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Rezime istrazivanja

Istrazivanje stepena zadovoljstva poslovnih korisnika postanskih usluga u Crnoj Gori pokazuje da posStanske
usluge i dalje imaju vaznu ulogu u poslovanju firmi i organizacija, ali i da se nacin njihovog koriS¢enja postepeno
mijenja. Postanske usluge viSe nijesu samo tradicionalni servis slanja i prijema pisama i paketa, ve¢ dio Sireg
sistema poslovne komunikacije, dostave, e-commerce logistike, nov&anih transakcija, korisnicke podrske i digitalno
podrZanih rjeSenja. U 2026. godini 72,8% ispitanih firmi/organizacija navodi da je u posljednjih godinu dana
koristilo usluge slanja ili prijema postanskih poSiljaka. U odnosu na 2025. godinu biljeZi se blagi pad, sa 74,5% na
72,8%, ali ovaj pad nije izrazen i ne dovodi u pitanje €injenicu da poStanske usluge i dalje koristi jasna veéina
poslovnih subjekata. Posmatrano u duzem periodu, najviSi nivo koriS¢enja zabiljezen je 2022. godine (77,1%),
nakon ¢ega dolazi do blagog smanjenja i stabilizacije korisni¢ke baze.

Kod firmi i organizacija koje ne koriste poStanske usluge, dominantan razlog nije nezadovoljstvo, ve¢ izostanak
potrebe. 67,1% nekorisnika navodi da nema potrebu za koriS¢enjem postanskih usluga, dok se znatno rjede
navode bezbjednost (17,6%) i sigurnost/pouzdanost isporuke posiljke (14,1%). To ukazuje da se nekoriS¢enje u
najvecoj mjeri vezuje za prirodu poslovanja i operativne potrebe firme, a ne za izrazeno negativno iskustvo sa
operatorima.

Postanske usluge zadrzavaju visok funkcionalni zna€aj za poslovne korisnike. Ukupno 80,2% korisnika ocjenjuje
da su im usluge prijema i slanja poStanskih poSiljaka veoma ili uglavhom vazne, pri éemu 53,9% navodi da su im
veoma vazne, a 26,3% da su uglavnom vazne. U odnosu na prethodni talas, povecava se udio onih koji ove usluge
ocjenjuju kao veoma vazne (sa 44,3% u 2025. na 53,9% u 2026. godini), Sto pokazuje da, za firme koje ih koriste,
postanske usluge ostaju znacajan dio svakodnevnog poslovanja.

NajCeSce koriScene usluge u 2026. godini su kurirske usluge, slanje i prijem paketa, slanje i prijem pisama i
novcane postanske usluge. Kada se posmatraju usluge koje firme naj¢esc¢e koriste, izdvajaju se kurirske usluge
(17,1%), slanje i prijem paketa (15,7%), slanje i prijem pisama (13,5%) i novéane postanske usluge (12,7%).
Tradicionalne usluge, poput slanja pisama i paketa, i dalje su relevantne, ali viSe nemaju apsolutno dominantnu
poziciju kao ranije. Istovremeno, nov€ane postanske usluge biljeZe rast (sa 8,6% u 2025. na 12,7% u 2026. godini)
i priblizavaju se grupi najéeScée kori§éenih usluga, $to ukazuje da posta za dio poslovnih korisnika ima i finansijsko-
transakcionu funkciju.

Vazan nalaz je da 25,2% korisnika u 2026. godini ne moze jasno da procijeni koje poStanske usluge njihova
firma/organizacija najéesce koristi. Ovaj podatak ukazuje da dio poslovnih korisnika ne pravi jasnu razliku izmedu
pojedinaénih vrsta postanskih i dostavnih usluga, odnosno da se koriS¢enje usluga odvija operativno, bez precizne
svijesti o njihovoj formalnoj kategorizaciji. To je vazno i za komunikaciju operatora, jer korisnicima treba
jednostavnije objasniti vrste usluga, namjenu i koristi svake od nijih.

Posta Crne Gore zadrzava najjacu pojedinacnu trziSnu poziciju. Ona je najéeSc¢e prvi pomenuti operator medu
poslovnim korisnicima (31,6% prvi spontani pomen) i naj¢es$c¢e koris¢eni operator postanskih usluga (56,6%).
Kao operatora kojeg najéeSce koriste, PoStu Crne Gore navodi 56,6% korisnika, $to je gotovo identi¢no rezultatu
iz 2025. godine (56,2%). To pokazuje da se pozicija PoSte Crne Gore, nakon pada u odnosu na ranije talase, u
periodu 2025-2026. stabilizuje.

Ipak, trziste je sve fragmentisanije. Ukupna spontana prepoznatljivost pokazuje da se u svijesti poslovnih korisnika
pojavljuje veéi broj operatora, ukljucujuéi Express One Montenegro (68,0%), Express Courier / UPS (55,7%), Nelt
MNE / Montenomaks (53,9%), DHL (47,8%) i PoStu Crne Gore (46,5%). PoSta Crne Gore i dalje ima najjaCu top-
of-mind poziciju (31,6%), ali kod ukupne prepoznatljivosti trziSte izgleda znatno razudenije nego ranije. To znadi
da je trziSna vidljivost konkurencije veca, iako se ona ne pretvara uvijek u naj¢esc¢e koriSéenje.

Kada se posmatraju pojedinacne usluge, Posta Crne Gore ima izrazito snaznu poziciju u tradicionalnim i
specificnim postanskim uslugama. Dominantna je kod direktne poste (100,0%), neadresiranih posiljki (100,0%),
nov€anih postanskih usluga (100,0%), telegramskih usluga (100,0%), distribucije novina, knjiga i Casopisa
(100,0%), kao i kod ekspres postanskih usluga (100,0%). Kod slanja i prijema pisama takode ima vodecéu poziciju
(65,2%), dok je kod paketa, kurirskih usluga i e-trgovine trziSte znatno konkurentnije.

Najveca disperzija operatora vidljiva je kod kurirskih usluga, paketa i e-commerce segmenta. Kod slanja i prijema
paketa Posta Crne Gore ima najvece ucesée (43,4%), ali su vidljivi i Nelt MNE (12,3%), Express One Montenegro
(7,4%), MilSped Montenegro (6,6%), NTC Logistics (5,7%), Halo Dostava (5,7%) i Pasaz Montenegro (5,7%). Kod
kurirskih usluga Posta Crne Gore ima najvece pojedina¢no ucesce (19,6%), ali se odmah zatim izdvajaju Nelt MNE
(13,8%), Express One Montenegro (12,3%), Exclusive Mobile (9,4%) i Pasaz Montenegro (8,0%). Kod e-trgovine
Posta Crne Gore takode ima najveci pojedinacni udio (29,5%), ali je segment izrazito razuden, uz prisustvo DTS-
a (8,6%), NTC Logistics (7,6%), Fast Express (6,7%) i drugih operatora.

Ukupno zadovoljstvo poslovnih korisnika uslugama operatora kojeg najéesce koriste u 2026. godini iznosi 65,4%.
lako je vecina korisnika zadovoljna, zadovoljstvo je slabije nego u prethodnom talasu, kada je ukupno zadovoljstvo
iznosilo 76,5%. Pad se prije svega vidi kroz smanjenje udjela veoma zadovoljnih korisnika (sa 14,1% u 2025. na
7,5% u 2026. godini) i rast udjela uglavhom nezadovoljnih (sa 4,7% na 11,4%). To ne znacdi da dominira
nezadovoljstvo, ve¢ da je zadovoljstvo viSe funkcionalno nego snazno: korisnici uglavnom prihvataju uslugu, ali
ona rjede proizvodi izrazito pozitivno iskustvo.
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Razlozi nezadovoljstva u 2026. godini viSe se vezuju za servisno iskustvo nego za cijenu. Medu korisnicima kod
kojih je registrovano nezadovoljstvo najéesce se izdvajaju odnos zaposlenih ili korisniCke podrske (28,6%), nacin
isporuke (21,4%), udaljenost poslovnice ili dostupnost lokacije (19,0%), brzina isporuke (11,9%) i oSte¢enje posiljki
(11,9%). Cijena, iako se u drugim pitanjima prepoznaje kao vazna i osjetljiva tema, nijje medu dominantnim
razlozima konkretnog nezadovoljstva (4,8%). To znaci da korisnici ne ocjenjuju uslugu samo kroz trosak, ve¢ i kroz
pouzdanost, komunikaciju, odnos i operativnu efikasnost.

Percepcija cijena je znacajno nepovoljnija nego ranije. Ukupno 67,1% poslovnih korisnika ocjenjuje cijene
postanskih usluga kao visoke ili veoma visoke (27,6% veoma visoke; 39,5% visoke), dok 25,4% smatra da su
cijene ,taman koliko treba“. U odnosu na 2025. godinu posebno raste udio onih koji cijene vide kao veoma visoke
(sa 8,7% na 27,6%). Ipak, Posta Crne Gore se i dalje najéeSce navodi kao operator sa najpovoljnijim cijenama
(31,1%), iako je njen udio u ovoj percepciji nizi nego u prethodnom talasu (39,8% u 2025. godini).

Posta Crne Gore se najéeSc¢e navodi i kao operator koji pruza najkvalitetnije usluge, ali je njen udio nizi nego 2025.
godine. U 2026. godini 28,1% korisnika navodi PoStu Crne Gore kao operatora koji pruza najkvalitetnije usluge,
dok je taj udio u 2025. godini iznosio 41,4%. Nakon Poste Crne Gore izdvajaju se Nelt MNE / Montenomaks (12,7%)
i Express One Montenegro (12,3%), dok 17,5% korisnika ne moze da procijeni koji operator pruza najkvalitetnije
usluge. Ovaj nalaz ukazuje na slabiju diferencijaciju kvaliteta u percepciji dijela poslovnih korisnika: korisnici
prepoznaju operatore, ali ne prave uvijek jasnu razliku u kvalitetu njihove usluge.

Izbor operatora u 2026. godini najéeS¢e se zasniva na ranijoj saradniji i navici (27,6%), kao i na kvalitetu i brzini
usluge (24,1%). Ovi razlozi imaju vecu tezinu od cijene (10,5%), reklame/promocije (7,9%), preporuke (2,6%) ili
tenderal/javne nabavke (2,2%). To pokazuje da je trziSte poslovnih korisnika u velikoj mjeri iskustveno: kada se
jednom uspostavi saradnja koja funkcioniSe, firme imaju tendenciju da ostanu pri istom operatoru. Povjerenje i
pouzdanost zato postaju klju¢ni elementi lojalnosti.

Vecina korisnika vidi prostor za unapredenje postanskih usluga. Ukupno 59,2% smatra da operator treba da uvede
nove usluge, unaprijedi postojece ili uradi oboje, pri ¢emu 48,2% smatra da treba i uvesti nove i unaprijediti
postojeCe usluge. 12,7% korisnika smatra da nema potrebe za promjenama, dok 28,1% ne moze da procijeni.
NajceS¢e ocekivana unapredenja odnose se na brzu dostavu i obradu posSiliki (20,0%), bolje pracenje i
informisanost o posilikama (15,6%), umanjenje cijena (13,3%), smanjenje ¢ekanja (8,1%) i efikasniju organizaciju
rada (7,4%). Drugim rije€ima, korisnici ne traze samo nove usluge, vec¢ bolju operativnu izvedbu postojecih.

Informisanost o novim i unaprijedenim poStanskim uslugama ostaje jedna od slabijih tacaka. Samo 6,1% korisnika
navodi da je u potpunosti informisano, a 32,0% da je djelimi¢no informisano. Sa druge strane, ukupno 56,1%
korisnika navodi da nije dovoljno ili uopste nije informisano (24,1% nije dovoljno informisano; 32,0% uopste
nije informisano). Ovo je posebno vazno jer se trziSte razvija upravo kroz nove usluge: digitalna rjeSenja, e-
commerce dostavu, pracenje poSiljki, paketomate i sli¢ne servise. Bez jasne komunikacije, potencijal novih usluga
ostaje ogranicen.

i kako funkcioniSu (56,2%), dok je 32,3% cCulo za njih, ali ne zna ta¢no kako funkcioniSu. Udio onih koji nikada
nijesu Culi za paketomate smanjen je sa 27,0% u 2025. na 11,5% u 2026. godini. Istovremeno, 47,0% ispitanika
navodi da je vec¢ koristilo paketomat (16,0% viSe puta; 31,0% jednom ili dva puta). Najvazniji uslov za koriS¢enje
je jednostavnost (24,3%), a zatim dostupnost 24h (16,6%), povoljna cijena (16,3%) i blizina lokacije (15,3%).
Najces¢i razlog koriSéenja je izbjegavanje ¢ekanja u posti ili kurirskoj sluzbi (32,5%), Sto paketomate pozicionira
kao prakti¢no rjeSenje za korisnike koji Zele brze, fleksibilnije i jednostavnije preuzimanje posiljki.

Prigovori na poStanske usluge se podnose rijetko, ali to ne znaci nuzno da problemi ne postoje. U 2026. godini
samo 0,8% korisnika navodi da je u posljednjih godinu dana podnijelo zalbu ili prituzbu, dok 93,2% navodi da nije.
Istovremeno, samo 22,8% korisnika navodi da im je potpuno ili djelimi€éno poznato kako se prigovor moze podnijeti
(4,4% potpuno poznato; 18,4% djelimiéno poznato), dok 39,5% kaze da im postupak nije poznat, a 37,7% ne
moze da procijeni. Ovaj nalaz ukazuje da nizak nivo formalnih prigovora moze biti povezan i sa slabom
informisano$c¢u o proceduri, kao i sa time da se problemi rieSavaju neformalno, direktnim kontaktom sa operatorom.

Internet trgovina dodatno mijenja znacaj postanskih i dostavnih usluga. U 2026. godini 67,1% poslovnih korisnika
kupuje robu ili proizvode putem internet trgovine makar povremeno, $to je viSe nego 2025. godine (53,5%).
Posebno raste ucestalija online kupovina: 9,3% kupuje jednom sedmiéno ili EeS¢e, 24,0% dva do tri puta mjesecno,
a 15,0% jednom mjesecno. Udio onih koji nikada ne kupuju putem interneta smanjen je sa 46,5% u 2025. na
32,9% u 2026. godini, Sto dodatno povecava znacaj dostavnih i poStanskih usluga povezanih sa e-commerce
segmentom.

E-commerce dostava se pokazuje kao jedan od kljuénih prostora konkurencije. Posta Crne Gore je u 2026. godini
najéeSce koridceni operator za dostavu robe kuplijene putem internet trgovine (60,0%), 3to je znacajan rast u
odnosu na 2025. godinu (29,2%). SnaZan rast biljeZe i Nelt MNE / Montenomaks (sa 18,3% na 35,2%) i Express
One Montenegro (sa 3,2% na 34,8%). Kada se 2026. godina svede na proporcionalnu strukturu svih navedenih
operatora, Posta Crne Gore i dalje ima najvece ucesce (24,6% svih pomena), zatim Nelt MNE / Montenomaks
(14,4%) i Express One Montenegro (14,3%). To pokazuje da je Posta Crne Gore pojedinacno najzastupljeniji
operator, ali i da se zna€ajan dio trzista rasporeduje na privatne operatore.

Istovremeno, korisnici su veoma osjetljivi na cijene dostave u okviru internet kupovine. Ukupno 72,2% korisnika
cijene dostavnih usluga ocjenjuje kao visoke ili veoma visoke (20,1% veoma visoke; 52,1% visoke), dok samo
4
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10,5% smatra da su cijene ,taman koliko treba“. Zadovoljstvo brzinom dostave je niZze nego u prethodnom talasu:
u 2026. godini 41,5% korisnika navodi da je veoma ili uglavnom zadovoljno brzinom dostave robe kupljene putem
interneta, dok je u 2025. godini taj udio bio visi. To ukazuje da online kupovina poja¢ava o€ekivanja korisnika u
pogledu brzine, predvidljivosti i informisanja.

Uprepoznatljivost sa propisima o naplati PDV-a na uvozne poSilike je niza nego u prethodnom talasu. U 2026.
godini 57,2% ispitanika navodi da je u velikoj mjeri ili djelimi¢no upoznato sa propisima, dok 38,3% nije upoznato,
a 4,5% ne zna ili ne moze da procijeni. Medu onima koji su upoznati sa propisima, vec¢ina navodi da propisi nijesu
imali uticaja na njih (58,7%), dok 26,3% navodi da je smanijilo kupovinu proizvoda iz inostranstva. To moze ukazivati
na djelimi¢nu adaptaciju poslovnih korisnika na nova pravila.

Ekolo&ki prihvatljiva rjeSenja u dostavi imaju nacelnu podr8ku poslovnih korisnika, ali uz jasnu cjenovnu granicu.
ViSe od polovine ispitanika (53,0%) smatra da je vazno uvoditi rjeSenja kao Sto su elektri¢na vozila, pri éemu 29,7%
navodi da je to veoma vazno, a 23,3% da je uglavnhom vazno. Medutim, kada se ta rjeSenja povezu sa moguéim
povecéanjem cijene, podrska postaje opreznija: manje povecanje cijena bilo bi u potpunosti ili uglavnom prihvatljivo
za 44,0% ispitanika, dok za 16,9% prihvatljivost zavisi od visine poveéanja. Medu ispitanicima kod kojih je
evidentiran odgovor, dominantno prihvatljiv nivo povecanja cijene je do 3% (84,1%), dok ve¢a povec¢anja gotovo
da nijesu prihvatljiva.

Ukupno posmatrano, istrazivanje pokazuje da je trziSte poStanskih usluga za poslovne korisnike stabilno, ali sve
slozenije. Posta Crne Gore zadrzava najjacu institucionalnu i trziSnu poziciju, posebno u tradicionalnim i specificnim
postanskim uslugama, dok se konkurencija najviSe razvija u segmentima paketa, kurirskih usluga i e-commerce
dostave. Kljuéni izazovi u narednom periodu odnose se na kvalitet korisni€kog iskustva, brzinu i predvidljivost
usluge, informisanost korisnika, transparentnost cijena i razvoj novih rjeSenja koja su jednostavna za koriSc¢enje.

Kljuéna poruka istrazivanja je da poslovni korisnici ne traze nuzno potpuno drugadiji sistem poStanskih usluga, ve¢
sistem koji je brzi, jasniji, pouzdaniji i bolje prilagoden njihovim svakodnevnim operativnim potrebama. Najveci
prostor za unapredenje nalazi se u boljoj organizaciji usluge, jasnijoj komunikaciji, jednostavnijem koris¢enju novih
servisa i jaGanju povjerenja da ¢e svaka poSiljka, informacija ili prigovor biti obradeni brzo, transparentno i
profesionalno.
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Metodologija

Istrazivanje stepena zadovoljstva poslovnih korisnika posStanskih usluga u Crnoj Gori sprovedeno je tokom maja
2026. godine, na uzorku firmi i organizacija koje posluju na teritoriji Crne Gore.

Cilj istrazivanja bio je da se ispita nivo kori§¢enja postanskih i dostavnih usluga medu poslovnim korisnicima, znacaj
ovih usluga za svakodnevno poslovanje, poznavanje i koriS¢enje pojedinaénih vrsta postanskih usluga, poznavanje
i izbor operatora, zadovoljstvo uslugama, percepcija cijena, iskustvo sa prigovorima i korisnickom podrskom, kao i
odnos poslovnih korisnika prema novim i unaprijedenim rjeSenjima, ukljuujuéi paketomate, e-commerce dostavu,

informisanost o PDV pravilima i ekoloski prihvatljivija rjeSenja u dostavi.

Osnovni parametri istrazivanja

Parametar

Opis

Ciljna populacija

Firme i organizacije koje posluju na teritoriji Crne Gore

Metod
podataka

prikupljanja

TAPI — anketiranje licem u lice uz upotrebu tableta

Trajanje intevjua

=~ 20 minuta

Tip intervjua

Strukturisani intervju sa predstavnikom firme/organizacije

Veli¢ina uzorka

N = 313 firmi/organizacija

Korisnici postanskih N = 228 firmi/organizacija koje su koristile poStanske usluge u posljednjih godinu
usluga dana

Nekorisnici postanskih N = 85 firmi/organizacija koje nijesu koristile poStanske usluge u posljednjih
usluga godinu dana

Teritorijalni obuhvat

Crna Gora

Tip ispitanika

Donosioci odluka, vlasnici/suvlasnici i osobe zaduzene za postanske i dostavne
usluge u firmi/organizaciji

Instrument istrazivanja

Strukturisani upitnik programiran u elektronskoj formi

Prikaz rezultata

Procenti na ukupnoj bazi ili relevantnim podbazama

Post stratifikacija

Region, veli€ina preduzeca

Poredenje kroz vrijeme

2020, 2022, 2025 i 2026, gdje je metodoloski uporedivo

Prikupljanje podataka realizovano je metodom TAPI intervjua, odnosno anketiranjem licem u lice uz upotrebu
tableta.

Intervjui su sprovedeni sa osobama koje u okviru firme/organizacije imaju relevantan uvid u koriS¢enje postanskih
i dostavnih usluga. To su bili donosioci odluka, viasnici ili suvlasnici, kao i osobe koje su operativho zaduzene za
slanje i prijem poSiljaka, izbor operatora, komunikaciju sa dostavnim sluzbama, internet kupovinu, korisni¢ku
podrsku ili eventualne prigovore.

Upitnik je bio programiran u elektronskoj formi, a pitanja su postavljana u skladu sa definisanom logikom upitnika.
Pojedina pitanja bila su namijenjena ukupnom uzorku, dok su druga postavljana samo relevantnim podgrupama
ispitanika, u zavisnosti od prethodno datih odgovora.

Terenski rad sproveli su obuceni anketari, prema unaprijed definisanim
firmama/organizacijama, izbor relevantnog sagovornika i evidentiranje odgovora.

instrukcijama za pristup

Ukupna veli€ina realizovanog uzorka iznosi N = 313 firmi/organizacija. Uzorak je obuhvatio poslovne subjekte
razliCite veliine, djelatnosti i regionalne pripadnosti, sa ciliem da se sagleda iskustvo poslovnih korisnika
postanskih i dostavnih usluga na teritoriji Crne Gore.

Od ukupnog broja ispitanih firmi/organizacija, N = 228 je u posljednjih godinu dana koristilo usluge slanja ili prijema
postanskih poSiljaka, dok N = 85 nije koristilo ove usluge.
Maksimalna teorijska margina greSke za uzorak od N = 313 iznosi priblizno *5,5 procentnih poena, pri nivou

pouzdanosti od 95%. Navedena margina greSke odnosi se na procjene na nivou ukupnog uzorka, dok je kod
rezultata prikazanih na poduzorcima margina greske veca i zavisi od veli€ine konkretne baze ispitanika.

Istrazivacki instrument obuhvatio je viSe tematskih cjelina koje omogucéavaju sagledavanje odnosa poslovnih
korisnika prema postanskim i dostavnim uslugama.

Upitnikom su ispitani: koriS¢enje postanskih usluga u posljednjih godinu dana, razlozi nekori§¢enja, poznavanje i
koris¢enje pojedinacnih vrsta poStanskih usluga, znacaj postanskih usluga za poslovanje, najéesc¢e koriSéene
usluge, spontano i potpomognuto poznavanje operatora, najéeSce koriS¢eni operator, koriS¢enje operatora po vrsti
usluge, zadovoljstvo uslugama, razlozi nezadovoljstva, percepcija cijena, izbor operatora, potreba za uvodenjem
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novih i unapredenjem postojecih usluga, informisanost o novim uslugama, poznavanje i koriS¢enje paketomata,
iskustva sa prigovorima i korisniCkom podrSkom, internet kupovina, dostava robe kupljene online, uprepoznatljivost

Rezultati su prikazani u procentima, na nivou ukupne ciljne populacije ili relevantnih podgrupa, u skladu sa logikom
pojedinaénih pitanja. Kod svakog pitanja naznacena je baza na koju se rezultati odnose.

Kod pitanja koja su postavljena samo odredenim grupama ispitanika, rezultati su prikazani na odgovarajucoj
podbazi, na primjer medu korisnicima poStanskih usluga, nekorisnicima, korisnicima internet kupovine ili
korisnicima paketomata. Zbog toga se baze razlikuju od pitanja do pitanja i treba ih uzeti u obzir prilikom
interpretacije nalaza.

Kod pitanja sa moguc¢noscu viSestrukog odgovora, zbir procenata moze biti ve¢i od 100%. Kod takvih pitanja u
tekstu je posebno naznaceno da se radi o viSestrukim odgovorima. U slu€ajevima gdje su pojedini odgovori
objedinjeni u kategoriju ,ostali operatori ili ,ostali odgovori®, to je uradeno radi preglednosti prikaza i lakSe
interpretacije rezultata.

Poredenja sa prethodnim talasima istrazivanja prikazana su za pitanja kod kojih postoji sadrzinska i metodoloSka
uporedivost. U slu¢ajevima kada je doSlo do promjene formulacije pitanja, prosirenja liste odgovora, promjene baze
ili drugacijeg nacina evidentiranja odgovora, poredenja su interpretirana uz odgovaraju¢u metodoloSku napomenu.
Svi podaci obradeni su i prikazani u agregiranom obliku, uz po$tovanje principa anonimnosti ispitanika i koris¢enja
nalaza isklju€ivo u statistiCke i analiticke svrhe.

| Stepen zadovoljstva poslovnih korisnika postanskih usluga u Crnoj Gori | 2026 |



CRNA GORA
AGENCIJA ZA ELEKTRONSKE KOMUNIKACIJE
I POSTANSKU DJELATNOST

Nalazi istrazivanja

1. Postanske usluge

U 2026. godini 72,8% ispitanih firmi/organizacija navodi da je u posljednjih godinu dana koristilo usluge slanja ili
prijema postanskih posiljki, dok 27,2% nije koristilo ove usluge. U odnosu na 2025. godinu, biljezi se blagi pad
koriS¢enja postanskih usluga medu poslovnim korisnicima, sa 74,5% na 72,8%.

Q1. Molim Vas da mi kazete da li je Vasa firma/organizacija, u posljednjih godinu dana, koristila usluge slanja ili
prijema postanskih posiljki/psiljaka?
(pisma, paketi, razglednice, prijem racuna i sl.)

Baza 2025: Ukupna ciljna populacija, N=200
Baza 2026: Ukupna ciljna populacija, N=313

mDa =Ne
70,7% 77.1% 74,5% 72,8%
2020 2022 2025 2026

Posmatrano u duzem periodu, najveci obuhvat koriS¢enja zabiljezen je 2022. godine, kada je 77,1% poslovnih
subjekata koristilo ove usluge, nakon ¢ega dolazi do postepenog, ali ne izrazito velikog pada u 2025. i 2026. godini.
Uprkos tome, podaci pokazuju da postanske usluge i dalje koristi jasna vec¢ina poslovnih subjekata u Crnoj Gori.
Q1a. Koji je osnovni razlog sto Vasa firma/organizacija ne koristi posStanske usluge?

Baza 2026: Oni koji u posljednjih godinu dana nijesu koristili usluge slanja ili prijema postanskih poSiljaka, N=85
Napomena: Pitanje je postavljeno samo firmama/organizacijama koje nijesu koristile poStanske usluge.

< m 2026
:h
o
& S
~ < N
¥ g
] ] T
NEMA PQTREBU ZA BEZBJEDNOST SIGURNOST | MEBPUNARODNA
KORVISCENJEM POUZDANOST DOSTUPNOST
POSTANSKIH ISPQRUKE
USLUGA POSILJKE

Naj¢esci razlog zbog kojeg firme/organizacije ne koriste postanske usluge jeste nepostojanje potrebe za njihovim
koriS¢enjem. Ovaj razlog navodi 67,1% poslovnih subjekata koji u posljednjih godinu dana nijesu koristili poStanske
usluge.

Znatno maniji dio ispitanika kao razlog navodi bezbjednost, odnosno sigurnost i pouzdanost isporuke posilike. Ovi
podaci ukazuju da nekori§¢enje postanskih usluga kod poslovnih korisnika dominantno nije posljedica izrazenog
nezadovoljstva ili negativnog iskustva, ve¢ prije svega odsustva konkretne poslovne potrebe za ovom vrstom
usluge.

U 2026. godini poslovni korisnici naj¢eS¢e navode da su Culi i koristili kurirske usluge (59,6%), slanje i prijem pisama
(57,0%), slanje i prijem paketa (53,5%), nov€ane postanske usluge (46,1%) i e-commerce usluge (46,1%). Direktna
posta je koriS¢ena od strane 40,8% korisnika, dok su telegramske usluge zastupliene kod 32,9% poslovnih
subjekata koji koriste postanske usluge.
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Q2. Nabrojacéemo Vam neke postanske usluge, pa Vas molimo da nam kazete da li ste ¢uli za njih i da li ste ih koristili?

Baza 2025: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih poSiljaka, N=149
Baza 2026: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema poStanskih posiljaka, N=228

2026.
Postanska usluga Da, cuo/la sam i koristio/la Da, ¢uo/la sam, ali nijesam koristio/la Nijesam ¢uol/la
Slanje i prijem pisama 57,0% 42,1% 0,0%
Usluge hibridne poste 3,1% 64,0% 32,5%
Slanje i prijem paketa 53,5% 46,5% 0,0%
Expres postanske usluge 15,4% 60,5% 24,1%
Kurirske usluge 59,6% 37,3% 2,2%
Direktna posta 40,8% 57,9% 1,3%
Neadresirane posiljke 8,8% 71,1% 20,2%
Novcéane postanske usluge 46,1% 53,1% 0,9%
Novine, knjige, Casopisi... 3,1% 89,0% 7,9%
Telegramske usluge 32,9% 65,8% 1,3%
E-commerce 46,1% 47,4% 6,6%
Uporedni prikaz koriS¢enja usluga: 2025-2026.
Postanska usluga 2025: ¢uolla i koristiolla 2026: ¢uolla i koristio/la Promjena
Slanje i prijem pisama 63,8% 57,0% -6,8 p.p.
Usluge hibridne poste 6,0% 3,1% -2,9 p.p.
Slanje i prijem paketa 71,1% 53,5% -17,6 p.p.
Expres postanske usluge 59,7% 15,4% -44,3 p.p.
Kurirske usluge 68,5% 59,6% -8,9 p.p.
Direktna posta 38,3% 40,8% +2,5 p.p.
Neadresirane posiljke 7,4% 8,8% +1,4 p.p.
Novéane postanske usluge 40,3% 46,1% +5,8 p.p.
Novine, knjige, ¢asopisi... 12,8% 3,1% -9,7 p.p.
Telegramske usluge 54,4% 32,9% -21,5 p.p.
E-commerce 46,3% 46,1% -0,2 p.p.

U odnosu na 2025. godinu, najveci pad koriS¢enja biljeze expres poStanske usluge, slanje i prijem paketa i
telegramske usluge. Pad je vidljiv i kod slanja i prijema pisama, kurirskih usluga i distribucije novina, knjiga i
Casopisa. S druge strane, rast se biljezi kod novCanih postanskih usluga, direkine poSte i neadresiranih posSiljki,
dok e-commerce ostaje prakticno na istom nivou kao 2025. godine.

lako je koriS¢enje pojedinih usluga u 2026. nize nego godinu ranije, podaci pokazuju da je ukupna informisanost o
vecini usluga relativno visoka. To je posebno vidljivo kod slanja i prijema paketa, slanja i prijema pisama, nov€anih
postanskih usluga, direktne poste, telegramskih usluga i e-commerce usluga, gdje je udio onih koji su makar Culi
za uslugu izrazito visok. S druge strane, hibridna posta i neadresirane poSiljke i dalje ostaju specificne usluge sa
nizim nivoom stvarnog koris¢enja.

Q3. Mozete li nam reci u kojoj mjeri su za Vas vazne usluge prijema i slanja postanskih posiljaka?

Baza 2025: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih poSiljaka, N=149

Baza 2026: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih posSiljaka, N=228

m\Veoma vazne Uglavnom vazne m Ni vazne ni nevazne
m Uglavnom nevazne ® Nisu uopste vazne ® Ne znam / nemam misljenje
2 16.1%
1 53,9%

0,
.

2020 2022 2025 2026
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Napomena: U 2026. godini uvedene su/registrovane dodatne kategorije ,Ni vazne ni nevazne® i ,Ne znam / nemam misljenje“.

U 2026. godini vec¢ina poslovnih korisnika poStanskih usluga ocjenjuje da su im usluge prijema i slanja
postanskih posiljaka vazne. Ukupno 80,2% ispitanika navodi da su im ove usluge veoma ili uglavhom
vazne, pri ¢emu viSe od polovine korisnika, odnosno 53,9%, smatra da su im veoma vazne.

U odnosu na 2025. godinu, biljezi se rast udjela onih koji usluge ocjenjuju kao veoma vazne, sa 44,3% na 53,9%.
Istovremeno, smanjuje se udio onih koji ih smatraju uglavhom vaznim, Sto ukazuje na pomjeranje dijela korisnika
ka izraZenijoj ocjeni vaznosti. U 2026. godini pojavljuje se i znacajniji udio neutralnih odgovora, odnosno onih koji
navode da im ove usluge nijesu ni vazne ni nevazne.

Ukupno gledano, podaci pokazuju da postanske usluge zadrzavaju visok funkcionalni zna¢aj za poslovne korisnike,
iako se intenzitet vaznosti razlikuje medu segmentima korisnika.

Q4. Koje postanske usluge najcesce koristi Vasa firma/organizacija?

Molimo Vas da navedete najviSe dvije usluge koje Kkoristite najcesce.

Baza 2025: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih poSiljaka, N=149
Baza 2026: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema poStanskih posiljaka, N=228

Postanska usluga 2020 2022 2025 2026
Slanje i prijem pisama 29,3% 27,0% 13,3% 13,5%
Slanje i prijem paketa 18,8% 15,5% 15,4% 15,7%
Kurirske usluge 18,5% 19,4% 14,6% 17,1%
Ekspres postanske usluge 11,7% 14,7% 12,8% 4,4%
Novéane postanske usluge 7,1% 2,9% 8,6% 12,7%
Direktna posta 3,4% 3,9% 8,2% 3,9%
E-commerce 2,7% 7.1% 9,9% 3,2%
Telegramske usluge 5,4% 6,6% 11,6% 4,3%
Novine, knjige, ¢asopisi... 2,0% 2,0% 2,7% -
Neadresirane posiljke 0,0% 0,0% 1,6% -
Hibridna posta 0,5% 0,7% 1,3% -

Ne znam / ne mogu da procijenim - - - 25,2%

U 2026. godini medu naj¢eS¢e koris¢enim postanskim uslugama izdvajaju se kurirske usluge (17,1%), slanje i
prijem paketa (15,7%), slanje i prijem pisama (13,5%) i nov€ane poStanske usluge (12,7%). Ove usluge ¢ine
osnovu poslovnog koris¢enja postanskih usluga, pri €emu se vidi da su tradicionalne usluge slanja pisama i paketa
i dalje relevantne, ali viSe nemaju dominantnu poziciju kakvu su imale u ranijim talasima istrazivanja.

U odnosu na 2025. godinu, slanje i prijem pisama i slanje i prijem paketa ostaju gotovo na istom nivou, dok kurirske
usluge biljeze blagi rast. Najizrazeniji rast u 2026. godini biljeze nov€ane postanske usluge, koje su porasle sa
8,6% u 2025. na 12,7% u 2026. godini, ¢ime se priblizavaju najées¢e kori§¢enim uslugama.

Sa druge strane, najveci pad biljeze ekspres poStanske usluge, koje su sa 12,8% u 2025. pale na 4,4% u 2026.
godini. Pad je vidljiv i kod e-commerce usluga i telegramskih usluga, dok se direktna posta vraéa na nivo slican
onom iz 2020. i 2022. godine.

Vazno je ista¢i da u 2026. godini ¢ak 25,2% ispitanika ne moze da procijeni koje poStanske usluge njihova
firma/organizacija najéesce koristi. Ovaj podatak ukazuje da dio poslovnih korisnika ne pravi jasnu razliku izmedu
pojedinaénih vrsta poStanskih i dostavnih usluga, ili da se kori§¢enje usluga odvija operativno, bez jasne svijesti o
njihovoj formalnoj kategorizaciji.
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2. Top of mind, ukupna spontana i potpomognuta prepoznatljivost

Posta Crne Gore je najceS¢e prvi pomenuti operator postanskih usluga medu poslovnim korisnicima. Kao prvi
operator spontano je navodi 31,6% ispitanika. Na drugom mjestu je DHL sa 19,3%, zatim Express One Montenegro
sa 13,6%, Nelt MNE sa 11,0% i Express Courier / UPS sa 10,1%.

Q5. Molim Vas da mi kazete koje sve operatore postanskih usluga poznajete makar po imenu, bez obzira na to da li ste
koristili njihove usluge.

Baza 2025: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema poStanskih posiljaka, N=149
Baza 2026: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih poSiljaka, N=228

Prvi pomenuti operator / top of mind, 2026.

m 2026

NE ZNA / NE MOZE DA PROCIJENI & 0%
OSTALI OPERATOR| maa—— (Y%
POST EXPRESS PADRINO mm 1%
MB CARGO mm 1%
BRZA POSTA KELE mmm 29
NTC LOGISTICS mmm 29
PASAZ MONTENEGRO mmmm 39%
EXPRESS COURIER / UPS memeesssssssmmmm 10%
NELT MNE e |19,
EXPRESS ONE MONTENEGRO mmEEaSSSSmmmmmmmmmmm—m 14%
DHL I 10,
POSTA CRNE GORE I 32 %,

Ovaj rezultat pokazuje da Posta Crne Gore i dalje ima najsnazniju poziciju na nivou prve asocijacije, ali da je u
kategoriji poslovnih korisnika izrazena vidljivost i drugih operatora, prije svega DHL-a, Express One Montenegro,
Nelt MNE i Express Courier / UPS-a.

Ukupna spontana prepoznatljivost operatora’

Operator 2020 2022 2025 2026

Posta Crne Gore 95,9% 98,1% 75,8% 46,5%
DHL 782% 57,0% 22,1% 47,8%
Express Courier /| UPS 17,0% 152% 12,1% 55,7%
Express One Montenegro - 139% 7,7%  68,0%
Nelt MNE / Montenomaks 58,5% 652% 26,7% 53,9%
NTC Logistics 36,1% 39,2% 27,2% 31,6%
Fast Express 41% 57% 04% 29,8%
GO Express - Bra¢a Kastratovi¢ - 76% 50% 36,8%
Nas Express - 215% 21%  32,5%
Exclusive Mobile - - 1,5% 28,9%
Pro Express - - 1,3% 24.,6%
Ananas - - 4,4%  24,6%
Brza posta Kele - - 1,7% 24.1%
Target Express - - - 23,7%
Halo dostava - 171% 1,8% 20,6%

U 2026. godini najvecu ukupnu spontanu prepoznatljivost medu poslovnim korisnicima biljezi Express One
Montenegro, koji je navelo 68,0% ispitanika. Slijede Express Courier / UPS sa 55,7%, Nelt MNE sa 53,9%, DHL
sa 47,8% i Posta Crne Gore sa 46,5%.

" Napomena: U 2026. godini prikazana je ukupna spontana poznatost, odnosno zbir svih spontanih pomena operatora kroz vise
pozicija odgovora. Zbog promjena na trziStu, razli€itog obuhvata operatora i moguc¢ih razlika u nacinu evidentiranja odgovora
kroz talase istrazivanja, poredenja sa prethodnim godinama treba tumaciti uz metodoloski oprez.
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U odnosu na prethodni talas, vidljiva je zna€ajna promjena strukture spontanog poznavanja operatora. Dok je
Posta Crne Gore u ranijim talasima imala dominantnu poziciju na nivou ukupne prepoznatljivosti, u 2026. godini
trzidte izgleda znatno disperzovanije, sa ve¢im brojem operatora koji ostvaruju relevantan nivo prepoznatljivosti
medu poslovnim korisnicima. Posebno se izdvajaju Express One Montenegro, Express Courier / UPS, Nelt MNE i
DHL.

Ipak, vazno je razlikovati ukupnu spontanu prepoznatljivost od prvog spontanog pomena. Posta Crne Gore i dalje
zadrzava najjacu poziciju kao prvi pomenuti operator, dok drugi operatori ostvaruju vece uceSée kada se uzmu u
obzir svi spontani pomeni.

Q5.b A za koje od sljedecih operatora postanskih usluga ste €uli, bez obzira na to da li ste koristili njihove usluge?
Baza 2026: Ukupna ciljna populacija, N=313

Operator 2026
Posta Crne Gore 22,8%
Nelt MNE 18,3%
Express One Montenegro 16,1%
MilSped Montenegro 15,1%
Fast Express 11,6%
12 Maj - NS 11,3%
Exclusive Mobile 10,6%
Nas Express 10,6%
Pro Express 9,0%
NTC Logistics 8,4%
DHL 7,4%
Express Courier / UPS 7,4%
GO Express - Braca Kastratovi¢ 7,4%
Brza posta Kele 5,5%
Braji¢ Fast Express 4,8%
Ananas 4,5%
Lancer 4,2%
Decerto 3,9%
Pigeon 3,9%
Delta transportni sistem — DTS 3,9%
DAS Group 3,5%
Grand Express 3,2%
MB Cargo 3,2%
Speedaf Logistics Montenegro 3,2%
Pasaz Montenegro 3,2%

Potpomognuto poznavanje operatora postanskih usluga u 2026. godini pokazuje da je Posta Crne Gore

Poste Crne Gore slijede Nelt MNE (18,3%), Express One Montenegro (16,1%) i MilSped Montenegro (15,1%).

Nesto nizi, ali i dalje relevantan nivo prepoznatljivosti bilieze Fast Express, 12 Maj — NS, Exclusive Mobile i Na$
Express, dok se medu operatorima sa prepoznatljivoS¢éu izmedu 7% i 10% izdvajaju Pro Express, NTC Logistics,
DHL, Express Courier / UPS i GO Express - Bra¢a Kastratovié.

Rezultati ukazuju na relativno fragmentisanu prepoznatljivost operatora postanskih usluga. lako Posta Crne Gore
ima najvisi nivo potpomognutog poznavanja, razlika u odnosu na nekoliko narednih operatora nije izrazito velika.
To sugeriSe da su poslovni korisnici izlozeni veéem broju pruzalaca postanskih i dostavnih usluga, pri ¢emu se
prepoznatljivost rasporeduje na viSe trziSnih aktera.

Ove rezultate treba posmatrati odvojeno od spontanog poznavanja operatora. Spontano poznavanje pokazuje koji
operatori se samostalno javljaju u svijesti korisnika, dok potpomognuto poznavanje mjeri prepoznavanje operatora
kada su njihovi nazivi ponudeni ispitanicima.

12
| Stepen zadovoljstva poslovnih korisnika postanskih usluga u Crnoj Gori | 2026 |



CRNA GORA
AGENCIJA ZA ELEKTRONSKE KOMUNIKACIJE
I POSTANSKU DJELATNOST

3. Koriséenje postanskih usluga

Posta Crne Gore i u 2026. godini ostaje najéeSée koriSceni operator poStanskih usluga medu poslovnim
korisnicima. Ovaj operator kao najceSce koris¢en navodi 56,6% firmi/organizacija koje su u posljednjih godinu dana
koristile poStanske usluge, Sto je gotovo identi¢no rezultatu iz 2025. godine.

Nakon Poste Crne Gore slijede Nelt MNE i Express One Montenegro, sa po 7,9%, zatim DHL sa 7,5%. NTC
Logistics zadrzava isti nivo kao u prethodnom talasu, sa 4,8%, dok se u 2026. godini medu relevantnijim
operatorima pojavljuju i Na$ Express i Target Express, sa po 4,4%.

Q6. Za kog operatora postanskih usluga biste rekli da ga Vasa firma/organizacija najcesce koristi?

Baza 2025: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih poSiljaka, N=149
Baza 2026: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema poStanskih posiljaka, N=228

Operator 2020 2022 2025 2026
Posta Crne Gore 65,3% 63,9% 56,2% 56,6%
Nelt MNE / Montenomaks 9,5% 20,9% 15,6% 7,9%
DHL 9,5% 7,6% 7,.9% 7,5%
Express One Montenegro - - - 7,9%
NTC Logistics 3,4% 2,5% 4,8% 4,8%
Nas Express - - - 4.4%
Target Express - - - 4.4%
MilSped Montenegro - - 0,9% 2,6%
GO Express - Bra¢a Kastratovi¢ - - 1,2% 1,8%
Halo Dostava - 3,2% 3,9% 0,9%
DR Cargo Logistics - - - 0,9%
MB Cargo - - - 0,4%

Napomena: Zbog promjena na trziStu operatora i razliitog obuhvata operatora kroz talase istrazivanja, poredenja treba tumacditi
uz odredeni metodoloSki oprez.

Posmatrano kroz vrijeme, Posta Crne Gore biljezi pad u odnosu na 2020. i 2022. godinu, ali se u periodu 2025—
2026. njena pozicija stabilizuje. S druge strane, Nelt MNE/Montenomaks, nakon izrazenijeg u¢esc¢a u 2022. i 2025.
godini, u 2026. biljezi nizi udio najc¢esc¢eg koris¢enja. Ukupno gledano, trziSte ostaje dominantno vezano za Postu
Crne Gore, ali je medu ostalim operatorima vidljiva ve¢a fragmentacija.

Kada posmatramo pojedinaéne usluge, podaci pokazuju da Posta Crne Gore ima najizrazeniju poziciju u
gotovo svim analiziranim uslugama. Posebno dominantna pozicija vidljiva je kod ekspres poStanskih usluga,
direktne poste, neadresiranih poSiljki, nov€anih postanskih usluga, distribucije novina, knjiga i ¢asopisa, kao i
telegramskih usluga, gdje je Posta Crne Gore jedini ili prakticno dominantni operator medu korisnicima ovih usluga.

Q7. Rekli ste da je Vasa firma/organizacija koristila sljede¢e postanske usluge. Molim Vas da za svaku od njih
navedete preko kog operatora ste tu uslugu najéesce koristili.

Baza 2026: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih poSiljaka, N=228

Napomena: Procenti su racunati na bazi korisnika konkretne usluge. Kod pojedinih usluga bilo je moguce navesti vise
operatora, pa zbir procenata moze biti veéi od 100%. Za usluge sa malom bazom rezultate treba tumaciti indikativno. Visok
udio kategorije ,Ostali operatori* ukazuje na disperziju ve¢eg broja manjih operatora, a ne na jednog dominantnog trzisnog
aktera.

Usluga Najzastupljeniji operatori u 2026.

Slanje i prijem Posta Crne Gore 65,2%; Express One Montenegro 11,4%; Nelt MNE 9,8%; NTC

pisama Logistics 6,1%; Fast Express 5,3%

Usluge hibridne Posta Crne Gore 87,5%; Delta transportni sistem — DTS 25,0%; Exclusive Mobile 12,5%

poste

Slanje i prijem Posta Crne Gore 43,4%; Nelt MNE 12,3%; Express One Montenegro 7,4%; Milsped

paketa 6,6%; NTC Logistics 5,7%; Halo Dostava 5,7%; Pasaz Montenegro 5,7%

Ekspres postanske Posta Crne Gore 100,0%

usluge

Kurirske usluge Posta Crne Gore 19,6%; Nelt MNE 13,8%; Express One Montenegro 12,3%; Exclusive
Mobile 9,4%; Pasaz Montenegro 8,0%; Kurirska sluzba AS 6,5%

Direktna posta Posta Crne Gore 100,0%

Neadresirane Posta Crne Gore 100,0%

posiljke

Novcane Posta Crne Gore 100,0%

postanske usluge
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Novine, knjige, Posta Crne Gore 100,0%

casopisi

Telegramske Posta Crne Gore 100,0%

usluge

E-trgovina Posta Crne Gore 29,5%; Delta transportni sistem — DTS 8,6%; NTC Logistics 7,6%; Fast

Express 6,7%; Express One Montenegro 5,7%; 12 Maj — NS 5,7%; Pavi Express 5,7%
Kod slanja i prijema pisama PoSta Crne Gore takode ima vodecu poziciju, dok su u manjoj mjeri zastupljeni Express
One Montenegro, Nelt MNE, NTC Logistics i Fast Express. Kod slanja i prijema paketa trziste je neSto razudenije:
iako Posta Crne Gore ostaje vodeéi operator, relevantno uceS¢e imaju i Nelt MNE, Express One Montenegro,
MilSped, NTC Logistics, Halo Dostava i Pasaz Montenegro.

Najveca disperzija operatora vidljiva je kod kurirskih usluga i e-trgovine. Kod kurirskih usluga, pored Poste Crne
Gore, izdvajaju se Nelt MNE, Express One Montenegro, Exclusive Mobile, Pasaz Montenegro i Kurirska sluzba
AS. Kod e-trgovine Posta Crne Gore ima najvece ucesce, ali je istovremeno vidljivo prisustvo veceg broja drugih
operatora, $to ukazuje na konkurentniju i fragmentisaniju strukturu ovog segmenta.

Posta Crne Gore u 2026. godini zadrzava vodecu poziciju u najvecem broju analiziranih postanskih usluga.
NajizraZenija dominacija vidljiva je kod direktne poste, neadresiranih poSiljki, nov€anih postanskih usluga,
distribucije novina, knjiga i ¢asopisa, kao i telegramskih usluga, gdje su korisnici ovih usluga navodili isklju€ivo
Postu Crne Gore. Posta Crne Gore je takode dominantna kod ekspres postanskih usluga, dok kod slanja i prijema
pisama ima najvisi udio, ali uz prisustvo drugih operatora.
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Q7. Rekli ste da je Vasa firmal/organizacija koristila sljede¢e postanske usluge. Molim Vas da za svaku od njih navedete preko kog operatora ste tu uslugu najéesce
koristili.
Baza 2026: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema poStanskih poSiljaka, N=228

Operator Pisma Hibridna Paketi Ekspres Kurirske Direktna Neadresirane Novéane Novine/knjige/€asopisi Telegrami E-
posta usluge usluge posta posiljke usluge trgovina

Posta Crne Gore 652% 87,5% 43,4% 100,0% 19,6% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 29,5%

Nelt MNE 9,8% 0,0% 12,3% 0,0% 13,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,9%

Express One 11,4% 0,0% 7,4% 0,0% 12,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 5,7%

Montenegro

NTC Logistics 6,1% 0,0% 5,7% 0,0% 5,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 7,6%

Fast Express 5,3% 0,0% 0,0% 0,0% 4,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 6,7%

Exclusive 0,8% 12,5% 1,6% 0,0% 9,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 4,8%

Mobile

Pasaz 0,0% 0,0% 5,7% 0,0% 8,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,9%

Montenegro

Delta 0,0% 25,0% 0,0% 0,0% 4,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 8,6%

transportni

sistem — DTS

MilSped 0,0% 0,0% 6,6% 0,0% 3,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Montenegro

DHL 0,8% 0,0% 3,3% 0,0% 0,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,9%

Ostali operatori  5,3% 0,0% 40,0% 0,0% 62,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 57,5%

Ne zna/nesjeéa 12,1% - - - - - - - N - N
se
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U odnosu na 2025. godinu, pozicija PoSte Crne Gore je stabilna ili jata u ve¢em broju usluga. Kod slanja i prijema
paketa PoSta Crne Gore biljezi blagi rast u¢esS¢a, dok kod slanja i prijema pisama ostaje dominantna, iako je njen
udio nizi nego u prethodnom talasu. Posebno se izdvaja rast uloge PoSte Crne Gore kod direktne poste,
neadresiranih posiljki, distribucije novina, knjiga i €asopisa, gdje je u 2025. godini bilo prisutno viSe operatora, dok
se u 2026. ovi segmenti u potpunosti vezuju za Postu Crne Gore.

Kod slanja i prijema paketa trziSte je u 2026. godini razudenije nego kod tradicionalnih poStanskih usluga. lako
Posta Crne Gore ima najvece ucesée, relevantno prisustvo imaju i Nelt MNE, Express One Montenegro, MilSped
Montenegro, NTC Logistics, Pasaz Montenegro i drugi operatori objedinjeni u kategoriji ,Ostali operatori®.

Kod kurirskih usluga struktura je najviSe fragmentisana. PoSta Crne Gore ima najvece pojedinacno ucesce, ali bez
dominantne pozicije kakvu ima kod tradicionalnih usluga. Znacajnije u¢eSc¢e imaju i Nelt MNE, Express One
Montenegro, Exclusive Mobile i Pasaz Montenegro, dok veliki udio ,ostalih operatora® pokazuje da je ovaj segment
trzidta izrazito razuden.

Segment e-trgovine ostaje najkonkurentniji i najfragmentisaniji. PoSta Crne Gore je pojedinaéno najzastupljeniji
operator, ali sa znatno manjim u¢eS¢em nego u tradicionalnim uslugama. Pored nje, izdvajaju se Delta transportni
sistem — DTS, NTC Logistics, Fast Express i Express One Montenegro, dok visoko u¢esce ,ostalih operatora®
ukazuje da se dostava povezana sa e-trgovinom realizuje kroz veliki broj razli¢itih pruzalaca usluga.

Ukupno posmatrano, rezultati za 2026. godinu ukazuju na dvije paralelne trziSne slike: kod tradicionalnih i
specifiénih postanskih usluga Posta Crne Gore ima veoma snaznu, €esto i dominantnu poziciju, dok su paketske,
kurirske i e-commerce usluge znatno konkurentnije i uklju€uju veci broj operatora. U poredenju sa 2025. godinom,
trziSte se u pojedinim segmentima dodatno koncentriSe oko Poste Crne Gore, dok se u segmentima dostave,
paketa i e-trgovine zadrzava izrazenija fragmentacija.

Q8. U kojoj mjeri ste generalno zadovoljni uslugama koje pruza operator postanskih usluga kojeg najcesce koristite?

Baza 2025: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema poStanskih posiljaka, N=149
Baza 2026: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih poSiljaka, N=228

Stepen zadovoljstva 2020 2022 2025 2026
Veoma zadovoljan/na 17,0% 16,5% 14,1% 7,5%
Uglavnom zadovoljan/na 55,1% 57,6% 62,4% 57,9%
Ni zadovoljan/na ni nezadovoljan/na 10,2% 9,5% 14,8% 16,2%
Uglavnom nezadovoljan/na 10,2% 12,7% 4,7% 11,4%
Veoma nezadovoljan/na 7,5% 3,8% 4,0% 2,2%
Ne zna / ne moze da procijeni - - - 4,8%

U 2026. godini vecina poslovnih korisnika izrazava zadovoljstvo uslugama operatora kojeg najéeS¢e Koristi.
Ukupno 65,4% korisnika navodi da je veoma ili uglavnom zadovoljno, pri ¢emu je dominantna kategorija ,uglavhom
zadovoljan/na“ sa 57,9%.

m Ukupno zadovoljni

76,5%
74,1%
72,1%
I 65,4%
2020 2022 2025 2026

U odnosu na 2025. godinu, ukupno zadovoljstvo je nize, prvenstveno zbog pada udjela veoma zadovoljnih
korisnika i rasta udjela uglavhom nezadovoljnih. Istovremeno, 16,2% korisnika zauzima neutralan stav, dok 4,8%
ne moze da procijeni.
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Q9. Koji su glavni razlozi Vaseg nezadovoljstva uslugama operatora kojeg najéesce koristite?

Baza 2025: Nezadovoljni korisnici, N=13

Baza 2026: Korisnici kod kojih je registrovan razlog nezadovoljstva, N=42

Napomena: Rezultate treba tumacditi indikativho zbog male baze nezadovoljnih korisnika. U 2026. godini lista razloga
nezadovoljstva je proSirena, pa poredenja sa prethodnim talasima treba posmatrati uz metodolo$ki oprez.

Razlog nezadovoljstva 2020 2022 2025 2026
Cijena usluga 62,5% 65,4% 44.4% 4,8%
Brzina isporuke 25,0% 23,1% 50,0% 11,9%
Nacin isporuke 9,4% 11,5% 5,6% 21,4%
Odnos zaposlenih / korisnicke podrske 3,1% 11,5% 0,0% 28,6%
Udaljenost poslovnice / dostupnost lokacije - - - 19,0%
Ostecenje posiljki - - - 11,9%
Nedovoljno jasne informacije o statusu posiljke - - - 9,5%
Izgubljene posiljke - - - 4,8%
Ne zna / ne moze da procijeni - - - 31,0%

Medu korisnicima kod kojih je registrovano nezadovoljstvo, najéesce se izdvajaju odnos zaposlenih, odnosno
korisni¢ke podrske, nacin isporuke i udaljenost poslovnice ili dostupnost lokacije. Za razliku od prethodnih talasa,
cijena usluga nije medu dominantnim razlozima nezadovoljstva, $to ukazuje da se nezadovoljstvo u 2026. godini
vide vezuje za servisno iskustvo, komunikaciju i dostupnost nego za samu cijenu.

Q10. Kako biste ocijenili cijene postanskih usluga koje koristite?

Baza 2025: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih poSiljaka, N=149
Baza 2026: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih poSiljaka, N=228

Ocjena cijena 2020 2022 2025 2026
Veoma visoke 4,8% 7,0% 8,7% 27,6%
Visoke 21,8% 17,7% 23,5% 39,5%
Taman koliko treba 46,9% 50,0% 42,3% 25,4%
Niske 4,1% 6,3% 2,0% 2,6%
Ne zna / ne moze da procijeni 22,4% 19,0% 23,5% 4,8%

U 2026. godini percepcija cijena postanskih usluga zna¢ajno je nepovoljnija nego u prethodnim talasima. Ukupno
67,1% poslovnih korisnika ocjenjuje cijene kao visoke ili veoma visoke, dok 25,4% smatra da su cijene ,taman
koliko treba*.

U odnosu na 2025. godinu, posebno je izrazen rast udjela korisnika koji cijene ocjenjuju kao veoma visoke, sa
8,7% na 27,6%. Istovremeno, smanjuje se udio onih koji cijene vide kao odgovarajuce.

Q11. Za kog operatora postanskih usluga smatrate da pruza najpovoljnije cijene?

Baza 2025: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih poSiljaka, N=149
Baza 2026: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema poStanskih posiljaka, N=228

Operator 2025 2026
Posta Crne Gore 39,8% 31,1%
Nelt MNE / Montenomaks 11,2% 15,4%
Express One Montenegro 0,8% 11,4%
DHL 9,8% 11,0%
NTC Logistics 10,9% 1,3%
Express Courier / UPS 1,6% -

Halo Dostava 3,4% 0,9%
GO Express - Braéa Kastratovi¢ 2,8% -
Post Express Padrino 4,3% -

Pro Express 1,.2% 1,8%
MilSped Montenegro 1,6% -
Exclusive Mobile - 2,2%
Nas Express 0,8% 1,8%
Ostali operatori 6,1% 2,6%
Ne zna / ne moze da procijeni 6,3%  20,2%
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Posta Crne Gore se i u 2026. godini najce$c¢e prepoznaje kao operator sa najpovoljnijim cijenama, ali je njen udio
nizi nego u prethodnom talasu. Nakon Poste Crne Gore izdvajaju se Nelt MNE, Express One Montenegro i DHL.

U odnosu na 2025. godinu, raste percepcija cjenovne povoljnosti kod Nelt MNE, Express One Montenegro i DHL-
a, dok Posta Crne Gore i NTC Logistics biljeze pad. Istovremeno, znacajno raste udio korisnika koji ne mogu da
procijene koji operator pruza najpovoljnije cijene.

Posta Crne Gore se i dalje najéesS¢e navodi kao operator koji pruza najkvalitetnije usluge, ali je njena pozicija
slabija nego u prethodnom talasu. U 2026. godini Postu Crne Gore kao najkvalitetnijeg operatora navodi 28,1%
korisnika, dok su Nelt MNE i Express One Montenegro na drugom nivou, sa priblizno jednakim udjelima.

Q12. Za kog operatora postanskih usluga smatrate da pruza najkvalitetnije usluge?

Baza 2025: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema poStanskih posiljaka, N=149
Baza 2026: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih poSiljaka, N=228
Operator 2025 2026
Posta Crne Gore 41,4% 28,1%
NTC Logistics 15,1% 3,1%
Nelt MNE / Montenomaks 13,1% 12,7%
Express One Montenegro - 12,3%
Express Courier / UPS 8,9% -
DHL 8,0% 2,6%
Halo Dostava 2,8% 3,1%
GO Express - Bra¢a Kastratovi¢ 1.7% 3,5%
Post Express Padrino 1,9% -
Pro Express 0,6% 2,6%
Ananas 0,7% 1,8%
Exclusive Mobile - 3,5%
Nas Express 0,3% 3,1%
Ostali operatori 5,0% 8,8%
Ne zna / ne moze da procijeni 1,2% 17,5%

U odnosu na 2025. godinu, vidljiv je pad udjela Poste Crne Gore, ali i pad udjela nekih ranije izrazenijih
konkurenata, posebno NTC Logistics i DHL-a. Istovremeno, znacajno veci udio korisnika ne moze da procijeni koji
operator pruza najkvalitetnije usluge.

Q13. Na koji nacin ste izabrali operatora/e postanskih usluga koje koristite?
Baza 2025: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema poStanskih posiljaka, N=149
Baza 2026: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema poStanskih posiljaka, N=228
Napomena: Pitanje je viSestrukog odgovora, pa zbir procenata moze biti veéi od 100%.
Razlog izbora operatora 2020 2022 2025 2026
Preko preporuke 412% 21,3% 28,4% 2,6%
Zbog dostupnosti odredenog operatora - 41,3% 41,8% 16,7%
Zbog ponude koju je operator uputio firmi/organizaciji 11,8% 27,1% 6,7% 0,4%
Na osnovu reklame/promocije - 6,5% 97% 7,9%

Nijesmo imali moguénost izbora - - 9,0% 14,0%
Preko tenderaljavne nabavke 98% - - 2,2%

Zbog cijene usluga - - - 10,5%
Zbog kvaliteta/brzine usluge - - - 24.1%
Zbog ranije saradnje/navike 46% 45% 45% 27,6%
Ne sjeéam se / ne znam 32,7% 174% - 23,2%

U 2026. godini izbor operatora najéeS¢e se vezuje za raniju saradnju i naviku, kao i za kvalitet i brzinu usluge. Ovi
razlozi imaju vecu tezinu od cijene, reklame ili preporuke, $to ukazuje da poslovni korisnici izbor operatora najceSée
zasnivaju na prethodnom iskustvu i funkcionalnosti usluge.

U odnosu na 2025. godinu, smanjuje se znacaj dostupnosti i preporuke, dok se u 2026. jasnije izdvajaju ranija
saradnja/navika i kvalitet/brzina usluge. Ipak, zbog promjena u ponudenim kategorijama, trend treba posmatrati
indikativno.
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4. Unapredenje usluga

Q14. Da li smatrate da operator Cije usluge najcesce koristite treba da uvede nove postanske usluge ili unaprijedi
postojece?

Baza 2025: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema poStanskih posiljaka, N=149
Baza 2026: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih poSiljaka, N=228
m Da, treba uvesti nove i/ili unaprijediti postoje¢e usluge

Ne, nema potrebe za promjenama

X mNe zna / ne moze da procijeni
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Detaljan prikaz odgovora za 2026:
m2026
48,2%
28,1%
12,7%
0,
7,0% 3.9% .
| —
DA, TREBA | DA DA, TREBA DA DA, TREBA DA NE, NEMA NE ZNA / NE
UVEDE NOVE | UNAPRIJEDI UVEDE NOVE POTREBE ZA MOZE DA
DA UNAPRIJEDI POSTOJECE USLUGE PROMJENAMA PROCIJENI
POSTOJECE USLUGE
USLUGE

U 2026. godini vecina korisnika vidi prostor za razvoj ili unapredenje poStanskih usluga. Ukupno 59,2% korisnika
smatra da operator treba da uvede nove usluge, unaprijedi postojece ili uradi oboje. Najveci dio ove grupe, 48,2%,
smatra da su potrebna oba pravca djelovanja.

U poredenju sa 2025. godinom, znatno je manji udio korisnika koji ne mogu da procijene, dok je znatno izrazenija
potreba za promjenama. To ukazuje da su poslovni korisnici u 2026. konkretniji u o&ekivanjima prema operatorima.
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Q14a. Sta bi, po Vasem misljenju, trebalo uvesti ili unaprijediti?
Baza 2026: Korisnici koji smatraju da je potrebno uvesti nove ili unaprijediti postojeée usluge, N=135

25,2%
20,0%
15,6%
13,3%
19
81%  74%
3,7%
2,2%
I 07%  07%  py
| |
Brza dostavai Pracenjei Umanjenje Smanijiti Efikasna Dostupnost Moguénost Ostalo Trenutno sam Ne zna/ bez
obrada posiljki informisanost o cijena posiljki cekanje organizacija u 2417 placanja zadovoljan/na  odgovora
posilikama radu karticom pri
preuzimanju
m2026

Kada je rije€ o konkretnim ocekivanjima, najéeScCe se izdvajaju brza dostava i obrada poSiljki, bolje praéenje i
informisanost o posiljkama, kao i umanjenje cijena. Ovi nalazi pokazuju da korisnici unapredenje postanskih usluga
dominantno povezuju sa brzinom, transparentno$éu i troSkovima koridcenja.

Q15. Postanski operatori uvode ili razvijaju razli€ite nove i unaprijedene usluge, kao $to su digitalne usluge, e-commerce
dostava, mogucénosti pracenja posiljki, paketomati i slicna rjeSenja. U kojoj mjeri smatrate da ste informisani o takvim
uslugama?

Baza 2025: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih poSiljaka, N=149
Baza 2026: Oni koji su u posljednjih godinu dana koristili usluge slanja ili prijema postanskih poSiljaka, N=228

m U potpunosti sam informisan/a = Djelimi€no sam informisan/a
® Nijesam dovoljno informisan/a ® UopSte nijesam informisan/a

®m Ne zna / ne moze da procijeni

23,1% 25,3%

19,7% 19,6% 20,8%

2020 2022 2025 2026
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Informisanost poslovnih korisnika o novim i unaprijedenim postanskim uslugama u 2026. godini je relativno niska.
Samo 6,1% korisnika navodi da je u potpunosti informisano, dok je 32,0% djelimi¢no informisano. S druge strane,
ukupno 56,1% korisnika navodi da nije dovoljno ili uopste nije informisano.

U odnosu na 2025. godinu, vidljiv je pad pune informisanosti i rast udjela korisnika koji nijesu adekvatno informisani.
To ukazuje na potrebu za jasnijom i aktivnijom komunikacijom operatora prema poslovnim korisnicima, posebno u
vezi sa novim uslugama kao $to su e-commerce dostava, pracenje posiljki, digitalne usluge i paketomati.

5. Paketomati

Poznavanje paketomata je u 2026. godini znatno vec¢e nego u prethodnom talasu. Vise od polovine ispitanika,
odnosno 56,2%, navodi da zna Sta su paketomati i kako funkcioniSu, dok je 32,3% ¢ulo za nijih, ali ne zna tacno
kako funkcioniSu. Udio onih koji nikada nijesu ¢uli za paketomate smanjen je sa 27,0% u 2025. na 11,5% u 2026.
godini.

Q16. Da li ste prije ovog razgovora ¢uli za paketomate, Q17. Nakon kratkog objasnjenja, koliko Vam je
odnosno automatizovane uredaje za preuzimanje i slanje jasno kako bi paketomati funkcionisali u praksi?
posiljki? Baza 2026: Ukupna ciljna populacija, N=313

Baza 2025: Ukupna ciljna populacija, N=200
Baza 2026: Ukupna ciljna populacija, N=313

m2025 m2026
mNe zna/ ne
moze da
procijeni

= Nije mi jasno

m Djelimi¢no mi

je jasno
27,0%
Uglavnom mi
0, . .
32,5% je jasno
DA, ZNAM $TA SU CUO/LA SAM ZA NE, NIJESAM H Potpuno mi je
PAKETOMATI | NJIH, ALl NE RANIJE CUO/LA jasno
KAKO ZNAM TACNO  ZA PAKETOMATE
FUNKCIONISU KAKO
FUNKCIONISU 2026

Ovaj nalaz pokazuje da su paketomati za relativno kratak period postali znatno prepoznatljivije rieSenje medu
poslovnim korisnicima.

Nakon kratkog objasnjenja, vecini ispitanika je jasno kako bi paketomati funkcionisali u praksi. Ukupno 64,5%
navodi da im je potpuno ili uglavnom jasno, dok 16,6% kaze da im je djelimi¢no jasno. Manji dio ispitanika, 9,9%,
navodi da im nije jasno kako bi paketomati funkcionisali.
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Q18. Da li ste do sada koristili paketomat za preuzimanije ili slanje posiljki?

Baza 2025: Ispitanici koji su Culi za paketomate, N=146
Baza 2026: Ukupna ciljna populacija, N=313

m Da, koristio/la sam viSe puta Da, koristio/la sam jednom ili dva puta

m Ne, ali bih Zelio/la da probam = Ne, i nemam interesovanje za kori§¢enje

16,0%

2025 2026

U 2026. godini 47,0% ispitanika navodi da je ve¢ koristilo paketomat, bilo jednom ili dva puta, bilo viSe puta.
Dodatnih 21,1% nije koristilo paketomat, ali bi Zeljelo da proba, dok 31,9% nema interesovanje za kori$c¢enje.

U poredenju sa 2025. godinom, vidljiv je rast stvarnog koriS¢enja paketomata. Istovremeno, smanjuje se udio onih
koji jo$ nijesu koristili paketomat, ali bi Zeljeli da probaju, Sto sugeriSe da se dio ranijeg potencijalnog interesa ve¢
pretvorio u stvarno koris¢enje.

Q19. Sta bi bio najvazniji uslov da koristite paketomat?
Baza 2026: Ukupna ciljna populacija, N=313

Najvazniji uslov za koriS¢enje paketomata 2026
Da bude jednostavan za koriS¢enje 24,3%
Ne zna / ne moze da procijeni 19,2%
Da bude dostupan 24h 16,6%
Da cijena usluge bude povoljna 16,3%
Da se nalazi blizu mjesta stanovanja 15,3%
Da omogucava i slanje, a ne samo preuzimanje posiljki 3,8%
Da postoje jasne instrukcije za koriSéenje 3,8%
Da postoji korisni¢ka podrska u slucaju problema 0,6%

Najvazniji uslov za koriS¢enje paketomata je jednostavnost koriSéenja, koju navodi 24,3% ispitanika. Nakon
toga se izdvajaju dostupnost 24h, povoljna cijena i blizina lokacije. Ovi nalazi ukazuju da korisnici paketomate
posmatraju prije svega kroz prakti€¢nost, jednostavnost i dostupnost.
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Q20. Koji je glavni razlog zbog kojeg ste koristili paketomat?
Baza 2026: Korisnici kod kojih je evidentiran odgovor ,Koristili jednom ili viSe puta®, N=147

32,50%
23,60%
21,70%
15,30%
3,80% 3,20%
Izbjegavanje Brzei Veca Dostupnost 24h Privatnost Ne zna / ne

¢ekanja u posti  jednostavnije  fleksibilnost u prilikom moze da
ili kurirskoj sluzbi  preuzimanje preuzimanju preuzimanja procijeni

posiljki posiljki paketa

m2026

Korisnici koji su koristili paketomate najceSée kao razlog navode izbjegavanje ¢ekanja u posti ili kurirskoj sluzbi.
Vazni motivi su i brze i jednostavnije preuzimanje, veca fleksibilnost i dostupnost 24h. To potvrduje da se vrijednost
paketomata najviSe vidi u uStedi vremena i vec¢oj kontroli korisnika nad preuzimanjem posiljki.

Q21. Molimo Vas da ocijenite svoje ukupno iskustvo u koriS¢enju paketomata.
Baza 2026: Korisnici kod kojih je evidentiran odgovor, N=147

m2026
31,8%
27,2%
23,1%
16,9%
g .
VEOMA DOBRO UGLAVNOM NI DOBRO NI NE ZNA / NE VEOMA LOSE
ISKUSTVO DOBRO LOSE ISKUSTVO MOZE DA ISKUSTVO / NE
ISKUSTVO PROCIJENI ZNA

Medu ispitanicima kod kojih je evidentirana ocjena iskustva, ukupno 54,9% ocjenjuje iskustvo koris¢enja
paketomata kao veoma ili uglavnom dobro. Neutralno iskustvo navodi 27,2%, dok je negativno iskustvo marginalno
zastupljeno. Ipak, zbog odstupanja u filteru, ovaj nalaz treba dodatno provijeriti prije finalnog zakljucka.
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Q22. Koji je glavni razlog zbog kojeg nemate interesovanje za koriS¢enje paketomata?
Baza 2026: Nemaiju interesovanje, N=106

m 2026
53,4%
23,3%
18,1%
5,2%

NEMAM PQTREBU ZA NE ZNA / NE MOZE NE ODGOVARAJU VISE VJERUJEM
KORISCENJEM DA PROCIJENI MOJIM POTREBAMA TRADICIONALNIM

METODAMA

DOSTAVE

Medu ispitanicima koji nemaju interesovanje za koriS¢enje paketomata, dominantan razlog je izostanak potrebe.
Maniji dio navodi da paketomati ne odgovaraju njihovim potrebama, dok je nepovjerenje u odnosu na tradicionalne
metode dostave zastupljeno u relativno malom procentu.

6. Prigovori na postanske usluge

Q23. Da li Vam je poznato na koji na¢in mozete podnijeti prigovor operatoru postanskih usluga?

Baza 2026: Korisnici poStanskih usluga u posljednjih godinu dana, N=228
Napomena: |z baze su isklju€eni ispitanici koji nijesu koristili poStanske usluge u posljednjih godinu dana.

m 2026
O\o o
o 5
™ N~
(30
*
<
[eo]
BN
<
<
|
DA, POTPUNO MI JE DJELIMICNO MI JE NE, NIJE MI NE ZNA / NE MOZE
POZNATO POZNATO POZNATO DA PROCIJENI

Samo 22,8% korisnika navodi da im je potpuno ili djelimiéno poznato na koji naéin mogu podnijeti prigovor
operatoru postanskih usluga. Sa druge strane, 39,5% navodi da im to nije poznato, dok 37,7% ne moze da
procijeni. Ovaj nalaz ukazuje na veoma nizak nivo informisanosti korisnika o proceduri podnoSenja prigovora.
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Q24. Da li ste u posljednjih godinu dana podhnijeli bilo kakvu zalbu ili prituzbu na obavljanje postanskih usluga?

m2020 =2022 =m2025 m®2026

O\o o
“ N EN X
& 2 v 9
] ™
o @ o
X ° X
o 2 )
* & R ¥ 28 8 Q
N~ N~ < [Se) o o o ©
o o o o o
- [ ||
DA NE NE ZNA / NE MOZE DA

PROCIJENI

U 2026. godini veoma mali udio poslovnih korisnika navodi da je u posljednjih godinu dana podnio Zalbu ili prituzbu
na obavljanje postanskih usluga. Takvih korisnika je 0,8%, dok 93,2% navodi da nije podnosilo zalbu ili prituzbu.
Dodatnih 6,0% korisnika ne zna ili ne moze da se sjeti da li je u posmatranom periodu podnijelo prigovor.

U odnosu na prethodne talase, udio korisnika koji su podnijeli Zalbu ili prituzbu je najnizi u 2026. godini. Nakon
rasta sa 0,7% u 2020. na 7,0% u 2022. godini, ovaj udio se u 2025. smanjuje na 4,7%, a u 2026. dodatno pada na
0,8%.

Ovaj rezultat ukazuje da formalno podno$enje zalbi ili prituzbi medu poslovnim korisnicima nije u€estala praksa.
Ipak, nizak udio podnijetih prigovora ne mora nuzno znaciti da problemi ne postoje, ve¢ mozZe ukazivati i na to da
korisnici eventualne probleme rjeSavaju neformalno, direktnim kontaktom sa operatorom, ili da nijesu dovoljno
upoznati sa procedurom podnoSenja prigovora. Ovaj nalaz treba posmatrati zajedno sa podatkom da je relativho
mali dio korisnika upoznat sa nacinom podnoSenja prigovora.

Q25. Da li ste u posljednjih godinu dana kontaktirali korisnicku sluzbu nekog od operatora postanskih usluga radi
dobijanja informacija, prijave problema ili drugih pitanja u vezi sa postanskim uslugama?

Baza 2025: Korisnici poStanskih usluga u posljednjih godinu dana, N=149

Baza 2026: Korisnici poStanskih usluga u posljednjih godinu dana, N=228

mDa Ne ®mNe zna/ ne moze da procijeni

19,3%

25,5% Si6

2025 2026

U 2026. godini 31,6% korisnika poStanskih usluga navodi da je u posljednjih godinu dana kontaktiralo korisni¢ku
sluzbu nekog od operatora, dok 49,1% to nije uradilo. U odnosu na 2025. godinu, udio korisnika koji su kontaktirali
korisnicku sluzbu je veéi, Sto moze ukazivati na veéu potrebu za informacijama, rjieSavanjem problema ili dodatnom
komunikacijom sa operatorima.

| Stepen zadovoljstva poslovnih korisnika postanskih usluga u Crnoj Gori | 2026 |



CRNA GORA
AGENCIJA ZA ELEKTRONSKE KOMUNIKACIJE
I POSTANSKU DJELATNOST

7. Internet kupovina

Q26. Koliko ¢esto kupujete robu ili proizvode putem internet trgovine?

Baza 2025: Ukupna ciljna populacija, N=200
Baza 2026: Ukupna ciljna populacija, N=313

W 2025 m2026

24,0%

1,0%
I 35%
9,3%
B s55%
N o5
15,0%
24,0%
18,8%
I o5
32,9%

JEDNOM 2-3 PUTA JEDNOM NEKOLIKO JEDNOM NIKAD
SEDMICNO MJESECNO MJESECNO PUTA GODISNJE ILI
ILI CESCE GODISNJE RJEDE

U 2026. godini kupovina putem internet trgovine znatno je zastupljenija nego u 2025. godini. Udio ispitanika koji
nikada ne kupuju putem interneta smanjen je sa 46,5% na 32,9%, dok je posebno porastao udio onih koji kupuju
jednom mjesecno ili 2-3 puta mjesecéno.

Ovaj nalaz ukazuje na snazniju prisutnost internet trgovine medu poslovnim korisnicima, $to dodatno povecava
znacaj dostavnih i poStanskih usluga povezanih sa e-commerce segmentom.

Q27. Koje dostavne sluzbe / posStanske operatore ste najcesce koristili za dostavu robe ili proizvoda kupljenih putem
interneta?

Baza 2025: Poslovni korisnici koji kupuju putem interneta, N=107

Baza 2026: Poslovni korisnici koji kupuju putem interneta, N=210

Napomena: Kolona ,2026" prikazuje viSestruke odgovore, pa zbir procenata prelazi 100%. Kolona ,2026 svedeno na 100%"
prikazuje proporcionalnu strukturu svih navedenih operatora u 2026. godini.

Operator 2020 2022 2025 2026 2026 svedeno na 100%
Posta Crne Gore 33,1% 43,0% 29,2% 60,0% 24,6%
Nelt MNE / Montenomaks 16,2% 25,2% 18,3% 35,2% 14,4%
Express One Montenegro 8,8% 5,6% 3,2% 34,8% 14,3%
DHL 27,9% 31,8% 7,9% 15,7% 6,4%
Nas Express - - 3,1% 11,4% 4,7%
GO Express - Bra¢a Kastratovi¢ - - 21% 11,4% 4,7%
Exclusive Mobile - - 1,3% 10,5% 4,3%
MilSped Montenegro - - 5,7% 10,0% 4,1%
NTC Logistics 8,1% 9,3% 19,4% 9,5% 3,9%
Ananas - - - 8,6% 3,5%
Pro Express - - - 8,1% 3,3%
Halo Dostava - - - 6,2% 2,5%
Ostali operatori - - - 22,4% 9,3%

Posta Crne Gore je u 2026. godini najéeS¢e koriSceni operator za dostavu robe i proizvoda kupljenih putem internet
trgovine. Kada se posmatra originalni viSestruki odgovor, Postu Crne Gore navodi 60,0% poslovnih korisnika koji
kupuju putem interneta, $to predstavlja znacajan rast u odnosu na 2025. godinu, kada je ovaj udio iznosio 29,2%.
Posta Crne Gore time u 2026. godini ponovo zauzima izrazito snaznu poziciju u segmentu e-commerce dostave,
¢ak i u odnosu na ranije talase, kada je njeno u¢esce iznosilo 33,1% u 2020. i 43,0% u 2022. godini.

Snazan rast bilieze i Nelt MNE / Montenomaks i Express One Montenegro. Nelt MNE / Montenomaks raste sa
18,3% u 2025. na 35,2% u 2026. godini, ¢ime se vra¢a na znatno viSi nivo u odnosu na prethodni talas, ali i
premasuje rezultate iz 2020. i 2022. godine. Jo§ izrazeniji rast biljezi Express One Montenegro, koji je sa 3,2% u
2025. porastao na 34,8% u 2026. godini. Ovaj podatak ukazuje na znacajno jaCanje pozicije Express One
Montenegro u segmentu dostave robe kupljene putem interneta.
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DHL takode biljezi rast u odnosu na 2025. godinu, sa 7,9% na 15,7%, ali je njegovo uceS¢e i dalje nize nego u
ranijim talasima, narocito u odnosu na 2020. i 2022. godinu, kada je DHL bio jedan od vodecih operatora u ovom
segmentu. S druge strane, NTC Logistics, koji je u 2025. godini imao relativno visoko u¢esée od 19,4%, u 2026.
pada na 9,5%, $to ukazuje na slabljenje njegove pozicije u odnosu na prethodni talas.

U 2026. godini vidljivo je i Sirenje kruga operatora koji u€estvuju u e-commerce dostavi. Pored vodecih operatora,
znacajnije ucesce biljeze Nas Express i GO Express - Braca Kastratovi¢, sa po 11,4%, zatim Exclusive Mobile sa
10,5%, MilSped Montenegro sa 10,0%, Ananas sa 8,6%, Pro Express sa 8,1% i Halo Dostava sa 6,2%. Dio ovih
operatora nije bio registrovan u ranijim talasima ili je imao znatno nize uesce, sto ukazuje na vecu razudenost
trziSta dostave povezane sa internet trgovinom.

Kada se 2026. godina svede na proporcionalnu strukturu svih navedenih operatora, PoSta Crne Gore i dalje ima
najvece ucesScée, sa 24,6% svih pomena. Nakon nje slijede Nelt MNE / Montenomaks sa 14,4% i Express One
Montenegro sa 14,3%, dok DHL ucestvuje sa 6,4%. Ovakav prikaz potvrduje da Posta Crne Gore ostaje
pojedina¢no najzastupljeniji operator, ali i da se zna€ajan dio trziSta rasporeduje na veci broj drugih dostavnih
sluzbi.

Ukupno posmatrano, e-commerce dostava u 2026. godini pokazuje dva paralelna trenda: s jedne strane, dolazi do
ja€anja pozicije PoSte Crne Gore kao najceSce koriS¢enog operatora, dok se s druge strane trziSte dodatno Siri i
fragmentiSe kroz rast u¢eSéa vise privatnih dostavnih operatora. U odnosu na 2025. godinu, najizrazeniji rast biljeze
Posta Crne Gore, Express One Montenegro i Nelt MNE / Montenomaks, dok NTC Logistics biljezi pad. Ovi nalazi
ukazuju da segment dostave robe kupljene putem interneta postaje sve vazniji i konkurentniji dio trziSta poStanskih
i dostavnih usluga.

Q28. Prilikom kupovine robe ili proizvoda putem internet trgovine, da li ste imali problema vezanih za dostavu
narucene robe ili proizvoda?

Baza 2025: Poslovni korisnici koji kupuju putem interneta, N=107
Baza 2026: Poslovni korisnici koji kupuju putem interneta, N=210

2026 m2025

% 20,5%
NE ZNA / NE MOZE DA PROCIENI () o/ ,
DA, PROBLEM JE BIO VEZAN ZA OPERATORA | 050
POSTANSKIH/DOSTAVNIH USLUGA 12,2%
= [s)
DA, PROBLEM JE BIO VEZAN ZA POSILJAOCA/PRODAVCA —70/3/0
. 4 7%

1 0,
DA, PROBLEM JE BIO VEZAN ZA CARINSKE PROCEDURE I 9, % o

0,
NE, NI ESMO IMALL PROBLEMA SA DOS T AV O M i 9
73,8%

Vecina korisnika koji kupuju putem interneta i dalje navodi da nije imala probleme sa dostavom, ali je taj udio nizi
nego u 2025. godini. NajéeSce navedeni problemi odnose se na carinske procedure i poSiljaoca/prodavca.
Istovremeno, relativno visok udio korisnika koji ne mogu da procijene ukazuje da dio ispitanika nema jasnu sliku o
tome gdje je nastao problem u procesu dostave.
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Q29. Kako biste ocijenili cijene usluga dostavnih sluzbi kada je rije€ o robi ili proizvodima kupljenim putem interneta?

Baza 2025: Poslovni korisnici koji kupuju putem interneta, N=107
Baza 2026: Poslovni korisnici koji kupuju putem interneta, N=210

15,9% 14,2%
m Ne zna / ne moze da procijeni S 120,75{’%
u Niske 41,5%
® Taman koliko treba
Visoke
® \Veoma visoke
2020 2022 2025 2026

Percepcija cijena dostave u okviru internet kupovine znacéajno je nepovoljnija u 2026. godini. Ukupno 72,2%
korisnika ocjenjuje cijene kao visoke ili veoma visoke, dok samo 10,5% smatra da su cijene ,taman koliko treba“.

U odnosu na 2025. godinu, posebno je izrazen rast udjela korisnika koji cijene dostave ocjenjuju kao visoke ili
veoma visoke, §to pokazuje da cijena postaje jedan od klju¢nih izazova u e-commerce dostavi.

Q30. U kojoj mjeri ste zadovoljni brzinom dostave robe ili proizvoda kupljenih putem internet trgovine?

Baza 2025: Poslovni korisnici koji kupuju putem interneta, N=107
Baza 2026: Poslovni korisnici koji kupuju putem interneta, N=210

O /o

14,0%

® Ne zna / ne moze da procijeni 10,5%

14,6%

®Veoma nezadovoljan/na 1,4%

21,5%

u Uglavnom nezadovoljan/na

32,0%

® Ni zadovoljan/na ni
nezadovoljan/na

Uglavnom zadovoljan/na

" Veoma zadovclnine 1.2% .

2020 2022 2025 2026

U 2026. godini 41,5% korisnika navodi da je veoma ili uglavhom zadovoljno brzinom dostave robe kupljene putem
interneta. U odnosu na 2025. godinu, ukupno zadovoljstvo je nize, a posebno je vidljiv rast udjela veoma
nezadovoljnih korisnika.
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Q31. Da li ste u posljednja tri mjeseca posjetili sajt neke institucije ili posStanskog/dostavnog operatora radi
informisanja o mogucénostima, uslovima ili nainu dostave robe kupljene putem interneta?

Baza 2025: Poslovni korisnici koji kupuju putem interneta, N=107
Baza 2026: Poslovni korisnici koji kupuju putem interneta, N=210

mDa Ne ®mNe zna/ ne moze da procijeni

17,1%

. 35,8%
18,8% 24,4% 19,6%

2020 2022 2025 2026

U 2026. godini 35,8% korisnika kod kojih je evidentiran odgovor navodi da je u posljednja tri mjeseca posijetilo sajt
neke institucije ili poStanskog/dostavnog operatora radi informisanja o dostavi robe kupljene putem interneta. U
odnosu na prethodne talase, vidljiv je rast aktivnog trazenja informacija putem online kanala.

Q31a. Sajt koje institucije ili posStanskog/dostavnog operatora ste posjetili?

Baza 2026: Korisnici kod kojih je evidentiran odgovor, N=135
Napomena: Pitanje je viSestrukog odgovora, pa zbir procenata moze biti veéi od 100%.

Institucija / operator 2026
Posta Crne Gore 52,5%
Express One Montenegro 13,9%
Nelt MNE 13,9%
MilSped Montenegro 5,9%
Pro Express 3,0%
DHL 2,0%
NTC Logistics 2,0%
Exclusive Mobile 2,0%
GO Express - Bra¢a Kastratovi¢  1,0%
Ne zna/ ne sjeca se 17,8%

Medu korisnicima koji su trazili informacije putem sajtova, najéeSce je posjecivan sajt PoSte Crne Gore. Znatno
nize uceScée biljeze Express One Montenegro i Nelt MNE. Ovaj rezultat potvrduje da Posta Crne Gore ima
najvazniju ulogu kao online izvor informacija u vezi sa dostavom i po$tanskim uslugama.
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8. PDV

Q32. Da li ste upoznati sa novim propisima u Crnoj Gori prema kojima se PDV naplacuje na sve uvozne posiljke, bez
obzira na njihovu vrijednost?

Baza 2025: Ukupna ciljna populacija, N=200
Baza 2026: Ukupna ciljna populacija, N=313

m Da, u velikoj mjeri / u potpunosti = Djelimi¢no

m Ne, nijesam upoznat/a m Ne zna / ne moze da procijeni

38,3%

16,0%

2025 2026

U 2026. godini 57,2% ispitanika navodi da je u velikoj mjeri ili djelimi€no upoznato sa propisima prema kojima se
PDV naplacuje na sve uvozne posiljke. Ipak, 38,3% nije upoznato sa ovim propisima.

U odnosu na 2025. godinu, ukupna uprepoznatljivost je niza, dok raste udio onih koji nijesu upoznati sa pravilima.
To ukazuje da je i dalje potreban dodatni komunikacioni napor prema poslovnim korisnicima.

Q33. Kako su propisi o naplati PDV-a na uvozne posiljke uticali na Vas?

Baza 2025: Ispitanici koji su upoznati sa propisima, N=139
Baza 2026: Ispitanici koji su u velikoj mjeri ili djelimi¢no upoznati sa propisima, N=179

® Ne zna / ne moze da
procijeni

® Navedeni propisi nijesu
imali uticaja na mene

m | dalje naru€ujem istim
intenzitetom, ali su

troSkoyi veci
Smanjio/la sam

kupovinu proizvoda iz
ingstranstva |

mVise ne narucujem
proizvode iz
inostranstva

2025 2026
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U 2026. godini vecina ispitanika upoznatih sa pravilima navodi da propisi o naplati PDV-a na uvozne poSiljke nijesu
imali uticaja na njih. U odnosu na 2025. godinu, smanjen je udio onih koji su redukovali kupovinu iz inostranstva,
dok je povec¢an udio onih na koje propisi nijesu imali uticaja.

Ovaj nalaz mozZe ukazivati na djelimi€nu adaptaciju poslovnih korisnika na nova pravila, odnosno na to da se efekat
propisa vremenom normalizuje.

9. Ekoloski prihvatljiva rjeSenja
Za ekoloska rjeSenja i strukturu uzorka bih dala poseban zavr3ni blok, jer su tematski drugaciji i ne treba ih
mijesati sa internet trgovinom.

vozila, kako bi se smanjilo zagadenje i Stetni izduvni gasovi. Koliko smatrate da je vazno da se ovakva rjeSenja uvode u
postanske usluge?

Baza 2026: Ukupna ciljna populacija, N=313

mNe zna/ne 14,4%
moze da Vise od polovine ispitanika, odnosno 53,0%, smatra da
procijeni je uvodenije ekoloski prihvatljivijih rjeSenja u postanske

13,4% usluge veoma ili uglavnom vazno. Sa druge strane,
20,4% ispitanika smatra da ovakva rjeSenja uglavnom
nijesu ili uopste nijesu vazna, dok 12,1% zauzima
neutralan stav.

m Uopste nije
vazno 7,0%

12,1%

m Uglavnom nije

! Ovaj nalaz pokazuje da postoji relativno izrazena
vazno

dostavi, ali i da dio poslovnih korisnika ovu temu ne
m Niti je vazno niti vidi kao prioritet ili nema jasno formiran stav.
nevazno

Uglavnom je
vazno 29,7%

®mVeoma je vazno
2026

operatora. Ukoliko bi ta ulaganja dovela do manjeg povecanja cijene postanskih usluga, koliko bi Vam to bilo
prihvatljivo?

Baza 2026: Ukupna ciljna populacija, N=313

m 2026

25,2%

18,8%
16,9% 16,6%

12,5%
9,9%

U POTPUNOSTI UGLAVNOM BI ZAVISI OD UGLAVNOM MI UOPSTE MI NE NE ZNA / NE

Bl MI BILO Ml BILO VISINE NE BI BILO Bl BILO MOZE DA
PRIHVATLJIVO PRIHVATLJIVO POVECANJA PRIHVATLJIVO PRIHVATLJIVO PROCIJENI
CIJENE
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potpunosti ili uglavnom prihvatljivo za 44,0% ispitanika. Za dodatnih 16,9% prihvatljivost zavisi od visine povecanja
cijene.
Istovremeno, 22,4% ispitanika navodi da im takvo povecanje uglavnom ili uopste ne bi bilo prihvatljivo. To znaci

da postoji prostor za podrsku ovakvim rjesenjima, ali pod uslovom da eventualno povecanje cijene bude jasno
objasnjeno, ograni¢eno i povezano sa konkretnim unapredenjem usluge.

Q36. Koji bi bio najveci nivo povecanja cijene postanskih usluga koji biste smatrali prihvatljivim, ukoliko bi bilo jasno
da je povecanje direktno povezano sa uvodenjem ekoloski prihvatljivijih rjeSenja u dostavi?

Baza 2026: Ispitanici kod kojih je evidentiran odgovor/saglasnost, N=182.

m 2026
84,1%
7,7% 71%
1,1%
[ | [ |
DO 3% OD 6% DO 10% IPAK NE BIH NE ZNA / NE MOZE
PRIHVATIO/LA DA PROCIJENI

POVECANJE CIJENE

Medu ispitanicima kod kojih je evidentiran odgovor, dominantno prihvatljiv nivo povec¢anja cijene je do 3%. Veca
povecanja gotovo da nijesu prihvatljiva, dok 7,7% ispitanika ipak ne bi prihvatilo poveéanje cijene, ¢ak ni ukoliko bi

Ovaj nalaz je vazan za interpretaciju prethodnog pitanja: poslovni korisnici naelno podrzavaju ekoloska
unapredenja, ali je njihova spremnost da ih dodatno plate ograni€ena i uglavnom se vezuje za vrlo nisko povec¢anje
cijene.
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Zakljucci i preporuke
Zakljuéci

Rezultati istrazivanja pokazuju da postanske i dostavne usluge zadrzavaju vaznu ulogu u poslovanju firmi i
organizacija u Crnoj Gori. U 2026. godini 72,8% ispitanih firmi/organizacija koristilo je usluge slanja ili prijema
postanskih posiljaka u posljednjih godinu dana. U odnosu na 2025. godinu biljezi se blagi pad, ali se korisnic¢ka
baza moze ocijeniti kao stabilna, jer poStanske usluge i dalje koristi jasna vecina poslovnih subjekata.

Kod firmi i organizacija koje ne koriste poStanske usluge, dominantan razlog je izostanak potrebe, a ne izrazeno
nezadovoljstvo ili negativno iskustvo. To ukazuje da nekoriS¢enje postanskih usluga u najvecoj mjeri zavisi od
prirode poslovanja i operativnih potreba firme/organizacije.

Postanske usluge imaju visok funkcionalni znacaj za one poslovne korisnike koji ih koriste. Ukupno 80,2%
korisnika navodi da su im usluge prijema i slanja poStanskih poSiljaka veoma ili uglavnom vazne. To potvrduje da
su postanske i dostavne usluge za znacajan dio poslovnog sektora i dalje dio redovnog poslovanja.

Najcéesce koriS¢ene usluge u 2026. godini su kurirske usluge, slanje i prijem paketa, slanje i prijem pisama i
novcéane postanske usluge. Tradicionalne usluge i dalje imaju vaznu ulogu, ali trziSte se sve viSe pomjera ka
dostavi, paketima, kurirskim servisima, e-commerce logistici i uslugama koje traze vecu brzinu i fleksibilnost.

Vazan nalaz je da 25,2% korisnika ne moze da procijeni koje postanske usluge njihova firma/organizacija
najéesce koristi. Ovaj podatak ukazuje da dio poslovnih korisnika ne pravi jasnu razliku izmedu pojedinacnih vrsta
postanskih i dostavnih usluga. To moze otezati kori§¢enje novih usluga i smanijiti efekat komunikacije operatora
ukoliko usluge nijesu objasnjene jednostavno, jasno i prakti¢no.

Posta Crne Gore zadrzava najjacu pojedinacénu trziSnu poziciju medu poslovnim korisnicima. Ona je
najcesce prvi spontano pomenuti operator, najéeSée koriSéeni operator i operator koji se najéedce povezuje sa
najpovoljnijim cijenama i najkvalitetnijom uslugom. Kao operatora kojeg naj¢esée koriste, Postu Crne Gore navodi
56,6% korisnika poStanskih usluga.

Ipak, trziste poslovnih korisnika je sve fragmentisanije. Ukupna spontana prepoznatljivost pokazuje da se u
svijesti korisnika pojavljuje veci broj operatora. Vidljivost konkurencije je posebno izraZzena kod operatora kao $to
su Express One Montenegro, Express Courier / UPS, Nelt MNE, DHL, GO Express, Na$§ Express i drugi. To
pokazuje da poslovni korisnici sve ¢eSc¢e prepoznaju viSe trziSnih aktera, iako se ta prepoznatljivost ne pretvara
uvijek u najéescée koriS¢enje.

Posta Crne Gore ima najja¢u poziciju kod tradicionalnih i specifi¢nih postanskih usluga, posebno kod direktne
poste, neadresiranih posiliki, nov€anih poStanskih usluga, telegramskih usluga i distribucije novina, knjiga i
Casopisa. Sa druge strane, paketi, kurirske usluge i e-commerce dostava predstavljaju najkonkurentnije i
najfragmentisanije segmente trzista.

Ukupno zadovoljstvo poslovnih korisnika u 2026. godini iznosi 65,4%, $to je nize nego 2025. godine. lako vecina
korisnika ostaje zadovoljna operatorom kojeg najeSc¢e koristi, zadovoljstvo je viSe funkcionalno nego snazno.
Dominira kategorija ,uglavnom zadovoljnih“, dok je udio ,veoma zadovoljnih® relativno nizak. To ukazuje da usluga
uglavnom ispunjava osnovnu funkciju, ali ne proizvodi dovoljno snazno pozitivno korisni¢ko iskustvo.

Nezadovoljstvo se u 2026. godini dominantno vezuje za servisno iskustvo, odnosno odnos zaposlenih ili
posilike. Cijena jeste vazna i osjetljiva tema, ali se konkretno nezadovoljstvo ¢e$ée formira kroz operativne i
komunikacione aspekte usluge.

Percepcija cijena je znacajno nepovoljnija nego ranije. Ukupno 67,1% poslovnih korisnika ocjenjuje cijene
postanskih usluga kao visoke ili veoma visoke. Ipak, Posta Crne Gore se i dalje naj¢e$ée navodi kao operator
sa najpovoljnijim cijenama. To znaci da cijena jeste izazov, ali PoSta Crne Gore i dalje ima relativhu prednost u
percepciji cjenovne prihvatljivosti.

Izbor operatora naj¢eSée se zasniva na ranijoj saradnji, navici, kvalitetu i brzini usluge. To pokazuje da poslovni
korisnici u izboru operatora najviSe vrednuju iskustvo i pouzdanost. Kada se uspostavi saradnja koja funkcionise,
firme imaju tendenciju da ostanu pri istom operatoru.

Vecina poslovnih korisnika vidi prostor za razvoj i unapredenje usluga. Ukupno 59,2% korisnika smatra da
operator treba da uvede nove usluge, unaprijedi postojece ili uradi oboje. NajceS¢e oCekivana unapredenja
odnose se na brzu dostavu i obradu poSiljki, bolje pracenje i informisanost, umanjenje cijena, smanjenje ¢ekanja i
efikasniju organizaciju rada.

Informisanost o novim i unaprijedenim postanskim uslugama ostaje slaba tatka. Samo 6,1% korisnika navodi da
je u potpunosti informisano, dok viSe od polovine korisnika nije dovoljno ili uopste nije informisano. Ovaj nalaz je
posebno vazan jer se trziSte razvija upravo kroz nove usluge: digitalna rjeSenja, praéenje posiljki, e-commerce
dostavu, paketomate i druge prakti¢ne servise.
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Paketomati se izdvajaju kao rjeSenje koje je znatno prepoznatljivije nego ranije. Vise od polovine ispitanika zna $ta
su paketomati i kako funkcioniSu, a 47,0% navodi da ih je ve¢ koristilo. Glavna vrijednost paketomata za korisnike
je prakti¢nost: izbjegavanje ¢ekanja, jednostavnije preuzimanje, fleksibilnost i dostupnost 24h.

Formalni prigovori se podnose rijetko, ali to ne treba tumaciti kao dokaz odsustva problema. U 2026. godini samo
0,8% korisnika navodi da je podnijelo zalbu ili prituzbu, dok je istovremeno samo 22,8% korisnika potpuno ili
djelimi€no upoznato sa nainom podnosenja prigovora. To ukazuje da nizak nivo formalnih zalbi moze biti povezan
sa slabom informisano$¢u o proceduri, ali i sa praksom neformalnog rieSavanja problema.

Internet kupovina dodatno povecava znacaj dostavnih i poStanskih usluga. U odnosu na 2025. godinu raste
ucestalost online kupovine medu poslovnim korisnicima, a PoSta Crne Gore se u 2026. godini izdvaja kao najceS¢e
koriS¢éeni operator za dostavu robe kupljene putem interneta. Istovremeno, snazan rast bilieze Nelt MNE /
Montenomaks i Express One Montenegro, $to potvrduje da je e-commerce dostava jedan od najkonkurentnijih
segmenata trzista.

Cijene dostave robe kupljene putem interneta predstavljaju posebno osjetljivu tacku. Ukupno 72,2% korisnika
ocjenjuje cijene dostavnih usluga u okviru internet kupovine kao visoke ili veoma visoke. Zadovoljstvo
brzinom dostave je nize nego u prethodnom talasu, 8to pokazuje da e-commerce segment podiZze oCekivanja
korisnika u pogledu brzine, predvidljivosti, pracenja i komunikacije.

Ekolo&ki prihvatljiva rijeSenja imaju nacelnu podrSku poslovnih korisnika, ali uz ograni¢enu spremnost na dodatni
troSak. Vecina korisnika smatra da je vazno uvoditi ekoloski prihvatljivija rieSenja, ali prihvatljivo povecéanje cijene
uglavhom se ograni¢ava na do 3%. To znali da zelena rieSenja mogu imati podrSku, ali samo ako su jasno
objasnjena, cjenovno ograni¢ena i povezana sa konkretnom vrijednoScu za korisnike.

Ukupno posmatrano, trziSte postanskih i dostavnih usluga za poslovne korisnike u Crnoj Gori moze se opisati kao
stabilno, ali sve konkurentnije i zahtjevnije. PoSta Crne Gore zadrzava najjacu poziciju, ali se konkurencija
razvija u segmentima koji su najviSe povezani sa savremenim poslovnim potrebama: paketima, kurirskom
dostavom, internet kupovinom, brzinom i fleksibilno$¢u usluge.

Preporuke

Rezultati istraZzivanja pokazuju da poStanske i dostavne usluge zadrzavaju zna€ajnu ulogu za poslovne korisnike
u Crnoj Gori, ali i da se o€ekivanja firmi i organizacija mijenjaju. Poslovni korisnici sve viSe o¢ekuju brzu, jasniju,
predvidljiviju i bolje komuniciranu uslugu, posebno u segmentima paketa, kurirske dostave, e-commerce usluga,
pracenja posiljki i korisni¢ke podrske.

Imajuci u vidu ulogu Agencije za elektronske komunikacije i poStansku djelatnost, preporuke se ne odnose samo
na operativno unapredenje rada pojedinac¢nih operatora, vec prije svega na oblasti koje je potrebno dodatno pratiti,
analizirati, komunicirati i razvijati kroz regulatorni, nadzorni i trziSno-razvojni okvir.

Korak 1: Nastaviti pracenje kvaliteta postanskih i dostavnih usluga

Nalazi ukazuju da vecina poslovnih korisnika jeste zadovoljna uslugama operatora kojeg najéeSée koristi, ali je
zadovoljstvo vise funkcionalno nego izrazito snazno. Pad ukupnog zadovoljstva u odnosu na prethodni talas, kao
i rast udjela korisnika koji cijene ocjenjuju kao visoke, ukazuju na potrebu za kontinuiranim praéenjem kvaliteta
usluge.

Mogu¢i mehanizmi:
e redovno pracenje zadovoljstva poslovnih korisnika;

e analiza klju¢nih tataka nezadovoljstva, uklju€ujuéi nacin isporuke, odnos zaposlenih, brzinu, dostupnost
i informisanost;

e pracenje razlika izmedu operatora i segmenata usluga;
e  koriS¢enje nalaza istrazivanja kao osnove za dijalog sa operatorima o unapredenju kvaliteta usluga.
Korak 2: Unaprijediti transparentnost informacija o cijenama i uslovima koriSéenja

Percepcija cijena je jedna od najosjetljivijih taCaka. Vecina poslovnih korisnika cijene poStanskih usluga ocjenjuje
kao visoke ili veoma visoke. Zbog toga je vazno da informacije o cijenama, rokovima, uslovima isporuke i dodatnim
troskovima budu jasne, lako dostupne i uporedive.

Mogu¢i mehanizmi:
e pracenje dostupnosti i jasnoée cjenovnika operatora;
e podsticanje operatora da jednostavnije predstave razlike izmedu usluga;
e unapredenje javno dostupnih informacija o cijenama, rokovima i uslovima kori¢enja;

e analiza da li su poslovnim korisnicima dovoljno jasni troSkovi povezani sa pojedinim vrstama usluga.
Korak 3: Ojacati informisanost poslovnih korisnika o pravima i postupku prigovora
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Formalne Zalbe i prituzbe podnose se rijetko, ali istovremeno znacajan dio korisnika nije upoznat sa nacinom
podnoSenja prigovora. Zbog toga nizak udio podnijetih prigovora ne treba automatski tumaciti kao odsustvo
problema.

Moguc¢i mehanizmi:
e jasnije informisanje korisnika o pravu na prigovor;
e pregledniji prikaz postupka podno$enja prigovora;
e podsticanje operatora da procedure prigovora ucine vidljivijim i jednostavnijim;
e pracenje uCestalosti, razloga i ishoda prigovora;
e  koriS¢enje prigovora kao dodatnog indikatora kvaliteta usluge.
Korak 4: Pratiti razvoj konkurencije u paketnoj, kurirskoj i e-commerce dostavi
TrziSte je najfragmentisanije u segmentima paketa, kurirskih usluga i e-commerce dostave. U ovim oblastima
poslovni korisnici imaju veci izbor operatora, a konkurencija se sve viSe zasniva na brzini, pouzdanosti, fleksibilnosti
i moguénosti pracenja posiljki.
Mogucéi mehanizmi:
e pracenje trziSne dinamike po segmentima usluga;
e analiza pozicije vodecih i manjih operatora u e-commerce i paketnoj dostavi;
e pracenje korisni¢kog iskustva u segmentima sa izrazenijom konkurencijom;
e identifikovanje oblasti u kojima postoji prostor za unapredenije trziSne transparentnosti.
Korak 5: Podsticati jasniju komunikaciju operatora prema poslovnim korisnicima

Dio poslovnih korisnika ne pravi jasnu razliku izmedu pojedinaénih vrsta postanskih i dostavnih usluga. To moze
smanijiti koriS¢enje pojedinih usluga, posebno novih i unaprijedenih rieSenja.
Mogu¢i mehanizmi:
e podsticanje operatora da usluge predstave jednostavnijim i razumljivijim jezikom;
e promovisanje jasnijih informacija o namjeni, rokovima i uslovima kori§¢enja usluga;
e preporuka da se komunikacija prema poslovnim korisnicima zasniva na konkretnim poslovnim potrebama;
e pracenje informisanosti korisnika o novim i unaprijedenim uslugama.
Korak 6: Pratiti razvoj i prihvatanje novih usluga, ukljuéujuéi paketomate

vec koristio. Ipak, njihovo dalje prihvatanje zavisi od jednostavnosti koriS¢enja, dostupnosti lokacija, cijene i jasnih
instrukcija.

Mogu¢i mehanizmi:
e pracenje poznavanja, koriS¢enja i zadovoljstva paketomatima;
e analiza najvaznijih uslova za koris¢enje paketomata;
e podsticanje operatora da jasno komuniciraju lokacije, nacin kori§¢enja i koristi paketomata;
e pracenje uloge paketomata u smanjenju ¢ekanja i unapredenju dostupnosti usluge.
Korak 7: Koristiti istrazivanja kao osnov za kontinuirani dijalog sa operatorima

Nalazi istrazivanja mogu biti vazan alat za razgovor sa operatorima o kvalitetu, informisanosti, cijenama, korisnickoj
podrsci i razvoju novih usluga. Posebno je vazno da se nalazi ne posmatraju samo kao jednokratna slika trzista,
vec¢ kao osnova za pracenje promjena kroz vrijeme.

Mogué¢i mehanizmi:
e redovno sprovodenje istraZzivanja medu poslovnim i individualnim korisnicima;
e poredenje rezultata kroz talase istrazivanja;
e predstavljanje klju¢nih nalaza operatorima;
e  koriS¢enje nalaza za definisanje prioriteta u pracenju trzista;

e povezivanje rezultata istraZivanja sa drugim podacima, ukljuujuci prigovore, trziSne indikatore i podatke
o kvalitetu usluga.

Korak 8: EkolosSka rjeSenja posmatrati kroz odnos koristi i cjenovne prihvatljivosti
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Poslovni korisnici naelno podrzavaju ekoloSki prihvatljivija rjeSenja, ali je njihova spremnost da prihvate vece
cijene ograniena. Zbog toga razvoj zelenijih modela dostave treba pratiti uz razumijevanje cjenovne osjetljivosti
korisnika.

Moguc¢i mehanizmi:
e pracenje stavova korisnika prema ekolo$ki prihvatljivijim rjeSenjima;
e analiza spremnosti korisnika da prihvate eventualne dodatne troskove;
e podsticanje transparentne komunikacije o koristima ekoloskih rjeSenja;

e sagledavanje zelenih rjeSenja kao dijela Sire modernizacije poStanskih i dostavnih usluga.

Preporuke ukazuju da dalji razvoj poStanskog trziSta treba usmijeriti ka vecoj transparentnosti, boljoj informisanosti
korisnika, kontinuiranom pracenju kvaliteta usluga i razumijevanju promjena u segmentima paketne, kurirske i e-
commerce dostave. Uloga Agencije je posebno vazna u pracéenju trzisnih trendova, zastiti interesa korisnika,
podsticanju transparentnosti i stvaranju osnova za kvalitetniji dijalog sa operatorima.
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Appendix: Struktura analiziranog uzorka

Varijabla Struktura analiziranog uzorka
Region Centar 45,4%; Jug 39,7%; Sjever 14,9%
Opstina Centar: Podgorica 28,5%; Niksi¢ 9,6%; Danilovgrad 3,2%; Tuzi 2,2%; Cetinje 1,9%.

Jug: Bar 13,2%; Herceg Novi 10,7%; Ulcinj 6,4%; Budva 4,7%; Kotor 2,9%; Tivat
1,8%. Sjever: Bijelo Polje 5,6%; Berane 2,7%; Pljevlja 2,3%; Plav 1,9%; Rozaje 1,7%;
Mojkovac 0,4%; Andrijevica 0,2%; Kola$in 0,2%.

Tip poslovnog
subjekta /
organizacije

Privredna drustva 85,0%; Preduzetnici 8,3%; Javne ustanove 4,2%; Drzavna ili
lokalna uprava 2,2%; Nevladine organizacije 0,3%

Djelatnost Trgovina 37,7%; Usluge 34,5%; Ugostiteljstvo i turizam 15,0%; Javni sektor 6,4%;
Poljoprivreda i prehrambena proizvodnja 1,9%; Proizvodnja 1,3%; Finansije i
osiguranje 1,3%; Gradevinarstvo 0,6%; IT i telekomunikacije 0,6%; Obrazovanje
0,6%

Veli¢ina Mikro i mala preduzeca / organizacije, do 49 zaposlenih 95,2%; Srednja preduzeca /

firme/organizacije

organizacije, 50-249 zaposlenih 4,5%; Velika preduzec¢a / organizacije, 250 i viSe
zaposlenih 0,3%

Pozicija ispitanika u
firmi/organizaciji

Vlasnik/suvlasnik 37,7%; Finansije/racunovodstvo 21,4%;
Administracija/kancelarijsko poslovanje 19,8%; Logistika/nabavka/otprema 8,6%;
Direktor/menadzer 4,2%; Zaposleni koji koristi ili organizuje poStanske usluge 3,8%;
Bez odgovora 4,5%

Pol ispitanika

Mugkarci 49,8%; Zene 50,2%

Starost ispitanika

25-34 godine 26,8%; 35-44 godine 33,9%; 45-54 godine 24,0%; 55-64 godine
15,3%

37

| Stepen zadovoljstva poslovnih korisnika postanskih usluga u Crnoj Gori | 2026 |



Stepen zadovoljstva poslovnih
korisnika postanskih usluga u Crnoj
Gori 2026.




