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Sadrzaj: Ovaj rad se bavi istrazivanjem trZista, njegovim znacajem i ulogom u
donosenju poslovnih odluka u cilju uspesnog rada i povecanja profita, zatim ispitivanjem
konkurencije, metodima istraZivanja, izradom izveStaja, primenom istraZivanja trzista,
njegovim rezultatima itd. Oblast ovog rada je postanski sektor sa svojim segmentima,
koji se razlikuju po mogucnosti i potrebi istrazivanja trzista, Sto je detaljno obradeno u
radu. Posebno je opisana jedna od primena SWOT analize na istraZivanje trzista, pri
cemu SWOT analiza ispituje snage i slabosti same kompanije, kao i Sanse i pretnje
okoline na poziciju postanskog operatora na trzistu usluga.

Kljuéne redi: istrazivanje trzista, operator, konkurencija, informacija, odluka...

1. Uvod

Istrazivanje trziSta je primena nauc¢nih metoda u procesu prikupljanja, obrade i
prikazivanja informacija o svim elementima trzita: proizvodac¢ima/davaocima usluga,
potro$acima/korisnicima usluga, trgovini/uslugama i konkurenciji. Pruzanje relevantnih
informacija je osnovni cilj istraZivanja i zbog toga informacije dobijene istraZivanjem
trziSta moraju biti objektivne, iscrpne i pravovremene.

Istrazivanje trziSta ima veoma odgovorne zadatke, prvenstveno treba da stvori
jasnu sliku Zzeljenih ciljeva, kao i da uputi na dobru metodologiju donosenja poslovnih
odluka. [1,2]

2. Znacaj i uloga istraZivanja trzista

Aktivnosti istrazivanja i upoznavanja trziSta pruzaju kvalitetne informacije
donosiocima marketing odluka. Preduze¢a koja posluju po principima marketing
koncepcije neprekidno istrazuju i prate nastale promene u okruZenju. Marketing odluke
kao najslozenije odluke u poslovanju preduzeca zahtevaju veliki fond informacija iz
trzisnog okruzenja koje mozemo dobiti samo istrazivanjem trzista. Koli¢ina informacija
dobijenih u samom procesu istrazivanja ne odreduje i njegov kvalitet. Samo kvalitetne
informacije su temelj za donoSenje ispravnih poslovnih odluka. Kvalitetno istrazivanje
trziSta je preduslov za izradu kvalitetnog plana kao temeljnog plana poslovnih aktivnosti
preduzeca u kvantitativnim i kvalitativnim oblicima. Finansijsko ulaganje u kvalitetno



istrazivanje trziSta je daleko manje od Stete koja bi mogla nastati ako ono ne bi bilo
kvalitetno obavljeno. [1,2]

Istrazivanje trzista predvideno je i Sistemom upravljanja ili menadZmenta
kvalitetom (QMS). Sistem upravljanja kvalitetom predstavlja ureden i unapred odreden
sistem interne 1 eksterne dokumentacije sa podru¢jima primene 1 utvrdenim
odgovornostima, koji obezbeduje definisanje postupaka za pruzanje kvalitetnih usluga
radi zadovoljavanja zahteva korisnika uz optimizaciju tro§kova, a sve to postujuéi vazece
zakone i propise. Sistem upravljanja kvalitetom, takode, podrazumeva primenu,
preispitivanje i stalno unapredenje uspostavljenog sistema dokumentacije u skladu sa
medunarodnim standardom ISO 9001. Standard ISO 9001, izmedu ostalog, zahteva
neprekidno istrazivanje trzista i pracenje zadovoljstva korisnika dobijanjem povratnih
informacija od njih o naSim uslugama/proizvodima.

3. IstraZivanje trziSta i konkurencije

Istrazivanje trziSta se sprovodi da bi se saznalo koji su proizvodi i usluge
potrebni trzistu, koji se ve¢ nude, za koje jo§ ima mesta, da li su nasi medu njima, koliko
je poznat na$ brend ili pojedine vrste nasih usluga/proizvoda, kome i kako mozemo da
prodamo svoje usluge/proizvode, koliko je potencijalno trziste za novu uslugu/proizvod,
da 1i su cena i kvalitet dovoljno konkurentni da bi nas proizvod ili usluga lako dosli do
potrosaca itd. [3]

Cilj istrazivanja trziSta je razvoj postoje¢ih i proizvodnja/uvodenje novih
proizvoda/usluga koje se traze na trzistu.

Preduzec¢a ponekad koriste usluge specijalizovanih agencija, fakulteta ili drugih
institucija za sprovodenje istrazivanja, ali ga eSce obavljaju samostalno angazovanjem
sopstvenih kadrova. Ponekad se primenjuje kombinacija ova dva nacina, tj. deo
istrazivanja preduzece obavlja sopstvenim resursima, a deo istrazivanja za neki segment
trzista ili odredene vrste i parametre usluga - poverava nezavisnom subjektu.

Istrazivanje trziSta je aktivnost koja zahteva vrlo Cesto mnogo sredstava,
obrazovan i kvalitetan kadar i brizljivu pripremu za sam proces istrazivanja. Savremeni
metodi istraZivanja zahtevaju timsku aktivnost stru¢njaka raznih profila.

Istrazivanje trziSta podrazumeva istrazivanje konkurencije, potreba i navika
korisnika, kao i kvaliteta i cena proizvoda ili usluga.

Ono se sprovodi pre pocetka poslovanja, pri pisanju biznis plana i definisanju
poslovne strategije, ali ga je korisno sprovesti i kasnije. [1,2]

Zapravo, istraZivanje trziSta je potrebno ponavljati u toku sprovodenja strategije,
tj. aktivnosti, kako bi se preispitale poslovne odluke.

Prema standardu 7SO 9001, poslovanje u preduzecu moze se opisati slede¢im
tokom aktivnosti:

- Planiraj (Plan) — uspostaviti ciljeve i procese potrebne za dobijanje rezultata u skladu
sa zahtevima korisnika i poslovnom politikom preduzeca;
- Uradi (Do) — primeniti uspostavljene procese;
- Proveri (Chek) — pratiti i meriti procese i usluge u odnosu na odgovarajuée ciljeve i
zahteve, pa izvestiti o dobijenim rezultatima;
- Deluj (4cf) — preduzeti mere za neprekidno poboljSavanje procesa. [4]
To je takozvani ciklus P-D-C-A i on se stalno ponavlja.
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Istrazivanje trziSta je potrebno obaviti u fazama ,Planiraj” i ,Proveri”, a
ispitivanje zadovoljstva korisnika nasih usluga kao dodatnu aktivnost u fazi ,,Proveri”,
posto moze da bude od velike koristi pri daljem odluc¢ivanju i preduzimanju mera za
poboljsanje poslovanja.

4. IstraZivanje trZiSta postanskih usluga

Prema Zakonu o postanskim uslugama univerzalna posStanska usluga predstavlja
skup postanskih usluga koje se konstantno obavljaju na teritoriji Republike Srbije pod
jednakim uslovima za sve korisnike, u okviru propisanog kvaliteta i po pristupacnim
cenama.

Rezervisane postanske usluge su usluge koje drzava garantuje poStanskom
operatoru univerzalne postanske usluge kao ekskluzivna prava u okvirima odredenog
limita po masi i ceni.

Nerezervisane postanske usluge obuhvataju:

- postanske usluge iz domena univerzalne postanske usluge koje prevazilaze utvrdene
limite po masi 1/ili ceni za rezervisane usluge i

- sve druge postanske usluge, ukljucujuéi i usluge dodatne vrednosti.

Usluge dodatne vrednosti su poStanske usluge komercijalnog servisa, koje imaju posebne

zahteve u pogledu kvaliteta (vreme i mesto prijema i urucenja, brzina prenosa,

elektronsko pracenje posiljaka od prijema do urucenja i dr.) i nacina prenosa Cime se

mogu oznaciti kao kurirske, ekspresne, ubrzane i sl.

Utvrdeni limiti po masi i ceni za rezervisane postanske usluge trenutno ne mogu
biti ve¢i od 100 grama i trostrukog iznosa placene postarine za pismo prve stope mase i
najbrzeg stepena prenosa. Medutim, novim predlogom zakona o postanskim uslugama,
koji prema Strategiji razvoja postanskih usluga u Republici Srbiji za period 2017-2020.
godine treba da se donese do kraja ove godine, predvideno je smanjenje limita za
rezervisane poStanske usluge na 50 grama i dvoipostruki iznos plaéene postarine za
pismo prve stope mase i najbrzeg stepena prenosa. Trend smanjenja, pa i ukidanja
domena rezervisanog servisa evidentan je na globalnom planu, tj. i u drugim drzavama
sveta, a ne samo kod nas.

U svakom slu€aju, za rezervisane poStanske usluge nema potrebe obavljati
istrazivanje trzista, jer samo Javno preduzece ,,Posta Srbije”, Beograd ima ekskluzivno
pravo u Srbiji da pruza navedene usluge korisnicima i u ovom domenu nema
konkurencije. Dokle god bude postojao rezervisani servis - nema smisla istrazivati trziste
u ovom domenu.

Takode, za univerzalnu postansku uslugu isto vazi, posto je to obaveza ,,Poste
Srbije”, kao javnog posStanskog operatora i davaoca rezervisanih posStanskih usluga -
nema konkurencije, tako da nema potrebe istrazivati trziste.

Dakle, istrazivanje trziSta se obavlja za nerezervisane usluge van domena
univerzalne postanske usluge, jer je to slobodno trziSte i na njemu postoji velika
konkurencija. Naime, takozvane komercijalne postanske usluge u Srbiji obavlja puno
postanskih operatora, tacnije njih 56 ima dozvolu za rad, ukljucujuci i Javno preduzece
,,Posta Srbije”, Beograd, koje jedino obavlja i univerzalnu postansku uslugu. [5] Osnovni
podaci o svim postanskim operatorima mogu se naé¢i na sajtu Regulatorne agencije za
elektronske komunikacije i postanske usluge RATEL. Komercijalne postanske usluge su
najces¢e usluge dodatne vrednosti: kurirske, ekspresne, usluge ubrzanog prenosa
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posiljaka, kao i paketi preko utvrdenih limita po masi i/ili ceni za univerzalnu postansku
uslugu i usluge koje imaju posebne zahteve u pogledu kvaliteta (vreme i mesto prijema i
urucenja, elektronsko pracenje posiljaka od prijema do urucenja i dr.). Prilikom
istrazivanja trzista razmatraju se kako unutrasnji, tako i medunarodni posStanski saobracaj
(u polazu).

Prilikom istrazivanja trzista komercijalnih postanskih usluga mogu se ispitivati:
trendovi fizickog obima i prihoda od postanskih usluga, koliko je potencijalno trziste za
neku novu uslugu, konkurentnost kvaliteta i cena nasih usluga, nivo zadovoljstva nasih
korisnika, potrebe korisnika na Sirem trzistu, koliko je poznat na$ brend ili pojedine vrste
nasih usluga, kome i kako mozemo da prodamo svoje usluge, zatim konkurencija,
prednosti i nedostaci naSeg preduzeéa, kao i konkurencije...

Istrazivanje trziSta se moze podeliti na nekoliko faza i to:

- izrada plana istrazivanja;

- sakupljanje podataka, za Sta se koriste razli¢iti metodi;

- obrada i analiza podataka i

- izrada izvestaja.

4.1. Izrada plana istraZivanja

Da bi se istrazivanje trzista uspesno obavilo prvo je potrebno napraviti dobar
plan istrazivanja. U ovoj fazi se postavlja organizacija istrazivanja, utvrduju se nosioci
zadataka i vr$i raspored kadrova unutar istrazivackog tima. Takode se utvrduju dinamika
i rokovi izvrSenja pojedinih operacija istrazivanja. Vreme donoSenja marketing odluke
odreduje do kada treba zavrsiti istrazivanje.

Sve gore navedene aktivnosti procesa istrazivanja imaju troSkove, koji se na
bazi pretkalkulacija planiraju, pa se ocenjuje visina sredstava potrebnih za istraZivanje.
Planom istrazivanja postavlja se logican sled akcija u istrazivanju, metodi, mesto i vreme
istrazivanja. LoSe izraden plan rezultira i loSe obavljenim istrazivanjem od kog donosioci
marketing odluka nemaju nikakve koristi. [1,2]

4.2. Sakupljanje podataka

Pozeljno je krenuti od podataka koje je neko ve¢ prikupio. To su takozvani
sekundarni podaci. U publikacijama Republickog zavoda za statistiku mogu se naci
informacije o demografskim karakteristikama podru¢ja na kome se namerava poslovanje
(starosna i polna struktura, obrazovni nivo, nivo standarda i potrosnje), a od regionalne
privredne komore ili Regulatorne agencije za elektronske komunikacije i postanske
usluge RATEL mogu se dobiti podaci o broju konkurentskih firmi registrovanih na istom
podrucju (koliko se njih godisnje otvara i zatvara, na primer). Na sajtu Agencije za
privredne registre mogu se naci zvani¢ni finansijski izvestaji konkretnih firmi, koji
sadrze podatke o prometu, dobiti i broju zaposlenih. Uz to, u medijima i na internetu
postoje rezultati nekih istrazivanja trziSta, koji mogu dati preciznije podatke o
potencijalnim korisnicima.

Najées¢e se desava da ovi podaci nisu dovoljni i tada treba pristupiti daljem
sopstvenom istrazivanju. Tako se prikupljaju takozvani primarni podaci. Postoji vise
nacina prikupljanja primarnih podataka, kao Sto su: putem telefona, interneta ili
odlaskom kod korisnika, biv§ih i potencijalnih korisnika... Osnovne informacije o
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delatnosti potencijalnih korisnika moZzemo pronaci na internetu, a za dalje ispitivanje
njihovih navika, zahteva i potreba koriste se upitnici (ankete) ili se obavlja slobodan
razgovor. Za anketiranje ili razgovor potrebno je na¢i dovoljan broj ispitanika, a analiza
rezultata zahteva dosta znanja, truda i vremena. Takode, nekakav uvid u to $ta zele
korisnici mozemo steéi i ako organizujemo manju prezentaciju svojih usluga, pa onda
detaljno ispitamo korisnike koji su ih koristili o svemu §to nas interesuje. [1,2] Po
moguéstvu, preporucljivo je uvazavanje predloga korisnika, bivs§ih i potencijalnih
korisnika, odnosno prilagodavanje poslovanja njihovim potrebama i zahtevima.

Neposredna konkurencija se delimicno moze ispitati putem interneta
prikupljanjem podataka o njihovim uslugama, cenovnicima i pogodnostima koje nude.
Detaljnije informacije o njihovoj poslovnoj politici mogu se dobiti testirajuc¢i njihove
usluge.

4.3. Obrada i analiza podataka

Nakon prikupljanja podataka nekim od postoje¢ih metoda istrazivanja trzista,
oni se obraduju i analiziraju, kako bi se izdvojile reprezentativne, kvalitetne i vazne
informacije. Najc¢esce se desava da se prilikom istrazivanja trzista podaci beleze olovkom
na papiru, pa se u ovoj fazi oni od znacaja prenose na racunar da bi se obradili
elektronski. Ova faza predstavlja pripremu pravih informacija za izradu izvestaja
istrazivanja.

4.4. Izrada izveStaja

Izabrane informacije je potrebno prikazati u pogodnom obliku, tako da budu
svrsishodne i upute menadzere na prave zakljucke, odluke i izbor najbolje strategije.
Pristupa se izradi izveStaja o istraZivanju trziSta, a njegov cilj je da se sve vazne
informacije i saznanja predstave S§to preglednije, kako bi se zakljucci izveli Sto
jednostavnije i za najkra¢e moguce vreme.

U te svrhe se koriste tekstovi, tabele i vrlo Cesto grafici. Za prikazivanje
rezultata upotrebljavaju se razni oblici grafika kao S§to su: linijski, okrugli (takozvane
pite), grafici sa stubi¢ima i dr. Mogu biti dvodimenzionalni i trodimenzionalni grafici.

5. SWOT analiza

Za upoznavanje postanskih operatora pogodna je SWOT analiza.

Naziv SWOT poti¢e od engleskih reci:
S (Strengths) — snage;
W (Weaknesses) — slabosti;
O (Opportunities) — Sanse, mogucnosti, pogodnosti i
T (Threats) — pretnje, opasnosti.

SWOT analiza se oslanja na utvrdjivanje snaga i slabosti same kompanije
(operatora), kao i Sansi i pretnji okoline na poziciju kompanije na trzistu.

Snage i slabosti povezani su sa unutra$njim karakteristikama operatora, dok se
Sanse 1 pretnje definiSu kao spoljni uticaj na operatora.
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SWOT analiza je alat za upoznavanje situacije u kompaniji ili odeljenju. Pomocéu

nje se moze utvrditi:

+ gde je operator najjaci, tj. koje su mu prednosti;

* gde je najslabiji 1 koje su mu mane;

* koji potencijal ima, tj. gde postoji slobodan prostor za rast i razvitak i
* koje mu opasnosti prete iz okruzenja.

Na ovaj nacin moze se bolje razumeti i okolina. Podaci koji se dobiju ovom
analizom mogu se koristiti za odluke koje su strateski vazne, za uobliCavanje rada i vizije
kompanije, za planiranje i slicno.

SWOT analizu uvek je dobro da radi vise ljudi iz kompanije ili odeljenja, za koje
se radi analiza, poSto viSe ljudi moze bolje da sagleda situaciju nego jedan saradnik. Za
nju treba izdvojiti dovoljno vremena, jer analiza zahteva razmisljanje. Takode,
neophodno je da pristup u ovoj analizi uvek bude nepristrasan - nije moguée da
kompanija nema mana ili opasnosti na koje treba da obrati paznju.

Ova analiza je efikasan i jednostavan naCin da se ustanovi realno stanje
organizacije, kao i prilika i opasnosti koje vrebaju u okolini. Ono §to je vazno jeste da se
objektivno sagledaju sve prednosti i mane, pa na osnovu toga zakljuciti kojim putem
krenuti.

SWOT analiza je realna procena kompanije i predstavlja brz i lagan alat za
odredivanje njenog ukupnog polozaja na trziStu. Potrebno je odrediti ne bilo kakve
prednosti, slabosti, prilike i pretnje, ve¢ one koje su povezane sa strategijom. Pri
izvodenju zakljucaka treba imati u vidu da su neka svojstva vaznija, neka su nevazna,
neke strategijske slabosti mogu biti od izuzetne (presudne) vaznosti, a druge nevazne ili
lako popravljive. Neke prilike su privlacnije od ostalih.

SWOT analiza moze da bude deo analitiCkog odlu¢ivanja. Najcesce se koristi
kao metod pripreme i analize u svrhu donosenja strateskih planova. Relativno je brza,
jasna i jednostavna. Ona predstavlja nacin efikasne organizacije informacija i osetljivih
karakteristika kao baze za izradu operativnih planova.

Rade¢i SWOT analizu operatori treba stalno da imaju na umu da li se i kako
njihove odredene slabosti ili pretnje iz okoline mogu pretvoriti u snage ili prilike, koje
oni mogu iskoristiti za postizanje konkurentske prednosti na trzistu. [6]

U cilju $to boljeg sagledavanja stanja na trzistu, potrebno je navedenu analizu
primeniti ne samo na nasu, nego i na konkurentske kompanije, odnosno menjati ugao
posmatranja — u centar analize prvo postaviti svoju kompaniju, a potom i sve druge
postanske operatore, koje zelimo da analiziramo. Tako se mogu uporediti snage, slabosti,
Sanse i pretnje nase i ostalih kompanija i priblizno odrediti njihove pozicije na trzistu.

Prikupljene informacije poZeljno je prikazati tabelarno da bi bile Sto preglednije.
Preporucljivo je za svakog ispitanog operatora napraviti posebnu tabelu, kako bi podaci
mogli lakse da se uporeduju.

PRIMER:

Operator zeli da uvede novu postansku uslugu i pravi SWOT analizu.

Snage (unutra$nje): kvalitetan vozni park, dovoljni kapaciteti.

Slabosti (unutrasnje): nedovoljno prodavaca.

Prilike (spoljasnje): jos nema konkurencije — niko jo$ nije poceo da pruza takvu
uslugu na trzistu.
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Pretnje (spoljasnje): mala kupovna mo¢ potencijalnih korisnika.
6. Primeri primene istraZivanja trziSta

Primer dobre prakse istrazivanja trzista je Javno preduzece ,,Posta Srbije, gde
se konstantno obavlja istrazivanje i analiza trziSta i konkurencije u postanskom sektoru
radi zauzimanja najboljeg polozaja na trzistu. Navedene aktivnosti sprovodi vise sluzbi,
koje za svoje razliite potrebe i sa razli¢itih aspekata istrazuju i analiziraju trziste i
konkurenciju. Pri tome se koristi dosta raznovrsnih metoda i ukljucen je znacajan broj
stru¢njaka u cilju dobijanja kvalitetnih i svrsishodnih informacija.

Predmet istrazivanja trziSta i konkurencije najces¢e su postanske usluge
(nerezervisane van univerzalnih usluga) u unutrasnjem i medunarodnom postanskom
saobracaju - u polazu, kao §to su: Post express, Biznis paket, Post export — izvoz robe i
sli¢no.

Takode, u Javnom preduzeéu ,Posta Srbije* istrazivanje i analiza trziSta
definisani su posebnim Procedurama u okviru dokumentacije Sistema upravljanja
kvalitetom, §to je usaglaSeno sa zahtevom medunarodnog standarda /SO 9001. Navedene
Procedure postoje ve¢ tri godine, od kada je Javno preduzece ,,Posta Srbije uvelo Sistem
upravljanja kvalitetom, za Sta poseduje i medunarodni sertifikat. Istrazivanje trzista se
obavlja planski prema navedenim usvojenim Procedurama.

Istrazivanje trziSta poStanskih usluga u Srbiji obavlja i Regulatorna agencija za
elektronske komunikacije i postanske usluge RATEL, a svoje rezultate objavljuje na
zvani¢nom sajtu. RATEL posmatra i analizira rad svih postanskih operatora u Srbiji,
kako Javnog preduzeéa ,,Posta Srbije”, Beograd, tako i svih privatnih operatora. Tako se
u njihovom izvestaju nalaze odgovarajuce informacije o svim operatorima koji se bave
postanskim uslugama kod nas.

Takode, razliciti subjekti kao Sto su Ekonomski fakultet i marketinske agencije
vrse istrazivanje trziSta u svojstvu nezavisnih tela. [7,8,9] Oni najcesée pruzaju te usluge
postanskim operatorima za pojedine segmente trziSta ili odredene vrste i parametre
usluga, ali mogu da obave i kompletno istrazivanje. Tako npr. nezavisno telo za potrebe
nekog postanskog operatora moze da izvrSi nezavisno merenje vremena prenosa
odredene vrste posiljke, ili pouzdanosti njenog prenosa, $to je bitno za utvrdivanje
kvaliteta vrSenja postanskih usluga. Zatim, moze da obavi samo merenje zadovoljstva
korisnika odredenom vrstom postanske usluge, itd.

7. Rezultati istraZivanja i stanje na naSem trZiStu

Rezultati istrazivanja trziSta pokazuju da ukupan prihod od postanskih usluga u
Srbiji raste, na S§ta najviSe uti¢u prihodi od usluga dostave ekspres poSiljaka i paketa
preko 10 kg. Pri tome, Javno preduzece ,,Posta Srbije”, Beograd kao javni postanski
operator zauzima vodecu poziciju na trziStu postanskih usluga u Srbiji. To vazi i za
prihod i za fizi¢ki obim postanskih usluga. U ukupnim prihodima trzista za 2016. godinu
,,Posta Srbije* je uéestvovala sa vise od 60 posto. Privatni operatori, koji obavljaju samo
usluge dodatne vrednosti (ekspres, kurirske...), zauzimaju manji deo trzi$ta poStanskih
usluga. Medutim, evidentan je trend rasta uceS¢a privatnih operatora u ukupnim
prihodima, tako da je od 2011. do 2016. godine njihov udeo povecan sa 30% na skoro
40%. [5]
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Takode, evidentan je rast prihoda i ,,PoSte Srbije” za 1% u odnosu na 2015.
godinu. U prihodu od postanskih usluga javnog postanskog operatora prihod od
rezervisanih usluga ucestvuje sa 73,7% (od ¢ega pismonosne usluge ¢ine 65,8%, a
uputnicke 7,9%), nerezervisane usluge iz oblasti univerzalne usluge ucestvuju sa 5,3%, a
komercijalne sa 21%.

Trend fizickog obima usluga najbolje se moze ilustrovati na primeru ,,Poste
Srbije* kao klju¢nog i najveéeg postanskog operatora u Srbiji. Od 2012. godine postoji
stalan pad ukupnog obima pismonosnih posiljaka, a od 2015. do 2016. godine on iznosi
12 miliona pisama. U poslednjih nekoliko godina belezi se smanjenje i ukupnog obima
paketskih posiljaka (mada u medunarodnom saobrac¢aju konstantno raste), a usluge ¢iji se
obim znacajno povecava jesu ekspres i kurirske usluge. Moze se zakljuciti da je pad
obima paketskih posiljaka znatno prouzrokovan porastom broja ekspres i kurirskih
usluga, koje se poslednjih godina intenzivno razvijaju zahvaljujuci elektronskoj trgovini.

Razvijenost postanskog trziSta moze se posmatrati kroz odnos obima
univerzalne postanske usluge i obima komercijalnih poStanskih usluga. U 2016. godini
ucesce univerzalne usluge u ukupnom obimu postanskih usluga kod nas je iznosilo 91%,
dok su komercijalne usluge ucestvovale sa 9%. Situacija sa prihodima je obrnuta: prihod
od komercijalnih postanskih usluga je veci i iznosi 51%, a od univerzalne usluge 49%.

FIFICHI ONIM USILIGA PRIHOD
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Slika 1. Odnos fizickog obima i prihoda univerzalne i komercijalnih usluga u
2016.godini

Pritom, prihod od univerzalne usluge se smanjuje iz godine u godinu i u odnosu
na 2010. godinu manji je za 14%. Ovo znaci da su usluge iz domena komercijalnog
servisa mnogo profitabilnije.

U Javnom preduzecu ,,Posta Srbije”, Beograd od ukupnog broja usluga oko
55% c¢ine usluge iz domena rezervisanih poStanskih usluga, oko 3% nerezervisane
postanske usluge iz oblasti univerzalne usluge i oko 42% predstavljaju komercijalne
usluge. [10]
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Slika 2. Ucesce razlicitih vrsta usluga u fizickom obimu i prihodu ,, Poste Srbije
Ocigledno je da su u ,,Posti Srbije* najzastupljenije rezervisane postanske
usluge — sa uceS¢em od 55% od ukupnog broja usluga donose 73,7% ukupnog prihoda
od postanskih usluga. Slede komercijalne usluge sa udelom fizickog obima od 42% i
prihoda od 21%, a najmanje se pruZaju nerezervisane poStanske usluge iz oblasti
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univerzalne usluge, koje sa uceséem od 3% prihoduju 5,3% ukupnog prihoda od
postanskih usluga.

S obzirom na trendove u veéini evropskih zemalja, ocekuje se da ¢e traznja za
pismonosnim uslugama padati u naredne Cetiri godine i to prosecno za oko sedam
miliona pisama godi$nje, dok ¢e traznja za paketskim, odnosno ekspres i kurirskim
uslugama znacajno rasti u skladu sa razvojem e-trgovine, koja svuda u svetu dozivljava
ekspanziju. Procenjuje se da ¢e se traznja za ovim uslugama povecavati i do tri miliona
posiljaka na godiSnjem nivou. Takode, perspektivu predstavljaju takozvane digitalne
usluge, ¢ije su postarine veée od postarina tradicionalnih postanskih usluga. Tako se
ocekuje porast ukupnog prihoda od postanskih usluga i pored pada traznje i smanjenja
obima tradicionalnih postanskih usluga.

Jo§ jedna jako vazna trziSna komponenta je kvalitet postanskih usluga. ,,Posta
Srbije“ je od 2014. godine ponovo u projektu UNEX (medunarodno nezavisno merenje
kvaliteta postanskih usluga). Na osnovu rezultata merenja u 2016. godini u
medunarodnom saobracaju prosecno je 51,35% posiljaka stiglo na odrediSte u Evropi u
roku J+3, a 76,16% u roku J+5, dok je iz evropskih zemalja u Srbiju u roku J+3 stiglo
prose¢no 58,45% posiljaka, a 87,9% u roku J+5, gde je J — dan prijema posiljke.
Propisan standard za urucenje medunarodnih neregistrovanih pismonosnih poSiljaka je
J+3 od 85% (indikator brzine) i J+5 od 97% (indikator pouzdanosti).

Tabela 1. Postignuti rokovi prenosa u 2016. godini u odnosu na standarde kvaliteta

UNEX merenje Rok prenosa Ostvaren rezultat Standard
olaz J+3 51,35% 85%
P J+5 76,16% 97%
dolaz J+3 58,45% 85%
J+5 87,9% 97%

Moze se zakljuciti da u 2016. godini definisani standardi kvaliteta nisu
dostignuti. [11]

8. Zakljucak

Istrazivanje trzista i konkurencije donosi vazne informacije, koje je potrebno
iskoristiti za izradu poslovne strategije i donosenje odluka o nacinu upravljanja
organizacijom u narednom periodu, kako bi ona zauzela $to bolji polozaj na trzistu i
obezbedila uspesno poslovanje u uslovima os$tre konkurencije i dinamic¢kih promena u
smislu zahteva korisnika.

Ukoliko se posle istrazivanja trzista ne preduzme nista §to bi popravilo zatecene
slabosti 1 nedostatke, analiza nece dati Zeljene rezultate. Kompanije koje samo izvrse
analizu, a kasnije nisu u moguc¢nosti ili nemaju sredstava da poboljsaju svoje poslovanje i
poziciju na trzistu, ne mogu ocekivati pridobijanje novih korisnika ni poveéanje profita.
Samo istrazivanje trziSta, Ciji se zakljuCci primene u poslovanju i upravljanju
preduze¢em, mogu mu pomoc¢i da postigne znatno bolje rezultate poslovanja. Ako se
pravilno shvati njegov znacaj, uloga i na adekvatan nacin primeni u kompaniji, pocevsi
od zaposlenih koji ga obavljaju do rukovodstva, istrazivanje trzista ¢e biti jako sredstvo
za postizanje poslovnog uspeha.

Postanski sektor se nalazi u vremenu znacajnih promena, kao $§to su
liberalizacija, rastuca konkurencija, promena navika korisnika, njihovi novi zahtevi,
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pojava novih digitalnih usluga kao supstituta, novi nacini poslovanja itd. Sve ovo je
nateralo postanske operatore da osmisljavaju kako da prilagode svoje poslovanje
novonastaloj situaciji, unaprede postojece i stvore usluge novih vrednosti. Smatra se da
buduc¢nost pripada transformaciji dela tradicionalnih postanskih usluga u elektronske
postanske usluge i poslovanju koje ¢e podrzati svetske trendove, kao §to je nagli razvoj
elektronske trgovine. Na taj nacin ¢e poStanski operatori mo¢i da opstanu na sve
dinamicnijem trziStu i ostvare zadovoljavajuéi profit, s obzirom na to da ¢e traznja za
postanskim uslugama postojati i u buduénosti.
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Abstract: This paper deals with the market research, its importance and function in the
making business decisions with the purpose of successful work and icreasing of profits,
then competition research, research method, creating of reports, applying of market
research, its results, etc. The field of this paper is postal sector with its segments,
different in the possibility and need of market research, what is detailed given in this
paper. One of the SWOT analysis aplications on the market research is specially
described, whereby SWOT analysis examines strengths and weaknesses of the company,
as well as opportunities and threats of the environment on the postal operator's position
at the services market.
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