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SIA “BIOFARMA” KLIENTU APTAUJA
SIA “BIOFARMA”CUSTOMERS’ SURVEY
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Abstract. Surveys were made afier the request of a SIA “Biofarma” leader to find out the opinion about the company
from current clients. Surveys were handed out in all four companies subsidiaries and totally there were received 85
completed surveys. The survey provides information on the following groups of questions — product, seller job and
delivery process. By getting answers to the first question group information was gained about how qualitative,
according to customers, are products, is it possible to get enough information about products, is offered assortment
wide enough and why do clients choose SIA “Biofarma”. The second question group gave answers to questions about
whether the sellers do their job well enough and are they knowledgeable enough. Final questions let us find out whether
the delivery process is organized well enough and if it creates unnecessary expenses, and if clients see the opportunity
of loading/unloading needed.
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levads

Misdienas uznémumiem ir jabit nepartraukta kustiba, tiem ir jamainas un jasp€j sniegt
labaks piedavajums saviem jau esoSajiem un potencialajiem klientiem. Ikviena uznémuma
attisttbas pamata ir paSreiz€jas situacijas analize. Visvieglak noskaidrot patérétaju domas par
konkrétu produktu vai uznémumu ir iesp&jams izmantojot anonimas aptaujas anketas, ieklaujot taja
jautajumus, kas liekas svarigi pasam vaditajam.

Pétijums veikts no 2019. gada oktobra Iidz 2019. gada decembrim.

Pé&tijuma pielietotas empiriska, statiska, kvantitativa un anketé$anas metodes.

Merkis: izpétit uznémuma SIA “Biofarma” tirgus situaciju no patérétaja viedokla, lai
uzlabotu pakalpojumu sniegSanas kvalitati.

Darba uzdevumi:

1. Iepazities ar uzn@émumu SIA “Biofarma” un ar vinu piedavatajiem produktiem, un veikalu
atraSanas vietam.
2. lzstradat patérétaju aptauju par uzn€muma produktu sortimentu un pakalpojumu sniegSanas
kvalitati.
Apkopot aptaujas rezultatus.
Izstradat priekSlikumus situacijas uzlaboSanai.

How

Anketa tika izveidota péc SIA “Biofarma” vaditaja pasttijuma, kurs tika iesniegts Jekabpils
Agrobiznesa koledza. SIA “Biofarma” ir 100% Latvijas kapitala uznémums. Tas tika dibinats
2000. gada un nakosgad svings 20. “dzim$anas dienu”. Sis uznémums nodarbojas ar lopbaribas,
papildbaribas un lopkopibas higi€nas precu vairumtirdzniecibu. Vinu piedavato precu sortimenta
ietilpst tadi produkti ka: papildbariba, baribas sastavdalas, mineralbariba, papildbariba
jaundzivniekiem, dzivnieku kopSanas lidzekli u.c..

Anketas bija izdalitas divas pilsétas — Re€zekn€ un Daugavpili. Re€zekné SIA “Biofarma” ir
tris filiales — noliktava (Meza iela 33A) un divi veikali — “Preces zemniekiem” (Kaunata un
Latgales iela 52). Daugavpili ir tikai veikals “Preces lauksaimniekiem”. Turpmak, grafikos katra
no vietam tiks apziméta ar ielas vai pils€tas nosaukumu.
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Kopa tika aptaujati 85 SIA “Biofarma” klienti vienas ned€las laika. Visticamakais,
respondentu skaits ir tik mazs, jo laika posms, kas tika dots to aizpildiSanai, bija tik 1ss. Vismazak
atbildes tika sanemtas no Rézeknes veikala, Kaunata — tikai 15 aizpilditas anketas. Arl no
Daugavpils tika sanemtas diezgan maz atbildes — 19. Autores doma, ka Daugavpili varétu bit
nostradajis valodas Skérslis — anketas bija latvieSu valoda, bet daudzi pilsétas iedzivotaji ir
krievvalodigie. Visvairak atbildes tika sanemtas no noliktavas, kas atrodas Reézekng, Kaunatas iela
33A.

Anketa sastav€ja no 8 jautajumiem, kurus var iedalit 3 lielakas grupas. Pirma jautajumu
grupa attiecas uz produktu — gan piedavato sortimentu, gan kvalitati, gan pieejamo informaciju,
gan iemesliem kapéc izvélas tiesi SIA “Biofarma” produktu. Otra grupa attiecas uz pardevéju darbu
— ka apkalpo, cik labi sniedz informaciju. P&dgja grupa uzdod jautajumus par piegadi — ka ta
apmierina, ka ar1 par iekrauSanas/izkrausanas iesp&ju. Katrs no jautajumiem ir papildinats ar
komentaru sadalu, lai klienti varétu izteikt arT savu viedokli un ieteikumus.

Pie pirmas jautajumu grupas ir ¢etri jautajumi. Pirmais bija jautajums par to vai apmierina
piedavato produktu kvalitate (1.att€ls). Jautajuma mérkis bija noskaidrot vai ir nepiecieSams veikt
uzlabojumus produktiem. Liclaka dala no aptaujatajiem t.i. 67 klienti produktu kvalitati noveértgja
ar augstako vert&jumu — 5 ballém. Daugavpils veikala atbilde bija vienbalsiga — 5 balles. 18 klienti
jeb 21% produktu kvalitati novértgja ar 4 ballem.
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1. attéls. Klientu novertéjums produktu kvalitatei

Kopuma sprieZot par iegtitajam atbildém, var secinat, ka piedavato produktu kvalitate ir
augsta Itmeni un klienti jiitas ar to apmierinati, tomer, ta ka bija diezgan daudz 4 balles, pastav
iesp€ja papildus uzlabojumiem.

Otrs jautajums aptver produktu sortimentu (2.att€ls). Ar ta palidzibu vélgjamies noskaidrot
vai klienti jlitas apmierinati ar to, kas tiek piedavats, ka ar1 uzzinat kadus ieteikumus, lai paplasinatu
uznémuma darbibu, papildinot piedavato produktu sortimentu ar jaunam precém. 82% jeb 70
klienti no aptaujatajiem piedavato produktu klastu novért&ja ar 5 ballem. Gluzi tapat ka pirmaja
jautajuma, Daugavpils klienti produktu klastu vienbalsigi noveért§ja ar 5 ballem. Otrs biezak
atzimétais vert&jums bija 4 balles. Kopa to atzimgja 15% jeb 13 respondenti. Tikai 2 respondenti
Saja jautajuma atzimé&ja 3 balles. Nemot veéra, ka tie ir tikai 2%, mes domajam, ka par So var
nesatraukties.

Sim jautajumam pievienoto komentaru logu izmantoja diezgan daudzi. Galvenie ieteikumi
no klientiem, attieciba uz produktu sortimenta papildinaSanu bija — majsaimniecibas preces
(spuldzites, adatas, StSanas piederumi wu.c.), biivmateriali, higi€nas preces, kosmeétika,
makskeréSanas piederumi. Tomer, autores uzskata, ka §ada veida precu ievieSana diezgan butiski
mainitu uznémuma tagadgjo tirgus poziciongjumu un virzienu, kada tas dodas, tapec So jautajumu
vajadz€tu apskatit padzilinati.
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2. attels. Klientu vertéjums produktu sortimentam

TreSais §1s kategorijas jautajums deva iesp€ju noskaidrot iemeslu, kura dé] klienti izv€las
SIA “Biofarma” (3.attels). Anketa tika piedavati Cetri atbilzu varianti — patik cena vai piedavato
produktu kvalitate, vai piedavato produktu sortiments, vai pardevéju apkalpoSanas kvalitate. Vel
ka papildus iesp&ja bija uzrakstit pasam savu variantu, bet to neviens nebija izmantojis.
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3. attéls. Klientu pamatojums SIA “Biofarma” izvélei

R&zekné gan Meza ielas noliktava, gan Latgales ielas veikala “Preces zemniekiem”, klientu
visbiezak atziméta atbilde bija - patik pardev&ju apkalposanas kvalitate. Kopa tie bija 23 klienti no
visiem aptaujatajiem. Meza iela So atbildi bija atzim&jusi 35% no §1 veikala respondentiem.
Savukart, Latgales ielas veikala So atbildi bija atzim&jis 51% no Daugavpils veikala
respondentiem. R&zekné, Kaunatas veikala klienti visbiezak atzimgja atbildi «Patik cenas». P&c
autoru domam, tas liecina par to, ka cenas ir pietiekosi labas, lai spétu piesaistit klientus. Kopa
40% no Kaunatas veikala aptaujatajiem atzimeja So atbildi ka iemeslu kapéc izvélas tiesi SIA
«Biofarma» produkciju. Otraja vieta pé€c atzimé€Sanas daudzuma bija patikama apkalpoSana.
Daugavpili, gluzi tapat ka iepriek$gjos divos jautajumos, atbildes bija vispozitivakas. Lielaka dala
no aptaujatajiem klientiem Daugavpili $aja jautajuma atzim&ja visus Cetrus atbilzu variantus —
patik gan cenas, gan produktu kvalitate, gan piedavato produktu sortiments, gan pardevéju
apkalpoSanas kvalitate. Kopa 68% no Daugavpils aptaujatajiem klientiem atzimgja visas Cetras
atbildes.

Pedgjais jautajums $aja jautajumu kategorija attiecas ir informaciju, ko ir iesp&jams iegiit
par produktu (4.att€ls). Nereti §1 ir liela probléma tirgotajiem — nav iesp&jams iegiit interesgjoso
informaciju, sikaku preces aprakstu. Ar1 pasam ir gadijies, ka apmeklgjot kada uznémuma interneta
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veikalu apraksts pie preces ir loti skops, kas traucg iegiit prieksstatu par produktu. Savukart, kad
apmekle veikalu klatiene, pardev&ji nav pietiekoSi apmaciti un nesp€j sniegt nepiecieSamas
atbildes.

25
15 12
9 10
10 7
5 4
0 1 0 1 9
O I
Rézekne, Meza iela 33A Rézekne, Latgalesiela52  Rézekne, Kaunata Daugavpils

M 5 balles 4 balles m 3 balles

4. attéls. Klientu vertéjums informacijas pieejamibai

Saja gadijuma, iepriek8minéta probléma nepastav. Par to liecina tas, ka 71% jeb 61 klients
no aptaujatajiem, informacijas daudzumu par produktiem novértgja ar 5 ballem. Dazi klienti
komentaru sadala, pat ipasi akcent&ja, ka no pardevéja var iegiit daudz informacijas par produktu,
ko var atzimét ka lielu plusu uzn€muma darbiba. Gribetos redzet vairak atsauksmes par majas lapa
ieglistamo informaciju. Tas, ka klienti nebija atzim&jusi majas lapu ka vienu no labakajiem
informacijas avotiem, liek domat, ka ta nav pilniga. Savukart, vél 24% no aptaujatajiem sniegto
informacijas daudzumu noveért€ja ar 4 ballém, kas ir otrs lielakais vertgjums. Sliktakais
novertéjumiem, kas tika sniegts bija 3 balles, tas bija atzimets Rezeknes veikala Latgales iela. Ta
ka tie ir tikai 1,2% no aptaujatajiem, tad autores uzskata, ka par to var 1pasi nesatraukties, turklat,
nemot vera pargjas atbildes, var uzskatit, ka ar informacijas snieg§anu uznp€mumam nav problému
un tas tiek darits atbilstosi paterétaja prasibam.

Otra jautajumu grupa ir divi jautdjumu. Pirmais jautajums attiecas uz pardevéju
apkalpoSanas veidu (5.att€ls). Ar So jautajumu centamies noskaidrot vai pardevéjas savu darbu veic
pietiekosi kvalitativi un pietiekos$i augsta Iiment.
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5. attels. Klientu novertéjums pardevéju darbam

Sanemtais respondentu veértéjums bija gandriz 100% vienads. 83 jeb 97% no aptaujatajiem
pardevéju darbu novert&ja ar 5 ballém. Kads no klientiem pat komentaru sadala bija mingjis, ka
pardevéja iesaka daudzus labus padomus, ir atsaucigas, palidz izvéleties labako preci un kads cits
klients bija ierakstijis, ka pardevéja ir patieSam laba. Tas liek domat, ka uznémums tieSam strada
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ar saviem pardevg&jiem, iesaista vinus uznémuma “dzivé” un sniedz darbiniekiem pietiekosi daudz
informacijas. Tikai 3% (jeb 2 Kklienti) novértéja pardevéju darbu ar 4 ballém, kas kopuma lauj
secinat, ka pardev€jas savu darbu dara patie$am labi un uzlabojumi pardevéju darba nav
nepiecieSami.

Otrs jautajums attiecas uz pardevéju sp&ju sniegt atbildes uz klientu jautajumiem (6.attels).
Ar §1 jautajuma palidzibu véléjamies noskaidrot vai nav ta, ka pardevéjas nav pietiekosi izglitotas
vai informe&tas par uzn€muma piedavatajiem produktiem. Nereti ir ta, ka uzn€muma skatfjums un
mérki nesaskan ar pardevéju interesém uznémuma. Sadi parasti notiek, ja pardevéjs tur tikai strada,
nevis jitas ka gimen€ un netiek inform&ts par uznémuma viziju, mérkiem, produktiem utt.
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6. attels. Klientu novértéjums pardevéju zinasanam par produktu

Ar1 81 probléma uzn@émumam SIA “Biofarma” nav Tsti aktuala. 96% no visiem aptaujatajiem
deva 5 balles konsultacijam, ko sniedz pardev€jas saistiba ar produktu. Tas liek domat, ka
uznémuma darbinieki ir iesaistiti uzn€muma darbiba un ir pietiekoSi sp&jigi sniegt atbildes uz
klientu interes€joSiem jautajumiem. Daugavpili, ka citos jautajumos, aptaujatajiem bija viena
atbilde — 5 balles. Dazi klienti komentara bija slavéjusi pardevgjas un teica, ka konsultacijas tiesam
loti palidz gan lai izv€letos pareizo produktu, gan, lai noskaidrotu klientu interes€joSos jautajumus.

P&dgja jautajumu grupa ar ietilpst divi jautajumi. Sie jautajumi anketai tika pievienoti péc
vaditaja luguma. Pirmais no tiem attiecas uz pasu piegades procesu, ta kvalitati (7.attels). Ar §1
jautajuma palidzibu vélgjamies noskaidrot vai piegades process tiek Tstenots pietiekoSi augsta
limen1 un vai nav javeic kadi uzlabojumi.
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7. attéls. Klientu novertéjums piegades procesam
50% no aptaujatajiem piegades procesu noverte ar 5 ballem. Tas lauj domat, ka ar piegadi

problému nav. Par to liecina, papildus 17%, kas piegadi noveértgja ar 4 ballém. Kopuma tas nozimé,
ka 67% no visiem aptaujatajiem piegades procesu noverte pozitivi. Aptuveni 4% no respondentiem
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komentaru sadala bija atzim&jusi, ka vispar neizmanto So iesp&ju. Ta ka aptuveni 25% jeb 21 klients
So jautajumu atstaja bez atbildes, tad mé&s tiecamies domat, ka tas liecina par to, ka Sie klienti art
neizmanto piegadi. Tapéc kopa varétu teikt, ka 29% no aptaujatajiem tomer neizmanto piegadi.
Tomér, nemot veéra faktu, ka 50% to novért€ja ar loti labu veért€jumu, piegades procesam
nevajadzetu radit liekus izdevumus.

Pedgjais jautajums anketa bija par piedavato iekrausanas/izkrausSanas iesp&ju (8.attels).
Uznémuma vaditajs velgjas noskaidrot vai klientiem §1 iesp€ja ir svariga. Sanemtas atbildes sniedza
pozitivu veértg§jumu - aptuveni 66% klientu to noverteja ar 5 ballem, bet 18% ar 4 ballem. Tomer,
ar1 $aja jautajuma, tapat ka ieprieks€ja, diezgan daudzi nebija sniegusi atbildi. Kopa tie bija 14
klienti jeb 17% no aptaujatajiem.
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8. attels. Klientu novértéjums precu iekrausanas/izkrausanas piedavajumam

Visticamakais tas var€tu bt saistits ar iepriek$€jo jautajumu. Respektivi, ja klients
neizmanto piegadi un brauc precei pakal pats, tad visticamakais, ka tam nav isti nepiecieSama
palidziba preces iekrausana vai izkrauSana. Tomeér, par cik tas nekadas liekas izmaksas neprasa,
So iesp€ju var saglabat, jo daudziem tapat ta noder.

Secinajumi un priekslikumi

1. AtbilZzu korektumu un noderigumu ietekméja nelielais respondentu skaits, kas visticamakais bija
aptaujas 1sa perioda del.

2. 82% no aptaujatajiem atzimé&ja 5 balles pie jautdjuma par produktu sortimentu, kas liek domat,
ka uzlabojumiem vietas nav, tapéc klientu ieteikto produktu ievieSana var neatmaksaties.

3. Vislabak klientiem uznémuma patik pardevéju apkalpoSana, par ko liecina tas, ka jautajumos
par pardevéjiem biezak atzimétais vert€jums ir 5 balles.

4. Liela dala uzpémuma klientu neizmanto piegades iesp&ju, tapec pastav iesp€ja, ka tas
nodro$inasana rada liekus izdevumus.

5. Veikt atkartotu anketéSanu klientu vidi, koncentr&joties uz jau piedavatajiem un v€lamajiem
produktu veidiem, lai noskaidrotu vai ir nepiecieSams ieviest jaunus produktus.

6. Jasak sadarboties ar kadu IT kompaniju, lai izveidotu lielisku firmas majas lapu un sniegtu
klientiem spilgtu un pilnigu preces demonstraciju.

7. Veikt nelielu pétijumu patérétaju vida, lai noskaidrotu cik klienti izmanto piegades iesp&ju pa
filialém, lai noskaidrotu vai kada no tam So iesp€ju nevajag atcelt.

Summary

Company SIA “Biofarma” was founded in 2000. It is a 100% Latvian capital enterprise.
The company deals with wholesale of fodder, supplementary feed and livestock hygiene products.
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Questionnaires were made after the request of company’s owner. They were handed out in
two cities — Rezekne and Daugavpils. There are two shops and a warehouse in Rezekne, but just
one shop in Daugavpils. Together were surveyed 85 clients of SIA “Biofarma” in just one week.
Most likely there were so few answers because of the short research time and barriers of language.
Mostly, in Rezekne and especially Daugavpils live people who speak only Russian.

In surveys together were 8 questions which could be divided into three large groups —
product, sellers/femployees and delivery. Answers to the first question about products quality were
positive — 79% of respondents gave it maximal rating of 5stars, but 21% - 4 stars. Second question
gave answers if offered product assortment was wide enough. Judging by the answers there is no
need for replenishment in assortment, because 97% of respondents gave it 5 or 4 stars. Next
question helped to understand why exactly clients choose SIA “Biofarma”. There were four answer
options already given in the survey — like prices or products quality, or offered assortment, or like
quality of service provided by vendor. The most positive answers were from Daugavpils, because
clients from there had marked all the answers. Last question from category of questions about
product gave answers to questions about whether clients got enough information about product. As
answers show there is no problem with offered information, because 71% of respondents gave it 5
stars. Mostly clients pointed out, that the best way to get information about products was from
employees. It made authors think that there is need for improvements in information that is given
in their website. First question in second question category applies to service which is provided by
vendors. Answers for this question were the most positive. 97% of people rated seller job with 5
stars, but last 3% with 4. Second question gave an opportunity to find out whether the employees
were knowledgeable enough to give an answer to client questions. Also in this scope they don’t
have any problems and the vendors are adequately trained. 96% of respondent rated advice from
vendors with 5 stars. First question in the last category refers to a delivery process and its quality.
67% of respondents gave it 5 or 4 stars. As it turns out a big part of surveyed people — 29% - don’t
use delivery at all. Last question in the survey gave the opportunity to find out if loading/unloading
process was important and needed for clients. Approximately 66% rated it with 5 stars, but 18%
with 4.

Evaluating given results together as whole, authors can conclude that the company doesn’t
need some big changes or improvements. Authors think that the company should keep up with the
good work that they are doing right now and only add a little bit of modernization. They could
improve their website just a little bit and the information that it gives.
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