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Sadrzaj: U ovom radu prikazani su rezultati istrazivanja stavova korisnika Post Express
usluge. Cilj istrazivanja je bio da se analizom stavova korisnika proceni postojeci kvalitet
usluge, ali i dobiju odgovarajuce smernice za definisanje efikasnijeg tehnoloskog procesa
i kreiranje uspesnije marketing strategije.
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1. Uvod

U svrhu postizanja uspeha na konkurentnom trzistu, preduzeca treba da ispune
oc¢ekivanja kupaca, pa i da ih premase, $to se jedino moze posti¢i ponudom proizvoda ili
usluga visokog kvaliteta. Jedan od nacdina za procenu postojeCeg kvaliteta usluge jeste
analiza stavova korisnika. Stavovi korisnika mogu biti korisni i kao ulazni podatak za
bolje definisanje tehnoloskog procesa. Takode, istrazivanje ovog tipa moze doprineti
proceni trzisne pozicije i pruziti smernice za unapredenje iste.

U ovom radu bice prikazani rezultati istrazivanja stavova korisnika Post Express
usluge. Analiza rezultata vrSena je u skladu sa principima 4P marketing miksa [1].
Posebno se posmatraju odgovori koji se odnose na proizvod, cenu, distribuciju i
promociju. U narednom poglavlju je opisana metodologija istrazivanja. Nakon toga,
prikazani su rezultati istrazivanja, kao i njihova analiza.

2. Metodologija istraZivanja

Marketing miks je jedno od kljuénih podruéja u koncepciji trziSnog nastupa.
Predstavlja kombinaciju kontrolisanih instrumenata marketinga kojima se Kkoristi
preduzece da bi postiglo oCekivani nivo prodaje na ciljnom trzistu. Postoji viSe elemenata
marketing miksa. U literaturi marketinga najcesca klasifikacija je na tzv. 4P [1]:

e Proizvod (Product) - projektovati proizvod ili uslugu koja bi zadovoljila potrebe

i oCekivanja potrosaca;

e Prodajna cena (Price) - odnosi se na cenu proizvoda ili usluga;
e Distribucija (Placement) -plasman proizvoda i usluga do potrosaca;
e Promocija (Promotion) - kako dospeti do svesti potro§aca, odnosno biti viden.

* Ovaj tekst je rezultat rada na projektu 36022: "Upravljanje kriti¢nom infrastrukturom za odrzivi razvoj u
postanskom, komunikacionom i Zelezni¢kom sektoru Republike Srbije", koji se realizuje uz finansijsku podrsku
Ministarstva za nauku i tehnoloski razvoj Republike Srbije.



Uloga marketinga je da pazljivo prouci potrebe i zahteve potrosaca, zatim da
dizajnira proizvod ili uslugu koja ¢ée zadovoljiti te potrebe, da ih ponudi po povoljnoj
ceni, zatim da omogudi njegovu dostupnost putem razliCitih kanala distribucije i kreira
odgovarajucu promociju u cilju zainteresovanja potroSaca.

Istrazivanje stavova korisnika Post Express usluge koje je predstavljeno u ovom
radu obavljeno je u dvomese¢nom periodu krajem 2009. godine. Alat za istrazivanje je
bila anonimna anketa koja je postavljena na zvani¢nu Internet prezentaciju sluzbe Post
Express. Poslovni klijenti su pismeno obavestavani o anketi prilikom slanja fakture za
kori§¢ene usluge. Takode, i svi ostali, tj. fizicka lica su imala priliku da izraze svoje
misljenje. U procesu prikupljanja podataka, ali i u obradi, vodilo se racuna o tome da li
odgovor dolazi od fizickog ili pravnog lica. Posebna analiza napravljena je za svaku od
ove dve grupe, ali u narednom tekstu ce, radi bolje preglednosti, biti predstavljeni
rezultati istrazivanja na ukupnom nivou. Ovi rezultati su i najrelevantniji imajuci u vidu
da ne treba vrSiti diskriminaciju u smislu korisnika kada je u pitanju procena kvaliteta
usluge ili dobijanje informacija od korisnika u cilju projektovanja optimalnog
tehnoloskog procesa, Sto i jeste bila svrha ovog istraZivanja. Pomenuta segmentacija
korisnika moze pruziti neke druge dodatne informacije o sluzbi Post Express i o trzistu,
Sto nece biti predmet interesovanja ovog rada.

Rezultati istrazivanje bi¢e predstavljeni u narednom poglavlju posmatrajuéi po
elementima marketing miksa. Koji ¢e parametri, odnosno pitanja, biti analizirana u ovom
istraZivanju procenjeno je od strane autora. Zanimljiva interpretacija ovog fenomena,
odnosno kakav bi jo§ mogao biti izbor relevantnih parametara za analizu sluzbe za
ekspres prenos posiljaka, prikazano je u radu Lin i Lee-a [2].

3. Rezultati istraZivanja i analiza

Ukupno je ispitano 309 korisnika usluge Post Express. U narednom tekstu bice
prezentovani rezultati istrazivanja stavova korisnika [3], posmatraju¢i kroz prizmu
osnovnih elemenata marketing miksa.

3.1 Stavovi korisnika o proizvodu kao delu marketing miksa

Brzina dolaska kurira

Pitanje koje je veoma vazno za projektovanje tehnoloskog procesa jeste pitanje
za koje vreme je potrebno da kurir stigne na adresu korisnika od trenutka poziva. Svoje
misljenje o tome korisnici su izrazili na nacin kako je prikazano u tabeli 1. Odgovor je
mogao biti: a — za 30min, b — za 1 sat, ¢ — za 2 sata ili pod d - za viSe od 2 sata, ali do
kraja radnog vremena korisnika usluge.

Tabela 1. Ocekivana brzina dolaska kurira na adresu korisnika

Ocekivano vreme Broj odgovora [%]
A 43 14,38
B 113 37,79
C 69 23,08
D 74 24,75
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Na osnovu iznetih stavova korisnika, moze se zakljuciti da najve¢i broj njih
ocekuje dolazak kurira po poSiljku u roku od 1 sata od pozivanja. Ovo je zahtev koji je
znatno stroziji u odnosu na postojece stanje u sluzbi Post Express. Medutim, adekvatnom
organizacijom kretanja kurira, a uz prihvatljive troskove, mogao bi se posti¢i ovaj cilj

[3].

Primedbe korisnika na sluzbu Post Express

Kada se govori o nezadovoljstvu korisnika nekim segmentom organizacije
poslovnog procesa Post Express-a, postojale su sledece mogucnosti na koje je trebalo
ukazati: a — Pozivni centar, b — preuzimanje posiljke, ¢ — rokovi prenosa, d - urucenje
posiljke, e — reklamacioni postupak. Stavovi korisnika su prikazani u tabeli 2. S obzirom
da je bilo moguce izabrati vi§e odgovora, nije prikazan procentualni odnos, ve¢ samo broj
odgovora po kategorijama.

Tabela 2. Primedbe na rad Post Express-a

Primedba Broj odgovora
a 62
b 42
c 46
d 47
e 73

Kada je re¢ o primedbama koje imaju korisnici na rad sluzbe Post Express,
najvise negativnih odgovora je dobio reklamacioni postupak. Ovom segmentu poslovanja
treba posvetiti znatno vecu paznju imaju¢i u vidu vaznost zadrzavanja postojecih
korisnika na duzi rok. Takode, jedna od najvecih zamerki odnosila se i na rad Pozivnog
centra.

Primedbe korisnika na rad Pozivnog centra

Korisnici su iznosili zamerke u vezi rada Pozivnog centra. Potencijalni odgovori
su bili: a — davanje nepotpunih informacija, b — davanje neta¢nih informacija, ¢ —
zauzetost telefonske linije, d — neljubaznost, e — zahtevanje podataka od stalnih korisnika
pri svakom zahtevu za uslugom, f — nepostojanje moguénosti pozivanja Call centra po
lokalnoj tarifi, g — nemam zamerke. Rezultati su prikazani u tabeli 3. S obzirom da je bilo
moguce izabrati viSe odgovora, nije dat procentualni prikaz, ve¢ samo apsolutni.

Tabela 3. Primedbe na rad Pozivnog centra

Primedba Broj odgovora
a 51
b 29
c 113
d 35
€ 72
f 52
g 108
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Kada su u pitanju zamerke na rad Pozivnog centra, pokazuje se da je najveci broj
negativnih odgovora dobio parametar zauzetost telefonske linije. Takode, jedan od
istaknutijih problema je Sto stalni korisnici uvek ponovo diktiraju svoje podatke, na taj
nacin ¢ine¢i naru¢ivanje usluge komplikovanijim i napornijim. U tom smislu, preporuka
je da se, pre svega, utiCe na ove parametre tehnoloskog procesa u cilju postizanja viseg
kvaliteta usluge Post Express.

Zalbe korisnika
S obzirom da je jedna od najvecih zamerki u funkcionisanju sluzbe Post Express
bila na racun reklamacionog postupka, postavljeno je pitanje da li je korisnik ikada uputio

zalbu. Stanje je prikazano u tabeli 4.

Tabela 4. Upucivanje Zalbe od strane korisnika

Upucivanje zalbe Broj odgovora [%]
Da 79 26,51
Ne 219 73,49

lako je na prvi pogled relativno mali procenat korisnika koji je podneo Zalbu
(26,51%), ali ne ni zanemarljiv, ovo nije pouzdan parametar za procenu kvaliteta usluge
Post Express. Moze se zakljuciti da je procenat onih koji su bili nezadovoljni ili su uputili
zalbu znatno ve¢i, ali mnogi od tih korisnika su samo bez reci otisli kod drugih operatora,
tj. koriste danas usluge konkurencije. Dakle, imajuéi to u vidu, moglo bi se reé¢i da je
procenat postojecih korisnika koji su do sada uputili zalbu zabrinjavajuce veliki i da je
neophodno preduzeti korake koji bi ubuduce sprecili masovnije nezadovoljstvo korisnika.
To bi se moglo posti¢i definisanjem naprednijeg tehnoloskog procesa, uspostavljanjem
rigoroznije unutrasnje kontrole, itd.

ReSavanje zalbi
Logi¢no pitanje koje se nadovezuje na prethodno je da 1li su korisnici bili
zadovoljni reSenjem njihovih problema ili zalbi. Struktura u tom smislu je prikazana u

tabeli 5.

Tabela 5. Zadovoljstvo resavanjem zalbi

Zadovoljstvo Broj odgovora [%]
Da 57 36,54
Ne 99 63,46

Podatak da vecina korisnika nije zadovoljna odgovorom na svoju Zzalbu
(63,46%), a da jos uvek koristi uslugu Post Express je veoma zanimljiv. Na osnovu njega
moze se zakljuciti da kvalitet usluge nije na zadovoljavaju¢em nivou, ali da su korisnici i
dalje verni istom operatoru iz nekog drugog razloga. Potencijalni razlozi bi mogli biti
povoljna cena, osecaj patriotizma imajuc¢i u vidu da je u pitanju sluzba u drzavnom
vlasniStvu, navika ili neki drugi razlog.
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Predmet Zalbe

Imajuéi u vidu vaznost pitanja zalbi za korisnike i njihove izrazene stavove o
tome, ali i veoma veliki procenat neadekvatno reSenih zalbi, zanimljivo je ispitati koji je
najées¢i predmet zalbi. Potencijalni odgovori su bili: a — prekoraCenje roka prenosa
posiljke, b — ostecenje posiljke, ¢ — gubitak posiljke, d — neljubaznost osoblja, e —
nedolazak kurira iako je upucen zahtev za uslugom. U tabeli 6 je prikazana struktura
odgovora, ali s obzirom da su korisnici mogli da izaberu i vise njih, dat je samo prikaz
broja odgovora, ne i procentualni odnos.

Tabela 6. Predmet Zalbe

Predmet zalbe Broj odgovora
A 64
B 36
C 20
D 27
E 50

Dva najcesca razloga za zalbe korisnika su se izdvojila: prekoracenje roka
prenosa posiljke i nedolazak kurira iako je upucen zahtev za uslugom. Oba razloga ti¢u se
tehnolo$kog procesa, tj. propusta u njegovom definisanju i realizaciji. U tom smislu,
preporuka za preduzece je da se pristupi redefinisanju tehnoloskog procesa kako ne bi
dolazilo do greSaka koje su nedopustive za jednu sluzbu za ekspres prenos posiljka koja
tezi visokom ugledu.

Koriscenje usluga konkurencije

U svrhu ispitivanja lojalnosti klijenata prema usluzi Post Express, ali i kao
pokazatelj percipiranog nivoa kvaliteta usluge, vr$i se analiza da 1i korisnici koriste
usluge ekspres prenosa posiljaka samo kod Poste Srbije ili koriste i usluge konkurencije.
Na pitanje da li koriste usluge konkurencije, ispitanici su odgovorili kao $to je prikazano
u tabeli 7.

Tabela 7. Korisc¢enje usluga konkurencije

Koris¢enje usluga Broj odgovora [%]
Da 164 55,97
Ne 129 44,03

Podatak da oko 55% korisnika Post Express-a koristi usluge ekspres prenosa
posiljaka i konkurencije je veoma negativan po procenu kvaliteta usluge. Ovaj podatak se
moze tumaciti odgovarajué¢im stepenom nezadovoljstva ili nesigurnosti jer klijent koji
ima poverenje u jednog operatora i koji je zadovoljan uslugom, po pravilu, neée traziti
usluge drugih operatora.
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Procena kvaliteta usluge

Konacno, posle niza pitanja koja mogu dati izvesnu informaciju o proceni
kvaliteta usluge Post Express, korisnici su i eksplicitno bili upitani da ocene kvalitet
usluge. Potencijalne ocene su od 1, koja je najlosija, do 5, koja je najbolja. Rezultati su

prikazani u tabeli 8, odnosno na grafikon 1. Prose¢na ocena kvaliteta usluge je 3,67.

Tabela 8. Procena kvaliteta usluge

Ocena kvaliteta Broj odgovora [%]
1 (nizak) 7 2,34
2 (umereno nizak) 16 5,35
3 (srednji) 94 31,44
4 (umereno visok) 134 44,82
5 (visok) 48 16,05
45,00
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41 200,
15,00
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5,001
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3.2 Stavovi korisnika o ceni kao delu marketing miksa

Grafikon 1 Procena kvaliteta usluge

U cilju analize stavova korisnika o ceni, korisnicima je data moguénost da
rangiraju vaznost pojedinih parametara sluzbe Post Express ocenom od 1 do 5, gde je
ocena 1 znacila da je u pitanju najvazniji parametar, a 5 najmanje vazan. Uporedivali su
se slede¢i parametri: cena usluge, brzina dolaska kurira, brzina prenosa posiljke,
sigurnost posiljke i asortiman usluga. Distribucija odgovaraju¢ih rangova po parametrima

prikazana je u tabeli 9.

Tabela 9.

Parametar Rang 1 Rang 2 Rang 3 Rang 4 Rang 5
Cena usluge 106 39 65 57 47
Brzina dolaska kurira 94 51 82 56 31
Brzina prenosa posiljke 103 53 61 45 52
Sigurnost posiljke 151 35 27 40 61
Asortiman usluga 68 32 54 63 97
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Ono §to je svrha analize navedenih podataka jeste da se uporedi vaznost
pomenutih parametara. To ¢e biti uradeno na osnovu poredenja prosecnih vrednosti ocena
pojedinih parametara. Dobijene vrednosti prikazane su na grafikonu 2, gde su koris¢ene
sledece oznake: a — cena usluge, b — brzina dolaska kurira, ¢ — brzina prenosa posiljke, d
— sigurnost posiljke i e — asortiman usluga.
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Grafikon 2. Odnos izmedu parametara Post Express sluzbe

Na osnovu prikazanog poredanja, tj. odnosa koji postoji izmedu pojedinih
parametara, mogu se dobiti veoma korisne informacije. Na primer, saznanje koji su
parametri vazni za korisnike daje dobru osnovu za adekvatnu marketinsku strategiju. U
ovom slucaju, s obzirom da se pokazalo da je sigurnost posiljke najvazniji parametar,
svakako to treba isticati kao glavno obelezje Post Express usluge. Sa druge strane, odnosi
izmedu pomenutih parametara mogu dati dobre smernice pri definisanju tehnoloskog
procesa. Na primer, na osnovu istrazivanja, vidi se da je brzina dolaska kurira na adresu
drugi najvazniji parametar, odmah posle sigurnosti posiljke. Dakle, potrebno je preispitati
i unaprediti taj segment organizacije sluzbe. Sto se ti¢e cene usluge, svako se radi o
vaznom parametru na osnovu koga veliki broj korisnika uporeduje konkurente na trzistu,
ali moze se videti da se radi o parametru koji nije najvazniji.

3.3 Stavovi korisnika o distribuciji kao delu marketing miksa

Kompleksnost narucivanja usluge

Da bi se ispitao opsti stav korisnika o pristupu usluzi, postavljeno je pitanje da li
je procedura narucivanja usluge komplikovana. Odgovoreno je na nacin kako je
predstavljeno u tabeli 10.

Tabela 10. Stav o komplikovanoj proceduri narucivanja usluge

Komplikovano naruc¢ivanje Broj odgovora [%]
Da 51 16,61
Ne 256 83,39
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Kada je re¢ o kompleksnosti postupka za naruéivanje usluge, moze se primetiti
da velikoj vedini ispitanika to ne predstavlja problem, mada se kroz analizu prethodnih
odgovora videlo da postoje zamerke u tom segmentu.

Post Express u medunarodnom saobracaju

Osnovno pravilo u distribuciji proizvoda jeste da proizvod, ukoliko je moguce i
svrsishodno, treba plasirati i na medunarodno trziste. U slucaju Post Express usluge,
medunarodni saobracaj se moZe vrsiti na osnovu ugovora sa drugim operatorima koji
rade u inostranstvu. Medutim, najpre je potrebno ispitati trziSte, tj potrebe koje imaju
korisnici kada je u pitanju slanje posSiljaka u inostranstvo. U tu svrhu, postavljeno je
upravo takvo pitanje, a rezultati su prikazani u tabeli 11, gde su koris¢ene sledece oznake:
a — bivse republike SFRJ, b — Evropa, ¢ — Azija, d — Afrike, e — Amerika, f — Australija i
Novi Zeland. Moguce je bilo zaokruziti viSe odgovora, pa u tom smislu nije dat
procentualni prikaz.

Tabela 11. Potencijalne zemlje za slanje Post Express posiljaka

Nacin naru¢ivanja Broj odgovora
a 180
b 173
c 15
d 6
e 49
f 13

Istrazivanjem potencijalnih novih trzista, doslo se do zakljucka da bi najveci
obim saobracaja postojao sa zemljama bivSe SFRJ, ali i drugim zemljama Evrope.
Takode, nije zanemarljivo ni ufeS¢e u saobracaju koji se obavljao sa Sjedinjenim
Ameri¢kim Drzavama.

3.4 Stavovi korisnika o promociji kao delu marketing miksa

Izvor informisanja o usluzi Post Express

U svrhu definisanja adekvatne marketinske kampanje, a i u svrhu procene
uspesnosti dosadasnjih kampanja, interesantno je ispitati kako su korisnici Post Express
usluge saznali za nju. Potencijalni odgovori su bili: a — po preporuci prijatelja, saradnika,
b — iz medija (tv, radio, novine), ¢ — preko Interneta, d — u Posti, ¢ — ne znam.
Odgovarajuéa struktura odgovora prikazana je u tabeli 12.

Tabela 12.1 Izvor informisanja o usluzi Post Express

Izvor informisanja Broj odgovora [%]
a 82 26,71
b 31 10,10
c 60 19,54
d 91 29,64
e 43 14,01
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Zakljucak istrazivanja o izvoru informisanja o Post Express-u jeste da najveci
broj korisnika pocinje sa koriS¢enjem usluge po preporuci prijatelja, saradnika ili
informisanjem u posti. Prvi segment — preporuke, je veoma vazan i zato je potrebno
insistirati na kvalitetu usluge jer time, ne samo da ¢e biti zadovoljni postojeci korisnici,
vec¢ se mogu ocekivati i novi na osnovu preporuka. Sa druge strane, i informisanje u posti
je veoma vazan segment, ali on nosi sa sobom i drugu dimenziju, tj. korisnici imaju
poverenje u Postu Srbije kao instituciju koja funkcionise preko 170 godina i prihvataju i
njene nove usluge, kao §to je Post Express.

Lojalnost korisnika

Zanimljivo je ispitati strukturu korisnika u smislu vremenske lojalnosti.
Postavljeno je pitanje koliko dugo korisnici koriste uslugu Post Express. Moguci
odgovori su bili: a — nekoliko meseci, b — oko 1 godine, ¢ —od 1 do 3 godine, d — od 3 do
5 godina, e — viSe od 5 godina. Distribucija korisnika u smislu vremenskog perioda u
kojem koriste uslugu Post Express prikazana je u tabeli 13.

Tabela 13. Lojalnost korisnika u vremenskom smislu

Vremenski period Broj odgovora [%]
A 58 18,83
B 47 15,26
C 110 35,71
D 61 19,81
E 32 10,39

Kao $to se moze videti, postoji relativno veliki broj korisnika koji su lojalni od
jedne do 5 godina. Medutim, relativno je mali je broj onih koji su prisutni viSe od pet
godina. Preporuka bi bila da se uvede odgovarajuci program lojalnosti kako bi se, uz
visok kvalitet usluge, postojeci korisnici odrzali u sistemu.

Prognoza saobracaja

Kada se razmatra pitanje lojalnosti korisnika, korisno je istraziti i procenu
korisnika o njihovom budu¢em obimu saobracaja. Na pitanje o proceni svog saobracaja u
narednih godinu dana ili dve godine, korisnici su mogli da izaberu jedan od sledecih
odgovora: a — u porastu, b — na priblizno istom nivou, ¢ — u padu. Procena korisnika
prikazana je u tabeli 14.

Tabela 14. Prognoza saobracaja

Prognoza Broj odgovora [%]
A 158 52,49
B 132 43,85
C 11 3,65
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Podatak da preko 50% postojecih korisnika smatra da ¢e njihov obim saobracaja
u narednom periodu biti u porastu, ukazuje na ¢injenicu da je veoma vazno imati dobar
odnos sa postojec¢im korisnicima i uvoditi programe lojalnosti. Uz podatak da postojeci
korisnici u preko 95% slucajeva smatraju da ¢e njihov obim saobracaja biti barem isti ili
veci, prethodni zakljucak dobija na znacaju.

4. Zakljucak

Svaka moderna kompanija koja se bori za uspeh na konkurentnom trzistu tezi
stalnom poboljSanju svog poslovnog procesa u cilju postizanja visokog kvaliteta
proizvoda ili usluga. Kako bi se ostvarilo pomenuto korisno je povremeno vrsiti
istrazivanje stavova korisnika.

Istrazivanjem stavova korisnika o usluzi Post Express doslo se do niza podataka
koji mogu biti iskori§¢eni pri analizi postojeCeg stanja u poslovnom sistemu, ali i
prilikom planiranja budu¢ih aktivnosti. Takode, stvorena je dobra baza podataka na
osnovu koje se uspesno moze definisati i projektovati tehnoloski proces u ovoj sluzbi.

Preporuka preduzecu jeste da se posle izvrSenih odgovarajuéih poboljSanja u
poslovanju, sprovede sli¢no istrazivanje kako bi se pratili efekti izvrSenih promena i
dobile smernice za dalja unapredenja.
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Abstract: The results of the research on Post Express customer attitudes are shown in
this paper. The aim was to make an assessment of service quality by analyzing customer
attitudes. Additionally, the aim was to obtain the directions for defining more efficient
technological process and better marketing strategy.
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