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ZNACAJ POSTANSKIH USLUGA U LANCIMA VREDNOSTI ELEKTRONSKE
TRGOVINE U SRBIJI

IMPORTANCE OF POSTAL SERVICES IN VALUE CHAINS OF E-COMMERCE IN
SERBIA

Andela Vasic¢, Fakultet tehnickih nauka, Novi Sad

Oblast — POSTANSKI SAOBRACAJ |
TELEKOMUNIKACIJE

Kratak sadrzaj — U ovom radu opisan je znacaj
postanskih  usluga u lancima vrednosti elektronske
trgovine.

Klju¢ne reli: Elektronska trgovina, Postanske usluge,
Rok dostave, Paketomat, Reklamacija robe

Abstract — In this paper, the importance of postal
services in value chains of electronic commerce is
described.

Keywords: Electronic commerce, Postal services, Delivery
deadline, Parcel machine, Complaint of goods

1. UvOD

U uslovima dinami¢nog okruZenja i intenzivne konku-
rencije, digitalizacija ne predstavlja samo osnovu za rast i
razvoj, ve¢ je i faktor opstanka organizacije. Organizacije
koje su osposobljene da na promene odgovore inovaci-
jama i uvodenjem tehnologije su uspesnije. U okviru
postanskog saobracaja i digitalne transformacije, od
velikog je znadaja obezbediti odgovarajuteg postanskog
operatera i osigurati dvosmernu komunikaciju s obzirom
da on u velikoj meri utice na vrednost elektronske
trgovine.

Jedan od vecih problema u postanskom saobracaju jeste
nedostatak transparentnosti u pogledu pracenja posiljaka.
U tom slucaju je potrebno redovno azuriranje podataka o
statusu posiljke i pruzanju informacija o ocekivanom
vremenu dostave, moguc¢im kaSnjenjima i koracima koji
se preduzimaju kako bi se nastali problem reSio.Od
velikog znacéaja jeste investiranje u tehnologijama koje
mogu da obezbede pracenje posiljaka, kao i ulaganja za
optimizaciju ruta dostave. To moze ukljucivati globalni
navigacioni sistem, odredene tehnologije za pracenje
vozila, softvere za upravljanje zalihama i logistikom. Na
taj naCin poStanski operateri pruzaju odredenu sigurnost
korisnicima da ¢e posiljka biti urucena u ispravnom stanju
i u dogovorenom vremenskom roku.

Cilj rada jeste da se ukaZe na znacaj posStanskih usluga u
lancima vrednosti elektronske trgovine u Srbiji.
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2. LANAC VREDNOSTI ELEKTRONSKE
TRGOVINE I POSTANSKIH USLUGA

Elektronska trgovina predstavlja trgovinu robom,
uslugama i informacija putem racunarskih mreza. Ona
ukljuuje sve oblike poslovnih transakcija kao $to je
distriburiranje, elektronski transfer novca, prodaja,
marketing, elektronska kupovina, elektronska posta.

2.1 Pojam i karakteristike elektronske trgovine

Danasnji model elektronske trgovine podrazumeva
kreiranje virtuelne potrosacke korpe koja je namenjena
korisnicima za kori$¢enja elektronske trgovine, dok su se
ranije koristile veb stranice kao jedinstvene prezentacije.

Tehnologije koje se koriste zasnovane su na troslojnoj
arhitekturi i razli¢itim programskim jezicima:

*Sloj prezentacije - Odnosi se na korisnicki interfejs i
prikazuje izlazne rezultate aplikacije.

*Sloj poslovne logike - Kontrolise funkcionalnost
aplikacije i obavlja detaljnu obradu procesa. Na ovom
sloju mora da postoji veb-server, &iji je zadatak da
obezbedi HTTP protokol za komunikaciju s klijentom.
Veb-server generiSe gotove rezultate (HTML strane ili
XML dokumenta), koji se prebacuju do Klijenta preko

HTTP protokola i kod njega se izvrsavaju.

+Sloj podataka - Obuhvata servere baza podataka. Podaci
su izolovani od ostalih slojeva, tako da se poboljSavaju
skalabilnost i ukupne performanse sistema [1].
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Slika 1. Troslojna arhitektura
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2.2 Platni sistem i ponasanje kupca u elektronskoj
trgovini

U okviru elektronskog pla¢anja postoje tri ucesnika,
odnosno kupac, trgovac i banka. Kupac je osoba koja
placa elektronskim novcem, trgovac je osoba koja je

placena elektronskim novcem, dok banka izdaje
elektronski novac koji je namenjen za placanje.
Nacini placanja u elektronskoj trgovini su: model

digitalne trgovine, placanje putem digitalnog ceka,
placanje putem platnih kartica, placanje po modelu
naloga, placanje pouzeéem.

Na proces dono$enja odluke o elektronskoj kupovini uti¢u
faktori okruzenja, kao i individualne karakteristike.
Pojedini korisnici ne preferiraju kupovinu putem interneta
zbog straha nedovoljne bezbednosti i sigurnosti u kvalitet,
krade podataka na kartici.

2.3 Bezbednost elektronske trgovine i zastita podataka
u digitalnoj postanskoj komunikaciji

Digitalna sigurnost i privatnost podataka su od visokog
znacaja u bilo kojom preduzecu, nezavisno od delatnosti
kojim se ono bavi. U cilju ¢uvanja podataka, Ustav
Republike Srbije (RS) nalaze tajnost pisama i ostalih
sredstava komunikacije. Odstupanja su moguca onda kada
sud donese takvu odluku, u sluc¢aju vodenja krivicnog
postupka ili zastite bezbednosti RS, na nacin koji je
definisan zakonom. Dalje, uredivanje odnosa u oblasti
postanskih usluga u skladu sa Zakonom o postanskim
uslugama temelji se na nacelu nepovredivosti postanskih
posiljaka i tajnosti podataka. Svaki postanski operator ima
zaduZenje da kada vrsi postanske usluge postupa u skladu
sa svojim specificnim uslovima, obezbedi nepovredivost
postanskih posiljaka i tajnost podataka [3].

Onda kada se ne postupa u skladu sa posebnim uslovima,
ili se ne obezbedi nepovredivost posStanskih posiljaka i
tajnost podatak, javni, ili drugi, poStanski operator, ili
drugo pravno lice, ¢e snositi konsekvence, odnosno biti
kaznjeno za prekraSaj novéanom kaznom [2].

2.4 Prevencija sajber napada na postanske sisteme

Sajber bezbednost Stit koji ima zadatak da odgovori na
razli¢ite vrste pretnji koje mogu doéi iz virtuelnog sveta,
poput malicioznih softvera, fiSinga, neovlas¢enih pristupa
i krada podataka. Konkretno kako bi se postanski sistemi
zastitili od sajber napada neophodno je da koriste
Sifrovanje, zastitne zidove (engl. firewall), antivirusne
programe, softverske sisteme, autentifikaciju, autorizaciju
korisnika, sigurnosne politike i procedure koje se
primenjuju na organizacijskom nivou [2].

2.5 Uloga postanskih usluga u lancima vrednosti
elektronske trgovine

Elektronske postanske usluge omogucavaju komunikaciju
putem informaciono-komunikacionih tehnologija i u
okviru njih spadaju sledece usluge: elektronsko postansko
sanduce, javni pristup internetu u prostorijama poste,
elektronski zig, elektronska postanska marka, elektronski
potpis, elektronski telegram, elektronska razglednica,
onlajn direktna posta, registrovana elektronska posta i
hibridna posta, kao i mnoge druge.

2.6 Razvoj elektronskih usluga i potreba za brzom i
efikasnom dostavom u JP ,,PoSta Srbije*

Transformacija PTT sistema, u skladu sa savremenim
tendencijama dovela do organizacionog i ekonomskog
osamostaljenja telekomunikacija. Tada je posta morala da
komercijalizuje svoje poslovanje kako bi se obezbedili
preduslovi za transformaciju i uspeh na trzistu.

Posta Srbije pruza veliki broj elektronskih usluga kao §to
Su:

1. Sistem za elektronsko pracenje poStanskih poSiljaka
(Track and Trace) - Omogucéava korisniku postanskih
usluga da u svakom trenutku sazna gde mu se posiljka
nalazi, odnosno njen status (urucena, vracena,
preusmerena).

2. TraZenje lokacija postanskih jedinica — Ova usluga daje
mogucénost korisnicima da dobiju podatke o posStanskim
jedinicama na osnovu postanskog broja ili naziva poste.

3. TraZenje postanskog adresnog koda (PAK-a) — Omogu-
¢ava korisnicima da unosom naziva grada, opstine ili
naselja, naziva ulice i kuénog broja saznaju podatke o
PAK-u.

4. Usluge geografskog informacionog sistema Poste -
Omogucava kori$¢enje GIS tehnologija, upotrebu postinih
prostornih podatka i kvalitetniji prikaz podru¢ja na kome
se pruzaju usluge (http://www.postagis.rs/).

5. Usluge Hibridne poste - Usluge koje su kombinacija
tradicionalne postanske usluge i elektronske poste, kroz
tri objedinjena tehnoloska procesa.

3. DELFI METODA

Kako bi se sagledala klju¢na pitanja u vezi sa zna¢ajnim
karakteristikama postanskih usluga u lancima vrednosti
elektronske trgovine, upotrebljena je Delfi metoda.

Formirna je grupa ecksperata za postanske usluge u
elektronskoj trgovini koji ukljuéuju struénjake iz oblasti
logistike, elektronske trgovine, tehnologije i marketinga.
Na bazi upitnika, sagledan je znaCaj pojedinih
karakteristika usluge, kao S$to su brzina, pouzdanost,
odrediSte, alternativni nacini dostave itd. Na bazi ovih
rezultata, sacinjen je upitnik koji je prosleden korisnicima
elektronske trgovine.

4. METODA ANKETE KORISNIKA

Upitnik za korisnike elektronske trgovine saCinjen je na
bazi misljenja 10 eksperata. Upitnik je sadrzao 30 pitanja
i prosleden je korisnicima elektronske trgovine i
postanskih usluga.

U anketi je u¢estvovalo 291 ispitanika.

5. REZULTATI
U okviru ovog istrazivanja postavljene su tri hipoteze.

Prva hipoteza (H1)- ,, Ako su dostave brze i pouzdanije,
tada ¢e korisnici biti skloniji kori$¢enju usluga dostava,
Sto ¢e rezultirati povecanje ukupne potraznje za dostavom
robe“. H1 je potvrdena jer veéini (121) ispitanika je
prihvatljivo da posiljka bude isporucena u roku od 4 dana.
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Brza dostava povecava zadovoljstvo korisnika S§to

rezultira povecanom potraznjom za dostavom robe.

Koja su vasa ocekivanja u pogledu rokova za dostavu
robe?
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Slika 1. Koja su vasa ocekivanja u pogledu rokova za
dostavu robe?

Druga hipoteza (H2) - ,,Ako se alternativni naéin dostave
posiljaka na kuénu adresu pokaze kao efikasan i
praktican, korisnici ¢e imati vecu sklonost koris¢enju
ovog nacina dostave zbog komfora i ograni¢enost
vremena““ je potvrdena jer 88% ispitanika biraju ovakav
vid dostave zbog sigurnosti da ¢e posiljka biti urucena
li¢no njima.

Koji je vas primarniizbor dostave robe?

1%
4% 1%
B Kod komSije

B Fizicka poslovnica veb
trgovia

MNa adresi
M Jedinica po3tanske mreie

B Paketomat
Slika 2. Koji je vas primarni izbor dostave robe?

Trec¢a hipoteza (H3) — ,, Dostava robe putem paketomata
predstavlja pouzdan i prakti¢an nacin preuzimanje robe i
pruza korisnicima vecu fleksibilnost u pogledu preuzi-
manja posiljaka“ je odbafena zato $to veéina ispitanika
nemaju paketomat u svom mestu ili se nalazi daleko od
njihove lokacije. Smatraju da postoji velika mogucnost da
se dogodi greska prilikom preuzimanja posiljaka, kao i
nedostatak informacija u vezi sa rukovanjem paketomata.

»

Razlozi za nekorii¢enje paketomata
m Neadekvatna lokacija
peketomata

B Nepostojanje paketomata u
mom mestu

MNedostatak informacija u
vezi sa rukovanjem

® Radije primam poSiljke na
adresi

Slika 3. Razlozi za nekoriséenje paketomata

6. ZAKLJUCAK

Na osnovu izvrSenog istrazivanja koje se odnosi na
ponasanje korisnika u elektronskoj trgovini, dosli smo do
zakljucka da su korisnici uglavnom mlada populacija i da
je neophodno obezbediti pruzanje podrske i adekvatnu
obuku za koriS¢enje tehnologija starijim osobama. Svaka
elektronska prodavnica bi trebala da ima definisanu tabelu
veli¢ine obuce i odeée sa svim odgovaraju¢im podacima
kako bi se svaki kupac bio zadovoljan svojom robom i
samim tim bi se smanjila potreba za vracanjem robe i
izbegli nepotrebni troskovi povratne postarine.

Takode, od velikog znacaja je 1 izbor poStanskog
operatora kako bi se izvrSila brza i pouzdana dostava, i
kako bi korisnici bili zadovoljni. Postanski operatori sa
Sirokom mrezom distributivnih centara i dostavnih ruta
mogu pokriti vecu teritoriju i dostaviti pakete ¢ak i na
udaljene ili tesko dostupne lokacije, §to je od izuzetnog
znacCaja za onlajn prodavnice koje zele da obuhvate Siri
geografski krug kupaca.

Vecina ispitanika nema priliku da koristi paketomat jer ne
postoji u njihovom mestu ili u njihovoj blizini, pa je od
velikog znacdaja postaviti paketomate na ziznim tackama
kao $to su trzni centri, autobuske 1 ZelezniCke stanice,
fakutelteti.. Oni pruZaju niz pogodnosti, kako za radnike
poste tako i za korisnike, kao Sto su smanjenje redova
Cekanja u posti, uSteda vremena korisnika, dostupnost.
Svako preduzeée treba da ima mogucnost izbora pako-
vanja od recikliranog materijala koji pored doprinosa
za§titi Zivotne sredine i smanjenju ekoloskog afekta, moze
uticati na pozitivne efekte brenda, troskove i percepciju
korisnika.

Svakom od nas koji smo u ulozi korisnika ili klijenta bilo
kog oblika poslovanja, digitalna sigurnost i privatnost
podataka je na prvom mestu. Korisnici su i dalje skepti¢ni
kada je u pitanju vrSenje onlajn placanja, ili jednostavno
ostavljanje licnih podataka na odredenim sajtovima pri
registraciji.
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