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POVZETEK  

V času vseobsežne globalizacije poslovanja je vsebina, oblika in preglednost ponudbe, za 

zadovoljevanje potreb kupca bistvenega pomena. Hiter tempo, tudi poslovnega življenja, 

kupcu dopušča vedno manj časa za temeljito analizo ponudb in podrobno primerjavo. 

Toliko bolj pomembno je, da so ponudbe pregledne, smiselno strukturirane in da omogočajo 

kupcu hiter povzetek, preprosto razumevanje konkurenčnih prednosti in praktičnost. 

Cilj diplomske naloge je bil ugotoviti, kaj si kupci dejansko želijo. Kako so zadovoljni oz. 

nezadovoljni z obstoječo obliko in vsebino. Zanimalo nas je, kako kupci dojemajo našo 

ponudbo, kakšen je vtis, ki jo pusti pri njih, predvsem pa, kaj lahko naredimo bolje, da bo 

kupcem naša ponudba  prijaznejša in uporabnejša.  

Osnovna trditev diplomske naloge je, da je možno obliko in vsebino ponudbe narediti kupcu  

prijaznejšo, uporabnejšo in s tem konkurenčnejšo. 

Za teoretični del diplomske naloge je bila uporabljena literatura in spletni podatki o CRM, 

interni podatki podjetja Ledinek Engineering d.o.o. ter podatki o podjetju Ledinek 

Engineering d.o.o., s spletne strani podjetja.  

Osnova empiričnega dela naloge so rezultati ankete, ki je bila izvedena s pomočjo 

vprašalnika, prevedenega v tri jezike. Vprašalnik je bil poslan ključnim strankam podjetja. Z 

anketo sem izvedel primarno raziskavo, ki je bila izpeljana s pošiljanjem vprašalnikov v 

elektronski obliki. Pošiljanje in zbiranje rezultatov je potekalo v obdobju od 2005 do 2011. 

 

  

 

Ključne besede: ponudba, zadovoljstvo, kakovost, kupec  
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ABSTRACT 

Systematic project management of a quotation procedure including CRM elements on 

target markets in EU.  

In the era of overall global business activities the content, the form and the clear arrangement 

of a quotation play an essential role in meeting customers' requirements. A fast pace of life, 

both private and professional; allow less and less time for a thorough comparative analysis of 

a quotation. 

It has therefore become essential that a quotation is clearly arranged and well/logically 

organized allowing brief summarizing and simple understanding of competitive advantages 

and other useful features.  

The goal of my thesis was to find out what customers actually want. How satisfied resp. 

unsatisfied they were with the existing form and content of quotations. I was especially 

interested in how customers understand and except quotations and how they feel about them. 

In the first place I wanted to examine the measures which would be necessary to make 

quotations more friendly and useful to a customer. 

My basic argument was that the form and the content of a quotation can be made more 

friendly and useful to a customer and consequently more competitive.  

As sources of the theoretical part of the present thesis publications and online/web 

information on CRM as well as internal data and information published on the home page of 

the Ledinek Engineering d.o.o. company have been used.  

The empirical part of the present thesis has been based on the results of a questionnaire 

translated and distributed in three different languages. The questionnaire was sent to the key 

customers of the company. With this questionnaire I have carried out research on the primary 

level by means of distributing the questionnaire form in electronic format. Distribution and 

data gathering took place in the period between 2005 and 2011. 

 Key words: quotation, satisfaction, quality, customer 
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1 UVOD 

V vsakodnevni in vseprisotni poplavi informacij se  vse težje znajdemo. Tudi sodobna, 

skorajda vsemogočna orodja, kot so medmrežni iskalniki, so nam le omejeno v pomoč. Kdor 

je že kdaj dobil na iskano geslo 225.000 zadetkov, ve, kaj imam v mislih. 

V podjetju Ledinek Engineering d.o.o. se ukvarjamo z razvojem, izdelavo in prodajo strojev 

in opreme za sekundarno lesnopredelovalno industrijo. Strankam ponujamo paleto izdelkov 

od majhnega preprostega skobeljnika pa do kompleksne linije za izdelavo križno lepljenih 

elementov. 

Ponudbe, ki jih pripravljamo, obsegajo nekaj strani pa tudi več sto . Kot inženirsko podjetje 

vključujemo v naše linije tudi stroje drugih evropskih proizvajalcev. Te ponudbe vedno 

obravnavamo tudi kritično, glede preglednosti in uporabnosti za lastne potrebe (vključitev v 

celovito linijo). 

Posamezne ponudbe so zelo detajlne, pregledne a tudi zelo obsežne, čeprav dobavitelj ponuja 

za nas le nek "manj" pomemben stroj. So pa tudi taki dobavitelji, ki v ponudbi navedejo le 

nekaj zelo osnovnih podatkov, ki ne zadostujejo za npr. kalkulacijo kapacitete. V takšnih 

primerih moramo ponovno povpraševati, klicati, skratka ponudba je pomanjkljiva. 

Subjektivne ocene posameznikov nas ne smejo zaslepiti pri generalnih odločitvah o vsebini in 

obsegu ponudb. Temu se najbolje izognemo tako, da za mnenje prosimo večje število strank.  

Vprašalnik ankete je bil načrtno pripravljen tudi izven okvirov te naloge. Vsebuje namreč 

vprašanja, v tej nalogi ne podrobneje ovrednotena, vendar zaokrožujejo naše razumevanje 

strankinih potreb in želja. 

Analiza pridobljenih podatkov kaže, da smo na pravi poti. Najti idealno obliko je nemogoče. 

Vsak posameznik ocenjuje drugače. Tudi v odgovorih smo zasledili nasprotujoče si ocene za 

zelo podobno ponudbo. Bistven je trend in stalno stremljenje po izboljšavah. 
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1.1 Organizacija-podjetje 

Podjetje Ledinek Engineering d.o.o. je že 100 let tesno povezano z obdelavo lesa. Posebej v 

zadnjih desetletjih smo postali mednarodno priznani in smo se uveljavili na področju 

projektiranja in izdelave lesnoobdelovalnih strojev in naprav.  

Sedež podjetja Ledinek Engineering d.o.o. je v Hočah. Družba zaposluje okoli 240 ljudi in jo 

torej štejemo med srednje velika podjetja po slovenskih merilih. Imamo še izpostave v 

Nemčiji, Avstriji in Rusiji. Smo med vodilnimi proizvajalci lesnoobdelovalnih strojev za 

obdelavo masivnega lesa v svetovnem merilu. Glavni ciljni trgi prodaje so: Nemčija, Avstrija, 

skandinavske in ostale evropske države. Skupini strateških tržišč se vse bolj pridružuje tudi 

Rusija. Kupci so velika podjetja, ki se ukvarjajo s primarno in sekundarno obdelavo lesa. 

Proizvodne kapacitete podjetja znašajo okoli 20 milijonov evrov lastne opreme, omeniti pa je 

treba še  promet od posredovanja in preprodaje opreme drugih proizvajalcev.  

S svojimi proizvodi (stroji in tehnološkimi linijami) smo prisotni v že v več kot 45 državah 

sveta. Sodobna izdelava, vgradnja komponent svetovno znanih proizvajalcev ter nizki stroški 

vzdrževanja, so garancija kakovosti našega dela, ne glede na to ali gre za skobeljnike, stroje 

za parket, žage ali linije za izdelavo vzdolžnih spojev. Od leta 1908 smo se nenehno razvijali, 

širili in se prilagajali vedno novim potrebam trga. Tradicija nas zavezuje, da tudi v prihodnje 

posvečamo največjo skrb kakovostni izdelavi naših strojev. 

Naše geslo se glasi: "Vse je mogoče." Razvoj lesnoobdelovalnih strojev in naprav po meri 

kupca nam je prinesel mednarodni sloves in priznanje. Načrtovanje in kakovostna izdelava 

strojev so jamstvo za visoko tehnološko kakovost. Razvojni in raziskovalni center je 

opremljen z najnovejšo strojno in programsko računalniško opremo. Na ta način smo 

omogočili hiter in zanesljiv prenos podatkov v podjetju. 

Vsi preizkusni in izkustveni rezultati iz prototipne delavnice, proizvodnje in servisa se vrnejo 

v konstrukcijo, kjer jih preverimo in uporabimo pri naslednjih projektih. Tako nenehno 

izpopolnjujemo naš razvoj in proizvodni program. Tehnološki napredek se kaže v sodelovanju 

z domačimi in tujimi inštituti in nam zagotavlja vedno višjo stopnjo kakovosti izdelkov. Na 

mednarodnem trgu smo se uveljavili z novo generacijo strojev, ki so plod lastnega razvoja in 

znanja in so dozoreli z leti bogati delovnih izkušenj. 
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Naš širok razgled nad lesno-obdelovalno stroko nam omogoča, da skušamo najti 

najoptimalnejšo rešitev za vsakega kupca. Nudimo svetovanje pri nakupu, predstavitev 

delovanja strojev, prodajo strojev različnih cenovnih razredov, montažo, šolanje na novem 

stroju, oskrbovanje z rezervnimi deli ter vzdrževanje strojev. Na mednarodnem trgu se 

pojavlja nova generacija Ledinekovih strojev, ki je dozorevala z leti bogatih izkušenj. 

Podjetje nenehno sledi zahtevam kupcev s proizvodnjo kakovostnih izdelkov s konkurenčno 

ceno. Glede na to, da smo v zadnjem desetletju na podlagi kakovosti dosegli zaupanje tujih 

naročnikov na zahtevnem trgu, bomo še naprej maksimalno vlagali v razvoj in posodabljanje 

proizvodov, ki bo tudi v bodoče zagotavljala izpolnjevanje vseh zahtev kupcev 

(www.ledinek.com, 27.08.2011). 

 

Slika 1: Logotip podjetja Ledinek Engineering d.o.o. 

Vir: http://www.ledinek.com/de/download/logo.html, 27.08.2011 

1.2 Opredelitev obravnavane zadeve 

Diplomska naloga obravnava sistematično projektno vodenje postopka ponudbe. Razčlenjen 

bo prodajni cikel ter podrobneje obdelan postopek priprave in izdelave ponudbe. Obdelana bo 

informacijska podpora ponudbenega postopka, ki vključuje elemente CRM. Nalogi bo dodana 

meritev zadovoljstva obstoječih in potencialnih kupcev z obliko in vsebino konkretne 

ponudbe in vodenjem ponudbenega postopka. To bo izvedeno z vprašalnikom v nemškem, 

angleškem in slovenskem jeziku. Rezultati bodo v nalogi prikazani tabelarično in grafično. 

Izdelani bodo predlogi za izboljšavo, ki jih bo možno vključiti v bodoče ponudbe ter sam 

postopek priprave in izdelave ponudb. 

1.3 Namen, cilji in osnovne trditve diplomskega dela 

Namen naloge je dognati, kaj si kupci naše opreme želijo v ponudbenem postopku. 

Ugotavljali  bomo zahteve kupcev, kako naj bodo ponudbe oblikovane, kaj naj vsebujejo, 

kako naj bodo strukturirane in podane. 
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Cilj diplomskega dela je, z rezultati analize vprašalnikov dokazati, da lahko podjetje že v fazi 

ponudbe upošteva specifične zahteve kupcev, s tem povečuje svoje prodajne možnosti in tako 

učinkoviteje upravlja odnose z njimi.  

Osnovna trditev je, da je možno z še kakovostnejšim ponudbenim postopkom povečati 

prodajo. Trdimo, da je z boljšo ponudbo možno doseči boljše rezultate in tudi kupcu olajšati 

razumevanje ponudbe ter povečati njeno uporabnost, obenem pa zagotoviti preglednost in 

sledljivost rezultatov v podjetju.  

1.4 Predpostavke in omejitve 

Predvidevam, da bom s primernim vprašalnikom, poslanim ciljni skupini, pridobil kakovostne 

podatke za analizo. Omejitve predstavljajo velikost vzorca, ki ga ocenjujem na 100 do 200 

strank ter s številom vrnjenih vprašalnikov. 

1.5 Predvidene metode raziskovanja  

Definiral bom ciljno skupino in podatke zbral s pomočjo vprašalnikov. Vprašalniki bodo 

poslani s pomočjo elektronske pošte, po pošti in telefaksu. Zbrane podatke bom nato glede na 

naravo podatka (numerični, opisni) obdelal v Excel-u ter jih grafično in tabelarično prikazal v 

nalogi. 

Raziskava bo izvedena med kupci in strankami podjetja Ledinek Engineering d.o.o.. 
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2 INFORMACIJSKA PODPORA PRODAJNEGA PROCESA 

IN CRM 

2.1 Poslovni informacijski sistem v podjetju Ledinek Engineering d.o.o 

Cilj informacijskega sistema je posredovati prave informacije ob pravem času na pravo mesto 

s čim nižjimi stroški (Vinter, Ivanuša, 2001, 22). 

Poslovni informacijski sistem podjetja Ledinek Engineering d.o.o. temelji na organizacijski 

strukturi podjetja. Na osnovi te strukture so bili določeni posamezni procesi znotraj podjetja. 

Aktivnosti prodaje so združene v procesu " PROCES - PRIDOBIVANJE NAROČIL". 

 

 

Slika 2: Organizacijska struktura 

Vir: Interni poslovnik kakovosti podjetja Ledinek Engineering d.o.o. 
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Sama aplikacija temelji na MYSQL podatkovni bazi. MySQL je sistem za upravljanje s 

podatkovnimi bazami. MySQL je odprtokodna implementacija relacijske podatkovne baze, ki 

za delo s podatki uporablja jezik SQL. MySQL deluje na principu odjemalec - strežnik, pri 

čemer lahko strežnik namestimo kot sistem, porazdeljen na več strežnikov. Obstaja veliko 

število odjemalcev, zbirk ukazov in programskih vmesnikov za dostop do podatkovne baze 

MySQL (http://sl.wikipedia.org/wiki/MySQL, 26.08.2011).  

Proces in poslovnik kakovosti se neprenehoma prilagaja in dopolnjuje. Določene dele smo 

dodali, druge opustili. Veliko je bilo narejenega za spremljanje zadovoljstva kupcev. 
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Slika 3: Proces pridobivanja naročil 1/2 

Vir: Interni poslovnik kakovosti podjetja Ledinek Engineering d.o.o. 
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Slika 4: Proces pridobivanja naročil 2/2 

Vir: Interni poslovnik kakovosti podjetja Ledinek Engineering d.o.o. 
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2.2 Tržne aktivnosti in poslovni stiki  

Trženje je družbeni in vodstveni proces, ki omogoča posameznikom in skupinam, da dobijo 

to, kar potrebujejo in želijo, tako da ustvarijo, ponudijo in z drugimi izmenjujejo izdelke, ki 

imajo vrednost (Kotler, 1996, 6). 

Trženjski informacijski sistem sestavljajo ljudje, pripomočki in postopki, s katerimi 

pridobivamo, razvrščamo, analiziramo in posredujemo potrebne, pravočasne in točne podatke 

odgovornim tržnikom (Kotler, 1996, 125). 

Trženjsko upravljanje pomeni zavesten napor za dosego željenega rezultata menjave na ciljnih 

trgih. Tržnikova osnovna sposobnost je v tem, da vpliva na stopnjo, čas in sestavo 

povpraševanja po izdelku, storitvi, organizaciji, kraju, osebi ali idej, da podjetje doseže svoj 

cilj. Gre v bistvu za upravljanje povpraševanja. Vodje trženja opravijo te naloge s pomočjo 

trženjskih raziskav, z načrtovanjem, izvajanjem in nadzorovanjem (Kotler, 1994, 32). 

Za namen spremljanja tržnih aktivnosti smo v firmi Ledinek Engineering d.o.o. izdelali 

aplikacijo, ki omogoča celovito spremljavo vseh aktivnosti, povezanih s stranko. 

Glavni sestavni deli so: 

 iskanje partnerja 

 pregled projektov 

 pregled kontaktov 

 ponudbe 

 pregled strojev 

 pregled pogodb 

2.3 CRM v poslovnem informacijskem sistemu 

V zadnjih letih se v praksi mnogo uporablja izraz Customer Relationship Management 

(CRM), ki se je nekako uveljavil pri upravljanju odnosov s kupci na nivoju informacijskih 

tehnologij. 
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Tudi upravljanje zvestobe kupca (Relationship Marketing in Retention Marketing) na ravni 

prodajalca se v sklopu teh programskih orodij vedno bolj poudarja. Prav tako potreba, da se ta 

orodja združujejo v delujočo celoto.  

Pomen vključitve CRM v poslovne informacijske sisteme je v zadnjih letih močno narastel. 

Glede na poslovni svet  lahko razlagamo to dejstvo  predvsem v globalizaciji poslovanja in s 

tem povezano tekmovalnostjo podjetij (povz. po Bruhn M. in Homburg C., 2005, 3-40). 

Primer uporabe CRM aplikacije: 

 

Slika 5: Primer uporabe CRM aplikacije 

Vir: http://www.oblikovanje.com/si/storitve/crm-sistemi, 25.08.2011 

Na skici je prikazan primer sistema, pri katerem je CRM sistem vpet v celotno poslovanje 

podjetja: od vodstva, ki spremlja in koordinira procese na strateški ravni, do najnižje 

operativne ravni, kjer se procesi izvajajo (http://www.oblikovanje.com/si/storitve/crm-sistemi, 

25.08.2011). 
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Kot vsa ostala podjetja mora tudi podjetje Ledinek Engineering d.o.o. uvrstiti globalno 

konkurenčnost med svoje strateške cilje. Delujemo na svetovnem trgu in se srečujemo s 

konkurenti v neusmiljenem boju za obstanek. Nižji stroški delovne sile že dolgo niso več 

bistvena konkurenčna prednost, izhajajoča iz geostrateške pozicije Slovenije. Prenizka 

produktivnost na vseh segmentih poslovanja uničujeta minimalno prednost pri stroških 

delovne sile (Kralj, Ivanuša, 2003, 6). 

Pri podjetju Ledinek Engineering d.o.o. smo pred leti začeli z razvojem lastnega 

programskega paketa, namenjenega za trženje in upravljanje odnosov s strankami. Program se 

je razvijal in dograjeval po zahtevah, potrebah in zmožnostih prodaje. 

Poudarek je na upravljanju in sledljivosti ponudbenega postopka. Samo upravljanje odnosov 

in zvestobe kupcev je pri tem sekundarnega pomena. 

Prenova poslovnih procesov pogosto izhaja iz želje po večji učinkovitosti podjetja in 

zmanjševanju stroškov. Korist od takšne spremembe poslovnih procesov pa ima predvsem 

podjetje in ne stranke. CRM strategija pa zahteva, da imajo od prenove poslovnih procesov 

korist tudi stranke. Podjetja se pogosto ne zavedajo, da so njihovi procesi fragmentirani in jih 

stranke vidijo kot zelo razdrobljene, kar pri njih ne pušča pozitivnega vtisa. Stranka dobi 

manjšo vrednost od pričakovane (Radcliffe, 2001, 11-12). 

Prvi koraki v tej smeri so narejeni, vendar je prioritetna naloga pridobivanje poslov. 

Razvijanje programskega orodja mora pri tem počakati krajša zatišna obdobja.  
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3 PRODAJNI CIKLUS 

V skupino projektno usmerjenih podjetij (povz. po Haucu, 2002, 62) uvrščamo gradbena 

podjetja, podjetja kovinskopredelovalne industrije, inženirska podjetja, raziskovalno-razvojne 

institucije, svetovalna podjetja i.p. Vsi našteti izvajajo projekte za trg, ki ga sestavljajo 

naročniki oz. kupci. Do projektov pridejo preko razpisov ali z direktnimi naročili. Projektno 

usmerjena podjetja se po navadi ukvarjajo z izvajanjem več eksternih projektov hkrati, kar 

zanje pomeni multiprojektno poslovanje.  

Ko projektno usmerjeno podjetje dobi zahtevek, sledi ponudbeni postopek. Ponudbeni 

postopki se od projekta do projekta razlikujejo, vendar lahko (povz. po Haucu, 2002, 66) 

povzamemo glavne faze ponudbenega postopka: 

 analiza zahtevka – tenderja 

 sprejem odločitve o izdaji ponudbe 

 zagon izdelave ponudbe 

 priprava elementov ponudbe 

 priprava opcijskih elementov za ponudbo 

 predkalkulacije in oblikovanje ponudbene cene 

 združevanje ponudbe 

 priprava ponudbenih opcij 

 predaja ponudbe 

 predstavitev ponudbe 

 usklajevanje v primeru ožjega izbora 

 dokončna ponudba 

 podpis pogodbe 

 

Izvedba se konča s predajo projekta. Vsako podjetje si želi, da bi ponudba zagotovila naročilo, 

vendar temu ni vedno tako. Da bo ponudba sprejeta in bo prinesla željen cilj – podpis 

pogodbe- mora management zagotoviti skrbništvo ponudbenega postopka do podpisa 

pogodbe ali do obvestila, da ponudba ni bila sprejeta.  
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3.1 Razčlenitev prodajnega cikla 

Prodaja je ključnega pomena za uspešno rast vsakega dobrega podjetja (povz. Po 

http://www.meta-five.com/beratungsleistungen/entwicklung_unterstuetzen/ 

sales_force_development_de.php, 26.08.2011).  

Pri optimiranju prodajnega postopka moramo upoštevati večino navedenih korakov: 

 ciljno naravnan odnos do prodaje 

 planiranje in priprave 

 vzpostavitev kontakta  

 vzpostavitev odnosa do stranke 

 ugotavljanje kupčevih potreb 

 predstavitev rešitve in obravnava dvomov 

 dogovor 

 cenovna pogajanja 

 izvršitev prodaje 

 poprodajne aktivnosti 

 

Del teh postopkov je implementiran v programski opremi, ki jo je podjetje Ledinek 

Engineering d.o.o. razvilo za potrebe trženja lastnih izdelkov - proizvodov.  

Izdelek je vsaka stvar, ki jo lahko ponudimo na trgu in je zanimiva za nakup ali uporabo, da z 

njo zadovoljimo neko potrebo (povz. po Kotler, 1996, 432).  

3.2 Potek ponudbenega postopka 

Podjetje Ledinek Engineering d.o.o., prodaja, načrtuje, izdeluje, montira in daje v pogon 

investicijsko opremo za sekundarno lesnopredelovalno industrijo. Z malimi izjemami je 

težišče na masivnem lesu. 

Iz tega razloga je večino ponudb izdelanih na podlagi konkretnih povpraševanj in potreb 

kupcev. Ta povpraševanja  analiziramo, da bi ugotovili izvedljivost in kategorijo opreme. To 
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je lahko standardni stroj iz proizvodnega programa podjetja ali pa linija oz. stroj po naročilu 

kupca. Kupčeve zahteve zberemo v formaliziranem zapisu in služijo kot osnova za izdelavo 

ponudbe.  

Vse prodajne aktivnosti vodimo projektno, zato je potrebno zajeti vse kontaktne podatke 

podjetja in osebe ,s katero ima prodajalec stike. 

Ponudbo izdelamo na osnovi formaliziranega obrazca, ki je predloga ponudbe in zajema 

bistvene elemente vsake zavezujoče ponudbe podjetja.  

3.3 Projektno vodenje ponudbenega postopka 

Lesnopredelovalna branža je pri nas in v svetu iz zgodovinskih razlogov zelo konzervativno 

naravnana. Kupci so skeptični do novih dobaviteljev, še posebej do takšnih, ki prihajajo iz 

držav, ki ne slovijo po kvalitetni strojegradnji. 

Na podlagi dolgoletnega dela je podjetje Ledinek Engineering d.o.o., kljub vsem preprekam, 

pridobilo sloves proizvajalca vrhunske opreme. Dolgoletni zvesti kupci cenijo našo 

inovativnost in to z dejanji potrjujejo. 

Iz tega razloga je vsako povpraševanje kupca ločen projekt. Pri istem kupcu imamo lahko 

hkrati več aktivnih projektov, ker kupci posodabljajo opremo v različnih delih svoje 

proizvodnje hkrati. 

Vsakemu projektu se v aplikaciji trženja dodeli projektna številka, ki je centralni ključ do 

sledljivosti v celotnem postopku od povpraševanja do pogodbe. 

3.4 CRM v ponudbenem postopku 

CRM (Customer relationship management) oz. upravljanje odnosov s strankami je ključnega 

pomena za zadovoljitev strankinih potreb, na način, ki je transparenten, sledljiv in racionalen. 

Osnova sistema je ugotovitev, da je za vsako podjetje bistvenega pomena, da vzpostavi 

kakovostne odnose s svojimi strankami, kot osnovo za obojestransko koristno in dolgoročno 

poslovno sodelovanje. Stranke potrebujejo dobavitelja, zato navežejo z njimi poslovne 
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odnose. Na podlagi trajnih poslovnih odnosov med stranko in dobaviteljem nastane tudi trajni 

poslovni odnos. Trajni stiki se od priložnostnih razlikujejo po tem, da se partnerja spoznata in 

vesta, kaj lahko pričakujeta drug od drugega. Razvije se poslovni odnos, naravnan v 

povečanje koristi vseh udeleženih (Grönroos, 2000, 24-25). 

Znano je, da je ceneje obdržati staro stranko, kot iskati novo. Za nove stranke je potrebno 

drago reklamiranje po strokovnih časopisih in revijah, sejemski nastopi doma in v tujini, 

obiski pri strankah in podobno. Če vse te stroške upoštevamo v kalkulaciji posla z novo 

stranko, hitro ugotovimo, da so obstoječi kupci mnogo donosnejši, kakor novi. 

Obstoječi kupci sčasoma postanejo ključni kupci (key accounts). Tako se sčasoma razvije 

zaupanje med dobaviteljem in kupcem. Posebej izrazito je to pri investicijski opremi, kjer tudi 

kupec z nakupom opreme prevzame nase veliko odgovornost (investicija, delovna mesta, 

uspešnost in konkurenčnost lastnega podjetja). 

Iz pozitivnih izkušenj preteklosti, sestavljenih iz cele vrste dejavnikov, se sčasoma zgradi 

zaupanje. Tak kupec bo v bodoče investiral več denarja v nakup opreme pri dobavitelju, za 

katerega meni, da je z njim tveganje manjše.  
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4 ZGRADBA PONUDBE IN TRENUTNO STANJE IZ VIDIKA 

PODJETJA 

4.1 Sestavni deli ponudbe 

Glavni sestavni deli ponudbe, ki jih izdela prodajalec podjetja Ledinek Engineering d.o.o., so: 

 Glava ponudbe, ki vsebuje: 

o osnovne podatke o kupcu (naziv in naslov podjetja, ime kontaktne osebe, 

telefax in email naslov) 

o številko projekta 

o ime referenta z njegovimi kontaktnimi podatki 

o skupno in trenutno število strani 

o datum izdelave ponudbe 

 Uvodni del ponudbe, ki vsebuje: 

o številko ponudbe 

o referenco (kratice odgovornega za projekt in osebe, ki je ponudbo izdelala) 

o nagovor kontaktni osebi 

o navedbe o navezavi (njegovo povpraševanje, srečanje na sejmu itd.) 

 Zaključni del spremnega dopisa: 

o pozdrav 

o naziv podjetja Ledinek Engineering d.o.o. 

o ime in priimek direktorja 

o ime in priimek odgovornega za projekt 

o e-mail naslov odgovornega za projekt 

o naslov domače strani 

 Osrednji del ponudbe: 

o tehnični opis in cena ponujenega stroja ali linije 

o opis in cena vseh opcij in dodatkov 

o opis in cena dodatnih storitev (transport, montaža, zagon, servisiranje) 

o posebni dogovori 
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  Dodatek k dobavi: 

o podroben opis vsega, kar splošno ni zajeto v ponudbi 

o transport 

o montaža, zagon, komisijoniranje in šolanje 

o zgradbe 

o dodatna oprema 

o energijska oskrba 

o material 

o izjava o skladnosti, izjava proizvajalca, CE znak 

o izvedba postrojenja 

o mehanska montaža in zagon 

o varovalne ograje, zapore postrojenja 

o zagon – prevzem 

 Prodajni pogoji 

o cene 

o pariteta 

o dobavni rok 

o način plačila 

o garancija 

o komponente 

o veljavnost ponudbe 

4.2 Vsebina in oblika ponudbe 

Konkretna vsebina ponudbe je seveda odvisna od povpraševanja stranke. Pri definiciji zahtev 

si pomagamo tudi z prirejenimi vprašalniki, s katerimi poskušamo zbrati relevantne podatke. 

Ti vprašalniki so v določenih primerih tudi priloga k pogodbi, ker natančno definirajo zahteve 

kupca glede kapacitete linije ali stroja pa tudi dimenzije in kakovost vhodne in izhodne 

surovine. Prilog in vprašalnikov je glede na povpraševanje več vrst (NA 02-001-02, Ledinek 

Engineering d.o.o., 2005). 
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Pri obliki se poskušamo držati klasične poslovne oblike, brez okraševanja in uporabe 

razgibanih pisav. Struktura je pregledna in vsebuje vse pomembne elemente, kot opisano v 

predhodnem poglavju. 

Končna oblika je v večini primerov PDF dokument kreiran s posebnim orodjem, ki ohranja 

hiperpovezave. Tako lahko stranka pri pregledu ponudbe "skoči" na povezavo in si npr. 

ogleda slike ali videoposnetek delujoče linije.  
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Slika 6: Vprašalnik - skobelnik – nemški 1/2 

Vir: Interni obrazci podjetja Ledinek Engineering d.o.o. 
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Slika 7: Vprašalnik - skobelnik - nemški 2/2 

Vir: Interni obrazci podjetja Ledinek Engineering d.o.o. 
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4.3 Zgradba opisov 

Zgradba tehničnih opisov strojev in opreme je zasnovana tako, da kupcu omogoča hiter ter 

enostaven pregled in razumevanje ponujenega. 

Pri vsebini in podrobnostih poskušamo doseči optimum, ki bi prodajalcu in kupcu dal varnost 

in jasnost glede vsebine. Preveč podrobnosti podaljša opise in poveča možnost napak, 

premalo pa lahko privede do nesporazumov glede lastnosti stroja in posledično do dragih 

reklamacij in nepotrebnih stroškov. Ne nazadnje tudi do nezadovoljnega kupca. 

4.4 Priloge 

Priloge, ki dopolnijo vsebino in razumevanje ponudbe ,so oblikovno in vsebinsko raznolike.  

Glede na način pošiljanja oz. predaje ponudbe kupcu se lahko priloge po vsebini in obliki 

razlikujejo. Sodobni mediji so tukaj zelo pripomogli k obogatitvi vsake ponudbe. 

Osnovne priloge ponudbi so sledeče: 

 prospekti v papirni ali elektronski obliki 

 načrti, natiskani v velikem formatu ali pdf oz. dwg datoteki 

 risbe detajlov ali posebnosti  

 fotografije enakih ali podobnih strojev 

 videofilmi na dvd-jih ali usb ključu 

 referenčne liste obstoječih kupcev 

 certifikati o vodenju kakovosti (iso 9001) 

 potrdila o zavarovanju opreme in/ali odgovornosti 

 finančni izkazi podjetja 

 potrdila o nekaznovanosti odgovornih ali lastnikov  
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5 RAZISKAVA MNENJA KUPCEV O VODENJU 

PONUDBENEGA POSTOPKA, VSEBINI IN OBLIKI 

PONUDBE 

5.1 Priprava vprašalnika o mnenju kupcev 

Rezultati vprašalnikov in anket so zelo pomembni za ocenjevanje kakovosti neke storitve ali 

izdelka. Ločiti moramo med dejansko kakovostjo izdelka in zadovoljstvom uporabnika s tem 

izdelkom. Kakovost zaznamo racionalno, zadovoljstvo pa čustveno. Vedno obstaja razlika 

med zaznano in stvarno kakovostjo nekega izdelka (povz. po Potočnik, 2002, 450). 

Toliko bolj je pomembno, da so vprašanja zastavljena skrbno, logično in da bodo odgovori 

odsevali dejansko sliko naše kakovosti. Samo s povratnimi informacijami naših kupcev lahko 

izboljšamo svoje storitve ali izdelke. 

Vprašanja sem izbral skrbno in jih združeval v smiselne sklope. 

Pripravil sem preprost način ocenjevanja, ki ni podvržen lokalnim vplivom, kot so razlike pri 

numeričnem ocenjevanju v Sloveniji, Nemčiji ali Avstriji. 

Prav tako sem omejil število ocen na 5, v izogib ugibanju in subjektivnosti ocenjevalca. Za 

ovrednotenje odgovorov sem pripravil sledečo lestvico: 

(++) odlično     (+) zelo dobro  (0) dobro (–) zadostno (– –) slabo 

Vprašanja sem združil v smiselne skupine, ki opisujejo določeno področje. Teh skupin sem 

določil osem. Skupine se glasijo: 

 splošni podatki k ponudbi in ponudbenemu postopku 

 zgradba ponudbe 

 splošno o ponudbi 

 negovanje odnosov s kupcem 

 spremljava ponudbe 

 odločitev o oddaji naročila 
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 splošno 

 na sledeča vprašanja odgovarjajte samo, če ste že kupec izdelkov podjetja Ledinek 

 

Sam vprašalni del sem želel omejiti na 2 strani ob ohranitvi čitljive velikosti pisave. Tudi 

vprašanja sem skrbno oblikoval zaradi ustreznejšega prevoda v nemščino in angleščino, ne da 

bi bil potreben vrstični prelom. Kratka, razumljiva in hitro berljiva vprašanja olajšajo 

izpolnjevanje ankete in ne jemljejo dragocenega časa našim strankam. 

Na koncu drugega lista sem pustil še prostor za vprašanja, na katera sem želel opisni odgovor 

stranke. Pripravil sem štiri opisne točke: 

 Vpiši tri prednosti in pomanjkljivosti podjetja LEDINEK 

 Kako bi podjetje LEDINEK lahko izboljšalo sodelovanje z vašim podjetjem? 

 Všeč mi je; ni mi všeč 

 Želim si 

Celotni vprašalniki so v poglavju "Priloge".  

5.2 Vpliv CRM na sodelovanje s kupci 

Zaradi narave branže, v kateri deluje podjetje Ledinek Engineering d.o.o., je poudarek CRM-

ja predvsem v sledljivosti ponudb in konsistentnosti podatkov o kupcu. Prvi pogoj za uvajanje 

CRM-ja je bil posodabljanje in razširitev podatkovne baze o kupcih. Vendar to na kupce ni 

imelo direktnega vpliva. 

Opazne spremembe so se pokazale, ko smo leta 2006 uvedli projektni način vodenja 

povpraševanja in izdelave ponudb. Vsak projekt je dobil unikatno številko z oznako letnice. 

Ta številka je od takrat dalje bila povsod prisotna. Na vsakem dopisu, ponudbi, risbi, zapisku. 

Sledljivost preko projektne številke se nadaljuje vse do pogodbe. 

Sedaj je možno leta po dobavi stroja izvedeti, kdo in zakaj je ponudil stroj kakršen je. 

Nemalokrat se namreč zgodi, da kupec po letih uporabe pogreša neko opcijo na stroju, ki pa je 

bila dejansko nekoč ponujena in so jo iz investicijskih razlogov črtali iz pogodbe. 
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Takšen pristop tudi kupcu daje zagotovilo, da prodajalec svoje delo opravlja kakovostno in 

predvsem sledljivo.  

5.3 Določitev in izbira ciljne skupine 

S pomočjo segmentacije trga lahko določimo ciljno skupino. Postopek segmentiranja lahko 

razdelimo v tri korake: (Klemenčič, 2002, 34). 

 Opazovanje kupcev (tržna raziskava) 

 Oblikovanje skupin kupcev 

 Določanje značilnosti posamezne skupine kupcev 

 

Segmentiranje pokaže možne segmente kupcev, podjetje pa jih mora oceniti in se odločiti, na 

katere in na koliko izmed njih se bo usmerilo. Oceniti je potrebno velikost in rast segmentov, 

konkurenco ipd. Izbrani segment postane tako ciljni trg podjetja (Klemenčič, 2002, 35). 

Ker je število teh strank oz. kupcev omejeno, sem moral izbrati večino aktualnih strank 

zadnjih nekaj let. Vključil sem obstoječe kupce strojev in tudi nekaj takih, ki so še v 

ponudbeni fazi, torej potencialni kupci. Ti so s poslovnega vidika trenutno tudi najbolj 

zanimivi, ker predstavljajo možnost za nov posel. 

V poslovnem svetu je zaradi vedno hitrejšega tempa poslovanja in življenja nasploh, vedno 

manj časa za izpolnjevanje anket. Iz tega razloga sem računal na velik osip glede na število 

poslanih vprašalnikov. 

5.4 Proces pošiljanja in spremljanja odgovorov 

Rezultati vprašalnikov imajo za podjetje Ledinek Engineering d.o.o. veliko vrednost. Zato je 

strošek pošiljanja prevzelo podjetje Ledinek Engineering d.o.o.. 

V času pošiljanja še nekaj kupcev ni imelo elektronskih naslovov, zato smo tem kupcem 

vprašalnik poslali po telefaksu. 
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Odziv na prvi val vprašalnikov, po pričakovanju, ni bil velik. Šele vztrajno, včasih že skoraj 

nadležno klicanje in prosjačenje, je pripeljalo k približno 70, pravilno izpolnjenim 

vprašalnikom.  

5.5 Analiza rezultatov 

Pri analizi podatkov želimo pridobljene podatke prikazati z eno samo vrednostjo, ki naj bi 

predstavljalo večino odgovorov. Takšno vrednost imenujemo srednjo vrednost (Kodrin, 2002, 

51). 

Tri najbolj pogoste meritve srednje vrednosti so: 

povprečje,  

ki je aritmetična sredina in se izračuna tako, da se sešteje skupino števil in nato deli s številom 

teh števil. Povprečje števil 2, 3, 3, 5, 7 in 10 je na primer 30, deljeno s 6, kar je 5.  

mediana,  

ki je sredinsko število iz skupine števil, kar pomeni, da ima polovica števil vrednost, ki je 

večja od mediane, druga polovica pa ima vrednost, ki je manjša od mediane. Mediana števil 2, 

3, 3, 5, 7 in 10 je na primer 4. 

modus,  

ki je najpogostejše število v skupini števil. Modus števil 2, 3, 3, 5, 7 in 10 je na primer 3. 

Za simetrično porazdelitev skupine števil so te tri meritve srednje vrednosti enake. Za 

asimetrično porazdelitev skupine števil so meritve lahko različne (Program Excel, pomoč, 

2011).  

Za izračun povprečja sem uporabil excelovo funkcijo AVERAGE. Ta funkcija vrne povprečje 

(aritmetično srednjo vrednost) argumentov.  

Vse podatke zbranih anket sem vpisal v excelovo tabelo po skupinah kakor v vprašalniku. 

Nastavljene formule so dale povprečne ocene v vertikalni in horizontalni smeri. 
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5.6 Rezultati analize 

Horizontalno povprečje je zbirna ocena na posamezno vprašanje vseh zbranih kupcev. To 

povprečje nam pove. kako so kupci v povprečju zadovoljni npr. z odzivnim časom na 

povpraševanje. 

Vertikalno povprečje je zbirna ocena enega kupca na posamezno vprašanje in na celotno 

anketo. Iz teh rezultatov je razvidno, kako nas je konkreten kupec ocenil na primeru 

določenega posla ali pri stalnih kupcih, na podlagi dolgoletnega sodelovanja. 

Kot že omenjeno, sem za ovrednotenje odgovorov pripravil sledečo lestvico: 

(++) odlično    (+) zelo dobro  (0) dobro (–) zadostno (– –) slabo 

Bila je izbrana tako, da kupcu omogoča intuitivno odgovarjanje (++ je boljši od -). 

Za numerično analizo sem rezultate (++, +, 0, -, --) pretvoril v številčne vrednosti po 

sledečem ključu:  

 (++) odlično  = 1 

 (+) zelo dobro  = 2 

 (0) dobro  = 3 

 (–) zadostno  = 4 

 (– –) slabo  = 5 

 

Torej bo nizka vrednost predstavljala boljši rezultat od višje vrednosti. 

Zraven tabele, ki prikazuje za posamezno vprašanje povprečje vseh odgovor, sem napravil 

tudi grafe z odgovori trinajstih ključnih strank. 

Ti grafi kažejo, kako močno odstopajo ocene oz. mnenja posameznih strank iz različnih 

podjetij, ki delujejo na različnih koncih Evrope. To kaže na nujnost večjega vzorca, ki bo dal 

bolj reprezentančno oceno kakor mnenja nekaj posameznikov. 



35 

 

Vsak posameznik zaznava osebno (individualno), gre za psihični vtis, ki ga ustvari nek 

dražljaj na posameznika. Zato odgovori na vprašanja ne morejo predstavljati absolutne resnice 

saj zanjo ne moremo določiti niti merila (povz. po Mihaljčič, 2001, 26). 

5.6.1 Rezultati analize poglavja "Splošni podatki k ponudbi in ponudbenemu postopku" 

To poglavje vprašanj je namenjeno ugotavljanju splošnega vtisa oz. zadovoljstva kupca s 

ponudbenim postopkom. Povprečne ocene so odlične do zelo dobre. Zaradi narave opreme, ki 

jo podjetje Ledinek Engineering d.o.o. razvija in ponuja, je odzivni čas nekoliko daljši, kot bi 

določene stranke pričakovale. 

Z obliko in kakovostjo prilog se ukvarjamo nenehno, vendar je korak pri razvoju nekoliko 

hitrejši, kot pri pripravi dokumentacije. Mnogo opreme  delamo po naročilu kupca in je v 

točno njegovi obliki še ni bilo. Osnova za izdelavo brošur in prospektov so kakovostne 

fotografije, ki so na voljo šele nekaj časa po izdelavi ali montaži stroja. 

Velikokrat pa opremo dokončno sestavimo šele pri kupcu (zaradi kompleksnosti in velikosti), 

torej je fotografiranje in izdelava videofilma možna šele po zagonu opreme pri kupcu. Tam pa 

so stroški vedno precej višji. 

SPLOŠNI PODATKI K PONUDBI IN PONUDBENEMU POSTOPKU POVPREČNA OCENA 

Kako zadovoljni ste bili z nami pri:

splošni obdelavi ponudbe 2,00

izčrpnosti ponudbe 2,15

odzivnem času na vaše povpraševanju 1,92

kvaliteti vsebine dokumentacije in prilog 2,23

dosegljivosti vaše kontakte osebe 1,54

obdelavi s strani odgovornega za projekt 1,54

vnaprejšnjem svetovanju 1,77

zunanji podobi in kakovosti dokumentacije ter prilog 2,23

odzivu na vaša vprašanja in probleme 2,23

našem razumevanju vaših želja in potreb 2,08
 

Tabela 1: Splošni podatki k ponudbi in ponudbenemu postopku 

Vir: Lasten – vprašalnik v slovenskem jeziku 
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Grafikon 1: Splošni podatki k ponudbi in ponudbenemu postopku 

Vir: Lasten 

5.6.2 Rezultati analize poglavja "Zgradba ponudbe" 

To poglavje vprašanj je namenjeno ugotavljanju potrebe po spremembah v tehničnem delu 

ponudbe. Povprečne ocene so odlične do zelo dobre. Seštevek cen, ki ga pri večini ponudb 

naredimo, je zelo cenjen. Podobno podatki o potrebnem odsesovanju, ker so ti podatki kupcu 

potrebni, da lahko pridobi ponudbe drugih proizvajalcev za filterske naprave, ventilatorje in 

cevne sisteme.  

Na splošno si kupci želijo mnogo tehničnih podatkov zaradi primerjave ponudb različnih 

proizvajalcev ali pa izberejo drugo tehnično opremo (kompresorji, žerjavi in podobno). 

Težava je v tem, da so posamezni stroji (ki naj bi bili tehnično zelo podrobno opisani), hkrati 

tudi del kompleksnih proizvodnih linij. Pri sestavi takšne kompleksne ponudbe opise 

posameznih strojev kopiramo v veliko celoto. V teh primerih se zaradi obširnosti stranke 

pričnejo "loviti". 
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ZGRADBA PONUDBE

Kako pomembno je pri vsebini ponudbe:

vsebinsko kazalo na začetku ponudbe 2,38

skupni pregled in seštevek cen na koncu ponudbe 1,62

simbolične skice stroja oz. opreme v besedilu 2,31

mnogo tehničnih podatkov in navedb 2,15

fotografije oz. risbe stroja in opcij v prilogi 2,15

preračun zmogljivosti s primeri 2,46

podatki o potrebnem odsesovanju 2,00

podrobna postavitvena skica 2,08
 

Tabela 2: Zgradba ponudbe 

Vir: Lasten – vprašalnik v slovenskem jeziku 

 

 

Grafikon 2: Zgradba ponudbe 

Vir: Lasten 

5.6.3 Rezultati analize poglavja "Splošno o ponudbi" 

To poglavje vprašanj je namenjeno ugotavljanju potreb po spremembah v oblikovnem in 

tehničnem delu ponudbe. Prvi dve vprašanji se nanašata na način pošiljanja. Povprečne ocene 
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so odlične do zelo dobre. Ocena vprašanja 6 (Favorizirate kratko ponudbo s cenami in malo 

tehničnimi podatki?) je nizka, kar potrjuje željo kupcev po veliko podatkih. 

To je bilo hkrati tudi kontrolno vprašanje na vprašanje 3 iz istega poglavja in dvema drugače 

formuliranima vprašanjema iz sklopa 1 in 2. 

Vedno bolj se uveljavlja elektronska oblika ponudbe (PDF po elektronski pošti). 

Tudi merski skici posvečajo kupci precejšnjo pozornost, ker je ta pomembna predvsem zaradi 

menjave starega stroja z novim. V tem primeru mora skica biti narejena, a tudi takrat, ko je 

več dobaviteljev in je naš stroj samo del celotnega sistema. 

SPLOŠNO O PONUDBI 

Oblika, vsebina in priloge:

Želite ponudbo samo v elektronski obliki 2,00

Prednost dajete ponudbi poslani po pošti s priloženimi prilogami 2,77

Raje imate ponudbo s podrobnimi tehničnimi podatki 1,58

Radi bi več slik in video posnetkov v prilogi 2,31

Potrebujete mersko skico stroja oz. opreme 1,85

Favorizirate kratko ponudbo s cenami in malo tehničnimi podatki 3,42

S slovnico in izbiro besed ste zadovoljni 2,23

Notranja zgradba podatkov je pregledna 2,08

Pogrešate opozorila na prednosti in edinstvene lastnosti izdelka 2,75

Pričakujete alternativne izvedbe (druge hitrosti) 2,67
 

Tabela 3: Splošno o ponudbi 

Vir: Lasten – vprašalnik v slovenskem jeziku 
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Grafikon 3: Splošno o ponudbi 

Vir: Lasten 

5.6.4 Rezultati analize poglavja "Negovanje odnosov s kupcem" 

To poglavje vprašanj je namenjeno ugotavljanju stanja odnosov s kupci in potreb po 

spremembah. Povprečne ocene so odlične do zelo dobre. Lojalnost je bila ocenjena odlično, 

prav tako strokovna kompetentnost in dosegljivost zaposlenih. 

Pri predstavitvi novih izdelkov in tehnologij so možne izboljšave! To velja tudi za pripravo 

razumljivejše dokumentacije in upoštevanja rokov. 
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NEGOVANJE ODNOSOV S KUPCEM

Kako ocenjujete osebno svetovanje s strani LEDINEKovih sodelavcev?

Strokovna kompetentnost 1,77

Profesionalen nastop 1,85

Dosegljivost zaposlenih 1,77

Razumljivost in uporabnost dokumentacije 2,00

Upoštevanje dogovorjenih rokov 2,08

Zanesljivost izjav 1,92

Predstavitev novih izdelkov in tehnologij 2,15

Lojalnost zaposlenih do delodajalca 1,54
 

Tabela 4: Negovanje odnosov s kupcem 

Vir: Lasten – vprašalnik v slovenskem jeziku 

 

 

Grafikon 4: Negovanje odnosov s kupcem 

Vir: Lasten 
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5.6.5 Rezultati analize poglavja " Spremljava ponudbe" 

To poglavje vprašanj je namenjeno ugotavljanju želja strank po prejemu ponudbe. Ocene torej 

niso "slabe" ali "dobre" temveč izražajo želje kupcev.  

Splošen vtis je , da imajo kupci raje mir, kot pa vsiljive prodajalce. Raje elektronsko pošto, 

kot telefonski pogovor. Raje se odločijo za sestanek kakor za klic.  

Odgovori potrjujejo spoznanje, da imajo kupci raje oseben stik, pogovor na štiri oči, kakor 

klicanje po telefonu. Zaradi razdalj in s tem povezanimi stroški to seveda ni vedno možno. 

Zaradi tega je pomembno sodelovanje z lokalnimi predstavniki, ki lahko večkrat in hitreje 

obiščejo kupca in ob  obisku pregledajo ponudbo skupaj. 

SPREMLJAVA PONUDBE

Kaj pričakujete po prejetju ponudbe?

Prejem ponudbe naj se telefonsko preveri 3,09

Dogovori naj se rok za sestanek 2,25

Nič, dokler se sam ne oglasim 2,91

Redno naj se preverja razvoj dogodkov 2,91

Raje komunicirate preko elektronske pošte, kot telefonsko 2,00

Ponudbo bi radi osebno pregledali s svetovalcem podjetja LEDINEK 2,15

 

Tabela 5: Spremljava ponudbe 

Vir: Lasten – vprašalnik v slovenskem jeziku 
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Grafikon 5: Spremljava ponudbe 

Vir: Lasten 

5.6.6 Rezultati analize poglavja "Odločitev o oddaji naročila" 

Najpomembnejše poglavje vprašanj je namenjeno ugotovitvam, kaj je kupcu pri sprejemanju 

odločitve o nakupu pomembnejše. Ocene torej niso "slabe" ali "dobre", temveč izražajo želje 

kupcev.  

Kakovost svetovanja je na vrhu skupaj z zaupanjem do predstavnika podjetja in zagotovilu o 

dobavnem roku. Tudi servis in možnost hitre dobave rezervnih delov je pri odločitvi 

pomemben faktor.  

Nekoliko manj poudarjena je prepoznavnost podjetja, dostopnost iz zalog  in priporočila, 

čeprav ocenjujem, da so tudi to pomembni dejavniki pri odločitvi. 
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ODLOČITEV O ODDAJI NAROČILA

Kako pomembna je pri oddaji naročila:

kakovost svetovanja 1,50

imidž in prepoznavnost podjetja ter znamke 2,33

osebno zaupanje do sodelavca podjetja LEDINEK 1,42

servisna služba in kakovost servisa 1,75

možnost dobave stroja iz zaloge 2,23

prijaznost uporabniku ter enostavnost vzdrževanja 1,83

razmerje med ceno in učinkovitostjo 1,85

kratek rok dobave 2,00

dobava v dogovorjenem roku 1,46

priporočila in reference 2,33

lokalna kontakta oseba ter servisna organizacija 1,92

komuniciranje v vašem materinem jeziku 2,42
 

Tabela 6: Odločitev o oddaji naročila 

Vir: Lasten – vprašalnik v slovenskem jeziku 

 

 

Grafikon 6: Odločitev o oddaji naročila 

Vir: Lasten 
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5.6.7 Rezultati analize poglavja "Splošno" 

To poglavje vprašanj je namenjeno ugotavljanju nekaj splošnih dejavnikov o dojemanju 

našega podjetja. Povprečne ocene so odlične do zelo dobre.  

Naši kupci bi nas večinoma priporočali tudi drugim, menijo, da smo prijazni in da radi 

sodelujejo z nami. Sejemske in internetne predstavitve je možno še izboljšati, prav tako 

celostno podobo. 

Dobro smo se odrezali tudi pri vprašanju, ali bomo v prihodnjih petih letih še strateški partner 

kupca. Tudi inovativnost je ocenjena odlično. 

 

SPLOŠNO 

Nekaj splošnih vprašanj k podjetju LEDINEK:

Radi sodelujete s podjetjem LEDINEK 1,77

Bi sodelovanje z nami priporočali tudi drugim? 1,33

Prijaznost 1,46

Sejemske predstavitve 1,83

Kako ocenjujete našo spletno stran na internetu? 1,92

Bomo/ostanemo vaš strateški partner v prihodnjih petih letih?  2,00

Predstavitev podjetja (celostna podoba, prepoznavnost blagovne znamke...)?     2,00

Kako ocenjujete naklonjenost inovacijam celotnega podjetja? 1,75
 

Tabela 7: Splošno 

Vir: Lasten – vprašalnik v slovenskem jeziku 
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Grafikon 7: Splošno 

Vir: Lasten 

5.6.8 Rezultati analize poglavja "Servis" 

To poglavje vprašanj je namenjeno ugotavljanju kakovosti servisnih storitev. Povprečne 

ocene so zelo dobre do dobre. Vendar  večinoma na spodnjem delu lestvice. 

Ocene večinoma niso bleščeče, kar pomeni, da se lahko še izboljšamo. Naša inovativnost in 

hitrost razvoja se tukaj kaže negativno. Za precej novih izdelkov, posebnih strojev, unikatov, 

ni omogočena priprava popolne dokumentacije in katalogov rezervnih delov.  

Stroje in naprave  mnogokrat dokončajo šele pri kupcu. Tam se pri zagonu napravijo zadnje 

spremembe pa tudi predelave, ki jih je nato treba s terena prenesti v konstrukcijo.  

Kljub ISO standardu in postopkom, ki to zagotavljajo, se še del teh sprememb "izgubi". Na 

tem področju smo v zadnjih letih že napredovali, vendar je pred nami še dolga pot. 

Najkakovostnejše lahko rešujemo servis in dobavo rezervnih delov na trgih, kjer smo stalno 

prisotni. Kjer se nenehno prodaja nova oprema, so prisotni tudi naši inženirji,  usposobljeni za 
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servis. Ti lahko večkrat tudi "mimogrede" obiščejo stranko, storijo manjše posege in naročijo 

rezervne dele, potrebne  šele čez nekaj časa. 

S takšnim načinom dela je zadovoljstvo strank večje, manj je stresnih situacij pri dobavi 

delov, izboljšujejo se tudi servisne storitve. 

 

SERVIS

Na sledeča vprašanja odgovarjajte samo, če ste že kupec izdelkov

podjetja LEDINEK.

razpoložljivost servisa 2,90

hitra dobava rezervnih delov 3,00

kvaliteta navodil za uporabo 3,00

uporabnost kataloga rezervnih delov 2,75

upoštevanje dogovorjenih rokov 3,00

ponudba servisnih storitev 2,70

razmerje med vrednostjo in učinkom 2,89

svetovanje pred in po servisnih posegih 2,89

vzdrževanje in podora 2,56

primerjava z drugimi dobavitelji 2,60
 

Tabela 8: Servis 

Vir: Lasten – vprašalnik v slovenskem jeziku 
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Grafikon 8: Servis 

Vir: Lasten 
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6 PREDLOGI ZA IZBOLJŠANJE PONUDBENEGA 

POSTOPKA IN PONUDBE IZ VIDIKA KUPCEV 

6.1 Izboljšave vezane na vodenje ponudbenega postopka 

Programski modul "trženje" znotraj PIS (poslovno informacijski sistem) podjetja Ledinek 

Engineering d.o.o. nam že sedaj omogoča natančno spremljavo in sledljivost ponudbenega 

postopka. Trenutno v ta sistem še ni vključeno naše hčerinsko podjetje v Nemčiji. 

Posledica tega je, da "nemške" projekte vodimo v matični firmi, vendar se standardni stroji 

pri tem ne evidentirajo, ker so opisi zanje standardni. Ti stroji sicer ne predstavljajo 

znatnega deleža v prodaji, vendar zanje nimamo vpogleda v ponudbeni postopek. 

Prednost sedanjega sistema, ki bazira na medmrežnem brskalniku in MYSQL bazi podatkov, 

je dostopnost za vse in od povsod. Tako lahko vsak prodajalec pogleda projekte drugega in 

opravi neko nalogo. Pri tem se ohranja sledljivost celotnega postopka. 

Nedavno smo dopolnili aplikacijo s povezavo na strežniške pogone, kjer se shranjujejo risbe 

in načrti. Tako lahko le- te  kadarkoli / tudi z aktualno različico / kupcu nemudoma 

posredujemo. 

Precejšen napredek bi pomenil že vključitev nemške firme in dodatno (ponovno) šolanje vseh 

prodajalcev. 

6.2 Možne izboljšave glede vsebine ponudb 

Vsebina ponudb sloni na opisih, ki jih pripravi prodaja skupaj s konstrukcijo. Te opise nato 

pregleda še vodja konstrukcije in direktor. Ta tudi določi oz. odobri cenik za glavni stroj ter 

spremljajoče opcije. 

Iz odgovorov vprašalnika smo razbrali, da si kupci želijo podrobnejših tehničnih informacij o 

strojih in opremi, da lahko primerjajo izdelke različnih dobaviteljev. Ker se zaradi tega opisi 

in posledično ponudbe daljšajo, moramo premisliti način opisov, kjer lahko določen nivo 

podatkov skrijemo.  
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6.3 Možne izboljšave glede oblike ponudb 

Izboljšave  preglednosti ponudb so vedno možne, vendar se moramo izogniti subjektivnim 

ocenam posameznikov, tudi znotraj podjetja. 

Za razumevanje ponudb oz. tehničnih lastnosti ponujene opreme, se je treba poglobiti v opise 

in imeti tudi določeno tehnično izobrazbo in razgledanost. Treh nivojev avtomatizacije 

nastavljivih osi na industrijskem skobeljnem stroju ni mogoče razumeti brez tehničnega 

znanja iz področja avtomatizacije in osnovnega dela s strojem. 

To bi lahko poenostavili s skicami , dodatnimi opisi ali prospekti, vendar stvar ne bi postala b 

preglednejša. 

Določene rešitve imamo že napravljene pri posameznih strojih. Delujejo tako, da so besede 

povezane preko hiperpovezave na določeno stran naše spletne strani. Tam je možno preko 

klika na hiperpovezavo v PDF dokumentu ponudbe priti do fotografij in video posnetkov kot 

dopolnitve tehničnega opisa. 

Kot dodatni servis strankam smo razvili tudi dve aplikaciji,  delujoči preko naše spletne strani. 

Prva je namenjena za izračun potrebne količine zraka za odsesavanje skobljancev. 

V aplikaciji je možno izbrati ponujeni stroj in si izračunati željene podatke. Koristi jo veliko 

strank pa tudi konkurenca ter naključni brskalci interneta. 

Druga aplikacija je namenjena izračunu kapacitet strojev za vzdolžno spajanje lesa. 

Tudi v tej je možno izbrati stroj iz proizvodnega programa podjetja Ledinek Engineering 

d.o.o. ali pa vnesti podatke poljubno. Izračunani rezultat je potem primerljiv s konkurenčnimi 

navedbami glede kapacitete. 

6.4 Predlogi povezani s fizično obliko in načinom posredovanja ponudb 

Pri predlogih, vezanih na fizično obliko in načinom posredovanja ponudb, bodo najverjetneje 

vse bolj v ospredju trendi v drugih branžah. Torej pričakujemo še več ponudb zgolj v 

elektronski obliki. Sicer je lesarska branža nekoliko konservativna, a se tudi tukaj menjujejo 

generacije.  
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Mladi lastniki in vodstveni kader je zrasel z računalnikom in GSM aparati. Elektronska oblika 

ponudbe bo tako vedno bolj izpodrivala papirno ponudbo poslano s "polžjo pošto". 

Temu bomo tudi prilagodili spremembe v opisih in celovitih ponudbah. 
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7 ZAKLJUČEK IN UGOTOVITVE 

Prisotnost konkurentov je na svetovnem tržišču vse bolj izrazita. Vsi proizvajalci se 

potegujemo za čim večji tržni delež, to pa v pogojih globalizacije postaja vedno večji izziv. 

Za povečanje tržnega deleža je potrebno kupcu nuditi več, po nižji ceni ali si kako drugače 

ustvariti "višjo ceno" na trgu. V ospredju je seveda inovativen, tehnično dovršen in napreden 

izdelek. Ne smemo pa spregledati dejstva, da kupec dojema kakovost na različne načine. 

Mednje prav gotovo sodi tudi celotni ponudbeni postopek, katerega bistvo je kar najboljša 

ponudba.  

V diplomski nalogi sem obravnaval zadovoljstvo kupcev s trenutnim ponudbenim postopkom. 

Sprva sem preučil razpoložljivo literaturo in internetne vire, potem pa sem sestavil vprašalnik 

v treh jezikih ter izpeljal anketiranje zadovoljstva kupcev s trenutnim ponudbenim 

postopkom. 

Pridobljene podatke sem statistično obdelal ter rezultate analiziral ter tabelarično in grafično 

prikazal. 

Z raziskovanim delom diplomske naloge sem le potrdil, da če podjetje pozna specifične 

zahteve kupcev, le te lahko že v fazi ponudbe upošteva pri izdelavi ponudbe in s tem povečuje 

svoje prodajne možnosti.  

Mojo osnovno trditev, da je možno s kakovostnejšim ponudbenim postopkom povečati 

prodajo, bo težko dokazati, ker je težko direktno merljiva. Lahko pa pri ponudbenem 

postopku upoštevamo zbrane izsledke ter preference kupcev. Na tak način bomo kupcu 

olajšali razumevanje ponudbe ter povečali njeno uporabnost, obenem pa zagotovili 

preglednost in sledljivost rezultatov v podjetju.  
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9 PRILOGE 

9.1 Vprašalnik v slovenskem jeziku 
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9.2 Vprašalnik v nemškem jeziku 
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9.3 Vprašalnik v angleškem jeziku 
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