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POVZETEK

V cCasu vseobsezne globalizacije poslovanja je vsebina, oblika in preglednost ponudbe, za
zadovoljevanje potreb kupca bistvenega pomena. Hiter tempo, tudi poslovnega zivljenja,

kupcu dopusca vedno manj ¢asa za temeljito analizo ponudb in podrobno primerjavo.

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

kupcu hiter povzetek, preprosto razumevanje konkuren¢nih prednosti in prakti¢nost.

Cilj diplomske naloge je bil ugotoviti, kaj si kupci dejansko zelijo. Kako so zadovoljni oz.
nezadovoljni z obstojeCo obliko in vsebino. Zanimalo nas je, kako kupci dojemajo naso
ponudbo, kaksSen je vtis, ki jo pusti pri njih, predvsem pa, kaj lahko naredimo bolje, da bo

kupcem nasSa ponudba prijaznejsa in uporabnejsa.

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

prijaznejSo, uporabnejSo in s tem konkurenénejso.

Za teoreti¢ni del diplomske naloge je bila uporabljena literatura in spletni podatki o CRM,
interni podatki podjetja Ledinek Engineering d.o.0. ter podatki o podjetju Ledinek
Engineering d.o.0., s spletne strani podjetja.

Osnova empiricnega dela naloge so rezultati ankete, ki je bila izvedena s pomocjo
vprasalnika, prevedenega v tri jezike. Vprasalnik je bil poslan kljuénim strankam podjetja. Z
anketo sem izvedel primarno raziskavo, ki je bila izpeljana s posiljanjem vprasalnikov v

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

Kljuéne besede: ponudba, zadovoljstvo, kakovost, kupec



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. | was especially
interested in how customers understand and except quotations and how they feel about them.
In the first place | 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.0. 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 | 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 tezje znajdemo. Tudi sodobna,
skorajda vsemogoc¢na orodja, kot so medmrezni iskalniki, so nam le omejeno v pomoc¢. Kdor

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

V podjetju Ledinek Engineering d.0.0. 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 krizno lepljenih

elementov.

Ponudbe, ki jih pripravljamo, obsegajo nekaj strani pa tudi ve¢ sto . Kot inzenirsko podjetje
vkljuéujemo v naSe linije tudi stroje drugih evropskih proizvajalcev. Te ponudbe vedno
obravnavamo tudi kriticno, glede preglednosti in uporabnosti za lastne potrebe (vkljucitev v

celovito linijo).

Posamezne ponudbe so zelo detajlne, pregledne a tudi zelo obsezne, ¢eprav 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 takSnih

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

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

obsegu ponudb. Temu se najbolje izognemo tako, da za mnenje prosimo vecje Stevilo strank.

Vprasalnik ankete je bil nacrtno pripravljen tudi izven okvirov te naloge. Vsebuje namrec
vprasanja, vV tej nalogi ne podrobneje ovrednotena, vendar zaokrozujejo nase razumevanje

strankinih potreb in Zelja.

Analiza pridobljenih podatkov kaze, da smo na pravi poti. Najti idealno obliko je nemogoce.
Vsak posameznik ocenjuje drugace. Tudi v odgovorih smo zasledili nasprotujoce si ocene za

zelo podobno ponudbo. Bistven je trend in stalno stremljenje po izboljSavah.



1.1 Organizacija-podjetje

Podjetje Ledinek Engineering d.0.0. je ze 100 let tesno povezano z obdelavo lesa. Posebej v
zadnjih desetletjin smo postali mednarodno priznani in smo se uveljavili na podro¢ju

projektiranja in izdelave lesnoobdelovalnih strojev in naprav.

Sedez podjetja Ledinek Engineering d.0.0. je v Ho¢ah. Druzba zaposluje okoli 240 ljudi in jo
torej Stejemo med srednje velika podjetja po slovenskih merilih. Imamo Se izpostave v
Nemciji, Avstriji in Rusiji. Smo med vodilnimi proizvajalci lesnoobdelovalnih strojev za
obdelavo masivnega lesa v svetovnem merilu. Glavni ciljni trgi prodaje so: Nemcija, Avstrija,
skandinavske in ostale evropske drzave. Skupini strateskih trzis¢ se vse bolj pridruzuje tudi
Rusija. Kupci so velika podjetja, ki se ukvarjajo s primarno in sekundarno obdelavo lesa.
Proizvodne kapacitete podjetja znaSajo okoli 20 milijonov evrov lastne opreme, omeniti pa je

treba Se promet od posredovanja in preprodaje opreme drugih proizvajalcev.

S svojimi proizvodi (stroji in tehnoloskimi linijami) smo prisotni v Ze v ve¢ kot 45 drzavah
sveta. Sodobna izdelava, vgradnja komponent svetovno znanih proizvajalcev ter nizki stroski
vzdrZzevanja, so garancija kakovosti nasega dela, ne glede na to ali gre za skobeljnike, stroje
za parket, Zage ali linije za izdelavo vzdolznih spojev. Od leta 1908 smo se nenehno razvijali,
Sirili in se prilagajali vedno novim potrebam trga. Tradicija nas zavezuje, da tudi v prihodnje

posvecamo najvecjo skrb kakovostni izdelavi naSih strojev.

Nase geslo se glasi: "Vse je mogoce." Razvoj lesnoobdelovalnih strojev in naprav po meri
kupca nam je prinesel mednarodni sloves in priznanje. Nacrtovanje in kakovostna izdelava
strojev so jamstvo za visoko tehnolosko kakovost. Razvojni in raziskovalni center je
opremljen z najnovejSo strojno in programsko racunalniSko opremo. Na ta nafin smo

omogocili 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 na$ razvoj in proizvodni program. Tehnoloski napredek se kaze v sodelovanju
z domacimi in tujimi inStituti in nam zagotavlja vedno visjo 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 izkuSen;.
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Na§ sirok razgled nad lesno-obdelovalno stroko nam omogoca, da skusamo najti
najoptimalnejSo reSitev za vsakega kupca. Nudimo svetovanje pri nakupu, predstavitev
delovanja strojev, prodajo strojev razlicnih cenovnih razredov, montazo, Solanje na novem
stroju, oskrbovanje z rezervnimi deli ter vzdrzevanje strojev. Na mednarodnem trgu se

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

Podjetje nenehno sledi zahtevam kupcev s proizvodnjo kakovostnih izdelkov s konkuren¢no
ceno. Glede na to, da smo v zadnjem desetletju na podlagi kakovosti dosegli zaupanje tujih
naro¢nikov na zahtevnem trgu, bomo Se naprej maksimalno vlagali v razvoj in posodabljanje
proizvodov, ki bo tudi v bodoCe zagotavljala izpolnjevanje vseh zahtev kupcev
(www.ledinek.com, 27.08.2011).

LEDINEK

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 sistemati¢no projektno vodenje postopka ponudbe. Raz¢lenjen
bo prodajni cikel ter podrobneje obdelan postopek priprave in izdelave ponudbe. Obdelana bo
informacijska podpora ponudbenega postopka, ki vkljucuje elemente CRM. Nalogi bo dodana
meritev zadovoljstva obstoje¢ih in potencialnih kupcev z obliko in vsebino konkretne
ponudbe in vodenjem ponudbenega postopka. To bo izvedeno z vpraSalnikom v nemskem,
angleSkem in slovenskem jeziku. Rezultati bodo v nalogi prikazani tabelaricno in grafi¢no.
Izdelani bodo predlogi za izboljSavo, ki jih bo mozno vkljuciti v bodoce ponudbe ter sam

postopek priprave in izdelave ponudb.

1.3 Namen, cilji in osnovne trditve diplomskega dela

Namen naloge je dognati, kaj si kupci naSe opreme Zzelijo v ponudbenem postopku.
Ugotavljali bomo zahteve kupcev, kako naj bodo ponudbe oblikovane, kaj naj vsebujejo,

kako naj bodo strukturirane in podane.
11



Cilj diplomskega dela je, z rezultati analize vprasalnikov dokazati, da lahko podjetje ze v fazi
ponudbe uposteva specificne zahteve kupcev, s tem povecuje svoje prodajne moznosti in tako

ucinkoviteje upravlja odnose z njimi.

Osnovna trditev je, da je mozno z Se kakovostnejSim ponudbenim postopkom povecati
prodajo. Trdimo, da je z boljSo ponudbo mozno doseci boljse rezultate in tudi kupcu olajsati
razumevanje ponudbe ter povecati njeno uporabnost, obenem pa zagotoviti preglednost in

sledljivost rezultatov v podjetju.

1.4 Predpostavke in omejitve

Predvidevam, da bom s primernim vprasalnikom, poslanim ciljni skupini, pridobil kakovostne
podatke za analizo. Omejitve predstavljajo velikost vzorca, ki ga ocenjujem na 100 do 200

strank ter s Stevilom vrnjenih vprasalnikov.

1.5 Predvidene metode raziskovanja

Definiral bom ciljno skupino in podatke zbral s pomocjo vprasalnikov. VpraSalniki bodo
poslani s pomocjo elektronske poste, po posti in telefaksu. Zbrane podatke bom nato glede na
naravo podatka (numeri¢ni, opisni) obdelal v Excel-u ter jih grafi¢no in tabelari¢no prikazal v

nalogi.

Raziskava bo izvedena med kupci in strankami podjetja Ledinek Engineering d.o0.0..
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2 INFORMACIJSKA PODPORA PRODAJNEGA PROCESA
IN CRM

2.1 Poslovni informacijski sistem v podjetju Ledinek Engineering d.o.0
Cilj informacijskega sistema je posredovati prave informacije ob pravem ¢asu na pravo mesto

s ¢im nizjimi stroski (Vinter, Ivanusa, 2001, 22).

Poslovni informacijski sistem podjetja Ledinek Engineering d.o.o. temelji na organizacijski
strukturi podjetja. Na osnovi te strukture so bili dolo¢eni posamezni procesi znotraj podjetja.
Aktivnosti prodaje so zdruzene v procesu " PROCES - PRIDOBIVANJE NAROCIL".

LEDINEK ENGINEERING d.o.o. i~ Skupina oy,
- ! I
Organizacijska struktura | ,
‘ LECHRER, ERGIMEERING d 6.5, |
Hode, dne i . |
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]
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l |
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. A i | LEDINEK TEC Gentil )
1 ] Flaech
I'\
i i Tws Aidhar %WH g
Organizacs prosrvadnie ' Coumertscs =
wale—
Laghsia Rsfunovodabes
gt ]
Bty roriats. Saveisna shutba
L]
Tranis Tmbsriar Arfby
b= Troberdar 1= i I
- Lzt Larvatnk
T, Area Fobiar == Kna o

Slika 2: Organizacijska struktura
Vir: Interni poslovnik kakovosti podjetja Ledinek Engineering d.o.0.



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 - streznik, pri
¢emer lahko streznik namestimo kot sistem, porazdeljen na veC streznikov. Obstaja veliko
Stevilo 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 neprenechoma prilagaja in dopolnjuje. Dolocene dele smo

dodali, druge opustili. Veliko je bilo narejenega za spremljanje zadovoljstva kupcev.
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Vir: Interni poslovnik kakovosti podjetja Ledinek Engineering d.o.o.
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Vir: Interni poslovnik kakovosti podjetja Ledinek Engineering d.o.0.
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2.2 TrZne aktivnosti in poslovni stiki

Trzenje je druzbeni in vodstveni proces, ki omogoc¢a posameznikom in skupinam, da dobijo
to, kar potrebujejo in zelijo, tako da ustvarijo, ponudijo in z drugimi izmenjujejo izdelke, ki

imajo vrednost (Kotler, 1996, 6).

Trzenjski informacijski sistem sestavljajo ljudje, pripomocki in postopki, s katerimi
pridobivamo, razvr§¢amo, analiziramo in posredujemo potrebne, pravocasne in to¢ne podatke

odgovornim trznikom (Kotler, 1996, 125).

Trzenjsko upravljanje pomeni zavesten napor za dosego Zeljenega rezultata menjave na ciljnih
trgih. Trznikova osnovna sposobnost je v tem, da vpliva na stopnjo, ¢as in sestavo
povprasevanja po izdelku, storitvi, organizaciji, kraju, osebi ali idej, da podjetje doseze svoj
cilj. Gre v bistvu za upravljanje povprasevanja. Vodje trZzenja opravijo te naloge s pomocjo

trzenjskih raziskav, z nacrtovanjem, izvajanjem in nadzorovanjem (Kotler, 1994, 32).

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

aplikacijo, ki omogoca celovito spremljavo vseh aktivnosti, povezanih s stranko.
Glavni sestavni deli so:

e iskanje partnerja
e pregled projektov
e pregled kontaktov
e ponudbe

e pregled strojev

e 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 zdruzujejo v delujoco celoto.

Pomen vkljucitve CRM v poslovne informacijske sisteme je v zadnjih letih moc¢no 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:

* Siranke m
kantaking ooebe

E T £ i

L R, N F U ot
; i 1 s L
; | podelia
¥ 1
: ¥

tainEto abenade irarketing tehinifra
prodsin vodje shEha sl
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. =g

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 strateSki ravni, do najnizje
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.0.0. uvrstiti globalno
konkurenénost med svoje strateske cilje. Delujemo na svetovnem trgu in se sreCujemo s
konkurenti v neusmiljenem boju za obstanek. Nizji stroski delovne sile ze dolgo niso vec
bistvena konkuren¢na prednost, izhajajo¢a iz geostrateske pozicije Slovenije. Prenizka
produktivnost na vseh segmentih poslovanja uniCujeta minimalno prednost pri stroSkih

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

Pri podjetju Ledinek Engineering d.0.0. smo pred leti zaceli z razvojem lastnega
programskega paketa, namenjenega za trzenje in upravljanje odnosov s strankami. Program se

je razvijal in dograjeval po zahtevah, potrebah in zmoznostih 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 zelje po vecji ucinkovitosti podjetja in
zmanj$evanju stroskov. Korist od takSne 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 puséa pozitivnega vtisa. Stranka dobi

manj$o vrednost od pri¢akovane (Radcliffe, 2001, 11-12).

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

Razvijanje programskega orodja mora pri tem pocakati krajsa zati$na obdobja.
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3 PRODAJNI CIKLUS

V skupino projektno usmerjenih podjetij (povz. po Haucu, 2002, 62) uvrS¢amo gradbena
podjetja, podjetja kovinskopredelovalne industrije, inZenirska podjetja, raziskovalno-razvojne
institucije, svetovalna podjetja i.p. Vsi naSteti izvajajo projekte za trg, ki ga sestavljajo
naro¢niki oz. kupci. Do projektov pridejo preko razpisov ali z direktnimi naro¢ili. Projektno
usmerjena podjetja se po navadi ukvarjajo z izvajanjem veC 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:

e analiza zahtevka — tenderja

e sprejem odlocitve o izdaji ponudbe

e zagon izdelave ponudbe

e priprava elementov ponudbe

e priprava opcijskih elementov za ponudbo
e predkalkulacije in oblikovanje ponudbene cene
e zdruzevanje ponudbe

e priprava ponudbenih opcij

e predaja ponudbe

e predstavitev ponudbe

o usklajevanje v primeru oZjega izbora

e dokonc¢na ponudba

e podpis pogodbe

Izvedba se konca s predajo projekta. Vsako podjetje si zeli, da bi ponudba zagotovila narocilo,
vendar temu ni vedno tako. Da bo ponudba sprejeta in bo prinesla Zeljen cilj — podpis
pogodbe- mora management zagotoviti skrbniStvo ponudbenega postopka do podpisa

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

Prodaja je kljutnega pomena za uspeSno 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 upostevati vecino navedenih korakov:

e ciljno naravnan odnos do prodaje

e planiranje in priprave

e vzpostavitev kontakta

e vzpostavitev odnosa do stranke

e ugotavljanje kupcéevih potreb

e predstavitev resitve in obravnava dvomov
e dogovor

e cenovna pogajanja

e izvrsitev prodaje

e poprodajne aktivnosti

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

Engineering d.0.0. razvilo za potrebe trzenja 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.0., prodaja, nacrtuje, izdeluje, montira in daje v pogon
investicijsko opremo za sekundarno lesnopredelovalno industrijo. Z malimi izjemami je

teziS¢e na masivnem lesu.

Iz tega razloga je ve€ino ponudb izdelanih na podlagi konkretnih povprasevanj in potreb

kupcev. Ta povprasevanja 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 narocilu
kupca. Kupceve zahteve zberemo v formaliziranem zapisu in sluzijo 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 zavezujoce ponudbe podjetja.

3.3 Projektno vodenje ponudbenega postopka

Lesnopredelovalna branza je pri nas in v svetu iz zgodovinskih razlogov zelo konzervativno
naravnana. Kupci so skepticni do novih dobaviteljev, e posebej do takSnih, ki prihajajo iz

drzav, ki ne slovijo po kvalitetni strojegradnji.

Na podlagi dolgoletnega dela je podjetje Ledinek Engineering d.o.0., kljub vsem preprekam,
pridobilo sloves proizvajalca vrhunske opreme. Dolgoletni zvesti kupci cenijo naso

inovativnost in to z dejanji potrjujejo.

Iz tega razloga je vsako povprasevanje kupca locen projekt. Pri istem kupcu imamo lahko
hkrati ve¢ aktivnih projektov, ker kupci posodabljajo opremo v razli¢nih delih svoje

proizvodnje hkrati.

Vsakemu projektu se v aplikaciji trZzenja dodeli projektna Stevilka, ki je centralni klju¢ do

sledljivosti v celotnem postopku od povprasevanja do pogodbe.

3.4 CRM v ponudbenem postopku
CRM (Customer relationship management) oz. upravljanje odnosov s strankami je klju¢nega

pomena za zadovoljitev strankinih potreb, na nacin, 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 dolgoro¢no

poslovno sodelovanje. Stranke potrebujejo dobavitelja, zato navezejo 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 priloznostnih razlikujejo po tem, da se partnerja spoznata in
vesta, kaj lahko pri¢akujeta drug od drugega. Razvije se poslovni odnos, naravnan v

povecanje koristi vseh udelezenih (Gronroos, 2000, 24-25).

Znano je, da je ceneje obdrzati staro stranko, kot iskati novo. Za nove stranke je potrebno
drago reklamiranje po strokovnih ¢asopisih in revijah, sejemski nastopi doma in v tujini,
obiski pri strankah in podobno. Ce vse te stro§ke upostevamo v kalkulaciji posla z novo

stranko, hitro ugotovimo, da so obstoje¢i kupci mnogo donosnejsi, kakor novi.

Obstojeci kupci s¢asoma postanejo kljuéni kupci (key accounts). Tako se s¢asoma 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,

uspesnost in konkuren¢nost lastnega podjetja).

Iz pozitivnih izkusSenj preteklosti, sestavljenih iz cele vrste dejavnikov, se s¢asoma zgradi
zaupanje. Tak kupec bo v bodoce investiral ve¢ denarja v nakup opreme pri dobavitelju, za

katerega meni, da je z njim tveganje manjse.
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4 ZGRADBA PONUDBE IN TRENUTNO STANJE 1Z VIDIKA
PODJETJA

4.1 Sestavni deli ponudbe

Glavni sestavni deli ponudbe, ki jih izdela prodajalec podjetja Ledinek Engineering d.o.0., so:

e Glava ponudbe, ki vsebuje:

©)

o

o

o

o

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

Stevilko projekta

ime referenta z njegovimi kontaktnimi podatki

skupno in trenutno Stevilo strani

datum izdelave ponudbe

e Uvodni del ponudbe, ki vsebuje:

o

o

o

o

Stevilko ponudbe
referenco (kratice odgovornega za projekt in osebe, ki je ponudbo izdelala)
nagovor kontaktni osebi

navedbe o navezavi (njegovo povprasevanje, srecanje na sejmu itd.)

e Zakljucni del spremnega dopisa:

o

o

o

o

o

o

pozdrav

naziv podjetja Ledinek Engineering d.o.0.
ime in priimek direktorja

ime in priimek odgovornega za projekt
e-mail naslov odgovornega za projekt

naslov domace strani

e Osrednji del ponudbe:

o

o

o

tehni¢ni opis in cena ponujenega stroja ali linije
opis in cena vseh opcij in dodatkov
opis in cena dodatnih storitev (transport, montaza, zagon, servisiranje)

posebni dogovori
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e Dodatek k dobavi:
o podroben opis vsega, kar splosno ni zajeto v ponudbi
o transport
o montaza, zagon, komisijoniranje in Solanje
o zgradbe
o dodatna oprema
o energijska oskrba
o material
o lizjava o skladnosti, izjava proizvajalca, CE znak
o izvedba postrojenja
o mehanska montaza in zagon
o varovalne ograje, zapore postrojenja
o zagon — prevzem

e Prodajni pogoji
o cene
o pariteta
o dobavni rok
o nacin placila
o garancija
o komponente

o veljavnost ponudbe

4.2 Vsebina in oblika ponudbe

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

si pomagamo tudi z prirejenimi vpraSalniki, s katerimi poskuSamo zbrati relevantne podatke.

Ti vprasalniki so v dolo€enih primerih tudi priloga k pogodbi, ker natancno definirajo zahteve
kupca glede kapacitete linije ali stroja pa tudi dimenzije in kakovost vhodne in izhodne
surovine. Prilog in vpraSalnikov je glede na povprasevanje ve¢ vrst (NA 02-001-02, Ledinek

Engineering d.o.o., 2005).
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Pri obliki se poskuSamo drzati klasicne poslovne oblike, brez okrasevanja in uporabe

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

Konc¢na oblika je v veCini primerov PDF dokument kreiran s posebnim orodjem, ki ohranja
hiperpovezave. Tako lahko stranka pri pregledu ponudbe "skoCi" na povezavo in si npr.

ogleda slike ali videoposnetek delujoce linije.
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2 LEDINEK
TELEFAX an Fax. ++386 2 6130060

Voo Firma:
Ansprechpartner:
Strabe:

Land / Crt:

Tel: Fax:

Fragebugen zu Hobelmaschinen
Wir sind bemiiht |hnen sine Anlage anzubieten die lhren Anforderungen bestmaglich entspricht. Dazu
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Fragebogen songfiltig auszufiillen.
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Beaarbeitungssestam O m OKlassiseh O ...
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Die maximals Vorsclmbgeschwindigkait s ollta batrazean:
O 2im'min O 36m'min O 60mmin O 130mmin O 200m'min O 300mmn0...... m/min

Es warden folgends Holzattan varathaitat: ..
Die Holzfeuchtighsit batrist: ... %

Das Werkstiickwird vorder Bearbeihme:
Gehobelt O 2 saitisg [0 4 s=itig Gesigt (14 seitig [ 2 seitig - Kanten unbasinmt

Sortiernng der Rohware gemifi DIN 4074 OLI5T ORS00 OMIS13

Eingangsabmesmnsan: B-min: ............ mm B-max: ... mm
H-min:............ mm H-max: ............ mm
L-min: ............ mm L-max: ... mm

Abnahmsa pro Saita

hlaschinsnafstallune: Einzalnstshand O Maschinsnverksthme [
Baschickung: Machanisiert O vonHand O
Q
B LEDINEK ENGINEERING d.o.0. =2r3314 Hooe. Sonovskes ceste 0994 Tel +=355 I 6130051 Fax ==355 2 51300S @_

Slika 6: Vprasalnik - skobelnik — nemski 1/2
Vir: Interni obrazci podjetja Ledinek Engineering d.o.o.
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S.LEDINEK

Detaillierte Produktangaben
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Nach der Bearbetung sollen folgends Arbeisginge durchgefithrt werden:

Bisherige Art der Bearbertung. falls vorkanden:

Geplanter Investino RsgaLing wm -

Geplantes Investicio nsbudger fiir die geplante dnlage bemige:

LEDIMEK ENGINEERING d.o.o. =+2314 Hoce

Slika 7: Vprasalnik - skobelnik - nemski 2/2

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

Zgradba tehni¢nih opisov strojev in opreme je zasnovana tako, da kupcu omogoca hiter ter

enostaven pregled in razumevanje ponujenega.

Pri vsebini in podrobnostih poskusamo dosec¢i optimum, ki bi prodajalcu in kupcu dal varnost
in jasnost glede vsebine. PreveC podrobnosti podaljSa opise in poveca moznost napak,
premalo pa lahko privede do nesporazumov glede lastnosti stroja in posledicno do dragih

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

4.4 Priloge

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

Glede na nacin posiljanja 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 sledece:

e prospekti v papirni ali elektronski obliki

e nacrti, natiskani v velikem formatu ali pdf oz. dwg datoteki
e risbe detajlov ali posebnosti

o fotografije enakih ali podobnih strojev

e videofilmi na dvd-jih ali usb kljucu

e referencne liste obstojecih kupcev

o certifikati 0 vodenju kakovosti (iso 9001)

e potrdila o zavarovanju opreme in/ali odgovornosti

e finan¢ni izkazi podjetja

e 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 vpraSalnika o mnenju kupcev

Rezultati vprasalnikov in anket so zelo pomembni za ocenjevanje kakovosti neke storitve ali
izdelka. Lociti moramo med dejansko kakovostjo izdelka in zadovoljstvom uporabnika s tem
izdelkom. Kakovost zaznamo racionalno, zadovoljstvo pa ¢ustveno. Vedno obstaja razlika

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

Toliko bolj je pomembno, da so vprasanja zastavljena skrbno, logi¢no in da bodo odgovori
odsevali dejansko sliko naSe kakovosti. Samo s povratnimi informacijami nasih kupcev lahko

izboljSamo svoje storitve ali izdelke.
Vprasanja sem izbral skrbno in jih zdruzeval v smiselne sklope.

Pripravil sem preprost nacin ocenjevanja, ki ni podvrzen lokalnim vplivom, kot so razlike pri

numeriénem ocenjevanju v Sloveniji, Nemc¢iji ali Avstriji.

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

ovrednotenje odgovorov sem pripravil sledeco lestvico:

(++) odlicno  (+) zelo dobro (0) dobro (-) zadostno (- -) slabo

Vprasanja sem zdruzil v smiselne skupine, ki opisujejo doloceno podrocje. Teh skupin sem

dolo¢il osem. Skupine se glasijo:

e splosni podatki k ponudbi in ponudbenemu postopku
e zgradba ponudbe

e splosno o ponudbi

e negovanje odnosov s kupcem

e spremljava ponudbe

e odlocitev o oddaji narocila
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e splosno

e na sledeca vprasanja odgovarjajte samo, ¢e ste ze kupec izdelkov podjetja Ledinek

Sam vpraSalni del sem Zelel omejiti na 2 strani ob ohranitvi Citljive velikosti pisave. Tudi
vprasanja sem skrbno oblikoval zaradi ustreznej$ega prevoda v nems$¢ino in angleséino, ne da
bi bil potreben vrsticni prelom. Kratka, razumljiva in hitro berljiva vpraSanja olajSajo

izpolnjevanje ankete in ne jemljejo dragocenega ¢asa nasim strankam.

Na koncu drugega lista sem pustil Se prostor za vprasanja, na katera sem zelel opisni odgovor

stranke. Pripravil sem $tiri opisne tocke:

e Vpisi tri prednosti in pomanjkljivosti podjetja LEDINEK

e Kako bi podjetje LEDINEK lahko izboljsalo sodelovanje z vasim podjetjem?
e Vse€ mi je; ni mi vSec

e Zelim si

Celotni vprasalniki so v poglavju "Priloge".

5.2 Vpliv CRM na sodelovanje s kupci

Zaradi narave branze, v kateri deluje podjetje Ledinek Engineering d.o.0., je poudarek CRM-
ja predvsem v sledljivosti ponudb in konsistentnosti podatkov o kupcu. Prvi pogoj za uvajanje
CRM-ja je bil posodabljanje in razsiritev podatkovne baze o kupcih. Vendar to na kupce ni

imelo direktnega vpliva.

Opazne spremembe so se pokazale, ko smo leta 2006 uvedli projekini nacin vodenja

povpraSevanja in izdelave ponudb. Vsak projekt je dobil unikatno Stevilko z oznako letnice.

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

Sledljivost preko projektne stevilke se nadaljuje vse do pogodbe.

Sedaj je mozno leta po dobavi stroja izvedeti, kdo in zakaj je ponudil stroj kakrSen je.
Nemalokrat se namre¢ zgodi, da kupec po letih uporabe pogreSa neko opcijo na stroju, ki pa je

bila dejansko nekoc¢ ponujena in so jo iz investicijskih razlogov crtali iz pogodbe.
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Taksen pristop tudi kupcu daje zagotovilo, da prodajalec svoje delo opravlja kakovostno in

predvsem sledljivo.

5.3 Dolocitev in izbira ciljne skupine

S pomocjo segmentacije trga lahko dolo¢imo ciljno skupino. Postopek segmentiranja lahko

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

e Opazovanje kupcev (trzna raziskava)
e Oblikovanje skupin kupcev

e Dolocanje znacilnosti posamezne skupine kupcev

Segmentiranje pokaZze mozZne segmente kupcev, podjetje pa jih mora oceniti in se odlociti, 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 (Klemencic, 2002, 35).

Ker je Stevilo teh strank oz. kupcev omejeno, sem moral izbrati ve€ino aktualnih strank
zadnjih nekaj let. Vklju¢il sem obstojeCe kupce strojev in tudi nekaj takih, ki so Se v
ponudbeni fazi, torej potencialni kupci. Ti so s poslovnega vidika trenutno tudi najbolj

zanimivi, ker predstavljajo moZnost za nov posel.

V poslovnem svetu je zaradi vedno hitrejSega tempa poslovanja in zivljenja nasploh, vedno
manj ¢asa za izpolnjevanje anket. Iz tega razloga sem racunal na velik osip glede na Stevilo

poslanih vpraSalnikov.

5.4 Proces posiljanja in spremljanja odgovorov

Rezultati vprasalnikov imajo za podjetje Ledinek Engineering d.o.0. veliko vrednost. Zato je

strosek posiljanja prevzelo podjetje Ledinek Engineering d.o.o..

V casu posiljanja Se nekaj kupcev ni imelo elektronskih naslovov, zato smo tem kupcem

vprasalnik poslali po telefaksu.
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Odziv na prvi val vpragalnikov, po pri¢akovanju, ni bil velik. Sele vztrajno, v&asih Ze skoraj
nadlezno klicanje in prosjacenje, je pripeljalo k priblizno 70, pravilno izpolnjenim

vprasalnikom.

5.5 Analiza rezultatov

Pri analizi podatkov zelimo pridobljene podatke prikazati z eno samo vrednostjo, Ki naj bi

predstavljalo vecino odgovorov. Tak$no vrednost imenujemo srednjo vrednost (Kodrin, 2002,

51).
Tri najbolj pogoste meritve srednje vrednosti so:

povpredje,
ki je aritmeti¢na sredina in se izracuna tako, da se sesteje skupino Stevil in nato deli s Stevilom

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

mediana,
ki je sredinsko Stevilo iz skupine §tevil, kar pomeni, da ima polovica Stevil vrednost, ki je
vecja od mediane, druga polovica pa ima vrednost, ki je manjSa od mediane. Mediana Stevil 2,

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

modus,

ki je najpogostejse Stevilo v skupini §tevil. Modus $tevil 2, 3, 3, 5, 7 in 10 je na primer 3.

Za simetricno porazdelitev skupine Stevil so te tri meritve srednje vrednosti enake. Za
asimetri¢no porazdelitev skupine Stevil so meritve lahko razli¢ne (Program Excel, pomoc,

2011).

Za izracun povprecja sem uporabil excelovo funkcijo AVERAGE. Ta funkcija vrne povprecje

(aritmeti¢no srednjo vrednost) argumentov.

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

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

Horizontalno povprecje je zbirna ocena na posamezno vprasanje vseh zbranih kupcev. To
povprecje nam pove. kako so kupci v povprecju zadovoljni npr. z odzivnim ¢asom na

povprasevanje.

Vertikalno povprecje je zbirna ocena enega kupca na posamezno vpraSanje in na celotno
anketo. 1z teh rezultatov je razvidno, kako nas je konkreten kupec ocenil na primeru
doloc¢enega posla ali pri stalnih kupcih, na podlagi dolgoletnega sodelovanja.

Kot Ze omenjeno, sem za ovrednotenje odgovorov pripravil sledeco lestvico:

(++) odlicno  (+) zelo dobro (0) dobro (-) zadostno (- -) slabo

Bila je izbrana tako, da kupcu omogoca intuitivno odgovarjanje (++ je boljsi od -).

Za numeri¢no analizo sem rezultate (++, +, 0, -, --) pretvoril v Steviléne vrednosti po

slede¢em kljucu:

e (++) odlicno = 1
e (+) zelo dobro = 2
e (0)dobro = 3
e (-) zadostno = 4
e (—-)slabo = 5

Torej bo nizka vrednost predstavljala boljsi rezultat od vi§je vrednosti.

Zraven tabele, ki prikazuje za posamezno vprasSanje povprecje vseh odgovor, sem napravil

tudi grafe z odgovori trinajstih kljuénih strank.

Ti grafi kaZzejo, kako mo¢no odstopajo ocene oz. mnenja posameznih strank iz razli¢nih
podjetij, ki delujejo na razli¢nih koncih Evrope. To kaze na nujnost veéjega vzorca, ki bo dal

bolj reprezentan¢no oceno kakor mnenja nekaj posameznikov.
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Vsak posameznik zaznava osebno (individualno), gre za psihi¢ni vtis, ki ga ustvari nek
drazljaj na posameznika. Zato odgovori na vpraSanja ne morejo predstavljati absolutne resnice

saj zanjo ne moremo dolociti niti merila (povz. po Mihaljci¢, 2001, 26).

5.6.1 Rezultati analize poglavja "'Splosni podatki k ponudbi in ponudbenemu postopku''

To poglavje vprasanj je namenjeno ugotavljanju sploSnega vtisa 0z. zadovoljstva kupca s
ponudbenim postopkom. Povpreéne ocene so odli¢ne do zelo dobre. Zaradi narave opreme, Ki
jo podjetje Ledinek Engineering d.0.0. razvija in ponuja, je odzivni ¢as nekoliko daljsi, kot bi

dolocene stranke pri¢akovale.

Z obliko in kakovostjo prilog se ukvarjamo nenehno, vendar je korak pri razvoju nekoliko
hitrejsi, kot pri pripravi dokumentacije. Mnogo opreme delamo po naro¢ilu kupca in je v
to¢no njegovi obliki $e ni bilo. Osnova za izdelavo brosur in prospektov so kakovostne

fotografije, ki so na voljo sele nekaj ¢asa po izdelavi ali montazi stroja.

Velikokrat pa opremo dokonc¢no sestavimo $ele pri kupcu (zaradi kompleksnosti in velikosti),
torej je fotografiranje in izdelava videofilma moZna Sele po zagonu opreme pri kupcu. Tam pa

so stroski vedno precej visji.

SPLOSNI PODATKI K PONUDBI IN PONUDBENEMU POSTOPKU POVPRECNA OCENA
Kako zadovoljni ste bili z nami pri:

splosni obdelavi ponudbe 2,00
iz€rpnosti ponudbe 2,15
odzivnem €asu na vaSe povprasevanju 1,92
kvaliteti vsebine dokumentacije in prilog 2,23
dosegljivosti vase kontakte osebe 1,54
obdelavi s strani odgovornega za projekt 1,54
wnaprejSnjem svetovanju 1,77
zunanji podobi in kakowosti dokumentacije ter prilog 2,23
odziwu na vasa vprasanja in probleme 2,23
nasem razumevanju vasih Zelja in potreb 2,08

Tabela 1: Splosni podatki k ponudbi in ponudbenemu postopku

Vir: Lasten — vprasalnik v slovenskem jeziku
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SPLOSNI PODATKI K PONUDBI IN PONUDBENEMU
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Grafikon 1: Splosni podatki k ponudbi in ponudbenemu postopku

Vir: Lasten

5.6.2 Rezultati analize poglavja "*Zgradba ponudbe"*

To poglavje vprasanj je namenjeno ugotavljanju potrebe po spremembah v tehni¢nem delu
ponudbe. Povpre¢ne ocene so odli¢ne do zelo dobre. Sestevek cen, ki ga pri ve€ini 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 splosno si kupci Zelijo mnogo tehni¢nih podatkov zaradi primerjave ponudb razli¢nih

proizvajalcev ali pa izberejo drugo tehni¢no opremo (kompresorji, zerjavi in podobno).

Tezava je v tem, da so posamezni stroji (ki naj bi bili tehni¢no zelo podrobno opisani), hkrati
tudi del kompleksnih proizvodnih linij. Pri sestavi taksne kompleksne ponudbe opise
posameznih strojev kopiramo v veliko celoto. V teh primerih se zaradi obSirnosti stranke

pri¢nejo "loviti".
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ZGRADBA PONUDBE

Kako pomembno je pri vsebini ponudbe:

vsebinsko kazalo na zacetku ponudbe 2,38
skupni pregled in seStevek cen na koncu ponudbe 1,62
simboli¢ne skice stroja oz. opreme v besedilu 2,31
mnogo tehni¢nih podatkov in navedb 2,15
fotografije oz. risbe stroja in opcij v prilogi 2,15
preracun zmogljivosti s primeri 2,46
podatki o potrebnem odsesovanju 2,00
podrobna postavitvena skica 2,08

Tabela 2: Zgradba ponudbe

Vir: Lasten — vprasalnik v slovenskem jeziku
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Grafikon 2: Zgradba ponudbe
Vir: Lasten

5.6.3 Rezultati analize poglavja ""Splosno o ponudbi'’

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

tehnicnem delu ponudbe. Prvi dve vpraSanji se nanasata na nacin posiljanja. Povprecne ocene
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so odli¢ne do zelo dobre. Ocena vprasanja 6 (Favorizirate kratko ponudbo s cenami in malo

tehni¢nimi podatki?) je nizka, kar potrjuje zeljo kupcev po veliko podatkih.

To je bilo hkrati tudi kontrolno vprasanje na vprasanje 3 iz istega poglavja in dvema drugace

formuliranima vprasanjema iz sklopa 1 in 2.
Vedno bolj se uveljavlja elektronska oblika ponudbe (PDF po elektronski posti).

Tudi merski skici posvecajo kupci precejSnjo pozornost, ker je ta pomembna predvsem zaradi
menjave starega stroja z novim. V tem primeru mora skica biti narejena, a tudi takrat, ko je

ve¢ dobaviteljev in je na$ stroj samo del celotnega sistema.

SPLOSNO O PONUDBI

Oblika, vsebina in priloge:

Zelite ponudbo samo v elektronski obliki 2,00
Prednost dajete ponudbi poslani po posti s prilozenimi prilogami 2,77
Raje imate ponudbo s podrobnimi tehni€¢nimi podatki 1,58
Radi bi ve¢ slik in video posnetkov v prilogi 2,31
Potrebujete mersko skico stroja 0z. opreme 1,85
Favorizirate kratko ponudbo s cenami in malo tehni€nimi podatki 3,42
S slowico in izbiro besed ste zadowoljni 2,23
Notranja zgradba podatkov je pregledna 2,08
PogreSate opozorila na prednosti in edinstvene lastnosti izdelka 2,75
Pri¢akujete alternativne izvedbe (druge hitrosti) 2,67

Tabela 3: Splosno o ponudbi

Vir: Lasten — vprasalnik v slovenskem jeziku
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Grafikon 3: Splosno o ponudbi
Vir: Lasten

5.6.4 Rezultati analize poglavja ""Negovanje odnosov s kupcem

To poglavje vpraSanj je namenjeno ugotavljanju stanja odnosov s kupci in potreb po
spremembah. Povpre¢ne ocene so odli¢ne do zelo dobre. Lojalnost je bila ocenjena odli¢no,

prav tako strokovna kompetentnost in dosegljivost zaposlenih.

Pri predstavitvi novih izdelkov in tehnologij so mozne izboljsave! To velja tudi za pripravo

razumljivejse dokumentacije in upostevanja rokov.
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NEGOVANJE ODNOSOV S KUPCEM

Kako ocenjujete osebno svetovanje s strani LEDINEKovih sodelavcev?

Strokowna kompetentnost 1,77
Profesionalen nastop 1,85
Dosegljivost zaposlenih 1,77
Razumljivost in uporabnost dokumentacije 2,00
Upostevanje dogovorjenih rokov 2,08
Zanesljivost izjav 1,92
Predstanvitev novih izdelkov in tehnologij 2,15
Lojalnost zaposlenih do delodajalca 1,54

Tabela 4: Negovanje odnosov s kupcem

Vir: Lasten — vprasalnik v slovenskem jeziku
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Grafikon 4: Negovanje odnosov s kupcem

Vir: Lasten
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5.6.5 Rezultati analize poglavja ** Spremljava ponudbe*

To poglavje vprasanj je namenjeno ugotavljanju Zelja strank po prejemu ponudbe. Ocene torej

niso "slabe" ali "dobre" temvec izrazajo zelje kupcev.

Splosen vtis je , da imajo kupci raje mir, kot pa vsiljive prodajalce. Raje elektronsko posto,

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

Odgovori potrjujejo spoznanje, da imajo kupci raje oseben stik, pogovor na §tiri o¢i, kakor
klicanje po telefonu. Zaradi razdalj in s tem povezanimi stroski to seveda ni vedno mozno.
Zaradi tega je pomembno sodelovanje z lokalnimi predstavniki, ki lahko veckrat in hitreje

obis¢ejo kupca in ob obisku pregledajo ponudbo skupaj.

SPREMLJAVA PONUDBE

Kaj pricakujete po prejetju ponudbe?

Prejem ponudbe naj se telefonsko preveri 3,09
Dogovori naj se rok za sestanek 2,25
Ni¢, dokler se sam ne oglasim 2,91
Redno naj se preverja razwoj dogodkov 2,91
Raje komunicirate preko elektronske poste, kot telefonsko 2,00
Ponudbo bi radi osebno pregledali s svetovalcem podjetja LEDINEK 2,15

Tabela 5: Spremljava ponudbe

Vir: Lasten — vprasalnik v slovenskem jeziku
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SPREMLIJAVA PONUDBE
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Grafikon 5: Spremljava ponudbe
Vir: Lasten

5.6.6 Rezultati analize poglavja " Odlocitev o oddaji narocila™

Najpomembnejse poglavje vprasanj je namenjeno ugotovitvam, kaj je kupcu pri sprejemanju
odlo¢itve o nakupu pomembnejse. Ocene torej niso "slabe™ ali "dobre", temvec izrazajo Zelje

kupcev.

Kakovost svetovanja je na vrhu skupaj z zaupanjem do predstavnika podjetja in zagotovilu o
dobavnem roku. Tudi servis in moZnost hitre dobave rezervnih delov je pri odlocitvi

pomemben faktor.

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

¢eprav ocenjujem, da so tudi to pomembni dejavniki pri odlo¢itvi.
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ODLOCITEV O ODDAJI NAROCILA

Kako pomembna je pri oddaji narocila:

kakowost svetovanja 1,50
imidz in prepoznawnost podjetja ter znamke 2,33
osebno zaupanje do sodelavca podjetja LEDINEK 1,42
senisna sluzba in kakovost senisa 1,75
moznost dobave stroja iz zaloge 2,23
prijaznost uporabniku ter enostawnost vzdrzevanja 1,83
razmerje med ceno in ucinkovitostjo 1,85
kratek rok dobave 2,00
dobava v dogovorjenem roku 1,46
priporocila in reference 2,33
lokalna kontakta oseba ter senisna organizacija 1,92
komuniciranje v vaSem materinem jeziku 2,42
Tabela 6: Odlocitev o oddaji narocila
Vir: Lasten — vprasalnik v slovenskem jeziku
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Grafikon 6: Odlocitev 0 oddaji narocila

Vir: Lasten
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5.6.7 Rezultati analize poglavja ""Splosno'

To poglavje vprasanj je namenjeno ugotavljanju nekaj splo$nih dejavnikov o dojemanju

naSega podjetja. Povprecne ocene so odli¢ne do zelo dobre.

Nasi kupci bi nas vecinoma priporocali tudi drugim, menijo, da smo prijazni in da radi
sodelujejo z nami. Sejemske in internetne predstavitve je mozno Se izboljsati, prav tako

celostno podobo.

Dobro smo se odrezali tudi pri vprasanju, ali bomo v prihodnjih petih letih $e strateski partner

kupca. Tudi inovativnost je ocenjena odli¢no.

SPLOSNO

Nekaj splosnih vprasanj k podjetju LEDINEK:

Radi sodelujete s podjetjem LEDINEK 1,77
Bi sodelovanje z nami priporo¢ali tudi drugim? 1,33
Prijaznost 1,46
Sejemske predstavitve 1,83
Kako ocenjujete naso spletno stran na internetu? 1,92
Bomo/ostanemo va$ strateski partner v prihodnjih petih letih? 2,00
Predstavitev podjetja (celostna podoba, prepoznawnost blagowme znamke...)? 2,00
Kako ocenjujete naklonjenost inovacijam celotnega podjetja? 1,75

Tabela 7: Splosno

Vir: Lasten — vprasalnik v slovenskem jeziku
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Grafikon 7: Splosno

Vir: Lasten

5.6.8 Rezultati analize poglavja **Servis"

To poglavje vprasanj je namenjeno ugotavljanju kakovosti servisnih storitev. Povpre¢ne

ocene so zelo dobre do dobre. Vendar ve¢inoma na spodnjem delu lestvice.

Ocene vecinoma niso blescece, kar pomeni, da se lahko Se izboljSamo. NaSa inovativnost in
hitrost razvoja se tukaj kaze negativno. Za precej novih izdelkov, posebnih strojev, unikatov,

ni omogocena priprava popolne dokumentacije in katalogov rezervnih delov.

Stroje in naprave mnogokrat dokoncajo Sele 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 Se del teh sprememb "izgubi". Na
tem podro¢ju smo v zadnjih letih Ze napredovali, vendar je pred nami Se dolga pot.
Najkakovostnejse lahko reSujemo servis in dobavo rezervnih delov na trgih, kKjer smo stalno

prisotni. Kjer se nenehno prodaja nova oprema, so prisotni tudi nasi inzenirji, usposobljeni za
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servis. Ti lahko veckrat tudi "mimogrede" obiscejo stranko, storijo manjse posege in narocijo

rezervne dele, potrebne Sele ¢ez nekaj Casa.

S tak$nim nac¢inom dela je zadovoljstvo strank ve¢je, manj je stresnih situacij pri dobavi

delov, izboljsujejo se tudi servisne storitve.

SERVIS

Na sledeca vprasanja odgovarjajte samo, €e ste ze kupec izdelkov

podjetja LEDINEK.

razpolozljivost senisa 2,90
hitra dobava rezennih delov 3,00
kvaliteta navodil za uporabo 3,00
uporabnost kataloga rezenmih delov 2,75
upoStevanje dogovorjenih rokov 3,00
ponudba senisnih storitev 2,70
razmerje med wednostjo in u¢inkom 2,89
svetovanje pred in po senisnih posegih 2,89
vzdrzevanje in podora 2,56
primerjava z drugimi dobavitelji 2,60

Tabela 8: Servis

Vir: Lasten — vprasalnik v slovenskem jeziku
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6 PREDLOGI ZA  1ZBOLJSANJE PONUDBENEGA
POSTOPKA IN PONUDBE 1Z VIDIKA KUPCEV

6.1 IzboljSave vezane na vodenje ponudbenega postopka

Programski modul "trZenje" znotraj PIS (poslovno informacijski sistem) podjetja Ledinek
Engineering d.0.0. nam Ze sedaj omogoc¢a natan¢no spremljavo in sledljivost ponudbenega

postopka. Trenutno v ta sistem $e ni vkljuceno nase héerinsko podjetje v Nemdiji.

Posledica tega je, da "nemske" projekte vodimo v mati¢ni firmi, vendar se standardni stroji
pri tem ne evidentirajo, ker so opisi zanje standardni. Ti stroji sicer ne predstavljajo

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

Prednost sedanjega sistema, ki bazira na medmreznem 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 strezniSke pogone, kjer se shranjujejo risbe
in nacrti. Tako lahko le- te kadarkoli / tudi z aktualno razli¢ico / kupcu nemudoma

posredujemo.

Precej$en napredek bi pomenil ze vkljucitev nemske firme in dodatno (ponovno) Solanje vseh

prodajalcev.

6.2 MozZne izboljSave glede vsebine ponudb

Vsebina ponudb sloni na opisih, ki jih pripravi prodaja skupaj s konstrukcijo. Te opise nato
pregleda Se vodja konstrukcije in direktor. Ta tudi dolo¢i oz. odobri cenik za glavni stroj ter

spremljajoce opcije.

Iz odgovorov vprasalnika smo razbrali, da si kupci Zelijo podrobnejsih tehni¢nih informacij o
strojih in opremi, da lahko primerjajo izdelke razli¢nih dobaviteljev. Ker se zaradi tega opisi
in posledi¢no ponudbe dalj$ajo, moramo premisliti nac¢in opisov, kjer lahko dolo¢en nivo

podatkov skrijemo.
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6.3 MozZne izboljSave glede oblike ponudb

Izboljsave preglednosti ponudb so vedno mozne, vendar se moramo izogniti subjektivnim

ocenam posameznikov, tudi znotraj podjetja.

Za razumevanje ponudb oz. tehni¢nih lastnosti ponujene opreme, se je treba poglobiti v opise
in imeti tudi doloCeno tehni¢no izobrazbo in razgledanost. Treh nivojev avtomatizacije
nastavljivih osi na industrijskem skobeljnem stroju ni mogoce razumeti brez tehnicnega

znanja iz podrocja avtomatizacije in osnovnega dela s strojem.

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

preglednejsa.

Dolocene resitve imamo ze napravljene pri posameznih strojih. Delujejo tako, da so besede
povezane preko hiperpovezave na doloCeno stran nase spletne strani. Tam je mozno preko
klika na hiperpovezavo v PDF dokumentu ponudbe priti do fotografij in video posnetkov kot

dopolnitve tehni¢nega opisa.

Kot dodatni servis strankam smo razvili tudi dve aplikaciji, delujoci preko nase spletne strani.

Prva je namenjena za izraCun potrebne koli¢ine zraka za odsesavanje skobljancev.

V aplikaciji je mozno izbrati ponujeni stroj in si izraCunati Zeljene podatke. Koristi jo veliko

strank pa tudi konkurenca ter naklju¢ni brskalci interneta.
Druga aplikacija je namenjena izracunu kapacitet strojev za vzdolzno spajanje lesa.

Tudi v tej je mozno izbrati stroj iz proizvodnega programa podjetja Ledinek Engineering
d.o.o0. ali pa vnesti podatke poljubno. IzraCunani rezultat je potem primerljiv s konkuren¢nimi

navedbami glede kapacitete.

6.4 Predlogi povezani s fizicno obliko in nacinom posredovanja ponudb

Pri predlogih, vezanih na fizi¢no obliko in na¢inom posredovanja ponudb, bodo najverjetneje
vse bolj v ospredju trendi v drugih branzah. Torej pricakujemo Se vec¢ ponudb zgolj v
elektronski obliki. Sicer je lesarska branza nekoliko konservativna, a se tudi tukaj menjujejo

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

ponudbe bo tako vedno bolj izpodrivala papirno ponudbo poslano s "polZjo posto".

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

Prisotnost konkurentov je na svetovnem trziS€u vse bolj izrazita. Vsi proizvajalci se

potegujemo za ¢im vecji trzni delez, to pa v pogojih globalizacije postaja vedno vecji izziv.

Za povecanje trznega deleza je potrebno kupcu nuditi ve¢, po nizji ceni ali si kako drugace
ustvariti "vi§jo ceno" na trgu. V ospredju je seveda inovativen, tehni¢no dovrSen in napreden
izdelek. Ne smemo pa spregledati dejstva, da kupec dojema kakovost na razli¢ne nacine.
Mednje prav gotovo sodi tudi celotni ponudbeni postopek, katerega bistvo je kar najboljsa
ponudba.

V diplomski nalogi sem obravnaval zadovoljstvo kupcev s trenutnim ponudbenim postopkom.
Sprva sem preucil razpolozljivo literaturo in internetne vire, potem pa sem sestavil vprasalnik
v treh jezikih ter izpeljal anketiranje zadovoljstva kupcev s trenutnim ponudbenim
postopkom.

Pridobljene podatke sem statisticno obdelal ter rezultate analiziral ter tabelari¢no in grafi¢no

prikazal.

Z raziskovanim delom diplomske naloge sem le potrdil, da ¢e podjetje pozna specificne
zahteve kupcev, le te lahko ze v fazi ponudbe uposteva pri izdelavi ponudbe in s tem povecuje

svoje prodajne moznosti.

Mojo osnovno trditev, da je mozno s kakovostnej§im ponudbenim postopkom povecati
prodajo, bo tezko dokazati, ker je tezko direktno merljiva. Lahko pa pri ponudbenem
postopku upostevamo zbrane izsledke ter preference kupcev. Na tak nacin bomo kupcu
olajsali razumevanje ponudbe ter povecali njeno uporabnost, obenem pa zagotovili

preglednost in sledljivost rezultatov v podjetju.
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9 PRILOGE

9.1 VpraSalnik v slovenskem jeziku

ZLEDINEK

KUPEC [—

G. Cenjeni Kupec [Er—— Ralan

Prilepem Kupcu 13 T ++385 2 61300 &2

51-1111 Kupec T ++355 2 61300 &0
T 3

Eax; 02386 41 123 456 Hoda, B8 08 2011

Canimo vaiz mupsnjal

Pri podjstin LEDINEK smo prepridani v kakovost naiih strojev in napray,

Inovativie r=fitve nafih proipvedov bodo za vas wetvarils dodsmo vradnest, ki vam bo
zasotovila konloerenine prodmest pred vafimi takmaci.

Stemimo Lk nadsljnjemu razeoju mefih proizvedov in storitev. Da b la ts, boljs
prilazedili potrsbam nafih kuposy, smo =2 odlodili za snkatiramjs.

Sporodits mam vala mnenje im nem s tem pomassjts izpopelnit mefo pomwdbo.
Hofemo, dazte nad podjetjem LEDINEK navdusani!

Zarpsite mam vass mopanje o ponedbeh in o nas, dajtz nem pobudo, napifite nam vais
gladamje ma nafs dalo, 1= tako 2 lshko izboljfamo.

Procimo vas, da si veamata neksj minut in izpolnits priledeni vprafslnik.

Za ovradnotanjes odzovoroy upessbits sladafo lestvico:

[++)odiiéno  |{+) zelo dobro (0 dobro (-} zadostno [——) =labo

Ma koncu vprafslnika nejdets poljs za vais opefamja pobuds, pritodhe in pradlogs.

5 pomodo vaiih pobed in predlosov bome pockudali izpopolniti nsf prodzvodnji
progrem tar izboljfati nafa dalo in storitva,

Vimita nam prosim izpolnjen vprafalnik do naiksneis 15.11.2005.

Ob morabitnih vprefamjih smo za vas dosasljivi na Stawilli:

=386 2 6130061 ali po amaily  infofledinek com

Za irpolnitev vprazalnika se vam najlepse zabhvaljujemo.
Lap pomdray

LEDINEK ENGINEERING

Waiz shipa LEDINEK

E-mail: infoi@iedinak. com
WEB: www ledinek com
B LEMHEK ENGINEERING 0.0.0. =-m'" Hoos Sohoveos cmem S Tel 24358 830080 e 42238 T @0300E0




SploEni podatki k ponudbi in ponudbenemu postopku
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2LEDINEK
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9.2 VpraSalnik v nemsSkem jeziku

ZLEDINEK

Srome e

S W
T ++386 2 61300 &2
T ++386 2 61300 &0
Taiwn 3

Hoda, 21052008

The= M=inmme izt une wichtiz!

Wir bei LEDINEK zind von unssrsn hochwertigsn hlaschinsm und Anlassn tibereeust.
Unzara innowvativen Produlte helfm Thnen sipen Fusatenutzen mn schaffen der einsn
achtan Watthowarbevortail zegenibsr dan Wlithowarbem darztallt.

Um unsar Produktsngshot und unesr Leistunzzspaltrem weitst zo entwickeln und an
dan Bedirfizzen umsersr Kundsn sperichtsn, filden wir sins Kindsnbefrssume durch.
Tailen Siz un: bitts [hee Msinmmg mit und helfen 52 umz dabsi, unsasr Ansshot zo

L

Wir wollan, dazz 5iz von LEDINEK bagsizstert zind!

Vorraten  Bie uns Dwe Weinung m unssran Anpshoten, mw Techndk, oder pohon Bia
s Anrsguneen. Mur @0 kinnen wir uns fiir i stindip varbozzom,

Eitt2 nshmen 3i2 zich 2in pasr Minuten Zsit, vm diszon Fragsbhopsn apszofillan,
Eonutzen Biz bitts folganda Blala sy Bewsrhims:
[#++#) ausgezeichnet [#)sehrgut (0jgut (-} einigemnalen (——) schlecht

Am Ends daz Frasshosan: findsn 5i2 2in Textfeld fir Thee Bemastdomesn

Antsmmgen, Beschwerden und Vorschliss Ihie Antwortsn mnd Anrssungsn wardan
wif dazu putzen, wm unssr Angsbot an verfighsrsn Produlten und Dienstlsiztumgsn
waitsr zu warbeszam und [heen Ervsrimzsn sntgsgsn zo hommesn.

Wir bitten Siz um: dissen Frasshogsn spsgefillt spatestens biz mem 15022006 zemid:
o ssmden. Fir sventuslls Frassn wendsn Sie zich bitte ap une untsr der Mummer:
=386 2 6130081 odar per  E-M=l  info@lsdinel com

Vielen Dank, dass Sie sich die Feit nehmen, diesen Fragebogen anszufillen,
Mt freundlichen Grinfean

LEDIMEK ENGINEERING

Ihr LEDINEK Tzam

E-mail: infoi@ledinek. com
WEB: wera ledinsk com
SRR LEMNEK ENGINEERING d.0.0. S-'! oo Gohovmin ompam 'Gm Tl -A358 28130080 Fxe ++358 2213008
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2 LEDINEK
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SLEDINEK

Vergabeentscheidung

W Tian TWar warg ung T —+ [+ | 0] = [-—
S e N R i )
[ Tnag= und d= Sesannnaisgrad I s
Thes werauan 2 ¢ o A e il = = = =
Oogo|ojoro
= flage — =g a0 g i =l = =N =
m LHEFE O oo
Frais-TLaisiung svarndins jmil =l e e -]
Frze Dkl Oogo|ojoro
I e e ] =i =0 =N =N =
malaranzan Oogo|ojoro
LEds REprechoaing Und d3: Sanvoenes i o o ) ) |
[T d2 Ronanparsan e Munesmacne sonan Ooojono
4| Generell
"EIFWFW—WEEWEK: [+ 0] =] -
T2 i g Ta. LEDINER, Dusamiman O [o[ool o
SEnan ane SUeamimanarna i s Smmanan T O Ooo|oO| O
T ey o oo o] o
] Oogo|joyo] o
WiE Deraa Se Ueaan mama i i R i R
¥ = o [ oo o] oo
m ,urm N, LoD aE ey, T O ool O O
[ FLEIE T e O oojo| o
I ‘slganda Fragen nur weann B ungaeing. | ++ | ~ | 0] =] ——
| E=nice Varilg nanea b o R I
[ Sohnalie DSirung won Ereaeian O oojo| o
[ BErEEanaiung O[o[olol o
| ErsamEaEoy o O Y
[ Tarminraua O[Ol g
[ANQEooEnE SandoEssing = o O
SrEE [ SEungsvEnaTiE O[o[olol o
Seraiung v Mach g menaraia O oojo| o
Waring und Umarsilzung i R i )
[VErgch il anderan eteranen Oooo o

Mennen Sie bitte aus lhrer Sicht 3 Stérken und Schwichen wvon LEDINEK.
Starken:
Schwachen:

Was kinnte LEDIMEK |hrer Meinung nachin der Zusammenarbeit mit lhrem Untemehmen
besser machen?

Gut geflit mir
Cia=s gefallt mir nicht

lch wirde mir winschen:

Beschreiben Se LEDIMNEK mit 3 Woren:

Sagen Sie uns lhre Meinung, denn lhre Meinung ist uns wichtig!

N

m
il
a1
|-'.'|
=1
i
[
I
'}
i

58



9.3 VpraSalnik v angleskem jeziku

ZLEDINEK

| Propme
Fromct Mo
Fnam Ralon
T ++385 2 51300 &1
Fme ++385 2 1300 &0
Fagen: 3
Hoda, 21.08.2008

Your opindon iz impodtant to ws!

Wa gt LEDINEK ar= convincad of our high-guality machines and plantz. Onr innovative produocts
halp to oreate an additionsl value fior vou, which (=pqesenis 3 ganuine advantass over compstitors.

W are conducting thizs sureay in ooder to improva our product offer and devalop our 2aovice spactrom

acoording to neads and demands of our customers. Plesss shere vour opindon and balp ws optimize owr
oiffers.

Wa want you to b2 inspired by LEDINEK!

Tall ws wour opindon sbowt our offers and technelosy, of give v vour suggsstions. Halp s improva
ot sarvice fior vour banafit.

Ploaza, taks a fow minutes tims and fill out thiz guestionnairs,

Tiza the following zcala for the avalwation:

[++)jexcellent (+)verygood (D)good [-)jsufficient [—-—)unsatisfadony

At the snd of the guestionnaira vou'll find a teot fisld for your remarks supsastion:, complaints and
recommandations. Wa will uzs these anewers and suggsstions: to frther improve our offer of availabla
products and sanvicas.

Wa azk vou to retem thiz questionnaires fillsd owt by §1.00. 2006, For poezibls quastions pleass contad
s at: =386 2 6130061 or by email infoEladinsk. com

Thank wou vary much in advance for vour time and affort.

Yours sincaraly

LEDMNEK ENGINEERING

Your LEDINEK tezm
E-mail: infoi@ledinek. com
VWEB: werar ledinek com
EaE LEMHEK EMNGINEERING 4.0.0. =-2 roce, Gchovse omem m Tal 213599 38030080 Fme £:35% 3 E130080
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General offer data and offer completion

2.LEDINEK
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Offer structure
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General about the offer

Fonm, contants and supplamanta:
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Customer support

[ How do yn-u ril:i trla p-am:-ni.l BUPRCIT by the LEIHEE stall?
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Orffer support
What 00 you axpect altar recaiving an oiiar?
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2LEDINEK

Order decision
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Flease state 3 strengths and wesknesses of LEDINEK from youwr point of view.
Strengths:
Wesknesses:

In wousr opinion, what could LEDINEK do better in co-operation with your enteprise?

| am satisfied with:
That doss nat satisfy me:

| would wish:

Describe LEDIMEK with 3 words:

Tell us your opinion, because your opinion is important to us!
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Vsem sodelujo¢im se zahvaljujem za pomoc.
Lep pozdrav

Robert Mlinari¢
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