gﬁ#ﬁ Zbornik radova Fakulteta tehniékih nauka, Novi Sad

UDK: 656.8
DOI: https://doi.org/10.24867/17DS02Stanisljevic

MERENJE KVALITETA USLUGA U POSTANSKOM SAOBRACAJU
MEASURING THE QUALITY OF SERVICES IN POSTAL TRAFFIC
Dajana Stanisljevi¢, Fakultet tehnickih nauka, Novi Sad

Oblast - SAOBRACAJ

Kratak sadrzaj — Predmet istraZivanja u ovom radu jeSte
Mjerenje kvaliteta usluge u poStanskom saobracaju.
Kvalitet moze da se posmatra sa gledista proizvodaca
(povezuje se sa oblikovanjem i izradom proizvoda) i sa
gledista potrosaca (povezuje se sa cijenom i korisnoscu).

Kljuéne reéi: Kvalitet, usluga, postanski sektor.

Abstract — The subjesct of this reserch is measuring the
quality of service in postal traffic. Quality can be viewed
from the point of view of the manufacturer (associated
with the design and manufacture of the preduct) and from
the point od the view of the comsumer (associated with
price and utility).

Keywords: Quality, service, postal sector.

1. UvOD

Osiguravanjem kvaliteta, preduzeée ostvaruje zadovolj-
stvo korisnika, ali i vlastito zadovoljstvo, te zadovoljstvo
svojih radnika, dobavljaca, a time i cijele zajednice. U
prvom poglavlju se definiSe kvalitet usluge, kao i osobine
usluge. U drugom poglavlju prikazan je razvoj postanskog
saobracaja sa aspekta kvaliteta, globalno, u Evropi i u
Republici Srbiji.

Treée poglavlje prikazuje kvalitet u postanskom saobra-
¢aju, sistem kvaliteta, kao i sluzbu za kvalitet. Prikazan je
sistem mjerenje kvaliteta (AMQM), kao i totalno
upravljanje kvalitetom (TQM).

Cetvrto poglavlje prikazuje kvalitet Univerzalne poitan-
ske usluge i ostvarene rezultate za 2020. godinu.

U petom poglavlju opisana je primjena Geografskog
informacionog sistema u upravljanju kvalitetom. U
Sestom poglavlju je primjenjen SERVQUAL model za
mjerenje kvaliteta.

2. OSOBINE USLUGE

Pri definisanju kvaliteta posmatramo dva vazna elementa

[1]:

1. Davalac i korisnik usluga;
2. Upoznavanje novih usluga, §to dovodi do novih
ocekivanja korisnika.
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Na slici 1. prikazan je odnos:
Planiran kvalitet

Da bismo nesto mogli da ostvarimo, prvo $to radimo jeste
da to planiramo. Konkretno za plan kvalitet usluga treba
da obratimo paznju na marketinski aspekt, drustveni
aspekt i ekonomski aspekt.

Ostvaren kvalitet

Davalac usluge ima za cilj da ostvari svoj planirani
kvalitet i ukoliko se ne postigne zadovoljstvo korisnika
usluge, to znaci da je kvalitet usluge ostvaren.

Ocekivan kvalitet

Prije nego $to se korisniku pruzi izabrana usluga, on ima
odredena ocekivanja za tu uslugu. Svaki korisnik ce
oc¢ekivati da mu se pruzi kvalitetna usluga.

Percipiran kvalitet

Nakon $to se korisniku pruzi izabrana usluga, on ée upo-
rediti oc¢ekivan kvalitet sa percipiranim kvalitetom, od-
nosno uporedic¢e kvalitet koji je ocekivao sa kvalitetom
koji mu je zapravo pruzen.

3. TRENDOVI RAZVOJA POSTANSKOG
SAOBRACAJA SA ASPKETA KVALITETA

Evropska komisija je formirala tri posStanske direktive
kojima je cilj potpuni pristup svim segmentima postan-
skih usluga. Svrha postanskih direktiva jeste da se osigu-
raju efikasne, pouzdane i kvalitetne postanske usluge koje
su dostupne svima po prihvatljivim cijenama [2].

3.1. Trendovi razvoja poStanskog saobracaja sa
aspekta kvaliteta

Za razvoj poStanskog saobracaja Sirom svijeta koristi se
uporedni pokazatelj ¢iji je naziv 2IPD. 2IPD zapravo
predstavlja slozeni indeks koji sumira informacije o
ucinku postanskih operatora [3].

21IPD je izgraden na osnovu Cetiri stuba [3]:

1. Dostizanje globalne povezanosti primjenom
Sirine 1 dubine medunarodnih mreza postanskih
operatora;


https://doi.org/10.24867/17DS02Stanisljevic

2. Otpornost, ukazuje na nivo diverzifikacije
tokova prihoda i isporuke inkluzivnih postanskih
usluga;

3. Pouzdanost, odrazava performanse u uslovima
brzine i predvidljivosti isporuke u svim klju¢nim
segmentima fizi¢ke postanske usluge;

4. Relevantnost, mjeri intenzitet potraznje za
kompletnom portofoliom postanskih usluga u
odnosu na njbolje izvodace u svakoj kategoriji
postanske djelatnosti.

3.2. Trendovi evropskog razvoja postanskog
saobracaja sa aspekta kvaliteta

Jedan od zadataka 2IPD je da prati i analizira jedinstveno
trzi$te postanskih usluga u Evropi kako bi identifikovao
glavne trendove razvoja postanskog trzista. Podaci koji se
koriste za analizu i safinjavanje izvjeStaja o osnovnim
indikatorima evropskog postanskog trziSta se prikupljaju
posredstvom upitnika na koji odgovaraju sve zemlje
¢lanice Evropske Unije i zemlje kandidati. Tokom
proteklih godina, ukupan obim postanskih usluga u svim
zemljama opada. Najve¢i pad biljeze pismonosne
posiljke, koje su najmasovnije. Nasuprot pismonoshim
posiljakama, paketske usluge rastu [3].

Ukupna zaposlenost u periodu od 2014-2018 godine je
opala za priblizno 3,5%. Razlog ovog pada je postepeno
smanjenje zaposlenih kod davalaca Univerzalne postan-
ske usluge za oko 5,6% u posmatranom periodu (2018.
godina). Sa druge strane, broj zaposlenih ostalih postan-
skih operatora je u blagom porastu (priblizno 3,2%) [3].

U posmatranom periodu (2018.godina) broj postanskih
operatora na evropskom trzistu je poveCan za 1103
operatora u poredenju sa 2014. godinom. Najznacajnije
poveéanje broja postanskih operatora biljezi se u
zemljama Zapadne Evrope [3].

3.3. Trendovi razvoja postanskog saobracaja u
Republici Srbiji sa aspekta kvaliteta

Strateski ciljevi razvoja i unapredenja trziSta posStanskih
usluga u Republici Srbiji za period 2017-2020 godine
utvrdeni su Strategijom razvoja postanskih usluga. Kada
se postansko trziSte Republike Srbije poredi sa
postanskim trziStima zemalja u okruZzenju, mozemo ga
svrstati u red srednje razvijenih trazista.

Kao osnovni pokazatelji razvijenosti mogu se uzeti, broj
postanskih kové&ezi¢a na 10.000 stanovnika, kao i broj
pismonosnih posiljaka po stanovniku godisnje.

Ono $to je karakteritika u poslednjih nekoliko godina jeste
trend smanjenja paketskih posiljaka, kao i zna¢ajan rast
ekspres i kurirskih usluga [4].

Na trzistu u Republici Srbiji postanske usluge pruzaju:

e Javni postanki operator, koji posjeduje licencu za
pruzanje Univerzalne postanske usluge;

e Postanski operatori koji posjeduju dozvole za
obavljenje postanskih usluga;

Trend rasta broja zaposlenih nastavljen je i u 2019.
godini. Ukupan broj zaposlenih porastao je za 0,8% u
odnosu na 2018. godinu [4].

4. KVALITET U POSTANSKOM SAOBRACAJU

Za kvalitet postanskih usluga znacajna je dostupnost ka-
paciteta poStanske mreze, zatim efikasnost i racionalnost
tehnoloskog procesa, primjena odgovarajuéih propisa za
obavljanje postanskih usluga i sigurnost postanskih
posiljaka. Tri klju¢na pravila modernog upravljanja kvali-
tetom su [5]:

1. Posvecenost kvalitetu;
2. Trajno poboljsavanje i unapredivanje;
3. Usmjerenost prema korisnicima.

Proizvodaci sistema za mjerenje kvaliteta

LyngsoeSystems razvijao je svoje projekte prvenstveno za
postansku industriju, aerodrome, maloprodajne mreze i
ditributivne centre. To su zapravo sistemi sa brzim sorti-
ranjem, sistemi za dijagnosticko mjerenje kvaliteta pos-
tanskih posiljaka, svjetski rasireni sistemi za radio-frek-
vencijsku identifikaciju (RFID). LyngsoeSystems nudi
verziju sistema AMQM koju je Svjetski poStanski savez
odobrio, 1999. godine [6].

4.1. Opis AMQM sistema za mjerenje kvaliteta

Kako bi odgovorile na sve veée zahtjeve korisnika,
postanske upravu su preduzele znacajne korake i jedan od
njih je uvodenje AMQM sistema. AMQM omogucava
pracenje postanskih posiljaka od posiljaoca do primaoca.
Osnovni zadatak sistema je pribavljanje objektivnih
podataka o kvalitetu usluge [7].

Osnovni elementi AMQM sistema su:
1) Transponderi (Slika 2.);

Slika 2. Transponderi

2) Stanice za ocitavanje, UHF antenska mreza i
jedinica za ocitavanje;

3) Lokalni sistem za prikupljanje podataka, LDSC;

4) Centralna kontrola sistema (Slika 3).
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Slika 3. Transp

onderi

4.2. Totalno upravljanje kvalitetom u poStanskom
saobraéaju (TQM)

TQM treba da obezbjedi neprestano poboljSavanje
sposobnosti zaspolenih, kako bi mogli da pruze kvalitetnu
uslugu. TQM zapravo predstavlja kontinuiran proces
otkrivanja i smanjenja ili otklanjanja greSaka u



proizvodnji, pojednostavljenjem upravljanja lancem
snabdjevanja i pobolj$avanje korisni¢kog iskustva [8].

Osnocni principi TQM-a iskazuju se kroz tri procesa:

1. Proces dugorocnog rasta i razvoja kompanije uz
ucesce 1 za dobrobit svih interesnih strana;

2. Proces neprestanog ispunjavanja  zahtjeva
korisnika, radi postizanja njegovog zadovoljstva;

3. Proces neprestanog poboljSavanja cjelokupnog
djelovanja u kompaniji.

Prednosti upravljanja kvalitetom su [8]:

Veca produktivnost;

Ojacana konkurentska pozicija;
Otklanjanje nedostataka i otpada;
e Poboljsani i inovativni procesi;

e Povecana sigurnost posla;

e PoboljSan imidZ na trzistu

5. PRIMJENA GIS-a U KONTROLI KVALITETA

Geografski informacioni sistem je kompjuterski informa-
cioni sistem koji prikuplja, skladisti, analizira i prikazuje
prostorne entitete 1 njihove atribute, za rijeSavanje komp-
leksnih istrazivackih, projektantskih i problema upravlja-
nja. GIS sadrzi tri zna¢ajne komponente: kompjuterski
hardver, niz aplikacionih softverskih modula i odgova-
rajuéi organizacioni sadrzaj. Kako bi sistem mogao
fukcionisati, sve navedeno mora biti uskladeno [9].

Glavne Cetiri oblasti u kojima se GIS primjenjuje su:

1. Vladine institucije i javni sektori;
2. Poslovno i usluzno pozicioniranje;
3. Logistika i transport;

4. Zivotna sredina.

Kvalitet GIS — a i pronalaZenje greske

Kvalitet je rije¢ koja se cCesto koristi i definiSe u
inzenjerskom i GIS okruzanju. Kvalitet izlaznih podataka
uvijek ¢e da zavisi od kvaliteta ulaznih podataka.
Kompatibilnost podataka postize se koris¢enjem sli¢nih
metoda njihovog prikupljanja iz istih ili sli¢nih izvora.

Konzistentnost je osobina koja moze biti narusena tokom
stvaranja podataka (npr. kada se desi da se razli¢ito
digitalizuju podaci, zbog razlicitih nacina digitalizovanja).
Primjenljivost ili pogodnost podataka predstavlja njihovo
kori§¢enje u sistemu komandi, operacija i analiza [9].

Standardi u GIS—u

Osnovni cilj standardizacije u oblasti geoinformacija je da
se obezbjedi visi nivo dostupnosti, integracije i razmjene
geoinformacija izmedu razlic¢itih korisnika.

Za izradu standarda iz ove oblasti (izuzev elektrotehnike i
telekomunikacija) nadlezna je Medunarodna organizacija
za standardizaciju [9].

Primjena GI1S-a u posti Srbije

U cilju unapredenja teritorijalne dostupnosti postanskih
usluga, racionalizacije transporta i dostave poSiljaka, pos-
ta kontinuirano razvija geografski informacioni sistem
[10].

U ovoj oblasti korisnicima nude niz usluga [10]:

e Isporuka podataka o prostornom polozaju
kuénog broja;

e Isporuka podataka o prostornom polozaju PAK-
a,

e Isporuka podataka o prostornom polozaju ulice.

6. KVALITET UNIVERZALNE POSTANSKE
USLUGE

Osnovni cilj Univerzalne postanske usluge je da
podjednako odgovori na potrebe svih gradana, bez obzira
na specificnosti teritorije na kojima stanuju. Kada se
postavi pitanje finansiranja Univerzalne postanske usluge,
moze da se finansira iz monopola (imenovani operator
SPS-a dobija pravo da pruza odredeni skup usluga-
rezervisane usluge), ali takode tu su i kompenzacioni
fondovi, budZetsko finansiranje, pristup mrezi naknada,
sufinansiranje, itd. Na medunarodnom planu, Univerzalna
postanska usluga je regulisana aktima Svjetskog postan-
skog saveza, kao i direktivama evropske komisije [11].

Kvalitet obavljanja Univerzalne postanske
analiziran je na osnovu slede¢ih pokazatelja [11]:

usluge

e Dostpunost Univerzalne postanske usluge;

e Brzina i pouzdanost prenosa i uruc¢enja posiljaka;
e  Bezbjednost posiljaka;

o Efikasnost rijeSavanja reklamacija;

e  Zadovoljstvo i informisanost korisnika usluga.

Sistem sertifikacije upravljanja kvalitetom

Novi sistem sertifikacije fokusiran je na upravljanje kva-
litetom medunarodnih usluga i ima za cilj da obezbijedi
iste uslove ocjenjivanja imenovanih operatora, bez obzira
na nivo razvoja drzave. Sistem ima tri nivoa: zlatni (A
nivo), srebreni (B nivo), bronzani (C nivo), sa trogo-
disnjim periodom vazenja koji se potvrduje svake godine
na osnovu postignutih performansi tokom testiranja
kvalitet usluge [12].

Postupak sertifikacije moze se sprovesti samo ako ime-
novani operator ispunjava uslove nove metodologije i
dostigne tre¢i nivo procesa, koji uljucuje misiju revizije
na terenu od strane konsultanta, odnosno da se utvrdi da li
zadovoljeni zahtjevi sistema upravljanja kvalitetom [12].

7. PRIMJENA SERVQUAL MODELA U
MJERENJU KVALITETA USLUGA SA
PRIMJEROM PRIMJENE

Mnogi autori su objasnjavali Sevqal i gotovo kod svih
vrsta usluga, uvijek se mogla uociti direktna veza sa
troskovima, profitabilnosu i zadovoljstvom korisnika. Na
samom pocetku razvoja, model je obuhvatao deset
komponenti kvaliteta usluga i to su bile: pouzdanost,
odgovornost, pristupacnost, kredibilitet, sigurnost, razu-
mijevanje potrosaca i opipljivost. Kako se model razvijao
i usavrSavao, mnogi autori su pocetnih deset dimenzija
prilagodili svojim potrebama i sveli ih na sledece
dimenzije [13]:

e Potrebe korisnika;
e  Prethodno iskustvo;
e Usmena preporuka;



e Eksplicitna komunikacija;
e Implicitna komunikacija.

Na samom pocetku razvoja, model je obuhvatao deset
komponenti kvaliteta, ali kako se model razvijao i
usavr§avao autori su pocetnih deset dimenzija prilagodili
svojim problemima i sveli ih na slede¢e dimenzije [13]:

Opipljivost;
Empatija;
Pristupacnost;
Sposobnost;
Pouzdanost.

Na osnovu pomenutih dimenzija kreiraju se pitanja za
svaku ponaosob. Zatim se korishicima postavljaju pitanja,
a korisnici pruzaju odgovor iz ugla ocekivanja i iz ugla
percepcije. Ukoliko je opazana vrijednost veca od oceki-
vane, korisnik je vrlo zadovoljan, a samim tim i usluga
kvalitetna. Ukoliko je opazana vrijednost manja od oceki-
vane, onda se moze zakljuciti da je korsinik nezadovoljan.
Svaki odgovor se predstavlja putem Likertove petoste-
pene skale [13].

Kronbahov alfa koeficijent predstavlja mjeru korelacije
izmedu grupe pitanja unutar jedne dimenzije i obezbje-
duje jedinstvenu ocjenu pouzdanosti [14].

__K . Ei=loy
a K—l(l o% )

K- broj komponenti;
o2 — varijansa cijelog testa.
YK = 107 varijansa i-te komponente.

Za potrebe rada sprovedeno je istrazivanje za Postu u
Banjaluci (Republika Srpska). Formiran je upitnik koji je
sadrzao 17 pitanja, a broj ispitanih korisnika je 20 (10
muske i 10 zenske populacije). Korisnici su odgovarali iz
ugla ocekivanog i iz ugla percepcije. Servqual jaz
predstavlja razliku izmedu prosje¢nih ocjena percepcije i
prosjecnih ocjena oc¢ekivanog.

Rezultati su pokazali da su percepcije korisnika vece od
ocekivanja, Sto ukazuje na postojanja pozitivnog jaza. Sa
aspekta o¢ekivanog, korisnici imaju najveéa ocekivanja
za dimenziju opipljivosti, a najmanje za dimenziju empa-
tije. Sa aspekta percepcije najve¢u ocjena je dobila di-
menzija opipljivosti a najmanju dimenzija empatije, kao i
sposobnost.

8. ZAKLJUCAK

Analiza trziSta u Republici Srbiji i Evropi pokazala je
smanjenje obima pismonosnih usluga, isto tako i sma-
njenje prihoda. Medutim, doslo je do povecanja obima
ekspres i kurirskih usluga. Dobijeni rezultati pokazuju
povecanje broja operatora u Republici Srbiji i Evropi.
Takode, velika paznja se posvecuje kontroli kvaliteta
Univerzalne poStanske usluge.

Primjenom savremenih informacionih tehnologija, pobolj-
San je i kvalitet poStanskih usluga, a neke od njih su:

RFID tehnologija;

Bar kod tehnologija;

Internet of things;

Primjena mobilnih tehnologija u postanskom
sektoru;

e Razvoj elektronskih postanskih usluga.
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