ISPITIVANJE
STEPENA
ZADOVOLJENJA
POTREBA KORISNIKA
POSTANSKIH
USLUGA

Fizicka lica




ISPITIVANJE STEPENA ZADOVOLJENJA POTREBA KORISNIKA
POSTANSKIH USLUGA

(« RATEL - Regulatorna agencija za elektronske
Narudilac (%J%j komunikacije i postanske usluge,

Palmoticeva 2, 11103, Beograd, Srbija

Izvrsilac Tcom Beograd

Broj

102-4047-28/19-11
ugovora




Sadrzaj

Y= Lo [ PR i
YA TR S A e ANz [ o - PSRRI 1
SUIMIMIAIY e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e e e e e e e e e e e e e s e e aaaaaeasaaaaasasaaasasaaaaasasssasasasasaaasasssasaeseenesasenenenns 4
LU 10T o H T SR U SR P PO UST PP 7
Sociodemografske i socioekonomske karakteristike ispitanika.........cccceeeiieiieiiiiie e, 9
ZNACa] POSTANSKIN USIUGA ....veiiiiieei ettt et e et e e e e tte e e e e bt e e e e eabteeeeenbaaeeessaeeeesseneeeanses 10

Molimo Vas da nam kaZete Sta se sve, prema Vasem misljenju, podrazumeva pod postanskim
I 0= T o b= I ) USSR 11

Molimo Vas da nam kaZete Sta se sve, prema Vasem misljenju, podrazumeva pod postanskim
I 0= T o b= I () I USRS 12

Molim vas da na skali od 1 do 5, gde ocena 1 znacdi da ovakve usluge nisu uopste vazne a ocena 5
da su veoma vaZne, ocenite u kojoj meri su Vama li¢no vaZzne usluge prijema i slanja poStanskih
[T I LI I ) ISR SPPPRN 13

Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: ,Molim vas da na skali od 1 do 5, gde ocena 1 znaci da ovakve
usluge nisu uopste vazne, a ocena 5 da su veoma vazne, ocenite u kojoj meri su Vama licno vaine
usluge prijema i slanja poStanskih pPoSiljaka“ ...........cooiiii i s 14

Koliko su odredene karakteristike vezane za slanje poStanskih posiljaka vama licno vazne (brzina
prenosa, poverenje u to da ¢e posiljka sti¢i neoStec¢ena, jednostavnost slanja, ljubaznost osoblja,
cena usluge, fleksibilnost, tj. spremnost da se izade u susret nekoj specifi¢noj potrebi korisnika). 15

VaZnost brzine prenosa (vreme koje je potrebno da posiljka stigne na odrediste) (%) .......ccceevuuen. 15

Ukrstanje ciljnih grupa sa procenom vaznosti brzine prenosa (vreme koje je potrebno da posiljka
A Fed TR T oY [ =Te 11y =) SRSt 16

Vaznost poverenja u to da ¢e posiljka stic¢i u predvidenom roku i biti neostecena (%) .........cc.c..... 17

Ukrstanje ciljnih grupa sa procenom vaznosti poverenja u to da ¢e posiljka sti¢i u predvidenom

(o] (I ¢ T g TTo ] A=Yl =T - TSP SPPP 18
Vaznost jednostavnosti SIaNJa (%6) ...eeecveeeceeiiiieriie ettt et s bee e snaee s 19
Ukrstanje ciljnih grupa sa procenom vaznosti jednostavnosti slanja........ccccceeecveiiiicieeccicieeccnen, 20
VazZnost ljubaznosti osoblja koje radi na prijemu ili dostavi poSte (%) ......cccceevveeeceeeieeeniieeenreesnennn 21

Ukrstanje ciljnih grupa sa procenom vaznosti ljubaznosti osoblja koje radi na prijemu ili dostavi

POSEE .ttt ettt ee e e et ee e e e e t—eeeeeteeeeeaatateeeatttaeeaatataeaattaeaeaattaaeeaattaeeeaattaeeeaatreeeeaasraeaeanes 22
VaZNOST CENE USIUGE (26) «veeeureeeiiee ettt ettt ettt e e e e et e et e e e te e e e abeesbeeebbeesabaeesaeesasaesnsaeesaseenn 23
Ukrstanje ciljnih grupa sa procenom vaznosti cene USIUZE .......c.ceeeveiieeiiiiiieicciiee e 24
Vaznost fleksibilnosti (spremnost da se izade u susret nekoj specifiénoj potrebi korisnika) (%).....25



Ukrstanje ciljnih grupa sa procenom vaznosti fleksibilnosti (spremnost da se izade u susret nekoj

VaS0j SPECITIEN0] POLIEDI) ...uvriiiiiiie et e e e e e e e e abee e e e ntaeeeenbaeas 26
Koris¢enje poStanskih usluga i nacin slanja poSiljaka .........ccueeeiciiiiieiiiiiecce e 27
MoZete li da nam odgovorite koliko Cesto koristite sledece usluge Poste? ........cccceeeveeeecreeeeennen. 29
Y L0 [ o1 EY- 1 4 - PSP 29
Y L0 (S o L] - U PPURN 30
Slanje ekspres posiljaka (danas za danas, danas za SULra).......ccceeeecieeeeeciieeeeeciiiee e 31
Usluga slanja novca putem poStanske UPULNICE.......cccuiiiiiiiiie i 32
Uplata-isplata sa tEKUCEE raCUNA ....ccccuiee ittt et e e e ree e e et ae e e e e aae e e e eabaeeeenrenas 33
L Yo=Y Y TN = 1o U] o F- SR 34
VazZnost SIanja PISAMA (8)....veeecrieiiieeieeecee ettt e st e e steeesteeste e e tte e s beeesaseesnteeesaeeateeesaeennteeeseeesnreenn 35
Ukrstanje ciljnih grupa sa ocenom vaznosti usluge slanje pisama ......ccccceeeeeciivieeeeecceccciiieeeeee e 36
VazZnost SIanja PAKETA (%6) .ocveeerieeiiieiiie ettt ettt ettt e s ee e st e et e st e e ee e s be e e naae e ateeebeeenaaee s 37
Ukrstanje ciljnih grupa sa ocenom vaznosti usluge slanja paketa.........cccecvveeeecieeeccciee e, 38
VazZnost slanja ekspres posiljaka (danas za danas, danas za sutra) (%) ....cccceveeeeveeeiveeencieesseensneenn 39

Ukrstanje ciljnih grupa sa ocenom vaznosti usluge slanja ekspres posiljaka (danas za danas, danas

p= I U1 1 =) PSPPSR 40
Znacaj usluge slanja novca putem postanske UPULNICE (%6)...eererireerriieeiiieeriee e esee e sieeeiee e 41
Ukrstanje ciljnih grupa sa ocenom vaZnosti usluge slanja novca putem postanske uputnice ......... 42
Znacaj usluge Uplata-isplata sa teKuceg racuna (%) ....coccveeeeeeereeeeeiee e sieserteessieesseee e seeessveessnee s 43
Ukrstanje ciljnih grupa sa ocenom vaznosti usluge uplate-isplate sa tekuéeg racuna..................... 44
Vaznost usluge Placanje raCuna (%6)....cueecceeeeieeeiieeecieeeereeeeieeesteeseteeesreesbeesbaeesbaeeesaeesaseesnsaeesaseenn 45
Ukrstanje ciljnih grupa sa ocenom vaznosti usluge pladanja ra€una.......cccccceeeeeciieeeeccieeeccciieeeeeneen. 46
Znacaj dobijanja penzije posredstvom POStara (%) ...cccecceereeeerieeeieeesieesreeeree e e e 47
Ukrstanje ciljnih grupa sa ocenom vaznosti dobijanja penzije posredstvom postara...................... 48
Znacaj podizanja penzije U NajbliZoj POSLI (%6)....cccverireerrieeiiie et ecee e eesee e e e 49
Ukrstanje ciljnih grupa sa ocenom vaznosti podizanja penzije u najblizoj posti........ccccevevveeennnnenn. 50
Znacaj mogucénosti odabira vremena dostave poSiljaka (%) ......cccceeveevieeiiieeciee e 51
Ukrstanje ciljnih grupa sa ocenom vaznosti odabira vremena dostave poSiljaka .........ccccceeruernnee. 52
Kada Vi Saljete posiljku, kada obi¢no ocekujete da posiljka stigne na odrediste? ...........ccueeeunneee. 53
Ocekivani rokovi prenosa pismonosnih posSiljaka ...........ccueeeeciiiiieciiiic e 53

Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: ,Kada Vi saljete PISMA, kada obi¢no ocekujete da posiljka
3 uFo{aIol g T oL [ =To 1 I U 54

Ocekivani rokovi prenosa paketskih poSiljaka ...........eeeeeciiiiiiciiie e 55



Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: ,Kada Vi saljete PAKETE, kada obi¢no ocekujete da posiljka
3 uF={a Tl g T o Lo [ <To 1 < U 56

Ocekivani rokovi prenosa ekspres poSiljaka (danas za danas, danas za sutra) .......ccccceeecvveeeecineenn. 57

Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: ,Kada Vi $aljete EKSPRESNE POSILIKE (danas za danas, danas
za sutra), kada obi¢no ocekujete da posiljka stighe na odrediSte? ........cccvevieeecieeccie s 58

Ocekivani rokovi kod usluge slanja NOVECA (%) ......eecveeecieieiiie ettt eee et e st e e rrae e e aeeenes 59

Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: ,Kada Vi koristite USLUGU SLANJA NOVCA, kada obic¢no

ocekujete da posiljka stigne Na 0drediSte?.........oiicciiii i 60
Na koje sve Nacine Saljete POSIITKE? .......uii e 61
T g aTeYaTe T aT=l eTe 111 (PSP 61
Na koje sve Nacine Saljete POSIITKE? .......uii it 62
Y S ] Sl Lo 111 (USRS 62
Ekspres posiljke (danas za danas, danas za SULIa) ......cceeeeecieeeeeeiiee et e eetee e e eeree e e vae e e 63
O (0T I T - I Lo 1Y/ ol PRSP 64
L C O N ol TR | =] PRSP 65
T g aTeYaTe T a 1=l eTe 13111 (PP 65
L O N ol oY | <] O SR 67
L O N F ol LR Y- | <] O ST 69
L O N F: ol LR Y- | <] O S SS 71

Da li mozete navesti imena privatnih postanskih operatora Cije usluge koristite kada Saljete
(o201 |11 T OSSR UPPN 73

T g g ToYa o T a Tl o Yo 1111 (TSRS 73

Da li mozete navesti imena privatnih postanskih operatora Cije usluge koristite kada Saljete
Lo 311G PSPPSRt 74

2 | G (IR 74

Da li moZete navesti imena privatnih postanskih operatora Cije usluge koristite kada Saljete

POSTTKE? ettt ettt e e et e e e et e e e e e bt e e e e e be e e e e e bteeeeabeaeeeabteaeeabtaeeeaartaeeeaarteeeeaanranaeane 75
Y T LT o Lo 111 (SRR 75
Da li moZete navesti imena privatnih postanskih operatora Cije usluge koristite kada 3aljete

[ Lo 311G PSPPSRt 76
INOVAC .ttt ettt st e e st e e s s s r et e s s m s e e e s s mr e e e e s m b e e e e s b e e e e e n b e e e e e nne e e s e e ne e e nrenes 76
Mozete li da kaZete zbog Cega Saljete posiljke na slededi Nacin:........coceeeecieieccciee e, 77
MoZete li da kaZete zbog Cega Saljete posiljke na slededi Nakin:.......ccocceeveiee e, 78
MoZete li da kaZete zbog Cega Saljete posiljke na slededi Nakin:.......ccocceeveiee e, 79
MoZete li da kaZete zbog Cega Saljete posiljke na slededi NaCin:.......ccoceevevee e, 80
MoZete li da kaZete zbog Cega Saljete posiljke na slededi Nacin:........coceeeccieeeccciee e, 81



MoZete li da kaZete zbog Cega Saljete posiljke na slededi nacin: Zato Sto je jeftinije, Zato Sto je
brze, Zato Sto sam uveren da ce posiljka stic¢i u predvidenom vremenu, Zato Sto sam sigurniji da
posiljka neée biti otvarana, Zato Sto drugi servisi ne pokrivaju teritoriju koja je meni potrebna,

Zato $t0 sam NaVikao, NeSTO dIUSO0 ......eieiuiiiiiiiiie et e ree e e e abe e e e e are e e e e nreeas 84
Mozete li redi koji je Vas stepen koriséenja postanskih uslUga? ........ccccevevieeeicciei e, 97
Koliko pisama (li¢na prepiska, dokumenta) primite mesecno u proseku? (%) ......ccccecvveeeeecveeeenneen. 97
Mozete li redi koji je Vas stepen koriséenja postanskih usluga? ........cccccevvvveeiiiiiei e, 98
Koliko pisama, Ciji su sadrzaj racuni, primite mesecno u proseku? (%).....ccocceeeeceeeeecieeeeeecreee e, 98
Mozete li redi koji je Vas stepen koriséenja postanskih usluga? ........cccccevvvveeiiiiieiicrciee e, 99
Koliko pisama posaljete mesecno U ProSEKU? (%) ......cueerueerriereiieerieeerieesieeesieeesseessneesseeesssseeesnnes 99
MoZete li redi koji je Vas stepen korisSéenja postanskih uslUga? ........ccccceeecvieeieciiee e 100
Koliko preporucenih pisama Saljete godiSnje u proseku? (%) ....ccceeeeeeveeeeecveeeeeiireeeeeereeeeecreee e 100
MoZete li redi koji je Vas stepen koriséenja postanskih UsIUEa? ........cceevvvciiiiinciiee e 101
Koliko paketa u proseku godi$nje dobijete na vasu kuénu adresu? (%) .....ccceeeeeevveeeeeciveeeeecveeeeenns 101
MoZete li redi koji je Vas stepen koriséenja postanskih uslUga? ........ccccceeeciieeieciiiie e 102
Koliko paketa u proseku godisnje poSaljete? (%) .cveeeveririiiriee ettt 102

Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: ,, Koliko ¢esto pisma Saljete tako Sto ih ubacite u postansko

SANAUCE P ittt ettt ettt e s e s bt e e s a bt e sttt e s a b e sttt e he e e e b et e hb e e e bt e e ahtee e beeeeabeesabeesbaeesabaeenares 104
Na koji Nacin dobijate raCunE? (%) .....ccceeecieeiiie e eciee e st e et e e sre e s e e e sare e s eteeesabeesataeesaeesnseeanes 105
Na koji nacin najéesée placate raCun@? (%) .....cceeecveeeceeiiieeeieeesee e siee e et e e ste et eereeeenbeeenes 106
Zelite li da primate reklamne i promotivne materijale na kuénu adresu? (%) .......ccceeeeeeveeeeeeennnne. 107

Ukrétanje ciljnih grupa sa pitanjem: , Zelite li da primate reklamne i promotivne materijale na
KUCNU @OrESU P Lottt ettt s bt st e e s bt e s bt e e s abe e s bt e e sabeesabaeesabeesabeeenaseesabaeenaseens 108

Stepen zadovoljstva postanskim USIUZAMA .......coiiviiiiiiiiee e 109

Molim vas da na skali od 1 do 5, ocenite koliko Vam odgovara radno vreme poste u kojoj najcesée
obavljate pismonosno paketske usluge, pri cemu 1 znaci da vam radno vreme uopste ne odgovara,
a 5 da vam U potpunosti 0dZOVAra. (%) ......eecveeecrieeirie e esieeeeeeste e et e et e e e te e e sar e e s beeebaeesbeeennes 110

Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: “Molim vas da na skali od 1 do 5, ocenite koliko Vam odgovara
radno vreme poste u kojoj najcescée obavljate pismonosno paketske usluge, pri cemu 1 znaci da
vam radno vreme uopSte ne odgovara, a 5 da vam u potpunosti odgovara.”........cccceeeeiveeeennenn. 111

MoZete li mi reci koliko Vam je potrebno vremena da stignete do Vama najblize poste, ako idete

Lo TST ol 7 SR 112
U kojoj meri ste zadovoljni blizinOm POSTE? (%) ...veeeeiiiieiieiiee et 113
U kojoj meri ste zadovoljni blizinom postanskog sanduceta? (%) ......ccccoveeevveerceeecireeciieeecieeeveeenns 114



U kojoj meri ste zadovoljni lokacijom poste u kojoj primate posiljke sa izveStajem o prispecu? (%)

........................................................................................................................................................ 115
Da li ste upoznati sa nacinima podnosenja reklamacije u slu¢aju gubitka, oStecenja ili umanjenja
sadrzaja posiljaka i prekoracenja roka za urucenje poSiljaka? (%) ...cccocvevvveeecirenciee e, 116
Vreme dostave POSIIAKa ......eii i e e e e nnreaeean 122
Mozete li reci u koje vreme obi¢no primate PoSiliKe? (%6).....cceeeveeerceeiiii e 125
U koje vreme Vam odgovara da primate poSiliKe? (%) ......ccceeeeeiiiereieiiieeeccieee et e e ecvree e 126
Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: ,,U koje vreme Vam odgovara da primate posiljke?” ........... 127

Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: ,Koliko Vam je znac¢ajna mogucnost da se dostava posiljaka
osim radnim danima vrSi i SUBOTOM 2 ... .o e 137

NaCini Uru€enja POSITJAKA ......ueiiiiiiee e e e e e e e e abee e e e areeas 138

U slucaju Vase sprecenosti da posiljku licno primate, da li biste bili saglasni da bude urucena
odraslom ¢lanu domacinstva ili KOMSiji? (96) c..eeeeveeeirieiiie ettt e 139

Koliko Vam je znacajna moguénost da neko od odraslih ¢lanova Vaseg domacinstva ili komsija
moze preuzeti POSIIKU UMESTO VAS? .......iii ittt ettt e e e eatre e e e saae e e s saaae e e snnaeeeens 140

Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: ,, Koliko Vam je znacajna moguénost da neko od odraslih
¢lanova Vaseg domacdinstva ili komsSija moze preuzeti poSiljku umesto Vas?“ .......ccocceeevvveveenneen. 141

Ukoliko nemate postavljeno ku¢no sanduce, da li znate da ste u skladu sa Zakonom o postanskim
uslugama u obavezi da svoje ku¢no sanduce postavite na pristupacnom mestu ? (%) .....cccceuuee. 143

Da li znate da ste u skladu sa Zakonom o postanskim uslugama u obavezi da postavite ku¢no

sanduce propisanih diMeNZija? (%) ...ccceeeceeeiiieeeiie et eee et e e e rare e e te e et e e e taeebae e e nbaeenes 143
U kojoj meri ste zadovoljni nacinom na koji Vam je pismo uru€eno? (%) .....cccccceeeeveeevreeeiveescrnennns 144
Placanje rauna, iINTEINET ... ..iii i e e st e e e s be e e e st e e e e snbaeeeenbeeeeenreeas 145

U kojoj meri ste zamenili tradicionalnu poStu Internetom i elektronskom postom (e-mail)? (%).146

Da li koristite usluge elektronskog bankarstva za placanje racuna? (%) .....cccceeveeerveerveeeieeesceennns 147
Iz kog razloga ne koristite usluge elektronskog bankarstva za pladanje racuna? (%).......cccceeeveennee 148
Koje racune placate putem iNterNEta? (%6) .c..ccceeecieeecieeeiieeiieeeiteeeereeerteeesre e e ereeesreesraesraeesabaeenns 149
Pristupacnost cena poStanskil USIUZA .......c.uueiiiiiiiiiiiiiee e e e 150

Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: ,, Cena za slanje paketa prve stope mase (275,00 din) prema
Vasem misljenju je: Veoma povoljna, Povoljna, Niti povoljna niti nepovoljna, Nepovoljna ili Veoma

(T=T o Yo 1o | o - iSSP 153
DODATAK ZA VANGRADSKA NASELIA .....ctteitetteiterie ettt ettt ettt et bt et she st b saeesesbeeaseseesaeens 154
Koliko Cesto koristite uslugu slanja postanskih poSiljaka? (%) ....ccceeeeeeieeieecceeceecee e 155
Koliko Vam je vaZzno da Vam se posiljke dostavljaju svakog radnog dana? (%) .......cccccceevveercvnnnnns 156
Koliko €esto 0dIazite U POStU? (26) ..cuveeeceeieieeeiie ettt e eee ettt e et e e ste e st eesaee e s e e e snaeesnteeeneeesnseennns 157
Koji je Vas najcéeséi razlog odlaska U POSTU? (%) ..ccueeeereeiiuieeeieeciee ettt etee e ereeenreesvae e 158
Koje vrste posiljaka najcesce dobijate? () .....cueccieeeciee e ectee ettt ere et et ere e re e e bae e sree e 159



Izrazite opsti stepen zadovoljstva uslugama Poste, na skali od 1 do 10? (%)

Da li imate poverenje u JP ,Posta Srbije“? (%) ..ccoveeeeeeveeeeeieee e

Vi



Rezime istrazivanja

U sprovedenom istraZivanju stepena zadovoljenja potreba fizickih lica kao korisnika
posStanskih usluga ispitivan je uzorak od 1202 ispitanika. Struktura uzorka podrazumeva
relativno ujednaden odnos po polu, starosti, obrazovanju, radnom statusu, tipu naselja i
regionu Republike Srbije.

Anketna pitanja se odnose na razli¢ite aspekte koris¢enja postanske usluge. Jedna od vaznijih
tema jeste vaZznost pojedinih karakteristika posStanske usluge za korisnike. Na osnovu
rezultata istrazivanja moze se zakljuciti da gradani prilikom vrednovanja pojedinih
karakteristika poStanske usluge na prvo mesto stavljaju poverenje da ¢e posiljka stiéi u
predvidenom roku i biti neoStec¢ena, zatim brzinu prenosa, a na treéem mestu je cena usluge.

Poredenjem razliCitih postanskih usluga po vaznosti dolazi se do zaklju¢ka da su za gradane
najvaznije usluge ekspres prenosa posiljaka, praéene finansijskim uslugama. Zatim po vaznosti
slede paketi, pa tek onda pismonosne posiljke.

Gradani naj¢eSce za slanje svojih poSiljaka koriste usluge PoSte Srbije koja predstavlja
ovlas¢enog operatora za obavljanje univerzalne postanske usluge. Od gradana koji su naveli
da koriste neke od usluga privatnih postanskih operatora, postanske posiljke se naj¢esée 3alju
preko AKS-a, DExpress-a i City express-a.

Slanje posiljaka putem PoSte Srbije se najcesée koristi zato Sto je jeftinije i zbog navike. Post
Express, privatni poStanski operatori i slanje preko vozaca autobusa se koristi zbog brzine.
Kada je re¢ o poverenju da posiljka nece biti otvarana, u najve¢em broju slu¢ajeva gradani se
odluéuju za slanje preko Poste Srbije, zatim preko poznanika, privatnih postanskih operatora
i autobuskih linija (nelojalna konkurencija).

Racune dobijaju gradani u najve¢em broju odStampane poStom (63,7%), dok je znacajan broj
i onih koji dobijaju kombinovano (Stampano i elektronski). Racune naj¢esce pladaju u posti
(65,9%), a znacajan broj gradana placa elektronski (25,6%).

53,6% gradana ne Zeli da prima reklamne posiljke, dok 33,6% prihvata one za koje se prijavi,
a 12,9% u potpunosti prihvata ovu vrstu usluge.

Radno vreme poste odgovara za 79% gradana. U najve¢em broju slucajeva, vreme potrebno
da gradani stignu do najblize poste je do 5 minuta (30,3%) i 6-10 minuta (28,3%). Blizinom
poste je zadovoljno 68,64% gradana.

Kada su u pitanju reklamacije na postanske usluge, 42,1% gradana nije upoznato sa nacinima
podnosenja reklamacija, dok 24,6% jeste, a 33,3% jeste delimi¢no. Reklamaciju je podnosilo
17,6% gradana i to najceS¢e usmeno (40,8%). NajcesSci razlog za reklamaciju je bio
prekoracenje roka za prenos posiljke.



Efikasnoscéu i na¢inom reSavanja reklamacije je zadovoljno oko 30% ispitanika koji su podnosili
reklamaciju, dok je u toj kategoriji podnosioca reklamacije 53,2% veoma nezadovoljno.

Gradani su upitani da li im je vazna moguénost da izaberu vreme dostave. 48% se izjasnilo da
je ta mogucénost veoma vazna, a 34% da je vaina. Rezultati istraZivanja pokazali su da se
dostava najcesée obavlja u intervalu od 8 do 12 ¢asova (55%), a podjednak je broj onih kojima
odgovara navedeno vreme od 8-12h (32%) i onih kojima odgovara interval od 17 do 20 ¢asova
(32%). Znatan je broj i onih kojima odgovara vreme 12-17h (31%).

Frekvencija dostavljanja posiljaka tokom nedelje, u najveéem broju slucajeva, za sve vrste
posiljaka, odgovara da bude pet radnih dana u nedelji. Medutim, kada su u pitanju ekspres
posiljke, znatan je broj i onih koji o¢ekuju dostavu Sest dana u nedelji (16%), odnosno sedam
dana u nedelji (16%).

U slucaju da je gradanin sprecen da poSiljku licno primi, 94% je saglasno da one ipak budu
urucene odraslom ¢lanu njihovog domacdinstva, dok istu vrstu saglasnosti, ali da se urudi
komsiji, daje 41% ispitanika.

Gradani su upitani da procene stepen zadovoljstva na¢inom na koje je im se pisma urucuju.
Njih 35,5% je veoma zadovoljno, dok 42,0% je zadovoljno.

43% gradana koristi elektronsku postu kada god je to moguce, tj. skoro u potpunosti su
zamenili tradicionalnu postu internetom. Usluge elektronskog bankarstva za plaéanje racuna
koristi 56% gradana, u najveéoj meri za placanje ra¢una za mobilni telefon i za internet.
Gradani koji ne koriste ove usluge kao glavni razlog navode naviku pla¢anja racuna u posti ili
neupucenost u funkcionisanje elektronskog bankarstva.

Najveci broj gradana cenu postanske usluge slanja pisma ocenio je kao povoljnu (50,6%) ili
veoma povoljnu (29,8%). Slican rezultat, ali ipak nesto umereniji, je i kod paketa gde je 44,16%
ocenilo ovu uslugu kao povoljnu, dok je 12,27% ocenilo kao veoma povoljnu.

Stanovnici vangradskih naselja uslugu slanja postanskih posiljaka koriste retko (33,2%%) ili
nikada (8,2%). Kada je u pitanju svakodnevno dostavljanje poSiljaka, 18,3% smatra ovu uslugu
veoma vaznom, dok 40,8% vaznom.

Stanovnici vangradskih naselja navode da u preko 83% slucajeva posiljke koje dobijaju su
racuni, a slede preporucena pisma sa 4,8%. Poverenje u PosStu ima 92% gradana. Kada je ova
grupa ispitanika upitana da izrazi stepen zadovoljstva uslugama Poste, prosecna zabeleZzena
ocena je 7,75 (na skali od 1 do 10, 1 —najlosija ocena, 10 — najbolja ocena).

Ispitivanjem je obuhvadena i grupa ispitanika iz kategorije “osetljivih korisnika”. U kategoriji
fizickih lica anketiran je odreden broj lica sa posebnim potrebama. Generalni zakljuc¢ak
sprovedenog anketiranja ovog poduzorka je slededi: po pitanju mere u kojoj su postanski
objekti prilagodeni za pristup osobama sa posebnim potrebama, svi ispitanici su dali odgovor
da su objekti neprilagodeni (na skali od 1 do 5, gde 1 oznacava da uopste nisu prilagodeni, a
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5 da su u potpunosti prilagodeni) dodeljivanjem ocene 2. Takode, ista ocena je dodeljena od
strane ispitanika po pitanju mere dostupnosti osnovnih postanskih usluga (slanje i prijem
posiljaka, racuna i slicno) osobama sa posebnim potrebama.



Summary

In the conducted research of the level of satisfaction of needs of individuals as users of postal
services, a sample of 1202 respondents was surveyed. The sample structure implies a
relatively uniform relationship by gender, age, education, employment status, type of
settlement and region of the Republic of Serbia.

Survey questions relate to different aspects of using the postal services. One of the significant
topics is the importance of individual features of postal service for customers. Based on the
results of the research, it can be concluded that when evaluating certain features of the postal
service, the citizens place the trust in the first place that the shipment will arrive within the
stipulated timeframe and be undamaged, then the transit speed, and in the third place the
price of the service.

Comparing the various postal services by importance, it is concluded that the most important
for the citizens are the express delivery services, followed by financial services. Then, parcels
are followed in order of importance, and then are postal items.

The citizens most often use the services of the Post of Serbia, which represents the designated
operator for the provision of universal postal service, to send their postal items. From the
citizens who have indicated that they use some of the services of private postal operators,
postal items are most often sent via AKS, DExpress and City express.

Sending items via the Serbian Post is most often used because it is cheaper and because of
habit. Post Express, private postal operators and bus drivers are used for speed. When it
comes to trusting that the shipment will not be opened, in most cases citizens decide to send
it through the Serbian Post, then via friends, private postal operators and bus lines (unfair
competition).

Citizens mostly receive bills in printed way by traditional mail (63.7%), while a significant
number also receive bills in combined way (printed and electronic). Most bills are paid in the
Post Office (65.9%); however a significant number of citizens pay electronically (25.6%).

53.6% of citizens do not want to receive advertising mail, while 33.6% accept it in the case
they applied for it and 12.9% fully accept this type of service.

79% of citizens are satisfied by working hours of Posts. In most cases, the time it takes for
citizens to get to the nearest post office is up to 5 minutes (30.3%) and 6-10 minutes (28.3%).
68.64% of citizens are satisfied with the vicinity of the post office.

When it comes to complaints about postal services, 42.1% of citizens are not familiar with the
ways of filing complaints, while 24.6% are, and 33.3% are partially. 17.6% of citizens



submitted complaints, mostly verbally (40.8%). The most common reason for a complaint was
that the delivery deadline was exceeded.

About 30% of the respondents who filed the complaint were satisfied with the efficiency and
the way of solving the complaint, while in this category of the complainant 53.2% were very
dissatisfied.

Citizens were asked if it was important for them to choose the delivery time. 48% said it was
very important, and 34% said it was important. The results of the research showed that the
last-mile delivery is most often done in the interval from 8 to 12h (55%), and there is an equal
number of those who agree with the specified time from 8-12h (32%) and those who would
like the interval from 17 to 20 hours (32 %). There are also a significant number of those who
prefer the time 12-17h (31%).

The frequency of deliveries during the week, in most cases, for all types of shipments,
corresponds to five working days a week. However, when it comes to express shipments,
there are a considerable number of those who expect delivery six days a week (16%) and
seven days a week (16%).

In case the citizen is prevented from receiving the shipment in person, 94% agree that they
should still be delivered to an adult member of their household, while 41% of respondents
offer the same type of consent, but to be delivered to a neighbor.

Citizens were asked to rate their satisfaction with the way their letters were delivered. 35.5%
are very satisfied, while 42.0% are satisfied.

43% of citizens use e-mail whenever possible, i.e. they have almost completely replaced
traditional mail with the Internet. E-banking services are used by 56% of citizens to pay their
bills, in most cases for paying bills for mobile phones and for the Internet. Citizens who do not
use these services cite the habit of paying bills in the post office or not being able to operate
e-banking as their main reason.

The largest number of citizens rated the price of the postal service of sending a letter as
favorable (50.6%) or very favorable (29.8%). A similar result, but still slightly more moderate,
was also found in packages where 44.16% rated this service as favorable, while 12.27% rated
it as very favorable.

Residents of rural settlements use the postal service rarely (33.2 %%) or never (8.2%). When
it comes to daily delivery, 18.3% consider this service very important, while 40.8% consider it
important.

Residents of rural settlements state that in over 83% of cases, the items they receive are
invoices, followed by registered letters with 4.8%. 92% of citizens trust the Post of Serbia.
When asked to express a degree of satisfaction with the postal services, the average recorded
score was 7.75 (on a scale from 1 to 10, 1 being the worst, 10 being the best).



The survey also included a group of respondents from the 'vulnerable users' category. In the
category of natural persons, a certain number of persons with special needs were surveyed.
The general conclusion of the survey conducted by this sub-sample is the following: regarding
the extent to which postal facilities are adapted for access to persons with special needs, all
respondents answered that the facilities were not adapted (on a scale of 1 to 5, where 1
indicates that they were not adapted at all, and 5 that they are fully customized) by assigning
a grade 2. Also, the same rating was assigned by the respondents regarding the measure of
accessibility of basic postal services (sending and receiving mail, bills, etc.) to persons with
special needs.



Uvod

Cilj istraZivanja: Ispitivanje stepena zadovoljenja potreba korisnika postanskih usluga.

Metode prikupljanja i obrade podataka:

- PAPI (Paper and Pencil Interviewing), kvantitativno istraZivanje putem papira i olovke,
intervjuisanje licem u lice (anketar i ispitanik). Od ukupnog uzorka fizickih lica kao ispitanika,
35% anketnih obrazaca je popunjeno metodom PAPI

- CASI (Computer Assisted Self Interviewing) i CAWI (Computer Aided Web Interviewing),
kvantitativne metoda istraZzivanja koje se sprovode uz pomo¢ racunara, tako da ispitanik
popunjava online anketu postavljenu na web sajt koji je specijalno dizajniran i postavljen za
to istrazivanje.

Podaci dobijeni putem PAPI metode prevedeni su u elektronski oblik unoSenjem tih podataka
(odgovora) putem online upitnika od strane anketara u elektronsku bazu svih odgovora. Tom
prilikom navoden je email anketara jer je taj podatak obavezan u online verziji ankete. Stoga
su evidentne email adrese sa viSe odgovora (popunjenih anketnih listova).

Napomena: za svako obradeno anketno pitanje uzimani su u obzir samo stvarni odgovori (dati
odgovori). U ukupnom uzorku broj obradenih odgovora po pitanjima oscilira i u rezultatima
koji su predstavljeni graficki i tabelarno prikazan je samo broj realnih odgovora (na primer,
1190 od 1202). Uzorak je reprezentativan jer predstavlja veliku vec¢inu ukupnog uzorka.
Postojanje realnih, datih odogovora opravdano je ¢injenicom da su ispitanici imali pravo da
na neka pitanja ne odgovore. Takode, pojedina pitanja su uvezana sa prethodnim pitanjima i
u zavisnosti od odgovora ispitanika na prethodna pitanja, na izvesna pitanja je bilo
nepotrebno odgovarati.

Evidentan je i vedi broj odgovora na pojedinim pitanjima i javio se kao posledica moguénosti
viSestrukog odgovora na pitanje (situacija kada ispitanik moZe da bira nekoliko odgovora u
okviru jednog pitanja).

Realizovan uzorak: 1202 ispitanika

Geografska odrednica: teritorija Republike Srbije (bez Kosova i Metohije) u proporciji 31,61%
ruralno, 68,39% urbano stanovnistvo.

Kontrola: ponovljenim intervjuom na 10% anketiranih lica vrSena kontrola verodostojnosti
rada anketara i verodostojnosti odgovora.

Varijable poststratifikacije: pol, starost, obrazovanje, radni status, tip naselja i region
Softver za analizu podataka: Excel, SPSS
Geografska odrednica: teritorija Republike Srbije (bez Kosova i Metohije).

Vreme realizacije: 17.01. — 05.03.2020. godine


http://www.ninamedia.rs/rs/istraživanje/usluge/kvantitativne-metode/

Objasnjenje cCitanja tabela:
Primer tabele ukrstanja pola sa odgovorom na pitanje koji kao ponudene modalitete ima

”

“da” i “ne”:

Da 30,0% 24,7%
Ne 70,0% 75,3%
Total 100,0% 100,0%

U redu se nalazi naziv odgovaraju¢eg modaliteta koji predstavlja demografsko obelezje. U
koloni se nalaze modaliteti odgovora na pitanje iz istrazivanja. Tabela se Cita po koloni, zbir
je 100%, Sto predstavlja rezultat za odgovarajucu subpopulaciju.



Sociodemografske i socioekonomske
karakteristike ispitanika

Tabela 1 Karakteristike uzorka

Muski 53,0
Pol .
Zenski 47,0
18-29 39,93
30-44 23,13
Godine starosti i pol
45-59 18,88
60+ 18,05
Bez Skole, nezavrSena osnovna Skola i osnovna Skola 4,41
Srednja Skola Il i Il godine 10,23
Srednja ¢etvorogodisnja Skola, gimnazija i 3311
Obrazovni status ’
Specijalizacija nakon srednje Skole 4,41
Visa Skola, fakultet + 46,08
Ne Zeli da odgovori 1,75
Zaposlen u drzavnom sektoru 14,72
Zaposlen u drustvenom ili meSovitom sektoru 3,66
Zaposlen u privatnom sektoru 29,28
Nezaposlen (domadica) 7.07
Radni status i
Penzioner 15,22
Poljoprivrednik 3,82
Ucenik, student 23,79
Ne Zeli da odgovori 2,41
Gradsko 68,39
Tip naselja
Vangradsko 31,61
Beograd 34,86
Vojvodina 28,70
Region .
Sumadija i Zapadna Srbija 21,63
Isto¢na i Juzna Srbija 14,81
Total 100,0



Znacaj postanskih usluga

Pod postanskim uslugama najvise ispitanika podrazumeva slanje pisama (10,73% u prikazu na
100% kod visestrukih odgovora).

Velika vecina gradana smatra veoma vaznim (44,15%) i vainim (33,11%) usluge prijema i
slanja posiljaka. Primeduje se znacajna razlika izmedu tipa naselja (gradsko i vangradsko), gde
se vidi da grad u veéoj meri pridaje vaznosti navedenim uslugama.

Brzina prenosa kao karakteristika vezana za slanje posStanskih posiljaka je vazna (35,73%) ili
veoma vazna (50,67%) za ispitanike. Poverenje da ¢e posiljka sti¢i u predvidenom roku i biti
neosteéena je vazno kod 21,18%, a veoma vazno za 71,18% gradana. Jednostavnost slanja je
vazno (41,12%) i veoma vazno (39,51%). Ljubaznost osoblja koje radi na prijemu ili dostavi
posiljaka je vazno (33,59%) ili veoma vazno (38,80%). 36,13% gradana smatra vaznom, 47,11%
veoma vaznom cenu usluge, dok za fleksibilnost kao spremnost da se izade u susret nekoj
specifiénoj potrebi se smatra da je vazna (36,20%) i veoma vazna (38,40%).

Na osnovu rezultata moZe se zakljuciti da gradani prilikom vrednovanja pojedinih

karakteristika poStanske usluge na prvo mesto stavljaju poverenje da ¢e poSiljka stic¢i u
predvidenom roku i biti neoStec¢ena, zatim brzinu prenosa, a na treéem mestu je cena usluge.
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Molimo Vas da nam kaZete Sta se sve, prema Vasem misljenju, podrazumeva pod postanskim uslugama? (%)

Total uzorak. Moguénost visestrukih odgovora.

Slanje razglednica, Cestitki — 1010 (84,03%)
Slanje preporucenih pisama _ 945 (78,62%)
Slanje vrednosnih pisama _ 889 (73,96%)
Slanje paketa do 10kg u unutrasnjem saobracaju — 1003 (83,44%)

Slanje paketa u medunarodnom saobracaju _ 884 (73,54%)

Ekspresne posiljke (danas za danas, danas za sutra) _ 1003 (83,44%)

Usluga slanja novca putem postanske uputnice _ 937 (77,95%)
Uplata-isplata sa tekuceg racuna _ 852 (70,88%)

0 200 400 600 800 1000 1200

Grafikon 1 $ta se podrazumeva pod postanskim uslugama?
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Molimo Vas da nam kaZete Sta se sve, prema Vasem misljenju, podrazumeva pod postanskim uslugama? (%)

Total uzorak. Prikaz na 100%.

Slanje pisama

Slanje razglednica, Cestitki

Placanje ra¢una

Ekspresne posiljke (danas za danas, danas za sutra)
Slanje paketa do 10kg u unutrasnjem saobracaju
Slanje preporucenih pisama

Usluga slanja novca putem postanske uputnice
Slanje vrednosnih pisama

Slanje paketa u medunarodnom saobracaju

Uplata-isplata sa tekucéeg racuna

Podizanje penzije

o

0,02 0,04 0,06

o
o
o

o
i

0,12

Grafikon 2 Sta se podrazumeva pod postanskim uslugama? — Prikaz na 100%
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Molim vas da na skali od 1 do 5, gde ocena 1 znaci da ovakve usluge nisu
uopste vazne a ocena 5 da su veoma vazne, ocenite u kojoj meri su Vama
licno vazne usluge prijema i slanja postanskih posiljaka (%)

500

400

300

200

100

8(0,67%)

1

Total uzorak.

528 (44,15%)

396 (33,11%)

214 (17,89%)

50 (4,18%)

Grafikon 3 Znacaj prijema i slanja postanskih posiljaka
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Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: ,,Molim vas da na skali od 1 do 5, gde ocena 1 znaci da ovakve usluge nisu uopste
vaine, a ocena 5 da su veoma vaine, ocenite u kojoj meri su Vama licno vazne usluge prijema i slanja postanskih
posiljaka“

Tabela 2 Znacaj prijema i slanja postanskih posiljaka — ukrstanje ciljnih grupa

Uopste nisu vazne 0,2% 1,4% 0,4% 0,4% 0,9% 1,8% 3,8% 0,8% 0,5% 0,5% 0,6% 1,1%
Nisu vazne 4,2% 4,1% 4,2% 2,5% 2,6% 7,8% 24,5% 4,9% 3,0% 5,7% 2,3% 3,3% 6,1%
| jesu i nisu vazne 20,1% 15,2% 17,7% 16,9% 21,6% 15,2% 18,9% 17,9% 15,3% 32,1% 17,9% 15,2% 23,4%
Vazne su 35,5% 30,6% 36,9% 28,1% 33,0% 31,8% 15,1% 24,4% 38,9% 34,0% 33,6% 33,0% 33,7%
Vrlo su vazne 40,0% 48,7% 40,8% 52,2% 41,9% 43,3% 37,7% 52,0% 42,2% 28,3% 45,7% 47,9% 35,8%
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
-

Uopste nisu vazne --!-%-%’!-%!!.

Nisu vazne 2,3% - 2,6% 9,4% 3,3% 26,1% 2,8% 8,4% 2,6% 1,5% 1,1%

| jesu i nisu vazne 16,4% 38,6% 17,3% 17,6% 13,7% 30,4% 17,1% 25,8% 11,6% 15,8% 14,0%

Vazne su 31,6% 29,5% 29,3% 27,1% 35,5% 17,4% 44,8% 29,8% 29,3% 41,5% 36,5%

Vrlo su vazne 49,7% 31,8% 50,3% 44,7% 46,4% 19,6% 35,0% 34,8% 55,7% 40,8% 48,3%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Koliko su odredene karakteristike vezane za slanje postanskih posiljaka vama
licno vaine (brzina prenosa, poverenje u to da ée posiljka sti¢i neostecena,
jednostavnost slanja, ljubaznost osoblja, cena usluge, fleksibilnost, tj.
spremnost da se izade u susret nekoj specificnoj potrebi korisnika)

Vaznost brzine prenosa (vreme koje je potrebno da posiljka stigne na
odrediste) (%)

Total uzorak.

607 (50,67%)

600

500

428 (35,73%)

400

300

200

108 (9,02%)

100
0,
18 (1,50%) 37 (3,09%)

Uopste nije vazno  Uglavnom nije vazno | jeste i nije vazno Uglavnom je vazno Veoma je vazno

Grafikon 4 Vaznost brzine prenosa posiljaka
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Ukrstanje ciljnih grupa sa procenom vaznosti brzine prenosa (vreme koje je potrebno da posiljka stigne na odrediste)

Tabela 3 Znacaj brzine prenosa postanskih posiljaka — ukrstanje ciljnih grupa

Uopste nije vazno 1,6% 1,4% 1,3% 1,1% 0,9% 3,2% 3,3% 2,0% 1,9% 0,9% 1,7% 1,1%
Uglavnom nije vazno 3,8% 2,3% 2,9% 2,5% 3,6% 3,7% 3,8% 3,3% 3,5% 0,0% 2,9% 3,5% 2,1%
| jeste i nije vazno 9,8% 8,2% 8,5% 11,6% 4,9% 11,1% 21,2% 9,8% 9,3% 9,4% 7,6% 8,5% 10,1%
Uglavnom je vazno 37,5% 33,7% 25,8% 30,1% 48,9% 51,2% 46,2% 44,7% 37,3% 54,7% 29,7% 35,0% 37,3%
Veoma je vaino 47,4% 54,4% 61,5% 54,7% 41,8% 30,9% 28,8% 39,0% 47,9% 34,0% 59,0% 51,2% 49,5%
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Uopste nije vazno 0,6% 4,5% 1,4% 2,4% 3,3% 0,7% 1,2% 3,2% 0,4% 0,6%

Uglavnom nije vazno 1,1% 6,8% 3,1% 1,2% 4,9% 2,2% 3,5% 3,6% 0,9% 5,0% 3,4%

| jeste i nije vazno 8,5% 2,3% 10,8% 9,6% 6,0% 31,1% 7,3% 10,3% 8,8% 5,4% 11,8%

Uglavnom je vaino 37,9% 45,5% 28,8% 45,8% 52,5% 48,9% 25,9% 38,7% 22,8% 45,2% 39,9%

Veoma je vazno 52,0% 40,9% 55,8% 41,0% 33,3% 17,8% 62,6% 46,3% 64,3% 44,0% 44,4%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Vaznost poverenja u to da ¢e posiljka stici u predvidenom roku i biti
neostecéena (%)

Total uzorak.

847 (71,18%)

800

700

600

500

400

300

252 (21,18%)

200

62 (5,21%) 100

8(0,67%) 21(1,76%)

Uopste nije vazno  Uglavnom nije vazno | jeste i nije vazno Uglavnom je vazno Veoma je vazno

Grafikon 5 VaZnost poverenja da ¢e posiljaka biti neoStecena
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Ukrstanje ciljnih grupa sa procenom vaznosti poverenja u to da ée posiljka sti¢i u predvidenom roku i biti neoStecena

Tabela 4 Znacaj poverenja da ¢e posiljaka biti neoSte¢ena — ukrstanje ciljnih grupa

Uopste nije vazno 0,8% 0,5% 0,6% 1,3% 0,9% ,8% 1,3% 0,2% 0,7% 0,5%
Uglavnom nije vazno 2,1% 1,4% 1,9% 1,5% 2,2% 1,4% 1,9% 1,6% 2,0% - 1,8% 2,3% 0,5%
| jeste i nije vazno 5,9% 4,5% 5,9% 5,5% 1,8% 7,0% 19,2% 4,9% 4,1% 7,7% 4,7% 5,3% 5,1%
Uglavnom je vazino 22,2% 20,0% 13,5% 14,9% 33,2% 33,5% 44,2% 38,5% 19,1% 42,3% 14,9% 17,3% 29,7%
Veoma je vazno 69,0% 73,6% 78,1% 78,2% 61,5% 57,2% 34,6% 54,1% 73,5% 50,0% 78,4% 74,4% 64,2%
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
-

Uopte nie vazno .-!.!—!-!!!

Uglavnom nije vazno 2,3% 9,1% 1,4% 3,6% 1,1% - 1,1% 2,4% 0,6% 2,4% 1,7%

| jeste i nije vazno 4,5% 2,3% 4,3% 6,0% 2,8% 24,4% 6,1% 7,4% 2,4% 5,1% 5,6%

Uglavnom je vazno 14,7% 34,1% 14,5% 42,2% 32,0% 55,6% 13,2% 22,2% 17,1% 29,9% 14,0%

Veoma je vazino 78,5% 54,5% 78,9% 48,2% 63,0% 17,8% 78,9% 68,0% 78,5% 61,8% 78,1%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Vaznost jednostavnosti slanja (%)

Total uzorak.

486 (41,12%)
467 (39,51%)

191 (16,16%)

12 (1,02%) 26 (2,20%)
—— [ ]

Uopste nije vazno  Uglavnom nije vazno | jeste i nije vazno Uglavnom je vazno Veoma je vazno

Grafikon 6 VaZnost jednostavnosti slanja
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Ukrstanje ciljnih grupa sa procenom vaznosti jednostavnosti slanja

Tabela 5 Znacaj jednostavnosti slanja posiljaka — ukrstanje ciljnih grupa

Uopste nije vazno 1,3%

0,7% 0,6% 1,1% 1,8% 0,9% 0,8% 1,8% 0,7% 1,0% 1,1%
Uglavnom nije vazno 2,4% 2,0% 2,5% 1,8% 1,8% 2,3% 1,9% - 3,3% - 1,6% 2,6% 1,3%
| jeste i nije vazno 14,8% 17,7% 19,5% 9,6% 19,1% 14,1% 23,1% 11,8% 13,7% 36,0% 16,8% 14,5% 19,7%
Uglavnom je vazino 44,3% 37,5% 37,4% 34,7% 46,7% 51,6% 46,2% 47,9% 41,9% 48,0% 37,8% 42,8% 37,6%
Veoma je vazno 37,3% 42,1% 40,0% 52,8% 30,7% 31,0% 28,8% 39,5% 39,3% 16,0% 43,0% 39,2% 40,3%
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
-

Uopste nije vazno .-!!!—!!!!!

Uglavnom nije vazno 1,1% 6,8% 1,2% 2,4% 2,8% - 3,2% 1,7% 1,5% 3,1% 3,5%

| jeste i nije vazno 12,4% 22,7% 13,0% 21,7% 8,4% 40,0% 21,4% 24,4% 10,4% 9,0% 17,9%

Uglavnom je vazno 41,8% 36,4% 35,9% 38,6% 53,9% 46,7% 40,2% 39,7% 35,5% 52,0% 39,3%

Veoma je vazino 44,6% 34,1% 47,5% 36,1% 34,3% 11,1% 34,9% 33,3% 51,3% 35,5% 37,6%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Vaznost ljubaznosti osoblja koje radi na prijemu ili dostavi poste (%)

Total uzorak.

461 (38,80%)

399 (33,59%)

246 (20,71%)

66 (5,56%)
16 (1,35%)

Uopste nije vazno  Uglavnom nije vazno | jeste i nije vazno Uglavnom je vazno Veoma je vazno

Grafikon 7 VaZnost ljubaznosti osoblja
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Ukrstanje ciljnih grupa sa procenom vaznostiljubaznosti osoblja koje radi na prijemu ili dostavi poste

Tabela 6 Znacaj ljubaznosti osoblja — ukrstanje ciljnih grupa

Uopste nije vazno 1,7% 0,9%

1,5% 1,1% 1,8% 0,9% 1,7% 2,5% 0,5% 1,2% 1,6%
Uglavnom nije vazno 7,0% 4,0% 6,1% 5,9% 6,2% 3,3% 1,9% 2,5% 6,1% 5,9% 6,4% 6,8% 2,9%
| jeste i nije vazno 19,9% 21,6% 19,6% 14,0% 26,2% 25,8% 46,2% 23,1% 14,9% 58,8% 18,2% 16,9% 29,0%
Uglavnom je vazino 35,6% 31,3% 31,9% 36,2% 30,7% 37,1% 21,2% 38,8% 33,9% 15,7% 34,6% 35,7% 29,0%
Veoma je vazno 35,8% 42,3% 40,9% 42,8% 35,1% 32,9% 30,8% 33,9% 42,5% 19,6% 40,3% 39,4% 37,5%

Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
-

Uopste nije vazno .-!!!—!—!!!

Uglavnom nije vazno 6,3% 11,6% 5,7% 6,1% 3,9% 2,2% 5,9% 7,4% 3,9% 3,1% 7,9%

| jeste i nije vazno 14,8% 41,9% 18,9% 24,4% 17,3% 68,9% 17,8% 31,2% 17,2% 10,9% 16,9%

Uglavnom je vazno 36,9% 27,9% 29,5% 39,0% 40,8% 15,6% 34,3% 30,7% 28,8% 49,6% 26,4%

Veoma je vazino 42,0% 18,6% 43,8% 28,0% 36,3% 11,1% 41,3% 29,5% 48,7% 35,2% 47,2%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Vaznost cene usluge (%)

Total uzorak.

562 (47,11%)

431 (36,13%)

163 (13,66%)

0,
10 (0,84%) 27 (2,26%)
— [

Uopste nije vazno  Uglavnom nije vazno | jeste i nije vazno Uglavnom je vazno Veoma je vazno

Grafikon 8 VaZnost cene postanske usluge
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Ukrstanje ciljnih grupa sa procenom vaznosti cene usluge

Tabela 7 Znacaj cene postanske usluge — ukrstanje ciljnih grupa

Uopste nije vazno 1,1%

0,5% 0,8% 0,4% 1,3% 0,9% 0,8% 1,5% 0,5% 1,0% 0,5%
Uglavnom nije vazno 1,7% 2,9% 2,1% 3,3% 2,7% 0,9% - 0,8% 2,5% - 2,9% 2,9% 0,8%
| jeste i nije vazno 13,7% 13,6% 13,3% 16,8% 9,3% 15,0% 21,2% 10,7% 12,8% 13,5% 14,5% 14,7% 11,4%
Uglavnom je vazino 37,2% 34,9% 35,4% 33,2% 40,0% 37,4% 40,4% 45,5% 28,5% 53,8% 37,6% 35,2% 38,1%
Veoma je vazno 46,2% 48,1% 48,3% 46,4% 46,7% 45,8% 38,5% 42,1% 54,7% 32,7% 44,5% 46,1% 49,2%

Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
-

Uopste nije vazno ’-!!!—!!!!!

Uglavnom nije vazno 4,0% 9,1% 2,0% 1,2% 1,1% - 1,7% 3,3% 1,5% 1,9% 1,7%

| jeste i nije vazno 13,0% 6,8% 15,7% 12,2% 9,4% 26,7% 14,3% 16,5% 15,0% 10,5% 9,0%

Uglavnom je vazno 37,3% 43,2% 32,0% 46,3% 37,2% 46,7% 34,6% 38,8% 26,0% 50,8% 28,1%

Veoma je vazino 45,2% 40,9% 49,1% 39,0% 51,1% 24,4% 49,0% 40,9% 56,3% 36,4% 59,6%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Vaznost fleksibilnosti (spremnost da se izade u susret nekoj specificnoj
potrebi korisnika) (%)

Total uzorak.

500
455 (38,40%)

429 (36,20%)

400

300
234 (19,75%)

200

100
54 (4,56%)

13 (1,10%)

Uopste nije vazno  Uglavnom nije vazno | jeste i nije vazno Uglavnom je vazno Veoma je vazno

Grafikon 9 VazZnost fleksibilnosti postanskog operatora
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Ukrstanje ciljnih grupa sa procenom vaznosti fleksibilnosti (spremnost da se izade u susret nekoj vasoj specificnoj potrebi)

Tabela 8 Znacaj fleksibilnosti poStanskog operatora — ukrstanje ciljnih grupa

Uopste nije vazno 0,8%

1,4% 0,6% 0,7% 1,3% 2,4% 2,5% 0,4% 1,5% ,3%
Uglavnom nije vazno 4,7% 4,3% 2,5% 4,0% 6,3% 8,1% 23,1% 5,0% 3,3% 6,1% 3,5% 4,0% 5,9%
| jeste i nije vazno 18,6% 21,0% 20,0% 14,7% 23,8% 21,3% 28,8% 11,6% 16,7% 57,1% 20,1% 16,9% 25,8%
Uglavnom je vazino 39,3% 32,6% 35,9% 32,7% 39,5% 37,9% 23,1% 43,0% 39,2% 18,4% 34,9% 38,8% 30,6%
Veoma je vazno 36,5% 40,6% 40,9% 47,8% 29,1% 30,3% 25,0% 40,5% 38,2% 18,4% 41,2% 38,8% 37,5%

Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
-
Uopste nije vazno ’-!!!-!!!!!

Uglavnom nije vazno 4,0% 9,1% 3,8% 8,5% 3,9% 25,0% 1,7% 6,5% 3,6% 3,9% 2,9%

| jeste i nije vazno 14,2% 43,2% 16,5% 22,0% 18,0% 43,2% 21,0% 31,4% 12,2% 11,6% 18,3%

Uglavnom je vazno 37,5% 18,2% 37,3% 35,4% 41,6% 15,9% 36,7% 29,7% 30,1% 51,9% 40,0%

Veoma je vazino 43,8% 29,5% 41,3% 32,9% 33,7% 15,9% 39,9% 31,7% 51,9% 32,2% 37,7%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Koris¢enje postanskih usluga i nacin slanja
posiljaka

Pisma nikad ne Salje 26,05% gradana, dok 18,66% to Cini rede od jednom godisnje, jednom
godisnje 18,91%, dok vise puta godiSnje Salje 22,77% gradana. Broj gradana koji relativno
Cesto $Salju, vise puta mesecno, je oko 5%. Kada su u pitanju paketi, nikad ne 3alje 17,85%,
rede od jednom godisnje 16,16%, jednom godi$nje 23,86% ispitanika. Slanje ekspres posiljaka
—nikad 15,16%, bar jednom godisnje 17,61%, a viSe puta godisnje 35,80. Usluge slanja novca
putem postanske uputnice — nikada 10,07%, bar jednom godiSnje 19,71%. Uplata-isplata sa
tekuceg rac¢una — nikad 27,05%, a bar jednom mese¢no oko 46%. Pla¢anje raCuna — bar
jednom mesecno njih 70,12%.

Kada je u pitanju vazinost pojedinih postanskih usluga, uocava se da je slanje pisama vazno
(33,90%) ili veoma vazno (19,08%), slanje paketa takode vazino (37,53%) ili veoma vazno
(30,47%), dok je slanje ekspres posiljaka vazno za 32,49%, odnosno veoma vazno za 45,46%
gradana. Usluga slanja novca putem postanske uputnice je vazna za 28.57%, a veoma vazna
za 46,54% ispitanika, dok je uplata-isplata sa tekuéeg racuna vazna i veoma vazna za 26,72%,
odnosno 41,38%.

Poredenjem razlicitih postanskih usluga po vaznosti dolazi se do zaklju¢ka da su za gradane
najvaznije usluge ekspres prenosa posiljaka, praéene finansijskim uslugama. Zatim po vaznosti
slede paketi, pa tek onda pismonosne posiljke.

Ocekivanja gradana da posiljka stigne na odrediste kada je re¢ o pismima su do 3 dana
(44,25%) i u toku sutrasnjeg dana (31,30%). Paketi se o¢ekuju u toku sutrasnjeg dana u 33,64%
ili do 3 dana u 47,92% slucajeva. Ekspres posiljke o¢ekuju se u toku sutrasnjeg dana kod
65,85% ispitanika, a kod 19,29% u toku istog dana. Usluga slanja novca se ocekuje u toku
istog dana kod 65,48%, dok slede¢eg dana kod 17,98% gradana.

Gradani najcesée pisma Salju putem PoSte Srbije (77,62%), a takode i pakete (39,07%),
ekspres posiljke (56,00%) i uslugu slanja novca putem PoSte (64,75%).

Kod pojedniih kategorija poSiljaka postoji situacija da korisnici, na primer, koriste Post Express
za slanje posiljaka, ali da najéesce koriste usluge privatnih postanskih operatora za tu istu
kategoriju poSiljaka. Navedeni primer je odraz realnog stanja na trzZistu jer postoje slucajevi
kao Sto je navedeni primer.

Od gradana koji su naveli da koriste neke od usluga privatnih postanskih operatora, postanske
posiljke se najéesce Salju preko AKS-a, DExpress-a i City express-a.
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Slanje posiljaka putem Poste Srbije se najcesce koristi zato Sto je jeftinije i zbog navike. Post
Express, privatni poStanski operatori i slanje preko vozaca autobusa se koristi zbog brzine.
Kada je re¢ o poverenju da posiljka neée biti otvarana, u najveéem broju slucajeva gradani se
odlucuju za slanje preko Poste Srbije, zatim preko poznanika, privatnih poStanskih operatora
i autobuskih linija (nelojalna konkurencija).

Broj pisama (dokumenata, li¢nih prepiski) koje gradani prime mesec¢no u proseku je najcesce
1-3 (35%), a sledi kategorija koja prima 0 poSiljaka (29%). Mesecno gradani naj¢esc¢e posalju
0 pisama (59%). Sto se ti¢e pristizanja paketa na kuénu adresu, najzastupljenija je kategorija
1-3 godiSnje (41%), dok ima 14% onih koji ne dobiju nijedan paket. 24% gradana posalje
godisnje 0 paketa, dok 46% posalje 1-3 komada.

Oko 80% gradana se izjasnilo da nikada ne 3alje pisma preko postanskog sanduceta. Vecina
gradana koji Salju pisma putem postanskog sanduceta Salju u proseku vise od jedne polovine
pisama na ovaj nacin.

Racune dobijaju gradani u najveéem broju odStampane postom (63,7%), dok je znacajan broj
i onih koji dobijaju kombinovano (Stampano i elektronski). Racune najéesée placaju u posti
(65,9%), a znacajan broj gradana placa elektronski (25,6%).

53,6% gradana ne Zeli da prima reklamne posiljke, dok 33,6% prihvata one za koje se prijavi,
a12,9% zeli.

lako finansijske usluge, prema zvani¢nom i strucnom tumacenju i klasifikaciji usluga, ne
spadaju u domen postanskih usluga, korisnici usluga su malo upoznati sa takvom
klasifikacijom. Za korisnike postanskih usluga i finansijske usluge spadaju u domen postanskih
jer svaki odlazak u jedinicu posStanske mreze zarad obavljanja neke usluge koja se vezuje za
novac ili platni promet korisnici tumace kao finansijsku. Takode, korisnici nisu upoznati sa
striktnom podelom na kurirske i ekspres usluge i koje vrste posiljaka spadaju u delokrug rada
privatnih postanskih operatora. Isto tako, realna je slika da taksisti prenose posiljke, kao i
slanje novca putem privatnih operatora. Jasno je da su nabrojani modaliteti vid nelojalne
konkurencije, ali i ovde isticemo da rezultati prikazani u realizovanoj Studiji predstavljaju
realnu prepoznatljivost i informisanost korisnika na postanskom trzistu u Republici Srbiji. U
postanskim propisima i aktima jasno je navedeno koja je nadleznost kog operatora i delokrug
rada, ali korisnici nisu upoznati sa tim detaljima i imaju svoje sopstveno tumacenje i dozivljaj
postanskih usluga i njihovog koriséenja.
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Mozete li da nam odgovorite koliko ¢esto koristite sledece usluge Poste?

Slanje pisama

Total uzorak.

310
300
271
250
225 222
200
150
100
72
50 42
7 8
0 — - [ |
Vise puta Jednom Vise puta Jednom Vise puta Bar Vise puta Jednom Redeod Nikada
dnevno  dnevno nedeljno nedeljno mesecno Jednom godisnje godisnje  jednom
mesecno godisnje

Grafikon 10 Ucestalost koriséenja usluge slanja pisama
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Slanje paketa

Total uzorak.

Jednom Vise puta Jednom Vise puta Vise puta Jednom
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nedeljno nedeljno mesecno Jednom godisnje  godisnje
mesecno

Grafikon 11 Ucestalost kori$¢enja usluge slanja paketa
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Slanje ekspres posiljaka (danas za danas, danas za sutra)

Vise puta
dnevno

Total uzorak.

425
209
124
56
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6
Jednom Vise puta Jednom Vise puta Bar Vise puta Jednom
dnevno nedeljno nedeljno mese¢no Jednom godisnje godisnje

mesecno

Grafikon 12 Ucestalost koriS¢enja usluge slanja ekspres posiljaka
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Vise puta
dnevno

Usluga slanja novca putem postanske uputnice

Total uzorak.

Jednom Vise puta Jednom Vise puta Bar Vise puta Jednom
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nedeljino nedeljno mesecno Jednom godisnje godisnje
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Grafikon 13 Ucestalost koriS¢enja usluge slanja novca
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Uplata-isplata sa tekuceg racuna

Total uzorak.
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Grafikon 14 Ucestalost koriS¢enja usluge uplate-isplate
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Total uzorak.
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Grafikon 15 Ucestalost koris$¢enja usluge pla¢anja racuna
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Molim vas da sledece usluge ocenite prema tome koliko su one za Vas licno

vazne na skali od 1 do 5, gde 1 znaci da usluga uopste nije vazna, a 5 da je

veoma vazna.

Vaznost slanja pisama (%)

Total uzorak.

398 (33,90%)

252 (21,47%)

160 (13,63%)

Uopste nije vazno  Uglavnom nije vazno | jeste i nije vazno Uglavnom je vazno

Grafikon 16 Znacaj slanja pisama
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Ukrstanje ciljnih grupa sa ocenom vaznosti usluge slanje pisama

Tabela 9 Znacaj slanja pisama — ukrstanje ciljnih grupa

UopSte nije vazno 13,9% 13,3% 18,1% 9,6% 8,2% 14,4% 24,5% 12,6% 14,4% 10,0% 12,5% 11,4% 18,5%
Uglavnom nije vaino 10,9% 13,1% 15,4% 9,2% 8,6% 11,1% 18,9% 9,2% 11,8% 12,0% 12,0% 11,4% 13,1%
| jeste i nije vaino 24,8% 17,7% 25,1% 18,4% 20,9% 17,8% 15,1% 21,0% 20,8% 16,0% 23,4% 19,5% 25,7%
Uglavnom je vaino 32,6% 35,4% 24,7% 37,5% 41,8% 41,8% 34,0% 39,5% 33,2% 50,0% 31,5% 35,3% 30,8%
Veoma je vaino 17,9% 20,4% 16,7% 25,4% 20,5% 14,9% 7,5% 17,6% 19,8% 12,0% 20,6% 22,5% 11,8%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Uopste nije vaino 9,8% 11,9% 21,3% 10,3% 26,1% 18,2% 17,3% 16,6% 7,5% 8,5%

Uglavnom nije vazno 9,2% 7,0% 10,5% 8,8% 8,0% 30,4% 15,8% 17,0% 7,7% 8,2% 13,0%
| jeste i nije vaino 16,8% 25,6% 21,5% 28,8% 18,3% 8,7% 26,7% 22,5% 22,2% 19,2% 20,9%
Uglavnom je vazno 38,7% 58,1% 31,1% 32,5% 45,7% 32,6% 24,6% 28,5% 32,3% 47,1% 30,5%
Veoma je vaino 25,4% 9,3% 25,0% 8,8% 17,7% 2,2% 14,7% 14,6% 21,2% 18,0% 27,1%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

36



Vaznost slanja paketa (%)

Total uzorak.

441 (37,53%)

358 (30,47%)

207 (17,62%)

96 (8,17%)
73 (6 21%)

Uopste nije vazno  Uglavnom nije vazno | jeste i nije vazno Uglavnom je vazno Veoma je vazno

Grafikon 17 Znacaj slanja paketa
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Ukrstanje ciljnih grupa sa ocenom vaznosti usluge slanja paketa

Tabela 10 Znacaj slanja paketa — ukrstanje ciljnih grupa

Uopste nije vazno 4,5% 8,2% 6,9% 1,5% 5,0% 12,0% 21,6% 6,0% 7,7% 3,9% 3,8% 4,6% 9,7%
Uglavnom nije vazno 7,5% 8,9% 6,1% 6,3% 12,7% 10,6% 17,6% 8,6% 7,7% 27,5% 6,0% 5,7% 13,4%
| jeste i nije vazno 21,3% 13,5% 19,4% 17,0% 16,7% 15,4% 11,8% 16,4% 17,1% 19,6% 18,3% 16,6% 19,9%
Uglavnom je vazno 38,1% 36,9% 37,5% 34,7% 38,5% 40,4% 31,4% 35,3% 37,6% 37,3% 38,8% 39,5% 33,3%
Veoma je vazno 28,6% 32,5% 30,1% 40,6% 27,1% 21,6% 17,6% 33,6% 29,9% 11,8% 33,0% 33,6% 23,7%
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Uopste nije vazno 1,7% 0,0% 4,0% 10,1% 8,6% 22,2% 7,7% 9,1% 6,1% 4,0% 2,8%

Uglavnom nije vazno 5,2% 20,5% 5,2% 13,9% 9,7% 26,7% 7,0% 13,2% 5,5% 3,6% 7,9%

| jeste i nije vazno 15,6% 20,5% 17,9% 21,5% 16,6% 8,9% 19,7% 19,2% 17,1% 13,4% 20,9%

Uglavnom je vazno 40,5% 45,5% 35,8% 32,9% 40,6% 35,6% 36,6% 35,7% 29,9% 53,8% 32,8%

Veoma je vazno 37,0% 13,6% 37,0% 21,5% 24,6% 6,7% 28,9% 22,8% 41,5% 25,3% 35,6%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Vaznost slanja ekspres posiljaka (danas za danas, danas za sutra) (%)

Total uzorak.

536 (45,46%)

383 (32,49%)

150 (12,72%)

58 (4,92%) 52 (4,41%)

Uopste nije vazno  Uglavnom nije vazno | jeste i nije vazno Uglavnom je vazno Veoma je vazno

Grafikon 18 Znacaj slanja ekspres posiljaka
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Ukrstanje ciljnih grupa sa ocenom vaznosti usluge slanja ekspres posiljaka (danas za danas, danas za sutra)
Tabela 11 Znacaj slanja ekspres posiljaka — ukrstanje ciljnih grupa

Uopste nije vazno 3,7%

6,4% 4,8% 1,5% 3,6% 11,0% 22,6% 5,0% 4,6% 2,0% 3,5% 3,5% 8,0%
Uglavnom nije vazno 4,8% 4,0% 4,4% 2,6% 1,8% 9,6% 11,3% 7,6% 5,4% 3,9% 2,6% 3,4% 6,7%
| jeste i nije vazno 14,0% 11,3% 15,5% 7,0% 14,3% 12,0% 11,3% 12,6% 14,6% 5,9% 12,3% 11,2% 16,0%
Uglavnom je vazno 32,8% 32,2% 31,5% 28,4% 38,6% 33,5% 35,8% 29,4% 32,2% 66,7% 29,4% 30,4% 36,9%
Veoma je vazno 44,8% 46,2% 43,7% 60,5% 41,7% 34,0% 18,9% 45,4% 43,2% 21,6% 52,2% 51,6% 32,4%
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Uopste nije vazno 2,3% 3,2% 4,9% 7,4% 23,9% 4,9% 7,5% 4,5% 2,7% 2,8%
Uglavnom nije vazno 0,6% 2,3% 2,3% 4,9% 8,0% 15,2% 6,0% 5,0% 5,2% 3,5% 2,8%
| jeste i nije vazno 9,1% 9,1% 12,5% 18,5% 12,0% 4,3% 16,1% 12,7% 11,8% 11,3% 16,4%
Uglavnom je vazno 27,4% 56,8% 26,2% 45,7% 35,4% 45,7% 33,3% 38,2% 25,5% 36,3% 26,6%
Veoma je vazno 60,6% 31,8% 55,8% 25,9% 37,1% 10,9% 39,6% 36,5% 53,0% 46,1% 51,4%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Znacaj usluge slanja novca putem postanske uputnice (%)

67 (5,73%)

Uopste nije vazno

Total uzorak.

334 (28,57%)

141 (12,06%)

- .

Uglavnom nije vazno | jeste i nije vazno Uglavnom je vazno

Grafikon 19 Znacaj slanja novca
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Ukrstanje ciljnih grupa sa ocenom vaznosti usluge slanja novca putem postanske uputnice

Tabela 12 Znacaj slanja novca — ukrstanje ciljnih grupa

Uopste nije vazno 5,5% 6,0% 4,2% 8,8% 2,2% 9,2% 19,2% 4,3% 3,4% 2,0% 6,7% 4,9% 7,5%
Uglavnom nije vazno 6,1% 8,2% 5,1% 5,7% 10,2% 10,1% 9,6% 7,7% 6,2% 31,4% 5,2% 5,2% 11,2%
| jeste i nije vazno 13,0% 11,0% 13,1% 11,8% 11,6% 10,6% 15,4% 12,8% 11,3% 7,8% 12,6% 11,3% 13,6%
Uglavnom je vazno 30,2% 26,7% 25,7% 25,6% 32,9% 34,3% 30,8% 25,6% 32,2% 33,3% 26,1% 28,9% 27,8%
Veoma je vazno 45,2% 48,1% 52,0% 48,1% 43,1% 35,7% 25,0% 49,6% 46,9% 25,5% 49,5% 49,7% 39,8%
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Uopste nije vazno 4,5% 5,6% 3,7% 5,7% 17,4% 3,9% 4,5% 10,1% 4,7% 2,0% 2,8%

Uglavnom nije vazno 29,5% 3,8% 7,4% 7,5% 23,9% 5,3% 29,5% 13,3% 5,0% 2,7% 2,8%

| jeste i nije vazno 15,9% 13,9% 18,5% 8,6% 6,5% 12,6% 15,9% 15,7% 8,4% 8,2% 15,8%

Uglavnom je vazno 25,0% 28,1% 32,1% 36,8% 34,8% 24,9% 25,0% 25,1% 26,7% 36,1% 29,4%

Veoma je vazno 25,0% 48,5% 38,3% 41,4% 17,4% 53,3% 25,0% 35,9% 55,3% 51,0% 49,2%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Znacaj usluge Uplata-isplata sa tekuceg racuna (%)

Total uzorak.

480 (41,38%)

310 (26,72%)

158 (13,62%)

120 (10,34%)
. b

Uopste nije vazno  Uglavnom nije vazno | jeste i nije vazno Uglavnom je vazno Veoma je vazno

Grafikon 20 Znacaj usluge Uplata-isplata
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Ukrstanje ciljnih grupa sa ocenom vaznosti usluge uplate-isplate sa tekuéeg racuna

Tabela 13 Znacaj usluge Uplata-isplata — ukrstanje ciljnih grupa

Uopste nije vazino 8,0% 13,0% 7,2% 15,2% 9,1% 12,7% 28,8% 12,2% 7,0% 3,8% 11,0% 10,3% 10,5%
Uglavnom nije vazno 7,1% 8,9% 7,6% 7,6% 10,9% 5,9% 17,3% 7,8% 6,0% 17,3% 7,6% 7,0% 9,9%

| jeste i nije vazno 14,6% 12,5% 16,5% 13,3% 10,9% 10,3% 7,7% 8,7% 16,1% 1,9% 14,3% 14,0% 12,9%
Uglavnom je vazno 27,1% 26,3% 26,0% 22,1% 30,5% 30,4% 28,8% 27,8% 29,7% 34,6% 23,3% 25,2% 30,0%
Veoma je vaino 43,2% 39,3% 42,7% 41,8% 38,6% 40,7% 17,3% 43,5% 41,1% 42,3% 43,8% 43,6% 36,7%
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Uopste nije vazno 11,1% 4,7% 11,6% 11,3% 9,3% 23,9% 7,1% 14,9% 12,1% 3,5% 6,2%
Uglavnom nije vazno 7,6% 9,3% 7,1% 12,5% 2,9% 28,3% 7,8% 13,0% 5,7% 4,3% 5,1%
| jeste i nije vazno 14,6% 9,3% 13,9% 16,3% 9,9% 2,2% 15,9% 14,0% 15,0% 11,8% 13,0%
Uglavnom je vazno 19,3% 37,2% 26,4% 33,8% 31,4% 32,6% 24,7% 25,3% 25,2% 33,5% 23,2%
Veoma je vazno 47,4% 39,5% 40,9% 26,3% 46,5% 13,0% 44,5% 32,8% 42,0% 46,9% 52,5%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Vaznost usluge plac¢anje racuna (%)

Total uzorak.

595 (50,77%) 00

379(32,34%) 400

129 (11,01%)

36 (3,07%) 33(2,82%)

Uopste nije vazno  Uglavnom nije vazno | jeste i nije vazno Uglavnom je vazno Veoma je vazno

Grafikon 21 Znacaj usluge plac¢anje racuna
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Ukrstanje ciljnih grupa sa ocenom vaznosti usluge pla¢anja racuna

Tabela 14 Znacaj usluge placanje racuna — ukrstanje ciljnih grupa

Uopste nije vazno 3,4%

2,7% 2,3% 9,0% 0,4% 1,7% 1,6% 5,2% 4,1% ,8%
Uglavnom nije vazno 3,4% 2,2% 3,0% 4,5% 0,9% 2,4% 0,0% 1,7% 2,3% - 3,7% 3,5% 1,3%
| jeste i nije vazno 12,7% 9,1% 12,4% 14,2% 8,5% 6,6% 5,7% 8,4% 10,1% 5,9% 12,9% 12,9% 7,0%
Uglavnom je vazno 34,6% 29,7% 27,3% 24,6% 43,8% 41,2% 45,3% 37,0% 32,0% 51,0% 28,5% 29,3% 38,8%
Veoma je vaino 46,0% 56,2% 55,0% 47,8% 46,4% 49,8% 49,1% 51,3% 54,0% 43,1% 49,7% 50,1% 52,1%

Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

-

Uopste nije vaino -%-%-%-%.-!-%-%!!
Uglavnom nije vazno 3,5% 2,4% 3,2% 1,2% 2,8% - 2,1% 3,6% 3,3% 1,9% 1,2%

| jeste i nije vazno 11,7% 9,5% 12,5% 15,7% 5,6% 4,3% 12,1% 11,6% 8,2% 10,5% 15,6%
Uglavnom je vaino 28,1% 45,2% 27,7% 39,8% 41,6% 60,9% 27,0% 32,2% 27,7% 43,6% 24,9%
Veoma je vazno 52,6% 40,5% 50,1% 42,2% 50,0% 34,8% 56,9% 48,2% 58,4% 42,0% 55,5%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Znacaj dobijanja penzije posredstvom postara (%)

Total uzorak.

390 (37,94%)

287 (27,92%)

152 (14,79%)

116 (11,28%)

— .

Uopste nije vazno  Uglavnom nije vazno | jeste i nije vazno Uglavnom je vazno Veoma je vazno

Grafikon 22 Znacaj usluge dobijanja penzije posredstvom postara
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Ukrstanje ciljnih grupa sa ocenom vaznosti dobijanja penzije posredstvom postara

Tabela 15 Znacaj usluge dobijanja penzije posredstvom postara - ukrstanje ciljnih grupa

UopSte nije vazno 36,8% 39,3% 42,9% 46,9% 37,0% 12,7% 20,4% 25,6% 34,0% 54,5% 42,9% 38,2% 37,4%
Uglavnom nije vaino 7,4% 8,9% 7,2% 5,4% 14,4% 7,3% 12,2% 7,8% 6,9% 18,2% 7,7% 6,3% 11,7%
| jeste i nije vaino 11,4% 11,2% 13,1% 10,0% 8,8% 10,9% 2,0% 6,7% 15,1% 4,5% 10,9% 14,1% 5,6%

Uglavnom je vaino 17,3% 12,0% 15,8% 13,0% 12,7% 17,0% 22,4% 14,4% 16,0% 4,5% 14,0% 13,6% 17,3%
Veoma je vaino 27,2% 28,7% 21,0% 24,7% 27,1% 52,1% 42,9% 45,6% 28,0% 18,2% 24,5% 27,8% 28,1%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

-—_
Uopste nije vaino 35,6% 60,0% 46,0% 46,6% 10,4% 32,5% 38,8% 43,2% 47,9% 24,3% 23,6%
Uglavnom nije vazno 6,7% 12,5% 8,2% 15,1% 3,0% 22,5% 6,6% 10,1% 6,8% 7,9% 5,6%
| jeste i nije vaino 10,7% 7,5% 12,0% 8,2% 11,9% 2,5% 12,8% 11,8% 10,7% 10,6% 11,8%
Uglavnom je vazno 14,8% 5,0% 12,4% 12,3% 19,4% 15,0% 17,6% 12,8% 10,4% 21,2% 19,9%
Veoma je vaino 32,2% 15,0% 21,3% 17,8% 55,2% 27,5% 24,2% 22,1% 24,3% 36,0% 39,1%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Znacaj podizanja penzije u najblizoj posti (%)

Total uzorak.

388 (37,27%)

312 (29,97%)

150 (14,41%)

111 (10,66%)

— .

Uopste nije vazno  Uglavnom nije vazno | jeste i nije vaino Uglavnom je vazno Veoma je vazno

Grafikon 23 Znacaj usluge podizanja penzije u najbliZoj posti
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Ukrstanje ciljnih grupa sa ocenom vaznosti podizanja penzije u najbliZoj posti

Tabela 16 Znacaj usluge podizanja penzije u najblizoj posti — ukrstanje ciljnih grupa

UopSte nije vazno 35,4% 39,4% 42,3% 46,3% 38,2% 10,1% 22,4% 27,7% 32,1% 56,5% 42,3% 36,8% 38,2%
Uglavnom nije vaino 6,4% 9,2% 7,9% 4,1% 12,4% 7,1% 12,2% 7,4% 8,0% 17,4% 6,2% 6,3% 10,4%
| jeste i nije vaino 12,5% 8,6% 13,7% 12,8% 5,4% 5,3% 2,0% 4,3% 11,9% 2,2% 12,5% 12,9% 6,1%

Uglavnom je vaino 15,1% 13,7% 11,7% 12,0% 16,7% 22,5% 24,5% 16,0% 15,8% 8,7% 12,9% 14,0% 15,3%
Veoma je vaino 30,7% 29,2% 24,3% 24,8% 27,4% 55,0% 38,8% 44,7% 32,1% 15,2% 26,2% 29,9% 30,1%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

-—_
Uopste nije vazno 36,2% 60,0% 44,6% 46,6% 6,4% 37,2% 39,3% 42,8% 45,6% 24,5% 24,4%
Uglavnom nije vazno 5,4% 12,5% 7,8% 11,0% 2,9% 23,3% 7,4% 10,2% 6,4% 7,3% 4,3%
| jeste i nije vazno 16,1% 7,5% 10,5% 6,8% 4,3% 2,3% 13,6% 11,4% 9,5% 10,9% 10,4%
Uglavnom je vazno 10,1% 5,0% 14,5% 13,7% 26,4% 16,3% 11,8% 11,4% 12,7% 20,8% 17,1%
Veoma je vazno 32,2% 15,0% 22,6% 21,9% 60,0% 20,9% 27,9% 24,1% 25,8% 36,5% 43,9%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Znacaj mogucénosti odabira vremena dostave posiljaka (%)

Total uzorak.

493 (42,83%)

345 (29,97%)

191 (16,59%)

60 (5,21%) 62 (5,39%)
Uopste nije vazno  Uglavnom nije vazno | jeste i nije vaino Uglavnom je vazno Veoma je vazno

Grafikon 24 Znacaj mogucnosti odabira vremena dostave

500

400

300

200

100

51



Ukrstanje ciljnih grupa sa ocenom vaznosti odabira vremena dostave posiljaka

Tabela 17 Znacaj mogucnosti odabira vremena dostave — ukrstanje ciljnih grupa

Uopste nije vazno 5,1%

5,4% 4,7% 3,8% 4,3% 9,3% 19,6% 5,3% 5,0% 5,9% 4,1% 3,9% 8,0%
Uglavnom nije vazno 4,7% 6,1% 5,1% 2,3% 6,2% 9,3% 29,4% 6,1% 4,2% 9,8% 3,6% 3,3% 9,9%
| jeste i nije vazno 17,3% 15,7% 15,9% 13,3% 21,8% 17,2% 3,9% 21,1% 17,4% 35,3% 14,6% 14,8% 20,4%
Uglavnom je vazno 34,4% 25,0% 28,0% 28,0% 31,8% 35,3% 17,6% 30,7% 34,2% 33,3% 27,1% 30,8% 28,1%
Veoma je vaino 38,5% 47,8% 46,4% 52,7% 36,0% 28,9% 29,4% 36,8% 39,2% 15,7% 50,7% 47,1% 33,6%

Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

-
Uopste nije vaino !-%--%!-3%!;!-%-%
Uglavnom nije vazno 2,4% 2,4% 3,0% 10,3% 4,1% 38,6% 5,3% 9,2% 1,9% 3,7% 5,1%

| jeste i nije vazno 16,9% 33,3% 11,2% 21,8% 18,7% 9,1% 19,4% 19,7% 14,7% 13,1% 17,7%
Uglavnom je vazno 24,7% 33,3% 32,0% 25,6% 40,4% 13,6% 28,9% 26,9% 27,2% 41,4% 26,3%

Veoma je vazno 54,2% 28,6% 47,3% 35,9% 31,6% 11,4% 43,7% 36,9% 50,9% 37,7% 49,1%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Ocekivani rokovi prenosa pismonosnih posiljaka

Total uzorak.

523

370

139
38
24
p— N _
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Grafikon 25 Ocekivani rokovi prenosa pisama
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Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: , Kada Vi Saljete PISMA, kada obi¢no ocekujete da posiljka stigne na odrediste?

Tabela 18 Ocekivani rokovi prenosa pisama — ukrstanje ciljnih grupa

2,3% 1,9% 2,0% 2,4% 1,3%

U toku istog dana 2,5% 1,5% 2,3% 2,5% 0,5% 2,4% 2,5%
U toku sutrasnjeg dana 30,8% 31,9% 29,9% 35,6% 36,7% 23,2% 17,3% 24,2% 35,5% 7,7% 33,2% 34,0% 25,6%
Do 3 dana 44,2% 44,3% 40,6% 44,0% 50,7% 46,0% 50,0% 44,2% 43,4% 71,2% 42,3% 43,0% 46,9%
Do 5 dana 10,3% 13,5% 12,6% 9,8% 9,0% 15,2% 13,5% 14,2% 9,7% 13,5% 12,8% 10,5% 14,4%
Do 7 dana 3,5% 2,9% 5,9% 2,9% - 0,9% - 0,8% 3,3% - 4,2% 3,2% 3,2%
Do 10 dana 0,5% 0,4% 0,8% 0,4% - - - 0,8% - - 0,7% 0,5% 0,3%
Nije mi vazno 8,2% 5,6% 7,8% 4,7% 3,2% 12,3% 19,2% 13,3% 5,9% 5,8% 4,8% 6,4% 8,3%
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
-

U toku istog dana !—!!!-!gg!!

U toku sutrasnjeg dana 36,6% 22,7% 36,5% 34,6% 26,3% 11,4% 27,0% 25,2% 34,7% 33,1% 36,5%

Do 3 dana 46,9% 61,4% 45,4% 43,2% 46,4% 56,8% 37,6% 42,9% 44,3% 48,2% 41,6%

Do 5 dana 8,6% 11,4% 7,5% 12,3% 14,5% 13,6% 17,0% 16,7% 8,7% 10,1% 8,4%

Do 7 dana 2,3% 2,3% 2,6% 2,5% ,6% - 7,1% 4,4% 2,7% 1,9% 3,4%

Do 10 dana 0,6% - 0,3% - - - 0,7% - 0,3% 1,2% 0,6%

Nije mi vazno 2,9% - 4,9% 6,2% 10,6% 18,2% 9,2% 9,9% 6,3% 3,1% 7,3%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: ,, Kada Vi Saljete PAKETE, kada obicno ocekujete da posiljka stigne na odrediste?

Tabela 19 Ocekivani rokovi prenosa paketa — ukrstanje ciljnih grupa

1,4% 0,5%

U toku istog dana 1,3% 0,9% 1,5% 0,7% 0,9% 1,0% 1,7% 0,8% 2,0% 1,3%
U toku sutrasnjeg dana 33,4% 33,9% 30,6% 44,9% 34,6% 24,6% 17,6% 25,0% 39,5% 9,8% 35,0% 35,1% 30,5%
Do 3 dana 48,2% 47,6% 48,8% 43,1% 54,4% 45,4% 47,1% 50,8% 43,2% 66,7% 49,3% 47,7% 48,4%
Do 5 dana 9,5% 8,6% 10,9% 6,5% 6,5% 11,1% 9,8% 9,2% 9,3% 13,7% 8,8% 8,4% 10,5%
Do 7 dana 2,4% 3,7% 3,8% 2,2% ,5% 4,8% 3,9% 4,2% 3,1% - 2,7% 3,3% 2,2%
Do 10 dana 0,5% 1,5% 1,7% 0,4% 0,5% 0,5% - 0,8% 0,8% - 1,3% 1,0% 0,8%
Nije mi vazno 4,8% 3,8% 2,7% 2,2% 2,8% 12,6% 21,6% 8,3% 3,4% 7,8% 1,6% 3,1% 7,0%
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
-~ Radnisaws  Regon

U toku istog dana 2,8% 1,4% 0,6% 0,7% 0,7% 1,5% 1,6% 0,6%

U toku sutrasnjeg dana 42,6% 23,3% 40,1% 35,0% 25,9% 18,2% 27,5% 24,3% 39,2% 30,5% 49,4%

Do 3 dana 43,2% 60,5% 46,4% 5- 47,1% 5- 51,1% 52,3% 44,3% 55,1% 34,3%

Do 5 dana 7,4% 11,6% 7,2% 7,5% 9,8% 13,6% 12,0% 12,9% 6,9% 7,0% 7,3%

Do 7 dana 1,7% 2,3% 1,7% 3,8% 4,6% - 4,6% 2,7% 4,2% 2,3% 2,2%

Do 10 dana 0,6% - 1,2% - ,6% - 1,8% 1,0% 1,2% - 1,7%

Nije mi vazno 1,7% 2,3% 2,0% 3,8% 11,5% 18,2% 2,5% 6,1% 2,7% 3,5% 4,5%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Ocekivani rokovi prenosa ekspres posiljaka (danas za danas, danas za sutra)

800

700

600

500

400

300

200

100

227

U toku istog
dana

Total uzorak.

775

98

23

U toku Do 3 dana Do 5 dana Do 7 dana
sutrasnjeg dana

Grafikon 27 Ocekivani rokovi prenosa ekspres posiljaka

4

Do 10 dana

42

Nije mi vazno

57



Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: ,Kada Vi $aljete EKSPRESNE POSILIKE (danas za danas, danas za sutra), kada obi¢no
ocekujete da posiljka stigne na odrediste?

Tabela 20 Ocekivani rokovi prenosa ekspres posiljaka — ukrstanje ciljnih grupa

20,7% 22,5% 12,4%

U toku istog dana

U toku sutrasnjeg dana
Do 3 dana

Do 5 dana

Do 7 dana

Do 10 dana

Nije mi vazno

Total

18,0%

65,7%
8,6%
2,7%
1,0%
0,5%
3,5%

100,0%

20,7%

66,0%
8,0%
1,1%
0,4%
0,2%
3,6%

100,0%

21,2% 22,1% 16,4% 14,4% 9,6% 16,7% 20,6% 7,8%
59,7% 69,1% 75,0% 66,0% 53,8% 62,5% 65,5% 86,3%
10,9% 7,4% 5,5% 6,7% 13,5% 9,2% 9,0% 2,0%
3,8% 0,7% 0,5% 1,0% 1,9% 1,7% 1,3% -
1,1% 0,4% 0,5% 0,5% - 0,8% 0,3% -
0,8% - - - - 0,8% 0,5% -
2,5% 0,4% 2,3% 11,5% 21,2% 8,3% 2,8% 3,9%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

67,0%
7,5%
2,8%
1,1%
0,2%
0,7%

100,0%

64,1%
7,5%
2,4%
0,7%
0,4%
2,5%

100,0%

69,6%

10,2%
1,1%
0,5%
0,3%
5,9%

100,0%

24,2% 19,7% 14,6%

U toku istog dana

U toku sutrasnjeg dana

Do 3 dana

Do 5 dana

Do 7 dana
Do 10 dana
Nije mi vazno

Total

27,4%
60,6%
8,6%
2,3%

1,1%
100,0%

13,6% 20,8% 14,6% 15,8% 6,8% 17,3% 17,1%
79,5% 69,9% 67,1% 67,2% 72,7% 60,9% 65,6%
6,8% 5,8% 12,2% 6,8% 2,3% 13,0% 8,5%
- 1,5% - 0,6% - 4,2% 2,9%
- 0,6% 2,4% - - 1,4% 1,2%
- 0,3% = = = 1,1% 0,2%
- 1,2% 3,7% 9,6% 18,2% 2,1% 4,4%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

63,0%
8,5%
,6%
0,6%
3,0%
100,0%

69,9%
6,2%
1,2%
0,4%
0,4%
2,3%
100,0%

65,7%
10,7%
3,4%
1,1%
4,5%
100,0%
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Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: ,, Kada Vi koristite USLUGU SLANJA NOVCA, kada obi¢no ocekujete da posiljka stigne
na odrediste?

Tabela 21 Ocekivani rokovi rokovi pri prenosu novca — ukrstanje ciljnih grupa

72,3% 64,7% 67,1%

U toku istog dana 59,1%  72,8%  69,1% 72,4% 63,2% 50,5% 57,7% 58,3% 58,1% 80,4%
U toku sutrasnjeg dana 19,8% 15,9% 17,2% 18,8% 19,3% 17,3% 11,5% 13,3% 25,6% 5,9% 15,4% 19,3% 15,2%
Do 3 dana 14,6% 5,8% 7,6% 4,8% 13,5% 21,6% 13,5% 20,0% 12,3% 3,9% 7,5% 10,2% 11,2%
Do 5 dana 1,1% 1,1% 2,3% - 0,4% ,5% 1,9% - 1,0% - 1,5% 1,4% 0,5%
Do 7 dana 1,4% 0,2% 1,5% 7% - ,5% - 1,7% 0,5% - 1,1% 1,0% 0,5%
Do 10 dana 0,2% - ,2% - - - - - 0,3% - - - 0,3%
Nije mi vazno 3,8% 4,2% 2,1% 3,3% 3,6% 9,6% 15,4% 6,7% 2,3% 9,8% 2,2% 3,5% 5,1%
Total 10- 10- 10- 10- 10- 10- 10- 10- 10- 10- 10- 10- 10-
- Radniss  Regon

U toku istog dana 68,6% 70,5% 68,4% 67,1% 48,9% 66,7% 67,8% 74,1% 67,9% 53,1% 59,0%

U toku sutrasnjeg dana 14,3% 13,6% 22,3% 13,4% 21,0% 6,7% 17,7% 12,3% 20,9% 15,5% 29,2%

Do 3 dana 12,6% 9,1% 6,4% 12,2% 21,6% 11,1% 7,8% 4,1% 7,9% 27,5% 5,6%

Do 5 dana - - 0,6% 1,2% 0,6% - 2,8% 1,2% 0,9% - 2,8%

Do 7 dana 1,1% - 0,6% 2,4% - - 1,4% 1,5% 0,3% 0,8% 0,6%

Do 10 dana - - - - - - 0,4% 0,2% - - -

Nije mi vazno 3,4% 6,8% 1,7% 3,7% 8,0% 15,6% 2,1% 6,5% 2,1% 3,1% 2,8%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Na koje sve nacine Saljete posiljke?
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Kako najcesce Saljete — pismonosne posiljke?

Tabela 22 Najcesci nacin slanja pisama — ukrstanje ciljnih grupa

71,6% 74,6% 84,7%

Putem Poste Srbije 74,8% 80,9% 70,8% 75,5% 85,3% 88,4% 86,8% 86,4% 81,4% 88,6%
Post expresom Poste Srbije 11,4% 9,1% 11,6% 15,7% 8,1% 2,1% 2,6% 8,2% 7,7% 2,3% 13,8% 12,5% 5,3%
Preko poznanika 4,8% 2,7% 5,5% 2,3% 2,8% 3,2% 5,3% 2,7% 2,9% 2,3% 4,7% 3,9% 3,8%
Preko vozaca autobusa 2,5% 1,7% 2,4% ,8% 1,4% 4,2% 5,3% 1,8% 2,9% - 1,7% 2,6% 1,2%
Privatnim operatorima 0,8% 1,4% 0,7% 2,7% ,5% ,5% - - 0,5% 2,3% 1,7% 1,0% 1,2%
Preko TAXI prevoznika - - - - - - - - - - - - -
Na drugi nacin 5,7% 4,2% 9,0% 3,1% 1,9% 1,6% - 0,9% 4,5% 4,5% 6,4% 5,5% 3,8%
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
- Radistaws  Regon
Putem Poste Srbije 76,3% 81,4% 75,7% 84,7% 88,6% 84,8% 72,1% 68,5% 88,6% 79,1% 76,3%
Post expresom Poste 14,2% 11,6% 13,2% 4,2% 4,8% 3,0% 9,2% 10,7% 7,8% 11,8% 11,6%
Preko poznanika 3,0% - 3,6% 5,6% ,6% 6,1% 6,6% 6,0% 1,0% 4,3% 3,5%
Preko vozaca autobusa 1,2% - 1,2% 4,2% 3,6% 3,0% 2,9% 3,4% 0,3% 1,6% 3,5%
Privatnim operatorima 0,6% 4,7% 1,5% - 0,6% 3,0% 0,7% 2,1% 0,3% 0,8% 0,6%
Preko TAXI prevoznika - - - - - - - - - - -
Na drugi nacin 4,7% 2,3% 4,8% 1,4% 1,8% - 8,5% 9,4% 2,0% 2,4% 4,6%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Kako najcesce Saljete —pakete?

Tabela 23 Najcesci nacin slanja paketa — ukrstanje ciljnih grupa

42,8%

55,5% 43,9% 42,2% 30,8% 37,5%

Putem Poste Srbije 37,8% 40,6% 27,1% 33,5% 50,5% 64,4% 57,9%
Post expresom Poste Srbije 34,6% 35,4% 40,4% 47,0% 23,3% 17,0% 13,2% 29,1% 29,9% 15,6% 42,8% 36,8% 30,5%
Preko poznanika 5,7% 5,2% 6,9% 2,3% 6,4% 5,3% 10,5% 5,5% 5,1% 6,7% 5,0% 5,7% 4,8%
Preko vozaca autobusa 12,6% 10,4% 14,2% 6,0% 13,4% 11,2% 18,4% 5,5% 12,8% 26,7% 10,5% 11,3% 12,3%
Privatnim operatorima 6,0% 6,9% 8,0% 9,4% 4,5% 0,5% - 3,6% 6,7% - 8,0% 6,1% 7,2%
Preko TAXI prevoznika 1,0% 0,2% 1,1% 0,4% - 0,5% - 0,9% 0,3% 4,4% 0,6% 0,6% 0,6%
Na drugi nacin 2,3% 1,3% 2,4% 1,5% 2,0% 1,1% - - 1,3% 4,4% 2,2% 1,9% 1,8%
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
-—_

Putem Poste Srbije 35,3% 35,9% 35,0% 45,2% 67,1% 60,0% 27,2% 28,1% 50,0% 43,9% 36,6%

Post expresom Poste 43,5% 35,9% 41,0% 28,8% 17,1% 11,4% 36,6% 38,5% 31,4% 34,4% 34,3%

Preko poznanika 3,5% 2,6% 3,3% 9,6% 4,3% 11,4% 7,9% 7,8% 3,8% 4,0% 5,2%

Preko vozaca autobusa 8,2% 15,4% 10,2% 9,6% 9,8% 17,1% 16,8% 15,6% 3,5% 10,3% 19,2%

Privatnim operatorima 8,8% 5,1% 8,1% 5,5% 0,6% - 7,5% 6,0% 9,9% 5,5% 2,3%

Preko TAXI prevoznika - 2,6% 0,3% 1,4% - - 1,4% 0,3% 1,0% 1,2% -

Na drugi nacin 0,6% 2,6% 2,1% - 1,2% - 2,5% 3,6% 0,3% 0,8% 2,3%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Kako najcesce saljete...?
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Kako najcesce Saljete — ekspres posiljke

Tabela 24 Najcesci nacin slanja ekspres posiljaka— ukrstanje ciljnih grupa

6,4% 18,7% 19,4% 28,6%

20,6% 31,1% 32,4% 24,3% 27,3%

22,3% 21,9% 21,2% 19,0%
74,5% 59,2% 56,4% 55,1%

Putem Poste Srbije
Post expresom Poste Srbije 52,7% 59,9% 56,3% 58,2% 56,9% 50,8% 55,9% 59,5% 47,7%
Preko poznanika 3,3% 1,4% 3,7% 2,2% 1,0% 1,1% 2,9% 3,6% 1,9% 2,1% 2,5% 2,9% 1,2%
Preko vozaca autobusa 7,8% 4,9% 5,6% 4,5% 9,1% 8,5% 2,9% 1,8% 10,5% 2,1% 5,5% 7,7% 3,6%
Privatnim operatorima 10,7% 10,4% 10,0% 13,1% 12,0% 6,8% 5,9% 8,1% 11,3% 12,8% 11,1% 11,1% 9,3%
Preko TAXI prevoznika 0,2% 0,4% 0,2% 0,4% - 0,6% - 0,9% 0,3% - 0,2% 0,3% 0,3%
Na drugi nacin 3,0% 1,2% 3,0% 2,6% 0,5% 1,1% - 1,8% 1,1% 2,1% 2,8% 2,3% 1,8%
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
-—_
Putem Poste Srbije 17,5% 9,3% 21,3% 29,3% 31,0% 21,9% 21,2% 13,8% 34,7% 20,7% 20,2%
Post expresom Poste 59,6% 74,4% 53,5% 52,0% 52,5% 62,5% 56,5% 60,9% 48,4% 63,7% 47,4%
Preko poznanika 1,2% 2,3% 2,4% 2,7% ,6% - 4,0% 4,2% 1,3% 2,0% 1,2%
Preko vozaca autobusa 9,4% 0,0% 6,3% 4,0% 8,9% - 6,5% 5,7% 1,6% 2,8% 22,0%
Privatnim operatorima 12,3% 14,0% 13,2% 9,3% 5,7% 12,5% 8,6% 12,0% 12,7% 9,2% 5,8%
Preko TAXI prevoznika - - - 2,7% - - 0,4% - 1,0% - -
Na drugi nacin - - 3,3% - 1,3% 3,1% 2,9% 3,4% 0,3% 1,6% 3,5%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

70



700

600

500

400

300

200

100

720

Putem Poste Post expresom

Srbije

Kako najcesce saljete...?

Novac

Total uzorak.

132
82
[

Poste Srbije

Preko Preko vozaca Preko privatnih
poznanika, autobusa postanskih
prijatelja operatora

Grafikon 36 Najces¢i nacin slanja novca

Preko TAXI
prevoznika

133

Drugo

71



Kako najcesce Saljete — novac

Tabela 25 Najcesci nacin slanja novca- ukrstanje ciljnih grupa

55,9% 61,4% 72,2%

Putem Poste Srbije 62,4% 67,4% 62,1% 52,7% 73,0% 78,7% 63,6% 81,4% 71,3% 73,3%
Post expresom Poste Srbije 12,6% 11,0% 11,6% 14,1% 14,2% 6,9% 9,1% 8,0% 11,4% 4,4% 14,2% 13,6% 7,9%
Preko poznanika 6,2% 8,7% 7,3% 6,3% 6,9% 9,6% 20,5% 7,1% 7,0% 17,8% 5,8% 6,8% 8,8%
Preko vozaca autobusa 2,5% 1,7% 3,0% 1,6% ,5% 2,7% 4,5% - 2,4% - 2,5% 2,7% 0,9%
Privatnim operatorima 2,0% 0,6% 1,5% 2,3% 1,0% - - 0,9% - - 2,7% 1,7% 0,6%
Preko TAXI prevoznika 0,3% 0,8% 0,9% 0,8% - - - - 0,3% 2,2% 0,8% 0,5% 0,6%
Na drugi nacin 13,9% 9,7% 13,6% 22,3% 4,4% 2,1% 2,3% 2,7% 7,6% 2,2% 18,2% 13,2% 9,1%
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
-—_
Putem Poste Srbije 59,3% 50,0% 62,3% 78,5% 84,0% 64,1% 60,9% 49,7% 78,5% 72,3% 62,5%
Post expresom Poste 15,6% 16,7% 14,5% 5,1% 8,6% 2,6% 9,8% 10,5% 11,9% 10,3% 17,0%
Preko poznanika 6,0% 22,2% 3,1% 8,9% 2,5% 30,8% 10,1% 13,4% 2,0% 6,3% 5,1%
Preko vozaca autobusa 3,0% 0,0% 1,2% 1,3% 2,5% - 3,6% 3,7% 0,3% 1,2% 3,4%
Privatnim operatorima 1,8% 2,8% 1,9% - - - 1,4% 1,6% 1,0% 1,2% 1,7%
Preko TAXI prevoznika 0,6% - 0,9% - - - 0,7% 0,8% 0,7% 0,4% -
Na drugi nacin 13,8% 8,3% 16,0% 6,3% 2,5% 2,6% 13,4% 20,3% 5,6% 8,3% 10,2%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Grafikon 38 Slanje paketa putem privatnih operatora
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Grafikon 39 Slanje ekspres posiljaka putem privatnih operatora
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Mozete li da kazete zbog Cega Saljete posiljke na sledeci nacin:
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Grafikon 42 Izbor operatora zbog brzine
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Grafikon 43 Izbor operatora zbog garantovanih rokova prenosa
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Zato Sto drugi servisi ne pokrivaju teritoriju koja je meni potrebna

Total uzorak. Moguénost visestrukih odgovora.

584
284
31 86
57
41
12
Putem PosSte Post expresom Preko Preko vozaca Preko ekspres  Preko TAXI Drugo
Srbije Poste Srbije poznanika, autobusa  dostavnih sluzbi prevoznika
prijatelja

Grafikon 45 Izbor operatora jer drugi servisi ne pokrivaju teritoriju koja je meni potrebna

81



600

500

400

300

200

100

Mozete li da kazete zbog Cega Saljete posiljke na sledeci nacin:

Zato sto sam navikao

Total uzorak. Moguénost visestrukih odgovora.

607
266
94 95 82
4
Putem PosSte Post expresom Preko Preko vozaca Preko ekspres  Preko TAXI
Srbije Poste Srbije poznanika, autobusa  dostavnih sluzbi prevoznika
prijatelja
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Mozete li da kazete zbog Cega Saljete posiljke na sledeci nacin:

Ostali razlozi
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Molimo Vas da ocenite po vaznosti kriterijume po kojima birate nacine slanje
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Grafikon 49 Vaznost kriterijuma Zato Sto je jeftinije
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Molimo Vas da ocenite po vaznosti kriterijume po kojima birate nacine slanje posiljke - Zato sto je jeftinije.

Tabela 26 Vaznost kriterijuma Zato Sto je jeftinije — ukrstanje ciljnih grupa

Uopste nije vazno 4,5%

3,9% 5,9% 3,4% 1,8% 3,9% 5,2% 5,9% 3,8% 3,1% 5,1% 2,2%
Uglavnom nije vazno 7,2% 5,7% 6,9% 10,4% 4,5% 2,5% 2,1% 4,3% 5,9% 3,8% 8,1% 7,6% 4,1%
| jeste i nije vazno 17,7% 22,4% 18,1% 27,2% 19,1% 15,2% 21,3% 17,2% 13,4% 44,2% 22,8% 19,9% 19,8%
Uglavnom je vazno 41,5% 34,9% 30,9% 32,1% 51,8% 49,5% 40,4% 40,5% 41,2% 34,6% 36,5% 38,6% 37,9%
Veoma je vazno 29,1% 33,2% 38,1% 26,9% 22,7% 28,9% 36,2% 32,8% 33,5% 13,5% 29,5% 28,8% 36,0%
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
-
UopSte nije vazno !-!!!-!!!qg
Uglavnom nije vazno 9,9% 11,4% 7,9% 3,7% 4,0% 2,3% 4,9% 8,2% 6,3% 5,4% 4,6%
| jeste i nije vazno 22,7% 36,4% 22,3% 23,2% 8,0% 37,2% 17,9% 26,8% 19,0% 14,0% 14,4%
Uglavnom je vazno 44,8% 43,2% 34,3% 32,9% 52,3% 48,8% 30,9% 35,2% 26,5% 53,5% 46,0%
Veoma je vazno 20,9% 9,1% 30,8% 35,4% 31,6% 11,6% 40,0% 25,3% 42,5% 25,2% 31,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

86



Molimo Vas da ocenite po vaznosti kriterijume po kojima birate nacine slanje
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Grafikon 50 Vaznost kriterijuma Zato Sto je brze
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Molimo Vas da ocenite po vaznosti kriterijume po kojima birate nacine slanje posiljke - Zato Sto je brze.

Tabela 27 Vaznost kriterijuma Zato Sto je brze — ukrstanje ciljnih grupa

Uopste nije vazno 1,3% 1,5%

1,7% 0,7% 1,8% 1,0% 0,9% 1,5% 3,9% 1,1% 1,7% 0,5%
Uglavnom nije vazno 3,8% 1,8% 3,8% 3,0% 2,2% 1,5% 2,1% 3,4% 4,1% 2,0% 2,2% 3,2% 2,2%
| jeste i nije vazno 9,9% 6,2% 9,2% 6,7% 6,7% 9,4% 6,4% 4,3% 9,0% 9,8% 8,6% 8,6% 7,4%
Uglavnom je vazno 37,5% 38,8% 26,4% 34,1% 52,2% 55,4% 42,6% 49,6% 38,9% 52,9% 33,5% 39,5% 35,1%
Veoma je vazno 47,4% 51,7% 58,9% 55,6% 37,1% 32,7% 48,9% 41,9% 46,5% 31,4% 54,6% 47,0% 54,8%

Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

-
UopSte nije vazno !-!!!-!!!.!
Uglavnom nije vazno 1,1% 9,1% 2,3% 1,2% 1,8% 2,3% 5,3% 2,2% 1,8% 5,0% 3,4%
| jeste i nije vazno 9,1% 6,8% 7,2% 11,0% 8,8% 7,0% 8,1% 9,1% 7,0% 7,3% 9,6%
Uglavnom je vazno 45,5% 59,1% 31,9% 36,6% 55,0% 55,8% 28,2% 39,6% 29,4% 45,9% 39,5%

Veoma je vazno 43,2% 25,0% 56,5% 48,8% 33,9% 34,9% 57,4% 47,7% 60,0% 41,7% 45,2%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Molimo Vas da ocenite po vaznosti kriterijume po kojima birate nacine slanje
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Molimo Vas da ocenite po vaznosti kriterijume po kojima birate nacine slanje posiljke - Zato Sto sam uveren da ¢e posiljka
stic¢i u predvidenom vremenu.

Tabela 28 Vaznost kriterijuma Posiljka ce sti¢i u odredenom vremenu — ukrstanje ciljnih grupa

Uopéte nije vazno

Uglavnom nije vazno

| jeste i nije vazno

Uglavnom je vazno

Veoma je vazno

Total

Uopste nije vazno
Uglavnom nije vazno
| jeste i nije vazno
Uglavnom je vazno
Veoma je vazno
Total

1,8%
3,2%

7,1%
27,2%
60,7%
100,0%

0,9%
0,9%

5,3%
28,0%
64,8%
100,0%

2,3% 0,7% 0,9% 0,5% 1,8%

3,0% 2,2% 1,8% 0,5% 2,1% 3,4% 2,3%

7,0% 3,3% 6,7% 8,0% 10,6% 6,0% 6,9%

27,2% 19,9% 34,5% 31,3% 42,6% 33,3% 26,2%
60,5% 73,9% 56,1% 59,7% 44,7% 57,3% 62,7%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

1,1% 1,4% 1,2%
2,3% 2,3% 2,0% 1,2%
4,6% 6,8% 5,5% 12,2%
28,0% 50,0% 19,1% 35,4%
64,0% 40,9% 72,0% 50,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

1,2%
7,1%
26,5%
65,3%
100,0%

2,3%
7,0%
53,5%
37,2%
100,0%

2,5%
3,2%

5,6%
30,3%
58,5%
100,0%

3,9%
2,0%

3,9%
49,0%
41,2%
100,0%

1,5%
3,4%
4,9%

31,2%
59,0%
100,0%

1,1%
1,7%
5,7%
24,0%
67,5%

100,0%

0,9%
0,6%
7,9%

23,4%
67,2%
100,0%

1,2%
1,9%
6,6%

27,8%
62,5%
100,0%

1,6% 0,8%
2,5% 1,4%

6,1% 6,6%
25,3% 32,8%
64,6% 58,4%
100,0% 100,0%

2,3%
2,3%
5,7%

26,9%
62,9%
100,0%
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Molimo Vas da ocenite po vaznosti kriterijume po kojima birate nacine slanje
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Grafikon 52 Vaznost kriterijuma Posiljka nece biti otvarana
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Molimo Vas da ocenite po vaznosti kriterijume po kojima birate nacine slanje posiljke - Zato Sto sam sigurniji da posiljka
nece biti otvarana.

Tabela 29 Vaznost kriterijuma Posiljka nece biti otvarana — ukrstanje ciljnih grupa

Uopste nije vazno 1,6% 1,1% 1,9% 1,1% 0,9% 1,0% 0,9% 1,5% 3,9% 1,1% 1,6% 0,8%
Uglavnom nije vazno 2,7% 1,3% 2,8% 2,3% 1,3% 1,0% 2,1% 3,5% 2,1% 2,0% 1,7% 2,1% 1,9%
| jeste i nije vazno 7,2% 4,5% 8,3% 4,5% 4,0% 4,5% 4,3% 1,7% 5,9% 3,9% 7,1% 6,6% 4,4%
Uglavnom je vazno 22,5% 24,9% 23,1% 18,4% 30,0% 24,5% 38,3% 31,3% 23,1% 39,2% 20,1% 20,8% 29,8%
Veoma je vazno 65,9% 68,3% 64,0% 73,7% 63,7% 69,0% 55,3% 62,6% 67,4% 51,0% 70,0% 68,8% 63,1%
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
-

Uopte nie vazno !-!-.-!’!!!

Uglavnom nije vazno 0,6% 4,7% 2,4% 1,2% 1,8% 2,3% 2,8% 2,0% 0,9% 2,7% 3,4%

| jeste i nije vazno 6,3% 4,7% 4,7% 9,8% 2,4% 7,0% 8,5% 6,9% 4,9% 6,6% 4,6%

Uglavnom je vazno 21,8% 41,9% 20,0% 29,3% 18,9% 44,2% 25,7% 28,0% 22,6% 21,5% 18,4%

Veoma je vazino 69,5% 48,8% 71,2% 57,3% 76,9% 46,5% 61,6% 61,0% 70,7% 68,8% 71,3%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Molimo Vas da ocenite po vaznosti kriterijume po kojima birate nacine slanje
posiljke

Zato Sto drugi servisi ne pokrivaju teritoriju koja je meni potrebna

Total uzorak.
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Grafikon 53 VaZnost kriterijuma Drugi servisi ne pokrivaju teritoriju koja je meni potrebna
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Molimo Vas da ocenite po vaznosti kriterijume po kojima birate nacine slanje posiljke - Zato Sto drugi servisi ne pokrivaju
teritoriju koja je meni potrebna

Tabela 30 Vaznost kriterijuma Drugi servisi ne pokrivaju teritoriju koja je meni potrebna — ukrstanje ciljnih grupa

1,5%
Uglavnom nije vazno 4,9%

Uopste nije vazno 3,3% 3,6% 4,1% 4,7% 2,3%

5,4% 4,5% 2,1% 2,7% 3,9% 2,5%
1,3% 3,6% 5,1% 1,9% 1,5% - 5,4% 2,1% 2,1% 4,2% 3,7% 2,2%
| jeste i nije vazno 15,3% 18,2% 17,1% 13,8% 18,7% 16,9% 31,9% 17,0% 16,9% 17,0% 14,8% 15,6% 18,8%
Uglavnom je vazno 37,8% 36,4% 31,5% 31,5% 49,5% 44,6% 27,7% 40,2% 40,2% 53,2% 34,0% 36,6% 38,5%
Veoma je vazno 38,7% 40,4% 43,7% 44,9% 27,6% 35,4% 40,4% 32,1% 36,2% 25,5% 44,3% 40,2% 37,9%
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
-
Uopste nije vazno !’-!!-!’!-A 3,6%
Uglavnom nije vazno 3,7% 2,3% 4,6% 3,8% - 2,3% 3,2% 4,5% 1,3% 3,5% 3,6%
| jeste i nije vazno 12,9% 15,9% 17,1% 19,0% 12,0% 41,9% 17,4% 18,1% 17,4% 12,6% 17,8%
Uglavnom je vazno 41,7% 47,7% 29,3% 38,0% 49,4% 44,2% 34,8% 38,3% 22,6% 50,0% 42,0%
Veoma je vazino 38,7% 27,3% 43,9% 38,0% 36,7% 11,6% 41,8% 36,0% 52,6% 33,1% 33,1%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

94



Molimo Vas da ocenite po vaZnosti kriterijume po kojima birate nacine slanje
posiljke

Zato sto sam navikao

Total uzorak.
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Grafikon 54 Vaznost kriterijuma Zato Sto sam navikao
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Molimo Vas da ocenite po vaznosti kriterijume po kojima birate nacine slanje posiljke - Zato Sto sam navikao

Tabela 31 Vaznost kriterijuma Zato Sto sam navikao — ukrstanje ciljnih grupa

Uopste nije vazno 7,0% 5,9% 6,5% 8,4% 7,0% 3,2% 8,9% 7,3% 6,1% 8,5% 6,0% 7,5% 4,2%
Uglavnom nije vazno 10,0% 9,4% 8,0% 14,8% 9,8% 6,9% 4,4% 13,6% 9,6% 12,8% 9,1% 9,7% 9,6%
| jeste i nije vazno 26,3% 31,1% 29,3% 24,4% 32,2% 27,7% 40,0% 21,8% 23,5% 55,3% 30,5% 26,1% 33,6%
Uglavnom je vazno 32,4% 26,2% 25,8% 24,8% 34,6% 39,4% 17,8% 35,5% 35,3% 8,5% 27,4% 31,1% 26,3%
Veoma je vazno 24,3% 27,5% 30,4% 27,6% 16,4% 22,9% 28,9% 21,8% 25,4% 14,9% 27,0% 25,6% 26,3%
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
-—_

Uopste nije vazno 6,7% 7,1% 8,4% 9,2% 3,1% 2,4% 5,4% 5,9% 11,9% 2,0% 4,8%

Uglavnom nije vazno 9,7% 9,5% 12,5% 3,9% 7,4% 19,0% 8,2% 8,4% 12,3% 5,2% 14,9%

| jeste i nije vazno 21,8% 59,5% 25,9% 30,3% 19,6% 52,4% 31,9% 39,0% 18,9% 19,9% 33,9%

Uglavnom je vazno 37,0% 11,9% 25,0% 25,0% 46,6% 19,0% 27,6% 22,4% 24,5% 47,0% 29,2%

Veoma je vazno 24,8% 11,9% 28,1% 31,6% 23,3% 7,1% 26,9% 24,2% 32,5% 25,9% 17,3%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Mozete li reci koji je Vas stepen koris¢enja postanskih usluga?

Koliko pisama (licna prepiska, dokumenta) primite mesec¢no u proseku? (%)

Total uzorak.

415 (35%)
400
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254 (21%)
200
117 (10%)
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0 -
0 Vise od 5 Ne znam

Grafikon 55 Koli¢ina urucenih pisama korisnicima
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Koliko pisama, Ciji

72 (6%)

0

su sadrZaj racuni, primite mesecno u proseku? (%)

Total uzorak.

525 (44%)

411 (35%)

143 (12%)

Vise od 5

Grafikon 56 Koli¢ina urucenih racuna korisnicima

36 (3%)

Ne znam
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200

100

Mozete li reci koji je Vas stepen koris¢enja postanskih usluga?

Koliko pisama posaljete mesec¢no u proseku? (%)

Total uzorak.

692 (59%)

356 (30%)

57 (5%)
25 (2%)

0 1-3 4-5 Vise od 5

Grafikon 57 Kolic¢ina poslatih pisama mesecno

51 (4%)

Ne znam
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400

300

200

100

Mozete li reci koji je Vas stepen koris¢enja postanskih usluga?

Koliko preporucenih pisama Saljete godiSnje u proseku? (%)

471 (40%)

Total uzorak.

479 (41%)

108 (9%)

Vise od 5

Grafikon 58 Koli¢ina poslatih preporucenih pisama godisnje

56 (5%)

. -

Ne znam
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400

300

200

100

Mozete li reci koji je Vas stepen koris¢enja postanskih usluga?

Koliko paketa u proseku godisnje dobijete na vasu kuénu adresu? (%)

162 (14%)

Total uzorak.

488 (41%)

247 (21%) 243 (20%)

4-5

Grafikon 59 Koli¢ina urucenih paketa korisnicima

Vise od 5

48 (4%)

Ne znam
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400

300

200

100

Mozete li reci koji je Vas stepen koris¢enja postanskih usluga?

281 (24%)

Koliko paketa u proseku godisnje posaljete? (%)

Total uzorak.

546 (46%)

170 (14%)

. -

Vise od 5

Grafikon 60 Koli¢ina poslatih paketa godisnje

60 (5%)

Ne znam
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Koliko Cesto pisma Saljete tako sto ih ubacite u postansko sanduce?

Total uzorak.

-

m U proseku viSe od jedne polovine pisama Saljem preko postanskog sanduceta

U proseku manje od jedne polovine pisama Saljem preko postanskog sanduceta
= Sva pisma Saljem tako $to ih ubacim u postansko sanduce

m Ne Saljem pisma putem postanskog sanduceta

Grafikon 61 Frekvencija slanja posiljaka putem postanskog sanduceta
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Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: ,, Koliko ¢esto pisma saljete tako sto ih ubacite u postansko sanduce?”

Tabela 32 Frekvencija slanja posiljaka putem postanskog sanduceta — ukrstanje ciljnih grupa

U proseku vise od jedne

polovine pisama Zaljem preko 9,3% 5,0% 2,9% 3,2% 11,5% 17,5% 5,7% 16,3% 8,6% 1,9% 5,2% 7,9% 5,8%
postanskog sanduceta
U proseku manje od jedne
polovine pisama galjem preko 8,8% 7,7% 7,9% 6,5% 8,0% 11,5% 7,5% 9,8% 6,6% 3,8% 9,6% 8,7% 7,4%
postanskog sanduceta
Sva pisma $aljem tako $to ih 4,6% 5,2% 3,3% 6,5% 4,9% 6,0% 3,8% 6,5% 2,8% 17,0% 4,9% 5,9% 2,6%
ubacim u postansko sanduce
Ne Saljem pisma putem 77,4% 82,2% 85,8% 83,8% 75,7% 65,0% 83,0% 67,5% 82,1% 77,4% 80,3% 77,6% 84,2%
postanskog sanduceta
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
U proseku vise od jedne polovine pisama 9,6% 4,5% 5,4% 4,8% 20,2% 6,5% 1,4% 2,2% 3,2% 23,1% 3,9%
Saljem preko postanskog sanduceta
U proseku manje od jedne polovine pisama 9,0% 6,8% 6,6% 4,8% 9,8% 15,2% 8,8% 8,9% 3,8% 11,5% 10,7%
Saljem preko postanskog sanduceta
Sva pisma 3aljem tako $to ih ubacim u 5,6% 6,8% 5,4% 4,8% 6,6% 2,2% 2,5% 5,8% 6,1% 2,7% 3,4%
postansko sanduce
Ne Saljem pisma putem postanskog sanduceta 75,7% 81,8% 82,6% 85,7% 63,4% 76,1% 87,4% 83,2% 86,9% 62,7% 82,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Na koji nacin dobijate racune? (%)

Total uzorak.

m Odstampane, postom

= Elektronskim putem

= Kombinovano (odStampane, postom, i elektronskim putem)

Grafikon 62 Nacin urucenja racuna korisnicima
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Na koji nacin najcesce placate racune? (%
J J P

Total uzorak.

1.1%

m U posti = U banci = Elektronskim putem = Poslovnice JKP = Na neki drugi nacin

Grafikon 63 Nacin pla¢anja racuna
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Zelite li da primate reklamne i promotivne materijale na kuénu adresu? (%)

Total uzorak.

<

mDa = Ne = Samo one za koje se prijavim sam

Grafikon 64 Stav korisnika po pitanju prijema reklamnih poruka

107



Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: , Zelite li da primate reklamne i promotivne materijale na kuénu adresu?*

Tabela 33 Stav korisnika po pitanju prijema reklamnih poruka — ukrstanje ciljnih grupa

12,9% 12,8% 6,9% 12,3% 15,5% 24,1% 7,5% 15,6% 16,2% 9,4% 11,0% 15,1% 8,2%
Ne 54,0% 53,0% 60,5% 49,8% 48,2% 48,6% 81,1% 65,6% 49,5% 47,2% 51,4% 49,0% 63,4%
Samo one za koje se 33,1% 34,2% 32,6% 37,9% 36,3% 27,3% 11,3% 18,9% 34,3% 43,4% 37,6% 36,0% 28,4%
prijavim sam
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
- Radnistaws  Regon

Da 16,9% 11,4% 10,9% 9,5% 24,7% 4,3% 8,8% 6,7% 10,2% 17,7% 25,3%

Ne 45,8% 43,2% 51,7% 67,9% 44,5% 82,6% 57,9% 56,6% 63,7% 41,2% 44,9%

Samo one za koje se 37,3% 45,5% 37,4% 22,6% 30,8% 13,0% 33,3% 36,7% 26,0% 41,2% 29,8%

prijavim sam

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Tabela 34
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Stepen zadovoljstva postanskim uslugama

Radno vreme poste odgovara (ocena 4 i 5 u anketi) za 79% gradana. U najvecem broju
slu¢ajeva vreme potrebno da gradani stignu do najbliZze poste je do 5 minuta (30,3%) i 6-10
minuta (28,3%). Blizinom poste je zadovoljno 68,64% gradana (ocena 4i 5).

Kada su u pitanju reklamacije na postanske usluge, 42,1% gradana nije upoznato sa nacinima
podnosenja reklamacija, dok 24,6% jeste, a 33,3% jeste delimi¢no. Reklamaciju je podnosilo
17,6% gradana i to najceS¢e usmeno (40,8%). NajceS¢i razlog za reklamaciju je bio
prekoracenje roka za prenos posiljke.

Efikasnos$éu i na¢inom reSavanja reklamacije je zadovoljno oko 30% ispitanika koji su podnosili
reklamaciju, dok je u toj kategoriji podnosioca reklamacije 53,2% veoma nezadovoljno.
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Molim vas da na skali od 1 do 5, ocenite koliko Vam odgovara radno vreme
poste u kojoj najceSée obavljate pismonosno paketske usluge, pri cemu 1
znaci da vam radno vreme uopste ne odgovara, a 5 da vam u potpunosti

odgovara. (%)

Total uzorak.

518 (43%)

500

428 (36%)

400

300

201 (17%)

200

100

39 (3%)

8 (1%)

Grafikon 65 Stepen zadovoljstva radnim vremenom najblize poste
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Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: “Molim vas da na skali od 1 do 5, ocenite koliko Vam odgovara radno vreme poste u
kojoj najcesce obavljate pismonosno paketske usluge, pri cemu 1 znaci da vam radno vreme uopste ne odgovara, a 5 da
vam u potpunosti odgovara.”

Tabela 35 Stepen zadovoljstva radnim vremenom najbliZe poste — ukrstanje ciljnih grupa

Uopste mi ne odgovara 0,3%

1,1% 0,6% 1,1% 0,9% 0,5% 5,7% 0,5% 0,9% 0,3%
Uglavnom mi ne odgovara 4,3% 2,1% 5,0% 2,5% 2,2% 1,4% - 4,1% 2,3% - 4,4% 3,2% 3,4%
Neodlucan sam 18,4% 15,1% 23,6% 17,0% 11,1% 7,4% 26,4% 7,4% 14,6% 13,2% 19,7% 16,4% 17,7%
Uglavnom mi odgovara 44,6% 42,0% 38,3% 39,5% 52,0% 50,7% 49,1% 41,8% 47,5% 52,8% 40,1% 40,9% 48,7%
U potpunosti mi odgovara 32,4% 39,7% 32,4% 39,9% 33,8% 40,5% 24,5% 46,7% 35,1% 28,3% 35,3% 38,6% 29,9%
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Uopste mi ne odgovara 0,9% 1,2% 1,1% 1,0% 0,3% 0,4% 1,1%
Uglavnom mi ne 1,7% - 3,7% 3,5% 0,6% 2,2% 4,9% 4,3% 2,6% 3,9% 1,1%
Neodluc¢an sam 17,2% 13,6% 17,1% 16,5% 4,4% 22,2% 24,2% 21,5% 15,8% 11,6% 15,4%
Uglavnom mi odgovara 43,7% 61,4% 40,5% 40,0% 49,7% 60,0% 39,6% 43,9% 34,6% 51,4% 47,4%
U potpunosti mi 37,4% 25,0% 37,9% 38,8% 45,3% 15,6% 30,2% 29,4% 46,6% 32,8% 34,9%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Tabela 36
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Mozete li mi reci koliko Vam je potrebno vremena da stignete do Vama
najblize poste, ako idete peSice? (%)

Total uzorak.

w

m Do 5 minuta 0d 6 do 10 minuta = Od 11 do 15 minuta
= Od 16 do 20 minuta = Od 21 do 25 minuta = Od 25 do 30 minuta

® Preko 30 minuta

Grafikon 66 Vreme potrebno do najblize poste
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100

U kojoj meri ste zadovoljni blizinom poste? (%)

55 (4.59%)

Veoma nezadovoljan

Total uzorak.

509 (42.45%)

257 (21.43%)

64 (5.34%)

Nezadovoljan Niti zadovoljan niti Zadovoljan
nezadovoljan

Grafikon 67 Stepen zadovoljstva blizinom poste

314 (26.19%)

Veoma Zadovoljan
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U kojoj meri ste zadovoljni blizinom postanskog sanduceta? (%)

Total uzorak.

442 (37.43%)

369 (31.24%)

73 (6.18%)
52 (4 40%)

Veoma nezadovoljan Nezadovoljan Niti zadovoljan niti Zadovoljan
nezadovoljan

Grafikon 68 Stepen zadovoljstva blizinom postanskog sanduceta

245 (20.75%)

Veoma Zadovoljan

114



500

400

300

200

100

U kojoj meri ste zadovoljni lokacijom poste u kojoj primate posiljke sa
izvesStajem o prispecu? (%)

Total uzorak.

501 (42.21%)

286 (24.09%)

259 (21.82%)

88 (7.41%)

53 (4.47%)

Veoma nezadovoljan Nezadovoljan Niti zadovoljan niti Zadovoljan Veoma Zadovoljan
nezadovoljan

Grafikon 69 Stepen zadovoljstva lokacijom poste gde se vrsi isporuka posiljaka
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Da li ste upoznati sa nacinima podnosenja reklamacije u slucaju gubitka,
ostecenja ili umanjenja sadrzaja posSiljaka i prekoracenja roka za urucenje
posiljaka? (%)

Total uzorak.

mda m®mne ®=delimiéno

Grafikon 70 Informisanost o nac¢inima podnosenja reklamacije
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Jeste li u poslednjih godinu dana podneli reklamaciju ili bilo kakav prigovor
na obavljanje postanskih usluga? (%)

Total uzorak.

® da E ne

Grafikon 71 Podnosenje reklamacije
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Na koji nacin ste podneli reklamaciju? (%)

Parcijalni uzorak (17,6%).

® pisano
® e-mail-om

= putem koorporativnog sajta Preduzeda
m Telefonskim pozivom
= usmeno

Grafikon 72 Nacini podnosenja reklamacije
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Koji je bio razlog podnosenja reklamacije ili prigovora? (%)

gubitak (neurucéenje) posiljke
prekoracenje roka urucenja posiljke
potpuno ili delimi¢no ostecenje posiljke
cena usluge

odnos prema korisniku

nesto drugo

Parcijalni uzorak (17,6%).

51 (9,75%)
71 (13,58%)
48 (9,18%)
18 (3,44%)

38 (7,27%)

50 100 150 200 250

Grafikon 73 Razlozi podnosenja reklamacije

2971(56,79%)

300
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Da li ste zadovoljni efikasnos¢u i na¢inom resavanja reklamacije ili prigovora?

Parcijalni uzorak (17,6%).

= Veoma zadovoljan

m Zadovoljan

= Niti zadovoljan niti nezadovoljan
= Nezadovoljan

Grafikon 74 Stepen zadovoljstva resavanjem reklamacije
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Da li ste zadovoljni isplacenom naknadom Stete?

Parcijalni uzorak (17,6%).

mda ®mne =mdelimicno

Grafikon 75 Stepen zadovoljstva isplaéenom stetom
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Vreme dostave posiljaka

Gradani su upitani da li im je vazna mogucnost da izaberu vreme dostave. 48% se izjasnilo da
je ta mogucnost veoma vazna, a 34% da je vazna. Rezultati istraZivanja pokazali su da se
dostava najcesée obavlja u intervalu od 8 do 12 ¢asova (55%), a podjednak je broj onih kojima
odgovara navedeno vreme od 8-12h (32%) i onih kojima odgovara interval od 17 do 20 ¢asova

(32%). Znatan je broj i onih kojima odgovara vreme 12-17h (31%).

Frekvencija dostavljanja posiljaka tokom nedelje, u najveéem broju slucajeva, za sve vrste
posiljaka, odgovara da bude pet radnih dana u nedelji. Medutim, kada su u pitanju ekspres
posiljke, znatan je broj i onih koji o¢ekuju dostavu Sest dana u nedelji (16%), odnosno sedam

dana u nedelji (16%).
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Molimo Vas da na skali od 1 do 5 ocenite koliko Vam je vaina moguénost

odabira vremena dostave posiljaka, pri cemu 1 znaci da Vam ta moguénost

500

400

300

200

100

0—_

uopste ne odgovara, a 5 da Vam u potpunosti odgovara.

29 (2%)

Total uzorak.

407 (34%)

138 (12%)

44 (4%)

Grafikon 76 Vaznost mogucnosti odabira vremena dostave

571 (48%)
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Molimo Vas da na skali od 1 do 5 ocenite koliko Vam je vazna mogucnost odabira vremena dostave posiljaka, pri cemu 1
znaci da Vam ta mogucénost uopste nije vazna, a 5 da Vam je veoma vazna.

Tabela 37 Vaznost mogucnosti odabira vremena dostave — ukrstanje ciljnih grupa

3,0% 0,6% 1,1% 1,3%

Uopste nije vazno 1,9%

9,3% 22,6% 3,3% 1,3% 1,9% 1,1% 1,5% 4,5%
Uglavnom nije vazno 3,2% 4,3% 1,9% 2,5% 6,3% 6,5% 17,0% 7,4% 2,8% 9,4% 1,8% 2,1% 7,1%
| jeste i nije vazno 11,8% 11,4% 14,1% 5,1% 9,8% 16,4% 13,2% 12,3% 14,6% 13,2% 9,2% 10,0% 15,1%
Uglavnom je vazno 38,4% 29,6% 30,9% 32,7% 39,3% 38,3% 20,8% 36,9% 38,6% 41,5% 31,1% 32,9% 37,0%
Veoma je vazno 44,7% 51,7% 52,5% 58,5% 43,3% 29,4% 26,4% 40,2% 42,7% 34,0% 56,8% 53,5% 36,2%
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
-
Uopte nie vazno ----!!!!!!!
Uglavnom nije vazno 2,9% 2,3% 1,7% 7,2% 4,4% 24,4% 2,1% 6,0% 2,7% 2,7% 1,7%
| jeste i nije vazno 2,9% 9,1% 7,1% 18,1% 18,3% 13,3% 16,5% 13,2% 11,5% 7,0% 14,8%
Uglavnom je vazno 36,8% 52,3% 34,6% 38,6% 40,6% 11,1% 30,6% 28,6% 31,6% 47,7% 33,0%
Veoma je vazino 57,5% 36,4% 54,9% 33,7% 33,3% 24,4% 50,0% 47,8% 51,9% 41,9% 50,0%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Mozete li reci u koje vreme obic¢no primate posiljke? (%)

Total uzorak.

595 (55%)

600

500

422 (39%)

400
300

200

113 (10%)

100
50 (5%)

od 6h-8h od 8h-12h od 12h-17h od 17h-20h od 20h-23h Nemam odredeno
vreme

6 (1%)

Grafikon 77 Vreme urucenja posiljke
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U koje vreme Vam odgovara da primate posiljke? (%)

Total uzorak.

302 (32%) 0 303 (32%)
200 294 (31%)
225 (23%)
200
100
52 (5%)
7 (1%)
0 E—
od 6h-8h od 8h-12h od 12h-17h od 17h-20h od 20h-23h Nemam odredeno

vreme

Grafikon 78 Vreme koje odgovara korisnicima za urucenje posiljke
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Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: ,,U koje vreme Vam odgovara da primate posiljke?”

Tabela 38 Vreme koje odgovara korisnicima za urucenje posiljke — ukrstanje ciljnih grupa

od 6h-8h 0,6% 0,5% 0,4% 1,5% 0,4% 0,8% 1,0% 0,4% 0,4% 1,1%

od 8h-12h 24,1% 27,2% 23,9% 24,8% 21,2% 34,6% 28,8% 27,5% 26,8% 23,1% 24,0% 24,9% 26,8%
od 12h-17h 27,6% 21,8% 29,0% 18,5% 21,2% 27,6% 11,5% 31,7% 29,4% 5,8% 23,3% 24,6% 25,5%
od 17h-20h 25,8% 25,4% 21,6% 39,6% 36,7% 5,1% 5,8% 15,0% 16,2% 48,1% 34,7% 29,9% 16,4%
od 20h-23h 4,0% 4,9% 5,9% 4,1% 4,4% 1,4% - - 3,8% 1,9% 6,2% 5,8% 1,3%

Nemam odredeno vreme 17,9% 20,3% 19,2% 11,5% 15,9% 31,3% 53,8% 25,0% 22,8% 21,2% 11,4% 14,4% 28,9%
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

-

od 6h8h !-!..F!g!!!
od 8h-12h 20,5% 15,9% 24,9% 22,0% 39,0% 13,0% 24,2% 19,6% 29,7% 25,2% 32,0%

od 12h-17h 25,6% 15,9% 16,7% 28,0% 30,8% 6,5% 34,0% 16,2% 20,1% 46,5% 22,5%

od 17h-20h 39,8% 59,1% 39,9% 11,0% 5,5% 10,9% 14,0% 38,6% 16,5% 14,3% 28,7%

od 20h-23h 4,0% 2,3% 5,9% 4,9% 0,5% 2,2% 6,3% 5,6% 2,1% 3,5% 7,3%

Nemam odredeno 9,7% 6,8% 11,7% 34,1% 24,2% 63,0% 21,1% 19,6% 30,9% 9,7% 9,0%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Koliko dana u nedelji (koja dinamika dostavljanja posiljaka) Vam odgovara

400

300

200

100

99 (8%)

67 (6%)

dostava sledecih vrsta posiljaka?

Pisma

Total uzorak.

459 (39%)
253 (22%)
85(7%)  8o(7%)  78(7%)
= . . .
5 4 Svejedno mi

je

Grafikon 79 Ocekivana dinamika dostavljanja pisama
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Koliko dana u nedelji (koja dinamika dostavljanja posiljaka) Vam odgovara

400

300

200

100

104 (9%)

dostava sledecih vrsta posiljaka?

Preporucena pisma

Total uzorak.

255 (22%)

93 (8%) 96 (8%) %
7977%) 89 (8%)

45 (4%)

4

Grafikon 80 Ocekivana dinamika dostavljanja preporucenih pisama

411 (35%)

Svejedno mi

je
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Koliko dana u nedelji (koja dinamika dostavljanja posiljaka) Vam odgovara

400

300

200

100

120 (10%)

dostava sledecih vrsta posiljaka?

Vrednosna pisma

Total uzorak.

249 (21%)

105 (9%)
84 (7%) 93 (8%)
66 (6%)
48 (4%)

Grafikon 81 Ocekivana dinamika dostavljanja vrednosnih pisama

395 (34%)

Svejedno mi

je
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Koliko dana u nedelji (koja dinamika dostavljanja posiljaka) Vam odgovara

400

300

200

100

dostava sledecih vrsta posiljaka?

Paketi do 10kg u unutrasnjem saobracaju

Total uzorak.

389 (34%)

234 (20%)

111 (10%
100 (9%) (10%) 106 (9%)

92 (8%)

66 (6%)

61 (5%)

7 6 5 4 Svejedno mi
je

Grafikon 82 Ocekivana dinamika dostavljanja paketa do 10kg u unutrasnjem saobraéaju
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Koliko dana u nedelji (koja dinamika dostavljanja posiljaka) Vam odgovara

400

300

200

100

dostava sledecih vrsta posiljaka?

Paketi u medunarodnom saobracaju

Total uzorak.

400 (35%)

238 (21%)

118 (10%)

99 (9%) 94 (8%)

74(6%) 68 (6%)

59 (5%)

7 6 5 4 Svejedno mi

je

Grafikon 83 Ocekivana dinamika dostavljanja paketa u medunarodnom saobracéaju
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Koliko dana u nedelji (koja dinamika dostavljanja posiljaka) Vam odgovara
dostava sledecih vrsta posiljaka?

Ekspres posiljke (danas za danas, danas za sutra)

Total uzorak.

332 (28%)
300
200 193 (16%) 192 (16%)
145 (12%)
113 (10%)
100 80 (7%)
63 (5%)
.53 ] .
0
1 Svejedno mi

je

Grafikon 84 Ocekivana dinamika dostavljanja ekspres posiljaka
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Koliko dana u nedelji (koja dinamika dostavljanja posiljaka) Vam odgovara
dostava sledecih vrsta posiljaka?

Racuni

Total uzorak.

340 (29%)
300
221 (19%)
200
140 (12%)
124 (11%)
108 (9%)
94 (8%)
100 81 (7%)
66 (6%)
0
7 6 5 4 3 2 1 Svejedno mi

je

Grafikon 85 Ocekivana dinamika dostavljanja racuna
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Koliko dana u nedelji (koja dinamika dostavljanja posiljaka) Vam odgovara
dostava sledecih vrsta posiljaka?

Usluga slanja novca

Total uzorak.

367 (31%)
300
231 (20%)
200 179 (15%)
114 (10%) 120 (10%)
100
56 (5%) 4 (59
45 (4%) (5%) 54 (5%)
0 - . -
Svejedno mi

je

Grafikon 86 Ocekivana dinamika usluge slanja novca
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Koliko Vam je znacajna mogucnost da se dostava posiljaka osim radnim

danima vrsi i subotom? (1 znaci da ta moguénost uopste nije vazna, a 5 da je

500

400

300

200

100

veoma vazna)

Total uzorak.

494 (41,3%)

385 (32,2%)

193 (16,1%)

79 (6,6%)
46 (3,8%)

Grafikon 87 Znacaj mogucnosti da se dostava vrsi i subotom
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Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: , Koliko Vam je znacajna mogucnost da se dostava posiljaka osim radnim danima vrsi i
subotom?“

Tabela 39 Znacaj mogucnosti da se dostava vrsi i subotom — ukrstanje ciljnih grupa

Uopste nije znacajna 4,6% 8,9% 2,7% 5,1% 4,0% 19,8% 30,2% 9,0% 6,3% 1,9% 4,3% 5,7% 8,4%
Uglavnom nije znacajna 3,2% 4,6% 2,7% 2,2% 7,1% 5,1% 11,3% 4,9% 3,3% 11,3% 2,7% 2,7% 6,3%
| jeste i nije znadajna 16,4% 15,8% 17,4% 14,8% 11,5% 19,8% 11,3% 18,0% 15,9% 13,2% 16,3% 17,2% 13,7%
Uglavnom je znacajna 36,0% 27,9% 28,7% 33,9% 35,8% 33,6% 17,0% 35,2% 35,8% 43,4% 29,5% 32,5% 31,4%
Veoma je znacajna 39,9% 42,8% 48,4% 44,0% 41,6% 21,7% 30,2% 32,8% 38,8% 30,2% 47,2% 41,8% 40,1%
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
-—_
Uopste nije znacajna 5,7% 2,3% 3,7% 4,8% 14,8% 35,6% 2,5% 8,9% 8,7% 3,5% 1,7%
Uglavnom nije 1,7% 4,5% 1,7% 14,5% 3,3% 20,0% 2,5% 6,7% 2,6% 2,3% 1,7%
| jeste i nije znacajna 18,2% 4,5% 14,2% 15,7% 20,8% 13,3% 16,1% 16,8% 19,8% 7,7% 19,8%
Uglavnom je znacdajna 31,3% 50,0% 31,5% 30,1% 39,3% 15,6% 30,5% 24,8% 28,5% 46,5% 35,6%
Veoma je znacdajna 43,2% 38,6% 48,9% 34,9% 21,9% 15,6% 48,4% 42,8% 40,4% 40,0% 41,2%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Nacini urucenja posiljaka

U slucaju da je gradanin sprecen da posiljku li¢no primi, 94% je saglasno da one ipak budu
urucene odraslom ¢lanu njihovog domacinstva, dok istu vrstu saglasnosti, ali da se uruci
komsiji, daje 41% ispitanika.

Kuéno sanduce na pristupacnom mestu ima 88,8% gradana.

Gradani su upitani da procene stepen zadovoljstva na¢inom na koje je im se pisma urucuju.
Njih 35,5% je veoma zadovoljno, dok 42,0% je zadovoljno.
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U slucaju Vase sprecenosti da posiljku licno primate, da li biste bili saglasni da
bude uru¢ena odraslom clanu domacinstva ili komsiji? (%)

Total uzorak.

1130

1000
593
500
57
0 I
Odraslom ¢lanu Vaseg domacinstva Komsiji
W Da, saglasan/na sam B Ne, nisam saglasan/na

Grafikon 88 Saglasnost za urucenje drugom licu
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600

500

400

300

200

100

Koliko Vam je znacajna mogucénost da neko od odraslih clanova Vaseg

domacinstva ili komsija moze preuzeti posiljku umesto Vas?

(1 znaci da ta moguénost uopste nije vazna, a 5 da je veoma vazna)

47 (3,9%)

Total uzorak.

397 (33,2%)

162 (13,5%)

19 (1,6%)
[ |
2 3 4

Grafikon 89 Znacaj mogucnosti da neko drugi moZe preuzeti posiljku

572 (47,8%)
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Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: ,, Koliko Vam je znacajna mogucnost da neko od odraslih ¢lanova Vaseg domacinstva
ili komsija moze preuzeti poSiljku umesto Vas?“

Tabela 40 Znacaj mogucnosti da neko drugi moze preuzeti posiljku — ukrstanje ciljnih grupa

Uopste nije znacajna 4,9%

2,8% 4,6% 4,7% 3,1% 2,3% 3,8% 1,6% 4,0% 1,9% 4,3% 3,7% 4,5%
Uglavnom nije znacajna 1,9% 1,2% 1,9% 1,1% 1,3% 1,8% - 1,6% 2,0% - 1,6% 1,7% 1,3%
| jeste i nije znadajna 15,0% 11,9% 16,8% 11,2% 9,7% 13,4% 17,0% 15,6% 13,4% 9,4% 12,8% 13,0% 14,8%
Uglavnom je znacajna 35,4% 30,7% 28,2% 28,5% 37,4% 45,6% 45,3% 37,7% 36,5% 41,5% 27,8% 30,7% 38,5%
Veoma je znacajna 42,8% 53,4% 48,5% 54,5% 48,5% 36,9% 34,0% 43,4% 44,1% 47,2% 53,3% 51,0% 40,9%

Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

-
Uopste nije znacajna ’—!-%-%-!’-%!!
Uglavnom nije 0,6% 2,3% 1,7% 1,2% 1,6% - 2,1% 1,7% 2,9% 0,4% 0,6%
| jeste i nije znacajna 9,0% 9,1% 9,1% 18,1% 11,5% 24,4% 20,7% 15,9% 15,2% 7,7% 13,5%
Uglavnom je znacajna 32,2% 36,4% 27,6% 33,7% 45,9% 55,6% 28,4% 30,3% 27,4% 44,6% 34,3%

Veoma je znacdajna 52,5% 50,0% 56,7% 45,8% 38,3% 20,0% 45,6% 49,0% 49,9% 43,5% 47,2%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
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Da li imate postavljeno kuéno sanduce na pristupacnom mestu?

Total uzorak.

m da E ne

Grafikon 90 Postojanje postanskog sanduceta na pristupacnom mestu
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Ukoliko nemate postavljeno kuéno sanduce, da li znate da ste u skladu sa
Zakonom o postanskim uslugama u obavezi da svoje kuéno sanduce postavite na
pristupacnom mestu ? (%)

Da li znate da ste u skladu sa Zakonom o postanskim uslugama u obavezi da
postavite kuéno sanduce propisanih dimenzija? (%)

Total uzorak.

400 378
300
200
100

0

Da li znate da ste u skladu sa Zakonom o postanskim Da li znate da ste u skladu sa Zakonom o postanskim uslugama
uslugama u obavezi da svoje kuéno sanduce postavite na u obavezi da postavite ku¢no sanduce propisanih dimenzija?
pristupa¢nom mestull Da B Ne

Grafikon 91 Informisanost u vezi obaveza koje se odnose na kué¢ne sanducice
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600

500

400

300

200

100

0

U kojoj meri ste zadovoljni na¢éinom na koji Vam je pismo uruceno? (%)

12 (1,0%)

1

(1 znaci vrlo nezadovoljan, a 5 veoma zadovoljan)

Total uzorak.

494 (42,0%)

418 (35,5%)

4 5

Grafikon 92 Stepen zadovoljstva na¢inom urucenja

224 (19,0%)

28 (2,4%)

2 3
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Placanje racuna, internet

43% gradana koristi elektronsku posStu kada god je to moguce, tj. skoro u potpunosti su
zamenili tradicionalnu postu internetom. Usluge elektronskog bankarstva za pla¢anje racuna
koristi 56% gradana, u najveéoj meri za placanje ra¢una za mobilni telefon i za internet.
Gradani koji ne koriste ove usluge kao glavni razlog navode naviku pla¢anja racuna u posti ili
neupuéenost u funkcionisanje elektronskog bankarstva.
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U kojoj meri ste zamenili tradicionalnu postu Internetom i elektronskom
postom (e-mail)? (%)

Total uzorak.

m Skoro u potpunosti, koristim elektronsku postu kad god je to
moguce
m Delimi¢no, povremeno koristim elektronsku postu

Grafikon 93 Stepen supstitucije tradicionalne poste elektronskom
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Da li koristite usluge elektronskog bankarstva za pla¢anje racuna? (%)

Total uzorak.

m Da m Ne

Grafikon 94 Nivo koriS¢enja elektronskog bankarstva

147



Iz kog razloga ne koristite usluge elektronskog bankarstva za plac¢anje
racuna? (%)

Parcijalni uzorak 56,6%

m Zato Sto nemam poverenja u elektronsko bankarstvo

m Zato Sto sam navikao da placam racune u posti

® Zato Sto ne znam kako funkcioniSe elektronsko bankarstvo
m Drugo

Grafikon 95 Razlozi ne koris¢enja elektronskog bankarstva
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za mobilni telefon

za fiksni telefon

za elektri¢nu energiju

komunalni racuni

Internet

kablovska

Koje racune placate putem interneta? (%)

Parcijalni uzorak 43,4%

216 (33,91%)

268 (42,07%)

240 (37,68%)

o

100

273 (42,86%)

200 300

Grafikon 96 Vrste racuna koji se pla¢aju putem interneta

400

391 (61,38%)

500

520 (81,63%)
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Pristupacnost cena postanskih usluga

Najvedi broj gradana cenu postanske usluge slanja pisma ocenio je kao povoljnu (50,6%) ili
veoma povoljnu (29,8%). Slican rezultat, ali ipak neSto umereniji, je i kod paketa gde je 44,16%
ocenilo ovu uslugu kao povoljnu, dok je 12,27% ocenilo kao veoma povoljnu.

Cena slanja obi¢nog pisma (27,00 din) prema Vasem misljenju je: Veoma
povoljna, Povoljna, Niti povoljna niti nepovoljna, Nepovoljna ili Veoma
nepovoljna (%)

Total uzorak.

= Veoma povoljna = Povoljna
= Niti povoljna niti nepovoljna m Nepovoljna
® Veoma nepovoljna

Grafikon 97 Misljenje korisnika o ceni usluge slanja pisma
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Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: ,, Cena slanja obi¢nog pisma (27,00 din) prema Vasem misljenju je: Veoma povoljna,
Povoljna, Niti povoljna niti nepovoljna, Nepovoljna ili Veoma nepovoljna“

Tabela 41 Misljenje korisnika o ceni usluge slanja pisma — ukrstanje ciljnih grupa

Veoma povoljna
Povoljna

Niti povoljna niti
nepovoljna
Nepovoljna
Veoma nepovoljna

Total

29,4%
50,8%

16,0%

3,3%
0,5%

100,0%

30,2%
50,4%

17,6%

1,1%
0,7%
100,0%

36,1%
42,6%

17,8%

2,9%
0,6%
100,0%

33,8%
47,5%

16,5%

1,8%
0,4%
100,0%

23,3%
61,2%

13,2%

2,2%

100,0%

17,5%
61,3%

18,4%

1,4%
1,4%
100,0%

17,0% 35,8% 29,9% 11,3% 31,6% 28,6%
54,7% 50,4% 49,2% 84,9% 48,1% 49,9%
28,3% 9,8% 19,3% - 17,0% 17,7%
- 3,3% 1,3% - 2,9% 3,1%
- 0,8% 0,3% 3,8% 0,4% 0,7%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

32,4%
52,1%

14,7%

0,5%
0,3%
100,0%

25,3%

37,3%
45,8%

13,6%

Veoma povoljna

Povoljna

Niti povoljna niti

nepovoljna

Nepovoljna

Veoma nepovoljna

Total

3,4%

100,0%

15,9% 33,2% 28,9% 18,6% 13,0% 34,4% 23,6% 42,6% 25,8%
65,9% 48,9% 53,0% 65,0% 54,3% 44,9% 55,5% 35,4% 59,6%
15,9% 16,5% 13,3% 13,7% 28,3% 17,5% 18,8% 18,8% 11,2%
= 0,9% 4,8% 1,6% 2,2% 2,8% 2,2% 1,7% 3,1%
2,3% 0,6% - 1,1% 2,2% 0,4% - 1,4% 0,4%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

55,6%
16,3%

2,2%
0,6%

100,0%
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Cena za slanje paketa prve stope mase (275,00 din) prema Vasem misljenju
je: Veoma povoljna, Povoljna, Niti povoljna niti nepovoljna, Nepovoljna ili
Veoma nepovoljna (%)

Total uzorak.

1,34%

44,16%

= Veoma povoljna = Povoljna
® Niti povoljna niti nepovoljna m Nepovoljna
® Veoma nepovoljna

Grafikon 98 Misljenje korisnika o ceni usluge slanja paketa
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Ukrstanje ciljnih grupa sa pitanjem: ,, Cena za slanje paketa prve stope mase (275,00 din) prema Vasem misljenju je:
Veoma povoljna, Povoljna, Niti povoljna niti nepovoljna, Nepovoljna ili Veoma nepovoljna“

Tabela 42 Misljenje korisnika o ceni usluge slanja paketa — ukrstanje ciljnih grupa

Veoma povoljna 11,3% 13,3% 15,9% 14,4% 7,5% 6,5% 7,5% 11,4% 13,3% 7,5% 12,9% 12,5% 11,8%
Povoljna 44,5% 43,8% 36,9% 48,0% 52,4% 46,5% 41,5% 49,6% 45,7% 52,8% 41,8% 43,0% 46,6%
Niti povoljna niti 33,2% 31,9% 33,8% 28,2% 32,6% 35,5% 45,3% 29,3% 30,7% 32,1% 33,2% 32,2% 33,4%
nepovoljna
Nepovoljna 10,2% 9,1% 11,5% 8,7% 6,6% 10,1% 5,7% 8,1% 9,8% 3,8% 10,5% 10,9% 7,1%
Veoma nepovoljna 0,8% 2,0% 1,9% 0,7% 0,9% 1,4% - 1,6% 0,5% 3,8% 1,6% 1,5% 1,1%
Total 100,0%  100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
-—_
Veoma povoljna 13,0% 6,8% 13,7% 18,1% 7,1% 2,2% 15,4% 11,3% 14,8% 13,8% 7,3%
Povoljna 48,0% 50,0% 46,4% 43,4% 50,3% 43,5% 36,1% 38,1% 48,4% 52,7% 37,6%
Niti povoljna niti 28,8% 34,1% 31,6% 26,5% 30,6% 47,8% 36,1% 39,5% 28,4% 26,5% 33,1%
nepovoljna
Nepovoljna 10,2% 6,8% 7,4% 8,4% 10,9% 4,3% 10,9% 10,6% 7,0% 5,0% 19,7%
Veoma nepovoljna - 2,3% ,9% 3,6% 1,1% 2,2% 1,4% 0,5% 1,4% 1,9% 2,2%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Tabela 43
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DODATAK ZA VANGRADSKA NASELJA

Stanovnici vangradskih naselja uslugu slanja postanskih posiljaka koriste retko (33,2%%) ili

nikada (8,2%). Kada je u pitanju svakodnevno dostavljanje poSiljaka, 18,3% smatra ovu uslugu
veoma vaznom, dok 40,8% vaznom.

Stanovnici vangradskih naselja navode da u preko 83% slucajeva posiljke koje dobijaju su
racuni, a slede preporucena pisma sa 4,8%.

Poverenje u Postu ima 92% gradana. Kada je ova grupa ispitanika upitana da izrazi stepen
zadovoljstva uslugama Poste, prosecna zabeleZena ocena je 7,75 (na skali od 1 do 10, 1 —
najlosija ocena, 10 — najbolja ocena).

Ispitivanjem je obuhvadena i grupa ispitanika iz kategorije “osetljivih korisnika”. U kategoriji
fizickih lica anketiran je odreden broj lica sa posebnim potrebama. Generalni zakljuc¢ak
sprovedenog anketiranja ovog poduzorka je slededi: po pitanju mere u kojoj su postanski
objekti prilagodeni za pristup osobama sa posebnim potrebama, svi ispitanici su dali odgovor
da su objekti neprilagodeni (na skali od 1 do 5, gde 1 oznacava da uopste nisu prilagodeni, a
5 da su u potpunosti prilagodeni) dodeljivanjem ocene 2. Takode, ista ocena je dodeljena od
strane ispitanika po pitanju mere dostupnosti osnovnih poStanskih usluga (slanje i prijem
posiljaka, racuna i slicno) osobama sa posebnim potrebama.
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Napomena: Na naredni set pitanja su odgovarali samo ispitanici iz vangradskih
naselja koji ¢ine 31,61% ukupnog uzorka. Poduzorak ispitanika iz vangradskih
sredina ¢e u ovom delu izvestaja biti prikazan na 100%, kao total uzorak.

Koliko cesto koristite uslugu slanja postanskih posiljaka? (%)

Total uzorak.

Veoma cCesto = Cesto m Povremeno m Retko m Nikad

Grafikon 99 Stepen korisé¢enja usluga slanja postanskih posiljaka
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Koliko Vam je vazno da Vam se posiljke dostavljaju svakog radnog dana? (%)

Total uzorak.

» Veoma mi je vazno = Vazno mi je = Niti mi je vazno niti nije

m Nevazno mije = UopSte mi nije vazno

Grafikon 100 Vaznost svakodnevne dostave

156



Koliko cesto odlazite u Postu? (%)

Total uzorak.

Svaki dan/skoro svaki dan = Dva do tri puta nedeljno ® Jednom nedeljno

m Dva do tri puta mesecno m Rede od toga m Nikad

Grafikon 101 Frekvencija odlazaka u postu
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Koji je Vas najcesc¢i razlog odlaska u postu? (%)

Total uzorak.

2,6%

® Prijem pisama m Slanje pisama ® Prijem paketa m Slanje paketa

® Pla¢anje racuna = Podizanje penzije = Drugo

Grafikon 102 Razlozi odlaska u postu
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Koje vrste posiljaka najcesce dobijate? (%)

Total uzorak.

1,3%
1,3%
- R 1,3%
m Obic¢na pisma = Racuni = |zveStaje iz banke  ® Preporucena pisma

m Sudska pisma = Pakete m Drugo

Grafikon 103 Vrste posiljaka koje korisnici najces¢e dobijaju
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Izrazite opsti stepen zadovoljstva uslugama Poste, na skali od 1 do 10? (%)
Total uzorak.

300 287(30,3%)

232 (24,5%)

200

156 (16,5%)

131 (13,8%)
100
66 (7,0%)
45 (4,7%)
17 (1,8%)
2(02%) 6(06%) 6(06%)
0 I

1 2 3 4

Grafikon 104 Stepen zadovoljstva uslugama Poste
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Da li imate poverenje u JP ,Posta Srbije”? (%)

Total uzorak.

m da E ne

Grafikon 105 Poverenje u Postu Srbije
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