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ANALIZA POTROSACA U PROCESU STRATESKOG PLANIRANJA
CONSUMER ANALYSIS IN THE PROCESS OF STRATEGIC PLANNING
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Oblast — INDUSTRIJSKO INZENJERSTVO 1
INZENJERSKI MENADZMENT

Kratak sadrzaj — U danasnjem svetu poslovanja ritam
promena se ubrzava, a strateski menadzment predstavlja
kontinuirani proces stalnog prilagodavanja preduzeca
neprekidnim promenama koje se dogadaju u okruzenju.
Takode, kljucni element poslovne strategije je i
zadovoljstvo kupca, a misija preduzeca se vezuje za
razumevanje potreba, Zelja, navika i mogucnosti
potrosaca. U ovom radu je primenjena analiza potrosaca
na prakticnom primeru kompanije Dijamant AD, a koja je
sprovedena primenom upitnika.

Kljuéne reli: Strateski menadzment, formulacija
strategije, stratesko planiranje, konkurentska prednost,
analiza trzista, zadovoljstvo potrosaca

Abstract — In today's business world, the pace of change
is accelerating, and strategic management is a continuous
process of constant adaptation of companies to the
constant changes that occur in the environment. Also, a
key element of the business strategy is customer
satisfaction, and the company's mission is related to
understanding the needs, desires, habits, and capabilities
of consumers. In this paper, the analysis of consumers is
applied to the practical example of the company Dijamant
AD, which was conducted using a questionnaire.

Keywords: Strategic management, strategy formulation,
strategic planning, competitive advantage, market
analysis, consumer satisfaction

1. UVOD

StrateSki menadzment i konkurentska prednost su
pojmovi koji se stalno preplicu. Proces strateskog
menadZzmenta je kontinualan i on se zapravo nikada ne
zavrsava. Kuhn [1] kaze da je nalazenje efektivne
strategije ustvari traganje za kompetitivnom prednoséu, ili
delom poslovnog okruzenja gde organizacija moze razviti
najbolju relativnu poziciju u odnosu na glavne
konkurente.

Predmet analize u ovom radu je kompanija “Dijamant
AD”, a ona je najveéi proizvodaé jestivih ulja i vodeéi
proizvoda¢ margarina, biljnih masti, majoneza i
delikatesnih proizvoda na bazi majoneza u Republici
Srbiji. Ovoj kompaniji je prethodno formulisana
preporuc¢ena strategija, nakon ¢ega Ce biti izvrSena analiza
potrosaca o kojoj ¢e biti viSe reci u nastavku.
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2. PREGLED LITERATURE

Jedan od pionira i tvoraca strateSkog menadzmenta je
poznati nauc¢nik u oblasti menadzmenta Igor Ansoff. On
je jos 1965. u poznatoj knjiizi “Corporate Strategy” dao
osnovne elemente strateSkog planiranja, govoreéi takode
o definisanju srategije preduzeca i, uopste, o strateskim
poslovnim problemima firme [2]. Pojam strategije se sve
viSe koristi u poslovnoj problematici radi usmeravanja i
upravljanja sadasnjim i buduc¢im poslovanjem preduzeca.
Barney [3] startegiju definise kao “nacin da se dostignu
ciljevi i ostvari misija preduzeéa, odnosno, skica alokacije
resursa koja omogucuje odrzavanje 1 unapredenje
performansi.” StrateSki menadzment se moze definisati
kao iterativni proces sa ciljem da organizacija potpuno
odgovori na zahteve okoline kako bi uspe$no poslovala
[4]. Takode, Jovanovi¢ [5] navodi da strateSki menadz-
ment podrazumeva stratesku analizu preduzeca i okru-
zenja, definisanje i izbor relevantnih strategija, planiranje
realizacije odredene strategije i sprovodenje strategije, a
Wheelen i Hunger [6] jednostavno defini§u strateski
menadzment kao skup menadzerskih odluka i akcija koji
odreduje dugoroc¢ni poslovni u¢inak.

Prema Fredu [7], strateSko upravljanje odnosi se na
sticanje i odrzavanje konkurentske prednosti, odnosno sve
S§to firma Cini posebno dobro u poredenju sa konkurent-
skim firmama. On takode istice da je koncept strateskog
menadzmenta — posti¢i i odrzati kompetitivnu prednost.
Pored pomenutog, u uslovima trzistne privrede koju
karakteriSe “utakmica” veceg broja ponudaca, ostvariva-
nje misije preduzea se vezuje za razumevanje potreba,
zelja, navika, ali i mogucénosti potrosaca, kao i sticanje za
njihovo zadovoljenje bolje od konkurencije [8]. Zadovolj-
stvo potrosaca je veoma vazno, a Crosby [9] naglasava da
je zadovoljstvo kupaca na prvom, poslednjem i svakom
mestu.

Sta uti¢e na zadovoljstvo kupca, a §ta na odabir i korisée-
nje odredenog proizvoda ili usluge su pitanja koja se
konstantno provlade, a teorija i podela ima raznih. Sproles
i Kendall [10] su razvili tipologiju osam razli¢itih stilova
odlucivanja gde potroSac¢ donosi odluku na osnovu: svesti
o kvalitetu, svesti o brendu, rekreativno kupuje, svesti o
ceni i vrednosti, svesti o trendovima, impulsivna
kupovina, lojalnosti prema brendu, te zbunjenost usled
prevelikog izbora. Andelkovi¢ i saradnici [11] su u svojoj
studiji, koja u obzir uzima upravo proizvodace i potrosace
suncokretovog ulja u Srbiji, utvrdili koji su to atributi koji
imaju najve¢i uticaj na zadovoljstvo, kao i lojalnost
kupaca. Oni [11] su pomocu istrazivanja dosli do
zakljucka da cena i brend imaju znaCajan uticaj na
zadovoljstvo, pri cemu brend ima najveci uticaj. Isto tako,
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istrazivanje je pokazalo da jedino brend ima znacajan
uticaj na lojalnost kupaca.

Na osnovu analiza i rezultata matrica ustanovljeno je da je
strategija razvoja proizvoda, odnosno otvaranje nove
linije proizvodnje kokosovog ulja preporucena strategija
kompanije “Dijamant AD”.

U nastavku bice re¢i o uputniku koji je koris¢en u svrhu
istrazivanja ~ zadovoljstva  potroSaca  proizvodima
kompanije “Dijamant AD”, ali i zadovoljstva trenutne
situacije sa kokosovim uljem. Pod trenutnom situacijom
se misli na cenu, odnos cene i kvaliteta, ponudu i
dostupnost. Takode, u radu ¢ée biti prikazani rezultati
linearne regresije koji ¢e pokazati prediktore Kkoji u
velikoj meri uti¢u na odluku o kupovini proizvoda.

Pored pomenute svrhe istrazivanja, u radu o¢ekujem da se
testira sledeca hipoteza tj. proveravam njenu ta¢nost:

Hipoteza 1: Nezavisne promenljive kao Sto su: cena,
odnos cene i kvaliteta, ponuda i dostupnost u velikoj meri
uti¢u na odluku o kupovini.

Drugim rec¢ima, u radu ¢e se dobiti odgovor na pitanje “U
kojoj tatno meri svaki od prediktora utice na zavisnu
promenljiva (odluku o kupovini)?”.

3. METODOLOGIJA

Za potrebe ovog istrazivanja razvijen je merni instrument
— upitnik. Podaci su prikupljeni primenom online ankete.
Prilikom sastavljanja upitnika u obzir su uzete teorije i
istraZivanja koja su pokazala da su atributi koji najvise
uti¢u na zadovoljstvo potrosaca upravo cena i brend. U
anketi je kori§¢ena petostepena Likertova skala, slobodni
odgovor kao i odabir jedne od ponudenih opcija.

Shodno tome, u prvom delu upitnika istrazujem Sta
najviSe utice na odabir odredenog proizvoda i da li je
potrosa¢ima vaznija cena ili brend. Zabelezeni odgovori
¢e se uporediti sa rezultatima istrazivanja koje su sproveli
Andelkovi¢ i saradnici [11], a koje se isto odnosilo na
potrosace suncokretovog ulja u Srbiji. Sledeca pitanja su
vezana za kompaniju ‘“Dijamant AD” gde ¢e se utvrditi
stepen zadovoljstva potrosa¢a pomenutom kompanijom i
njenim proizvodima. Nakon toga, slede pitanja vezana za
kokosovo ulje gde proveravam da li su ispitanici
zadovoljni trenutnim cenama, odnosom cene i kvaliteta,
ponudom i dostupno$éu ovog proizvoda. Ovi elementi
bice predmet posebne analize, odnosno u lienarnoj
regresiji ovo ¢e biti prediktori, dok ¢e zavisna
promenljiva ustvari biti odluka o kupovini. Na samom
kraju, u poslednjem pitanju ostavljen je prostor da
ispitanici ukazu na tenutne nedostatke ovog proizvoda,
kao i da daju predlog za unapredenje istog.

Istrazivanje je sprovedeno na uzorku od 260 ucesnika koji
su odgovorili na 16 postavljenih pitanja. Online anketu su
mogli da popune svi, ali ispitanici su bili uglavhom mladi
ljudi izmedu 20 i 29 godina. Odziv i zainteresovanost za
popunjavanje ove vrste ankete je bila velika iz razloga sto
su pitanja bila veoma jednostavna i kratka, a tema je
vecini bila poznata. Proces prikupljanja podataka je trajao
4 dana.

U Tabeli 1 dat je demografski prikaz ispitanika koji
ukljucuje pol, godine i radni status.

Tabela 1 Demografski prikaz uzorka

Karakteristika Broj Procenat
Muski 79 304 %
Pol
Zenski 181 69,6 %
<20 36 13,8%
20-29 193 74,2 %
Godine

30-40 18 6,9%

>40 13 5%
Zaposlen/a 96 36,9%
Radni status Nezaposlen/a 12 4,6 %
Student/Srednjoskolac 152 58,5 %

U okviru istrazivackog uzorka prema polnoj strukturi
Zene su udestovale sa 69,6%, a muskarci sa 30,4%. Sto se
tiCe starosne strukture, veéinu Cine pripadnici starosne
kategorije od 20 do 29 godina (74,2%), dok je najmanje
ispitaniku koji imaju vise od 40 godina (svega 5%).
Ostale dve kategorije su mladi od 20 godina (13,8%) i
ispitanici statrosne dobi zmedu 30 i 40 godina (6,9%).
Dobra stvar je $to je vecina mladih uéestvovala u anketi
jer upravo su oni ti koji najviSe vole promene i spremniji
su da prihvate nove proizvode i trendove. Na kraju, u
okviru istrazivackog uzorka prema radnom status, najvise
je studenata i srednjoSkolaca (58,5%), a zatim slede
zaposleni 36,9% i na kraju nezaposleni koji ¢ine samo
4,6%, odnosno njih 12 od ukupnih 260 ispitanika.

4. REZULTATI ISTRAZIVANJA I DISKUSIJA

Nakon §to nam je Tabela 1 predstavila demografski prikaz
uzoraka, Grafikon 1 pokazuje S$ta najviSe utiCe na
ispitanike prilikom odabira i kupovine prehrambenog
proizvoda. Ponudeni odgovori su bili: cena, brend,
kvalitet, pakovanje (ambalaza) i dodatne usluge.

Sta najvise utice na Va3 odabir kupovine prehrambenog proizvoda koji se koristi gotovo
svakodnevno?

260 responses

@ Cena
@ Brend
Kvalitet
@ Pakovanje (ambalaza)
@ Dodatna usluga

&

Grafikon 1 Sta najvise utice na odabir kupovine
prehrambenog proizvoda

Na ovo pitanje 164 ispitanika je odgovorilo kvalitet
(63,1%), njih 56 je reklo cena (21,5%) i 36 je reklo da
brend najvise uti¢e na njihov odabir kupovine ove vrste
proizvoda. Samo 3 ispitanika su izabrali pakovanje kao
bitnu stavku, a za dodatnu uslugu se opredelio samo 1
ispitanik. Dakle, ispitanicima je mnogo vazniji kvalitet od
cene proizvoda §to znaci da kupovna mo¢ nije toliko mala
i da kompanija pre svega treba da se trudi da napravi
kvalitetan proizvod.

Vodeéi se rezultatima istrazivanja koje su sproveli
Andelkovi¢ i saradnici [11], u kom su naglasili vaznost
ova dva elementa, koncipirano je sledece pitanje a
odgovori ispitanika pokazuju da li su dobijeni isti
rezultati. Naime, na pitanje “ Prilikom kupovine
prehrambenog proizvoda vaznija Vam je cena ili brend?”,
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149 ispitanika je reklo cena (57,3%), dok je 111 reklo
brend (42,7%). Ovde imamo situaciju u kojoj nemamo
ubedljivi odgovor, odnosno razlika u procentima nije
velika. Rezultati istraZivanja koje su sproveli Andelkovié
i saradnici [11] su pokazali da brend ima najveci uticaj na
zadovoljstvo kupca. Ipak, grafikon iznad govori suprotno
i u ovom slucaju cena je ipak pobedila, ali brend se
svakako pokazao kao vazan faktor zadovoljstva, ali i
odabira prilikom kupovine.

Slede¢a pitanja se direktno ticu kompanije koja je
predmet analize. Na pitanje “Da li ste zadovoljni
kvalitetom trenutnih proizvoda kompanije Dijamant?”,
81,5% ukupnog broja ispitanika smatra da su proizvodi
kompanije Dijamant kvalitetni, dok samo 5,8% nije
zadovoljno kvalitetom pomenutih proizvoda. Ostatak,
odnosno 12,3% je neutralno jer ne Koristi njihove
proizvode.

Sli¢ni rezultati su dobijeni i za pitanje “Da li su proizvodi
kompanije Dijamant cenovno pristupacni?” pa je tako
80,4% ispitanika smatralo da su proizvodi kompanije
Dijamant cenovno pristupacni, dok je samo mali procenat
(7,3%) izjavilo da su njihovi proizvodi skupi.

Sto se ti¢e pitanja koji se odnose na ocenu stavova
vezanih za cenu, odnos cene i kvaliteta, ponudu i
distribuciju, u nastavku je prikazana Tabela 2 koja
prikazuje prose¢nu ocenu stavova.

Tabela 2 Prosecna ocena stavova koji se ticu kokosovog
ulja

Ukupna ponuda Kokosovo ulje se

Cena Cene kokosovog i ¢ moZe naci u svim bolje
kokasovog ulja su u skladu kol?orgg:gdi?'aa o snabdevenim !
Stav uljaje visoka.  sa kvalitetom. sovog uja | )
sasvim dovaljna. radnjama
Prosecna
ocena 391 3,52 2,99 3,67

stava:

Nakon ove analize, istrazujem U kojoj meri svaki od ovih
prediktora uti¢e na odluku o kupovini. Na Slici 1 moze se
videti da su sa leve strane nalaze nezavisne promenljive tj.
prediktori, dok je sa desne strane nalazi zavisha
promenljiva koja zavisi od pomenuta 4 prediktora.

Cena
Cena/kvalitet | ﬂ\
% Odlukao
1 kupovini
Ponuda
Distribucija /

Slika 1 Prikaz odnosa prediktora i zavisne promenljive

Za potrebe linearne regresije koris¢eni su odgovori sva 4
stava vezana za kokosovo ulje i zabelezeni odgovori na
pitanje “Ukoliko bi kompanija Dijamant proizvodila
kokosovo ulje, da li bi probali njihov proizvod?, gde su
postojale 4 opcije:

e Da, probao/la bih kokosovo ulje koje proizvodi
Dijamant.

e Da, probao/la bih kokosovo ulje koje proizvodi
Dijamant, iako koristim kokosovo ulje drugog
proizvodaca.

e Ne, jer ve¢ koristim kokosovo ulje drugog
proizvodaca.

e Ne, jer ne koristim kokosovo ulje.

Dobijeni rezultati linearne regresije prikazani su u Tabeli
3.

Tabela 3 Prikaz rezultata linearne regresije

Cena 0,136*
Cena/kvalitet 0,146*
Ponuda -0,103
Distribucija 0,007
R 0,208
R2 0,043
F 2,894
Sig. 0,023

Kao $to mozemo da vidimo, za prvi prediktor dobijena je
vrednost B=0,136, dok je za drugi za nijansu veca
B=0,146. Tre¢i prediktor ima negativnu vrednost B= -
0,103, a ¢etvrti B=0,007.

Iz navedenog moze da se zakljuci da prediktori 1 i 2,
odnosno cena i odnos cene i kvaliteta imaju znacajan
uticaj na odluku o kupovini. Pomenuti prediktori imaju
vrednost manju od 0,05 (p<0,05), ta¢nije za cenu on
iznosi 0,029, a za odnos cene i kvaliteta iznosi 0,022. lako
je mala razlika u rezultatu izmedu cene i odnosa cene i
kvaliteta, odnos cene i kvaliteta je ipak znacCajniji i igra
vecu ulogu kada je u pitanju odluka o kupovini. S druge
strane, ponuda i distribucija nemaju toliko znacajan uticaj
i on redom iznosi 0,125 i 0,245.

Podatak R2 koji iznosi 0,043 govori nam da posmatrane
nezavisne promenljive utiu samo 4% na datu zavisnu
promenljivu (kada uzmemo u obzir posmatrani uzorak).
Drugim re¢ima, postoji 96% ostalih prediktora koji uticu
na odluku o kupovini. U ovom slucaju p (significant) je
zadovoljavaju¢ i iznosi 0,023 Sto nam govori da postoji 2
od 100 odstupanja.

Sto se ti¢e hipoteze (Nezavisne promenljive kao §to su:
cena, odnos cene i kvaliteta, ponuda i dostupnost u velikoj
meri uti¢u na odluku o kupovini.) moze se re¢i da je
delimi¢no bila tacna, odnosno da 2 (od ukupnih 4)
nezavisne promenljive znatno utiCe na zavisnu
promenljivu — odluku o kupovini.

Dalje, pomo¢u ocena stavova ustanovljeno je da postoji
prostora za unapredenje, ali povezaCemo ovo sa
poslednjim pitanjem iz upitnika gde je ostavljen prostor
da ispitanici prokomentariSu nedostatke trenutnog
proizvoda ili predloze nesto novo.

Na ovo pitanje, koje je bilo slobodnog tipa, je odgovorilo
ukupno 36 ispitanika. Predlozi koji su dati su najcesce bili
vezani za sastav i kvalitet proizvoda. Uvodenje opcije
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povrata amabalaze bio je samo jedan od mnogih predloga.
Takode, predlog koji je zaista neSto novo i ¢ime bi se
Dijamant definitivno izdvojio od konkurencije je
kokosovo ulje u spreju.

Nakon pregleda predloga od strane ispitanika mogu da
zaklju¢im da se vecina predloga bazira na poboljSanju
kvaliteta proizvoda i na smanjunju cene (kroz povrat
ambalaze npr.) i ovo treba povezati sa prethodnom
lineranom regresijom gde su rezultati pokazali da su cene
i odnos cene i kvaliteta znacajne promenljive koje uticu
na odluku o kupovini proizvoda. S toga, menadZzment
kompanije bi trebao da se fokusira na cenu i kvalitet, ali i
da usvoji neke od predloga ispitanika.

4. ZAKLJUCAK

Svrha analize potroSaca bila je da se uvidi da li kompanija
zaista treba da implementira preporucenu strategiju i Sta
treba da uzme u obzir kako bi njeni potrosaci bili
zadovoljni buduc¢im proizvodom. Prikupljeni podaci su s
jedne strane jasno pokazali da su ispitanici zadovoljni
kompanijom i njenim proizvodima, dok sa druge strane
doslo se do podataka da li su spremni da probaju ovaj
proizvod i §ta je to S§to im najviSe smeta kod ovog
proizvoda tj. Sta najviSe utiCe na odluku o kupovini
kokosovog ulja.

S obzirom na rezultate koji su dobijeni Kkreiranjem
upitnika, moze se slobodno reéi da je kompanija
“Dijamant” izgradila jak brend i stekla poverenje medu
potrosacima $to predstavlja Sansu da se kompanija nade i
medu vodeéim poizvodac¢ima kokosovog ulja i da postane
konkurentan u ovoj oblasti. Ova strategija gura kompaniju
u novi trzi$ni segment i daje moguénost da Siri prozvodni
asortiman zdravih proizvoda u buduénosti.

Klju¢ uspeha jedne kompanije je pazljivo slusanje potreba
i Zelja svojih potrosaca i primarni cilj je da se plasiraju
proizvodi koji potrosaci zaista Zele.

Nema sumnje da postoji velika potrazanja za raznovrsnim
proizvodima kompanije koja je predmet analize, ali
smatram da bi trebala polako da se prilagodava i zdravom
nacinu ishrane. Kao kompanija koja ima odredenu
reputaciju, jak brend, ali i finansijski dobru potkovanost
moze mnogo lakse da zade u nov trziSni segment i
implementira potpuno novu startegiju sa kojom ce
plasirati na trziste nov proizvod i tako bude sigurna da ¢e
traznja za njenim proizvodima i dalje ostati ma koliko god
se brzo Sirio trend zdrave ishrane.

Iako kompanija veoma dobro posluje uvek postoji nesto
$to moze da se uradi kako bi se unapredilo poslovanje i
osigurala pozicija na trzi§tu. Naravno, osigurati poziciju
na trzi$tu i ste¢i konkurentsku prednost ne znaci prestati
razmisljati proaktivno jer danas ste gore, a sutra veé
mozete biti dole. Zbog turbulentnog okruzenja retko koja
kompanija ja zadrzala svoj provobitni proizvodni program
jer danas sva preduzeca neprekidno traze $anse na novim
podrucjima poslovanja.
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