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Apstrakt

U ovom radu autori istrazuju koje su to potencijalne buduce investicije u Posti
Srbije. Na osnovu servisa koje Posta Srbije pruza autori su formirali upitnik i
ispitali kvalitet sadasnjih usluga kako pismonosnih, posebnih, dopunskih usluga,
kao i posebna pitanja koja pruzaju odredene odgovore vezanih za investicije.
Naovonastala situacija kao i konkurencija PoSta Srbije suocava se kako sa
smanjenim prihodom, konkurencijom na svakom koraku zbog novih evropskih
zakona. Iz toh razloga namece se pitanje koje su to investicije koje je potrebno
usvojiti radi uvecanja prihoda i ostati lider na trzistu postanskih i drugih usluga.
Naime, uzorak cini 300 ispitanika na celoj teritoriji Srbije. Radi postizanja cilja
autori su ispitali da li postoji statisticki znacajna povezanost ucetalosti koris¢enja
usluga Poste Srbije i zadovoljstva korisnika usluga, ispitano je da li postoji
statisticki znacajna razlika u izraZenosti skorova na skali ucestalost koriscenja
usluga u odnosu na pol, starost, stepen obrazovanja, zanimanje, bracni status,
visinu mesecnih primanja i mesta boravka kao a dodatno je ispitano da li postoji
statisticki znacajna razlika u izrazenosti skorova na skali zadovoljstvo korisnika
uslugama Poste Srbije u odnosu na pol, starost, stepen obrazovanja, zanimanje,
bracni status, visina mesecnih prihoda kao i mesto prebivalista. Rezultati ovog
istraZivanja pokazali su prihvatljivu pouzdanost, a pouzdanost je dobijena za
skalu ucestalosti koriscenja usluga, zadovoljstovo kao statisticki prihvatljiva a
rezultati konkurencije prikazale potencijalnu opasnost za osnovnu delatnost. Ovo
istrazivanje moze posluziti menadzmentu Poste jer ukazuje da se mora investirati
u dobar i siguran kvalitet usluge.

Kljucne reci: Investicije, Posta Srbije, kvalitet, zadovoljstvo potrosaca i
istrazivanje.
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Uvod

Za razliku od drugih istrazivanja vezanih za investicije autori su odlucili da
ispituju zadovoljstvo korisnika postanskih usluga i to u nameri da se isti zadrze,
tako da se ovaj rad se bavi istrazivanjem zadovoljstva korisnika sa ciljem da se
otkrije koje su mogucée buduce investicije gde bi Posta Srbije mogla da se
investira svoja sredstva, znanje i resurse. Pa mozemo reci da je evolucija kvaliteta
rada organizacija kompanija ili preduzec¢a, kao i merenje zadovoljstva korisnika
neophodni su za razvoj filozorije i kulture menadzmenta koje su orijentisane ka
korisniku  (Dimitrijevié, Selmi¢ & Macura, 2016). Naime, istrazivanje
zadovoljstva korisnika postanskih usluga vazno je svim operaterima koji poseduju
dozvolu za rad, jer se na taj na¢in prilagodavaju trziStu uslugama. Tako da
istrazivanje koje je sprovedeno u 2014. godini od strane Republicke agencije za
postanske usluge ukazuje da skoro polovina ukupnih prihoda od svojih usluga
47,4% iako su cinile nesto preko 6% od ukupnih postanskih usluga na trzistu
Republike Srbije (RATEL,2015). Tako da je samo istrazivanje trziSta veoma
odgovoran zadatak, pa je iz tog razloga neophodno imati jasnu sliku ciljeva kao i
to da se koristi dobra metodologija koja omogucéava donoSenje dobrih poslovnih
odluka (Aaker, Kumar, 2008). IstraZivanje trziSta se sprovodi da se se dobila
informacija koji su to proizvodi 1 usluge neophodni trzistu, koji se ve¢ nude, koje
je neophodno inovirati, da li je asortiman usluga adekvatan trzistu, koliko je
poznat brend i da li pojedine vrste uluga, kome i kako mogu biti prodate, koliko je
potencijalno trziSte prilagodeno novim tehnologijama, da li je cena i1 kvalitet
dovoljno konkurentan da bi proizvod ili usluga laksSe bila dostupna korisnicima
(Popovi¢, Arsi¢, 2017).

Polaze¢i od problema sve vece konkurencije poStanskom trziStu postavlja se
pitanje koje bi buduce investicije bile neophodne kako bi Posta Srbije opstala i
dalje bila lider u pruzanju svojih usluga. Tako da je ovo istrazivanje fokusirano na
buduce investicije a ujedno ¢e dati odgovor menadzmentu Poste na koji nacin
moze unaprediti kvalitet svojih usluga. Da 1i su to zaposleni, tehnologija,
infrastruktura ili neSto drugo ovaj rad ¢e pokazati koji su dalji pravei koji
menadz¢ément Poste moZe usvojiti. Tako da glava svrha ovog istrazivanja jeste da
li sadasnje usluge odgovaraju korisnicima i koje su to usluge u koje menadzment
Poste mora investirati u budu¢em periodu svoja sredstva. Zbog nastale
konkurencije namece se potreba istraziti uticaj usluga koje korisnici koriste radi
invresticija. 1z navedenog razloga glavna svrha ovog rada jeste istraziti uticaj
postojecih usluga koje Posta Srbije pruza i otkrivanje koje su buduce investicije
koje Posta treba da investira radi ve¢eg prihoda 1 opstanka na trziStu. Menadzment
Poste treba da usvoji sve mogucée odrednice ovog istrazivanja i da pokusa da
utvrdi koja ¢e od njih imati najveci uticaj na korisnike 1 tu investirati.
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Pregled literature

Postanski sistem omogucuje veliki broj razlicitih usluga korisnicima, pocev oid
klasi¢nog fizickog prenosa postanskih posiljki pa do najsavremenijih usluga
elektronskog poslovanja (Dupljanin, Kujagié¢ & Sarac, 2014). Kao §to je poznato
zbog vece konkurencije i smanjenog prihoda, PoSta mora da prati 1 uvodi nove
savremene usluge koje pocCivaju na informacionim tehnologijama. Naime,
postanski operateri poslednjih decenija izloZeni su uticaju veceg broja faktora koji
je doveo do menjanja svesti u okruzenju (Sarac & Jovanovié, 2012). Pa se iz tih
razloga mora menjati i svet investiranja menadZmenta Poste Srbije u nove usluge
kao i modernizaciju postojecih.Treba napomenuti i to da tradicionalne postanske
usluge omogucavaju lakSu komunikaciju izmedu posSiljaoca i primaoca pri
koris¢enju fizi¢kih sredstava kao $to je pismo, telegraf, razglednica i drugo (Sarac,
Kujaci¢ & Jovanovi¢, 2013). Postojanje univerzalne poStanske usluge znaci da
trziSte ne moze pruziti dovoljan nivo usluge ili ¢itav obim proizvoda ili bar ne po
pristupacnom nivou cena za sve korisnike u njegovom odsustvu (Ambrosini,
Boldron, & Roz, 2014). Informacije o vremenu C¢ekanja pozitivno utiCu na
zadovoljstvo kupca kada je re¢ o vremenu Cekanja (Bielen & Demoulin, 2007).
Korisnici su upoznati sa vremenom provedenim u ¢ekanju 1 koriste to iskustvo
kako bi prilagodili svoj pogled na prosecno vreme ¢ekanja u pose¢enom objektu
nakon izvriene usluge. (Jovanovié¢, Grbi¢, Bojovi¢, Kuja¢i¢ & Sarac, 2015). Na
osnovu toga se moze predstaviti stepen zadovoljstva korisnika kao koli¢nik
prihvatljivog 1 ocekivanog vremena ¢ekanja prema prethodnom iskustvu (Acker,
Haxholdt & Larsen, 2013).Kontinuitet kvalitetnog poslovanja postanskih
operatera neophodan je jer od njega zavisi poslovanje mnogih drugih privrednih
subjekata, medu kojima su i preduzeca koja obavljaju delatnost od opsteg interesa
(Vidovi¢, Sarac, Nikoli¢i¢, Stojanovi¢ & Jovanovic, 2016). Posta Srbije je drzavni
operater i kao takav je u funkciji javnog dobra i svima je dostupna (Sarac &
Kuyjaci¢, 2010). Nove tehnike 1 tehnologije namecu 1 nove nacine poslovanja kao i
preokret u pogledu odnosa izmedu samih kompanija (Kuja¢i¢, Unterberger, Sarac
& Jovanovi¢, 2014).

Sa gledista marketing menadZzmenta kvalitet usluge predstavlja sveobuhvatnu
meSovitu inZenjersku tehnologiju, marketinske alate, proizvodnih karakteristika
uluga od kojih ¢e se usluge u celini ostvariti ocekivanja korisnika (Bojkovi¢ &
Petrovi¢, 2010). Tako da kvalitet usluga predstavlja jednu od najbitnih olakSica
lojalnosti kod kupaca 1 generiSe vazan obim interesovanja medu istrazivacima i
prakticarima danasnjice (Marinkovi¢ & Seni¢, 2012). Opste je poznato da se re¢
kvalitet koristi u viSe sfera Zivota, pa istrazivaCinemaju jedinstvenu definiciju
kvaliteta, ali sam koncept vezan je za veci broj pojmova (Garvin, 1984). Kako
tehnicki tako 1 funkcionalni kvalitet (Gronross, 1984), model gepova
(Parasurman, Zeithaml & Berrry, 1985), model baziran isklju¢ivo na
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performansama (Cronin & Taylor) i hijearhijski model (Brady & Cronin, 2001)
formiraju najbitnije modele, koji su dobili na znacaju i primenjuju se u danasnjim
istrazivanjima. Pruzalac usluga ne treba samo jednom tipu korisnika da pruzi
uslugu, ve¢ da tad broj korisnika bude vec¢i, pri ¢emu svaki od njih treba da ima
razli¢ite zahteve 1 o¢ekivanja od pruzene usluge (Vojinovi¢, 2008). Mozemo reci
da kvalitet postaje vazan element radi ostvarivanja konkurentske prednosti i
postisanje strategije uspesnih usluznih organizacija koja se baziraju na kvalitet. Pa
iz toga sledi da je kvalitet naj¢es¢i skup osobina ili karakteristika proizvoda ili
usluga koje imaju sposobnost da zadovolje izrazene 1 inplicirane potrebe (Kotler,
Bowen & Makens, 2010). Kako bi opstale na trzistu usluzna preduzeéa moraju da
osluSkuju 1 istrazuju koje se potrebe korisnika, redovno ih analizirati 1 donositi
brze i kvalitetne odluke (Lee & Yang, 2013).

Istrazivanja autora (Rajkovi¢ ,2019), koje je sprovedeno u najveéoj posti u AP.
Vojvodina ukazuju da 67% ispitanih korisnika ne koristi usluge konkurencije.
osnovu rezultata za dimenziju o¢ekivanih atributa pouzdanost 4,66 a najmanji
skor dobijen je za oc¢ekivanu dimenziju sigurnost 4,15. U istrazivanju autora
(Zuji¢ & Sarac, 2019) u AP. Vojodini najmanja ocena iskazana je u dostupnosti
informacija 3,76.

Metodoloski deo
Predmet istraZivanja

Predmet istrazivanja je ispitivanje ucestalosti koriS¢enja usluga poste Srbije 1
zadovoljstva korisnika usluga poste Srbije. Ucestalost koriS¢enja je operacionalno
defisana kroz ucestalost slanja pismovnih poSiljaka u zemlji i inostranstvu,
ucestalost slanja paketa, ucestalost slanja novca putem poste Srbije a Zadovoljstvo
korisnika je operacionalno definisano kroz ocene koji su ispitanici dali vremenu
¢ekanja na Salterima uplata-isplata i primanje poSiljaka, ocene koje su ispitanici
dali u ljubaznosti znanju radnika poste, zatim kroz ocene enterijera poste i ocene
dostupnosti filijala 1 postanskih sanducica.

Cilj istraZivanja
o Opsti cilj istraZivanja- ispitati nivo Ucestalosti kori§¢enja usluga poste
Srbije 1 stepen Zadovoljstva korisnika uslugama poste Srbije.
e Posebni ciljevi:

o Ispitati ucestalost korisenja usluga poSte Srbije- ucestalost slanja
pismovnih posiljaka zemlji inostranstvu, uCestalost slanja paketa i novca
putem poste Srbije.
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Ispitati zadovoljstvo korisnika usluga poste Srbije- zadovoljstvo radom
Saltera uplata-isplata i prijem posiljaka, zadovoljstvo ljubaznoséu i
znanjem zaposlenith u posti, zadovoljstvo enterijerom, zadovoljstvo
dostupnosc¢u filijala i postanskih sanducica.

Ispitati druge aspekte zadovoljstva uslugama poste Srbije- koriS¢enje
drugih operatera i razloga za koris¢enje drugih operatera, brzina i nacin
reSavanja reklamacija na usluge...

Ispitati da li postoji statisticki znacajna povezanost Ucestalosti koriS¢enja
usluga poste Srbije 1 Zadovoljstva korisnika usluga poste Srbije.

Hipoteze istraZivanja

Opsta hipoteza- postoji visok nivo Ucestalosti koriS¢enja usluga poste
Srbije 1 visok stepen Zadovoljstva korinika usluga poste Srbije

Posebne hipoteze:

Postoji visok nivo ucestalosti koriS¢enja usluga poSte Srbije- ucestalost
slanja pismovnih posiljaka zemlji inostranstvu, ucestalost slanja paketa i
novca putem poste Srbije.

Postoji  visok stepen zadovoljstva korisnika usluga poste Srbije-
zadovoljstvo radom Saltera uplata-isplata 1 prijem posiljaka, zadovoljstvo
ljubazno$¢u 1 znanjem zaposlenih u posti, zadovoljstvo enterijerom,
zadovoljstvo dostupnoscu filijala i postanskih sanducica.

Postoji visok stepen zadovoljstva drugim aspektima usluga poste Srbije-
koriS¢enje drugih operatera i razloga za koriS¢enje drugih operatera,
brzina i nacin reSavanja reklamacija na usluge...

Postoji postoji statistiCki znacajna pozitivna povezanost Ucestalosti

koris¢enja usluga poste Srbije i Zadovoljstva korisnika usluga poste
Srbije.

Instrumenti istraZivanja

U cilju prikupljanja podataka o ucestalosti koriS¢enja usluga poste Srbije, kao 1 o
zadovoljstvu korisnika koris¢enim uslugama koris¢ene su dve skale- skala
Ucestalosti  koriS¢enja usluga poSte Srbije 1 skala Zadovoljstva korisnika
uslugama poste Srbije. Pored ove dve skale, upitnik je sadrzao i dodatna pitanja
koja su se odnosila na postojanje eventualnih reklamacija, nacina i zadovoljstva
prikom reSavanja tih reklamacija, koriS¢enje drugih operatera, kao i na
zainteresovanost ispitanika za mogucnost proSirenja usluga poste na neke dodatne
bankarske usluge.

139



Skala Uc¢estalosti koriS¢enja usluga poste Srbije se sastoji od 5 tvrdnji ili ajtema
koje se odnose na ucestalost koris¢enja svih usluga poste ali i na ucestalost
koriS¢enja pojednic¢nih usluga- slanja pismovnih posiljaka u zemlji i1 inostranstvu,
slanja paketa ili novca. Odgovori ispitanika skalirani su na cetvorostepenoj skali
od 1- Nikad do 4- Cesto. Visi prosek na svakom od ajtema oznadava vecéu
ucestalost koris¢enja neke od usluga Poste Srbije.

Skala Zadovoljstva korisnika uslugama poste Srbije se sastoji od od 7 tvrdnji,
koje se se odnose na pojedine aspekte usluga koje posta pruza- vreme Cekanja na
Salterima, ljubaznost i znanje radnika poste, kao i na enterijer poste ili dostupnost
filijala 1 poStanskih sanduci¢a. Odgovori ispitanika su skalirali na petostepenoj
skali tipa Likerta od 1- uopste nisam zadovoljan/a do 5- u potpunosti sam
zadovoljan/a. Vissi skor prosek na ovoj skali ukazuje na veée zadovoljstvo
Ispitanika pojedinim aspektima usluga.

Uzorak istraZivanja

Ukupan uzorak istrazivanja ¢ini 300 ispitanika. Istrazivanje je sprovedeno u
periodu od pocetka maja pa sve do kraja juna 2020. godine na taj nacin $to je
ispitanicima putem e-maila poslat za uéestvovanje u istrazivanju, uz napomenu da
je istraZivanje potpuno anonimno i da ¢e se prikupljeni podaci koristiti isklju€ivo
u svrhu izrade nau¢nog rada. Pored toga, jedan deo uzorka je prikupljen na terenu
na taj nacin $to je ispitanicima zadat unapred pripremljen upitnik. Kada je u
pitanju pol ispitanika (Tabela 1), jednu Cetvrtinu uzorka ¢ine ispitanici muskog
pola (25,0%) a tri Cetvrtine su ispitanici Zenskog pola (75,0%).

Tabela 1. Struktura uzorka u odnosu na pol ispitanika

Pol f %
Muski 75 25,0
Zenski 225 75,0
Ukupno (3) 300 100,0

Kada je u pitanju starost ispitanika (Tabela 2), najve¢i deo uzorka istrazivanja
¢ine ispitanici starosti od 26 do 35 godina (36,5%) i ispitanici starosti od 36 do
45 godina (35,6%). Znatno manji udeo u uzorku imaju ispitanici starosti od 46
do 65 godina (14,4%), ispitanici starosti preko 65 godina (8,7%), kao i
ispitanici starosti do 25 godina koji ¢ine svega 4,8% celokupnog uzorka
istrazivanja.
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Tabela 2.

Struktura uzorka u odnosu na starost ispitanika

Starost f %
Do 25 godina 12 4,8
26 do 35 godina 110 36,5
36 do 45 godina 107 35,6
46 do 65 godina 44 14,4
Vise od 65 godina 27 8,7
Ukupno (3) 300 100,0

Kada je u pitanju stepen obrazovanja ispitanika (Tabela 3), najviSe ispitanika
iz uzorka ima zvanje master ili magistar (26,0%). Pored toga, jednu Cetvrtinu
uzorak Cine ispitanici sa zavrSenim srednjim obrazovanjem (25,0%), a na
trecem mestu po brojnosti se nalaze ispitanici sa zavrSenim fakultetom
(20,2%). Takode, 16,3% ispitanika ima zvanje doktor nauka a 12,5% ima
zavrsenu visu odnosno visoku skolu. U istrazivanju nisu zastupljni ispitanici sa
zavrSenim osnovnim obrazovanjem.

Tabela 3. Struktura uzorka u odnosu na stepen obrazovanja ispitanika

Obrazovanje f %

SSS 75 25,0
VSS/VSS 38 12,5
Fakultet 61 20,2
Master/Magistar 78 26,0
Doktor nauka 48 16,3
Ukupno (}) 300 100,0

U odnosu na zanimanje ispitanika (Tabela 4), ubedljivo najveci deo uzorka
istrazivanja je u radnom odnosu (91,3%). Znatno manji deo ispitanika je
nezaposleno (6,7%) 1ili studira (1,9%). U cilju spreCavanja uticaja
neujdnacenosti u strukturi uzorka u odnosu na zanimanje ispitanika na
naknadne analize ispitanici iz kategorije student prikljuceni su ispitanicima iz
kategorije nazaposlen/. Spajanjem ove dve kategorije uzorak ispitanika je
podeljen na zaposlene ispitanike (91,3%) i nezaposlene ispitanike
(8,6%=6,7%+1,9%).
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Tabela 4. Struktura uzorka u odnosu na zanimanje ispitanika

Zanimanje f %
Zaposlen/a 274 91,3
Nezaposlen/a 20 6,7
Student 6 1,9
Ukupno (3)) 300 100,0

U odnosu na bracni status ispitanika (Tabela 5), najviSe ispitanika iz
istrazivanja, nesto vise od polovine uzorka, je u braku ili vanbra¢noj zajednici
(51,0%). Pored toga, 42,3% ispitanika je slobodno a znatno manji procenat
ispitanika je razveden/a (4,8%) ili je udovac/ica (1,9%). Uzorak nije ujednacen
prema barénom statusu ispitanika pa je potrebno u daljoj analizi sve rezultate
posmatrati i generalizovati obazrivo.

Tabela 5. Struktura uzorka u odnosu na bracni status ispitanika

Bracni status f %
Slobodan/a 127 42,3
U braku/Vanbracna zajednica 153 51,0
Razveden/a 14 4,8
Udovac/ica 6 1,9
Ukupno (}) 300 100,0

Kada je u pitanju visina mese¢nih prihoda ispitanika (Tabela 6), najvise
ispitanika iz istrazivanja ne Zeli da otkrije visinu svojih mese¢nh prihoda
(37,5%). Pored toga, 14,4% ispitanika ima prihode vece od 65.000 rsd, 12,5%
ima prihode do 25.000 rsd a po 10,6% ima prihode od 55 do 65.000 rsd
odnosno 35 do 45.000 rsd. Manji procenat ispitanika ima prihode od 45 do
55.000 rsd (9,6%) a najmanje ispitanika iz istraZzivanja ima prihode od 25 do
35.000 rsd (4,8%).

Tabela 6. Struktura uzorka u odnosu na visinu mese¢nih prihoda ispitanika

Mesecni prihodi f %
Do 25.000 rsd 38 12,5
25-35.000 rsd 14 4.8
35-45.000 rsd 32 10,6
45-55.000 rsd 29 9,6
55-65.000 rsd 32 10,6
Vise od 65.000 rsd 43 14,4
Ne zelim reéi 112 37,5
Ukupno (}) 300 100,0
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U odnosu na mesto prebivaliSta ispitanika (Tabela 7), najviSe ispitanika iz
istrazivanjazivi u Beogradu 1 okolini (40,4%) i Vojvodini (36,5%). Takode,
14,4% ispitanika iz istrazivanja ima prebivaliSte u Juznoj Srbiji, 4,8% zivi u
Centralnoj Srbiji a 3,8% u Zapadnoj Srbiji.

Tabela 7. Struktura uzorka u odnosu na mesto prebivalista ispitanika

Prebivaliste f %
Beograd i okolina 121 40,4
Zapadna Srbija 12 3,8
Juzna Srbija 43 14,4
Centralna Srbija 15 4,8
Vojvodina 109 36,5
Ukupno () 300 100,0

Statisticke metode i tehnike

U cilju obrade podataka i testiranja postavljenih hipoteza koris¢ene su sledece
metode i tehnike:

Za prikaz strukture uzorka- frekvencije (f) i procenti (%)
Za prikaz Pouzdanosti instrumenta- Kronbahov koeficijent pouzdanosti

(o)
Za proveru normalnosti distribucije- Kolmogorov-Smirnov test i
Znacajnost (p)

Za prikaz izrazenosti skorova na skalama Ucestalost 1 Zadovoljstvo-
Aritmeticka sredina (AS), Standardna devijacija (SD), Minimmum (MIN)
i Maksimum (MAKS)

Za prikaz strukture odgovora ispitanika na pitanjima vezanim za druge
aspekte zadovoljstva korisnika usluga poste- frekvencije (f) i procenti (%)

Za prikaz izraZenosti skorova na pitanjima vezanim za druge aspekte
zadovoljstva korisnika usluga posSte- Aritmeticka sredina (AS),
Standardna devijacija (SD), Minimmum (MIN) i Maksimum (MAKS)

Za prikaz povezanosti skorova na skalama Ucestalost 1 Zadovoljstvo-
Spirmanov koeficijent korelacije (r) 1 znacajnost (p)

Za prikaz nacajnosti razlika na skalama Ucestalost 1 Zadovoljstvo u
odnosu na pol i zanimanje ispitanika (dve kategorije)- Men-Vitnijev U test
(Z) 1 znacajnost (p)
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e Za prikaz znacajnosti razlika na skalama Ucestalost i Zadovoljstvo u
odnosu na starost, stepen obrazovanja, bracni status, visinu mesecnih
prihoda i perbivaliset ispitanika- Kruskal-Volis test (y?) i zna¢ajnost (p).

Rezultati istrazivanja

Pouzdanost instrumenata

Kada je u pitanju pouzdanost koris¢enih skala, skala Zadovoljstva korisnika
uslugama poste Srbije je pokazala prihvatljivu pouzdanost (0a=0,762) koja se
nalazi iznad arbitrarne granice od o>0,70. Pouzdanost dobijena za skalu
Ucestalost koriS¢enja usluga poste Srbije je ispod arbitrarane granice
(0=0,634) ali se ipak moze smatrati prihvatljivom ako se ima u vidu da ima
samo 5 tvrdnji ili ajtema (svaka vrednost Kronbahovog o koeficijenta iznad
0.60 je prihvatljiva (Bishop, 2003)).

Tabela 8. Pouzdanost instrumenata

Skala Kronbahov koeficijent (o) Broj ajtema (N)
Ucestalost 0,634 5
Zadovoljstvo 0,762 7

Provera normalnosti distribucije rezultata vr$i se upotrebom Kolomogorov-
Smirnov testa za uzorke vece od 50 ispitanika (N>50) i odnosi se na poredenje
empirijske i teorijske distribucije rezultata. Visina Kolomogorov-Smirnov
koeficijenta 1 njegova znacajnost su statistici na osnovu kojih se donosi odluka
da li ¢e se u nastavku rada koristiti parametrijske ili nearametrijske metode.

Tabela 9. Test normalnosti distribucije

Skala Kolmogorov-Smirnov test p
Ucestalost 0,087 0,053
Zadovoljstvo 0,164 0,000

Rezultati istrazivanja pokazali su (Tabela 9) da distribucija skorova na skali
Zadovoljstvo korisnika uslugama poste Srbije znacajno odstupa od normalnosti na
nivou p<0,01 (p=0,000). Distribucija rezultata na skali Ucestalost koriS¢enje
usluga poste Srbije ne odstupa znacajno od normalne distribucije p=0,053 vec se
nalazi na samog granici znacajnosti od p<0,05. Zbog granic¢ne vrednosti dobijene
na skali Ucestalost, kao i zhog znacajnog odstupanja od normalnosti rezultata
na skali Zadovoljstvo, odluceno je da se u daljem toku prikaza rezulata
istraZivanja koriste neparametrijske metode i tehnike.
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Kao §to je ve¢ pomenuto skala Ucestalost meri ucestalost koris¢enja usluga
Poste Srbije generalno kroz prosek cele skale, ali i kroz pojedine pojedine
usluge poste- ucestalost slanja pismovnih posilljaka u zemlji 1 inostranstvu,

slanja paketa i novca..

Tabela 10. Izrazenost Ucestalosti koris¢enja usluga poste Srbije

Ucestalost MIN MAKS AS SD
Usluge Poste Srbije 1 4 2,62 0,851
Pismovne posiljke u 1 4 1,73 0,895
inostranstvo

Pismovne posiljke u zemlji 1 4 2,26 0,836
Pakete 1 4 2,23 0,850
Novac 1 4 2,06 0,846
Ucestalost (Prosek) 1 3 2,18 0,545

Dobijeni rezultati ukazuju (Tabela 10) na ucestalost oko proseka ili nesto
iznad proseka, ako se ima u vidu teorijski raspon skale (1 do 4). Prosek
odgovora ispitanika za celu skalu je AS=2,18, SD=0,545, dakle neSto iznad
teorijskog proseka. Kada je u pitanju izrazenost na pojednim ajtemima, najvisi
skor je dobijen za tvrdnju Koliko cesto koristite usluge poste Srbije?
(AS=2,62, SD=0,851), zatim za tvrdnju Koliko cesto Saljete pismovne poSiljke
u zemlji? (AS=2,26, SD=0,836) i tvrdnju Koliko cesto Saljete pakete putem
poste Srbije? (AS=2,23, SD=0,850). Najniza izrazenost dobijena je za tvdrnju

Koliko cesto saljete pismovne poSiljke u inostranstvo? (AS=1,73, SD=0,895).
Na ovoj tvrdnji dobijeni skor se nalazi ispod teorijskog proseka (Grafikon 1).

Grafikon 1. Ucestalost kori$¢enja usluga poste Srbije

Ucestalost
1 | | | | |
Usluge Poste Srbije | | | | | 12,62
Pismovneposiljkeu zemlji | | | | | 12,26
Pakete | | | | | 12,28
Ugtestalost (Prosek) | | | ' | ’ 2,18
Novac | ' | ' Lz,‘)ﬁ
1SINOV siljkeu mostransty ) 1,7
Pismovne posiljkeu inostranstvo - > -
0 0.5 1 1.5 2 2.5 3
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Kada je u pitanju Zadovoljstvo korisnika uslugama poste Srbije, pored proseka
skale istrazivanje se bavilo i prose¢nim skorovima na pojednim ajtemima ove
skale- zadovoljstvo vremenom ¢ekanja na Salterima uplata-isplata,
zadovoljstvo ljubaznos$¢u i znanjem radnika poste, zadovoljstvo enterijerom.

Tabela 11. Izrazenost Zadovoljstva korisnika usluga poste Srbije

Ucestalost MIN MAKS AS SD
Salter uplata-isplata 1 5 2,38 0,850
Salter prijem posiljaka 1 5 2,82 0,856
Ljubaznost zaposlenih 1 5 2,90 0,842
Znanje zaposlenih 1 5 3,16 0,925
Enterijer 1 5 2,82 0,773
Dostupnost filijala 1 5 3,40 0,909
Dostupnost postanskih 1 5 2,57 0,922
sanducica

Zadovoljstvo (Prosek) 1 5 2,86 0,558

Rezultati istrazivanja (Tabela 11) pokazali su da su ispitanici iz istrazivanja u
proseku zadovoljni uslugama poste Srbije. Dobijena je prosecna izraZzenost na
nivou cele skale od AS=2,86, SD=0,558. Ovaj skor nalazi se neSto iznad
teorijskog proseka (1 do 5).

Grafikon 2. Zadovoljstvo korisnika usluga poste Srbije

Zadovoljstvo
] | | |
Dostupnost filijala | | | ! ’ 3,40
Znanje zaposlenih | ! | ) 3.16
Ljubaznost zaposlenih l | l ’ 2,90
Zadovoljstvo (Prosek) ! | | ¥ 2.86
Enterijer I | ! ) 2182
Salter prijem pogiljaka | | | ) 2182
Dostupnost postanskih sanduci¢a l | ! ¥} 2.57
Salter uplata-isplata - 238
0 1 2 3 4

Na nivou pojednih tvrdnji skale, najveca izrazenost dobijena je za ajteme
Ocenite dostupnost filijala poste (AS=3,40, SD=0,909) i Ocenite znanje
Salterskih radnika poste Srbije (AS=3,16, SD=0,925). IzraZenost ispod
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teorijskog proseka dobijena je jedino za tvrdnju Ocenite vreme cekanja u redu
za Salter uplata- isplata (AS=2,38, SD=0,850) a izraZenost neSto iznad
teorijskog proseka ili na samoj granici dobijena je za tvrdnju Ocenite
dostupnost postanskih sanducica (AS=2,57, SD=0,922) (Grafikon 2). Pored
ispitivanja Ucestalosti 1 Zadovoljstva koris¢enja uslugama poste Srbije, ovo
istrazivanje se bavilo i drugim aspektima zadovoljstva korisnika uslugama
poste Srbije, kao Sto su mogucénost i koriS¢enje drugih operatera za sa slanje
poste, postojanjem reklamacija i na¢inom reSavanja reklamacija itd.

Tabela 12. Koris¢enje drugih operatera

Drugi aspekti Da Ne

f % f %
Da li znate za druge operatere 263 87,5 37 12,5
kod kojih mozete slati svoju
postu?
Da li ste koristili usluge 219 73,1 81 26,9
drugih operatera?

Kada je u pitanju koriSenje drugih operatra za slanje poSte, rezultati istrazivanja
su pokazali da 87,5% ispitanika zna za druge operatere preko kojih mogu
odpremiti svoju postu a 73,1% ispitanika je i koristilo usluge drugih operatera
(Tabela12). U odnosu na razloge za koris¢enje usluga drugih operatera
(Grafikon 3), najucestaliji razlog koji su navodili ispitanici je jednostavniji 1
moderniji pristup (27,9%) a jedna Cetvrtina ispitanika je kao razlog navela
brzinu obavljanja usluga (24,0%). U znatno manjem procentu, ispitanici su kao
razlog za koriS¢enje drugih operatera navodili prihvatljiviju cenu usluga (6,7%)
ili ve¢u pouzdanost 1 sigurnost (5,8%). Jedna tre¢ina ispitanika (35,6%) je kao
razlog za koriS¢enje usluga druggih operatera navala nesto drugo.
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Grafikon 3. Najznacajniji razlozi za koris¢enje drugih operatera

Najznacajniji razlozi

1 | | |
Nesto drugo | | | J 35,6
Jednostavniji ilimoderniji pristup | | | y27.9
Brze obavljanjeusluga J 24,0
Prihvatljivijacena J_I 6,7
Vec¢a pouzdanost i sigurnost. . J_l 58 )
0 10 20 30 40

Kada je u pitanju postojanje reklamacija korisnika na usluge poste Srbije
(Tabela 13), veci deo ispitanika, vise od dve treé¢ine uzorka u zadnjih godinu
dana nije imalo nikakve reklamacije (77,9%). Pored toga, 12,5% ispitanika je
imalo usmenu reklamaciju na usluge poste Srbije a 9,6% je imalo pismenu
reklamaciju na usluge.

Tabela 13. Reklamacije korisnika usluga poste Srbije

Reklamacije f %
Da, pismeno 29 9,6
Da, usmeno 37 12,5
Ne 234 77,9
Ukupno (}) 300 100,0
Grafikon 4. Razlozi reklamacija korisnika
Razlozi reklamacija
] | | |
Nesto drugo ! | | b 47.1
Kasnjenje | » 235

Gubitak posiljke 14.

Cena usluge ) f.S

Odnos prema korisniku ) 5.
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U odnosu na razloge za reklamaciju korisnika (Grafikon 4), najucestaliji
razlog reklamacija korisnika je kaSnjenje u izvrSenu usluge (23,5%) i gubitak
posiljke (14,7%). U manjem procentu razlozi reklamacija korisnika su bili
cena usluge (8,8%) ili odnos prema korinsiku (5,9%). Takode, skoro poovina
uzorka ispitanika (47,1%) je kao razlog reklamacije navela nesto drugo.

Tabela 14. Zadovoljstvo korisnika reSavanjem reklamacije

Zadovoljstvo resavanjem f %
reklamacije

Uopste nisam zadovoljan/a 30 33,3
Nisam zadovoljan/a 30 33,3
Niti sam zadovoljan/a niti 18 20,0
nezadovoljan/a

VVeoma sam zadovoljan/a 12 13,3
Ukupno (3) 90 100,0

Kada je u pitanju zadovoljstvo reSavanjem reklamacije (Tabela 14), prosek
odgovora ispitanika je bio AS=2,27, SD=1,311. Ovaj skor ukazuje na
ispodprose¢no zadovoljstvo reSavajem reklamacija, ako se ima u visu teorijski
raspon odgovora ispitanika (1 do 5). NajviSe ispitanika koji su imali neki vid
reklamacije na usluge poste Srbije Uopste nije zadovoljno (33,3%) ili Nije
zadovoljno (33,3%) nacinom resavanja reklamacije koju su ulozili. Manji procenat
ispitanika, iz poduzorka onih koji su imali neku vrstu prigobora na rad poste je Niti
zadovoljno, niti nezadovoljno (20,0%) ili je Veoma zadovoljno (13,3).

Grafikon 5. Mesto gde ispitanici placaju racune

Mesto plac¢anja ra¢una

Posta Srbije | | ) 47.1

E banking y 317
Poslovnice banaka
Mobi banking

Menjacnice

Ne znam

0 10 20 30 40 50
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Ipak i pored svega toga, najvec¢i deo uzorka ispitanika koristi poStu Srbije kao
mesto placanja racuna (47,1%), skorovo polovina ispitanika iz istrazivanja
(Grafikon 5). Takode, jedan deo ispitanika raune placa putem E-bankinga
(31,7%) ili Mobi-bankinga (7,7%) ili u poslovnicama banaka (10,6%). Znatno
manji procenat ispitanika, racune placa u menjacnicama (1,9%).

Tabela 15. Usluge u roku od 24h, krediti i druge bankarske usluge

Druge usluge poSte MIN MAKS AS SD
Prenos posiljke u roku od 1 5 3,37 1,176
24h

Usluga odobravanja kredita 1 4 1,82 1,121
Druge bankarske usluge 1 4 2,29 1,058

U odnosu na vaznost prenosa posiljke u roku od 24h (Tabela 15), dobijena je
iznadprose¢na izrazenost (AS=3,37, SD=1,176). Ovaka skor ukazuje na
bitnost koju ispitanici pridaju isporukama posiljaka u kratkom roku. Pored
toga, kada je u pitanju zainteresovanost ispitanika za usluge odobravanja
kredita od strane poSte, nije dobijena prevelika zaintereosovanost (AS=1,82,
SD=1,121). Ovakav skor nalazi se daleko ispod teorijskog proseka (1 do 5).
Kada su u pitanju druge banakarske usluge koje bi pruzila posta, takode je
dobijena izraZenost ispod teorijskog proseka (AS=2,29, SD=1,058).

Kada je u pitanju povezanost Ucestalosti korS¢enja usluga poste Srbije i
Zaovoljstva korisnika usluga poste Srbije nije potvrdena statisticki znacajna
korelacija (r=0,078, p=0,433). Povezanost je ispitivana upotrebom
Spirmanovog koeficijenta korelacije, a prema visini ovog koeficijenta postoji
vrlo slaba povezanost ove dve skale i ona nije statisticki znacajna. Moguci
raspon Spirmanovog koeficijenta korelacije se kre¢e od 0 do 1 (-1) a dobijeni
koeficijent oznacava vrlo slabu korelaciju (Tabela 16).

Tabela 16. Povezanost Ucestalosti i Zadovoljstva korisnika poste Srbije

Korelacija Zadovoljstvo
Ucestalost r 0,078
p 0,433

df=300;

Za ispitivanje razlika u izraZenosti skorova na skalama Ucestalost i

Zadovoljstvo korisnika usluga poSte Srbije koriS¢ena je neparametrijska

metoda Men-Vitnijev U (Z) test koji je ekvivalent parametrijkoj metodi t testu

za nezavisne uzorke. Rezultati istrazivanja nisu pokazali postojanje statisticki

znacajnih razlika u izrazenosti skorova kako na skali Ucestalost (Z=-1,272,

p=0,203), tako i na skali Zadovoljstvo (Z=-0,435, p=0,664). Visi skorovi na
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obe koriS¢ene skale dobijeni su kod ispitanika muskog pola u odnosu na
ispitanike Zenskog pola kod kojih su dobijeni nizi skorovi (Tabela 17).

Tabela 17. Razlike u izrazenosti UcCestalosti i Zadovoljstva odnosu na pol
ispitanika

Skala Pol AS SD Z p

Utestalost Muski 2,30 0,528 -1,272 0,203
Zenski 2,14 0,548

Zadovoljstvo | Muski 2,92 0,620 -0,435 0,664
Zenski 2,84 0,539

df=300;

Za ispitivanje postojanja razlika u izrazenosti skorova na kori§¢enim skalama
(Ucestalost 1 Zadovolstvo) u odnosu na starost ispitanika koriS¢ena je
neparametrijska metoda Krugkal-Volis test (x?) ¢iji je parametrijski ekvivalent
ANOVA (Jednosmerna analiza varijanse). Upotrebom ove metode nisu
potvrdene statisticki znacajne razlike u izrazenosti skorova u odnosu na starost
ispitanika, ni na skali Ucestalost (¥>=0,612, p=0,962), ni na skali Zadovoljstvo
(x*=2,074, p=0,722). Najvisi skor na skali Ugestalost dobijen je kod ispitanika
starosti preko 65 godina a najnizi kod ispitanika starosti do 25 godina. Na skali
Zadovoljstvo najnizi skor je dobijen kod ispitanika starosti od 26 do 31 godina
a najvisi i isti skor je dobijen kod ispitanika starosti do 25 godina, od 36 do 45
godina i kod ispitanika starosti preko 65 gdoina (Tabela 18).

Tabela 18. Razlike u izraZzenosti Ucestalosti i Zadovoljstva odnosu na starost
ispitanika

Skala Starost AS SD 1 p
Ucestalost Do 25 godina 2,08 0,593 0,612 | 0,962
26 do 35 godina 2,14 0,560
36 do 45 godina 2,21 0,548
46 do 65 godina 2,19 0,475
Vise od 65 godina 2,27 0,656
Zadovoljstvo | Do 25 godina 2,97 0,275 2,074 | 0,722
26 do 35 godina 2,73 0,660
36 do 45 godina 2,97 0,534
46 do 65 godina 2,85 0,368
Vise od 65 godina 2,97 0,519
df=4;

U odnosu na stepen obrazovanja ispitanika (Tabela 19) takode nisu potvrdene
statisticki znacCajne razlike u izrazenosti skorova na skalama Ucestalost
(x*=0,313, p=0,957) i Zadovoljstvo (¥*=2,491, p=0,477). Na obe kori$éene
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skale najvis$i skorovi dobijeni su kod ispitanika sa zvanjem doktor nauka.
Najnizi skor na skali Ucestalost dobijen je kod ispitanika sa zavrSenom
viSom/visokom Skolom a na skali Zadovoljstvo kod ispitanika sa zavrSenim
fakultetom.

Tabela 19. Razlike u izrazenosti Ucestalosti i Zadovoljstva odnosu na stepen
obrazovanja ispitanika

Skala Stepen AS SD 1 p
obrazovanja

Ucestalost SSS 2,15 0,586 0,313 0,957
VSS/VSS 2,08 0,580
Fakultet 2,11 0,500
Master/Magistar 2,11 0,539
Doktor nauka 2,48 0,469

Zadovoljstvo | SSS 2,87 0,242 2,491 0,477
VSS/VSS 2,91 0,289
Fakultet 2,78 0,184
Master/Magistar 2,81 0,741
Doktor nauka 3,01 0,936

df=4;

Kada je u pitanju zanimanje ispitanika (Tabela 20), kao §to je ve¢ pomenuto u
odeljku uzorak ispitanika zbog postojanja neujednacenosti u strukturi uzorka
kategorije nezaposlen/a i student su svedeni u jendu kategoriju nezaposlene
osobe a celopkupan uzorak je podeljen na dve kategorije prema zanimanju-
zaposlen/a i nezaposlen/a lica.

Tabela 20. Razlike u izrazenosti Ucestalosti i Zadovoljstva odnosu na
zanimanje ispitanika

Skala Zanimanje AS SD V4 p

Ucestalost Zaposlen/a 2,19 0,556 -1,331 0,183
Nezaposlen/a 191 0,324

Zadovoljstvo | Zaposlen/a 2,86 0,577 -1,421 0,155
Nezaposlen/a 3,02 0,192

df=300;

Rezultati istrazivanja pokazali su da ne postoje statisticki znacajne razlike u
izrazenosti skorova na skalama Ucestalost (Z=-1,331, p=0,183) i Zadovoljstvo
(Z=-1,421, p=0,155). Visi skorovi na skali Ucestalost dobijeni su kod
ispitanika koji su zaposleni a na skali Zadovoljstvo visi skorovi dobijeni su
kod nezaposlenih ispitanika.
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Tabela 21. Razlike u izrazenosti Ucestalosti i Zadovoljstva odnosu na bra¢ni
status ispitanika

Skala Bracdni status AS SD 1 p
Ugestalost Slobodan/a 2,21 0,510 0,293 0,961
U braku/Vanbracna zaj. 2,16 0,577
Razveden/a 2,12 0,716
Udovacl/ica 2,10 0,141
Zadovoljstvo | Slobodan/a 2,84 0,506 2,111 0,550
U braku/Vanbracna zaj. 2,90 0,628
Razveden/a 2,69 0,235
Udovacl/ica 2,71 0,202
df=3;

U odnosu na bracni status ispitanika (Tabela 21) takode nisu potvrdene statisticki
znacajne razlike u izraZenosti skorova na skalama Ucestalost (X220,293, p=0,961) i
Zadovoljstvo (x*>=2,111, p=0,550). Na skali Ugestalost najvisi skor je dobijen kod
ispitanika koji su slobodni a najnizi kod sipitanika koji su udovci, dok je na skali
Zadovoljstvo najvisi skor dobijen kod ispitanika koji su u braku a najnizi skor je
dobijen kod razvedenih ispitanika.

Tabela 22. Razlike u izrazenosti Ucestalosti i Zadovoljstva odnosu na visinu
mesecnih prihoda ispitanika

Skala Meseéni prihodi AS SD r p
Ucestalost Do 25.000 rsd 1,94 0,525 5,985 | 0,425
25-35.000 rsd 2,28 0,559
35-45.000 rsd 2,07 0,689
45-55.000 rsd 2,28 0,648
55-65.000 rsd 2,33 0,484
Vise od 65.000 rsd 2,37 0,534
Ne Zelim reéi 2,13 0,495
Zadovoljstvo | Do 25.000 rsd 2,78 0,271 12,154 | 0,059
25-35.000 rsd 2,54 0,356
35-45.000 rsd 2,77 0,363
45-55.000 rsd 2,96 0,415
55-65.000 rsd 2,84 0,713
Vise od 65.000 rsd 3,18 0,811
Ne zelim rec¢i 2,82 0,541
df=6;

Kada je u pitanju visina mese¢nih prihoda ispitanika (Tabela 22) nisu dobijene
statisticki znacajne razlike u izraZenosti skorova na skalama Udestalost (%*=5,985,
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p=0,425) i Zadovoljstvo (x*=12,154, p=0,059). Kruskal-Volis statistik dobijen na
skali Zadovoljstvo nalazi se blizu granice znacajnosti od p<0,05 ali nije zna¢ajan. U
odnosu na iszraZzenost skorova na koris¢enim skalama, na skali Ucestalost najvisi
skor je dobijen kod ispitanika sa prihodima ve¢im do 65.000 rsd a najnizi kod
ispitanika sa najnizim prihodima (do 25.000 rsd). Na skali Zadovoljstvo najvisi skor
je dobijen je takode kod ispitanika sa prihodima ve¢im od 65.000 rsd a najnizi kod
ispitanika sa prihodima od 25 do 35.000 rsd.

Tabela 23. Razlike u izraZenosti Ucestalosti i Zadovoljstva odnosu na mesto
prebivalista ispitanika

Skala Prebivaliste AS SD & p
Ucestalost Beograd i okolina 2,15 0,528 3,086 0,379
Zapadna Srbija 2,30 0,622
Juzna Srbija 2,20 0,460
Centralna Srbija 2,56 0,358
\ojvodina 2,14 0,608
Zadovoljstvo | Beograd i okolina 2,94 0,459 2,118 0,548
Zapadna Srbija 2,68 0,295
Juzna Srbija 2,73 0,790
Centralna Srbija 2,89 1,113
Vojvodina 2,85 0,490
df=4;

Kada je u pitanju prebivaliSte ispitanika (Tabela 23), takode nisu potvrdene
statisticki znacajne razlike u izraZenosti skorova na koriS¢enim skalama. Na skali
Ugestalost (x>=3,086, p=0,379) najvisi skor je dobijen kod ispitanika iz Centralne
Srbije a najnizi kod ispitanika iz Vojvodine i odmah zatim kod ispitanika iz
Beograda i okoline. Na skali Zadovoljstvo (x=2,118, p=0,548) najvisi skor je
dobijen kod ispitanika sa prebivalistem u Beogradu i ookolini a najnizi skor je
dobijen kod ispitanika iz Zapadne Srbije.

Diskusija rezultata

Cilj 1strazivanja bio je da se ispita nivo Ucestalosti koriS¢enja usluga poste Srbije i
stepen Zadovoljstva korisnika uslugama poste Srbije. U svrhu ispitivanja cilja
istrazivanja formulisana je jedna opSta hipoteza i Sest posebnih hipoteza.Rezulati
dobijeni istrazivanjem pokazali su da postoji prihvatljiva pouzdanost za obe
koriS¢ene skale- Ucestalost kori$¢enja usluga poste Srbije i Zadovoljstvo korisnika
usluga posSte Srbije. Rezultati istrazivanja su takode pokalazali da na skali
Zadovoljstvo postoji znacajno odstupanje od normalne distribucije a na skali
Ucestalost dobijena je grani¢na vrednost pa ja odluceno da se u daljem prikazu
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rezultata istrazivanja koriste neparametrijske metode i tehnike. Kada je u pitanju
izrazenost skorova na skalama Ucestalost i Zadovoljstvo na obe koriSéene skale
dobijena je izrazenost iznad teorijskog proseka. Dobijene izrazenosti se ne mogu
smatrati visokim i nalaze nesto iznad teorijskog proseka (za skalu Ucestalosti 1 do
4; za skalu Zadovoljstvo 1 do 5). Dobijeni rezultati delimi¢no potvrduju opstu
hipotezu istraZivanja- postoji visok nivo Ucestalosti koris¢enja usluga poste Srbije
i visok stepen Zadovoljstva korinika usluga poSte Srbije. Dobijeni skorovi na
skalama Ucestalost i Zadovoljstvo su iznadprosecni ali se ne mogu smatrati
visokim. U odnosu na izraZzenost na pojednim ajtemima skale Ucestalost najvisi
skor je dobijen za tvrdnju- Koliko cesto koristite usluge poste Srbije?, zatim za
tvrdnju Koliko cesto Saljete pismovne posiljke u zemlji? i tvrdnju Koliko cesto
Saljete pakete putem poste Srbije?. Najniza izraZzenost dobijena je za tvdrnju Koliko
Cesto Saljete pismovne posiljke u inostranstvo? a izrazenost na ovom ajtemu je
ispod teorijskog proseka. Ovim nalazom je delimi¢no potvrdena prva hipoteza-
Postoji visok nivo ucestalosti koriS¢enja usluga posSte Srbije- ucestalost slanja
pismovnih posiljaka zemlji i inostranstvu, ucestalost slanja paketa i novca putem
poste Srbije. Kao u odnosu na prosek cele skale Ucestalost, skorovi dobijeni na
pojednim ajtemima ove skale nalaze se oko teorijskog proseka i nesto iznad, a skor
dobijen za ajtem Koliko cesto Saljete pismovne posiljke u inostranstvo? je ispod
teosrijskog proseka. Na skali Zadovoljstvo najveca iszrazenost dobijena je za
tvrdnje Ocenite dostupnost filijala poste i Ocenite znanje Salterskih radnika poste
Srbije. Izrazenost ispod teorijskog proseka dobijena je jedino za tvrdnju Ocenite
vreme cCekanja u redu za salter uplata- isplata a izrazenost nesto iznad teorijskog
proseka ili na samoj granici dobijena je za tvrdnju Ocenite dostupnost postanskih
sanduci¢a. Ovakvi nalazi delimi¢no potvrduju drugu hipotezu- Postoji visok
stepen zadovoljstva korisnika usluga poste Srbije- zadovoljstvo radom Saltera
uplata-isplata i prijem posiljaka, zadovoljstvo ljubazno$¢u i znanjem zaposlenih u
posti, zadovoljstvo enterijerom, zadovoljstvo dostupnos¢u filijala 1 poStanskih
sanducic¢a. Skorovi dobijeni na ajtemima Dostupnost filijala i Znanje radnika poste
Srbije se mogu smatrati visokim, dok su skorovi na ostalim tvrdnjama oko
teorijskog proseka ili ¢ak nesto ispod proseka. Kada je u pitanju zadovoljstvo
drugima aspektima usluga poste Srbije, dobijeni nalazi pokazju da ispitanici iz
istrazivanja u velikoj meri znaju za postojanje drugih operatera kod kojih mogu
ostaviti svoju postu a vise od dve treCine uzorka je i koristilo usluge drugih
operatera. Najznacajniji razlozi za koriS¢enje drugih operatera su jednostavniji i
moderniji pristup i brzina obavljanja usluga. U odnosu na reklamacije korisnika
usluga poste, okvirno jedna petina ispitanika je imala pismene ili usmene
reklamacije u poslednjih godinu dana. Najces¢i razlozi reklamacija su bili kaSnjenje
u izvrSenju usluga ili gubitak posiljke. Pored toga, kada je u pitanju nacin i
zadovoljstvo reSavanja reklamacija, ispitanici su pokazali ispodprosecno
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zadovoljstvo. Dobijeni nalazi opovrgavaju trecu hipotezu istrazivanja- Postoji
visok stepen zadovoljstva drugim aspektima usluga poste Srbije- koris¢enje drugih
operatera 1 razloga za koriS¢enje drugih operatera, brzina i nain reSavanja
reklamacija na usluge. I pored svega toga, skoro polovina ispitanika iz istrazivanja
svoje racune placa u posti Srbije a u znatno manjem procentu putem e bankinga ili
mobi bankinga ili u bankama. Takode, dobijeni nalazi pokazuju da ne postoji
statistiCki znacajna korelacija skale Ucstalost i1 skale Zadovoljstvo. Ovim nalazom
odbacuje se €etvrta hipoteza istraZivanja- Postoji postoji statisticki znacajna
pozitivna povezanost Ucestalosti koriS¢enja usluga poste Srbije 1 Zadovoljstva
korisnika usluga poste Srbije.

Analiza koju su slede¢i autori (Popovi¢ i Arsi¢, 2017) pokazali su da ukupan prihod
od postanskih usluga u Srbiji raste §to doprinose ekspres usluge. Takode, isti autori
navode da je u 2016.godini za oko 1% bio veéi prihod u odnosu na 2015.godinu.
najveci prohod Posta ostvaruje od rezervisanih postanskih usluga Sto predstavlja
73,7%, 21% su komercijalne | 5,3 nerezervisane usluge. Autori (Dobrodolac i
Lazarevi¢, 2019) dolaze do zakljucka da su korisnici zainteresovani za nove ekspres
usluge 1 to pri prenosu posiljaka a veéi motiv kori¢enja bi bila dopsipnost i niza
cena.

Zakljucak

Na osnovu istraZivanja koje je sprovedeno kao 1 istrazivanja drugih autora mozemo
ista¢i da je ispitivanje potreba korisnika vazno radi investiranja sredstava u
buducnosti jer se na taj nacin odrZava, unapreduje i dalje razvija poStanski sistem.
Kako bi razvila i suprostavila se konkurencija PoSta Srbije mora da se prilagodi i
investira pre svega u dobar marketing.

Druga investicija jeste razvoj brze poste kao 1 otklanjanje nedostataka na kojinailazi.
Trece investiranje jeste opstanak finansijskih usluga u Posti Srbije 1 otvaranje novih
punktova na mestima gde je to izvodljivo (npr. vidno mesto menjackih poslova).

Postu Srbije ¢eka veliki izazov 1 znaCajna promena. Kada se kazu promene misli se
na liberalizaciju postojeceg sektora, konkurencija, novi izazovi u investiranju kao 1
otvaranje u novim markentin§kim trendovima.
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Abstract

In this paper, the authors investigate the potential future investments in the
Post of Serbia. Based on the services provided by the Post of Serbia, the
authors formed a questionnaire and examined the quality of current
services as letter, special, additional services, as well as special questions
that provide certain answers related to investments. The current situation,
as well as the competition, the Post of Serbia is facing, as with reduced
income, competition at every step due to the new European laws. For these
reasons, the question arises as to what investments need to be adopted in
order to increase revenues and remain the leader in the market of postal
and other services. Namely, the sample consists of 300 respondents on the
entire territory of Serbia. In order to achieve the goal, the authors
examined whether there is a statistically significant correlation between the
frequency of use of services of the Post of Serbia and the satisfaction of
service users, examined whether there is a statistically significant
difference in the severity of scores on the scale. marital status, amount of
monthly income and place of residence, and it was additionally examined
whether there is a statistically significant difference in the expression of
scores on the scale of user satisfaction with the services of the Post of
Serbia in relation to gender, age, education, occupation, marital status,
monthly income and place of residence. The results of this research
showed acceptable reliability, and reliability was obtained for the scale of
frequency of service use, satisfactorily as statistically acceptable and the
results of competition showed the potential danger to the core business.
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This research can serve the management of the Post because it indicates
that investment must be made in good and safe quality of service.
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