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REZIME

U ovom radu se analizira u kojoj mjeri primjena marketing koncepta doprinosi podizanju kvaliteta
usluga i konkurentske prednosti te efikasnijem poslovanju u sektoru postanskih usluga. U predmetnom
istrazivanju analizirane su usluge i njihova kvaliteta u okviru JP BH PoSte i u kojoj mjeri je
primjenjen marketing koncept u odnosu na druge kompanije koje pruzaju iste usluge. PoStanski
saobracaj odnosno postanske usluge u BiH, iako sa izgradenom infrastrukturom, u znacajnoj mjeri
gubi trzisno ucesée zbog nadlazece agresivne konkurencije. Ove Cinjenice su polazne premise u
sprovedenom istrazivanju i trazenju odgovora na pitanje o razlozima gubljenja trzisnog uceséa JP BH
Posta.

Istrazivanja u okviru sedam postanskih centara BH posta su pokazala da postoji organizacijsko
ustrojstvo marketing sektora i stvorene su pretpostavke za razvoj i primjenu strateskog marketinga u
pruzanju postanskih usluga na trzistu BiH. Medutim, utvrdeno je da primjena marketing koncepta u
punom kapacitetu nije zastupljena, a posebno u okviru istog nisu primjenjene integrisane
marketinske komunikacije. U tom kontekstu, kao Sto je istaknuto, u sedam postanskih centara BH
posta ispitano je zadovoljstvo korisnika poStanskih usluga, kako fizickih tako i pravnih lica.

Rezultati navedenih istrazivanja takoder su pokazali, da je primjena marketing koncepta
prepoznatljiva u JP BH Posta ali ne i dovoljna za izuzetnu uslugukoja je jedan od osnovnih
preduslova izgradnje dugorocnih odnosa sa korisnicima i pridobijanja lojalnih korisnika a time i
povecanja konkurentske prednosti na trzistu postanskih usluga.

Kljuéne rijeci: marketing koncept, integrisana marketinska komunikacija, kvaliteta
postanskih usluga, konkurentnost.

SUMMARY

This paper analyzes the extent to which the application of marketing concept contributes to raising of
quality of services and market competitiveness and more efficient performance in the postal services
sector. In the concerned study, services and their quality within the scope of JP BH Post have been
analyzed as well as the extent of application of marketing concept in relation to other companies
which are providing the same services. Postal traffic i.e. postal services in BiH, although with a
constructed infrastructure, significantly lost market share due to present aggressive competition.
These facts are starting premises in conducted research and process of searching of answers to the
question about the reasons of losing market share of JP BH post.

Researches within seven BH postal centers has shown that there is an organizational structure of
marketing sector. Preconditions have been created for the development and implementation of
strategic marketing related to provision of postal services in the market of Bosnia and Herzegovina.
However, it has been determined that the application of marketing concept to its full capacity is not
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represented, especially integrated marketing communications have not been applied. Within this
context, as it was pointed out, the satisfaction of users of postal services (both physical and legal
entities) have been examined in seven BH postal centers.

Results of mentioned researches also showed that the application of marketing concept is recognizable
in JP BH Post but not sufficient for exceptional services which is one of the basic preconditions for
establishing of longterm relationship with customers and condition for obtaining of loyal customers,
thereby an increase of competitive advantages at the market of postal services.

Key words: marketing concept, integrated marketing communication, quality of postal
services, competitiveness

1. UVOD

Postansko  okruzenje prate velike promjene zbog procesa liberalizacije,jacanja
korporacija,globalizacije i razvoja elektronske mreze,koje neminovno namecu potrebu da se i
poslovanje i razvoj poste fokusira i mjenja od monopolske ka trzisnoj orjentaciji baziranoj na
marketing konceptu.

Koncepcija marketinga pretpostavlja da se klju¢ u postizanju organizacijskih ciljeva sastoji u
vecoj ucinkovitosti od konkurencije u integrisanim marketinskim aktivnostima koje su
usmjerene prema odredivanju i zadovoljavanju Zelja i potreba ciljnih potroSaca‘.[4]

TrziSna orjentacija BH Poste kao ,univerzalna neminovnost“ bez obzira na strukturu
vlasniStva,stepen deregulacije i stepen liberalizacije,zahtjeva analizu poStanskog saobracaja
sa stanovista markein§kog aspekta i marketinske komunikacije.

Znacajne promjene se deSavaju u lancu snabdjevanja i logistici,dovode¢i do industrijske
konsolidacije i razvoja novih usluga i primjene direktnog marketinga.

U svakom slucaju,trziste postaje u sve ve¢oj mjeri glavna determinanta iz okruzenja koje se
mora sagledati,permanentno istrazivati i aktivno mu se prilagoditi i pa i BH Posta.

2. KONKURENCIJA KAO VAZNA DETERMINANTA RAZVOJA BH POSTA

S obzirom na sve vecu otvorenost trziSta Bosne i Hercegovine i pojavu snaznih konkurenata,
kompanija ¢e sve teze biti u mogucnosti zadrzati stabilnu poziciju na domacem trzistu.
Ostvariti konkurentsku prednost je moguée uz primjenu kvalitetnije marketinske strategije u
odnosu na konkurenciju.

U segmentu paketskih postanskih usluga ofekuje se povecanje prometa paketa, ali i sve
raSirenija 1 snaznija konkurencija od strane transportnih i Spediterskih organizacija i sve
zastupljenije direktne distribucije od strane proizvodaca. Podruéje u kom se najvise
manifestuje konkurencija jesu: DHL,FEDEX,TNT i ostale.Cilj je prona¢i moguénost da se
ponuda sopstvenog preduzeca diferncira i na taj nacin ucini razliitim i atraktivnijim od
ponude ostalih ucesnika u trzisnoj borbi. [5]

Posebno naglasena konkurentska borba je sve prisutnija u segmentu finanijskih usluga.

3. ANALIZA ISTRAZIVANJA ZADOVOLJSTVA KORISNIKA POSTANSKIM
USLUGAMA

U empiriskom dijelu rada je provedeno istraZivanje zadovoljstva korisnika posStanskim
uslugama na uzorku od 266 ispitanika od kojih 165 fizickih lica i 88 korisnika predstavnika
institucije / preduzec¢a poStanskih usluga i 13 korisnika iz nevladine organizacije i
medunarodne organizacije. Uzorak na kojem je sprovedeno anketiranje se odnosi na sedam
postanskih centara (podrucja) na kojim JP BH Sarajevo ostvaruje svoju djelatnost: u Mostaru,
Biha¢u, Gorazdu, Sarajevu, Travniku, Tuzli i Zenici. IstraZivanje je sprovedeno na bazi
prikupljanja primarnih podataka putem struktuiranog anketnog upitnika koji se sastojao
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od 24 pitanja otvorenog i zatvorenog tipa (pitanja sa ponudenim odgovorima). Istrazivanje je
provedeno primjenom viSe metoda anketiranja korisnika usluga: E-mail, poStanskim putem
kao i osobno anketiranje (neposredno nakon koris¢enja postanskih usluga ). Rezultati
istrazivanja povodom odgovora ispitanika:

Ponelad Da Prikaz . jedne od vaznih dimenzija
38% % postanskih usluga sprovedene ankete od
strane  ispitanika  koriStenje  usluga

konkurencije.

(4
11%

Slika 1. Pregled odgovora na pitanje : ,,Da li
koristite istovjetne usluge koje pruza posta kod
nekih drugih davatelja usluga?

Ostalo

379 Kvalitetnije

su usluge
19%

Pristupa
Ljubazn{'je je czgj"?
osoblje 279
17%

Slika 2. Pregled odgovora na pitanje: *“ Ukoliko koristite istovjetne usluge
koje pruza posta kod nekih drugih davatelja navedite razloge Vaseg opredjelje?

Ostalo
.. 6% Dostupnost
1::1" uzan]e- | post. usluga
univerzainih 6%
usluga
30%

Povoljno radno vrijeme
28%

Slika 3. Pregled odgovora na pitanje. *“ Ukoliko koristite samo usluge u posti
molimo Vas da navedete razloge Vaseg opredjeljenja?
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Tabela br.1: Deskriptivna statistika za tvdnje u kategoriji percepcije korisnika usluga BH posta

Odgovori Apsolutno se Ne Djelimi¢no Slagem se Apsolutno
Pitanja ne slazem slazem se | se slazem se slazem | Aritmet. | Stan.
P13-P-23 1 2 3 4 5 sredina | Dev.
Broj i postotak odgovora
P4. Posta pruza usluge
prilagodavajuci se specificnim
potrebama korisnika usluga. 35-13% 59-22% | 80-30% | 68-26% | 24-9% 2,95 1,169

P5. Posta pruza razli¢ite pogodnosti

S 9 . 26 -10% 68—-26% | 80-30% | 68-25% 24-9% 2,98 1,126
za korisnike postanskih usluga.

P6. Posta obezbjeduje usluge na

. . L . 8-3% 26-10% | 68-26% | 128 -48% | 26-13% 3,59 0,944
vrijeme i u propisanim rokovima.

P7. Zaposleni u posti su pristupacni
i susretljivi prema korisnicima 9-3% 30-11% | 102-38% | 92-35% | 33-13% 3,41 0,961
postanskih usluga.

P8. Odijevanje i izgled uposlenika

odrazava profesionalnost u radu sa
korisnicima usluga. 13-5% 10-4% | 75-28% | 115-43% | 53-20% 3,70 0,991

P9.Cijene usluga su pristupacne i

. 9 - 18-7% 52-20% | 113-42% | 69-26% 14-5% 3,03 0,969
prilagodljive soc.statusu stanovnika

P10. Ambijentni elementi u

“ - R 18-7% 52-20% | 113-42% | 69-26% 14-5% 3,03 0,969
postama su vizuelno privlaéni.

Prikazani rezultati idu u prilog potvrdivanja hipoteze da marketing kao poslovni koncept nije
adekvatno zastupljen u posStanskom saobracaju u BH poStama a poStanski operatori
prepoznaju znacaj primjene marketing koncepcije kao i da pokazuju spremnost za stvaranje
uslova za primjenu marketng koncepta u pruzanju postanskih usluga.

4. PRISTUP ANALIZI KVALITETA POSTANSKOG SAOBRACAJA

Pod kvalitetom rada postanskog saobracaja mozemo podrazumijevati postojanje optimalnih
uslova za kori$¢enje svih vrsta i kategorija poStanskih usluga od strane korisnika. [1] Zadatak
postanskog saobracaja je da u uslovima konkurentskog okruzenja obavljaju¢i razmjenu
postanskih posiljka izmedu korisnika postanskih usluga obezbjedi pruzanje usluga visokog
kvaliteta.

Kvalitet pruzanja postanskih usluga se ogleda u fazama prijema ,prenosa i urucenja
postanskih posiljki. Kvalitet postanskih usluga podrazumijeva slijedece karakteristike
postanskog prometa 1 mreZe: rasprostranjenost i obuhvatnost postanske mreze i
kapaciteta,pristupacnost mreze i raznovrsnost usluga,sigurnost u obavljanju usluga,primjena
zakonskih 1 internih propisa sa aspekta kvaliteta usluga, raspolozivost, pouzdanost, ucestalost,
povjerljivost, efikasno rjeSavanje reklamacija i prituzbi, nacini placanja i sadrzaj poSiljke
odreduju specificne zahtjeve korisnika za koriStenje usluge. Komunikacija ima izuzetno veliki
uticaj na kreiranje prethodnih ocekivanja potencijalnih korisnika i samim tim na konac¢nu
percepciju kvaliteta usluga sa kojima kupac napusta firmu. [2]

5. TRENDOVI U RAZVOJU POSTANSKOG SAOBRACAJA

Trendove u razvoju postanskog saobrac¢aja prate kljuc¢ni faktori koji se odnose na:

— globalizaciju (potrebe korisnika, moguénost udruzivanja putem jac¢anja korporacija),
— eksternizaciju ( postupak eksternizacije u posti,pogodnosti novih usluga),

— jacanje korporacija ( pristup kapitalu i operativna sloboda),
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— liberalizaciju (obavezna univerzalna usluga regulirana ugovorom, veca konkurencija,
prelaz sa izri¢ito socijalnog modela na drustvenu/komercijalnu razmjenu),

— e- mrezu (integracija i uvodenje savremene informacione tehnologije, pogodnosti i
efikasnosti, zahtjevi razvoja novih usluga.

Trend strukture pismonosnih posiljka (pad preporucenih pismonosnih posiljki kao skuplje

usluge u odnosu na porast obi¢nih pismonosnih posiljki, zatim direktne poste i tiskovina kao

jeftinijih usluga).

6. ZAKLJUCAK

Znanje o korisnicima i njihovim potrebama je od velikog znacCaja za stvaranje konkurentske
prednosti. Marketing kao poslovna funkcija BH posta ¢e u koordinaciji sa ostalim poslovnim
funkcijama doprinijeti prilagodavanju cjelokupne aktivnosti preduzeca zahtjevima korisnika.
Kako je u fokusu marketing koncepcije analiza potreba i zelja potrosaca( korisnika usluga)
kao 1 uspjesnost rada i poslovanja u kome ponuda usluga nadmasuje ocekivanja korisnika
usluga uspjesan rad marketing sektora i njegovo integrisanje u organizacionu strukturu
preduzeca je veoma znacajno. Trajno poboljSanje i unapredivanje svih faktora u sistemu
upravljanja kvalitetom,a to obuhvata poslovne procese (opremu i metode),materijale i ljude.
BH posta mora biti u stanju odgovoriti zahtjevima konkurentnog okruZenja i postati trzisno
orjentiranom,profitabilnom kompanijom. Komunikacija kao elemenat marketing miksa ovdje
bi imala veliku ulogu u smislu informisanja i stupanja u kontakt sa potencijanim poslovnim
partnerima.Nakon izbora ciljnog trziSta istraziva¢ poStanskog trziSta morao bi se blize
pozabaviti konkurentima (postoje¢im i potencijalnim) na trzistu posStanskih usluga. Trzisna
orjentacija posStanskog sistema zahtjeva segmentaciju trzita zato $to postoje razli¢iti zahtjevi
korisnika za pojedinim vrstama usluga,pa je neophodno razviti razliite programe marketing
aktivnosti. Koje usluge korisnik koristi i kolika je njihova vrijednost,zatim znanje o
koriStenju konkurentskih usluga predstavlja vrlo znaCajne podatke u formiranju baze
podataka. Od kvaliteta usluga ovisice i presudna uloga BH poste na trzi$tu posStanskih usluga.
Biti vodedi u pruzanju postanskih usluga u BIH i imati ekonomski odrziv poslovni sistem u
svjetskim standardima,uz marketing strategiju kao okosnicu generalne strategije,je cilj BH
posta. Znanje iz marketinga i tehnolosko znanje (know —how) su, takoder, veoma vazni
nevidljivi izvori konkurentske prednosti, koje je tesko kopirati. Na izuzetno konkurentskom
paketskom i e-kommerce trzi§tu potrebno je ponuditi kompletnu plaformu postanske usluge
od usluga direktnog marketinga i narudzbe kupovinom iz kuée do krajnjeg korisnika
primjenjujuéi fleksibilnije prilagodavanje potrebama savremenog potrosaca i primjene
,pametne dostave”. U cilju efikasnijeg koriStenja postojecih resursa BH poste,neophodno je
se oslanjati na intelektualni kapital kao faktor konkurentnosti i raditi na implementaciji
marketinga kao poslovne koncepcije koja predstavlja kljuéni faktor dugorocnog uspjesnog
poslovanja i brzeg razvoja BH poste. Smatram da su BH posti potrebne promjene u mjeri
radnih perfomansi sa ciljem poboljSanja poslovanja i potrebe da se kodifikuje i transformise
marketinsko znanje brze i efikasnije od konkurencije .
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