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1. UVOD

Rad istrazuje zadovoljstvo korisnika postanskih usluga i predstavlja svojevrsnu studiju
slu€aja. Postanski sektor po mnogocemu je specifiCan sustav i razlikuje se od svih
ostalih gospodarskih sektora na razini neke nacionalne ekonomije i drustva.
Specifi€nost ovog sektora odrazava se i na marketinSku koncepciju koja je usmjerena

prema korisnicima postanskih usluga.

Postanske usluge nekada su predstavljale tek osnovni dio onoga sto Cine danas.
Uglavnhom se moglo govoriti o isporuci, usmjeravanju i isporucenju postanskih
posSiljaka nekolicine vrsti. Danas postanske usluge bivaju sve viSe razgranate i vrlo
raznovrsne, a portfolio ovog sektora prati nove zivotne navike i potrebe drustava te

naprednih ekonomija diljem svijeta.

Zadovoljstvo potroSaca ili korisnika ponekad je u praksi otezano pratiti i kvantificirati.
Tim viSe, teSko je njima upravljati, no postoje neki segmenti o kojima je vazno pri tome
brinuti. Uzmu li se u obzir specificnosti postanskih usluga, smatra se ispravnim
istaknuti kako na konac¢no zadovoljstvo korisnika utjeCu kvaliteta i raznovrsnost usluga,

sigurnost usluga, pristupacnost djelatnika u postanskom sektoru te slicno.

1.1. HIPOTEZE RADA

Postanske usluge znacajno su evaluirale u suvremeno doba, sukladno novim Zivotnim

navikama i potrebama.

Postanske usluge podrzavaju brojne Zivotne i gospodarske aktivnosti pa predstavljaju

jedan od vodecih sektora nacionalnih gospodarstava.

Zadovoljstvo korisnika poStanskim uslugama vazno je u segmentu upravljanja ovim

sektorom i njegova buducéeg razvoja.

Na zadovoljstvo korisnika postanskih usluga uvelike utje€u raznovrsnost portfolia,

kvaliteta i to€nost, sigurnost, cijene usluga te usluznost osoblja.



1.2. CILJ I SVRHA ISTRAZIVANJA

Cilj rada je istraziti znaCenje poStanskog sektora i poStanskih usluga, kao i njihove
vrste te osnovna obiljezja. Tendencija je pri tome ukazati na specifi€nosti ovih usluga,
kao i na temeljna obiljeZja marketinSke koncepcije koja je ujedno osnovna veza s

konacénim korisnicima.

Svrha je prepoznati determinante koje uvjetuju zadovoljstvo korisnika postanskim
uslugama. Pri tome je svrha provesti istrazivanje na odabranom uzorku ispitanika i

time potvrditi koje su kljuéne varijable njihova zadovoljstva ovim sektorom i uslugama.

1.3. STRUKTURA RADA

Rad se sastoji od tri cjeline, poglavlja, te uvoda i zaklju¢ka. U prvome poglavlju pristupa
se pojmovnom odredenju poStanskog sektora i usluga. Naposljetku slijedi klasifikacija
postanskih usluga, kao i razgraniCenje obiljezja istih. U konacnici, predoCava se
marketinSka koncepcija postanskih usluga. Posebna paznja posvecena je specifi¢nosti

marketinSke strategije na primjeru postanskih usluga i predmetnog poslovanja.

Sljedece poglavlje istrazuje zadovoljstvo korisnika u opéem smislu i znacenju. U skladu
sa srediSnjom problematikom, istrazuju se varijable koje utjeCu na zadovoljstvo
korisnika postanskih usluga. Posebna paznja posvecena je kvaliteti, toCnosti,
sigurnosti i usluznosti. IstraZuju se sustavi upravljanja poslovanjem i kvalitetom na

razini Europske unije i Republike Hrvatske.

Pred zaklju¢no poglavlje je svojevrsno istrazivanje autora rada. Ono predstavija
obradu prikupljenih podataka putem anketnog upitnika na odabranom uzorku
ispitanika. Analizom rezultata nastoji se ukazati na neke kljuéne odgovore u svezi
onoga Sto korisnici smatraju kljuénim u kontekstu kvalitete ovih usluga, kao i $to od

ostalih Cimbenika najvise utjeCe na njihovo konac¢no zadovoljstvo.



1.4. METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Prilikom istrazivanja koriStene su metoda analize i sinteze, induktivho-deduktivha
metoda, metoda apstrakcije i metoda komparacije. Takoder, posluzile su metoda
studije slucaja, metoda kritiCkog promisljanja i zaklju€ivanja. Rad je ureden metodom
opisivanja ili deskripcije.

Istrazivanje je provedeno na 24 ispitanika. Medu ispitanicima dominiraju radno aktivne
osobe. Njihova starosna dob krece se od 20 do 61 godinu. Dominiraju osobe od 25-
29 godina starosti, slijede osobe u dobi od 55 godina i viSe, dok najmanje osoba ima
u dobi od 30 do 34 godine starosti. Odnos Zena i muskaraca je 62,5%: 37,5%. Po
obrazovnoj strukturi dominiraju osobe sa srednjom i viSom stru¢énom spremom, slijede
osobe s visokom stru¢nom spremom, a najmanje ima kvalificiranih osoba.

Ispitanici stanuju u gradu Puli i blizoj okolici, pa zbog toga poStanske usluge koriste u

gradu Puli i prigradskim naseljima.



2. POIMANJE POSTANSKIH USLUGA

Poimanje poStanskih moguce je u okviru analize poStanskog sektora i spoznaje
njegove uloge u kontekstu vazne gospodarske i socijalne infrastrukture. Ona je
odgovorna u osiguranju pristupa mrezama, te uslugama kljuénim za sveobuhvatno

funkcioniranje nekog drustva i pripadaju¢eg gospodarskog sustava.

Specificnost postanskog sektora, izmedu ostaloga, oCituje se u vaznosti njegove
raznovrsnosti i razgranatosti na nacionalnoj razini, kao i cjelovitoj integriranosti s
ostalim nacionalnim, regionalnim i globalnim trziStem postanskih usluga. S obzirom na
istaknuto, kao i Cinjenicu da postanski sektor ima politicki, socijalni i ekonomski znacaj,
moguce ga je prezentirati kao sektor koji ima znatno Sire znacCenje od bilo kojeg drugog

gospodarskog sektora.

Ovo poglavlje sluzi kao opsezniji uvod u sredi$nju problematiku rada. Ono je teorijske
naravi, Sto znaci da je u sluzbi pojmovnog odredenja i specificiranja vodecih termina i

pojmova.

2.1. POJMOVNO ODREPENJE POSTANSKIH USLUGA
MoZe se istaknuti kako termin poste i postanskih usluga predstavlja opte poznati
pojam na razini ekonomije ili gospodarstva, te drustva, koji postoji od prvotnih oblika
organiziranijih i uredenijih drustava svijeta. Znanstveno ovi termini imaju znatno Sire
znacenje, koje se nastoji adekvatno i cjelovito prezentirati u okviru predmetnog

istrazivanja.

U znanstvenim i specijaliziranim struénim krugovima pojam poste odnosi se na
organizaciju koja je zaduzena i bavi se pruzanjem postanskih usluga. Ove usluge
podrazumijevaju prijenos sljedecih vrsti poSiljaka (Hrvatska enciklopedija — mrezno
izdanje, 2021):
e Obi¢ne pismovne posiljke — pisma, dopisnice, tiskanice, sekogrami, mali paketi,
aerogrami;
e Knjizene posilike — preporucene pismovne posSiljke, vrijednosna pisma, paketi,

uputnice.



Osim isporuke, transporta i dostave spomenutih vrsti poSiljaka, poStanske usluge
obuhvacaju i obavljanje posebnih, dopunskih, kao i ostalih postanskih usluga, uplata,
isplata i slicno. U danasnjici se poStanske usluge sve viSe proSiruju i osuvremenjuju, u
skladu sa Zivotnim trendovima, navikama i potrebama stanovnistva. Primjerice,
nekada su se u Republici Hrvatskoj, kao i vecini ostalih drzava svijeta, ove usluge
isklju€ivo vezale za one osnovne, kao $to su isporuka i dostava poSiljaka, dok danas
postanske poslovnice nude usluge trgovine raznim predmetima, sklapanja ugovornih
obveza primjerice u svezi telekomunikacijskih usluga i sli€no. Time se dodatno
potvrduje uskladenost poStanskog sektora s potrebama drustva, a naposljetku i
ekonomskog, gospodarskog sustava, $to je istaknuto u uvodnom dijelu rada, kao jedna

od temeljnih hipoteza.

Termin poSte ne mora se nuzno i samo vezati uz organizaciju koja se bavi poStanskim
uslugama, vec se on moze odnositi i na sredisSnji objekt ovih poslova, odnosno posiljke,
koje se prenose postanskom sluzbom. Jednako tako, pojam poste danas oznacava i
poslovnu korespondenciju, zgradu postanskih usluga, postanske organizacije na

medunarodnoj razini te prometovanje postom opcenito.

Prilikom istrazivanja poste i posStanskih usluga vazno se detaljnije se osvrnuti i na
pojam postanskog prometa. On se definira kao ,,skup postanskih usluga $to ih obavljaju
posStanske organizacije preko jedinica i sredstava poStanske mreze, izravno s
korisnicima, kao i jedinica poStanskoga prometa, odnosno unutarnjih sluzbi otpreme i

prijevoza (Hrvatska enciklopedija — mrezno izdanje, 2021).°

U Republici Hrvatskoj poslovanje, nadzor rada i razvoj poStanskog sektora ureden je i
provodi se u skladu sa Zakonom o poStanskim uslugama (Narodne novine, NN
110/19). U istome se navodi kako postanske usluge predstavljaju ,svako postupanje s
postanskim poSillkkama od strane davatelja poStanskih usluga, a osobito prijam,
usmjeravanje, prijenos i urucenje poStanskih poSiljaka u unutarnjem ili vanjskom
medunarodnom postanskom prometu. Ove usluge ne ukljuCuju prijenos poSiljke
primatelju koji poSiljatelj obavlja sam (samodostava), prijevoz kao samostalnu uslugu
te prijam, prijenos ili uru¢enje postanskih poSiljaka izravno od posSiljatelja do primatelja

po individualnom zahtjevu, bez usmjeravanja, na nacin da isti radnik davatelja usluga
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obavlja sve navedene radnje (kurirska usluga) (Zakon o postanskim uslugama,
Narodne novine, NN 110/19).”

Za cjelovito prezentiranje i definiranje postanskih usluga, postanskog trzista ili sektora,
vrlo je znac€ajno osvrnuti se na sveukupnost ovoga poslovanja. pri tome je osobito

znacajno razgraniciti vrste postanskih usluga, kao i njihova specifiCna obiljezja.

2.2.  VRSTE POSTANSKIH USLUGA

Prethodnim je tekstom djelomic¢no dotaknuta problematika o vrsti postanskih usluga.
Istaknuto je kako su one nekada Cinile tek nekolicinu usluga, koje se danas razmatraju
kao osnovne, dok se u suvremeno doba one sve viSe prosiruju dodatnim uslugama, u
skladu sa zahtjevima trzista, drzava i druStava. Spomenuto je takoder kako poStanske
usluge obuhvacaju pismovne, paketske i poStansko uputnic¢ke usluge pa ih je na taj
nacin moguce i razmatrati, a takvo razmatranje Cini jednu od klasifikacija poStanskih

usluga.

Prikaz skupina i zasebnih vrsti postanskih usluga prikazuje se u nastavku (Tablica 1.).



Tablica 1. Klasifikacija postanskih usluga

VRSTA POSTANSKE USLUGE POSTANSKA USLUGA

Osnovne usluge e Pismovne usluge
o Paketske usluge

e Postansko-uputniCke usluge

Posebne postanske usluge e Odnose se na usluge za veé
preuzete poSilke po posebno
zahtjevu korisnika: preporuceno,
hitno, avionom, uz povratnicu, uz
naplatu otkupnine, izdvojeno

rukovanije i dr.

Dopunske postanske usluge e Podrazumijevaju dopunske zahtjeve
korisnika: izmjena ili dopuna adrese,

vracanje ili Cuvanje posiljke i sli¢no.

Ostale postanske usluge e Potrazivanje  poSilike,  dostavu
paketa, prethodni carinski pregled,
izdavanje potvrda, prijepisa,
fotokopija i drugo.

Izvor: Zakon o postanskim uslugama, Narodne novine, NN 110/19. Dostupno na:
https://www.zakon.hr/z/249/Zakon-0-po%C5%Altanskim-uslugama (20.03.2021.)

Osim ovog pristupa klasificiranja ili podjele poStanskih usluga, moze se primijeniti i
pristup koji sveukupne postanske usluge razgrani€ava ili dijeli na obiCne te knjiZzene.
Pri tome obiéne postanske usluge obuhvacaju primanje i uruenje poSiljaka bez
potvrde i vodenja evidencije o tome, dok one knjizene obuhvacaju primanje i uruenje

uz potvrdu i evidenciju.

Hrvatski zakonodavni okvir, posebice Zakon o postanskim uslugama (Narodne novine,
NN 110/19) prepoznaje univerzalne postanske usluge, zamjenske postanske usluge i
ostale postanske usluge. Detaljnije o svakoj od ovih vrsti poStanskih usluga slijedi u

nastavku.


https://www.zakon.hr/z/249/Zakon-o-po%C5%A1tanskim-uslugama

,2Univerzalne postanske usluge su skup postanskih usluga koje su dostupne svim
korisnicima ovih usluga na €itavom podrucju Republike Hrvatske po pristupacnoj cijeni,
kod koje davatelj univerzalne usluge mora osigurati kakvocu obavljanja univerzalne
usluge propisanu ¢lankom 40. Ovog Zakona putem postanske mreze davatelja
univerzalne usluge (Zakon o postanskim uslugama, Narodne novine, NN 110/19).,,
Detaljnije o kakvoci, u smislu obiljeZja i kvalitete poStanske usluge te o mjerenju iste
raspravlja se u narednom poglavlju, u kontekstu zadovoljstva korisnika postanskih

usluga.

Univerzalne usluge odnose se na sljedece (Zakon o postanskim uslugama, Narodne
novine, NN 110/19):
e ,Prijam, usmjeravanje, prijenos i urucenje pismovnih poSiljaka mase do 2
kilograma;
e Prijam, usmjeravanje, prijenos i urucenje paketnih poSiliaka mase do 10
kilograma;
e Prijam, usmjeravanje, prijenos i uruCenje preporucenih poSiljaka i poSiljaka s
oznacenom vrijednosti;
e Prijam, usmjeravanje, prijenos i uruCenje paketa mase do 20 kilograma u

medunarodnom dolaznom prometu.®

Za ove vrste usluga, davatelj korisniku osigurava jedan prijem poSiljke, jedno urucenje
i najmanje 5 radnih dana za izvrSenje. Nadalje, zamjenske postanske usluge su sve
one usluge koje mogu odstupati od prethodno istrazenih i uvjeta koji ih odreduju, ali su

dostatne u zamjeni univerzalnih usluga.

Ostale usluge su sve one postanske usluge koje se odnose na prijam, usmjeravanje,
prijenos i isporuku posSiljaka u unutarnjem i medunarodnom prometu, a ne svrstavaju
se u univerzalne i zamjenske postanske usluge. Pravo njihova obavljanja stjeCu pravne
i fiziCke osobe nakon potrebne registracije, prijave i zadovoljenja zakonom utvrdenih

uvjeta za obavljanje ovih poslova.



2.3. OBILJEZJA POSTANSKIH USLUGA

O obiljeZjima postanskih usluga dijelom je bilo govora i u prethodnom tekstu. S obzirom
da je rije€ o usluznoj djelatnosti, moguce je ukazati na neopipljivost, nemogucnost
skladistenja, zamjene ili probe. Pored navedenih obiljezja, daje se zakljuciti kako su
posStanske usluge vrlo kompleksne, te ekonomski i drustveno iznimno znacajne u
kontekstu podrske kljuénim aktivnostima u ovim sustavima. Kod analize postanskih
usluga od iznimnog znacaja je razmotriti aktualne trendove na trziStu postanskih
usluga, uz osvrt na predmetno nacionalno trziSte, u ovome slu€aju trziSte Republike

Hrvatske.

U suvremeno doba trziSta poStanskih usluga diljem svijeta suoCavaju se s ozbiljnim i
vrlo dinami¢nim promjenama. Na to izravno i u najvec¢oj mjeri utjeCu promjene u
zahtjevima korisnika i njihovim potrebama, kao i sve intenzivniji utjecaji informacijsko-
komunikacijske tehnologije i elektronickog poslovanja na medunarodnoj razini.
Napredak tehnologije time uzrokuje sve kompleksnije zahtjev i o€ekivanja korisnika

postanskih usluga, u kontekstu kvalitete i brzine te to€nosti usluzivanja.

Treba istaknuti kako je tijekom posljednjih godina zamije€en sve izraZeniji utjecaj
supstitucije postanskih usluga onim elektronickim. Rezultat toga je opadanje obujma
pismovnih poSiljaka, kao i rast broja distribuiranih paketa zahvaljujuc¢i rastu

elektroniCke trgovine (Naletina i dr., 2019).

U Republici Hrvatskoj trziSte postanskih usluga u potpunosti je liberalizirano, sto je
posljedica pracenja medunarodnih trendova ovoga poslovanja i trzista. Unato€ tome,
na hrvatskom postanskom trziStu danas dominira nacionalni operator, Hrvatska posta
d.d., no postoji sve veci broj i ostalih pruzatelja ovih usluga. Bitna razlika o€ituje se u
tome Sto dominirajuci usluzitelj uglavnom posluje tradicionalno, dok su vece
fleksibilnosti zamije¢ene kod konkurenata. Sukladno tome, mogu se razluditi

tradicionalnije i suvremenije postanske usluge na ovome trzistu.

Temeljna svrha postanskih usluga u Hrvatskoj, kao i u ostatku svijeta, jest zadovoljenje

ljudskih potreba. One se provode uz podrSku zakonodavnog okvira, kao i mreze



organizacija koje omogucuju prijevoz ili slanje poSiljaka. Rije€ je o subjektima

distribucije ovih usluga.

TrziSte poStanskih usluga, a time i njihova obiljezja, po mnogoCemu su slicha
telekomunikacijskom trziStu. Te sli¢nosti oCituju se u Cinjenici kako su kljucni dionici ili
izvrsitelji ovih usluga nacionalni postanski operatori i privatni operatori. Osnovni cil]
ovih dionika ili interesnih skupina je da u Sto kra¢em vremenu i uz minimalne troSkove
dostave poSiljku i time osiguraju zadovoljstvo svih dionika (Naletina i dr., 2019 prema:
Kollara, 2017: 36).

Bitne odrednice ili vazna obiljeZja posStanskih usluga, koja ujedno utjeCu na
zadovoljstvo korisnika, jesu brzina isporuke i to¢nost isporuke. To su ujedno i klju€ne
varijable, uz raznovrsnost usluge i cijene, prilikom konkuriranja na trziStu postanskih
usluga (Pravilnik o obavljanju univerzalnih postanskih usluga, Narodne novine, NN
37/2010).

Na obiljezja postanskih usluga u suvremeno doba utjeCu i sve brojniji izazovi i
suvremeni trendovi u danasnjici. OkruZenje koje vlada na ovim trZistima sve je
kompleksnije i teSko predvidivo. Ubrzane promjene posljedica su eksponencijalnog
napretka tehnoloSke podrske i informatizacije poslovanja, a isto utjeCe i na ponasanje
potraznje, odnosno profil korisnika ovih usluga te njihova o€ekivanja u svezi kvalitete.
Uz rast konkurencije na postanskom trziStu, zadovoljenje potraznje, maskimizacija
zadovoljstva i ostvarenje lojalnosti korisnika postaju osobiti izazovi poslovnim

subjektima na pripadajuc¢em trzistu.

Liberalizacija trzista poStanskim uslugama tijekom proteklih nekoliko dekada dovela je
do razvoja digitalnih postanskih usluga, koje su danas bitna odrednica ovog sektora.
Osnovne razlike tradicionalnih i suvremenih digitalnih posStanskih usluga ocCituje se u
tome Sto tradicionalne posStanske usluge zahtijevaju fiziCku prisutnost korisnika u
poslovnicama i pla¢anje u poslovnicama. S druge strane, digitalne postanske usluge

Stede vrijeme i uvode nove oblike plaéanja (bezgotovinske).

Moze se takoder istaknuti kako se danas komunikacijska uloga poStanskih usluga sve
vise smanijuje, sto je takoder znacajno uzrokovano podrskom tehnologije. Nekadasniji
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oblici komunikacije sve vise se zamjenjuju takozvanom digitalnom komunikacijom
(Hillebrand i dr., 2016: 4).

Kako bi postanski operatori danas uspjesno poslovali i konkurirali vazno je da se
usmjere prema osnovnoj djelatnosti, unapredenju distribucijskih usluga, selektivnom
preusmjeravanju i uspostavi digitalizacije poslovanja. Vrlo je vazno u danasnijici
zadovoljiti kompleksne i sve sofisticiranije zahtjeve korisnika ovih usluga, koji se
primjerice odnose na opciju odgode dostave, preusmjeravanja dostave na drugu
adresu i slicno. Tu su i zahtjevi vezani za konkretno vrijeme dostave, koje se sve viSe
pomice prema danima vikenda ili ve€ernjim satima. Takoder, sve je popularnija i usluga

dostave ,od vrata do vrata“.

Vjeruje se kako Ce se i u buduénosti nastaviti segmentacija trzista i zahtjeva potrosaca,
odnosno korisnika usluga. U skladu s time, o€ekuju se i nove postanske usluge, koje
Ce bitno uvjetovati konkurentnost postanskih operatora, ali i zadovoljstvo te lojalnost

korisnika.

2.4. SPECIFICNOST MARKETINSKE KONCEPCIJE POSTANSKIH USLUGA

Prilikom istrazivanja trziSta postanskih usluga, kao i obiljezja istih, vrlo je znacajno
osvrnuti se na osnovu funkcioniranja ovog sektora, odnosno temelj njegova postojanja
i razvoja. Pri tome se misli na marketinSku koncepciju, Cije specificnosti proizlaze iz

jedinstvenosti ovih usluga, ali i same koncepcije poslovanja predmetnog sektora.

O marketingu se u znanstvenim i stru¢nim krugovima vrlo opsezno raspravlja i danas
postoje bogata saznanja o tome $to on predstavlja, te zasto je marketinSka koncepcija
znacajna. U tom se kontekstu marketing poima kao poslovna strategija, kojom se
predvidaju razne aktivnosti, a koje za cilj imaju osiguranje uspjesnog, odrzivog,
konkurentnog i kvalitetnog poslovanja. Na primjeru postanskih usluga, cilj marketinske
koncepcije biti ¢e osiguranje svih potrebitih uvjeta i dostatne razine kvalitete za
funkcioniranje trZista postanskih usluga, unapredenje kvalitete usluga, ali i efikasnosti

postanske mreze (Heco, 2017).
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Vaznost planiranja marketinga i marketinSke koncepcije postanskih usluga, izmedu
ostaloga, je prikupljanje podataka o trzZistu, posebice konkurenciji, potroSacima i
trendovima, kako bi se osmislio marketinski splet koji ¢e optimizirati poslovanje i
doprinijeti realizaciji strateskih ciljeva. MarketinSka orijentacija u ovome slucaju
posebice je orijentirana prema korisnicima postanskih usluga i doprinosi njihovom

vecem zadovoljstvu, kao i profitabilnosti sustava.

U suvremeno doba, s pojavom sve kompleksnijih zahtjeva korisnika postanskih usluga,
integriranje svih poslovnih procesa u poStanskom prometu postaje iznimno vazno.
lzravnu podrsku tome daje marketinSka koncepcija, koja je zasluzna i za izgradnju
povoljnih odnosa s krajnjim korisnicima. Time marketing u poStanskom prometu ne

povezuje samo poslovne jedinice i procese, vec i sve dionike.

MarketinSka koncepcija u poStanskom prometu doprinosi (Heco, 2017):
e JacCanju konkurentnosti;
e Zadovoljenju zahtijeva korisnika;
e Razumijevanju novih trendova i potraznje;
e Savladavanju promjena u okruzenju i trendova u okruzeniju;
e Zadovoljenje promjena u ponasanju potro$aca;
e Razvoju poslovanja;

¢ Maksimizaciji zadovoljstva korisnika postanskih usluga.

Uz pomo¢ specificnih marketinskih strategija koje proizlaze iz planiranog marketinga i
marketinsSke koncepcije, moguce je provoditi i razvijati poslovanje koje je usmjereno
potro$acima i prilagodeno njihovim zahtjevima. U tom segmentu, upravo marketindke
strategije i koncepcije bivaju instrument ostvarenja i maksimizacije zadovoljstva

korisnika postanskih usluga.

Specificnost marketinSke koncepcije u ovome slu€aju proizlazi iz specificnih obiljezja
same usluge, odnosno postanskog sustava. Organizacija poStanskog prometa,
obujam i vrsta usluga razvijaju se u skladu s razvojem drustva i potrebama korisnika.
Medutim, neovisno o razdoblju razvoja, kontinuirani cilj razvoja i poslovanja je

zadovoljstvo korisnika.
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Specificne marketinSke koncepcije postanskog prometa objedinjuju pri tome sljedece
aktivnosti (Heco, 2017):

e Istrazivanje trziSnih mogucnosti i trendova;

e |zbor ciljnog trzista;

e Kreiranje prikladnog marketinskog spleta.

Pri tome, analiza internog i eksternog okruzenja podrazumijeva analizu trziSta
postanskih usluga i aktualnih nacionalnih te medunarodnih trendova poslovanja,
analizu korisnika ili potraznje, analizu konkurenata, ali i supstituta. Unutarnji Cimbenici
odnositi ¢e se na analizu poslovanja, kao i analizu postojeceg portfolia. Slijedi izbor

cilinog segmenta i formiranje marketinSkog spleta.

Navedeno se moze predociti na sljedeéi nacin (Slika 1.).
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Slika 1. Marketing u postanskom prometu

ANALIZA EKSTERNOG OKRUZENJA

Triste Trendovi u o Potrainja_ ili
postanskin medynarodnom Konkure_ncua i kngSI’IICI_
usluga postanskom supstituti postanskih
prometu usluga

ANALIZA INTERNOG OKRUZENJA

Analiza poslovanja Analiza portfolia poStanskih usluga

IZBOR CILINOG SEGMENTA

Vaznost segmentacije i pozicioniranja

FORMIRANJE | PRIMJENA MARKETING SPLETA

Proizvod, ciljena, Specificnost segmenta . ;
distribucija | promocija ljudi VEHATDET SEETET CAEE

Izvor: Heco, S. (2017.) Trzisne implikacije razvoja marketing strategije postanskih usluga sa
aspekta kvalitete i peCata poslovnog povjerenja korisnika (slu¢aj BH poste). 10. Naucno-
struéni skup sa medunarodnim uc¢eSc¢em "QUALITY 2017”. Neum, B&H, 17. - 20 maj 2017.
Str. 229.- 238.
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U nastavku se pristupa detaljnijoj obradi svakog od navedenih segmenata marketinga
postanskih usluga. Zasebno se analiziraju eksterno i interno okruzenje, pri cemu se
naglasak postavlja na suvremene medunarodne trendove poslovanja na ovome trzistu.
Naposljetku slijedi analiza procesa segmentacije i pozicioniranja, te prikaz specifiCnosti

marketinSkog spleta na primjeru djelatnosti poStanskih usluga.

2.4.1. SUVREMENI TRENDOVI POSLOVANJA

O suvremenim trendovima poslovanja i razvoja ove djelatnosti vec je dijelom bilo rijeci.
Njihova analiza osobito je znaCajna u svakodnevnom poslovanju, jer zahvaljujuci
njihovoj spoznaiji i specifikaciji moguce je formirati poslovne planove koji ¢e generirati
optimalne rezultate. Osim toga, poznavanje suvremenih trendova poslovanja i razvoja
sustinski predstavlja analizu eksternog okruzenja, Sto je polaziSte u planiranju

marketinga opcenito, a tako i marketinga ovih usluga.

Treba napomenuti da analiza internog okruzenja biva moguce onda kada se razmatra
konkretni poslovni subjekt, primjerice Hrvatska posta d.d., te se pri tome analiziraju
neke osnovne organizacijske karakteristike. U tom segmentu vazna je i izrada SWOT
analize, koja Ce prepoznati snage, slabosti, prilike i prijetnje te predstaviti osnovu za

odabir strategije.

Suvremeni trendovi postanskih usluga imaju medunarodni karakter, no Cesto se
provode i analize onih specificnih trendova uzeg podrucja, primjerice nacionalnog ili
lokalnog trzista. S obzirom na opcenitost predmetnog rada, predoditi ¢e se neki

osnovni trendovi na medunarodnom i nacionalnom trzistu Republike Hrvatske.

Na medunarodnoj razini ve¢ je neko vrijeme zabiljezen intenzivniji napredak
informacijsko komunikacijske tehnologije, a jednaka praksa zabiljezena je i u Republici
Hrvatskoj, posebice tijekom proteklih nekoliko godina. Ovaj trend utjeCe na
informatizaciju i digitalizaciju poslovanja, $to generira novu, suvremenu ponudu ove
djelatnosti, kao i brojne koristi dionicima. S druge strane, jaCanje informacijsko
komunikacijske tehnologije u drustvu i intenziviranje njezina znac€aja u suvremenim
Zivotnim stilovima, negativno utjeCe na razvoj postanskih usluga u obujmu, s obzirom

da one u nekim segmentima gube na znacCaju. Primjerice, moguce je govoriti o
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postupnom potpunom napustanju komunikacije fizickih osoba ovim putem, odnosno o

padu u segmentu tradicionalnih pismovnih usluga.

Sve intenzivnija podr8ka suvremenog sredstva komunikacije, Interneta, u danasnijici
rezultira op¢im rastom e-poslovanja, a time i online ili e-trgovine. Sve to utjeCe na
jacanje dostavnih usluga postanskih subjekata, pa je to jedan od najznacajnijih

segmenata ove djelatnosti danas, kako na medunarodnoj razini, tako i u Hrvatskoj.

Predvodnik na trziStu poStanskih usluga u Hrvatskoj, kao Sto je i reCeno, je Hrvatska
posta d.d. Ovaj subjekt uspjesno prati medunarodne trendove i prakse poslovanja, a
njegov angazman nastoje pratiti i konkurenti. O tome svjedoci implementacija Citavog
spektra novih usluga, koje se posebice analiziraju u segmentu marketinsSke koncepcije,

toCnije proizvoda.

E-usluge Hrvatske poste su (Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture, 2015):
e Elektronicke posStanske marke;
¢ Elektronicke razglednice;
e ElektroniCko pracenje posiljke i statusa;
e Elektronicko slanje brzojava;
e Dostave radnih obavijesti elektroni¢kim putem;

e Elektroni€ka pla¢anja i naru€ivanja usluga i sli¢no.

Zahvaljuju¢i suvremenim trendovima poslovanja na trziStu postanskih usluga, kao i
dinamici rasta znacaja tehnologije u svakodnevnom poslovanju, danas je moguce
govoriti o sasvim novom suvremenom portfoliu poStanskog sektora. Ove promjene
negativno se odrazavaju na tradicionalne ili klasi¢ne usluge pa se i koncepcija
poslovanja postupno mijenja. S druge strane, vjeruje se da je mogucée govoriti i 0
konkretnim promjenama, u smislu pristupacnost usluga, obogacenje izbora

potroSacima, fleksibilnosti poslovanja, ja¢anju kvalitete i sli¢nim benefitima.
Stanovite promjene u segmentu proizvoda/usluga poprac¢ene su i onima na strani
definiranja cijene usluga, kao i promocije te distribucije, o ¢emu se detaljnije raspravlja

u narednom dijelu ovoga poglavlja. Ono $to se daje generalizirati i zakljuditi jest
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¢injenica da suvremeni trendovi i prakse utjeCu na postupno napustanje tradicionalnih
usluga u postanskom sektoru uz sve intenzivnije moderniziranje, Sto podrazumijeva i
uvodenje suvremenih usluga. Potrebe potroSaca, ali i razvoj druStava u danasnjici
namece potrebe uvodenja raznih inovativnih rijeSenja u nacinu pruzanja usluga. Vjeruje
se da ¢e to dovesti u buduénosti i do pojave potpuno novih inovativnih

proizvoda/usluga.

2.4.2. SEGMENTACIJA | TRZISNO POZICIONIRANJE

Izbor ciljne grupe ili segmenta potroSaca podrazumijeva tendenciju procjene i ocjene
onih segmenata koji su najprikladniji postoje¢im uvjetima koji vladaju u unutarnjem i
vanjskom okruzenju. Prilikom izbora ciljnog segmenta ili nekoliko njih osobita paznja

posvecena je segmentaciji i pozicioniranju.

Osnovni cilj segmentacije je formirati skupine potroSaca na trzisStu, u ovome slucaju
trziStu postanskih usluga, koji su homogeni unutar skupine, a medu skupinama
heterogeni. Ovo ¢e izravno utjecati na djelotvornost marketinga i buducéeg poslovanja.
Svrha segmentacije je pozicioniranje, odnosno usmjeravanje prema najrentabilnijim

segmentima ili skupinama korisnika postanskih usluga.

Kriteriji segmentacije su ekonomski, demografski ili socijalni, kulturni, ali treba pridodati
i oCekivane Kkoristi, zivotni stil te sli€no. Osnovni kriterij uspjeSne segmentacije trzista
opcenito, pa i predmetnog su (Ministarstvo prometa, pomorstva i infrastrukture, 2014):
e Mijerljivost — potrebno je utvrditi broj potrosaca koji ¢ine segment, te kupovnu
mo¢;
e Profitabilnost — vazno je formirati dovoljno veliki segment koji ¢e osigurati
profitabilno poslovanije;
e Operativnost — znacaj formiranja segmenata kod kojih je moguc¢e zadovoljenje

specifiCnih ciljeva i zahtjeva.

S obzirom na specifiCnost poslovanja u posStanskom sustavu, kao i specifi€nost samih
usluga moguce je identificirati osnovni pristup segmentacije. On se odnosi na segment

osobne potroSnje i organizacijske potroSnje, koje se jo$ nazivaju fizickom i pravnom.
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Pri tome, trziSte osobne potrosnje podrazumijeva pojedince i ku¢anstva, dok trziste
organizacijske potroSnje podrazumijeva poduzeca, organizacije, vladine organizacije i
slicno. U svakom od ovih segmenta postoje spomenute vrste usluga, odnosno
tradicionalne ili osnovne, te ostale postanske usluge. Prema svakom od navedenih

trzista formiraju se adekvatne marketinske strategije i koncepcije (Heco, 2017).

2.4.3. MARKETINSKI SPLET

Nadalje, kod planiranja marketinskog spleta, osim paznje koja se usmjerava osnovnim
elementima, posebnu pazZnju treba posvetiti i ljudima. Proizvod ¢e u tom smislu
predstavljati tradicionalne i suvremene, odnosno sve one vrste poStanskih usluga o

kojima je bilo rijeCi, uz uvodenje nekih novih koncepcija poslovanja.

Pri tome, u obzir je potrebno uzeti odnos tradicionalnih i suvremenih postanskih usluga
u danasnijici, pri ¢emu su zamije¢ene dominacija i tendencija prevlasti onih suvremenih
usluga, koje se Cesto nazivaju elektroniCkim postanskim uslugama. Njima je potrebno
prilagoditi ostale elemente marketinSke koncepcije, kako bi ista generirala optimalne

rezultate.

Cijena definira sredstvo konkuriranja, ali odrazava i kvalitetu usluge. S obzirom da
postanske usluge bivaju specificne u toj mjeri da nema nekih vaznijih razlikovnih
obiljezja s obzirom na one konkurentske, smatra se kako je cijena tim znacajnija
(Ministarstvo prometa, pomorstva i infrastrukture, 2014). Prilikom njezina odredivanja
na trzistu postanskih usluga dominantne varijable su sigurnost i brzina obavljanja
usluge. Primjerice, usluga dostave paketa u roku od 24 sata biti ¢e ve¢a nego dostava

unutar nekoliko dana, te sli¢no.
Promocija i distribucija ovise o financijskoj snazi subjekta, dok segment ljudi
podrazumijeva usluznost, spremnost na suradnju i informiranje, savjetovanje korisnika

o alternativama i sli¢no.

U suvremeno doba zabiljeZzena je dominantna uloga internetskog oglasavanja, a

slijede promidzbene aktivnosti putem masovnih medija. U segmentu distribucije
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uglavnom je rije€ o poslovnicama, ali i online poslovanju, kao i takozvanim skupnim

postanskim kovc€eZi¢ima, odnosno dostavi ,,od vrata do vrata®.
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3. POSTANSKE USLUGE NA TRZISTU

Nakon uvodnog razmatranja u svezi pojmovnog odredenja postanskih usluga i trziSta
na kojemu se iste konzumiraju, kao i analize specificnosti marketinSke koncepcije
postanskih usluga, u ovome se poglavlju pristupa specijaliziranoj analizi srediSnje
problematike rada. Paznja se usmjerava prema postanskim uslugama na trzistu, uz
posebno usmjerenje prema trziStu Europske unije i Republike Hrvatske. Pri tome se
analiziraju kvaliteta usluga i pitanja upravljanja kvalitetom, zadovoljstvo korisnika

postanskih usluga, kao i obiljezja strategija trziSnog nastupa.

3.1. KVALITETA POSTANSKIH USLUGA | POSLOVANJA NA TRZISTU
EUROPSKE UNIJE

lako se naizgled Cini kako je kvaliteta postanskog poslovanja ili prometa rezultat
nacionalnih pitanja i aktivnosti na razini Republike Hrvatske, treba istaknuti kako se
ovom problematikom bavi Europska unija, koja odreduje dimenzije i varijable
osiguranja i razvoja kvalitete ovih usluga na Citavom podrucju. Njezin angazman
opravdava se ve¢ utvrdenom cinjenicom kako sektor postanskih usluga €ini jedan od
klju€nih ekonomskih i socijalnih sustava na nekom podrucju.

Na razini Europske unije moguce je govoriti 0 zajedni¢kom postanskom trzistu, Ciji je
dio i Republika Hrvatska, kao punopravna drzava ¢lanica ove nadnacionalne tvorevine.
U svrhu definiranja i uredenja ovog trzista, Europska unija je svim ¢lanicama propisala
zajedniCke zakone i propise koji osiguravaju i garantiraju dostatnu kvalitetu usluga,
pristupacne cijene i jednake uvjete svim korisnicima. Osim toga, ovi se propisi odnose
i na pitanja teritorijalne dostupnosti, zastitu prava korisnika i standardizaciju

univerzalnih postanskih usluga (Mileti¢, 2012).

3.1.1. EUROPSKO PRAVO POSTANSKIH USLUGA

Integrirano posStansko trziSte Europske unije odredeno je i poCinje se regulirati kao
takvo od 1997. godine, a njegovo potpuno otvaranje nastupilo je poCetkom 2013.
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godine. Klju€ni dokumenti pri tome su postanske direktive Europske unije, koje Cine
europsko pravo postanskih usluga. To su (Mileti¢, 2012):

e Direktiva 97/67/EC od 15. prosinca 1997. godine;

e Direktiva 2002/93 od 10. lipnja 2002. godine;

e Direktiva 2008/6/EC od 20. veljace 2008. godine.

Sukladno promjenama na trzistu i Sirem okruzenju, kao i razvojnim ciljevima te
interesima Europske unije, izvorna je Direktiva nekoliko puta dozivjela izmjene i
dopune. Danas se njome ureduju klju€na pitanja u svezi funkcioniranja i razvoja ovog
trziSta. Osobito je znaCajno usmjerenje prema zajedniCkim pravima koja se odnose na
uvjete pruzanja usluga, minimalne standarde, uskladenje tehnickih standarda i

oshivanje neovisnih nacionalnih tijela (EUR LEX, 2021).

Direktiva 97/67/EZ o zajedniCkim pravima za razvoj unutarnjeg trZista postanskih
usluga u EU i poboljSanje kvalitete usluga posebno se izdvaja u ovome radu. Njezini
glavni ciljevi odnose se na (EUR LEX, 2021):
e Uspostavu unutarnjeg trziSta postanskih usluga;
e Otvaranje postanskog trzista trziSnom natjecanju;
e Garantiranje odrzive postanske usluge svim korisnicima na razini Europske
unije;

e Uskladenje tehniCkih standarda.

U sklopu ove Direktive definiraju se i minimalni te obvezni kriteriji osiguranja kvalitete
usluga na postanskom trziStu, a Sto u konacnici utjeCe i na krajnje zadovoljstvo
korisnika. Ona je primarno rezultat obveza univerzalnih postanskih usluga, koje se
odnose na obvezu zemalja svih drzava EU, u kontekstu osiguranja pristupacnih
univerzalnih postanskih usluga, ali i jam&enje sljedeé¢eg (EUR LEX, 2021):

¢ Preuzimanje i dostava usluga tijekom pet radnih dana u tjednu, uz iznimke;

e Prikupljanje, razvrstavanje, transport i distribucija poStanskih poSiljaka do 10

kilograma;

e Usluge preporucene i vrijednosne posiljke.
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Nastavno na univerzalne postanske usluge u EU, treba istaknuti kako su zemlje Clanice
liSene mogucnosti ekskluzivnih i posebnih prava za pruzanje ovih usluga. Unato€
tome, one imaju mogucnost isplacivanja naknade pruzateljima ovih usluga, ukoliko je
utvrden tro$ak, odnosno nepravedno financijsko opterec¢enje sukladno ugovorima na

kojima se zasniva funkcioniranje EU. To su primjerice drzavne potpore ili javna nabava.

Financijski aspekt postanskih usluga i pripadajuceg trziSta takoder dotiCe problematiku
tarifa univerzalnih usluga. One poc€ivaju na jasno utvrdenim i obveznim nacelima.
Tarife ovih usluga moraju biti pristupacne svima, transparentne i ne diskriminirajuce te
rentabilne i poticajne za pruzanje uc€inkovite usluge. Jednako tako, jedinstvene tarife
mogu se odrzavati zahvaljujuéi javnoj politici, to jest objektivnim razlozima iste, a ne
iskljuCuje se ni postojanje specifi€nih ili posebnih tarifa za poslovne subjekte. Onda

kada one postoje, takoder moraju biti transparentne i ne diskriminirajuce.

3.1.2. PROBLEMATIKA KVALITETE POSTANSKIH USLUGA U EUROPSKOJ
UNIJI

Kvaliteta postanskih usluga na razini Citave Europske unije jedan je od temeljnih ciljeva
i nacela funkcioniranja ovoga trzidta. Sukladno tome, pitanja ove prirode prozimaju se
u Citavoj sadrzajnosti njezine Direktive koja se bavi predmetnim pitanjima, ali i ostalih

akata, medu kojima je i Uredba EU 2018/644 o prekograni¢noj dostavi paketa.

Kvaliteta usluga na postanskom trzistu EU uredena je na nacin da se zahtijeva sljedece
(EUR LEX, 2021):

e Zemlje EU-a moraju izraditi standarde kvalitete za svoju domadéu univerzalnu
postansku uslugu (misli se pri tome na vrijeme dostave od jednog do drugog
kraja);

e Standarde kvalitete za usluge unutar EU-a utvrdeni su u prilogu krovne
Direktive;

e Nezavisan nadzor pruzanja usluga mora se provoditi najmanje jednom
godiSnje.

U kontekstu prekograniénog postanskog prometa, tako je definirano da se ¢ak 85 %

prekograni¢ne poste mora dostaviti u roku od tri radna dana, a ¢ak 97 % mora se

22


http://eur-lex.europa.eu/legal-content/HR/TXT/?uri=LEGISSUM:4343883

dostaviti u roku od pet radnih dana. To je tek maniji dio visokih standarda kvalitete koji

su predmet ovih akata.

Sve tuzbe i primjedbe korisnika usluga obraduju se jednostavno, transparentno,
financijski neiscrpno i brzo. Vodecu ulogu u navedenom, kao i opéem osiguranju
kvalitete usluga imaju nacionalna regulatorna tijela, kojima mora biti osigurana
financijska podrSka kao i sve ostale varijable za nesmetani rad na nacionalnim
razinama. Ovi dionici odgovorni su za univerzalne usluge i kontrolu njihove kvalitete,
postupke odobrenja, kontrolu ra¢una i tarifa, problematiku kvalitete, informiranje,

statistiCke zahtjeve i sli¢no.

Vazan Cinitelj ili preduvjet kvalitete postanskih usluga u Europskoj uniji, a time i svim
drzavama c¢lanicama, je postojanje i funkcioniranje unutarnjeg trzista, odnosno
liberalizacija. Ovaj se proces smatra i vode¢im u kontekstu pokretanja promjena u

nacionalnim postanskim trzistima.

Proces liberalizacije se moze pojmiti u ovome smislu kao skup sistemskih mjera koje
poduzimaju regulatori i sudionici na trzistu, a temeljni cilj je unificiranje trziSta te
olakSanje prometa uz povecanje kvalitete i dostupnosti usluga (Mileti¢, 2012). Stoga
se zakljuCuje kako je upravo liberalizacija ovog trzista klju¢na za unapredenje kvalitete

i uvodenje novih usluga, sukladno suvremenim zahtjevima i trendovima u okolini.

Proces liberalizacije u Europskoj uniji opcenito je zapoCeo jo§ 1992. godine. Uz
njegovu inicijaciju i provedbu veze se aktivnost Europske komisije u predstavljanju
Zelene knjige o razvoju jedinstvenog trziSta postanskih usluga u Europskoj uniji
(Naletina et al., 2019). Cilj ovog dokumenta bio je ukidanje nacionalnih monopola,
uvodenje vecCe dostupnosti i nizih cijena usluga. na podru¢ju Europske unije o
liberalizaciji trzista poStanskim uslugama govori se i u okvirima Bijele knjige (Naletina
et al., 2019).
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3.2. TRZISTE POSTANSKIH USLUGA U REPUBLICI HRVATSKOJ

Na temelju dosada izre€enih zakljuCaka u svezi poStanskih usluga i funkcioniranja
ovog trziSta, moze se istaknuti kako se kvaliteta istih moze razmatrati u kontekstu
zadovoljenja i razvoja kvalitete s glediSta drzave, te individualnih pruzatelja ovih
usluga. O svakom od ovih aspekata kvalitete detaljnije se raspravlja u nastavku

poglavlja.

3.2.1. ZAKONODAVNI | REGULATORNI OKVIR POSTANSKOG PROMETA U
HRVATSKOJ

Nacionalni ili drzavni aspekt kontrole i osiguranja kvalitete postanskih usluga odnosi
se na usvajanje, kontinuirano revidiranje i nadzor provodenja regulatornog okvir. Pri
tome se podrazumijeva da svi davatelji ovih usluga bezuvjetno, kontinuirano i predano

postuju i ispunjavaju sve zakonom utvrdene obveze, norme i standarde poslovanja.

S druge strane, kvaliteta pruzatelja usluga takoder se ovisiti 0 navedenom, kao i o
osobnom, individualnom naporu u maksimiziranju kvalitete. Primjerice, moguce je
govoriti o specificnostima usluga koje pruzZaju, a to su primjerice 24 satna dostupnost
naspram one ograni¢ene, stru¢nost i profesionalnost zaposlenika, inovativna rjesenja

i slicno tome.

Tradicionalni pokazatelji kvalitete poStanskog prometa i poslovanja u nekom
gospodarstvu odnose se na analizu stanja konkretnih varijabli ili obiljeZja. To su
(Naletina et al., 2019):

e Regulatorni okvir;

e Razvijenost postanske mreze;

¢ Dostupnost kapaciteta mreze postanskog prometa;

¢ Radno vrijeme postanskih ureda;

e Efikasnost i racionalnost tehnoloskih procesa;

e Sigurnost poslovanja, posebice sigurnost posiljaka;

e Primjena i postivanje propisa u svezi obavljanja poslova i usluzivanja;

o Kuvaliteta poslovanja ili usluzivanja;
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e RjeSavanje tuzbi i preporuka.

S obzirom da je Hrvatska punopravna drzava clanica Europske unije, nacionalno
zakonodavstvo i regulatorni okvir kojim se regulira funkcioniranje njezina postanskog
trziSta u potpunosti je uskladeno s direktivama Europske unije. Takoder, hrvatsko
trziSte postanskih usluga u potpunosti je liberalizirano, Sto znaci da vladaju jedinstveni
uvjeti i nacini funkcioniranja za Citavo podrucje i za sve korisnike, dionike (Ministarstvo
pomorstva, prometa i infrastrukture, 2015: 2). Proces liberalizacije poStanskog trzZista,

kao i razvoj kvalitete usluga predocCava se Slikom 2.

Slika 2. Liberalizacija postanskog trziSta Republike Hrvatske

. . Il. Poitanska Direktiva Ill. Postanskas Direktiva
|. Postanska Direktiva (97 /67 fEC) (2002/39/EC) (2008 /06/EC)
1991, - 2008. - 2013, -
2002. -

«Zakon o osnivanju javnog 'Za-k“cl-n Dsk' *Zakon o
hrvatskog podtanskog i =Zakon o posti pﬂl-'*‘a"' ITNN postanskim
telekomunikacijskog (NN, 172/03, g i3 R
poduzeca (NN, NN 15/04, NN o, oy ! 144712,
42/90,61/91,109/93) 092/05) 153/13)

+Zakon o razdvajanju Hrvatske
poite i telekomunikacija (NN,
101/98)

+Zakon o polti[NN 053/94)

Izvor: Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture (2015.) Strategija razvoja trzZista
posStanskih usluga u Republici Hrvatskoj do 2020. godine. Dostupno na:
https://vlada.gov.hr/UserDocsImages//2016/Sjednice/2015/265%20sjednica%20Viade//265%
20-%202.pdf (17.04.2021.). Str. 3.

Treba istaknuti kako je zakonodavni okvir Hrvatske vrlo kompleksan i raznolik, $to
znaci da obiluje zakonima i podzakonskim aktima koji reguliraju poslovanje i trziSno

natjecanje (Tablica 2.).
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Tablica 2. Zakonodavni i regulatorni okvir trziSta postanskih usluga u Republici

Hrvatskoj
PROPISI NadleZnost
I. | Zakon o poStanskim uslugama (NN, 144/12, 153/13, 78/15) MMPI
PODZAKONSKI PROPISI
1. Pravilnik o obavljanju univerzalne usluge (NN, 41/13) HAKOM
2. Pravilnik o poStanskim markama (NN, 91/13, 153/13, 78/15, 61/16) MMPI
3. Pravilnik o placanju naknada za obavljanje poslova Hrvatske | HAKOM

regulatorne agencije za mrezne djelatnosti (NN, 33/17)

4. Pravilnik o nacinu rada Povjerenstva za zastitu prava korisnika usluga | HAKOM
(NN, 52/15)
5. Pravilnik o sluzbenoj iskaznici i znacki postanskog inspektora i o | MMPI

oCevidniku postanskog inspektora (NN, 42/13)
II. | ZAKONI O POTVRBIVANJU MEDUNARODNIH UGOVORA KOJI SE
ODNOSE NA PODRUCJE POSTANSKIH USLUGA

1. Zakon o potvrdivanju Sporazuma o postanskim uslugama pla¢anja | MMPI

(NN, medunarodni ugovori, 3/16)

2. Zakon o potvrdivanju Svjetske poStanske konvencije sa Zavrdnim | MMPI

protokolom (NN, medunarodni ugovori, 1/11)

3. Zakon o potvrdivanju Opc¢ih pravila Svjetske poStanske unije (NN, | MMPI

medunarodni ugovori, 3/16)

4. Zakon o potvrdivanju Petoga dodatnog protokola uz Ustav Svjetske | MMPI
postanske unije, Sestoga dodatnog protokola uz Ustav Svjetske
postanske unije i Sedmoga dodatnog protokola uz ustav Svjetske

postanske unije (NN, medunarodni ugovori, 5/08)

5. Ustav Svjetske poStanske unije sa ZavrSnim protokolom (NN, | MMPI

medunarodni ugovori, 4/07)

6. Zakon o potvrdivanju Prvog dodatnog protokola uz Opca pravila | MMPI

Svjetske postanske unije (NN, medunarodni ugovori, 1/11)

7. Zakon o potvrdivanju Osmog dodatnog protokola uz ustav Svjetske | MMPI

postanske unije (NN, medunarodni ugovori, 1/11)

lll. | Zakon o razdvajanju Hrvatske poste i telekomunikacija na Hrvatsku | MMPI

postu i Hrvatske telekomunikacije (NN, 101/98)

Izvor: Naletina, D. et al. (2019.) Analiza poStanskog trZiSta u Republici Hrvatskoj. Zbornik
Veleucilista u Rijeci. Vol. 7. No. 1. Str. 301.-315.
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Vidljivo je iz prilozenog kako je resorno ministarstvo za kontrolu i razvoj ovog trzista i
poslovanja Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture, koje djeluje neovisno i
suraduje svakodnevno s ostalim ministarstvima i brojnim dionicima. Temeljni propis
koji regulira trziste postanskih usluga u Hrvatskoj je Zakon o posStanskim uslugama
(Narodne novine, NN 78/15), a on se primjenjuje na sve davatelje postanskih usluga i

na sve usluge u medunarodnom postanskom prometu, ako nije drukcije odredeno.

Spomenuti Zakon naglasava bitnost univerzalnosti postanskih usluga, Sto
podrazumijeva liberaliziranost procesa, to jest otvorenost trzista ostalim zemljama EU
i tre¢im zemljama. Osim spomenutog zakona, trenutno je na snazi jo§ pet

podzakonskih akata, kako je i iskazano.

U kontekstu vrhovnih tijela i organa na ovome trziStu, osim spomenutog ministarstva,
vazno je izdvojiti Hrvatsku regulatornu agenciju za mrezne djelatnosti (HAKOM). To je
nacionalno regulatorno tijelo, zaduZzeno za obavljanje regulatornih poslova u sferi
postanskih usluga. temeljne zadace HAKOMA su (Zakon o postanskim uslugama,
Narodne novine, NN 78/15):

e Javne ovlasti koje je Republika Hrvatska Zakonom prenijela na HAKOM;

e Javna objava davatelja postanskih usluga;

e Ostale zadace koje se odnose na ucinkovit i djelotvoran rad.

Rad i suradnja vodecih dionika, kao i njihovo odgovorno obavljanje i dosljedno
izvrSenje temeljnih funkcija temelj su kvalitete funkcioniranja predmetnog trzista. Pored

toga, bitno je istaknuti njihovu fleksibilnost i medunarodnu integriranost.

3.2.2. DAVATELJI POSTANSKIH USLUGA U HRVATSKOJ
Prema broju davatelja postanskih usluga u Hrvatskoj, tijekom proteklih nekoliko godina
zabiljezen je pozitivan trend rasta. Danas postoje 22 poslovna subjekta koja se bave

pruzanjem postanskih usluga na ovome trzistu, a vodeéi medu njima, po obujmu

poslovanja i ostalim znaCajkama, je Hrvatska posta d.d.
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Treba istaknuti da jedino Hrvatska posta d.d. ima pravo davanja univerzalnih usluga,
o kojima je vec bilo rijeCi. Zamjenska poStanska usluga, koja se bavi prijamom,
usmjeravanjem, prijenosom i uruc¢enjem pismovnih poSiljaka mase do 2 kg, paketa
mase do 10 kg i preporucenih posiljaka i poSiljaka s oznaenom vrijednosti, osigurana
je na pruzanje jo$ Cetirima sudionicima, a to su (Drzavni zavod za statistiku, 2016):

e Lider Express d.o.o. (Zagreb);

e Lider Express d.0.0. (Zrnovnica);

e Posta Express j.d.o.o. (Vinkovci);

e Tisak d.d. (Zagreb).

U konacnici, samo Hrvatska posSta d.d. i Tisak d.d. imaju mogucénost pruzanja
zamjenskih posStanskih usluga u unutarnjem i medunarodnom prometu. Ostala

spomenuta tri pruzatelja imaju ovu moguénost samo u unutarnjem prometu.

Pruzanje ostalih poStanskih usluga omogucen je 21 poduzecu u Hrvatskoj, pri Cemu
su najviSe koncentrirana u glavnhom gradu Zagrebu. Prema izvjeStajima Drzavnog
zavoda za statistiku Republike Hrvatske, obradeni su godiSnju podaci do 2016. godine,

te se isti detaljnije prezentiraju u okviru ovog dijela rada.

U nastavku slijedi prikaz kretanja broja pristupnin mjesta u Republici Hrvatskoj
(Grafikon 1.).
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Grafikon 1. Kretanje broja pristupnih mjesta u Hrvatskoj 2010.-2016. godine
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Izvor: DrZavni zavod za statistiku (2016.) StatistiCki ljetopis 2016. Dostupno na:
https://www.dzs.hr/Hrv_Eng/ljetopis/2016/sljh2016.pdf (15.04.2021.). Str. 376.

Na temelju predocenih podataka zamjetno je kako broj pristupnih mjesta u Hrvatskoj
ima uglavhom tendenciju rasta sve do 2014. godine. tada je zabiliezeno 2 235
pristupnih mjesta, Sto je za 88% viSe nego na pocetku razdoblja, 2010. godine, kada
je zabiljezeno 1 185 pristupnih mjesta. Nakon 2014. godine nastupio je blagi pad brja
pristupnih mjesta. Godine 2016. u Hrvatskoj je zabiljeZeno 2 117 pristupnih mjesta, sto

je za 79% viSe nego s pocetka razdoblja.

U nastavku slijedi prikaz kretanja prometa u unutarnjem i medunarodnom postanskom
prometovanju, na primjeru Hrvatske i u razdoblju od 2010. do 2016. godine (Tablica
3).
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Tablica 3. Postanski promet u Hrvatskoj 2010.-2016. godine

Godin Pismovne posiljke i ostale Paketne posiljke u tis. kn
a posiljke u mil. kn
Ukupn | Unutarnj | Medunarodn | Ukupn | Unutarnj | Medunarodn
o] I promet | promet o] I promet I promet

2010. 345 324 21 7689 7426 263

2011. | 328 309 19 8059 7778 281

2012. | 319 299 20 8929 8651 278

2013. | 303 282 22 10398 | 9778 620

2014. 328 305 24 13619 12360 1259

2015. 318 294 24 14749 13033 1715
2016. 313 291 22 16499 14260 2239

Izvor: Drzavni zavod za statistiku (2016.) StatistiCki ljetopis 2016. Dostupno na:
https://www.dzs.hr/Hrv_Eng/ljetopis/2016/sljh2016.pdf (15.04.2021.). Str. 376.

Vidljivo je kako promet pismovnih poSiljaka ima tendenciju opadanja u promatranom
razdoblju, sve do 2013. godine, nakon Cega raste, te ponovno opada. Na kraju
razdoblja promet pismovnih poSiljaka manji je od onog s poCetka razdoblja pa je
moguce govoriti o negativnom trendu kretanja. U kontekstu pismovnih posSiljaka, u
¢itavom razdoblju dominiraju one u unutarnjem prometu, koje €ine oko 93% ukupnog

prometa ovih posiljaka.

U promatranom razdoblju zabiljezen je rast ukupnog prometa paketnih poSiljaka u
Hrvatskoj, mjereno u tisu¢ama kuna. Vidljivo je kako on iznosi 7,6 milijuna kuna na
poCetku razdoblja, te 16,4 milijuna kuna na kraju razdoblja, Sto je viSe od duplog
povecanja prometa. Pri tome dominira unutarnji promet, koji ¢ini oko 86% ukupnog

prometa paketnih poSiljaka u Hrvatsko.
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U nastavku slijedi prikaz strukture i broja poSiljaka u Hrvatskoj od 2014. do 2017.
godine (Grafikon 2.).

Grafikon 2. Struktura i broj posiljaka u hrvatskom postanskom prometu od 2014.
do 2017. godine
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= Paketi 13,7 14,8 16,7 18,6
Pismovne posiljke 2897 282 2796 2667
UKUPNO 342 1 3329 3298 377

Izvor: Naletina, D. i dr. (2019.) Analiza poStanskog trZiSta u Republici Hrvatskoj. Zbornik
Veleucilista u Rijeci. Vol. 7. No. 1. Str. 308.

MozZe se iSCitati kako je u 2017. godini pruzeno ukupno 317,7 milijuna poStanskih
usluga. Zabiljezen je pad od 3,7 % u odnosu na 2016. godinu. U promatranom
razdoblju takoder vidljiv je nastavak trenda rasta ukupnog broja dostavljenih paketa,

koji je u 2017. godini bio veci za 35,8 % nego u 2014. godini.

Kada se govori kvaliteti poStanskih usluga na trziStu Republike Hrvatske primarno se
razmatraju obiljezja i kvaliteta poslovanja vodeceg poslovnog subjekta, a vec je
istaknuto kako je to Hrvatska posta d.d., koja kvalitetu poslovanja primarno potvrduje
postivanjem zakonodavnih odredbi, ali i uvodenjem te razvojem standarda kvalitete.
Upravo se u tome znacajnim djelom odraZava konkurentska prednost ovog dionika, a
ujedno time predstavlja i primjer konkurentima, odnosno ostalim davateljima

postanskih usluga na predmetnom trzistu.
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Treba istaknuti kako se udio Hrvatske poste d.d. u ukupno ostvarenom prometu na
postanskom trziStu kontinuirao povecava vec duzi niz godina. lako u posljednje vrijeme
postoji sve veci broj konkurenata, Hrvatska posta d.d. poveéava svoj udio, koji danas
¢ini preko 80% (Naletina et al., 2019).

Kvaliteta postanskih usluga Hrvatske poste ukazuje na odrZiv razvoj i poslovanje. Ona
je snazno orijentirana prema potrebama i zahtjevima, te zadovoljstvu korisnika, a
zadovoljenje navedenoga jedan je od temeljnih strateskih ciljeva Hrvatske poste. Ovaj
subjekt primjenjuje takozvani klasi¢ni model osiguranja i razvoja kontrole, koji integrira
sliedecCe dimenzije:

e Kontrolu kvalitete;

e Sustav za osiguranje kvalitete;

e Integrirani sustav upravljanja kvalitetom.

Jednostavnije receno, Hrvatska posta d.d. u svakodnevnom poslovanju i razvoju brine
o integriranom sustavu upravljanja kvalitetom, Sto podrazumijeva integraciju razvoja
kvalitete, odrzavanje kvalitete i kontinuirano poboljSanje kvalitete, Cime se osiguravaju
ekonomicnost i efikasnost poslovanja, ali i cjelovito zadovoljenje potraznje. Posebice
je zna€ajna njezina orijentacija prema odrzivom poslovanju i razvoju, koja se oc€ituje u
ucinkovitijiem koriStenju resursa i usluga, edukaciji zaposlenika, unapredenju

energetske ucinkovitosti i povecanoj brizi o odlaganju otpada.

3.3. ZADOVOLJSTVO KORISNIKA

IstraZivanje zadovoljstva korisnika posStanskih usluga u Hrvatskoj intenzivno se provodi
od pocCetka 21. stoljeca, a posebice istaknuti angazman u navedenome zabiljezen je
od pristupanja Hrvatske Europskoj uniji. Razlog tome je intenziviranje ekonomskog
znacCaja sektora postanskih usluga, liberaliziranje trziSta, kao i namjera da se osigura
Sto viSa kvaliteta poslovanja i predmetnih usluga na podrucju Hrvatske.
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3.3.3. ISTRAZIVANJE HAKOMA

Istrazivanjem zadovoljstva korisnika poStanskih usluga uglavhom se bave
intelektualne i obrazovne institucije, ali i vodeéi dionici, medu kojima je HAKOM. Jedno

od ranijih istrazivanja ove prirode je HAKOMovo istrazZivanje iz 2008. godine.

Istrazivanje je provedeno na uzorku od 1 000 ispitanika. Rezultati istrazivanja pokazali
su da je njih gotovo 50% u poStanske urede odlazilo nekoliko puta mjesec¢no, 8,1%
ispitanika nekoliko puta godiSnje, 6% viSe puta tjedno, a 2,3% ispitanika nikada.
Najveci udio ispitanika koji je naveo da Cesto posjecuje postanske urede bio je u dobi
od 60 godina i viSe, dok je najmaniji udio ispitanika bio u dobi od 15 do 24 godine.
Ostale demografske znacajke koje proizlaze iz istrazivanja upucuju kako je najvedi
udio ispitanika koji posjecuju postanske urede bi s podrucja Isto€ne Hrvatske i ostalih
naselja do 10 000 stanovnika, a najmanji udio s podru¢ja Grada Zagreb, Juzne
Hrvatske i naselja s vise od 50000 stanovnika (HAKOM, 2008).

Od ukupnog broja ispitanika ovoga istraZivanja, njih gotovo 71% obavljalo je
financijske usluge u postanskim uredima, a slijedilo je slanje pismovnih poSiljaka i
paketa s oko 50% ispitanika, te preuzimanje pisama na Salteru kod 15% ispitanika.
Ostatak ispitanika koristio je usluge preuzimanja paketa na Salteru, slanja brzojava i

uputnica te ostale usluge.

U procjeni zadovoljstva korisnika usluga postanskih ureda u Hrvatskoj, u obzir su uzete
neke konkretne varijable. Pri tome se navode njihova misljenja u svezi radnog vremena
postanskih ureda i dostupnosti postanskih ureda. Osim toga, uslijedila su brojna pitanja
u svezi obujma koriStenja ovih usluga, ali i pitanja u svezi poznavanja konkurenata
Hrvatske poste d.d., naklonjenosti koridtenja njihovih usluga i razloga koji su do toga

doveli.
U nastavku slijedi prikaz zadovoljstva korisnika postanskih usluga u Hrvatskoj, pri

¢emu se ocjenjuju radno vrijeme postanskih ureda i dostupnost postanskih usluga
(Grafikon 3.).
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Grafikon 3. Zadovoljstvo korisnika postanskih usluga u Hrvatskoj — rezultati

HAKOMovog istrazivanja 2008. godine
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Izvor: HAKOM (2008.) Istrazivanje o zadovoljstvu i koriStenju postanskih i kurirskih usluga u
Republici Hrvatskao. Dostupno na:
https://www.hakom.hr/UserDocsimages/dokumenti/lstra%C5%BEivanje%200%20zadovoljstv
Uu%20i%20kori% C5%Altenju%20p0%C5%Altanskih%20usluga%20u%20RH.pdf
(16.04.2021.)

Ispitanici su ocijenili svoje zadovoljstvo dostupno$c¢u usluga. Njih gotovo 41% smatralo
je da je dostupnost potpuno zadovoljavaju¢a, a njih 48,2% navelo je kako je ista
zadovoljavajuca. Nadalje, 5,9% smatralo je ovaj kriterij nezadovoljavajuéim, a ostatak
ispitanika naveo je kako im nije vazno. Ispitanici ovog istraZivanja takoder su istaknuli

kako im je iznimno vazno da se posSiljke urue unutar 24 sata, njih ¢ak dvije trecine.

Na zadovoljstvo ispitanika ovog istrazivanja uvelike utjeCu dostupnost usluga i radno
vrijeme ureda. Njih 49,1% izjasnilo se da smatraju radno vrijeme postanskih ureda
zadovoljavaju¢im, dok je njih 29,2% navelo kako je radno vrijeme potpuno
zadovoljavajuce, a 12% istaknulo je nezadovoljavaju¢im radno vrijeme. Ostatak

ispitanika, 9,7% smatra kako im radno vrijeme nije vazno.
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Takoder, vecina ispitanika izjasnila se kako zna da postoje konkurenti Hrvatskoj posti
d.d., ali tek oko 10% njih koristi njihove usluge. Kao vodece razloge odabira
konkurenata naveli su brze usluZivanje, bolju cijenu, jednostavniji i moderniji postupak,

te vec€u pouzdanost i sigurnost (HAKOM, 2008).

Naposljetku su ispitanici iskazali svoje misSljenje u svezi cijene postanskih usluga.
Nesto viSe od 77% ispitanika cijenu obi¢nog standardiziranog pisma smatralo je
primjerenom, a cijenu preporu¢enog pisma primjerenom je smatralo 50% ispitanika.
Oko 38% ispitanika navelo je kako je cijena preporu¢enog standardiziranog pisma

visoka, dok je cijenu obi¢nog pisma visokom smatralo 8% ispitanika (HAKOM, 2008).

Takoder, ispitanici su ispitani o tome da li su nedavno podnijeli tuzbu davatelju
postanskih usluga. pozitivno se izjasnio vrlo mali udio uzorka, a vodeci razlozi njihove
tuzbe bili su odnos prema korisniku i gubitak posiljke, kasnjenje u isporuci, oStecenje

posiljke i cijena. Ispitanici su uglavnom bili zadovoljni rjeSavanjem njihove prituzbe.

Ukupni rezultati predmetnog istrazivanja pokazali su da gradani Hrvatske, kao
individualni korisnici postanskih usluga, iste koriste uglavhom €esto i u razne svrhe.

Tek je vrlo mali udio onih koji nikada ne koriste ove usluge.

Najveci broj gradana ima potrebu za obavljanjem univerzalnih poStanskih usluga i pri
tome Koristi iste od strane Hrvatske poste d.d. Takoder, vidljiv je da je ispitanicima
vazno radno vrijeme postanskih ureda, kao i njihova dostupnost, a oni su istima
uglavnom ili vrlo zadovoljni. Takoder, cijena usluga ispitanicima je prihvatiljiva, a

visokima cijene smatraju uglavnom osobe starije od 60 godina.

3.3.2. ISTRAZIVANJE ZADOVOLJSTVA PAKETNE DISTRIBUCIJE U HRVATSKOJ

Po uzoru na inozemnu znanstvenu praksu, autori Naletina i Dami¢ (2020.) proveli su
istraZzivanje zadovoljstva mladih paketnom distribucijom u Hrvatskoj. Rije¢ je o
aktualnoj problematici s obzirom na sve vecu popularnost online trgovine i paketne

distribucije na podrucju Hrvatske, ali i Sire.
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U istrazivanju je sudjelovalo 282 ispitanika, 166 ispitanika bili su muskarci, a 111 zene.
Prema dobnoj strukturi, u istraZivanju je sudjelovao 1,07% osoba mladih od 18 godina,
25,98% ispitanika u dobi od 18 do 24 godine, 34,16% ispitanika u dobi od 25 do 34
godine, 12,10% njih u dobi od 35 do 44 godine, 10,68% ispitanika u dobi od 45 do 54
godine, te 16,04% ispitanika starijih od 55 godina. generalno, uzorak je ¢ini oko 50%

ispitanika do 35 godina starosti i jednaki udio onih starijin (Naletina et al. 2020).

U kontekstu demografske strukture, navodi se jo§ kako je oko 57% ispitanika sa
zavrSenom viSom Skolom ili fakultetskim obrazovanjem, 28,11% ispitanika sa
zavrSenom srednjom Skolom, a 13,17% ispitanika sa zavrSenim magisterijem ili
doktoratom. Najmanji udio ispitanika, manje od 1% su bez struéne spreme ili imaju
zavrSenu osnovnu, a 1,42% ispitanika ima zavrSenu trogodiSnju srednju Skolu. U
ukupnom uzorku, 55,43% ispitanika bilo je zaposleno, a ostatak nezaposlen, u mirovini

ili na radu preko studentskog ugovora.

IstraZivanje je ponovno potvrdilo dominaciju Hrvatske posSte d.d. na poStanskom trzistu
Hrvatske. Usluge ovog davatelja koristilo je 81,18% ispitanika, a slijede konkurenti
DHL i GLS. Unato¢ dominaciji Hrvatske poste d.d., najveci udio ispitanika izjasnio se
kako je zadovoljan u najvecoj mjeri s uslugama DHL-a, a zatim slijedi Hrvatska posta

d.d. Pri tome se misli isklju€ivo na distribuciju paketa.

Ispitanici su naveli kako paketne dostave koriste uglavhom jednom u Sest mjeseci, njih
preko 40%, a njih 35% istaknulo je da ove usluge koristi ¢ak jednom mjesecno.
Nadalje, rezultati su pokazali kako su ispitanici najzadovoljniji kada njihov paket sretno
stigne na odrediste te kada pruzatelji usluga brinu o sigurnosti paketa i isporuci na
pravu adresu. PoraZavajuci su rezultati koji govore da ispitanici prilikom odabira usluge
paketne distribucije, najmanje vode racuna o ekoloskoj odgovornosti pruzatelja usluge
te da imaju negativna iskustva s posStovanjem roka dostave od stane Hrvatske poste
d.d. (Naletina et al., 2020).

Treba istaknuti kako su se ispitanici posebice izjasnili o kvaliteti usluga na podrucju
Hrvatske. Naveli su kako je brzina usluge Hrvatske poste d.d. na nizoj razini od
inozemnih pruzatelja iste usluge, sto utjeCe i na konacnu kvalitetu. Takoder, rezultati

su pokazali kako ¢ak 87,4% ispitanika nije imalo prituzbe na ove usluge, dok je 12,6%
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ispitanika iste imalo prituzbe. One su se uglavnom odnosile na nepravovremenu
dostavu i kasnjenje, krive obavijesti o stanju poSiljke, nestru¢nost osoblja i oSteCenje
robe. U konacnici, pouzdanost usluge i postivanje roka dostave pokazali su se kao

najvazniji Cinitelji kvalitete i zadovoljstva ispitanika.

3.4. SWOT ANALIZA | STRATEGIJA TRZISTA POSTANSKIH USLUGA U
HRVATSKOJ

U kontekstu procjene kvalitete poStanskog sektora u Hrvatskoj, a Sto utjeCe znacajno
i na zadovoljstvo korisnika, se prikaz sveobuhvatne SWOT analize i aktualne strategije
razvoja te poslovanja. Na taj naCin se predmetni dio zaokruzuje u smislenu cjelinu i
daje se osnova za provedbu empirijskog istrazivanja autora, koje ¢e potvrditi ili

opovrgnuti do sada iznesene zakljucke.

SWOT analiza smatra se zna€ajnim u ovome segmentu jer ukazuje na aktualno stanje
trziSta posStanskih usluga u Hrvatskoj, te se smatra objektivnom osnovom za procjenu
kvalitete istoga. Ona predoCava snage, slabosti, te prilike i prijetnje i time je polaziste
za definiranje buduceg razvojnog koncepta i marketindke strategije. Prikaz SWOT

analize postanskog trzista u Hrvatskoj daje se u nastavku (Tablica 4.).
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Tablica 4. SWOT analiza postanskog trzista u Republici Hrvatskoj

SNAGE SLABOSTI
o Liberaliziranost trzZista; e Ozbiljniji i kontinuirani pad prometa
o Uskladenost zakonodavnog okvira s pismovnih poSiljaka;
pravnom osnovom Europske unije; o Visoki troSkovi univerzalnih usluga u
e Uspostavljenost sustava nadzora i ruralnim dijelovima Hrvatske;
pracenja; o Nepostojanje logistickog sredista;
e |staknuta briga o kvaliteti usluga; e Slaba fleksibilnost i tromost u
e Optimizacija ljudskih  potencijala, procesu modernizacije te
posebice na primjeru Hrvatske poste tehnolo$kog sazrijevanja;
d.d,; e Kompleksnost zakonodavnog okvira.

o Razvijenost mreZe davatelja usluga,;

e Dobra pokrivenost teritorija i
dostupnost usluga;

e Kontinuitet u razvoju novih usluga,
posebice e-trgovine, e-financijskih
usluga, e-ugovaranja;

e Otvorenost poStanske mreze;

e Briga o0 odrZvom razvoju i

poslovaniju.
PRILIKE PRIJETNJE

e Intenziviranje elektronickog o Nepostojanje  strateSkog  okvira
poslovanja i e-usluga; razvoja;

¢ Sufinanciranje napretka i razvoja iz o LoSe poslovno okruzenje i slabe
Europskih strukturnih i investicijskih ekonomske prilike;
fondova; e Upitnost investicijskin politika i

e Privatizacija; inovacijskih procesa;

e Dostizanje potpunog odrzivog e Postupno  smanjenje  potraznje,
poslovanja. posebice u odredenim segmentima;

o LoS8a suradnja i participacija dionika.

Izvor: Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture (2015.) Strategija razvoja trziSta
postanskih  usluga u Republici Hrvatskoj do 2020. godine. Dostupno na:
https://vlada.gov.hr/UserDocslmages//2016/Sjednice/2015/265%20sjednica%20VIade//265%
20-%202.pdf (17.04.2021.). Str. 61.
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Moze se =zakljuCiti kako predmetna SWOT analiza naglaSava potrebu za
unapredenjem nekih klju¢nih segmenata ili podru€ja poslovanja i razvoja poStanskog
sektora. Medu njima su pitanja odrZivog razvoja, zadovoljstva korisnika, kao i
pojedinacnih varijabli koje utjeCu na konac¢no zadovoljstvo primjerice cijena usluga.
Osim toga, naglasava se potreba za uspostavom integriranog i zakonom te aktima

podrzanog koncepta razvoja.

Postanski sektori na medunarodnoj razini, a tako i onaj u Hrvatskoj, tijekom proteklih
nekoliko godina prolaze kroz turbulentno i dinami¢no okruzenje. Trendovi koji se
javljaju kao vodedi izazovi konstantno se upotpunjuju i modificiraju. Neki od njih su
odrzivost, digitalizacija, smanjenje prometa pismovnih poSiljaka i slicno. sukladno
tome, polaziste u osiguranju i maksimizaciji kvalitete, a time i zadovoljstva korisnika,
je upotpuniti i prilagoditi zakonodavni regulatorno-razvojni koncept. U skladu s time,

temeljni strateski cilj trebala bi biti odrzivost poslovanja i razvoja.

Kako bi se osigurala odrzivost univerzalnih postanskih usluga u Hrvatskoj, a time
odgovorilo na aktualne izazove, vazno je djelovati u sljede¢im podrucjima
(Ministarstvo, pomorstva, prometa i infrastrukture, 2015):

e Uvesti skupne kovc€eZi¢e u ruralnim i ostalim kriti¢nim podrucjima;

e Investirati u modernizaciju i automate u urbanim sredistima, koji Ce biti

namijenjeni dostupnosti poSiljaka unutar 24 sata;

e Jacati fleksibilnost poslovanja;

e Razviti i unaprijediti cjenovnu politiku;

e Personalizirati usluge;

e Unaprijediti opc¢u kvalitetu usluga.

U buducnosti ¢e ukupna kvalitete poslovanja postanskog sektora Hrvatske, a time i
razina zadovoljstva korisnika, biti zna€ajno uvjetovana kakvocom prioritetnih poSiljaka,
u smislu postivanja rokova i jacanja sigurnosti poSiljaka. Kako bi se isto osiguralo,
vazno je optimizirati postansku infrastrukturu i izgraditi sortirni, te logistiCki centar. To

bi ujedno utjecalo i na jednostavnije obogacenje portfolia.
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Novi regulatorni okvir Hrvatske u buducnosti bi trebao biti viSe posvecen korisnicima i

njihovu zadovoljstvu. U tom segmentu, kriticha podrucja su podizanje spoznaje o

koriStenju posStanskih usluga i te pravima i obvezama korisnika, zastita korisnika od

nezeljenih ucinaka, mogucénost djelovanja na sve davatelje i njihove odnose s

korisnicima i jaCanje suradnje s nacionalnim tijelima za zastitu potroSaca.

U kontekstu zadovoljstva korisnika poStanskih usluga posebice je znacajno inoviranje

portfolia, te cjenovno rastereenje korisnika. Do sada je Hrvatska nastojala $to

uspjesnije pratiti medunarodne trendove u inoviranju i diverzifikaciji, $to potvrduje

naredni prikaz (Slika 3.).

Slika 3. Razvoj portfolia postanskih usluga u Hrvatskoj

Inovativnost

Nova riesenja |

Novo u

Razvoj novin proizvoda i rieSenja koja adresiraju potrebe novih sektora ili
klijenata unutar postojeceq poslovanja ili koristeci postojede sposobnosti:
+ e-vlada, e-gradani (npr. naruivanje i dostava registarskin oznaka);

svijetu + kupnja i dostava na kuénu adresu (na ugovoren termin);

+ virtualni podtanski uredi.

Rjedenja za e-trgovinu
Bolje rjesavanje logistickin potreba
online trgovaca kako bi se u
potpunosti iskoristila prilika za rast

Novo na + najbolje prakse u posljednjoj

+ Uvodenje bespilotnih dostavnin lefjelica ;

Kapitalizacija maloprodajne
mreze

« pokretna telefonija;
« prepaid kreditne kartice;
« prodaja baze podatka.

sétanskom dionici (eng. last mile"): samo-
tr3igty usluga strojnog pakiranja,
fleksibiinost mjesta preuzimanja
poste, rezerviranje vremena za
preuzimanje poste;

+ povratna logistika.

| Optimizacija postojeceg [
nacina poslovanja

P‘;?Eijr?“ Povetanje prinoda od postojetin
tadla proizvoda i klijenata putem

utinkovitijeg marketinga i prodaje
= Zhbirni postanski kovEezici i

'Kapitalizirati mreiu kupaca '

i proizvoda

" 'upravljanje korisnickim pozivnim

centrom, savjetovanje;

» CRM i podaci o potrogackim

navikama.

Sudjelovanje u svim
karikama lanca
vrijednosti

Logisticka eksternalizacija za klijente:
= izvr§avanje narudzbi, upravijanje

zalihama, skladiStenje, pakiranje,

Ulazak u digitalni
svijet

Prateci trend supstitucije ukljufivati
se u digitalne komunikacije

Integracija virtualne valute;
e

MVNQ,

sigurna elelktronska
komunikacija — certificiranje i
autentifikacija;

obavijest o priiemu poSte
putem drustvenih mreZa;
Sigurno online placanje i
digitalno ¢uvanje dokumenata
(e-financije; digitalni trezar).

s Diversifikaciia

Preuzeti ili razviti aktivnosti u
zrelim sektorima :

= strateSka partnerstva s

operatorima drugih djelatnosti
(telekomunikacije, komunaine
djelatnosti | sL);

* Sigurnost;

PUDO. fransport... = javni prijevoz;
Osnovno Kapitalizacija Potpuno novi
poslovanje postojedih poslovni iskoraci

sposobnosti

Diversifikacija

Izvor: Ministarstvo pomorstva, prometa i infrastrukture (2015.) Strategija razvoja trzista

poStanskih  usluga u

Republici

Hrvatskoj do

2020.

godine.

Dostupno

na:

https://vlada.gov.hr/UserDocsimaqges//2016/Sjednice/2015/265%20sjednica%20VIade//265%

20-%202.pdf (17.04.2021.). Str. 68.
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Daje se zakljuciti kako je u ovome procesu kljuéno pracenje medunarodne okoline, ali
i prilagodavanje medunarodnih trendova nacionalnim mogucnostima. Uz integriranost
u medunarodne tokove, znacajno je inoviranje i diverzificiranje ponude davatelja ovih
usluga. temeljnu ulogu u ovome procesu danas, a i u buduc¢nosti imati ¢e elektroniCko
poslovanje, to jest uvodenje e-usluga. Stoga se istiCe kako je, uz kontinuirano
unapredenje postojecih usluga, vazno kontinuirano uvoditi neke nove, sukladno

potrebama korisnika i razvoju zivotnih stilova i navika.
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4. 1ISTRAZIVANJE ZADOVOLJSTVA POSTANSKIM USLUGAMA

U ovome poglavlju daje se prikaz provedenog anketnog istrazivanja autorice, kojim su
istrazene navike i zadovoljstvo korisnika poStanskih usluga. Predmetno istrazivanje za
cilj ima dodatno argumentirati ili opovrgnuti postavljene hipoteze i generirane zakljucke

rada.

4.1. O ISTRAZIVANJU

Istrazivanje je provedeno tijekom travnja 2021. godine. Provedeno je na podrucju Pule,
a u istrazivanju su sudjelovala 24 ispitanika. RijeC je o studentima i radno aktivnom

stanovnistvu, koje je slobodnom voljom sudjelovalo u ovome istrazivanju.

Predmetno istrazivanje provedeno je putem anketnog upitnika zatvorenog tipa, koji je
bio postavljen online, uz pomo¢ aplikacije Google forms. Anketni upitnik sadrzavao je
19 pitanja (Prilog 1.). Primarno su ispitane navike ispitanika u svezi koristenja
postanskih usluga, a zatim njihovo zadovoljstvo i preferencije. U konacnici je

provedeno istrazivanje demografskog profila ispitanika, kroz nekoliko osnovnih pitanja.

4.2. ANALIZA ANKETNOG UPITNIKA

Prvo pitanje iz anketnog upitnika odnosilo se na razdoblje kada su ispitanici posljednji

puta koristili poStanske usluge. Rezultati se prikazuju Grafikonom 4.
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Grafikon 4. Odgovori ispitanika na pitanje da li su nedavno koristili poStanske

usluge

%

= Da = Ne

Izvor: Rezultati ankete provedene od strane autora putem aplikacije Google forms.

Prema prikazanim rezultatima vidljivo je kako je 75% ispitanika, koji su sudjelovali u
istraZivanju, nedavno Koristilo postanske usluge. Ostatak ispitanika izjasnio se

negativno, to jest nije nedavno koristio ove usluge.

U nastavku slijede odgovori o uCestalosti koristenja postanskih usluga od strane

ispitanika (Grafikon 5.).
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Grafikon 5. Odgovori ispitanika o u€estalosti koriStenja postanskih usluga

%

= Manje od jednom mjesecno = Svaka 2 do 3 mjeseca
1 do 5 puta mjese€no 6 do 10 puta mjesecno

= viSe od 10 puta mjesecno

Izvor: Rezultati ankete provedene od strane autora putem aplikacije Google forms.

Na pitanje o uCestalosti koriStenja poStanskih usluga, najviSe ispitanika izjasnilo se da
ih koristi od 1 do 5 puta mjesec¢no, njih 37,5%. Smatra se kako je to relativho visoki
udio koji potvrduje naklonjenost znacajnog dijela ispitanika prema koriStenju ovih
usluga. Nakon njih, 29,2% ispitanika navelo je kako ove usluge koristi svaka 2 do 3
mjeseca. Slijede ispitanici koji postanske usluge koriste manje od jednom mjesec¢no,
njih 16,7%. Nadalje, 12,5% ispitanika poStanske usluge koristi viSe od 10 puta
mjesec€no, a najmaniji udio ispitanika, njih 4,2%, ove usluge koristi izmedu 6 i 10 puta

mjesecno.

IstiCe se kako 54,2% ispitanika poStanske usluge koristi manje od jednom mjesecno ili
izmedu 1 i 5 puta mjeseCno, dok ostatak ispitanika, gotovo polovica, te usluge koristi
vise od 5 puta mjeseCno. Smatra se kako je moguce potvrditi naklonjenost ispitanika
koriStenju ovih usluga, te kako je moguce konstatirati visoku ucestalost u njihovu

koristenju.

U nastavku se specificiraju usluge koje su ispitanici najvise koriste, iz skupine

postanskih usluga (Grafikon 6.).
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Grafikon 6. Odgovori ispitanika o vrsti postanskih usluga koje najvise koriste

= Slanje i preuzimanje pisama i paketa = Koristenje paketomata
= Slanje brzojava Paket 24h usluge
= E-posta = Financijske usluge

= Kupovina proizvoda Siroke namjene = Ugovarateljske usluge

Izvor: Rezultati ankete provedene od strane autora putem aplikacije Google forms.

Prema prikupljenim odgovorima ispitanika daje se zakljuciti kako na odabranom uzorku
dominiraju sljedeée vrste postanskih usluga: slanje i preuzimanje pisama i paketa,
financijske usluge, paket 24h i e-posta. Vidljivo je kako €ak 37,5% ispitanika biva
naklonjeno tradicionalnim postanskim uslugama, a to su slanje i primanje pisama i
paketa. Njih 20,8% najviSe koristi financijske usluge, 16,7% koristi paket 24h uslugu,
a 12,5% koristi najviSe e-postu. Najmanji udjeli ispitanika zastupljeni su kod
preferencije usluge paketomata, njih 5,5%, te kupovine raznih proizvoda u

poslovnicama i ugovaranju obveza, 3,5% ispitanika za svaku od navedenih usluga.

Ovi odgovori ukazuju kako na uzorku ispitanika dominiraju i dalje tradicionalne

postanske usluge. Visoke preferencije imaju i e-posta te financijske usluge i paket 24.

Grafikon 7. prikazuje preferencije ispitanika prema davateljima postanskih usluga.
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Grafikon 7. Odgovori ispitanika o tome koje davatelje postanskih usluga

preferiraju

= Hrvatska poSta d.d. = GLS = Overseas express DPD = Ostali

Izvor: Rezultati ankete provedene od strane autora putem aplikacije Google forms.

Najveci udio ispitanika, njih 54,2%, koristi usluge Hrvatske poste d.d., Sto potvrduje i
prethodno istaknute zaklju¢ke i navode o dominaciji ovog subjekta na hrvatskom
postanskom trZistu. Slijede ispitanici koji najviSe koriste usluge GLS-a, njih 25% te oni
koji najviSe koriste usluge Overseas expressa, njih 20,8%. najmanji udio ispitanika
koristi usluge DPD-a, njih 12,5%, te ostalih dobavljac¢a, njih 8,3%.

U sljedecem pitanju ispitanici su trebali ocijeniti svoje zadovoljstvo poStanskim

uslugama koje koriste. Njihovi odgovori, to jest prikupljeni rezultati prikazani su

Grafikonom 8.
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Grafikon 8. Zadovoljstvo ispitanika postanskim uslugama koje koriste

%

0

= Vrlo visoko = Visoko = Srednje Nisko = Vrlo nisko

Izvor: Rezultati ankete provedene od strane autora putem aplikacije Google forms.

Vidljivo je kako je gotovo 21% ispitanika svoje zadovoljstvo poStanskim uslugama koje
koriste ocijenilo vrlo visokim. S obzirom da se jo$ 29,2% ispitanika izjasnilo kako je
njihovo zadovoljstvo visoko, smatra se kako je na ovom uzorku uglavnom prisutno

zadovoljstvo korisnika postanskim uslugama.

Osim navedenih udjela, istice se da cCak 41,7% ispitanika svoje zadovoljstvo
postanskim uslugama ocjenjuje kao srednje, Sto je takoder zadovoljavajuci odgovor.
Samo 8,3% ispitanika ima nisko zadovoljstvo postanskim uslugama koje koristi, a nitko

od ispitanika nije istaknuo da je njegovo zadovoljstvo vrlo nisko.

Grafikon 9. predoCava rezultate istraZivanja u svezi zadovoljstva ispitanika cijenom

postanskih usluga.

47



Grafikon 9. Zadovoljstvo ispitanika cijenom postanskih usluga koje koriste

%

0o

= Visoko = Srednje = Nisko

Izvor: Rezultati ankete provedene od strane autora putem aplikacije Google forms.

Rezultati pokazuju kako samo 12,5% ispitanika ima iskazano visoko zadovoljstvo
cijenom postanskih usluga koje koristi. Podjednaki udio, njih 45,8% ima srednje

zadovoljstvo cijenom postanskih usluga te nisko zadovoljstvo.

gledista marketinga, te je i oCekivano da ¢e maniji broj ispitanika istaknuti kako je vrlo
zadovoljan postojeéim cijenama, neovisno o tome koje su one zaista. Razlog tome je
tendencija potroSaca da cijene budu uvijek $to manje. Medutim, kada bi generalizirali
dobivene rezultate, moguce je zakljuciti kako su ispitanici uglavnom srednje zadovoljni
cijenom postanskih usluga. Sukladno prethodnim odgovorima, u svezi opceg

zadovoljstva potrosaca, smatra se da je isto moguce pozitivho ocijeniti.

Grafikonom 10. prikazuju se rezultati u svezi zadovoljstva ispitanika brzinom dostave

pismovnih i paketnih posiljaka.
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Grafikon 10. Zadovoljstvo ispitanika brzinom dostave pisama i paketa

%

0o

= Visoko = Srednje = Nisko
Izvor: Rezultati ankete provedene od strane autora putem aplikacije Google forms.
Brzinom dostave paketa vrlo je zadovoljno 20,8% ispitanika. Srednju razinu
zadovoljstva ili gotovo 67% ispitanika, dok je niska razina zadovoljstva zabiljeZzena kod

samo 12,5% ispitanika. Treba istaknuti kako se generalno moze pozitivno i srednjim

ocijeniti zadovoljstvo ispitanika brzinom dostave paketa.

Sljededi grafikon prikazuje razinu zadovoljstva ispitanika ispravno$¢u dostave pisama

i paketa korisnicima (Grafikon 11.).
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Grafikon 11. Zadovoljstvo ispitanika ispravnoséu dostave pisama i paketa

%

0o

= Visoko = Srednje = Nisko

Izvor: Rezultati ankete provedene od strane autora putem aplikacije Google forms.

Daje se zakljuciti kako je najveci udio zaposlenika ocijenio visokim zadovoljstvo
ispravno$¢éu dostave pisama i paketa. Nakon toga slijede ispitanici koji su srednje
zadovoljni navedenim, njih 37,5%. Najmanji udio, njih 20,8% iskazalo je da je njihovo
zadovoljstvo ispravnos¢u dostave nisko. Moze se konkretizirati kako su do sada

ispitanici najvise zadovoljni ispravnoS¢u dostave paketa.

Grafikon 12. prikazuje zadovoljstvo ispitanika s obzirom na ponudu, odnosno

raznovrsnost postanskih usluga.
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Grafikon 12. Zadovoljstvo ispitanika ponudom/raznovrsnoséu postanskih

usluga

%

= Visoko = Srednje = Nisko

Izvor: Rezultati ankete provedene od strane autora putem aplikacije Google forms.

Vidljivo je kako se nitko od ispitanika nije izjasnio s niskom razinom zadovoljstva
obzirom na ponudu ili raznovrsnost postanskih usluga. Nesto veci udio, njih 54,2%
istaknuto je kako je njihovo zadovoljstvo ponudom postanskih usluga srednje, dok
45,8% ispitanika ima visoku razinu zadovoljstva ponudom ili raznovrsno$¢u postanskih

usluga.
U nastavku slijedi rezultati koji pokazuju razinu zadovoljstva ispitanika ovog

istraZivanja, s obzirom na ljubaznost zaposlenika koji pruzaju postanske usluge
(Grafikon 13.).
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Grafikon 13. Zadovoljstvo ispitanika ljubaznoséu zaposlenika

= Visoko = Srednje = Nisko

Izvor: Rezultati ankete provedene od strane autora putem aplikacije Google forms.

Moze se istaknuti kako su ispitanici uglavnhom zadovoljni ljubazno$¢u zaposlenika koji
pruzaju postanske usluge. Naime, 45,8% ispitanika navodi kako je ono srednje
zadovoljno ovim ¢imbenikom, 33,3% istiCe kako je razina njihova zadovoljstva istim
vrlo visoka, dok samo 20,9% kaze da je njihova razina zadovoljstva ljubaznoséu

zaposlenika niska.

Grafikonom 14. Ocijenjena je razina zadovoljstva ispitanika s obzirom na moguénosti

placanja postanskih usluga koje im se nude.
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Grafikon 14. Zadovoljstvo ispitanika moguénostima placanja postanskih usluga

%
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= Visoko = Srednje = Nisko

Izvor: Rezultati ankete provedene od strane autora putem aplikacije Google forms.

Navodi se kako je Cak 56,3% ispitanika istaknulo da je njihovo zadovoljstvo
mogucnostima placanja postanskih usluga visoko. Nakon njih slijede oni koji imaju
srednje zadovoljstvo s obzirom na ovaj ¢imbenik, njih 33,3%. Ostatak ispitanika, to jest
njih 10,4% ima nisku razinu zadovoljstva s obzirom na mogucnosti pla¢anja postanskih

usluga.

Grafikon 15. prikazuje razinu zadovoljstva ispitanika s obzirom na struCnost i

informiranje od strane zaposlenika postanskih ureda
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Grafikon 15. Zadovoljstvo ispitanika s obzirom na struénost i informiranje od

strane zaposlenika postanskih ureda

%
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Izvor: Rezultati ankete provedene od strane autora putem aplikacije Google forms.

Rezultati pokazuju kako su ispitanici uglavnom srednje i vrlo zadovoljni s obzirom na
strucnost i informiranje od strane zaposlenika postanskih ureda (poslovnica). Naime,
njih 33,3% ocijenilo je svoje zadovoljstvo ovim ¢imbenikom visokim. Slijede oni koji
imaju srednju razinu zadovoljstva, a njih je polovica, odnosno 50%. Najmaniji udio
ispitanika, njih 16,7% ima nisko zadovoljstvo ovim ¢imbenikom kvalitete poStanskih

usluga.

U nastavku slijedi prikaz i rangiranje onih varijabli koje najvise utje€u na zadovoljstvo

ispitanika (Grafikon 16.).
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Grafikon 16. Varijable koje najviSe utje€u na zadovoljstvo ispitanika

%

39,1

= Sigurnost = Cijena = Raznolikost ponude = Brzina usluzivanja = Struénost zaposlenika

Izvor: Rezultati ankete provedene od strane autora putem aplikacije Google forms.

Na temelju generiranih rezultata istrazivanja vidljivo je da su korisnicima posStanskih
usluga najvazniji ¢initelji ukupne kvalitete i zadovoljstva brzina usluZivanja i cijena. Cak
39,1% ispitanika izjavilo je da je najvazniji Cinitelj brzina usluzivanja, dok se za cijenu
odlucilo 30,5% ispitanika. Slijede oni kojima je najvaznija sigurnost, njih 21,7%, te

raznolikost ponude sa 8,7%.

Grafikonom 17. dodatno je ispitana preferencija ispitanika prema odredenim Ciniteljima

kvalitete. Rezultati se prikazuju u nastavku.
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Grafikon 17. Odgovori na pitanje o tome da li je ispitanicima vaznija sigurnost i

brzina usluzivanja od cijene koja se za tu uslugu izdvaja

%
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Izvor: Rezultati ankete provedene od strane autora putem aplikacije Google forms.

Prema dobivenim rezultatima daje se istaknuti kako ispitanici pridaju jednaki znacaj
sigurnosti i brzini usluzivanje, te cijeni usluge. Takvih odgovora je ukupno 66,6% od
ispitanog uzorka. Nadalje, 29,2% ispitanika navodi kako im sigurnost i brzina

usluzivanja bivaju vazniji od cijene, dok prednost cijeni daje 4,2% ispitanika.

Sljedece pitanje bilo je postavljeno kako bi se utvrdilo da li ispitanici smatraju kako
suvremene postanske usluge, odnosno digitalizacija poslovanja u ovome sektoru,
utjeCu na asocijalizaciju i sve pasivniji stil zivljenja. Odgovori se prikazuju Grafikonom
18.
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Grafikon 18. Odgovori na pitanje o tome da li suvremene postanske usluge

utje¢u na asocijalizaciju i pasivniji stil zivota ispitanika

%

=Da =Ne =Nezna

Izvor: Rezultati ankete provedene od strane autora putem aplikacije Google forms.

Dobiveni rezultati istraZivanja pokazuju kako 29,2% ispitanika smatra kako
digitalizacija i informatizacija poslovanja u poStanskom sektoru, odnosno suvremene
usluge utjeCu na asocijalizaciju i pasivniji nacin Zivota. S druge strane, negativno se

izjasnilo ¢ak 66,7% ispitanika, a 29,2% ne zna.

U narednih nekoliko grafikona slijede rezultati u svezi demografskog profila ispitanika.

Grafikon 19. prikazuje spolnu strukturu ispitanika istrazivanja.
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Grafikon 19. Spolna struktura ispitanika

%

= Musko = Zensko

Izvor: Rezultati ankete provedene od strane autora putem aplikacije Google forms.

Vidljivo je kako u ukupnom uzorku dominiraju Zene. Odnos Zena i mu$karaca je
62,5%:37,5%.

Dobna struktura ispitanika daje se na Grafikonu 20.
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Grafikon 20. Dobna struktura ispitanika
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Izvor: Rezultati ankete provedene od strane autora putem aplikacije Google forms.

Prema dobi, dominiraju osobe od 25 do 29 godina starosti sa 37,5% od ukupnog
uzorka. Slijede osobe u dob od 55 godina i vise, njih 20,8%, te osobe u dobi od 30 do
34 godine starosti, njih 6,7%. Sve ostale dobne skupine sudjeluju s udjelom manjim od
10%. time se potvrduje kako je rije€ o radno aktivnhom stanovnistvu, to jest

zaposlenima, nezaposlenima, studentima, ali i neSto manje umirovljenicima.

Na sljede¢em grafikonu prikazana je obrazovna struktura ispitanika (Grafikon 21.).
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Grafikon 21. Obrazovna struktura ispitanika
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Izvor: Rezultati ankete provedene od strane autora putem aplikacije Google forms.

U ukupnom uzorku dominiraju osobe sa srednjom i viSom struénom spremom. Obje
skupine &ine 37,5% uzorka, svaka za sebe. Slijede odobe s visokom stru¢nom
spremom, njih 20,8%, te kvalificirane osobe sa 4,2%. Daje se zakljuciti kako je rijec

uglavnom o srednije ili viSe obrazovanoj strukturi uzorka.

U konacénici, Grafikon 22. predoCava radni status ispitanika.
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Grafikon 22. Radni status ispitanika

%
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Izvor: Rezultati ankete provedene od strane autora putem aplikacije Google forms.

U uzorku znac€ajno dominiraju zaposlene osobe, sa 83,3%. Slijede nezaposlene i

umirovljenici, u jednakom udjelu od 8,3%.

4.3. KRITICKI OSVRT AUTORA

Ovim se istrazivanjem dodatno argumentiraju ve¢ generirani zaklju€ci, koji su istaknuti
u prethodnim poglavljima rada, a odnose se na preferencije i zadovoljstvo korisnika
postanskih usluga. Prikupljeni podaci i obradeni rezultati pokazuju da je uzorak
ispitanika sklon koristenju poStanskih usluga. Popularnost ovih usluga kod ispitanika,
odnosno njihov znacaj u svakodnevnom Zivotu ispitanika potvrden je podacima da Cak
njih 37,5% njih ove usluge koristi viSe od 1 mjesecno, a najviSe 5 puta. Takoder, 12,5%
ispitanika poStanske usluge koristi viSe od 10 puta mjese€no, a njih 4,2%, izmedu 6 i
10 puta mjesecno. Ostatak ispitanika, oko 45% koristi usluge tek jednom u 2 do 3

mjeseca ili jednom mjesecno.

Na odabranom uzorku ispitanika dominiraju tradicionalne postanske usluge, odnosno
primanje i slanje pismovnih i paketnih poSiljaka, a slijede financijske usluge i dostava
paketa unutar 24 sata. Najmanji udjeli odnose se na usluge paketomata, 5,5%, te

61



kupovinu raznih proizvoda u poslovnicama i ugovaranju obveza, 3,5% za svaku od

navedenih usluga.

Kod ispitanika, kao Sto je istaknuto i za Citavo postansko trziSte Hrvatske, dominira
Hrvatska posta d.d., kao vodeci dobavilja¢ ovih usluga. Slijede GLS i Overseas
express. Cak je 21% ispitanika zadovoljstvo postanskim uslugama ocijenilo vrlo
visokim, a 29,2% visokim. Srednje je zadovoljno 41,7% ispitanika, a samo njih 8,3%
izjasnilo se s niskim zadovoljstvom. Daje se zakljuCiti kako su gotovo svi ispitanici

zadovoljni postanskim uslugama koje koriste.

Istrazivanje je takoder pokazalo s kojim Ciniteljima kvalitete usluga su ispitanici
zadovoljni, a s kojima ne. Generalizirajuci rezultate daje se zakljuciti kako su ispitanici
uglavnom zadovoljni, a najvece zadovoljstvo, te najmanje nezadovoljstvo pokazuju s
obzirom na Ccinitelje kvalitete poput brzine i ispravnosti dostave poSiljaka,
zadovoljstvom ponude te moguénostima placanja. Nesto vece nezadovoljstvo
zabiljezeno je na primjeru cijene usluga i ljubaznosti zaposlenika, Sto su ujedno vodeci

Cinitelji ukupne kvalitete i zadovoljstva, na temelju iskaza zaposlenika.

lako su ispitanici uglavhom srednje i visoko zadovoljni ovim uslugama, no s druge
strane, vjeruju da njihova digitalizacija u suvremeno doba utjeCe i na asocijalizaciju
drustva, Sto ukazuje na visoku informiranost i osvijeStenost ispitanika, a ne Cudi s

obzirom na obrazovnu strukturu i ostale demografske €initelje uzorka.
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5. ZAKLJUCAK

Postanski sektor istiCe se kao jedan od vodecih sektora u kontekstu gospodarskog i
drustvenog sustava. razlozi tome su mnogobrojni, a smatra se najjednostavniji reci
kako je rije€C o sektoru koji podrzava odvijanje ostalih gospodarskih sektora,

ekonomskih funkcija i zadovoljenje svih socio-ekonomskih potreba.

Posta se kao sustav razvijala u nekoliko faza, a povijest razvoja je prilicno duga.
Najnaprednija faza razvoja nastupila je s intenzivnim ekonomskim, socijalnim i ostalim
promjenama, toCnije nakon 80-ih godina prosloga stolje¢a. U kontekstu razvoja poste
u suvremeno doba poseban znacaj imaju informatizacija i digitalizacija poslovanja, kao
i razvoj potreba potroSaca, sto integrirano namece obvezu razvoja ponude i dodatnih
usluga poste. Danas je moguce govoriti o tradicionalnim i suvremenim postanskim

uslugama.

Pored razvoja ponude, stanovite promjene dogadaju se u kontekstu pojave novih
davatelja usluga u Hrvatskoj, razvoja poslovnih filozofija, unapredenja stru¢nosti i
ljubaznosti zaposlenika, usvajanju potpune dostupnosti usluga, kao i personalizaciji
usluzivanja. Rezultat navedenoga je povecanje zadovoljstva krajnjih korisnika i

maksimizacija ukupne kvalitete.

Provedenim istrazivanjem potvrduje se kako su ispitanici, koji su u istome sudjelovali,
srednje ili visoko zadovoljni poStanskim uslugama koje koriste. Vidljivo je kako su oni
naklonjeni koriStenju ovih usluga ucestalije, odnosno u prosjeku viSe puta mjesecno.
Pri tome prevladavaju tradicionalne posStanske usluge, a na trzistu dominira Hrvatska

posta d.d.

U kontekstu pojedinih Cinitelja kvalitete poStanskih usluga znaCaj se pridaje svim
navedenima, iako se nesto vedi zna€aj evidentira na strani cijene i brzine usluzivanja.
MozZe se konkretizirati kako kvalitetu usluga, ali i zadovoljstvo korisnika odreduju
ujedno i raznolikost ponude, radno vrijeme postanskih ureda, ljubaznost i stru¢nost

osoblja, ali i nacCini placanja te ostali Cimbenici.
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OTPRILIKE SVAKA 2 DO 3 MJESECA
1 DO 5 PUTA MJESECNO
6 DO 10 PUTA MJESECNO
VISE OD 10 PUTA MJESECNO
3. Koje postanske usluge najvise koristite?
USLUGE PISAMA | PAKETE - SLANJE | PREUZIMANJE
KORISTENJE PAKETOMATA
SLANJE BRZOJAVA
PAKET 24H USLUGA
E POSTA
FINANCIJSKE USLUGE
KUPOVINA PROIZVODA SIROKE NAMJENE
USLUGE UGOVARANJA OBVEZA (TELEKOMUNIKACIJE, OSIGURANJE...)
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SAZETAK

Postanski sektor na nekome podrucju ima vodeci ekonomski i drustveni znacaj. On
podrzava odvijanje temeljnih i brojnih ekonomskih i drustvenih procesa, te zadovoljava
diferencirane i osnovne Zivotno-poslovne potrebe svih dionika. Sukladno tome, ponuda

postanskog sektora istiCe se heterogenoscu i diverzifikacijom.

Postanski sektor Hrvatske pravno i zakonodavno je uskladen s onim na razini
Europske unije. On je liberaliziran i to je temeljno obiljeZje njegove kvalitete, a utjeCe
i na zadovoljstvo korisnika. Vodeci dionik na ovome trzZistu je Hrvatska posta d.d., koja
veC duzi niz godina ima konkurentsku prednost u svim segmentima, a time i ukupno
ostvarenom prometu. Zadovoljstvo korisnika njezinim uslugama vjerodostojni je

pokazatelj ukupnog zadovoljstva korisnika postanskih usluga u Hrvatskoj.

Protekla istrazivanja i poduzeto istrazivanje u ovome radu pokazuju da na zadovoljstvo
korisnika posStanskih usluga primarno utjeCu brzina isporuke, sigurnost posSilike, a
naposljetku i ponuda te cijena usluga. Ovaj trend dominira ve¢ duze vrijeme, pa se u
svrhu unapredenja ukupnog zadovoljstva predlaze ulaganje u ove segmente

poslovanja.

Kljucne rijeci: postanski sektor, Hrvatska, Hrvatska posta d.d., zadovoljstvo korisnika.
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SUMMARY

The postal sector has a leading economic and social significance in some area. It
supports a development of numerous economic and social processes, but also meets
a differentiated and basic life and business needs of all stakeholders. Due that, a

supply of the postal sector stands out with heterogeneity and diversification.

The Croatian postal sector is legally and legislatively harmonized with the one of the
European Union. It is liberalized and this is a fundamental feature of its quality. The
mentioned also affects on customer satisfaction. The leading stakeholder on this
market is Hrvatska posta d.d., which has had a competitive advantage in all segments
for many years as well as today. Customer satisfaction with its services is a credible
indicator of the overall satisfaction of postal service users in Croatia.

Past researches and the undertaken research in this paper show that the satisfaction
of postal service users is primarily affected by the speed of delivery, security of the
shipment and price of services. Those trends have been dominating for a long time. In
order to improve customer’s satisfaction it is proposed to invest in those business

segments.

Keywords: postal sector, Croatia, Hrvatska posta d.d., customer satisfaction
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