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SAZETAK

Posljednjih godina, uloga paketne dostave u urbanim podrucjima kontinuirano raste, prvenstveno
zbog ubrzanog rasta online kupovine, a navedeno nije zaobislo niti hrvatsko trziste. Pristupanjem
Hrvatske Europskoj uniji, trziste postanskih usluga se liberaliziralo te su se stvorili preduvjetiza prosirenje
postojece ponude usluga, porast konkurencije kao i povecanje kolicine prenesenih paketa. Na trzistu
paketne distribucije u Republici Hrvatskoj djeluju gotovo svi svjetski poznati pruzatelji usluga. Uzevsi
u obzir kako upravo mladi korisnici u najvecoj mjeri koriste informacijske tehnologije, a samim time i
kupovinu putem iste, namece se potreba istrazivanja njihova zadovoljstva kvalitetom usluga paketnih
dostavljaca na podrucju Republike Hrvatske. Cilj ovog rada je, na temelju provedenog primarnog
istrazivanja, ispitati zadovoljstvo mladih korisnika uslugama paketnih dostavljaca u Republici
Hrvatskoj. Pouzdanost usluge i postivanje roka dostave potvrdeni su kao najvazniji ¢imbenici koji
determiniraju zadovoljstvo mladog korisnika kvalitetom cjelokupne usluge. Ispitanici su kao najmanje
vazno istaknuli prepoznatljivost imena poduzeca koje im pruza usluge paketne distribucije. Poduzeca
koja posluju na ovom trzistu moraju poboljsati dostupnost informacija, brzinu i sigurnost dostave
paketa, ali i ulagati u daljnju modernizaciju.

Kljucne rijeci: Hrvatska, mladi korisnici, paketna posiljka, paketna dostava

1. UVOD

Paketna distribucija postaje sve prisutnija u svakodnevnom zivotu. Promjene na trzistu postanskih
usluga javljaju se uslijed zavrsetka liberalizacijskog procesa u zemljama clanicama, napretka
tehnologije, ali i ubrzanog rasta online kupovine. Nije samo poslovanje poduzeca na ovom trzistu
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determinirano ubrzanim rastom online trgovine, ve¢ i poslovanje poduzeca na ostalim trzistima
(Vakulenko et al, 2018). Obzirom da raste i broj konkurenata na trzistu, postaje komplicirano
organizirati distribuciju paketa u $to kra¢em roku, a uz Sto vecu kvalitetu usluge koju zahtijevaju
krajnji korisnici. Digitalizacija je utjecala na znacajno smanjenje obujma pisama koji se distribuiraju,
odnosno, u 2018. godini zabiljezen je 7% manji volumen u odnosu na godinu ranije. Stoga se
postanski operatori, kako bi opstali i sprijecili daljnji pad prihoda, moraju prilagoditi ubrzanim
promjenama u okruzenju (Finnish Transport and Communications Agency, 25.06.2019.).

Obzirom kako mladi korisnici u najvecoj mijeri koriste informacijske tehnologije, kao i kupovinu
putem iste, namece se potreba istrazivanja njihova zadovoljstva kvalitetom usluga paketnih
dostavljaca na podrucju Republike Hrvatske. Cilj ovog rada je provesti primarno istrazivanje
zadovoljstva mladih korisnika kvalitetom usluga paketnih dostavljaca u Republici Hrvatskoj, a
kako bi se utvrdilo trenutno zadovoljstvo mladih korisnika stanjem na trzistu distribucije paketa u
Republici Hrvatskoj. Time bi se istaknule postojece prednosti i nedostaci kao i preporuke za bolji
razvoj trzista distribucije paketa u svrhu pruzanja veceg zadovoljstva krajnjim korisnicima.

Nakon uvodnog dijela, u drugom poglavlju poblize se objasnjava paketna distribucija, definiraju
se kljucni pojmovi i karakteristike, ali se analiziraju i sudionici na promatranom trzistu. Kao uvod
u provedeno primarno istrazivanje, daje se pregled postojecih istrazivanja, a potom se objasnjava
metodologija istrazivanja, rezultati te ogranicenja, kao i preporuke za buduca istrazivanja.

2. OPCENITO O PAKETNO) DISTRIBUCI)I

Prvenstveno zahvaljujuci kupovini putem interneta na koju se odlucuje sve veci broj osoba,
paketna distribucija postaje sve zastupljenija u svakodnevnom zivotu ljudi. Tako su pruzatelji
usluga na ovom trzisty, s jedne strane, suoceni s distribucijom sve veceg broja paketa, dok s druge
strane korisnici iz dana u dan imaju sve vece zahtjeve glede brzine i kvalitete pruzene usluge. Stoga
se u nastavku ovog poglavlja daje definicija paketne distribucije i karakeeristike iste, a potom se
analiziraju i sudionici ovog trzista.

2.1 Definiranje i karakteristike paketne distribucije

Paketna distribucija je djelatnost koja se odnosi na distribuciju roba u paketnom obliku
(Bendekovi¢ i Batarelo, 2009: 79). Zadatak politike distribucije mora biti prvenstveno omoguciti
redovitu te pravodobnu nabavu proizvoda nekog poduzeca, te sukladno navedenom, najpovoljnije
osiguravanje prisutnosti na trzistu. Vaznost distribucije ogleda se upravo u ¢injenici da postojanje
potraznje za robom nije dovoljno ve¢ je iznimno bitno da ta roba odredenim kanalima dode do
krajnjih korisnika. Andrijani¢ (1999: 31). Isporuka robe u obliku paketa naj¢es¢e podrazumijeva
isporuku komadne posiljke u odredenom obliku i pakiranju, a koji ovise o trazenom nacinu
isporuke, odnosno prijevoznom sredstvu i brzini isporuke. O uvjetima isporuke koje zahtijeva
korisnik ovise i ostali bitni ¢cimbenici poput nacina preuzimanja, manipulacije i isporuke posiljke, ali
i visina naknade za obavljeni posao isporuke (Bendekovic i Batarelo, 2009: 80).

Prema Zakonu o po$tanskim uslugama (Narodne novine, 144/12):
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Paket podrazumijeva postansku posiljku koja sadrzi robu i predmete;

Postanska usluga je usluga koja ukljucuje svako postupanje s postanskim posiljkama od
strane davatelja postanskih usluga, a osobito prijam, usmjeravanje, prijenos i urucenje
postanskih posiliaka u unutarnjem ili medunarodnom postanskom prometu. Postanske
usluge obuhvacaju univerzalnu uslugu, zamjenske postanske usluge i ostale postanske
usluge.

« Univerzalna usluga je skup postanskih usluga koje su dostupne svim korisnicima postanskih
usluga na cijelom podruéju Republike Hrvatske po pristupacnoj cijeni. Zamjenske
postanske usluge su postanske usluge koje mogu odstupati od uvjeta univerzalne usluge,
kao sto su obveza dnevne dostave ili obavljanje usluga na cijelom podruéju drzave, no sa
stajalista korisnika mogu se smatrati uslugama unutar opsega univerzalne usluge, jer su
u dostatnoj mjeri zamjenjive univerzalnom uslugom. Ostale postanske usluge se odnose
na usluge prijma, usmjeravanja, prijenosa i urucenja postanskih posiljaka, u unutarnjem
i medunarodnom prometu, koje nisu obuhvacene univerzalnom uslugom ili zamjenskim
postanskim uslugama. Dopunske postanske usluge su usluge koje sadrze poseban nacin
postupanja tijekom prijma, usmjeravanja, prijenosa i urucenja posiljaka kod obavljanja
postanskih usluga.

Postanske posilike su pismovne posiljke, paketi, preporucene posiljke, posiljke s oznacenom
vrijednosti, sekogrami, izravna posta i tiskanice (NN, 37/10).

Industrija postanskih usluga koja ukljucuje paketnu distribuciju igra vaznu ulogu u gospodarskom
i drustvenom razvoju mnogih drzava (Kollara, 2017: 10). Sam proces paketne distribucije te
broj sudionika u istoj ovisi u prvom redu o tome koji model distribucije odredeno poduzece
primjenjuje, a u literaturi se isticu ambulantna distribucija (kapilarna ili direktna distribucija) i
centralna distribucija. Kod ambulantne distribucije proizvodaci sami prodaju vlastite proizvode
krajnjim korisnicima dok centralna distribucija podrazumijeva distribuciju roba preko jednog ili
manjeg broja skladista, nakon cega slijedi daljnja distribucija robe prema maloprodajnim mjestima.
Bitna karakteristika ambulante distribucije je da se posiljka distribuira direktno primatelju bez
posrednika (Dujak, 2012). Usluge paketne distribucije su bitne za zadovoljenje potreba brojnih
industrija. Bilo da se radi o bankama, osiguravaju¢im drustvima, drzavnim institucijama ili bilo
kojem drugom poduzecu. | javni i privatni korisnici oslanjali su se i oslanjaju se i danas na postanske
usluge za razmjenu informacija, dokumenata, paketa ili pisama (Hillebrand et al, 2016: 3).

2.2 Sudionici u procesu paketne distribucije

Svi sudionici u procesu paketne distribucije trebali bi medusobno koordinirati svoje aktivnosti
jer upravo o njima ovisi koliko ¢e na kraju biti uspjesan cijeli proces. Sudionici u poslovanju
medunarodne paketne distribucije su svi subjekti koji na bilo koji nacin sudjeluju u procesu
medunarodne paketne distribucije od trenutka davanja naloga za slanje do isporuke posiljke, a u
pravilu se razlikuju (Bendekovi¢ i Batarelo, 2009: 81):
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o direktni sudionici (korisnik usluga). Korisnik usluga moze biti poduzece, institucija ili
osoba koja Zeli koristiti uslugu nacionalne ili medunarodne paketne distribucije zbog nekog
svog poslovnog ili osobnog interesa.

o poduzece za paketnu distribuciju. Isto logistikom koju pruza ili suradnjom s
medunarodnim partnerima omogucuje uspjesnu realizaciju procesa distribucije.

« transportne organizacije koje sudjeluju u procesu distribucije, a sudjeluju u procesu u
slucajevima kada poduzece koje se bavi paketnom distribucijom nema organiziranu vlastitu
transportnu mrezu u odredenim dijelovima svijeta ili kada je njihovo koristenje neizbjezno
s obzirom na udaljenosti i vrstu transporta koja se zahtijeva. Na trzistu distribucije paketa
nuzno je osvijestiti poduzeca kako je posjedovanje vlastitog voznog parka skupo te se
Sto vise trebaju oslanjati na outsourcing, odnosno, trebaju sklopiti ugovor o suradnji s
transportnim poduze¢em. Navedeno omogucuje poduzec¢ima da se viSe posvete svojoj
temeljnoj djelatnosti i u konacnici ostvare puno bolje poslovne rezultate (Jackson,
01.05.2008.)

« drzavne institucije vezane za distribuciju i transport robe bitan su i nezaobilazan sudionik
u procesu paketne distribucije, a propisima i postupcima nastoje uspostaviti jednaka pravila
kao u zemljama i regijama u okruzenju. Uloga drzavnih institucija je iznimno velika obzirom
da je Hrvatska uclanjenjem u Europsku uniju pristupila zajednickom trzistu univerzalnih
postanskih domacih i prekograni¢nih usluga. Iste moraju osigurati da cijena isporuke
univerzalnih usluga zadovoljava standarde prema troskovnoj usmjerenosti (Ministarstvo
pomorstva, prometa i infrastrukture, 2014: 20).

Vazno je spomenuti i centre za sortiranje u kojima se prikuplja roba s razlicitih lokacija te se potom
sortira ovisno o mjestu narudzbe, konsolidira te otprema prema krajnjem korisniku. Postanski
operatori moraju izabrati hoce li imati nekoliko vecih centara za sortiranje ili ¢e imati vise malih
centara za sortiranje. Ukoliko se odluce na nekoliko vecih sortirnih centara, tada se radi o uspostavi
centralizirane prometne mreze te su prijevozne rute duze. U slucaju uspostave velikog broja malih
sortirnih centara radi se o uspostavi decentralizirane prometne mreze (Kollara, 2017: 13).

Osnovni cilj poduzeca koje se bavi paketnom distribucijom je u Sto kra¢em vremenu i uz minimalne
troskove dostaviti paket i tako osigurati zadovoljstvo svih sudionika u procesu. Posiljatelj i primatelj
¢e biti zadovoljniji $to je dostava bila brza, dok ¢e se ostali sudionici u ovom distribucijskom procesu
zadovoljiti s naknadom za obavljene usluge (Kollara, 2017: 36).

3. ISTRAZIVANJE ZADOVOLJSTVA MLADIH KORISNIKA KVALITETOM
USLUGA PAKETNIH DOSTAVLJACA U REPUBLICI HRVATSKO)

U nastavku ovog poglavlja prvo se daje pregled izabranih istrazivanja koja su u fokusu imala trziste
postanskih usluga, potom se objasnjava metodologija istrazivanja, analiziraju dobiveni rezultati i
istiCu ogranicenja provedenog istrazivanja.
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3.1 Pregled postojecih istrazivanja

Kristensen i suradnici (2000) istrazuju zadovoljstvo potro$aca uslugama poste u Danskoj, te koriste
metodologiju Europskog indeksa zadovoljstva potrosaca. Poseban naglasak stavljen je na ideju
kombiniranja generickih mjerenja zadovoljstva kupaca sa specificnim mjerenjima Danske poste.
Rezultati su pokazali kako je utjecaj imidza znatno slabiji na poslovnom trzistu nego li na trzistu
privatnih korisnika, dok s druge strane utjecaj interakcije s kupcima ima znatno vedi utjecaj na
trzistu poslovnih korisnika nego na trzistu privatnih korisnika.

Li i suradnici (2006) proveli su istrazivanje u svrhu usporedbe zadovoljstva kupaca vodedim
americkim poduzec¢ima koja se bave distribucijom paketa, UPS-om i FedEx-om. Usporedivalo
se cjelokupno zadovoljstvo kupaca na temelju pet kriticnih ¢imbenika (dostupnost, odaziv,
pouzdanost, potpunost i profesionalnost usluge) koji izravno utje¢u na zadovoljstvo kupaca
u djelatnosti distribucije paketa, te posljedi¢no i na dva promatrana poduzec¢a koja se bave
distribucijom paketa. Uzimajuci u obzir dolaznu i odlaznu postu, rezultati su pokazali kako ne
postoje znacajne razlike u rangiranju kvalitete usluge izmedu dva analizirana poduzeca. Rezultati
istrazivanja sugeriraju kako slicnost u ocjeni kvalitete usluge ova dva poduzeca proizlazi i dijelom
kao posljedica dominantne pozicije istih u paketnoj industriji. Bitno je istaknuti kako cijena usluge
dostave posiljaka nije bila uklju¢ena u istrazivanje, a smatra se bitnim faktorom prilikom odabira
poduzeca za isporuku paketa.

Seitz i suradnici (2008) nastojali su utvrditi mjerila koja se koriste prilikom odabira malih paketnih
transportnih poduzeda, uz odredivanje razina vaznosti po kriterijima. Najizrazeniji kriterij
ocjenjivanja koji su koristili ispitanici je realizacija dostave na vrijeme. Doplate su bile najmanje
vazan kriterij pri odabiru malog paketnog prijevoznika. lako je vrijeme isporuke rangirano najvise
u svim funkcijama, uredski menadzeri ih svrstavaju na drugo mjesto, odnosno, poslije razine
cijena. Dostava proizvoda postala je vise od puke robne usluge te stoga odabir malog paketnog
transportnog poduzeca ovisi o brzini i tocnostiisporuke, alii 0 odnosu izmedu cijena i razine usluge.

Kujaci¢ i suradnici (2009) analiziraju model odrzivosti univerzalnog postanskog servisa, a u
svrhu definiranja prijedloga novog modela odrzivosti univerzalnog postanskog servisa kako bi se
povecala efikasnost nacionalnog postanskog operatora u Srbiji. Naglasava se potreba osiguranja
dodatnih prihoda za nacionalnog operatora u Srbiji i to kroz pruzanje novih usluga, ali i potreba
liberalizacije dijela trzista za koje je procijenjeno kako bi ulazak novih poduzeca pozitivno utjecao
na kvalitetu i cijenu usluge koju pruza nacionalni postanski operator.

Pekovi¢ i Trickovi¢ (2010) provode istrazivanje u Srbiji u svrhu modeliranja optimalnog rasporeda
jedinica postanske mreze, a u cilju poboljsanja logistickih performansi postanskih sistema. Isticu
kako bi se modeliranje postanske mreze trebalo raditi na osnovi resursa kojima drzavna uprava,
lokalna samouprava i posta raspolazu, kao i na temelju ocekivanih koristi za odredeno podruje.
Prilikom izbora modela treba voditi racuna o broju i strukturi zaposlenih u drzavnoj upravi i
lokalnoj samoupravi, nacinu pribavljanja sredstava te iskoriStenosti kapaciteta i obujma usluga
drzavne administracije. Proces modeliranja zapravo je zajednicki poduhvat javnog operatora te
drzavne uprave, ali i lokalne samouprave.
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Liu i Wen (2012) analiziraju konkurentnost na slucaju DHL-a te postavljaju dva istrazivacka
pitanja: 1. Koje konkurentske prednosti DHL dobiva od vanjskih i unutarnjih ¢imbenika. 2.
Koji nedostatak posjeduje DHL u odnosu na konkurente? Sto DHL moze nauciti analizirajudi
nedostatke u konkurentnosti? Primarni podaci za ovo istrazivanje prikupljeni su uglavhom putem
intervjua dok su sluzbena izvje$ca koristena kao izvori sekundarnih podataka. Obzirom na vanjske
i unutarnje ¢imbenike DHL-a, vrsi se implikacija SWOT analize koja pokazuje da snaga DHL-a
proizlazi iz zadovoljstva kupaca. Slabosti su cijena te osiguranje od odgovornosti. Mogucnosti su
razvoj suradnje te primjena i razvoj inovacija. Prijetnje proizlaze iz izrazite konkurentnosti. Snaga i
mogucnosti smatraju se izvorom kompetitivne prednosti DHL-a, dok slabost i prijetnje predstavljaju
konkurentske slabosti te treba raditi na njima (Liu i Wen, 2012). Sarac i Jovanovi¢ (2012) analiziraju
aktualno stanje kvalitete postanskih usluga s aspekta korisnika, a u svrhu identificiranja potencijala
za njihovo unapredenje. Primijenjen je Servqual model s ciljem prepoznavanja nedostataka
trenutne realizacije postanskih usluga. Rezultati istrazivanja pokazali su kako korisnici ocekuju vise u
pogledu postanskih usluga po svim promatranim dimenzijama (pouzdanost, sigurnost, opipljivost,
empatija, sposobnost). Primijenjeni model je pokazao kako na prvom mjestu pozornost treba
posvetiti dimenziji sigurnosti te da treba znatno poraditi i na ljubaznosti zaposlenika. Potrebno
je raditi na razvijanju i podrzavanju adekvatne kulture usluzivanja korisnika obzirom da se treba
uspostaviti uskladenost izmedu kvalitete zaposlenika i zahtjeva korisnika.

Dobrodolac i suradnici (2013) u svom radu analiziraju mogucnosti za unapredenje univerzalne
postanske usluge i to sa stajaliSta korisnika, ali i efikasnosti poslovanja postanskog sustava.
Istrazivanje je provedeno nad uzorkom od 26 javnih postanskih operatora iz Europe. Predlaze
se uvodenje novog koncepta u kojem bi prvo posiljatelj specificirao rok za isporuku i u kojem
se ostvareni rezultati javnog operatora ne bi mijerili na globalnom nivou ve¢ prema potrebama
korisnika. Uvodenje novog koncepta usluga omogucilo bi unapredenje organizacije dostave kod
javnog postanskog operatora (Dobrodolac et al, 2013: 207-211). Gligori¢ i Dumi¢ (2013) provode
istrazivanje elemenata netrziSnog poslovnog okruzenja na trzistu postanskih usluga u Srbiji. Cilj
rada je pokazati kako tradicionalne postanske usluge ne zadovoljavaju gotovo niti jedan uvjet
koji klasi¢na ekonomska teorija zahtijeva da bi se pruzanje odredenih privatnih dobara smatralo
prirodnim monopolom. Predlaze se uspostava modela koji postanske usluge nece tretirati kao
prirodni monopol te se zahtijeva prilagodba regulatornog okvira u tu svrhu. Primjerenijom
regulacijom ovog trzista ne bi se stvorili samo uvjeti za o¢uvanje infrastrukture ve¢ bi se omogucilo
i unapredenje ukupne ekonomske aktivnosti.

Chou (2014) provodi istrazivanje o kvaliteti usluge, povjerenju i lojalnosti potrosaca koji koriste
usluge ku¢ne dostave u Tajvanu. Kao instrument u primarnom istrazivanju koristen je anketni
upitnik, a u istom je koristeno modeliranje strukturalnim jednadzbama. Rezultati su pokazali
kako kvaliteta usluge i povjerenje pozitivno utjecu na lojalnost kupaca, dok kvaliteta usluga ima
pozitivan utjecaj na povjerenje kupaca. Provedena je i analiza faktora, a rezultati su pokazali
kako ispitanici kao klju¢nu odrednicu usluge vide faktor pouzdanosti. Podaci o posiljateljima su
analizirani u svrhu oblikovanja grupa posiljatelja. Rezultati analize pokazali su kako posiljatelji koji
su usmijereni na usluge ostvaruju bolje povjerenje i lojalnost kupaca. Menadzeri mogu povecati
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povjerenje potrosaca povecanjem povjerenja istih u usluge dostave kako bi isti koristili ili poticali
druge u okolini da koriste usluge ku¢ne dostave.

Lazarescu (2017) promatra izazove s kojima se susrece trziSte postanskih usluga uslijed procesa
globalizacije. Postanske usluge pojavile su se kako bi zadovoljile komunikacijske potrebe covjeka u
posebnim drustvenim odnosima. Zadovoljavanje ovih potreba temelji se na mreznoj organizaciji
koja omogucava prijevoz ili slanje paketa na daljinu. Osnivanje Svjetske postanske unije omogucilo
je poduzec¢ima koordinaciju postanskih usluga Sirom svijeta kako bi se postigla globalizacija
medu prvim postanskim uredima. Funkcija nacionalnih postanskih mreza bila je u fokusu
drzavnih tijela koja su stvorila specifican zakonski okvir koji omogucava njihovu komercijalizaciju
te samofinanciranje. Globalizacijske tendencije uzrokovale su i strateske promjene na trzistu
postanskih usluga, $to se reflektiralo na potrebu provedbe liberalizacije trzista. Cimbenici koji
utjeCu na trziste postanskih usluga dijele se na vanjske i unutarnje. Vanjski ¢imbenici su omogucili
razvoj postanske mreze, a podrazumijevaju razvoj i poboljSanje sredstava komunikacije,
prijevoznih sredstava, razvoj komunikacijskih putova kopnom, morem, zrakom te liberalizaciju
postanske usluge. Unutarnji cimbenici su povecanje i diversifikacija tradicionalne postanske usluge
povecanjem volumena komercijalnih usluga i pove¢anjem bankovnih transfera (Lazirescu, 2017).

Heco (2018) istrazuje mogucnosti unapredenja koncepta odrzivog razvoja postanskog sektora
i zastite okoline u Bosni i Hercegovini s osvrtom na univerzalne postanske usluge. Obzirom da
je postanska usluga javna funkcija koja je iznimno vazna za funkcioniranje drustva, od velike je
vaznosti osigurati unapredenje koncepta odrzivog razvoja postanskog sektora. Nacionalna posta
svakako mora redefinirati postoje¢u poslovnu strategiju, a s druge strane treba se i uskladiti
nacionalna regulativa postanskog trzista sa Zakonodavstvom Europske unije.

Dwianto i Purnamasari (2018) istrazuju utjecaj kvalitete usluge (pouzdanost, odgovornost i sl.)
na cjelokupno ili djelomicno zadovoljstvo potrosaca, a u svrhu utvrdivanja Sto ima dominantniji
utjecaj od kvalitete usluge na zadovoljstvo potrosaca prilikom koristenja usluge dostave paketa na
primjeru indonezijske poste u Banjarmasinu. U primarnom istrazivanju kao instrument istrazivanja
je koristen strukturirani podsjetnik za intervju, a koji je proveden nad uzorkom od 100 ispitanika.
Rezultati su pokazali kako opipljivost i sigurnost nemaju znacajan utjecaj za tumacenje promjena
kod ponasanja domacih potrosaca koji koriste usluge postanskih ureda u Banjarmasinu, dok se
pokazalo kako dominantan utjecaj ima odaziv, odnosno, spremnost poduzeca da pruzi informacije
o isporuci, brzini, kao i moguénostima dostave paketa te spremnost poduzeca na pomoc¢ u slucaju
problema prilikom isporuke.

3.2 Metodologija istraZivanja

Obzirom na nedovoljan broj istrazivanja usluga koje nude paketnih dobavljadi, i posebice
nedovoljna saznanja o ¢imbenicima koji utje¢u na zadovoljstvo mladih korisnika uslugama
paketnih dostavljaca u Republici Hrvatskoj, upravo je navedeno cilj empirijskog dijela istrazivanja.
Istrazivanje je inspirirano, a sam je instrument istrazivanja u velikoj mjeri oblikovan po uzoru na
najrecentnija postojeca istrazivanja koja obuhvacaju podrudje paketne distribucije, medu kojima
prednjace autori Chou (2014), Seitz et al. (2008) i Li et al. (2006).
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Empirijsko istrazivanje provedeno je u rujnu 2018. godine putem online anketnog upitnika
dizajniranog u SurveyMonkeyu, a poziv za sudjelovanje u istrazivanju zajedno s poveznicom na
anketni upitnik: https://www.surveymonkey.com/r/paketni_dostavljaci, proslijeden je putem
drustvenih mreza mladim potrosacima koji su bili i ciljna skupina ovog istrazivanja. Anketni se
upitnik sastojao od 19 pitanja, kojima se ispitivalo:

Ad 1. koristenje usluga paketnih dostavljaca u Republici Hrvatskoj

Ad 2. usluge kojih paketnih dostavljaca (DHL, DPD, FedEx, GLS, Hrvatska posta, InTime,
Overseas, Tisak, UPS, nekih drugih paketnih dostavlja¢a) u Republici Hrvatskoj su se ispitanici
koristili

Ad 3. navodenje pruzatelja usluge paketne distribucije s kojima su ispitanici najzadovoljniji
Ad 4. navodenje drzava iz kojih su ispitanici najces¢e narucivali pakete iz inozemstva

Ad 5. vrsta proizvoda koje su ispitanici najces¢e narucivali putem paketne dostave

Ad 6. ucestalost koristenja usluga paketne dostave

Ad 7. uobicajena visina cijene paketa kojeg ispitanici naru¢uju

Ad 8. vrsta dostave koju ispitanici koriste kada narucuju paket.

Nadalje, ispitanici su bili zamoljeni da rangiraju vaznost sljedecih atributa: postivanje roka
dostave, cijenu, ponudu usluga, standarde poslovanja, naknade, tehnologiju, prepoznatljivost imena,
globalno poslovanje/internacionalnost, dostupnost usluge, pouzdanost usluge, potpunost usluge,
profesionalizam usluge, prilikom odabira pruzatelja usluge paketne distribucije, ocjenama od 1
do 5, gdje je 1 = najmanje vazan atribut, a 5 = najvazniji atribut. Potom su zamoljeni da navedu
stupan;j slaganja s 30 tvrdniji koje se odnose na pruzatelje usluge paketne distribucije, a preuzete su
iz postojece literature i prethodno navedenih istrazivanja, pomocu Likertove skale, na ljestvici od 1
do 5, gdje je 1= u potpunosti se ne slazem, 2 = ne slazem se, 3 = niti se ne slazem, niti se slazem, 4
= slazem se i 5 = u potpunosti se slazem. Nadalje, ispitanike se pitalo jesu li imali prituzbe prilikom
koriStenja usluga paketne distribucije i ukoliko jesu, da opisu svoja iskustva. Otvorenim pitanjem
bili su zamoljeni da navedu na koji nacin bi se paketni dostavljaci mogli prilagoditi njihovim Zeljama
i potrebama u buduénosti. Anketni upitnik zavrsava pitanjima koja obuhvacaju sociodemografska
obiljezja ispitanika — spol, dob, stru¢nu spremu, radni status, regiju u kojoj ispitanici stanuju i
osobni mjesecni prihod ispitanika.

3.3 Rezultati istrazivanja

3.3.1 Sociodemografske karakteristike ispitanika

U istrazivanju je sudjelovalo 282 ispitanika, od ¢ega su 166 (59,93 %) ispitanika bili muskarci, a 111
(40,07 %) ispitanika su bile Zene. Pet ispitanika nije dalo odgovor na pitanje o spolnoj strukturi.
Ispitanici su grupirani prema dobi kako slijedi: manje od 18 godina (1,07 %); od 18 do 24 godine
(25,98 %), od 25 do 34 godine (34,16 %), od 35 do 44 godine (12,10 %); od 45 do 54 godine
(10,68 %), od 55 do 64 godine (13,17 %) i vise od 65 godina (2,85 %). Obzirom na navedenu dobnu
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strukturu, u tablici 1 se moze uoditi kako je mladih ispitanika (mladi od 35 godina) bilo 177, dok je
118 ispitanika imalo 35 godina ili vise.

Tablica 1. Starosna struktura ispitanika

DOSTAVLJAC A SKUPINA FREKVENCIJA % KUMULATIV %
manje od 18 godina 3 1,00 1,00

MLADI 18 do 24 godine 74 25,00 26,10

25 do 34 godine 100 338 60,00

35 do 44 godine 36 12,20 72,20
ST 45 do 54 godine 32 10,80 83,10

55 do 64 godine 41 13,90 96,90

vise od 65 godine 9 3,00 100,00

UKUPNO 295 99,70

Izvor: izrada autora na temelju prikupljenih podataka

S obzirom na stru¢nu spremu, najveci broj ispitanika, njih ¢ak 56,58 % (n = 159) ima zavrsenu viSu
Skolu ili fakultet; 28,11 % ispitanika ima zavr$enu srednju stru¢nu skolu ili gimnaziju - 4 godine; a
13,17 % ispitanika ima zavrSen magisterij ili doktorat. Najmaniji broj ispitanika koji su sudjelovali u
istrazivanju su bez strucne spreme ili imaju zavrsenu osnovnu (0,71 %) ili trogodisnju srednju Skolu
(1,42 %). Promatra li se radni status ispitanika, uocava se kako je sudjelovalo najvise zaposlenih,
u stalnom radnom odnosu (55,43 %), nezaposlenih (1594 %) i ispitanika koji rade preko
studentskog ugovora (13,04 %). Kod ispitivanja o regiji u kojoj ispitanici stanuju, od ukupnog broja
ispitanika, njih 153 (54,45 %) odgovorilo je da zive u Dalmaciji, 99 ispitanika Zivi u Zagrebu i okolici
(35,23 %), 11 ispitanika stanuje u Slavoniji (3,91 %), osam ispitanika u sjevernoj Hrvatskoj, a po pet
u Lici, Kordunu i Banovini te Istri, Primorju i Gorskom Kotaru. Osobni mjesecni prihod ispitanika
varira od iznosa manjeg od 1200 kuna sve do vise od 9000 kn. Dok 63 (22,50 %) ispitanika ima
prihode vise od 9000 kn, 16,43 % ispitanika imaju osobne mjesecne prihode od 5 501 do 7 000 kn,
onih koji imaju prihode od 7 001 do 9 000 kn ima 45 (16,07 %) dok je 42 (15,00 %) ispitanika imalo
osobne prihode od 3 501 do 5 500 kn. Svega 4 ispitanika navelo je da imaju osobni mjesecni prihod
do 500 kn, a 40 ispitanika je bez osobnog mjesecnog prihoda.

3.3.2 Koristenje usluga paketnih dostavljaca u Republici Hrvatskoj

Kako bi se utvrdilo utjece li dob ispitanika na preferencije glede odrednica kvalitete postanskih
usluga, u softverskom programu SPPS isto je testirano. Rezultati provedenog testa potvrdili su
utjecaj dobi samo kod tri cimbenika: cijena, dostupnost usluge te brzina pruzanja usluge. Stoga su
u nastavku prikazani rezultati za cjelokupni uzorak, dok ce prilikom analize navedena 3 ¢imbenika
u fokusu biti isklju¢ivo mladi korisnici.

Prvo pitanje koje je ispitanicima postavljeno odnosilo se na koristenje usluga paketnih dobavljaca
u Republici Hrvatskoj, a ispitanicima je dana uputa da navedeno podrazumijeva i primitak
paketa iz inozemstva. Vecina ispitanika (245; 86,87 %) odgovorilo je da su koristili usluge paketnih
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dostavljaca u Republici Hrvatskoj. Ispitanici koji su izjavili da nikada nisu koristili usluge paketnih
dostavljaca u Republici Hrvatskoj, njih 37 (13,12 %), zamoljeni su da odgovore na 13. pitanje u
anketnom upitniku kojim su se ispitivali razlozi nekoriStenja usluga paketne dostave. U Tablici 2
navedene su usluge paketnih dostavljaca koje su ispitanici (n = 245) koristili u Republici Hrvatskoj.
Ovdje je ispitanicima dana moguc¢nost odabira viSestrukog odgovora.

Tablica 2. Koristenje usluga paketnih dostavljaca u Republici Hrvatskoj

DOSTAVLJAC % n

DHL 60,00% 153
DPD 16,47% 42
FedEx 18,04% 46
GLS 23,92% 61

Hrvatska posta 81,18% 207
Intime 471% 12
Overseas 47,45% 121
Tisak 38,04% 97
UPS 13,73% 35
Ostali paketni dostavljaci 1,18% 3

Izvor: izrada autora na temelju prikupljenih podataka

Kao $to je vidljivo iz tablice 2, ispitanici najvise koriste usluge Hrvatske poste (81,18 %), DHL-a
(60,00 %) i GLS-a (23,92 %). Na Grafikonu 1 moze se uociti kako su ispitanici najzadovoljniji
uslugama DHL-a, a potom uslugama hrvatskog nacionalnog postanskog operatora (Hrvatska
posta).

Grafikon 1. Zadovoljstvo ispitanika s pruzateljem usluga paketne distribucije
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Izvor: primarno istrazivanje
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Glede drzava iz koje su ispitanici najceS¢e narucivali paket iz inozemstva, naveli su Njemacku,
Ujedinjeno Kraljevstvo, Kinu, Englesku, Ameriku, Austriju, Irsku, Francusku, Slovacku, a sto svjedoci
o velikoj prednosti i pogodnosti usluge transporta i dostave robe koju pruzatel;ji takvih usluga nude
potrosacima u premoscivanju velikih geografskih udaljenosti. S obzirom na vrstu proizvoda koje
ispitanici najc¢esc¢e narucuju (Grafikon 2) putem paketne dostave, primat ima tehnicka oprema
(33,60 %), slijede odjeca (19,60 %), knjige (16,80 %), modni dodaci i obuca.

Grafikon 2. Vrsta proizvoda koje ispitanici najces¢e narucuju putem paketne dostave
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Izvor: primarno istrazivanje

U Tablici 3 prikazana je ucestalost koristenja usluga paketne dostave. Najcesce se usluge paketne
dostave koriste jednom u Sest mjeseci (41,34%) ili jednom mjesecno (34,65%).

Tablica 3. UCestalost koriStenja usluga paketne dostave

Ucestalost % n
svaki dan 0,39% 1
jednom do dva puta tjedno 3,94% 10
jednom mjese¢no 34,65% 88
jednom u Sest mjeseci 41,34% 105
jednom godisnje 16,93% 43
ostalo 2,76% 7

Izvor: primarno istrazivanje

Ispitanici su bili upitani koliko uobicajeno iznosi cijena paketa kojeg narucuju. Zanimljivo je da su
odgovori ispitanika znacajno varirali i krecu se u rasponu od najnize spomenute cijene (50 kn),
do najvise cijene u iznosu od 1500 kn. Sto se tice vrste dostave koju ispitanici koriste, najveci broj
ispitanika (65,61 %) navodi standardnu dostavuy, potom kombinaciju standardne i ekspres dostave
(24,11 %), a svega 10,28 % ispitanika koristi iskljucivo ekspres dostavu.
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Tablica 4. Vaznost pojedinih atributa prilikom odabira pruzatelja usluge pakete distribucije

ATRIBUTI 1 2 3 4 5 X Rang
n(%) | n(%) | n(%) | n(%) | n(%) | n(%)
5 21 4 179
Stivanje rok 62,379 451 2
postivanje roka dostave 37% 198% | 830% | 1660% | 70.75% 5
§ 5 13 60 65 109
40 6
cyena 198% | 516% | 23,81% | 25,79% | 4325% | O3
14 13 82 59
| 64 1
UL Ll 558% | 518% |3267% | > |2351% | °
. . 13 13 53 78 )
SNl oo 522% | 522% | 2129% | 3307% | 3695% | >0 8
9 10 61 63 106
GENEEE 361% | 402% | 2450% | 2530% | 42,57% | >0 /
. 12 16 76 72 74
72
B e 480% | 640% | 3040% | 28,80% | 29,60% | > 10
repoznatljivost imena 34 40 65 70 41 3,18 12
prepoznaty 13,60% | 16,00% | 26,00% | 28,00% | 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
dost t usl 4,
ostupnost usiuge 276% | 2,36% | 10,63% | 2559% | 58.66% | ¥ >
8 3 14 29 199
pouzdanost usluge 316% | 1,19% | 553% | 11,46% | 7866% | *° !
otpunost usluge 4 4 29 >2 162 4,45 3
potp 8 159% | 159% |11,55% | 20,72% | 64,54% |
o 6 6 2% 51 166
profesionalizam usluge 237% | 237% | 9.49% | 20,16% | 65.61% 444 4

Izvor: primarno istrazivanje

Tablica 4 prikazuje vaznost pojedinih atributa prilikom odabira pruzatelja usluge paketne
distribucije. Atributi su djelomi¢no preuzeti iz postojece literature (Seitz et al, 2008; Chou, 2014),
a djelomi¢no preuzeti i po potrebi modificirani iz preostalih znanstvenih ¢lanaka analiziranih u
pregledu postojecih istrazivanja. Ispitanici su bili zamoljeni da rangiraju koliko su im sljedeci
atributi: postivanje roka dostave, cijena, ponuda usluga, standardi poslovanja, naknade,
tehnologija, prepoznatljivost imena, globalno poslovanje, dostupnost usluge, pouzdanost usluge,
potpunost usluge i profesionalizam usluge vazni kod odabira pruzatelja usluge paketne distribucije.
Ispitanicima je na prvom mijestu pouzdanost usluge (x = 4,61), potom postivanje roka dostave (x =
4,51), potpunost usluge (x = 4,45), profesionalizam usluge (x = 4,44), dostupnost usluge (x = 4,35),
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cijena (x = 4,03), naknade (x = 3,99), standardi poslovanja (x = 3,90), globalno poslovanje (x = 3,74),
tehnologija (x = 3,72), ponuda usluga (x = 3,64) i prepoznatljivost imena (x = 3,18).

Rezultati provedenog testa nezavisnih uzoraka potvrdili su kako iskljucivo kod tri ¢imbenika (cijena,
dostupnost usluge te brzina pruzanja usluge) dob utjece na preferencije ispitanika. Za navedena tri
¢imbenika p vrijednost je iznosila ,000. Rezultati istrazivanja ne odstupaju znacajnije od postojecih
istrazivanja danih u pregledu postojece literature i samo potvrduju vaznost pojedinih obiljezja
usluge, posebice prilikom paketne distribucije, kao Sto su pouzdanost usluge, postivanje roka
dostave i ostala neopipljiva obiljezja usluga koja su presudna prilikom odabira pruzatelja usluge
paketne distribucije.

Nadalje, ispitanici su bilizamoljeni da na Likertovoj skali, ocjenama od 1do 5 ocjene stupanj slaganja
s tvrdnjama koje se odnose na pruzatelje usluge paketne distribucije. Tvrdnje su se odnosile na
ekolosku odgovornost pruzatelja usluge paketne distribucije, preporuku prijatelja za koristenje
pruzatelja usluge paketne distribucije, razliku u cijeni ekspresne dostave i standardne dostave,
sigurnost paketa, isporucivost paketa u stanju u kojem je paket bio i poslan, usporedbu brzine
usluge dostave paketa hrvatskog nacionalnog postanskog operatora i inozemnih pruzatelja usluge
distribucije paketa prisutnih na hrvatskom trzistu, zadovoljstvo korisnika cijenom usluge dostave
paketa, nacinom na koji je paket zapakiran u svrhu zastite prilikom transporta, radnim vremenom
kontaktnog centra kurirskih sluzbi, uslugom dispecera u kontaktnom centru, kvalitetom servisa za
pracenje posiljke, ljubaznos¢u dostavljaca. Navedene su tvrdnje preuzete iz postojece literature, a
djelomicno su i modificirane i prilagodene za potrebe provodenja ovoga istrazivanja. Analizirajudi
stupanj slaganja ispitanika s tvrdnjama koje se odnose na pruzatelje usluge paketne distribucije,
zaklju¢uje se da su ispitanici najzadovoljniji kada njihov paket sretno stigne na odrediste (x = 3,89)
i kada pruzatelji usluga distribucije vode ratuna o sigurnosti paketa (x = 3,87) i da paket bude
isporucen u stanju u kojem je i poslan (x = 3,85). Porazavajuci su rezultati koji govore da ispitanici
prilikom odabira usluge paketne distribucije, najmanje vode racuna o ekoloskoj odgovornosti
pruzatelja usluge (x = 2,85) te da imaju negativna iskustva s postovanjem roka dostave od stane
hrvatskog nacionalnog po3tanskog operatora (x = 3,06) (vidi Tablica 5).
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Tablica 5. Stupanj slaganja ispitanika s tvrdnjama koje se odnose na pruzatelje usluge paketne

distribucije
TVRDNJE 1 2 3 4 5 X
n (%) n (%) n (%) n (%) n (%)
Prilikom odabira usluge paketne distribucije, 51 p 87 39 34
vodim racuna o ekoloskoj odgovornosti 2,85
- 20,08% 16,93% 3425% | 1535% 13,39%

pruzatelja usluge.
penodtindrlersdibee | 5 | v | o | s | v |
et pruzatejekojemip ) 1146% | 1462% | 2648% | 3281% | 1462% |
Ponekad nisam u mogucnosti odabrati
distributera, s obzirom da odredena poduzec¢a 15 12 61 73 93 185
imaju unaprijed dogovorenog pruzatelja usluga 591% 4,72% 24,02% | 2874% | 3661% !
s kojim posluju.
Smatram da je previsoka razlika u cijeni 7 13 93 75 66 371
ekspresne dostave i cijeni regularne dostave. 2,76% 512% 3661% | 2953% | 2598% ’
Pruzatelji usluge distribucije paketa s kojima sam 4 15 & 101 7
Ic)lg If:ga imao iskustva, vode ra¢una o sigurnosti 157% 591% 241% | 3976% | 2835% 3,87
Pruzatelji usluge distribucije paketa s kojima sam
do sada imao iskustva, vode racuna o tome da 7 20 52 99 75 385
paket bude isporucen u stanju u kojem je bio i 2,77% 7,91% 20,55% | 39,13% 29,64% !
poslan.
Misljenja sam da je kvaliteta usluge dostave
sarlicier twincmec O IE BT T NP B B
operatora spocirazine KValltete USIUgE Vocedn | g oo, | 139900 | 37,01% | 1850% | 22,44% |
inozemnih pruzatelja usluge distribucije paketa
prisutnih na hrvatskom trzistu.
Misljenja sam da je brzina usluge dostave paketa
pod e e dosmevodethmoen | 2| B | @ | s e |

P %o (R 8 Lo . . 7,87% 13,78% 3228% | 21,65% 24,41% !
pruzatelja usluge distribucije paketa prisutnih na
hrvatskom trzistu.
el I IR IR I

: g & 1496% | 2283% | 2362% | 1890% | 1969% |
postanskog operatora.
Zadovoljan/-na sam cijenom usluge dostave 6 29 109 79 30 339
paketa. 2,37% 11,46% | 43,08% | 3123% 11,86% ’
Zadovoljan/-na sam na¢inom na koji je moj
. Y. .. 14 1

paket zapakiran u svrhu zastite prilikom > 76 00 >8 3,76
e 1,98% 5,53% 30,04% | 39,53% 22,92%
Zadovoljan/-na sam radnim vremenom 20 38 92 78 26 37
kontaktnog centra kurirskih sluzbi. 7,87% 1496% | 3622% | 3071% | 10,24% !
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Zadovoljan/-na sam uslugom dispecera u 18 27 103 78 28 328
kontaktnom centru. 7,09% 10,63% | 40,55% | 30,71% 11,02% g
addevna s pomade i e O I L I A ¥
roblems B el 748% | 11,02% | 4134% | 2953% | 1063% |
e tomamidel | s |y | w6 | s |
web strz;nicji pruzatelja uslug(: ’ 906% 1457% | 4488% | 19.29% | 12,20% ’
i e W T I I U OO O (OO
dispeceri u liontaktnom centrJu i >12% 7A4B% | 4764% | 5835% | 1142% ’
Zadovoljan/-na sam kvalitetom servisa za 17 22 76 90 48 351
pracenje posiljke. 6,72% 8,70% 30,04% | 3557% | 1897% ’
e mosin wllon el uoeakem | 2| B | e | s | @ |
posil kJe ) 5,18% 9,96% 27,09% | 33,86% 23,90% ’
Zadovoljan/-na sam preciznoscu specificiranja 8 35 62 94 51 358
dolaska dostavljaca paketa na moju adresu. 3,20% 14,00% | 2480% | 37,60% | 20,40% ’
Nezadovoljan/-na sam vremenom c¢ekanja do 14 28 111 53 42 133
javljanja dispecera u kontaktnom centru. 5,65% 1129% | 4476% | 2137% | 1694% ’
Zadovoljan/-na sam brzinom rjesavanja 18 27 111 66 26 322
problema s dostavom moje posiljke. 7,62% 10,89% | 4476% | 2661% | 10,48% ’
Zadovoljan/-na sam koristenjem web stranice 1 26 109 71 28 329
pruzatelja usluge za prijavu problema. 5,65% 1048% | 43,95% | 28,63% | 11,29% ’
Do sada se nisam susreo s gubitkom mog 30 22 24 45 130 389
paketa. 11,95% 8,76% 9,56% 17,93% 51,79% ’
Zadovoljan/-na sam brzinom kojom je 5 18 95 80 47 360
dostavlja¢ dosao preuzeti moj paket za otpremu. |  2,04% 735% 3878% | 32,65% | 19,18% ’
S . L 6 20 69 67 85
Paketi koje sam slao nikada se nisu ostetili. 2,43% 8.10% 2794% | 2713% | 3441% 3,83
Paketi koje sam slao dostavljeni su u dogovoreno 5 19 81 82 61 371
vrijeme. 2,02% 766% | 3266% | 3306% | 2460% ’
Kontaktni <5c_entar 'poduzec? za dlstvrlbucuu 3 14 104 0 34
paketa pruzio mi je pomo¢ od pocetka, pa do 526% se% | 4211% | 3320% | 1377% 3,45
kraja zakljucivanja procesa slanja paketa. ’ ’ ’ ’ ’

. . 24 . 8 13 71 91 65
Zadovoljan/-na sam ljubaznos¢u dostavljaca. 323% 5,24% 2863% | 3669% | 2621% 3,77
Zadovoljan/-na sam kvalitetom cjelokupne 5 14 78 105 49 371
usluge poduzeca za distribuciju paketa. 1,99% 5,58% 31,08% | 41,83% | 19,52% ’
Usluga paketnog dostavljaca bila je u skladu sa 4 13 67 110 56 380
ocekivanjima. 1,60% 5,20% 26,80% | 44,00% 22,40% !

Izvor: primarno istrazivanje
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Tablica 6. Latentne dimenzije kvalitete usluga

ODREDNICE DIMENZIJA Opterecenje faktora
Dispecer u kontaktnom centru posjeduje adekvatna znanja i pomaze mi u rjeSavanju 681
problema. ’
Zadovoljan/-na sam kvalitetom servisa za pracenje posiljke. ,682
Zadovoljan/-na sam uslugama dobivanja poruka na svoj mobilni telefon i e-mail u svezi 686
kretanja posiljke. ’
Zadovoljan/-na sam brzinom rjesavanja problema s dostavom moje posiljke. ,689
Kontaktni centar poduzeca za distribuciju paketa pruzio mi je pomoc od pocetka, pa do 727
kraja zakljucivanja procesa slanja paketa. ’
Zadovoljan/-na sam kvalitetom cjelokupne usluge poduzeca za distribuciju paketa. ,729
cijena ,501
visina naknada ,567
dostupnost usluge ,668
pouzdanost usluge ,567
potpunost usluge ,562
profesionalizam usluge ,576
Misljenja sam da je kvaliteta usluge dostave paketa hrvatskog nacionalnog postanskog

operatera ispod razine kvalitete usluge vodecih inozemnih pruzatelja usluge distribucije 478
paketa prisutnih na hrvatskom trzistu.

Midljenja sam da je brzina usluge dostave paketa hrvatskog nacionalnog postanskog

operatera ispod brzine usluge dostave vodecih inozemnih pruzatelja usluge distribucije ,536
paketa prisutnih na hrvatskom trzistu.

Imam negativna iskustva s postivanjem roka dostave od strane hrvatskog nacionalnog 488
postanskog operatera. ’
Nezadovoljan/-na sam informacijama o cijeni dostave, uvjetima dostave koji su raspolozivi 447
na web stranici pruzatelja usluge. ’
ponuda usluga ,304
Prilikom odabira usluge paketne distribucije, vodim ra¢una o ekoloskoj odgovornosti 314
pruzatelja usluge. ’
Ponekad nisam u mogucnosti odabrati distributera, s obzirom da odredena poduzeca imaju 309

unaprijed dogovorenog pruzatelja usluga s kojim posluju.

Izvor: primarno istrazivanje

U svrhu utvrdivanja latentnih dimenzija kvalitete usluge na trzistu paketne distribucije identificirane
su latentne dimenzije prikazane u Tablici 6. U istoj se uocava kako su odrednice prve dimenzije
determinirane znanjem i kvalitetom kako dispecera u kontaktnom centru tako i kvalitetom drugih
prate¢ih usluga koje utjecu na ocjenu cjelokupnog zadovoljstva kvalitetom usluge. Analizom
druge dimenzije evidentno je kako je kvaliteta usluge na ovom trzistu determinirana razli¢itim
¢imbenicima koji utjeCu na istu. U sklopu trece dimenzije uocava se kako je stav ispitanika da
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je kvaliteta, ali i brzina usluge hrvatskog nacionalnog postanskog operatera na nizoj razini od
inozemnih pruzatelja iste usluge.

Ispitanici su bili zamoljeni da navedu jesu li imali prituzbe prilikom koristenja usluga paketne
distribucije. Cak 87,40 % ispitanika navodi da nisu imali prituzbe, dok je 12,60 % ispitanika
imalo prituzbe prilikom koristenja usluga paketne distribucije. Ispitanici koji su imali prituzbe
prilikom koristenja usluga paketne distribucije naveli su svoja iskustva. Neka od navedenih su:

“

»Nepravovremena dostava te nepravovremene obavijesti’, ,kasnjenje isporuka’, ,Ostave potvrdu o
posiljci iako se ista moZe dostaviti’; ,ne dostavljaju posiliku na vrata ve¢ samo ostave obavijest o posiljci’
,Primio sam obavijest da je bio pokusaj dostave a da nikoga nije bilo na adresi, iako sam u vremenu
dostave bio kod kuce. Znaci da nitko nije niti pozvonio nego je ostavio obavijest”; ,Ostecenje robe pa
losa usluga povodom toga; Ostavim kontakt broj mobitela, ali ne Zele nazvat prije urucenja posiljke”.
Prilikom pitanja o na¢inu na koji bi se paketni dostavljaci mogli prilagoditi Zeljama i potrebama
ispitanika u buducnosti, ispitanici navode: bolju organiziranost i dostupnost informacija, brzinu i

sigurnost dostave posiljaka, modernizaciju, profesionalizam.

Ispitanici koji su naveli da ne koriste usluge paketnih dostavlja¢a u Republici Hrvatskoj, kao
razloge navode sljedece: kasnjenje isporuke, nepouzdanost dostave, nepovjerenje u kupovinu
putem Interneta, nepostojanje potrebe za takvom vrstom usluge, nekvalitetnu uslugu paketnih
dostavljaca, dodatno napla¢ivanje unato¢ pla¢enoj postarini, nepouzdanost, nepovjerenje u
koristenje usluga paketnih dostavljaca, sporu dostavu i velike naknade.

Pouzdanost usluge i postivanje roka dostave pokazali su se kao najvazniji atributi koje trebaju
zadovoljavati pruzatelji usluga. Mladi su korisnici iskazali najvise zadovoljstvo uslugama pruzatelja
paketne dostave kada njihov paket sretno stigne na odrediste i kada pruzatelji usluga distribucije
vode racuna o sigurnosti paketa, te da je isti isporucen u stanju u kojem je i poslan.

3.4 Ogranicenja i preporuke za buduca istrazivanja

Provedeno istrazivanje o zadovoljstvu mladih korisnika uslugama paketnih dostavljaca u Republici
Hrvatskoj ima svoja ogranicenja. Kako ne postoje dovoljna saznanja u znanstvenoj literaturi i
obzirom na to da je podrucje paketne dostave nedovoljno istrazeno medu mladim korisnicima,
uistinu je teSko komparirati rezultate provedenoga istrazivanja s ostalim istrazivanjima u podrudju
koristenja usluga paketnih dostavljaca.

U ovom se radu ispitivalo opcenito zadovoljstvo mladih korisnika uslugama paketne distribucije
i pruzatelja usluga paketne distribucije. U buducnosti bi se istrazivacki fokus trebao usmijeriti i na
detaljnu analizu proizvoda koji se dostavljaju koristeci usluge pojedinih pruzatelja usluga.

Osim istrazivanja provedenog medu potrosacima, po uzoru na svjetska istrazivanja, predlaze
se u buducnosti istrazivacki fokus usmijeriti i na poslovne korisnike usluga paketne distribucije.
Zanimljivo bi bilo istraziti i percepcije pruzatelja usluge paketne distribucije, po uzoru na Seitz et
al. (2008). Ovo istrazivanje, prvo takve vrste i opsega u Hrvatskoj, moze pomoci u sistematizaciji
postojecih znanja i unapredenju rada i ponude usluga paketnih dostavljaca u Republici Hrvatskoj,
na opce zadovoljstvo korisnika navedenih usluga.
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4. ZAKLUCAK

Uslijed zavrsetka liberalizacijskih procesa postanskih trziSta u zemljama ¢lanicama, te kontinuiranog
rasta online kupovine, potreba za paketnom dostavom sve je veca. Uslijed tehnoloskog napretka i
ranije navedenih procesa, mijenja se i ponasanje korisnika, ali i njihova ocekivanja glede kvalitete te
brzine usluge. Raste i konkurencija na ovom trzistu te poduzeca nastoje, s jedne strane minimizirati
troskove, a s druge strane pruziti vecu kvalitetu usluge kako bi u konacnici osigurali zadovoljstvo
svih sudionika u procesu.

Za potrebe rada provedeno je primarno istrazivanje kojim se ispitivalo zadovoljstvo korisnika
pruzateljima usluga paketne dostave. Rezultati istrazivanja upucuju na frekventno koristenje
usluga paketne dostave inozemnog pruzatelja (DHL), kao i domadeg pruzatelja usluga postanske
dostave (Hrvatska posta). Medu najznacajnijim rezultatima istrazivanja istice se pouzdanost usluge
i postivanje roka dostave, a koji su se pokazali kao najvazniji atributi koje trebaju zadovoljavati
pruzatelji usluga. No, bitno je istaknuti kako se dob ispitanika pokazala znacajnom samo za tri
¢imbenika: cijena, dostupnost usluge te brzina pruzanja usluge. Mladi korisnici najvise preferiraju
da njihov paket sretno stigne na odrediste i da je pri tome isti doSao u stanju u kojem je poslan.
Najmanje vaznim pokazala se prepoznatljivost imena poduzeca koje vrsi dostavu paketa.
Zabrinjavajuce je Sto ispitanici najmanje vode ra¢una o ekoloskoj odgovornosti pruzatelja usluge.

Rezultati provedenog istrazivanja mogu uvelike pomodi u sistematizaciji postoje¢ih znanja
i unapredenju rada i ponude usluga paketnih dostavljaca u Republici Hrvatskoj, a na opce
zadovoljstvo korisnika navedenih usluga. Obzirom da se u ovom radu ispitivalo opcenito
zadovoljstvo korisnika uslugama paketne distribucije i pruzatelja usluga paketne distribucije, u
buduénosti bi se istrazivacki fokus trebao usmijeriti i na detaljnu analizu proizvoda koji se dostavljaju
koristedi usluge pojedinih pruzatelja usluga. Takoder, trebalo bi i utvrditi vezu izmedu rasta online
kupovine te lojalnosti korisnika pojedinom pruzatelju postanskih usluga. Obzirom kako na ovom
trziStu usluge pruzaju kako domaca tako i inozemna poduzeca, u bududim istrazivanjima trebalo
bi analizirati razliku izmedu klju¢nih odrednica kvalitete usluge izmedu istih.
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SUMMARY

In the last years, the role of parcel delivery in urban areas has been continuously growing, first and
foremost because of the intense importance online commerce is gaining. This is also true of the
Croatian market. With the Croatian accession to the European Union, postal services market has
liberalized which has created suitable preconditions for the existing services, growth of competi-
tion and more packages to be delivered. Almost all world-renown service providers are present
on the Croatian parcel distribution market. Bearing in mind that mostly younger population uses
information technologies, and therein shop online, their satisfaction with the services provided by
the parcel delivery companies in Croatia should be investigated. Therefore, the purpose of this re-
search paper is, based on the primary research, to explore how well young users are satisfied with
the package delivery services in Croatia. Reliability and punctuality have been confirmed as the
most significant factors that determine the level of satisfaction of the young users with the quality
of the overall service. The research also suggests that recognition of the company’s name is the
least important element. Companies that operate on this market have to improve information
availability, work on providing safe and timely delivery and invest in further modernization.
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