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UNAPREDPENJE ZADOVOLJSTVA POTROSACA U PEKARI ,,KROSTI*
IMPROVMENT OF CUSTOMER SATISFACTION IN THE BAKERY ,, KROSTI*
Ana Crepulja, Fakultet tehnickih nauka, Novi Sad

Oblast — LOGISTIKA

Kratak sadrzaj — Predmet rada jeste sagledavanje
procesa unapredenja zadovoljstva potrosaca u Pekari
., Krosti“. Teorijske osnove iz ove oblasti predstavljene su
u radu, kao i prakticna primena metode za unapredenje
zadovoljstva korisnika u ovom preduzecéu, kako bi se na
kraju doslo do odgovarajuée mere unapredenja.

Kljuéne reci: CRM, Istrazivanje, Mere unapredenja

Abstract — The subject of paper is an overview of the
process of improving customer satisfaction in the bakery
, Krosti“. Theoretical foundations in this field are
presented in the work, as well as the practical application
of the method for improving customer satisfaction in this
company, in order to eventually achieve appropriate
measure of improvement.

Keywords: CRM, Resarch, Promotion measure.

1. UvOD

Pekare su u Srbiji ve¢ godinama unazad jedan od
Manji i veé¢i objekti ni¢u prakti¢no na svakom ¢osku, ali
se sve brze i zatvaraju, pogotovo kad je re¢ 0o manjim
firmama i lokalnim proizvodacima.

Sto se ti¢e odrzivosti biznisa, u pekari "Krosti" smatraju
da se isplativost svakog posla "ogleda u tome koliko se
zaista bavimo njime, pratimo trendove i odgovaramo na
zahteve trzista" [1].

Za preduzeca, zadovoljstvo korisnika predstavlja jedan od
kljuénih faktora postizanja konkurentske prednosti
organizacije u savremenom poslovanju.

Svi poslovni procesi u organizaciji treba da se fokusiraju
na povecanje vrednosti za korisnike, po osnovu
realizovnih proizvoda i usluga.

Istrazivanje u master radu je fokusirano na prikupljanje
podataka o zadovoljstvu korisnika pekare ,,Krosti®, kako
bi analizom prikupljenih podataka doslo do mogucée mere
unapredenja. Jedina adekvatna mera vrednosti jedne
organizacije je mere zadovoljstva korisnika.

Informacije dobijene pra¢enjem i merenjem zadovoljstva
korisnika posluzi¢e organizaciji da identifikuje njihove
potrebe i preduzme odgovarajuéu meru za poboljSanje
svojih proizvoda i usluga, Sto moze rezultirati jacanjem
poverenja korishika.
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Nakon pocetnog, teorijskog dela, sledi istorija i sami
pocetci Krosti pekare, njenog poslovanja, politike, pa
preko sadasnje proizvodnje, sve do momenta kad
preduzeée na osnovu analize i ocene zadovoljstva
korisnika Zeli da prosiri svoje poslovanje. Zatim smo kao
mere unapredenja prikazali nac¢in i proces uvodenja novih
proizvoda i dostave proizvoda. Dakle, prikazan je sam
proces proizvodnje novih proizvoda koje smo uveli, kako
u vidu teksta tako i prikazivanjem dijagrama toka, kao i
mape tokova repromaterijala.

2. LOGISTIKA

Za logistiku se moze re¢i da je i vrlo stara ali i vrlo nova
oblast biznisa, zavisno od toga §ta se pod njom
podrazumeva. Njen sadrzaj se najée$c¢e poistoveéivao sa
transportom i skladistenjem, funkcijama koje imaju
dvosmernu orijentaciju, gledano sa bilo koje tacke
procesa distribucije.

Re¢ logistika potice od stare gréke reéi logos (Adyoc) koja
se mote prevesti kao: racio, kalkulacija, razlog, govor.
Postoje razne definicije ovog termina. U rimskoj i
vizantijskoj imperiji postojali su oficiri sa titulom
“Logista” koji su bili odgovorni za finansijska pitanja i za
distribuciju opreme [2].

Danas se pod logistikom podrazumeva ,,deo procesa lanca
snabdevanja koji planira, implementira i kontrolise
efektivan i efikasan tok (forward and rivers) i skladistenje
dobara i usluga, i sa tim povezanih informacija, izmedu
mesta porekla i mesta potrosnje, da bi se zadovoljili
zahtevi kupaca“. 1z ove definicije se jasno vidi da su u
fokusu profesije menadzera logistike aktivnosti koje su
povezane sa fizickim aspektima kretanja dobara od
dobavljaca do kupca. Logisti¢ari se uglavnom bave
pitanjima transporta, pakovanja, skladistenja, sigurnosti i
rukovanja proizvodima koje njihova firma Kkupuje ili
prodaje i u svakodnevnoj su interakciji sa menadzerima
proizvodnje, nabavke, marketinga, finansija, pruzanja
usluga kupcima itd.

3. CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
(CRM)

Upravljanje odnosima sa potrosa¢ima danas ima izuzetnu
vaznost U poslovnom svetu. Ono predstavlja neizbezan
deo strategije poslovanja savremenih organizacija,
odnosno privrednih  subjekata, koji idu ka cilju
poboljsanja svog poslovanja.

Ostvarivanje bliskih odnosa sa potrosacima predstavlja
glavno oruzje za postizanje konkurentske prednosti.
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Efikasnost CRM procesa, dakle, podrazumeva:

- ldentifikaciju faktora koji doprinose uspesnom odnosu
sa kupcima

- Razvoj prakse odnosa sa kupcima

- Razvoj procesa koji pogoduje potrosadima

- Formulisanje pitanja koja bi na najadekvatniji na¢in
pomogla reSavanju potencijalnih problema potrosaca

- Preporuku resenja za potrosace koji imaju Zalbu na
proizvod, odnosno uslugu, pracenja, prodaje i podrsku

3.

4. SNIMAK STANJA

,,KROSTI” d.0.0. je zapoc¢eo svoju delatnost 1988. godine
kao KROSTI SZTR sa osam zaposlenih radnika.
Organizovana je proizvodnja hleba i peciva, a proizvodi
su svakodnevno isporucivani u 40 objekata u Novom
Sadu.Vizija preduzeéa “KROSTI” d.0.0. je da ostane lider
u proizvodnji pekarskih proizoda sa primenom novih
tehnologija uz uvodenje novih proizvoda, kao i da bude
promoter finih i specijalnih pekarskih proizvoda na
domacem i inostranom trzistu.

Svi proizvodi u preduzecu ,,Krosti“ d.0.0. proizvode se na
tradicionalan nacin, od sastojaka visokog kvaliteta. 1zrada
svih proizvoda po savremenoj tehnologiji omogudila je
kreiranje prepoznatljivog kvaliteta pekarskih proizvoda.
Najveta paznja u proizvodnji posvecena je kontroli
kvaliteta i higijene. Proizvodni pogon, koji se u zargonu
naziva ’velika kuhinja’’, ispunjava veoma Vvisoke
savremene zahteve proizvodnje prehrambenih proizvoda.
Zargon ‘’velika kuhinja’® proizilazi iz uspesnog spoja
tradicionalnog nacina izrade omiljenih, a ponekad i
zaboravljenih proizvoda i veoma kompleksnih zahteva i
zadataka da bi se oni, bas onakvi kakve ih kupci zele,
nasli na policama marketa, a zatim i domovima kupaca.

5. BRAINSTORMING

Brainstorming predstavlja tehniku planiranja, predvidanja
i odlu¢ivanja u kojoj ucestvuje vec¢i broj menadzera i
zaposlenih kako bi se doslo do $to veceg broja ideja.

Na osnovu odradenog brainstorminga i sumiranja glasova,
odluceno je da bi najefektnije ideje bile te koje su zapravo
danas i doslovno popularne.

Jedna od ideja koja je itekako uginkovita, jeste samo
ispitivanje potrosaca. [4]

Ono sto je najbolja opcija je unapredenje zadovoljstva
potroSata — proSirenje asortimana, na ovaj nacin bi
povecali moguénost zadovoljenja potreba i Zelja veéine
kupaca. Nakon toga ideja koja je u danasnje vreme, nesto
Sto se na neki nacin podrazumeva, a $to je kupcima
itekako bitno, jeste moguénost porucivanja tj dostave.
Uvodenje ove opcije bi zasigurno odusevilo kupce.

6. SWOT ANALIZA

SWOT analiza predstavlja korisnu tehniku za
razumevanje snaga i slabosti vaSeg biznisa, kao i za
prepoznavanje prilika koje su vam otvorene i pretnji koje
bi mogle ugroziti vas biznis. Na osnovu brainstorminga ,
odradena je swot analiza i u skladu sa dobijenim idejama
predstavljene su sve cetiri tacke swot analize — snage,

slabosti, 3anse i pretnje. [5]

Shage: obezbeden proizvodni pogon, zadovoljavajudi
asortiman proizvoda visokog kvaliteta i adekvatne cene,
obezbedena pogodna lokacija za plasman proizvoda,
stalno ulaganje u strucnost, turisticke manifestacije sa
velikim brojem turista u Novom Sadu, uvodenje novih
proizvoda, kao sporednih, na osnovu osluskivanja potreba
i Zelja potrosaca.

Slabosti: nedostatak proizvodnog prostora i opreme za
nove proizvode, nemamo dovoljno integralnih (zdravijih
proizvoda), vece finansijsko ulaganje, rizik u smislu
isplativosti ulaganja u nove proizvode, nemogénost
isporuke i dostave proizvoda.

Prilike: vece koli¢ine proizvodnih kapaciteta i moguénost
izvoza gotovih proizvoda, mali broj pekara ulaze u
proizvodnju hrono-integralnih proizvoda, poveéan broj
dostave proizvoda u danasnje vreme, zbog brzog nacina
zivota i nedostatka vremena.

Pretnje: svaka pojava nelojalne konkurencije i netrzi$nog
ponasanja U privrednoj grani u kojoj posluje preduzece,
trend poskupljena integralnih proizvoda, nemoguénost
isporuke u datom vremenskom periodu, zbog
neocekivanih okolnosti, greska u komunikaciji prilikom
isporuke.

7. ISTRAZIVANJE

Anketa je metoda za dobijanje informacija 0 misljenju i
stavovima ljudi, koji se najéesce koristi u javnom Zivotu,
ali koja u osnovi ima nauénu nameru da se dobiju
saznanja o stavovima Sire populacije. Predstavlja oblik
neeksperimentalnog istrazivanja koje kao osnovni izvor
podataka koristi licni iskaz 0 miSljenjima, uverenjima,
stavovima i ponaSanju, pribavljen odgovarajuéim nizom
standarizovanih pitanja. Anketa je metod koji koristi
upitnik za prikupljanje podataka koji trebaju nadalje biti
analizirani uz kori$¢enje razli¢itih metoda.

Upitnik sarzi pocetni set pitanja o korisniku, a zatim i
pitanja koja se odnose na usluge preduzeca. Cilj
sprovedene ankete jeste uvid u zadovoljstvo korisnika,
samim tim i uocavanje mogucih nedostataka i analiza istih
kako bi se izvrsile potrebne korektivne mere.

U anketi se nalazi 29 pitanja. Na osnovu datih odgovora,
u statisttkom obliku u vidu grafikona, predstavljeni su
rezultati svih pitanja sa odgovaraju¢im komentarima na
svakom grafikonu ponaosob.

Cilj samog anketiranja je da se dodje do adekvatnih mera
i nadina za unapredenje zadovoljstva potrosaca. Prva ili ti
pocetna pitanja su svakako da se odredi ciljna grupa, pol,
koliko ljudi se hrani u pekarama, Sta je ono $to im je
najvaznije prilikom konzumiranja proizvoda, konkretno
misleci na sve karakteristike pekarskih proizvoda, ali i $ta
je ono §to smatraju da je bitno da jedna pekara poseduje.
Takode, dati broj pitanja dotakao se i teme zdravih
proizvoda, konkretno hrono proizvoda, budué¢i da se
danas dosta polemise 0 tome, tako da smo deo ankete
posvetili i tom aspektu. Takode, cilj je bio proveriti da li
¢e se usaglasiti misljenja zaposlenih i kako trenutnih tako
i potencijalnih kupaca. Videnja obe strane su se
poprili¢no usaglasila. Ono $to su bile Zelje kupaca su
uvodenje novih proizvoda i uvodenje moguénosti
porudzbine. Takode kroz anketu naveden je spisak u vidu
dve kategorije proizvoda, gde su kupci imali moguénost



da izaberu $est proizvoda koje Zele da se nadu u budu¢em
proizvodnom asortimanu pekare.

8. MERE UNAPREDENJA

Pekara ,,Krosti“ redovno sprovodi merenje zadovoljstva
svojih kupaca - korisnika po pitanju ispunjenja njihovih
potreba i ocekivanja. Povratne informacije ovih
istrazivanja se analiziraju u cilju poboljSanja proizvoda i
usluge, te povecanja poverenja i zadovoljstva kupaca.
Odgovori u anketi o zadovoljstvu radom su primarna
pomo¢ za ispravljanje gresaka i unapredenje kvaliteta
proizvoda, na obostranu korist i zadovoljstvo.

Istrazivanje treba da pruzi neophodne informacije za
buduce promene, a rezultati istrazivanja bice upotrebljeni
kao osnova za strate$ko planiranje u preduzecu, i kao
osnova za definisanje mera unapredenja.

8.1 Uvodenje novog proizvoda

Za vecinu pekarskih proizvoda osnovi faktori koji uti¢u
na kvalitet su slede¢i: svojstva sirovina, koncepcija
proizvoda, tehnoloski proces kao i uslovi skladisenja i
¢uvanja robe.

Da bi se dobio proizvod dobrog kvaliteta, neophodno je
da sirovine i pomo¢ni materijali ispune odredjene zahteve
u pogledu svojstava (tehni¢kih, estetskih,
eksploatacionih).

Proces uvodenja novog proizvoda predstavlja skup
slozenih aktivnosti koje obuhvataju istraZivanje, razvoj i
puStanje u upotrebu novog ili samo delimi¢no
modifikovanog proizvoda.

Sve logisti¢ke aktivnosti koje podrzavaju proces uvodenja
novog proizvoda i bez kojih je ovaj proces nezamisliv
integrisu svoje funkcije i zadatke u politici servisa
potrosaca koncipiranoj za nov proizvod. Jednom recju,
proces servisa potro$aca involvira sve aktivnosti koje
olakSavaju potroSad¢ima da dodju do trazenog — novog
proizvoda, odnosno koje potroSa¢ima omogucavaju da
realizuju kupovinu. Preduze¢ima se retko omogucava
zaokruzivanje procesa satisfakcije svojih potrosaca. Stoga
se servis potroSaca svrstava u aktivnosti lanca vrednosti
isporuke i $to je strategija servisa potroSaca efikasnija, to
¢e firma imati vise moguénosti da ostvari konkurentsku
prednost na trzistu, uz povecanje prodaje, trzisnog ucescéa
i profita.

8.1.1 Uvodenje novih tehnologija

Cilj preduzeé¢a na osnovu ankete jeste proSirenje
proizvodnog asortimana. To postizemo uvodenjem novih
tehnoloskih linija za proizvodnju novih pekarskih
proizvoda.

Nakon uvodjenja nove tehnologije postize se sledece:
zadovoljstvo korisnika, bitno poveéanje konkurentnosti,
zapoS§ljavanje  novih  radnika,novom  tehnologijom
proizvodice se nove trazene vrste peciva, projekat nema
Stetnog uticaja na Zivotnu sredinu, postize se energetska
efikasnost.

8.1.2 Tehnoloski proces proizvodnje

Na osnovu ankete, u skladu sa primenom savremenih
tehnoloskih dostignuc¢a, podsti¢e se uvodenje slede¢ih
novih proizvoda: Kajzerica, Becka krofna, Originalna

turska baklava, Hrono hleb, Hrono pogacice sa ¢varcima,
Hrono sendvi¢ sa prsutom.

Na narednom dijagramu - slika 1 - sledi prikaz toka
operacija i sirovina za nove proizvode.
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Slika 1: Tok operacija i sirovina za nove proizvode

8.2 Uvodenje porudzbine — dostave proizvoda

U danasnje vreme sve vise ugostitelja, razmatra uvodenje
kuéne dostave. Osvrnu¢emo Se na prethodnih par meseci,
gde smo svi bili svedoci da su mnoge stvari nepredvidive
u zivotu.

S obzirom na trenutni kontekst, pitanje dostave je, jednim
delom nametnuto, a svakako je posledica sve vece
potrebe.

Ono $to je za realizaciju mere unapredenja, bitno istaknuti
kao prednost je upravo jelovnik za dostavu, odnosno izbor
jela za dostavu. Konkretno u slu¢aju dostave, jelovnik
mora biti kompaktan, pregledan na veb sajtu i u
aplikacijama za dostavu, ali, pre svega mora biti i
prakti¢an®.

Slede¢a bitna stvar je troSak proizvodnje obroka
namenjenog za dostavu. Uspesnost dostave umnogome
zavisi od prometa, ali ako je trosak proizvodnje obroka
visok, marZza na ovu uslugu se drastiéno smanjuje i sam
model dostave je problemati¢an, uprkos uveéanoj prodaji.

Sto se tice finansijskih troskova, prvi direktan trosak jeste
u vezi sa samom uslugom dostave, i to zavisi od servisa
koji se koristi za dostavu. Indirektno, mora se jako dobro
prouiti tehnicka moguénost dostave.

Izvodljivost dostave kao takve zavisi iskljudivo od
»prakti¢nosti* jelovnika. U skladu s tim, mozemo re¢i da
je dostava, teoretski, primenjiva na sve formate i vrste
hrane, kao i na neprehrambene namirnice. Jedini pravi
otezavajuéi faktor je marza — beskorisno je vrsiti uslugu
dostave ako svu marzu ,,pojede* treéa strana, to jest, onaj
ko vrsi dostavu.



Krenimo od nedostataka. Na prvom mestu je to svakako
tro§ak dostave. Odmah zatim su tu potencijalni problemi
u samoj kuhinji, koja bi, posebno u dane velike traznje,
mogla da se suoci sa preopterecenjem.

Time se produzavaju rokovi isporuke i — posledi¢no —
stvara prostor za lose kritike, kako za dostavu, tako i za
samu restoransku uslugu.

9. ZAKLJUCAK

Odrzivo funkscionisanje organizacija na globalnom
trzi$tu u prvom redu zavisi od zadovoljstva njihovih
korisnika u duzem vremenskom periodu. Budu¢i da su
odnosi s kupcima izgradeni upravo na osnovu njihovih
iskustava u kontaktu sa kompanijom, isporucuje li se ono
§to oni ocekuju, imace izvrsno iskustvo, a druga strana
profitabilan odnos sa hama.

Medutim, kupci ne mere svoje kupovno iskustvo samo na
temelju krajnjeg ishoda, ve¢ uzimaju u obzir i trenutke
istine koji predstavljaju sve tacke u interakciji sa
zaposlenima.

Kupci su orijentisani na postizanje cilja - kupovinu kako
bi zadovoljili svoje potrebe i motivacije.

Cilj istrazivanja u radu bio je, pre svega, utvrdivanje
trenutnog nivoa zadovoljstva korisnika proizvoda pekare
»Krosti“. Istrazivanje se sastojalo od jednog upitnika.
Upitnik namenjen korisnicima sluzio je da se ispita koliko
su oni zadovoljni uslugom i celokupnim radom
preduzeéa, kao i da se ispitaju neke njihove buduce
potrebe.

Kroz rezultate istrazivanja, jasno se uolavaju Uzroci
pojave nezadovoljstva kod korisnika. Analizom rezultata
stvara se slika o potrebama korisnika koja treba da budu
zadovoljene i na osnovu cega se postepeno dolazi do
formulisanja mera unapredenja. Sprovodenje mere
unapredenja organizaciji pruZza moguénost da poboljsa
svoje poslovanje, unapredi svoje usluge, znatno doprinese
povecanju zadovoljstva korisnika i smanjiti uocene
nedostatke na najmanju moguéu meru, Sto predstavlja i
krajni cilj sa najvisim prioritetom.

Potrebno je kontinualno pra¢enje zadovoljstva korisnika
kroz periodi¢no sprovodenje istrazivanja, kako bi
preduze¢e uvek bilo uz korak sa potrebama svojih
korisnika.

Na osnovu relevantnih podataka iz ankete, cilj preduzeca
je prisirenje asortimana uvodenjem novih proizvoda i dos-
tave hrane. Ono §to se trudimo da postignemo uvodenjem
novih proizvoda jesu prvenstveno zadovoljstvo kupaca,
uz odgovarajuci kvalitet i svezinu proizvoda. Upravo je i
sama baklava, proizvod koji moze da zadrzi jednaka dob-
ru svezinu u bilu kom trenutku, i to je jedan od razloga
uvodenja bas ovog proizvoda.

Zadovoljavanje potreba sve izbirljivijih kupaca zahteva
stalno nova resenja i ponude u proizvodnji i uslugama, to
zahteva redovno anketiranje i ispitivanje zahteva
potrosaca i uvodenje formi rada koje podsti¢u kreativnost
i stvaralastvo.

Samim tim $to smo prvi u nagem gradu koji ovom merom
unapredenja uvodi tehnologiju polupecenih proizvoda,
inovativni smo, i tezimo da ostvarimo konkurentsku
prednost svojom investicijom.
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