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POVZETEK

Danes so kréne zile precej pogoste, ne le pri starejsih, temve¢ tudi pri mlajsih. Veliko tezav
se pojavlja tudi v noseCnosti, predvsem zaradi vse viSje starosti noseCnic. Namen
diplomske naloge je ugotoviti zadovoljstvo nose¢nic s kompresijskimi nogavicami ter kako
pomembni sta uporabnicam kvaliteta in ustreznost kompresije. Kljub temu da je nose¢nost
eden najlepsih trenutkov v Zzivljenju, predstavlja zenskam veliko razli¢nih dozivetij in
hitrih sprememb na vseh podro¢jih. In ravno zato je pomembno, da so pravocasno in
pravilno oskrbljene, saj s tem ohranjajo lastno zdravje in zdravje svojega Se¢ nerojenega
otroka. V teoreticnem delu bo nekaj o tezavah v nose¢nosti, o kompresijskih nogavicah,

boleznih ven in zadovoljstvu uporabnic.

Diplomsko delo zajema tudi anketni vprasalnik, v katerem nas je zanimalo zadovoljstvo

uporabnic s kompresijskimi nogavicami Sigvaris.

Klju¢ne besede: zadovoljstvo, nose¢nost, kompresijske nogavice



ABSTRACT

SATISFACTION OF PREGNANT WOMEN WITH THE INTRODUCTION OF A NEW
MEDICAL REMEDY - COMPRESSION STOCKINGS FOR PREGNANT WOMEN

Nowadays, varicose veins are quite common, not only with older, but also with younger
people. A lot of problems also occur during pregnancy due to more and more higher age of
pregnant women. The purpose of this diploma paper is to find out what the satisfaction of
the pregnant women is with compression stockings and how important the quality and the
suitability of the compression are for the user. In spite the fact that pregnancy is one of the
most beautiful moments in life, it represents a lot of different experiences and quick
changes in all areas for women. And that is why it is important that they are taken care of
properly and in time as they preserve their own health and the health of their unborn baby.
The theoretical part deals with some problems in pregnancy, compression stockings,

illnesses of the veins and satisfaction and dissatisfaction of the users.

The diploma paper also includes a questionnaire in which | wanted to find out the

satisfaction of the users of compression stockings Sigvaris.

Key words: satisfaction, pregnancy, compression stockings
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1 UVvOD

1.1 Opredelitev obravnavane zadeve

Med vsakodnevnimi tezavami, S katerimi se soocajo bodo¢e mamice, S0 tudi utrujenost,
nemir, obcutek teze in napetosti v nogah, ponoci $¢emenje in misi¢ni kr¢i v mecih, vidno
otekle noge in kréne zile, ki se pojavljajo bodisi prvi¢ ali pa se v zgodnji nosec¢nosti
povecajo. Otekle noge povzrocajo zelo neprijeten ucinek. Kréne zile niso le neprijetnega
videza, ampak se lahko vnamejo in prispevajo k razvoju tromboze. Obstaja dovolj
razlogov, da se poskusi prepreciti ali zmanj$ati tezave Z nogami, saj v kozmeti¢nem smislu
noge s krénimi zilami niso lepe: ker neugodno vplivajo na dobro pocutje zenske med
nosec¢nostjo, predstavljajo tveganje vnetja zil in tromboze, ovirajo krvni obtok tako matere

in otroka, ni mogoce izkljuciti, da ne izzovejo tudi prezgodnjih popadkov.

Ker smo zeleli izvedeti, kako so nosecnice zadovoljne z izdelki Sigvaris, smo anketo
izvedli s pomocjo vprasalnika v vseh treh poslovalnicah in obeh ambulantah, Zenskam pa v

zahvalo za sodelovanje podarili kuponcek z 10% popustom za nakup nogavic.

1.2 Namen, cilji in osnovne trditve diplomskega dela

1.2.1 Namen diplomskega dela

Namen diplomske naloge je predstaviti teorijo o zadovoljstvu in nezadovoljstvu ter
opraviti anketo med nose¢nicami, Ki potrebujejo kompresijsko terapijo. S tem pa potrditi

ugotovitve, da so uporabnice zadovoljne z blagovno znamko Sigvaris.

Obstajajo torej tehtni razlogi za to, da nosec¢nice, ki Zelijo prepreciti nastanek krénih zil ali
Ze 1majo tezave z nogami, nosijo kompresijske nogavice vseh devet mesecev.
Kompresijske nogavice se lahko mehani¢no zoperstavijo pove¢anemu notranjemu pritisku
v krvnih zilah z dolo¢enim zunanjim pritiskom. Na ta nacin priteka nazaj v srce ve¢ krvi.
Dober uc¢inek kompresijskih nogavic na krvni obtok se dokazuje tudi z dejstvom, da se po

namestitvi nogavic pretok krvi skozi srce poveca, hkrati pa se zniza sréni utrip.
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1.2.2  Cilji diplomskega dela
Cilji, ki sem jih v diplomski nalogi zelela doseci:

» glede na rezultate ankete prouciti dejavnike, Ki vplivajo na zadovoljstvo oziroma
nezadovoljstvo,

» analizirati vzroke nezadovoljstva,
» pripraviti na¢rt za njihovo izbolj$anje in
» dokazati, da je blagovna znamka Sigvaris vodilna.

Nastete cilje bomo lazje dosegli, ¢e bomo razumeli vzrok tezav s krénimi zilami v
nosecnosti. Vsi ukrepi, ki zmanjsajo tlak v venah in pomagajo poganjati kri navzgor proti
srcu, so koristni. Nose¢nica se praviloma ne bi smela zatekati k uporabi zdravil, saj obstaja
nevarnost, da bi otroku prej $kodila kot koristila. 1zogibati se je treba polozajem, pri
katerih zastaja kri v nogah, pogosto premikati noge in nositi ustrezne medicinske

kompresijske nogavice, s katerimi najveckrat prepre¢imo napredovanje bolezni.

1.2.3 Osnovne trditve diplomskega dela
Osnovne trditve oz. hipoteze:

» HIPOTEZA 1:Vedini anketirank se cena kompresijskih nogavic zdi primerna.

» HIPOTEZA 2: Vecina anketirank bi se ponovno odlocila za naso blagovno znamko,

¢e bi potrebovale kompresijsko zdravljenje.

» HIPOTEZA 3: Vecini anketirank sta kvaliteta nogavic in ustreznost kompresije

najpomembnejsa dejavnika, ki vplivata na nakup.
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1.3 Predpostavke in omejitve
1.3.1 Predpostavke
» Odgovori v¢asih niso iskreni.

» Anketa je bila reSena povr$no zaradi kuponcka za popust.

» Anketa se je izvajala v nasih poslovalnicah in ambulantah, zato ugotovitev ne

moremo posploSevati.

1.3.2 Omejitve

» Podatki so omejeni glede na razpolozljive vire.
» Anketo smo izvedli v doloceni ciljni skupini.
» Premalo Stevilo nosecih Zensk.

» Veliko nose¢nic kompresiji ne namenja dovolj pozornosti.

1.4 Predvidene metode raziskovanja

Raziskavo smo izvedli s pomocjo anketiranja. Anketni vprasalnik je izpolnila doloc¢ena
ciljna skupina, in sicer nose¢nice v nasih poslovalnicah in ambulantah. Anketa je bila
anonimna. Vprasanja so bila zaprtega tipa, kar nam je pomagalo, da smo lahko hitreje
analizirali rezultate ankete. Na zacetku so bila Splosna vprasanja: starost, izobrazba ... nato
pa zadovoljstvo z izdelki Sigvaris pred konkurenco, dejavniki, ki vplivajo na nakup,

ustreznost kompresije in podobno ...

V teoreticnem delu bomo predstavili zadovoljstvo in nezadovoljstvo na splosno, dejavnike,

ki vplivajo na zadovoljstvo in zvestobo uporabnic ter analizo SWOT.

V raziskovalnem delu pa bomo predstavili ugotovitve zadovoljstva oz. nezadovoljstva
nosecnic z blagovno znamko Sigvaris, ki smo jih dobili na podlagi izpolnjenih anketnih

vprasalnikov.
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2 NOSECNOST

Nosecnost je v zivljenju vsake Zenske posebno obdobje, saj spocetje otroka, porod in
otrokov razvoj predstavljajo veliko odgovornost. Nosec¢nost ali gestacija je obdobje
nose¢nice od oploditve jajceca do poroda. Obicajno se v maternici razvija le en plod, kadar
pa je plodov ve¢, govorimo o veéplodni nosecnosti. Nosecnost traja okoli devet mesecev
oziroma 38 tednov (od oploditve). Nerojenega otroka imenujemo v prvih tednih zarodek
(embrij) in kasneje ter vse do poroda plod (fetus). Nose¢nico, ki bo prvi¢ rodila,
imenujemo prvorodnica, zensko, ki je imela ve¢ porodov, pa mnogorodnica. Nose¢nost
razdelimo arbitrarno na tri trimesec¢ja, ki pomenijo tri glavne stopnje plodovega razvoja.
Nosecnost spremljajo nosec¢nostni znaki, ki z ve€jo ali manjSo gotovostjo kazejo na

noseénost. Sele dokaz zarodka v maternici s sonografijo (UZ) velja za dokonéno potrditev.

2.1 Zapleti v nosecnosti

Nosecnice so celotno nosecnost delezne zdravniskega nadzora, da ne bi prislo do zapletov
oziroma da se morebitni zapleti ¢im prej odkrijejo in blazijo. Podatke 0 materi in otroku
ginekolog vpisuje v materinsko knjizico. Nosecnosti, ki jih ginekolog prepozna za tvegane,
se klasificirajo kot rizicne nosecnosti. Nosecnica, ki ima rizi€no nosecnost, je delezna
pogostejsih pregledov in dodatnih preiskav pri specialistih. Dejavniki, ki doprinesejo k
rizicni nosec¢nosti so: starost nosec¢nice pod 18 let oziroma nad 35 let, ve¢plodne
nosecnosti, spontani splavi, visok tlak, sladkorna bolezen, Rh-inkompatibilnost, bolezni

ven ...
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3 BOLEZNI VEN

Nase srce neprestano poganja po telesu okrog pet litrov krvi. Po venah se vraca kri v srce
in plju¢a. Med dalj$im stanjem ali sedenjem teza krvi povzroca Sirjenje ven. Ko venska
stena in zaklopka oslabijo, za¢ne venska kri zastajati. To stanje imenujemo motnje
venskega obtoka. Kroni¢no vensko popuscanje je zelo razsirjena bolezen, ki pogosto ostaja
neodkrita in nezdravljena, za¢ne se postopoma in z leti napreduje. Brez zdravljenja lahko
privede do hudih zapletov: otekanja, vnetja, poskodbe zilnih zaklopk, tromboze, razjed

(ulkusov). Najpogostejsi znaki so: oteeni gleznji, tezke, utrujene in nemirne noge, kr¢i ...

3.1 Vzroki za nastanek kronicnega venskega popuscanja

Na razvoj bolezni ima velik vpliv danasnji nacin zivljenja. Okolis¢ine, ki poslabsajo stanje,
so: daljse stanje in sedenje, izpostavljenost toploti, debelost in razne hormonske
spremembe: nose¢nost, kontraceptivi, menstrualni ciklusi ... Pomemben dejavnik pa je
tudi dednost.

3.2 Dejavniki tveganja bolezni nog v nosecnosti

Tezave so Se posebej pogoste v nosecnosti, predvsem izrazite pa so pri zenskah, ki so
imele vec€ otrok. V izjemnih primerih bo Zenska zaznala povecanje svojih tezav z venami,
Se preden bo izvedela, da je nosea. V nosecnosti se dejavniki tveganja bolezni nog

povecajo predvsem zaradi:
» povecane kolicine krvi,
» zmanjSanja napetosti v zilah,
» spremenjene sestave krvi,
» izrazitega povecanja tlaka v noznih venah zaradi pritiska ploda in

» zaradi povecane sposobnosti strjevanja krvi.
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Koli¢ina krvi se povefa ze zgodaj v nosecnosti, in sicer za okrog 20 % zato, ker jo
potrebujeta maternica in plod. V stoje¢em polozaju povecana koli¢ina krvi vodi k povecani

»akumulaciji« Krvi v nogah - to je vzrok vecjih tezav v nose¢nosti.

Slika 1: Nose¢nica

Vir: Interno gradivo podjetja Diafit d.o.o.
3.3 Kaj lahko naredimo sami?

Da bi ohranili vene v najboljSem stanju, je treba omejiti tiste dejavnike, ki poslabsajo
stanje. V zlozenki Bolezni ven, Ki sta jo strokovno pregledala in dopolnila dr. Rucigajeva

in dr. Sikovec, je navedenih deset prakti¢nih nasvetov za zascito ven:

» Ob vsaki priloznosti gibajte z nogami.
» Izberite si primeren Sport.
» lzogibajte se virom toplote.

» Privoscite svojim nogam hlad.
15



» lzogibajte se zaprtju in zmanjsajte prekomerno telesno tezo.
» Nosite primerna oblacila.

» Nosite ¢evlje s primerno peto.

» Pred spanjem spodbujajte venski obtok.

» Pogosto masirajte noge.

» Zavedajte se, da nose¢nost in jemanje kontracepcijskih tablet povecata vase tezave

Z venami.

3.4 Nacini zdraviljenja

Kompresijsko zdravljenje oziroma noSenje kompresijskih nogavic ali povojev je osnovno
zdravljenje kroni¢ne bolezni ven, ki ga predpiSe zdravnik. Samo on lahko dolo¢i pravo
kompresijo, ki je odvisna od diagnoze. Kompresijske nogavice se lahko nosi samostojno
ali v kombinaciji z drugimi vrstami zdravljenja (zdravljenje z vbrizgavanjem
sklerozacijskih sredstev, kirursko ali s pomocjo laserja). S kompresijo izvajamo zunanji
pritisk na vene. S pravilno izbrano kompresijo blazimo simptome, predvsem pa prepre¢imo
napredovanje bolezni. Pomembno je, da je kompresija najmoénej$a v visini gleznjev in da
vV smeri proti kolenu in stegnu postopno popusca. Pomembno pa je tudi, da je nogavica

pravilno izmerjena in namescena.
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4 KOMPRESIJSKE NOGAVICE SIGVARIS

4.1 Splosno o kompresijskih nogavicah Sigvaris

Ganzoni&Cie AG je mednarodna korporacija s sedezem v Svici, usmerjena je v razvoj,
proizvodnjo in distribucijo medicinskih kompresijskih nogavic in rokavov. Z distribucijo v
ve¢ kot 70 drzav na Sestih celinah je Sigvaris uveljavljen na podro¢ju kompresijske
terapije. Ze veé¢ kot 60 let tesno sodelujejo z medicinsko stroko v svetu, kompresijske
nogavice so registrirane pri Agenciji za zdravila RS, imajo Sestmese¢no garancijo na
kompresijo in imajo preko 190 klini¢nih $tudij in strokovne knjizice dr. Roberta Stemmerja
0 kompresijski terapiji (kompresijski bilten s strokovnimi ¢lanki).
V ¢em so kompresijske nogavice Sigvaris drugacne:

» najsirsa ponudba za vse potrebe sodobne kompresijske terapije in preventive,
strokovne meritve v specializiranih trgovinah in svetovanje pacientu,
velik izbor modelov, materialov, velikosti, barv in kompresij,
izdelava nogavic po meri,

edinstvena nogavica iz naravne gume, ki omogoca kompresijo in

vV V V V V

najbolj cenjene medicinske nogavice na vseh listah zdravstvenih zavarovalnic v EU
zaradi medicinske u¢inkovitosti in trpeznosti.

Medicinska kompresijska nogavica ustreza naslednjim zahtevam: raztegljiva je v obeh
smereh, najmocne;jsi pritisk je distalno, proksimalno pa pojema, stopnjo kompresije doloci
zdravnik (flebolog, Zilni zdravnik, ginekolog, angiolog ...), kompresija je merljiva v
enotah za tlak (mmHg ali kPa). Nogavice so razvr$éene v kompresijske razrede

(preventivne 70 in 140 den in razred kompresije I, 11, 111, IV).
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RAZRED KOMPRESIA V mmHg KOMPRESUA V
kPa

preventivne do 18 mmHg do 2,0 kPa

razred | okrog 20 mmHg okrog 2,6 kPa

razred 1l okrog 30 mmHg okrog 3,7 kPa

razred 11l okrog 40 mmHg okrog 5,6 kPa

razred 1V okrog 60 mmHg od 7,5 do 8 kPa

COTTON
,"' !
- »
THROMBO

Tabela 1: Prikaz kompresije v mmHg in kPa

Vir: Interno gradivo podjetja Diafit d.o.o.

4

Mqu

SAMSON &

DELILAH MAGIC DELILAH

1

‘yll
7

TRADITIONAL TRAVENO ULCER X

|

Slika 2: Modeli kompresijskih nogavic

Vir:Interno gradivo podjetja Diafit d.o.o.
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4.2 Gibanje in struktura kompresijskih nogavic

4.2.1 Preventivne nogavice

Delilah so kakovostne preventivne nogavice, narejene posebej za nosecnice, Ki S pravilno
stopnjevano kompresijo (15 mm Hg) omilijo tezave. So dokazano medicinsko ucinkovite
in delujejo kot preventiva proti globoki venski trombozi. Izbiramo lahko med 70 in 140

den nogavicami.
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Graf 1: Gibanje in struktura prodaje preventivnih nogavic v letu 2006

Vir: Interno gradivo podjetja Diafit d.o.o.
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Graf 2: Gibanje in struktura prodaje preventivnih nogavic v letu 2007

Vir: Interno gradivo podjetja Diafit d.o.o.
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Graf 3: Gibanje in struktura prodaje preventivnih nogavic v letu 2008

Vir: Interno gradivo podjetja Diafit d.o.o.
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Graf 4: Gibanje in struktura prodaje preventivnih nogavic v letu 2009

Vir: Interno gradivo podjetja Diafit d.o.o.
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Graf 5: Gibanje in struktura prodaje preventivnih nogavic v letu 2010

Vir: Interno gradivo podjetja Diafit d.o.o.
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Graf 6: Gibanje in struktura prodaje preventivnih nogavic v letu 2011

Vir: interno gradivo podjetja Diafit d.o.o.

4.2.2 Kompresijske nogavice
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Graf 7: Gibanje in struktura prodaje kompresijskih nogavic v letu 2006

Vir: Interno gradivo podjetja Diafit d.o.o.
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Graf 8: Gibanje in struktura prodaje kompresijskih nogavic v letu 2007

Vir: Interno gradivo podjetja Diafit d.o.o.
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Graf 9: Gibanje in struktura prodaje kompresijskih nogavic v letu 2008

Vir: Interno gradivo podjetja Diafit d.o.o.
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Graf 10: Gibanje in struktura prodaje kompresijskih nogavic v letu 2009

Vir: Interno gradivo podjetja Diafit d.o.o.

900
800
700

600 -
500 -
400 -
300 ~
200 -
100 -

2010

m 2010

Graf 11: Gibanje in struktura prodaje kompresijskih nogavic v letu 2010

Vir: Interno gradivo podjetja Diafit d.o.o.
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Graf 12: Gibanje in struktura prodaje kompresijskih nogavic v letu 2011

Vir: Interno gradivo podjetja Diafit d.o.o.

Pri preventivnih kompresijskih nogavicah je opaziti upad prodaje v zacetku leta v mesecih
januar in februar, nato za¢ne prodaja narascati. Najvecjo rast je mogoce opaziti v maju in
juniju, nato pa za¢ne ponovno upadati, najvecji upad je viden meseca avgusta. Enako velja

za kompresijske nogavice, njihova prodaja se najbolj poveca spomladi in jeseni.
4.3 Pravica do MTP pripomocka preko ZZZS

Pravico do MTP (medicinsko-tehni¢nih pripomockov) dolo¢ata Zakon o zdravstvenem

varstvu in zdravstvenem zavarovanju ter Pravila obveznega zdravstvenega zavarovanja.

Kompresijske nogavice so medicinsko tehni¢ni pripomocek, ki ga je ob doloceni diagnozi
mogoce dobiti tudi z naro€ilnico. PredpiSe ga lahko samo zdravnik specialist z dolo¢enega
podrocja, saj spadajo kompresijske nogavice med zahtevnejSe MT pripomocke. Na
naroCilnici za MTP so poleg administrativnih podatkov o zavarovani osebi in
zdravstvenem zavarovanju zapisani tudi podatki o vrsti, koli¢ini in obdobju, za katerega se
pripomocek izdaja, zavarovana oseba pa izkazuje pravico do pripomoc¢ka z naro¢ilnico, Ki
jo izda pooblasceni zdravnik in kartico zdravstvenega zavarovanja (wWww.ZZZS.si,
31.08.2011).
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5 ANALIZA SWOT

NOTRANJI Prednosti Slabosti
VPLIVI Uvoz svojih izdelkov Konkurenca je Ze dalj ¢asa na
Veliko povpraSevanje trgu
Strokovno svetovanje in meritve Slaba dostopnost
nogavic Neprepoznavnost na trgu
Dobra lokacija Napacno izbrana lokacija
ZUNANJI Priloznosti na trgu Ovire na trgu
VPLIVI Navajenost strank na blagovno Konkurenca
znamko Recesija

Stalno povpraSevanje
Dobra dostopnost
Fleksibilnost

Slaba kupna mo¢
Nezanimanje za nase izdelke

Tabela 2: Analiza SWOT

Vir:lasten
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6 ZADOVOLJSTVO STRANK

6.1 SplosSna opredelitev zadovoljstva

Zadnje ¢ase namenjajo podjetja veliko pozornosti zadovoljstvu kupcev, saj vedo, da jim ti
dolgoro¢no prinasajo denar. Zadovoljni kupci namre¢ kupujejo ve¢, so manj ob¢utljivi na
cene in kupujejo ve€. Na zadovoljstvo stranke v veliki meri vplivajo tudi izku$nje iz
preteklosti: npr. ¢e je bila stranka z dolo¢eno blagovno znamko zadovoljna, bo
najverjetneje ostala pri isti blagovni znamki. Poznamo veliko definicij zadovoljstva,
nekatere se med seboj razlikujejo, spet druge dopolnjujejo, zato bom navedla definicije

bolj znanih avtorjev.

»Zadovoljstvo je stopnja ¢lovekovega pocutja, Ki je posledica primerjave med zaznanim
delovanjem izdelka (ali rezultatom) in osebnimi pri¢akovanji. Zadovoljitev kupcev pomeni
udejanjenje trZzenjskega koncepta, ki je h kupcem usmerjena poslovna filozofija, poskusa
dose¢i svoj cilj (ustvariti dobi¢ek) z zadovoljitvijo potreb kupcev in z usklajenim
trzenjem.« (Kotler, 1996, 17)

"Zadovoljstvo potrosnika je psiholosko stanje, ki izhaja iz procesa nakupnega odloc¢anja in
se dokon¢no oblikuje v ponakupni fazi. Zadovoljstvo ali nezadovoljstvo, ki je rezultat
potrosnikova nakupne odloc€itve, postane sestavni del njegovih izkuSen;j ter s tem osnova za

prihodnje ukrepanje.« (Lipi¢nik, Mozina, 1993, 13)

"Zadovoljstvo kupcev lahko povecamo s tem, da izboljSamo lastnosti izdelka, ugotovimo
kupcevo subjektivno oceno izdelka in nadgradimo prodajni postopek. Svoje izdelke je
potrebno poznati bolje kot konkurenca. Ljudje kupujejo resitve za svoje probleme. Med
objektivne fizi¢ne lastnosti izdelka Stejemo Cistost, vodotesnost, hitrost, ekolosko
razgradljivost, barvo, razpolozljivost, varnost, moznost izbire. Pri izdelku kupci ocenjujejo
subjektivne fizi¢ne lastnosti, kot so: mehkoba, okus, videz, udobje, varnost, dizajn.”
(Vidic, 2000, 111)

Sam Walton, ustanovitelj trgovske verige Wal-Mart, je neko¢ zapisal:

» Potrosnik je najpomembnejsa oseba, za katero koli podjetje.
» Potrosnik ni odvisen od nas - mi Smo odvisni od njega.

» Potrosnik ni motnja v nasem delu, pac pa izklju¢ni smisel nasega dela.
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» Ko potrosnik vstopi k nam, nam naredi uslugo.

Y

Potrosnik je sredisc¢e nasega dela, ne pa nekaj oddaljenega.

» Potrosnik ni samo denar v blagajni. Je ¢lovesko bitje s ¢ustvi in si zasluzi, da z njim
ravnamo spostljivo.

» Potrosnik je oseba, ki pride k nam s svojimi potrebami in Zeljami. Nasa naloga je,
da jih uresni¢imo.

» Potrosnik si zasluzi vljudno pozornost, je Zivljenjska sila nasega posla. Skrbi za

naSe place. Brez njega bi morali zapreti nasa vrata.

6.2 Splosna opredelitev nezadovoljstva

Zadovoljen kupec je pomemben za podjetje, nezadovoljen pa predstavlja nevarnost, kar
lahko negativno vpliva na podjetje in njen uspeh. Kupci imajo razliéne vzroke za
nezadovoljstvo. Vecinoma je to razofaranje nad nekim izdelkom zaradi neustrezne
kakovosti, previsoke cene, premajhnega izbora blaga, neprimernega vedenja prodajalca,
neustreznega znanja zaposlenih, lahko pa samo zaradi neprimernega delovnika ali slabe

dostopnosti do trgovine. Nezadovoljen kupec se lahko odzove na razli¢ne nacine:

» Ne stori nicesar.
» Naslovi pritozbo na podjetje.
» Is¢e pomoc¢ pri uradni instituciji.

» Zamenja ponudnika in skusa k temu pripraviti $e druge.
Vecina nezadovoljnih strank ostaja pasivna. (Ule, Kline, 1996, 248)

Nezadovoljni potrosniki pogosteje odhajajo drugam in iScejo zadovoljstvo drugje ter o
svojih negativnih izku$njah spregovorijo drugim. Negativne informacije velikokrat

dosezejo Sirsi krog kot pozitivne, kar ima za podjetje negativen ucinek.

Podjetja se zadnje case veliko ukvarjajo z ugotavljanjem zadovoljstva oziroma
nezadovoljstva strank, saj Zelijo zadrzati kupce, kar lahko dosezejo samo s tem, da
izpolnijo njihove Zzelje in pricakovanja. To je v danasnjem casu zelo tezko, saj je

konkurenca mocna in vsak zeli ponuditi boljsi izdelek, kot ga ponudi drugi.
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6.3 Dejavniki, ki vplivajo na zadovoljstvo strank

Na zadovoljstvo strank vpliva veliko dejavnikov: kvaliteta, cena, informacije, c¢akalne
vrste, prijazen pozdrav prodajnega osebja, ustrezljivost in strokovnost, zelo pomembno je
tudi, da osebje zna dobro vzpostaviti stik z ljudmi in ustvariti vzdu§je v poslovalnici,
ustrezen delovni cas poslovalnice, dostopnost do poslovalnice, velikost parkiriséa ...
Svojim kupcem je treba dokazati, da jim lahko ponudite prav to, kar bo zadovoljilo
njihove potrebe glede na to, s ¢im se ukvarjate in kdo ste (Harvey, 2006, 26). Zelo
pomembno je, da daste stranki ob vsaki priloZnosti vedeti, da je za vas pomembna in da jo

obravnavate z imenom in priimkom in ne samo kot Stevilko.

6.4 Zadovoljstvo in zvestoba

V preteklosti podjetja niso posvecala toliko pozornosti ugotavljanju zadovoljstva, saj je
bila konkurenca mala, ponudba pa ve¢ ali manj podobna. Damjan in Mozina(1999, 144)
opredeljujeta zvestobo kot eno od ¢lovekovih Custev, Ki pomeni pripadnost neki ideji,
¢loveku ali predmetu. Zvestoba blagovni znamki je ena od vrst pripadnosti, Ki je enako
zapletena kot vsa Clovekova Custva in obcutja. Ponavadi je posledica zadovoljstva
uporabnika oziroma sposobnosti proizvajalcev, da odkrijejo in zadovoljijo uporabnikove

zelje in potrebe. Razvija se na osnovi vplivov, Ki jih moremo otipati in izmeriti.

Ce si torej podjetje Zeli zveste stranke, jim mora ponuditi ve¢ od konkurence in se nenehno
truditi pri izpolnjevanju njihovih Zelja. Potrebuje pa seveda tudi kakovosten izdelek ter

prijazno in strokovno podkovano osebje.

Po mnenju razli¢nih avtorjev lahko re¢emo, da je 65 % vseh poslov opravljenih s stalnimi,

zadovoljnimi uporabniki, kar prikazuje tudi naslednja tabela.
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STOPNJA ZADOVOLJSTVA STOPNJA ZVESTOBE
Odli¢no/zelo zadovoljen 95 %

Dobro/zadovoljen 65 %

Povpre¢no/niti zadovoljen, niti 15 %

nezadovoljen

Slabo/nezadovoljen 2 %

Zelo slabo/nezadovoljen 0%

Tabela 3: Zadovoljstvo in zvestoba

Vir: Kavran,
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7 TABELA FAZ IN NALOG

7.1 Faze projekta
7.1.1 Prvafaza: Predstavitev ideje

Na sestanku smo razpravljali o konkuren¢nosti kompresijskih nogavic Sigvaris. Ker smo

zeleli izvedeti, kaj si o njih mislijo nase uporabnice, Smo med njimi izvedli anketo.

7.1.2 Druga faza: lzdelava ankete

Med nosecnicami smo izvedli anketo o zadovoljstvu z novim medicinskim pripomockom,
to so kompresijske nogavice za nosec¢nice Sigvaris. Ceprav je Sigvaris vodilna blagovna
znamka v svetovnem merilu, je na naSem trgu vec razliénih blagovnih znamk, s tem pa tudi
razlicna kakovost. Pri izdelavi anketnega vpraSalnika je zelo pomembna motiviranost
anketirancev, pomembno pa je tudi zaporedje vpraSanj, saj se med odgovarjanjem lahko

spreminja razpolozenje anketiranca, kar lahko vpliva na koncen rezultat ankete.

7.1.3 Tretja faza: Anketiranje nosecnic

Anketo smo izvedli v vseh treh poslovalnicah Diafita v Mariboru in Ljubljani, prav tako pa
tudi v obeh ambulantah. Anketirali smo 100 uporabnic kompresijskih nogavic, kar pomeni,

da jih je bilo na vsaki lokaciji anketiranih priblizno 20.

7.1.4  Cetrta faza: Analiza podatkov

Na podlagi raziskave smo ugotovili, da so nose¢nice zadovoljne z nogavicami Sigvaris, saj
so kvalitetne, vsestranske, modne in transparentne, predvsem pa kakovostne in dokazano
medicinsko ucinkovite. Z uvedbo kompresijskih nogavic za nosecnice smo razsirili in
dopolnili Ze obstojeci asortiman, s ¢imer smo pridobili tudi nove stranke in pripomogli k

povecanju prepoznavnosti.
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8 ANKETA

8.1 Metode anketiranja

Raziskava je bila izvedena s pomocjo anketiranja. Anketni vprasalnik je izpolnila dolo¢ena
ciljna skupina, in sicer nose¢nice v nasih poslovalnicah in ambulantah. Anketa je bila
anonimna. VpraSanja so bila zaprtega tipa, kar nam je pomagalo, da smo lahko hitreje
analizirali rezultate ankete. Na zacetku so bila bolj splosna vprasanja: starost, izobrazba,
nato pa zadovoljstvo z nasimi nogavicami pred konkurenco, dejavniki, ki vplivajo na

nakup, ustreznost kompresije in podobno.

8.2 Analiza ankete
8.2.1 Starost anketirank

V anketi je sodelovalo sto Zensk, najve¢ anketirank, in sicer 62 %, je bilo starih od 30 do
40 let, kar predstavlja ve¢ kot polovico, sledijo Zenske med 20 in 30 let (28 %). Najman;jsi
delez predstavljajo zenske do 20 let (4 %) in starejse od 40 let (6 %).

SEVILO ANKETIRANK

Do 20 let

B 0d20do 30 let
M 0d30do 40 let
M Nad 40 let

Graf 13: Starost anketirank

Vir: Podatki iz ankete
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8.2.2 Stopnja izobrazbe

Med anketirankami jih je najve¢ imelo srednjesolsko izobrazbo, to je 73 %.

STOPNJA 1IZOBRAZBE STEVILO ANKETIRANK | V ODSTOTKIH
Poklicna izobrazba 2 2

Srednja izobrazba 73 73

Visja izobrazba 20 20

Visoka ali ve¢ 5 5

Tabela 4: Stopnja izobrazbe

Vir: Podatki iz ankete

STEVILO ANKETIRANK

2%

B Poklicnaizobrazha
B Srednja izobrazba
H Visjaizohrazba

H Visokaalivec

Graf 14: Stopnja izobrazbe

Vir: Podatki iz ankete
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8.2.3 Kako dobro poznate kompresijske nogavice Sigvaris?

Veliko anketirank dobro pozna nase kompresijske nogavice (47 %), delno (30 %), zelo
dobro (13 %), ena anketiranka slabo pozna nase kompresijske nogavice, 9 % anketirank pa

kompresijskih nogavic Sigvaris sploh ne pozna.

STEVILO ANKETIRANK

B Zelo dobro
m Dobro
m Delno
W Slaho

B Ne poznam

Graf 15: Poznavanje kompresijskih nogavic

Vir: Podatki iz ankete

8.2.4 Kako pogosto kupujete kompresijske nogavice v nasi poslovalnici?

Od teh, ki kupujejo nase kompresijske nogavice, jih 70 % pogosto kupuje, kar pomeni na
tri do Sest mesecev, 12 % priblizno enkrat mese¢no, 9 % do enkrat letno in 9 % Se nikoli ni

kupilo kompresijskih nogavic.
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Graf 15: Pogostost nakupa kompresijskih nogavic

Vir: Podatki iz ankete

8.2.5 Kateri dejavniki so po vasem mnenju najbolj pomembni? (Meoznih je veé¢

odgovorov.)
DEJAVNIKI STEVILO V ODSTOTKIH
ANKETIRANK

Kvaliteta izdelka 90 50,6

Ustreznost kompresije 83 46,6

Cena izdelka 23 12,9

Strokovno svetovanje 24 13,5

Sirok izbor materialov in barva nogavic | 30 16,8

Razli¢ni nacini placila 3 1,7

Tabela 5: Dejavniki po pomembnosti

Vir: Podatki iz ankete
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Glede na podatke vecini anketirank najve¢ pomenita kvaliteta (50,6 %) in ustreznost
kompresije (46,6 %), s 16,8 % sledijo Sirok izbor materialov in barv, strokovno svetovanje

(13,5 %) in cena izdelka (12,9 %), samo 1,7 % uporabnicam pa je pomemben nacin pladila.

STEVILO ANKETIRANK

1% | Kvalitetaizdelka

W Ustreznost kompresije
m Cenaizdelka

B Strokovno svetovanje

m Sirokizbor materialov in
barva nogavic

m Razlicni nacini placila

Graf 16: Dejavniki po pomembnosti

Vir: Podatki iz ankete

8.2.6 Kaks$na se vam zdi cena kompresijskih nogavic?

Da je cena kompresijskih nogavic absolutno previsoka, meni kar 78 % anketirank,

primerna se zdi 22 %, nobena od anketirank pa ne misli, da je cena prenizka.
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STEVILO V ODSTOTKIH
ANKETIRANK

Graf 17: Cena nogavic
Vir: Podatki iz ankete

8.2.7 Kako pomembno se vam zdi, da je nogavica klini¢no preizkusena?
Klini¢na preizkusenost je zelo pomembna polovici anketirank, 30 % anketirank meni, da je
precej pomembna, 18 % anketirank meni, da je pomembna, le 2 % menita, da je malo

pomembna. Nobeni anketiranki se klini¢na preizkuSenost ne zdi nepomembna.

STEVILO ANKETIRANK

2% 0%

B Zelo pomembna
M Precej pomembna
m Pomembna

B Malo pomembna

B Nepomembna

Graf 18: Klini¢na preizkusenost nogavic

Vir: Podatki iz ankete
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8.2.8 Kje ste dobili informacije o nasih nogavicah?

KJE? V ODSTOTKIH
Pri zdravniku 52

Na spletu 8

V nasi poslovalnici 30

Po priporocilu prijateljev, znancev 10

Tabela 6: Informacija o nogavicah

Vir: Podatki iz ankete

Vec kot polovica anketirank je informacije dobila pri zdravniku (52 %) ali pa v kateri od

poslovalnic (30 %), zal pa samo 8 % anketirank uporablja splet.

8.2.9 0Od koga bi Zeleli dobiti za vas pomembne informacije?

Tabela 7: Kje dobimo pomembne informacije?

OD KOGA? V ODSTOTKIH
Od zdravnika 91

Od medicinske sestre 8

Od znancev 1

Tabela 8: Kje dobimo pomembne informacije?

Vir: Podatki iz ankete

Kar 91 % anketirank meni, da bi informacije morale dobiti od zdravnika, saj edino

zdravnik na podlagi diagnoze lahko doloc¢i kompresijo.
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8.2.10 Ali ima kdo od starsev teZave 7 oZiljem?

TEZAVE Z OZILJEM V ODSTOTKIH
Nihée 4

Mati 64

Oce 20

Oba 12

Tabela 9: Tezave z oziljem - starsi
Vir: Podatki iz ankete

8.2.11 Koliko casa Ze imate teZave 7 oZiljem?

Nimam tezav. 0 %

Do sedaj nisem imela tezav. 39 %
Tezave imam Ze dalj Casa. 21 %
Od nosecnosti. 40 %

Tabela 10: Tezave z oziljem

Vir: Podatki iz ankete

8.2.12 Ali imate povecano telesno teZo?

Ne. 45 %

Da. 55 %

Tabela 11: Povecana telesna teza

Vir: Podatki iz ankete
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8.2.13 V kaksnem poloZaju preZivite vecino delovnega casa?

Ne delam. 16 %
Stojece delo 12 %
Sedece delo do 4 ure 3%
Sedece delo od 4 do 8 ur 61 %
Sedece delo nad osem ur 8 %

Tabela 12: Polozaj med delovnim ¢asom

Vir: Podatki iz ankete

8.2.14 Kako pomembna se vam zdi garancija na kompresijo?

GARANCIJA NA KOMPRESIJO V ODSTOTKIH
Zelo pomembna. 58

Precej pomembna. 26

Pomembna. 12

Delno pomembna. 4

Ne zdi se mi pomembna. 0

Ne vem. 0

Tabela 13: Garancija na kompresijo

Vir: Podatki iz ankete

8.2.15 Razlogi za nakup kompresijskih nogavic

RAZLOGI ZA NAKUP V ODSTOTKIH
Preventiva 34
Nosecnost 56
Bolezen ven 10

Tabela 14: Razlogi za nakup

Vir: Podatki iz ankete
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8.2.16 Kako pomembno se vam zdi, da vas postreZe strokovno usposobljeno osebje?

STROKOVNOST OSEBJA V ODSTOTKIH
Zelo pomembno. 36

Precej pomembno. 46

Delno pomembno. 3

Ne zdi se mi pomembno. 1

Ne vem. 14

Tabela 15: Strokovnost osebja

Vir: Podatki iz ankete

8.2.17 Kak$na se vam zdi kakovost kompresijskih nogavic Sigvaris?

KAKOVOST KOMPRESIJSKIH NOGAVIC V ODSTOTKIH
Zelo dobra. 19

Dobra. 35

Kakovost ostaja na podobnem nivoju. 37

Kakovost se izboljSuje. 7

Kakovost se slabsa. 0

Ne vem. 4

Tabela 16: Kakovost nogavic

Vir: Podatki iz ankete

8.2.18 Menite, da boste ostali zvesti nasi blagovni znamki, ¢e boste po koncani

nosecnosti Se potrebovali kompresijsko zdravljenje?

ZVESTOBA NASI BLAGOVNI ZNAMKI |V ODSTOTKIH
Ostala ji bom zvesta. 77

Ostala ji bom zvesta, ¢e se bo ponudba 12

izboljsala.

Verjetno se bom odlocila za drugo blagovno | 0

znamko.

Ne vem. 11

Tabela 17: Zvestoba blagovni znamki

Vir: Podatki iz ankete
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V ODSTOTKIH

B Ostalaji bom zvesta.

B Ostalaji bom zvesta, Ce se
bo ponudba izboljsala.

m Verjetno se bom odlocila
za drugo blagovno
znamko.

B Nevem.

Graf 19: Zvestoba blagovni znamki

Vir: Podatki iz ankete

8.2.19 Ali imate kakSen predlog za izboljSanje ponudbe?

Odgovori so bili razli¢ni, nekatere pogresajo vzorcaste nogavice, spet druge ve¢ reklame,
vecina anketirank pa meni, da bi bilo treba znizati ceno nogavicam. Kar 37 % anketirank ni
napisalo niCesar, najverjetneje zato, ker niso imele podanih moznih odgovorov ali ker se

jim zdi ponudba dovolj pestra.
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9 SKLEPNA MISEL

Na podlagi anketnega vprasalnika smo prisli do naslednjih ugotovitev:
» HIPOTEZA 1: Vecini anketirank se cena kompresijskih nogavic zdi primerna.

Kot je razvidno iz grafa, le 22 % anketirank meni, da je cena primerna, 78 % anketirank pa

se zdi cena kompresijskih nogavic previsoka, zato je hipoteza OVRZENA.

» HIPOTEZA 2: Vecina anketirank bi se ponovno odlo¢ila za naso blagovno znamko,

¢e bi po konc¢ani nosecnosti potrebovale kompresijsko zdravljenje.

Glede na rezultate ankete ugotavljamo, da bi se ob isti ponudbi kar 77 % anketirank

ponovno odlo¢ilo za naso blagovno znamko, kar pomeni, da je hipoteza POTRJIENA.

» HIPOTEZA 3: Vecini anketirank sta kvaliteta nogavic in ustreznost kompresije

najpomembnejsa dejavnika, ki vplivata na nakup.

Podatki kazejo, da se ve¢ kot polovici vseh anketirank zdita kvaliteta nogavic (50,6 %) in

ustreznost kompresije (46,6 %) najpomembnejsa dejavnika, zato je hipoteza POTRJENA.

Raziskava je bila uspes$na in je zakljuena. V danasSnjem casu sta zadovoljstvo in zvestoba
izredno pomembna, zato smo veseli rezultatov ankete, ki je potrdila nasa pri¢akovanja. Z
uvedbo nosecniskih kompresijskih nogavic smo dopolnili Ze obstoje¢i asortiman, s ¢imer
smo pridobili tudi nove stranke in pripomogli k povecanju prepoznavnosti. Nasim
strankam nogavice Sigvaris nudijo ustrezno kompresijsko podporo in so z njimi
zadovoljne, kar je bil tudi na§ glavni namen. Zelja vsakega podjetja je, da je uspesno,

vendar za to je potrebno vloziti veliko truda in znanja.
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11 PRILOGA

11.1 Anketni vprasalnik

Z zeljo, da bi kar najbolje ustregli vasim Zeljam in potrebam, vas prosim za
sodelovanje.

Starost
o Do 20 let
o 0Od 20 do 30 let
o 0d30do40 let
o Nad 40 let

Stopnja izobrazbe
o Poklicna izobrazba
o Srednja izobrazba
o Vi§ja izobrazba
o Visoka ali ve¢

Kako dobro poznate kompresijske nogavice Sigvaris?
o Zelo dobro

Dobro

Delno

Slabo

Ne poznam

o O O O

Kako pogosto kupujete v nasi poslovalnici?
o Redno (pribl. enkrat mese¢no)
o Pogosto (na tri do Sest mesecev)
o Redko (pribl. enkrat letno)
o Nikoli

Kateri dejavniki so po vaSem mnenju najbolj pomembni?
o Kuvaliteta izdelka

Ustreznost kompresije

Cena izdelka

Strokovno svetovanje

Sirok izbor materialov in barva nogavic

Razli¢ni nacini placila

0O O O O O

Kaksna se vam zdi cena kompresijskih nogavic?
o Previsoka
o Primerna
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o Prenizka

Kako pomembno se vam zdi, da je nogavica klini¢no preizkuSena?
o Ni pomembno

Malo pomembno

Pomembno

Precej pomembno

Zelo pomembno

0O O O O

Kje ste dobili informacije o nasih nogavicah?
o Pri zdravniku
o Naspletu
oV nasi poslovalnici
o Po priporocilu prijateljev, znancev

Od koga bi Zeleli dobiti za vas pomembne informacije?
o Od zdravnika
o Od medicinske sestre
o Od znancev

Ali ima kdo od starSev tezave z oZiljem?
o Nihce

o Mati

o Oce

o Oba

Koliko ¢asa Ze imate teZave z oZiljem?
o Nimam teZav.
o Do sedaj nisem imela tezav.
o Tezave imam ze dalj Casa.
o Od nosecnosti.

Ali imate povecano telesno tezo?
o Ne.

o Da.
V kakSnem poloZaju preZivite vec¢ino delovnega ¢asa?
o Ne delam.
o Stojece delo
o Sedece delo do 4 ure
o Sedece delo od 4 do 8 ur

o Sedece delo nad 8 ur
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Kako pomembna se vam zdi garancija na kompresijo ?
o Zelo pomembna.

Precej pomembna.

Pomembna.

Delno pomembna.

Ne zdi se mi pomembna.

Ne vem.

0O O O O O

Razlogi za nakup kompresijskih nogavic
o Preventiva
o Nosecnost
o Bolezen ven

Kako pomembno se vam zdi, da vas postreZe strokovno usposobljeno osebje?
o Zelo pomembno.

Precej pomembno.

Delno pomembno.

Ne zdi se mi pomembno.

Ne vem.

o O O O

Kaks$na se vam zdi kakovost kompresijskih nogavic sigvaris?
o Zelo dobra.

Dobra.

Kakovost ostaja na podobnem nivoju.

Kakovost se izboljSuje.

Kakovost se slabsa.

Ne vem.

o O O O O

Menite, da boste ostali zvesti blagovni znamki SIGVARIS, ¢e boste po kon¢ani
nosecnosti Se potrebovali kompresijske nogavice?
o Ostala ji bom zvesta.
o Ostala ji bom zvesta, ¢e se bo ponudba izboljSala.
o Verjetno se bom odlocila za drugo blagovno znamko.
o Nevem.

Ali imate kakSen predlog za izboljSanje ponudbe?

Zahvaljujem se vam za sodelovanje!
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