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Rezime

U uslovima brzih poslovnih promena, globalizacije i svetske ekonomske krize, svi
poslovni subjekti, pa tako i preduzetnicke trgovinske radnje, duzni su da prate sve
CeSce promene na trZistu, da idu u korak sa njima ili jos bolje ispred njih. U uslovima
velike opterecenosti malih i srednjih preduzeéa porezima i taksama, nestabilnog
kursa dinara, inflacije, dampingovanja cena od strane konkurencije na trzistu i
posebno naglasenog ukrupnjavanja samog trzista na Stetu manjih subjekata - stalna
analiza uspeSnosti poslovanja postala je prioritet datog poslovnog subjekta i faktor
razdvajanja uspesnih od neuspesnih.

Pravilna analiza i segmentacija trZista, uspesno organizovan proces nabavke,
pravilno sprovedena politika ljudskih resursa uz stalno ucenje i rast, sprovodenje
principa menadzmenta odnosa sa kupcima i menadzmenta totalnog kvaliteta u
svakodnevnoj praksi su garancija poslovnog opstanka i poslovnog uspeha jedne
preduzetnicke radnje. U ovom radu su navedeni aspekti i predstavljeni, a za odredene
i dati rezultati sprovedene ankete.

Kljucne reci: Preduzetnicka radnja, marketing, kupci, segmentacija, ucenje i rast,
pozicioniranje.

JEL: L53, M11.

Uvod

Savremeni uslovi poslovanja zahtevaju od svih poslovnih subjekata na trzistu, stalno
unapredivanje poslovnih rezultata. Odgovaraju¢im merilima uspe$nosti poslovanja
preispituje se ostvarivanje ciljeva, kao i ispravnost namera koje proizlaze iz njihove
misije i vizije.

Poslovni ambijent savremenog drustva karakteriSe politicka i ekonomska nestabilnost,
kojima su uslovljeni poslovno okruZenje i trzi$ni udeli preduzeca, pad proizvodnje,
visoke stope nezaposlenosti, i dr. Kod nas su preduzeca i narocito veliki privredni
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sistemi postali nekonkurentni u odnosu na inostrane kompanije. Indeks globalne
konkurentnosti izraCunava se na osnovu analize slede¢ih 12 determinanti: institucije,
infrastruktura, makroekonomska stabilnost, zdravstvo, osnovno obrazovanje, visoko
obrazovanje, stru¢no usavrSavanje, efikasnost trzista roba, efikasnost trzista radne
snage, sofisticiranost finansijskog trzista, tehnoloSka spremnost, veli¢ina i potencijal
trzista, poslovna sofisticiranost i inovativnost.

Republika Srbija, u saradnji sa privatnim sektorom, mora ulagati i podizati
performanse svih 12 navedenih determinanti, u cilju globalne konkurentnosti, kao i
podrske nastupa domacih preduzeca na globalnom trzistu. Medutim, stvar je prioriteta
u odnosu na $anse i slabosti trzi$ne privrede Republike Srbije. Treba imati u vidu da
je proces globalizacije nezaustavljiv i da ¢e se pritisak konkurencije na nasa
preduzeca, tokom vremena, pojacavati. Koncept totalne satisfakcije potrosaca i razvoj
novih proizvoda i usluga moraju se stalno primenjivati radi postizanja uspeha na
svetskom trziStu. Sustina je u inovacijama i prestruktuiranju poslova. Opstace
preduzeca koja su agresivnija i bolja u marketingu. Razvoj novih proizvoda i usluga u
naSim preduze¢ima nije povoljan. To stanje se mora promeniti na nivou preduzeca i
drustvene zajednice u celini. U daljem tekstu ¢e biti vise re¢i o nefinansijskim
aspektima u okviru analize poslovanja preduzetnickih subjekata (radnji), baziranim na
,.Balanced Scorecard* (BSC) analizi.

1. Aspekt kupaca

U ovoj oblasti, koja se moze nazvati i oblaséu odnosa sa kupcima (potrosacima)
postavljaju se odgovarajuci pokazatelji. Analiza trziSta preduzetnickih trgovinskih
radnji predstavlja jedno od podrucja analize njihovih marketing moguénosti.
Preduzetnicke trgovinske radnje moraju da spoznaju funkcionisanje trzista i delovanja
koja su pod uticajem ponaSanja kupaca. Ukoliko je trziSte za njihove proizvode i
usluge veliko i u porastu, velike su Sanse za uspesno poslovanje.

Analizom trziSta preduzetnickih trgovinskih radnji identifikuju se i mere faktori
(pozitivni i negativni) koji uslovljavaju deSavanje na trzistu i podsticu ili ograniavaju
njihovo poslovanje. Re¢ je o trziStu krajnjih potroSaca na kome oni koji kupuju
istovremeno i troSe proizvode i usluge radi zadovoljavanja svojih potreba. Zato su za
preduzetnicke trgovinske radnje primarni broj i struktura stanovnika, platezna
sposobnost i dr.

Pozicioniranje usluga preduzetnickih trgovinskih radnji predstavlja njihov aktivan
odnos prema ciljnom trziStu. Stepen pozicioniranja na trzistu je jedan od
nefinansijskih pokazatelja koji se prati anketiranjem.

Preduzetnicke trgovinske radnje treba da utvrduju merila za ocenu privlacnosti
pojedinih identifikovanih segmenata. To su merila koja izrazavaju njihove
sposobnosti da identifikovane privlaéne kupce stvarno privuku ka svojoj ponudi.
Segmenti (kategorije) kupaca koji su odabrani postaju predmet dalje intenzivne
paznje preduzetnickih trgovinskih radnji kao poslovnih subjekata. Pri tome ostali
segmenti kupaca bivaju manje tretirani.



Uspesno segmentiranje trziSta (kupaca) predpostavlja raspolaganje validnim i
blagovremenim informacijama. Informacije se, zavisno od tipa i karaktera kupaca
koji se segmentiraju, mogu pribaviti na razli¢ite na¢ine: posmatranjem, anketiranjem
samih kupaca, analizom prodaje pojedinih proizvoda.

Ekonomsko-analiticki  pristup efektivnosti prodaje (prometa) u preduzetnickim
trgovinskim radnjama bazira se na “analizi ukupnog prihoda” (Kotler, Keller, 2006).
Pri tome, treba ispitivati odnos (kolicnik) (MaleSevi¢ et al., 2009):

e ukupnog prihoda radnji (preduzetnickih trgovinskih) i ukupnih prihoda radnji
srodne grupacije,

e ukupnog prihoda i ukupnog prihoda konkurenta sa kojim se konkretna radnja
moze porediti,

e ukupnog prihoda i prose¢nog dnevnog prihoda u grupaciji i radnji srodnih po
poslovanju,

e ukupnog prihoda i najnizeg ostvarenog ukupnog prihoda u grupaciji srodnih
radnji.
Strukturne promene koje menjaju preferencije kupaca obi¢no su spore i neprimetne.
One predstavljaju procese koji se na trziStu kontinuirano odvijaju i povecavaju.
Preduzetnicke trgovinske radnje treba da ih blagovremeno uocavaju i da prema njima
zauzimaju odgovarajuce ispravne stavove kako ne bi bile zateCene u trziSnom
poslovanju, tj. kako bi uvek bile trzi§no aktuelne.

Ciljno trziste je grupa (grupe) kupca za koje preduzetnicke trgovinske radnje kreiraju
i odrzavaju marketing miks, koji je podeSen prema njihovim potrebama i
preferencijama. Pri izboru ciljnog trzista vrednuju se moguca trzista da bi se sagledalo
kako ¢e nastup na njima uticati na prodaju, troskove i uspeh poslovanja. Potrebno je
analizirati konkurenciju koja ve¢ opsluzuje ili namerava da opsluzuje ciljna trzista.

Korektno izveden postupak izbora ciljnih kupaca pretpostavlja procenu obima, tj.
veli¢ine kupovnih potreba i intenziteta potreba identifikovanin segmenata. Ova
procena je veoma bitna jer svi kupci ne izrazavaju iste potrebe, niti Zelje za
kupovinom odredenih proizvoda ili usluga.

Kljuéna potvrda pravilne segmentacije (uz dobro izvrSenu nabavku) je dobra
snabdevenost preduzetnickih trgovinskih radnji, dobar odnos s kupcima i, kao krajnji
cilj 1 ishod, porast prose¢nog dnevnog pazara preduzetni¢kih trgovinskih radnji,
uprkos Cinjenici da je direktna konkurencija na trzistima veoma velika, a platezna
sposobnost kupaca sve slabija.

Ovde je kljucan utisak potrosaca. Stepen njihovog zadovoljstva pruzenom uslugom je
veom bitan nefinansijski pokazatelj i moZe se pratiti anketiranjem.

Vrednuju se aspekti usluge koji se odnose na poverenje i naklonost (broj poseta,
mogucnost poverljivog razgovora, ljubaznost).



Utvrduje se i procenat poseta preduzetnickim trgovinskim radnjama u toku jedne
godine, §to je veoma vazan nefinansijski pokazatel;j.

Na osnovu do sada pomenutog istiCe se mera performansi uspeSnosti izrazena
stepenom (procentom) zadovoljstva kupaca uslugom u preduzetni¢koj trgovinskoj
radnji, tj.stru¢noscu, ljubaznoséu i dr. Utvrduje se anketiranjem i izrazava se odnosom
broja zadovoljnih i ukupnog broja anketiranih kupaca.

Tabela 1. Rezultati ispitivanja zadovoljstva korisnika u preduzetni¢kom trgovinskom
subjektu ,,A“ — celokupnom uslugom u periodu od dve uzastopne godine.

Zadovoljstvo korisnika v procNentima ol tol|<\|u+%odine
Veoma nezadovoljan 1,06 0,83
Nezadovoljan 1,46 0,83
Ni zadovoljan ni nezadovoljan 7,43 6,55
Zadovoljan 32,05 29,11
Veoma zadovoljan 50,66 55,92
Bez odgovora 7,34 6,77

Izvor: Rad autora na osnovu istraZivanja

Ocigledno je medusobni odnos kupaca-korisnika i zaposlenih u preduzetnickoj radnji
,»A“ unapreden. Kupci-korisnici su zadovoljniji u drugoj godini poslovanja (N+1) u
odnosu na prethodnu godinu aspektima usluge koji se odnose na poverenje i
naklonost.

Vecina ispitanika su stalni kupci-korisnici usluga preduzetnicke radnje ,,A*, Sto se
vidi iz toga da je 74,13% njih odgovorilo da su preduzetni¢ku trgovinsku radnju
posetili 6 i vise puta u toku poslednjih 12 meseci, $to je za oko 5% vise nego
prethodne godine (slika 1).

Slika 1. Procenat poseta preduzetnickom subjektu ,,A*“ u toku jedne godine.

Procenatstalnih potro3ada u toku
jedne godine

75
74
73
72
71
70
69
68 -
67
66 -

M godina MN+1 godina

Izvor: Rad autora na osnovu istrazivanja

Ocenu da su zadovoljni i veoma zadovoljni mogucnoséu poverljivog razgovora u
preduzetnickoj trgovinskoj radnji dalo je 75,67% korisnika (porast od priblizno 3% u
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odnosu na prethodnu godinu). Ljubaznost je, kao i svake godine, najbolje ocenjena
(89,59%) i istovremeno ima i najveci procenat veoma zadovoljnih ispitanika (slika 2)
u odnosu na sve ostale ocenjivane elemente usluge.

Ovo su samo neki od primera kako se utvrduju i predstavljaju mere performansi
marketinskog aspekta celokupne analize poslovanja.

Sprovedene ankete, samim tim, doprinose i unapredenju kvaliteta rada u datim
zdravstvenim ustanovama.

Ispitivanjem zadovoljstva korisnika uslugama pruzenim u preduzetnickim
trgovinskim radnjama stvara se potreba da se stepen kvaliteta usluge i dalje odrzava.

Aspekt kupaca, tj. marketinSki aspekt je, preko dobre snabdevenosti (adekvatne
nabavke), povezan sa aspektom unutras$njih poslovnih procesa, a preko stru¢nog i
ljubaznog osoblja (zaposlenih) povezan je sa aspektom ucenja i rasta.

Slika 2. Ljubaznost zaposlenih u preduzetnickom subjektu ,,A*.

116 033 97

WVEOMA NEZADOVLINI 1.16%

W NEZADOVOLINI 0.55%

W NI ZADOVOLINI NI NEZADOVOLINI 287%

H ZADOVOLINI 14 80%

W VEOMA ZADOVOLINI 74.79%

W BEZ ODGOVORA 5.72%

Izvor: Rad autora
Strategija kreiranja vrednosti za kupce podrazumeva izbor izmedu:
e izvrsnosti u poslovanju,

o bliskosti sa kupcima,
e liderstva u proizvodima i uslugama.

Poslovni subjekti koji su izabrali strategiju izvrsnosti poslovanja usmereni su na
konkurentnost cena, kvalitet proizvoda (usluga), vreme proizvodnje (pruzanja usluga)
i pravovremenu isporuku.

Bliskost sa kupcima zahteva kvalitet odnosa sa njima, dodatne usluge, kompletnost
usluga, prilagodenost pojedinim korisnicima.

2. Aspekt unutrasnjih poslovnih procesa
U ovom aspektu izdvajaju se:

e nabavka gotovih proizvoda i sirovina;
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e proizvodnja.

Snabdevenost preduzetnickih trgovinskih radnji je bitan Cinilac razvijanja poslovanja.
Ukoliko kupac moze sve neophodno da nabavi na jednom mestu, a pri tome mu je
najblize mestu stanovanja, postace stalna musterija.

Poslovne aktivnosti preduzetnickih trgovinskih radnji odvijaju se u pravcu
snabdevanja novim visokokvalitetnim proizvodima, privla¢enja novih musterija, kao i
stalnog i dugoro¢nog ispunjavanja njihovih o¢ekivanja.

Zalihe gotovih proizvoda moraju biti iznad onih koje se mogu prodati, tj. onolike
koliko je potrebno za izlazak na trziSte. To ukljuCuje asortiman potreban da se
privuku kupci. U sluéaju niskog stepena zaposlenosti U proizvodnom sektoru
konkretne preduzetni¢ke radnje moraju da drze izvesne zalihe potrebne za njeno
obezbedivanje. Sto se ti¢e sirovina i ambalaZe, potrebno je drzati minimalan iznos
potreban da se otpocne proizvodnja (ukoliko je preduzetnicki subjekt poseduje).

Ukoliko preduzetnicke trgovinske radnje nabavljaju zalihe u manjim koli¢inama,
moraju CeS¢e da planiraju porudzbine. To rezultira u smanjivanju troskova drzanja
zaliha. Kada preduzetnicke radnje prilagodavaju obim proizvodnje obimu prodaje,
tada se povecavaju troskovi proizvodnje, uz smanjivanje troskova drzanja zaliha.

Nakon izvr§enog procesa nabavke, gotovi proizvodi idu direktno u prodaju, a sirovine
i ambalaZza u proizvodnju uz posStovanje principa menadzmenta lanca vrednosti, gde
svaki ¢lan lanca vrednosti dodaje novi kvalitet, novu vrednost u lancu, a celokupan
proces se zavrSava prodajom datog proizvoda. TipiGan primer jeste just in time
ugovor s dobavljac¢ima da isporu¢uju sirovine ili proizvode samo nekoliko sati ranije
pre nego $to ¢e biti upotrebljeni u procesu proizvodnje ili prodaje. Time se znatno
smanjuju troskovi drzanja zaliha i skladistenja.

Neophodno je da preduzetnicke radnje budu izuzetno fleksibilne i da registruju svaku
bitnu promenu kod dobavljaca kako bi se, u novim okolnostima donela kvalitetna i
brza odluka. Spora, zakasnela odluka je najlosija odluka. Dobri dobavlja¢i moraju da
imaju adekvatnu ponudu i dopremu potrebnih preparata i resursa za magistralnu
proizvodnju. Pravovremenim isporukama stvara se osnova za ostvarivanje
konkurentske prednosti preduzetnicke trgovinske radnje, bazirane na vremenu.

Dobro odabrani dobavlja¢i obezbeduju radnjama kvalitet dostavljene robe i
ugovorenih usluga. Oni obezbeduju i pravovremenost isporuke, koja je od sustinskog
znacaja za njihovo poslovanje.

Preduzetnicke trgovinske radnje teze da imaju Sirok i dubok asortiman, s obzirom na
izvore snabdevanja, za formiranje optimalnog asortimana. Tome doprinose dobro
pozicioniranje procesa nabavke u njima, brzina obrta zaliha i pravovremene usluge.
Sve ovo determiniSe visoka pouzdanost nekih dobavljaca, postignuta na osnovu
viSegodi$nje poslovne saradnje. Pouzdanost dobavlja¢a direktno doprinosi
konkurentskoj prednosti, koja je osnov poslovnih rezultata uspesnih preduzetnickih
trgovinskih radnji. Mnogi poslovni subjekti su, u trci za rastom i diverzifikacijom,
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izgubili iz vida konkurentsku prednost. Znacaj konkurentske prednosti tesko da bi
mogao da bude veci nego Sto je to danas. Poslovni subjekti su u celom svetu suoceni
sa sporijim rastom, kao i sa domac¢im i globalnim konkurentima koji se vise ne
ponasaju kao da je “kolac” dovoljno veliki za sve.

Za uspe$ne preduzetnicke radnje je vazno da povremeno sprovode istrazivanje
pouzdanosti dobavljaca. Interes preduzetni¢kih trgovinskih radnji za ovu vrstu
istrazivanja determinisan je njihovim aktivnostima u lancu vrednosti.

U ovom aspektu, kao i u marketinskom, mogu se utvrditi odredeni stepeni (procenti)
kao merila performansi uspesnosti:

o stepen zadovoljstva kuapca snabdevenoscu preduzetnicke radnje;
e stepen zadovoljstva kupaca duzinom cekanja u preduzetnickoj radnji;

o stepen zadovoljstva viasnika i zaposlenih pouzdanoscéu dobaviljaca.
Ovi pokazatelji se utvrduju anketiranjem.

Treba istaéi i odnos novéane vrednosti artikala kojima je istekao rok i ukupnih zaliha,
udeo novcéane vrednosti artikala kojima je istekao rok u visini ukupnih troskova
preduzetnicke radnje; odnos novcane vrednosti artikala kojima je istekao rok u
tekucoj prema prethodnoj godini (lancani indeksi).

3. Aspekt ucenja i rasta

Merila performansi u oblasti upravljanja inovacijama i uéenjem su: ocena kvaliteta
sredstava za rad (opreme) unutar preduzetni¢ke radnje, ocena kvaliteta usluge (pisana
informacija zaposlenog, vestina verbalne komunikacije, savet, stru¢nost), koju kroz
anketiranje daju kupci (korisnici); stepen uées¢a novih proizvoda u ukupnoj prodaji;
stepen uspesnosti programa stalnih unapredenja; visina prihoda od inovacija; stepen
obucenosti zaposlenih kroz programe kontinuirane edukacije zaposlenih u
preduzetnickim radnjama; vreme lansiranja novog proizvoda (usluge); vreme za
edukaciju kupaca.

Menadzment ljudskih resursa u preduzetnickim trgovinskim radnjama, po sadrzaju,
obuhvata sve relevantne poslove vezane za upravljanje ljudskim resursima. Re¢ je o
poslovima upravljanja ljudima, radi sprovodenja postavljene poslovne strategije.

Zaposleni u preduzetni¢kim trgovinskim radnjama treba da imaju stalne treninge na
poslu, tj. na radnom mestu. Oni treba da oblikuju, neguju i razvijaju kulturu usmerenu
na ucenje, znanje, obrazovanje, usavrsavanje, inovacije.Sve ovo se odnosi na internu
edukaciju, a eksterna kontinuirana edukacije se odrzava kroz predavanja, seminare i
kongrese. Na samim seminarima ucesnici svoje znanje potvrduju kroz radionice i
testove.

Stalnim osposobljavanjem zaposlenih u preduzetnickim trgovinskim radnjama
prenose se vizije i vrednosti (zajednicke) koje se na prikladan nacin izdvajaju i na
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pravi nacin iskazuju. To ¢ini preduzetnicke radnje homogenim celinama, u stalno
promenljivom okruzenju.

U ovom aspektu se definiSu: sposobnost zaposlenih, tehnologija i klima koja ¢e
podrzati odabranu strategiju. To omogucava usaglasavanje ljudskih resursa i
tehnologije sa strategijskim zahtevima.

Hijerarhijski odnos merila performansi pokazuje da je oblast inovacija i ucenja
najvaznija, jer je temelj za odrzavanje kvaliteta i osnova za unapredenje i stvaranje
vrednosti. Interni poslovni procesi su na drugoj lestvici znacaja. To su specifi¢ne
aktivnosti koje se izvode radi zadovoljenja kupaca (potroSaca). Kupci (potrosaci) su
na trecoj lestvici hijerarhijskog odnosa. Na Cetvrtoj lestvici, koja se predstavlja na
samom vrhu piramide, su finansije, kao realizacija ciljeva vlasnika kapitala ili
akcionara.

Specifi¢na je uloga svake od pomenutih oblasti (perspektiva). Finansijska perspektiva
(sigurno ne manje vazna od ostalih) odgovorna je za procenu profitabilnosti strategije
jednog poslovnog subjekta. Osnhovni zadatak, u okviru ove perspektive, je
obezbedivanje prinosa na investicije vlasnika ili akcionara.

Upravljanje kupcima (potrosac¢ima) identifikuje ciljne trzi$ne segmente i meri uspeh
poslovnog subjekta na njima. Bazira se na stvaranju veée vrednosti za kupca, putem
inoviranih i kvalitetnih proizvoda i usluga.

Aspekt, tj. oblast internih procesa usredsredena je na lanac vrednosti jednog
poslovnog subjekta. Ovde je vazna efikasnost ostvarivanja vrednosti i kvaliteta.
Analiziranje obavljenih aktivnosti sluzi za odredivanje da li doprinose vrednosti i
kako ih najefikasnije izvrSavati.

U osnovi upravijanja inovacijama i ucenjem je infrastruktura poslovnog subjekta.
Jednom poslovnom subjektu potrebni su pravi stru€njaci, sistemi i oprema koji ¢e
omoguciti odredivanje postavljenih ciljeva. Kroz inovacije i uc¢enje poslovni subjekt
se prilagodava dinamic¢kom okruZzenju. Pri tome je potrebno uspeS$no adaptiranje
promenama kroz kontinuiranu obuku i trening zaposlenih, odgovarajuce tehnoloske i
informacione sisteme, a takode i ostala sredstva za zadovoljavanje novih potreba
kupaca.

Svaka oblast analize poslovanja mora biti povezana (direktno ili indirektno) sa
ostalim, a takode i sa strategijom razvoja poslovnog subjekta. Povezivanje pocinje od
finansijske perspektive i krece ka upravljanju inovacijama i uc¢enjem. Drugim recima,
ide se od finansijskih ka operativnim merilima. Zato relacije uzrok-posledica idu u
supronom smeru. PoboljSanje operativnih merila, na primer, vodi ka poboljSanju
finansijskih merila. Finansijski uspeh predstavlja logi¢nu posledicu dobrog
funkcionisanja osnovnih aktivnosti.

Celokupnc analizc poslovanja objedinjuje i vecinu, naizgled nespojivih, elemenata
konkurentske sposobnosti poslovnog subjekta. Re¢ je o orijentisanosti ka kupcima,
unapredivanju kvaliteta, upraznjavanju timskog rada, i dr. Po$to vi§i nivoi
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menadzmenta uvaZavaju sva vazna operativna merila istovremeno, moguce je pratiti
uticaje napretka na jednom podruc¢ju na promene u drugim podrucjima.

Adekvatnom strategijom se ostvaruju vizija i misija preduzetni¢kog subjekta. Njome
se precizira kako poslovni subjekt, upotrebom sopstvenih resursa, koristi mogucnosti
na trziStu da bi se ostvarili opsti ciljevi. Za formulisanje strategije treba analizirati
privrednu granu u kojoj poslovni subjekt funkcioniSe. To se vrsi analizom tzv. pet sila
(Porter, 1996) koje deluju na poslovni subjekt: rivalitet izmedu postojecih poslovnih
subjekata, tj. postojeca konkurencija; opasnost od novih ulazaka u granu (potencijalna
konkurencija); opasnost od supstituta, tj. ekvivalentnih proizvoda; snaga pregovaranja
kupaca; snaga pregovaranja dobavljaca.

* Marketinski aspekt celokupne analize poslovanja, tj. oblast odnosa sa kupcima,
predstavljena je opS$tim i nefinansijskim pokazateljima kao §to su razni stepeni
zadovoljstva korisnika usluga pruzenim u preduzetnickim trgovinskim radnjama.
Veoma vazni nefinansijski pokazatelji odnose se na aspekte usluge kao §to su
poverenje i naklonost, broj poseta, moguénost poverljivog razgovora, ljubaznost,
procenat poseta preduzetnickim trgovinskim radnjama u toku jedne godine.

* U okviru aspekta unutrasnjih poslovnih procesa obuhvataju se pokazatelji kao §to
su: stepen zadovoljstva kupaca snabdevenos¢éu preduzetnicke trgovinske radnje i
duzinom c¢ekanja, stepen zadovoljstva vlasnika i zaposlenih pouzdanos¢u dobavljaca.

* U oblasti upravijanja inovacijama i ucenjem merila performansi su: ocena kvaliteta
sredstava za rad (opreme) unutar preduzetni¢ke trgovinske radnje i kvaliteta usluge
(pisana informacija, veStina verbalne komunikacije, savet, strucnost), koje kroz
anketiranje daju kupci; stepen uces¢a novih proizvoda u ukupnoj prodaji; stepen
uspesnosti programa stalnih unapredenja; visina prihoda od inovacija; stepen
obucenosti zaposlenih kroz programe kontinuirane edukacije zaposlenih u
preduzetnickim trgovinskim radnjama; vreme lansiranja novog proizvoda (usluge);
vreme za edukaciju kupaca (potrosaca).

* Aspekt inovacija i ucenja predstavlja temelj za odrZavanje kvaliteta i osnovu za
unapredenje i stvaranje vrednosti. Interni poslovni procesi su specificne aktivnosti
koji se vrse radi zadovoljenja kupaca (potrosaca). Odnos sa kupcima meri se brojnim
nefinansijskim pokazateljima obuhva¢enim marketin§kim aspektom. Finansijski
aspekt je deo celokupne analize poslovanja, u kojoj su sadrzani finansijski
pokazatelji, koji izraZzavaju realizaciju ciljeva vlasnika kapitala ili akcionara.

Zaklju¢ak

Usled brzih poslovnih promena svaki poslovni subjekt, zarad opstanka ali i dostizanja
liderske pozicije na trzistu, primoran je na stalno pracenje, sve brzih, poslovnih
promena i na stalnu analizu uspe$nosti poslovanja.

Ocigledno je da je oblast inovacija i uenja najvaznija, jer je temelj za odrzavanje
kvaliteta i osnova za unapredenje i stvaranje vrednosti. Slede interni poslovni procesi,
odnosno specifi¢ne aktivnosti koje se izvode radi zadovoljenja kupaca. Kupci su na
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narednom mestu u hijerarhiji odnosa. Na vrhu piramide su finansije, kao realizacija
ciljeva vlasnika kapitala ili akcionara.

Celokupna analiza poslovanja objedinjuje i vecinu, naizgled nespojivih, elemenata
konkurentske sposobnosti poslovnog subjekta. Re¢ je o orijentisanosti ka kupcima,
unapredivanju kvaliteta, upraznjavanju timskog rada i1 dr. PoSto visi nivoi
menadzmenta uvazavaju sva vazna operativna merila istovremeno, moguce je pratiti
uticaje napretka na jednom podru¢ju na promene u drugim podrucjima. Koncept
celokupne analize poslovanja stavlja akcenat na procese koje poslovni subjekt mora
da obavlja efikasno da bi bio uspeSan. Njime se vrsi prevodenje zadataka i strategije u
opipljive ciljeve i mere.
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NON-FINANCIAL ASPECTS OF BUISINESS AS FACTORS OF
ENTREPRENEURSHIP

Slobodan AndZi¢*, Mile Rajkovic’s, Marko Cosié®

Summary

In conditions of rapid business change, globalization and the global economic crisis,
all companies, including commercial and entrepreneurial activities, are obliged to
follow the more frequent changes in the market to keep up them and constantly move
forward.

In conditions of high load SMEs taxes and fees, the unstable exchange rate, inflation,
the dumping of foreign competition in the market and in particular a pronounced
enlargement of the market to the disadvantage of smaller companies - a constant
analysis of business performance has become a priority for a given business entity
and the separation factor of successful from failures. A guarantee of business survival
and business success is an entrepreneurial activity of proper analysis and market
segmentation, successfully organized the procurement process, a properly
implemented policy of human resources through constant learning and growth, the
implementation of the principles of customer relationship management and total
guality management in daily practice. In this paper, these aspects are presented
together with the results of the survey.
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