UNIVERZA V LJUBLJANI
EKONOMSKA FAKULTETA

DIPLOMSKO DELO

VEDENJE PORABNIKOV V ZVEZI S PRITOZBAMI

Ljubljana, avgust 2002 NIKA MUROVEC



Kazalo

) 0T TR 1
2. Pomen spodbujanja pritozb 2
3. Teoreti¢ni modeli vedenja porabnikov v zvezi s pritoZbami.........ccceeeeevcveressnrcssancesenes 4
3.1, BoShoffov model ........oouiiiii e 4
3.2.  Ekonomski in vedenjski model odlocitve za pritoZbo ...........ccceeevvevieeiienieniieienee. 7
3.3, BayeSOV MOAEC] ...c..eiiiiiiieiie ettt e e e e e aeeeaaeeen 9
3.4. Druga teoretiCna SPOZNANTA ......ccueeerierureriiieniieeteeniteeteesteeaseessresseesseesseesseesseesseeans 11

4. Nacrt raziskave o odnosu Slovencev do pritozb v zvezi z izdelki in storitvami........ 13
4.1, Namen in Cilji TaZISKAVE .......coouiiiiiiiieeieeieceee e e 13
4.2,  Raziskovalne hipoteZe.........c.coevuiiiiiiiiiiiiieciie e e 13
4.3, MeEtOOLOZIJA «.eeuveeeiiieiieeiieeiie ettt ettt ettt ettt e ettt e et e ettt e nbeebeeenteenbeennnas 16
4.3.1. Metode anKetiranja......c.ueeeveeeeueeeriieeireeeeteeerteeesreeeeeeesteeeeeeeesbeeessseeennseeenns 16
4.3.2. VPraSalnik ....c.oooiiiiiiiiicieie ettt es 16
4.3.3. Ciljna populacija, vzorec, kraj in €as anketiranja...........cceceeveenieineenienneenee. 17

5. RezZultati raziSKave .....cuueeeenueiiiiiiiisiiiisnieissnticsinnecsstecsssescsssessssseessssesssssssssssssssssssssssssses 18
S5.1. SESTAVA VZOTCA ..ceiuiiiiiiiiiiiieeee ettt ettt 18
5.2.  Rezultati na podlagi univariatne analize ..........c..ccoceeverienerieniineeneneereeeseeenne 20
5.2.1. Vedenje porabnikov ob nezadovoljStvil.........cccvveeiiiiiciieeieecie e 20
5.2.2.  Dejavniki, ki vplivajo na odlo€itev 0 pritoZbi..........cccceceeverieniineniicnieniennene 23
5.2.3. OSEbNOSINE 1ASTNOSTL...uuvieuiieiiiiiiiietie et 31

5.3.  Rezultati na podlagi bivariatne analize ............c.cocceeveieriieiiieniieeiiesie e 33
5.3.1. Povezava osebnostnih lastnosti in odloc¢itve o pritozbi..........ccceeeevveevieeennieennns 33
5.3.2.  Povezava starosti, spola, izobrazbe in dohodka z odlo¢itvijo o pritozbi.......... 35
5.3.3. Povezanost poznavanja pravic in obveznosti z odlocitvijo o pritozbi ............. 36
5.3.4.  Povezanost odnosa do pritozb z 0dlo€itvijo 0 PritozZbi ........cceceeeveeerveerirennnnnne 36
5.3.5.  Povezanost preteklih izkusenj z odlo€itvijo 0 pritoZbi..........cccceevveviienirennnnnne. 37

5.4. Povzetek poglavitnih ugotovitev raziSKave...........ccooceeiiiiiiiinieiiiienieeeeee e 37

TR 14 L o OO 39
7o LIeIatUra.uccceeccsiiiseciseineecsueinsnensnecsssessssssssessssssssessssssssesssssssssssssssssasssssssssssssssssassssasssass 40
TR V4 ) o TR 40
0. PrilOZe..uuuciueiieiiniisniinnisniisnninnicssncsssesssnssssesssessssssssnssssssssasssssssssssssssssassssssssessssssssassssssssassssne i

i



1. Uvod

»lzogniti se vsem napakam pri vodenju velike organizacije presega ¢loveske zmoznosti. Toda
ko je napaka enkrat storjena, jo pogumen in razumen ¢lovek uporabi kot nauk za v prihodnje«
(Boshoff, 1997, str. 110).

Ta izjava Miniciusa iz leta 209 pred nasim Stetjem svojim vojakom po tem, ko jih je porazil
Hannibal, bi $e danes lahko bila odli¢no vodilo vsem podjetjem. Konkuren¢ni boj med njimi
je z globalizacijo trgov namreC iz dneva v dan vecji in v tem boju prezivijo le najboljsi.
NajboljSe pa od ostalih loc¢i to, da znajo napake, ki so sicer neizogibne za vsako podjetje,
obrniti v svoj prid ter jih izkoristiti za lasten napredek.

UspesSna podjetja so svojo pozornost ponovno usmerila na prednosti zvestih strank, kar v
ospredje postavlja tudi ravnanje s pritozbami. Pogoj za zvestobo strank je namre¢ njihovo
zadovoljstvo. Da bi dosegli ta cilj, pa moramo najprej ¢im bolj natan¢no vedeti, kaj si stranke
sploh Zelijo. Velik pomen za boljSe spoznavanje strank imajo pritozbe. Podjetje se mora
zavedati njihovega pomena, Se ve€, podjetje si mora pritozbe Zeleti. Vecina nezadovoljnih
strank pa se ne pritozi. Kateri dejavniki vplivajo na to in kaj lahko storimo, da bi stranko
spodbudili k pritozbi? To je za podjetja pomembno vprasanje, o katerem pa je zlasti v
slovenski literaturi malo napisanega.

Osnovni namen mojega diplomskega dela je na enem mestu zbrati in dopolniti literaturo na
tem podrocju. Osredotocila sem se predvsem na zorni kot porabnika — stranke. Zanimalo me
je, kak$ni so mozni odzivi stranke, ki je izkusila nezadovoljstvo, kateri so tisti dejavniki, ki
vplivajo na to, da se nezadovoljna stranka pritozi oziroma da se ne pritozi, kako se ti dejavniki
razlikujejo glede na specificne situacije. Odgovori na ta vprasanja posredno Ze vkljucujejo
tudi odgovor na to, kaj lahko storijo podjetja, da bi spodbudila pritozbe, vendar slednje ni
glavni predmet tega diplomskega dela.

Da bi dosegla svoj namen, sem v prvem delu diplomskega dela najprej postavila teoreti¢ni
okvir in izhodisca za raziskavo. Drugo poglavje tako najprej objasnjuje pomen pritozb in nas
seznanja z osnovnimi pojmi in problematiko tega podroc¢ja. Obstojece modele, ki pojasnjujejo
porabnikovo vedenje v zvezi s pritozbami, sem zbrala in dopolnila v tretjem poglavju.

V Cetrtem poglavju diplomskega dela bom s pomocjo raziskave, ki sem jo izvedla, ugotovila,
kak$no je vedenje Slovencev v zvezi s pritoZzbami in kateri dejavniki nanj vplivajo. Ali
slovenski porabnik ustreza predpostavkam teoreticnih modelov ali se morda kje od njih
odmika?

V sklepnem poglavju bom povzela glavne ugotovitve iz celotnega diplomskega dela in jih
povezala v smiselno celoto.



2. Pomen spodbujanja pritozb

Pogoj za dolgoro¢no uspesnost podjetja so zadovoljne stranke. Predanost podjetja
zadovoljstvu strank se namre¢ dolgoro¢no zelo obrestuje. Pomena tega se uspeSna podjetja
zavedajo Ze dolgo in na tem podrocju je bilo narejenih tudi mnogo raziskav. Te pa so sCasoma
odkrile, da tudi zadovoljstvo ni dovolj. Potrebno je namre¢ vec¢ kot to — stranka mora biti
navduSena. Zadovoljstvo se je izkazalo za zgolj povprecen rezultat, ki ni zadosten za
zagotavljanje zvestobe strank (Beckwith, 2000, str. 67; Newell, 2000, str. 30). Zvestoba
strank pa ima na podjetje zagotovo pozitivne finan¢ne ucinke, saj kot vemo pridobiti novega
kupca stane nekajkrat ve¢ kot pa zadrzati in razveseliti starega kupca (Kotler, 1996, str. 47).
Poleg tega zveste stranke obic¢ajno kupujejo ve¢ in so pripravljene placati vi§jo ceno. Zveste
stranke tako ustvarjajo dolgoro¢ne prihodke podjetju. Pokazalo se je tudi, da je zvestoba
strank pomembne;jsi kazalec dobickonosnosti kot pa trzni delez (Johnston, 2001, str. 63).

Tako za doseganje zadovoljstva strank, Se bolj pa za preseganje povprecnosti in doseganje
navduSenja strank imajo zelo velik pomen pritozbe. Zadovoljstvo strank lahko namre¢
izboljSamo le, ¢e se natan¢no zavedamo, kaj vse jih moti pri obstoje€em izdelku ali storitvi.
PritoZzbe so kriticna oblika komunikacije med stranko in podjetjem. Ponujajo enkratno
priloznost za odpravo problema, dajejo konstruktivne ideje, kazejo smeri za izboljSevanje
izdelkov in storitev in pomagajo prilagajati promocijska sporoc€ila in informacije o izdelku
oziroma storitvi tako, da prihaja do ¢im manj nesporazumov (Cornwell, Bligh, 1991, str. 2).
Konflikti s strankami so neizogibni tudi za podjetja, ki so povsem predana njihovemu
zadovoljstvu. Z dobro strategijo reSevanja pritozb pa lahko podjetje te konflikte spremeni v
priloznosti za izboljSavo kvalitete in povecanje dobi¢konostnosti (Tax, Brown, 1998, str. 75;
Michelsen, 1995, str. 18; Lapidus, 1994, str. 51; Lipton, 2000, str. 30).

Nezadovoljne stranke imajo direktno in kratkorono seveda negativen vpliv na poslovanje
podjetja. Prav ta vpliv je ponavadi prvi, na katerega pomislimo, ko sliSimo besedo pritozba.
Zato se sprva zdi paradoksalna trditev, da so pritozbe za podjetje nekaj dobrega in koristnega
ter da naj bi si jih podjetje Zelelo ¢im vec. Poleg vsem poznanih tegob s pritozbami, kot so
stroski zamenjave izdelka, nejevolja stranke in podobno, imajo nezadovoljne stranke lahko na
podjetje tudi Sirsi, Se nevarnej$i vpliv. V podjetju namre¢ lahko sprozijo zadarani krog
napak. Nezadovoljna stranka namre¢ vpliva tudi na zaposlene v podjetju, zlasti na tiste, ki so
v neposrednem stiku z njo. Nezadovoljstvo stranke obi€ajno povzroc¢i nezadovoljstvo tudi pri
njih. To se odraza v njihovem slabSem delu, kar nato Se dodatno povecuje nezadovoljstvo
strank. Tako se podjetje zacne vrteti v zacaranem krogu, ki se odraza v vedno slabsih
rezultatih.

Kljub temu pa to nikakor ne pomeni, da bi se podjetje moralo pritozbam izogibati, kar zal
mnogo podjetij Se vedno po¢ne (B.n.a., 2000, str. 16). Pomeni le to, da mora podjetje znati
pravilno obravnavati pritozbe in jih tako spreobrniti sebi v prid (Benett, 1997, str. 56;



Whiteley, 1994, str. 49; Lam, Dale, 1999, str. 843; Rust, 1992, str. 41). Naj se povrnem na
prej omenjeni zacarani krog. Pravilno izobrazeni usluzbenci pritozb ne jemljejo kot oseben
napad in dokaz za slabo delo, temvec si osebno prizadevajo za njihovo ugodno razresitev. Ta
poveca zadovoljstvo strank, kar ugodno vpliva tudi na zaposlene ter povratno spet na stranke.
Podjetje lahko tako vstopi v za€arani krog uspeSnosti.

Johnston (2001, str. 62) je podoben koncept vpeljal v svoj model, s katerim je zelel prikazati
povezavo med ravnanjem s pritozbami in dobickom. V tem modelu ugotavlja, da odnos do
pritozb v podjetju vpliva tako na stranke in njihovo zadovoljstvo ter posledi¢no zvestobo kot
tudi na odnos zaposlenih in njihovo zvestobo. Omenila sem ze, da ima zvestoba strank na
podjetje Stevilne pozitivne financne ucinke, o ¢emer pise tudi Michelson (1995, str. 18-23).
Ucinkovit sistem reSevanja pritozb daje zaposlenim vecji obcutek kontrole nad delom, zaradi
¢esar so manj izpostavljeni stresu, kar se odraza v vecjem zadovoljstvu s sluzbo, vecji
predanosti podjetju, boljSem delovnem rezultatu in zdravju. Pravilno ravnanje s pritozbami
pripelje tudi do $tevilnih izboljSav procesov v podjetju, saj omogoca usmerjanje pozornosti
managerjev na specificne probleme v podjetju. IzboljSani procesi ter zadovoljstvo in
ohranjanje tako zaposlenih kot tudi strank imajo skupaj nedvomno pomemben vpliv na
finan¢ni rezultat podjetja.

Podjetje se lahko izogiba pritozbam strank, vendar se s tem ne izogne stroSkom
nezadovoljne stranke niti kratkoro¢no, S¢ manj pa dolgoro¢no. Nezadovoljna stranka se
namre¢ lahko pritozi neki tretji organizaciji (sodiSCe, razline organizacije za varstvo
porabnikov in podobno) ali pa Siri slabe govorice o podjetju (Cornwell, Bligh, 1991, str. 2).
Raziskave so pokazale, da se vecina oziroma kar 95 % nezadovoljnih strank sploh ne pritozi
(B.n.a., 1996, str. 1). Ceprav vetina izmed njih ne izstopi takoj, so $e vedno drugi naéini, s
katerimi se mascujejo podjetju (zmanjSanje nakupov, Sirjenje slabih govoric in drugo).

Da bi se podjetje izognilo tem stroSkom nezadovoljne stranke, je torej pomembno, da
spodbuja pritozbe, poleg tega pa morajo tudi zaposleni biti pripravljeni in sposobni na te
pritozbe odgovoriti. Uspe$no ravnanje s pritozbami je torej odvisno tako od inputov strank kot
tudi od inputov zaposlenih (Boshoff, 1997, str. 111). Ce stranka &uti, da se lahko pritozi, da je
podjetje resni¢no usmerjeno k njenemu zadovoljstvu in da bodo njeno pritozbo z veseljem
skusali resiti, se njeno nezadovoljstvo Ze takoj zmanj3a. Se ve¢, rezultati raziskav so pokazali,
da je zadovoljstvo strank po ugodno reseni pritozbi celo vecje kot zadovoljstvo strank, ki se
jim sploh ni bilo treba pritoziti (Nyer, 2000, str. 9).

Ceprav se morajo v podjetju zavedati vrednosti pritozb in morajo vsako pritozbo resno
obravnavati, se morajo zavedati tudi tega, da podjetje vseh strank seveda ne more zadovoljiti.
Vse stranke zanj niso »prave stranke«. Pomembno je, da podjetje zna izbrati prave stranke.
Vlaganje truda v neprave stranke (»bad business«) predstavlja za podjetje velike stroske, ki
pa se nikoli ne obrestujejo (Beckwith, 2000, str. 163). Neprave stranke so tiste, ki jih podjetje



nikakor ne more zadovoljiti, ne glede na to, kako se trudi, da bi jim ustreglo. Stroski taksnih
strank so za podjetje ogromni. Najbolj ocCiten stroSek je psihi¢no in Custveno iz¢rpavanje.
Zaposlene namre¢ odnos z nepravo stranko vznemiri, vznejevolji in zmanjSa njihovo
produktivnost. Pogosto se te stranke hocejo znebiti, jo zato napotijo k skupini podrejenih in
nejevolja se nato prenese Se nanje. Vse to slabsa odnose med zaposlenimi, hkrati pa Se
povecuje nezadovoljstvo stranke. Med vsem procesom se pojavijo tudi stroSki zaradi
izgubljenega Casa na razli¢nih sestankih o tem, kako reSiti problem nezadovoljne stranke,
kak$ne spremembe so potrebne in podobno. Vse skupaj ima zelo velik vpliv na moralo v
podjetju in ta vpliv se zelo hitro Siri ter povzroca Se dodatne stroske. Stroski nezadovoljne
stranke pa se nato pri¢nejo Siriti tudi izven podjetja. Taka stranka namre¢ o svojem
nezadovoljstvu pripoveduje svojim prijateljem in znancem ter tako z negativnimi govoricami
podjetju povzroci veliko Skode. Vendar pa se stroski neprave stranke za podjetje tu Se vedno
ne koncajo. Posvecanje nepravi stranki namre¢ odvrne podjetje od dveh klju¢nih nalog:
zadovoljevanja svojih zvestih, dragocenih strank in opravljanja nalog, ki bi lahko pritegnile
nove stranke. Neprava stranka v koné¢ni fazi tako ali tako odide ne glede na trud podjetja.
Prihodka, ki so si ga od nje obetali, ni, stranka o podjetju Se naprej Siri slabe govorice,
zaposleni so nezadovoljni, kar za sabo povlece kup ze opisanih posledic (zacaran krog
nezadovoljstva).

Neprave stranke bi zaradi velikih negativnih posledic podjetje moralo opaziti ze prej, preden
se spusti v sodelovanje z njimi. To diplomsko delo se ne osredotoca na to, kako izbrati prave
stranke, temvec¢ predpostavlja, da je podjetje izbralo prave stranke. Ko pa jih je izbralo, mora
narediti vse, da mu te stranke ostanejo zveste. K temu lahko spodbujanje pritozb mocno
pripomore.

Iz vsega opisanega je torej jasno, da so pritozbe za podjetja zelo velikega pomena. Se
pomembnejse kot sprejete pritozbe pa so morda tiste, ki do podjetja sploh ne pridejo. Podjetje
bi na pritozbe moralo gledati kot na zaklad in tako narediti vse, da jih sprejme ¢im ve¢. Da pa
bi podjetje lahko spodbujalo pritozbe, mora najprej poznati dejavnike, ki vplivajo na to, da se
nezadovoljna stranka pritozi ali ne. Prav na te dejavnike sem se osredotocila tudi v svojem
diplomskem delu in so podrobneje opisani Ze v naslednjem poglavju.

3. Teoreti¢ni modeli vedenja porabnikov v zvezi s pritoZzbami

3.1. Boshoffov model

Razli¢ni teoreti¢ni modeli skuSajo pojasniti ponakupno vedenje porabnikov. Sama sem za
osnovni model vzela Boshoffov model (Boshoff, 1997, str. 112), ki je predstavljen spodaj.
Izbrala sem ga zato, ker ta model po mojem mnenju najbolj celovito obravnava ponakupno
vedenje. V osnovi je sicer narejen za nakup storitev, vendar ga z lahkoto lahko apliciramo na



izdelke, kar sem tudi storila. V svojem bistvu model pojasnjuje razliéne mozne odzive stranke
na zadovoljstvo oziroma nezadovoljstvo s kupljenim izdelkom ali storitvijo, mozne odzive
organizacije na strankino pritozbo in posledice takSnega odziva.

Boshoffov model sestavljajo stirje klju¢ni elementi:
e vidiki, povezani z zadovoljstvom/nezadovoljstvom porabnikov in konceptom
nepotrditve;
¢ vedenje porabnikov ob nezadovoljstvu;
e moznosti reSevanja pritozb;

e rezultati reSevanja pritozb.

Prvi del modela se ukvarja s tem, kako sploh pride do zadovoljstva oziroma nezadovoljstva
stranke. Drugi del proucuje razli¢ne mozne odzive strank na nezadovoljstvo. V tretjem delu se
pozornost preusmeri od porabnika na podjetje: kako se podjetje odzove na pritozbe oziroma
kako naj se bi odzvalo. Od tega so odvisni tudi rezultati reSevanja pritozb oziroma vedenje
porabnika po pritozbi, kar obravnava cetrti, zadnji del modela.

Mene je zanimal predvsem drugi del modela, ki obravnava nezadovoljstvo stranke. Boshoffov
model v primeru nezadovoljstva stranke predvideva tri mozne odgovore. Prva moznost je, da
nezadovoljna stranka izstopi, kar je njen aktiven in za podjetje destruktiven odgovor.
Konkretno to pomeni, da stranka zamenja znamko, zmanjSa svojo porabo ali pa popolnoma
preneha z nakupi. Drugi mozen odgovor je, da nezadovoljna stranka izrazi nezadovoljstvo. To
tudi pomeni aktiven, vendar za razliko od prejSnjega konstruktiven odgovor. Podjetje ima
namrec tu priloznost, da storjeno napako popravi. Nezadovoljna stranka lahko nezadovoljstvo
izrazi tako, da se pritoZi neposredno proizvajalcu oziroma prodajalcu, lahko se pritozi tretji
stranki ali pa zgolj sprozi negativne govorice o podjetju. V tretjem primeru gre za zgolj
pasiven odgovor nezadovoljne stranke, poimenovan kar zvestoba. To pomeni, da stranka kljub
nezadovoljstvu ne naredi ni¢esar. Se naprej ostane zvesta podjetju. Razlog za zvestobo naj bi
bilo upanje, da se bodo stvari kmalu izboljSale tudi brez njenega posredovanja. Po mojem
mnenju je ta razlog vzrok za zvestobo le v redkih primerih. Menim, da pomembnejsi razlog
predstavlja neke vrste strah ljudi pred spremembami. Ljudje se navadimo na doloCenega
frizerja, zdravnika, prodajalno in podobno. Ceprav tam nismo popolnoma zadovoljni, nam je
neprijetno spreminjati svoje navade. Obstojecega ponudnika, ¢eprav ni popoln, vsaj poznamo,
pri novem pa ne vemo, kaj nas ¢aka. Tako vcasih raje izberemo preizkuSeno pred neznanim,
Ceprav nas preizkuSeno ne zadovoljuje. Pravilnost mojega predvidevanja bom preverila tudi z
raziskavo.



Slika 1: Boshoffov model

Vir: Boshoff, 1997, str. 112.
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Z Boshoffovim modelom torej dobimo odgovor na to, kakSni so mozni odgovori stranke na
ugotovljeno nezadovoljstvo, ne dobimo pa odgovora, kateri so tisti razlogi, da se
nezadovoljna stranka odzove na dolo¢en nac¢in. Da bi dobila ¢im bolj natancen odgovor tudi
na to vprasanje, sem ta model skusala dopolniti e z nekaterimi drugimi.

3.2. Ekonomski in vedenjski model odlocitve za pritoZbo

Najbolj celovit odgovor na to, zakaj se nezadovoljna stranka ne pritozi, dajeta ekonomski in
vedenjski model odlocitve za pritozbo (Oliver, 1996, str. 362). Ta dva modela opredeljujeta
dejavnike, ki vplivajo na odlocitev nezadovoljne stranke, ali se bo pritozila ali ne. Oba
modela sta predstavljena spodaj.

Slika 2: Ekonomski model odlo¢itve za pritozbo

Denarni izdatki
Ostali izdatki
Cas —— | Zaznani stroski
Prizadevanje
Pomen izdelka

Povracilo denarja
Nadomestilo

Dodatek za neprijetnosti
Odprava tezave —®| Zaznanekoristi [ ®| PRITOZBA
Opravicilo
Katarza

Ugled podjetja
Ogrozitev posla > Verjetnost uspeh
Zaznana ucinkovitost

Vir: Oliver, 1996, str. 362.

Ekonomski model predvideva, da porabnik, ko se odlo¢a za pritozbo, racionalno tehta med
zaznanimi stroski in zaznanimi koristmi, pomemben vpliv na odlocitev pa ima tudi verjetnost
uspeha. Med zaznane stroske priStevamo kakrSne koli stroske, ki jih ima stranka zaradi
nakupa slabega izdelka oz. storitve, njegove uporabe ali pritozbe. Zaznani stroSki so torej
lahko denarni izdatki (cena), drugi izdatki, ki jih je stranka imela zaradi slabega izdelka,
izgubljen Cas in vlozen napor za pritozbo ter pomembnost pravilno delujocega izdelka za
stranko. Na drugi strani tehtnice so zaznane koristi, ki jih stranka lahko pric¢akuje, ¢e se
pritozi. Med te koristi spadajo povracilo denarja ali nadomestilo izdelka, dodatno nadomestilo



za povzrocene tezave, odprava problema, ki je povzroCil tezave, priznanje odgovornosti
podjetja v obliki opravicila in priloZznost, da skozi pritozbo izrazimo svoje frustracije
(katarza). Pri odloCanju o tem, ali se bo pritozil ali ne, porabnik upoSteva tudi zaznano
verjetnost uspeha pritozbe. Nanjo vpliva ugled podjetja v zvezi z reSevanjem pritozb,
sankcije, ki jih porabnik lahko uporabi, da bi podjetje prisilil k ugodni resitvi njegove pritozbe
in porabnikove izkus$nje ali u¢inkovitost v zvezi s pritozbami.

Slika 3: Vedenjski model odlocitve za pritozbo

Poznavanje poti

Dostop do poti - p{ Zmoznosti
Komunikacijske sposobnosti

PRITOZBA

Kulturne norme
Formalne institucije
Pecat pritozevalca — | Motivacija
Pripravljenost za soocenje
Nevarnost zastrasevanja

Vir: Oliver, 1996, str. 363.

Vedenjski model razvrséa razloge, ki naj bi vplivali na strankino odlocCitev, ali naj se pritozi
ali ne, v dve skupini — zmoznosti in hotenje (motivacija). Stranka naj bi se namre¢ pred
pritozbo sprasevala, ali se je v resnici sploh zmozna pritoziti in ali to resnicno hoce. Z
zmoznostmi za pritozbo je misljeno strankino poznavanje poti in postopkov za pritozbo,
dostopnost teh poti in komunikacijske sposobnosti stranke. Strankino hotenje za pritozbo je
odvisno od ve¢ dejavnikov. Najprej ga pogojujejo kulturne norme in institucije, ki pritozbe
sploh omogocajo. Poleg tega mora biti stranka pripravljena, da jo oznacijo kot nekoga, ki se
pritozuje, kar je nekaterim Se toliko bolj neprijetno kot drugim. Stranka mora biti tudi
pripravljena na soocenje, kar nekaterim predstavlja problem, Se posebej ¢e obstaja moznost
zastraSevanja stranke s strani podjetja.

Ce primerjamo ekonomski in vedenjski model, bi lahko rekli, da gre pri obeh modelih za neke
vrste tehtanje med koristmi, ki jih stranka pri¢akuje, ¢e se pritozi in ¢e se ne pritozi. Razli¢en
pa je osnovni vidik, s katerega oba modela pristopata k obravnavi dejavnikov, ki vplivajo na
pritozbo. Menim, da so dejavniki, ki jih obravnava vedenjski model, v sploSnem mnogo
pomembne;jsi, ko gre za nakup storitve, dejavniki, omenjeni v ekonomskem modelu, pa so
pomembne;jsi, ko gre za nakup izdelkov. Po mojem mnenju so pri storitvah precej vecjega
pomena zlasti dejavniki, kot so: pripravljenost za soofenje, nevarnost zastraSevanja, oznaka
pritozevalca in podobno. Pri izdelkih so namre¢ napake dosti lazje in tudi bolj objektivno



ugotovljene. Ce na primer kupimo susilnik za lase, lahko po prihodu domov dokaj enostavno
ugotovimo, ali deluje ali ne. Ce ne, je zelo verjetno, da je krivda na strani proizvajalca in ne
stranke. Za vecino izdelkov velja podobno. Pri storitvah obic¢ajno ni tako. Ko na primer
pridemo od frizerja, z novo frizuro nismo zadovoljni. Kljub temu nismo prepricani, da res
frizer ni opravil dobro svojega dela. On naj bi bil namre¢ na tem podrocju strokovnjak,
spozna se na modo in podobno. Poleg tega je nova priceska, recimo, sosedi €isto vSe¢. Sami
sicer nismo zadovoljni, vendar je verjetnost, da se bomo pritozili, zaradi prej omenjenih
dejavnikov precej manjsa kot pri izdelkih. Seveda imajo pri tem pomemben vpliv tudi drugi
dejavniki (cena izdelka/storitve, obstojeCe poti za pritozbo in drugo), kljub temu pa menim, da
prihaja na tem podro¢ju med izdelki in storitvami do pomembnih razlik, kar bi bilo gotovo
zanimivo preveriti tudi z raziskavo.

Ce se povrnemo na Boshoffov model, ugotovimo, da bi ga lahko dopolnili z dejavniki
vedenjskega in ekonomskega modela. Oba modela bi lahko v Boshoffovem modelu uvrstili za
korak, ko stranka ugotovi, da je nezadovoljna, in pred korak, ko se odloc¢i za akcijo v zvezi s
tem. V primeru, da je moje sklepanje o razlikah med izdelki in storitvami pravilno, bi lahko
trdili, da v kolikor gre za storitev, vmesni koraki med tema dvema tockama potekajo
vecinoma po vedenjskem modelu, v primeru izdelka pa po ekonomskem modelu.

3.3. Bayesov model

Kot sem ze omenila, gre pri odlocitvi stranke o tem, ali naj se pritozi ali ne, vedno za neke
vrste tehtanje. Ce stranka presodi, da bodo njene koristi od pritoZzbe vegje kot stroski, ki jih bo
s tem imela, se odlo¢i za pritozbo. Pri tem seveda ni nujno, da gre zgolj za denarne stroske ali
koristi, temve¢ kakrsne koli koristi, ki jih stranka lahko pri¢akuje in so zanjo pomembni. S
tega staliS¢a je zelo pomembno, da stranka sploh zaznava moznost za uspeh pritozbe. Brez
tega namre¢ njen trud ne bi bil smiseln. In prav ta dejavnik izpostavlja kot najpomembne;jsi
dejavnik tudi Bayesov mreZni model porabnikovega procesa pritoZevanja (Blodgett,
Anderson, 2000, str. 321).

Bayesov model razlaga razli¢ne odgovore nezadovoljne stranke ter skusa te odgovore vnaprej
predvideti. Za razliko od drugih podobnih modelov ta model ne razlikuje le med tistimi
porabniki, ki se pritozijo, in tistimi, ki se ne. Nezadovoljne porabnike namre¢ razdeli v tri
skupine — nezadovoljni porabniki, ki se ne pritozijo (»nepritozevalci«); nezadovoljni
porabniki, ki se pritozijo in je njihova pritozba ugodno reSena (»zadovoljni pritozevalci«) ter
nezadovoljni porabniki, ki se pritozijo, vendar njihova pritozba ni ugodno reSena
(»nezadovoljni pritozevalci«).



Slika 4: Bayesov model procesa pritozevanja

Odnos do Zaznana
pritozevanja pravicnost
Tda
Tip podjetja \ 4
—
MozZnost za Pritozba? Ponovni | Govorice
| uspeh ne | nakupi
Zvestoba A
podjetju T
Stabilnost /
obvladljivost

Vir: Blodgett, Anderson, 2000, str. 321.

Kot sem Ze omenila, daje Bayesov model pri odlocanju porabnika o tem, ali naj se pritozi ali
ne, velik pomen zaznani moznosti za uspeh pritozbe. Pri tem je misljeno, kako velika je pri
porabniku zaznana verjetnost, da bo podjetje brez tezav pripravljeno odpraviti problem. Na
zaznano moznost za uspeh naj bi vplivala dva dejavnika — zvestoba podjetju in tip podjetja.
Zvestoba vkljuéuje porabnikove predhodne izkusnje s tem podjetiem. Ce mu je bil
posameznik pred nezadovoljstvom zvest, lahko sklepamo, da mu je bil naklonjen, kar naj bi
pomenilo, da zaznava tudi vi§jo moznost za uspeh svoje pritozbe. Tip podjetja pomeni tip
posrednika oziroma trgovine. Nakazoval naj bi razlike med tem, ¢e stranka na primer nek
izdelek kupi v specializirani prodajalni ali diskontni prodajalni. Nekatere prodajalne namre¢
mnogo bolj agresivno promovirajo moznosti reklamacije, garancije in podobnega kot pa
druge. V primeru takSne promocije seveda lahko predvidevamo, da stranka zaznava vi§jo
moznost za uspeh pritozbe.

Na odlocitev porabnika vpliva Se en pomemben dejavnik in sicer osebni odnos do
pritoZzevanja. Tu gre za nagnjenost posameznika k temu, da se pritozi, ko je nezadovoljen ali
ne. Nekateri odlo¢ni posamezniki se bodo pritozili kadar koli bodo nezadovoljni, drugi pa se
bodo s pritozbo obotavljali, ¢eprav je njihovo nezadovoljstvo zares veliko. Nezadovoljne
stranke naj bi ocenjevale tudi to, ali gre za stabilen problem in ali je bil problem obvladljiv.
Stabilnost problema pomeni zaznavanje stranke, da se podobni problemi pojavljajo pogosto
pri dolo¢enem podjetju in se bodo torej ponavljali tudi v prihodnje. Obviadljivost problema pa
se nanaSa na to, ali stranka verjame, da bi problem lahko vnaprej preprecili ali ne. Tako
stabilnost kot obvladljivost naj bi do neke stopnje nakazovali, da podjetje ni dovolj sposobno
ali pa zadovoljstvu strank ne posveéa dovolj velike pozornosti. Ce torej nezadovoljna stranka
zaznava probleme kot stabilne in obvladljive, je manj verjetno, da se bo pritozila, saj se ji to
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ne zdi posebej smiselno. Ce ima drugo mozZnost, se bo iz takega podjetja raje umaknila ali pa
se maSc¢evala Se kako drugace.

Ti dejavniki — osebni odnos do pritozevanja ter stabilnost in obvladljivost pa ne vplivajo le
neposredno na odlocitev o pritozbi, temvec tudi posredno preko vpliva na zaznano moznost
uspeha. Po disonanc¢ni teoriji namre¢ ljudje tezimo k temu, da so nasa mnenja, odnosi in
vedenje v ravnovesju in skladni drug z drugim. Da bi ohranili ravnovesje, porabniki, ki se
nocejo pritoziti zaradi svojega sploSnega negativnega odnosa do pritozevanja, opravicujejo
svoje dejanje s tem, da se prepri¢ujejo, da njihova moznost za uspeh tako ali tako ni bila
velika. Podobno se obnasajo tudi porabniki, ki zaznavajo problem kot stabilen ali obvladljiv.
Ce menijo, da se je podjetje zavedalo problema (ker je bil stabilen ali pa obvladljiv), pa kljub
temu ni storilo nicesar, da bi ga odpravilo, potem se nezadovoljni stranki zdi, da najbrz tudi
po pritozbi podjetje ne bo storilo ni¢esar (moznost za uspeh torej zaznava kot nizko).

Zgoraj opisani dejavniki naj bi torej prav tako vplivali na odlocitev o tem, ali se stranka
pritozi ali ne. Zato je torej pomembno, da poleg dejavnikov, omenjenih v vedenjskem in
ekonomskem modelu, upostevamo tudi te. Ti dejavniki so po mojem mnenju v sploSnem
velikega pomena, tako ko gre za izdelek kot tudi za storitev.

Ce se torej povrnemo na prvi, Boshoffov model, vidimo, da tudi Bayesov model pravzaprav
le nekoliko podrobneje obravnava dolocen izsek iz osnovnega modela. Tako kot dejavnike
omenjene v ekonomskem in vedenjskem modelu, bi tudi dejavnike iz Bayesianskega modela
lahko upostevali glede na osnovni model med korakom, ko stranka zacuti nezadovoljstvo, in
korakom, ko se odlo¢i za akcijo v zvezi s tem. Bayesov model te dejavnike le bolj raz¢leni in
se vanje poglobi.

Blodgett in Anderson (2000, str. 323) nas ponovno opozarjata na pomen pritozb. Pravita, da
nezadovoljne stranke, ki se ne pritozijo, Ze po definiciji ne morejo izkusiti pravicnosti
oziroma ponovnega, izboljSanega zadovoljstva po pritozbi. Njihovo zacetno nezadovoljstvo
torej vpliva na govorice, ki jih $irijo in ponovne nakupne namene. Stranke, ki se pritozijo, pa s
tem podjetju pravzaprav ponudijo Se eno priloznost, da se jim oddolzi in ponovno vzpostavi
obcutek pravic¢nosti transakcije.

3.4. Druga teoreti¢na spoznanja

Svoj prispevek k pojasnjevanju ponakupnega vedenja porabnikov so dali tudi nekateri drugi
teoretiki. Tax in Brown (1998, str. 76) sta tako izpostavila Stiri klju¢ne razloge za to, da se
nezadovoljen porabnik ne pritozi. Prvi razlog naj bi bilo mnenje porabnika, da se organizacija
na njegovo pritozbo ne bo odzvala. Ta razlog sovpada z Zze omenjeno zaznano moznostjo za
uspeh iz Bayesianskega modela. Tudi drugi razlog bi lahko poiskali v Ze omenjenih modelih,
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zlasti v ekonomskem modelu. To naj bi bila zaskrbljenost zaradi visokih oportunitetnih
stroskov casa in truda, ki ga porabijo za pritozbo. Nekatere stranke se ne pritozijo zaradi tega,
ker se ne Zelijo soociti s posameznikom, ki je odgovoren za napako. Ta razlog lahko najdemo
tudi v vedenjskem modelu. Bolj zanimiv je zato zadnji razlog, ki ga pri drugih modelih nisem
zasledila. Po mnenju Taxa in Browna naj bi bil pomemben razlog, da se stranka ne pritozi, ta,
da stranka enostavno ni prepricana oziroma ne pozna dovolj dobro svojih pravic in
obveznosti podjetja. To je vsekakor pomemben razlog, saj je jasno, da se stranka ne bo
pritozila, ¢e sploh ne ve, da je do pritozbe upravic¢ena. Zato bi bilo morda zanimivo s posebno
raziskavo preveriti, kaksno je poznavanje zakonodaje pri Slovencih na tem podrocju. Avtorja
omenjata Se en dodaten razlog, ki je posebej prisoten v nekaterih panogah kot na primer v
zdravstvu. To je strah pred negativnimi posledicami oziroma povracilnimi ukrepi. Pri tem gre
pravzaprav za uresni¢enje zastrasevanja, ki ga omenja vedenjski model. Stranka se na primer
boji, da ¢e se bo pritozila nad dolo¢enim zdravnikom ali celo bolni$nico, bo v primeru, da bo
njihove storitve ponovno rabila, delezna slabse oskrbe. To lahko v dolo¢enih primerih zanjo
predstavlja celo zivljenjsko nevarnost, zato je logicno, da je ta razlog v nekaterih primerih
mocnejsi od vseh ostalih razlogov.

Cornwell in Bligh (1991, str. 2) se prav tako ukvarjata z vprasanjem, kaksni so odgovori
nezadovoljne stranke in kaj vpliva na izbiro odgovora. Mozne odgovore na nezadovoljstvo
razvrstita v $tiri skupine. Podobno kot Ze omenjena razdelitev na aktivne in pasivne odgovore
v osnovnem Boshoffovem modelu, loCita »vedenjski« in »nevedenjski« odgovor. Poleg tega
razlicne odgovore klasificirata tudi kot zasebne ali javne. Na ta nacin (zasebni, javni) sta
odgovore razvrstili tudi Broadbridgeva in Marshallova (1995, str. 9).

Blodgett, Wakefield in Barnes (1995, str. 31) v svojem dinamicnem modelu porabnikovega
procesa pritozevanja natan¢neje opredelijo Sirjenje negativnih govoric. Tako razlikujejo med
negativnimi govoricami pred pritozbo oziroma negativnimi govoricami v primeru, da se
porabnik sploh ne pritoZi in negativnimi govoricami po pritozbi. Kot mozno reakcijo po
pritozbi pa locijo tudi pozitivne govorice. Gre za razlikovanje glede na to, ali je podjetju sploh
bila ponujena druga priloznost ali ne, ter ali jo je podjetje znalo izkoristiti.

Ce pogledamo malo $irse, izven teorije, ki se ukvarja zgolj s pritoZzbami, ugotovimo, da
pravzaprav na porabnikovo odlocitev o tem, ali se bo pritozil ali ne, vplivajo vsi tisti
dejavniki, ki tudi sicer vplivajo na porabnikovo vedenje.

Ti dejavniki pa so po Damjanu in Mozini (1995, str. 37) razdeljeni na osnovne dejavnike, to
so tisti, ki zadevajo posameznika, in na dejavnike okolja. Osnovni dejavniki so porabnikove
potrebe, motivi, zaznave in staliS¢a. Ti dejavniki so notranjega znacaja ter so podvrzeni
stalnim spremembam, zato jih je zelo tezko nadzorovati. Dejavniki okolja pa so vpliv druzine,
skupine, vpliv sosedstva, organizacije, kulture, vpliv gospodarstva, drzave. Vplivu teh
dejavnikov je porabnik stalno izpostavljen in le-ti oblikujejo njegovo vedenje. Zlasti v ZDA je
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bilo opravljenih kar nekaj raziskav, ki so proucevale vpliv kulture oziroma etni¢ne pripadnosti
na vedenje porabnikov. Pozornost je bila najprej usmerjena zgolj na ugotavljanje razlik med
Angloameri¢ani in Afroamericani, v zadnjih letih pa so se raziskave osredotocile tudi na
Ameri¢ane mehiskega porekla. S tem so se ukvarjali razli¢ni avtorji, kot so Desphande,
Hoyer, Donthu, Greenberg, O'Guinn, Saegert, Hoover in drugi. Poleg omenjenih dejavnikov
so pomembne tudi komunikacije, ki omogocijo, da porabnik dobi potrebna obvestila, jih
poveze med sabo in se na podlagi tega odloci.

Ce podrobneje pogledamo zgoraj navedene dejavnike, lahko ugotovimo, da so pravzaprav vsi
ze bili omenjeni ali pa vsaj zajeti v ostalih, Ze opisanih dejavnikih. Gre le za nekoliko bolj
sirok, splosen pogled, saj so to dejavniki, ki vplivajo na porabnikovo vedenje nasploh. V
primerjavi z njimi so zato seveda dejavniki, ki vplivajo le na porabnikovo odlocitev o tem, ali
se bo pritozil ali ne, lahko natancneje, bolj podrobno opredeljeni in razlozeni, ¢eprav gre v
osnovi za iste dejavnike.

4. Nacrt raziskave o odnosu Slovencev do pritozb v zvezi z izdelki in
storitvami

4.1. Namen in cilji raziskave

Z raziskavo Zelim ugotoviti, kakSen je odnos Slovencev do pritozb v zvezi z izdelki in
storitvami. Natancneje me zanima, kaks$no je njihovo vedenje, kadar so kot porabniki
nezadovoljni. Ugotoviti Zelim, kako pomembni so posamezni dejavniki, omenjeni Vv
teoreticnih modelih, ki naj bi vplivali na to, da se nezadovoljna stranka pritozi ali pa ne
pritozi. Zanima me tudi ali obstaja nek tipicen profil pritoZevalca, in Ce obstaja, kaksen je.

4.2. Raziskovalne hipoteze

Osebno zaznavanje problematike pritozb sem pri izdelavi diplomskega dela dopolnjevala tudi
s spoznanji, do katerih sem prisla v Stevilnih neformalnih pogovorih z drugimi o tej temi. Ta
spoznanja so skupaj z literaturo, ki sem jo preucila, omogocila osnovanje nekaterih hipotez, ki
jih zelim preveriti z raziskavo.

Teoreti¢ni modeli predvidevajo razlicno vedenje porabnikov ob nezadovoljstvu, kar sem
opisala ze v eni izmed prejSnjih toCk. Najbolj kompleksen model vedenja porabnikov ob
obcutju nezadovoljstva je postavil Boshoff (1997, str. 3) in ta model sem vzela tudi za
osnovo, ko sem vedenje porabnikov Zelela preveriti z raziskavo. Raziskava na ameriskih
porabnikih je pokazala, da izstop nezadovoljnih porabnikov (prekinitev nakupov pri
dolo¢enem ponudniku) nikakor ni najbolj tipi¢en odziv, Ceprav bi to morda pri¢akovali.
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Majhen je tudi delez porabnikov, ki se na nezadovoljstvo odzovejo zgolj pasivno. Izmed
moznih odzivov porabnikov so tako najbolj verjetni aktivni in konstruktivni odzivi. Sklepala
sem, da je izmed njih najpogostejSi odziv sprozenje negativnih govoric. Ne glede na
Boshoffovo razdelitev menim, da so negativne govorice znacilna spremljajoca reakcija tudi za
pomemben delez tistih porabnikov, ki sicer izberejo drugaden nacin odgovora na
nezadovoljstvo. Glede na opisano sem torej postavila prvo hipotezo.

H;: Sprozenje negativnih govoric je znacilno vedenje porabnikov ob nezadovoljstvu.

Blodgett in Anderson (2000, str. 321) pa tudi drugi avtorji (Oliver, Tax, Brown), v svojih
teoreticnih modelih obravnavajo dejavnike, ki naj bi vplivali na to, da se porabnik ob
nezadovoljstvu odloc¢i za pritozbo ali ne. Pri¢akujem, da velika vecina dejavnikov iz opisanih
modelov drzi tudi za Slovence. Na osnovi prouc¢enih modelov sem torej postavila drugo
raziskovalno hipotezo.

H,: Dejavniki, ki vplivajo na pritozbe in jih obravnavajo teoreti¢ni modeli, veljajo tudi v
slovenskih razmerah.

Bayesov model procesa pritozevanja (Blodgett, Anderson, 2000, str. 323) predvideva, da
stabilnost in obvladljivost problema zmanjSujeta zaznano moznost za uspeh pritozbe in tako
vplivata na to, da se nezadovoljna stranka ne pritozi. To domnevo je potrdila tudi raziskava,
izvedena na ameriskih porabnikih (Blodgett, Wakefield, Barnes, 1995, str. 36). Stabilnost
pomeni, da se nek problem pri dolo¢enem podjetju pogosto pojavlja, obvladljivost pa pomeni,
da sicer je v moc¢i podjetja, da problem prepreci, vendar pa tega kljub temu ne stori. Kljub
takSnemu stalis¢u v teoriji in njegovi potrditvi v raziskavi na ameriSkem trgu menim, da
obvladljivosti in stabilnosti v sploSnem ne moremo opredeliti zgolj kot dejavnika, ki bi
zavirala pritozbe, temve¢ ta dva dejavnika lahko pritozbe celo spodbujata. V mojih pogovorih
z ljudmi se je izkazalo, da omenjena dejavnika v resnici zelo razlino vplivata na
posameznike: nekateri so ju dejansko opredelili kot zaviralna dejavnika, a precej je bilo tudi
takih, ki so menili, da bi jih to Se bolj spodbudilo k pritozbi. Stabilnost in obvladljivost
problema sicer morda res zmanjSata zaznavanje moznosti za uspeh, vendar pa povecata
zaznavanje nepravi¢nosti in tako vzbudita mocnejSo reakcijo nekaterih nezadovoljnih
porabnikov. V pogovorih se je pokazal dovolj velik dvom o smeri vpliva teh dveh dejavnikov
v slovenskih razmerah, tako da je bilo smiselno postaviti tretjo hipotezo.

Hi;: Ne moremo trditi, da zaznavanje problema v podjetju kot stabilnega in obvladljivega
zmanjsuje verjetnost, da se bo nezadovoljni porabnik pritozil.

Pogovori s porabniki in lastna opazanja so me vzpodbudili Se k enemu dvomu v veljavnost

aplikacije vseh teoreticnih razlag vedenja porabnikov na Slovenijo. Boshoffov model
(Blodgett, Anderson, 2000, str. 2) kot enega izmed moznih odgovorov porabnika na
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nezadovoljstvo navaja pasiven odgovor oziroma zvestobo porabnika kljub nezadovoljstvu.
Razlog za zvestobo naj bi bil v tem, da porabnik verjame, da se bodo stvari same od sebe
kmalu izboljsale. Iz pogovorov sem ugotovila, da imajo slovenski porabniki v zvezi s tem
ocitno dokaj slabe izkusnje in da prakticno nihce ne racuna na to, da bi v kratkem Casu in
samo od sebe prislo do izboljSanja. Kljub temu pa nekateri izmed nezadovoljnih porabnikov
ostanejo ponudniku zvesti. Menim, da je vzrok temu mo¢ navade. Porabnik se navadi na
dolo¢enega ponudnika in ¢eprav pri njem ni najbolj zadovoljen, ne Zeli spreminjati svojih
navad in Se naprej nakupuje pri njem. ObstojeCega ponudnika kljub njegovim
pomanjkljivostim vsaj pozna in ve, kaj lahko od njega pricakuje. Doloc¢en krog ljudi cuti v
sebi nek odpor in strah pred spremembami ter zato raje ostaja pri znanem, kot da bi tvegal in
poskusil novo.

Hy: Zvestoba nezadovoljnih porabnikov je povezana z nakupnimi navadami.

Na podlagi lastnega zaznavanja problematike sem opazila, da obstajajo Se nekateri dejavniki,
ki po mojem mnenju prav tako vplivajo na odlocitev nezadovoljnega porabnika o pritozbi,
vendar pa jih obstojeci teoreti¢éni modeli ne omenjajo. Vpliv teh dejavnikov se je potrdil tudi v
pogovorih s porabniki in zato sem njihovo relevantnost Zelela preveriti Se z raziskavo. V ta
namen sem oblikovala hipotezi 5 in 6. Pricakujem, da se bo pokazal pomemben, a raznolik
vpliv prijaznosti usluzbencev na pritozbe. Po mojem mnenju namrec ta dejavnik pri nekaterih
ljudeh pritozbe spodbuja, pri drugih pa celo zavira. V zvezi s Sesto hipotezo sem mnenja, da
se porabniki, ki ze vnaprej pri¢akujejo pomanjkljiv izdelek/storitev, redkeje pritozijo, ¢e so
kasneje dejansko nezadovoljni.

Hs: Prijaznost zaposlenih je povezana z odlo¢itvijo nezadovoljnega porabnika o pritozbi.

He: Pri¢akovanja porabnikov v zvezi z izdelkom/storitvijo so povezana z odlo€itvijo o
pritozbi.

Nekateri modeli (Bayesov, vedenjski model) omenjajo dejavnike, ki so povezani z
osebnostnimi znacilnostmi posameznika. Ti dejavniki se od porabnika do porabnika
razlikujejo, imajo pa pomemben vpliv na njegovo odlocitev o pritozbi. Z raziskavo sem zelela
preveriti, ali imajo nekatere osebnostne lastnosti (samozavest, agresivnost, konformizem) res
vpliv na odlocitev o pritozbi in kako pomemben je ta vpliv .

H7: Odlocitev o pritozbi je povezana z nekaterimi osebnostnimi znacilnostmi.
Razli¢ne raziskave (Cornwell, Bligh, 1991, str. 4) so pokazale, da se pogosteje pritoZzujejo

mlaj$i moski z vi§jo izobrazbo in vi§jim dohodkom. Zanimalo me je, ali takSen profil
pritozevalca velja tudi za Slovenijo.

15



Hs: Odlocitev o pritozbi je povezana s starostjo, spolom, izobrazbo in dohodkom.

4.3. Metodologija

4.4. Metode anketiranja

Pri izvedbi raziskave sem uporabila metodo osebnega anketiranja. Tovrstno anketiranje
namre¢ zagotavlja najvecji odziv, izvedljivo je razmeroma hitro in dopusca uporabo katere
koli vrste vpraSanj. Osebni nacin anketiranja je omogocil tudi sprotno usmerjanje anketiranca
in pojasnjevanje morebitnih nejasnosti ali dvoumnih vprasan;.

Vprasalnik sem najprej seveda tudi testirala in sicer na petnajstih Studentih.

4.5. Vprasalnik

Vprasalnik sem skusala sestaviti tako, da bi bil anketirancem ¢im lazje razumljiv ter da bi jim
omogocil hitro in enostavno odgovarjanje. To je bilo zaradi narave nekaterih vpraSanj
oziroma informacij, ki sem jih Zelela pridobiti, precej tezko zagotoviti. Najlazje je bilo to
kljub vsemu doseci s postavljanjem trditev, s katerimi je anketiranec izrazil svoje strinjanje ali
nestrinjanje. Prav trditve tako predstavljajo vecji del mojega vprasalnika.

Nekatere trditve je bilo treba zastaviti v neosebni obliki, da bi ¢im bolj zmanjsala
pristranskost odgovorov na ta vprasanja. Vcasih je bilo treba postaviti ve¢ trditev, da bi lahko
iz njih bolj zanesljivo sklepala na doloceno lastnost posameznika. To je vprasalnik sicer
precej podaljsalo, vendar sem pri¢akovala, da to ne bo prevelika ovira, saj je odgovarjanje na
te trditve relativno hitro in enostavno. Za ocenjevanje strinjanja s trditvami sem uporabila
Seststopenjsko lestvico, ki se je po testiranju pokazala za najustreznejSo. Omogoca dovolj
veliko razlikovanje mnenj, hkrati pa anketiranca prisili, da se do izjave opredeli v pozitivhem
ali negativnem smislu, ker lestvica nima nevtralnega razreda. Za lazjo predstavljivost sem
pripravila kartonek, na katerem sem upodobila Seststopenjsko lestvico z razlagami
posameznih ocen. Anketiranec je tako lahko imel ves Cas, ko je odgovarjal na trditve, lestvico
pred seboj, kar je odgovarjanje olajsalo.

Ostala vprasanja so vsa zaprtega tipa. Za to vrsto vprasanj sem se odlocila predvsem iz
razloga, da je odgovor nanje, v nasprotju z odprtimi, zelo enostaven in hiter. Ker je vprasalnik
ze tako precej dolg, sem zelela z zaprtimi vprasanji ¢im bolj poenostaviti odgovarjanje in tako
tudi precej skrajSati ¢as odgovarjanja na vpraSanja.

Vprasalnik je tematsko sestavljen iz ve¢ sklopov. V prvem sklopu (vprasanja Stevilka I do III,

ter trditve 1 do 3) ugotavljam, kaksno je znacilno vedenje porabnikov ob nezadovoljstvu.
Drugi sklop (trditve 4 do 26 in vpraSanje Stevilka V) se ukvarja z dejavniki, ki vplivajo na to,
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ali se bo nezadovoljen porabnik pritozil ali ne. Najprej proucujem bolj racionalne, objektivne
dejavnike, nato pa preidem na dejavnike, ki so vedno bolj povezani z osebnostnimi lastnostmi
posameznika. Trditve pri vprasanju Stevilka V se nanasajo neposredno na osebnostne lastnosti
posameznika. Zaradi zahtevnosti raziskovanja tega podroc¢ja sem se pri oblikovanju teh trditev
zgledovala po Lamovec (1988) in po Tos et al. (1999). Zadnji sklop (vpraSanja Stevilka VI do
X) je sklop demografskih vpraSan;j.

4.6. Ciljna populacija, vzorec, kraj in ¢as anketiranja

Proucevano populacijo predstavljajo slovenski porabniki, ki so ob nakupu izdelka ali storitve
ze bili kdaj nezadovoljni. Predvidevala sem, da v to skupino sicer spadajo vsi porabniki,
omejila pa sem se na porabnike, starejSe od 18 let, saj imajo po mojem mnenju mlajsi Se
premalo nakupovalnih izkuSenj, da bi jih vkljucila v svojo raziskavo.

Odlocila sem se za priloznostni vzorec, ki sodi med neverjetnostne vzorce. To pomeni, da
vzorénih enot ne izberemo glede na verjetnostni racun (slucajno) in zanje ne vemo, kolik$na
je moznost, da bo enota izbrana v vzorec. Za ta vzorec je znalilno, da je najmanj
reprezentativen. Edino merilo za izbor vzorénih enot je, da so nam te ¢im bolj »pri roki«. V
mojem primeru je to konkretno pomenilo, da sem anketiranje izvajala v trgovskem centru
BTC na razli¢nih lokacijah. Velikost vzorca je bila 200 enot.

Za kraj anketiranja sem izbrala BTC, ker je po mojem mnenju to ena od najbolj
reprezentativnih lokacij. Tja namre¢ ne zahajajo le porabniki iz Ljubljane, temve¢ tudi iz
drugih mest in podezelja, poleg tega pa lahko tam najdemo predstavnike razlicnih
dohodkovnih razredov. Nasploh ne bi mogli re¢i, da ta lokacija katerega izmed razredov
porabnikov povsem izkljucuje.

Kljub priloznostnemu vzorcu sem skusala zajeti ¢im bolj reprezentativen vzorec. To sem
skusala doseci z izborom lokacije, pa tudi tako, da sem, kolikor je pac to bilo mogoce, pazila,
da ne bi anketirala le dolocene starostne oziroma kaksne druge skupine. Tako sem nekoliko
zmanjsala glavno pomanjkljivost priloznostnega vzorca — homogenost vzorcnih enot. Kljub
temu Se vedno velja, da na podlagi tako dobljenega vzorca ne bom mogla zanesljivo
ugotavljati strukturnih in kakovostnih lastnosti osnovne populacije.

Anketiranje je potekalo od 11. 4. 2002 do 30. 4. 2002 ob popoldanskih urah od ponedeljka do
sobote. Anketiranje posameznika je trajalo priblizno 15 minut. DolZina ankete in pomanjkanje
Casa sta bila tudi glavna razloga za odklonitev sodelovanja. Anketiranju se je odzvala nekaj
vec kot tretjina naprosenih.
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5. Rezultati raziskave

5.1. Sestava vzorca

Anketirala sem 200 slovenskih porabnikov, starejSih od 18 let. Da sem dobila ta vzorec, sem
morala za sodelovanje naprositi 564 ljudi, kar pomeni, da je bila stopnja odzivnosti 35 %.
Precej anketirancev na nekatera vprasanja ni odgovorilo, kar sem tudi pri¢akovala, saj so bila
vprasanja oblikovana tako, da so od anketiranca zahtevala, da se o doloCeni zadevi opredeli.
Moznost odgovora »ne vem« ali podobnega odgovora vnaprej ni bila ponujena, zato
neopredeljeni na nekatera vpraSanja niso odgovorili. Kljub temu pa pomanjkljivih anket
nisem Stela za neveljavne, saj je bilo neveljavnih odgovorov le nekaj v anketi, odgovori na
ostala vprasanja pa so mi vseeno koristili pri obdelavi podatkov.

V nadaljevanju bom predstavila vzorec glede na demografske spremenljivke.

Slika 5: Struktura anketirancev glede na spol

49%

51%

|Bzenske @moski |

Vir: Anketa, vprasanje §t. VI.
V svojo raziskavo sem vkljucila 51% zensk (102) in 49% moskih (98). Vzorec je v tem
pogledu povsem skladen s strukturo prebivalstva Slovenije, ki ga prav tako sestavlja 51%

zensk in 49% moskih (Statisticne informacije, Prebivalstvo, 8. 5. 2002, str. 1).

Slika 6: Struktura anketirancev glede na starost

0
28% 37%

35%

@ 18-30 let @ 31-50 let O nad 51

Vir: Anketa, vprasanje §t. VIL.
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Pri vprasanju o starosti anketiranca sem oblikovala tri starostne razrede. V razredu od 18 do
30 let so mlajsi porabniki, za katere predpostavljam, da ve¢inoma $e nimajo lastne druzine, so
neobremenjeni in imajo manj nakupovalnih izkuSenj. Starostni razred od 31 do 50 let
sestavljajo zreli porabniki, za katere predpostavljam, da imajo za seboj Zze mnogo (tudi slabih)
nakupovalnih izkuSenj, imajo stalni osebni dohodek in druzino, kar je vse skupaj povezano
tudi s tem, da imajo malo prostega casa. Zadnji starostni razred (nad 51 let) sestavljajo starejsi
porabniki. Zivljenje pri njih teée ze v nekoliko bolj umirjenem ritmu, njihovi otroci so Ze
samostojni, ¢e Se niso upokojeni, se temu priblizujejo in imajo zato tudi ve¢ prostega Casa.

Stevilo anketirancev je precej enakomerno porazdeljeno po vseh treh starostnih razredih. 37%
anketirancev pripada najmlajSemu starostnemu razredu, 35% pa srednjemu. Nekoliko manj je
v primerjavi z ostalima dvema razredoma le pripadnikov zadnjega starostnega razreda (nad 51
let) in sicer 28%. Razlog za to lezi predvsem v tem, da so pripadniki tega starostnega razreda

najmanj pripravljeni odgovarjati na vprasanja in so anketiranje najveckrat zavrnili.

Slika 7: Struktura anketirancev glede na izobrazbo

3,5%

35,5%

61,0%

Opoklicna ali srednja Sola @ visja ali visoka $ola in ve¢

Oosnovna $ola ali manj

Vir: Anketa, vprasanje $t. VIIIL.

Glede na izobrazbo sem anketirance razvrstila v tri razrede. Prvi razred, ki je zastopan v zelo
nizkem Stevilu (3,5%), sestavljajo anketiranci, ki imajo dokon¢ano osnovno $olo ali manj kot
to. Drugi razred, v katerega sodi vecina anketiranih (61%), sestavljajo tisti, ki imajo koncano
poklicno ali srednjo Solo. 35,5% je anketirancev z koncano vi§jo, visoko Solo ali ve¢ od tega.

Slika 8: Struktura anketirancev glede na materialni poloZaj gospodinjstva

7.5% 5,5% 1,0%

28,0% 58,0%

Oprecej zadovoljiv. @ ne ravno zadovoljiv
Ozelo zadovoljiv O sploh ni zadovoljiv

Hni odgovora

Vir: Anketa, vprasanje §t. IX.
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Pri tem vprasanju gre za posameznikovo subjektivnho zaznavanje materialnega polozaja
njegovega gospodinjstva. Vprasanja o materialnem polozaju ali dohodku so vedno nekoliko
problemati¢na, saj anketiranci nanje ne Zelijo odgovarjati. Zato sem skuSala to vprasanje
zastaviti v takSni obliki, da bi ¢im manj anketirancev odvrnilo od odgovora. Pri oblikovanju
vprasanja sem se tako zgledovala po raziskavi Slovenskega javnega mnenja ( Tos et al., 1999,
str. 170). Na to vpraSanje v moji anketi ni zelel odgovarjati le 1% anketirancev, kar ocenjujem
kot zelo dober odziv na vprasanje.

Vecina anketirancev (58%) je materialni polozaj svojega gospodinjstva v primerjavi z
drugimi oznacila kot precej zadovoljiv, 28% anketiranih pa kot ne ravno zadovoljiv. Za
skrajna razreda se je po pricakovanju opredelil le manjsi delez anketiranih: 7,5% anketiranih
je svoj materialni polozaj oznacilo kot zelo zadovoljiv, 5,5% pa kot sploh ne zadovoljiv.

5.2. Rezultati na podlagi univariatne analize

Odgovore na posamezna vprasanja bom najprej predstavila po vsebinskih sklopih vpraSanj,
pri cemer bom za vsako vpraSanje izracunala univariatne statistike, odgovore na vpraSanja, ki
so dali pomembnejse rezultate, pa bom predstavila tudi s sliko.

5.3. Vedenje porabnikov ob nezadovoljstvu

Eden od ciljev raziskave je bil ugotoviti, kakSno je znacilno vedenje slovenskih porabnikov
ob nezadovoljstvu.

Slika 9: Ali se porabniki ob nezadovoljstvu obi¢ajno pritozijo?

55%

Vir: Anketa, vpraSanje $t. L.

Na sliki 9 vidimo, da se kar 45% anketiranih ne pritozi, ko izkusi nezadovoljstvo s kupljenim
izdelkom oziroma storitvijo. To je zelo velik delez, zato bi morala biti podjetja na ta segment
porabnikov precej pozorna. Kot bomo namre¢ videli v nadaljevanju, je raziskava pokazala, da
nezadovoljni porabniki, ¢etudi se ne pritozijo, vseeno nekako ukrepajo; nekatere od teh akcij
so za podjetje lahko precej bolj skodljive kot pa pritozba.
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Tak primer odziva nezadovoljne stranke je gotovo tudi naslovitev pritozbe na uradno
institucijo, kot so npr. Urad za varstvo porabnikov, Zveza porabnikov Slovenije, trzna
inSpekcija in podobno. Analiza odgovorov na vprasanje Stevilka II je pokazala, da je 13%
anketiranih na nezadovoljstvo ze odgovorilo na takSen nacin (Priloga 2, tabela 2). Ta odstotek
se mi zdi kar visok, glede na to, da je vseh porabnikov, ki se obi¢ajno pritozijo, le 55%.

11,5% porabnikov je o nezadovoljstvu Ze kdaj porocalo SirSemu krogu ljudi (bralcem
dolocenih ¢asopisnih rubrik, posluSalcem radijskih oddaj na to temo in podobno), s ¢imer je
podjetju prav tako povzrocena precejSnja Skoda, saj gre pri tem za Sirjenje negativnih govoric
v $e ve¢jem obsegu kot obicajno (Priloga 2, tabela 3).

Slika 10: Ce sem nezadovoljen z izdelkom/storitvijo, o tem povem prijateljem in znancem

50% 46%

40% -

30% | 26,50%

20% | 16,50%

% | 5% 4,50%
10% 1% o (J 0’50%
0% L— [1 [
1 2 3 4 5 6 ne
vem
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam 4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam

2 - ne strinjam se 5 - strinjam se
3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam 6 - zelo se strinjam

Vir: Anketa, vprasanje §t. IV/1.

S slike 10 vidimo, da se kar 46 % porabnikov strinja s trditvijo, da o svojem nezadovoljstvu
povedo prijateljem in znancem; kar 26,5% se jih s to trditvijo celo zelo strinja. Ce sestejemo
Stevilo anketirancev, ki se bolj ali manj strinjajo s to trditvijo (ocene 4, 5 ali 6), ugotovimo, da
je takSnih kar 89% anketirancev. Izmed vseh postavljenih trditev ima ta trditev drugo najvisjo
aritmeticno sredino - 4,84 (Priloga 3, tabela 1), kar potrjuje velik pomen Sirjenja negativnih
govoric. Vzrok za to, da je ta trditev dosegla tako velik delez strinjanja, pa lezi po vsej
verjetnosti tudi v tem, da je sprozenje negativnih govoric pogosto tudi spremljajo¢ odgovor
drugih reakcij nezadovoljnih porabnikov, opisanih ze v tocki 3.1. (pritozba, zamenjava
blagovne znamke, prenchanje nakupov, pasiven odgovor in drugo).

Preverjanje prve raziskovalne hipoteze

Z zgornjo trditvijo je povezana tudi raziskovalna hipoteza Stevilka 1, ki pravi, da je sprozZenje
negativnih govoric znacilno vedenje porabnikov ob nezadovoljstvu. Statisti¢no znacilnost te
trditve sem preverjala s t testom (Priloga 4, tabela 1), na podlagi katerega sem skusala zavrniti
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ni¢elno hipotezo, da je aritmeti¢na sredina ocen trditve 1 enaka 3,5. To vrednost sem izbrala
zato, ker vse ocene, nizje od 3,5 pomenijo, da se je anketiranec do postavljene trditve
opredelil bolj ali manj negativnho. Na podlagi rezultatov testa lahko z zanemarljivim
tveganjem (o = 0,000) zavrnem nicelno hipotezo in sprejmem sklep, da je aritmeti¢na sredina
ocen trditve Stevilka 1 statisticno znacilno vec¢ja od 3,5, kar pomeni, da lahko prvo
raziskovalno hipotezo potrdim.

Zadnje tri omenjene reakcije porabnikov na nezadovoljstvo (naslovitev pritozbe na uradno
institucijo, poro¢anje SirSemu krogu ljudi o nezadovoljstvu, poro¢anje prijateljem in znancem)
lahko podjetjem poleg same izgube stranke povzrocijo zelo veliko dodatno Skodo. Zato bi bilo
smotrno, da so podjetja na takSne porabnike zelo pozorna ter da skusajo ¢im bolj zmanjsati
njihovo Stevilo ter povecati Stevilo porabnikov, ki se ob nezadovoljstvu pritozijo podjetju
samemu. S pritozbo porabnik podjetju ponudi Se eno priloznost, da popravi storjeno napako in
se tako izogne nezazelenim posledicam nezadovoljnih strank, o cemer je bilo ve¢ govora ze v
drugem in tretjem poglavju.

81% porabnikov se bolj ali manj strinja (ocene 4, 5 ali 6) s trditvijo Stevilka 2, da raje kar
zamenjajo ponudnika, kot da bi se pritozili (Priloga 2, tabela 5); kar 46% je izbralo oceno 5
(strinjam se). To Ze samo po sebi pomeni izgubo stranke za podjetje, poleg tega pa je lahko
povezano tudi z ostalimi destruktivnimi reakcijami, omenjenimi prej. Razlogi, da stranka raje
kar odide, kot da bi se pritozila, so lahko zelo razli¢ni. Veinoma so povezani s tem, da
stranka ne zaznava dovolj koristi od svoje pritozbe oziroma vlozitev pritozbe zanjo ni dovolj
enostavna. Podrobneje so ti zaviralni razlogi analizirani v naslednjem sklopu vprasanj (tocka
5.2.2).

Preverjanje Cetrte raziskovalne hipoteze

Omenila sem, da dolo¢en odstotek ljudi, ki so nezadovoljni, reagira tudi pasivno, kar pomeni,
da Se naprej ostanejo zvesti ponudniku. Po Boshoffu (1997, str. 111) naj bi bil razlog za tak
odziv mnenje strank, da se bodo stvari same od sebe izboljsale. Sama sem zelela preveriti Se
drug morebiten vzrok za tak$no reakcijo in zato postavila raziskovalno hipotezo Stevilka 4, ki
pravi, da je zvestoba nezadovoljnih porabnikov povezana z nakupnimi navadami. S tem se je
strinjalo (trditvi §t. 3 je prisodilo oceno 4 ali ve¢) 17% vseh anketiranih (Priloga 2, tabela 6).
Ta odstotek ni zanemarljiv, ¢e upoStevamo dejstvo, da se s to trditvijo seveda niso mogli
strinjati tisti porabniki, za katere pasiven odgovor sploh ni znacilen. Odstotek porabnikov, ki
odreagira pasivno, je precej nizek. Gledano iz tega stalis¢a 17% vseh porabnikov, pri katerih
je razlog za pasivnost navada, pomeni, da so nakupne navade lahko zelo pomemben razlog za
pasivnost. Da bi lahko to trdili z ve¢jo gotovostjo, bi bila potrebna natan¢nejsa raziskava.
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5.4. Dejavniki, ki vplivajo na odlocitev o pritozbi

S tem sklopom vpraSanj sem Zzelela preveriti dejavnike, ki naj bi vplivali na to, da se
nezadovoljna stranka odloc¢i za pritozbo ali da se ne. Preverjala sem dejavnike, ki sem jih
zasledila v obstojecih teoreticnih modelih ter Se nekatere druge mozne dejavnike, ki sem jih
odkrila sama v pogovoru s porabniki. Za vsakega izmed dejavnikov sem oblikovala trditev, s
katero je nato anketiranec izrazil svoje strinjanje ali nestrinjanje na lestvici od 1 do 6 (Priloga

1).
» Cena izdelka/storitve

Za najpomembnejSega izmed dejavnikov iz teoreticnih modelov, za katere sem v trditvah
direktno preverjala vpliv na odlocitev o pritozbi, se je izkazala cena, ki jo je porabnik placal
za izdelek ali storitev. Trditev $tevilka 4, ki se nanasa na ceno (»Ce sem veliko placal za nek
izdelek/storitev, je bolj verjetno, da se bom ob nezadovoljstvu pritozil«) , ima namre¢ najvisjo
aritmeti¢no sredino izmed vseh proucevanih dejavnikov in sicer 4,84, pa tudi razmeroma
pomemben dejavnik (Priloga 3, tabela 1). Kar 83% anketiranih porabnikov je tej trditvi dalo
oceno 4 ali ve¢, kar pomeni, da je ve¢ja verjetnost, da se bodo ob nezadovoljstvu pritozili, e
so za dolocen izdelek/storitev vec¢ placali (Priloga 2, tabela 7).

» Zaznana moznost za uspeh

Slika 11: Ce menim, da odgovorni tako ali tako ne bodo storili niesar, se ne pritozim, éeprav
sem nezadovoljen

40% 35%
35% - —
30% -
25% o
20% - 15,50% 9% 18%
15% +11,50%
10% -
5% - |_| 1%
0% —— — — =
1 2 3 4 5 6
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam 4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
2 - ne strinjam se 5 - strinjam se
3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam 6 - zelo se strinjam

Vir: Anketa, vprasanje §t. IV/5.
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Drugi dejavnik, ki naj bi bil glede na teorijo prav tako velikega pomena in ki sem ga
preverjala s peto trditvijo, je zaznana moZznost za uspeh. V raziskavi pa se ta dejavnik ni
izkazal za tako pomembnega, kot sem pricakovala. Kot lahko vidimo na zgornji sliki, so
anketiranci na to vprasanje odgovarjali precej razlicno, saj so odgovori dokaj razprSeni;
izstopa le ocena 6 (zelo se strinjam), za katero se je odlocil le 1% anketirancev, kar kaze na to,
da ta dejavnik ni tako velikega pomena. Poleg tega se je kar 35% anketiranih odlocilo za
oceno 2 (ne strinjam se), ki je tudi modus. Aritmeticna sredina ocen pri tej trditvi je 3 (Priloga
3, tabela 1). Iz teh rezultatov je razvidno, da pri odloCitvi nezadovoljne stranke o tem, ali se
bo pritozila ali ne, ni tako pomembno vnaprej$nje razmisljanje o tem, ali bo pritozba ugodno
reSena ali ne. Gre bolj za to, da stranka Zeli svoje nezadovoljstvo izraziti.

Da je kar precej porabnikom bolj pomembno to, da izrazijo svoje mnenje kot pa sama
razreSitev pritozbe, kazejo tudi rezultati odgovorov na naslednjo, Sesto trditev, ki so prikazani
na sliki 12.

Slika 12: Ce sem nezadovoljen, se pritozim in izrazim svoje mnenje, ¢etudi menim, da
pritozba ne bo reSena v mojo korist

35% 33%
30% A
25% - 22,50%
17,50% 9%
20% A i
15% -
10% - 6,50%
5% 1 1,50% |_|
0% —= e —
1 2 3 4 5 6
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam 4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
2 - ne strinjam se 5 - strinjam se
3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam 6 - zelo se strinjam

Vir: Anketa, vpraSanje $t. [V/6.

Modus pri tej trditvi je 5, kar pomeni, da se najvecji delez anketirancev s to trditvijo strinja.
Vseh porabnikov, ki so se do te trditve opredelili pozitivnho (ocena 4 ali vec), je 62%.
Rezultati odgovorov na to vprasanje ponovno kazejo, da vecini slovenskih potro$nikov ni
tako pomemben zgolj rezultat njihove pritozbe, ampak da pomembno zaznano korist od
pritozbe zanje predstavlja Ze to, da izrazijo svoje mnenje. Kljub temu pa je precej velik tudi
segment porabnikov, ki se s to trditvijo ne strinja in zgolj v izrazanju svojega mnenja ne
zaznavajo dovolj velike koristi, da bi jih spodbudila k pritozbi. Da je pri tem vprasanju Slo za
med seboj zelo razlicne odgovore, pove tudi aritmeti¢na sredina, ki je 3,875, in standardni
odklon, ki znasa 1,27 (Priloga 3, tabela 1).
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» Stabilnost in obvladljivost problema

S sedmo in osmo trditvijo (Priloga 1) sem preverjala dva dejavnika — stabilnost in
obvladljivost problema, ki sta natan¢neje pojasnjena ze na strani 10. Pri¢akovala sem, da bo
raziskava pokazala, da ne moremo trditi, da ta dva dejavnika zavirata pritozbe, temvec da jih
morda celo spodbujata.

Ze pogled na frekvenéno porazdelitev odgovorov pri sedmi in osmi trditvi (Priloga 2, tabeli
10, 11) potrjuje moja pricakovanja. Kar 62% anketiranih se je namre¢ negativno opredelilo
(ocena 3 ali manj) do trditve »Ce se nek problem pri dolo¢enem podjetju pojavlja kar naprej,
se sploh ne pritozim, saj jim ocitno ni mar, da bi problem odpravili«, ki smiselno pomeni to,
da stabilnost problema zavira pritozbe. Kljub temu spet ne gre zanemariti tudi skupine
porabnikov (23,5%), ki se s to trditvijo strinja oziroma skupno 38% porabnikov, ki se je do te
trditve opredelilo bolj ali manj pozitivno. Se nekoliko ve&ji deleZ anketiranih (65%) se ne
strinja z osmo trditvijo (»Ce menim, da bi v podjetju problem lahko vnaprej prepreéili, pa ga
niso, se ne pritozim, saj tudi moja pritozba najbrz ne bo nicesar spremenila«), kar pomeni, da
se ne strinja s tem, da obvladljivost problema zavira pritozbe. Do osme trditve se je pozitivno
opredelilo 35% anketiranih.

Preverjanje tretje raziskovalne hipoteze

Da bi lahko raziskovalno hipotezo Stevilka 3, ki se glasi »Ne moremo trditi, da zaznavanje
problema v podjetju kot stabilnega in obvladljivega zmanjSuje verjetnost, da se bo
nezadovoljni porabnik pritozil« potrdila z ve¢jo gotovostjo, sem uporabila t test (Priloga 4,
tabeli 2, 3).

S t testom sem najprej preverila ali je aritmeti¢na sredina ocen pri trditvi 7, ki obravnava
stabilnost problema, statisticno znacilno manjsa od 3,5 (H;: p < 3,5). 3,5 je namre¢ ocena, ki
bi pomenila, da so porabniki do trditve neopredeljeni — se z njo niti ne strinjajo niti strinjajo.
Isti postopek sem nato ponovila za trditev 8, ki obravnava obvladljivost problema.

Na podlagi rezultatov lahko ob zanemarljivi stopnji tveganja zavrnem nic¢elno hipotezo in
sprejmem sklep, da pri slovenskih porabnikih niti stabilnost niti obvladljivost problema v
povpre¢ju ne zmanjSujeta verjetnosti, da se bo nezadovoljen porabnik pritozil. Pri 5-odstotni
stopnji tveganja lahko trdim, da bo povprecna ocena strinjanja s trditvijo o stabilnosti
problema (trditev 7) lezala na intervalu med 2,723 in 3,147, povprecna ocena strinjanja s
trditvijo o obvladljivosti problema (trditev 8) pa na intervalu med 2,6591 in 3,0509.

» Nezmoznost vzpostavitve prvotnega stanja

Iz lastnih opazanj sem sklepala, da je pri sprejemanju odlocitve o pritozbi pomemben Se en
dejavnik, ki ni omenjen v teoriji. Menim namre¢, da se veliko ljudi npr. pri fotografu ne
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pritozi, ¢e ta unici njihove slike. Fotografi so za takSen primer zavarovani in povrnejo Skodo
le v vrednosti novega filma. Kljub ugodni razresitvi pritozbe je torej nadomestilo v primerjavi
s povzroceno Skodo tako majhno, da se pritozba ne zdi smiselna. Ta domneva se je potrdila
tudi v neformalnih pogovorih pred izvedbo raziskave, vendar pa slednja tega ni povsem
potrdila. Razlog za takSen rezultat po mojem mnenju lezi v posploSevanju. Primer fotografa je
namre¢ specificen in podobnih primerov ni veliko. Ker sem zelela ugotoviti nek splosno
veljaven dejavnik, sem skuSala posplositi tudi trditev, s katero sem ugotavljala prisotnost tega
dejavnika (trditev §t. 9). To mi najbrz ni najbolje uspelo, saj specificni primeri vzbujajo pri
porabnikih precej razlicne reakcije. Menim, da bi se v primeru, ¢e bi bila raziskava
osredotoCena le na primer fotografskih storitev, ta argument pokazal za mo¢nejSega, tako pa
se je s postavljeno trditvijo strinjalo le 11,5% anketiranih, vseh, ki so se do te trditve
pozitivno opredelili, pa je 25%, kar pa kljub vsemu ni zanemarljivo (Priloga 2, tabela 12).

» Zaznani stroski pritozbe

Ekonomski model odlo¢itve za pritozbo (str. 7) predpostavlja, da nezadovoljni porabnik tehta
med zaznanimi koristmi od pritozbe in zaznanimi stroski. Tudi moja raziskava je pokazala, da
je pomemben razlog, da se nezadovoljni porabnik ne pritozi, prav to, da zaznava vecje stroske
kot pa koristi od pritozbe. Oceno 4 ali ve¢ je tej trditvi pripisalo kar 69,5% anketirancev
(Priloga 2, tabela 13). V ozadju visokih stroskov pritozbe obicajno lezijo neprimerne poti za
pritozbo. Glede na pomembnost tega dejavnika bi torej za podjetja bilo koristno, da bi skusala
olajSati poti za pritozbe, kar praviloma ne predstavlja velikega stroSka, bi pa najbrz precej
spodbudilo pritozbe.

Ekonomski model uvrs¢a med zaznane stroske tudi pomen izdelka. Sama sem ta dejavnik
preverjala s samostojno trditvijo (»Ce sem nezadovoljen, se obi¢ajno pritozim le, ¢e gre za
zame res pomemben izdelek/storitev«), saj se po mojem mnenju vecina porabnikov pod
pojmom stroski ne bi spomnila tudi tega dejavnika. Pomen izdelka se je pokazal za podobno
pomembnem dejavnik kot ostali stroski. Z oceno 4 ali ve¢ ga je ocenilo 62,5 % anketirancev,
kar 37,5% pa mu je pripisalo oceno 5, ki je tudi precej izrazit modus (Priloga 3, tabela 1).

» Poti za pritozbo

S trditvami 12, 13, 14 in 15 sem zelela natan¢neje preveriti pomen ustreznosti (dostopnost,
poznavanje in podobno) poti za pritozbo, ki je omenjena tudi v vedenjskem modelu (str. 8).
Neprimerne poti za pritozbo so lahko velik zaviralni dejavnik pritozb.

Precej porabnikov po mojem mnenju ni dovolj samozavestnih in prepri¢anih v svoj prav, da

bi se pritozilo. Ta dejavnik pride $e bolj do izraza, Ce je prisotnih precej ljudi in za pritozbo ni
prave diskretne priloznosti (trditev 12: »Ce nimam diskretne priloZnosti za pritozbo oziroma
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¢e je prisotnih preve¢ ljudi, se ne pritoZim«). S tem se je bolj ali manj strinjalo 39%
anketiranih (Priloga 2, tabela 15).

Tudi anonimnost poti za pritozbo je po mojem mnenju povezana s samozavestjo. Menim, da
bi marsikateri porabnik izrazil svoje nezadovoljstvo, ¢e bi to lahko storil anonimno.
Anonimnost je vecjega pomena predvsem takrat, ko porabnik ne zeli npr. povracila denarja,
saj anonimnost tega ne omogoca, temvec zeli zgolj izraziti svoje mnenje. To najbrz ne pride v
postev v primeru popolne neustreznosti jedra izdelka/storitve, temve¢ predvsem v primeru
neustreznih dodatnih storitev, ravnanja zaposlenih in podobno. Anonimna pot bi podjetjem
omogocila, da dobijo ve¢ informacij o tistih napakah, ki sicer porabnika ne privedejo do
pritozbe, ga pa kljub temu spravljajo v nezadovoljstvo. Ce upostevam, da naj bi anonimnost
spodbujala pritozbe predvsem pri manj samozavestnih in le v primeru manjSih napak, je
40,5% anketirancev, ki se je pozitivno opredelilo do trditve, da bi anonimnost spodbudila
njihove pritozbe, vecji odstotek od pri¢akovanega. Kar 31% anketiranih je sicer izbralo oceno
2 (ne strinjam se); domnevam, da so to razmeroma bolj samozavestni anketiranci (Priloga 2,
tabela 16).

S trditvijo 14 sem zelela preveriti pomen poznavanja poti za pritozbo. 28% anketiranih se
strinja s trditvijo, da se raje ne pritozi, ¢e ne ve to¢no komu oziroma kako bi bilo najbolje, da
se pritozi (Priloga 2, tabela 17). Skupaj se je do te trditve pozitivno opredelilo 46,5%
anketiranih.

Trditev 15 je zastavljena nekoliko bolj posredno (»Zgodilo se mi je Ze, da sem se nameraval
pritoziti, vendar pa sem kasneje na to pozabil oziroma sem si premislil«), vendar sem z njo
elela preveriti dostopnost poti pa tudi njihovo ustreznost. Ce se namred nezadovoljni
porabnik ne pritozi takoj, je temu najbrz vzrok to, da v danem trenutku ni na voljo primerne
poti, po kateri bi to lahko storil. Do trditve 15 se je pozitivno opredelilo kar 67% anketiranih
(Priloga 2, tabela 18).

» Utemeljenost pritozbe

Trditev 16 je razkrila §e en pomemben dejavnik, ki zavira pritozbe in ga teorija ne omenja.
Kar 80,5% anketiranih se namre¢ ne pritozi, ¢e niso prepricani, da je njihova pritozba res
utemeljena (Priloga 2, tabela 19). Vzrok za to lahko delno lezi v tem, da porabniki slabo
poznajo svoje pravice, kar sem preverjala s trditvijo 24, ali pa se sprasujejo, ¢e niso morda
sami zakrivili napake. Oboje je posledica slabe osvescenosti porabnikov.

» Razumevanje za prodajalca

45,5% anketiranih porabnikov se nerado pritozi, ker ne Zelijo povzrocati tezav prodajalcu,
kadar menijo, da ta ni ni¢ kriv (Priloga 2, tabela 20). Rezultati kazejo, da tudi ta dejavnik ni
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zanemarljiv, Ceprav ga v teoriji s tega podro¢ja nisem zasledila. Podjetja s pravilnim
pristopom k upravljanju pritozb bi lahko vpliv tega dejavnika minimizirala, tako da bi
porabnikom pokazala, da so pritozbe pri njih resni¢no zazelene. Da pa bi to lahko razumeli
porabniki, mora biti ta koncept najprej jasen zaposlenim, ki jih je treba v ta namen
izobrazevati. Da bi uveljavila ta koncept, nekatera podjetja zaposlene za zbrane pritozbe celo
nagrajujejo.

» Pecat »pritozevalca«

Vedenjski model (str. 8) kot enega izmed dejavnikov, ki vplivajo na odlocitev o pritozbi,
omenja tudi pecCat »pritozevalca«. Ker je o tem dejavniku anketirance tezko direktno
sprasevati, sem oblikovala trditev, ki na ta dejavnik nakazuje posredno. Sklepala sem, da kdor
sam ne mara ljudi, ki se kar naprej pritozujejo, tega tudi najbolj skrbi, da bi ga za takSnega
oznacili drugi (trditev 18). Kar 77,5% anketirancev se je pozitivno opredelilo do trditve, da ne
marajo ljudi, ki se kar naprej pritozujejo, takoj ko ni vse popolno (Priloga 2, tabela 21). 43,5%
jih je izbralo oceno 5 (strinjam se). Iz odgovorov na to vprasanje torej lahko sklepamo na to,
da Slovenci pritozbe Se vedno zaznavajo kot nekaj negativnega in nezazelenega.

» Pricakovanja

Iz lastnih opazanj sem sklepala, da Slovenci na podlagi izkuSenj velikokrat Ze vnaprej
pricakujejo, da bodo vsaj delno razocarani nad izdelkom/storitvijo. Pogosto se njihova
pricakovanja uresnicijo. V tem primeru je sicer rezultat v skladu s pricakovanji, kar naj bi po
sami definiciji zadovoljstva (Kotler, 1996, str.40) sicer pomenilo, da je porabnik zadovoljen.
Kljub temu seveda v tem primeru ni tako. Stranke so vseeno nezadovoljne in razocCarane,
¢eprav so to Ze vnaprej pri¢akovale. Prav tako tudi Skodujejo podjetju na iste nadine kot
takrat, ko rezultat ni v skladu z njihovimi pri¢akovanji. Zato je pomembno, da tudi take
stranke spodbudimo k pritozbi.

Preverjanje $este raziskovalne hipoteze

Sesta raziskovalna hipoteza pravi, da so pri¢akovanja porabnikov v zvezi z izdelkom ali
storitvijo povezana z odlocitvijo o pritozbi. Kar 41,5% vprasanih se je strinjalo (ocena 5) s
trditvijo, da ¢e ze vnaprej pricakujejo pomanjkljiv izdelek/storitev in po nakupu ugotovijo, da
je res tak, se kasneje ne pritozijo (Priloga 2, tabela 22). Skupno se je do te trditve pozitivno
opredelilo 70% anketirancev. Ze glede na samo frekvenéno porazdelitev ocen trditve bi lahko
potrdila postavljeno hipotezo, vendar pa sem jo zelela potrditi tudi s t testom (Priloga 4, tabela
19).

Primerjala sem aritmeti¢no sredino ocen trditve 19 in aritmeti¢no sredino 3,5, ki bi pomenila,

da so anketiranci do trditve Stevilka 19 v povprec¢ju nevtralni oziroma se z njo niti ne strinjajo
niti strinjajo. Z zanemarljivo stopnjo tveganja lahko glede na rezultate torej zavrnem nicelno
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hipotezo (Hp: p = 3,5) in sprejmem sklep, da je aritmeti¢na sredina ocen trditve 19 statisticno
znacilno razlicna od 3,5. Trdim lahko, da vnaprejSnje pricakovanje pomanjkljivega izdelka v
resnici zavira pritozbe.

» Strah pred soo¢enjem z odgovornimi in pred povracilnimi ukrepi

Problem soocenja z osebo, odgovorno za napako, omenjata tako Tax in Brown (str. 11) kot
tudi vedenjski model (str. 8). Ta dejavnik sem preverjala s trditvijo 20 (»Menim, da se mnogi
ne pritozijo zato, ker se ne zelijo osebno soociti z osebo, ki je odgovorna za napako«). V
povpre¢ju se anketiranci s to trditvijo bolj strinjajo kot pa ne (Priloga 3, tabela 1). 39,5%
anketiranih se s to trditvijo strinja (ocena 5), negativno pa se je do nje opredelilo (ocena 1, 2
ali 3) 36,5% anketiranih (Priloga 2, tabela 23).

Tax in Brown (str. 12) omenjata tudi problem strahu pred povracilnimi ukrepi, ki pride Se
posebej do izraza v doloCenih primerih (pritozba Cez profesorja, zdravnika, policista in
podobno). Da je to v nekaterih primerih pomemben zaviralni dejavnik pritozb (trditev 21), se
strinja (ocena 5) kar 49,5% anketiranih (Priloga 2, tabela 24). Kar 15,5% se jih s to trditvijo
zelo strinja, 17% pa se z njo bolj strinja, kot pa ne strinja. Povpre¢na ocena strinjanja je pri tej

eyee

» Prijaznost zaposlenih

Preverjanje pete raziskovalne hipoteze

S trditvama 22 in 23 sem zelela preveriti raziskovalno hipotezo Stevilka 5 oziroma vpliv
prijaznosti in neprijaznosti zaposlenih na pritozbe. Menila sem, da ima ta dejavnik lahko na
razlicne ljudi zelo razliCen oziroma celo nasproten vpliv. Medtem ko naj bi nekatere
prijaznost prodajalca spodbudila, da izrazijo svoje mnenje in se ob nezadovoljstvu tudi
pritozijo, nekatere prav prodajalceva prijaznost odvrne od tega, da bi se pritozili.
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Slika 13: Ce so zaposleni do mene neprijazni, si zelim z njimi imeti ¢im manj opravka, zato
se tudi pritozim raje ne

30% 28%
25% - 22%
on 1 17% 17%
20% ’ 14,50%
15% -
10% -
5% 1 1% 0,50%
0% LI 11 ] = =
1 2 3 4 5 6 ne
vem
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam 4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
2 - ne strinjam se 5 - strinjam se
3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam 6 - zelo se strinjam

Vir: Anketa, vprasanje $t. [V/22.

Slika 14: Ce je prodajalec z menoj zelo prijazen, mi je nelagodno, da bi se potem pritozil,
¢eprav z izdelkom/storitvijo nisem povsem zadovoljen

0,
3506 29,50%
30% 1 m 25%
25% A 0 —
2o | AL 18,50%
15% -
10% 1
5, | 2% 2,50%
oo L1 =
1 2 3 4 5 6
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam 4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
2 - ne strinjam se 5 - strinjam se
3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam 6 - zelo se strinjam

Vir: Anketa, vprasanje $t. [V/23.

Skupno 32,5% anketiranih neprijaznost prodajalca bolj ali manj odbija od pritozbe, saj si s
takSnim prodajalcem zelijo imeti ¢im manj opravka (Priloga 2, tabela 25). Sklepamo lahko, da
bi torej pri teh anketiranih prijaznost prodajalca spodbujala pritozbe. Na drugi strani pa pri
analizi odgovorov na trditev 23 vidimo, da kar pri 46% anketiranih prijaznost prodajalca
zavira pritozbe (Priloga 2, tabela 26). Zanimivo je torej, da je prijaznost prav tako pomemben
zaviralni dejavnik pritozb. Menim, da je to dejstvo bolj specificno za Slovenijo kot za zahodni
svet. Vzrok za to po mojem mnenju lezi v tem, da smo pri nas $e vedno pogosto lahko prica
neprijaznim prodajalcem in je tako posebna prijaznost prodajalca za kupca Ze pravo
presenecenje, ki pri njem povzroci veliko zadovoljstvo in odtehta druge pomanjkljivosti.
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Neizogibno pa je, da se bodo takSne razmere slej ko prej spremenile in takrat najbrz tudi
prijaznost ne bo ve¢ zaviralni dejavnik pritozb, ampak zgolj spodbudni.

» Poznavanje pravic in obveznosti

Tax in Brown navajata kot razlog za to, da se nezadovoljni porabniki ne pritozijo, tudi slabo
poznavanje njihovih pravic in obveznosti podjetja. Zanimalo me je, kak$no je po mnenju
anketirancev njihovo poznavanje tega podroc¢ja. Glede na rezultate raziskave bi lahko sklepali,
da je poznavanje pravic porabnikov precej dobro. Aritmeti¢na sredina ocen trditve Stevilka 24
(»Dobro vem, kaksne pravice imam kot kupec in kak$ne obveznosti ima do mene prodajalec
oziroma proizvajalec«) znasa namrec¢ 4,255 (Priloga 3, tabela 1). Kar 46,5% anketiranih je tej
trditvi dalo oceno 5 (strinjam se), 8,5% pa celo oceno 6 (zelo se strinjam).

» Odnos do pritozb

S trditvijo 25 sem preverjala, kakSen je odnos anketirancev do pritozb, saj naj bi po
Bayesianskem modelu (str.10) tudi ta vplival na odlo€itev o pritozbi. Po odgovorih sodec, je
ta zelo pozitiven, saj je aritmeticna sredina ocen trditve, da so pritozbe koristne tako za
porabnike kot ponudnike, kar 5,115 (Priloga 3, tabela 1). S to trditvijo se strinja 50,5%
anketiranih, 33% pa se jih s to trditvijo zelo strinja. Vsega skupaj se je do te trditve negativno
opredelilo le 3,5% anketiranih (Priloga 2, tabela 28). Iz teh rezultatov bi torej lahko sklepali,
da je odnos Slovencev do pritozb izredno pozitiven. Iz tega razloga se mi je zdelo
presenetljivo, da delez ljudi, ki se obifajno pritozijo, ni vi§ji. V zadnjem delu analize
rezultatov bom preverila ali odnos do pritozb sploh vpliva na pogostost pritozb.

» Pretekle izkusnje

Na podlagi izkusenj sem sklepala, da se podjetja v Sloveniji veCinoma ne zavedajo pomena
pritozb in jih zato tudi pretezno nezadovoljivo resujejo. Razli¢ni teoretiki omenjajo zaznano
moznost za uspeh kot pomemben dejavnik, ki vpliva na pritozbe. Po mojem mnenju je
zaznavanje uspeha v veliki meri odvisno tudi od preteklih izkusenj. Mnenje porabnikov o
reSevanju pritozb sem preverjala s trditvijo Stevilka 26. 42,5% anketiranih je bolj ali manj
nezadovoljnih s tem, kako podjetja pri nas resSujejo pritozbe (Priloga 2, tabela 29). 10%
anketiranih s tem sploh ni zadovoljnih. Bolj ali manj zadovoljnih z reSevanjem pritozb je 26%
porabnikov. V povprecju so anketiranci z reSevanjem pritozb bolj nezadovoljni, kot pa
zadovoljni, saj je bila aritmeticna sredina ocen trditve 26 enaka 2,89 (Priloga 3, tabela 1).

5.5. Osebnostne lastnosti

Poseben sklop dejavnikov, katerih vpliv na pritozbe me je zanimal, so osebnostne lastnosti. Z
vprasanjem Stevilka V sem preverjala tri osebnostne lastnosti, katerih vpliv na pritozbe se mi
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je zdel pomemben. Oblikovala sem trditve, da bi na podlagi strinjanja z njimi lahko sklepala,
ali je anketiranec samozavesten, agresiven ali je konformist. Pri oblikovanju trditev sem si
pomagala s Priro¢nikom za psihologijo motivacije in emocij (Lamovec, 1988).

Zaradi obcutljivosti vprasanj o osebnostnih lastnostih anketirancem nisem vnaprej ponudila
moznega odgovora »ne vem«. Sklepala sem namrec, da bi se mnogo anketirancev odlocilo za
to moznost, Ceprav bi bili sposobni izraziti stopnjo strinjanja ali nestrinjanja s trditvijo.
Ceprav moznost »ne vem« ni bila vnaprej ponujena, sem upoitevala ta odgovor pri
anketirancih, ki se resni¢no niso mogli odlo¢iti ali pa so sami ponudili odgovor »ne vem«.
Tak$nih neopredeljenih anketirancev je bilo najve¢ 4% pri posamezni trditvi, kot lahko
vidimo iz frekvenéne porazdelitve odgovorov (Priloga 2, tabele 30-38). Cetudi bi bil ta delez
Se ve€ji, po moji presoji to ne bi predstavljalo ve¢jega problema. S trditvami sem namrec
zelela izlociti skupine ljudi, pri katerih so navedene lastnosti izrazite. Menim, da je razlog v
ozadju vecine tistih, ki se niso mogli odlociti ne za strinjanje ne za nestrinjanje s trditvijo, ta,
da lastnost, ki jo trditev opredeljuje, pri njih ni izrazita. Mozni pa so seveda tudi drugi razlogi,
na primer, da trditev ni bila dovolj jasno postavljena, da je bila kljub vsemu preve¢ direktna in
podobno.

» Ocenjevanje zanesljivosti merjenja

Ker sem za ugotavljanje prisotnosti vsake od treh lastnosti uporabila vec trditev, je bilo treba
preveriti notranjo enakovrednost (konsistentnost) spremenljivk, ki merijo isti konstrukt (torej
samozavest, agresivnost in konformizem). To sem storila s pomoc¢jo Cronbachovega alfa
koeficienta.

Da bi lahko izracunala ta koeficient, sem nekatere trditve najprej morala prekodirati. Trditve,
ki naj bi opredeljevale npr. samozavest, so bile namre¢ oblikovane tako, da je pri dveh
trditvah odgovor »da« pomenil, da gre za samozavestno osebo, pri tretji trditvi pa je o
samozavesti pri¢al odgovor »ne«. Ta problem sem reSila z uporabo SPSS-ove funkcije
»recode into same variables«. S pomocjo te funkcije sem odgovore na trditve preoblikovala
tako, da je odgovor »da« pri vsaki trditvi pomenil prisotnost preuc¢evane lastnosti. Ko sem ta
proces opravila za vse tri preuCevane lastnosti, sem lahko pricela preverjati notranjo
enakovrednost lestvic za posamezne lastnosti (Priloga 5, tabele 1-3). Da je doloc¢ena lestvica
vsaj pogojno sprejemljiva, mora Cronbachov a znasati vsaj 0,6.

Na podlagi izracunanih koeficientov a (Priloga 5, Tabela 1-3), ki znasajo 0,63, 0,77 ter 0,83

in so torej vsi visji od 0,6, lahko sklepam, da so spremenljivke, ki merijo isti konstrukt,
enakovredne.
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» Prisotnost posameznih osebnostnih lastnosti

Ker trditve, s katerimi sem ugotavljala prisotnost doloCene osebnostne lastnosti pri
anketirancih, niso bile postavljene ekstremno, sem za npr. samozavestne anketirance Stela le
tiste, ki so samozavest izkazali pri vseh trditvah, ki so merile to lastnost in ne le pri eni, za
nesamozavestne pa tiste, ki so se negativno opredelili do vseh trditev, ki so izrazale
samozavest. To sem storila tudi iz razloga, ker sem zelela ugotavljati razlike v vedenju med
posameznimi porabniki. V ta namen sem Zelela poiskati skupine anketirancev, pri katerih so
dolocene osebnostne lastnosti bolj izrazito prisotne.

Po mojih opredelitvah se je tako za samozavestne izkazalo 71 oziroma 35,5% anketirancev, za
agresivne 20 oziroma 10% anketirancev, za konformiste pa 16 oziroma 8% anketiranih. Le 4
anketiranci (2%) izrazito niso samozavestni, 75 (37,5%) anketiranih ni agresivnih, 30 (15%)
pa jih je takih, ki niso konformisti. Ostale anketirance sem iz analize osebnostnih lastnosti
izlocila, saj zanje ne morem trditi niti da je neka lastnost pri njih prisotna niti da ni.

Vpliv lastnosti na pritozevanje bom analizirala v naslednjem delu naloge.

5.6. Rezultati na podlagi bivariatne analize

V tem delu analize rezultatov bom ugotavljala statisticno znacilnost nekaterih zanimivih
povezav med spremenljivkami.

5.7. Povezava osebnostnih lastnosti in odlocitve o pritozbi

Sedmo raziskovalno hipotezo o povezanosti osebnostnih lastnosti in pritozb sem preverjala s
kontingen¢nimi tabelami in y* preizkusom in sicer sem preverjala povezavo vsake posamezne
lastnosti z odgovorom na vprasanje Stevilka I (Ali se obi€ajno pritoZite, Ce ste nezadovoljni s
kupljenim izdelkom/storitvijo odlo€itvijo o pritozbi?).

> Samozavest

V kontingencni tabeli (Priloga 4, tabela 5) sem prikazala skupino anketirancev, ki sem jo
glede na odgovore opredelila kot samozavestno, ter skupino nesamozavestnih. Primerjala sem
razlike v odgovorih obeh skupin na vpraSanje Stevilka 1. 1z dobljene tabele lahko vidimo, da
med obema skupinama prihaja do velikih razlik. Tako se izmed samozavestnih anketirancev
obicajno pritozi kar 69%, izmed nesamozavestnih pa nih¢e. y* preizkus (Priloga 4, tabela 5)
nam sicer kaze, da je razlika med obema skupinama znacilna pri stopnji tveganja 0,005,
vendar pa moramo pri tem upoStevati, da je vzorec anketirancev, ki sem jih opredelila kot
nesamozavestne, premajhen, da bi na njegovi podlagi lahko sklepali na znacilnost razlik.
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Spearmanov korelacijski koeficient znasa -0,326 in kaze na statisticno znacilno povezanost
obeh spremenljivk (a = 0,004). Negativen predznak korelacijskega koeficienta je posledica
nacina kodiranja, smiselno pa ta koeficient pomeni, da so tisti anketiranci, ki sem jih
opredelila kot samozavestne, pogosteje odgovorili, da se obi¢ajno pritozijo. Ceprav je glede
na izracune torej zelo verjetno, da sta obe spremenljivki povezani, bi za bolj zanesljivo
preverjanje te trditve potrebovali vecji vzorec »nesamozavestnih« anketirancev.

» Agresivnost

Predvidevala sem, da se bolj agresivni porabniki pogosteje pritozijo kot neagresivni. Moja
predvidevanja je potrdila Ze kontingencna tabela (Priloga 4, tabela 6), iz katere vidimo, da se
pritozi kar 80% anketirancev, ki naj bi sode¢ po odgovorih bili bolj agresivni. Na drugi strani
se izmed anketirancev, za katere agresivnost ni znacilna, pritozi le 34,7%. x> preizkus je
pokazal, da so razlike med skupinama tudi statisticno znacilne. Spearmanov koeficient znasa
-0,372 (negativen predznak je tudi tu posledica nacina kodiranja), korelacija pa je statisticno
znacilna. Tako lahko ob zanemarljivi stopnji tveganja (o = 0,000) sprejmemo sklep, da sta
agresivnost in pritozbe povezani spremenljivki.

> Konformizem

Konformisti so ljudje, ki se zelo prilagajajo druzbenim normam in temu, kar je sprejemljivo
za okolico ter ne zelijo izstopati. Sklepala sem, da se taksni ljudje tudi pritozijo neradi.
Kontingenc¢na tabela (Priloga 4, tabela 7) kaze mojim predvidevanjem v prid, saj iz nje
vidimo, da se obicajno pritozi le 18,8% konformistov, medtem ko je delez »pritozevalcev«
med nekonformisti 63,3%. Tudi za ti dve spremenljivki sem preverjala znacilnost razlike v
frekvencni porazdelitvi s i preizkusom. Preizkus je pokazal, da lahko ob zanemarljivi stopnji
tveganja (o = 0,000) zavrnemo nicelno hipotezo o enakosti pri¢akovanih in opazovanih
frekvenc in sprejmemo sklep, da odlocitev o pritozbi ni neodvisna od tega, ali je porabnik
konformist ali ne. Da obstaja povezava med obema spremenljivkama, dokazuje tudi
Spearmanov korelacijski koeficient, ki znaSa 0,425 (pozitiven zaradi naCina kodiranja) pri
stopnji tveganja 0,003.

Preverjanje sedme raziskovalne hipoteze

Kot lahko vidimo, zgornje analize posameznih lastnosti nakazujejo na povezanost
samozavesti, agresije in konformizma z odloditvijo o pritozbi. Ceprav se zavedam
pomanjkljivosti vzorca, bom sedmo raziskovalno hipotezo kljub vsemu potrdila. Da pa bi to
lahko trdila z manj$im tveganjem, bi potrebovala vecji vzorec.
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5.8. Povezava starosti, spola, izobrazbe in dohodka z odloc¢itvijo o pritozbi

Preverjanje osme raziskovalne hipoteze

Osmo raziskovalno hipotezo o povezanosti pritozbe s starostjo, spolom, izobrazbo in
dohodkom sem preverjala s kontingencnimi tabelami in > preizkusom.

Iz kontingen¢ne tabele (Priloga 4, tabela 8), ki prikazuje strukturo pritozevalcev oziroma
nepritozevalcev (glede na odgovor na vprasanje I) po spolu, lahko vidimo, da je delez tistih,
ki se obicajno pritozijo, precej vecji pri moskih kot pri zenskah. Medtem ko je pri zenskah
enak delez tistih, ki se obicajno pritozijo in tistih, ki se ne, je pri moskih pritozevalcev 60%,
nepritozevalcev pa 40%. Da povezanost med obema spremenljivkama sicer obstaja, vendar pa
je Sibka in ne moremo z dovolj nizkim tveganjem trditi, da je statisticno znacilna, nam kaze
tudi Spearmanov korelacijski koeficient, ki znasa —0,103. Tudi ¥? test ne pokaze statisticno
znacilnih razlik (o = 0,147) in zato ne moremo z dovolj majhnim tveganjem trditi, da je
obicajnost pritozb povezana s spolom.

Iz strukture pritozevalcev/nepritozevalcev po starostnih razredih (Priloga 4, tabela 9) lahko
opazimo, da z narasCanjem starosti naras$¢a tudi delez pritozevalcev, Ceprav so razlike
nekoliko vecje le za tretji starostni razred (nad 50 let). Spearmanov korelacijski koeficient ne
pokaze statisticno znacilne korelacije. Tako seveda tudi y* preizkus ni potrdil statisti¢no
znacilnih razlik med opazovanimi in pri¢akovanimi frekvencami (a=0,771).

Pricakovala sem, da izobrazba vpliva na pritozbe in sicer tako, da se porabniki z vi§jo
izobrazbo pogosteje pritozujejo kot porabniki z nizjo izobrazbo. Vzrok naj bi lezal v
domnevno vi§ji samozavesti, pa tudi boljsem poznavanju pravic. Ze iz kontingenéne tabele
(Priloga 4, tabela 10) vidimo, da temu ni tako. Sicer se obiCajno pritozi nekoliko visji delez
ljudi s poklicno ali srednjo in vi§jo ali visoko izobrazbo kot tistih z osnovnosolsko izobrazbo,
vendar pa se po rezultatih raziskave sode¢ najveC pritoZzujejo porabniki s poklicno ali
srednjeSolsko izobrazbo. Pri tem razmi$ljanju moramo upostevati, da je delez ljudi z
osnovnosolsko izobrazbo ali manj v vzorcu premajhen, da bi lahko na podlagi takega vzorca
sklepali o znagilnostih populacije. Ze iz kontingenc¢ne tabele lahko tako sklepamo, da razlike
niso statisticno znacilne, kar je seveda potrdil tudi x> preizkus, pa tudi Spearmanov
korelacijski koeficient ne pokaze statisticno znacilne korelacije.

Na podlagi rezultatov raziskav, narejenih na ameriskih potrosnikih (Cornwell, Bligh, 1991,
str. 4), sem pri¢akovala, da se porabniki z boljSim materialnim polozajem pogosteje
pritozujejo kot tisti s slabSim. Vzrok naj bi bila tudi tu vi§ja samozavest. Kontingen¢na tabela
(Priloga 4, tabela 11) nam ne pokaze bistvenih razlik med nizjimi tremi razredi. V teh razredih
je porazdelitev celo nasprotna od pricakovane, saj delez anketiranih, ki se obi¢ajno pritozijo, s
slabSanjem materialnega polozaja celo nekoliko naras¢a. Se pa pokazejo pricakovane razlike
pri razredu, ki je svoj materialni polozaj opredelil kot »zelo zadovoljiv«. Tudi tu gre sicer za
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majhen deleZ v celotnem vzorcu, vendar pa se kar 87% pripadnikov tega razreda obicajno
znaSa 53%. Kljub temu y* preizkus ni potrdil statisticno znacilne razlike, saj je a enaka 0,085,
pa tudi korelacija ni stratisticno znacilna.

Glede na zgornjo analizo ne morem sprejeti osme raziskovalne hipoteze in trditi, da so
pritozbe znacilno povezane s spolom, starostjo, dohodkom ali materialnim polozajem. Kljub
temu je videti, da se profil slovenskega pritozevalca razlikuje od pricakovanega glede na
rezultate raziskav v svetu. Po rezultatih sodec se pri nas v vecji meri pritozujejo starej$i moski
s poklicno ali srednjesolsko izobrazbo (in ne mlajsi z visjo izobrazbo), tudi pri nas pa velja, da
je vecji delez pritozevalcev med anketiranci z bolj$im materialnim polozajem.

5.9. Povezanost poznavanja pravic in obveznosti z odlocitvijo o pritozbi

Povezanost poznavanja pravic in obveznosti z odloCitvijo o pritozbi sem preverjala z
ugotavljanjem korelacije med vprasanjem Stevilka I in trditvijo Stevilka 24. Korelacija med
tema dvema spremenljivkama je statisticno znacilna pri stopnji znacilnosti 0,01, Spearmanov
korelacijski koeficient pa znasa -0,258 (Priloga 4, tabela 12). Negativen predznak koeficienta
je posledica nacina kodiranja in pomeni, da so tisti anketiranci, ki boljSe poznajo svoje
pravice in obveznosti, pogosteje odgovorili, da se ob nezadovoljstvu obicajno pritozijo.
Vidimo torej, da je za povecanje Stevila pritozb nezadovoljnih porabnikov pomembno tudi
osvescanje porabnikov o njihovih pravicah in obveznostih prodajalcev oz. proizvajalcev.
Ceprav je korelacija statisti¢no znacilna, sem osebno pri¢akovala visji korelacijski koeficient.
Po mojem mnenju so anketiranci svoje poznavanje pravic in obveznosti nekoliko precenili.
Sklepam, da ga je Se posebej precenil kar pomemben odstotek tistih, ki se obiajno ne
pritozijo, saj menim, da bi, v kolikor bi svoje pravice zares dobro poznali, bile njihove
pritozbe pogostejse.

5.10. Povezanost odnosa do pritozb z odlo¢itvijo o pritozbi

Pricakovala sem, da se porabniki, ki imajo do pritozb v splosnem bolj pozitiven odnos,
pogosteje pritozijo. Mojo hipotezo sem preverila tako, da sem ugotavljala povezanost med
odgovori na trditev Stevilka 25 (Menim, da so pritozbe koristne tako za porabnike kot za
ponudnike) in vpraSanjem Stevilka I (Ali se ob nezadovoljstvu z izdelkom/storitvijo obicajno
pritozite?). Odgovori na obe trditvi so medsebojno povezani, kar lahko trdimo ob stopnji
znacilnosti 0,01, Spearmanov korelacijski koeficient pa znasa le —0,19 (Priloga 4, tabela 13).
To pomeni, da so anketiranci, ki se obi¢ajno pritozijo, v sploSnem izrazili nekoliko bolj
pozitiven odnos do pritozb. Tudi v tem primeru sem pri¢akovala nekoliko visji koeficient.
Predvidevam, da razlog za to, da ta korelacija ni tako mocna, lezi v tem, da so zelo prisotni
razli¢ni zaviralni dejavniki pritozb. Tako se veliko porabnikov, ¢eprav je njihov odnos do
pritozb izrazito pozitiven, ob nezadovoljstvu vseeno ne odlo¢i za pritozbo.
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5.11. Povezanost preteklih izkusenj z odlocitvijo o pritozbi

Glede na Bayesov model (str. 10) imajo tudi pretekle izkusnje v zvezi z reSevanjem pritozb
posreden vpliv na odloc¢itev o pritozbi in sicer spodbujajo ali zavracajo pritozbe preko
vplivanja na zaznano moznost za uspeh. To povezavo sem preverjala s primerjavo odgovorov
na vprasanje I in trditev Stevilka 26. Glede na podatke, ki sem jih zbrala z mojo raziskavo, pa
ne morem potrditi statisti¢ne znacilnosti te korelacije (Priloga 4, tabela 14).

Preverjanje druge raziskovalne hipoteze

Ko sem preverila vpliv vseh dejavnikov na pritozbe, lahko odgovorim tudi na raziskovalno
hipotezo Stevilka dva. Rezultati moje raziskave so pokazali, da ve€ina dejavnikov, omenjenih
v teoreti¢nih modelih, velja tudi za Slovenijo. Vpliv nekaterih izmed njih, sode¢ po odgovorih
anketirancev, pa za slovenske porabnike ni znacilen (vpliv zaznane moznosti za uspeh,
obvladljivosti problema, stabilnosti problema, preteklih izkusenj).

5.12. Povzetek poglavitnih ugotovitev raziskave

Raziskava je pokazala, da vecino dejavnikov in znacilnosti, ki jih navajajo tuji teoretiki, lahko
apliciramo tudi na slovenske porabnike, ¢eprav so se odkrile nekatere pomembne razlike, ki
jih vsekakor ne gre zanemariti.

Prvi dejavnik, ki se pri slovenskih porabnikih ni izkazal za tako pomembnega, kot je bilo
pricakovati, je zaznana moznost za uspeh. Lahko bi domnevali, da je tistim porabnikom, ki se
odlocijo za pritozbo, bolj pomembno to, da svoje nezadovoljstvo sploh izrazijo, kot pa sam
rezultat pritozbe. V povezavi z zaznano moznostjo za uspeh sta se pokazala Se dva zanimiva
rezultata. Stabilnost in obvladljivost problema, ki naj bi po navedbah v teoriji zmanjSevali
zaznavanje moznosti za uspeh in preko tega zavirala pritozbe, pri slovenskih porabnikih
pritozbe prej spodbujata, kot pa zavirata.

Na drugi strani so se kot precej pomembni izkazali nekateri dejavniki, ki jih v teoriji nisem
zasledila. Pritozbe tako zavirajo tudi: neprepricanost o utemeljenosti pritozbe, razumevanje za
nedolZznega prodajalca in vnaprejSnja slaba pricakovanja. Preveriti sem zelela tudi vpliv
prijaznosti oziroma neprijaznosti zaposlenih in rezultati so bili zelo zanimivi. Ne moremo
namrec¢ trditi niti da prijaznost spodbuja niti da zavira pritozbe, saj je vpliv tega dejavnika
med posamezniki zelo razli¢en. Vpliv preteklih izkuSenj v zvezi s pritozbami se v raziskavi ni
pokazal za dovolj pomembnega.

Zelo zanimiv je tudi vpliv osebnostnih lastnosti na pritozbe. Pokazalo se je namrec¢, da se

samozavestni, agresivni ali nekonformisti¢ni ljudje bistveno pogosteje pritozijo kot ostali. Z
nadaljnjo raziskavo bi bilo gotovo zanimivo preveriti tudi vpliv Se nekaterih drugih
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osebnostnih lastnosti (kot so na primer ravnodusnost, vzkipljivost, introvertiranost,
sramezljivost in podobno) na pritozbe.

Kljub temu da iz rezultatov raziskave gotovo lahko sklepamo o nekaterih znacilnostih
populacije, se moramo zavedati tudi njenih omejitev. Prva taka omejitev je vzorec. Z ve¢jim
vzorcem bi gotovo Se pridobili na zanesljivosti raziskave, Se vecja pomanjkljivost pa je v
nadinu vzoréenja. Slo je namreé za priloznostni vzorec in posledice tega vidimo, &e
pogledamo strukturo vzorca. Med anketiranimi je namre¢ precej vecji delez tistih z visjo in
visokoSolsko izobrazbo ali ve¢, kot je to znacilno za celotno populacijo, zato s tega stalisca ne
moremo trditi, da je vzorec reprezentativen. Druga pomembnejSa omejitev je vprasalnik
oziroma njegova dolzina. Mozno je namre¢, da je anketirancem zlasti v zadnjem delu
vprasalnika iz tak$nih ali druga¢nih razlogov koncentracija padla. Zelja po tem, da bi na
vprasanja ¢im prej odgovorili, je lahko pripeljala do tega, da so odgovarjali brez resnega
premisleka in pri tem izbirali pretezno srednje vrednosti. Tretja omejitev velja predvsem za
tisti del vprasalnika, v katerem sem preverjala osebnostne lastnosti anketirancev. Ta vprasanja
so nekoliko bolj ob¢utljive narave in zato je mozno, da anketiranci niso odgovarjali povsem v
skladu s svojimi stalis¢i, temvec tako, kot se jim je zdelo, da bi morali odgovoriti na takSna
vprasanja — v skladu z druzbenimi normami in vrednotami.

Kljub nekaterim omejitvam menim, da je raziskava vseeno podala neko priblizno sliko o
odnosu slovenskih porabnikov do pritozb in da lahko sluzi kot dobro izhodis¢e za morebitne
nadaljnje raziskave na tem podrocju. Poleg vpliva osebnostnih lastnosti, kar sem ze omenila,
bi bilo z obseznejso raziskavo gotovo zanimivo preveriti tudi, ali obstajajo razlike med izdelki
in storitvami, ko gre za odloCanje porabnika o tem, ali naj se pritozi ali ne.
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6. Sklep

Uspesno ravnanje s pritozbami se odraza v zadovoljstvu strank, kar pa je Se pomembnejse,
vodi tudi k operativnim izboljSavam (izboljSanju procesov v podjetju, izboljSanju
proizvoda/storitve, izboljSanju informacij o proizvodu/storitvi in podobno) in izboljSanim
finan¢nim rezultatom podjetja. Podjetja preve¢ zanemarjajo operativno vrednost pritozb in
tako so procesi reSevanja pritozb usmerjeni predvsem k pomiritvi nezadovoljne stranke,
namesto da bi podjetja svoje napore vlozila v odpravljanje problema in tako skuSala
zagotoviti, da se problem ne bo ve¢ ponovil. Vzrok za to leZi po mojem mnenju v tem, da
podjetja sploh ne razumejo pravilno koncepta pritozb in koristi, ki izhajajo iz pravilnega
ravnanja s pritozbami.

Ce zelijo v podjetju s pritozbami pravilno ravnati in jih maksimalno izkoristiti sebi v prid,
mora biti koncept pritozb in njihovega spodbujanja najprej razumljiv vsem zaposlenim v
podjetju in mora postati del kulture podjetja. Zaposlene je v ta namen treba posebej
izobraZevati, poleg tega pa jim je nujno potrebno tudi zaupati in jim dati ustrezne pristojnosti
za reSevanje pritozb. Prav zaposleni in njihov odnos do porabnika naj bi bili po Estelamiju
(2000, str. 287) eden od treh klju¢nih elementov v procesu ravnanja s pritoZzbami. Ostala dva
elementa, ki sta prav tako v celoti pod kontrolo podjetja, sta povracilo, ki ga porabnik prejme,
in takojs$nji odgovor na pritozbo. Ti trije elementi bistveno vplivajo na zadovoljstvo oziroma
nezadovoljstvo porabnika s procesom reSevanja njegove pritozbe in bi jim managerji morali
posvecati veliko pozornost.

Na drugi strani so dejavniki pri porabnikih (nekatere osebnostne lastnosti, zaznana moznost
za uspeh, odnos do pritozb, strah pred soofenjem z odgovornimi in podobno), ki lahko
zavirajo pritozbe in na katere podjetje nima neposrednega vpliva, saj se od porabnika do
porabnika razlikujejo. Kljub temu lahko podjetja nanje vplivajo vsaj posredno preko zgoraj
omenjenih treh kljuénih elementov in tako njihov zaviralni ucinek znatno zmanjSajo. Velik
del teh zaviralnih dejavnikov je razkrila tudi raziskava, pri emer pa so se pokazali nekateri
pomembni odmiki od teoreticnih modelov, opisani tudi v tocki 5.4. Predvidevam, da je vecina
teh odmikov posledica razlik v gospodarskih razmerah in v kulturi slovenskih ter ameriSkih
oziroma angleskih porabnikov, na katere je bila usmerjena vecina dosedanjih raziskav.

Podjetja imajo torej veliko moc pri spodbujanju pritozb. Velika ovira pri tem pa je
nepoznavanje pomena pritozb s strani managerjev in iz tega razloga tudi njihova
nepripravljenost za spodbujanje pritozb. Vedno hujsa konkurenca pa bo kmalu povzrocila, da
ravnanje s pritoZbami ne bo vec le izbira najboljSih, temve¢ nujnost za prezivetje vsakega
podjetja. Konkurenca namre¢ Zene podjetja v izboljSevanje. Posledica tega je, da tudi
porabniki zahtevajo vedno ve¢ in ve€. Stalno izboljSevanje bo torej postala edina prava pot
do uspeha, na poti do izboljSav pa je pravilno ravnanje s pritozbami eden izmed kljuc¢nih
elementov.
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PRILOGA 1: Vprasalnik

I.  Ali se obic¢ajno pritoZite, Ce ste nezadovoljni s kupljenim izdelkom/storitvijo?
a) da
b) ne

II. Ali ste se kdaj pritozili kateri izmed uradnih institucij (Urad za varstvo
potrosnikov, Zveza potrosnikov Slovenije, trZzna inSpekcija, sodisce,...)?
a) da
b) ne

ITII. Ali ste kdaj o svojem nezadovoljstvu z izdelkom/storitvijo porocali SirSemu krogu
ljudi — npr. bralcem dolo¢ene ¢asopisne rubrike (Pisma bralcev,...) ali posluSalcem
razli¢nih oddaj na to temo (Kje me ¢evelj Zuli,...).

a) da
b) ne

IV. Navedla bom nekatere sploSne trditve za razlicne mozZne situacije. Prosim, cCe
izrazite svoje strinjanje oziroma nestrinjanje s trditvami tako,da izberete ustrezno

oceno na lestvici od 1 do 6.

1) Ce sem nezadovoljen z izdelkom/storitvijo, o tem povem prijateljem in znancem.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam

2) Ce so na voljo drugi ponudniki nekega izdelka/storitve, raje kar zamenjam ponudnika, s
katerim sem nezadovoljen, kot pa da bi se pritozil.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam

3) Ceprav sem nezadovoljen, véasih iz navade $e naprej kupujem isti izdelek/storitev.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam

4) Ce sem veliko placal za nek izdelek/storitev, je bolj verjetno, da se bom ob nezadovoljstvu
pritoZil.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam
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5) Ce menim, da odgovorni tako ali tako ne bodo storili ni¢esar, se ne pritozim, ¢eprav sem
nezadovoljen.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam

6) Ce sem nezadovoljen, se pritozim in izrazim svoje mnenje, ¢etudi menim, da pritozba ne
bo reSena v mojo korist.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam

7) Ce se nek problem pri doloéenem podjetju pojavlja kar naprej, se sploh ne pritozim, saj jim
o¢itno ni mar, da bi problem odpravili.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam

8) Ce menim, da bi v podjetju problem lahko vnaprej prepreéili, pa ga niso, se ne pritozim, saj
tudi moja pritozba najbrz ne bo nicesar spremenila.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam

9) Ce imam ob&utek, da navkljub prizadevanju podjetja ni mogo&e povrniti $kode, ki mi je
bila povzroCena in ponovno vzpostaviti prvotnega stanja, se ne pritozim (uniceni lasje,
unic¢ene fotografije, brazgotina po operaciji,...).

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam

10) V<casih se ne pritozim zato, ker bi s tem imel veC neprijetnosti in stroSkov kot koristi.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam

11) Ce sem nezadovoljen, se obiCajno pritozim le, ¢e gre za zame res pomemben
izdelek/storitev.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam
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12) Ce nimam diskretne priloZnosti za pritozbo oziroma ¢e je prisotnih preveé ljudi, se ne
pritozim.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam

13) Pritozil bi se, Ce bi obstajala neka resnicno anonimna pot, po kateri bi lahko izrazil svoje
mnenje.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam

14) Ce ne vem toéno komu bi bilo najbolje, da se pritoZzim oziroma kako, se raje ne pritozim.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam

15) Zgodilo se mi je Ze, da sem se nameraval pritoziti, vendar pa sem kasneje na to pozabil
oziroma sem si premislil.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam

16) Ce nisem preprican ali je moja pritozba resni¢no utemeljena, se raje ne pritozim.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam

17) Nerad se pritozim, ker ne Zelim povzro€ati tezav prodajalcu, kadar menim, da on ni kriv
za nastali problem.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam

18) Ne maram ljudi, ki se kar naprej pritozujejo, takoj ko ni vse popolno.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam

19) Ce Ze vnaprej pri¢akujem pomanjkljiv izdelek/storitev in po nakupu ugotovim da je res
tak, se kasneje niti ne pritozim.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam
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20) Menim, da se mnogi ne pritozijo zato, ker se ne Zelijo osebno soociti z osebo, ki je
odgovorna za napako.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam

21) Menim, da se v nekaterih primerih ljudje ne pritozijo zato, ker jih je strah morebitnih
povracilnih ukrepov (profesorju, zdravniku, policistu,...).

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam

22) Ce so zaposleni do mene neprijazni, si zelim z njimi imeti ¢im manj opravka, zato se tudi
pritozim raje ne.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam

23) Ce je prodajalec z menoj zelo prijazen, mi je nelagodno, da bi se potem pritozil, Seprav z
izdelkom/storitvijo nisem povsem zadovoljen.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam

24) Dobro vem, kaks$ne pravice imam kot kupec in kakSne obveznosti ima do mene prodajalec
0z. proizvajalec.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam

25) Menim, da so pritozbe koristne tako za porabnike kot za ponudnike.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam

26) V splosnem sem zadovoljen s tem, kako podjetja pri nas resujejo pritozbe.

1 2 3 4 5 6
sploh se ne strinjam bolj se ne strinjam  bolj se strinjam strinjam se  zelo se strinjam
ne strinjam se kot strinjam kot ne strinjam



V. Spodaj naStete trditve opisujejo razli¢ne znacilnosti ljudi. Prosim, ¢e odgovorite z

da ali ne, ali posamezna znacilnost velja za vas osebno.

DA NE

a) Obicajno se zanaSam na to, da bom uspesen v stvareh, ki se jih lotim.

b) Pogosto dajem drugim nasvete.

¢) Ne maram se jeziti, ker me jeza vznemirja.

d) Pozoren sem na to, kako se drugi odzivajo na moje vedenje, da ne
izpadem kot neotesan.

e) lIzraZanje jeze je tipi¢no zame.

f) Zelo mi je pomembno, kak§no mnenje imajo o meni drugi.

g) Ko sem preprican v svoj prav, mi je vseeno, kaj si o tem mislijo drugi.

h) Primanjkuje mi samozaupanja.

1) Izrazanje jeze je izguba Casa.

Prosim vas, ¢e odgovorite Se na naslednja splo$na vpraSanja.

VI. Spol a) zenski b) moski
VII. Starost a) 18-30let b)31-501et c)nadS5l1 let
VIII. Izobrazba a) osnovna $ola in manj

b) poklicna ali srednja Sola
c) vi§ja ali visoka Sola in ve¢

IX. V celoti gledano, kako bi ocenili sedanji materialni poloZzaj vaSega gospodinjstva v

primerjavi z drugimi slovenskimi gospodinjstvi?

a) zelo zadovoljiv

b) precej zadovoljiv
¢) ne ravno zadovoljiv
d) sploh ni zadovoljiv

vi




PRILOGA 2: Frekvenéne porazdelitve odgovorov na vprasanja

Tabela 1: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vprasanju I

Ali se obi€ajno pritozite, e ste nezadovoljni s kupljenim izdelkom/storitvijo?

frekvenca |odstotek
da 110 55,0
ne 90 45,0
skupaj  |200 100,0

Vir: Anketa, vpraSanje St. I.
Tabela 2: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vpraSanju 11

Ali ste se kdaj pritozili kateri izmed uradnih institucij?

frekvenca |odstotek
da 26 13,0
ne 174 87,0
skupaj |200 100,0

Vir: Anketa, vprasanje st. II.
Tabela 3: Frekvenc¢na porazdelitev odgovorov pri vprasanju I11

Ali ste kdaj o nezadovoljstvu z izdelkom/storitvijo porocali SirSemu krogu ljudi?

frekvenca |odstotek
da 23 11,5
ne 177 88,5
skupaj 200 100,0

Vir: Anketa, vpraSanje $t. I1I.
Tabela 4: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vpraSanju IV/1

Ce sem nezadovoljen z izdelkom/storitvijo, o tem povem prijateljem in znancem.

frekvenca | odstotek

1 2 1

2 10 5

3 9 4,5

4 33 16,5

5 92 46

6 53 26,5

ne vem |1 0,5

skupaj 200 100

Legenda: 1 - sploh se ne strinjam 4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
2 - ne strinjam se 5 - strinjam se
3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam 6 - zelo se strinjam

Vir: Anketa, vpraSanje st. IV/1.
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Tabela 5: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vprasanju [V/2

Ce so na voljo drugi ponudniki nekega izdelka/storitve, raje kar zamenjam ponudnika, kot bi
se pritozil.

frekvenca | odstotek
1 7 3,5
2 16 8
3 14 7
4 42 21
5 92 46
6 28 14
ne vem 1 0,5
skupaj 200 100
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam 4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
2 - ne strinjam se 5 - strinjam se
3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam 6 - zelo se strinjam

Vir: Anketa, vprasanje st. [V/2.
Tabela 6: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vprasanju [V/3

Ceprav sem nezadovoljen, v€asih iz navade Se naprej kupujem isti izdelek/storitev.

frekvencal odstotek
1 68 34
2 67 33,5
3 29 14,5
4 19 9,5
5 14 7
6 1 0,5
nevem |2 1
skupaj  [200 100
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam 4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
2 - ne strinjam se S - strinjam se
3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam 6 - zelo se strinjam

Vir: Anketa, vpraSanje §t. [V/3.
Tabela 7: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vpraSanju [V/4

Ce sem veliko placal za izdelek/storitev, je bolj verjetno, da se bom pritozil.

frekvencal odstotek

1 5 2,5

2 19 9,5

3 10 5

4 33 16,5

5 88 44

6 45 22,5

skupaj  [200 100

Legenda: 1 - sploh se ne strinjam 4 - bol;j se strinjam, kot se ne strinjam
2 - ne strinjam se 5 - strinjam se
3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam 6 - zelo se strinjam

Vir: Anketa, vpraSanje st. [V/4.
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Tabela 8: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vpraSanju IV/5

Ce menim,
frekvencal odstotek

1 23 11,5

2 70 35

3 31 15,5

4 38 19

5 36 18

6 2 1

skupaj  [200 100
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam

2 - ne strinjam se
3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam

Vir: Anketa, vprasanje st. [V/5.

da odgovorni ne bodo storili nicesar, se ne pritozim.

4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam

5 - strinjam se
6 - zelo se strinjam

Tabela 9: Frekven¢na porazdelitev odgovorov pri vprasanju IV/6

Pritozim se in izrazim svoje mnenje, ¢etudi menim, da pritozba ne bo reSena v mojo korist.

frekvenca | odstotek

1 3 1,5

2 35 17,5

3 38 19

4 45 22,5

5 66 33

6 13 6,5
skupaj  |200 100
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam

2 - ne strinjam se

3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam

Vir: Anketa, vprasanje st. [V/6.

4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
5 - strinjam se
6 - zelo se strinjam

Tabela 10: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vpraSanju IV/7

Ce se nek problem pri dolo¢enem podjetju pojavlja kar naprej, se ne pritozim, saj jim o¢itno

ni mar, da bi problem odpravili.

frekvenca | odstotek

1 39 19,5

2 64 32

3 21 10,5

4 26 13

5 47 23,5

6 3 1,5
skupaj 200 100
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam

2 - ne strinjam se

3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam

Vir: Anketa, vprasanje st. [V/7.

4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
5 - strinjam se
6 - zelo se strinjam
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Tabela 11: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vprasanju IV/8

Ce bi v podjetju problem lahko vnaprej prepregili, pa ga niso, se ne pritozim, saj tudi moja
ritozba ne bo nicesar spremenila.

frekvencal odstotek
1 34 17
2 69 34,5
3 27 13,5
4 36 18
5 30 15
6 4 2
skupaj |200 100
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam 4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
2 - ne strinjam se S - strinjam se
3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam 6 - zelo se strinjam

Vir: Anketa, vprasanje s§t. [V/8.
Tabela 12: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vprasanju IV/9

Ce povzrocene Skode ni mogoce povrniti in ponovno vzpostaviti prvotnega stanja, se ne
ritozim.

frekvenca | odstotek
1 55 27,5
2 70 35
3 24 12
4 26 13
5 23 11,5
6 1 0,5
ne vem 1 0,5
skupaj 200 100
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam 4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
2 - ne strinjam se 5 - strinjam se
3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam 6 - zelo se strinjam

Vir: Anketa, vprasanje st. IV/9.



Tabela 13: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vprasanju IV/10

V(asih se ne pritozim, ker bi s tem imel ve¢ neprijetnosti in stroskov kot koristi.

frekvenca | odstotek

1 12 6

2 23 11,5

3 25 12,5

4 49 24.5

5 73 36,5

6 17 8,5

ne vem 1 0,5
skupaj  |200 100
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam

2 - ne strinjam se

3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam

Vir: Anketa, vprasanje st. [V/10.

4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
5 - strinjam se
6 - zelo se strinjam

Tabela 14: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vpraSanju IV/11

Obicajno se pritozim le, ¢e gre za zame res pomemben izdelek/storitev.

frekvenca | odstotek

1 11 5,5

2 33 16,5

3 31 15,5

4 38 19

5 75 37,5

6 12 6

skupaj 200 100

Legenda: 1 - sploh se ne strinjam

2 - ne strinjam se

3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam

Vir: Anketa, vpraSanje §t. IV/11.

4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
5 - strinjam se
6 - zelo se strinjam

Tabela 15: Frekvenc¢na porazdelitev odgovorov pri vprasanju [V/12

Ce nimam diskretne priloznosti za pritozbo, se ne pritozim.

frekvenca | odstotek

1 23 11,5

2 69 34,5

3 30 15

4 39 19,5

5 36 18

6 3 1,5

skupaj 200 100
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam

2 - ne strinjam se

3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam

Vir: Anketa, vpraSanje §t. IV/12.

4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
5 - strinjam se
6 - zelo se strinjam
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Tabela 16: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vprasanju [V/13

Pritozil bi se, Ce bi obstajala neka resni¢no anonimna pot, po kateri bi lahko izrazil svoje

mnenje.
frekvenca | odstotek

1 28 14

2 62 31

3 27 13,5

4 31 15,5

5 38 19

6 12 6
nevem |2 1
skupaj 200 100
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam

2 - ne strinjam se

3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam

Vir: Anketa, vprasanje st. [V/13.

4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
5 - strinjam se
6 - zelo se strinjam

Tabela 17: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vpraSanju [V/14

Ce ne vem to¢no komu bi bilo najbolje, da se pritozim oz. kako, se raje ne pritozim.

frekvenca | odstotek

1 19 9,5

2 53 26,5

3 35 17,5

4 34 17

5 56 28

6 3 1,5
skupaj 200 100
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam

2 - ne strinjam se

3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam

Vir: Anketa, vprasanje st. [V/14.

4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
5 - strinjam se
6 - zelo se strinjam
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Tabela 18: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vprasanju IV/15

Zgodilo se mi je Ze, da sem se nameraval pritoziti, vendar pa sem kasneje na to pozabil oz.
sem si premislil.

frekvencal odstotek
1 14 7
2 24 12
3 26 13
4 56 28
5 66 33
6 12 6
nevem |2 1
skupaj  [200 100
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam 4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
2 - ne strinjam se 5 - strinjam se
3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam 6 - zelo se strinjam

Vir: Anketa, vprasanje st. [V/15.
Tabela 19: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vprasanju IV/16

Ce nisem preprican ali je moja pritozba resnicno utemeljena, se raje ne pritozim

frekvenca| odstotek
1 9 4,5
2 14 7
3 16 8
4 34 17
5 107 53,5
6 20 10
skupaj  |200 100
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam 4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
2 - ne strinjam se 5 - strinjam se
3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam 6 - zelo se strinjam

Vir: Anketa, vprasanje st. [V/16.
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Tabela 20: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vpraSanju IV/17

Nerad se pritozim, ker ne zelim povzrocati tezav prodajalcu, kadar menim, da on ni kriv za

nastali problem.

frekvenca | odstotek

1 19 9,5

2 54 27

3 35 17,5

4 35 17,5

5 49 24.5

6 7 3,5
nevem |1 0,5
skupaj 200 100
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam

2 - ne strinjam se

3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam

Vir: Anketa, vprasanje st. [V/17.

4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
5 - strinjam se
6 - zelo se strinjam

Tabela 21: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vprasanju IV/18

Ne maram ljudi, ki se kar naprej pritoZujejo, takoj ko ni vse popolno.

frekvenca |odstotek

1 10 5

2 10 5

3 25 12,5
4 37 18,5
5 87 435
6 31 15,5
skupaj 200 100

Legenda: 1 - sploh se ne strinjam

2 - ne strinjam se

3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam

Vir: Anketa, vprasanje st. [V/18.

4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
5 - strinjam se
6 - zelo se strinjam

Tabela 22: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vprasSanju IV/19

Ce ze vnaprej pri¢akujem pomanjkljiv izdelek/storitev in po nakupu ugotovim da je res tak, se

kasneje niti ne pritozim.

frekvenca | odstotek

1 14 7

2 29 14,5

3 17 8,5

4 46 23

5 83 41,5

6 11 5,5
skupaj 200 100
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam

2 - ne strinjam se

3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam

Vir: Anketa, vpraSanje §t. IV/19.

4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
5 - strinjam se
6 - zelo se strinjam
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Tabela 23: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vprasanju [V/20

Menim da se mnogi ne pritozijo zato, ker se ne zelijo osebno soociti z osebo, ki je odgovorna

za napako.
frekvenca | odstotek

1 13 6,5

2 31 15,5

3 29 14,5

4 38 19

5 79 39,5

6 10 5

skupaj 200 100
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam

2 - ne strinjam se

3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam

Vir: Anketa, vprasanje st. [V/20.

4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
S - strinjam se
6 - zelo se strinjam

Tabela 24: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vprasanju IV/21

Menim, da se v nekaterih primerih ljudje ne pritozijo zato, ker jih je strah morebitnih
ovracilnih ukrepov.

frekvenca | odstotek

1 7 3,5

2 14 7

3 15 7,5

4 34 17

5 99 49,5

6 31 15,5
skupaj 200 100

Legenda: 1 - sploh se ne strinjam

2 - ne strinjam se

3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam

Vir: Anketa, vprasanje st. [V/21.

4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
5 - strinjam se
6 - zelo se strinjam
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Tabela 25: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vpraSanju 1V/22

Ce so zaposleni do mene neprijazni, si Zelim z njimi imeti ¢im manj opravka, zato se tudi

ritozim raje ne.
frekvenca | odstotek
1 34 17
2 56 28
3 44 22
4 29 14,5
5 34 17
6 2 1
ne vem 1 0,5
skupaj 200 100
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam 4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
2 - ne strinjam se 5 - strinjam se
3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam 6 - zelo se strinjam

Vir: Anketa, vprasanje st. [V/22.
Tabela 26: Frekvenc¢na porazdelitev odgovorov pri vprasanju IV/23

Ce je prodajalec z menoj zelo prijazen, mi je nelagodno, da bi se potem pritoZil, eprav sem

nezadovoljen.
frekvenca | odstotek
1 8 4
2 59 29,5
3 41 20,5
4 50 25
5 37 18,5
6 5 2,5
skupaj 200 100
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam 4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
2 - ne strinjam se 5 - strinjam se
3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam 6 - zelo se strinjam

Vir: Anketa, vprasanje st. [V/23.
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Tabela 27: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vprasanju [V/24

Dobro vem, kaksne pravice imam kot kupec in kak$ne obveznosti ima do mene prodajalec oz.

roizvajalec.
frekvenca | odstotek

1 3 1,5

2 20 10

3 27 13,5

4 40 20

5 93 46,5

6 17 8,5

skupaj  |200 100
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam 4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam

2 - ne strinjam se

3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam

Vir: Anketa, vprasanje st. [V/24.

S - strinjam se
6 - zelo se strinjam

Tabela 28: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vprasanju IV/25

Menim, da so pritozbe koristne tako za porabnike, kot za ponudnike.

frekvenca | odstotek

1 0 0

2 3 1,5

3 4 2

4 26 13

5 101 50,5

6 66 33
skupaj 200 100
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam

2 - ne strinjam se

3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam

Vir: Anketa, vprasanje st. [V/25.

4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
5 - strinjam se
6 - zelo se strinjam

Tabela 29: Frekvenc¢na porazdelitev odgovorov pri vprasanju IV/26

V splosnem sem zadovoljen s tem, kako podjetja pri nas resujejo pritozbe.

frekvenca | odstotek

1 20 10

2 58 29

3 69 34,5

4 36 18

5 14 7

6 2 1

ne vem 1 0,5
skupaj 200 100
Legenda: 1 - sploh se ne strinjam

2 - ne strinjam se

3 - bolj se ne strinjam, kot strinjam

Vir: Anketa, vpraSanje §t. IV/26.

4 - bolj se strinjam, kot se ne strinjam
S - strinjam se
6 - zelo se strinjam
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Tabela 30: Frekvencne porazdelitve odgovorov pri vprasanju V/a

Obicajno se zanasam na to, da bom uspesen v stvareh, ki se jih lotim.

frekvenca | odstotek
da 185 92,5
ne 13 6.5
nevem |2 1,0
skupaj 200 100,0

Vir: Anketa, vpraSanje §t. V/a.

Tabela 31: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vprasanju V/b

Pogosto dajem drugim nasvete.

frekvenca | odstotek
da 107 53,5
ne 89 44,5
nevem |4 2,0
skupaj 200 100,0

Vir: Anketa, vprasanje st. V/b.

Tabela 32: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vprasanju V/c

Ne maram se jeziti, ker me jeza vznemirja.

frekvenca | odstotek
da 68 34,0
ne 124 62,0
ne vem 8 4,0
skupaj 200 100,0

Vir: Anketa, vpraSanje §t. V/c.

Tabela 33: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vprasanju V/d

Pozoren sem na to, kako se drugi odzivajo na moje vedenje, da ne izpadem neotesan.

frekvenca | odstotek
da 152 76,0
ne 41 20,5
nevem |7 3,5
skupaj 200 100,0

Vir: Anketa, vpraSanje §t. V/d.

Tabela 34: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vprasanju V/e

IzraZanje jeze je tipi€no zame.

frekvenca | odstotek
da 48 24,0
ne 146 73,0
nevem |6 3,0
skupaj 200 100,0

Vir: Anketa, vprasanje §t. V/e.




Tabela 35: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vprasanju V/f

Zelo mi je
frekvenca | odstotek
da 74 37,0
ne 119 59,5
nevem |7 35
skupaj 200 100,0

Vir: Anketa, vprasanje $t. V/£.

Tabela 36: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vprasanju V/g

Ko sem preprican v svoj prav, mi je vseeno, kaj si o tem mislijo drugi.

frekvenca | odstotek
da 38 19,0
ne 158 79,0
nevem |4 2,0
skupaj 200 100,0

Vir: Anketa, vpraSanje §t. V/g.

Tabela 37: Frekvenc¢na porazdelitev odgovorov pri vprasanju V/h

Primanjkuje mi samozaupanja.

frekvenca | odstotek
da 125 62,5
ne 67 33,5
ne vem 8 4,0
skupaj 200 100,0

Vir: Anketa, vprasanje §t. V/h.

Tabela 38: Frekvencna porazdelitev odgovorov pri vprasanju V/i

IzraZanje jeze je izguba Casa.

frekvenca | odstotek
da 84 42,0
ne 108 54,0
ne vem 8 4,0
skupaj 200 100,0

Vir: Anketa, vpraSanje $t. V/i.

pomembno, kak§no mnenje imajo o meni drugi.
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PRILOGA 3: Aritmeti¢ne sredine, modusi, standardni odkloni, variance

Tabela 1: Aritmeticne sredine, modusi, standardni odkloni in variance za vpraSanja od IV/1
do IV/26

(ocena 1 pomeni sploh se ne strinjam, 6 pa zelo se strinjam)

St.vprasanja| N aritm. sredina | Mo| std.odklon | varianca
1V/1 200 4,84 1,131726 [1,280804
1V/2 200 4,43 1,293626 |1,673467
1V/3 200 2,295 1,409934 |1,987915
1V/4 200 4,575 1,293344 |1,672739
1V/5 200 3 1,348738 |1,819095
IV/6 200 3,875 1,267838 |1,607412
IV/7 200 2,935 1,520637 [2,312337
1V/8 200 2,855 1,404936 |1,973844
IV/9 200 2,505 1,424825 [2,030126

1V/10 200 4,025
IV/11 200 3,845
1V/12 200 3,025
IV/13 200 3,185
IV/14 200 3,32
IV/15 200 3,92
IV/16 200 4,38
IV/17 200 3,34
IV/18 200 4,37
IV/19 200 3,94
1V/20 200 3,845
1V/21 200 4,485
1V/22 200 2,925
1V/23 200 3,32
1V/24 200 4,255
IV/25 200 5,115

1V/26 200 2,89
Vir: Anketa, vprasanje s§t. IV/1 do IV/26.

1,401498 | 1,964196
1,382218 |1,910528
1,365172 | 1,863693
1,632206 |2,664095
1,406232 |1,977487
1,436635 |2,06392

1,250367 |1,563417
1,48168 |2,195377
1,304457 |1,701608
1,391431 |1,93608

1,38947 | 1,930628
1,248024 |1,557563
1,435156 |2,059673
125518 | 1,575477
1,190403 | 1,41706

0,815537 [0,665101
1,189527 |1,414975

WIN|[N[R[DN NN IR N[NNI N[NNI [N |— W |
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PRILOGA 4: Statisti¢ni preizkusi

Tabela 1: T test za vpraSanje Stevilka IV/1

One-Sample Statistics

N Mean Std. Std. Error
] Deviation Mean
Ce sem nezadovoljen z izd./stor. o tem povem 200 4,8400 1,1317 | 8,003E-02
prijateljem in znancem.
One-Sample Test
Test Value = 3.5
t df Sig. Mean 95% Confidence
(2-tailed) | Difference Interval of the
Difference
2 Lower Upper
Ce sem nezadovoljen z 16,745 199 ,000 1,3400 1,1822 1,4978
izd./stor. o tem povem
prijateljem in znancem.
Vir: Anketa, vpraSanje st. I[V/1.
Tabela 2: T test za vprasanje Stevilka [V/7
One-Sample Statistics
N Mean Std. Std. Error
v Deviation Mean
Ce se nek problem pri dol. podjetju pojavlja kar naprej,
se ne pritozim, saj jim ocitno ni mar, da bi problem 200 2,9350 1,5206 ,1075
odpravili.
One-Sample Test
Test Value = 3.5
05% Confidence
Interval of the
Sig. (2- Mean |Difference
t df tailed) | Difference
) Lower Upper
Ce se nek problem pri dol.
podjetju pojavlja kar napre;j,
se ne pritozim, saj jim oc€itno 5,255 199 ,000 -,5650 -, 7770 -,3530
ni mar, da bi problem
odpravili.
Vir: Anketa, vpraSanje st. I[V/7.
Tabela 3: T test za vpraSanje Stevilka IV/8
One-Sample Statistics
N Mean Std. Std. Error
Deviation Mean
Ce bi v podj. problem lahko vnaprej preprecili, pa ga
niso, se ne pritoZzim, saj tudi moja pritoZzba ne bo 200 2,8550 1,4049 |9,934E-02
niCesar spremenila.
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One-Sample Test

Test Value = 3.5
t df Sig. (2- Mean 95% Confidence
tailed) | Difference Interval of the
Difference

) Lower Upper
Ce bi v podj. problem lahko -6,493 199 ,000 -,6450 -,8409 -,4491
vnaprej preprecili, pa ga niso,
se ne pritozim, saj tudi moja
pritoZba ne bo ni¢esar
spremenila.
Vir: Anketa, vpraSanje $t. [V/8.
Tabela 4: T test za vpraSanje Stevilka IV/19
One-Sample Statistics

N Mean Std. Std. Error

Deviation Mean

Ce Ze vnaprej pritakujem pomanikljiv izd./stor. in po
nakupu ugotovim da je res tak, se kasneje niti ne 200 3,9400 1,3914 | 9,839E-02
pritozim.

One-Sample Test

Test Value = 3.5

t df Sig. (2- Mean 95% Confidence
tailed) | Difference Interval of the
Difference

Lower Upper

Ce Ze vnaprej priakujem

pomanijkljiv izd./stor. in po

nakupu ugotovim da je res 4,472 199 ,000 ,4400 ,2460 ,6340

tak, se kasneje niti ne

pritoZim.

Vir: Anketa, vpraSanje §t. IV/19.

Tabela 5: Kontingenc¢na tabela, x> preizkus in korelacija med pritozbami in samozavestjo

Ali se obi¢ajno pritozite, e ste nezadovoljni s kupljenim izdelkom/storitvijo? * samozavest

Crosstabulation

samozavest
nesamozavestni | samozavestni | Total
Ali se obi¢ajno pritozite, Ce ste |da Count 49 49
nezadovoljni s kupljenim % within samozavest 69,0%| 65,3%
izdelkom/storitvijo? ne Count 4 22 26
% within samozavest 100,0% 31,0%| 34,7%
Total Count 4 71 75
% within samozavest 100,0% 100,0%/100,0%
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Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
(2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 7,963 b 1 ,005
Continuity Correction a 5,208 1 ,022
Likelihood Ratio 8,908 1 ,003
Fisher's Exact Test ,012 ,012
Linear-by-Linear Association 7,857 1 ,005
N of Valid Cases 75
a Computed only for a 2x2 table
b 2 cells (50%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 1,39.
Symmetric Measures
Value Asymp. Std. | Approx. T b | Approx. Sig.
Error a

Interval by Interval Pearson's R -,326 ,080 -2,945 ,004 ¢
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation -,326 ,080 -2,945 ,004 ¢
N of Valid Cases 75

a Not assuming the null hypothesis.

b Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
¢ Based on normal approximation.

Vir: Anketa, vprasanje §t. [ in V/a, b, h.

Tabela 6: Kontingencna tabela, y? preizkus in korelacija med pritozbami in agresivnostjo

Ali se obi¢ajno pritozite, ¢e ste nezadovoljni s kupljenim izdelkom/storitvijo? * agresivnost

Crosstabulation

agresivnost Total
neagresivni| agresivni
Ali se obi¢ajno pritozite, Ce ste |da Count 26 16 42
nezadovoljni s kupljenim % within agresivnost 34,7% 80,0%| 44,2%
izdelkom/storitvijo? ne Count 49 4 53
% within agresivnost 65,3% 20,0%| 55,8%
Total Count 75 20 95
% within agresivnost 100,0% 100,0%| 100,0%
Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
(2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 13,156 b 1 ,000
Continuity Correction a 11,382 1 ,001
Likelihood Ratio 13,602 1 ,000
Fisher's Exact Test ,000 ,000
Linear-by-Linear Association 13,018 1 ,000
N of Valid Cases 95

a Computed only for a 2x2 table

b 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 8,84.
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Symmetric Measures

Value Asymp. Std. | Approx. T b | Approx. Sig.
Error a
Interval by Interval Pearson's R -,372 ,091 -3,866 ,000 ¢
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation -,372 ,091 -3,866 ,000 ¢
N of Valid Cases 95

a Not assuming the null hypothesis.

b Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

¢ Based on normal approximation.

Vir: Anketa, vprasanje st. I in V/c, e, i.

Tabela 7: Kontingencna tabela, y? preizkus in korelacija med pritoZzbami in konformizmom

Ali se obi¢ajno pritozite, e ste nezadovoljni s kupljenim izdelkom/storitvijo? * konformizem

Crosstabulation

konformizem Total
nekonformisti| konformisti

Ali se obi¢ajno pritozite, e |da Count 19 3 22
ste nezadovoljni s kupljenim % within konformizem 63,3% 18,8% 47,8%
izdelkom/storitvijo? ne Count 11 13 24

% within konformizem 36,7%| 81,3% 52,2%
Total Count 30 16 46

% within konformizem 100,0% 100,0% 100,0%
Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
(2-sided) (2-sided) (1-sided)
Pearson Chi-Square 8,312b) 1 ,004
Continuity Correction a 6,621 1 ,010
Likelihood Ratio 8,811 1 ,003
Fisher's Exact Test ,005 ,004
Linear-by-Linear Association 8,131 1 ,004
N of Valid Cases 46
a Computed only for a 2x2 table
b 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 7,65.
Symmetric Measures
Value Asymp. Std. | Approx. T b | Approx. Sig.
Error a

Interval by Interval Pearson's R 425 127 3,115 ,003
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation 425 127 3,115 ,003
N of Valid Cases 46

a Not assuming the null hypothesis.
b Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

¢ Based on normal approximation.

Vir: Anketa, vprasanje §t. [ in V/d, f, g.
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Tabela 8: Kontingencna tabela, y? preizkus in korelacija med pritozbami in spolom

Ali se obi¢ajno pritozite, e ste nezadovoljni s kupljenim izdelkom/storitvijo? * spol
Crosstabulation

spol

Total
Zenski moski
Ali se obicajno pritoZite, Ce ste Da Count 51 59 110
nezadovoljni s kupljenim % within spol 50,0% 60,2% 55,0%
X o
izdelkom/storitvijo? Ne Count 51 39 90
% within spol 50,0% 39,8% 45,0%
Total Count 102 98 200
% within spol 100,0% 100,0% 100,0%
Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig.| Exact Sig. | Exact Sig.
(2-sided) | (2-sided) | (1-sided)
Pearson Chi-Square 2,103 b 1 147
Continuity Correction a 1,711 1 , 191
Likelihood Ratio 2,107 1 147
Fisher's Exact Test ,158 ,095
Linear-by-Linear Association 2,092 1 ,148
N of Valid Cases 200
a Computed only for a 2x2 table
b 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 44,10.
Symmetric Measures
Value Asymp. | Approx. T | Approx.
Std. Error Sig.
Interval by Interval  Pearson's R -,103 ,070 -1,450 ,149
Ordinal by Ordinal  Spearman Correlation| -,103 ,070 -1,450 ,149
N of Valid Cases 200
a Not assuming the null hypothesis.
b Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
¢ Based on normal approximation.
Vir: Anketa, vpraSanje §t. [ in VL.
Tabela 9: Kontingencna tabela, ¥? preizkus in korelacija med pritozbami in starostjo
Ali se obi¢ajno pritozite, e ste nezadovoljni s kupljenim izdelkom/storitvijo? * starost
Crosstabulation
starost Total
18-30 let | 31-50 let nad 51
Ali se obi¢ajno Da Count 39 38 33 110
pritoiite’ Ge ste % within starost 52,7% 54,3% 58,9% 55,0%
nezadovoljni s Ne Count 35 32 23 90
kupljenim % within starost 47,3% 45,7% 41,1% 45,0%
Total Count 74 70 56 200
% within starost 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig.
(2-sided)
Pearson Chi-Square a ,521 2 771
Likelihood Ratio ,523 2 770
Linear-by-Linear Association 476 1 ,490
N of Valid Cases 200

a 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 25,20.

Symmetric Measures

Value Asymp. Std. | Approx. T | Approx. Sig.
Error
Interval by Interval Pearson's R -,049 ,070 -,689 491
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation -,048 ,070 -,681 497
N of Valid Cases 200

a Not assuming the null hypothesis.
b Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
¢ Based on normal approximation.

Vir: Anketa, vprasanje s§t. [ in VIL.

Tabela 10: Kontingencna tabela, > preizkus in korelacija med pritozbami in izobrazbo

Ali se obi¢ajno pritozite, e ste nezadovoljni s kupljenim izdelkom/storitvijo? * izobrazba

Crosstabulation

izobrazba
osnovna |poklicna ali| visja ali
Sola in manj| srednja |visoka $ola| Total
Sola in vec
Ali se obi¢ajno pritozite, Ce Da Count 3 70 37| 110
ste nezadovoljni s kupljenim % within izobrazba 42,9% 57,4% 52,1% 55,0%)
izdelkom/storitvijo? Ne Count 4 52 34 90
% within izobrazba 57.1% 42,6% 47,9% 45,0%
Total Count 7| 122 71 200,
% within izobrazba 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Chi-Sqare Tests
Value Asymp. Sig.
(2-sided)
Pearson Chi-Square a ,935 ,627
Likelihood Ratio ,932 ,627
Linear-by-Linear Association ,101 , 751
N of Valid Cases 200

a 2 cells (33,3%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 3,15.
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Symmetric Measures

Value Asymp. | Approx. T | Approx.
Std. Error Sig.
Interval by Interval Pearson's R ,022 ,071 317 752
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation ,029 ,071 411 ,682
N of Valid Cases 200

a Not assuming the null hypothesis.
b Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
¢ Based on normal approximation.

Vir: Anketa, vpraSanje $t. I in VIIL.

Tabela 11: Kontingencna tabela, y* preizkus in korelacija med pritozbami in materialnim

polozajem

Ali se obi¢ajno pritozite, e ste nezadovoljni s kupljenim izdelkom/storitvijo? * materialni
polozaj Crosstabulation

materialni polozaj

a 1 cells (12,5%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 4,94.
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zelo precej ne ravno | sploh ni Total
zadovoliiv | zadovoljiv | zadovoljiv | zadovoliiv
Ali se obi¢ajno [Da Count 13 60 30 6 109
pritoiite, Ce ste % within materialni 86,7% 51 ,7% 53,6% 54,5% 55,1 %
- poloZaj
Eezfdo.voun' ® Ne Count 2 56 26 5 89
Kuplenim- % within materialni 13,3% 48,3% 46,4% 45,5% 44,9%
izdelkom/storitvijo polozai
Total Count 15 116 56 11 198
% within materialni 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
polozaj
Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig.
(2-sided)
Pearson Chi-Square a 6,629 3 ,085
Likelihood Ratio 7,505 3 ,057
Linear-by-Linear Association 1,367 1 ,242
N of Valid Cases 198




Symmetric Measures

Value Asymp. Std. | Approx. T | Approx. Sig.
Error
Interval by Interval Pearson's R ,083 ,069 1,170 ,243
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation ,078 ,070 1,100 273
N of Valid Cases 198

a Not assuming the null hypothesis.
b Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
¢ Based on normal approximation.

Vir: Anketa, vpraSanje st. [ in IX.

Tabela 12: Povezanost poznavanja pravic in obveznosti z odlo¢itvijo o pritozbi

Correlations

Ali se obi¢ajno pritozite,
Ce ste nezadovoljni s
kupljenim
izdelkom/storitvijo?

Dobro vem, kakSne
pravice imam kot kupec
in kakSne obveznosti
ima do mene prodajalec
0z. proizvajalec.

Spearman's
rho

proizvajalec.

Ali se obicajno pritozite, |Correlation 1,000 -,258*
Ce ste nezadovoljni s Coefficient

kupljenim Sig. (2-tailed) , ,000
izdelkom/storitvijo? N 200 200
Dobro vem, kak&ne Correlation -,258* 1,000
pravice imam kot kupec in|Coefficient

kakSne obveznosti ima do|Sig. (2-tailed) ,000 ,
mene prodajalec oz. N 200 200

** Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
Vir: Anketa, vprasanje §t. [ in IV/24.

Tabela 13: Povezanost odnosa do pritozb z odlocitvijo o pritozbi

Correlations

Ali se obicajno pritozite, Menim, da so pritozbe
Ce ste nezadovoljnis  |koristne tako za
kupljenim porabnike, kot za
izdelkom/storitvijo? ponudnike.
Spearman's (Ali se obiéajnoCorrelation 1,000 -,190**
rho o u- « Coefficient
pritozite,  Ce  Stg;0 "5 tailed) , 007,
nezadovolini sN 200 200,
Menim, da so pritoZbe Correlation -,190** 1,000
koristne tako za Coefficient
porabnike, kot za Sig. (2-tailed) ,007 ,
ponudnike. N 200 200,

** Correlation is significant at the .01 level (2-tailed).
Vir: Anketa, vpraSanje §t. I in [V/25.
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Tabela 14: Povezanost preteklih izkusenj z odloc€itvijo o pritozbi

Correlations

Ali se obicajno pritoZite, |V sploSnem sem
Ce ste nezadovoljnis zadovoljen s tem, kako
kupljenim podjetja pri nas reSujejo
izdelkom/storitvijo? pritoZzbe.
Spearman's |Ali se obiCajno pritozite, |Correlation 1,000 ,061
rho Ce ste nezadovoljni s Coefficient
kupljenim Sig. (2-tailed) : ;391
izdelkom/storitvijo? N 200 200
\V splodnem sem Correlation ,061 1,000
zadovoljen s tem, kako  |Coefficient
podjetja pri nas reSujejo [Sig. (2-tailed) ,391 ,
pritozbe. N 200 200

Vir: Anketa, vpraSanje §t. I in [V/26.
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PRILOGA 5: Analiza notranje veljavnost lestvic (metoda Cronbach o)

Tabela 1: Samozavest

RELIABILTITY

1. SAMOZ1

2. SAMOZ?2

3. SAMOZ3
Statistics for Mean
SCALE 5,6450

Reliability Coefficients
N of Cases = 200,0

Alpha = , 6329

Vir: Anketa, vpraSanje §t. V/a, b, h.
Tabela 2: Agresivnost

RELIABILTITY

1. AGRES1

2. AGRES2

3. AGRES3
Statistics for Mean
SCALE 4,8800

Reliability Coefficients
N of Cases = 200,0

Alpha = , 7668

Vir: Anketa, vpraSanje $t. V/c, e, i.

ANALYSTIS - S CALE
Mean Std Dev Cases
2,0050 , 7468 200,0
1,6950 1,1570 200,0
1,9450 1,5177 200,0
N of
Variance Std Dev Variables
7,2653 2,6954 3
N of Items = 3
ANALYSTIS - S CALE
Mean Std Dev Cases
1,6600 1,5738 200,0
1,4800 1,3926 200,0
1,7400 1,5635 200,0
N of
Variance Std Dev Variables
14,0358 3,7464 3
N of Items = 3
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Tabela 3: Konformizem

RELIABILTITY

1. KONFOR1

2. KONFOR2

3. KONFOR3
Statistics for Mean
SCALE 5,0400

Reliability Coefficients
N of Cases = 200,0

Alpha = , 8272

Vir: Anketa, vprasanje §t. V/ d, f, g,

Cases

200,0
200,0
200,0

ANALYJSTIS - S CALE
Mean Std Dev
2,0400 1,3885
1,6500 1,4827
1,3500 1,1637
N of
Variance Std Dev Variables

12,2195

3,4956

N of Items

XXX1
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PRILOGA 6: Slovaréek slovenskih prevodov angleskih izrazov

Angleski izraz

Slovenski prevod

Access to channels

Dostop do poti

Acknowledgement

Priznanje

Bad bussiness

Neprave stranke

Complaining identity

Pecat pritozevalca

Complaint behaviour responses

Obnasanje potroSnikov ob nezadovoljstvu

Complaint management

Ravnanje s pritozbami

Confirmation

Potrditev

Controllability

Obvladljivost

Correct problem

Odprava tezave

Disconfirmation paradigm

Koncept nepotrditve

Dissatisfied complainants

Nezadovoljni pritozevalci

Extra reimbursement

Dodatek za neprijetnosti

Good bussiness

Prave stranke

Knowledge of channels Poznavanje poti

Network model Mrezni model
Noncomplainers NepritoZevalci

Percived likelihood of success Zazanana moznost za uspeh
Performance Rezultat

Quality perception Zaznavanje kvalitete
Recovery Resevanje pritozb
Repatronage Ponovni nakupi

Satisfied complainants

Zadovoljni pritozevalci

Seek redress Pritozba
Stability Stabilnost
Wilingness Pripravljenost
Word of mouth Govorice
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