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METODOLOGIJA

Realizacija: Prikupljanje podataka obavljeno tokom novembra 2020.
godine

Uzoracki okvir: Gradani Crne Gore stariji od 18 godina po popisu iz
2011. godine

Veli¢ina uzorka: 1019

Tip uzorka: Troetapni, stratifikovani, slu¢ajni uzorak

Prva etapa: Region

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

Treéa etapa: Clan domaéinstva Kish tablica

Tip istraZivanja: CAPI prosjecne duZine 20 minuta

Mjesta istraZivanja: 23 opstine iz Crne Gore, gradske, prigradske i seoske
Zivotne sredine. Alokacija po stratumima je
proporcionalna veli€ini datih stratuma.

Poststratifikacija: Po polu, godinama i regionu



UZORAK

Struktura uzorka

Region

Centralni region

Sjeverni region

JuZni region

TOTAL

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

N
305
111

26

27
469

76

54

42

45

12

17

9

12

13

8

5

3

6
302

47

76

34

32

37

22
248

1019

Y%
29,9
10,9

2,6

2,6
46.0

7,5

5,3

41

4,4

1,2

1,7

0,9

1,2

1,3

0,8

0,5

0,3

0,5
29.7

4,6

7,5

3,3

3,1

3,6

2,2
24.3

100.0



POL

® Muski
= Zenski
STAROST
23-0 22.3
19.2
18.3
17.2

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



Obrazovanje

67.9
17.4
9.7
5.0
Osnovno Srednje ViSe obrazovanje Visoko
obrazovanje obrazovanje obrazovanje
Zanimanje

Zaposlen u privatnom sektoru [ 36.8
Penzioner [ 175
Nezaposlen [ 15.6
Zaposlen u drzavnim institucijama [N 8.7
Pak/student [N 6.7
Domacica [N 6.2

Privatni preduzetnik-viasnik [ 5.6

Poljoprivrednik [l 2.9



17.5

Bez odgovora

Mijesecni prihodi domacdinstva

28.3

11.2

Do 300 eura 0Od 301 do 600 eura

Mjesto stanovanja

30.0

70.0

43.0

Vise od 600 eura

URBANO

RURALNO



POSTANSKE USLUGE

1. Molim vas da mi kaZete da li ste Vi licno, u poslednjih godinu dana,
koristili usluge slanja ili prijema poStanskih poSiljaka? (pod poStom
podrazumijevamo pisma, pakete, razglednice, prijem racuna i sl.)?

Baza: Ukupna ciljna populacija, N=1019

90.5

80.7

19.3
9.5

Da Ne

m 2018 2020

I ovogodisnje istrazivanje pokazuje da najveéi procenat gradana Crne Gore
(80.7%) je u posljednjih godinu dana koristio usluge slanja ili prijema posStanskih
posiljki, ali je primjetan trend pada u odnosu na istrazivanje iz 2018. za oko 10
procentnih poena. Pod postom su se podrazumjevala pisma, paketi, razglednice,
telegrami, prijem i slanje novca, prijem racuna...

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

Zene;

Ispitanici starosti preko 60 godina;
Gradani sa osnovnim obrazovanjem;
Ispitanice-domacice;

Gradani koji Zive na ruralnom podrucju.



2. Koji je Vas osnovni razlog koriS¢enja (nekoriSéenja) postanskih usluga?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka:
80,7% od ciljne populacije,N=822

2018 2020
Slanje i prijem novca 26.3 20.0
Slanje i prijem paketa 14.6 18.5
Slanje telegrama 7.4 8.7
Slanje i prijem pisama 5.7 4.6
Zbog posla (sluzbeno) 2.8 4.5
Pla¢anje racuna 8.6 14.1
Slanje i prijem brze poste 4.5 2.1
Prijem casopisa 0.3 0.0
Slanje CestitkKi i razglednica 0.7 0.7
Direktna poSta 0.2 0.0
Internet kupovina 17.1 18.5
Zbog cijena usluga 0.7 0.2
Kurirske usluge 0.3 1.0
Najjednostavniji i najpouzdaniji 3.7 4.8
Ne znam 2.3 1.2
Nesto drugo 0.4 1.0
Bez odgovora 4.3 0.1

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

Najvecéi broj ispitanika je odgovorio da su slanje i prijem novca (20.0%), Internet
kupovina (18.5%), slanje i prijem paketa (18.5%) i plac¢anje racuna (14.1%)
osnovni razlozi koriS¢enja postanskih usluga.

U odnosu na istrazivanje iz 2018. godine evidentan je rast procenta koris¢enja
usluge placanja racuna i slanja i prijema paketa, dok je slanje 1 prijem novca
biljezi trend pada.

Ispitanici koji ne koriste postanske usluge (19.3% ciljne populacije) je kao
osnovni razlog nekoriS¢enja tih usluga naveo da nema potrebe za takvim
uslugama, jer odredene usluge obavlja putem interneta i bankarskih usluga.



3. Nabrojacemo Vam neke poStanske usluge, pa Vas molimo da nam kazZete
da li ste Culi za njih i da li ste ih Koristili?

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

80,7% od ciljne populacije,N=822

Usluge

Slanje i prijem pisama
Usluge hibridne poste
Slanje i prijem paketa
Expres poStanske usluge
Kurirske usluge
Direktna poSta
Neadresirane posiljke
Novcane postanske usluge
Novine, knjige ¢asopisi...
Telegramske usluge
E-commerce

Da, ¢uo/la sam i

koristio/la
2018 2020
48,5 57.8
4,6 4.3
62,4 70.6
43,4 37.0
39,8 55.6
17,9 17.8
4,7 3.8
63,0 75.9
16,3 9.4
48,9 52.6
6,7 13.6

Da, ¢uo/la sam ali
nisam koristio/la

2018
49,3
38,0
34,5
47,0
51,3
59,5
54,7
29,5
60,9
41,9
40,0

2020
41.4
345
27.0
52.6
38.6
60.3
52.7
22.3
71.8
41.8
46.8

Nijesam
¢uo/la
2018 | 2020
22 | 09
57,4 | 61.2
3,1 2.4
9,6 | 105
89 | 538
22,6 | 21.9
40,5 | 43.6
7,6 1.8
22,9 | 18.9
92 | 56
53,3 | 39.5

Najvec¢i procenat gradana Crne Gore koristio je poStanske usluge: novcane
postanske usluge (75.9%), slanje i prijem paketa (70.6%), slanje i prijem pisama
(57.8%). Kao i u prethodnom istrazivanju, i u ovom istrazivanju, su hibridna
posta, E-commerce, neadresirana posta, tiskovina, usluge koje su najmanje
poznate anketiranim gradanima.



4. Koliko Cesto koristite poStanske usluge?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka:
80,7% od ciljne populacije,N=822

Vige puta godiénj
B e R 34.5

27.5

Jed t mjesec
SR e e 25.7

16.8

Vise puta mjesecno
pitami AN 225

6.1

Vise puta nedjeljno
e puianedeine — 7.7

JEdnomgOdignje _ 6.6 9.1

33
Svakodnevno - 3.0

2020 m 2018

Kao i u prethodnom istrazivanju, najveéi procent ispitanika postanske usluge
koristi vise puta godisnje (37.2%), a zatim po frekvenciji odgovora slijedi da
gradani postanske usluge koriste jedanput mjesecno (27.5%) i viSe puta mjesecno
(16.8%), s tim $to je procenat ovih posljednjih nizi u odnosu na istraZivanje iz
2018. godine.
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5. MozZete li nam reéi u kojoj mjeri su za Vas vazne usluge prijema i slanja
posStanskih posiljaka?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka:
80,7% od ciljne populacije,N=822

- 48.1
Uglavnom su mi vaine

55.5

33.1
313

Veoma su mi vazne

y 10.6
Uglavnom su mi nevaine
. . . . 8.2
Nisu mi uopste vazne
I 2.2
2020 = 2018

Za nesto manje od polovine ispitanika (48.1%) usluge prijema 1 slanja poStanskih
posiljaka su uglavnom vazne, a za 33.1% anketiranih ove usluge su veoma vazne.
S druge strane, za 18.8% ispitanika usluge prijema i slanja postanskih posiljaka
su uglavnom nevazne ili uopste nijesu vazne, i taj je procenat veci za 5.6% u
odnosu na istrazivanje iz 2018. godine.
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6. Da li moZete reéi koju postanske usluge NAJCESCE Kkoristite?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih
80,7% od ciljne populacije,N=822

NovEane postanske usiuge | 3.7
Slanje i prijem paketa _23'25.6
Slanje i prijem pisama I 10_913 6
Kurirske Usluge e 9.8
Expres postanske usluge _7'29_0

Telegramske usluge B 55 8.2

Direktna posta ] 2342
E-commerce m 19

Usluge hibridne poste | %%

2020 = 2018

Novc¢ane poStanske usluge najéesée koristi 29.0% ispitanika i u odnosu na
istrazivanje iz 2018. godine prisutan je pad korisnika ove usluge. Skoro svaki
cetvrti ispitanik (23.6%) najcescée koristi usluge slanja i prijema paketa. Ispitanici
najrjede koriste usluge hibridne poste 1 e-commerce.
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7. Na koje sve nacine Saljete poStanske poSiljke ili primate posStanske
posiljke?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka:
80,7% od ciljne populacije,N=822

v 60.5
Putem Poste Crne Gore
Y, 83.4

. 28.9
Put talih t
utem ostalin operatora - 10.0

. 5.7
Preko vozaca autobusa .
4.3

Preko poznanika I 1 33'6
Preko taxi prevoznika ‘ 01'23
Na drugi nacin I (:)08

2020 = 2018

Posta Crne Gore (60.5%) je i dalje lider u pruzanju usluga slanja i primanja
postanskih posiljki u Crnoj Gori, ali ovo istrazivanje pokazuje da je doslo do
znacajnog pada procenta (za 22.9 procentnih poena) gradana koji koriste usluge
ovog provajdera. S druge strane, znacajno se povecao procenat gradana koji
koriste posStanske usluge ostalih operatora.
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8. Molim Vas da mi kaZete koje sve operatore poStanskih usluga poznajete
makar po imenu, bez obzira da li ste koristili njihove usluge.

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka:
80,7% od ciljne populacije,N=822

Posta Crne Gore
City express
Montenomax
DHL

NTC logistics
Alo Kurir express
Express Courier
Fast Express
See All Express
TIM KOP

Neko drugi
Puric¢ Trade

TNT

I 31.9

— 23.1

I 36.2

B 45

I 134

20.0

B 3.8
13.7

6.2
5.2
6

0.3"
4.1

15

95.0
T 91.4
56.9
54.1
42.0

27.7

27.5

2020 = 2018

a zatim slijede: City exspres (56.9%), Montenomax (54.1%), DHL (42.0%)...

Uporedujuc¢i rezultate ovog 1 istrazivanja iz 2018. godine uocava se da je
protekom vremena od dvije godine doslo do znacajnog povecanja procenta

prepoznatljivosti ostalih operatora.
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9. Rekli ste nam da ste koristili neke postanske usluge, zamolio bih Vas da mi kaZete za svaku od tih usluga preko

kojeg operatora ste ih koristili?
Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka (80.7% od ciljne populacije), N=822

Posta CG
DHL

City express
Montenomax
NTC
logistics
Alo Kurir
express
Express
Courier

Tim Kop
Fast
Express
Puri¢ Trade

See All
Express

Slanje i
prijem
pisama
85.1%
5.1%
2.9%

3.9%
1.8%

0.4%

0.8%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%

Usluge
hibridne
poste

100.0%
0.0%
0.0%
0.0%

0.0%
0.0%

0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%

Slanje i
prijem paketa

43.3%
10.4%
15.1%
17.6%

4.0%
4.3%

2.3%
0.5%
0.8%
0.4%
1.5%

Expres
postanske
usluge

42.0%
7.6%

17.4%
13.3%

11.3%
2.9%

2.5%
1.0%
0.7%
0.2%
1.0%

Kurirske Direktna Neadresirane

usluge

26.3%
9.7%

23.2%

22.5%

7.3%
4.5%

2.7%
0.8%
1.1%
0.9%
1.1%

posta

78.3%
3.3%
4.6%
5.9%

0.7%
0.0%

0.0%
0.7%
1.3%
1.3%
3.9%

posiljke
48.8%
7.3%

4.9%
9.8%

4.9%
2.4%

0.0%
4.9%
2.4%
4.9%
9.8%

Novéane
postanske
usluge

100.0%
0.0%
0.0%
0.0%

0.0%
0.0%

0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%

Novine,
knjige
Casopisi..
67.5%
3.9%
6.5%

6.5%
2.6%

2.6%

2.6%
2.6%
1.3%
1.3%
2.6%

Telegramske
usluge

100.0%
0.0%
0.0%
0.0%

0.0%
0.0%

0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%

E-
commerce

49.1%
2.8%
9.4%

28.3%

2.8%

0.9%

0.9%
0.9%
0.9%
0.9%
2.8%

Najveci procenat poStanskih usluga koje su koristili gradani Crne Gore vezan je za Postu CG jer je: 100% onih koji su koristili
sledeée usluge: usluge hibridne poste, novcane postanske usluge i telegramske usluge, a oni koji su (85.1%) primali ili slali
pismo, to ¢inilo putem Poste CG. U segmentima kurirske sluzbe, exspres postanske usluge i slanja i prijema paketa, ostali

operatori konkurisu Posti CG i u odnosu na istrazivanje iz 2018. godine njihov udio u trzistu je sve veci.
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10. Za kog operatora/pruzaoca poStanskih usluga biste rekli da ga najcesce
koristite?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka:
80,7% od ciljne populacije,N=822

. 75.9
Posta (e Gore e 84.3
3.
DHL T WE
City express - 4]:

Montenomax
BN 5.5

NTC logistics

Alo Kurir express I 8

Express Courier |8§
Drugi | 01'86

2020 = 2018

Kao i rezultati odgovora na prethodno pitanje, tako i ovi rezultati pokazuju da
najveci dio gradana Crne Gore najéescée koriste usluge Poste CG (75.9%), s tim
da ovogodis$nje istrazivanje pokazuje trend smanjenja u¢esc¢a Poste Crne Gore u
pruzanju postanskih usluga.

Na drugom mijestu, po frekvenciji odgovora, nalazi se Montenomax (10.5%), koji
biljezi znacajan rast uceS¢a u pruzanju postanskih usluga za posljednje dvije
godine, a zatim slijede City exspres (5.7%) i DHL (3.3%).
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11. Na koji nacin ste izabrali operatora poStanskih usluga koje koristite?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka:
80,7% od ciljne populacije,N=822

23.2

Preko preporuke
el P

Zbog ponude koju mi je uputio provajder 16.7
N 5.8

6.8

Ne sjecam se
DN 17.6

Nesto drugo 3.0
o 38

Vidio sam reklamu 3.6
| EX

2020 = 2018

Kljuc¢ni faktori izbora glavnog operatora postanskih usluga i dalje su dostupnost
odredenog provajdera (46.7%) i preporuke (23.2%). Znacajan rast, u odnosu na
prethodno istraZzivanje, biljezi se kod odgovora ,,Zbog ponude koju mi je uputio
provajder* i sada frekvencija odgovora iznosi 16.7%.
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12. U kojoj mjeri ste generalno zadovoljni uslugama koje Vam pruzaju
operatori koje koristite najcesée?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka:
80,7% od ciljne populacije,N=822

20.1

Veoma sam zadovoljan
= N 22.0

Uglavnom sam zadovoljan
s o 56.4

Ni zadovoljan ni nezadovoljan _ 17.7 23.1
Uglavnom sam nezadovoljan . 2362
Veoma sam nezadovoljan I 0]."63
2020 w= 2018

Kao iuistrazivanju iz 2018. godine, tako 1 u ovogodi$njem istraZivanju, vecina gradana
Crne Gore je generalno zadovoljna (73.1% - sum+ uglavnom zadovoljan i veoma
zadovoljan) svojim glavnim pruzaocem poStanskih usluga, ali je uocljiv pad, za 5.3%,
stepena zadovoljstva.

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

U kojoj mjeri ste generalno zadovoljni uslugama koje Vam pruZaju provajderi kojeg
. Koristite najcesce?
Koriste operatora

Veomasam  Uglavnom sam  Ni zadovoljan ni Uglavnom sa Veoma sam

nezadovoljan nezadovoljan nezadovoljan zadovoljan zadovoljan
Posta Crne Gore 0.6% 2.7% 25.6% 53.4% 17.6%
DHL 3.7% 3.7% 66.7% 25.9%
City express 4.3% 27.7% 44.7% 23.4%
Montenomax 1.2% 3.5% 11.6% 50.0% 33.7%
NTC logistics 16.7% 41.7% 16.7% 25.0%
Alo Kurir express 10.5% 75.2% 14.3%
Express Courier 10.0% 60.0% 30.0%
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13. Ukoliko ste nezadovoljni, koji je razlog, Vaseg nezadovoljstva?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka
(3,8% od ciljne populacije), N=31

72.2
61.0
26.8
22.2
56 73 4.9
I
Cijena Brzina isporuke Nacin isporuke Odnos zaposlenih
m 2018 2020

Za mali broj gradana Crne Gore (3.8%) koji su iskazali nezadovoljstvo
postanskim uslugama svog operatora, i u ovogodiSnjem istrazivanju kljucni
razlog nezadovoljstva je cijena, a zatim slijedi brzina isporuke posiljki, na¢in
isporuke i odnos zaposlenih.
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14. Koliko ste zadovoljni cijenom postanskih usluga koje koristite?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka
80,7% od ciljne populacije, N=822

47.8
43.8
30.9
214
15.1
91 11.9
-+ 8.2
. 6.6 5.2
Veoma su skupe Skupe su Kostaju taman Jeftine su Ne mogu da
koliko treba procjenim
H 2018 2020

Skoro 50% (sum+ kostaju taman koliko treba i jeftine su) korisnika postanskih
usluga procjenjuje da je njihova cijena na zadovoljavaju¢em nivou, dok 39.1%
ispitanika procjenjuje da su cijene postanskih usluga skupe, odnosno veoma
skupe. U ovogodisnjem istrazivanju doslo je do porasta broja gradana koji
smatraju da su cijene poStanskih usluga skupe.

U narednoj tabeli predstavljamo distrubuciju odgovora u odnosu na to kojeg
operatora gradani naj¢esce koriste:

Koliko ste zadovoljni cijenom postanskih usluga koje koristite?

Koriste operatora Veomasu skupe Skupesy KoStajutaman Jeftine  Nemogu da
koliko treba su procjenim

Posta Crne Gore 9.5% 31.1% 41.8% 4.6% 13.0%

DHL 3.7% 40.4% 44.7% 11.1%

City express 6.4% 42.6% 44.7% 6.4%

Montenomax 3.5% 20.9% 47.7% 15.1% 12.8%

NTC logistics 8.3% 16.7% 66.7% 8.3%

Alo Kurir express 42.9% 57.1%

Express Courier 20.0% 80.0%
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Najveci procenat gradana, bez obzira kojeg operatora posStanskih usluga koriste,
smatraju da cijene poStanskih usluga koStaju taman koliko treba, odnosno da su
jeftine.

Korisnici usluga DHL-a i City expressa, u velikom procentu procjenjuju da su
cijene postanskih usluga njihovih operatora skupe odnosno veoma skupe.

15. Za kog pruzaoca postanskih usluga smatrate da pruza najkvalitetnije
usluge?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka:
80,7% od ciljne populacije, N=822

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

Za kog pruzaoca postanskih usluga smatrate da pruza najkvalitetnije usluge?
Koriste

Posta . .
operatora Crne DHL City Montenomax N_TC_: Alo Kurir Exprgss See All
Gore express logistics =~ express  Courier = Express
g‘c’)f;a Crme 763%  4.8% 1.1% 2.7% 0.6% 0.2% 0.6%
DHL 7.4% 77.8% 7.4%
City express 8.5% 6.4% 59.6% 8.5% 2.1%
Montenomax 17.4% 4.7% 3.5% 73.3% 1.2%
NTC logistics 10.0% 16.7% 65.0% 8.3%
:)'(%rz‘;;” 14.3% 14.3% 71.4%
E’éﬂrr?;s 10.0%  10.0% 10.0% 70.0%

e Najveci stepen zadovoljstva kvalitetom usluga (77.8%) iskazali su
anketirani koji najcesce koriste usluge DHL-a, a zatim (76.3%) onih koji
koriste usluge Poste CG. 73.3% ispitanika koji koriste usluge
Montenomaxa smatra da njihov operator pruza najkvalitetnije usluge, a
71.4% gradana koji najc¢escée koriste usluge Alo Kurir expressa smatra da
njihov operator pruza najkvalitetnije usluge.
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16. Da li smatrate da operator treba da uvede nove postanske usluge, ili
poboljsa pruzanje postojeé¢e u narednom periodu?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka:
80,7% od ciljne populacije, N=822

50.6 52.4

39.3

29.6

10.1

Da, koje Ne Ne znam

= 2018 2020

Rezultati ovogodiSnjeg istrazivanja pokazuju, u odnosu na istraZivanje iz
2018.godine, da vise od polovine ispitanika (50.6%) smatra da operator ne treba
da uvede nove postanske usluge, dok je 10.1% anketiranih gradana misljenja da
operatori treba da poboljsaju pruzanje postojecih usluga. Skoro 40% anketiranih
nema jasan stav o ovom pitanju.

Da bi se poboljsalo pruZanje postanskih usluga predlazu: nize cijene usluga, brze

pruzanje usluga, slanje telegrama sa mobilnog telefona, pracenje paketa putem
GPS-a, prosiriti listu zemalja. ..
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17. Da li smatrate da ste dovoljno informisani o novim uslugama koje nude
operatori postanskih usluga?

Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka:
80,7% od ciljne populacije, N=822

68.2

64.6

35.4

31.8

Da Ne
m 2018 2020

Blizu (70.0%) ispitanika smatra da je informisan o novim uslugama koje nude
operatori posStanskih usluga, i to je nesto veci procenat u odnosu na prethodno
istrazivanje, dok svaki tre¢i ispitanik (31.8%) procjenjuje da nije dovoljno
informisan o novim uslugama.

18. Da li ste u poslednjih godinu dana podnijeli bilo kakvu Zalbu ili prituzbu

na obavljanje poStanskih usluga?
Baza: Oni koji su u poslednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posiljaka:
80,7% od ciljne populacije, N=822

97.4 97.2

2.6 2.8

Da Ne
m 2018 2020
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Kao i u istrazivanju iz 2018. godine, tako i u ovom istrazivanju, najveéi dio
gradana Crne Gore (97.2%) nije uloZio zalbu niti prituzbu na obavljanje
postanskih usluga.

Oni koji su podnosili Zalbu ili prituzbu (2.8%) to su najceSce Cinili zbog:

e Kasnjenja i neblagovremene dostave posiljke
e Neprofesionalnosti postanskih sluzbenika
e Izgubljene posiljke

INTERNET TRGOVINA

19. Koliko cesto koristite internet?
Baza: Ukupna ciljna populacija

S e 77.2

i S5
Nikada o 1372

Dva do tri puta nedjeljno a9
Jednom nedjeljno [ ]:-I.18
Rjede od toga | ]igé

Dva do tri puta mjeseéno i ;:|I_'

Bez odgovora |8%

2020 m 2018

Nesto vise od 73% crnogorske populacije svakodnevno koristi internet, a na
mjeseCnom nivou internet korisnika u Crnoj Gori je 85.1%, a u proSlom
istraZivanju taj procenat je bio 85.0%.
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20. Za sto sve koristite internet?

Baza: Oni koji koriste internet (85.1% ciljne populacije)

Informisanje o aktuelnim dogadajima
Slanje/primanje e- mail
Komunikacija (Facebooka, Gtalka, Skype i sl.)

TraZenje korisnih informacija (prognoza, zdravlje,...)

Posjecivanje drustvenih mreza poput Facebook-a ili
MySpace-a, Twittera, ...

Citanje internet stranica dnevnih novina i magazina

Gledanje video isjecaka na video portalima i slicnim
stranicama (poput YouTube-a)

Slusanje i preuzimanje muzike, filmova...
Edukacija

Poslovne svrhe

On-line kupovina

Druzenje (forum, chat, IM)

TraZenje zaposlenja

Igranje on-line igara

Slusanje on - line radija

Internet bankarstvo

Nesto drugo

I 60.5

48.2
I 47.8

63.7

I 47.7

58.9
I 46.3

46.7
I 38.0

58.5
I 32.2

53.5
I 20.3

39.8
I 14.9

30.5
I 11.6

21.1
I 115

22.7
. 7.1

12.5
N 2.6

12.0
M 26

11.0
N 24

2020 w2018

Rezultati ovogodisSnjeg istraZivanja, u odnosu na istrazivanje iz 2018. godine,
pokazuju da je doSlo do porasta koris¢enja Interneta, odnosno svih mogucnosti
koje pruza Internet. Najvjerovatniji razlog, sto je doslo do porasta koris¢enja
Interneta, u odredene svrhe, kao Sto su edukacija, on-line kupovina, druZenje,
komunikacija... je posledica ovogodiSnje pandemije Korona virusa, jer su
gradani bili, u odnosu na redovne okolnosti, viSe upuceni na koriS¢enje Interneta.

Internet se najmanje koristi za internet bankarstvo i slusanje on-line radija.
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21. U kojoj mjeri ste zamijenili tradicionalnu poStu internetom i

elektronskom postom (e-mail)?
Baza: Oni koji koriste internet (85.1% ciljne populacije)

52.3
38.1
334
29.6 7285
18.1
U potpunosti koristim Djelimicno koristim elektronsku Ne koristim elektronsku postu
elektronsku postu postu
m 2018 2020

Oko 2/3 korisnika interneta (66.6%) je u potpunosti ili djelimi¢no zamjenilo
tradicionalnu postu internetom i elektronskom postom (e-mail), Sto znaci da je, u
odnosu na prethodno istrazivanje, doslo do porasta ovih korisnika za 18.9%
procentnih poena.

22. Da li koristite usluge elektronskog bankarstva (e-banking) za plaéanje
racuna?
Baza: Oni koji koriste internet (85.1% ciljne populacije)

84.6

74.6

254
15.4

Da Ne

m 2018 © 2020

Elektronsko bankarstvo (e-banking) koristi 25.4% internet korisnika u Crnoj Gori, i
to je za 10 procentnih poena vise u odnosu na prethodno istrazivanje iz 2018. godine.
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23. Mozete li nam reéi koje rac¢une placate putem elektronskog bankarstva?
Baza: Oni koji koriste elektronsko bankarstvo (22% ciljne populacije)

. 88.8
28 O e e o R 76.1
, 59.8
Za e N 47.8

Za elektritnu energiju e > ¢ 1 50.0

Za kablovsku televiziju py™17 5 44.6

Za otplatu kredita e 75 18.3

Za fiksni telefon g™ e 1 22.8
Za komunalije gt 5 37.9
32.6
Za vodu W 3.7

Ostale dazbine & 13.4

2020 m 2018

Kao i1 u prethodnom istrazivanju, tako i u ovom istrazivanju, usluge elektronskog
bankarstva se prvenstveno koriste za pla¢anje racuna za mobilnu telefoniju, zatim
za internet, te za placanje troskova domacinstva kao Sto su elektri¢na energija,
kablovska televizija, fiksna telefonija... Doslo je do povecanja pla¢anja putem
elektronskog bankarstva za sve vrste rauna.
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24. Da li ste u proteklih 6 mjeseci obavili kupovinu neke robe ili usluge preko
interneta?

Baza: Oni koji koriste Internet (85.1% ciljne populacije)

63.4
56.0

44.0

36.6

Da Ne

m 2018 © 2020

Blizu polovine (44.0%) korisnika interneta su u proteklih 6 mjeseci kupovali neku
robu ili uslugu preko interneta, i to je za 7.4 procentnih poena vise u odnosu na
prethodno istrazivanje.
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25. Ukoliko ste kupovali preko interneta, da li ste za dostavu Koristili sljedece

dostavne sluzbe?
Baza: Oni koji su u proteklih 6 mjeseci obavili kupovinu neke robe ili usluge preko interneta (38.1%
ciljne populacije)

P oSt Crne Gore s 53 .6
DHL s 16.3
City express pun 11,0 102

Montenomax s g 1 18.1

NTC logistics g 0.9 5.7

Alo Kurir express gy gg

Express Courier | 0.32.'5
nimkop 0.2

Fast Express —_ 2.5
Puri¢ Trade _0-2
See All Express _0-6
™wr @3

2.1

Neko drugi s 4 7

2020 m 2018

U odnosu na prethodno istrazivanje, rezultati ovog istraZivanja, pokazuju
znaajna pomjeranja u koriS¢enju provajdera dostavnih sluzbi. Primjetan je pad
broja korisnika usluga PoSta Crne Gore 1 DHL-a, dok ostali operatori poStanskih
usluga biljeZe rast korisnika.
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26. Sta mislite kakve su cijene usluga dostavnih sluZbi, vezano za internet
trgovinu?

Baza: Oni koji su u proteklih 6 mjeseci obavili kupovinu neke robe ili usluge preko interneta (38.1%
ciljne populacije)

44.2
37.6
35.3
21.9
12.913.7 13.5
is.g 75
Veoma su skupe Skupe su Kostaju taman Jeftine su Ne mogu da
koliko treba procjenim
H 2018 2020

Oko 50% (sumtkostaju veoma su skupe i skupe) korisnika usluga dostavnih
sluzbi, vezanih za internet trgovinu, procenjuje da su usluge dostavnih sluzbi
skupe, i u odnosu na prethodno istrazivanje to je rast oko 15%.

U narednoj tabeli predstavljamo distrubuciju odgovora u odnosu na to koju
dostavnu sluzbu gradani naj¢esce koriste:

Sta mislite kakve su cijene usluga dostavnih sluzbi, vezano za

. internet trgovinu?
Operator dostavnih

sluzbi Veoma su Skupe Kostaju taman Jeftine Ne mogu da
skupe su koliko treba su procjenim
Posta Crne Gore 20.2% 34.1% 30.9% 4.5% 10.3%
DHL 11.4% 37.1% 34.3% 4.3% 12.9%
City express 15.7% 49.6% 30.4% 3.5% 0.9%
Montenomax 7.0% 33.3% 44.7% 10.5% 4.4%
NTC logistics 41.7% 27.8% 22.2% 5.6% 2.8%
Alo Kurir express 9.1% 59.1% 22.7% 0.0% 9.1%
Express Courier 12.5% 31.3% 25.0% 6.3% 25.0%

Korisnici dostavnih sluzbi NTC logistic (sum veoma skupe-skupe 69.5%) i Alo
Kurir express-a (sum veoma skupe-skupe 68.2%) u najve¢em procentu smatraju
da su cijene ovih operatora za usluge dostavnih sluzbi, vezano za internet
trgovinu, veoma skupe, odnosno skupe.
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27. Da li ste zadovoljni brzinom usluga dostavnih sluzbi, vezano za internet

trgovinu?

Baza: Oni koji su u proteklih 6 mjeseci obavili kupovinu neke robe ili usluge preko interneta (38.1%

ciljne populacije)

8.8 8.5
5.3 4'1 .
Veoma sam Uglavnom sam
nezadovoljan nezadovoljan

23.5 23.7

Ni zadovoljan ni
nezadovoljan

m 2018

51.7
48.5

Uglavhom sam
zadovoljan

2020

15.2

10.7

Veoma sam
zadovoljan

Brzinom dostavnih sluzbi internet trgovine je veoma i uglavnom zadovoljno
(63.7%) korisnika, dok je 12.6% korisnika uglavnom ili veoma nezadovoljan
brzinom usluga dostavnih sluzbi. Svaki Cetvrti korisnik dostavnih sluzbi je

neutralan u ocjeni brzine dostavnih sluzbi.

U narednoj tabeli predstavljamo distrubuciju odgovora u odnosu na to kojeg
distributera gradani naj¢esce koriste:

Da li ste zadovoljni brzinom usluga dostavnih sluzbi, vezano za

Operator
dostavnih sluzbi Veoma sam
nezadovoljan
Posta Crne Gore 6.7%
DHL 1.4%
City express 1.7%
Montenomax 0.9%
NTC logistics 8.3%
Alo Kurir express 0.0%
Express Courier 0.0%

internet trgovinu?
Uglavnom

sam

nezadovoljan

10.8%
8.6%
11.3%
8.8%
11.1%
18.2%
12.5%

Ni

zadovoljan ni
nezadovoljan

28.7%
27.1%
27.8%
12.3%
22.2%
13.6%
18.8%

Uglavhom

sam

zadovoljan

43.0%
52.9%
44.3%
57.0%
30.6%
40.9%
62.5%

Veoma

sam

zadovoljan

10.8%
10.0%
14.8%
21.1%
27.8%
27.3%
6.3%

Brzinom usluga dostavne sluzbe vezane za internet trgovinu, najzadovoljniji su
(78.1%-zbir uglavnom i veoma zadovoljan) oni ispitanici koji koriste usluge

Montenomaxa i Express Courier (68.8%)
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28. Da li ste prilikom narucivanja preko interneta mogli da birate dostavnu
sluzbu?

Baza: Oni koji su u proteklih 6 mjeseci obavili kupovinu neke robe ili usluge preko interneta (38.1%
ciljne populacije)

52.1

43.3

31.0

28.6
25.7

19.3

Da Ne Ne sje€am se

W 2018 © 2020

Kao i u prethodnom istrazivanju, tako i u ovom istrazivanju najvec¢i procenat
ispitanika nije bio u moguénosti da prilikom narucivanja preko interneta moze
birati dostavnu sluzbu, s tim $to je u ovom istrazivanju taj procenat vec¢i za oko
9%.

Svaki peti internet kupac nije obrac¢ao paznju na taj aspekt kupovine posto se ne
Sjeca.
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29. Da li ste, u posljednja tri mjeseca, posjetili sajt nekog poStanskog
operatora, u svrhu informisanja o moguc¢nostima i nacinu dostave robe

kupljene preko interneta?
Baza: Oni koji koriste Internet (85.1% ciljne populacije)

83.3 84.4

16.7 15.6

Da Ne

W 2018 © 2020

| ovo istrazivanje pokazuju da Internet kupci o¢igledno veoma rijetko posjecuju
sajtove postanskih operatora kada se informiSu o na¢inu dostave robe kupljene
preko interneta. Samo njih oko 16.0% posjecuje sajtove operatora postanskih
usluga.

Da li ste, u posljednja tri mjeseca, posjetili
sajt nekog postanskog operatera, u svrhu

Koriste operatora informisanja o mo_gu(:nostim_a i nacinu
dostave robe kupljene preko interneta?
Da Ne
Posta Crne Gore 14.4% 85.6%
DHL 40.0% 60.0%
City express 18.2% 81.8%
Montenomax 25.9% 74.1%
NTC logistics 18.2% 81.8%
Alo Kurir express 14.3% 85.7%
Express Courier 20.0% 80.0%

Korisnici usluga DHL-a su u najve¢em procentu (40.0%), u posljednja tri mjeseca
posjetili sajt nekog postanskog operatera, u svrhu informisanja o moguénostima
1 naCinu dostave robe kupljene preko interneta, a najmanje korisnici Alo Kurir
express-a (14.3%) i Poste CG (14.4%).
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KRATAK REZIME ISTRAZIVANJA

Ovogodisnje istrazivanje pokazuje da najvec¢i procenat gradana Crne Gore
(80.7%) je u posljednjih godinu dana koristio usluge slanja ili prijema
postanskih posiljki, ali je primjetan trend pada u odnosu na istrazivanje iz
2018. za oko 10 procentnih poena. Kao osnovni razlog koris¢enja
postanskih usluga, gradani navode: slanje i prijem novca, Internet
kupovina, slanje i prijem paketa i placanje racuna.

Kao i u prethodnom istrazivanju, najve¢i procent ispitanika poStanske
usluge koristi vise puta godisnje (37.2%), a zatim po frekvenciji odgovora
slijedi da gradani posStanske usluge koriste jedanput mjesecno (27.5%) i
viSe puta mjesecno (16.8%), s tim Sto je procenat ovih posljednjih nizi u
odnosu na istrazivanje iz 2018. godine.

Novcane postanske usluge najcesce koristi 29.0% ispitanika 1 u odnosu na
istrazivanje 1z 2018. godine prisutan je pad korisnika ove usluge. Skoro
svaki Cetvrti ispitanik (23.6%) najCeSce koristi usluge slanja 1 prijema
paketa. Ispitanici najrjede koriste usluge hibridne poste 1 e-commerce.
Posta Crne Gore (60.5%) je 1 dalje lider u pruzanju usluga slanja i primanja
postanskih posiljki u Crnoj Gori, ali ovo istrazivanje pokazuje da je doslo
do znaajnog pada procenta (za 22.9 procentnih poena) gradana koji
koriste usluge ovog provajdera. S druge strane, znaCajno se povecao
procenat gradana koji koriste poStanske usluge ostalih operatora.
a zatim slijede: City exspres (56.9%), Montenomax (54.1%), DHL
(42.0%)...

Najveci procenat posStanskih usluga koje su koristili gradani Crne Gore
vezan je za PoStu CG jer je: 100% onih koji su koristili slede¢e usluge:
usluge hibridne poste, novcane postanske usluge i telegramske usluge, a
oni koji su (85.1%) primali ili slali pismo, to ¢inilo putem Poste CG. U
segmentima kurirske sluZzbe, exspres postanske usluge 1 slanja 1 prijema
paketa, ostali operatori konkuriSu PoSti CG 1 u odnosu na istrazivanje iz
2018. godine njihov udio u trZistu je sve veci.

Kljuéni faktori izbora glavnog operatora poStanskih usluga i dalje su
dostupnost odredenog provajdera (46.7%) 1 preporuke (23.2%). Znacajan
rast, u odnosu na prethodno istrazivanje, biljezi se kod odgovora ,,Zbog
ponude koju mi je uputio provajder 16.7%.

Kao 1 u istrazivanju iz 2018. godine, tako 1 u ovogodiSnjem istrazivanju,
ve¢ina gradana Crne Gore je generalno zadovoljna (73.1% - sum+
uglavnom zadovoljan 1 veoma zadovoljan) svojim glavnim pruZzaocem
postanskih usluga, ali je uo¢ljiv pad, za 5.3%, stepena zadovoljstva. Za
mali broj gradana Crne Gore (3.8%) koji su iskazali nezadovoljstvo
postanskim uslugama svog operatora, 1 u ovogodiSnjem istrazivanju
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kljuéni razlog nezadovoljstva je cijena, a zatim slijedi brzina isporuke
posiljki, nacin isporuke i odnos zaposlenih.

Skoro 50% (sum+ koStaju taman koliko treba 1 jeftine su) korisnika
postanskih usluga procjenjuje da je njihova cijena na zadovoljavaju¢em
nivou, dok 39.1% ispitanika procjenjuje da su cijene postanskih usluga
skupe, odnosno veoma skupe. U ovogodisnjem istrazivanju doslo je do
porasta broja gradana koji smatraju da su cijene postanskih usluga skupe.
Najvec¢i stepen zadovoljstva kvalitetom usluga (77.8%) iskazali su
anketirani koji naj¢esSce koriste usluge DHL-a

Blizu (70.0%) ispitanika smatra da je informisan o novim uslugama koje
nude operatori poStanskih usluga, i to je neSto veci procenat u odnosu na
prethodno istraZivanje, dok svaki treci ispitanik (31.8%) procjenjuje danije
dovoljno informisan o novim uslugama.

Kao iuistrazivanju iz 2018. godine, tako 1 u ovom istrazivanju, najveci dio
gradana Crne Gore (97.2%) nije ulozio Zalbu niti prituzbu na obavljanje
postanskih usluga.

Nesto vise od 73% crnogorske populacije svakodnevno koristi internet, a
na mjesecnom nivou internet korisnika u Crnoj Gort je 85.1%, a u proslom
istraZivanju taj procenat je bio 85.0%.

Rezultati ovogodiSnjeg istraZivanja, u odnosu na istrazivanje iz 2018.
godine, pokazuju da je doslo do porasta koriS¢enja Interneta, odnosno svih
mogucnosti koje pruza Internet. Najvjerovatniji razlog, Sto je doSlo do
porasta koriS¢enja Interneta, u odredene svrhe, kao Sto su edukacija, on-
line kupovina, druZenje, komunikacija... je posledica ovogodiSnje
pandemije Korona virusa, jer su gradani bili, u odnosu na redovne
okolnosti, vise upuceni na korisc¢enje Interneta. Internet se najmanje koristi
za internet bankarstvo i sluSanje on-line radija.

Oko 2/3 korisnika interneta (66.6%) je u potpunosti ili djelimic¢no
zamjenilo tradicionalnu postu internetom i elektronskom postom (e-mail),
Sto znaci da je, u odnosu na prethodno istrazivanje, doSlo do porasta ovih
korisnika za 18.9% procentnih poena.

Elektronsko bankarstvo (e-banking) koristi 25.4% internet korisnika u
Crnoj Gori, i to je za 10 procentnih poena vise u odnosu na prethodno
istrazivanje iz 2018. godine.

Kao 1 u prethodnom istrazivanju, tako 1 u ovom istraZivanju, usluge
elektronskog bankarstva se prvenstveno koriste za placanje racuna za
mobilnu telefoniju, zatim za internet, te za plac¢anje troskova domacéinstva
kao §to su elektri¢na energija, kablovska televizija, fiksna telefonija...
Blizu polovine (44.0%) korisnika interneta su u proteklih 6 mjeseci
kupovali neku robu ili uslugu preko interneta, i to je za 7.4 procentnih
poena viSe u odnosu na prethodno istrazivanje.
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U odnosu na prethodno istrazivanje, rezultati ovog istrazivanja, pokazuju
znaCajna pomjeranja u koris¢enju provajdera dostavnih sluzbi. Primjetan
je pad broja korisnika usluga Posta Crne Gore i DHL-a, dok ostali operatori
postanskih usluga biljeze rast korisnika.

Oko 50% (sum+koStaju veoma su skupe 1 skupe) korisnika usluga
dostavnih sluzbi, vezanih za internet trgovinu, procenjuje da su usluge
dostavnih sluzbi skupe, 1 u odnosu na prethodno istrazivanje to je rast oko
15%.

Brzinom dostavnih sluzbi veoma i uglavnom je zadovoljno 63.7% internet
trgovine, dok je 12.6% korisnika uglavnom ili veoma nezadovoljan
brzinom usluga dostavnih sluzbi. Svaki ¢etvrti korisnik dostavnih sluzbi je
neutralan u ocjeni brzine dostavnih sluzbi.

Kao 1 u prethodnom istraZivanju, tako 1 u ovom istrazivanju najveci
procenat ispitanika nije bio u moguénosti da prilikom narucivanja preko
interneta moze birati dostavnu sluzbu, s tim §to je u ovom istraZivanju taj
procenat veci za oko 9%.

Svaki peti internet kupac nije obrac¢ao paznju na taj aspekt kupovine posto
se ne sjeca.

Internet kupci veoma rijetko posjecuju sajtove postanskih operatora kada
se informiSu o na¢inu dostave robe kupljene preko interneta. Samo njih oko
16.0% posjecuje sajtove operatora postanskih usluga.
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