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Realizacija:

Uzoracki okvir:

Veli¢ina uzorka:

Tip uzorka:

Tip istrazivanja:

Mjesta istrazivanja:

Poststratifikacija:

Metodologija

Prikupljanje podataka obavljeno tokom marta i aprila
2025. godine

Gradani Crne Gore stariji od 18 godina po popisu iz
2023. godine

1009
Troetapni, stratifikovani, slu¢ajni uzorak

Prva etapa: Region

Druga etapa: Domacinstvo prostim slu¢ajnim uzorkom
(SRSWoR)

Treéa etapa: Clan domacinstva Kish tablica

CAPI prosjecne duZine 20 minuta

25 opstina iz Crne Gore, gradske, prigradske i seoske
Zivotne sredine. Alokacija po stratumima je
proporcionalna veli¢ini datih stratuma.

Po polu, godinama i regionu



Region

Centralni region

Sjeverni region

JuZni region

TOTAL

UZORAK

Struktura uzorka

Opstina
Podgorica
Niksi¢
Danilovgrad
Cetinje
Tuzi
Zeta
UKUPNO
Bijelo Polje
Pljevlja
Rozaje
Berane
Petnjica
Plav
Gusinje
Kolasin
Mojkovac
Andrijevica
Pluzine
Savnik
Zabljak
UKUPNO
Herceg Novi
Bar
Kotor
Budva
Ulcinj
Tivat
UKUPNO

285
109
26
27
21
26
494

264
1009

%
28.2
10.8

2.6

2.7

2.1

2.6

49

6.2

4.2

3.5

4

0.8

14

0.7

11

11

0.7

0.4

0.3

0.5
24.9

5.1

7.4

3.6

4.3

3.1

2.6
26.1
100



Pol

= Muski
51.2 Zenski
Starost
25.8
20.
0.6 19.4
16.7 17.4

18-29 30-39 40-49 50-59 Preko 60

godina



Obrazovanje

68.6

13.2 11.4

Osnovno Srednje Vise Visoko
obrazovanje obrazovanje obrazovanje obrazovanje

Zanimanje

bak-student 9.4

Zaposlen u drzavnim

institucijama 20.2

Zaposlen u privatnom sektoru 33.

Privatni preduzetnik -
vlasnik

Penzioner 17.3

Poljoprivrednik 1.5

Nezaposlen 12.2

Ostalo 0.8



Mjesecni prihodi domacinstva

27.4

19.0 18.0
15.2 15.2
E I I

Do 450 eura Od 451do 800 Od801do Od1201do Preko 1600 Bez odgovora
eura 1200 eura 1600 eura eura
Mjesto stanovanja

m Urbano

= Ruralno




POSTANSKE USLUGE

1. Molim Vas da mi kaZete da li ste Vi li€no, u poslednjih godinu dana, koristili usluge
slanja ili prijema poStanskih poSiljaka? (pod poStom podrazumijevamo pisma,
pakete, razglednice, prijem racuna i sl.)?

Baza: Ukupna ciljna populacija, N=1009

80.7 77.5
65.1

34.9
19-3 22.5

Da Ne

2020 2022 = 2025

Iz rezultata ovogodiSnjeg istrazivanja moZe se uociti postepeno opadanje broja ljudi koji koriste
postanske usluge — sa 80,7% u 2020. na 77,5% u 2022. i zatim na 65,1% u 2025. godini.
Istovremeno, raste udio onih koji nisu koristili poStanske usluge (sa 19,3% na 22,5%, pa na
34,9%), Sto ukazuje na mogu¢i prelazak na digitalne nacine komunikacije i placanja. Pod
postom su se podrazumjevala pisma, paketi, razglednice, telegrami, prijem i slanje novca,
prijem racuna...

Medu onima koji nijesu, u posljednjih godinu dana, koristili usluge slanja ili prijema postanskih
posiljki najbrojniji su:

*  Muskarci;

* Gradani bez ili sa osnovnim obrazovanjem;

+ Ispitanici starosti preko 60 godina

* Penzioneri;
* Gradani koji Zive u ruralnom podrucju



2. Kolika je trenutna udaljenost Vase poSte?

Baza: Ukupna ciljna populacija, N=1009

63.5
17.8
10.3 8.4
Manje od 1 Od 1do 3 km Od 3 do5km Vise od 5
kilometar kilometara

Vecina ispitanika (63,5%) trenutno ima postu na manje od jednog kilometra udaljenosti, $to
znaci da joj mogu relativno brzo i lako pristupiti. Oko 17,8% anketiranih navodi da se posta
nalazi izmedu 1 i 3 kilometra, dok je 10,3% udaljeno 3 do 5 kilometara. Najmanji udio
ispitanika (8,4%) mora preci viSe od 5 kilometara kako bi dosli do najblize poste.

3. Koja bi za Vas bila prihvatljiva udaljenost do Vase poste?

Baza: Ukupna ciljna populacija, N=1009

80.2
16.3
2.4 1.1
Manje od 1 Od 1do 3 km Od3do5km Vise od 5
kilometar kilometara

Velika vecina ispitanika (80,2%) navodi da bi im prihvatljiva udaljenost bila do 1 kilometar,
Sto dodatno potvrduje vaznost blizine poste. Od 1 do 3 kilometra je prihvatljivo za 16,3%
anketiranih, a manji procenti se odnose na udaljenosti od 3 do 5 kilometara (2,4%) i vise od 5
kilometara (1,1%), Sto sugeriSe da tek mali broj korisnika toleriSe vece udaljenosti.



4. Koje je radno vrijeme vase poSte?

Ood
od
od
od
od
od
od 8

od

8

do

8

do
do
do
do
do

do

14:

do

15
16
20
17
20
18
30
21

Od 9 do 15

Baza: Ukupna ciljna populacija, N=1009

—— 21

I 28,7
w 3.1

Najveci broj ispitanika (32,2%) navodi da njihova posta radi od 8 do 20 sati, dok blizu tre¢ine
(28,7%) kazZe da posta radi od 8 do 21 sat. Manje grupe ispitanika rasporedene su na razlicite
kombinacije pocetka i zavrSetka radnog vremena (od 7 do 15, od 7 do 17, od 7 do 20, 1 sli¢no),
pri ¢emu se najceSce ponavljaju smjene do 15 ili 16 sati, ili one koje pocinju rano ujutro 1
zavrSavaju u kasnijim poslijepodnevnim satima.

5. Kaoje je po Vama prihvatljivo radno vrijeme vaSe poSte?

od 7

od 8

od 7

od 7

od 8

od 9

do

do

do

do

do

do

21

21

20

15

16

21

Baza: Ukupna ciljna populacija, N=1009

23.5

25.1

20.1

22.6

Ispitanici su naj¢eS¢e navodili dva vremenska intervala kao najprihvatljivija: od 8 do 21 sat
(25,1%) 1 0d 7 do 21 sat (23,5%). Slijede opcije od 7 do 20 sati (20,1%) te od 9 do 21 (22,6%),
dok se manji broj ispitanika opredijelio za krace varijante radnog vremena poput od 7 do 15

(6,3%) ili od 8 do 16 sati (2,4%).
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6. Koji je Vas osnovni razlog koriséenja postanskih usluga?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka: 65,1%
od ciljne populacije, N=657

2020 2022 2025

Slanje i prijem novca 20 28.4 21.0
Internet kupovina 18.5 9.2 18.3
Slanje i prijem paketa 18.5 20.3 21.2
Pla¢anje racuna 14.1 16.6 14.0
Slanje telegrama 8.7 5.6 4.0
Slanje i prijem pisama 4.6 33 5.0
Slanje i prijem brze poste 21 4.1 1.7

Najjednostavniji i

najpouzdaniji 4.8 1.5 >8
Zbog posla (sluzbeno) 4.5 3.3 4.1
Slanje cestitki i razglednica 0.7 0.5 0.9
Zbog cijena usluga - - 1.5
Kurirske usluge 1 7.1 2.6

Pitanja o osnovnim razlozima koris¢enja, odnosno nekoriS¢enja postanskih usluga bila su
postavljena u formi otvorenog pitanja $to znaci da su ispitanici sami upisivali odgovore, a da
im nijesu bili ponudeni moguci odgovori.

Najveci broj ispitanika je odgovorio da su slanje i prijem paketa (21.2%), slanje i prijem novca
(21.0%), Intrernet trgovina (18.3%) 1 placanje racuna (14.0%) osnovni razlozi koriS¢enja
postanskih usluga.

U odnosu na istrazivanje iz 2022. godine evidentan je rast procenta koriS¢enja usluge: Internet
trgovine (sa 9.2% na 18.3%). Klju¢ni motivi su najjednostavniji i najpouzdaniji (sa 1.5% na
5.8%), a ostali motivi ne pokazuju dramati¢ne oscilacije.

Ispitanici koji ne koriste poStanske usluge (34.9% ciljne populacije) je kao osnovni razlog
nekoriS¢enja tih usluga naveo da nema potrebe za takvim uslugama, jer odredene usluge
obavlja putem interneta i bankarskih usluga.
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7. Nabroja¢emo Vam neke postanske usluge, pa Vas molimo da nam kazete da li ste
¢uli za njih i da li ste ih koristili?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka: 65,1%
od ciljne populacije, N=657

Usluge

Slanje i prijem
pisama

Usluge hibridne poste
Slanje i prijem
paketa

Expres postanske
usluge

Kurirske usluge
Direktna poSta

Neadresirane posiljke

Novc¢ane poStanske
usluge

Novine, knjige
casopisi...
Telegramske usluge

E-commerce

Da, ¢uo/la sam i
koristio/la

2020 2022 = 2025
57.8 46.4 48.2
4.3 4.0 7.3

70.6 59.4 71.7

37 31.6 34.1

55.6 58.9 74.6
17.8 21.4 23.9
3.8 10.5 10.8

75.9 4.7 64.4

9.4 20.2 13.7

52.6 50.6 50.2
13.6 13.8 25.3

Da, ¢uo/la sam ali nisam

koristio/la

2020 2022 2025
41.4 53.2 51.4
345 36.4 56.2
27 37.2 26.5
52.6 55.9 61.3
38.6 38.3 23.0
60.3 65.6 63.4
52.7 50.4 70.0
22.3 21.7 34.8
71.8 66.3 75.5
41.8 47.2 50.4
46.8 50.0 50.8

Nijesam ¢uo/la

2020 2022 2025

0.9
61.2
2.4

10.5

5.8
21.9
43.6

1.8

18.9

5.6
39.5

0.4
59.7
3.3

12.5

2.8
13.0
30.1

3.6

13.5

2.7
36.2

0.3
36.5
1.8

4.6

24
12.7
19.2

0.8

10.8

2.6
23.9

Ovogodisnji rezultati istrazivanja pokazuju da je najveci procenat gradana Crne Gore koristio
postanske usluge: kurirske usluge (74.6%), slanje i prijem paketa (71.7%), nov¢ane postanske
usluge (64.4%), te telegramske usluge (50.2%) Kao 1 u istrazivanjima iz 2020. 1 2022. godine,
1u ovom istrazivanju, su hibridna posta, neadresirana posta i novine, knjige i ¢asopisi, usluge
koje su najmanje poznate anketiranim gradanima.
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8. Koliko Cesto koristite poStanske usluge?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana Koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka: 65,1%
od ciljne populacije, N=657

3.3
Svakodnevno 2
2.7
. . . 6.1
ViSe puta nedjeljno 6789
, 5 27.5
Jedanput mjesecno 29.1
29.8
L . L 16.8
Vise puta mjesecno 18.6
23.1
Vig t disni 34327'2
i%e puta godisdnje .
pute g J 3271
. 9.1
Jednom godisnje . 38.2

2020 2022 2025

Rezultati ovog istrazivanja pokazuju da najveci procenat ispitanika (32.1%) postanske usluge
koristi viSe puta godi$nje, §to u odnosu na proSlogodisnje istraZivanje, biljezi blagi pad za 2.1%.
U odnosu na istrazivanja iz 2020. 1 2022. godine zabiljeZen je rast onih koji poStanske usluge
koriste viSe puta mjesecno.
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9. MozZete li nam reéi u kojoj mjeri su za Vas vazne usluge prijema i slanja postanskih
posiljaka?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana Koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka: 65,1%
od ciljne populacije, N=657

Uglavnom su mi vazZne 48.1 50.3

Uglavnom su mi nevaZne 10.6 10.7

Veoma su mi vazZne 33.1 36.7 _

Nisu mi uopSte vazne 8.2 2.3 -

2020 2022 m2025

Usluge prijema i slanja postanskih posiljaka su uglavnom vazne, za nesto viSe od polovine
ispitanika (52.2%), a za 33.9% anketiranih ove usluge su veoma vazne. S druge strane, za
13.8% ispitanika usluge prijema i slanja postanskih posiljaka su uglavnom nevazne ili uopste
nijesu vazne, 1 taj je procenat manji za 0.8% u odnosu na istraZivanje iz 2022. godine, a 5% u
odnosu na istrazivanje iz 2020. godine.

14



10. Da li moZete reéi koju postanske usluge NAJCESCE Koristite?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana Koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka: 65,1%
od ciljne populacije, N=657

I .
21.6 585

Nov¢ane poStanske usluge 5.8

. .. e 18,2
Slanje 1 prijem paketa 19.1 23 .6

. . . e 10.6
Slanje 1 prijem pisama

e
w
SO

21.1
Kurirske usluge .4

.7
Expres po3tanske usluge 5.9
Telegramske usluge 7.2
8

Direktna posta %.8
I!,Q,llll 7.8

E-commerce .

Usluge hibridne posSte
Neadresirane poSiljke

. . . . 1.6
Novine, knjige c¢asopisi... ﬂ

m2025 12022 2020

Kurirske usluge najéesée koristi 21.1% ispitanika i u odnosu na istrazivanje iz 2020. i 2022.
godine prisutan je rast korisnika ove usluge. Slanje i prijem paketa (18.2%) biljezi trend pada
u odnosu na rezultate iz 2020. (23.6%) 1 2022. godine (19.1%). Primjetan pad korisnika
nov¢anih postanskih usluga, (29.8% u 2020. 1 28.5% u 2022. godini), na 21.6% u ovogodiSnjem
istrazivanju. Trend rasta se biljeZi kod usluga e-commerce, sa 0.8% u 2022. godini na 7.8% u
2025. godini. I u ovom istrazivanju, ispitanici najrjede koriste usluge hibridne poste.
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11. Na koje sve nacine Saljete poStanske posiljke ili primate poStanske poSiljke?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana Koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka: 65,1%
od ciljne populacije, N=657

I 457

Putem PosSte Crne Gore 59.2
60.5

P 30

Putem ostalih operatora 26.5
28.9

0.8
.3

Preko vozaca autobusa

Yoy
W

P 8.6
5
3.6

Preko poznanika

e a7
3
1.3

Preko taxi prevoznika

f1.1
Na drugi nac¢in 0

m2025 2022 2020

Posta Crne Gore (45.7%) je 1 dalje lider u pruZanju usluga slanja i primanja postanskih posiljki
u Crnoj Gori, ali ovo istrazivanje pokazuje da je doSlo do znacajnog pada u odnosu na
istrazivanje iz 2022.gradana, koji koriste usluge ovog postanskog operatora. S druge strane, u
poredenju sa 2022. godini, procenat gradana koji koriste postanske usluge ostalih operatora,
preko vozacda autobusa, preko poznanika i taxi prevoznika je u porastu u 2025. godini.
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12. Molim Vas da mi kaZete koje sve operatore postanskih usluga poznajete makar po
imenu, bez obzira da li ste koristili njihove usluge.

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana Koristili usluge slanja ili prijema poStanskih posiljaka: 65,1%
od ciljne populacije, N=657

2020 2022 2025

POSTA CRNE GORE 95 91.6 89.5
KINGSCLIFFE DISTRIBUTION MONTENEGRO (DHL) 42 23.5 17

EXPRESS COURIER ( UPS) 20 15.3 4.9
EXPRESS ONE MONTENEGRO - 21.4 6

NELT MNE/MONTENOMAKS 54.1 48.3 42.8
NTC LOGISTICS 27.7 14.3 22

FAST EXPRESS 13.7 13.3 9.1
PURIC TRADE 4.1 - 0.5
ARDE COM - 10.2 8.4
EXCLUSIVE MOBILE - - 1.3
GO EXPRESS - BRACA KASTRATOVIC - 9.4 6

POST EXPRESS PADRINO - - 5.2
PRO EXPRESS - - 15
NAS EXPRESS - 15.3 7.2
HALO DOSTAVA - 8.7 5.9
12 MAJ - NS - - 0.2
ANANAS EXPRESS CRNA GORA - - 2.1
BRZA POSTA KELE - - 7.3
CONNECT BRZA POSTA - - 0.9
DAS GROUP - - 1.8
DECERTO - - 1.2
DM EXPRESS DELIVERY - - 2.1
GRAND EXPRESS - - 1.7
MB CARGO - - 1.8
MILSPED - - 3.3
ON TIME DELIVERY - - 0.6
ROYAL EXPRESS - - 3.3
SD COMPANY - - 0.5
VDV EXPRESS - - 0.2
Delta transportni sistem - DTS - - 0.9
Target Express - - 0.3
Send - - 7.4

Posta Crne Gore zadrzava najvisu stopu prepoznavanja tokom ¢itavog perioda (od 95% u 2020.
do 89,5% u 2025), iako se primjecuje blag pad. Neki od ranije poznatih medunarodnih
brendova, poput DHL-a i Express Courier (UPS), biljeze znacajno smanjenje prepoznatljivosti:
DHL sa 42% u 2020. pao je na 17% u 2025, dok je Express Courier (UPS) sa 20% u 2020. pao
na 4,9% u 2025. godini. S druge strane, Nelt MNE (Montenomaks) 1 dalje je medu
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Zanimljiva je pojava i fluktuacija novih ili ranije manje zastupljenih kompanija: neke su u
2022. zabiljezile primjetno prisustvo (npr. Express One Montenegro sa 21,4%
prepoznatljivosti), da bi zatim u 2025. zabiljeZile manji udio (6%). NTC Logistics takode
pokazuje promjenljivu vidljivost — pad sa 27,7% (2020) na 14,3% (2022), pa rast na 22%
(2025). Istovremeno, na trzistu se javlja sve veci broj novih postanskih operatora (Send, Brza
Posta Kele, DM Express Delivery, Royal Express i drugi), koji se najées¢e kre¢u u rasponu od
oko 1-7% prepoznatljivosti. Ovi podaci pokazuju da se trzite sve viSe fragmentiSe pojavom
razli¢itih specijalizovanih ili lokalnih servisa, dok se ukupna prepoznatljivost tradicionalnih i
medunarodnih brendova polako smanjuje ili varira u odnosu na ranije periode.
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13. Rekli ste nam da ste koristili neke postanske usluge, zamolio bih Vas da mi kaZete za svaku od tih usluga preko kojeg operatora ste

ih Koristili?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka: 65,1% od ciljne populacije, N=657

Zbog velikog broja operatora ukljucenih u istrazivanje, a statisticki malih frekvencija odgovora za vecinu njih, u izvjestaju su detaljno prikazani
samo operatori s ve¢im uceS¢em u koriS¢enju poStanskih usluga ( iznad ~5% u barem jednoj kategoriji). Time se obezbjeduje jasnija preglednost

rezultata 1 izbjegava donoSenje zakljuaka na osnovu malih frekvencija, koje mogu biti nepouzdane.

Slanje
Operator ..i Hibrivdna
prijem posta
pisama
POSTACRNE GORE  98.4%  100.0%
NELT
MNE/MONTENOMAKS 0.9% i
NTC LOGISTICS 0.6% —
DHL - -
EXPRESS COURIER
(UPS) B B

EXPRESS ONE — —
GO EXPRESS - Braca
Kastratovic¢

Slanje
[
prijem
paketa
48.5%

11.7%

11.5%
10.3%

7.9%
8.7%
1.8%

Ekspres | Kurirske | Direktna | Neadresirane Novéane

usluge

61.6%
4.5%

3.2%
8.0%

6.7%
6.3%
3.6%

usluge

28.4%
11.2%

14.3%
8.4%

4.3%
4.9%
3.5%

posta

71.1%
6.2%

5.7%
5.1%

4.2%
2.4%
5.3%

posiljke

50.7%
4.7%

9.9%
5.6%

7.0%
9.9%

usluge

100.0%

Novine,
knjige,
Casopisi
61.4%
4.1%

13.5%
10.8%

7.7%

Telegramske
usluge

100.0%

E-
commerce
33.8%
14.5%

10.9%
5.2%

7.9%
7.9%
6.3%

1z tabele je jasno da ,,Posta Crne Gore* ima najveci udio u svim uslugama (npr. slanje i prijem pisama i paketa, hibridna posta, nov¢ane postanske
usluge, telegramske usluge). Kada su u pitanju privatni operatori, NELT (Montenomaks) i NTC LOGISTICS imaju zapazen udio u segmentu slanja
1 prijema paketa (oko 11-12%) 1 takode se isticu u e-commerce uslugama (NELT (Montenomaks) 14,5%, NTC LOGISTICS 10,9%). NTC
LOGISTICS posebno prednjaci u kurirskim uslugama (14,3%), dok DHL ima znac¢ajan udio u segmentu paketa (10,3%) i ekspres usluga (8,0%).
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EXPRESS COURIER (UPS) i EXPRESS ONE zauzimaju sli¢ne procente u paketskim (7,9-8,7%) 1 e-commerce uslugama (7,9%), dok GO
EXPRESS — Brac¢a Kastratovi¢ ima manji udio, ali 1 dalje prisutan u kurirskim 1 ekspres uslugama (3,5-3,6%), te u e-commerce segmentu (6,3%).
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14. Za kog operatora/pruzaoca postanskih usluga biste rekli da ga najcescée koristite?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka: 65,1%
od ciljne populacije, N=657

U 2020. 1 2022. godini koris¢en je zatvoren tip pitanja, s ponudenim nazivima 12 operatora,
dok je 2025. pitanje bilo otvoreno i obuhvacéen je mnogo veci broj postanskih operatora na
trziStu. Zbog toga su poredenja s ranijim periodima otezana, jer Sira ponuda i drugaciji nacin
ispitivanja dovode do rasipanja odgovora i drugacije strukture rezultata.

2020 2022 2025
POSTA CRNE GORE 75.9 75.8 65.1
(K[m(l_;)SCLIFFE DISTRIBUTION MONTENEGRO 33 51 59
EXPRESS COURIER (UPS) 0.6 3.1 2.2
EXPRESS ONE MONTENEGRO - 1.8 2.6
NELT MNE/MONTENOMAKS 10.5 4.6 5.3
NTC LOGISTICS 15 2.8 6.1
PURIC TRADE - - 0.5
ARDE COM - 2 1.6
GO EXPRESS - BRACA KASTRATOVIC - 1.3 1
POST EXPRESS PADRINO - - 1.9
TT PHOENIX - - 0.2
ANANAS EXPRESS CRNA GORA - - 0.3
BRZA POSTA KELE - - 1.9
DECERTO - - 0.2
MB CARGO - - 1
MILSPED - - 0.6
ROYAL EXPRESS - - 1
Delta transportni sistem - DTS - - 0.4
Send - - 1.2
Ne zna/Bez odgovora - - 1.7

Posta Crne Gore 1 dalje zadrzava vodecu poziciju iako se njen udio smanjuje sa 75,9% na
65,1%. Tokom istog razdoblja, primjetan je rast NTC Logistics-a, koji je od skromnih 1,5% u
2020. porastao na 6,1% u 2025. godini, sugeriSuci jaanje konkurencije na trziStu postanskih 1
logistickih usluga. Takode, Montenomaks / NELT MNE biljezi odredene fluktuacije — nakon
padasa 10,5% na 4,6% od 2020. do 2022, blago raste na 5,3% u 2025. godini. DHL (Kingscliffe
Distribution Montenegro) i dalje drZi stabilan, mada relativno nizak udio (oko 5%), dok su UPS
(Express Courier) i Express One Montenegro prisutni sa udjelima od 2—3%. Primjecuje se i
pojavljuje sve veci broj novih postanskih operatora (npr. Puri¢ Trade, Post Express Padrino,
Brza Posta Kele, Send), ¢iji udjeli se kre¢u uglavnom ispod 2%, §to moze ukazivati na trend
diversifikacije trzista i Siru ponudu usluga u buduénosti.
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15. Na koji nacin ste izabrali operatora posStanskih usluga koje Kkoristite?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana Koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka: 65,1%
od ciljne populacije, N=657

Nisam imao moguénost izbora I 1.4
(prilikom kupovine nije bilo 0

moguc¢e izvr3iti izbor operatora)

zbog dostupnosti odredenog FE—— 35.641 3
operatora 16.7

Preko preporuke 20.4
prep 33.2
zbog ponude koju mi je uputio NN 9-131 5
operator 1716.7
e 14.8
Ne sjecam se 19.2
6.8
W 2.4
NeSto drugo 33.7
, . 6.5
Vidio sam reklamu 3461

m2025 2022 2020

Najvise ljudi i dalje bira operatora po dostupnosti (iako se taj razlog smanjuje sa 46,7% u 2020.
na 35,6% u 2025). Primjetna je i manja uloga preporuke i direktne ponude operatora tokom
vremena. [stovremeno, raste broj onih koji su se upoznali s operatorom putem reklame (sa 3,6%
na 6,5%) 1 onih koji ne pamte nacin izbora (posebno 2022. godine). U 2025. se javlja nova
kategorija ,,nisam imao mogucnost izbora®, koja odmah zauzima znacajan udio (17,4%), Sto
dodatno uti¢e na smanjenje udjela ostalih odgovora.
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16. Koje karakteristike vezane za slanje/urucenje postanskih posiljaka najviSe uti¢u
na Vas stepen zadovoljstva?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka: 65,1%
od ciljne populacije, N=657

Mijesto preuzimanja posiljaka 4.9
Radno vrijeme poste 10.1
Udaljenost poste 18.2
Cijena usluga 52.2

Brzina dostave pisama 24.7

Analiza pokazuje da viSe od polovine ispitanika (52,2%) stavlja naglasak na cijenu usluga kao
najbitniji faktor prilikom slanja ili urucenja postanskih posiljaka. Nakon toga slijedi brzina
dostave pisama (24,7%), dok udaljenost poste (18,2%) takode igra znaCajnu ulogu u
zadovoljstvu korisnika. Radno vrijeme poste navodi oko 10,1% ispitanika, a najmanji procenat
(4,9%) odnosi se na mjesto preuzimanja posiljaka, $to ukazuje na to da veéina korisnika manje
paznje pridaje samoj lokaciji dostave posiljki u odnosu na ostale faktore.

17. Koje su Vam karakteristike poStanske usluge najbitnije?

Baza: Oni Kkoji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema posStanskih poSiljaka: 65,1%
od ciljne populacije, N=657

Lokacija poste

13.1

18.4 Radno vrijeme
poste

68.5

Dostava posiljaka 5
puta nedjeljno

Prema dobijenim rezultatima, najvaznija karakteristika poStanske usluge za cak 68,5%
ispitanika jeste da se dostava posiljaka vrsi pet puta nedjeljno. Radno vrijeme poste (18,4%)
zauzima drugo mjesto, dok se lokacija poste (13,1%) pokazuje kao neSto manje znacajna, iako
1 dalje vazna za dio korisnika.
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18. U kojoj mjeri ste generalno zadovoljni uslugama koje Vam pruZaju postanski
operatori koje Kkoristite najceSce?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka: 65,1%
od ciljne populacije, N=657

21.8
Veoma sam zadovoljan 22.1
20.1
42.6
Uglavnom sam zadovoljan 50.4
53.0
21.3
Ni zadovoljan ni nezadovoljan 21.4
23.1
10
Uglavnom sam nezadovoljan 4.1
3.2
4.3
Veoma sam nezadovoljan 2.0
0.6

2025 2022 12020

Iz ovih rezultata se vidi da se udio zadovoljnih (uglavnom + veoma) smanjuje od 73,1% (2020)
na 72,5% (2022), pa na 64,4% (2025). Istovremeno, raste udio nezadovoljnih (uglavnom +
veoma) sa 3,8% na 6,1%, a zatim na 14,3% u 2025. Neutralna ocjena ostaje stabilna (oko 21%).
Ovo ukazuje na postepeni trend povecanja nezadovoljstva uslugama.

U kojoj mjeri ste generalno zadovoljni uslugama koje Vam pruzaju
postanski operatori koje koristite najcesée?
Uglavnom Ni zadovoljan = Uglavnom Veoma

Veoma sam
. sam ni sa sam
nezadovoljan . . . .
nezadovoljan | nezadovoljan zadovoljan zadovoljan
Muski 5.7% 10.7% 21.4% 42.5% 19.8%
Zenski 2.9% 9.4% 21.2% 42.8% 23.6%

Zene u prosjeku iskazuju nesto viSe zadovoljstva uslugama postanskih operatora (manji udio
,veoma nezadovoljnih“ 1 veéi udio ,,veoma zadovoljnih* nego muskarci), iako se najveci dio
oba pola nalazi u kategorijama ,,uglavnom zadovoljan* ili ,,ni zadovoljan ni nezadovoljan®.
Razlike nisu drasti¢ne, ali pokazuju blagu tendenciju da Zene imaju neSto pozitivniji stav o
kvalitetu usluga.
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U narednoj tabeli predstavljamo distrubuciju odgovora u odnosu na to kojeg operatora gradani
najcesc¢e koriste

U kojoj mjeri ste generalno zadovoljni uslugama koje Vam pruzaju
postanski operatori koje koristite najcesée?

Veoma sam Uglavnom Ni zadovoljan = Uglavnhom Veoma

nezadovolja sam Ni sa sam

n nezadovoljan = nezadovoljan @ zadovoljan zadovoljan
Posta Crne Gore 6.4% 10.7% 23.3% 41.2% 18.3%
DHL 6.5% 32.3% 38.7% 22.6%
Express courier (UPS) 7.7% 23.1% 53.8% 15.4%
Express one 5.9% 17.6% 58.8% 17.6%
I\NII?\IItE/Montenomaks 1.8% 10.6% 19.5% 45.3% 22.8%
NTC logistics 15.0% 7.5% 47.5% 30.0%
Puri¢ trade 100.0%
Arde com 27.3% 45.5% 27.3%
E:s‘:;‘aptroevsli -Braca 62.5%  37.5%
Post express 21.4% 7.1% 42.9% 28.6%
TT Phoenix 100.0%
Ananas Express 50.0% 50.0%
Brza Posta Kele 31.6% 68.4%
DECERTO 100.0%
MB Cargo 12.5% 12.5% 50.0% 25.0%
MilSped 50.0% 50.0%
Royal express 12.5% 25.0% 37.5% 25.0%
gz'tt:nt]rf"g?rpsorm' 25.0% 75.0%
Send 25.0% 62.5% 12.5%

Ispitanici koji koriste PoStu Crne Gore generalno su zadovoljni uslugama (skoro 60% je
,uglavnom® ili ,,veoma* zadovoljno), iako postoji priblizno 17% onih koji izraZavaju
nezadovoljstvo. DHL i ostale velike medunarodne kompanije (Express Courier UPS, Express
One) takode biljeze solidne procente korisnika koji su ,,uglavnom* ili ,,veoma* zadovoljni, pri
¢emu se biljezi nesto manje onih koji su ,,uglavnom nezadovoljni* ili ,,veoma nezadovoljni®.
Privatni regionalni i1 lokalni operatori poput Nelt MNE (Montenomaks) 1 NTC Logistics biljeze
rast udijela ispitanika koji tvrde da su ,,uglavnom® ili ,,veoma* zadovoljni, pri ¢emu NTC
Logistics ima 1 odredeni nivo nezadovoljnih korisnika (15%).Za operatore sa malim brojem
korisnika treba imati u vidu da i manjina nezadovoljnih ili zadovoljnih moZe znatno uticati na
procenat, pa je rezultate potrebno tumaciti sa oprezom.
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19. Ukoliko ste nezadovoljni, koji je razlog, Vaseg nezadovoljstva?

Baza: Oni koji su nezadovoljni uslugama operatora ¢ije usluge najcesée koriste (9,3% od ciljne populacije),
N=94

.. 61.0
Cijena 53.2
33.3
. . 26.8
Brzina isporuke 27.3
25.3
< . 7.3
Nac¢in isporuke 11.7
20.4
, 4.9
Odnos zaposlenih /.8
12.4
Q

Udaljenost poste O

SO0

Nesto drugo

2020 @ 2022 w2025

-----

53,2%, pa na 33,3%), dok se povecava znacaj drugih faktora poput nacina isporuke i odnosa
zaposlenih. Brzina isporuke ostaje stabilna (oko cCetvrtine nezadovoljnih), a nova opcija
,udaljenost poste*u 2025. ima 9,1% odgovora, §to takode uti¢e na redistribuciju ostalih razloga
nezadovoljstva.

Ukoliko ste nezadovoljni, koji je razlog, Vaseg
nezadovoljstva?

. Brzina Nacin Odnos Udaljenost  Nesto
Cijena . . . N
isporuke isporuke zaposlenih poste drugo
Muski 31.1%  25.2% 22.3% 11.7% 9.7% 0.0%
Zenski 36.1%  25.3% 18.1% 13.3% 6.0% 1.2%

Najcesci razlog nezadovoljstva kod oba pola je cijena, pri ¢emu je taj procenat nesto visi kod
zena (36,1%) nego kod muskaraca (31,1%). Slijede brzina isporuke (oko 25% kod oba pola) i
nacin isporuke, koji je malo ¢e$¢i razlog kod musSkaraca (22,3% naspram 18,1% kod Zena).
Kod Zena je nesto izrazenije nezadovoljstvo odnosom zaposlenih (13,3% naspram 11,7% kod
muskaraca), dok je udaljenost poSte vaznija muskarcima. Ukupno gledano, cijena i brzina
isporuke najcesce se izdvajaju kao glavni izvori nezadovoljstva.
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20. Koliko ste zadovoljni cijenom postanskih usluga koje koristite?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka: 65,1%

od ciljne populacije, N=657

35.5
30.9 - 32.3
11.7
8.28.4
Veoma su Visoke su
visoke

2020

39.0

34.4

KoStaju taman
koliko treba

2022

5.25.4

Niske su

2025

11.91.71.9

Ne mogu da
procjenim

Procenat korisnika koji smatra da su cijene postanskih usluga veoma visoke usluge biljezi rast
(s 8,2% u 2020. na 11,7% u 2025), dok se udio onih koji smatraju da su cijene ,,samo visoke*
krece od 30,9% (2020.) na 35,5% (2022), pa opada na 32,3% (2025). Istovremeno, opada udio
onih koji smatraju da poStanske usluge ,,koStaju taman koliko treba* (43,8% — 34,4%), a raste
procenat onih koji ih dozivljavaju kao niske (5,2% — 9,7%). Neodlu¢nih ima stabilno oko
12%. Ovo ukazuje na postepenu polarizaciju stavova o cijenama poStanskih usluga.

U narednoj tabeli predstavljamo distrubuciju odgovora u odnosu na to kojeg operatora gradani

najcesce koriste:

POSTA CRNE GORE

DHL

EXPRESS COURIER (UPS)
EXPRESS ONE

NELT MNE/MONTENOMAKS
NTC LOGISTICS

PURIC TRADE

ARDE COM

GO EXPRESS - BRACA KASTRATOVIC
POST EXPRESS

TT PHOENIX

Koliko ste zadovoljni cijenom postanskih
usluga koje koristite?

Veoma
su
visoke

12.9%
3.2%

11.8%

15.2%
17.5%

12.5%
7.1%

Visoke
su

28.8%
41.9%
23.1%
47.1%

42.8%
50.0%

18.2%
50.0%

21.4%
100.0%

Kostaju
taman
koliko
treba

36.9%
25.8%
53.8%
17.6%

21.5%
22.5%

45.5%
25.0%
42.9%

Niske

9.8%
6.5%
15.4%
23.5%
18.4%
7.5%
100.0%
9.1%
12.5%

Ne mogu
da
procjenim

11.7%

22.6%
7.7%

2.1%
2.5%

27.3%

28.6%
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Kostaju

WiRelE! Visoke @ taman Niske ey
su . da
visoke sy @l s procjenim
treba
ANANAS EXPRESS 50.0% | 50.0%
BRZA POSTA KELE 5.3% 10.5% @ 63.2% 10.5% 10.5%
DECERTO 100.0%
MB CARGO 25.0% 12.5% 50.0% 12.5%
MILSPED 50.0% 50.0%
ROYAL EXPRESS 50.0% 25.0% 12.5% 12.5%
Delta transportni sistem - DTS 25.0% | 25.0% @ 25.0% 25.0%
Send 12.5% 62.5% 25.0%

Vecina vecih 1 poznatijih pruzalaca posStanskih usluga dozivljava se mahom kao ,,visoka* ili
,»prosjecna‘ u cijenama, dok manji poStanski operatori pokazuju raznolike rezultate, ¢esto usled
malog broja ispitanika, korisnika tih operatora.

21. Za kog pruzZaoca postanskih usluga smatrate da pruza najpovoljnije cijene svojih

usluga?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema posStanskih poSiljaka: 65,1%

od ciljne populacije, N=657

U narednoj tabeli predstavljamo distrubuciju odgovora u odnosu na to kojeg operatora gradani
najcesce koriste (samo za operatore s u¢es¢em > 2%)).

Za kog pruzaoca postanskih usluga smatrate da pruza najpovoljnije cijene svojih

usluga?
Express Post Brza
Najcesce koristi Posta CG DHL NELT UPS P NTC Posta
One Express

Kele

Posta CG 79,5% 4,5% 4% 8,1% 6,9% 24,5% 2,1% 4,0%
DHL 22,6% 77,4% 8.5% 3,2% 22,6% 3,2% 3,2% 16,1%
NELT/Montenomaks 9.8% 33.4% 62.8% 0,0% 0,0% 6.8% 0,0% 0,0%
Express Courier (UPS) 15,4% 0,0% 8.9% 84,6% 0,0% 30,8% 0,0% 7,7%
Express One 11,8% 0,0% | 19.8% @ 00%  706% 353%  00% | 0,0%

Montenegro

NTC Logistics 32,5% 2,5% 78.2% 5,0% 2,5% 95,0% 0,0% 0,0%
Post Express (Padrino) 21,4% 7,1% 0,0% 0,0% 0,0% 21,4% 0,0% 0,0%
Brza Posta Kele 31,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 5,3% 0,0% 89,5%

Vecina korisnika svakog operatora vidi sopstvenog pruzaoca usluga i kao najpovoljnijeg, pri
¢emu NTC Logistics ostvaruje najvisi procenat ,,lojalnosti” (95%). Posta Crne Gore ima 79,5%
onih koji je 1 koriste 1 smatraju najpovoljnijom, ali gotovo Cetvrtina njenih korisnika (24,5%)
ujedno navodi 1 NTC. Sli¢no tome, 1 ostali operatori poput DHL-a, Express Courier UPS-a ili
Brze Poste Kele imaju izrazit udio vjernih korisnika, iako se kod svih moZze uociti odredeni
broj ispitanika koji prepoznaju konkurenciju kao povoljniju.
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22. Za kog pruzaoca postanskih usluga smatrate da pruza najkvalitetnije usluge?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka: 65,1%
od ciljne populacije, N=657

U narednoj tabeli predstavljamo distrubuciju odgovora u odnosu na to kojeg operatora gradani

najcesce koriste (samo za operatore s u¢es¢em > 2%)).

Najcesce koristi

Posta CG
DHL
NELT MNE/MONTENOMAKS
Express Courier (UPS)
Express One Montenegro
NTC Logistics
Post Express (Padrino)

Brza Posta Kele

Za kog pruzaoca postanskih usluga smatrate da pruza najkvalitetnije usluge?

Posta CG

76,7%
12,9%
19.1%
23,1%
29,4%
17,5%
28,6%
26,3%

DHL

3,1%
90,3%
71.8%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

5,3%

NELT

18.1%
14.3%
88.3%
22.2%
18.3%
11.8%
0.0%
0.0%

UPS

4,3%
12,9%
64.2%
92,3%
0,0%
0,0%
0,0%
5,3%

Express
One
4,8%
9,7%

16.7%
7,7%
88,2%
0,0%
7,1%
0,0%

NTC

17,9%
9,7%
23.6%
23,1%
11,8%
95,0%
14,3%
0,0%

Post
Express
1,2%
0,0%
31.5%
0,0%
0,0%
0,0%
85,7%
0,0%

Vecina korisnika svakog operatora, smatra upravo taj operator i najkvalitetnijim (vidljiva je
,lojalnost™ izmedu 76% 1 100%). Pri tome se kod Poste Crne Gore, NELT-a (Montenomaks),
DHL-a, Express Courier UPS-a i Post Expressa javlja i dio korisnika koji uporedo pominju
konkurente, najces¢e NTC Logistics.
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Brza
Posta
Kele

4,0%
6,5%
4.4%
7,7%
0,0%
0,0%
0,0%
100,0%



23. Da li smatrate da operator ¢ije usluge najceSée Kkoristite treba da uvede nove
postanske usluge, ili pobolj$a pruzanje postojece kako bi se unaprijedilo trziSte?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana Koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka: 65,1%
od ciljne populacije, N=657

50.6 48 .9
44.842.5 43.0
39.3
10.112'2 -
Da, koje Ne Ne znam

2020 2022 w2025

Na bazi ovih podataka se uocava da se udio, onih koji smatraju da su potrebne nove ili
poboljSane usluge, prvo blago povecao izmedu 2020. i 2022. (sa 10,1% na 12,2%), a zatim
opao na 8,7% u 2025. Istovremeno, opada 1 broj ispitanika koji ne vide potrebu za promjenama
(50,6% — 44,8% — 42,5%), dok raste udio neodlucnih (39,3% — 43,0% — 48,9%). Ovo
ukazuje na rastuéu nesigurnost ili neinformisanost o budu¢im potrebama za novim ili
poboljsanim uslugama.

Da bi se poboljsalo pruzanje postanskih usluga predlazu: nize cijene usluga, brze pruzanje
usluga i sistem za pracenje posiljki.
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24. Da li smatrate da ste dovoljno informisani o novim uslugama koje nude posStanski
operatori?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana Koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka: 65,1%
od ciljne populacije, N=657

68.2 63.8 @27

37.3
31.8 36.2

Da Ne

2020 2022 m 2025

Udio onih koji se osjecaju dovoljno informisanima o novim uslugama opada (sa 68,2% u 2020.
na 63,8% u 2022, pana 62,7% u 2025), dok se paralelno povecava procenat onih koji smatraju
da nisu dovoljno informisani (31,8% — 36,2% — 37,3%). Ovi pokazatelji ukazuju na
postepeni rast potrebe za kvalitetnijom ili jasnijom komunikacijom operatora o novim
postanskim uslugama.
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25. Da li ste ¢uli za paketomate-automatizovane uredaje za preuzimanje i slanje
posiljki?*
Baza: Ukupna ciljna populacija, N=1009

47.4

30.1
22.5

Da, znam &ta su Cuo/la sam za njih,Nisam nikada &uo/la
paketomati ali ne znam tacno za paketomate
kako funkcionisu

Nesto vise od petine ispitanika (22,5%) jasno je upoznato sa tim Sta su paketomati, dok je
dodatnih 30,1% za njih Culo, ali ne poznaje detaljno njihov rad. Gotovo polovina (47,4%)
nikada nije ¢ula za paketomate, Sto ukazuje da ovaj vid usluge jo§ uvek nije dovoljno
rasprostranjen ili prepoznat u $iroj populaciji.

26. Da li ste ikada koristili paketomat za preuzimanje ili slanje poSiljki?
Baza: Oni koji znaju ili su ¢uli za paketomate: 52,6% od ciljne populacije, N=531

Da, koristio/la sam viSe puta 7.2

Da, ali samo jednom ili dva

puta 18.1

Ne, ali bih volio/la da probam 47.6

Ne, 1 nemam interesovanje za

D 27.1
korisc¢enije

Medu onima koji znaju ili su culi za paketomate oko Cetvrtine (7,2% + 18,1%) ih je zaista
koristilo, dok skoro polovina (47,6%) pokazuje Zelju da ih proba, iako do sada nisu imali
iskustvo. Vise od Cetvrtine (27,1%) uopSte ne iskazuje interesovanje za paketomate. Ovi
rezultati ukazuju na relativno mali, ali rastu¢i potencijal za Siru upotrebu paketomata u
buducnosti.

27. Koji bi Vam bio glavni razlog za koriséenje paketomata?

1 Ovo i naredna tri pitanja o paketomatima su, po prvi put, postavljena u ovogodi$njem istrazivanju, pa iz tih
razloga nije moguce vrS§iti analizu uporednih podataka.
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Baza: Oni koji nijesu koristili paketomate, a voljeli bi da probaju: 25.1% od ciljne populacije, N=253

Brze i jednostavnije preuzimanje

podiliki 27.5%
Moguénost preuzimanja u bilo 32 32
koje doba dana e
Izbjegavanje cekanja u redovima 06 32

na posti 11i kurirskoj sluzZzbi

Vecla privatnost prilikom

. . 13.3%
preuzimanja paketa

Medu onima koji jo$ nijesu koristili paketomate, a voljeli bi da probaju, najvazniji motiv je
mogucnost preuzimanja u bilo koje doba dana (32,3%), zatim brze i jednostavnije preuzimanje
(27,5%) 1 izbjegavanje ¢ekanja u redovima (26,3%). Manji dio ispitanika (13,3%) isti¢e vecu
privatnost.

28. Ako niste koristili paketomat, $ta vas sprjecava da ga isprobate?
Baza: Oni koji nijesu koristili paketomate i nemaju interesovanje da probaju njegovo KkoriS¢enje: 14,3%
od ciljne populacije, N=144

Nema ih u mom gradu ili blizini 11.1%

Ne znam kako funkcionisu _ 17.1%
ViSe vjerujem tradicionalnim metodama _ 18.1%
dostave (poSta, kurirske sluZbe) e

Nemam potrebu za koriséenjem

52.8%

°

Drugo

|
[
o
o

Najveci dio onih koji ne koriste i ne Zele da isprobaju paketomat jednostavno nema potrebu za
tim (52,8%). Pored toga, dio ispitanika viSe vjeruje tradicionalnim metodama (18,1%), ne zna
kako paketomati funkcionisu (17,1%) ili uopste nema paketomata u njihovom gradu ili blizini
(11,1%). Ovo ukazuje da su klju¢ne prepreke nepostojanje realne potrebe, nedovoljna
informisanost i povjerenje u uobicajene nacine dostave.
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29.Da li Vam je poznato na koji nafin moZete podnijeti Zalbu/prituzbu ili traziti
naknadu Stete za poStanksu uslugu?
Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema poStanskih poSiljaka: 65,1%
od ciljne populacije, N=657

22.8
Da

Ne
77.2

Vecina ispitanika (77,2%) izjavljuje da im nisu poznati postupci podnosenja zalbi ili zahtjeva
za naknadu Stete, dok je 22,8% anketiranih upoznato s moguénostima i procedurama za
ostvarivanje ovih prava. Ovi podaci ukazuju na potrebu za ve¢im informisanjem korisnika o
mehanizmima zaStite 1 ostvarivanja njihovih prava u poStanskom sistemu.

30. Da li ste u poslednjih godinu dana podnijeli bilo kakvu Zalbu ili prituZbu na
obavljanje postanskih usluga?
Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka: 65,1%
od ciljne populacije, N=657

97.2 95.2 96.1

Da Ne

2020 2022 m2025

Kao i u istrazivanju iz 2020. i 2022. godine, tako i u ovom istrazivanju, najveci dio gradana
Crne Gore (96.1%) nije uloZio Zalbu niti prituZzbu na obavljanje postanskih usluga.
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Da li ste u poslednjih godinu dana
podnijeli bilo kakvu zalbu ili prituzbu
na obavljanje postanskih usluga?

Da Ne
Muski 4.9% 95.1%
Zenski 2.9% 97.1%

1z rezultata se vidi da je kod oba pola izuzetno mali procenat onih koji su podnijeli zalbu (4,9%
muskaraca i 2,9% zena), dok se ogromna vecina nije zalila. Neznatno veéi udio muskaraca
navodi da jeste podnio zalbu, ali razlika izmedu polova nije narocito velika.

Oni koji su podnosili zalbu ili prituzbu (3.9%) to su najcesce ¢inili zbog:
« Kasnjenja i neblagovremene dostave posiljke

* [zgubljene posiljke

31. Da li ste u poslednjih godinu dana kontaktirali korisni¢ku sluZzbu nekog od
operatora poStanskih usluga kako bi dobili informacije vezane za poStanske
usluge?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka: 65,1%
od ciljne populacije, N=657

29.2
Da

Ne
70.8

Oko 30% ispitanika imalo je direktan kontakt sa korisnickom sluzbom poStanskih operatora
radi informisanja o uslugama, dok se vec¢ina (70,8%) nije obracala ovim sluzbama u protekloj
godini.

35



INTERNET TRGOVINA

32. Koliko ¢esto kupujete robu ili proizvode putem Internet trgovine?

Baza: Ukupna ciljna populacija, N=1009

Vise puta nedjeljno 0.9
Jednom nedjeljno 4.1
2-3 puta mjesecno 11.9
Jednom mjeseclno 11.7
Nekoliko putta godisSnije 22.0
Jednom godisSnje ili rjede 7.7

Nikad 41.7

Gotovo 42% ispitanika (41,7%) nikada ne kupuje putem interneta, dok ih 7,7% to radi samo
jednom godiSnje ili rjede. Najveci dio onih koji ipak kupuju online to ¢ini nekoliko puta
godisnje (22%), odnosno jednom ili viSe puta mjesecno (ukupno oko 23.6%). Vrlo mali
procenat (4.1%) kupuje online bar jednom nedjeljno.

33. Ukoliko ste kupovali preko interneta, koju ste dostavnu sluzbu (poStanskog
operatora) koristili?
Baza: Oni koji kupuju robu ili proizvode putem Internet trgovine: 58,3% od ciljne populacije, N=588

2020 2022 2025

POSTA CRNE GORE 35.3 31.2 29.4
KINGSCLIFFE DISTRIBUTION MONTENEGRO (DHL 11.1 10.8 2.3
EXPRESS COURIER ( UPS) 2.5 9.2 3.2
EXPRESS ONE MONTENEGRO 0 7.4 4.6
NELT MNE/MONTENOMAKS 18.1 7 17.8
NTC LOGISTICS 5.7 8.1 14.8
FAST EXPRESS 2.5 35 2.6
PURIC TRADE 0.2 0 0.7
ARDE COM 0 1.9 1.7
EXCLUSIVE MOBILE - - 1.4
GO EXPRESS - BRACA KASTRATOVIC 0 3.2 4.7
LANCER - - 0.5
POST EXPRESS PADRINO - - 1.4
PRO EXPRESS - 1.3
NAS EXPRESS 0 6.9 2

TT PHOENIX - - 1.9
HALO DOSTAVA 0 1.8 1.6
12 MAJ = NS - - 1
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2020 2022 2025

ANANAS EXPRESS CRNA GORA 2.6
BRZA POSTA KELE 2.1
CONNECT BRZA POSTA 0.7
DAS GROUP 0.3
DECERTO 0.3
DM EXPRESS DELIVERY 0.6
GRAND EXPRESS 1.2
MB CARGO 1.3
MILSPED 3.3
ON TIME DELIVERY 0.6
ROYAL EXPRESS 1.3
SD COMPANY 0.4
VDV EXPRESS 0.4
Delta transportni sistem - DTS 0.7
B & | za proizvodnju, promet i usluge 0.4
Target Express 0.3
Pavi Express 0.1
Ne znam/Ne sje¢éam se 4.2

Najcesce koriSceni operator za internet kupovinu u 2025. godini je ,,Posta Crne Gore* (29,4%),
a zatim slijede NELT (Montenomaks) (17.8%), ,,NTC Logistics* (14,8%) 1 niz drugih
kompanija s pojedina¢nim udjelima uglavnom do 5%. Ovi rezultati pokazuju izrazitu
dominaciju PoSte Crne Gore u online dostavama, uz nekoliko jacih privatnih kurira, dok se
ostali operatori pojavljuju u malim procentima ili ih ispitanici ne mogu precizno navesti (4,2%
,»Ne znam®).
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34. Prilikom kupovine robe ili proizvoda putem Internet trgovine, jeste li imali

problema vezanih za dostavu narucene robe ili proizvoda?
Baza: Oni koji kupuju robu ili proizvode putem Internet trgovine: 58,3% od ciljne populacije, N=588

Ne, nisam imao problema sa dostavom 63.3
Da, sa opreratorom poStanskih usluga 11.7
Da, sa sluZbom carine 13.6
Da, sa poSiljaocem (prodavcem) 11.4

Oko dvije tre¢ine onih koji kupuju online (63,3%) nije imalo nikakvih problema s dostavom.
Kod ostalih, najces¢i izazovi odnose se na carinu (13,6%), zatim na samog poStanskog
operatora (11,7%) i na prodavca (11,4%). Ovi rezultati pokazuju da vecina kupaca ima
pozitivno iskustvo, ali da ipak postoji manji procenat koji je nailazio na razlicite teSkoce u
procesu isporuke.

35. Sta mislite kakve su cijene usluga dostavnih sluZbi, vezano za Internet trgovinu?
Baza: Oni koji kupuju robu ili proizvode putem Internet trgovine: 58,3% od ciljne populacije, N=588

47.3
37.6
35.3 33.2 o 1
27.0

13.7 15.1

10.4 10.9

5_96.28'7 7.59.1

Veoma su Visoke su Ko3taju taman Niske su Ne mogu da

visoke koliko treba procjenim

2020 12022 w2025

Izmedu 2020. 1 2022. pada udio onih koji smatraju da su cijene ,,(veoma) visoke®, a raste
procenat onih koji ocjenjuju cjene kao ,,taman koliko treba“. Medutim, u 2025. se ponovo
povecava udio ispitanika koji smatraju da su cijene visoke (15,1% ,,veoma visoke“ i 33,2%
,visoke®), dok ,,kostaju taman‘ opada na 32,1%. Istovremeno, lagano raste procenat onih koji
ih vide kao niske (8,7%) 1 onih koji nisu sigurni kako da procjene (10,9%). To ukazuje da se,
nakon kratkotrajnog poboljSanja u 2022, percepcija cijena ponovo pomjerila ka ,,visocijoj*
strani, uz nesto ve¢i udio ispitanika koji ne mogu da donesu jasan sud.
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U narednoj tabeli predstavljamo distrubuciju odgovora u odnosu na to koju dostavnu sluzbu za
internet trgovinu gradani najcesc¢e koriste:

Veoma Visoke Kostaju Ne mogu
Operator su su taman Niske su da

visoke koliko treba procijenim
POSTA CRNE GORE 14,1%  34,7% 35,9% 5,8% 9,5%
KINGSCLIFFE DISTRIB. (DHL) 19,2%  38,5% 38,5% 0,0% 3,8%
EXPRESS COURIER (UPS) 19,4% 44,4% 30,6% 5,6% 0,0%
EXPRESS ONE MONTENEGRO 19,6% @ 27,5% 31,4% 9,8% 11,8%
NELT MNE/MONTENOMAKS 19,3%  21,8% 38,7% 10,7% 9,5%
NTC LOGISTICS 22,4%  27,3% 27,9% 13,3% 9,1%
FAST EXPRESS 6,9% 24,1% 24,1% 3,4% 41,4%
NAS EXPRESS 9,1% 22,7% 31,8% 9,1% 27,3%
ANANAS EXPRESS 17,2%  31,0% 34,5% 3,4% 13,8%
BRZA POSTA KELE 13,0%  26,1% 39,1% 13,0% 8,7%
MILSPED 21,6%  29,7% 5,4% 27,0% 16,2%
Ne znam/ne sje¢am se 6.4% 23.4% 34.0% 14.9% 21.3%

Posmatrajuci samo zbir kategorija ,,veoma su visoke* i ,,visoke su‘, najvisi udio ima Express
Courier (UPS) (ukupno 63,8%), zatim slijede DHL (57,7%), Milsped (51,3%) i NTC Logistics
(49,7%). Nesto ispod tog nivoa su Posta Crne Gore (48,8%), Ananas Express (48,2%) i Express
One (47,1%). Umjereno visoke procente percepcije skupoce biljeZze Brza Posta Kele (39,1%) 1
Nelt MNE (Montenomaks) (41.1%), dok su najnizi udijeli kod Nas Express (31,8%) 1 Fast
Express (31,0%). Generalno, ve¢ina navedenih operatora ima najmanje tre¢inu korisnika koji
njihove cijene doZivljavaju kao visoke ili veoma visoke.
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36. Da li ste zadovoljni brzinom usluga dostavnih sluzbi, vezano za Internet trgovinu?
Baza: Oni koji kupuju robu ili proizvode putem Internet trgovine: 58,3% od ciljne populacije, N=588

48.5
42.5
36.2

29.38.4
23.7

15.25.815.5

8.58.3
4.14.17'3

Veoma sam Uglavnom sam Ni zadovoljan Uglavnom sam Veoma sam
nezadovoljan nezadovoljan ni zadovoljan zadovoljan
nezadovoljan

2020 m2022 m2025

Analizom rezultata ovogodiSnjeg istrazivanja, primjec¢uje se trend smanjenja ukupnog
zadovoljstva brzinom usluga (ukupan udio ,,uglavnom + veoma zadovoljan* opada sa 63,7% u
2020. na 58,3% u 2022. i na 51,7% u 2025), dok raste nezadovoljstvo (,,uglavnom + veoma
nezadovoljan® se sa 12,6% u 2020. 1 12,4% u 2022. penje na 19,9% u 2025). Istovremeno, udio
neutralnih odgovora (ni zadovoljnih ni nezadovoljnih) lagano raste, $to ukazuje na pomjeranje
dijela korisnika iz sfere zadovoljstva u neutralnost ili nezadovoljstvo.

Iako je mogucée prikazati ukrStene rezultate za sve operatore, zbog velikog broja ponudaca i
relativno malih uce$¢a pojedinih operatora, rezultati po tim grupama mogu biti manje
pouzdani. Stoga, u narednoj tabeli predstavljamo distrubuciju odgovora u odnosu na to kojeg
operatora gradani najceSce koriste (frekvencije iz odgovora na pitanje broj 29. i to samo za
operatore s uc¢eS¢em > 2%).

Operator dostavnih Veoma sam Uglavnom N'. . Uglavnom Veoma sam
g . sam zadovoljan ni sam .
sluzbi nezadovoljan . . . zadovoljan
nezadovoljan nezadovoljan  zadovoljan
POSTA CRNE GORE 10,1% 14,1% 32,2% 31,0% 12,6%
KINGSCLIFFE (DHL) 11,5% 23,1% 26,9% 38,5% 0,0%
EXPRE RIER
’ 0 ’ 0 ’ (o) , (o] 0 (o]
(UPS) SS cou 19,4% 25,0% 33,3% 22,2% 0,0%
EXPRE NE
MONT?E?\I?GRO 11,8% 11,8% 39,2% 29,4% 7,8%
EL
rllN-IIE-/MONTENOMAKS 1,8% 11,5% 23,6% 53,4% 9,7%
NTC LOGISTICS 4,8% 16,4% 27,3% 38,2% 13,3%
FAST EXPRESS 6,9% 13,8% 20,7% 44,8% 13,8%
NAS EXPRESS 0,0% 9,1% 27,3% 54,5% 9,1%
ANANAS EXPRESS 0,0% 6,9% 44,8% 41,4% 6,9%
BRZA POSTA KELE 0,0% 8,7% 17,4% 52,2% 21,7%
MILSPED 0,0% 10,8% 13,5% 54,1% 21,6%
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Posmatraju¢i samo zbir ,,uglavnom zadovoljni“ i ,,veoma zadovoljni*, najvisi procenat
zadovoljnih korisnika ima MilSped (75,7%), zatim Brza Posta Kele (73,9%) 1 Nas§ Express
(63,6%). Slijedi ih NELT (Montenomaks) 63.1%, Fast Express (58,6%), dok NTC Logistics
(51,5%) takode prelazi polovinu ukupno zadovoljnih.

Ananas Express biljezi 48,3% zadovoljnih, a Posta Crne Gore 43,6%. NesSto nizi procenat imaju
DHL (38,5%) 1 Express One (37,2%), dok je najnizi zbir zadovoljnih kod Express Courier
(UPS), sa 22,2%.

37.Da li ste, u posljednja tri mjeseca, posjetili sajt neke institucije ili nekog
postanskog operatora, u svrhu informisanja o moguénostima i nacinu dostave
robe kupljene preko interneta?

Baza: Oni koji kupuju robu ili proizvode putem Internet trgovine: 58,3% od ciljne populacije, N=588

84.4  83.0 9.3

15. 6 17.0 20.2

Da Ne
2020 2022 2025

Uocava se blagi, ali stabilan rast posjec¢ivanja sajtova poStanskih operatora radi informisanja o
e-trgovini —sa 15,6% u 2020. na 17,0% u 2022, te na 20,2% u 2025. Istovremeno, i dalje ve¢ina
ispitanika (oko 80%) ne posjecuje te sajtove, Sto ukazuje na mogucnost za unaprjedenje online
komunikacije 1 informisanja korisnika.

Slijede ukrSteni podaci samo za one operatore s uceS¢em > 2%

Operator Da Ne
POSTA CRNE GORE 22,1%  77,9%
KINGSCLIFFE DISTRIBUTION (DHL) = 23,1% 76,9%
EXPRESS COURIER (UPS) 44,4%  55,6%
EXPRESS ONE MONTENEGRO 17,6%  82,4%
NELT MNE/MONTENOMAKS 22,6% 77,4%
NTC LOGISTICS 20,0% 80,0%
FAST EXPRESS 17,2%  82,8%
NAS EXPRESS 18,2%  81,8%
ANANAS EXPRESS 20,7%  79,3%
BRZA POSTA KELE 30,4% 69,6%
MILSPED 10,8%  89,2%
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Express Courier (UPS) prednjaci po procentu korisnika (44,4%) koji su u poslednja tri mjeseca
posjecivali sajt nekog postanskog operatora radi informisanja o internet dostavi. Slijede Brza
Posta Kele (30,4%), DHL (23,1%), NELT /Montenomaks (22.6%) i Posta Crne Gore (22,1%).

38.Da li ste upoznati sa novim propisima u Crnoj Gori prema kojima se PDV

sada napladuje na sve uvozne posiljke, bez obzira na njihovu vrijednost?
Baza: Ukupna ciljna populacija, N=1009

23.4 Da, potpuno sam
upoznat/a

37.7
Djelimic¢no sam
upoznat/a

Nisam upoznat/a

38.9

Skoro dvije tre¢ine (62,3%) ispitanika, u vecoj (23,4%) ili manjoj (38,9%) mjeri, zna za nove
propise o PDV-u na sve uvozne posiljke, dok 37,7% nije upoznato. To znaci da, iako je veci
dio stanovniStva ¢uo za izmjenu, znatan broj ljudi nema jasnu predstavu o njenoj primjeni ili
nije ¢uo za ovu promjenu.
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39. Kako su ovi novi propisi o naplati PDV-a na uvozne poSiljke uticali na vas?

Baza: Oni koji su upoznati sa novim propisima: 62,3% od ciljne populacije N=629

ViSe ne narucujem proizvode iz

. 11.0
inostranstva

Smanjio/la sam broj narudiZbina iz

. 28.1
inostranstva

I dalje narucujem istim

. . . -~ . - 16.7
intenzitetom, ali su trosSkovi veci

Nema uticaja na mene 43.1

Drugo 1.1

Oko 39% ispitanika (11% + 28,1%) navodi da su prestali ili smanjili poru¢ivanje iz inostranstva
zbog novih propisa o naplati PDV-a, dok 16,7% nastavlja kupovine istim tempom uz vece
troskove. Istovremeno, gotovo polovinu (43,1%) ove promjene uopste nisu pogodile.
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KLJUCNI REZULTATI ISTRAZIVANJA

Iz rezultata ovogodiSnjeg istrazivanja moze se uociti postepeno opadanje broja ljudi
koji koriste postanske usluge — sa 80,7% u 2020. na 77,5% u 2022. i zatim na 65,1% u
2025. godini.

Najveci broj ispitanika je odgovorio da su slanje i prijem paketa (21.2%), slanje i prijem
novca (21.0%), intrernet trgovina (18.3%) 1 placanje racuna (14.0%) osnovni razlozi
koris¢enja postanskih usluga.

Ovogodisnji rezultati istrazivanja pokazuju da je najveci procenat gradana Crne Gore
koristio postanske usluge: kurirske usluge (74.6%), slanje 1 prijem paketa (71.7%),
novcane postanske usluge (64.4%), te telegramske usluge (50.2%).

Rezultati ovog istrazivanja pokazuju da najveci procenat ispitanika (32.1%) poStanske
usluge koristi viSe puta godi$nje, Sto u odnosu na proSlogodiSnje istrazivanje, biljezi
blagi pad za 2.1%. U odnosu na istrazivanja iz 2020. i 2022. godine zabiljeZen je rast
onih koji postanske usluge koriste vise puta mjesecno.

Usluge prijema i slanja postanskih posiljaka su uglavnom vazne, za neSto vise od
polovine ispitanika (52.2%), a za 33.9% anketiranih ove usluge su veoma vazne. S
druge strane, za 13.8% ispitanika usluge prijema i slanja postanskih posiljaka su
uglavnom nevazne ili uopste nijesu vazne, 1 taj je procenat manji za 0.8% u odnosu na
istrazivanje iz 2022. godine, a 5% u odnosu na istraZivanje iz 2020. godine.

Kurirske usluge najcesce koristi 21.1% ispitanika i u odnosu na istraZivanje iz 2020. 1
2022. godine prisutan je rast korisnika ove usluge. Slanje i prijem paketa (18.2%) biljezi
trend pada u odnosu na rezultate iz 2020. (23.6%) 1 2022. godine (19.1%). Primjetan
pad korisnika nov¢anih poStanskih usluga, (29.8% u 2020. 1 28.5% u 2022. godini), na
21.6% u ovogodiSnjem istrazivanju. Trend rasta se biljezi kod usluga e-commerce, sa
0.8% u 2022. godini na 7.8% u 2025. godini.

Najvise ljudi 1 dalje bira operatora po dostupnosti (iako se taj razlog smanjuje sa 46,7%
u 2020. na 35,6% u 2025). Primjetna je i manja uloga preporuke i direktne ponude
operatora tokom vremena. Istovremeno, raste broj onih koji su se upoznali s operatorom
putem reklame (sa 3,6% na 6,5%) 1 onih koji ne pamte nacin izbora (posebno 2022.
godine). U 2025. se javlja nova kategorija ,,nisam imao moguc¢nost izbora*, koja odmah
zauzima znacajan udio (17,4%), Sto dodatno uti¢e na smanjenje udjela ostalih
odgovora.

Cijena je 1 dalje najces¢i razlog nezadovoljstva, ali joj se udio postepeno smanjuje (sa
61% na 53,2%, pa na 33,3%), dok se povecava znacaj drugih faktora poput nacina
isporuke 1 odnosa zaposlenih. Brzina isporuke ostaje stabilna (oko Cetvrtine
nezadovoljnih), a nova opcija ,,udaljenost poste” u 2025. ima 9,1% odgovora, §to
takode utice na redistribuciju ostalih razloga nezadovoljstva.

Na bazi ovih podataka se uocava da se udio, onih koji smatraju da su potrebne nove ili
poboljsane usluge, prvo blago povecao izmedu 2020. i 2022. (sa 10,1% na 12,2%), a
zatim opao na 8,7% u 2025.
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Udio onih koji se osje¢aju dovoljno informisanima o novim uslugama opada (sa 68,2%
u 2020. na 63,8% u 2022, pa na 62,7% u 2025), dok se paralelno povecava procenat
onih koji smatraju da nisu dovoljno informisani (31,8% — 36,2% — 37,3%)).

Nesto vise od petine ispitanika (22,5%) jasno je upoznato sa tim $ta su paketomati, dok
je dodatnih 30,1% za njih Culo, ali ne poznaje detaljno njihov rad. Gotovo polovina
(47,4%) nikada nije Cula za paketomate.

Kao i u istrazivanju iz 2020. i 2022. godine, tako i u ovom istrazivanju, najvec¢i dio
gradana Crne Gore (96.1%) nije ulozio Zalbu niti prituzbu na obavljanje posStanskih
usluga.

Oko 30% ispitanika imalo je direktan kontakt sa korisnickom sluzbom postanskih
operatora radi informisanja o uslugama, dok se veé¢ina (70,8%) nije obracala ovim
sluzbama u protekloj godini.

Gotovo 42% ispitanika (41,7%) nikada ne kupuje putem interneta, dok ih 7,7% to radi
samo jednom godisnje ili rjede. Najveéi dio onih koji ipak kupuju online to ¢ini
nekoliko puta godisnje (22%), odnosno jednom ili vise puta mjesecno (ukupno oko
23.6%). Vrlo mali procenat (4.1%) kupuje online bar jednom nedjeljno.

Oko dvije tre¢ine onih koji kupuju online (63,3%) nije imalo nikakvih problema s
dostavom. Kod ostalih, najces¢i izazovi odnose se na carinu (13,6%), zatim na samog
postanskog operatora (11,7%) i na prodavca (11,4%).

Analizom rezultata ovogodiSnjeg istrazivanja, primjecuje se trend smanjenja ukupnog
zadovoljstva brzinom usluga (ukupan udio ,,uglavnom + veoma zadovoljan“ opada sa
63,7% u 2020. na 58,3% u 2022. i na 51,7% u 2025), dok raste nezadovoljstvo
(,,uglavnom + veoma nezadovoljan® se sa 12,6% u 2020. 1 12,4% u 2022. penje na
19,9% u 2025).

Uocava se blagi, ali stabilan rast posje¢ivanja sajtova poStanskih operatora radi
informisanja o e-trgovini — sa 15,6% u 2020. na 17,0% u 2022, te na 20,2% u 2025.
Skoro dvije tre¢ine (62,3%) ispitanika, u vecoj (23,4%) ili manjoj (38,9%) mjeri, zna
za nove propise o PDV-u na sve uvozne posiljke, dok 37,7% nije upoznato.

Oko 39% ispitanika (11% + 28,1%) navodi da su prestali ili smanjili porucivanje iz
inostranstva zbog novih propisa o naplati PDV-a, dok 16,7% nastavlja kupovine istim
tempom uz vece troskove. Istovremeno, gotovo polovinu (43,1%) ove promjene uopste
nisu pogodile
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