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Sadrzaj: Upravijanje zadovoljstvom korisnika u cilju povecanja kvaliteta usluga,
neizostavan je segment poslovanja postanskih operatora. Pracenje kvaliteta usluga je
obaveza postanskih operatora, ali i njihov interes. U ovom radu je prikazan pregled
relevantne literature u kojoj su analizirani kriterijumi za evaluaciju zadovoljstva
korisnika razlicitim postanskim uslugama, u svetu i kod nas. Izbor kriterijuma znacajno
utice na dobijanje adekvatnog pokazatelja o zadovoljstvu korisnika, koji je operatorima
od velike vaznosti u zadrzavanju postojecih korisnika, pridobijanju novih i maksimizaciji

profita.

Kljuéne re€i: zadovoljstvo korisnika, kvalitet usluga, postanske usluge, postanski
operator.

1. Uvod

Uspesno poslovanje kompanija u usluznoj delatnosti podrazumeva ispunjenje
brojnih standarda, a izmedu ostalog i stavljanje korisnika usluga u fokus i formiranje
poslovne strategije koja je u skladu sa onim $to korisnika ¢ini zadovoljnim. Dodatno,
kompanije se suocavaju i sa izazovima rastuce konkurencije i veoma zahtevnog trzista
gde océekivano vreme odgovora na zahteve postaje sve krace. U industriji prenosa
posiljaka, kvalitet se ne ogleda samo u vremenu koje protekne od predaje do urucenja
posiljke, ve¢ i u odnosu prema korisniku i kvalitetu svih segmenata usluge, bilo da se
radi o informisanju u vezi sa uslugom, samom pruzanju usluge, eventualnom pracenju
statusa posiljke ili pak reagovanju na reklamacije, odnosno primedbe.

Kada se govori o zadovoljstvu korisnika uslugama, potrebno je imati u vidu da
operator mora proSiriti svoj fokus na viSe od samog kvaliteta usluga, jer nije dovoljno
obezbediti samo njihov visok nivo, ve¢ ih je potrebno prilagoditi korisnicima tako da oni
budu zadovoljni pruzenim uslugama i (p)ostanu lojalni operatoru. Ovaj proces, naro¢ito u
usluznoj industriji, moze biti jako kompleksan i neizvestan. Ako se kao cilj operatora
postavi maksimizacija broja zadovoljnih i lojalnih korisnika, postavlja se pitanje kako ga
ostvariti, odnosno na koji nacin vrSiti istrazivanja, merenja i evaluaciju zadovoljstva
korisnika uslugama, kako bi mogle biti preduzete odgovaraju¢e mere i aktivnosti radi
dostizanja postavljenog cilja. U tom smislu, jedan od klju¢nih koraka je odabir



relevantnih kriterijuma i skala na kojima ¢e se oni izrazavati. Nadalje, odabir
metodologije koja ¢e ih sve uzeti u obzir, uvazavaju¢i i potencijalne razlike u njthovom
znacaju, predstavlja slede¢i korak koji vodi dobijanju pokazatelja zadovoljstva korisnika,
u literaturi poznatijeg kao indeks ili stepen zadovoljstva (satisfakcije). U radu je izvrSen
pregled referentne literature koji moze biti od pomo¢i u formiranju validnog modela,
odnosno odabiru adekvatnih kriterijuma koji uti¢u na zadovoljstvo korisnika postanskim
uslugama.

Rad je koncipiran na sledec¢i nac¢in. Nakon uvoda razmatran je pojam i znacaj
upravljanja kvalitetom usluga i zadovoljstva korisnika, sa osvrtom na sektor postanskih
usluga. Nakon toga dat je pregled relevantne literature, u pogledu kriterijuma i metoda za
ocenu zadovoljstva korisnika. U cetvrtom poglavlju dat je pregled istrazivanja
sprovedenih u ovoj oblasti, u Srbiji. Konac¢no, u poslednjem poglavlju su data zaklju¢na
razmatranja.

2. Upravljanje kvalitetom u funkciji zadovoljstva korisnika

Kvalitet usluge definiSe se kao nivo zadovoljenja zahteva korisnika.
Zadovoljstvo korisnika predstavlja njihov utisak o stepenu ispunjenosti njihovih zahteva,
odnosno korisnici su zadovoljni kada proizvod ili usluga ispunjavaju ili nadmasuju
njihova ocekivanja. Zadovoljan korisnik je potencijalno i lojalan korisnik, $to je jedan od
neophodnih uslova za profitabilno poslovanje, kroz zadrzavanje postojecih i osvajanje
novih trzista. U daljem tekstu fokus je na kvalitetu i zadovoljstvu korisnika uslugama.

Indeks ili stepen zadovoljstva korisnika predstavlja meru zadovoljstva korisnika
uslugama. Nije moguce govoriti o merenju i pracenju indeksa zadovoljstva korisnika bez
sveobuhvatnog sagledavanja atributa usluge, odnosno kriterijuma kvaliteta usluge.
Korisnik ove kriterijume kvaliteta ocenjuje i vrednuje na razliite nacine. Indeks
zadovoljstva korisnika zavisi od njihove percepcije odnosa izmedu kvaliteta pruzene
usluge i ocekivanog kvaliteta usluge, po svakom od kriterijuma.

Merenje zadovoljstva korisnika predstavlja obiman i izazovan zadatak kao
posledica potrebe za dobijanjem relevantnog uzorka sa jedne strane, kao i nepostojanja
standardizovanih referentnih skala za izraZzavanje kvaliteta usluge, sa druge. Takode, ovaj
postupak moze ponekad biti i neprijatan jer iziskuje deranzman i vremenske gubitke
korisnika. Bez obzira na to, ukoliko kompanija Zeli da stekne uvid u zadovoljstvo svojih
korisnika, sazna za potencijalne greske i nedostatke vezane za usluge koje pruza ili pak
dobije informacije kako da ih unapredi, merenje zadovoljstva korisnika je neophodno.
Kwvalitet dobijenih informacija zavisi od usvojene metodologije merenja. Te informacije
se kroz razli¢ite pristupe visSekriterijumske analize sintetizuju u indeks zadovoljstva
korisnika, ¢ije vrednosti se kre¢u u definisanom opsegu.

Postanske usluge obuhvataju univerzalnu postansku uslugu i sve druge
postanske usluge, ukljucujudéi i usluge dodate vrednosti, tj. ekspres ili kurirske poStanske
usluge. Liberalizacija trziSta prenosa posiljaka dovela je do toga da se do nedavno jedini
na ovom trzi§tu, danasnji javni poStanski operatori suocavaju sa sve ve¢om i jaCom
konkurencijom. Ona je, za razliku od Evropske unije gde je trziSte potpuno
liberalizovano, u Srbiji moguéa samo u oblasti nerezervisanih postanskih usluga, a
prisutna u oblasti usluga dodate vrednosti.
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Jedna od tekovina postanske direktive 1997/67/ EZ je uspostavljanje
nacionalnih regulatornih tela koja su nadlezna za uspostavljanje i pratenje parametara
kvaliteta postanskih usluga. Tako, Regulatorna agencija za elektronske komunikacije i
postanske usluge Republike Srbije (RATEL) propisuje parametre kvaliteta za obavljanje
postanskih usluga, propisuje minimalni kvalitet u obavljanju univerzalne postanske
usluge i prati njihovu primenu [1]. U tom smislu, Upravni odbor RATEL-a doneo je
Pravilnik o parametrima kvaliteta za obavljanje poStanskih usluga i minimalnom
kvalitetu u obavljanju univerzalne postanske usluge [2].

Budu¢i da je univerzalna posStanska usluga u Srbiji i dalje u iskljucivoj
nadleznosti JP ,Posta Srbije, kao javnog poStanskog operatora, istrazivanja o
zadovoljstvu korisnika i ustanovljavanje stepena njihovog zadovoljstva je ograni¢eno na
RATEL i javnog postanskog operatora i bie posebno analizirani u poglavlju 4. Sa druge
strane ispitivanje zadovoljstva korisnika ekspres ili kurirskim postanskim uslugama
znaéajno je svim operatorima koji imaju licencu, jer se bore na jedinstvenom trzistu.
Interesantno je napomenuti da su ove usluge u 2014. godini ostvarile skoro polovinu
ukupnih prihoda od svih postanskih usluga (47,4%), iako su cinile nesto preko 6% od
ukupnih postanskih usluga na trzistu Republike Srbije [3].

3. Zadovoljstvo korisnika poStanskim uslugama dodate vrednosti

Kroz nekoliko istrazivanja, koja ¢e u nastavku ovog poglavlja biti prikazana,
razmatrani su ustanovljeni kriterijumi za evaluaciju zadovoljstva korisnika posStanskim
uslugama dodate vrednosti, kao i pristupi njihovoj daljoj analizi u odredivanju indeksa
zadovoljstva. Pregled ovih istrazivanja ima za cilj da ukaZe na njihove sli¢nosti, odnosno
razlike. Detektovanje relevantnih kriterijuma i skala na kojima se izrazavaju moze biti od
koristi operatorima u formiranju nekog buduceg modela ispitivanja zadovoljstva
korisnika.

U radu [4], teoretski se razmatra dobijanje indeksa zadovoljstva korisnika
ekspres uslugama kroz reSavanje viSekriterijumskog problema sa hijerarhijskom
strukturom u Cetiri nivoa, gde je u vrhu hijerarhije sam indeks kao cilj, na drugom
hijerarhijskom nivou su grupe opstih kriterijuma (generalni utisak o operatoru u
poredenju sa ostalima, doslednost u pruzanju usluga, reSavanje zalbi i reklamacija i
lojalnost operatoru), na treCem potkriterijumi, a na najnizem hijerarhijskom nivou pitanja
u formi ankete kojima se identifikuju njihove vrednosti. Cilj rada je da se predlozenim
modelom odredi kvantitativna vrednost realnog stanja zadovoljstva korisnika,
zahvaljujuéi kojoj je moguce donositi odredene upravljacke akcije, a u cilju poveéanja
kvaliteta usluga i proSirenja trzista.

U radu [5] izdvojeno je pet najznacajnijih kriterijuma kojima se izrazava
zadovoljstvo korisnika ekspres uslugama. Autori su analizirajuc¢i relevantna istrazivanja
trzi$ta raznih usluznih delatnosti ustanovili da se pet predloZenih kriterijuma mogu
proglasiti merodavnim u procesu merenja zadovoljstva korisnika, generalno u ovoj
oblasti, pa i u merenju zadovoljstva korisnika ekspres dostavom posiljaka. To su:

* Dostupnost usluge: Stepen pristupacnosti mreze operatora i korisnickog servisa.
* Odziv na zahtev korisnika: Stepen spremnosti osoblja da pruzi adekvatnu uslugu i
da reaguje/odgovori na korisnicke zahteve.

-15-



* Pouzdanost usluge: Stepen konzistentnosti u pruzanju usluge i poverenja u
ispravnost njene realizacije - poSiljke se isporuCuju primaocima kojima su i
namenjene, bez ostecenja, u dogovoreno vreme, postujuci rok isporuke.

* Potpunost usluge: Stepen do koga je kompletna realizacija usluge (po svom
zavrsetku) ispunila zahteve korisnika.

* Profesionalnost usluge: Stepen profesionalnosti zaposlenih u li¢nim kontaktima sa
korisnicima, odnosno stepen njihove ljubaznosti, poStovanja i razumevanja
korisnika.

Cilj istrazivanja [5] je da se utvrdi odnos izmedu pet navedenih kriterijuma i
ukupnog zadovoljstva korisnika, kao i pojedinacni znacaj svakog od njih, analizom
prikupljenih podataka, anketiranjem korisnika. Anketa sadrzi Cetiri grupe pitanja, od cega
po dve za korisnike posiljaoce i korisnike primaoce posiljaka. Za obe vrste korisnika,
prva grupa pitanja bila je posvecena prikupljanju miSljenja i komentara koji sluze
deskriptivnoj analizi, a druga za prikupljanje informacija u cilju testiranja sledecih
hipoteza: hipoteze H1-H5 koje potvrduju pozitivnu korelaciju svakog od kriterijuma sa
ukupnim indeksom zadovoljstva korisnika i hipoteze H6-H15 o medusobnom jednakom
znaCaju svakog od parova kriterijuma kojih ima 10. Osnovanost hipoteza HI-HS5
ocenjivana je Pirsonovim koeficijentom korelacije, a hipoteza H6-H15 t-testom uparenih
uzoraka.

Istrazivanje je sprovedeno u SAD na uzorku od 716 ispitanika, korisnika usluga
slede¢ih najpopularnijih operatora postanskih usluga: UPS, FedEx, Postanska sluzba
Sjedinjenih Ameri¢kih Drzava i Airborne Express. Upitnici su poslati administraciji, koja
koristi postanske usluge, tri studentska kampusa (Lincoln, Omaha i Kearnei) Univerziteta
u Nebraski i viSe fakulteta drugih americkih univerziteta.

Konacno, u ovom istrazivanju doslo se do zakljucka da su svih pet kriterijuma u
znacajnoj pozitivnoj korelaciji sa ukupnim indeksom zadovoljstva korisnika, kako u
prijemu, tako i otpremi posiljaka. Utvrdeno je da je pouzdanost usluge najvazniji
kriterijum, odnosno operatorima se preporucuje permanentno podizanje nivoa usluge u
tom smislu. Profesionalnost je najmanje vazan kriterijum, medutim to ne znaci da je
nevazan. Ukoliko postoji visok nivo usluge po svim ostalim kriterijumima tada i on moze
da odigra znacajnu ulogu u zadrzavanju postojecih i pridobijanju novih korisnika.

U radu [6] naglasen je znacaj zadovoljstva korisnika u jacanju konkurentnosti
operatora koji pruzaju ekspres usluge na trzistu postanskih posiljaka. Cilj istraZivanja u
ovom radu je razvoj fazi viSekriterijumskog modela za ocenu indeksa zadovoljstva
korisnika (nazvanog "vrednost za korisnika") uslugama ekspres prenosa posiljaka koje
pruzaju tri operatora na Tajvanu (UPS, FedEx i DHL). Zadovoljstvo korisnika je
posmatrano iz vizure poSiljaoca (korporativni/biznis korisnici) ¢ije se posiljke otpremaju
vazduznim transportom u medunarodnom saobracaju.

Predlozeni model obuhvata Cetiri kriterijuma i 20 potkriterijuma opisanih u
nastavku:

*  Usluga. Iskustvo je pokazalo da vrhunski nivo usluge ne samo da ¢ini korisnike
zadovoljnim, ve¢ donosi kompaniji veéi profit i znacajnije uéeS¢e na trzistu. Za
evaluaciju ovog kriterijuma koris¢eno je pet potkriterijuma: 1) red letenja i
frekvencija, 2) raspolozivost kombinovanog transporta, 3) raznolikost usluga sa
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dodatom vredno$c¢u, 4) raznovrsnost i prilagodenost objekata i opreme i 5)
oslanjanje na marketinske kanale i mreZze.

* Kvalitet. Obezbedivanje merljivog kvaliteta je pozeljno i prihvatljivo za posiljaoca
jer je tada u mogucnosti da poredi kvalitet usluga svih subjekata na trziStu. Pet
potkriterijuma kori$§¢eno je za evaluaciju "kvaliteta": 1) nivo tacnosti, 2) nivo
bezbednosti, 3) nivo brzine odgovora, 4) nivo brzine odziva na hitne zahteve i 5)
nivo sveobuhvatnosti u poimanju kvaliteta.

* Troskovi. Smanjenje troskova omogucava postizanje nizih cena usluga, odnosno
predstavlja dobit za korisnika. Pet potkriterijuma kori§¢enih za evaluaciju
"troskova" su: 1) koli¢ina tereta, 2) fleksibilnost cena (davanje popusta i sl.),
3) transparentan cenovnik, 4) manji operativni troskovi isporuke i 5) ostali troskovi.

* JVreme. Imajucu u vidu da se smatra da je vreme novac, trajanje realizacije usluge
ckspres prenosa poSiljaka ima znadajnu ulogu u trzZiSnoj utakmici. Pet
potkriterijuma kori§¢enih za evaluaciju ovog kriterijuma su: 1) vreme
administrativne obrade zahteva, 2) vreme sakupljanja posiljaka i zadrzavanja u
skladistu, 3) tranzitno vreme u vazduSnom transportu, 4) brzi obrt kapitala
posiljaoca i 5) vreme potrebno za kopneni transport do i od aerodroma.

Autori ovog rada su se opredelili za fazi AHP (Analytic Hierarchy Process)
pristup modeliranju, jer su teoriju fazi skupova smatrali pogodnim alatom za izrazavanje
nepreciznih lingvistickih iskaza u ocenjivanju operatora prema navedenim
potkriterijumima, kao i u proceni vaznosti potkriterijuma i kriterijuma. vrednosti koje
problema koje karakteriSu.

Rezultati istrazivanja su pokazali da su kriterijumi po relativnoj vaznosti
rangirani slede¢im redosledom: vreme (0,268), kvalitet (0,257), troskovi (0,246) i usluga
(0,229) i da su oni skoro podjednako vazni uvoznicima i izvoznicima na Tajvanu koji su
ucestvovali u anketi. Medu potkriterijumima, po vaznosti, izdvojili su se sledeci: vreme
potrebno za kopneni transport do i od aerodroma, vreme sakupljanja poSiljaka i
zadrzavanja u skladistu, nivo tacnosti, nivo bezbednosti i brzi obrt kapitala posiljaoca.
Konacan rang razmatranih operatora ekspres prenosa posiljaka ukazuje da FedEx kao
prvorangirani svojim korisnicima pruza najveci nivo zadovoljstva.

Za razliku od prethodnih istrazivanja koja su analizirala zadovoljstvo korisnika
ekspres uslugama, u radu [7] prikazano je empirijsko istrazivanje zadovoljstva korisnika
kvalitetom kurirskih usluga operatora na Tajvanu i preslikavanje dobijenih zakljucaka na
operatore u Kini, Japanu i Juznoj Koreji. U istraZivanju su ucestvovala 372 korisnika
popunjavajuéi anketu.

Autori su oslanjaju¢i se na radove prethodnika izdvojili tri osnovne grupe
kriterijuma koje imaju medusoban uticaj i uticaj na zadovoljstvo korisnika: kvalitet
usluge, troSkovi prelaska kod drugog operatora i lojalnost korisnika. Kvalitet usluge je
evaluiran kroz 19 potkriterijuma: veli¢ina opsluznog podrucja, pravovremenost i
pouzdanost u sakupljanju posiljaka, radno vreme sa korisnicima, isporuka u dogovoreno
vreme, uslovi placanja, lakoca stupanja u kontakt sa operaterom, broj izgubljenih
posiljki, opsti utisak o zaposlenima itd. Korisnici su, koriste¢i Likertovu skalu (1-7),
vrednovali potkriterijume u skladu sa nivoom zadovoljstva tim aspektom usluge.
Troskovi prelaska kod drugog odnose se na utrosak vremena, novca i truda povezanog sa
menjanjem operatora usluga. Korisnik pre odluke o promeni operatora treba dobro da
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proceni ove troSkove. Ovi troskovi ocenjivani su, takode na Likertovoj skali,
izrazavanjem nivoa saglasnosti sa pet tvrdnji: ,,treba¢e mi puno vremena da promenim
operatora®, ,,kostace me dosta da promenim operatora“, ,,moracu da ulozim napor i trud
da promenim operatora® itd. Na isti nacin je ocenjivano pet tvrdnji kojima je opisana
lojalnost korisnika: ,,preporu¢ujem ovu kompaniju kada me pitaju za savet®, ,koristicu
usluge ove kompanije u buduénosti®, ,,ova kompanija je moj prvi izbor*, ,,prepri¢avao
sam pozitivna iskustva sa ovom kompanijom® i ,,podsticem druge u koriS¢enju usluga
ove kompanije®.

Istrazivanje je pokazalo da prosec¢na ocena zadovoljstvo korisnika kvalitetom
usluge iznosi 5,29, a da tom proseku kao najbolje ocenjeni najvise doprinose sledeci
potkriterijumi: veli¢ina opsluznog podrucja (5,71), broj izgubljenih posiljaka (5,63),
tacnost faktura (5,61) itd. Najslabije ocenjeni potkriterijumi su: konkuretnost cena (4,64),
efikasnost resavanja zalbi (4,95) i ostvarena vrednost za ulozen novac (4,96). Vezano za
lojalnost korisnika, u najvecoj meri su se slozili sa tvrdnjom ,,preporucujem ovu
kompaniju kada me pitaju za savet™, a u vezi troskova prelaska kod drugog operatora sa
tvrdnjom ,,trebac¢e mi puno vremena da promenim operatora®.

Ovo istrazivanje je obuhvatilo i statisticku analizu uzorka u dokazivanju Cetiri
postavljene hipoteze:

» HI: Kvalitet usluge ima uticaj na lojalnost korisnika.

» H2: Kvalitet usluge ima uticaj na troSkove prelaska kod drugog operatora.

» H3: Troskovi prelaska kod drugog operatora imaju uticaj na lojalnost korisnika.

» H4: Uticaj izmedu kvaliteta usluge i lojalnosti korisnika se povecava sa porastom

troskova prelaska kod drugog operatora.

Sve cetiri hipoteze su potvrdene. Iz toga proizilazi da se povecanje zadovoljstva
korisnika odrazava na poveéanje lojalnosti, ali i da podsticanje lojalnosti treba da bude
neizostavna aktivnost menadzerskog tima, a jedan od nacina je kroz povecanje troskova
prelaska kod drugih operatora. Dobijeni rezultati su korisni analiziranim kompanijama
koje na osnovu njih mogu dodatno da prilagode svoje usluge identifikovanim zahtevima
korisnika, Ovaj viSekriterijuski model mozZe biti od znacaja i drugim operatorima
kurirskih usluga u prepoznavanju i oceni svojih snaga i slabosti.

4. Zadovoljstvo korisnika univerzalnom postanskom uslugom u Srbiji

Merenje zadovoljstva korisnika postanskom uslugom u Srbiji je uredeno
Zakonom o poStanskim uslugama [1]. Naime, u ¢lanu 66, stav 1, tacka 1 ovog Zakona
definisano je da RATEL ,,donosi opste uslove za obavljanje postanskih usluga, propisuje
parametre kvaliteta za obavljanje postanskih usluga, propisuje minimalni kvalitet u
obavljanju univerzalne postanske usluge i prati njihovu primenu“. Kao $to je ve¢
navedeno u radu, u skladu sa zakonskom obavezom, RATEL je objavio Pravilnik o
parametrima kvaliteta za obavljanje poStanskih usluga i minimalnom kvalitetu u
obavljanju univerzalne postanske usluge [2]. Ovim Pravilnikom su, pre svega,
obuhvaceni parametri kvaliteta koji se odnose na rokove prenosa postanskih posiljaka i
efikasnost resavanja reklamacija. U ¢lanu 14 Pravilnika je istaknuto da je poStanski
operator u obavezi da redovno salinjava izveStaje o stanju kvaliteta univerzalne
postanske usluge, kao i da ih dostavi RATEL-u i objavi na svom sajtu, najkasnije do 1.
aprila teku¢e godine za prethodnu godinu. Ukoliko postanski operator ne ostvari
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zahtevani kvalitet usluga, RATEL postupa u skladu sa Zakonom kojim se ureduje
obavljanje postanskih usluga u Republici Srbiji.

U skladu sa prethodno navedenim, a u cilju prikupljanja relevantnih informacija,
RATEL ve¢ nekoliko godina unazad angazuje agenciju Ninamedia research da izvrsi
istrazivanje o stepenu zadovoljenja potreba korisnika univerzalne postanske usluge, i to
kako medu fizickim, tako i medu pravnim licima [8,9]. Metoda sakupljanja podataka je
direktno anketiranje ispitanika, tj. intervjuisanje licem u lice, odnosno pozivanje
telefonom u slucaju pravnih lica. U 2015. godini, realizovan uzorak je brojao 1204
ispitanika na teritoriji Republike Srbije (bez Kosova i Metohije) u proporciji 60%
ruralno, 40% urbano stanovnistvo, kada su u pitanju fizicka lica. Istrazivanje medu
pravnim licima je obuhvatilo 100 velikih, 35 srednjih i 15 malih preduzeéa iz privatnog
sektora i 150 pravnih lica na republickom, regionalnom i lokalnom nivou iz drzavnog
sektora.

Anketa fizickih lica je obuhvatila sledece oblasti: znacaj postanskih usluga iz
vizure korisnika, ucestalost kori§¢enja postanskih usluga i nacin slanja posiljaka, stepen
zadovoljstva postanskim uslugama, vreme prijema posiljke, alternativni nacini isporuke
posiljaka sa licnim uru¢enjem, placdanje racuna i internet, kao i pristupacnost cena
postanskih usluga. Izdvojena grupa pitanja koja se odnose na specificnosti pruzanja
usluga u ruralnim sredinama je posebno razmatrana.

Neki od vaznijih rezultata ovog obimnog istrazivanja, kada je u pitanju znacaj
kriterijuma za vrednovanje kvaliteta poStanske usluge za fizicka lica, su:

e 79,4% gradana smatra vaznim ili veoma vaznim usluge prijema i slanja

posiljaka,

e 85,2% ispitanika se izjasnilo da im je vazna brzina dostave poStanskih posiljaka,

e pravovremeno stizanje neoStecene posiljke je vazno ili veoma vazno za 89,7%

korisnika,

e jednostavnost slanja je vazna ili veoma vazna za 80,7% ispitanika.

e 79,8% ispitanika je ocenilo ljubaznost osoblja koje radi na prijemu ili dostavi

poste kao vaznu ili veoma vaznu,

o 87,1% ispitanika smatra vaznom ili veoma vaznom cenu usluge,

e 75,4% anketiranih gradana prepoznaje kao vaznu fleksibilnost tj. spremnost da

se izade u susret nekoj specificnoj potrebi.

Rezultati ispitivanja zadovoljstva korisnika postanskim uslugama su pokazali da
radno vreme poste odgovara 75,1% gradana. Vreme potrebno da gradani stignu do
najblize poste je 6-10 minuta. Prosecna ocena zadovoljstva blizinom poste je 3,73, na
skali 1 do 5 (postoji razlika u zadovoljstvu ispitanika iz urbanih i ruralnih sredina, tako
da je vise zadovoljnih ispitanika iz urbanih sredina), a blizinom postanskog sanduceta je
3,65. Prose¢na ocena zadovoljstva blizinom poste u kojoj se prima posiljka sa izvestajem
o dospecu je 3,73, ponovo sa razlikom u odnosu na tip naselja, gde je viSe zadovoljnih u
urbanim sredinama [8].

Istrazivanje Ninamedia research u 2015. godini izvrSeno je i medu pravnim
licima [9] i1 obuhvatilo slede¢e znadajne grupe pitanja: prepoznatljivost postanskih
usluga, koriS¢enje postanskih usluga i nacin slanja posiljaka, prepoznatljivost postanskih
operatora, upoznatost sa univerzalnom postanskom uslugom, ugovor sa poStom, stepen
zadovoljstva postanskim uslugama, i stav prema univerzalnoj usluzi.
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Najvazniji rezultat ovog istrazivanja, a u vezi sa stepenom zadovoljstva
korisnika, je da pravna lica dominantno iskazuju potpuno zadovoljstvo procedurom
slanja i urucenja svih vrsta poSiljaka. Procenat nezadovoljnih korisnika uslugama JP
,,Posta Srbije” ne prelazi 3% i kao razlozi navode se kasnjenje ili neurucenje poslatih
posiljaka, odnosno ostecenje u transportu primljenih posiljaka [9].

Na zvani¢nom sajtu RATEL-a mogu se naci ovakva istrazivanja i za prethodne
godine, odnosno za 2010, 2011, 2013 1 2014. godinu [8,9].

U skladu sa Pravilnikom [2], na zvani¢nom sajtu JP ,,Posta Srbije* objavljeni su
Izvestaji o stanju kvaliteta univerzalne postanske usluge iz 2013, 2014, 2015. i 2016.
godine [10]. U ovom izvestajima prikazana je analiza kvaliteta univerzalne postanske
usluge koju sprovodi javni operator, kako iz vizure fizickih, tako i pravnih lica, i to na
osnovu: dostupnosti univerzalne posStanske usluge; brzine i pouzdanosti prenosa
posiljaka; bezbednosti poSiljaka; efikasnosti reSavanja reklamacija; zadovoljstva i
informisanosti korisnika usluga; nivoa standardizacije i tipizacije; organizacione klime i
zadovoljstva poslom.

Istrazivanja stavova korisnika u slu¢aju fizickih lica sprovodila su se kroz formu
licnog intervjua i time se davala prilika korisnicima da brojc¢ano, od 1 do 5, izraze svoje
nezadovoljstvo, odnosno zadovoljstvo, po razli¢itim kriterijjumima za evaluaciju
pismonosnih usluga . Takode im je data moguénost komentarisanja ili sugestija o nacinu
pruzanja usluga ili celokupnom poslovanju Posta Srbije. U istrazivanju iz 2016. godine
koriSéen je statistiCki uzorak od 660 anketiranih osoba (fizi¢kih lica). Istrazivanje
indeksa zadovoljstva kod pravnih lica, osim po veli¢ini uzorka, razlikovalo se od
istrazivanja sprovedenog sa fizickim licima i po tome $to su korisnici unapred odabrani.
Takode, od ucesnika-pravnih lica se trazilo jo§ detaljnije izjaSnjavanje o iskustvima u
kori$éenju pismonosnih usluga, a anketiranje je obavljeno na sastancima u poslovnim
prostorijama korisnika.

Medu vecim brojem kriterijuma kojima je evaluirano zadovoljstvo korisnika
javnim postanskim operatorom u pruZanju univerzalne postanske usluge, u odredivanju
ukupnog indeksa zadovoljstva ucestvovali su: 1) poverenje i pouzdanost, 2) rokovi
prenosa postanskih poSiljaka (brzina), 3) raznovrsnost (asortiman usluga), 4) cene
pismonosnih usluga i 5) nacin pruzanja usluge, odnosno ljubaznost i profesionalnost
zaposlenih (Salterskih radnika i1 postara). Rezultati ovog istrazivanja za 2016. godinu su
prikazani u Tabelama 1 i 2, za fizicka i pravna lica, respektivno, u vidu prosec¢ne ocene
zadovoljstva korisnika po svakom od kriterijuma, ponderisanih vrednosti relativnim
znacajem svakog od kriterijuma i ukupnog indeksa zadovoljstva korisnika.

Tabela 1. Evaluacija zadovoljstva fizickih lica univerzalnom postanskom uslugom [10]

Kriterijumi za Prosecna ocena Relativni znacaj Ponderisane
evaluaciju zadovoljstva ispitanika kriterijuma vrednosti
Pouzdanost 4,57 0,25 1,14
Brzina 4,65 0,10 0,47
Asortiman usluga 4,51 0,20 0,90
Cena 4,07 0,25 1,02
Nacin pruzanja usluge 4,69 0,20 0,94
Ukupno 1,00 4,47
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Tabela 2. Evaluacija zadovoljstva pravnih lica univerzalnom postanskom uslugom [10]

Kriterijumi za Prosecna ocena Relativni znacaj Ponderisane
evaluaciju zadovoljstva ispitanika kriterijuma vrednosti
Pouzdanost 4,88 0,25 1,22
Brzina 4,87 0,20 0,97
Asortiman usluga 4,82 0,20 0,96
Cena 4,47 0,15 0,67
Nacin pruzanja usluge 4,69 0,20 0,94
Ukupno 1,00 4,76

Kao $to se moze videti iz Tabela 1 i 2 ukupni indeks zadovoljstva korisnika
iznosi 4,47 za fizicka lica i 4,76 za pravna. U prvom sluéaju je indeks zadovoljstva veci
za 0,72, a u drugom slucaju za 1,01, od minimalnog prihvatljivog indeksa zadovoljstva
korisnika, propisanog Metodologijom pracenja kvaliteta u poStanskom saobracaju, koji
iznosi 3,75. Najvazniji zakljucak ovog izvestaja je da su kvalitet usluga i ostali indeksi
zadovoljstva u velikom broju kategorija zabelezili statisticki rast u 2016. u odnosu na
2015. godinu. Na osnovu vrednosti ukupnog indeksa zadovoljstva od 2013-2016. godine,
prikazanih u Tabeli 3, moze se konstatovati da je uzorak vrednosti mali da bi se sa
znacajnijom pouzdano$éu moglo tvrditi da postoji trend rasta indeksa zadovoljstva
korisnika.

Tabela 3. Indeksi zadovoljstva fizickih i pravnih lica od 2013 - 2016. godine [10]

_ Godina 2013 2014 2015 2016
Korisnici
Fizi¢ka lica 4,53 4,36 4,45 4,47
Pravna lica 4,37 4,66 4,73 4,76
5. Zakljudak

Kvalitet poslovanja postanskog operatora u funkciji je zadovoljstva korisnika, a
ono u funkciji kvaliteta usluge i mnogih drugih relevantnih kriterijuma za odredivanje
indeksa zadovoljstva korisnika. Dat je pregled radova koji se bave odredivanjem indeksa
zadovoljstva u poStanskom saobracaju, sa naglaskom na izdvajanje/kategorizaciju
relevantnih  kriterijjuma, njihovu eventualnu dalju podelu na potkriterijume i
ustanovljavanje skala za njihovu evaluaciju. Cinjenica je da permanentno praéenje
zadovoljstva korisnika i prepoznavanje u skladu sa tim slabosti i prednosti operatora,
povecava njegove konkurentske sposobnosti na trziStu, a samim tim i profit. Prikazani
modeli se odnose na ispitivanje zadovoljstva korisnika za razlicite tipove usluga, razlicite
segmente procesa obrade posiljke itd., ali mnogi generalni principi i ustanovljeni
kriterijumi za merenje nivoa usluge su slicni kod svih usluznih delatnosti.

Zahvalnost
Ovaj rad je delimi¢no podrzan od strane Ministarstva prosvete, nauke i tehnoloskog
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Abstract: Managing customer satisfaction with the aim of increasing level of services
represents an essential part of modern postal providers’ business. Level of services
monitoring is a postal providers’ obligation as well as their concern. Relevant literature
review that analyzes evaluation criteria for determining customer satisfaction with
different postal services, in Serbia and worldwide, is given in this paper. Criteria
selection influences strongly obtaining of an adequate customer satisfaction index, which
is crucial for providers in retaining existing and acquiring new customers, as well as
maximizing their profit.
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