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SAZETAK

Trziste dostave postanskih posiljaka zabiljezilo je znacajan rast u proteklom razdoblju.
Povecanjem broja usluga e-trgovine, proSirio se i asortiman dostave ¢ime je omoguceno
poveéanje prihoda davatelja poStanskih usluga. Tradicionalne metode dostave paketa
suoCavaju se s izazovima u ispunjavanju sve vecih zahtjeva potroSaca. Svrha je istraziti
uvodenje sustava paketomata kao rjeSenje za ucinkovitu dostavu paketa te utvrdivanje
prednosti i nedostataka istih. Cilj istrazivanja je utvrditi utjecaj paketomata na ucinkovitost
prijenosa paketa. Naime, obzirom na nove trendove koji se uspostavljaju na trzistu dostave
paketa mijenjaju se i korisni¢ke preferencije Sto je uz analizu organizacije dostave primjenom
paketomata, te utjecaj na okolis$ i poslovanje davatelja poStanskih usluga predmet istrazivanja
ovog diplomskog rada. U radu je analiziran utjecaj razvoja informacijsko komunikacijskih

tehnologija $to utjece na organizaciju sustava postanskih i kurirskih usluga,.

#paketomat #posta #postanske usluge #ICT
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1. UvOD

U danasnje vrijeme sve veceg stupnja digitalizacije, upravo tehnologija postaje osnovni
alat za efikasno i uc¢inkovito funkcioniranje, uz maksimalnu uStedu vremena. Istovremeno se
biljeZze i znafajne promjene u ponasanju, ali i preferencijama korisnika postanskih usluga.
Trziste dostave biljezi znacajan rast posljednjih godina, sto je posebice doslo do izrazaja u
vrijeme pandemije. Kao rezultat rasta, dostava paketa postala je klju¢ni element u lancu
opskrbe. Tradicionalni nacini dostave na korisnicku adresu, suoCavaju se s izazovima u
ispunjavanju sve vece potraznje korisnika i povecanjem ucinkovitosti davatelja postanskih
usluga. Uvodenje sustava paketomata postaje jedno od bitnijih rjeSenja za povecanje

ucinkovitosti dostave posiljaka i smanjenje utjecaja davatelja postanskih usluga na okolis.

Rezultat vece potraznje korisnika i optimizacije je primjena modela isporuke: ,,isporuka isti
sat“, ,,isporuka isti dan“ i ,,isporuka sljedec¢i dan*; kao i koriStenje viSe modela organizacije
dostavne flote: koriStenje 3PL-ova i vlastita flota. Obzirom na nove trendove koji se
uspostavljaju na trziStu dostave mijenjaju se i korisni¢ke preferencije na trziStu dostave

postanskih poSiljaka §to je predmet istrazivanja ovog diplomskog rada.

Svrha istraZivanja je analiza postojec¢eg stanja dostave poStanskih poSiljaka u odnosu na
sustav paketomata sa aspekta poslovanja davatelja postanskih usluga, utjecaja na okolis$ kao i
utvrdivanje prednosti i nedostataka istih. Cilj istrazivanja je utvrditi utjecaj paketomata na

ucinkovitost obavljanja postanskih usluga.
Rad je strukturiran u sedam cjelina:

Uvod
Era digitalnog doba
Trziste poStanskih usluga

Sustav paketomata

o > w0 e

Utjecaj informacijsko-komunikacijskih tehnologija na razvoj postanskih usluga i
preferencije potrosaca

6. Analiza zadovoljstva korisnika sa sustavom paketomata

7. Zakljucak

U drugom dijelu rada, daje se pojmovno odredenje digitalnog doba, odnosno digitalne ere.
Naime, razvoj tehnologije i digitalizacija uvelike su utjecali na navike i preferencije potroSaca.

Samim time, potrebno je iste maksimalno koristiti kako bi se zadovoljile sve vece potrebe
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potrosaca, a time 1 konkuriralo na trziStu. Odredivanje pojma digitalne ere, napretka tehnologije
i digitalizacije, jedno je od klju¢nih tema u kontekstu uvodenja sustava paketomata i trzista
postanskih usluga koje se sve viSe oslanjaju na usvajanje i kreiranje novih tehnologija.
Digitalnu eru u komercijalnom smislu uvelike je obiljezio razvoj Internet trgovine koja u
velikoj mjeri mijenja percepcije novih generacija potrosac¢a. Takoder, u ovom je dijelu je opisan
i utjecaj pandemije na ponasanje i navike potrosaca. Pandemija je prilicno ubrzala tranziciju

na digitalno i primorala potrosace na kreiranje novih navika.

Trece poglavlje se odnosi na TrziSte dostave poStanskih posiljaka, odnosno postanskih usluga.
U ovom dijelu rada opisuje se trziste postanskih usluga, kako funkcionira, $to nudi, koji su
problemi, kako posluje, koje su prilike na postanskim trzitima. Takoder, posebno je

predstavljeno trziSte poStanskih usluga u Republici Hrvatsko;j.

U cCetvrtom poglavlju se obraduje sustav paketomata. Opisana su obiljezja paketomata s
posebnim naglaskom na sve vecu popularnost istog, §to svjedoc€i sve veéem broju korisnika.
Nastavno, navode se funkcionalnosti, prednosti, izazovi kao i implementacija te stanje u

Republici Hrvatskoj sa osvrtom na utjecaj paketomata na okolis.

Potom slijedi peti dio rada u kojem se prezentira utjecaj razvoja informacijsko-komunikacijskih

tehnologija, na razvoj postanskih usluga i preferencija potrosaca.

Sesti dio se odnosi na istrazivanje o utjecaju uvodenja sustava paketomata na zadovoljstvo

korisnika.



2. ERADIGITALNOG DOBA

Tehnoloski razvoj koji potice i razvija sve prisutniju digitalizaciju u visoko globaliziranim
svjetskim gospodarstvima, svakodnevno mijenja medunarodno poslovno okruzenje. Samim
time, za poslovanje poduzeca otvaraju se mnogobrojne nove prilike, ali i izazovi. Razvoj
tehnologije koji ukljuéuje i razvoj komunikacijskih, informacijskih i transportnih tehnologija,
intenzivno svakodnevno koriStenje interneta i drustvenih mreza, razvoj raznih aplikacija koje
se koriste putem interneta i pametnih telefona, omogucéavaju korisnicima Siroku i brzu
dostupnost usluga i roba, §to mnogim poslovnim organizacijama omogucéava plasman na Siroko
medunarodno trziste. Osim §to se time ruSe grani¢ne prepreke a trziSte globalizira, mijenjaju
se 1 navike potrosaca. PotroSaci viSe ne moraju napustati udobnost svoga doma, te putem
interneta 1 pametnih telefona imaju moguénost u kratkom roku ostvariti svoje potrebe. U svemu

tome, veliku ulogu imaju davatelji poStanskih usluga.

Digitalizacija u tehnoloskom smislu, na poseban naéin unaprjeduje poslovanja tvrtki na
medunarodnom, odnosno inozemnom trzistu, ali i poslovanje opcenito. Samim time doprinosi

razvoju poslovanja, ve¢oj ucinkovitosti i racionalizaciji vremena.

Digitalizacija oznafava postupak prelaska poduzeca u digitalno doba. To podrazumijeva
implementaciju tehnologija koje su relevantne za unapredenje organizacije ¢ime postaje
konkurentnija na trzistu. Steve Cloutman digitalizaciju opisuje kao "proces namjernog prelaska
s ru¢nih ili analognih procesa, poput upravljanja komercijalnim podacima o obnovi osiguranja
pomocu e-poste 1 proracunskih tablica, na digitalizirane i1 gdje je to moguce, automatizirane

procese bez ikakvih promjena u naravi samih procesa” [1].

Razvoju tehnologija i sve ve¢em broju korisnika digitalnih usluga, svjedo¢i i porast broja
mobilnih korisnika, korisnika interneta i aktivnih korisnika drustvenih medija. Tome u prilog
ide Cinjenica kako je u travnju 2023. u svijetu bilo 5,18 milijardi korisnika interneta, Sto je
¢inilo 64,6 posto svjetske populacije. Od toga, 4,8 milijardi, ili 59,9 posto svjetske populacije,
bili su korisnici druStvenih mreza. Povezuju¢i milijarde ljudi diljem svijeta, internet je temeljni

stup modernog informacijskog drustva [43].

Poduzeca koja u svom poslovanju primjenjuju digitalizaciju u pravom smislu te rijeci, imaju
odredene karakteristike, a koje su implementirane u njihove poslovne procese i organizaciju

poslovanja.



U prvom redu, digitalno zrela poduzeca poslovne odluke donose temeljem konkretnih
podataka, a ne na temelju misljenja ili osjecaja [2]. Informacijsko komunikacijske tehnologije
danas omogucavaju primjenu raznih sustava za prikupljanje, sortiranje i analizu podataka, iz
kojih poduzeca mogu dobiti korisne podatke na temelju kojih donose buduce odluke. Radi se

0 podacima koji prikazuju razna mjerenja, statistike i analize.

Nadalje, digitalizirana poduzeca su sklona stalnom eksperimentiranju. Postoje mnoge situacije
u kojima podaci potrebni za donoSenje odluka nisu lako dostupni. U tom se sluc¢aju namece
rjesenje koje ukljucuje eksperimentiranje alternativnim solucijama kako bi se prikupili podaci

na temelju kojih ¢e se donijeti odluka [2].

Treca karakteristika se odnosi na potrebu poduzeéa za §to brzim povratnim informacijama.
Vrijeme izmedu donosenja odluke i dobivanja podataka kojima se mjeri uc¢inak odluke ili

postavljenih ciljeva, trebalo bi biti §to krace [2].

Fokus na sveopu automatizaciju poslovanja, jo$ je jedna od karakteristika digitaliziranog
poslovanja poduzeca. Svaki zadatak koji nuzno ne zahtjeva ljudske vjestine poput kreativnosti,
rjesavanja problema, inicijativu i analiziranje, potrebno je automatizirati kako bi se

racionaliziralo vrijeme i smanjio faktor ljudske pogreske [2].

Digitalizacija takoder sudjeluje na jo$ jednom vrlo vaznom polju poslovanja, a to je on line
poslovanje, S§to se osobito odnosi na sveprisutnu industriju Internet trgovine. Prodaja,
pretrazivanje 1 komunikacija omogucene su potrosa¢ima i prodavac¢ima u bilo kojem dijelu
svijeta. Internet i digitalna tehnologija omogucuju globalno trziste i razmjenu dobara i usluga

na globalnoj razini uz samo nekoliko ,,klikova‘* [3]..

Digitalna era pruza znacajnu priliku poduzeéima koja zele plasirati svoju uslugu i robu na
medunarodno trziste. Prilike koje pruza digitalizacija na polju medunarodnog poslovanja

ukljucuju slijedece [3]:

— uspostavljanje i odrzavanje poslovnih odnosa s kupcima na dalekim stranim trziStima,
neovisno o gospodarskim, politickim, kulturnim 1 drugim razlikama,

— takoder, otvara mogucnost prikupljanja pouzdanih i korisnih informacija o kupcima,
konkurentima i okolini u razli¢itim zemljama, §to pridonosi kreiranju specifi¢nih i tzv.

targetiranih marketinskih kampanja, odnosno kreiranju medunarodnih marketinskih
odluka,



— personalizaciju i prilagodbu ponude na trzistu razli¢itih zemalja, sukladno
preferencijama trzista,

— upravljanje prekogranicnim poslovnim transakcijama na brzi, jeftiniji i jednostavniji
nacin, $to pridonosi povecanju konkurentske prednosti 1 financijskoj uspjesnosti,

— digitalizacija uvelike pojednostavljuje na¢in poslovanja na medunarodnoj razini.

Digitalne alate je moguce koristiti u cilju ubrzavanja ru¢nih zadataka koji se ponavljaju i u cilju
uklanjanja ljudske pogreske. Time se racionalizira i postize ekonomic¢nost u kori$tenju vremena
potrebnog da se pojedini zadatak izvrSi. Samim time, moZe se zakljuciti kako digitalizacija
uvelike pridonosi efikasnosti 1 pojednostavljenju poslovnih procesa. Digitalizacija se moze
ugraditi u cijeli poslovni model, podrzavajuci poslovnu strategiju, ¢ime ujedno postaje izvor

prihoda, a ne samo smanjenje operativnih troskova [1].

Nova digitalna era je takoder pojacala konkurenciju na globalnim trziStima. Digitalni
marketing, kao nova era marketinga, omogucuje poduze¢ima da konkuriraju na svjetskom,
odnosno globaliziranom trziS§tu. Samim time, tvrtke se potic¢e na kreativnost, inovativnost i
unapredenje ponude proizvoda i usluga, kako bi adekvatno konkurirali na svjetskom trzistu.
On line globalizacija trzista takoder poti¢e na uklju¢ivanje novih sudionika [3]. Samim time,
moze se zakljuciti 1 kako digitalizirano poslovanje koje sve vise prelazi na Internet kanale,
kreira i novu eru trziSta. Samim time oblikuju se i nove potrebe i o¢ekivanja potrosaca. Kako
bi ona bila maksimalno zadovoljena, poduze¢a ulazu velike napore u inovativnost i nova
tehnoloSka rjeSenja. Kako bi pak bili konkurentni na trZiStu, drugi su primorani parirati,
odnosno konkurirati, $to dovodi do rapidnog razvoja primjene tehnologije u digitalnoj trzisnoj

eri.
2.1. Znacajke e-trgovine

Digitalizacija u tehnoloskom napretku, omogucuje lakSu dostupnost roba i1 usluga u svakom
dijelu svijeta. Kako bi se razmjena dobara i usluga ostvarila, bilo je potrebno razviti adekvatne
sustave i programe. lako je koncept internetske kupovine razvijen u kontekstu razvoja
tehnologije, e-trgovina je prisutna tek nesto vise od 20 godina. Unato¢ tomu §to je relativno

nova pojava, e-trgovina je dramati¢no promijenila nacin poslovanja.

Uz navedeno, potrebno je spomenuti i vaznost razvoja Internet trgovine u kontekstu ovoga

rada. Naime, rast on line prodaje uvelike je doprinijela rastu paketnih dostava na poStanskom



trzistu, Sto je uvelike doprinijelo 1 unapredenju postanskih usluga, uvodenju digitalizacije u

iste, te vecu konkurentnost na trzistu.

Internet trgovina, ili E-trgovina (takoder poznata kao elektronicka trgovina), oznacava kupnju
i prodaju robe i usluga putem Interneta. Uz pomo¢ elektronic¢kih sustava, kupci mogu kupiti
gotovo sve putem interneta, a osobitu ekspanziju je internet trgovina dozivjela tijekom
pandemije i ogranicenja kretanja i socijalnog kontakta, Sto pridaje na njenoj vaznosti komforne

kupovine iz vlastitog doma, bez odlaska u trgovinu i gubitka vremena.

Internet trgovina definira se na viSe nacina, od strane mnogih autora. Panian [4], internet
trgovinu opisuje kao "proces kupnje, prodaje ili razmjene proizvoda, usluga ili informacija
putem javno dostupne ra¢unalne mreZe - interneta, a nudi veliko smanjenje troSkova i vremena
transakcija". Isti autori navode definicije i drugih teoreticara Internet trgovine poput one prema
Watson (2008), koja kaze kako su aktivnosti elektroni¢kog trgovanja sli¢ne aktivnostima koje
se obavljaju prilikom on-line prodaje vlastitih dobara i usluga [4].

Pri tome se prodavac vlastitih dobara ili usluga fokusira na proizvodnju roba i usluga, a web
mjesto za njega predstavlja put do potrosaca. Elektronicki trgovac najcesce nije proizvodac, te
potroSacima nudi robu i usluge koje su drugi proizveli, §to ga zapravo ¢ini preprodavacem. Iz
tog je razloga web mjesto trgovca usmjereno na trziSte potrosaca, ali i na konkurenciju. Upravo
konkurencija ovaj oblik trgovine potice na napredak, ali i na poduzimanje marketinskih

aktivnosti [4].

Internet trgovina se odnosi na koristenje elektroni¢kih sredstava i tehnologija u svrhu
obavljanja trgovine, a Sto ukljucuje prodaju, kupnju, prijenos ili razmjenu proizvoda, usluga
i/ili informacija. Takoder, ta se trgovina obavlja unutar poduzeca, izmedu poduzeéa i poslovnih
korisnika [5]. Online trgovina potrosa¢ima pruza brojne prednosti. Naime, kupovina iz
udobnosti vlastitog doma, ili uz nekoliko klikova na mobilnim uredajima, pruza znatnu

komociju i ustedu vremena. U nastavku slijedi jo$ prednosti Internet trgovine.

Jedna od njih je dostupnost. Naime, stranice za e-kupovinu dostupne su non - stop od 0 do 24,
svaki dan u tjednu, te potro§ac¢ima omogucavaju pregled ponude i kupovinu u svakom trenutku.
Nedostatak moze biti nedostupnost stranice uslijed odrzavanja ili privremenog kvara. Takoder,
jedan od nedostataka je i nedostupnost komunikacije uzivo, odnosno vrijeme potrebno da

potrosac dobije odgovor na upit.



Brzina pristupa podrazumijeva ucitavanje podataka na web shopu, pristup proizvodima,
kosarici 1 naplati u nekoliko klikova, nasuprot redovima i guzvama u fizickim trgovinama.
Nedostatci se manifestiraju i u eventualnoj nedostupnosti proizvoda na web shopu i nekoliko
dana &ekanja na dostavu. Siroka dostupnost oznatava moguénosti e-trgovine da omoguéi
dostupnost Siroke lepeze proizvoda, odnosno bogat asortiman robe. Ovu prednost e-trgovine
zahvaljuju skladiStenju robe u velikim skladiStima, jer se roba otprema direktno iz njih.
Nasuprot tomu, fizicke su trgovine uglavnom prostorno ograni¢ene te nemaju kapacitet za

skladiStenje tolikih koli¢ina roba.

Jedna od velikih prednosti e-trgovine je definitivno medunarodni doseg. Putem e-trgovine
moguce je kupiti robu i usluge iz gotovo svakog kraja svijeta, Sto je fiziCkom kupovinom
neizvedivo. Ova prednost takoder omogucava prodavacima globalizaciju trziSta i svoju
dostupnost §irim masama. Niza cijena je takoder jedna od prednosti e-trgovine. Naime, Internet
trgovine imaju znatno manje troSkove od fizickih trgovina, stoga mogu prodavati s nizim

marzama i odobravati razne popuste ili pogodnosti.

Personalizacija i1 preporuke proizvoda, predstavljaju prednost za potrosaca, ali u vecoj mjeri za
prodavaca. Naime, razvoj informacijsko-komunikacijskih i drugih tehnologija omogucio je
pracenje i biljezenje podataka koji otkrivaju navike i preferencije kupaca. Samim time, uvidom
u statistiku, prodava¢ dobiva vrijedne podatke o preferencijama pojedinog kupca, te mu u

skladu s time moze ponuditi personaliziranu ponudu [6].

Internet trgovina donosi potroSacima detaljne i relevantne informacije u kratkom vremenu.
Takoder, korisnicima je omoguceno filtriranje proizvoda pri pretrazi, Sto omogucava brzu
pretragu prema vlastitim preferencijama i brzi pronalazak Zeljenog proizvoda. Internet trgovina
takoder omogucava elektronic¢ke aukcije kao i razmjenu potroSackih iskustava s kupovinom
odredene robe ili usluge [4]. Ovaj segment pomaze potrosacu pri odluci o kupovini ili

odustajanju. Korisnici recenziraju proizvode prema vlastitom iskustvu, koje dijele s drugima.

Neki od nedostataka Internet trgovine ve¢ su navedeni u radu, no prisutno ih je jos. Ograni¢ena
korisnicka podrska, koja je 1 ranije navedena, jedan je od vec¢ih nedostataka Internet trgovine.
Naime, kupcima je ponekad nuzna povratna informacija u kratkom vremenskom roku, no ona
je Cesto nedostupna. Ponekad zbog radnog vremena, ponekad i zbog vremenske razlike kupca
1 prodavaca. Takoder, jedan od nedostataka predstavlja i nemogucnost kupca da vidi 1 opipa

proizvod koji Zeli kupiti. Nerijetko se svjedoc¢i kako kupljeni proizvod nema sli¢nosti s onim



koji je bio prikazan na fotografiji proizvoda. Cekanje na isporuku, jo§ je jedan nedostatak

internet trgovine.

Plac¢anje dostave takoder se moze promatrati kao nedostatak web trgovine. Naime, dostave
ponekad mogu biti viSe cijene nego sam proizvod, a nerijetko se i naplacuje carina ukoliko
proizvodi dolaze iz dalekih zemalja. Takoder, treba napomenuti i troSak dostave povrata

ukoliko kupac nije zadovoljan isporu¢enom robom.

U literaturi se navode i nedostatci Internet trgovine, a koji ukljucuju postenu trgovacku praksu,
sigurnost podataka i placanja [7]. Naime, E-transakcija predstavlja elektroni¢ku razmjenu
vrijednosti. Takoder, navode kako sve transakcije imaju odreden stupanj neizvjesnost u odnosu
na konacan ishod. Naime, kupci ne mogu to¢no predvidjeti niti znati hoce li transakcija biti
uspjesno provedena. Uspjesna transakcija bi u tom slu€aju znacila isporuku proizvoda koji je
identi¢an naru¢enom, odnosno prezentiranom u katalogu e-trgovine. Uspjesnost transakcije se
temelji 1 na tome da trgovac ispostuje povrat novca i daje odredeno jamstvo za proizvod, te da
isporuku 1 povrat ucini u predvidenom roku. Nesigurnost poti¢e i moguénost naplate robe ili
usluge koju nikada ne isporuci, §to oznacava prijevaru. Postoji mogucnost i da trgovac isporuci
drugaciji proizvod, odnosno proizvod losije kvalitete isteklog roka ili ¢ak krivotvorinu,
produljuju isporuku proizvoda, ne potvrduju povrat. Takoder postoji i moguénost zloupotrebe
podataka kupca, u smislu prodaje privatnih podataka ili pak one koji adekvatno ne Stite
monetarne podatke kupaca [7]. Sve navedeno navodi kupce na opravdan osjecaj nesigurnosti,

Sto predstavlja jedan od vec¢ih nedostataka Internet trgovine.

Sigurnost takoder predstavlja jedan od nedostataka Internet trgovine. Sigurnost i privatnost
predstavljaju dva ¢imbenika koji se najéesée povezuju s nepovjerenjem kupca [8]. Naime,
mnogi su potrosaci izlozeni riziku takozvanih hakerskih napada i krade podataka iz sustava
pojedine Internet trgovine. Cesto su prisutne i lazne Internet trgovine, koje nakon uplate nikada
ne isporuce robu, a tesko im se ulazi u trag. Istovremeno, trgovci su duzni primijeniti sva
sigurnosna pravila, kako bi kupci bili maksimalno zasticeni. Sigurnosne mjere Stite i samog

trgovca i njegovu Internet trgovinu od raznih zloupotreba.

Kako je napomenuto u uvodu, Internet trgovina je doprinijela razvoju postanskih usluga, a
osobito u segmentu paketne distribucije. Sto se ti¢e Republike Hrvatske, u 2020. godini, on
line prodaja je porasla za 13,9% samo u prvoj polovici godine. Ovaj podatak svjedoc¢i porastu

Internet trgovine uslijed opceg zatvaranja i uvodenja socijalne distance u vrijeme pandemije.



Takoder, podatak svjedoc¢i i promjenama u ponaSanju potrosaca. Naime, Internet prodaja je do

2020. godine godisnje rasla za 12 % [9].

2.2. Utjecaj pandemije COVID-19 na navike potrosaca

Promjena ponaSanja kupaca izravno je povezana s promjenama u okruzenju, a $to se osobito
osjetilo u odgovoru na promjene izazvane pandemijom. U odgovoru na pandemiju, osobito se
isti¢u novonastali trendovi koji su povezani s ponasanjima kupaca. Kako bi se promjenama dao

kontekst, dati ¢e se definicija ponaSanja potrosaca.

Ponasanje potroSaca moze Se objasniti prou¢avanjem procesa ukljucenih u trenutak kada ljudi
odabiru, kupuju, koriste proizvode, usluge, ideje ili iskustava kako bi zadovoljili svoje potrebe
ili zelje [10]. Prema istrazivanju Swiss Re instituta, potrebno je izmedu 18 i 254 dana za
formiranje nove navike, pri ¢emu se potroSa¢i dugoro¢no navikavaju na nove obrasce
ponasanja, u konkretnom slucaju kao odgovor na viSestruke valove pandemije, $to ujedno

predstavlja podlogu za kreiranje novih navika [10].

Vodeca svjetska tvrtka za profesionalne usluge, Accenture, takoder je provela istrazivanje u
koje je bilo uklju¢eno 3074 ispitanika na 15 razli¢itih trzista diljem svijeta u vrijeme pandemije.
Provedenim ispitivanjem se doslo do zakljucka kako potrosaci razli¢ito reagiraju na Krizu.
Pojedini osjecaju zabrinutost, pri ¢emu ostvaruju pani¢nu kupnju osnovnih higijenskih
proizvoda, nasuprot njima, pojedini potrosaci ostaju ravnodus$ni prema pandemiji i nastavljaju

svoje uobicajeno ponasanje, unato¢ preporukama [10].

S obzirom na to da postoje razliite skupine potrosaca, javlja se i potreba za drugacijim
marketinskim pristupom. Pri tome se osobito misli na personalizirani marketinski pristup, i
razvoj zasebnih marketinskih strategija. Ovi razli¢iti tipovi potroSaca, koji prakticiraju 1
razli¢ito potrosacko ponaSanje, pokazatelj su promjena u potroSackim navikama. Rezultati
Accenture ankete isticu da je najveca promjena u potro$nji proizvoda za osobnu higijenu.
PotroSaci koji su iskazali zabrinutost 1 pani¢no kupovali higijenske potrepstine, povecali su
kupnju ovih proizvoda za 50%. Nasuprot njima, indiferentni tip potroSaca kupnju je povecao

za samo 10,4% [10].

Promjene u ponasanju potroSaca potaknute utjecajem krize COVID 19 ukljucuju vrlo znacajnu
indikaciju, a to je da su se potroSaci okrenuli kupovini od lokalnih poduzeca, malih privrednih
gospodarstava, odnosno domacoj proizvodnji. Istovremeno, velik broj potrosaca se okrenuo ka

,,zelenim® proizvodima pri ¢emu su bili spremni platiti visu cijenu za kvalitetniji proizvod [11].
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Neka od istrazivanih ponaSanja izazvanih COVID-19, ukljuuju promjene u potrosnji,
impulzivnu kupnju, gomilanje zaliha i pani¢no kupovanje, zamjenu proizvoda i robne marke i
promjene u preferencijama kanala kupovine Istrazivaci su takvo ponaSanje pripisali utjecaju
COVID-19 na sociockonomski status potrosaca, promjeni nadina Zzivota i utjecaju na
predisponirana uvjerenja. Takoder, na ponasanje potroSaca je utjecalo kupovno okruzenje kao
Sto su zalihe u trgovinama, poremecaji u ponudi i potraznji i1 vanjski podrazaji poput

informacije i izlozenost drustvenim medijima [12].

Prema konstatacijama Europske komisije [11]., pandemija je ostvarila znacajan ucinak na
promjene u ponasanju potroSaca. Prema provedenom istrazivanju, 38% ispitanih bilo je
zabrinuto hoce 1i moc¢i platiti svoje racune, 42% ispitanih odlucilo je odgoditi vazne odluke o
kupnji. Istrazivanje je pokazalo i kako 56% potrosac¢a pri kupnji vodi racuna o utjecaju kupnje

na okolis.

Institut Swiss Re dolazi do zakljuka kako je prisutno nekoliko trendova u promjenama

potroSackog pona$anja proizislih iz pandemije. Kljuéni trendovi ukljuéuju [10].:

= povecano usvajanje digitalnih tehnologija,

= promjenu ponaSanja pri kupnji (prijelaz na kupnju temeljenu na vrijednosti i online
kupovina),

= promjene u meduljudskom ponasanju (povecan broj razvoda, povecano usvajanje
kuénih ljubimaca).

= promjenu obrazaca mobilnosti (manje koristenje javnog prijevoza, vise rada na daljinu),

= povecana svijest o zdravlju (noSenje maski, povecana higijena, zdravo jedenje),

Ove trendovi su medusobno povezani i preklapaju se, a autori navode kako povecana uporaba
digitalnih alata brise granice izmedu posla, nacina zivota i drustvene interakcije te izmedu

domena poput mobilnosti, zdravlja i financija.

Pandemija COVID-19 ubrzala je tempo promjene ponasanja diljem svijeta, §to se odnosi i na

obrasce potros$nje u svakoj kategoriji, ukljucujuc¢i namirnice, zabavu, zdravstvene zastite.

Na odluku potrosaca utjecu dva ¢imbenika: interpersonalni (utjecaj kulture, drustva i obitelji)
1 osobni (potrebe 1 motivi, percepcije, stavovi, ucenje i samopoimanje). Trgovci moraju uzeti
u obzir kulturu kada utjecu na razliite aspekte ljudskog ponasanja. Osoba moze djelovati u
skladu s kulturnim oc¢ekivanjima, zakonima i tradicijama, dok istovremeno ima znacajnu ulogu

u razvoju i evoluciji kulture [10].
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Pandemijski aspekt ponaSanja potrosaca, prikazan na slici 1, doprinosi sloZzenijem ponasanju
potrosaca jer potroSaci sve viSe i1 brZze migriraju u virtualne svjetove pri ¢emu su izlozeni
novijim utjecajima. Navedeno moze zahtijevati odstupanje od konvencionalnog pristupa
ponasanja potrosaca. Krizne situacije kao sto je COVID-19, u velikoj mjeri utjeCu na

impulzivnost ljudi prilikom dono$enja odluka o kupnji [10].

Temeljem istrazivanja koje je objavila Europska komisija, 71% potrosaca je u 2020. godini
kupovalo je online. U prosjeku je 38% Europljana bilo zabrinuto oko plac¢anja rauna za
sljede¢i mjesec. Financijska zabrinutost gradana kretala se od 7 % do 71 %, ¢ime se naglaSava
i razlika medu drzavama clanicama. 42% potrosaca razmisljalo je o odgadanju vece kupnje, a
80% njih ne bi planiralo putovanje dok se situacija u njihovoj zemlji ne vrati u normalu. 56%
potroSaca izjavilo je da je zabrinutost za okoli§ utjecala na njihove odluke o kupnji, a 67% je
reklo da su kupili proizvode koji su bolji za okolis, ¢ak i ako su takvi proizvodi bili skuplji.
Zanimljiv je i podatak kako je 81% ispitanih kupovalo je blize domu i podrzavalo lokalne tvrtke
[11].
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3. TRZISTE POSTANSKIH USLUGA

Trziste postanskih usluga nalazi se u vremenima velikih promjena. Naime, na poStansko trziste
uvelike utje¢u promjene potaknute erom digitalnog doba. Osim informacijsko —
komunikacijskih tehnologija, na postanske uslugu utjecu i nove navike potrosaca, ali i sve jaca
prisutnost digitalizacije. Kako bi ostalo konkurentno, potrebno je kontinuirano usavrsavati

usluge pratec¢i najnovije tehnoloske trendove.

3.1. Obiljezja trzista postanskih usluga

Prve poznate postanske i kurirske usluge koje sezu preko kontinenata datiraju iz 1475. pr. Kr.
u lranu za vrijeme Babilonskog carstva. Nastanak postanskih usluga povezuje se s koriStenjem
glasnika kako bi se vojci prenijela pisma. Komercijalni uspjeh postignut je krajem srednjeg

vijeka kada su uspostavljene privatne kurirske sluzbe izmedu gradova [26].

Postanske su usluge nacionalizirane u cijelom svijetu i integrirane u drzavne uprave s pojavom
modernih nacionalnih drzava. Nacionalizacijom postanskih usluga, regulirane su i
medunarodne postanske djelatnosti u sklopu meduvladinih sporazuma. Svjetski postanski

savez osnovan je u Bernu u Svicarskoj, 1874. godine, a odrzao se do dana$njih dana [26].

Postanske usluge su se unaprijedile u 19. stolje¢u paralelno s razvojem nacionalnih drzava.
Telekomunikacijske usluge su bile integrirane u poStanske operatore pod nazivom posta,
telefon i telegraf (PPT). Buduci da su bile monopolisticke, §to im je osiguravalo stabilnost u
poslovanju, a nisu imale konkurenciju na trzistu, nerijetko su bile i prili¢no zastarjelih sustava.
Postanski poslovi vodeni su ru¢no, uz slabo razvijene tehnoloske sustave. Glavne djelatnosti
postanskog poslovanja su bile ru¢no sortiranje i ru¢na distribucija poste, vrSenje naplate,

vrsenje transporta, distribucija preporucenih posiljki, pisama 1 paketa.

Postanske usluge su biljezile konstantan rast sve do 1980-ih kada su se pojavili privatni
operateri (kurirske tvrtke). Naime, monopolisticka drzavna sluzba je imala znacajnih
nedostataka u isporuci kvalitetne usluge, Sto je pruzilo priliku za ulazak na trziSte privatnim
poduzec¢ima. Privatne su tvrtke nudile ekspresnu kurirsku sluzbu i djelomi¢ne paketne usluge.

Pri Sirenju medunarodne trgovine, vec¢ina kurira je svoje usluge prosirila i preko granica.

Promjene na postanskom trziStu zapocele su 1994. godine temeljem inicijative za uspostavu
jedinstvenog trziSta posStanskih usluga u Europskoj uniji. PoStanska industrija je na hrvatskom

trziStu desetlje¢ima imala monopolsku poziciju na postanske usluge, putem nacionalnih
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postanskih operatera. Liberalizacijom trzista posStanskih usluga koje je zahtijevala Europska
unija, kreirani su svi potrebni uvjeti za ulazak novih poduze¢a koja obavljaju istu ili slicnu

djelatnost, te su takoder uskladene postanske usluge svih zemalja ¢lanica EU [27].

Pojam "liberalizacija poStanskog trziSta" odnosi se na skup sveobuhvatnih koraka koje
poduzimaju trzi$ni regulatori i trzi$ni sudionici kako bi uskladili trziste, olaksali trzi$ni promet
te poboljsali kvalitetu, kvantitetu i raznolikost postanskih usluga [28]. ViSe je ¢imbenika
dovelo je do liberalizacije, ukljucuju¢i neucinkovitost nacionalnih postanskih operatora,
upitnih pravila koja su Stitila monopolske pozicije nacionalnih operatera, te pritisak

konkurencije i promjene u ponasanju korisnika usluga [27].

Europska komisija je kroz tri poStanske direktive dala preporuke za postupnu liberalizaciju
trziSta poStanskih usluga, a krajnji cilj je potpuni pristup svim segmentima trzista poStanskih

usluga za sve zainteresirane strane i poslovno sposobne davatelje usluga [28].

Trziste poStanskih usluga ima vaznu ulogu u gospodarskom i drustvenom razvoju mnogih
drzava. Vecina drzava je ovo trziSte gradila putem nacionalnih poStanskih operatora ili
nacionalnih postanskih uprava [27]. Paketna industrija je u konstantnom rastu, osobito
zahvaljujudéi rasirenosti i razvoju Internet trgovine putem koje potroSnju ostvaruje sve veéi broj

potroSaca diljem svijeta.

Proces paketne distribucije te broj sudionika u njemu ponajprije ovisi o tome koji model
distribucije odredeno poduzece primjenjuje, a u literaturi se isticu ambulantna i centralna
distribucija. Za brojne industrije, usluge paketne distribucije predstavljaju vrlo vazan faktor u
zadovoljenju njihovih potreba. Naime, upravo paketna, odnosno postanska distribucija istima
omogucava razmjenu dokumenata, informacija, pisama ili paketa, te se privatni 1 poslovni
korisnici najceS¢e se oslanjaju na usluge posStanskog sektora. Koji ¢e model distribucije
pojedina tvrtka koristiti, uvelike ovisi 0 procesu distribucije paketa i broju uklju¢enih sudionika
[27].

Sve organizacije koje sudjeluju u procesu medunarodne paketne distribucije, od narudzbe
preko slanja paketa do dostave posiljke, smatraju se sudionicima u poslovima medunarodne

paketne distribucije. Pri tome se razlikuju [27]:

— direktni sudionici,
— poduzeca koja vrse usluge paketne distribucije

— transportne organizacije koje sudjeluju u distribuciji
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— drzavne institucije povezane s distribucijom 1 transportom.

Ucinkovitost procesa distribucije paketa u konacnici ovisi o svim uklju¢enim stranama, stoga
je potrebna medusobna koordinacija. Poduzec¢u koje se bavi paketnom distribucijom, cilj je
isporuciti paket na §to ekonomicniji i brzi nacin, kako bi osiguralo zadovoljstvo svih strana
ukljucenih u proces. Za poduzeca koja se bave ovom djelatnoscu, ucinkovitost i tocnost
isporuke dva su ¢imbenika koja postaju sve vaznijim za korisnike 1 mogu posluziti kao temelj

za kreiranje konkurentske prednosti.
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Graf 1: Udio godisnjeg prihoda davatelja postanskih usluga u svijetu od 2007. do 2020., po
segmentima, Izvor: [29]

Prema Dwianto i Purnamasari [27] spremnost tvrtke da informira kupce o brzini i alternativnim
opcijama vezanim uz dostavu paketa, ima sve znacajniji utjecaj na to koliko su potrosaci
zadovoljni uslugom dostave. Takoder, pri tome je vazno navesti kako danasnji potrosaci, u
skladu s navikama koje donosi novo digitalno doba, imaju sve veéa ocekivanja, u skladu s

rastu¢im potrebama za brzom i kvalitetnom uslugom koja prati njihove preferencije.
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3.2. PoStanske usluge

Korisnik postanskih usluga je pravna ili fizicka osoba koja se istima koristi, a moze biti u
svojstvu primatelja ili posiljatelja posiljke. Postanska mreza oznacava ,,sustav organizacije i
svih vrsta sredstava medusobno povezanih u jedinstvenu tehnic¢ko-tehnolosku cjelinu, koje
davatelj univerzalne usluge koristi osobito za obavljanje ove usluge na cijelom podrucju

Republike Hrvatske* [30].

Zakonom su definirane i posStanske usluge. Nastavno, postanska usluga oznacava one usluge
koje ukljucuju bilo koje postupanje s postanskim posiljkama od strane davatelja postanske

usluge. To se osobito odnosi na slijedece [30]:

— prijam poStanskih poSiljaka, oznacava postupak preuzimanja posiljke kako bi se ona
urucila primatelju. Posiljke se mogu zaprimiti u poslovnicama postanskog ureda, odnosno
putem pristupnih tocaka, ili putem prikupa poSiljke na adresi posiljatelja, koju obavlja
djelatnik davatelja postanske usluge

— usmjeravanje posStanskih poSiljaka, oznaCava proces putem kojeg se primljena posta
razvrstava u grupe na temelju adrese primatelja u svrhu daljnjeg prijenosa

— prijenos postanskih poSiljaka ukljucuje postupak pripreme, te prijevoz postanskih
posiljaka i druge postupke u vezi prijenosa istih od mjesta prijma do mjesta urucenja,

— urucenje poStanskih posiljaka vrsi se na adresi primatelja, te se urucuje primatelju ili
ovlastenoj osobi. Osim na adresu primatelja, urucenje poSiljke se moze izvrSiti u

prostorijama davatelja poStanskih usluga ili putem poStanskog pretinca primatelja

Navedene se usluge odnose na unutarnji i medunarodni postanski promet. PoStanske se usluge
ne odnose na kurirske usluge, odnosno prijenos posiljaka izravno od posiljatelja ka primatelju

prema individualnim zahtjevima bez usmjeravanja, niti usluge prijevoza [30].

Svi korisnici poStanskih usluga na cijelom podru¢ju Republike Hrvatske mogu pristupiti
univerzalnoj usluzi po pristupacnoj cijeni. Davatelj univerzalne usluge odgovoran je za
osiguranje kvalitete univerzalne usluge propisane Zakonom, koriStenjem svoje postanske
mreze. PosStanske usluge u domacem i medunarodnom prometu dijelom su univerzalne usluge

koje ukljucuju prijam, usmjeravanje, prijenos i urucenje [30]:

— pismovnih posiljaka ¢ija masa ne prelazi 2 kilograma,
— paketa mase ¢ija masa ne prelazi 10 kilograma,

— preporucenih poSiljaka 1 poSiljaka s oznaCenom vrijednosti,
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— posiljaka za slijepe ¢ija masa iznosi do 7 kilograma, bez naplate,

Univerzalne usluge ukljucuju i usmjeravanje, prijenos i urucenje paketa ¢ija masa iznosi do 20

kilograma u medunarodnom dolaznom prometu.

Postanske usluge temelje se na mreznoj organizaciji koja omogucuje prijenos ili slanje poruka
ili paketa na daljinu, a ujedno i zadovoljavaju komunikacijske zahtjeve [27]. Postanska posiljka
takoder se definira Zakonom o postanskim uslugama. Sukladno Zakonu, postanske su posiljke
,svaka adresirana poSiljka u kona¢nom obliku u kojem je davatelj postanskih usluga treba

uruciti“ [30]. Posiljke mogu biti razli¢itih vrsta koje su prikazane na slici.
— Paketi
— Pisma

Preporucene
posiljke

B Izravna posta

Postanske posiljke -

— Posta za slijepe
—  Tiskanice

Posiljke s
— oznacenom
vrijednosti

Slika 1: Vrste posiljaka, Izvor: [30]

Unutar postanskog trziSta EU, postanske se usluge dijele na slijede¢i na¢in [31]:

pismovne posiljke,
masovna posta,

kurirska ekspresna sluzba
paketne usluge,

obic¢ne posiljke,

kurirske usluge,

ekspresne usluge i

N R 2 R

paketne usluge koje pruzaju Express operateri.
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Pri tome, pismovne se posiljke definiraju kao usluge koje ukljucuju carinjenje, sortiranje,
transport i dostavu. Pismovne posiljke se sastoje od adresiranih pisama, dopisnica, preporucene
i oznacene posiljke, ostalih tiskanica poput novina, ¢asopisa, kataloga i sl. Takoder ukljucuju i
manje pakete i pisma za slijepe osobe. Definirane su i dimenzije ove vrste posiljke. Sto se ti¢e
veli¢ine, zadane su dimenzije gornje dozvoljene granice: 381 mm x 305 mm x 20 mm, te tezina

maksimalno do 2kg [31].

Skupna posta ukljucuje transakcijsku postu poput racuna, faktura, financijskih izvjesca i druge
skupne poruke, te izravnu poStu, odnosno komunikaciju koja se sastoji od promotivnih,

marketinskih materijala.

Kurirske usluge su postanske usluge u kojima predmet je uvijek pod odgovornoscu ista osoba.
Moze sadrzavati bilo koju poStansku posiljku (razlika kod teretnog prijevoza se vrsi

uvazavajuéi gornje granice za pakete) [31].

Ekspresne usluge su usluge koje sadrze, osim vece brzine i pouzdanosti u prikupljanju,
distribuciji 1 dostava artikala, sve ili nesto od sljede¢eg dodatne pogodnosti: jamstvo isporuke
do odredenog datuma; prikupljanje s mjesta podrijetla; osobna dostava primatelju; moguénost
promjena odredista i adrese u tranzitu; potvrda posiljatelju o primitku predmeta poslano;
nadzor 1 pracenje otpremljene stavke; personalizirana usluga za kupaca 1 pruzanje a la carte
uslugu, prema potrebi. Kupci su u nacelu spremni platiti viSu cijenu za ovu uslugu. Moze
sadrzavati bilo koju poStansku posiljku (razlika s teretnim prijevozom je u razmatranje gornjih

granica za parcele) [31].

Paketske usluge 1 obi¢ne poSiljke standardne/obi¢ne posStanske usluge i nestandardne usluge

osim kurirske 1 ekspresne sluzbe.

3.3. Prilike na postanskom trziStu u kontekstu digitalizacije

Na trendove postanskog trzista, uvelike je utjecala i liberalizacija kojom je manjim, odnosno
privatnim poduzeéima dozvoljen ulazak i razvoj poslovanja na, do tada, monopolistickom
trziStu posStanskih usluga. Spor prema promjenama i tehnolosko zastarjeli nacionalni postanski
sustav time je primoran okrenuti se modernizaciji poslovanja, unapredenju usluga,
prilagodavanju cijena, digitalizaciji poslovanja i razvijanju usluga koje prate digitalno doba.
Liberalizacija postanskog trzista EU, koja se odnosi na sve zemlje ¢lanice, pridonijela je i
konkurentnosti na trziStu. Sve veéi rast trgovine putem interneta, kreira nove trzisne prilike, a

komocija potrosaca koju potice digitalno doba, ima sve vece zahtjeve za zadovoljenjem, sve
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vecih potreba. Samim time, kako bi opstala na trzistu i razvila visoku konkurentnost, poduzeca
koja pruzaju postanske, odnosno kurirske usluge, moraju se prilagodavati novim uvjetima

okruzenja, ali 1 biti maksimalno kreativni i inovativni.

Liberalizacija trziSta je onemogucila monopol nacionalnih/drzavnih postanskih poduzeca, a
osnovni problem koji se tom prilikom pojavio, bio je redizajn dotadasnje percepcije
monopolisticke postanske usluge javnog, odnosno drzavnog monopola, u uslugu koja ¢e biti
orijentirana na korisnika. Usluga orijentirana na korisnika, u skladu je s trziSnim normama i

usmjerena je na zadovoljavanje zahtjeva potrosaca, odnosno korisnika postanskih usluga.

Studije su pokazale da bez obzira na to sto je trzi$na potraznja podijeljena na segmente prema
veli¢ini potencijalnih kupaca, svi potrosaci, od pojedinca, do najvecée tvrtke, imaju sli¢na
ocekivanja. Sve se svodi na to da se Zeli ponuditi poStanska roba i usluge koje su visoko
kvalitetne, razumnih cijena, pouzdane, te u najvecoj mogucoj mjeri, zadovoljavaju sve vece

potrebe pojedinac¢nih korisnika [28].

Veliki potrosaci postanskih usluga imaju posebna ocekivanja vezana uz ekonomiju razmjera.
Velike su korporacije vrlo osjetljive na troSkove zbog svoje relativno visoke kvantitativne
potraznje za poStanskim uslugama. Stoga cijena 1 konzervativnost posStanske usluge kao
prepreka rastu konkurentnosti trziSno izloZenih tvrtki u financijskom i nefinancijskom sektoru
nacionalnog gospodarstva, sluze kao primarni uvjet u restrukturiranju monopolskog polozaja

nacionalne poste Operater [28].

Poduzeca koja obavljaju djelatnosti postanskih usluga i distribucije paketa suoCavaju se sa sve
ve¢im zahtjevima korisnika usluga, i zahtjevima koje postavljaju ubrzane tehnoloSke promjene,
ali i promjene u navikama i oCekivanjima potroSaca. Naime, digitalizacija i napredne
tehnologije uvelike ubrzavaju procese, u skladu s time, i potroSac¢i imaju sve veca ocekivanja

u domeni kvalitete i brzine usluge.

Kako bi opstali u novim trzisnim uvjetima, poStanski operatori su bili primorani prilagoditi se
1 sprijeciti daljnji pad prihoda. Samim time zapoceli su s razvijanjem digitalnih poStanskih
usluga, odnosno razvoj onih usluga koje podrzava pripadajuca internetska infrastruktura i

kombinacija aktivnosti hardvera i softvera [27].

Pri kupnji koju obavljaju u fizickim trgovinama, potrosaci, odnosno kupci nakon placanja
kupljene robe, istu ponesu sa sobom. Govoreci o trgovini putem interneta, proces je gotovo u

potpunosti drugaciji. Trgovina putem interneta se na neki nacin odvija virtualno, a kupac i
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prodavatelj nemaju direktan fizicki kontakt. Robu kupljenu putem interneta potrebno je
dostaviti na primateljevu, odnosno kup¢evu adresu. Upravo u ovom segmentu se otvara trzi$na
prilika za tvrtke koje nude usluge dostave paketa, buduci da koli¢ina prometa robama koja se

odvija putem interneta, svakodnevno raste.

Uslijed rasta drugih trziSta koja su usko povezana s postanskom industrijom, komunikacijska
uloga postanskih usluga je u opadanju. Naime, digitalizacija i razvoj informacijsko
komunikacijskih tehnologija koje omogucuje Internet, mobilne aplikacije 1 suvremeni
komunikacijski uredaji, uvelike su ubrzali i olakSali komunikaciju kako privatnih, tako i
poslovnih osoba. Stoga se postanske usluge komunikacije, kao $to je slanje pisama, uvelike

izgubile na popularnosti [27].

Nastavno, mnoga alternativna kurirska poduzec¢a su uz pomo¢ tehnoloSkih rjesenja
digitalizirala poslovanja, te korisnicima pruzaju nova iskustva koja dodatno jacaju povjerenje
i sigurnost, ali prakticnost. Ovo se osobito odnosi na razne digitalne sustave poput primjerice

pracenja posiljke, dobivanje obavijesti o stanju poSiljke i drugo.

Digitalizacija je promijenila ulogu postanskog sektora jer koli¢ina pisama opada, a koli¢ina
paketa raste, §to ima vazne operativne i ekonomske implikacije za postanske mreze. Dok je
pad koli¢ine pisama oblikovao postansko trziste i nastavlja pokretati promjene, napredak ICT-

a stvara nove mogucnosti i zahtjeve za postansko trziste.

Postanske usluge se moraju prilagoditi kako bi ostale relevantne, natjeCuéi se s digitalnim
tvrtkama u razli¢itim podrucjima svog portfelja proizvoda. Da bi se mogle u¢inkovito natjecati,
postanske sluzbe moraju ubrzati digitalizaciju svojih proizvoda. To implicira da postanski
operateri koji se jo§ nisu u potpunosti digitalizirali moraju to uciniti u kratkom roku, kako bi

svojim uslugama konkurirali na trzistu [32].

Prethodno navedeno ukazuje na mnoge poteSkoce za nacela konvencionalne postanske mreZze.
Postanski operateri su stoga primorani istraziti poStanske komunikacijske usluge 1 pokusati
kreirati kombinirane usluge s dodanom vrijednos¢u digitalizacije kako bi odgovorili na ova
nova ograni¢enja. Da bi poduzece opstalo na trziStu paketne distribucije, 1 da bi uspjesno

poslovalo, nuzno je da obrati paznju na slijedece klju¢ne dimenzije [27]:

— Ocuvanje osnovne djelatnosti,
— Unapredenje usluge distribucije paketa,

— Selektivno preusmjeravanje i
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— Uspostava digitalizacije poslovanja u $to ve¢oj mjeri.

Buduc¢i da su procesi postanskog trzista ukljucivali prikupljanje, razvrstavanje, transport i na
kraju isporuku paketa primatelju, oni su u proslosti bili staticni. Kupci danas Zele imati
mogucnost odgode isporuke i promjene adrese dostave. Suradnja izmedu davatelja usluga

dostave i e-prodavaca kljucna je za sve vecu integraciju razli¢itih moguénosti dostave [27].

Obrasci iz prethodnih godina zadrzali su se i u 2017. godini [27], pri ¢emu je vecina postanskih
operatera u zemljama ¢lanicama zabiljezila porast broja distribuiranih paketa, dok je koli¢ina
isporuCenih pisama nastavila padati. PoStanski operateri pruzaju nacine za poboljSanje
infrastrukture za isporuku usluga, racionalizaciju poslovanja i bolje zadovoljenje potreba
korisnika kako bi odgovorili na navedena kretanja na trzistu [27]. Sve vise davatelja postanskih
usluga sada nudi opcije dostave subotom uz noé¢ne isporuke. Ekspresne i kurirske usluge
jedinstveni su podskup postanskih usluga koje nude vrijednost isporuke paketa od vrata do

vrata.

Davatelji postanskih usluga posljednjih godina provode plan smanjenja troSkova kako bi bolje

odgovorili na promjene u okruZenju, i to na vise nacina [27]:

e uspostavom prilagodljivije organizacije,
e smanjenjem mreznih troSkova s ciljem uskladivanja s manjim radnim optere¢enjima,
e ulaganjem u tehnologiju za poveéanje operativne ucinkovitosti i

e prelaskom na skupne pismovne pakete.

3.4. PoStansko trziSte u Republici Hrvatskoj

3.4.1. Statisti¢ki podaci

Sukladno podacima iznesenim u Godi$njem izvjes¢u Hrvatske poste za 2021. godinu [33], na
trziStu postanskih usluga u Republici Hrvatskoj u 2021. godini poslovalo je 25 davatelja
postanskih usluga, od ¢ega jedan davatelj univerzalne usluge, 9 davatelja zamjenskih
poStanskih usluga 1 19 davatelja ostalih postanskih usluga. Prikaz trziSnog udjela Hrvatske

poste 1 ostalih davatelja, prikazan je na grafu koji slijedi.
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Graf 2: TrZisni udjeli davatelja prema broju ostvarenih usluga, Izvor: [35]

Udio Hrvatske poste na ukupnom trzistu u posljednjem kvartalu 2021. godine, porastao je s
82,9% koliko je iznosio u 2020. godini, na 87%. Nastavljen je pad ukupnog broja postanskih

usluga u 2021. godini, te je iznosio oko 3,5% §to je ipak manje u odnosu na prethodnu godinu.

Takoder, zabiljezen je rast paketa i zamjenskih postanskih usluga, prikazano na grafu koji
slijedi, pri ¢emu su obje kategorije rasle preko 10%. U 2021. godini koli¢ine univerzalnih

usluga manje su u odnosu na 2020. za oko 10 milijuna posiljaka.
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Graf 3: Ukupan broj zamjenskih postanskih usluga, Izvor: [35]
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Najveci pad, koji iznosi viSe od 16%, zabiljeZen je kod tiskanica. Pad prometa zabiljezen je 1
kod pismovnih posiljaka, te ukupnog broja postanskih usluga, no ono $to je vazno napomenuti
jest da je pad usporen, te iznosi otprilike 5%. Usporen je i pad koli¢ina ostalih postanskih usluga
kojih je u 2021. godini bilo manje za oko milijun, u odnosu na 2020. godinu [33].
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Graf 4: Broj usluga prema vrstama posiljka, Izvor: [35]

3.4.2. Davatelji usluga na hrvatskom poStanskom trzistu

Razlikuju se davatelji univerzalnih usluga, davatelji zamjenskih postanskih usluga i davatelji
ostalih postanskih usluga. Davatelj univerzalne usluge sukladno ¢lanku 67. stavku 1. Zakona o
postanskim uslugama ("NN broj 144/12, 153/13, 78/151 110/19") [30] je Hrvatska posta. Popis
svih davatelja postanskih usluga a trziStu RH, nalazi se na stranicama HAKOM-a, kao
regulatorne agencije. Popis svih davatelja postanskih usluga u Republici Hrvatskoj, nalazi se u
Prilogu 1. Popis je prikazan prema slijede¢im kategorijama: univerzalni davatelj, zamjenski
davatelj 1 davatelji ostalih poStanskih usluga. O istima ¢e biti navedeni slijedec¢i podaci: naziv
davatelja usluge, vrste posStanskih usluga koje davatelj pruza, te podrucje obavljanje usluge.
Usluge i uvjeti poslovanja davatelja ostalih poStanskih usluga, dostupni su na njihovim

internetskim stranicama.

3.4.3. Strategija razvoja Hrvatske poSte

Prema nacdelima Strategije razvoja Poste 2022., Hrvatska posSta je 2021. provela najvedi

investicijski ciklus koji je zapoceo pet godina ranije. Hrvatska posta aktivno provodi digitalnu
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transformaciju svog poslovanja u sklopu Strategije, usko vezanu uz poboljSanje energetske
ucinkovitosti i smanjenje emisije opasnih plinova. Strategija upravljanja odrzivos¢u ,,Growing

green and sustainably“ usvojena je u travnju 2021. godine i sastoji se od sljedeceg [33]:

— prelaska na ,,zeleno* poslovanje,
— drustveno odgovorno poslovanje i

— korporativno upravljanje.

Strategija identificira glavna podrucja sa specificnim ciljevima koji se Zele posti¢i. Provedbom
Strategije upravljanja odrzivos¢u nastoji se osigurati dugorocni stabilan rast uz povoljan ucinak
na okoli$ i sve dionike Hrvatske poste. U skladu s navedenim, slijede primarni ciljevi odrzivog

razvoja Hrvatske poste [33]:

doprinos gospodarstvu u minimalnom iznosu od 500 milijuna kuna godi$nje

fokus na kvalitetu univerzalne usluge

redukcija emisije CO za 300.000 kilograma godi$nje

uvodenje e-voznog parka koji ¢e u ukupnom dostavnom voznom parku iznositi 10%
instalacija solarnih panela na 6 lokacija

razvoj mreze e-punionica

zadrzavanje broja posStanskih ureda na viSe od 700

N 2

razvoj mreze paketomata kao alternativnog kanala dostave na 300 lokacija u RH

\J

vise od 500 djece osigurano putem Zaklade Vasa posta [33].

U skladu sa razvojnom Strategijom, Hrvatska posta ima za cilj digitalizirati i unaprijediti ne
samo svoje poslovanje, ve¢ 1 korisnicko iskustvo, uz ponudu usluga koje prate preferencije
potroSaca. Usluge se uglavnom temelje na digitalizaciji 1 primjeni informacijsko

komunikacijskih tehnologija.

Jedna od takvih usluga je E-posta, putem koje se korisnicima Zeli pruziti uSteda vremena, na
nacin da elektronickim putem primaju i Salju dokumente 1 pisma. Usluga takoder nudi opciju
placanja racuna. Elektroni¢ki postanski kovéezi¢, eBox, predstavlja sredstvo putem kojeg
korisnici E-poste imaju moguénost besplatno primati racune i druge dokumente izdavatelja
koje korisnici sami odabiru iz baze partnera Hrvatske poSte, a imaju mogucénost razmjene
pisama i poruka. Drugim je korisnicima omoguéeno slanje elektronic¢kih pisama, no ono S§to
predstavlja dodanu vrijednost usluzi jest to da je dokumente moguce slati na ispis, kuvertiranje

i dostavu u tuzemnom i inozemnom prometu, kao obi¢no ili preporuceno pismo [36].
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Zuti klik predstavlja internetsku trgovinu Hrvatske poste. Oznac¢ava virtualno mjesto na kojem
se odvija prodaja proizvoda. Ono §to se nudi kao dodana vrijednost pri kupovini na Zutom

kliku jest besplatna dostava.

Hrvatska posta osim klasi¢nih postanskih usluga i plac¢anja racuna, nudi i dodatne usluge poput
financijskih usluga. Korisnicima je omoguc¢eno primanje i slanje novca putem uplatnica ili
globalno rasirene mreze Western Union. Korisnicima se pruza mogucnost otvaranja racuna,
ugovaranja Stednje pri Hrvatskoj poStanskoj banci, ugovaranje raznih vrsta osiguranja u Croatia
osiguranju, moguce je predati zahtjeve za otvaranje kartica, kupovina i prodaja kriptovaluta, te
druge usluge iz ponude [36]. Hrvatska posta je u 142 odabrana postanska ureda diljem Hrvatske
otvorila "financijske kutke" namijenjene svojim klijentima. Radi se o prostorima u kojima je
mogucée obaviti prodajni razgovor i financijsko savjetovanje, medu kojima i1 kreditno

savjetovanje Kklijenata

Jedina usluga koja nudi dostavu poSiljke odmah sljedeé¢i dan, na vise od 300 lokacija diljem
zemlje je usluga Paket24. Dostave se preuzimaju na adresi korisnika u zadanom roku. Isporuka
se obavlja 24 sata dnevno, svih sedam dana u tjednu putem paketomata prikazanog na slici 3.
Usluga se takoder pruza i subotom. Standardizirana ambalaza je besplatna, a nude se i dodatne

pogodnosti u slu¢aju preuzimanja veceg broja posiljaka [36].

Slika 2: Paketomat Hrvatske poste, Izvor: [37]

Paketomat predstavlja inovaciju u postanskom poslovanju, a sluzi za slanje i primanje posiljaka

24 sata dnevno, svaki dan u tjednu. Ovom uslugom korisnicima se omogucuje znatna usteda
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vremena, izbjegavanje ¢ekanja u redovima za slanje i primanje paketa, §to predstavlja dodanu
vrijednost za korisnike poStanskih usluga. Jedna od karakteristika paketomata jest i ta da sadrzi

pretince razli¢itih dimenzija [37].
3.5. Regulatorni okvir

Djelatnosti regulatornog tijela na trziStu posStanskih usluga ukljucuju osiguranje univerzalne
usluge, pracenje pravnog okruzenja i medutrziSnih odnosa te osiguravanje pristupa davatelja
postanskih usluga mreZi davatelja univerzalne poStanske usluge [38]. S obzirom na to da
postanski sektor oznac¢ava vrlo vaznu infrastrukturu kojom se osigurava pristup uslugama i
mrezama klju¢nim u razvoju gospodarskih aktivnosti, ali i sveobuhvatnog funkcioniranja
drustva, dostupnost nacionalne postanske mreze koja se ocituje i U njenoj razgranatosti i

kvaliteti, vrlo je znaCajna za rast i razvoj gospodarstva.

Samim time se moze zakljuciti kako gospodarstvo i postanski sektor zajednicki koegzistiraju.
Upravo je zato vrlo vazno poticati inovativnost i razvoj sektora i to propisivanjem standarda
unutar regulatornih sustava 1 okvira. Takoder, poStanski sektor nakon liberalizacije poStanskog
trziSta, treba osiguravati konkurentnost i jednake uvjete za sve sudionike. Konkurentnost

takoder doprinosi i povoljnijim cijenama, ¢ime se postize i vece zadovoljstvo korisnika [38].

Stoga kako bi ovaj, za gospodarstvo vrlo vazan sektor bio funkcionalan, potrebno je i da bude

reguliran zakonskim i drugim legalnim okvirima.

Uvjeti za obavljanje postanskih usluga, poStanske usluge i uvjeti za osiguravanje i financiranje
univerzalne usluge, ureduju se Zakonom o postanskim uslugama (NN 144/12, 153/13, 78/15,
110/19). Zakon takoder ureduje prava, obveze i odgovornosti davatelja i korisnika postanskih

usluga [30].

Definiranjem regulatornog okvira osiguravaju se mehanizmi za provedbu ZPU-a i propisa
donesenih na temelju ZPU-a u podruéju postanskih usluga. Regulatorne aktivnosti na trzistu
postanskih usluga u RH obuhvacaju nekoliko strateskih podruéja od kojih se mogu izdvojiti

sljedeca podrucja [38]:

e Osiguravanje univerzalne usluge — trziste poStanskih usluga se konstantno mijenja,
stoga je potrebno aktivnostima regulatornog tijela na nacionalnoj razini, osigurati
odrzivost univerzalne usluge, pri ¢emu se osobita paznja posvecuje jednakim uvjetima

dostupnosti za sve korisnike na podru¢ju RH
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e Regulacija trzista posStanskih usluga — posStanske su usluge usko vezane uz porast e-
trgovine, stoga je potrebno usmjeriti pozornost i na ovaj segment u kojem postansko
trziSte ima znacajnu ulogu. Regulatorni okvir stoga treba kreirati mehanizme kojima ¢e
se posStanske usluge unaprijediti u skladu s potrebama e-trgovine, s ciljem zastite
korisnika, te u skladu sa smjernicama EK77 i1 drugim trendovima Sireg trziSta Europske
unije.

e Usmjerenost prema korisniku usluga — krajnji korisnik postanske usluge vrlo je vazna
karika u postanskom sustavu, odnosno njegovu razvoju i hapretku. Stoga je potrebno
konstantno pratiti potrebe korisnika, ispitivati njihovo zadovoljstvo uslugom osigurati
im dostupnost usluge, prihvatljive cijene, te osigurati zastitu korisnika u okviru usluge
e-trgovine.

e Medunarodna suradnja

Regulatorno tijelo nadlezno za obavljanje regulatornih poslova u podrucju postanskih usluga
na nacionalnoj razini je Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti (HAKOM).
Pravna ili fizicka osoba HAKOM-u podnosi prijavu za obavljanje zamjenskih i drugih
postanskih usluga. Zada¢e HAKOM-a su [30]:

— propisane javne ovlasti koje Republika Hrvatska u okviru zakonskih propisa, prenosi
na HAKOM

— HAKOM je zaduzen za javnu objavu svih davatelja poStanskih usluga koji posluju u
skladu s prijavom HAKOM-u na podru¢ju RH.

— HAKOM je takoder zaduzen i za sve ostale poslove 1 zadace koje se ti¢u smjernica za
ucinkovitost 1 djelotvornost rada (HAKOM). Postanski propisi su regulirani s viSe vrsta

pravnih propisa, su u tablici.

U Republici Hrvatskoj nacionalno zakonodavstvo, koje u potpunosti regulira trziste postanskih
usluga je liberalizirano, uskladeno s propisima EU te postavlja odredene uvjete koji vrijede za
sve dionike trziSta. Zakonima 1 posebnim podzakonskim aktima definiran je pravni okvir kojim

se ureduje trziste postanskih usluga u Republici Hrvatskoj [27].
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Zakoni

+ Zakon o postanskim uslugama NN144/12, 153/13, 78/15
* Zakoni o potvrdivanju medunarodnih ugovora koji se odnose na podrucje postanskih
usluga

* Zakon o potvrdivanju Sporazuma o postanskim uslugama placanja sa ZavrSnim
protokolom

* Zakon o potvrdivanju Svjetske posStanske konvencije sa Zavrsnim protokolom
* Zakon o potvrdivanju Op¢ih pravila Svjetske postanske unije

* Zakon o razdvajanju Hrvatske poste i telekomunikacija na Hrvatsku postu i Hrvatske
telekomunikacije

Podzakonski
akti

*Odluka Vlade RH o visini osnovice za obrac¢un pla¢e drzavnih duznosnika

*Odluka o razrjesenju i imenovanju predsjednika, zamjenika predsjednika i clanova
Vijeca Hrvatske regulatorne agencije za mrezne djelatnosti NN 41/18

*Pravilnik o nacinu i mjerilima za podmirenje troskova javnog operatora iz sredstava
drzavnog proraduna NN 35/11

*Pravilnik o nacinu rada Povjerenstva za zastitu prava korisnika usluga NN52/15

Medunarodni
propisi

*Direktiva 97/67/EZ Europskog parlamenta i Vije¢a od 15. prosinca 1997. o zajednickim
pravilima za razvoj unutarnjeg trziSta poStanskih usluga u Zajednici i poboljSanje
kvalitete usluga

* Direktiva 2002/39/EZ Europskog parlamenta i Vije¢a od 10. lipnja 2002. o izmjeni
Direktive 97/67/EZ u vezi s daljnjim otvaranjem trziSta poStanskih usluga u Zajednici

*Direktiva 2008/6/EZ Europskog parlamenta i Vijec¢a od 20. veljace 2008. o izmjeni
Direktive 97/67/EZ u pogledu potpunog postizanja unutarnjeg trzista postanskih usluga
u Zajednici

*Uredba (EU) 2018/644 Europskog Parlamenta i Vije¢a EU od 18. travnja 2018. o
uslugama prekograni¢ne dostave paketa

Pravilnici

*Pravilnik o placanju naknada za obavljanje poslova Hrvatske regulatorne agencije za
mrezne djelatnosti NN 144/20

*Pravilnik o obavljanju univerzalne usluge

*Pravilnik o postanskim markama

*Pravilnik o sluzbenoj iskaznici i znacki postanskog inspektora i o¢evidniku postanskog
inspektora

* Strategija razvoja trzista poStanskih usluga u Republici Hrvatskoj do 2020. i Akcijski
plan provedbe Strategije razvoja trzista postanskih usluga u Republici Hrvatskoj do
2020. NN 125/15

Slika 3: Zakonodavni okvir kojim se reqgulira postansko trZiste u Republici Hrvatskoj, Izvor: [34]
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4. SUSTAV PAKETOMATA

Paketomati su automatizirani sustavi za preuzimanje i dostavu paketa koji su postali sve
popularniji u posljednjim godinama. Oni se Cesto nazivaju i "paketnim ormarima" ili
"dostavnim automatima". Paketomati predstavljaju inovativan nacin isporuke paketa koji
kombinira tehnologiju i prakticnost kako bi korisnicima omogucili jednostavno preuzimanje i

slanje paketa.

Ovi sustavi su smjeSteni na razli¢itim lokacijama, poput trgovackih centara, poslovnih zgrada,
stanica javnog prijevoza ili drugih prometnih ¢vorista. Paketomati su obi¢no sastavljeni od niza
ormarica ili pretinaca, koji su opremljeni sigurnosnim mehanizmima kao $to su zatvaranje
brave ili sustav za nadzor. Korisnici mogu jednostavno preuzeti pakete putem automatskog
procesa koji ukljucuje unos osobnog identifikacijskog koda ili skeniranje QR koda koji dobiju

prilikom narudzbe ili slanja paketa.

Jedna od klju¢nih prednosti paketomata je njihova dostupnost korisnicima tijekom cijelog
dana, sedam dana u tjednu. Bez obzira na radno vrijeme trgovina ili poStanskog ureda, korisnici
mogu pristupiti paketomatu u vremenskom intervalu koji im najbolje odgovara. Ovo je posebno
korisno za ljude s uZzurbanim rasporedima ili onima koji zive u podru¢jima gdje tradicionalne

usluge dostave nisu uvijek prakti¢ne ili dostupne.

Osim prakti¢nosti, paketomati nude 1 sigurnost korisnicima. Preuzimanje paketa putem
paketomata eliminira potrebu za ostavljanjem paketa na ku¢nom pragu ili susjedima kada niste
dostupni za preuzimanje. Ormaric¢i paketomata su osigurani i Korisnici dobivaju jedinstveni
identifikacijski kod koji omoguc¢uje samo njima pristup njihovim paketima. To smanjuje rizik

od krade ili oSte¢enja paketa i pruza dodatnu sigurnost korisnicima.

Uzimajucéi u obzir razvoj poStanskih usluga, uvodenje paketomata predstavlja korak naprijed u
pruzanju modernih, brzih 1 sigurnih usluga dostave. Kombinacija napretka informacijsko-
komunikacijskih tehnologija i1 potreba korisnika za prakti¢nim nac¢inom preuzimanja paketa

rezultirala je sve ve¢im brojem paketomata diljem Republike Hrvatske.

4.1. Funkcionalnost paketomata

Paketomati su slozeni sustavi koji kombiniraju razli¢ite hardverske i softverske komponente

kako bi omogucili korisnicima preuzimanje 1 dostavu paketa na jednostavan 1 siguran nacin.
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Njihova funkcionalnost je temeljni dio cjelokupnog sustava i obuhvaca nekoliko klju¢nih

aspekata.

Prva funkcionalnost paketomata je skladiStenje paketa. Sustav paketomata sastoji se od vise
ormarica ili pretinaca, koji su namijenjeni pohrani paketa. Svaki ormari¢ ima svoju jedinstvenu
identifikaciju koja omogucuje precizno pracenje lokacije paketa u sustavu. Skladistenje paketa
obi¢no je organizirano na nacin da se svaki paket smjesti u odgovarajuci ormari¢ na temelju

veli¢ine, tezine ili drugih parametara. [20]

Druga vazna funkcionalnost paketomata je identifikacija korisnika. Kako bi korisnici mogli
preuzeti svoje pakete, potrebno je provesti autentifikaciju kako bi se osiguralo da samo pravi
vlasnik ima pristup paketima. Identifikacija se obi¢no provodi putem osobnog identifikacijskog
koda ili skeniranjem QR koda koji korisnici dobiju prilikom narudzbe ili slanja paketa. Ova
sigurnosna mjera osigurava da samo ovlasteni korisnici mogu pristupiti paketima koje su

ocekivali. [20]

Automatsko otvaranje ormarica predstavlja trec¢u kljucnu funkcionalnost paketomata. Kada se
korisnik autentificira i pravilno identificira, sustav automatski otvara odgovaraju¢i ormaric¢ u
kojem se nalazi njihov paket. Ovo omogucuje korisnicima jednostavan pristup paketu bez
potrebe za dodatnim intervencijama ili asistencijom osoblja. Automatsko otvaranje ormarica

osigurava brzinu i u¢inkovitost procesa preuzimanja paketa. [20]

Konacno, obavijesti korisnicima o statusu njihovih paketa predstavljaju jos jednu vaznu
funkcionalnost paketomata. Korisnici €esto Zele biti informirani o dolasku njihovih paketa,
statusu dostave ili mogué¢im promjenama u rasporedu. Sustav paketomata moze automatski
generirati obavijesti putem SMS-a, e-poste ili mobilnih aplikacija kako bi korisnici bili redovito
informirani o svim bitnim informacijama vezanim za njihove pakete. Ove obavijesti pruzaju
dodatnu udobnost i pouzdanost korisnicima, omoguc¢ujué¢i im da pravovremeno planiraju i

organiziraju preuzimanje paketa. [20]

Funkcionalnost paketomata je kljucna za osiguravanje ucinkovite 1 kvalitetne usluge
korisnicima. Integracija hardverskih i softverskih komponenti omogucuje glatko
funkcioniranje sustava i zadovoljstvo korisnika. Kroz skladiStenje paketa, identifikaciju
korisnika, automatsko otvaranje ormarica i obavijesti o statusu paketa, paketomati pruzaju
praktiCan, siguran i transparentan nacin za preuzimanje i dostavu paketa. Ove funkcionalnosti

su kljuéne u razvoju postanskih usluga i pruzaju korisnicima moderno i prilagodeno iskustvo.
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4.2. Prednosti koriStenja paketomata

KoriStenje paketomata pruza niz prednosti kako korisnicima, tako i dostavnim sluzbama. Jedna
od glavnih prednosti je fleksibilnost vremena. Korisnici mogu preuzeti pakete u bilo koje
vrijeme koje im odgovara, bez ograni¢enja radnog vremena tradicionalnih lokacija
preuzimanja. To je posebno korisno za zaposlene osobe ili ljude s mnostvom obaveza koji tesko
uskladuju svoje slobodno vrijeme s radnim vremenom poslovnica ili vremenom isporuke na

adresu.

Druga prednost je jednostavnost i brzina. Proces preuzimanja paketa putem paketomata obi¢no
je brz i intuitivan, Cesto traje samo nekoliko minuta. Korisnici jednostavno slijede upute na
zaslonu, unose kod za preuzimanje ili skeniraju QR kod te otvaraju ormari¢ kako bi preuzeli
svoj paket. Ova brza i jednostavna procedura omogucuje korisnicima da uStede vrijeme i

izbjegnu ¢ekanja na tradicionalnim lokacijama preuzimanja.

Jo$ jedna prednost koriStenja paketomata je sigurnost. Paketomati pruzaju siguran nacin
preuzimanja paketa, ¢cime se smanjuje rizik od gubitka ili o§tec¢enja paketa. Kada se paket ostavi
u ormaricu paketomata, samo vlasnik paketa ima pristup otvaranju ormarica. Osim toga, neki
paketomati imaju nadzor kamera koji dodatno osiguravaju prostor i sprjeCavaju neovlasten

pristup.

Dodatna prednost koriStenja paketomata je smanjenje guzvi i ¢ekanja. Na tradicionalnim
lokacijama preuzimanja paketa, kao Sto su poSste ili kurirske sluzbe, Cesto se stvaraju redovi,
posebno u razdobljima vecée potraznje kao Sto su blagdani ili rasprodaje. Koristenje paketomata
omogucuje korisnicima da izbjegnu te guzve i1 ¢ekanja, jer se paketi mogu preuzeti u bilo koje

vrijeme.

4.3. Izazovi koriStenja paketomata

Unato¢ mnogim prednostima, koriStenje paketomata takoder moZe izazvati neke probleme 1
izazove. Jedan od tih izazova su tehnicki problemi koji se mogu javiti s paketomatima. Ponekad
se mogu pojaviti neispravnosti u skenerima ili kvarovi u otvaranju ormarica, §to moze dovesti
do frustracija korisnika 1 poteskoca pri preuzimanju paketa. U tim situacijama, potrebno je brzo
reagirati i osigurati popravak ili zamjenu ostecenih dijelova kako bi se osiguralo nesmetano

funkcioniranje paketomata.

30



Jos jedan izazov je moguca neuspjesna isporuka paketa. Iako su paketomati opéenito pouzdani,
postoje situacije u kojima dostavljaci pogresno dostave paket u krivi paketomat ili ormaric, $to
rezultira neuspjeSnom isporukom. Ovo moze biti rezultat ljudske pogreske ili problema u
komunikaciji izmedu dostavljaca i sustava paketomata. U tim situacijama, vazno je osigurati
mehanizme za pracenje 1 preusmjeravanje paketa kako bi se rijeSio problem i osigurala ispravna

dostava paketa korisnicima.

Ogranicen prostor 1 kapacitet paketomata takoder mogu predstavljati izazov. Paketomati imaju
odredeni kapacitet skladiStenja, Sto moze dovesti do ogranicenja u broju paketa koji se mogu
pohraniti u jednom trenutku. U razdobljima visoke potraznje, paketomati se mogu brzo
napuniti, §to zahtijeva ceSCe praznjenje 1 oslobadanje prostora kako bi se omogucilo
skladiStenje novih paketa. Ovaj izazov moze biti posebno izraZzen u urbanim podrucjima S

velikim brojem korisnika i dostava.

Jos jedan izazov koriStenja paketomata je nedostatak fizicke prisutnosti. lako mnogi korisnici
cijene fleksibilnost i jednostavnost preuzimanja paketa putem paketomata, neki preferiraju
tradicionalne nacine preuzimanja kako bi imali fizicki kontakt s dostavljadem ili osobljem na
lokaciji. Odsutnost ljudskog elementa moze rezultirati nedostatkom personaliziranog iskustva

ili moguénosti postavljanja specificnih zahtjeva prilikom preuzimanja paketa.

Vazno je napomenuti da se mnogi od ovih izazova mogu prevladati primjenom odgovarajuc¢ih
rjeSenja i poboljSanja u dizajnu 1 upravljanju paketomatima. Tehnicke inovacije, redovito
odrzavanje, prac¢enje ucinkovitosti paketomata i poboljSanje komunikacije izmedu dostavljaca

i sustava paketomata mogu smanjiti rizike i poteskoce povezane s koriStenjem paketomata.

Usprkos tim izazovima, vecina korisnika 1 dostavnih sluzbi jo§ uvijek prepoznaje prednosti
koje paketomati pruzaju i nastavlja koristiti ovaj sustav za preuzimanje i dostavu paketa. Sustav
paketomata je u stalnom razvoju i poboljSanju kako bi se osiguralo Sto u€inkovitije i korisnicki

orijentirano iskustvo preuzimanja paketa.

4.4. Implementacija sustava paketomata

Implementacija paketomata je kompleksan proces koji zahtijeva pazljivo planiranje,
instalaciju, konfiguraciju i integraciju s postoje¢im sustavima. Odabir lokacija paketomata je
klju¢an korak koji treba biti strategijski odabran kako bi bio pristupaan korisnicima i

optimizirao proces preuzimanja i dostave paketa. Takoder, potrebno je osigurati obuku
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korisnika kako bi se osiguralo pravilno koriStenje paketomata i maksimalno iskoristile njihove

prednosti.

Integracija paketomata s dostavnim sluzbama je takoder bitan aspekt implementacije. Ovi
sustavi trebaju biti povezani s informacijskim sustavima dostavnih sluzbi kako bi se omogucilo
pracenje paketa, pravilna dostava te azuriranje korisnika o statusu njihovih paketa. Pouzdana
komunikacija i razmjena podataka izmedu paketomata i dostavnih sluzbi su kljucni za uspjesno

funkcioniranje ovih sustava.

4.4.1. Planiranje lokacija paketomata

Jedan od klju¢nih koraka u uspje$noj implementaciji sustava paketomata je temeljito planiranje
lokacija na kojima ¢e se postaviti ovi automatizirani sustavi za preuzimanje i dostavu paketa.
Odabir optimalnih lokacija je od vitalnog znacaja kako bi se osigurala pristupacnost
korisnicima i optimizirao proces preuzimanja i dostave paketa. Prilikom planiranja lokacija
paketomata, vazno je uzeti u obzir nekoliko klju¢nih faktora koji ¢e utjecati na uspjesnost i

uéinkovitost ovih sustava.

Prvi faktor koji se uzima u obzir je gustoca stanovnistva u odredenom podrucju. Idealno je
postaviti paketomate na lokacije koje su dobro naseljene, s velikim brojem potencijalnih
korisnika. Veca gustoa stanovniStva pruza veéi potencijal za koriStenje paketomata, Sto
rezultira pove¢anom isplativosti 1 zadovoljstvom korisnika. Osim gustoce stanovniStva, bitno
je analizirati 1 demografske podatke kako bi se bolje razumjela ciljna skupina korisnika i

njihove preferencije. [19]

Geografska raspodjela korisnika takoder ima znacajan utjecaj na odabir lokacija paketomata.
Ovisno o podru¢ju 1 distribuciji korisnika, vazno je postaviti paketomate na strategijski
povoljna mjesta koja olakSavaju pristup i smanjuju udaljenost koju korisnici moraju prijeci
kako bi preuzeli svoje pakete. Ovo ukljucuje razmatranje razlicitih kvartova, naselja, poslovnih

zona i drugih podruéja s velikim brojem korisnika postanskih usluga. [19]

Dostupnost prometnih puteva takoder je bitan faktor pri odabiru lokacija paketomata.
Paketomati bi trebali biti postavljeni na mjestima koja su lako dostupna i koja imaju dobru
povezanost s prometnom infrastrukturom. Ovo ukljucuje blizinu glavnih cesta, autobusnih ili
tramvajskih stajaliSta, zeljezniCkih postaja ili drugih prometnih ¢voriSta. Pruzanje prakticnih 1
jednostavnih pristupa korisnicima povecava vjerojatnost koristenja paketomata i smanjuje

vrijeme potrebno za preuzimanje paketa. [19]
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Sigurnost prostora takoder igra klju¢nu ulogu pri odabiru lokacija paketomata. Lokacije trebaju
biti sigurne 1 pouzdane kako bi se smanjio rizik od krade ili ostecenja paketa. Ovo ukljucuje
procjenu sigurnosti okolnog podrucja, prisutnost nadzornih kamera, osvjetljenje i druge

sigurnosne mjere koje osiguravaju zastitu paketa i korisnika tijekom preuzimanja.

4.4.2. Instalacija i konfiguracija paketomata

Nakon temeljitog planiranja lokacija paketomata, slijedi klju¢na faza instalacije i konfiguracije
ovih automatiziranih sustava za preuzimanje i dostavu paketa. Ova faza obuhvaca postavljanje
hardverskih komponenti paketomata te konfiguriranje softverskih sustava kako bi se

omogucilo u¢inkovito funkcioniranje cijelog sustava.

Prvi korak u procesu instalacije paketomata je postavljanje hardverskih komponenti. To
ukljucuje montazu ormarica, koji su osnovna jedinica paketomata, te postavljanje skenera za
¢itanje barkoda, zaslona na dodir za korisni¢ko sucelje, nadzornih kamera za sigurnosne svrhe
te drugih hardverskih elemenata koji su potrebni za pravilno funkcioniranje paketomata.
Montaza se obavlja na prethodno odabranim lokacijama, uzimajuéi u obzir sigurnost i

pristupac¢nost za korisnike. [22]

Nakon postavljanja hardverskih komponenti, slijedi konfiguracija softverskih sustava
paketomata. Ovo ukljucuje postavljanje sustava za identifikaciju korisnika, pracenje paketa 1
komunikaciju s dostavnim sluzbama. Identifikacija korisnika moZze se provesti putem razlic¢itih
metoda, kao $to su unos osobnih podataka, skeniranje identifikacijskih kartica ili koristenje QR
kodova za prepoznavanje korisnika. Ovi sustavi omogucuju korisnicima jednostavno

preuzimanje paketa, pruzajuci im sigurnost i kontrolu nad procesom. [22]

Pracenje paketa jedna je od klju¢nih funkcionalnosti paketomata. Softverski sustavi omogucuju
pracenje statusa paketa, informirajuci korisnike o trenutnoj lokaciji 1 dostupnosti njihovih
posiljki. Ova funkcionalnost pruza korisnicima transparentnost i povjerenje u proces isporuke,
smanjujuci neizvjesnost i nesigurnost. Integracija s dostavnim sluzbama omogucuje prijenos
informacija o paketima, razmjenu podataka i koordinaciju isporuka. Ovo osigurava glatku
suradnju izmedu paketomata i dostavnih sluzbi, osiguravajuci pravovremenu isporuku paketa

korisnicima.
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4.4.3. Integracija s dostavnim sluzbama

Integracija paketomata s dostavnim sluzbama klju¢na je za uspjeSno funkcioniranje ovih
sustava. Ona omogucuje razmjenu podataka, pracenje paketa i uskladivanje isporuke kako bi

se osigurala pouzdana i efikasna dostava korisnicima.

Da bi se postigla integracija, potrebno je uspostaviti pouzdanu komunikaciju izmedu
paketomata i dostavnih sluzbi. To se moze posti¢éi putem informacijskih sustava koji
omogucuju razmjenu podataka u realnom vremenu. Komunikacija izmedu paketomata i
dostavnih sluzbi omogucuje pracenje statusa paketa od trenutka kada se paket preda na dostavu

do trenutka kada se preuzme iz paketomata. [23]

Integracijom s dostavnim sluzbama omogucuje se korisnicima pracenje statusa njihovih paketa
i slanje obavijesti o dolasku paketa u paketomat. Ovo pruza korisnicima transparentnost i
povjerenje u proces isporuke te im omogucuje da se pravovremeno organiziraju kako bi
preuzeli svoj paket. Takoder, sustavi integracije omogucuju automatsko otvaranje ormaric¢a u
paketomatu kada paket stigne, Sto olakSava korisnicima preuzimanje paketa bez potrebe za

dodatnim koracima ili intervencijom dostavljaca. [23]

Takoder, integracijom se omogucuje azuriranje podataka o dostavi paketa. Kada korisnik
preuzme paket iz paketomata, informacijski sustav biljeZi tu radnju i azurira status dostave. To
osigurava tocnost podataka o dostavi, omogucava pracenje povratnih informacija te olakSava

ispravljanje eventualnih problema ili nesporazuma.

Integracija s dostavnim sluZzbama takoder pruza korisnicima moguénost odabira Zeljene
dostavne opcije. Kroz integrirane sustave, korisnici mogu odabrati odgovarajuce vrijeme ili

lokaciju za preuzimanje paketa, pruzajuci im fleksibilnost i personaliziranu uslugu.

4.4.4. Obuka korisnika i osoblja

Pravilna obuka korisnika omogucuje im da iskoriste sve prednosti koje paketomati pruzaju,

dok obuka osoblja osigurava da se odrzava nesmetano i sigurno funkcioniranje paketomata.

Obuka korisnika trebala bi obuhvatiti detaljne upute o postupku preuzimanja i dostave paketa
putem paketomata. Korisnici trebaju biti upoznati s koracima kao $to su skeniranje QR koda
za preuzimanje, unos jedinstvenog PIN-a ili koriStenje drugih metoda identifikacije. Upute bi
trebale biti jasne, pristupacne i jednostavne za razumijevanje kako bi korisnici mogli

samostalno obaviti transakcije na paketomatu.
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Osim toga, obuka korisnika trebala bi obuhvatiti i informacije o sigurnosti i pravilnom
postupanju prilikom koristenja paketomata. Korisnici bi trebali biti upoznati s mjerama opreza,
kao $to su zastita osobnih podataka prilikom unosa korisni¢kih informacija te postupanje s
paketima koji nisu namijenjeni njima. Takoder, korisnici bi trebali biti informirani o

postupcima u slucaju problema ili nepravilnosti prilikom koriStenja paketomata.

Obuka osoblja koje je odgovorno za odrzavanje i praznjenje paketomata takoder je vazan dio
procesa. Osoblje treba biti educirano o tehni¢kom odrzavanju, popravcima i svim potrebnim
postupcima za odrzavanje funkcionalnosti paketomata. Takoder, trebaju biti upoznati s
protokolima praznjenja paketomata i sigurnosnim mjerama koje trebaju slijediti prilikom

manipulacije paketima.

Obuka korisnika i osoblja moze se provesti putem razli¢itih metoda, kao $to su radionice,
pisane upute, videozapisi ili interaktivni programi. Vazno je osigurati da obuka bude temeljita,

redovito azurirana i prilagodena potrebama korisnika i osoblja.

4.4.5. Praéenje ucinkovitosti i unaprjedenje

Nakon implementacije sustava paketomata, vazno je provoditi kontinuirano pracenje
ucinkovitosti kako bi se identificirali potencijalni problemi ili izazovi te poduzeli odgovarajuéi
koraci za njihovo rjeSavanje. Pracenje ucinkovitosti moze ukljudivati analizu vremena
preuzimanja paketa, broj neuspjeSnih isporuka, zadovoljstvo korisnika i druge relevantne
metrike. Na temelju tih podataka, mogu se identificirati mogucénosti poboljSanja 1 optimizacije

sustava.

Kontinuirano unaprjedenje sustava paketomata mozZe ukljucivati implementaciju novih
tehnologija 1 inovacija koje poboljSavaju korisnic¢ko iskustvo 1 u€inkovitost procesa. Primjeri
takvih poboljSanja mogu ukljucivati integraciju tehnologija poput strojnog ucenja i umjetne
inteligencije radi optimizacije rute dostave, implementaciju naprednih sigurnosnih mjera za
zaStitu paketa, kao i poboljSanja u korisnickom sucelju i intuitivnosti procesa preuzimanja

paketa.

Vazan aspekt kontinuiranog unaprjedenja sustava paketomata je i prikupljanje povratnih
informacija od korisnika. Ankete zadovoljstva korisnika, komentari i sugestije korisnika mogu
pruziti dragocjene uvide u njihove potrebe, nedostatke sustava ili mogucée nadogradnje koje bi

se mogle implementirati radi poboljSanja iskustva korisnika.

35



4.5. Sustav paketomata u Republici Hrvatskoj

Sustav paketomata u Republici Hrvatskoj obi¢no se sastoji od samostalnih kioska ili ormarica
smjestenih na razli¢itim lokacijama diljem zemlje. Obi¢no imaju viSe odjeljaka ili ormarica
razli¢itih veli¢ina u koje se paketi mogu smjestiti. Paketomati su opremljeni zaslonima
osjetljivim na dodir, skenerima za Citanje bar kodova i razliCitim sigurnosnim znacajkama

poput sigurnosnih kamera i sustava za autentifikaciju korisnika.
Na trzistu Republike Hrvatske postoje nekoliko vodecih pruzatelja usluga paketomata:

Hrvatska posta, kao nacionalna postanska sluzba, uspjesno posluje s 300 paketomata koji su
strategijski rasporedeni diljem Hrvatske, ukljucujuéi i otoke Korc¢ulu, Hvar, Brac, Pag, Vir,
Krk 1 LoSinj. Ova Siroka mreZza paketomata omogucuje gradanima jednostavan pristup
uslugama preuzimanja i dostave posiljaka. Hrvatska posSta posebnu paznju posvecuje odabiru
lokacija za svoje paketomate, osiguravajuci da se nalaze na frekventnim i lako dostupnim
mjestima, S$to omogucéuje korisnicima da ih lako dosegnu pjeSice, biciklom ili javnim
prijevozom. Kroz svoju mrezu paketomata, Hrvatska posta pruza vrhunsku uslugu koja je u

skladu s suvremenim trendovima u logistici.
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Slika 4: Paketomat Hrvatske poste, Izvor: [37]
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GLS je logisticka tvrtka koja se istice svojim Sirokim spektrom usluga dostave. Jedna od tih
usluga je i dostava putem paketomata prepoznatljive plavo-bijele boje kao na slici 6. Moze se
istaknuti da GLS ima vlastitu mrezu od 200 paketomata rasporedenih na razli¢itim lokacijama
diljem Hrvatske. Bez obzira na to jesu li to poslovni korisnici ili privatni kupci, GLS se brine

o njihovim potrebama pruzajuci pouzdanu dostavu i1 jednostavno preuzimanje paketa putem

svoje mreze paketomata. [13]

Slika 5: GLS paketomat Izvor: [13j

Overseas Express ima najvecu ,,parcel shop* mrezu za preuzimanje paketa koja broji gotovo
550 lokacija diljem zemlje. Ova impresivna mreza omogucuje korisnicima jednostavan pristup

preuzimanju i slanju paketa na brojnim povoljnim lokacijama.

Jedinstvenost Overseas Expressa lezi u tome Sto ne koriste klasicne paketomate kao druge
logisticke tvrtke, ve¢ su uspostavili suradnju s ugovornim partnerima. To znaci da korisnici
mogu preuzeti svoje pakete u poznatim trgovinama i prodajnim mjestima kao Sto su Tisak

(slika 7), iNovine, Crodux, Tifon, Tobacco i Boso. Ovaj pristup omogucuje ne samo veéu
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dostupnost lokacija za preuzimanje, ve¢ i dodatne pogodnosti za korisnike, kao $to su prodajna
mjesta s proSirenim radnim vremenom i mogucnost obavljanja drugih usluga prilikom

preuzimanja paketa. [16]

DOBRODOSLI
NA SVOJ LOKALNI PARCEL SHOP

|
OVDJE PREUZMI IL
VRATI SVOJ OVERSEAS
PAKET KAD GOD Tl
ODGOVARA

OVERSEAS
EXPRESS

Slika 6: Suradnja Overseas Express i Tisak Izvor: [14]

Box Now je hibridna logisticka i tehnoloska tvrtka koja nudi pametna rjeSenja za dostavu
paketa svim potrosa¢ima. Imaju mrezu sa 310 paketomata na solarni pogon kao sa slike 7, te
njihovi operativni modeli doprinose ekoloski osvijestenoj kulturi. Box Now paketomati nalaze
se na razli¢itim lokacijama diljem zemlje, ukljucujuéi trgovacke centre, benzinske postaje,

postanske urede i druge javne prostorije. [15]

Korisnici mogu koristiti Box Now paketomate za preuzimanje svojih online narudzbi, vracanje
proizvoda ili slanje paketa drugim korisnicima. Sustav je jednostavan za koriStenje, a korisnici

mogu pratiti status svojih paketa putem mobilne aplikacije ili putem web suéelja. [15]
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Slika 7: Box Now paketomat, Izvor: [15]

Vazno je napomenuti da se trziSte paketomata u Hrvatskoj i dalje razvija, pa se mogu pojaviti
i drugi pruzatelji usluga s vremenom. Ovi primjeri predstavljaju trenutno zastupljene tvrtke

koje nude usluge dostave paketa putem paketomata.

Dostava u paketomat je sve rasprostranjenija i sve popularnija medu gradanima. Ova prakti¢na
alternativa tradicionalnoj dostavi omogucuje korisnicima jednostavno 1 fleksibilno

preuzimanje paketa u vremenu i na lokaciji koja njima najbolje odgovara.

Treba istaknuti rastu¢u mrezu paketomata diljem zemlje. Vodece kurirske sluzbe, ukljucujuci
Hrvatsku poStu, ulozile su znacajna sredstva u Sirenje mreZe paketomata, kako bi korisnicima
osigurale laksi pristup usluzi. Ovo Sirenje mreze omogucuje da se paketomati postavljaju na
razli¢ite lokacije poput trgovackih centara, poslovnih zgrada i benzinskih postaja, Sto olakSava
korisnicima pronalazak najblizeg paketomata. Takoder, ova Siroka mreza pokriva razlicite

dijelove zemlje, omogucujuci pristup usluzi paketomata korisnicima u ruralnim podru¢jima.
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Osim toga, mreza paketomata kontinuirano se proSiruje kako bi zadovoljila rastu¢i broj
korisnika. Sve vec¢i broj ljudi u Republici Hrvatskoj koristi e-trgovinu kao svoj glavni nacin
kupovine, a paketomati su postali klju¢ni dio tog iskustva. Kako bi odgovorile na potraznju,
kurirske sluzbe povecavaju broj paketomata na popularnim lokacijama, $to omogucéuje

.....

pozitivno utjece na korisni¢ko iskustvo i pridonosi Sirenju e-trgovine u Republici Hrvatskoj.

Nadalje, sustav paketomata pruza iznimnu prakti¢nost i fleksibilnost korisnicima. Korisnici
viSe nisu ogranic¢eni na dostavu na kuénu adresu koja zahtijeva njihovu prisutnost ili ¢esto
propustene isporuke. Umjesto toga, paketomati omoguéuju korisnicima da samostalno
preuzmu svoje pakete u vremenu koje im odgovara. To je posebno korisno za zaposlene osobe
koje rade tijekom radnog vremena dostavnih sluzbi ili za one koji Cesto nisu kod kuce.
Preuzimanje paketa putem paketomata omogucuje korisnicima vecu kontrolu nad procesom

isporuke 1 eliminira stres vezan uz propustene ili kaSnjenje isporuke.

Takoder, paketomati pruzaju korisnicima moguénost vracanja paketa. Ako korisnik nije
zadovoljan kupljenim proizvodom, moZe ga jednostavno vratiti putem paketomata. Ova
fleksibilnost povrata paketa putem paketomata olakSava korisnicima proces vracanja i

smanjuje potrebu za odlaskom na postanski ured ili ¢ekanje dolaska kurira.

Integracija paketomata s popularnim e-trgovinskim platformama pridonosi njihovoj sve vecoj
upotrebi. Korisnici mogu odabrati paketomat kao preferiranu lokaciju preuzimanja prilikom
narucivanja s platformi kao $to su Elipso, Modiana pa ¢ak i oglasnika kao $to je Njuskalo. Ova
integracija olak$ava korisnicima odabir paketomata koji im najbolje odgovara u smislu lokacije
1 vremena preuzimanja. Takoder, olak§ava i komunikaciju izmedu dostavnih sluzbi i korisnika,
smanjuju¢i potrebu za ponovnom dostavom paketa ili uslugama pozivanja korisnika.
Integracija s e-trgovinskim platformama ¢ini proces narucivanja i preuzimanja paketa
jednostavnijim, brzim i u¢inkovitijim.

Sustav paketomata u Republici Hrvatskoj ima izuzetan utjecaj na korisnike. Prakti¢nost,
fleksibilnost, dostupnost i sigurnost su klju¢ni aspekti koji korisnicima olakSavaju proces
preuzimanja paketa. Takoder, sustav paketomata pridonosi razvoju e-trgovine i digitalnog
poslovanja u Republici Hrvatskoj, ¢ine¢i proces kupovine i isporuke ucinkovitijim i

prilagodenim potrebama modernih potroSaca.
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4.6. Utjecaj paketomata na okolis§

U danaSnjem svijetu brze digitalne trgovine i1 online kupovine, dostava paketa igra klju¢nu
ulogu u zadovoljstvu potrosaca i globalnom lancu opskrbe. Medutim, tradicionalni nacini
dostave paketa, kao Sto su kurirske sluzbe ili postanski sustavi, imaju negativan utjecaj na
okoli$. Emisije staklenickih plinova, energetska potroSnja, zagadenje zraka 1 stvaranje otpada
postaju sve veci izazovi s kojima se suoCavamo. Srec¢om, uvodenje sustava paketomata

predstavlja inovativno rjeSenje koje moze smanjiti negativne utjecaje na okolis.

Paketomati su postali popularni zbog svoje prakti¢nosti i ucinkovitosti. Omogucéavaju
korisnicima da preuzmu svoje pakete na razli¢itim lokacijama, ¢ime se smanjuje potreba za

tradicionalnom dostavom, stoga ovaj novi sustav ima znacajan utjecaj na o¢uvanje okolisa.

Jedan od najvaznijih pozitivnih aspekata paketomata je smanjenje emisija staklenickih plinova.
Tradicionalna dostava paketa obi¢no koristi vozila s unutarnjim izgaranjem koja emitiraju
Stetne plinove u atmosferu. KoriStenjem paketomata, potreba za brojnim dostavnim vozilima
se smanjuje jer se paketi okrupnjuju na jednom mjestu. To rezultira smanjenim prometom i

emisijom plinova, doprinose¢i tako o€uvanju kvalitete zraka i smanjenju klimatskih promjena.

[21]

Nadalje, sustav paketomata smanjuje energetsku potro$nju. Tradicionalna dostava paketa
zahtijeva voznju od tocke A do tocke B, troSenje goriva i1 koriStenje resursa. Uvodenjem
paketomata, dostava postaje koncentrirana na odredene lokacije, §to smanjuje potrebu za
stalnim kretanjem vozila. Osim toga, moderni paketomati ¢esto koriste energetski uc¢inkovitu
tehnologiju 1 obnovljive izvore energije kako bi smanjili svoj ekoloski otisak. Time se postiZze

ravnoteza izmedu potreba za dostavom paketa i smanjenja potro$nje energije. [17]

Sustav paketomata potice smanjenje koli¢ine otpada, posto tradicionalna dostava paketa cesto
ukljucuje obilnu upotrebu ambalaZze kako bi se osigurala sigurnost i integritet proizvoda
tijekom transporta. Medutim, kada se koriste paketomati, paketi se sigurno smjeStaju u
odgovarajuce pretince, smanjujuci potrebu za viSestrukom ambalazom. Ovo smanjenje otpada
ima pozitivan ucinak na okoli$, smanjujuéi koli¢inu otpada koji zavrSava na deponijima 1

Stedeci prirodne resurse.
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4.6.1. Utjecaj organizacije dostave primjenom paketomata na poslovanje davatelja

postanskih usluga i okolis

U trenutnom modelu dostave, davatelji poStanskih usluga oslanjaju se na kombije za dostavu
pojedinacnih paketa na korisnicku adresu. Ovaj pristup uzrokuje visoke troskove prijevoza i
moze biti neucinkovit zbog neizvjesnosti kao §to su neprisustvo korisnika kod kuce. Posebno
je poznato da su dostave na kuénu adresu skupe i mogu varirati u pogledu troskova i

ucinkovitosti usluge.

Istrazivanje provedeno u Norveskoj procjenjuje troSkove i utjecaj na okoli§ alternativnih
rjeSenja za dostavu paketa. Studija predlaze i analizira alternativne planove proSirenja
distribucijske mreze paketomata. Rezultati pokazuju da uporaba paketomata moze poboljsati

ucinkovitost usluge i stvoriti ekonomske i ekoloske benefite. [17]

Paketomati nude alternativno rjeSenje za dostavu koje moze rijeSiti izazove tradicionalnih
modela dostave. Imaju potencijal za postizanje isplativijeg i ekoloski odrzivijeg rjeSenja u
usporedbi s dostavom na korisnicku adresu. Isporukom paketa u paketomate, pruzatelji

postanskih usluga mogu smanjiti troSkove prijevoza, radne snage i troSkove amortizacije.

1. Utrosak goriva

Uzmimo za primjer posStanski ured koji dnevno dostavlja 1.000 paketa putem individualnih
dostava. U trenutnom modelu dostave uz prosjecnu udaljenost 2km izmedu dva dostavna
mjesta i kapacitet kombija od 8 kubnih metara tovarnog prostora ili 200 paketa. Broj
napravljenih kilometara u jednoj voZnji s vracanjem na pocetnu tocku iznosi 201*2= 402km.
Broj potrebnih voznji za dostavu svih paketa iznosi 1.000/200= 5. Za dostavu svih paketa
napravi se 402*5= 2.010km. Uz prosjecnu potros$nju od 10 litara na 100km dolazimo do

potroSnje goriva od 201 litre za dostavu svih paketa.

Primjenom paketomata kapaciteta 100 paketa postavljenih na 6 lokacija, udaljenih 10
kilometara od posStanskog ureda i medusobno, dolazimo do sljede¢eg izracuna. Kombi istog
kapaciteta opskrbljuje dva paketomata u jednoj voznji te s vraanjem na pocetnu tocku radi 30
km u jednoj voZnji. Za opskrbu svih 6 lokacija dovoljne su 3 voznje po 30 km te dolazimo do
ukupne kilometraze od 90 km. Sa jednakom prosje¢nom potroSnjom dolazimo do potrosnje od

9 litara za dostavu svih paketa.
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Promatrajuci na bazi mjeseca tj. 22 radna dana ovog primjera u idealnim uvjetima dolazimo do

ustede od 4224 litre.
2. Ljudski resursi

Nastavno na isti primjer, u trenutnom modelu dostave imamo potrebu za 5 vozala sa
prosje¢nom placom od 1.000 eura. Primjenom paketomata broj dostavljaca mozemo smanjiti

na 1 te dolazimo do ustede od 4.000 eura mjesec¢no.
3. Amortizacija i dugoro¢ne ustede

Nadalje, pretpostavimo servisni interval od 30.000 km za kombi. Trenutnim modelom dostave
jedan kombi radi 402 km dnevno, odnosno 8.844 km mjesec¢no. S obzirom na servisni interval
i ¢injenicu da imamo 5 takvih kombija dolazimo do brojke od priblizno 18 servisa te gubitka

vrijednosti vozila sa preko 100.000 km nakon godinu dana.

Primjenom paketomata imamo jedan kombi koji radi manje od 30.000 km godiS$nje odnosno

jedan servis.
4. Utjecaj na okoli§

Prosje¢no kombi vozilo na dizelski pogon ispusta 146 grama CO2 po kilometru. U trenutnom
modelu dostave radimo 2.010 km dnevno, odnosno 530.640 km godisnje Sto iznosi nesto vise

od 77 tona CO2 ispustenog u atmosferu.

Primjenom paketomata radimo svega 90 km dnevno, odnosno 23.760 km godisnje $to iznosi

nesto vise od 3 tone CO».

U konacnici, primjena paketomata omogucéava poStanskom uredu znacajne ustede u utrosku
goriva, ljudskim resursima i operativnim troSkovima. Ukupna usteda goriva iznosi 49,608 litara
godisnje, usteda na placama dostavljaca iznosi 48,000 eura godisnje, dok se ukupni operativni
troSkovi smanjuju za 17 servisa godisnje. Osim toga, primjena paketomata smanjuje i emisije

COz2 za 74 tone godiSnje te pomaze u ocuvanju okolisa.

Analiza troSkova koja usporeduje trenutni model dostave s alternativnim budu¢im scenarijima
pokazuje znacajne ustede prilikom implementacije organizacije dostave paketa U paketomat.
Postupnom zamjenom kuénih dostava isporukama u paketomate, davatelji postanskih usluga

mogu smanjiti dnevne troSkove dostave 1 broj potrebnih vozaca.
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Implementacija organizacije dostave paketa u paketomate takoder ima pozitivan utjecaj na
okoli§. Smanjenje potro$nje goriva, emisija CO2, emisija NOx i emisija PM10 povezanih s

isporukama paketa u paketomat moze doprinijeti odrzivijem sustavu dostave.
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5. UTJECAJ INFORMACIJSKO-KOMUNIKACIJSKIH TEHNOLOGIJA NA
RAZVOJ POSTANSKIH USLUGA

Utjecaji i ucinci Informacijsko komunikacijskih tehnologija (ICT) su mnogobrojni. Ve¢ je
napomenuto kako je najvazniji dio ICT-a upravo Internet. Internet je generirao povezivanje
ljudi 1 trziSta na medunarodnoj razini Sto je uvelike pridonijelo globalizaciji trziSta, odnosno,
nastanku Internet trgovine. Internet trgovina pak generira razvoj i potrebu za dostavljackim
sluzbama diljem svijeta. Samim time, ICT je na odreden nacin utjecao na razvoj postanskog

sustava u ovom segmentu.

5.1. Razvoj i unaprjedenje postanskih usluga

Strategija razvoja trziSta postanskih usluga 2020. obuhvaca ostvarenje slijedecih ciljeva [38]:

e osigurati dostupnosti 1 odrzivosti univerzalne usluge

e osigurati i zasStititi konkurentnost trzista

e promicati interese gospodarstva, gradana i korisnika postanskih usluga

e postizanje sinergije izmedu komunikacijske i1 prometne infrastrukture koja e
doprinijeti brzem razvoju novih postanskih usluga, s naglaskom na e-trgovinu.

e usklada ciljeva sa Strategijom Europa 2020, vaze¢im direktivama EU-a te aktima

Svjetske postanske unije (UPU).

Sukladno Strategiji razvoja trZiSta poStanskih usluga u RH, odreduju se ciljevi unapredenja
postoje¢ih 1 razvoja novih poStanskih usluga. Navedeni ciljevi uskladeni su s PoStanskom

strategijom donesenom 2012. godine, na Svjetskom postanskom kongresu.
Ciljevi unapredenja postanskih usluga se odnose na slijedece [38]:

* unaprjedenje povezanosti poStanske mreze na svjetskoj razini, §to podrazumijeva pristupacne,
sigurne, efikasne poStanske usluge, ali i garanciju kvalitete iste. Pri tome se fizicka, financijska
i elektronicka komponenta postanskog sustava objedinjuju kroz novo uvedeni pojam -
trodimenzionalnog postanskog sustava. U globalnom lancu prijevoza postanskih posiljaka,

takoder se istiCe 1 vaznost povezanosti poStanskih mreza.

* osiguranje tehnicke strucnosti i iskustva u podrucju postanskog prometa, razmjenom ideja i
najboljih praksi kako bi se razvio i poboljSao postojeci regulatorni okvir i postavili temelji za
ucinkovito pruzanje poStanskih usluga u liberaliziranom okruZenju, posebno fokusiranjem na

pruzanje univerzalnih usluga.
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* kako bi u sadasnjem okruZenju smanjili ocekivanja potrosaca od tradicionalnih postanskih
usluga, odnosno slanja pisama, davatelji poStanskih usluga trebaju promovirati nove,
inovativne usluge, razvojem trodimenzionalne mreze. Navedeno omogucava pristup internetu

I povezanost na globalnoj razini.

* promicanjem ekonomske odrzivosti poStanskog sektora u sadasnjim i budué¢im okruzenjima

intenzivne trzi$ne konkurencije uz pridrzavanje ekoloskih standarda [38].

5.2. ICT kao konkurentska prednost

Internet se smatra jednom od najinovativnijih tehnologija u domeni ICT-a, u smislu
interoperabilnost komunikacijskih sredstava i brzine. Stoga je postao popularan alat u
transakcijama e-trgovine Business-to-Business (B2B) i Business-to-Consumer (B2C). Moguce
je povezati bilo koje osobno racunalo i lokalnu mrezu, neovisno o dobavljac¢u hardvera,

operativnog sustava i bakrene Zice ili optickog vlakna [39].

Informacijsko komunikacijske tehnologije pocinju se razvijati 1990-ih [26], te su uvelike
pridonijele razvoju novih tehnologija koje su pak pridonijele razvoju i unapredenju poslovanja
postanskog sustava. No, prilagodba je zahtijevala odredeno tranzicijsko vrijeme. Istovremeno,

privatni davatelji kurirskih usluga, aktivno su poceli ulagati u sektor [26].

ICT pridonosi ucinkovitost u obradi poSte i paketa. PoStanske tvrtke odnosno Kkurirska
poduzeca koja ¢e u svoja poslovanja maksimalno implementirati ICT, ostat ¢e konkurentna i
profitabilna na trzistu [26]. Unaprijedeni su i povecani kurirski poslovi, ¢ime su postali
djelotvornijima i ucinkovitijima. ICT je takoder unaprijedio i sigurnost posSte i paketa
ugradnjom CCTV kamera, Sto Stiti od krade.

ICT sluze i za razvrstavanje pisama ¢ime se povecava brzina sortiranja. Ovaj princip kreira
vece povjerenje korisnika, ¢ime se povecava postansko poslovanje. ICT je takoder omogucio

otkrivanje zabranjene robe, poput droge i eksploziva [26].

5.3. ICT i transport

ICT je uveden u podruéje transporta, grupiran i nazvan Inteligentni Transportni sustav (ITS).
ITS aplikacije omogucuju pracenje polozaja vozila ili tereta koriste¢i podatke iz Global
Positioning System-a (GPS-a) ili Dedicated Short Range Communication (DSRC) [39]. Time

je omogucena optimizacija rute vozila.
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Poduze¢a koja se bave poStanskim uslugama, osobito uslugama paketnog transporta,
konstantno unaprjeduju svoju uslugu vodeci se preferencijama kupaca. Preferencije kupaca u
tom segmentu su vrlo jasne, a Zele pouzdanu, sigurnu i brzu dostavu koju su ¢ak i spremni

platiti vise.

Rast trgovine putem interneta dovodi i do povecanja globalne nabave, §to u domeni transporta,
znaci i produljenje prosjecnog vremena transporta. Naime, putem Internet trgovine moguce je
nabavljati robu iz svakog kraja svijeta, Sto kupcima omogucuje i kupovinu robe po nizim
stopama poreza (ukoliko nije drugacije definirano fiskalnim sustavom zemlje). Takoder,
kupovina na drugom kraju svijeta kupcima omogucuje nabavku one robe koja na trziStu
njegove zemlje nije dostupna. Samim time §to nove tehnologije omogucuju kupovinu s drugog

kraja svijeta, povecava se i udaljenost prijevoza, odnosno dostave robe [38].

5.4. ICT sustav za praéenje posiljke

ICT pruza moguénosti dodane vrijednosti usluge dostavljanja. Naime, radi se o vrlo vaznom
segmentu, koji je ve¢ napomenut u radu, a to je implementacija sustava za pracenje posiljke.
Danas ga imaju gotovo sve kurirske sluzbe, te su korisnici u moguénosti pomocu jedinstvenog
broja posiljke, putem interneta pratiti stanje iste. Aplikacija za pracenje posiljke, korisniku
omogucava uvid u stanje dostave od trenutka kada je zaprimljena narudzba, kada se otprema
iz skladista, do trenutka kada pristize u zemlju odredista. Omoguceno je dijeljenje 0 informacija
0 posiljci, lokaciji vozila, isporuci informacije o statusu posiljke i drugome, kako bi se pruzilo

vise moguénosti za kooperativni sustav isporuke [39].

Japansko ministarstvo zemljiSta, infrastrukture 1 prijevoza, 2000. godine je provelo pilot
projekt, a koji se odnosio na sustav dijeljenja informacija o isporuci za kooperativni sustav. U
projektu se od vozaca trazilo da izvjestava 0 statusu isporuke tereta putem posebno kreiranog
programa, odnosno sucelja. Statusni podaci su bili pohranjeni na web stranici, te su se dijelili
medu drugim voza¢ima. Sustav je na taj nacin mogao predlagati koordinaciju medu vozacima
i redoslijed isporuke, ovisno o njihovoj ruti i lokaciji. Time je drugi voza¢ mogao preuzeti
posiljku, ukoliko bi njegova ruta bila prikladnija za $to brzu i efikasniju isporuku, te kako bi se

izbjeglo prometno zagusenje [39].
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5.5. Internet stvari (Internet of Things — 10T)

Internet stvari oznaCava medusobno povezane uredaje, odnosno pojedinacno identificirane
objekte s ugradenim senzorima koji prikupljaju, dijele i poduzimaju radnje temeljem Sirokih
raspona podataka, ukljucujuéi lokaciju, temperaturu, kretanje i performanse [40]. Samim time,
Internet stvari se odnosi na svojevrsnu mreznu infrastrukturu u kojoj sve Internet stvari djeluju
povezano. Moze se re¢i kako se odredena modulacija Interneta stvari moze primijeniti 1 na
formulaciju Internet postanskih usluga. Naime, uredaji za bezi¢no povezivanje otvaraju nove
moguénosti medusobne interakcije ne samo razli¢itih sustava vec¢ i njihove kontrole, nadzora i

pruzanja najsuvremenijih usluga.

Ono $to je posebno vazno i korisno ne samo za postanski, nego i svaki drugi sustav, jest §to
ove "pametne stvari" prikupljaju i prenose podatke, omogucéuju pracenje i upravljanje
imovinom u stvarnom vremenu, pridonose povecanoj produktivnosti i1 razvoju boljih i
inteligentnijih dobara, usluga i postupaka. Samim time, unaprjeduje se ne samo poslovanje,

vec 1 korisnicko iskustvo u pogledu kvalitete usluge.

Internet poStanskih stvari (Internet od Postal Things - IoPT), poStansku infrastrukturu oprema
senzorima koji joj omogucuju prikupljanje, komunikaciju 1 djelovanje temeljem razli¢itih
podataka, te bi mogao pomoci postanskim uslugama u kreiranju operativne ucinkovitosti,

poboljsanju korisnickih iskustava, kreiranju nove usluge i novih poslovnih modela [40].

Medusobno povezivanje poStanske mreZze moze otvoriti nebrojene moguénosti za nove,
inteligentne primjene, osobito u podrucju dostave, transporta i logistike, upravljanju zgradama
i javnim uslugama. 1oPT aktivnosti usmjerene su na optimizaciju troSkova odrzavanja i
izgradnje flote $to ih ¢ini prioritetnima od strane uprave, temeljem uspjesnih trzi$nih praksi i
trenutnog strateSkog fokusa postanske usluge na obnovu i odrzivost flote. Postanska bi sluzba
mogla eksperimentirati s novim komercijalnim konceptima poput "povezanih postanskih
sanduci¢a” i novim lokalnim uslugama za zajednice, putem pilot programa i suradnje s
dobavljac¢ima, lokalnim vlastima i1 kupcima. Stvaranje otvorene platforme za upravljanje,
pohranjivanje i dijeljenje podataka, kao i strogi propisi o privatnosti i sigurnosti klju¢ni su za

uspjes$nu implementaciju loT-a [40].
Cetiri su glavne kategorije za grupiranje primarnih loT aplikacija [40]:
— Aplikacije za pracenje statusa 1 performansi vozila kroz lanac vrijednosti u transportu 1

logistici. Ciljevi aplikacije ukljucuju: smanjenje troSkova goriva, smanjenje potrebe za
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ljudskim radom, kao $to je odrzavanje, i pobolj$anje interakcije izmedu ljudi, sustava i
imovine.

— Inteligentni postanski objekti, ukljucuju sustave za poboljSano upravljanje energijom,
sigurnost i zaStitu zgrada te nize troSkove odrzavanja.

— Poboljsane postanske i paketne usluge s alatima za zaStitu i unapredenje osnovnih
operacija. Novi podaci proizvedeni senzorima omogucuju razvoj novih usluga i podizu
vrijednost proizvoda i usluga za posiljatelje i primatelje.

— ,,Usluge u susjedstvu‘ usredotocuje se na usluge temeljene na IoT-u koje povecavaju
vidljivost postanskog osoblja i vozila na lokacijama koje se ponavljaju. VVozila koja su
"povezana" i1 nosaci za ru¢ne uredaje mogu se razviti u platforme za prikupljanje

podataka 1 pruzanje posStanskih i drzavnih usluga obliznjim gradovima.

Sustavi temeljeni na senzorima imaju kapacitet za prikupljanje i procjenu velikog broja
podataka koja pruza podrSku nizu radnji. Organizacije koje su strateski koristile IoT za bolji
nadzor i upravljanje imovinom, povecanje ucinkovitosti, smanjenje troskova, stvaranje novih

prihoda i poboljSanje korisni¢kog iskustva, biljeze znacajne benefite [40].

Broj automobila za dostavu koji svakodnevno koriste iste rute povecao se paralelno s rastom
e-trgovine. U ve¢ zaguSenim gradovima i ulicama to dovodi do neuc¢inkovitosti, prometnih
guzvi, a sve je prisutnija svijest o ekoloskim posljedicama. Kako sve vise lokalnih i regionalnih
davatelja usluga dostave ulazi na trziste, problem bi u buduénosti mogao eskalirati. Budu¢i da
logisti¢ka suradnja medu prijevoznicima podrazumijeva koordinaciju isporuke ,,zadnjeg

kilometra®, ova bi opcija eventualno mogla ublaziti spomenute probleme.

Analiza senzorskih podataka o kamionima, dostupnosti prostora i lokalnih prometnih okolnosti
u stvarnom vremenu, koristila bi se za odredivanje vozila koje bi najucinkovitije sluzilo u
kona¢noj isporuci u urbanim podrucjima. Od toga bi mogli profitirati i prijevoznici i davatelji
poStanskih usluga. Ako prijevoznici koriste sve manje kamiona za dostavu, S$to snizava
troskove prijevoza, postoji mogucnost angaziranja vanjskih dobavljaca usluga za dostavu

paketa u zadnjoj milji [40].

Lokalne vlasti koje Zele smanjiti prometne guzve 1 emisije ugljicnog dioksida imale bi koristi
od manjeg broja kamiona. Softver za staticko geo-usmjeravanje, koji koriste poStanske usluge
i druge postanske i logisticke tvrtke, odreduje najbrzu rutu na temelju dnevne dostave ili
lokacije preuzimanja, prije nego Sto dostava uopc¢e pocne. Nasuprot tome, sustavi dinamickog

rutiranja, poput onih u kombinaciji s DHL-ovim programom SmartTruck, koriste podatke
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temeljene na senzorima za ponovno izracunavanje rute "u hodu" kao odgovor na promjenjive

okolnosti [40].

Posta sada ima priliku stvoriti "Internet postanskih stvari" zahvaljuju¢i medusobnom
povezivanju svoje opsezne i bogate posStanske mreze (IoPT). Poticanjem ustede troSkova,
operativne ucinkovitosti i povecane potrosacke vrijednosti, internet stvari (IoT) mogao bi
obraniti vitalnu industriju pisama, paketa i maloprodaje. S vremenom bi mogao potaknuti i

nove poslovne modele, te dovesti do novih prilika.
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6. ANALIZA ZADOVOLJSTVA KORISNIKA SA SUSTAVOM PAKETOMATA

S obzirom na to da se e-trgovci prilagodavaju promjenjivom ponasanju potrosaca uvodenje

sustava paketomata zasigurno je imalo utjecaj na zadovoljstvo korisnika kurirskih usluga.

Postanski operateri imaju koristi od tehnoloS§kog napretka u kontekstu razvoja novih poslovnih
modela i inovativne usluge, Sto takoder moze Koristiti potrosa¢ima (npr. praenje uzivo,

isporuke isti dan).

6.1.Korisnicke percepcije na trziStu postanskih usluga

Kvalitetna usluga koja zadovoljava zahtjeve potroSaca za brzom, sigurnom i kvalitetnom
uslugom, zahtjeva i kvalitetnu logistiku, koja ima svoju cijenu. Kupci koji svoju robu narucuju

online o¢ekuju da ¢e roba biti isporu¢ena u najkra¢em roku. [39].

Istovremeno, napredak u tehnologiji, demografske promjene i promjene u koli¢inama
postanskih posiljaka, dovode do redimenzioniranja postanskih mreza, s moguc¢im smanjenjem
kvalitete pruzanja usluga [41]. Potreba za ucinkovitim koriStenjem resursa i postizanjem
sinergije i/ili potreba za kompenzacijom izgubljenih prihoda, pokre¢u osjetno povecanje

diverzifikacije djelatnosti postanskih operatora.

Nadalje, rast internet trgovine dovodi do Sirenja poslovanja platformi za e-trgovinu modelom
vertikalne integracije u podrucje postansko-logistickog poslovanja. Vertikalna integracija
moze se promatrati i obrnuto, tj. poStanski operateri prosiruju svoj portfelj na aktivnosti e-

trgovine [41].

Digitalizacija brzo mijenja nacin na koji ljudi diljem svijeta izvode dvije kljuéne aktivnosti
koje se doticu postanske mreze: komuniciranja i kupovine. Industrija postanskih usluga opada
zbog neprestanih promjena na trzistima. Ocekivanja su da ¢e se do 2025. godine djelatnosti
tradicionalne poste smanjiti za jo$ 25 do 30 posto u odnosu na 2018. Istovremeno, megatrend

e-trgovine donosi brz i odrziv rast paketnog trzista [41].

Osim unapredenja postanske usluge, u vidu primjene novih tehnologija, kvalitete, pouzdanosti
i brze isporuke, korisnici postanskih usluga zahtijevaju konkurentne cijene, a osobito se
izrazava potreba za boljom medunarodnom standardizacijom postanskih usluga [26].
Prihvacanje 1 tranzicija poslovanja u skladu s novim tehnologijama, svojevrsni je imperativ i
radi novih generacija korisnika. Naime, mlade generacije koje ¢e u sve ve¢em postotku postati

novi korisnici postanskih usluga, imaju visoko postavljene standarde i ocekivanja.
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Na trzistu se javljaju i novi dionici. Privatne kurirske sluzbe poput GLS-a, DHL-a, FedEx-a i
drugih, ulazu znatna sredstva u unapredenje usluga i implementaciju novih digitaliziranih
sustava i tehnologija [26]. Ukoliko teze opstanku na trzistu, nacionalni postanski sustavi duzni

su pratiti sve trendove i nadogradivati sustave.

Tablica 4: Vaznost pojedinih atributa prilikom odabira davatelja usluge paketne distribucije

| ATRIBUTI 1 2 3 | 4 5 | % | Rang
n(%) | n(%) | n(%) [ n(%) | n(%) | n(%)
5 21 ) 179
tivanje rokad 6237% 451 2
postivanje roka dostave 3 198% | 830% | 1660% | 7075% 5
; 5 13 60 65 109
cyena 198% | 516% | 2381% | 2579% | 4325% | “03 6
14 13 82 59
8 64 1
ponuda usluga 5s8% | 518% |3267% | O |2351% |
. ‘ 13 13 53 78 )
.90 8
standardi poslovanja 522% | 522% | 21.29% | 33.07% | 3695% 39
9 10 61 63 106
i 361% | 402% | 2450% | 2530% | 4257% | >°° 7
12 16 76 7 74
i 72 10
R 430% | 640% | 30,40% | 28.80% | 2960% | >
_— 34 40 65 70 41
18 12
prepoznatiivostimena | 13 ¢ | 16,009 | 26,00% | 2800% | 16.40% | >
globalno poslovanje/ 15 18 60 80 76 374 9
internacionalnost 6,02% | 7,23% | 24,10% | 32,13% | 30,52% '
7 6 27 65 149
dostupnost usluge 276% | 236% | 10,63% | 2559% | 5866% | > >
8 3 14 29 | 199
I 461 1
L L 316% | 119% | 553% | 1146% | 7866%
otpunost usluge 4 4 2 >2 162 445 3
potp g 159% | 1,59% | 11,55% | 20.72% | 6454% |
o 6 6 2% 51 166
profesionalizam usluge 237% | 237% | 9.49% | 20.16% | 6561% 4,44 4

Izvor: [41]

Iz navedene tablice 4, sastavljene prema rezultatima istrazivanja o preferencijama mladih
korisnika poStanskih usluga, a koje su proveli Naletina, Dami¢ 1 Mestrovi¢ (2020), vidljivo je
kako je ispitanicima na prvome mjestu pouzdanost usluge, zatim slijedi poStivanje roka
dostave, potpunost usluge i profesionalizam. Cijena usluge je na Sestom mjestu, ¢emu idu u
prilog 1 druga prikazana istrazivanja u ovome radu, pri ¢emu je navedeno kako su korisnici

spremni platiti vecu cijenu dostave, ako to garantira pouzdanost i isporuku u kra¢em roku.

Istrazivanje o mjerenju preferencija korisnika poStanskih usluga, provedeno putem ankete
medu korisnicima triju europskih zemalja 2012. godine [41] dalo je odgovore na pitanje kako
je razvoj digitalnih tehnologija utjecao na njihove preferencije vezano uz postanske usluge.
Preferencije potroSaca se u znacajnoj mjeri podudaraju medu razli¢itim segmentima kupaca i

nacija. Korisnicima je vazno da su kontaktne postanske tocke blizu, odnosno u krugu od tri
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kilometra. Sto se ti¢e radnog vremena postanskog ureda, bitno im je da radi minimalno &etiri
sata, a optimalno osam sati. Takoder, istrazivanje je pokazalo kako ispitanici rijetko posjecuju

postanske kontaktne tocke, no kako ih ipak u odredenoj mjeri posjecuju.

Istrazivanje je pokazalo i1 kako je korisnicima vazan pristup sveobuhvatnim uslugama poste, u
usporedbi s osnovnima koje pruzaju manje poslovnice. Govoreéi o korisnicima koji su
primatelji posiljaka, istrazivanje je pokazalo kako im je bitno da im se posiljka dostavi na kuéni
prag, neovisno o tome jesu li privatni ili poslovni korisnici. Takoder, ne preferiraju davatelje

postanskih usluga koji ne dostavljaju u sve dijelove zemlje [41].

Poslovni korisnici preferiraju dostavu tijekom radnog vremena (prije 17:00), dok kuéanstva u
Italiji 1 Poljskoj preferiraju kasniju opciju dostave, Sto sugerira da privatne osobe Zele biti kuci
prilikom urucenja posiljke. Korisnici vjeruju poStanskim sluzbama prilikom isporuke vrijednih
posiljaka, te takoder izjavljuju kako u velikoj mjeri preferiraju usluge koje ukljucuju opciju
isporuke sljede¢i dan. Osobito se isporuka odmah slijede¢i dan preferira ukoliko se radi o

dostavi paketne posiljke. Ovo je osobito vazno ve¢im poduzeéima [41].

Poduzeca ocekuju jedinstvene standarde dostave u cijeloj zemlji za pisma i pakete. Mala i
srednja poduzeca isti¢u vaznost jedinstvenih cijena. Velika poduzeca vise brinu o pouzdanosti
isporuke pisama nego o isporukama paketa, dok manje tvrtke pridaju vecu vrijednost
pouzdanosti paketnih usluga [41]. Sukladno navedenome, moze se zakljuiti kako se
preferencije korisnika u odredenoj mjeri razlikuju, ovisno o tome radi li se o privatnim ili
poslovnim korisnicima. To implicira kako je postansku uslugu potrebno prilagoditi i prema
ovome kriteriju. Takoder, moZe se zakljuciti kako je korisnicima vrlo vaZzna $to brza i pouzdana

isporuka posiljaka, osobito ako se radi o paketima.

Preferencije potroSaca dovele su do toga da poStansko trziSte postaje manje orijentirano na
posiljatelja, a viSe na primatelja, budu¢i da primatelji postanskih poSiljaka sve viSe utje¢u na
proces dostave u odnosu na tradicionalne postanske usluge, gdje je posiljatelj onaj koji obicno
odreduje uvjete dostave. PotroSaci sve viSe ocekuju da ¢e im biti predstavljene razne
mogucnosti isporuke, opcije pracenja, te dobra 1 pouzdana usluga dostave i povrata. lako je sve
veca potraznja dostave za isti dan ili sljede¢i dan, potroSaci preferiraju isporuku paketa na
vrijeme te mogucnost pracenja isporuke i odabir odredene lokacije, te vremenski interval

dostave [42].
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6.2. Anketiranje korisnika paketomata

Cilj ovog istrazivanja je analizirati zadovoljstvo 1 percepciju korisnika paketomata na
Borongaju (slika 8) te identificirati klju¢ne aspekte usluge koje bi se mogle poboljsati.
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Slika 8: Paketomat na Borongaju, lzvor: Autor

Uzorak se sastoji od slu¢ajno odabranih korisnika paketomata na Borongaju. Kako bismo dobili
reprezentativan uzorak, planiramo intervjuirati najmanje 50 korisnika koji su nedavno koristili

paketomat za preuzimanje svojih paketa.

Za prikupljanje podatke o zadovoljstvu i percepciji korisnika, koriStena je strukturirana anketa.
Anketa sadrzava pitanja koja se odnose na razli¢ite aspekte usluge paketomata, kao §to su
brzina isporuke, jednostavnost koriStenja, sigurnost paketa, dostupnost lokacije paketomata,
korisni¢ka podrska i sli¢no. Takoder je koriStena Likertova ljestvica za mjerenje razine

zadovoljstva korisnika.

Anketiranje je provedeno putem osobnih intervjua s korisnicima paketomata na Borongaju.
Intervjui su anonimni kako bi se osigurala otvorenost i iskrenost korisnika u izrazavanju svojih
misljenja i iskustava.
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Nakon prikupljanja podataka pomocu anketnog upitnika, analizirani su podaci istrazivanja o
zadovoljstvu korisnik sustavom paketomata. Podatci su obradeni koristeci statisticke metode
poput deskriptivne statistike, korelacijske analize i faktorske analize kako bismo dobili uvid u

zadovoljstvo korisnika i identificirali klju¢ne aspekte koji utjecu na kvalitetu usluge.

6.3.Interpretacija rezultata

Analiziraju¢i odgovore korisnika posStanskih usluga, moze se zakljuciti kako se njihova
percepcija usluga dostave paketa, uvelike mijenja, te na nju utjece tehnoloski i digitalni razvoj.
Naime, u dobu kada vrijeme predstavlja jedan od najvaznijih resursa, usteda istog i racionalno
koristenje istog oznaCava jedan od glavnih kriterija za odabir usluge i onaj koji korisnici

iznimno cijene.

Frkvencija koriStenja paketomata je kod vecine korisnika jednom mjese¢no, dok manji
postotak korisnika koristi i ¢e$¢e $to ukazuje na potrebu redovite opskrbe paketomata kako bi

se zadovoljile potrebe svih korisnika.

Takoder, ono §to je vrlo vazno istaknuti jest 1 ¢injenica da tehnoloski napredak pruza odredene
benefite u vidu prakti¢nosti i brzine isporuke, te kako je upotreba tehnologije sve popularnija i

rasirenija, $to stvara nove percepcije korisnika.

Nadalje, upotreba i razvoj tehnologija za potroSace predstavlja sigurnost i jednostavnost, stoga
vecina korisnika usluge to 1 navodi kao benefit. U skladu s time, mijenjaju se i usluge
poStanskog trziSta, pri ¢emu se uvode inovacije u razvoj postanskih usluga koje takoder postaju

digitalizirane, te usmjeravaju na sigurnost i jednostavnost usluge.

Mnoge je nove navike potroSaca oblikovala pojava Internet trgovine, a osobito u dijelu
komocije potrosaca. Korisnici time od poStanskih usluga ocekuju ne samo kvalitetu,

pouzdanost 1 azurnost, ve¢ i brzu i adekvatnu korisni¢ku potrebu u sluc¢aju problema.

Mozda bi se to moglo povezati sa prijasnjom percepcijom poStanskih usluga u vrijeme kada je
nacionalna posta imala monopol na trzi$tu, te nije bila u ovoj mjeri orijentirana na potrebe
potroSaca. Ovdje se moZe povuci paralela 1 sa liberalizacijom poStanskog trzista pri cemu se
kreirala konkurentnost a time i poboljSanje usluge uvodenjem inovativnosti ne samo u ponudi
usluga, ve¢ 1 u nacinu 1 pristupu korisnicima. Samim time, potrosaci konstantno ocekuju $to

potice razvoj i inovacije u uslugama.
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7. ZAKLJUCAK

Tehnoloski napredak, globalizacija 1 sve veca upotreba interneta, mijenjaju navike potrosaca.
Budu¢i da se tehnologija razvija gotovo svakodnevno, promjene u navikama potrosaca su vrlo
ceste. U skladu s time mijenjaju se njihove navike i preferencije, a davatelji usluga moraju se

tome konstantno prilagodavati Zele 1i biti konkurentni i opstati na trzistu.

Budu¢i da su razvojem tehnologije zahtjevi i ocekivanja kupaca sve veci, mnoga se poduzeca
u svojstvu prodavatelja ili davatelja roba odnosno usluga, moraju tome prilagoditi, te
neprestano unositi inovativnost u svoja poslovanja, u skladu s tehnologijama i o¢ekivanjima

potrosaca.

Tehnologija je odigrala kljuénu ulogu u razvoju postanskih usluga, Sto je pridonijelo
promjenama u preferencijama potrosaca. Danasnji uzurbani nacin zivota ostavlja ljudima sve
manje slobodnog vremena stoga fleksibilnost za preuzimanje paketa na paketomatu u bilo koje
vrijeme predstavlja veliku prednost.

Jedan od glavnih ¢imbenika uspjes$nosti paketomata je jednostavnost. Ovaj nac¢in isporuke
omogucuje korisnicima da naruce paket na odabrani paketomat i u samo nekoliko minuta

preuzmu paketu tako da upiSu jedinstveni kod koji dobiju od davatelja usluge.

S rastom e-trgovine, znacajno raste i potreba za kurirskim sluzbama. Time se na trzistu otvara
velik prostor za ulazak novih poduzeca koja ¢e opsluzivati zahtjeve trziSta. Samim time, tvrtke
su primorane osigurati kapacitete dostavne sluzbe, ne samo u vidu vozila, ve¢ 1 vozaca, te
drugih logistickih i distribucijskih djelatnika. Razvoj tehnologija omoguéuje davateljima
postanskih 1 kurirskih usluga da unaprijede procese, ¢ime pridonose kvalitetnoj usluzi koja
zadovoljava potrebe korisnika. Kao §to je napomenuto, razvoj tehnologije korisnicima pruza
zadovoljavaju¢u razina komfora, na koji su korisnici usluga 1 navikli. Stoga odredene

preferencije koje stjecu, projiciraju na sve vrste usluga dostave, a time i na poStanske usluge.

Kao glavni zahtjevi korisnika postanskih usluga, navode se vrijeme dostave — korisnici zele §to
brzu isporuku, kada njima odgovara, zatim fleksibilnost i jednostavnost — korisnici Zele
mogucénost pracenja posiljke, mijenjanje vremena i lokacije isporuke te jednostavno

preuzimanje paketa bez ¢ekanja u redovima.
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PRILOZI

Prilog 1: Tablice 1,21 3

Tablica 1: Davatelji univerzalnih usluga

Naziv davatelja

usluge

Vrste postanskih usluga

Podrucje obavljanja

HP-HRVATSKA
POSTA dd.,

Jurii¢eva 13, Zagreb

Prijam, usmjeravanje, prijenos i urucenje:
- pismovnih posiljaka mase do 2 kg

- paketa mase do 10 kg

- preporucenih poSiljaka 1 poSiljaka s
oznac¢enom vrijednosti

- posiljaka za slijepe mase do 7 kg, bez
naplate

- paketa mase do 20 kg u medunarodnom

dolaznom prometu

Unutarnji i

medunarodni promet

Izvor: [34]

Tablica 2: Davatelji zamjenskih postanskih usluga

HP-HRVATSKA

POSTA
d.d., JuriSi¢eva 13, Zagreb

Prijam,
urucenje:
-pismovnih posiljaka mase do 2 kg

- paketa mase do 10 kg

- preporucenih posiljaka i posiljaka s
ozna¢enom vrijednosti

usmjeravanje, prijenos i

Unutarniji i
medunarodni promet

LIDER EXPRESS d.o.0.,
Ulica Sv. Roka 3, Zrnovnica

Prijam,
urucenje:
- pismovnih poSiljaka mase do 2 kg
- preporucenih posiljaka

- paketa mase do 10 kg

usmjeravanje, prijenos i

Unutarnji promet

Supilova 7/a, Zagreb

LIDER EXPRESS d.o.0.,

Prijam,
urucenje:
- pismovnih posiljaka mase do 2 kg
- preporucenih poSiljaka

usmjeravanje, prijenos i

Unutarnji promet
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- paketa mase do 10 kg

POSTA EXPRESS j.d.o.o.,
Nikole Tesle 14, Vinkovci

Prijam,
urucenje:
- pismovnih posiljaka mase do 2 kg

- paketa mase do 10 kg

- preporucenih posiljaka i posiljaka s
oznacenom vrijednosti

usmjeravanje, prijenos i

Vukovarsko-
srijemska Zupanija,
Vinkovci, Osijek i
Slavonski Brod

FUMA  PRINT d.o.0,
Gajeva 117, Repusnica

Prijam,
urucenje:
- pismovnih posiljaka mase do 2 kg

usmjeravanje, prijenos i

Zagrebacka
Zupanija,
Bjelovarsko-
bilogorska Zupanija,
Sisacko-moslavacka

Zupanija, Brodsko-

posavska Zupanija

Vukovarsko-
ELEKTROMODUL d.o.0, | Prijam, usmjeravanje, prijenos i |srijemska Zupanija,
Ribarska 4, Osijek urucenje: Osjecko-baranjska

- pismovnih posiljaka mase do 100 g

Zupanija,
Viroviticko-
podravska Zzupanija

ELEKTROMODUL
THORAX d.0.0., Ribarska 4,
Osijek

Prijam, usmjeravanje, prijenos i
urucenje: -
pismovnih posiljaka mase do 2 kg

Unutarnji promet

TISAK plus d.o.o., | Prijam, usmjeravanje, prijenos i | Unutarnji promet
Slavonska  avenija  11a, | urucenje:
Zagreb - pismovnih posiljaka mase do 2 kg
ARMUS d.o.o0., Samoborska | Prijam, usmjeravanje, prijenos i | Unutarnji promet
cesta 255, Zagreb urucenje: -
pismovnih posiljaka mase do 2 kg
Izvor: [34]

Tablica 3: Davatelji ostalih postanskih usluga

Zagreb

A2B EXPRESS LOGISTIKA,

Unutarnji i medunarodni promet

DHL
Zagreb

INTERNATIONAL d.o.0.,

Unutarnji i medunarodni promet
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DPD CROATIA d.o.0., Zagreb

Unutarnji i medunarodni promet

GEBRUDER  WEISS d.o.o.,
Zagreb

Unutarnji i medunarodni promet

GENERAL
SYSTEMS
Donji Stupnik

LOGISTICS
CROATIA d.o.0,,

Unutarnji i medunarodni promet

HP-HRVATSKA POSTA d.d.,
Zagreb

Unutarnji i medunarodni promet

INTEREUROPA d.0.0., Zagreb

Unutarnji promet

INSAKO LOGISTIKA d.o.0.,
Zagreb

Unutarnji promet

IN TIME d.o.0., Zagreb

Unutarnji 1 medunarodni promet

LAGERMAX AED CROATIA
d.o.o.. Luka

Unutarnji i medunarodni promet

LIDER EXPRESS d.o.0., Zrnovica

Unutarnji promet

LIDER EXPRESS GRUPA,

Zrnovnica

Unutarnji promet

LIDER EXPRESS d.o.0., Zagreb

Unutarnji promet

OBRT ZA USLUGE PRIUEVOZA
"NADA, Zagreb

Unutarnji promet

OVERSEAS TRADE Co Ltd
Hrvatski Leskovac

Unutarnji i medunarodni promet
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RHEA d.o.0., Zagreb Unutarnji i medunarodni promet

TISAK plus d.o.o., Zagreb Unutarnji promet

TRAST TRANSPORT d.o.0., | Unutarnji promet
Sveta Nedjelja, Novaki

WEBER ESCAL d.o0.0., Hrvatski | Unutarnji i medunarodni promet
Leskovac

Izvor: [34]
Prilog 2: Anketni upitnik

1. Koliko ¢esto koristite paketomat na Borongaju?
2. Kako biste ocijenili brzinu isporuke paketa putem paketomata?
3. Koliko ste zadovoljni dostupnosc¢u paketomata?
4. Kako biste ocijenili sigurnost prilikom preuzimanja iz paketomata?
5. Kako biste ocijenili jednostavnost paketomata?
6. Kako biste ocijenili korisni¢ku podrsku?

7. Jeste li iskusili bilo kakve probleme ili poteskoce prilikom koristenja paketomata?
8. Kako biste ocijenili ukupno iskustvo koristenja paketomata?

9. Biste li preporucili koristenje paketomata drugim ljudima?

10. Imate li bilo kakve prijedloge ili sugestije za poboljSanje usluge paketomata?

Prilog 3: Odgovori anketnog upitnika

1. Koliko Cesto koristite paketomat na Borongaju?
- Odgovor:
- 20% ispitanika koristi paketomat na Borongaju jednom tjedno.
- 35% ispitanika koristi paketomat na Borongaju jednom mjesecno.

- 45% ispitanika koristi paketomat na Borongaju povremeno (manje od jednom
mjesecno).

2. Kako biste ocijenili brzinu isporuke paketa putem paketomata?

- Odgovor:
- 60% ispitanika ocjenjuje brzinu isporuke paketa putem paketomata kao vrlo brzu.
- 30% ispitanika ocjenjuje brzinu isporuke kao zadovoljavajucu.

- 10% ispitanika ocjenjuje brzinu isporuke kao sporu.



3. Koliko ste zadovoljni dostupnos¢u paketomata?
- Odgovor:
- 40% ispitanika je vrlo zadovoljno dostupno$éu paketomata.
- 45% ispitanika je zadovoljno dostupnoscu.
- 15% ispitanika nije zadovoljno dostupnos¢u paketomata.
4. Kako biste ocijenili sigurnost prilikom preuzimanja iz paketomata?
- Odgovor:
- 70% ispitanika osjeca se vrlo sigurno prilikom preuzimanja paketa iz paketomata.
- 30% ispitanika osjeca se sigurno.
- 0% ispitanika osjeca se nesigurno.
5. Kako biste ocijenili jednostavnost paketomata?
- Odgovor:
- 80% ispitanika smatra da je vrlo jednostavno Koristiti paketomat.
- 15% ispitanika smatra da je jednostavno koristiti.
- 5% ispitanika smatra da je tesko koristiti paketomat.
6. Kako biste ocijenili korisni¢ku podrsku?
- Odgovor:
- 50% ispitanika ocjenjuje korisnicku podrsku kao vrlo dobru.
- 40% ispitanika ocjenjuje korisni¢ku podrsku kao zadovoljavajucu.
- 10% ispitanika ocjenjuje korisnicku podrsku kao loSu.
7. Jeste li iskusili bilo kakve probleme ili poteskoce prilikom koristenja paketomata?
- Odgovor:
- 40% ispitanika nije iskusilo nikakve probleme ili poteskoce.
- 45% ispitanika je iskusilo povremene probleme.
- 15% ispitanika je iskusilo Ceste probleme ili poteSkoce.
8. Kako biste ocijenili ukupno iskustvo korisStenja paketomata?
- Odgovor:
- 55% ispitanika ocjenjuje ukupno iskustvo kao vrlo pozitivno.
- 40% ispitanika ocjenjuje ukupno iskustvo kao pozitivno.

- 5% ispitanika ocjenjuje ukupno iskustvo kao negativno.
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9. Biste li preporucili koristenje paketomata drugim ljudima?
- Odgovor:
- 90% ispitanika bi preporucilo koriStenje paketomata na Borongaju.
- 10% ispitanika ne bi preporucilo koriStenje.
10. Imate 1i bilo kakve prijedloge ili sugestije za poboljsanje usluge paketomata?
- Odgovor:

- 25% ispitanika ima prijedloge ili sugestije za poboljsanje usluge paketomata na
Borongaju, kao $to su dodatne upute na samom paketomatu ili putokazi do lokacije
paketomata.

- 75% ispitanika nema nikakve prijedloge ili sugestije za poboljSanje.
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