AGENCIJA ZA ELEKTRONSKE KOMUNIKACIJE I POSTANSKU DJELATNOST

Podgorica, 18.06. 2025. godine

SAOPSTEN]JE ZA JAVNOST

Rezultati istrazivanja o stepenu zadovoljstva korisnika postanskih usluga u Crnoj Gori

U cilju dobijanja $to preciznije slike o stanju na trziStu postanskih usluga Agencija za
elektronske komunikacije i postansku djelatnost (EKIP) je, u saradnji sa Institutom Damar
Plus, spovela istraZivanje o stepenu zadovoljstva korisnika postanskih usluga u Crnoj Gori.

Istrazivanje se odnosilo na individualne i poslovne korisnike postanskih usluga.

Uzorkom je bilo obuhvaceno 1009 ispitanika/gradana i 200 preduzeca i organizacija na
teritoriji Crne Gore.

Istrazivanje je sprovedeno tokom marta i aprila 2025. godine.

Dobijeni rezultati su analizirani i na osnovu poredenja sa rezultatima koji su dobijeni u
istrazivanjima stepena zadovoljstva korisnika postanskih usluga iz 2020. i 2022. godine.

IstraZivanje je pokazalo da je 65,1% ispitanih gradana i 74,5% ispitanih firmi/organizacija u
poslednjih godinu dana koristilo poStanske usluge.

Iz rezultata istraZivanja se moZe se uociti postepeno opadanje broja individualnih korisnika
postanskih usluga - sa 80,7% u 2020. na 77,5% u 2022. i zatim na 65,1% u 2025. godini.

Sto se tice rezultata koji se odnose na poslovne korisnike, isti pokazuju da je u 2020. godini
70,7% ispitanih firmi/organizacija koristilo postanske usluge, da bi taj procenat porastao na
77,1% u 2022. godini, a zatim blago opao na 74,5% u 2025. godini.

Najvedi procenat individualnih korisnika postanskih usluga koristi: kurirske usluge (74.6%),
slanje i prijem paketa (71.7%), novéane postanske usluge (64.4%) i telegramske usluge (50.2%).
Najveci procenat poslovnih korisnika koristi: slanje i prijem paketa (71,1%), kurirske usluge
(68,5%), slanje i prijem pisama (63,8%), ekspres usluge (59,7%) i telegramske usluge (54,4%).

Postanski operator ¢ije se usluge najviSe koriste u Crnoj Gori, i kod individualnih i kod
poslovnih korisnika, i dalje je Posta Crne Gore, a zatim slijede NELT (koji je do 31.12.2025.
godine poslovao pod imenom Montenomaks), DHL i NTC Logistics.

Individualni korisnici postanskih usluga najcesce koriste postanske usluge Poste Crne Gore
- 65,1%, zatim NTC Logistics -a — 6,1%, NELT-a - 5,3%, i DHL-a - 5,2%.



Poslovni korisnici naj¢eSce koriste postanske usluge Poste Crne Gore - 56,2%, zatim NELT-a -
15,6%, DHL-a - 7,9% i NTC Logistics -a - 4,8%.

Kao i u istrazivanjima iz 2020. i 2022. godine, vedina individualnih korisnika poStanskih
usluga u Crnoj Gori, odnosno 64,4%, je generalno zadovoljna uslugama koje pruzaju njihovi
izabrani pruzaoci postanskih usluga. Medutim, poredenjem rezultata se zakljucuje da se udio
zadovoljnih gradana smanjuje od 73,1% (2020) na 72,5% (2022), pa na 64,4% (2025).

U segmentu poslovnih korisnika zadovoljstvo pruzenim postanskim uslugama je izrazilo
76,5% ispitanika. Poredenjem rezultata ovog sa prethodnim istrazivanjima se dolazi do
zakljucka da se udio zadovoljnih poslovnih korisnika povecava od 72,1% (2020) na 74,1%
(2022), pana 76,5% (2025).

Za one individualne i poslovne korisnike koji su iskazali nezadovoljstvo pruZenim uslugama
izabranog postanskog operatora kljucni razlog nezadovoljstva, u ovom kao i u prethodnim
istrazivanjima, je cijena.

Kod individualnih korisnika cijena je i dalje najces¢i razlog nezadovoljstva, ali joj se udio
postepeno smanjuje (sa 61% (2020) na 53,2% (2022), pa na 33,3% (2025)), dok se povecava
znacaj drugih faktora poput nacina isporuke i odnosa zaposlenih.

Kod poslovnih korisnika cijena je bila glavni razlog nezadovoljstva u 2020. i 2022. (preko 60%),
ali 2025. godine dolazi do znacajnog pada tog razloga (44,4%) i snaznog porasta

nezadovoljstva ¢iji je razlog brzina isporuke (sa 23,1% na 50%).

Ovogodisnje istrazivanje je prvi put obuhvatilo i pitanja koja se odnose na poznavanje i
koriSc¢enje paketomata — automatizovanih uredaja, koji se na trzistu postanskih usluga Crne
Gore koriste za preuzimanje posiljki.

Nesto viSe od petine ispitanih gradana (22,5%) jasno je upoznato sa tim $ta su paketomati, dok
je dodatnih 30,1% za njih ¢ulo, ali ne poznaje detaljno njihov rad. Gotovo polovina (47,4%)
nikada nije ¢ula za paketomate.

Oko trecine ispitanih firmi/organizacija (32,5%) se izjasnilo da je u potpunosti upoznato sa
funkcionisanjem paketomata, dok je dodatnih 40,5% c¢ulo za njih, ali nisu u potpunosti
upoznati sa njihovim funkcionisanjem. Preostalih 27% uopSte ne poznaje ovaj koncept, sto
ukazuje na to da je, i pored odredenog nivoa obavijeStenosti o paketomatima, potrebna
dodatna promocija pruzanja postanskih usluga putem ovih uredaja.

Istrazivanje je obuhvatilo i pitanja koja se odnose na internet trgovinu i dostavu narucenih,
odnosno kupljenih proizvoda.

Prema rezultatima obavljenih istrazivanja, 41,7% ispitanih gradana nikada ne kupuje putem
interneta. Najveci dio onih koji kupuju putem interneta to ¢ini nekoliko puta godisnje (22%),
odnosno jednom ili vise puta mjesecno (ukupno oko 23.6%), a 7,7% to radi samo jednom
godisnje ili rjede. Vrlo mali procenat (4.1%) kupuje online bar jednom nedjeljno.

Kod ispitanih firmi/organizacija skoro polovina (46,5%) nikada ne kupuje online, a dodatnih
24% to ¢ini jednom godisnje ili rjede. Ispitanih 19,5% firmi/organizacija obavlja kupovinu
nekoliko puta godisnje, a samo manji dio (oko 10% ukupno) obavlja kupovinu na mjesecnom
nivou ili ¢eSce.



Oko dvije trecine ispitanih gradana koji kupuju proizvode putem internet trgovine (63,3%)
nije imalo nikakvih problema sa dostavom. Kod onih koji su imali probleme, isti su se odnosili
na carinu (13,6%), zatim na samog postanskog operatora (11,7%) i na prodavca koji prodaje
proizvode putem interneta (11,4%).

Medu ispitanim firmama/organizacijama koje kupuju online, vedina (73,9%) nije imala
nikakvih problema s dostavom, dok je 26,1% navelo neki tip poteSkoca. NajviSe navedenih
poteskoca se odnosilo na postanske operatore (12,1%), zatim na carinu (9,3%), dok je znatno
rjede problem bio vezan za posiljaoca, odnosno prodavca (4,7%).

NajceSce koriSéeni postanski operatori za dostavu proizvoda kupljenih preko interneta, i kod
ispitanih gradana i kod firmi/organizacija koje su bile obuhvacene istrazivanjem, su Posta
Crne Gore, NELT i NTC Logistics.

Predmet ovog istraZivanja je bilo i poznavanje novih propisa prema kojima se PDV naplacuje
na sve uvozne poSiljke, bez obzira na njihovu vrijednost.

Rezultati istrazivanja pokazuju da skoro dvije trecine (62,3%) ispitanih gradana u vecoj ili
manjoj mjeri zna za nove propise o PDV-u na sve uvozne posiljke, dok 37,7% nije upoznato.
Oko 39% gradana koji su upoznati sa novim propisima o naplati PDV-a navodi da su prestali
ili smanjili porucivanje iz inostranstva zbog novih propisa o naplati PDV-a, dok 16,7%
nastavlja kupovine istim tempom, uz uocavanje vecih troskova. Istovremeno, na neSto manje
od polovine (43,1%) ovih ispitanika promjene navedenih propisa nemaju uticaja.

Rezultati koji se odnose na firme/organizacije pokazuju da je oko 70% ispitanih
firmi/organizacija u potpunosti ili djelimi¢no upoznato sa novim propisima o naplati PDV-a
na sve uvozne posiljke, dok je gotovo tre¢ina (30,5%) u potpunosti neinformisana. Medu
onima koji znaju za nove propise, 50,4% je u potpunosti prestalo ili smanjilo narucivanje iz
inostranstva, a 7,9% nastavlja sa istim obimom kupovine, ali primjecuje vece troskove. Slicno
kao kod ispitanih gradana, 41,7% onih firmi/organizacija koje su upoznate sa novim
propisima tvrde da na njih ovi propisi nisu imali uticaja.

Rezultati istrazivanja o stepenu zadovoljstva individualnih i poslovnih korisnika poStanskih
usluga u Crnoj Gori mogu se na zvani¢noj internet stranici Agencije za elektronske
komunikacije i postansku djelatnost, na internet adresi:
https://ekip.me/page/reports/researches/content.
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