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METODOLOGIJA KREIRANJA I IMPLEMENTACIJE NOVIH
EXPRESS USLUGA POSTE CRNE GORE

Zoran Nedic,
Posta Crne Gore d.o.o.

Sadrzaj: U ovom radu bice definisano i prikazano na koji nacin i u kojoj meri je
potrebno modifikovati express usluge Poste Crne Gore da bi se ostvarila njihova veca
profitabilnost. Rad je fokusiran na tehnologiju odvijanja usluge, uz analizu faktora, koji
mogu uticati na odvijanje i razvoj same usluge. Cilj modifikovanja express usluga nije
samo kreiranje tehnoloskih reSenja za vec postojece zahteve korisnika, ve¢ i "odlazak
korak napred", odnosno kreiranje resenja za potencijalne zahteve korisnika cime se
omogucuje pridobijanje novih korisnika.

Kljucne reci: express usluge, tehnologija usluge, business modeli, korisnik.

1. Uvod

Analizirajuéi razvoj poStanskog saobracaja na globalnom nivou, glavna prepreka
njegovom razvoju i prerastanju u profitabilnu granu saobracaja bila je nemoguénost
povecanja obima prenosa poSiljaka bez ugrozavanja samog tehnoloskog procesa
odvijanja postanske usluge. Pojavom novih automatizacionih, mehanizacionih i
organizacionih reSenja, ta prepreka se uspeSno prevazilazi. Omoguéeno je ne samo
povecanje obima prenesenih poSiljaka ve¢ i modifikovanje same poStanske usluge, koja
se uskladuje sa specifi¢nostima zahteva korisnika.'

Takode, analizom razvijenosti posStanskog saobracaja na globalnom nivou, vrlo je
primetna medusobna zavisnost stepena razvijenosti i uce$¢a postanskih operatera na
trzi§tu (primarnom i sekundarnom) i stepena razvijenosti samog trzista.”

Imajuci sve ovo u vidu, sasvim je izvesno da ¢e se uporedo sa razvojem privrede
razvijati i poStanski saobracaj, a samim tim rasti i uloga postanskih operatera na trzistu
Crne Gore. PoSta Crne Gore, operater sa najrazvijenijom transportno-distributivnom
mrezom u Crnoj Gori, modifikovanjem svojih express usluga bi stvorila moguénost ne
samo povecanja profita od ovih usluga, ve¢ i u¢vrs¢ivanja liderske pozicije na trzistu.

! ovaj princip u poslovanju zapoceli su privatni operateri a zatim, uvidevsi njegovu uspesnost i javni (drzavni)
operateri razvijenih zemalja, prim. aut.

2 primarno- triite postanskih usluga jedne drzave, regiona ili $ire; sekundarno trZiste- celokupno trZiste jedne
drzave, regiona ili Sire, prim. aut.



2. Projekat kreiranja i implementacije novih express usluga Poste Crne Gore®

Projekat se sastoji od slede¢ih segmenata:
1) projektni plan,
2) vremenski period trajanja (sprovodenja) svih elemenata projektnog plana,
3) poslovni procesi izmedu sektora Poste, direktno ili indirektno ukljucenih u projekat.

3. Projektni plan
Projektnim planom definiSe se pristup, kao i procesi koji su projektom obuhvaceni.
Formiranje

Priprema Izrada Realizacija

projektnog tima

1)

projekta projekta
(2 3

projekta
“

Slika 1. Faze pristupa projektu

1) formiranje projektnog tima - kreiraju se funkcije u projektnom timu i vrsi se njihova
sistematizacija.’ Projektni tim je sastavljen od radnika Poste iz sektora &ije je uceée
neophodno za uspesno sprovodenje projekta.

Upravljacki tim
(Izvrsni sponzor)

Administrator [ Koordinator 4_: Eksterni :
projekta projekta I elemenat tima 1
| 1
| A
Izvrsni tim :
N
| Projektant(i) | Analiticar(i) Marketnig IT Administrator| | Povremeni
agent agent site-a ¢lanovi tima

Slika 2. Organizaciona struktura projektnog tima

Uloge/funkcije u projektnom timu su:
a) Upravljacki tim (IzvrSni sponzor) — ima dvojnu ulogu, u predprojektnom i u
projektnom periodu.
U predprojektnom periodu vrsi poslove:
1. formiranja i sistematizuje funkcija projektnog tima,
2. odabira kandidata za projektni tim — iz sektora ¢ije je uce$¢e neophodno za
realizaciju projekta,
3. angaZuje osoblje za funkcije projektnog tima — na osnovu radnog iskustva,
pozicije u Posti, potrebne strucnosti/vestina.
U projektnom periodu nadzire sprovodenje projekta i osigurava potrebne resurse;

% u daljem tekstu rada Posta Crne Gore bi¢e oznadavana kao Posta, prim. aut.

* razvoj express usluga je poslovni proces za koji se kasnije u poslovanju moZe ponoviti potreba, pa su funkcije
projektnog tima stati¢ni (nepromenljivi) a angaZovano ljudstvo dinamicni (promenljivi) faktor, prim. aut.
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b) Koordinator projekta —operativno rukovodi projektom i sprovodi istraZivanje
trzista;
¢) Administrator projekta — vodi administrativne poslove u vezi projekta

(distribucija materijala, briga o dokumentaciji);

d) Izvrsni tim — kreiraju idejno resenje, projektuju ga i dovode do faze realizacije.

Clanovi izvr$nog tima su:

- Projektant(i) — kreira i projektuje nove express usluge (njihovo tehnolosko
reSenje);

- Analiti¢ar(i) — kreiranje baza podataka potrebnih za realizaciju projekta,
finansijskog proracuna,kao i izveStaja za nadredene. U izradi finansijskog
prora¢una pomo¢ mu pruzaju svi ¢lanovi tima, u zavisnosti od svoje uloge u timu;

- Marketing agent — zaduZen je za marketinsku podrsku kreiranim uslugama;

- IT agent/sistem administrator — zaduZen je za informaticku podrSku novih
usluga i koordinaciju izmedu administratora site-a i predstavnika softwere-ske
kompanije koja je kreirala informacioni sistem koji koristi PoSta;

- Administrator site-a — brine o aZuriranju i promeni podataka o novim uslugama i
konceptu njihovog prikaza na site-u;

- povremeni (ad-hoc) €lanovi tima — ukljucuju se u projekat povremeno, u skladu
sa trenutnim potrebama;

e) Eksterni elemenat tima — predstavnik softwere-ska kompanije ¢ija je uloga da na
osnovu primedbi projektnog tima izvrSi potrebnu modifikaciju sistemskog
software-a koji je kreirala za PoStu.

Ukoliko je organizaciona struktura projektnog tima preobimna, moZe se izvrSiti njeno
redizajniranje dodavanjem odredenih funkcija Koordinatoru projekta (administrator
projekta, projektant i analiticar) i IT agentu (Administrator site-a).

Upravljacki tim
(Izvrsni sponzor)

: Eksterni : N Koordinator projekta
1 elemenat tima 1 — - —
L__— £----" Administrator | | Projektant Analiticar
. projekta
1
1 ]
! l ] ]
_____ IT [Administrator Marketnig Povremf}ni
agent site-a agent ¢lanovi tima

Slika 3. Izmenjena organizaciona struktura projektnog tima

2) priprema projekta —formirani projektni tim, u okviru pripreme projekta,vrsi poslove:

a) definisanja ciljeve projekta— ciljevi koji se Zele posti¢i su:
- definisanje i segmentiranje ciljnih grupa korisnika,
- kreirati fleksibilne usluge koje bi svojom fleksibilno¢u pronasle put do korisnika,
- od express usluga kreirati prepoznatljiv brand PoSte Crne Gore;

b) definisanja business plana — na osnovu definisanih ciljeva, kreiraju se osnovni
business modeli. Da bi se business modeli mogli kreirarti potrebno je definisati
njihove glavne elemente. Glavni elementi su:
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- Posta kao proizvodac (pruzalac) usluga,
- Proizvod Poste (express usluga),
- Kupac Postinih prizvoda (express usluga).

) )
(pruzaloc usluge) (pruzaoc usluge,
BZW posrednik) %BZC
Pravno lice J Pravno/fizicko lice
Pravno/fizicko lice (korisnik usluge, B2B (korisnik usluge,
(korisnik usluge) prodavac) kupac)

Slika 4. Business modeli Poste definisani bussines planom

Prvi model (I), B2C (Business to Customer), ne predvida segmentiranje korisnika
(definisanje ciljnih grupa korisnika), express usluge su ve¢ kreirane i pruZaju se
svim korisnicima pod istim uslovima (express usluge PoSte su koncipirane po ovom
modelu).

Drugi model (II), B2B (Business to Business), predvida da se express usluge
kreiraju i pruZaju korisnicima u zavisnosti od njihovog segmentiranja. Drugim
re¢ima, kreirale bi se nove express usluge koje bi bile namenjene ciljnim grupama
korisnika i koje bi kao takve imale moguénost prilagodavanja njihovim potrebama;

c¢) definisanje marketing plana — vrsi se na osnovu definisanih ciljeva i definisanog

d

~'

business plana. Akcenat pri definisanju marketing plana je na segmentiranju
korisnika, odnosno na osnovu segmentiranja korisnika definiSu se ciljne grupe
korisnika, ka kojima ¢e najviSe i biti usmerena marketin§ka kampanja;

istrazivanje okruZenja — vrsi se analiza faktora koji su bitni za kreiranje novih
express usluga. Da bi se efikasnije izvrSila analiza, vrSi se podela faktora na eksterne
i interne. Analiza internih faktora podrazumeva analizu express usluga Poste.
Analiza eksternih obuhvata analizu: PoSte (organizaciju poslovnih procesa, tehnicko-
tehnolosko odvijanje usluga), (in)direktne konkurencije, zakonske regulative, trZista
Crne Gore (trziSta poStanskih usluga i celokupno trziste), razvijenost saobracaja
(posebno saobracajne infrastrukture), razvijenost i smernice razvoja privrede i sl.

Za analizu najbitnijih eksternih faktora koristi se SWOT analiza.

Za analizu internih faktora, odnosno samih express usluga koristi se analiza
Porterovih sila koje mogu uticati na nove express usluge. Da bi se Porterove sile
uspesno definisale i razradile potrebno je izvrSiti analizu odvijanja postoje¢ih express
usluga.
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Tabela 1. SWOT analiza eksternih faktora bitnih za kreiranje novih express usluge

Strengts (snaga)

-(ne)razvijenost _konkurencije -DHL,  UPS,
Fedex,TNT kao "veliki igraci" poslovanjem u Crnoj
Gori za sada pokazuju da su prisutni da bi
zadovoljili “princip dostupnosti”. Od regionalnih i
lokalnih operatera potencijalna opasnost je City
Express.>

-transportno-distributivna mreza PoSte-
najraspostranjenija u Crnoj Gori u odnosu na sve
konkurente;

-razvijenost ICT podrske-razvijanje t&t-a i IPS-a;
-projekcija o PoSti u ocima konkurencije-
potcenjivanje Poste kao konkurenta.

Weakness (slabosti)
-nedovoljna fleksibilnost organizacije — nove
usluge iziskuju veliku dinamic¢nost u
organizovanju poslovnih procesa;
-projekcija o Po$ti u ocima korisnika- pre
svega potencijalnih korisnika novih express
usluga, $to iziskuje dodatnu opreznost pri
njihovom  kreiranju,  projektovanju i
implementaciji.

Opportunities (moguénosti)

-delimi¢no/potpuno osvajanje trZiSta- ukoliko se
pravovremeno sprovedu pravi poslovni potezi ne
samo da se osvaja trZiSte ve¢ se zauzima i najbolja
pozicije na trzistu;

-kreiranje trziSta- kvalitetnim uslugama postavljaju
se standardi u pruZanju express usluga koje
konkurencija mora poStovati da bi opstala na
trzistu.

Threats (pretnje)
- potcenjivanje konkurencije,
-velika pocetna ulaganja ,
-(ne)edukovanost korisnika —u kojoj meri im
nove usluge pomazu u poslovanju ,
-potencijalna remailing konkurencija,
-loSa saobracajna infrastruktura u Crnoj Gori-

iziskuje  veliku  opreznost eventualnoj
nadogradnji transportno-distributivne mreZze;
-moguéi _ profitni _ “vakuumi”-  globalna
ekonomska kriza moZe proizvesti losu

turisticka sezonu, nerazvijanje privrede i sl.

U 2008.god. u odnosu na 2007.god. rast broja prenetih poSiljaka je bio 45,23%, dok
je rast prihoda bio 10,55%. Na ovaj rast uticalo je Sto je u 2008.god. sprovedeno:

1. objedinjavanje i standadizovanje express usluga Poste,

2. kreiranje novog cenovnika express usluga, sa povoljnijim cenama po korisnike,’

3. pojacana marketin§ka kampanja,

4 kreiranje/instalacija posebne software-ske aplikacije za praéenje express posiljaka.’

Ista je omoguéila ne samo povecanje

sigurnosti u prenosu poSiljaka, veé i

prikupljanje podataka o kretanju posiljaka, ¢ijom se analizom namecu dva bitna
razloga za segmentiranje korisnika i kreiranje seta novih express usluga:
-procentualni odnos broja prenetih poSiljaka za pravna lica i za fizicka lica,
-procentualni odnos broja prenetih posiljaka po gradovima u Crnoj Gori.*
Analizom rasta u prvih 8 meseci 2009. u odnosu na isti period 2008. rast broja
prenetih poSiljaka iznosi 3.50%, dok rast prihoda 3.30%. Na osnovu toga se moZe

zakljuciti da prvobitni rast (u 2008.god.)

“jenjava’’ i da je potrebno dalje razviti

usluge, odnosno orijentisati se na korisnike koji mogu povecati obim poslovanja bez
dodatnog veceg opterecenja postojece infrastrukture.

3 Posebno od kada je City Express preuzet od strane Austrijske Poste, prim. aut.
® na osnovu metode benchmarking-a analizirani su cenovnici javnih i privatnih operatera u okruZenju i lokalnih

privatnih operatera, prim. aut.

7 kao prelaznog reenja do instalacije jedinstvenog truck&trace sistema Poste, prim. aut.
8 Znacajno je za podru¢je imlementacije novih express usluga, odnosno koja geografska podru&ja su targetirana

za razvoj express usluga, prim. aut.
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Slika 5. — Procentualni odnos prenetih express poSiljaka (fizicka/pravna lica) u
periodu januar-maj 2008.god.
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Slika 6. — Procentualni odnos prenetih express posiljaka u periodu januar-maj
2008.god. po gradovima u Crnoj Gori
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Slika 7. — Kretanje broja express posiljaka u 2007, 2008 i 2009.god.
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mo¢
pregovaranja
Poste

(+) novim uslugama se proSiruje opseg trziSnog nastupa;
(+/-) ulaskom u nove oblasti poslovanja, povecava se
konkurencija, ali i zahtevi korisnika, $to iziskuje
stalno "osluskivanje" trzista i unapredenje usluga;
(-) moguénost napustanja nekih express usluga ukoliko
se pokazu kao neefikasne (neprofitne).

pretnje zamene usluge

(+) otvara se moguénost
implementacije
express usluga u lance
snabdevanja
proizvodaca/prodavca;

(+) fleksibilnije express
usluge u odnosu na
zahteve korisnika.

V

rivalitet konkurencije
-sadasnie/buduce-

(+) kreiranjem usluga namenjenih pravnim licima, uz
primenu novih tehnicko-tehnoloskih reSenja u
pruzanju usluge povecanje se kvalitativna razlika u
odnosu na uslugu trenutne konkurencije;

(+) ukoliko korisnici prepoznaju usluge Poste kao bolje
od onih koje pruza konkurencija, konkurencija je
primorana da kvalitativno prati Postu (Posta
postavlja standarde u ovoj vrsti usluga);

(+) veca je mogucnost da Integratori, koji ne Sire
poslovanje u Crnoj Gori, u Posti prepoznaju

moé
pregovaranja
korisnika

(+/-) korisnik resava

(+/-) korisnik je vise

svoje trenutne
transportne
probleme uz
pomoc¢ Poste,
ali moze
postaviti i nove
zahteve;

"pouzdanog igraca" za eventualnu poslovnu saradnju upucen na
(prepustanje nekih svojih klijenata Posti). Postu, samim
tim Posta je pod
i njegovim veéim)
barijere ulaska na trziSte uticajem

(“korisnik ima

(+) kreiranjem seta express usluga namenjenih pravnim glavnu red”).

licima otvara se moguénost povecanja uce$¢a na
trzistu.

Slika 8. - Analiza Porterovih sila koje Ce uticati na nove express usluge

e)prikupljanje materijala — u cilju kvalitetne i pouzdane predikcije poslovnih poteza
potrebno je prikupljati potrebne podatke (iz baza podataka software-ske aplikacije,
"osluskivanjem" trzZiSta putem raznih anketa i sl.).

3) izrada projekta — na osnovu, u prethodnoj fazi definisanih ciljeva projekta, projektni
tim pristupa izradi projekta, koji obuhvata:

a) izradu bussines plana — na osnovu definisanih modela e-poslovanja (slika 4),
pristupa se njihovom projektovanju. Postojece express usluge Poste kreirane po B2C
modelu, su:

- Post Express usluga DANAS-SJUTRA,

- Post Express usluga DANAS-DANAS,

- Usluga KURIRSKA SLUZBA (Li II. zona).

U slu€aju segmentiranja korisnika, kreira se set express usluga po istom, B2C
modelu, ali koje bi bile namenjene pravnim licima. Da bi se nove usluge mogle
tehnoloski propratiti, odnosno da uvodenjem novih usluga ne bi bio ugroZen
tehnoloski proces odvijanja postojecih express usluga, potrebno je zadrZati najbitnije
elemente tehnoloSkog procesa odvijanja postojecih express usluga. Ti elementi su
okvirni termini prenosa (pojedinac¢no definisani uslugama) i nain obracuna cene
usluge (na osnovu mase posiljke). Elementi, koji bi se mogli dodati novim uslugama
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i po kojima bi se one izdvajale od ve¢ postoje¢ih su: “’plutaju¢i’’ cenovnik (u
zavisnosti od konstantnosti, koli¢ine i vrednosti prenetih poSiljaka), dodatni nacin
obracuna cene (na osnovu volumetrijskih veli¢ina poSiljke), prilagodljiv nacin
prijema/urucenja poSiljaka (u skladu sa zahtevima korisnika), obavestenje o statusu
posiljke (putem SMS poruke ili putem e-mail-a), kreiranje izveStaja o odvijanju
usluge (na nedeljnom, mese¢nom ili kvartalnom nivou), kreiranje paketa usluga (seta
postanskih usluga prilagodenih potrebama korisnika). Ukoliko se ovo modifikovanje
B2C modela pokaZe kao profitabilno i tehnoloski odrZivo pristupa se kreiranju B2B
modela, odnosno kreiranju logisti¢kih resenja kojima se express usluge ugraduju u
lance snabdevanja korisnika, pravnih lica (SCM).” SCM Poste ne bi podrazumevao
samo kreiranje i ugradnju kreiranih reSenja u lance snabdevanja korisnika, ¢ime bi
posta kao posrednik ostvarivala vezu izmedu korisnika i njegovog korisnika/kupca,
ve¢ i consulting usluge Poste;'”

b) izrada marketing plana — da bi nove express usluge nasle svoj put do korsnika,
vrlo je bitna marketinSka kampanja koja ¢e ih pratiti. Primarni ciljevi marketinSke
kampanje, bez obzira na business model, su privlacenje (povecanje) interesovanja za
usluge kod trenutnih/bududih korisnika i pravovremena i jasna slika usluga kod
korisnika. Za ostvarivanje kvalitetne marketinsSke kampanje mogu se koristiti
resurski same PosSte (u prvom redu usluga direktni marketing) uz kombinaciju sa
kreiranjem reklamnih sadrzaja (slogana, spotova i sl.) koji bi se reprezentovali na
televiziji, radiu i internetu. Po ugledu na reklamne kampanje privatnih operatera,
reklamna kampanja mora imati dozu agresivnosti u pristupu korisniku;"'

¢) izrada finansijskog proracuna — vrSe se proracuni troskova uvodenja novih
express usluga i ostvarivog prihoda od istih. Od pozitivnosti balansa izmedu
potencijalnih troSkova i ostvarivog prihoda zavisi da li se sa nekim delovima ili
celokupnom uslugom nastavlja ili se odustaje zbog njene finansijske neopravdanosti.
Finansijski proracuni se vrSe u toku projektovanja, zatim u fazi implementacije
(proverava se da li se javlja odstupanje od pocetnih proracuna) i u toku odvijanja
usluga. U zavisnosti od navedenih faza, zavisi obim i vrsta finansijskog proracuna.

d)realizacija projekta - podrazumeva tehni¢ko-tehnoloSku 1 organizacionu
implementaciju projektovanih express usluga u svakodnevno poslovanje.

4. Vremenski period realizacije projekta

U cilju uspesne realizacije projekta, potrebno je definisati (okvirni) vremenski

period trajanja projekta. Za graficki prikaz okvirnog vremena trajanja faza projekta i svih
njihovih elemenata koristi se Gantov dijagram procesa.'
Ukoliko se izvrsi redigovanje prvobitno predvidene organizacione strukture projektnog
tima, ¢ime bi se povecala uloga Koordinatora projekta, skratio bi se okvirni vremenski
period trajanja projekta usled objedinjavanja pojedinih funkcija projektnog tima u
funkciju Koordinatora projekta.

? Suplly Chain Management — upravljanje lancima snabdevanja, prim. aut.

1 za potrebe korisnika se kreira projekat (logisti¢ko reSenje) Gija izrada mu se naplaéuje, ali i nije u obavezi da
Posta bude izvodac¢ projekta, prim. aut.

' agresivniji pristup je uskladen sa ciljevima Poste sa novim uslugama, prim. aut.

12 Gantovim dijagramom se predvida okvirni vremenski period trajanja projekta i neophodno je predvideti
toleranciju odstupanja od rokova predvidenih za pojedine delove projekta usled realnih internih (u Posti) ili
eksternih (na trZiStu) uticaja, prim. aut.
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Izbor Upravlja¢kog tima (IzvrSnog sponzora)

1) formiranje projektnog tima

[ TocJo-f T T T T T T T T T T T T 1T 11

2) priprema projekta
a I b I c I d
e

3) izrada projekta

[T T T T T T T T T T T = Tl TT 711

4) realizacija projek.

[T T T T T T T T T T T T T T 1T

3 15 18 33 36 48 51 54 57 (dani)

Slika 9. - Gantov dijagram okvirnog vremena trajanja projekta
[ ] - 3 dana trajanja procesa,  [JJ] - Kontrolna tatka—kontrola dotadasnjeg rada (3-5 dana)

5. Poslovni procesi

| Upravni odbor Poste | |:> [Odobrenje projekta]

Izvrsni direktor i Direktori Sektora : zh v liatkos i
- postanske eksploatacije, zbor Upravljackog tima

- kvalitet i unutrasnju kontrola, ::> (izvrSnog sponzora)
- marketing i prodaje, l

- ekonomskih poslova,
- informaticka podrska

1) formiranje projektnog tima
formiranje/sistematizacija funkcija(a), Dopuna funkcija,
odabir kandidata za projektni tim(b), || angaZovanje/
angaZovanje osoblja (c) promena osoblja

Upravljacki tim
(Izvr$ni sponzor)

| |

Projektant (a,b,d) 2) priprema projekta Dopuna:
Marketing agent (c) definisanje ciljeva projekta (a), ] ciljeva, projektnog
Koordinator projekta (d) definisanje business i marketing plana, istraZivanja,
Administrator projekta (e) plana (b,c), istraZivanje okruZenja materijala
(d), prikupljanje materijala (e).
Koordinator uz saradnju sa:
Upravljackim timom (a) Dopuna:
Marketing agentom (b) | C—— > 3) izrada projekta bussines/
Privremeni ¢lanom iz izrada bussines i marketing plana || marketing plana,
Sektora za ekonomiku (c) (a,b), finansijski proracun (c) finansijske podloge
Sektori :
- za postansku eksploataciju, | 4) realizacija projekta modifikovanje
- za marketing i prodaja, > realizacije
- za informaticka podrSka

A
I Fm========== ._ -= _I
Loy Softwere-ska firma

uspesna realizacija

[ Zavrsetak projekta ]

Slika 10. — Proces realizacije projekta
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Kontrola projekta se vrsi:

a) parcijalno - na kraju svake faze projekta vrSi se interna kontrola (od strane clanova
projektnog tima) uspesnosti realizacije svih segmenata te faze projekta,

b) u celini (kompletna) - pred poslednju fazu projekta (tehnicka realizacija) vrsi se kontrola
projekta kao celine i to interna (od strane ¢lanova projektnog tima) i eventualno eksterna
(od strane management-a Poéte).13

6. Zakljucak

Rast broja prenetih express posiljaka, kao i rast prihoda koji od njih PoSta ostvaruje,
mogu posluZziti kao dokaz da je potreba za razvojem express usluga sve izraZenija. Da bi taj
razvoj bio uspesan potrebno je da Posta: ostvari $to bolji pristup korisniku, strogo se pridrzava
tehnic¢ko-tehnoloSke procedure obrade poSiljaka i podataka o poSiljkama, bude fleksibilna u
odnosu na specificnosti zahteva korisnika.
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Abstract: In this paper, there will be define and represent in which measure is the needs of
modify Montenegro Post express mail services, to attain a goal of their profitability. In focus
of paper is service technology with analysis of factors (internal and external) which can work
on evaluating and development of service. Goal of express mail services modification beside
creating technology solution for presented customers is "go step ahead" and creating
solutions for potential customer requirement, which enable procurement of a new customers.
Key words: express mail service, technology of services, business models, customer.

METODOLOGY OF CREATION AND IMPLEMENTATION OF
MONTENEGRO POST NEW EXPRESS SERVICES
Zoran Nedi¢

13 eksterna kontrola dobija na znagaju sa poveéanjem obima poslovanja i sa prelaskom na B2B model
poslovanja, prim. aut.
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