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Oblast — INZENJERSKI MENADZMENT

Kratak sadrZaj — Predmet ovog rada jeste istraZivanje
zadovoljstva zaposlenih i korisnika usluga u Unikredit
banci. U radu je pomocu ankete prikazana analiza stanja,
izneti problemi, a zatim predlozene mere unapredenja.

Kljuéne reci: Logistika

Abstract — The subject of this paper is a survey of
employee and service user statisfaction at Unicredit Bank.
The paper presents an analysis of the situation, presents
problems, and then proposes measures for improvement.
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1. UVOD

Da bi organizacija uspela u poslovanju, mora da razume
zelje 1 potrebe kupaca, jer od zadovoljstva samih kupaca
zavisi i uspeh poslovanja. 1z tog razloga neophodno je da
organizacije prate i mere zadovoljstvo svojih korisnika.
Trziste ima veliki broj potrosaca, ali isto tako i
proizvodaca, istih ili sli¢nih proizvoda, koji se bore za iste
portosace na trziStu. Postoji viSe nadina da organizacija
ostvari uspeh na trzistu, a to su trazenje novih ideja i Sansi
da se bude neSto drugaciji od ostalih, da se napravi
efikasniji i efektivniji nadin koji je bolji od postojeceg, i
samim tim se obezbedi zadovoljstvo klijenata, koji su
svakoj organizaciji na prvom mestu.

Istrazivanje koje je sprovedeno u ovom radu odnosi se na
prikupljanje podataka o zadovoljstvu korisnika i
zaposlenih uslugom “Unikredit banke”, koja se nalazi u
Novom Sadu, i glavni cilj je da prilikom analiziranja
podataka utvrdimo koje mere unapredenja je moguce
sprovesti.

U okviru rada prikazana su dva dela: teorijski deo, i
istrazivacki deo. Teorijski deo je fokusiran na oblast
logistike, a istrazivacki deo rada se odnosi na
zadovoljstvo korisnika bankarskim uslugama, kao i
zadovoljstvo zaposlenih.

2. LOGISTIKA

Logistika je veoma stara oblast poslovanja, i prisutna je
kroz celu istoriju jo$ pre pojave nauke. Poceci primene
logistike su u vezi sa ratnim osvajanjima, i pronalazenjem
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novih trgovackih puteva. U pocetku se smatrala vrlo
skupom aktivno$¢u za snabdevanje vojnih formacija
hranom, raznim materijalima, oruzjem, orudem.

Logistika je proces upravljanja transportom, zalihama,
skladistenjem i informacijama o dobrima i materijalima
od izvora (mesta proizvodnje) do mesta finalne potro$nje.
To je oblast koja je prisutna kroz celu ljudsku istoriju, i
njene aktivnosti se mogu pratiti od samog nastanka i
razvoja ljudske civilizacije, pa sve do danas. U literaturi
se sreCu razli¢ita tumacenja pojma logistika. Prema
jednom pristupu re¢ ,,logistika®“ poti¢e od francuske reci
»loger® §to znaci nastaniti se, nociti pod vedrim nebom, a
u vojnoj terminologiji oznacava kretanje, snabdevanje i
smestaj vojnih jedinica. Prema drugom pristupu, rec
Hlogistika“ potice od gréke reéi ,logos“ koja u prevodu
znadi : um, govor, mo¢ misljenja, odnosno starogréku re¢
“logistikos” pri ¢emu ima isto znacenje: proracun ili
zakljuCivanje na matematicki nacin (racunanje pomocu
slova, razumno procenjivanje) [1].
Glavni cilj logistike se odnosi na [2]:

» ispunjenje zahtevanog kvaliteta proizvoda

» ispunjenje zahtevanog proizvoda

» ispunjenje zahteva na pravom mestu

» ispunjenja zahteva u pravo vreme

» ispunjenje zahteva po minimalnoj ceni.

3. OPSTE INFORMACIJE, UNIKREDIT BANKA

Banka je poslovna organizacija koja nudi finansijske
usluge za profit. Usluge banke ukljucuju primanje
depozita novca, davanje novca iz depozita, procesovanje
novcanih transakcija, kao i usluge kreditiranja. Imaju
veoma znacajnu ulogu u ekonomiji, jer omoguéuju
gradanima i kompanijama da investiraju i tako ostvare
prihod od kamata, uz minimalan rizik.

Osnovna uloga banke i njenih konkurenata jeste da
pruzaju finansijske usluge. U savremenim uslovima
bankarske usluge postaju znacajan deo svakog privrednog
posla, a banka nezaobilazni ¢&inilac svakog ozbiljnog
ekonomskog poduhvata. Savremene banke nisu viSe samo
finansijske institucije koje se bave drzanjem depozita i
odobravanjem kredita, ve¢ svoju delatnost prosiruju na
razne druge finansijske usluge [3].

3.1 Unikredit banka

Unikredit je italijanska kompanija za bankarske i
finansijske usluge. Njena mreza obuhvata 50 trziSta u 17
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zemalja. StrateSka pozicija u zapadnoj i isto¢noj Evropi
daje jedan od najvecih trzi$nih udela u regionu. Unikredit
grupa je nastala spajanjem nekoliko italijanskih
bankarskih grupa 1998.godine, i prvobitno ime ove
kompanije bilo je “Unicredito Italijano”. Zvanian sajt
banke je:(www.unicreditgroup.eu).

Unikredit je banka koja pruza sve vrste usluga i proizvoda
kako za fizicka lica, tako i za mikro, mala, srednja i velika
preduzeca. Pruzanje finansijskih usluga 1 podrska
preduze¢ima, malim 1 srednjim kompanijama,
preduzetnicima i gradanima je osigurana. Bankarski
savetnici imaju individualni pristup svakom Kklijentu i
pruzaju im uslugu koja je specijalno kreirana da odgovori
na njihove potrebe i standarde.

3.2 Glavni cilj Unikredit banke

Glavni cilj ove banke jeste to da predstavlja jednu od
vodecih banaka, koja je usmerena na realne potrebe svojih
klijenata, gradenje odnosa sa klijentima i posvecenje
paznje njihovim potrebama. U nameri da dostigne ovaj
cilj, banka je posveena razumevanju potreba pojedinaca,
kako bi se obezbedili konkretni odgovori i Korist,
odgovarajuéi na izazove sa kojima se klijenti suocavaju.
U Unikreditu ovo se zove “ Banka za sve §to vam je
vazno” — ovo ne predstavlja slogan, ve¢ je re¢ o onome
Sto predstavlja njihov brend.

Misija - “Mi verujemo da je buduénost naSeg uspeha
odredena direktno naSom sposobnoséu da gradimo bliske
veze sa svakim od nasih klijenata i zadobijanjem njihovog
poverenja obezbedimo konkretne odgovore koji odgova-
raju na pitanja koja se ti¢u njihovih realnih potreba.”

4. ISTRAZIVANJE ZADOVOLJSTVA KORISNIKA

Istrazivanje koje je sprovedeno u radu je u Unikredit
banci koja se nalazi na teritoriji grada Novog Sada, gde su
ispitanici na licu mesta popunjavali upitnike kako bi
banka dosla do potrebnih informacija.

Upitnik je sacinjen na odgovaraju¢i nacin tako da su
pitanja bila kratko i jasno formulisana. Svi ispitanici su
dobrovoljno i anonimno izvrSili popunjavanje upitnika u
prostorijama banke. Tip skale je Likertova skala i sastoji
se od pet mogucih odgovora:

5- potpuno se slazem,

4- delimi¢no se slazem,

3- nemam misljenje,

2- delimi¢no se ne slazem,

1-uopste se ne slazem.

Primer glasanja ispitanika:

10. Da li su zaposleni uvek ljubazni u kontaktu sa Vama?

144 responses

52 (36.1%)

48 (33.3%)

16 (11.1%) 16 (11.1%)

Slika 1. Istrazivanje zadovoljstva korisnika

4.1 Istrazivanje zadovoljstva zaposlenih

Pored navedene ankete o zadovoljstvu Kkorisnika,
odlu¢eno je da se sprovede i anketa o zadovoljstvu
zaposlenih u Unikredit banci, kako bi se utvrdilo da li je
potrebno izvrsiti dodatna unapredenja, koja bi uticala na
samo poslovanje i dodatno sticanje poverenja samih
klijenata.

Ovo istrazivanje sprovedeno je takode u istoj Unikredit
banci koja se nalazi na teritoriji grada Novog Sada, gde su
zaposleni na licu mesta popunjavali upitnike i na taj nacin
banka je dosla do potrebnih informacija. Upitnik je
saCinjen na odgovaraju¢i nacin tako da su pitanja bila
jasno formulisana. Svi zaposleni su anonimno izvrsili
popunjavanje ankete u prostorijama banke.

Kao i u anketi zadovoljstva korisnika uslugama Unikredit
banke i ovde se koristio tip Likertove skale. U nastavku
¢e biti prikazan grafikon a rezultati su predstavljeni u
procentima.

Primer istrazivanja zadovoljstva zaposlenih:

4. Koliko ste dugo zaposleni u nasoj banci?

100 responses

@ Do 2 godine
@ 35 godina
6-10 godina
@ 11-20 godina
@ Preko 20 godina

a
4

Slika 2. Istrazivanje zadovoljstva zaposlenih

5. SWOT ANALIZA

Prilikom rada SWOT analize preduzeca treba stalno imati
na umu kako se i da li se odredene slabosti preduzeca ili
pretnje iz okoline mogu pretvoriti u snage ili Sanse koje
preduzece moze iskoristiti za postizanje konkurentske
prednosti na trzistu.

SWOT analiza predstavlja analizu okruzenja, i omogu-
¢ava nam da sagledamo snage, slabosti, Sanse i pretnje,
kao i da se utvrde i analiziraju njihove medusobne pove-
zanosti. SWOT predstavlja analizu pomocu koje se vrsi
interna analiza preduzeca (snage i slabosti), kao i eksterne
faktore (Sanse i pretnje) iz okruzZenja. (slika3):
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SLIKA 3 SWOT ANALIZA

Na sledecoj tabeli bi¢e prikazana SWOT analiza, koja
predstavlja snage, slabosti, $anse i pretnje Unikredit
banke.
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SNAGE SLABOSTI
¢ Razvijeni IT kanali ( web sajt, e- ¢ Banka ne radi vikendom
mailovi koji pruzaju sve informacije) ¢ Nezadovoljstvo odredenog broja zaposlenih
*  Dobro obuceni zaposleni uslovima rada
¢ Izgraden brend banke ¢ Nedovoljna brzina rada zaposlenih
e Opemljenost banke sa najnovijm ¢ Nedovoljna mogucnost za napredovanja i
tehnologijama usavriavanja zaposlenth
¢ Dodatne usluge koje banka nudi svojim » Nedovoljno dobra kommnikacija zaposlenog
korisnicima sa klijentima banke
SANSE PRETNJE
¢ Uvodenje novih tehnologija ¢ Jaka konkurencija
¢ Osvajanje novih klijenata ¢ Napuitanje posla dugogodisnjih radnika
e Dodame reklame putem stranica banke
drustvenih mreza ¢ Odlazak klijenata kod konkurencije
¢ Unapredenje mogucnosti za razvoj i ¢ Nezadovoljstvo klijenata uslugama banke
napredak zaposlenth u preduzecu
¢ Uvodenje novih usluga za nase klijente

TABELA 1 SWOT ANALIZA UNIKREDIT BANKE

6. BRAINSTORMING ANALIZA

Da bi dodatno unapredili poslovanje u Unikredit banci
odlu¢eno je da se sprovede i brainstorming analiza.
Brainstorming je tehnika koja pruza moguénost za
obuhvatanje najveceg broja stvarnih pretnji, i primenom
brainstorming analize podsti¢e se grupna kreativnost i
generi$e veliki broj razli¢itih ideja koje predstavljaju
reSenje odredenog problema. Kako bi se primenlla
brainstorming tehnika, okupljeni su zaposleni na sastanku
nakon radnog vremena u poslovnoj kacnelariji nase
ekspoziture.

Primena ove tehnike je veoma korisnha jer ona zahteva
ucesée samih zaposlenih i doprinosi vecoj produktivnosti
rada, kao i jednakosti svih ucesnika. Brainsotrming
analiza je sprovedena tako Sto je na sastanku svaki
zaposlen zapisivao svoje predloge ideja kako da se
unapredi poslovanje banke. Kada su svi dali svoje
predloge, svi predlozi se stavljaju u jednu tabelu i
predstavljaju se svim zaposlenima. Nakon toga zaposleni
bi komentarisali predloZene ideje koje se nalaze u tabeli, i
zajedno odlucuju koji predlozi su prioritetni za primenu.
Posle odlu¢ivanja prioritetnih predloga za unapredenje
preduzimaju se potrebne akcije pristupanju reSavanja
ideja za unapredenje. U naSem slucaju banka se odlucila
da primeni 5 prioritetnih ideja za unapredenje poslovanja
koji su dati u narednoj (tabeli 2).

Ideje za unapredenje poslovanja banke primenom brainstorming tehnike

1. Poboljsanje radnog vremena banke

2 U denje brzine rada 1

¥ J 4

h u ekspoziturama

3. Poboljsanje komumikacije zaposlenh sa klijentima banke

4. Uvodenje novih usluga za klijente banke

5. Mogucnost usavrsavanja zaposlenih

TABELA 2 IDEJE ZA UNAPREDENJE BANKE PRIMENOM
BRAINSTORMING ANALIZE

Smatra se da bi banka realizacijom navedenih ideja mogla
znacajno da unapredi svoje poslovanje. Slede¢i korak bi
bio utvrdivanje mera koje su najefikasnije za sprovodenje,
kao i akcija koje je potrebno preduzeti da bi se pristupilo

reSavanju navedenih predloga za unapredenje. Takode
potrebno je pratiti da li nakon primene preduzetih akcija
ima unapredenja, odnosno da 1i se otklonio odredeni
problem.

Predlozi ideja za resavanje problema

Proirenje radnog vremena banke subotom, 1 uvodenje dvokratnog radnog vremena

Pohadanje raznih kureva za unapredenje brzine rada zaposlenih u ekspoziturama

Poboljsanje interne i eksteme komunikacije

Uvodenje dodatnih unapredenja u vidu zaposljavanja novih zaposlenth

Novéane nagrade 1 besplatno struéno usavrsavanje

TABELA 3 PREDLOZI IDEJA ZA RESAVANJE POBLEMA
7. MERE UNAPREDENJA
7.1 PoviSenje zadovoljstva zaposlenih

Zadovoljstvo zaposlenih  predstavlja glavni  faktor
postizanja visokih radnih performansi i pruZanju usluga
Sto direktno utice na povecanje produktivnosti svake
organizacije. Kao predlog za poviSenje zadovoljstva
zaposlenih Unikredit banka bi zaposlenima omogucila da
ucestvuju u istrazivanju zadovoljstva zaposlenih od strane
banke, gde bi na svakih 6 meseci zaposleni popunjavali
odredene upitnike i imali mogucnost da iskazu svoja
misljenja vezano za radne uslove, procese u okviru
organizacije, nagrade, komunikaciju, kao i mnoge druge
aspekte. Na osnovu dobijenih rezultata indetifikovale bi
se oblasti koje je potrebno poboljsati, i preduzimale bi se
odredene mere za reSavanje potencijalnih problema koji
bi doveli do povecavanja zadovoljstva svih zaposlenih.

7.2 Povisenje zadovoljstva korisnika

Kada govorimo o zadovoljstvu korisnika jedna od glavnih
tema bila bi komunikacija zapolsenih sa korisnicima.
Bankarstvo se ne moze zamisliti bez komunikacije
izmedu Korisnika i banke jer na taj nacin se dolazi do
potrebnih informacija koje se koriste za planiranje
poslovnih aktivnosti. Informacije predstavljaju kljuéni
faktor uspesnosti. Prilikom komunikacije sa korisnicima
bankarski sluzbenik pored pritiska izazvanog dinamikom
posla i koli¢ine posla mora biti vedar i nasmejan kako bi
na ljubazan nacin razumeo klijenta i kako bi mogao da mu
pomogne na pravi nadin. Jako je vazno ostvariti dobru
komunikaciju sa korisnicima jer se na taj nacin ostvaruje
zadovoljstvo sa obe strane. Koliko dobro zaposleni
ostvaruje komunikaciju sa svojim klijentima zavisi i
koliko ¢e banka biti uspesna u svom poslovanju.

Jedan od nac¢ina za unapredenje interne komunikacije
jeste anketiranje zaposlenih, obavestavanja zaposlenih o
novinama u radu, Cesti skupovi zaposlenih, kao i redovniji
sastanci sa zaposlenima i menadZerima. Takode svim
zaposlenima treba omoguciti da mogu da prenesu svoje
ideje menadzmentu, jer se veoma Cesto deSava da
zaposleni imaju dobre ideje i reSenja kako unaprediti
funkcionisanje banke, ali te ideje ne mogu sti¢i do top
menadzmenta. Prilikom anketiranja zaposlenih se moze
do¢i do prikupljanja informacija o stavovima i misljenju
zaposlenih.

Kako bi se unapredila eksterna komunikacija sa
klijentima potrebna su redovna istrazivanja, i njih bi



banka sprovodila u vidu intervijuisanja i anketiranja
korisnika bankarskih usluga. U tom slu¢aju banka bi na
svojim web sajtovima omogucila da klijenti mogu da
popunjavaju ankete, gde bi dobijali informacije o
potrebama i zadovoljstvu klijenata. Tako bi imali u uvid
Sta Kklijenti trenutno misle o poslovanju banke i koje
korektivne akcije je potrebno preduzeti.

7.3 Adekvatno radno vreme banke

Kako smo ve¢ naveli radno vreme Unikredit banke na
teritoriji Novog Sada je od 08:00 ¢asova do 16:00 casova
radnim danima, dok su subota i nedelja neradni dani.
Navedeno radno vreme moze da predstavlja jedan od
problema sa kojim se susrecu klijenti banke jer ne mogu
svi Klijenti zbog svog radnog vremena da obavljaju
poslove u banci.

Da bi se izbegao problem sa radnim vremenom, kako bi
povecali bi zadovoljstvo klijenata koji bi uspevali da
zavrSe svoje poslove u bankama i kako bi se stvarala
lojalnost §to i predstavlja jedan od glavnih ciljeva
poslovanja banke, jedan od predloga bi mogao biti da
banka svoje radno vreme proSiri i na rad subotom
prepodne. Radno vreme subotom bi bilo u periodu od
09:00 casova do 13:00 Casova, tako da klijenti koji ne
mogu radnim danima da obavljaju svoje platne poslove u
banci to bi mogli da urade i subotom. Na taj nacin bi
ostvarili zadovoljstvo svih klijenata §to bi dovelo do jo$
uspesnijeg poslovanja banke.

Takode jo$ jedan predlog za pobolj$anje radnog vremena
Unikredit banke na teritoriji Novog Sada bilo bi uvodenje
dvokratnog radnog vremena. To zna¢i da bi banka u
prepodnevnim c¢asovima radila 08:00 c¢asova do 13:00
¢asova, i u popodnevnim ¢asovima od 16:00 ¢asova do
19:00 casova, i na taj nacin bi postigli da klijenti koji su u
mogucnosti svoje platne poslove mogu da obavljaju u
prepodnevnim c¢asovima, a klijenti koji su zaposleni,
svoje platne poslove bi mogli da obavljaju u
poslepodnevnim casovima.

Neophodno je da banka treba da obavesti svoje klijente o
preduzetim akcijama o promeni radnog vremena, da
obavesti svoje klijente putem e-mail poste, ili tekstualnom
porukom na telefon. Pored toga, na sajtu banke svakako je
neophodno ista¢i promene u radnom vremenu koje su od
velike koristi za naSe klijente. Na ovaj nacin banka bi
mogla da unapredi svoje poslovanje, kao i da postigne da
usluzi veéi broj svojih klijenata. Zaposleni bi mogli
dovoljno svoje paznje da posvete klijentu i da odgovore
na sva njihova pitanja, a klijenti bi bili zadovoljniji.

8. ZAKLJUCAK

Pre svega, sam cilj istrazivanja se odnosio na utvrdivanje
nivoa zadovoljstva korisnika uslugama Unikredit banke
na teritoriji Novog Sada. Pored zadovoljstva klijenata
sprovedena je i anketa o zadovoljstvu zaposlenih u
Unikredit banci. Oba istrazivanja sprovedena su na
osnovu anketa gde su korisnici i zaposleni odgovarali na
pitanja. Takode u radu su uradene Swot i Brainstorming
analize koje su omogucile da banka dodatno unapredi
svoje poslovanje. Nakon sprovedenih mera unapredenja
smatra se da ¢e banka dodatno unaprediti svoje
poslovanje.

U dana$nje vreme kada je borba na trzistu za klijentima
velika, kada su Klijenti vise informisani u odnosu na ranije
godine i kada imaju viSe saznanja o novim tehnologijama,
banke koje imaju moguénost predvidanja potreba i zelja
svojih korisnika ¢e brze donositi prave odluke i bolje
upravljati rizicima. Tako ¢e mo¢i uspostaviti dugorocnije
odnose sa svojim korisnicima
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