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SAZETAK

Poslovni procesi predstavljaju kljucni faktor za uspjesno poslovanje, konkurentnost svake
organizacije i razvijanje medusobnih procesa. Kompanije koje se bave distribucijom pica, u
savremenom poslovanju, trebaju modelirati poslovne procese kako bi unaprijedili prodaju,
smanjili troskove 1 ostvarili ve¢u dobit na kraju finansijske godine, te omoguc¢ili kvalitetno
prac¢enje poslovnih procesa unutar organizacije. Najces¢i problem sa kojim se susrecu
kompanije koje se bave distribucijom pica su neblagovremeni protok informacija od jednog
kanala do drugog (npr. narudzba-isporuka).

Kada se unutar kompanije uvede poslovni proces koji je pogodan za njeno funkcionisanje,
nakon odredenog vremena potrebno je izvrsiti reinzinjering poslovnih procesa.
Reinzinjering predstavlja klju¢na pobolj$anja u kriticnim dijelovima poslovanja u svrhu
kontrole i evaluacije uspjesnosti poslovanja..

Online prodaja kao i moderna digitalizacija je veliki izazov za razne kompanije koje bi se
trebale prilagoditi kako bi mogle biti u korak sa vremenom iz razloga §to ¢e u vrlo bliskoj
buduénosti ovaj oblik poslovanja biti zastupljeniji u odnosu na prodaju u prodavnicama.

Kroz implementaciju sistema prodaje online putem je opisano upravljanje procesima prodaje
na primjeru kompanije Atal Group d.o.o.

Kljuéne rijeci: Modeliranje poslovnih procesa, Reinzinjering, Online prodaja, Ponasanje
kupaca, Zadovoljstvo kupaca, Povecanje dobiti



ABSTRACT

Business processes present essential for the successful business operations, the enhancing
competitiveness of any organization and improving internal processes. In modern times,
Companies registered for beverage distribution must model their business processes to
improve sales, reduce costs, increase comprehensive gains and profitability at the end of the
financial year and enable effective monitoring of their operations. Primary problem is related
to the timely flow of information through sales channels, such as order processing and
delivery.

When a Company introduces suitable business processes, it is nedded to reengineering of
business process after a certain perios. Business process reengineering focusees on critical
aspects of operations, aiming to control and evaluate business performance effectively.

Online sales, as well as modern digitization, presents significant challenge for many
companies and these companies should adapt their business operations to stay competetitive.

Management of sales processes through implementation of online sales is describes using
the example of the Company Atal Group d.o.o.

Key words: Business process modeling, Reengineering, Online sales, Customer Behaviour,
Customer satisfaction, Profitability
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1. UuvoD
1.1.  Obrazlozenje teme zavrsnog rada

Poslovni procesi predstavljaju kljucni faktor za uspjesno poslovanje, konkurentnost svake
organizacije i razvijanje medusobnih procesa. Kompanije koje se bave distribucijom pica, u
savremenom poslovanju, trebaju modelirati poslovne procese kako bi unaprijedili prodaju,
smanjili troskove 1 ostvarili ve¢u dobit na kraju finansijske godine, te omogu¢ili kvalitetno
pra¢enje poslovnih procesa unutar organizacije. Najces¢i problem sa kojim se susrecu
kompanije koje se bave distribucijom pica su neblagovremeni protok informacija od jednog
kanala do drugog (npr. narudzba-isporuka). U slu¢aju da se informacije koje se prenose iz
jednog kanala u drugi kanal (npr. narudzba-isporuka) ne prenesu pravovremeno sa svim
potrebnim specifikacijama moze dovesti do nezadovoljstva kupca Sto u krajnjoj liniji vodi
do raskida saradnje izmedu kupca i kompanije.

Kada se unutar kompanije uvede poslovni proces koji je pogodan za njeno funkcionisanje,
nakon odredenog vremena potrebno je izvrSiti reinzinjering poslovnih procesa.
ReinZinjering predstavlja klju¢na poboljSanja u kriticnim dijelovima poslovanja u svrhu
kontrole i evaluacije uspjesnosti poslovanja, a kao primjer navodimo radikalno
redizajniranje poslovnih procesa koji obuhvata troSkove, kvalitet i brzinu usluge koju
pruzamo.

Svakodnevno se susre¢emo sa nezaustavljivim napretkom tehnologije koja sa sobom povlaci
kontinuiran rad i unapredenje poslovnih procesa unutar kompanije kako bi ostali konkurentni
na trzistu. Cinjenica je da kompanije u Bosni i Hercegovini koje se bave distribucijom piéa
nisu u koraku sa kompanijama od kojih vrSe nabavku pic¢a i samim tim nemaju znacajan
napredak u odnosu na ono Sto trziste zahtjeva. Online prodaja kao i moderna digitalizacija
je veliki izazov za razne kompanije koje bi se trebale prilagoditi kako bi mogle biti u korak
sa vremenom iz razloga §to ¢e u vrlo bliskoj buduénosti ovaj oblik poslovanja biti
zastupljeniji u odnosu na prodaju u prodavnicama. Online prodaja je pruzila moguénost da
trziste bude rasprostranjeno Sirom svijeta, te kroz par jednostavnih koraka online putem je
moguce naruciti i isporuciti zeljenu hranu, pice, odjecu, obucu, namjestaj, itd.

Atal Group d.o.0. Sarajevo je u toku 2020. godine implementirao kroz sistem prodaje i online
prodaju pic¢a kroz dragstor firme na nacin da je omogucena narudzba i isporuka Zeljenih
proizvoda na adresu kupaca bilo da se radi o fizickim ili pravnim licima. Takoder, tokom
2020. godine je razvijena online platforma za dostavu hrane, pic¢a i ostalih namirnica pod
nazivom KORPA.BA. Atal Group d.o.o0. Sarajevo je jedina kompanija u Kantonu Sarajevo
koja je zakljucila ekskluzivni ugovor sa online platformom KORPA.BA koji omogucava
oglaSavanje na druStvenim mreZama prac¢eno od strane tima stru¢njaka KORPA.BA.

Tokom 2020. godine, na trzistu BiH je doSlo do pada prodaje pi¢a u visini od 75 % od ukupne

prodaje pi¢a u odnosu na prethodnu poslovnu godinu. Posmatrajuéi statistiku 1 prihode
1



kompanija koji su bili manji u odnosu na prethodnu godinu, dolazimo do zakljucka da je
neophodno poduzeti konkretne promjene u vezi sa prodajnim kanalima na podrué¢ju Kantona
Sarajevo, unaprijediti informacione sisteme i digitalizaciju, te modelirati poslovni proces u
odnosu na promjene koje nastaju.

Prednosti od uvodenja online prodaje su te §to kupci imaju mogucénost nabavke raznih
proizvoda neovisno o podrucju na kojem se nalaze, te u bilo koje doba dana mogu izvrsiti
narudzbu svojih proizvoda, a pritom analiziraju¢i konkurenciju. Nadalje, jedna od velikih
prednosti online prodaje je Sto se bazira na kontinuiranom i kvalitethom odrZavanju web
platforme za prezentaciju 1 prodaju proizvoda. Razlika u odnosu na prodaju prije uvodenja
online prodaje je u tome $to prodavci provode manje aktivnosti na prezentaciji proizvoda
kupcima obzirom da je fokus stavljen na prezentaciju proizvoda koji se nalazi na web
platformi.

1.2. Predmet i problem istrazivanja

Problem istrazivanja u zavrsnom radu se odnosi na nedovoljno razvijeno online poslovanje
unutar kompanija u svrhu utvrdivanja i mjerenja nastalih izazova i prepreka koji se javljaju
prilikom modeliranja poslovnih procesa a koje trebamo prilagoditi i postaviti kako bi svi
segmenti poslovali uspjeSno. Predstavljen je kompletan proces reorganizacije poslovanja i
prelaska na novi model online poslovanja. Ovaj rad ¢e svakako dati zakljucke o novim
prednostima i potencijalnim izazovima koji se mogu javiti u buducnosti, te predstaviti
pokazatelje uspjesnosti za buduce poslovanje.

Predmet istraZivanja je analiza primjene BMP u privatnom sektoru, na primjeru kompanije
Atal Group d.o.o. sa podrucja Kantona Sarajevo, te reinZinjering trenutnog poslovnog
procesa. Implementacija novog poslovnog procesa kao model uspjeSnog poslovanja
kompanije ¢e imati utjecaj na razvoj i unaprijedenje prodaje, smanjenje troskova, povecanje
zadovoljstva kupaca, pruzanje bolje kvalitete usluga i sl.

1.3.  Svrhai ciljevi istrazivanja

Ciljevi istrazivanja mogu biti klasificirani kao op¢i 1 posebni. U ovom istrazivanju op¢i cilj
je utvrditi 1 definisati $ta je to modeliranje poslovnih procesa, te koji je njegov znacaj i uloga.
Takoder, potrebno je ispitati 1 nac¢in na koji se izvrSila kompletna implementacija novog
poslovnog procesa, te na koji na€in bi novi poslovni proces bio kompletiran u potpunosti, a
nakon toga u kojoj mjeri bi bio upotrebljiv u svakodnevnom poslovanju kompanije Atal
Group d.o.o. Sarajevo.



Posebni ciljevi ovog istrazivanja su:

a) Definisati teorijski pristup implementacije online poslovanja;
b) Definisati model digitalnog poslovanja;
C) Provesti neophodna istraZzivanja unutar kompanije kako bi se utvrdila

efikasnost implementiranog poslovnog procesa i razumijevanje zaposlenika i kupaca
primjenom online poslovanja;

d) PredloZiti nova rjeSenja i dodatne procese;

e) Povecati zadovoljstvo postojecih kupaca i ste¢i nove potencijalne kupce.

1.4,  Osnovna i pomoéne hipoteze

Postavljene hipoteze obuhvataju kompletan proces i problem istrazivanja koje ¢e na kraju
biti prihvacene ili odbijene ovisno o ostvarenim rezultattima, te se mogu prikazati kako
slijedi:

- HI: Razvoj novog modela online poslovanja unapreduje prodaju i poslovanje unutar
Atal Group d.o0.0. Sarajevo;

- H2: Novi model online poslovanja Atal Group d.0.0. Sarajevo ¢e utjecati na
povecanje potroSnje trenutnih kupaca i pribavljanje potencijalnih novih kupaca;

- H3: Online poslovanje Atal Group d.o.0. Sarajevo omogucava kupcima da na
najjednostavniji nac¢in donose odluke o odabiru proizvoda po najpovoljnijim
cijenama;

- H4: Online poslovanje Atal Group d.0.0. Sarajevo znaajno utjeCe na povecanje
paznje postojecih 1 potencijalno novih kupaca.

Kupci u vecini slucajeva imaju veliko nepovjerenje, neznanje i strah od kupovine online
putem. Cilj postavljenih hipoteza je dokazati da ¢e uvodenje online poslovanja u poslovni
proces Atal Group d.o.o0. za posljedicu imati klju¢ne prednosti koje se odnose na smanjenje
troSkova radne snage, smanjenje finansijskih resursa, sticanje novih potencijalnih kupaca,
poboljsanje kvalitete usluge, usteda vremena, mogucénost promovisanja putem drustvenih
mreZza i online platforme koja ¢e biti razvijena za prodaju pi¢a, dostupnost prodaje pi¢a Sirom
Bosne i Hercegovine, povecanje prodaje i dobiti na kraju finansijske godine. Cilj ovog rada
je odrediti i prikazati poslovanje Atal Group d.o.0. Sarajevo prije i poslije uvodenja modela
online poslovanja kroz dijagrame aktivnosti i prodaje.



1.5.  Metodoloski pristup radu

Metodologija koju ¢u koristiti u ovom radu polazi od teorijskog i empirijskog istrazivanja.
Za prvi dio, teorijski ¢u koristiti metode analize 1 sinteze u svrhu §to jasnije prezentacije
modeliranja poslovnih procesa i implementiranja efikasne analize. Za empirijski dio ¢u
koristiti metode anketiranja i intervjua kroz koje ¢u prikupljati sve potrebne informacije
vezane za online poslovanje implementirano u Atal Group d.o.0. Sarajevo. Nakon Sto
izradim online model poslovanja i sve procese svedem na digitalne, funkcionalnost i
prakticnost ¢u provjeriti kroz anketu medu zaposlenicima i kupcima kako bi analizirala
uspjesnost implementiranog poslovnog procesa i donijela zakljucke u vezi primjene novog
poslovnog procesa. Anketu planiram provesti u kompaniji Atal Group d.o0.0. Sarajevo i
Samon Promet d.o.o. Ciljna grupa koju ¢u ispitivati su zaposlenici navedenih Atal Group
d.0.0. Sarajevo i Samon Promet d.o.o. Takoder, kupci Atal Group d.o.o. Sarajevo i Samon
Promet d.o.o. ¢e biti predmet anketiranja. Kupci koji ¢e biti anketirani se nalaze na teritoriji
FBiH, Sarajevo. Planirani broj provedenih anketa je izmedu 50-100.

Metode koje ¢u koristiti prilikom izrade rada su:
a) Sistemski pristup rjeSavanju problema;
b) Sistemska analiza;
c) Metode indukcije i dedukcije;
d) SPSS statisticka obrada podataka;

e) Komparativna metoda.
1.6.  Ocekivani doprinos rada

Kako je tehnologija napredovala, te kako svaki segment poslovanja tezi ka digitalizaciji,
kljucno je prepoznati nove trendove koji ¢e pomoci razvoju kompanija. Online poslovanje
je novi nac¢in poslovanja i kupovine, koji se u uslovima u kojima se nalazimo redovno
provodi 1 postaje dio svakodnevnice. Kako bi zadrzali postojece kupce i1 privukli nove
potencijalne kupce neophodno je pratiti trendove na trzistu. U vremenu gdje je tehnologija
znacajno napredovala, tezZimo ka pronalasku novih nacina poslovanja koji ¢e nam imati
tendenciju rasta u mjeri koja ¢e kompanijama donositi uspjeSno poslovanje na kraju svake
finansijske godine.

Doprinos istrazivanja kojim se bavim ima za cilj unaprijediti prodaju i povecati potraznju
proizvoda koje nudimo. Bitno je naglastiti da je potrebno uloziti finansijske resurse u svrhu
oglasavanja i implementacije zamiSljenih procesa kako bi projekat bio uspjesan i vidljiv
eksternim korisnicima. Doprinos rada ¢e se jasno vidjeti u pogledu teorijskog i empirijskog
istrazivanja koje ¢emo sprovoditi.



1.7. Strukturarada

Zavrsni rad se sastoji iz uvoda u rad koji predstavlja kratki prikaz problema i predmeta
istraZzivanja, potom hipoteze istrazivanja, ciljeva i metoda doprinosa istrazivanja. U drugom
dijelu rada ¢e biti definisan pojam 1 karakteristike online prodaje na trziStu, te ¢e se
prezentirati razlike u poslovanju prije 1 nakon implementiranja online nac¢ina poslovanja. U
tre¢em dijelu ¢u predstaviti poslovanje unutar organizacije u vrijeme prije 1 nakon uvodenja
online nac¢ina poslovanja, (Re)Organizaciju radnih mjesta i unaprijedenje, potom ¢u se
osvrnuti na procese i upravljanje poslovnim procesima u ugostiteljstvu. Cetvrti dio rada ée
predstaviti pojmove poslovnog procesa, upravljanja i reinZinjeringa. Peti i Sesti dio ¢e se
sastojati od modeliranja poslovnih procesa, izrade modela poslovnog procesa, reinZinjeringa
1 prijedloga unapredenja poslovanja. Opis poslovnog problema ¢e biti sastavni dio Sestog
dijela koji ¢e pojasniti stanje unutar kompanije i sami razlog za pokretanje procesa
reinZinjeringa. U sedmom dijelu ¢u prikazati empirijsko istrazivanje, prikupljanje podataka.
Osmi dio rada sluZi za prezentaciju rezultata istrazivanja i dokazivanja postavljenih hipoteza.
Deveti dio ¢e prezentirati zakljucak gdje ¢u koncizno prezentovati najvaznije rezultate
istrazivanja koji se odnose na hipoteze koje sam postavila. Takoder u devetom dijelu ¢u
prikazati popis literature, slika, tabica i grafikona u svrhu olakSanog Citanja rada.

2. ONLINE PRODAJA NA TRZISTU

2.1.  Vrste i metode prodaje na trzistu

Kupovina putem interneta predstavlja oblik elektronske trgovine Koji pruza potrosa¢ima
mogu¢énost direktne kupovine potrebnih roba ili usluga putem interneta uz upotrebu web
preglednika ili mobilnih aplikacija. U toku 2020. godine, izbijanjem pandemije
koronavirusa, rapidnom brzinom je napredovala i proSirila se kupovina putem interneta Sto
je omogucilo potro$a¢ima da iz svojih domova nabavljaju neophodne proizvode i usluge.

Sa razvojem digitalnih uredaja a samim tim i razvojem digitalnog okruZenja, povecala se
vjerovatnoca da ¢e ljudi koristiti svoje mobilne telefone, racunare, tablete i druge digitalne
uredaje za prikupljanje informacija. Kada posmatramo kupovinu putem interneta, mozemo
vidjeti da jedna interaktivna odluka moze imati utjecaja na donoSenje odluka potrosaca.
Tacnije, svaki kupac ima priliku za interakcijom, kao Sto je to na primjer online recenzija
koja dalje moZe imati uticaj na ponaSanje drugih potencijalnih kupaca (Kannan, P.K. i Alice,
H., 2017). Upravo su recenzije ono $to ljudima postaje oslonac prilikom kupovine.
Informacije o objavama drugih ljudi, o pohvalama proizvoda na druStvenim mreZama
postale su neophodna informacija pri odabiru odgovarajuceg proizvoda.

Pored recenzije, rizik i povjerenje su takoder dva klju¢na faktora koji uticu na ponasanje
ljudi u digitalnom okruZenju. Kupci razmatraju prelazak sa jednog elektronskog kanala na
drugi, jer na njih uglavnom ima utjecaj uporedivanje online sa offline kupovinom, Sto
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ukljucuje rast sigurnosnih, finansijskih 1 performansnih rizika. Drugim rije¢ima, kupac koji
kupuje na internet mrezi zasigurno je u ve¢em riziku u procesu kupovine od ljudi koji kupuju
u trgovinama. Tri faktora ¢e imati znacajan utjecaj na potrosace u donoSenju odluka o
koriStenju online trgovine, a to su:

- Dali proizvod zadovoljava njihove potrebe i Zelje prije nego $to ga naruce i postanu
vlasnici istih;

- Kupac moZe biti zabrinut za usluge koje se odnose na podrsku ili garanciju na
proizvod nakon prodaje;

- Kupac moze osjetiti strah vezan za situacije u kojima nije u potpunosti razumio
uslove vezane za online prodaju ili za proizvod koji kupuje.

Online trgovci ,,na malo* stavljaju veliki naglasak na aspekt povjerenja kupaca jer je upravo
povjerenje jedan od nacina pokretanja ponaSanja kupaca u digitalnom okruzenju, koje moze
ovisiti o stavu i o¢ekivanjima kupaca. Takoder, dizajn proizvoda ili ideje kompanije ne mogu
ispuniti ocekivanja kupaca. Kupovna namjera kupca zasnovana je na racionalnim
ocekivanjima, a dodatno uti¢e na emocionalno povjerenje. Navedena oCekivanja se mogu
potvrditi i putem recenzija korisnika proizvoda ili usluga.

Internet trgovina se moze drugacije opisati kao obavljanje transakcija putem internet mreze
koje predstavlja prenos prava koristenja na kupca (Radenkovi¢ et al., 2015).

Postoji nekoliko vrsta online prodaje, a to su:

- E-trgovina koja predstavlja oblik klasi¢ne online trgovine zasnovana na ponudi
proizvoda ili usluga putem web stranica ili mobilnih aplikacija odredenih
proizvodaca ili dobavljaca S§to pojednostavljuje potrosacima nacin procesa
narucivanja i nabavke;

- Market place koji predstavlja oblik online platforme kako bi prodava¢ima omoguéio
da svoje proizvode ili usluge postavljaju i oglasavaju na web platformi za prodaju
(naprimjer Amazon ili eBay);

- Dropshipping predstavlja oblik trgovine u kojem prodavac¢i nemaju zalihe proizvoda
ve¢ se nalaze u funkciji distirbutera Sto znaci da nakon Sto potrosa¢ naruci odredeni
proizvod, prodavaci isti naruc¢uju od dobavljaca i isporucuju kupcu;

- E-aukcija koja predstavlja oblik platforme za aukciju (npr. eBay) i daje mogucnost
korisnicima da se takmice za odredeni proizvod metodom licitacije;

- Pretplata koja predstavlja model online trgovine gdje potrosaci na mjesecnom nivou
vrse placanje mjesecnih ili godi$njih pretplata za pristup proizvodima ili uslugama
(npr. ¢lanarina za koriStenje teretana).
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Tabela 1. Ucesnici internet trgovine

Ucesnik Opis

Kupci

Internet trgovina je Sirok pojam i sastoji se od stalnih i potencijalno novih
kupaca. Internet trziSte je rasprostranjeno Sirom svijeta, te nudi veliki izbor
ponude S§to za posljedicu ima veliku moguénost pregovaranja kupaca na
trziStu. Kupci u vecini slucajeva diktiraju cijenu 1 uslove na trzistu, jer u
vecini sluCajeva potraznja za odredenim proizvodima ili uslugama u velikoj
mjeri ovisi 0 potrebama kupaca.

Kao §to je ve¢ iznad navedeno, internet trziSte je Siroko rasprostranjeno, te
nudi veliki broj proizvoda 1 usluga raznih proizvodaca, distributera i

Prodavci  prodavaca. Prodavci na internet trzistu mogu biti pravna lica, javne

institucije, fizicka lica i ostali pojedinci koji Zele svoju robu prodavati putem
interneta, odredene web stranice, mobilne aplikacije, druStvenih mreza 1 sl.

Na trziStu internet trgovine se javljaju i posrednici u funkciji tre¢ih lica koji
u svoje ime, a za drugi ra¢un vrSe ponudu i1 prodaju odredenih proizvoda i

Posrednici  usluga, te zauzvrat zaraCunavaju proviziju. Kao primjer mozemo navesti

Ostali

prodaja avio karata putem turistickih agencija ili karti za koncert putem
platformi za prodaju Kkarti i sl.

Ostale ucesnike na internet trziStu predstavljaju prevoznici i kuriri bez koji
ne bi bila dovrSena finalna isporuka narucenih proizvoda od prodavca do
kupca.

Izvor: Radenkovic et al. (2015)

Metode poslovanja putem internet trgovine se mogu prikazati kako slijedi:

Business-to-Business (B2B) koja predstavlja oblik klasi¢ne online trgovine
zasnovana na ponudi proizvoda ili usluga putem web stranica ili mobilnih aplikacija
odredenih proizvodaca ili dobavljaca Sto pojednostavljuje potroSacima nacin procesa
narucivanja i nabavke. B2B oblik internet trgovine je pogodniji i fleksibilniji model
trgovine u odnosu na B2C oblik trgovine. Poslovni modeli B2B oblika internet
trgovine se imaju sljedece tipove:

Agora koji predstavlja tip otvorenog B2B trziSta gdje ponuda i potraznja na trZistu
nemaju direktan utjecaj na formiranje cijena. Kao primjer Agor tipa B2B trzista
mozemo navesti stranicu www.olx.ba koja predstavlja najrasprostranjeniju mrezu u
BiH za ponudu i potraznju razli€itih vrsta proizvoda i usluga;

Agregator koji predstavlja tip B2B trziSta gdje ponuda i potraznja diktira cijenu
proizvoda koji se nude. Kao primjer Agregator tipa B2B trziSta moZzemo navesti
stranicu www.aliexpress.com;
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Integrator koji predstavlja tip B2B trziSta koji stavlja znacCaj na kontrolu lanca
vrijednosti i nastoji povezati veliki broj podugovaraca kako bi kreirao i ponudio
konacéni proizod ili uslugu. Kao primjer Integrator tipa B2B trziSta mozemo navesti
Cisco.

Alijansa koji predstavlja tip B2B trzista gdje ucesnici na internet trziStu imaju
podjednaku ulogu kupaca i prodavaca. Kao primjer Alijansa tipa B2B trzista mozemo
navesti Freelancera koji na internet trzistu nudi uslugu razvoja softvera, a ujedno i
trazi odredene platforme za kreiranje aplikacija;

Distributer koji predstavlja tip B2B trZiSta zasnovan na osiguravanju bezbjedne
platforme koja je neophodna za pravilnu razmjenu informacija u vezi sa ponudom i
potraznjom. Kao primjer Distributer tipa B2B trzista mozemo navesti kompaniju BH
Telecom d.d. koja se javlja u ulozi servisera telekomunikacionih usluga koje su
neophodne za bezbjedno i jednostavno koriStenje interneta i internet trgovine
(Radenkovi¢ et al., 2015).

Business-to-Customer (B2C) koji predstavlja oblik trgovine usmjeren prema trzistu
krajnjih potroSaca svakodnevne potrosnje. B2C oblik trgovine predstavlja prodaju
roba i proizvoda ili pruzanje usluga koje je usmjereno prema krajnjim potroSac¢ima
odnosno kupcima (Radenkovi¢ et al., 2015).

Tabela 2. Razlike izmedu B2B i B2C metoda internet trgovine

OPIS B2B B2C

Ciljana publika

Preduzecéa

Pojedinacni potrosaci

Ciklus prodaje

Dugoro¢ni ili okvirni ugovori

Jednokratna prodaja

Stvaranje pozitivne

Pristup prodaji Izgradnja odnosa sa kupcima . i )
P procy gracty P interakcije sa kupcima
Saimovi. email marketin OglaSavanje na drustvenim
Marketing J ' g mrezama, preporuke drugih

billboard

kupaca

Proizvodi ili usluge

SloZen, prodajni predstavnik mora

uloZiti dodatni napor da bi trenutni

i potencijalni kupci stekli razumno
uvjerenje da cijena odgovara
kvaliteti proizvoda ili usluge

Ne zahtijevaju utroSak
mnogo vremena za
objasSnjavanje sadrzaja i
kvalitete proizvoda ili usluga




Cijene proizvoda ili

Cijene prema dogovoru koje su
obi¢no veée u odnosu na B2C oblik Nize i fiksne cijene

usluga .
trgovine

2.2.

Izvor: AHA Slides (2023)

Prednosti i nedostaci online prodaje

Online prodaja pruza mogucnost da potroSaci uvijek budu u trendu 1 da na jednostavniji

nacin dodu do zeljenog proizvoda po cijeni koja ¢e u odredenim trenucima biti povoljnija u

odnosu na cijenu iskazanu u trgovini. PotroSac¢i imaju nekoliko koraka prilikom koristenja

online prodaje, a to su: donosSenje odluke o potrebi za odredenim proizvodom ili uslugom,

istrazivanje 1 trazenje odgovarajuce internet trgovine, istrazivanje cijene proizvoda ili usluge

na razliitim internet trgovinama, donoSenje odluke o kupovini, narucivanje i placanje
proizvoda i usluge i isporuka proizvoda putem poste.

Online prodaja ima niz prednosti i nedostataka, a u nastavku su pobrojani kako slijedi.

Prednosti od koriStenja online prodaje su:

Dostupnost - Online prodaje su pretezno dostupne 24/7, a mnogi potrosaci u
zapadnim zemljama imaju pristup internetu i na poslu i kod kuce. Nasuprot tome,
posjeta konvencionalnoj maloprodajnoj trgovini zahtijeva odlazak do trgovine Sto
stvara dodatne troSkove kao Sto su troSkovi goriva, parkinga, karte za prevoz, a
obi¢no se isti taj odlazak mora obaviti tokom radnog vremena Sto predstavlja dodatni
problem za sve kupce i troSenje vremena kojeg mnogi imaju u manjim kapacitetima
nego inace. Online prodaja pored navedene prednosti moZe rezultirati kasnjenjem
prilikom dostave, a u svrhu prevazilazenja navedenog problema, mnoge online
trgovine su uvele moguénost preuzimanja proizvoda ili usluge u samoj trgovini.
Navedena pogodnost zna¢i da kupci mogu preuzeti robu na mrezi i podi¢i je u
obliznjoj prodavnici, ¢ine¢i kupovinu putem interneta povoljnijom za kupce. (H.
Ming-Hsiung, 2009) U slucaju problema s artiklom koji se odnosi na slu¢ajeve kada
proizvod nije ispunjavao traZzene specifikacije od strane kupca, online trgovine daju
mogucnost zamjene proizvoda na nacin da je potrebno da kupac fizicki dode u
prodavnicu i vrati Zeljeni proizvod, a zauzvrat dobija novac iz blagajne ili da kupac
proizvod vrati putem poste kako mu je i i isporucen, a zauzvrat ¢e dobiti novac na
svoj transakcijski racun. Neke online kompanije imaju naprednije politike povrata
kako bi kompenzirale tradicionalnu prednost fizickih trgovina, te omogucavaju
besplatan povrat ukoliko kupci nisu zadovoljni proizvodom.

Povratne informacije i recenzije kupaca - Vrlo vazno je da online trgovina ima
pozitivne recenzije koje ¢e novi kupci pomno analizirati. Internetske trgovine bi
trebale davati specifikacije svojih proizvoda i usluga. Internet trgovine ¢e poseban

fokus staviti na iskazivanje kvalitete proizvoda, sastav proizvoda, fotografiju
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proizoda, dok ¢e prodaja u prodavnicama stvarni proizvod biti dostupan na uvid
svakom kupcu. Odredene online trgovine pruZaju ili povezuju dodatne informacije o
proizvodu, kao Sto su upute, sigurnosne procedure, demonstracije ili specifikacije
proizvodaca. Takoder, online trgovine Cesto koriste usluge ,,influencera* koji su u
danasnjici jako popularni, te koji snimanjem i objavljivanjem proizvoda ili usluge na
svom profilu pruzaju pribliznije informacije kupcima o odredenom proizvodu ili
usluzi. U konvencionalnoj maloprodaji, zaposlenici u trgovinama su uglavnom
dostupni da pruze odgovore na pitanja o proizvodu, a ne da kupcima ponude li¢na
iskustva.

Cijena i izbor - Velika prednost kod online prodaje je moguénost istrazivanja cijena
na razli¢itim stranicama za prodaju. Internet pretrazivaci daju moguénost da kupci
vrSe analizu cijena istih ili slicnih proizovda, nacin dostave, nacin placanja, te izbor
istih ili sli¢nih proizvoda na raznim stranicama za prodaju. Pla¢anje troSkova dostave
¢e smanyjiti potraznju kupaca i neée se smatrati cjenovnom prednoscéu, te shodno tome
mnoge online trgovine omoguéavaju kupcima kupovinu i pla¢anje putem interneta,
a isporuka i dostava se ne nadoknaduje.

Geografska dostupnost - Klju¢na stvar prilikom koristenja online trgovina jeste da
ne postoje geografske prepreke za kupce, a to znaci da svaki kupac moze naruciti
proizvod iz bilo kojeg dijela drzave, te da nije usko vezan za prodavnicu koji se nalazi
u blizini mjesta stanovanja. Prethodno navedenim se postiZze konkurentska prednost
u odnosu na trgovine koje nisu razvile internet trgovine.

Jednostavnije oglaSavanje - Internet prodaja ima niz marketinskih trikova koji se
koriste da bi privukli kupce na internet stranicu. Internet trgovine ulazu finansijske i
ljudske resurse u veliki marketing i polazu nadu i dalje da marketing igra klju¢nu
ulogu u pronalasku i zadrzavanju kupaca.

Uvid u stanje zaliha proizvoda - Jos jedna od prednosti koristenja internet trgovina
je ta §to kupci na mnogim stranicama imaju mogucénost uvida da li na lageru postoji
odredeni proizvod ili usluga kao 1 da izvrSe uvid u kojoj prodavnici se nalazi odredeni
proizvod.

Nedostaci koriStenja online prodaje su:

Internet prevare - Uzimaju¢i u obzir na nedostatak mogucnosti pregleda robe prije
kupovine, potrosaci su izloZeni ve¢em riziku od prevare. Roba narucena preko
interneta mozda nece biti dostavljena u trazenom stanju sa zeljenim kvalitetom. Vrlo
je vazno da internet trgovina polaZe resurse u zastitu od prevara placanjem, Sto igra
kljuénu ulogu kod kupaca i ulijeva im sigurnost da nece biti pokradeni. Secure
Sockets Layer (SSL) enkripcija je opcenito rijeSila problem presretanja brojeva
kreditnih kartica u tranzitu izmedu potroSaca i trgovca. Medutim, i dalje je
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neophodno vjerovati trgovcu i zaposlenima da kasnije nece koristiti podatke o
kreditnoj kartici za vlastite kupovine i da informacije nece prosljedivati drugima.

e Problemi sa isporukom ili povratom - U nekim situacijama postoji moguénost da
kupac donese odluku da vrati proizvod ili da proizvod na adresu ne stigne prema
zeljenim specifikacijama i kvalitetima i u tom slucaju je neophodno da internet
trgovine na najjednostavniji nacin imaju propisane uslove za povrat robe i povrat
novca.

e Nepotpuna informacija o cijeni proizvoda ili usluge - lako internet trgovine daju
mogucnost kupcima da analiziraju postavljene cijene na stranicama, nekada nabavke
imaju nepredvidene trosSkove i1 ukljucuju dodatne troSkove dostave ili obrade
narudzbe. Nedostatak moze biti oCigledan kada se radi o uvozu robe i trosak iskazan
na stranici ne ukljucuje troskove carine, PDV-a, posrednicke usluge i sl.

e Privatnost - Jedna od najznacajnijih osobina internet trgovine za kupce je pitanje
njihove privatnosti prilikom koristenja internet trgovina. Mnoge web stranice prate
kupovne navike potrosaca kako bi predlozile artikle i druge web stranice za pregled.
Prodavnice takoder prikupljaju informacije i potrebe potrosaca. Odredene vece
internet trgovine koriste informacije o adresi kodirane na kreditnim karticama
potrosaca i to Cesto bez njihovog znanja, da ih dodaju na kataloSku mailing listu. Ovi
podaci ocito nisu dostupni trgovcu prilikom plac¢anja u gotovini ili putem banke.

3. FINANSIJSKA USPJESNOST UVODENJEM ONLINE
PRODAJE

3.1. (Re) organizacija radnih mjesta i procesa poslovanja

Sa porastom rada na daljinu i uklanjanjem prepreka izmedu poslovnog i privatnog Zivota,
zaposlenici su se nasli u situaciji koja zahtijeva reorganizaciju radnih mjesta ili njihovo
unaprijedenje. U fazi prevencije, fokus na organizacionoj kulturi je od sustinskog znacaja za
promovisanje vrijednosti brige o sebi i zdravih granica izmedu posla i zivota.

Zaposlenici u preduze¢ima su suoceni sa sve vecim brojem ogranizacijskih promjena na
poslu kroz razli¢ite hijerarhijske nivoe $to podrazumijeva uvodenje tehnolodkih promjena i
promjena ve¢ ustaljene prakse rada na poslu do velikih promjena u vlasniStvu preduzeca,
smanjenju zaposlenika i restruktuiranju samog poslovanja preduzeca (Carlsson et al., 2017).
Vazno je napomenuti da reorganizacija radnih mjesta izaziva naruseno psihosocijalno radno
okruzenje medu zaposlenicima koje moZe izazvati negativne i zdravstvene posljedice u vidu
stvaranja dodatnog stresa i nervoze medu zaposlenicima (Carlsson et al., 2017). Preduzecéa
su sredista za provodenje poslovnih i privrednih aktivnosti i ¢esto su predmetom vlasnickih,
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upravljackih ili organizacionih reorganizacija u cilju zadovoljavanja trziSnih potreba.
Navedene promjene ¢e imati utjecaj na promjenu ponasanja preduzeca i jacanje njihove
konkurentske prednosti i pruziti povoljniji poloZaj preduzeéa u odnosu na konkurenciju.

Organizacijske promjene u vecini slucajeva obuhvate veci dio preduzeca, a to su tehnoloSke
promjene u implementaciji redovnih poslovnih aktivnosti, promjena organizacijske strukture
kao i strukture zaposlenika (Sikavica, P i Novak, M, 1999).

Izbijanjem pandemije koronavirusa Covid-19, veliki broj preduzeca je svojim zaposlenicima
omogucio remote rad odnosno rad iz svojih domova. U cilju odrzavanja poslovanja i
pracenja rezultata rada, kompanije su redovne sastanke, kontakte sa kolegama i radne
zadatke dijelile putem webplatformi za online sastanke kao $to su ZOOM aplikacije,
Microsoft Teams i sl.

Reorganizacija radnih mjesta i procesa poslovanja moZe predstavljati dugotrajan i
mukotrpan proces u preduzecu kako za menadzere tako i1 za zaposlenike. Takoder, na
reorganizaciju radnih mjesta i procesa poslovanja utjeCu mnogi eksterni 1 interni faktori, te
je neophodno uloziti mnogo truda, koncentracije i rada kako bi proces reorganizacije imao
pozitivne efekte u buduénosti. Da bi se postigla uspjesna reorganizacija u samom poslovanju
neophodno je pripremiti i odgovoriti na sljedece izazove, a to su: ideja i razlozi za promjenu
u ustaljenoj poslovnoj praksi, prihvatanje ideje o reorganizaciji, obezbjedivanje finansijskih
i ljudskih resursa i napora kako bi se izvrsila efikasna reorganizacija poslovanja.

Grafikon 1. Faktori koji dovode do reogranizacije poslovanja

Faktori koji dovode
do reorganizacije
poslovanja:

( i | 1

Kupci i zakonska regulativa; ‘
Dobavljaci; —  Potencijalni problemi, preprekei = o——
Zaposlenici nedostaci; Potreba za promjenom i ‘ Prihvatanije ideja

unapredenjem; Inovativnost

J

Pocetak reorganizacije poslovanja

Izvor: Sikavica, P. i Novak, M. (1999)
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Potreba za reorganizacijom radnih mjesta i poslovnih procesa se javlja kada dode do
zasi¢enja u poslovnim procesima i kada menadzeri preduzeca zajedno sa zaposlenicima
poCinju biti viSe nezadovoljni nego zadovoljni trenutnim poslovanjem. Ideje donose
menadzeri organizacija zajedno sa svojim asistentima koji na kraju odlu¢uju o modelu
reorganizacije poslovnih procesa. Prihvatanje same ideje i implementacija reorganizacije
poslovnog procesa predstavlja klju¢nu funkciju poslovnog procesa koji se mora zajedno
provesti sa zaposlenicima. Da bi reorganizacija bila uspjeSna neophodno je obezbijediti i
misljenje zaposlenika i njihove stavove, te uvaziti sve ideje i moguc¢nosti koje nude
zaposlenici obzirom da ¢e oni biti klju¢ni za nastavak poslovanja. (Sikavica, P i Novak, M,
1999).

Poslovni procesi se mogu predstaviti kao proces povezanih aktivnosti koje je neophodno u
cjelosti obaviti da bi jedna poslovna transakcija bila uspje$na (Radenkovi¢ et al., 2015). To
nadalje znac¢i da se poslovni procesi, koji su u sustini dugotrajan proces koji ¢e pored
zaposlenika preduzec¢a ukljucivati i uesnike van preduzeca, trebaju realizovati u odredeno
vrijeme 1 na odredenom mjestu da bi se postigli zeljeni rezlultati 1 postigla pozitivna
vrijednost za kupca (Radenkovi¢ et al., 2015). Modeliranje poslovnih procesa se moze
predstaviti kao postupak usposravljanja poslovnog informacionog sistema unutar preduzeca
koje se zasniva na tri koraka, a to su:

- Dogadaj koji prikazuje promjenu stanja poslovnog sistema;
- Aktivnost koji prikazuje niz dogadaja koji mijenjaju stanje subjekata;

- Proces koji predstavlja uredeni dio dogadaja i1 prati poslovni proces od uvodne do
zavrSne faze (Radenkovi¢ et al., 2015).

Kako je ve¢ dosad navedeno, internet trgovina predstavlja najjednostavniji nacin za ponudu
1 potraznju za odredenim proizvodima ili uslugama, te informacije u vezi Zeljenih proizvoda
ili usluga su dostupne svuda. Internet trgovina ima mnogo vece prednosti nego nedostatke i
rapidnom brzinom se Siri na trZistu, te preduzeca koja u svojoj ponudi imaju internet trgovinu
ostvaruju dodatnu konkurentsku prednost i bolju trZziSnu poziciju.

Reorganizacija radnih mjesta se moze smatrati bitnim korakom za preduzece koje ima za cilj
ostvarivanje boljih rezultata, pozicioniranje na trzistu, postizanje konkurentske prednosti,
poboljsanje efikasnosti i prilagodavanje trziSnim promjenama.

Na upit ,,Reorganizacija radnih mjesta i procesa poslovanja“ tekst koji je generirao ChatGPT
pokazao je da "Reorganizacija poslovnih procesa ima niz koraka i izazova koje je potrebno
pratiti kako bi se uspjesno implementirao poslovni proces online prodaje i postigla
finansijska uspjesnost uvodenjem istog, a to je:

- Digitalna transformacija koja zahtjeva proces prilagodavanja infrastrukture
preduzeca i poslovnih procesa na nac¢in da se maksimalno iskoriste digitalni kanali
za prodaju i komunikaciju sa kupcima;
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3.2.

Izrada web stranice 1 web trgovine koja predstavlja kljucni korak, te je neophodno da
preduzeca uloze dodatne finansijske resurse i1 napore u izradi web stranice ili
mobilnih aplikacija kako bi pocele sa procesom online prodaje. Ovaj korak moze
zahtijevati zaposljavanje programera ili angazman programerskih usluga da bi proces
uvodenja online prodaje u poslovni proces bio uspjesno implementiran;

Logistika 1 isporuka koja predstavlja proces prilagodavanja procesa isporuke i
logistike u svrhu zadovoljavanja potreba kupaca. U slucaju da preduzece nema
dovoljno zaposlenika koji bi opskrbili radno mjesto predvideno za logistiku i
isporuku, preduzeca podlijezu otvaranju novih radnih mjesta $to u konacnici znaci
stvaranje dodatnih trskova;

Korisnicka podrska koja je kljuan dio svake internet trgovine i po moguénosti bi
ista trebala biti dostupna 24/7. Odjel korisnicke podrSke ¢e biti zaduzen za
komunikaciju sa kupcima, odgovaranje na sve probleme i izazove i pruzanje svih
informacija o prizvodima ili isporuci proizvoda;

Analitika i pracenje $to podrazumijeva proces osposobljavanja i zaposljavanja osoba
koje su obucene za prikupljanje i analiziranje podataka u vezi sa efikasnos¢u online
prodaje 1 davanje preporuka za unaprijedenje online prodaje;

Online marketing koji podrazumijeva angazman stru¢njaka za digitalni marketing.
Marketinski trikovi, reklamiranje na druStvenim mrezama kao i placeni oglasi su
sastavni dio online prodaja i mogu pruZiti dodatnu konkurentsku prednost i sticanje
novih kupaca u rapidnom roku;

Upravljanje zalithama znaci da ¢e odjel koji prati zalihe biti dovoljno dobro obucen
da prati zalihe kako bi izbjegli potencijalne rizike u vezi sa zalihama proizvoda $to
znaci u konacnici da kupac moze oti¢i na drugu web stranicu 1 isti ili sli¢an proizvod
naruciti po istoj ili sli¢noj cijeni;

Obuka zaposlenika sto predstavlja, takoder, Kljuéni faktor u reorganizaciji poslovnog
procesa jer zaposlenici moraju pro¢i dodatnu obuku kako bi se prilagodili novim
poslovnim procesima i novoj tehnologiji koja ¢e se primjenjivati u preduzecu.*
(OpenAl, 2023).

Upravljanje poslovnim procesima u ugostiteljstvu

Ugostiteljstvo je regulisano Zakonom o ugostiteljstvu FBiH (Sluzbene novine FBiH, br.
32/2009) kojim je propisano sljedece:

,uUgostiteljska djelatnost, u smislu ovog Zakona, jeste pripremanje hrane i pruzanje usluga
prehrane, pripremanje i posluzivanje pica i napitaka i pruzanje usluga smjestaja.
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Ugostiteljska djelatnost je i pripremanje hrane za potroSnju na drugom mijestu sa ili bez
posluzivanja (u prijevoznom sredstvu, na priredbi i sl.) i opskrba tom hranom (catering).”

Obzirom da se trziSte, internet i tehnologija razvijaju rapidnom brzinom, upravljanje
poslovnim procesima je postao vazan dio svakodnevnice i jedan od osnovnih faktora u svrhu
postizanja uspjeSnosti i odrzivosti preduzeca ili poduzetnika koji pruzaju ugostiteljske
usluge, a prema definiciji ugostiteljske djelatnosti navedene iznad.

Upravljanje poslovnim procesima znaci upravljanje obavezama prema unaprijed
definisanim nacinima obavljanja poslova kao i ispitivanje poslovnih procesa. Upravljanje
poslovnim procesima iziskuje postojanje lidera koji ¢e kontrolisati i upravljati poslovnim
procesima, a pogotovo u slucajevima kada se radi o operativnim poslovnim procesima koji
su esencijalni za redovno poslovanje preduzeca i1 ostvarivanje profitabilnosti. Lideri
poslovnih procesa ¢e konstantnim nadziranjem i1 kontrolom nad provodenjem poslovnih
procesa donositi odluke za unaprijedenja, kontinuirana poboljSanja 1 upravljati svim
finansijskim aspektima poslovanja u saradnji sa odgovornim osobama za finansijsko
poslovanje. (Mullins, L.J., 2005)

Upravljanje poslovnim procesima mozZemo prikazati kao jedan udruzeni skup koji se sastoji
od razli¢itih metoda, alata i tehnika koji su upotrebljvani kako bi se identificirali, analizirali,
optimizirali i nadzirali procesi implementacije u svrhu ostvarivanja veéeg nivoa
profitabilnosti i produktivnosti, a smanjili trenutni i potencijalni dodatni troSkovi (Dumas,
M et al., 2018).

Upravljanje poslovnim procesima u ugostiteljskoj djelatnosti je od velike vaznosti u svrhu
postizanja i pruZanja kvalitetne usluge gostima i u svrhu ostvarivanja boljeg trZiSnog
pozicioniranja na konkurentskom trzistu. Upravljanje poslovnim procesima u ugostiteljstvu
znaci da preduzece ili poduzetnik treba posvetiti paznju na analizu i planiranje poslovanja,
izvodenje 1 nadzor nad svim procesima unutar djelatnosti koje ukljucuje rezervacije
smjestaja, usluge naruc¢ivanja i isporuke hrane i pica, usluge odrzavanja, usluge upravljanja
zalihama kao i marketing i promocija djelatnosti.

Kljuéni faktori za upravljanje poslovnim procesima u ugostiteljstvu se mogu prikazati kako
slijedi:

1. Rezervacije i upravljanje stolovima: Ovaj korak je od kljucne vaznosti za objekte
koji se bave ugotiteljstvom. Uvodenje sistema za online rezervacije i upravljanje
stolovima putem odredenih internetskih stranica ili mobilnih aplikacija pomazu u
jednostavnijoj organizaciji i upravljanju kapacitetima objekta kao i maksimalnoj
iskoriStenosti kapaciteta objekta kako od strane kupca tako i od strane preduzeca ili
poduzetnika u ¢ijem vlasni$tvu se nalazi objekat. Ovaj korak zahtijeva pazljivo
planiranje i1 efikasne alate koji ¢e omoguditi da kvalitetno se upravlja opcijom
rezervacija stolova na nacin da osigura da gosti rezervisu i1 dobiju Zeljeno mjesto u
zeljeno vrijeme.
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2.

Upravljanje zalihama: Ovaj korak je vaZzan iz razloga Sto efikasno upravljanje
stanjem zaliha hrane i pi¢a moze smanjiti dodatne troSkove i stvaranje zaliha koje
nisu iskoristive. Uvodenje odgovarajuceg sistema za pracenje zaliha koji ¢e biti
povezan sa raCunovodstvenom evidencijom ¢e imati dvostruki efekat odnosno efekat
na jednostavno pracenje nabavke i utroSka zaliha kako za potrebe knjizenja u
knjigovodstvenim evidencijama i za potrebe kontrole inspekcijih organa tako i za
potrebe menadzera kuhinje koji ¢e na jednostavan nacin moc¢i kontrolisati stanje
zaliha u bilo kom trenutku.

Kljuéni dijelovi upravljanja zalihama u ugostiteljskog djelatnosti su:

5.

Pracenje 1 kontrola zaliha koja ukljucuje redovno brojanje preostale koli¢ine hrane,
pic¢a i ostalih potrepstina na pocetku i na kraju smjene te odredivanje politika i
procedura u preduze¢ima koje ¢e definisati proces narucivanja i utroSka hrane, pica
i dodataka u cilju minimizaranja nestasice ili stvaranja prekomjernih viskova zaliha;

Efikasno upravljanje narudzbama od strane menadzera kuhinja kako bi se postigla
optimizacija koli¢ine proizvoda koja se bazira na bazi potraznje i dnevnog utroska;

Uvodenje politike drzanja zaliha na stanju koje ¢e propisivati rokove drzanja zaliha
u friziderima, te optimizirati koli¢ine zaliha na stanju koje nisu lako utroSive;

Odrzavanje nivoa svjezih zaliha hrane, pi¢a i dodataka kako bi se izbjegla mogucnost
pojave isteklih rokova.

Kvalitet usluge: Ovaj korak je vazan da bi se kupac pridobio 1 sacuvao. Upravljanje
procesima kvalitete pruzanja usluga ¢e ukljucivati visok nivo zadovoljstva gostiju,
konstantne obuke zaposlenika i usavrSavanje poslovanja kao i kontinuirani rad na
poboljsanju usluga. To nadalje znaci da ¢e preduzeca ili poduzetnici ulagati dodatne
finansijske resurse kako bi podigli kvalitet usluge na visi nivo, a to se moze postic¢i
uvodenjem novih proizvoda u objekat, organizacija promotivnih aktivnosti
kupovinom odredenog proizvoda, uvodenje happy hour akcija, opremanje
zaposlenika u jednoli¢nu uniformu, obuka zaposlenika u ponasanju na poslu i
ophodenju prema gostima i sl.

Upravljanje osobljem: Ovaj korak je jako sli¢an koraku kvalitet usluga koji je
prikazan iznad i podrazumijeva kvalitetan proces regrutiranja osoblja, obuku osoblja,
efikasno planiranje rasporeda radnika i slobodnog vremena zaposlenika kao i
konstantna motivacija zaposlenika kako bi se osiguralo da zaposlenici efikasno
ispunjavaju dnevne zadatke, a sve u svrhu postizanja zadovoljstva zaposlenika.

Na upit ,,Upravljanje osobljem* tekst koji je generirao ChatGPT pokazao je sljedece
»,Vazno je napomenuti da upravljanje osobljem je osjetljivo pitanje kako je krajnji
cilj postizanje visokog nivoa zadovoljstva gostiju, te zahtijeva pravilno usmjeravanje

16



zaposlenika prema ispunjavanju ocekivanja gostiju. Ovaj korak ¢e znacajno utjecati
na sam kvalitet usluge i odrZavanje poslovanja*“ (OpenAl, 2023).

6. Marketing i promocija: Ovaj korak u danasnje vrijeme igra klju¢nu ulogu. Ulaganje
finansijskih napora i resursa u promotivne i marketinske aktivnosti ¢e imati za krajnji
cilj privlacenje 1 zadrzavanje novih gostiju. Ove aktivnosti mogu ukljucivati
organizovanje nagradnih igara, promocija na druStvenim mreZama, promocija na
najposjecenijim portalima, ostavljanje prostora za recenzije kupaca i sl.

Upravljanje poslovnim procesima u ugostiteljstvu i uvodenje online prodaje ¢e u konacnici
imati sljedece pozitivne efekte, a to su:

- Unaprijedenje prodaje, postizanje vece profitabilnosti 1 ostvarivanje vece zarade na
kraju finansijske godine;

- Poboljsana komunikacija izmedu zaposlenika 1 menadzera;
- Postignut visok nivo zadovoljstva gostiju i pridobijanje novih gostiju;

- Postignuti bolji rezultati prodaje i poboljsani efekti reklamiranja medu trenutnim i
potencijalno novim gostima.

4. O POSLOVNIM PROCESIMA, UPRAVLJANJE I
REINZINJERING

4.1.  Poslovni procesi

Poslovni procesi se definisu kao zbir medusobno povezanih radnji koji prate proces da se od
inputa naprave krajnji outputi, odnosno imaju funkciju da isprate cjelokupan poslovni proces
od ulazne informacije do krajnjeg ishoda poslovnog procesa. Kao primjer uspjesnog
poslovnog procesa mozemo uzeti proizvodnu djelatnost gdje jedan poslovni proces
podrazumijeva ulaz zaliha materijala koji je neophodan za pocetak poslovnog procesa,
obrada i formiranje poluproizvoda, kreiranje gotovog proizvoda i prodaja proizvoda iz
skladista prema krajnjem kupcu. Poslovni proces mozemo predstaviti i kao skup donesenih
aktivnosti i odluka limitiranog vijeka trajanja u organizaciji koji su u funkciji ostvarivanja
zadanog cilja uz upotrebu odredenih ljudskih i finansijskih resursa i napora. Poslovni procesi
u organizacijama postoje da bi prikazali nacin na koji se provode poslovne aktivnosti unutar
organizacije, te prikazuju djelovanje unutar organizacije 1 njihove odnose izmedu odjela, a
sve u svrhu ostvarivanja vece produktivnosti i profitabilnosti koji se ostvaruju u sluc¢ajevima
kada organizacija krajnjim kupcima pruzi kvalitetnu uslugu ili isporuci proizvod koji
odgovara zahtijevanim potrebama.
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International Organization for Standardization (ISO) predstavlja medunarodnu organizaciju

koja je stvorena u svrhu donoSenja pravila i zakona kroz medunarodne ugovore, a koja

podsti¢e prihvatanje pristupa upravljanja poslovnog procesa unutar organizacije i koja

propisuje da preduzeca moraju identificirati 1 izvrSiti analizu svojih aktivnosti i resursa, te ih
povezati u jednu cjelinu kako bi mogli njima efikasno upravljati.

Efikasnost obavljanja poslovnih aktivnosti u okviru privredne djelatnosti unutar preduzeca

se moze povecati unaprijedenjem i preusmjeravanjem poslovnih procesa za Sta je neophodno

da svi ucesnici razumiju tok poslovnih procesa Sto ¢e se posti¢i jedino u slucaju da se

poslovni procesu pojednostave i1 predstave na jednak nac¢in (Brumec, J., 2011).

Poslovni procesi se mogu podijeliti 1 prikazati na viSe nacina, a u ovisnosti o sljede¢em:

1)

2)

3)

4)

Poslovni procesi prema utjecaju na predmet rada se mogu podijeliti na:

Direktni poslovni procesi koji imaju funkciju direktnog stvaranja proizvoda ili
pruzanja usluga i

Indirektni poslovni procesi koji nemaju direktan utjecan na predmet rada ve¢ se
smatraju sastavnim dijelom funkcionisanja direktnih procesa.

Poslovni procesi prema stanovistu posebnosti sistema se mogu podijeliti na:

Specijalizirani poslovni procesi koji se smatraju sastavnim dijelovima jednog sistema
I predstavljaju karakteristike samo posmatranog sistema;

Univerzalni poslovni procesi kojim se stava viSe vrsta rada.
Poslovni procesi prema stanovistu nacina odvijanja se mogu podijeliti na:

Kreativni poslovni procesi predstavljaju poslovne procese koji su kreirani od strane
izvrSioca koji ima slobodu da poslovne procese izvrsi na najbolji na¢in prema svom
nahodenju;

Rutinski poslovni procesi predstavljaju poslovne procese koji se po osnovu
odredenog zakona ili poslovnika izvrsavaju;

Kombinirani poslovni procesi.
Poslovni procesi prema stanovistu integriranosti se mogu podijeliti na:
Integrirane poslovne procese koji se mogu u cjelosti izvoditi kod jednog izvrSioca i

Neintegrirane poslovne procese.
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5) Poslovni procesi prema stanoviStu direktnog utjecaja na ispunjavanje poslovnih
ciljeva se mogu podijeliti na:

e Bazni poslovni procesi koji predstavljaju procese koji u sebi sadrze veliku hijerarhiju
1 mogu se posmatrati kao lanac vrijednosti koji zajedno omogucéavaju ostvarivanje
poslovnih ciljeva i

e Podrzavaju¢i poslovni procesi koji predstavljaju poslovne procese u funkciji
podrzavanja baznih poslovnih procesa, ali od njih ne ovisi direktno ostvarivanje
postavljenih ciljeva uz napomenu da bez podrzavajuc¢ih poslovnih procesa nisu u
mogucnosti bazni poslovni procesi biti u funkciji u kojoj postoje.

6) Poslovni procesi prema stanovisStu stanja i zna¢aja procesa se mogu podijeliti na:

e Prioritetne poslovne procese koji predstavljaju poslovne procese uzete u hitno
razmatranje;

e Kiriti¢ne poslovne procese koji predstavljaju poslovne procese koji prilikom upotrebe
izazivaju odredene nedostatke po pitanju kvalitete predmeta rada, troSkova i rokova
za izvrsenje i

e Kljucni poslovni procesi koji predstavljaju glavnu funkciju poslovnih procesa 1 od
kojih ovisi ispunjenje ciljevaposlovanjakao i zahtjeva korisnika (Habul, A. 2015).

4.2.  Upravljanje poslovnim procesima

U doba danasnjice kada se trZiSte razvija rapidnom brzinom pritisak konkurencije je na
zabrinjavaju¢em nivou kao i zahtjevi kupaca i njihovih potreba §to u konacnici doprinosi
stvaranju pritisaka kod preduzeca i javljanju potrebe za upravljanjem poslovnim procesima.

Iznad navedeni pritisci su naveli organizacije da razmisljaju o restrukturianju poslovnih
procesa i uvodenju upravljanja poslovnim procesima unutar svojih organizacija. Razlozi koji
su prethodili stvaranju pritiska preduzec¢ima su sljedeci:

e Globalizacija,
e TehnoloSke, zakonske i regulatorne promjene kao i

e Fleksibilnost organizacija i prilagodavanje trziSnim potrebama (Bosilj Vuksi¢, V.,
Kovacic, A., 2004).

Upravljanje poslovnim procesima postoji u funkciji da organizacija donese pravilne
strategije pomocu kojih ¢e upravljati organizacijom u cilju postizanja Sto bolje finansijske
uspjesnosti. Upravljanje poslovnim procesima vodi ratuna o prilikama i prijetnjama
organizacije kao i prednostima i nedostacima organizacije, te se moze zakljuciti da je
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potrebno provesti podobnu analizu poslovanja organizacije i donijeti pravilne menadZerske
odluke koje u vecini slucajeva ne moze donijeti samo jedan ¢ovjek. Upravljanje poslovnim
procesima ¢e vrSiti analize poslovanja organizacije na nacin da ¢e analizirati cjelokupno
poslovanje 1 nastojati povecati poslovne prihode organizacije, racionalizirati stvaranje
troSkova organizacije, minimizirati rizike stvaranja dodatnih troSkova, analizirati
metodologiju zadrzavanja postojecih i pridobijanja novih kupaca kao i analizirati i donositi
odluke vezane za kontinuirani opstanak poslovanja organizacije u cjelosti.

Elementi upravljanja poslovnim procesima su:

e Stratesko upravljanje Sto znac¢i da poslovni procesi trebaju biti uvezani i srodni sa
politikom poslovanja preduzeca. Shodno navedenom, poslovni procesi bi trebali biti
kreirani, implementirani i nadzirani u skladu sa unaprijed postavljenim ciljevima uz
uzimanje u obzir situacije na trziStu. StrateSko upravljanje i uskladivanje ¢e se
sastojati od planiranja unaprijedenja poslovanja i poslovnog procesa, stvaranju
poveznice izmedu definisane strategije i organizacijskih sposobnosti i razumijevanju
kupaca (Tipuri¢, D., 1999);

e Procesni menadzment koji pruza moguénost za transparentno odredivanje
odgovornosti unutar organizacije kao i imenovanje odgovornih osoba koji ¢e imati
ovlastenje za proces upravljanja poslovnim procesima u razli¢itim odjelima unutar
organizacije. Klju¢na pitanja vezana za procesni menadzment se odnose na sljedece:
odlu¢ivanje u procesnom menadzmentu, identificiranje odgovornih osoba 1 njihovih
uloga u poslovanju, odredivanje procesnih standarda te njihova uskladenost sa
lokalnom zakonskom regulativom;

e Metodologija koja predstavlja skup razli¢itih metoda i1 tehnika koje ¢e zajedno pruziti
neophodnu podrsku za implementaciju 1 provodenje aktivnosti upravljanja
poslovnim procesima;

e Informaticka tehnologija koja najaktuelnijim softverskim rjeSenjima nudi nacin da se
isprate i izanaliziraju tok odvijanja poslovnog procesa;

e Zaposlenici koji su u ulozi znacajnih dijelova upravljanja poslovnim procesima jer
teze pridobijanju novih znanja i vjeStina, usavrSavanju, nadogradivanju njihovih
sposobnosti, a sve u svrhu postizanja vece uspjesnosti preduzeca sto u konacnici ima
obostranu korist kako za preduzece tako i za zaposlenike.

4.3. Reinzinjering poslovanja
Reinzenjering poslovnih procesa (BPR) je strategija poslovnog upravljanja, prvobitno
uvedena ranih 1990-ih, fokusirana na analizu i dizajn tokova rada i poslovnih procesa unutar

organizacije. Reinzenjering poslovnih procesa ima za cilj da pomogne organizacijama da iz
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temelja preispitaju nacin na koji rade svoj posao kako bi poboljsali uslugu korisnicima,
smanjili operativne troSkove i postali konkurenti svjetske klase (Dodaro, G.L., 1997).

Reinzenjering poslovnih procesa nastoji pomoc¢i kompanijama da radikalno restrukturiraju

svoje organizacije fokusiraju¢i se na temeljni dizajn svojih poslovnih procesa (Dodaro, G.
L., 1997).

Reinzenjering je naglasio holisticki fokus na poslovne ciljeve i nacin na koji su procesi
povezani s njima, podsticuci rekreaciju procesa u punoj mjeri umjesto iterativne optimizacije
podprocesa (Dodaro, G. L.,1997). ReinZinjering pada pod utjecaj tehnoloskih inovacija jer
igraci u industriji zamjenjuju stare metode poslovanja inovativnim tehnologijama koje Stede
troSkove kao Sto je automatizacija koja moze radikalno transformirati poslovne operacije
(Subramoniam, S.2008).

Reinzenjering poslovnih procesa se moze drugacije nazvati kao redizajn poslovnih procesa,
poslovna transformacija ili upravljanje promjenama poslovnih procesa.

ReinZenjering predstavlja fundamentalno promisljanje i radikalni redizajn poslovnih procesa
u svrhu postizanja znacajnih poboljSanja u kriticnim, bitnim mjerama performansi, kao §to
su troSkovi, kvalitet, usluga i brzina (Habul, A., 2015).

lako se oznake i koraci neznatno razlikuju, rane metodologije koje su bile ukorijenjene u IT-
centricnim, rjeSenja za reinzinjeing poslovnih procesa dijele mnoge od istih osnovnih
principa i elemenata. Sljedeci pregled je jedan takav model, zasnovan na pristupu PRLC
(Process Reengineering Life Cycle) koji je razvio Guha (Guha et al. 1993). Pojednostavljeni
shematski prikaz koriStenja pristupa poslovnom procesu, a kao primjer za to navodi
farmaceutsko istrazivanje i razvoj kako slijedi:

e Strukturna organizacija sa funkcionalnim jedinicama;
e Uvodenje razvoja novih proizvoda kao medufunkcionalnog procesa;

e Restrukturiranje i racionalizacija aktivnosti, uklanjanje zadataka koji ne dodaju
vrijednost (Guha et al. 1993).

Reinzinjering poslovnih procesa implementiraju tri vrste kompanija i to:

e Kompanije koje se susrecu sa neprilikama na trzistu, a to su najcesce situacije kada
troSkovi premasuju u znacajnoj mjeri troSkove konkurencije, kada nivo ostvarenih
saradnji sa klijentima ne moze pokriti osnovne ni osnovne troskove, kada se
proizvodi ili usluge ne koriste u planiranoj mjeri;

e Kompanije koje naziru potencijalne rizike i1 poteskoce, a to se najces¢e odnosi na
kompanije koje nisu ostvarile planirani finansijski rezultat i koje se susrecu sa
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nepredvidivim situacijama u trenutnom poslovanju u smislu nezadovoljnih kupaca,
raskida ugovora, utjecaja inflacije i sl.;

Kompanije koje imaju nepredvidive rezultate i koje Zele iskoristiti efekte
reinzinjeringa poslovnih procesa kako bi pospjesili svoje poslovanje (Habul, A.,
2015).

Osnovni elementi reinzinjeringa poslovnih procesa se mogu prikazati kako slijedi:

Jasna vizija;

Sistematski pristup;

Jasna namjera i ovlastenje;
Specificna metodologija;
Djelotvorno i vidljivo liderstvo;
Vjestine i sposobnosti;

Podsticaji i resursi (Habul, A., 2015).

Glavni cilj reinzinjeringa poslovnih procesa se moze smatrati optimizacija efikasnosti i
efektivnosti, a u koje se ubrajaju Cetiri dimenzije koje se trebaju unaprijedivati kako
slijedi:

Unaprijedenje kvalitete;
Povecanje proizvodnje;
Povecanje brzine rada i

Smanjenje troSkova (Habul, A., 2015).

Klju¢na karakteristika reinzinjeringa poslovnih procesa se moze prikazati kao kombinacija

razli¢itih poslova u svrhu spajanja u jednu cjelinu ¢ime se postize i otvara prilika za dodatnim
angazovanjem zaposlenika, boljom preraspodjelom koriStenja radnog vremena i uspjesnijom
koordinacijom poslova. Takoder, reinZinjering poslovnih procesa karakterise 1 sljedece:

ReinZinjering poslovnih procesa predstavlja fundamentalan, dramatican i radikalan
proces;

Reinzinjering poslovnih procesa obuhvata cjelokupnu organizaciju;
Reinzinjering poslovnih procesa pocinje redizajniranje od samog pocetka

poslovanja;
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ReinZinjering poslovnih procesa pravi prirodni redoslijed pojedinih faza procesa;

e Reinzinjering poslovnih procesa predstavlja kombinaciju poslova ¢iji je cilj stvaranje
jedne cjeline;

e Reinzinjering poslovnih procesa nastoji dizajnirati viSe verzija procesa i odabrati
najefikasniji poslovni proces;

¢ ReinZinjering poslovnih procesa zahtijeva u¢es¢e zaposlenika;

e Reinzinjering poslovnih procesa zahtijeva samokontrolu i obavljanje poslova gdje je
najpotrebnije;

e Reinzinjering poslovnih procesa se bavi promjenama klju¢nih organizacijskih dimenzija
(Habul, A., 2015).

S. MODELIRANJE POSLOVNIH PROCESA

5.1.  Historija modeliranja poslovnih procesa

Modeliranje poslovnih procesa ustvari naziva Business Process Modeling (BPM) koji u
sustini predstavlja ideju menadZmenta. Preduzeca veliku paznju povecuju poslovnim
procesima koji se mogu prozimati kroz razli¢ite nivoe odjela u organizaciji kao i kroz
razlicite geografske lokacije, nivoe upravljanja i druge prepreke.

Optimizacija i uskladivanje navedenih elemenata ¢e pruziti moguénost preduzecima da
poboljSaju kreiranje odredenog proizvoda ili usluge. Preduzeca su svoj fokus stavila na
upravljanje poslovnim procesima na najbolji moguéi nacin. Mnoga preduzecéa jo§ uvijek
koriste postojece potencijale u firmama koji se odnose na funkcionisanje zasebnih jedinica
u preduzeéima koja djeluju samostalno i koriStenje zasebnih budzeta, procedura, programa i
IT rjesenja Sto ¢e u konacnici dovesti u jednom momentu do zasi¢enosti na trzistu i
smanjenju broja ostvarenog prometa.

Samo integrisani i koordinirani poslovni procesi mogu osigurati stvaranje proizvoda ili
usluga u skladu sa potrebama potrosaca (Frei et al., 1999). Kao §to se moZze i o¢ekivati, razna
istrazivanja pokazuju da procesno orijentisane organizacije imaju tendenciju da nadmasuju
organizacije bez takvog fokusa (Frei et al., 1999).

Tehnike za modeliranje poslovnih procesa poput najvise koriStenih tokom godina za
dokumentiranje poslovnih procesa bile su dijagram toka, funkcionalni blok dijagram A toka,
kontrolni dijagram toka, Ganttov dijagram, PERT dijagram i IDEF i pojavile su se od
pocetka 20. stoljeca i to kako slijedi:
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e Ganttovi dijagrami su se pojavili tokom 1899. godine;

e Dijagrami toka su se pojavili tokom 1920. godine;

e Funkcionalni blok i PERT dijagram su se pojavili tokom 1950. godine;

e Dijagrami toka podataka i IDEF dijagrami su se pojavili tokom 1970. godine;

e Unified Modeling Language i Business Process Model and Notation predstavljaju
moderne tehnike za modeliranje poslovnih sistema (T. Dufresne i J. Martin, 2003).

Termin modeliranje poslovnih procesa se pojavio tokom 1960. godine u oblasti sistemskog
inZinjeringa. Tokom 1967. godine je pojam modeliranja poslovnih procesa bio vezan za
poboljSanje administrativne kontrole, te je sama ideja modeliranja poslovnih procesa bila
vezana za upotrebu tehnika za bolje razumijevanje fizi¢kih kontrolnih sistema (Williams, S.,
1967).

Tokom devedesetih godina pojam proces je postao pojam produktivnosti, te su kompanije
ohrabrene da razmisljaju o procesima umjesto o funkcijama i procedurama. Procesno
razmisljanje sagledava lanac dogadaja u kompaniji od kupovine do isporuke, od preuzimanja
narudzbe do prodaje, itd. Tradicionalni alati za modeliranje razvijeni su da ilustruju vrijeme
i troSkove, dok se moderni alati fokusiraju na medufunkcionalne aktivnosti. Ove
medufunkcionalne aktivnosti znacajno su porasle po broju i vaznosti, zbog rasta sloZzenosti i
zavisnosti. Nove metodologije ukljuc¢uju redizajn poslovnih procesa, inovacije poslovnih
procesa, upravljanje poslovnim procesima, integrirano poslovno planiranje, a sve u svrhu
poboljsanja procesa u tradicionalnim funkcijama koje ¢ine kompaniju (Rolstadas, A. 1995).

U oblasti softverskog inzenjeringa, termin modeliranje poslovnih procesa suprotstavlja se
uobic¢ajenom modeliranju softverskih procesa, sa ciljem da se vise fokusira na stanje prakse
tokom razvoja softvera (Warboys, B.C. Warboys, 1994).

Upravljanje poslovnim procesima je imalo niz revolucija i prolazilo kroz razli¢ite faze kako

bi se unaprijedivalo samo poslovanje. Industrijska revolucija upravljanja poslovnim
prcesima predstavlja prvu fazu gdje je produktivnost poveéana zbog tehnoloskih poboljsanja
I koristenja nove i trenutno dostupne tehnologije. Tokom druge industrijske revolucije, cilj
preduzeca je bio povecati na sto bolji nacin proizvodnju koristeéi se struktuiranom podjelom
radnih mjesta 1 dostupnom elektricnom energijom. Treca industrijska revolucija se javlja
pojavom i razvojem IT trZista, te se sa njom javljaju i razli¢ita IT rjeSenja kao i IT servina
podrska. U danaSnje doba vlada Cetvrta industrijska revolucija gdje je Siroko rasprostranjeno
IT trziSte i nastoji se cjelokupan poslovni proces digitalizovati. Cilj Cetvrte industrijske
revolucije je maksimalno iskoristiti potencijal pametnih proizvodnih sistema upotrebom veé
koriStenih sistema (Hermann et al., 2015).

Promjene poslovanja su prvenstveno izazvane rapidnim razvojem i napretkom tehnologije.

Glavni cilj Cetvrte industrijske revolucije je kreirati pametne proizvodne sisteme koji ¢e
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koristiti kombinaciju ve¢ ugradenih sistema, senzora i velikih podataka (Hermann et al.,
2015).

5.2.  Poslovni procesi i modeliranje

Modeliranje i analiza poslovnih procesa su jedan od klju¢nih faktora vezanih za uspjesnost
inovativnih uvodenja upravljanja poslovnih procesa u preduzeé¢ima. Faze upravljanja
poslovnim procesima daju jasnu definiciju, te su korisnici stekli razumijevanje da
upravljanje poslovnim proceisma jedino moZe dovesti do poboljSanja i optimizacije
poslovanja preduzeca (Bosilj Vuksi¢, V., Kovaci¢, A., 2004).

Kako je navedeno u prethodnom poglavlju, poslovne procese nazivamo kao skup odredenih
aktivnosti i odluka koji se koriste kako postigao odredeni uspjeh poslovanja preduzeca.
Poslovni procesi su ograni¢enog vijeka trajanja i zahtijevaju utroSak inputa koji ¢e se
naknadno transformisati u odredene ciljane outpute ili krajnje usluge koje ¢e biti isporucene
Krajnjim Kupcima ili potrosa¢ima.

Obzirom da je iznad navedena definicija nije jasno razumljiva i shvatljiva za Citaoce,
neophodno je definiciju poslovnih procesa analizirati detaljnije podjelom na sljedece
dijelove:

e Povezani skup aktivnosti i odluka- $to znaci da je rije¢ o unaprijed odredenom skupu
aktivnosti, odluka i radnji koji ¢e biti udruZeni da bi se postigao unaprijed definisani
cilj 1 zadovoljstvo krajnjih kupaca;

e Koji se izvodi da bi se postigao odredeni uspjeh- Sto znaci da ¢e preduzece koristiti

utroSak resursa u slucaju da se javi potreba za upravljanjem poslovnim procesima.
Najjednostavnije je prikazati na primjeru proizvodne djelatnosti gdje se unaprijeduje
odjel narudzbe proizvoda od strane kupaca Sto predstavlja neposredni poticaj;

e Ciljani outputi- $to znaci da svaki rezultat output treba biti prepoznatljiv individualni
i samim tim se moze zakljuciti da outputi kao rezultat izvodenja upravljanja
poslovnim procesima mora biti individualno mjerljiv i prepoznatljiv;

e Krajnjim kupcima ili potrosafima- preduzeéa postoje i posluju u svrhu

zadovoljavanja zelja 1 potreba kupaca, te je krajnji cilj uvodenja i upravljanja
poslovnim procesima zadovoljavanje njihovih potreba kao i pridobijanje novih
klijenata (Brumec, J., 2011).

Modeliranje poslovnih procesa ima dva pristupa:
1) Graficka metoda koja se odnosi na staticko modeliranje poslovnih procesa i

2) Simulacijska metoda koja se odnosi na dinami¢ko modeliranje poslovnih procesa.
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Graficka metoda modeliranja poslovnih procesa se zasniva na formiranju dijagrama koji ¢e
povezati 1 prikazivati aktivnosti poslovanja i redoslijed dogadaja. Prilikom izrade moodela
poslovnog procesa putem graficke metode koristit ¢e se standardizirani graficki elementu u
svrhu pojednostavljenja komunikacije izmedu ucesnika sa razli¢itih nivoa u analizi.
Modeliranje poslovnih procesa putem graficke metode ¢e dati sljedece prednosti:

e Definisanje klju¢nih poslovnih procesa;
e Modeliranje svih poslovnih procesa ili modeliranje poslovnih procesa u detalje;
e Identificiranje poslovnih procesa koji zahtijevaju poboljSanje i

e Modeliranje novih poslovnih procesa prije same implementacije (Bosilj Vuksi¢, V.,
Kovacic, A., 2004).

Metoda simulacijskog modeliranja poslovnih procesa pruza mogucénost ukljuivanja
slu¢ajnih varijabli u sam proces modeliranja poslovnih procesa i promjenu poslovnih
procesa. Simulacija ¢e pruziti moguénost i dopustiti uklju¢ivanje varijabli u model poslovnih
procesa kao i eksperimentisanje sa novim modelima poslovnih procesa. Metoda
simulacijskog modeliranja poslovnim procesima ima odredene nedostatke koji se mogu
prikazati kako slijedi:

Dugi i skupi razvoj modela poslovnog procesa;
e Kompleksno eksperimentisanje i vrednovanje modela poslovnih procesa;
e Neophodno je poznavanje razli¢itih vrsta alata i metoda;

e Rezultati primjene metode simulacijskog modeliranja poslovnim procesima ne daju
kao finalni rezultat optimizaciju poslovanja, te donoSenje konacne odluke ovisi o
procjenama i odlukama projektnog tima zaduzenog za proces modeliranja poslovnih
procesa (Bosilj Vuksic¢, V., Kovaci¢, A., 2004).

5.3.  Business Process Modeling (BPM)

Business Process Modeling (BPM) predstavlja standard za modeliranje poslovnih procesa
upotrebom specificnih 1 unaprijed dogovorenih grafickih znakova temeljenih na
tradicionalnim tehnikama crtanja dijagrama (Rosing, V et al, 2015).

Kada govorimo o ciljevima BPM metodologije mozemo re¢i da je glavni cilj podrzati
modeliranje poslovnih procesa za sve njegove ucesnike, od poslovnih analitiCara koji
kreiraju pocetne nacrte procesa, do tehnickih programera odgovornih za primjenu
tehnologije koja ¢e ih izvoditi 1, kona¢no, poslovnim ljudima koji ¢e upravljati i nadzirati te
procese (Mari¢, D. 2020).
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BPD (Business process diagram) predstavlja skup grafickih elemenata koji pruZaju
mogucnost za laksi razvoj sistema i graficki elementi su morali biti razli¢iti i u oblicima koji
bi bili poznati i modelarima (White, S.A., 2004).

Jednostavnost i fleksibilnost su dvije osnovne karakteristike BPM-a §to je izrazito vazno u
modeliranju procesa. Kada govorimo o dijagramima aktivnosti koji se koriste u modeliranju
poslovnih procesa (BPM) mozemo re¢i da isti sluze za modeliranje dinamickih aspekata
sistema. BPM ima moguénost da prikaze sljedece: proceduralnu logiku, poslovni proces ili
tok posla. Dijagrami aktivnosti pruZaju podatke o vrsti posla odnosno o tome Sta se radi, ali
ne pruzaju informacije o osobama koje rade na tim dijagramima aktivnosti. U slucaju da se
Zele istaknuti opisi radnih poslova i poslovnih procesa onda se dijagram treba podijeliti na
particije (Saracevi¢, M., Masovi¢, S. i Lonéarevié, Z., 2010).

Busines Process Modeling (BPM) moZemo prezentovati kao filozofiju poslovnog procesa
upravljanja kao 1 dio koji objedinjuje zajedno poslovne procese i informaticku tehnologiju
upotrebom razli¢itih tehnika i metoda za izradu, analizu poslovnog procesa, upravljanje
poslovnim procesima kao i cjelokupan poslovni proces i druge sastavne dijelove nekog
poslovnog procesa. BPM predstavlja sposobnost menadZera koji mora posjedovati vjestine
da identificira metodologiju i da razumije kulturu poslovnih procesa koji ovise od razli¢itih
ucesnika kao 1 niz razlicitih aktivnosti kroz razlicite nivoe koji su neophodni da bi poslvoanje
bilo stabilno.

Grafikon 2. Upravljanje poslovnim procesima (Business Process Modeling)

Business Process
mModeling (BPM)
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5.4. Business Process Model and Notation (BPMN)

Model i notacija poslovnog procesa (BPMN) se moze definisati kao graficki prikaz za
specificiranje poslovnih procesa u modelu poslovnog procesa.

Model i notacija poslovnog procesa (BPMN) je standard za modeliranje poslovnih procesa
koji pruza graficku notaciju za specificiranje poslovnih procesa u dijagramu poslovnog
procesa zasnovanom na tehnici dijagrama toka koja je vrlo sli¢na dijagramima aktivnosti iz
Unified Modeling Language (UML) (White, S. A., 2006). Cilj BPMN-a je da podrzi
upravljanje poslovnim procesima, kako za tehnicke korisnike tako i1 za poslovne korisnike,
obezbjedujuéi notaciju koja je intuitivna za poslovne korisnike, ali sposobna da predstavi
sloZzenu semantiku procesa (White, S. A., 2004). BPMN specifikacija pruza mogucnost
mapiranja izmedu grafike notacije i osnovnih konstrukcija izvrsnih jezika, posebno jezika
za izvrSavanje poslovnih procesa (BPEL) (White, S. A., 2004).

Business Process Model and Notation je kreiran u ulozi da pruzi moguénost standardne
notacije koja ¢e biti jasno razumljiva svim ucesnicima u poslovnom procesu, a koji pretezno
ukljucuju analitiCare, menadzere u organizacijama i IT stru¢njake. Ovaj model se moze
koristiti kao podrska ostvarivanju zacrtanih ciljeva svih uc¢esnika u poslovnom procesu
nakon $to se usvoje zajedni¢ke odluke neophodne za opisivanje poslovnog procesa, a koje
imaju funkciju pomaganja u izbjegavanju izazova koji se mogu javiti kao posljedica
dizajniranja poslovnog procesa i implementacije upravljanja poslovnim procesom.

Procesni lanci vodeni dogadajima (EPC) i BPMN model su dvije notacije sa slicnom
ekspresivnosc¢u kada je modeliranje poslovnih procesa u pitanju (Grigorova, K. i Mironov,
K., 2014). BPMN model se moZe transformisati u procesni lanac voden dogadajima, dok se
procesni lanac voden dogadajima moze transformisati u BPMN model uz samo mali gubitak
informacija (Levina, O., 2012).

Poslovni proces se moZe shvatiti i kao servis koji se sastoji iz podservisa u kojima su
definisane interne i eksterne poslovne relacije. Jedan poslovni proces se sastoji od od vise
poslovnih procesa spojenih u mapu poslovnog procesa kako slijedi:

e Poslovni ucesnici koji su definisani u okviru jedne aktivnosti;
e Aktivnosti koje predstavljaju dijelove jednog poslovnog zahtjeva;

e Dogadaji koji predstavljaju razliite naCine utjecaja na aktivnosti nakon uvodenja
promjena u poslovnim procesima i

e Stanje procesa koje prikazuje stanje i efekte cjelokupnog procesa pracenja tokova
(Obradovié¢, J., Milovanovi¢, M., Tomicevic, J., 2010).

Osnovne grupe BPMN alata su:
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=

Objekti toka (Flow objects);

N

Vezni objekti (Connecting objects);

3. Plivacke staze (Swimmlanes);

e

Artifacts (Obradovi¢, J., Milovanovi¢, M., Tomicevié, J., 2010).

Objekti toka se mogu identificirati kao graficki elementi koij sluze u svrhu definisanja
poslovnih procesa 1 koji se dijele dogadaje, aktivnosti i ¢vorove. Dogadaji se mogu
identificirati kao konkretna stanja jednog poslovnog procesa koji se sastoje od tri faze i to
pocetna, direktna i1 krajnja faza. PoCetna faza dogadaja ¢e prikazivati pocetak poslovnog
procesa, a zavrSna faza prikazuje krajnji output poslovnog procesa. Direktna faza se tice
glavne faze dogadaja i dogada se unutar odredenih aktivnosti koje utjeCu 1 usmjeravaju
cjelokupan poslovni proces. Dogadaji unutar sebe imaju trigere koji ima ulogu povezivanja
pocetnih 1 direktnih dogadaja. Aktivnost dogadaja se identificira kao dio zahtjeva jednog
poslovnog procesa koja moze biti jednostavna i sloZena. Jednostavna aktivnost predstavlja
vidljivu aktivnost koja se direktno relaizuje unutar modela poslovnog procesa, dok se
slozena aktivnost moze definisati kao vrsta aktivnosti ¢iji dijelovi ovise od drugih aktivnosti
unutar poslovnog procesa koje su hijerarhijski organizovane. Vezni objekti sluze da objasne
¢itaocu da postoji zavisnost izmedu zadataka odnosno da jedna aktivnost prati drugu. Vezni
dokumenti se definiSu redoslijedom aktivnosti koje se implementiraju unutar jednog
poslovnog procesa. Plivacke staze su vizuelni naCin organizacije aktivnosti u katerogije
aktivnosti po vrstama i tipovima aktivnosti. Poslovni u¢esnici se raspodjeljuju unutar jedne
plivacke staze. Svaka plivacka staza ima viSe procesa, te se mogu razlikovati kao pool i lane
pool koji predstavljaju poslovnog u¢esnika. Vazno je napomenuti da pojam poslovni u¢esnik
znaci 1 veze se za odredenu kompaniju unutar jednog poslovnog procesa. Artifact predstavlja
grafic¢ki objekt koji kreira odredene dodatne informacije vezane za poslovni proces i njegove
dijelove. Artifact ne utjeCe na tok poslovnog procesa posredno. Vrste Artifacta su: izvjestaji
koji nemaju direktnog utjecaja na tokove poslovnog procesa i pridruzuju se aktivnostima
unutar poslovnog procesa kako bi se prikazala veza izmedu objekata unutar poslovnog
procesa, grupa koja u vizuelnom smislu objedinjava sli¢ne aktivnosti, tekstualne informacije
koje sluze u svrhu pruzanja dodatnih Informacija o tokovima cijelog poslovnog procesa
(Obradovié, J., Milovanovi¢, M., Tomicevi¢, J.,2010).
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Grafikon 3. Business Process Model and Notation
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Izvor: Autor zavrsnog rada
5.5.  Preporuke za modeliranje poslovnih procesa

U svrhu Sto boljeg razumijevanja vaznosti postojanja modeliranja poslovnih procesa
neophodno je da se prihvate uloge poslovnih procesa u preduzec¢ima.

Analiza poslovnih procesa je metodologija koja ¢e organizacijama pruziti moguénost da
preciznije ispitaju svoje interne procese u svrhu iznalazenja rjeSenja za poboljSanje istih.
Analiza poslovnih procesa daje moguénost identifikovati procese koji ¢e biti efikasniji i
pruza mogucénost procjene da li su trenutni poslovni procesi uskladeni sa postavljenim
poslovnim ciljevima organizacija. Analiza poslovnih procesa je u sustini skup upravljanja
poslovnih procesa koji ¢e ve¢im organizacijama pruziti mogucnost upravljanja poslovnim
procesima.

Smijernice i preporuke za modeliranje poslovnih procesa se mogu prikazati kako slijedi:

Jasno razumijevanje modeliranja poslovnih procesa;
- Jasno definisan cilj toka modeliranja poslovnih procesa;

- Jasno definisani poslovni detalji koji ¢e biti prioritet u odnosu na detalje koristenog
modela;

- Upotreba adekvatnih alata koji ¢e podrzati efikasnu upotrebu elemenata modela 1
jednostavno odrZavanje poslovnih procesa;

- Jasno definisani skup simbola koji ¢e biti koristen;
- Jasno oznacavanje poslovnog procesa (glagol+imenica);

- Pocetni i krajnji dogadaji koji pokrecu poslovni proces ¢e uvijek imati jasno definisan
oblik (imenica+glagol+objekt);

- Jasno oznacen ishod poslovnog procesa;
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- Jasno navedena uloga svakog ucesnika poslovnog procesa;

- Jasno upotrijebljen naziv svake uloge/opisa posla kako bi se mogla mijeriti
ucinkovitost i uc¢es¢e ucesnika poslovnog procesa;

- Jasno definisana pravila poslovanja koja ¢e biti u zasebnom folderu dokumentovana,
a odnosit ¢e se na modele poslovnog procesa koji se Koriste;

- Jasno definisan rezultat po pojedinacnim koracima;
- Jasno definisani koraci koji su izvedeni ru¢no i softverski;
- Konrola poslovnog procesa po fazama;

- Potvrdivanje tokova poslovnog procesa (Mari¢, D., 2020).

6. IZRADA MODELA POSLOVNOG PROCESA,
REINZINJERING I PRIJEDLOG UNAPREDPENJA POSLOVANJA

6.1.  Opis problema prije i poslije unaprijedenja poslovanja i dijagam aktivnosti

Unaprjedenje poslovanja kako je ve¢ navedeno iznad u radu je znacajan dio u ostvarivanju
konkurentske prednosti na trZiStu, a moZze se predstaviti kao sloZen i kontinuiran proces koji
iziskuje dublje analiziranje postojecih i1 potencijalnih novih prepreka i1 neprilika kao 1
analiziranje i donoSenje pravilnih odluka za koriStenje strategije koje ¢e izbjeci sve neprilike
koje se mogu javiti u poslovnom procesu.

Prije samog uvoda o identificiranim problemima koji su prethodili unapredenju poslovanja,
u nastavku teksta ¢emo navesti viSe informacija o samoj kompaniji Atal Group d.o.o.
Sarajevo koja je predmet istrazivanja ovog rada.

Atal Group d.o.0. Sarajevo je kompanija osnovana tokom 1999. godine i na trzistu je u
samom pocetku poslovanja djelovalo kao malo preduzece. Tokom godina poslovanja, Atal
kompanija na prostorima Bosne i Hercegovine (Atal Group d.o.o0. Sarajevo, n.d.). Atal Group
d.o.o. Sarajevo je upisan u sudski registar kod Op¢inskog suda u Sarajevu pod brojem 65-
01-1511-09 (Registri poslovnih subjekata u Bosni i Hercegovini, n.d.). Atal Group d.o.o.
Sarajevo je u 100% vlasnistvu fizi¢kih lica u Bosni i Hercegovini. Osnovna djelatnost Atal
Group d.o.o. Sarajevo je trgovina na veliko alkoholnim i bezalkoholnim pi¢ima. Misija Atal
Group d.o.0. Sarajevo je pruziti svakom poslovnom partneru najbolju vrijednost za novac
kroz vrhunsku uslugu i zadovoljstvo kroz odabran asortiman kvalitetnih brendova (Atal
Group d.o.o. Sarajevo, n.d.). Vizija Atal Group d.0.0. Sarajevo je da bude najbolji distributer
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i zastupnik u BiH, te kao takva postane standard i mjerilo kvalitete i profesionalnosti u svom
segmentu poslovanja (Atal Group d.o.0. Sarajevo, n.d.). Drustvena odgovornost Atal Group
d.o.o. Sarajevo je odgovorno upravljanje poslovanjem koje je od kljuéne vaznosti §to zbog
profesionalnih razloga kao i zbog li¢nih uvjerenja (Atal Group d.o.o. Sarajevo, n.d..

Kada je rije¢ o identifiicranim problemima u kompaniji Atal Group d.o.o. Sarajevo prije
svega je neophodno nagovijestiti da je poslovanje kompanije jedno od najuspjesnijih u Bosni
i Hercegovini u okviru djelatnosti trgovine alkoholnim i bezalkoholnim pi¢ima.
Identificirani problem se pojavio jos tokom izbijanja pandemije koronavirusa Covid-19 koji
je uveo izolaciju i lockdown u gradovima Sirom Bosne i Hercegovine gdje su mnoge
kompanije bile primorane svoje poslovne prostorije zatvoriti i raditi od kuce u skladu sa
mogucnostima.

Atal Group d.o.o. Sarajevo ima veliki broj klju¢nih kupaca sa kojima ostvaruje dugoro¢nu
saradnju. Veci dio klju¢nih kupaca predstavljaju ugostiteljski objekti koji su izbijanjem
pandemije bili primorani zatvoriti svoje objekte. Takoder, institucije koje vrSe opskrbljivanje
svojih potrepstina od Atal Group d.o.0. Sarajevo su bili primorani obavljati poslovne
aktivnosti online.

U nastavku se nalazi prezentacija podataka Atal Group d.o.0. Sarajevo u periodu od 2019.
godine do 2022. godine, a odnosi se na prikaz poslovnih prihoda i neto dobiti iskazane u
finansijskim izvjeStajima odnosno izvjeStaju o sveobuhvatnoj dobiti 1 izvjeStaju o
finansijskoj poziciji. Iz navedenog je vazno uociti da je pad poslovnih prihoda u toku 2020.
godine u odnosu na 2019. godinu za BAM 3.756.611 (29%), dok je pad neto dobiti u toku
2020. godine u odnosu na 2019. godinu za BAM 96.297 (29%). Nadalje, vidljivo je da je
2021. godina poslovala uspje$nije u odnosu na 2020. godinu, te su poslovni prihodi veéi za
BAM 3.902.493 (43%), dok je neto dobit u 2021. godini veca u odnosu na 2020. godinu za
BAM 250.737 (205%). Tendencija rasta prihoda i ostvarivanja vece neto dobiti se nastavila
i utoku 2022. godine, te je vidljivo da je Atal Group d.o.0. Sarajevo bio podloZzan promjeni
poslovnih procesa kao i unaprijedenju poslovanja.

Tabela 3. Finansijski podaci (izrazeni u BAM)

Opis 2019. 2020. 2021. 2022,
P godina godina godina godina
Poslovni prihodi 12.895.342 9.138.731 | 13.041.224 | 15.797.189
Neto dobit 335.057 238.760 489.497 737.097

Izvor: Dun i Bradstreet d.o.o. (n.d.)

Voden iskustvom u toku poslovanja 2020. godine i suocen trzi$nim izazovima, Atal Group
d.o.o. Sarajevo je odlucio unaprijediti svoje poslovanje, te je sklopio eksluzivni ugovor sa
online platformom KORPA.BA koja ¢e pruzati usluge online narucivanja pic¢a. Atal Group
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d.o.o. Sarajevo je postao prvi ekskluzivni klijent KORPA.BA uz posjedovanje ugovora o
saradnji koji nudi 1 pruza mogucénost dodatnog reklamiranja na drustvenim mrezama.
Reklamiranje na druStvenim mrezama ¢e se raditi na stranicama KORPA.BA uz nadzor i
asistenciju stru¢nog tima marketinga. Takoder, voden prethodno navedenim iskustvom, Atal
Group d.o.o. Sarajevo je odlucio digitalizovati svoje poslovanje i razvio svoju online
platformu za narucivanje i prodaju proizvoda iz svog asortimana, te kupci mogu vrSiti
narudZzbe proizvoda iz asortimana kompanije Atal Group d.0.0. Sarajevo putem web stranice
www.dragstor.ba .

Grafikon 4. Dijagram toka uvodenja novog poslovnog procesa
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Izvor: Autor zavrSnog rada

Dijagram toka prikazan iznad je uraden upotrebom programa Aris Express, te prezentuje
dijagram toka uvodenja novog poslovnog procesa u kompaniju Atal Group d.o.o. Sarajevo.
Atal Group d.o.o. Sarajevo cijeli tok procesa online narudzbe, prodaje i krajnje isporuke
proizvoda prati kroz racunovodstveni program Pantheon koji pruza sljede¢e moguénosti
odjelu prodaje:

- Tacan i egzaktan podatak o stanju zaliha proizvoda na lageru Atal Group d.o.o.
Sarajevo;

- Tacan i egzaktan podatak o jedini¢nim cijenama proizvoda iz asortimana Atal Group
d.o.o. Sarajevo;

- Tacan i jednostavan nacin fakturisanja proizvoda krajnjim kupcima;
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- Tacan 1 jednostavan nacin pracenja realizacije narudzbe odnosno proces od
narucivanja proizvoda do isporuke proizvoda sa lagera i iz skladiSta Atal Group
d.o.o. Sarajevo;

- Tacan 1 jednostavan nacin pracenja naplate dospjelih potrazivanja od strane kupca.

6.2.  ReinZinjering poslovanja

U nastavku poglavlja ¢emo prikazati reinzinjering poslovnog procesa unutar kompanije Atal
Group d.o.0. Sarajevo koja je u svoje poslovanje vodena iskustvom u toku 2020. godine i
padom prometa odlucila u svoj poslovni proces uvesti online prodaju proizvoda iz svog
asortimana, te razviti i unaprijediti web stranicu.

Poslovni proces online prodaje proizvoda iz asortimana Atal Group d.0.0. Sarajevo se
dogada na nacin da centar prodaje zaprimi narudzbu od kupca koja je izvrSena na web
stranici ili putem mobilne aplikacije KORPA.BA, te da centar za prodaju provjerava nacin
placanja robe 1 poduzima radnje kako bi proizvodi i kona¢na faktura sa otpremnicom bili
isporuceni na adresu kupcu. Navedeni poslovni proces prodaje proizvoda putem interneta
ima svoj pocetak i kraj poslovnog procesa i ponavlja se onoliko puta koliko kupac izvrSi
online narudzbu proizvoda.

Grafikon 5. Poslovni proces online prodaje
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Izvor: Autor zavrsnog rada
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Iznad prikazani poslovni proces na grafikonu br. 5 dokazuje da se poslovni proces sastoji od
niza aktivnosti koje su medusobno zavisne kao i da svaki poslovni proces ima svoj pocetak
1 kraj, a kod Atal Group d.o.o. Sarajevo pocetak poslovnog procesa je kreiranje narudzbe od
strane kupaca i kraj predstavlja isporuku proizvoda na adresu krajnjih kupaca.

Poslovni proces online prodaje proizvoda nije uvijek jednostavan pogotovo kada se radi o
placanju prilikom pouzeca ili o placanju putem transakcijskog racuna ili karticnom placanju.
Slika broj 6 ispod prikazana ¢e opisati situaciju kreiranja narudzbe koja se sastoji od tri
koraka unutar poslovnog procesa, a odnosi se na provjeravanje uplate, otpremu proizvoda i
pripremu racuna nakon $to kupac kreira narudzbu i ista stigne do Atal Group d.o.o. Sarajevo.

Grafikon 6. Poslovni proces online prodaje
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Izvor: Autor zavrSnog rada

Iznad prikazani grafikon se sastoji od niza dogadaja koje prikazuju slu¢ajeve kada narudzba
ispunjava uslove da se realizuje i kada narudzba ne ispunjava uslove za realizaciju. Dogadaji
se u modeliranju poslovnih procesa uobicajeno obiljezavaju iz razloga $to poslovni ucesnici
odnosno zaposlenici Atal Group d.o.o. Sarajevo ¢e jednostavnije i lakSe moci razumjeti
koncept funkcionisanja poslovnog procesa. Poslovni proces prodaje proizvoda se treba
detaljnije obraditi u smislu hijerarhijske podjele i dodjeljivanja duznosti svakom zaposlenku
koji je odgovoran za proces online prodaje proizvoda.
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Grafikon 7. Poslovni proces podijeljen unutar odjela
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Izvor: Autor zavrSnog rada

Grafikon broj sedam prezentuje podjelu posla i odgovornosti unutar poslovnog procesa
online narucivanja proizvoda. Jako je vazno za shvatiti sljedece:

Radno mjesto predstavlja mjesto predvideno za implementaciju aktivnosti koje se
provode na istom mjestu unutar kompanije Atal Group d.0.0. Sarajevo.
Najjednostavnije je ulogu radnog mjesta prikazati kao mjesto gdje zaposlenik Atal
Group d.o.o. Sarajevo, rasporeden na mjesto referent prodaje, zaprima od kupca
narudzbu koja se dalje delegira na provjeru unutar odjela prodaje i odjela finansija,
te nakon $to narudzba ispuni sve preduslove za realizaciju ista se po nalogu Salje
odjelu skladista koji priprema narudzbu za otpremu i fakturisanje.

Organizacijsku jedinicu mozemo prikazati kao jednu cjelinu unutar Atal Group d.o.o.
Sarajevo gdje su definisana radna mjesta za trazene pozicije.

Vrste aktivnosti koje ¢ine jednu cjelinu unutar poslovnog procesa ne moraju biti
tipski iste. Potrebno je uvezati aktivnosti neophodne za upravljanje jednim
poslovnim procesom kao Sto je prikazano na slici 7. gdje se odjel prodaje, odjel
finansija i odjel skladiSta podijele po nivoima odgovornosti za svoj dio posla i do
zavrsSetka aktivnosti vezane za jedan poslovni proces rade isti posao za postizanje
cilja odnosno isporuke proizvoda kupcu.

Vrlo je vazno naglasiti da se poslovni proces unutar Atal Group d.0.0. Sarajevo ne
moze smatrati jednostavnim poslovnim procesom kako se za jedan poslovni proces
veze vise odjela unutar kompanije koje imaju razlicite zadatke pa tako odjel prodaje
zaprima narudzbu koja se dalje prosljeduje odjelu finansija na provjeravanje placanja
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1 davanje naloga odjelu skladiSta za pripremu 1 otpremu iz skladista, te nakon ¢ega
odjel skladiSta izdaje nalog odjelu finansija za fakturisanje prodatih proizvoda.U
nastavku se nalazi slika broj 8. koja ¢e prezentovati aktivnosti koje prethode
otpremanju proizvoda iz skladista i pakiranju proizvoda za konacno slanje na adresu
kupca koji je obavio narudzbu.

Grafikon broj osam prezentuje poslovni proces otpremanja robe sa skladista. Primljen nalog
od strane kupca za narudzbu proizvoda se smatra pocetnim dogadajem poslvnog procesa.
Sljedeca aktivnost u poslovnom procesu je provjeravanje stanja zaliha u skladistu Sto obavlja
skladistar, te nakon toga se proizvodi pakuju i spremaju za otpremu. Skladistar daje nalog
za ugovaranje prevoz, te spakovane proizvode priprema i daje dostavnoj sluzbi na isporuku
kupcu na Zeljenu destinaciju.

Grafikon 8. Poslovni proces otpremanja proizvoda sa skladista
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Izvor: Autor zavrsnog rada

Grafikon broj devet prezentuje cjelokupan poslovni proces od kreiranja narudzbe od strane
kupca do otpreme narudzbe iz skladista. Vazno je navesti da od kupca pocinje poslovni
proces koji se unutar Atal Group d.o.o. Sarajevo dijeli na viSe aktivnosti koje su medusobno
povezane i ovise jedna od druge.
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Grafikon 9. Cjelokupan poslovni proces narucivanja proizvoda
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Izvor: Autor zavrSnog rada

7. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE

7.1. Rezultati provedene ankete zaposlenika i kupaca

U nastavku rada ¢e biti prezentirani rezultati istrazivanja koje je strukturiano na nacin da su
dvije ankete podijeljene za davanje odgovora i provodenja istrazivanja. Prva anketa je
podijeljena kupcima Atal Group d.0.0. Sarajevo koji su imali priliku odgovoriti na pitanja u
svrhu izrade master teze. Druga anketa je podijeljena unutar zaposlenika Atal Group d.o.o.
Sarajevo koji su pored odgovora na pitanja imali mogucnost dati primjedbe i sugestije za
napredak poslovanja. Anketa je struktuirana na nacin da se ispitaju efekti poslovnog procesa
sa stavljenim fokusom na kupce i zaposlenike Atal Group d.o.0. Sarajevo. Cilj provedene
analize je ste¢i uvid i sliku u razumijevanje poslovnog procesa kao i istraziti da li su
postavljene hipoteze dokazane na bazi provedenih istrazivanja. U nastavku rada ¢e biti
prikazani odgovori na postavljena pitanja, te doneseni zakljucci i odgovori na postavljene
hipoteze po osnovu provedenog istrazivanja. Anketa je izradena pomoc¢u Google Drive
obrazaca za pripremu i izradu anketa, te podijeljena i popunjena od strane 94 ispitanika
odnosno 70 ucesnika u ulozi kupca je odgovorilo na postavljenu anketu, dok je 24 uc¢esnika
koji su zaposlenici Atal Group d.o.o. Sarajevo dalo odgovore na postavljena pitanja kroz
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anketu. Pitanja, odgovori kao i doneseni zakljucci istrazivanja su detaljnije objasnjeni u
nastavku rada. U prvom dijelu ¢e biti analizirani odgovori 70 ispitanika provedeni medu
kupcima Atal Group d.o.0. Sarajevo i ostalim saradnicima.

Grafikon 10. Spolna struktura kupaca
Spol
70 responses

@ Musko
@ Zensko

Izvor: Autor zavrSnog rada

Grafikon broj deset pruza informacije o spolnoj strukturi ucesnika u anketi koja je
podijeljena kupcima. Na osnovu iznad prikazanog dijagrama se moze zakljuciti da je 72,90%
osoba Zenske populacije pristupilo istrazivanju dok je 27,10% musSke populacije pristupilo
istraZivanju.

Grafikon 11. Starosna struktura kupaca

Koliko imate godina?
70 responses

@ 18-25
@ 26-35
36-45

/ @ 46-50
‘ @ Preko 50 godina

Izvor: Autor zavrSnog rada

Grafikon broj jedanaest pruza informacije o starosnoj strukturi ucesnika u anketi koja je

podijeljena kupcima, te mozemo zakljuciti da je najveci broj ispitanika imao izmedu 26 do

35 godina Zivota $to u sustini pripada najve¢em broju zaposlenika koji se bave istim ili
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slicnim poslom. Primjetno je na osnovu iznad postavljenih rezultata da je ciljna grupa ovog
istrazivanja kupci sa godinama starosti izmedu 26 do 35 godina zivota. Takoder, primjetno
je da je znacajno mali postotak odgovora kupaca koji imaju preko 50 godina Zivota i stoga
oni nisu bili ciljna grupa za istraZivanje.

Grafikon 12. Stepen obrazovanja kupaca

Stepen Vaseg obrazovanja?

70 responses

@ Srednja struéna sprema
@ Diplomski studij
@ Postdiplomski studij

Izvor: Autor zavrSnog rada

Grafikon broj dvanaest pruza informacije o stepenu obrazovanja u¢esnika u anketi koja je
podijeljena kupcima, te mozemo zakljuciti da najveci broj ispitanika ima zavrSenu srednju
strucnu spremu $to predstavlja naSu ciljnu skupinu. Na osnovu provedene ankete mozemo
zakljuciti da 44,30% ucesnika ima zavrSenu srednju strué¢nu spremu, 38,60% ucesnika ima
zavrSen diplomski studij dok 17,10% ucesnika ima zavrSen postdiplomski studij.

Grafikon 13. Zaposlenost kupaca

Da li ste zaposleni?
70 responses

@® DA
@ NE

Izvor: Autor zavrinog rada
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Grafikon broj trinaest pruza informacije o stepenu zaposlenosti uesnika, te se moze
zakljuéiti da 84,30% ucesnika su zaposleni u odredenim kompanijama dok neznatno mali
broj ucesnsnika njih 15,70% nije zaposleno.

Grafikon 14. Nacin kupovine

Koji nacin kupovine vise preferirate?
70 responses

@ Internet trgovina

@ Tradicionalna prodaja (odlazak u
prodavnice)

Izvor: Autor zavrSnog rada

Grafikon broj Cetrnaest pruza informacije o nac¢inu kupovine koje kupci preferiraju te se
moze zakljuciti da jo$ uvijek znacajan broj ispitanika odnosno 72,90% ispitanika vjeruje i
preferira tradicionalnu kupovinu, dok 27,10% ispitanika preferira viSe online trgovinu.

Grafikon 15. Koristenje online prodaje

Da li ste ikada koristili online prodaju kao kupac?
70 responses

® DA
O NE

_—

Izvor: Autor zavrSnog rada

Grafikon broj petnaest pruZa informacije o koriStenju online prodaje u svojstvu kupca te je
provedena anketa dala rezultate da je cak 94,30% ispitanika kupaca bilo korisnik online
prodaje, dok 5,70% ispitanika nije koristilo online prodaju.
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Grafikon 16. Kupovina proizvoda online putem

Koliko Cesto vrsite kupovinu proizvoda ili usluga online putem?
70 responses

@ Svakidan

® Jednom sedmiéno

@ Jednom mjesetno

@ Nekoliko puta u toku godine

Izvor: Autor zavrSnog rada

Grafikon broj Sesnaest pruza informacije o koriStenju online prodaje u svojstvu kupca te je
provedena anketa dala rezultate da je 65,70% ispitanika kupaca viSe puta u toku godine
obavlja kupovinu putem interneta, 18,60% ispitanika jednom mjesecno obavi kupovinu

putem interneta, dok 15,70% ispitanika obavlja kupovinu putem interneta jednom sedmic¢no.

Grafikon 17. Najcesce koristeni kanali

Koje kanale online trgovine najcesce koristite?
70 responses

Internet stranice namijenjene za

: 38 (54.3%)
trgovinu
fAobilne aplikacije F‘IalT‘II]Eﬂ]El‘IE.Za 24 (34.3%)
trgovinu
Drudtvene mreZe 32 (45.7%)
0 10 20 30 40

Izvor: Autor zavrsnog rada

Grafikon broj sedamnaest pruza informacije o najéesce koristenim alatima za online prodaju,

pa taok mozemo zakljuciti na osnovu provedenog istrazivanja da 54,30% ispitanika koristi
internet stranice za kupovinu, 45,70% ispitanika koristi druStvene mreZe, a 34,30%
ispitanika ima instalirane mobilne aplikacije koje koristi prilikom internet trgovine.
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Grafikon 18. Jednostavniji pristup proizvodima i uslugama

Da li smatrate da je internet trgovina omogucila jednostavniji pristup proizvodima i uslugama?

70 responses

@® DA
@ NE

Izvor: Autor zavrSnog rada

Grafikon broj osamnaest pruza informacije o misljenju ispitanika da li je internet trgovina
omogucila jednostavniji pristup proizvodima i uslugama gdje je 88,60% ispitanika
odgovorilo potvrdno, a njih 11,40% odgovorilo da ne smatraju da je pojednostavjen pristup
proizvodima i uslugama razvojem internet trgovine.

Tabela 4. Slaganje sa tvrdnjama

Djelimié Niti se slaz Djelimic
Pitanje Ne slazem se jelimitno se ) Mt se sazem Jeiimitno se Slazem se
ne slafem nifi se ne slazem slazem
Internet trgovina pomaze u
personalizaciji ponude za 7 12 10 19 2
kupce
Onli ije u velikoj
ine recenzye 1 veRal 6 11 0 23 21
myjeri igraju ulogu za kupce
Online prodaja je potaknula 1
pojagala konkurenciju na 4 8 8 19 31
trzistu
Kupci se sve cesce odlufuju
na kupovinu proizvoda iz 3 10 g 15 34
udobnosti svog doma
Omogutava jednostavan nadin
donodenja odluka o kupovini 4 3 15 19 27
proizvoda
Reklamiranje internet trgovi
TS iemet Hgovine 4 5 1 12 38
privlaci paznju novih kupaca
Unapreduje poslovanje
preduzeca 1 pospjeduje 2 7 13 13 33
godiing1 promet

Izvor: Autor zavrsnog rada
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Tabela broj cetiri pruza informacije o misljenju ispitanika o postavljenim tvrdnjama, te su
ispitanici dali sljede¢e odgovore na postavljene tvrdnje kako slijedi:

Grafikon 19. Najcesca kupovina putem interneta

Sta najcescée kupujete putem internet trgovine?

70 responses

Odjecu i obucu 54 (T7.1%)
Hranu | pice 6 (8.6%)
Karte za putovanje 15 (21.4%)
Kozmetiku 9 (12.9%)
Ostalo 16 (22.9%)
0 20 40 60

Izvor: Autor zavrinog rada

Grafikon broj devetnaest pruza informacije o naj¢eS$¢e naruCenim proizvodima putem
interneta, te je 77,10% ispitanika odgovorilo da najcesce kupuje odjecu 1 obucu, 22,90%
ispitanika najéesc¢e kupuje ostale proizvode koji nisu navedeni u anketi, 21,40% ispitanika
najcesce kupuje karte za avione, te 8,60% ispitanika najcesce kupuje hranu i pice koristenjem
interne trgovine.

Grafikon 20. Razlozi kupovine putem internet trgovina

Zasto se odlucujete na kupovinu putem internet trgovine?
70 responses

Proizvod ili usluga je dostupan... 34 (48.6%)

22 (31.4%)

Ne postoji geografska ogranice...
Jednostavno poredenje cijena ... 13 (18.6%)

Mogucénost ostvarivanja poklon... 6 (8.6%)

Vedi izbor proizvoda i usluga 20 (28.6%)

3 (4.3%)

Promjena finansijskih uvjeta

Stanje zaliha na lageru 7 (10%)

<onstantna ponuda novih proiz... 16 (22.9%)

0 10 20 30 40

Izvor: Autor zavrSnog rada

Grafikon broj dvadeset pruza informacije o naj¢e$¢im razlozima kupovine putem interneta,
te je tako 48,60% ispitanika navelo kao prednost Sto su proizvodi ili usluge dostupni 24/7,
31,40% ispitanika navelo kao prednost nepostojanja geografskihogrnaicenja, 28,6%
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ispitanika je navelo da internet trgovina pruza veci izbor proizvoda i usluga, 22,90%
ispitanika je navelo da internet trgovina pruza konstantnu ponudu proizvoda i usluga, 8,60%
ispitanika je navelo da internet trgovina daje moguénost ostvarivanja dodatnih poklona i
popusta, 10% isptanika je navelo da internet trgovina dopusta uvid u stanje zaliha na lageru,
te 4,30% ispitanika je navelo da promjena finansijskih uvjeta utjece na donoSenje odluke o
koriStenju internet trgovine.

Grafikon 21. Razlike izmedu internet i tradicionalne trgovine

Da li ste primijetili razliku izmedu online prodaje i tradicionalne prodaje u prodavnicama?

70 responses

@ DA
@O NE

Izvor: Autor zavrinog rada

Grafikon broj dvadesetjedan pruZa informacije o misljenju potrosaca da li su uoéili razliku
izmedu internet i tradicionalne prodaje, te 88,60% ispitanika potvrdilo da je primjetilo
razliku izmedu online prodaje i tradicionalne trgovine dok njih 11,40% je potvrdilo da nije

primjetilo razliku.

Grafikon 22. Rizici prilikom obavljanja internet trgovine

Da li smatrate da postoji jedan od nize navedenih rizika prilikom koristenja internet trgovine?

70 responses

vioguénost zloupotrebe podataka 41 (58.6%)

14 (20%)

Moguénost krade identiteta

Nedostavijanje naruéenog
proizvoda ili usluge

23 (32.9%)

Nemoguénost i)u-\.frata ili .z.arn]ene A
proizvoda il usluge
Probuanjle roka llﬁpcruke ——
proizvoda ili usluge
0 10 20 30 40 50

Izvor: Autor zavrinog rada
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Grafikon broj dvadesetdva pruza informacije o misljenju potroSaca da li postoji odredeni
rizik prilikom koriStenja internet trgovine. Provedenim istrazivanjem mozemo zakljuciti da
58,60% ispitanika smatra da postoji mogucénost zloupotrebe podataka, 48,60% ispitanika
smatra da internet trgovina ne dopusta povrat ili zamjenu narucenog proizvoda ili usluge,
35,70% ispitanika smatra da internet trgovina ima rizik od probijanja i pomjeranja roka za
isporuku proizvoda ili usluge, 32,90% ispitanika smatra da internet trgovina ima rizik od
nedostavljanja narucenog proizvoda ili usluge dok 20% ispitanika smatra da postoji rizik
kod internet trgovine od krade identiteta.

Grafikon 23. Bitni faktori prilikom odabira online trgovine

Koje su bitne stavke prilikom odabira online trgovine?

70 responses

Prodavac posjeduje sigurnosni

18 (25.7%
certifikat B(25.73%)

Pozitivne recenzije prethodnih 38 (54.3%)
kupaca
Mogucnost preuzimanja robe u

o
prodavnici 10.£14-956)

Mogucnost placanja pouzecem ili

¢ 36 (51.4%)
karticom

Mogudnost reklamacije | povrata

47 (67.1%
proizvoda | novca (8 )

(4] 10 20 30 40 S0

Izvor: Autor zavrSnog rada

Grafikon broj dvadesettri pruza informacije o bitnim faktorima koji igraju ulogu u izboru
online trgovine. Provedenim istrazivanjem mozemo zakljuciti da 67,10% ispitanika smatra
da prednost u odabiru ima online trgovina koja ima mogucnost reklamacije i povrata
narucenih proizvoda i novca, 54,30% ispitanika prilikom odluc¢ivanja koju internet trgovinu
¢e koristiti prati pozitivne recenzije prethodnih kupaca, 51,40% ispitanika smatra da nacin
pla¢anja narudzbe igra klju¢nu ulogu, 25,70% ispitanika vjeruje da je bitno da internet
trgovina posjeduje sigurnosni certifikat dok 14,30% ispitanika smatra da je presudno da
internet trgovina dopusta kupcima preuzimanje narudzbe u li¢no prodavnici.

Grafikon 24. Preferencije kod odabira nacina kupovine

Da li bi radije kupovali proizvode u prodavnici ili putem internet trgovine?
70 responses

@ U prodavnici

@ Putem internet trgovine

Izvor: Autor zavrsnog rada
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Grafikon broj dvadesetcetiri pruza informacije o stavovima ispitanika da li bi se radije
odlucili na internet kupovinu ili kupovinu u prodavnicama, te provedena anketa daje
rezultate da cak 65,70% ispitanika bi se prije odluéilo na kupovinu putem interneta dok bi
se 34,30% ispitanika prije odlucilo na tradicionalni nacin kupovine.

Grafikon 25. Faktori zadrzavanja kupaca

Prema Vasem misljenju, koji su to faktori kojima prodavac zadrzava ili stice nove kupce putem

internet trgovine?
70 responses

Jednostavno koridtenje web str... 42 (60%)

14 (20%)

smanjen broj oglasa koji ometa...

Centar za podr3ku je dostupan...
Jasno navedene informacije i u...
Preporuka kupaca

Reklama proizvoda

19 (27.1%)

26 (37.1%)
23 (32.9%)

13 (18.6%)

Razvoj preduzeta
Kvalitet proizvoda
Prilagodena cijena kupcima
50

20 30 40

Izvor: Autor zavrsnog rada

Grafikon broj dvadesetpet pruza informacije o stavovima ispitanika koji su faktori koijma
prodavci zadrzavaju svoje kupce i pridobijaju nove. Provedenim ispitivanjem smo dobili
informaciju da 60% ispitanika smatra da jednostavno koriStenje web stranica igra kljucnu
ulogu, 40% ispitanika smatra da je od klju¢ne vaznosti kvalitet proizvoda, 37,10% ispitanika
smatra da jasno navedene informacije i upute za dostavu i povrat proizvoda igraju kljuénu
ulogu, 34,30% ispitanika smatra da prilagodena cijena proizvoda ili usluga kupcima
predstavlja kljucan faktor, 32,90% ispitanika smatra da je preporuka prethodnih kupaca
klju¢na, 27,10% ispitanika smatra da dostupnost korisnicke podrske je znacajno, 20%
ispitanika smatra da smanjen broj oglasa koji ometaju proces narucivanja igra klju¢nu ulogu,
18,60% ispitanika smatra da je reklama proizvoda kljucna i 5,70% ispitanika smatra da
razvoj preduzeca utjece na sticanje novih kupaca i zadrzavanje ve¢ postojecih.

Grafikon 26. Slaganje sa tvrdnjama

Moalim Vas da na sljededo] skali iskaZete svoje slaganje sa navedenim tvrdnjama ‘

Izvor: Autor zavrsnog rada
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Grafikon broj dvadesetSest pruza informacije o miSljenju ispitanika o postavljenim
tvrdnjama.

Tabela 5. Misljenje ispitanika o postavljenim tvrdnjama

o Niti se slaZzem T
_— . Djelimicno se . Djelimi¢no se .
Pitanje Ne slazem se . niti se ne N Slazem se
ne slazem N slazem
slazem
Proi koji ¢io/la je sti
roizvod koji sam narucio/la je stigao 2 7 1 17 33
u navedenom roku
Smatram d: ji podacizastic¢eni
matram da Su moj1 podacizasticeni 8 1 17 17 17

prilikom koristenjaonline trgovine

Jasno su definisani uslovi i rok
placanja, reklamacija ipovrata 4 8 11 23 24
proizvoda ili usluga

Zadovoljan/na samupotrebom online

A 4 9 10 21 26
trgovine
U vedini slucajieva se.V1seodluqu em 20 14 12 8 16
na kupovinuonline putem
Dobra recenzija ¢e pn.vucmove kupce 6 9 8 17 30
na kupovinu
Internet trgov1r.1'a ¢e usteditimoje 8 6 6 17 33
vrijeme
Proizvode mogu naruciti izrazlic¢itih 6 4 9 1 40

dijelova drzave

Izvor: Autor zavrSnog rada
Grafikon 27. Odlucivanje o kupovini
Vasa odluka o kupovini na internetu je
70 responses

@ Planirana
@ Neplanirana
Djelimiéno planirana

Izvor: Autor zavrSnog rada
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Grafikon broj dvadesetsedam pruza informacije o donoSenju odluka o kupovini proizvoda
ili usluga na internetu, te se moze zakljuciti da 48,60% ispitanika djelimi¢no planira svoju
kupovinu, 28,60% ispitanika planira svoju kupovinu dok 22,90% ispitanika ne planira
unaprijed svoju kupovinu na internetu.

Grafikon 28. UspjeSnost poslovanja kompanije

Da li smatrate da ce u bliskoj buducnosti vecina prodavnica imati model internet trgovine koji ¢e

zamijeniti tradicionalne trgovine?
70 responses

® DA
O NE

]

Izvor: Autor zavrinog rada

Grafikon broj dvadesetosam pruza informacije o stavovima ispitanika da li smatraju da
internet trgovina pospjeSuje poslovanje kompanija, te je njih 95,70% reklo da smatra da
internet trgovina pospjeSuje poslovanje kompanija, dok je 4,30% ispitanika reklo da ne
smatra da internet trgovina pospjesuje poslovanje kompanija.

Grafikon 29. Internet trgovina ¢e zamijeniti tradicionalne trgovine

Da li smatrate da online trgovina pospjesuje poslovanje kompanija?
70 responses

® DA
@ NE

Izvor: Autor zavrinog rada
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Grafikon broj dvadesetdevet pruza informacije o stavovima ispitanika da li smatraju da ¢e u
bliskoj budu¢nosti internet trgovina zamijeniti tradicionalne trgovine, te 92,90% ispitanika
smatra da ¢e internet trgovina u buduénosti mo¢i zamijeniti odlaske u tradicionalne trgovnie,
dok 7,10% ispitanika ne smatra navedeno.

Grafikon 30. Internet trgovina ¢e smanjiti ili povecati broj zaposlenika
Izvor: Autor zavrSnog rada

Da li smatrate da ce internet trgovina smanijiti ili povecati broj zaposlenih u preduzecu?

70 responses

@ Smanijiti broj zaposlenih
@ Povecati broj zaposlenih

Grafikon broj trideset pruza informacije o stavovima ispitanika da li smatraju da internet
trgovina povecati ili smanjiti broj zaposlenika u preduze¢ima, te 70% ispitanika smatra da
¢e se povecati broj zaposlenika, dok 30% ispitanika ne smatra navedeno.

Grafikon 31. Konkurentska prednost internet trgovine

Da li smatrate da preduzece koje ima internet trgovinu posjeduje konkurentsku prednost u odnosu
na tradicionalnu prodaju?

70 responses

® DA
@ NE

Izvor: Autor zavrinog rada
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Grafikon broj tridesetjedan pruza informacije o stavovima ispitanika da li smatraju da
internet trgovina ostvaruje veéu konkurentsku prednost u odnosu na tradicionalne trgovine,
te 84,30% ispitanika smatra da posjeduje konkurentsku prednost, dok 15,70% ispitanika ne
smatra navedeno.

Grafikon 32. Povecati broj internet trgovina

Da li smatrate da se treba povecati broj internet trgovina u BiH?

®

70 responses

® DA
O NE

Izvor: Autor zavrSnog rada

Grafikon broj tridesetdva pruza informacije o stavovima ispitanika da li smatraju da treba
povecati broj internet trgovina u BiH. te 72,90% ispitanika smatra da je neophodno povecati
broj internet trgovina u BiH, dok 27,10% ispitanika ne smatra navedeno.

U drugom dijelu analiziramo odgovore 24 ispitanika provedeni medu zaposlenicima Atal
Group d.o.0. Sarajevo.

Grafikon 33. Spolna struktura zaposlenika

Spol

24 responses

@ Musko
@ Zensko

Izvor: Autor zavrinog rada
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Grafikon broj tridesettri pruza informacije o spolnoj strukturi ucesnika u anketi koja je
podijeljena medu zaposlenicima Atal Group d.o.o. Sarajevo. Na osnovu iznad prikazanog
dijagrama se moZze zakljuciti da je 58,30% osoba muSke populacije pristupilo istrazivanju
dok je 41,70% Zenske populacije pristupilo istrazivanju.

Grafikon 34. Starosna struktura zaposlenika

Koliko imate godina?
24 responses

@® 18-25
@ 26-35
36-45
@ 46-50
@ Preko 50 godina

Izvor: Autor zavrSnog rada

Grafikon broj tridesetcetiri pruza informacije o starosnoj strukturi ucesnika u anketi koja je
podijeljena medu zaposlenicima Atal Group d.o.o. Sarajevo, te mozemo zakljuciti da je
najvedi broj ispitanika imao izmedu 26 do 35 godina Zivota. Primjetno je na osnovu iznad
postavljenih rezultata da je ciljna grupa ovog istraZivanja zaposlenici sa godinama starosti
izmedu 26 do 35 godina Zivota. Takoder, primjetno je da je znac¢ajno mali postotak odgovora
kupaca koji imaju preko 50 godina Zivota i stoga oni nisu bili ciljna grupa za istraZivanje.

Grafikon 35. Stepen obrazovanja zaposlenika

Stepen Vaseg obrazovanja?
24 responses

@ Srednja struéna sprema
@ Diplomski studij
B Postidplomski studij

Izvor: Autor zavrinog rada

Grafikon broj tridesetpet pruza informacije o stepenu obrazovanja ucesnika u anketi, te
mozemo zakljuciti da najveci broj ispitanika ima zavrSenu srednju stru¢nu spremu §to
predstavlja nasu ciljnu skupinu. Na osnovu provedene ankete mozemo zakljuciti da 45,80%
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ucesnika ima zavrSenu srednju strucnu spremu, 33,30% ucesnika ima zavrSen diplomski
studij dok 20,80% ucesnika ima zavrSen postdiplomski studij.

Grafikon 36. Zaposlenici Atal Group d.o.0. Sarajevo

Da li ste zaposlenik Atal Group d.o.0.?

24 responses

® DA
@ NE

Izvor: Autor zavrSnog rada

Grafikon broj tridesetSest pruza informacije da li se radi o zaposlenicima Atal Group d.o.o.
Sarajevo, gdje je 100% potvrden odgovor.

Grafikon 37. Unapredenje poslovanja

Da li smatrate, kao zaposlenik Atal Group d.o.0., da je internet prodaja unaprijedila poslovanje

preduzeca i u kojoj mjeri?
24 responses

@ Da, znatno je unaprijedeno poslovanje

@ Ne, mislim da poslovanje uopste nije
unaprijedeno

@ Smatram da je u manjem obimu
poslovanje unaprijedeno

Izvor: Autor zavrinog rada

Grafikon broj tridesetsedam pruZa informacije o stavovima zaposlenika da li smatraju da je
unaprijedeno poslovanje uvodenjem online prodaje, te je 66,70% zaposlenika reklo da
smatra da je znatno unaprijedeno poslovanje, dok njih 33,30% smatra da je u manjem obimu
unaprijedeno poslovanje Atal Group d.0.0. Sarajevo.
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Grafikon 38. Slaganje sa tvrdnjama

Molim Vas da na sljiededoj skali date ocjene, prema Vagerm miglienju, na pilania navedena nize, 8 gdje ocjena 1 predstavija najniiu ocjenu, a ocjena 5 nalividu ocienu

NIy

Izvor: Autor zavrSnog rada

Grafikon broj tridesetosam pruza informacije o misljenju ispitanika zaposlenika o
postavljenim tvrdnjama.

Grafikon 39. Ideje za unapredenje

Da li imate ideje ili sugestije za unapredenje internet trgovine?
24 responses

6
5 (20.8%)

2
1 (4.2 (4.20(4.2(4.29(4.25 (4.2 (4.2%) BB (4.2, (4.2 (4.2 (4.2 (4.2 (4.2 (4.2, (4.2, (4.2, (4.2°0, (4.2, (4.2¢

: Asortiman robe Nemam sugestije Raditi na edukaciji lj... Uvodjenje prodajno...
1.)Unaprijediti web s... Malo vise objava na... Osposobiti aplikaciju... Sve ok Vise online rekl..

Izvor: Autor zavrSnog rada

Grafikon broj tridesetdevet pruza informacije o misljenju ispitanika Sta je neophodno uvesti
u poslovanje da bi se unaprijedila internet trgovina, te je najveci broj ispitanika 20,80%
odgovorilo da nema primjedbi.

Anketni upitnik je sadrzavao i polje gdje su zaposlenici imali slobodu da predloze ideje kako
bi se poboljsalo poslovanje unutar internet trgovine i ostvarila bolja konkurentska pozicija
na trzistu kao i zadovoljile potrebe kupaca, te shodno tome odgovori zaposlenika su bili kako
slijedi: napraviti web shop koji ¢e se redovno azurirati; bolje cijene i bolji marketing
(reklama na Instagramu); bolje sagledavanje Zelja i potreba kupaca; azurnija instagram
stranica; odnos je dobar; nastaviti sa trenutnim, provjerenim na¢inom rada; u potpunosti
zadovoljna; sajt je super; osposobiti odjel odvojen za internet trgovinu; sve ok.
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7.2.

Rezultati provedenog intervjuisanja zaposlenika i kupaca za potrebe

istraZivanja

U sklopu provedenog istrazivanja na temu master rada, provela sam niz intervjua izmedu
zaposlenika Atal Group d.o.o. Sarajevo, kupaca i ostalih u¢esnika povezanih sa kompanijom.

Provedena istrazivanja su uradena kako bi dobili bolji uvid i rezultate koje sluze u svrhu
dokazivanja postavljenih hipoteza ovog rada. Intervuisanje je provedeno sa 20 ispitanika od
Cega je bilo 10 zaposlenika Atal Group d.o.o. Sarajevo i 10 ostalih uCesnika. Rezultati
provedenih intervjuisanja su dali sljedece rezultate:

8

100% zaposlenika Atal Group d.o.o. Sarajevo je prepoznala i dala na znacaju
optimizaciji poslovnih procesa i uvodenju internet trgovine u prodaju;

80% ispitanih zaposlenika Atal Group d.0.0. Sarajevo smatra da je neophodno
organizovati dodatne obuke kako bi se unaprijedila internet trgovina u kompaniji;
65% ostalih ispitanika smatra da redovno obavlja kupovinu putem internet trgovina
1istice da je svaka narudZzba uspjesno zavrSena;

69% ostalih ispitanika smatra da internet trgovine u BiH trebaju unaprijediti svoje
stranice, pojednostaviti pronalaZzenje proizvoda, pojednostaviti instrukcije za
narucivanje i sl;

88% ispitanika smatra da je potrebno posvetiti dodatnu paznju jacanju sigurnosnih
mjera i izgradnji povjeranja kupaca.

ANALIZA REZULTATA NA OSNOVU POSTAVLJENIH

HIPOTEZA

Kako je navedeno iznad, istraZivanje je provedeno slanjem anketnog upitnika zaposlenicima
Atal Group d.o.o. Sarajevo, kupcima kao i ostalim u¢esnicima u poslovnim aktivnostima sa
Atal Group d.o.o. Sarajevo. Dokazivanje hipoteza je radeno putem statistickog programa
JASP (Jeffrey's Amazing Statistics Program). Postavljena materijalnost iznosi 0,05.

8.1.

Analiza rezultata istrazivanja i dokazivanja postavljene hipoteze H1

Analizom postavljene hipoteze putem JASP programa su dobiveni sljedeci rezultati:

Tabela 6 - Rezultati t-testa za prvu hipotezu

One Sample T-Test

t df p
Spol (130.514) 23 <.001
Da li smatrate, kao zaposlenik Atal Group d.o.o., da je
internet prodaja unaprijedila poslovanje preduzeéa i u kojoj| (105.126) 23 <.001
mjeri?
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One Sample T-Test

t

df

p

Koliko imate godina?

8.086

23

<.001

Note. For the Student t-test, the alternative hypothesis specifies that the mean is different from
15.

Note. Student's t-test.

Izvor: Autor zavrSnog rada

Rezultati prikazani iznad znace da se statisticke vrijednosti u znacajnoj mjeri razlikuju od
vrijednosti koja je predmet testiranja, dok p<0,001 prikazuje da je mala vjerovatnoca da su
rezultati slu¢ajnost ukoliko uzmemo u obzir pretpostavku da nije bilo unapredenja. Rezultat
t-statistike koji je negativan daje rezultat da razvoj online modela prodaje nije imao u velikoj
mjeri rezultate na prodaju i prihode kompanije kako je ocekivano u hipotezi, te znaci da
hipoteza ,,H1: Razvoj novog modela online poslovanja unapreduje prodaju i poslovanje
unutar Atal Group d.o.o. Sarajevo nije potvrdena.

8.2.  Analiza rezultata istrazivanja i dokazivanja postavljene hipoteze H2

Analizom postavljene hipoteze putem JASP programa su dobiveni sljedeci rezultati:

Tabela 7 - Rezultati t-testa za drugu hipotezu

One Sample T-Test

t df p
Prema VaSem misljenju, koji su to faktori kojima
prodavac zadrzava ili stice nove kupce putem internet 31.685 69 <.001
trgovine

Note. For the Student t-test, the alternative hypothesis specifies that the mean is different
from 15.

Note. Student's t-test.

Izvor: Autor zavrsnog rada

Rezultati prikazani iznad znace da se statisticke vrijednosti ne razlikuju od vrijednosti koja
je predmet testiranja, dok p<0,001 prikazuje da je mala vjerovatno¢a da su rezultati
slu¢ajnost. Rezultat t-statistike koji je pozitivan daje rezultat da razvoj online modela prodaje
nije imao u velikoj mjeri rezultate na prodaju i prihode kompanije kako je ocekivano u
hipotezi, te znaci da hipoteza ,,H2: Novi model online poslovanja Atal Group d.o.0. Sarajevo
¢e utjecati na povecanje potroSnje trenutnih kupaca i pribavljanje potencijalnih novih
kupaca“ potvrdena.
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8.3.  Analiza rezultata istrazivanja i dokazivanja postavljene hipoteze H3

Analizom postavljene hipoteze putem JASP programa su dobiveni sljedeci rezultati:

Tabela 8 - Rezultati t-testa za trecu hipotezu

One Sample T-Test

t df] p
29.652 69 <.001

Da 1i smatrate da je internet trgovina omogucila
jednostavniji pristup proizvodima i uslugama?

Note. For the Student t-test, the alternative hypothesis specifies that the mean is different
from 15.

Note. Student's t-test.

Izvor: Autor zavrsnog rada

Rezultati prikazani iznad znace da se statisti¢ke vrijednosti ne razlikuju od vrijednosti koja
je predmet testiranja, dok p<0,001 prikazuje da je mala vjerovatno¢a da su rezultati
slu¢ajnost. Rezultat t-statistike koji je pozitivan daje rezultat da razvoj online modela prodaje
nije imao u velikoj mjeri rezultate na prodaju i prihode kompanije kako je ocekivano u
hipotezi, te znaci da hipoteza ,,H3: Online poslovanje Atal Group d.o.o. Sarajevo omogucava
kupcima da na najjednostavniji na¢in donose odluke o odabiru proizvoda po najpovoljnijim
cijenama‘“ potvrdena.

8.4.  Analiza rezultata istrazivanja i dokazivanja postavljene hipoteze H4

Analizom postavljene hipoteze putem JASP programa su dobiveni sljedeci rezultati:

Tabela 9 - Rezultati t-testa za cetvrtu hipotezu

One Sample T-Test

t df] p

Molim Vas da na sljedecoj skali date ocjene, prema
VVaSem misljenju, na pitanja navedena niZze, a gdje
ocjena 1 predstavlja najnizu ocjenu, a ocjena 5 najvisu 12.132 23 <.001
ocjenu [Da li smatrate da se povec¢ao procenat prodaje
proizvoda uvodenjem internet trgovine?]

Note. For the Student t-test, the alternative hypothesis specifies that the mean is different
from 15.

Note. Student's t-test.

Izvor: Autor zavrSnog rada

Rezultati prikazani iznad znace da se statisticke vrijednosti ne razlikuju od vrijednosti koja
je predmet testiranja, dok p<0,001 prikazuje da je mala vjerovatnoca da su rezultati
slu¢ajnost. Rezultat t-statistike koji je pozitivan daje rezultat da razvoj online modela prodaje
nije imao u velikoj mjeri rezultate na prodaju i prihode kompanije kako je ocekivano u
hipotezi, te znaci da hipoteza ,,H4: Online poslovanje Atal Group d.o.o. Sarajevo znacajno
utjece na povecanje paznje postojecih i potencijalno novih kupaca“ potvrdena.
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9. ZAKLJUCAK

Svjetske kompanije koje ostvaruju izvrstan rezultat i uspjeh u svom poslovanju isto mogu
pripisati uspjeSnim upravljanjem poslovnim procesima. UdruZenim snagama i primjenom
savremene IT tehnologije, koriStenjem kapaciteta ljudskih resursa i voljom kompanija, te
motivacijom, zeljom i udruzenopéu zaposlenika je moguée kreirati jednu cjelinu koja je
neophodna da bi upravljanje poslovnim procesom dalo Zeljene rezultate.

Kako bi adekvatno prikupila podatke i provela istrazivanje na odabranu master tezu
»Modeliranje poslovnih procesa (Business Process Modeling-BPM) i reinzinjering na
primjeru Atal Group d.o.o. Sarajevo* provela sam vrijeme i istrazivala literaturu kako bi
mogla detaljno i podrobnije opisati predmete i ciljeve istrazivanja, kao i izvrsiti analizu
postavljenih hipoteza koje glase:

- HI: Razvoj novog modela online poslovanja unapreduje prodaju i poslovanje unutar
Atal Group d.o0.0. Sarajevo;

- H2: Novi model online poslovanja Atal Group d.o.o. Sarajevo ¢e utjecati na
povecanje potrosnje trenutnih kupaca i pribavljanje potencijalnih novih kupaca;

- H3: Online poslovanje Atal Group d.o.o. Sarajevo omogucava kupcima da na
najjednostavniji nac¢in donose odluke o odabiru proizvoda po najpovoljnijim
cijenama;

- H4: Online poslovanje Atal Group d.o.o. Sarajevo znaajno utjeCe na povecanje
paznje postojecih 1 potencijalno novih kupaca.

Zaklju¢ak master rada sublimira rezultate provedenog anketnog istrazivanja, intervjuisanja
zaposlenika 1 provedenih statistickih analiza za dokazivanje hipoteza. Kao krajnji zakljucak
mozemo zaklju€iti da razvoj novog poslovnog modela i uvodenje online prodaje u
kompaniju Atal Group d.o.o. Sarajevo je imalo pozitivne ucinke, ali da je neophodno uloziti
dodatne finansijske i ljudske napore kako bi se online prodaja izdigla na visi nivo. Atal
Group d.o.0. Sarajevo je negativne poslovne efekte ostvarene izbijanjem pandemije
koronavirusa Covid-19 htio izbje¢i i u svoj model prodaje uveo online prodaju. Reinzinejring
poslovnog procesa je za Atal Group d.o.0. Sarajevo bio jedan sloZen proces gdje su
zaposlenici u anketnom istrazivanju naveli dio preporuka za koje smatraju da je neophodno
podi¢i na visi nivo. ReinZinjering, a kako je iznad i opisano u radu, predstavlja jednu
kompleksnu i izrazito stresnu situaciju, te je uvodenje online prodaje predstavljalo veliki
izazov za kompaniju Atal Group d.o.0. Sarajevo, zaposlenike ali i kupce.
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