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Rad predstavlja analizu stavova korisnika postanskih usluga u Srbiji,
Republici Srpskoj i Crnoj Gori koji se odnose na njihovo zadovolj-
stvo pruzenim uslugama. TrZ|ste postanskih usluga u Srbljl se promenilo
od uvodenja novog zakona' 2005. godine, koji omoguéava konkurenciju.
Zbog tranzicije u okruZenju bilo je potrebno saznati kakav kvalitet usluga
posta pruza svojim korisnicima. U radu je koris¢en upitnik koncipiran po
servqual modelu, prilagoden za merenje kvaliteta usluga u poStama. Uku-
pan broj ispitanika u Srbiji bio je 100, u Crnoj Gori 100, a u Republici Srp-
skoj 100. Na osnovu iskazanih stavova anketiranih ispitanika moze se za-
kljuciti na koji nacin po&ta treba da funkcioniSe, na kakve probleme u svom
radu nailazi i kako bi trebalo u buduénosti da se pona$a na trzistu.

Kljuéne reCi posta, komparativna analiza, upitnik, korisnik i Servqual model

Predmet i cilj istrazivanja

Predmet istraZivanja u ovom radu jeste merenje percepcije usluga poStanskih ope-
ratera u Srbiji, Crnoj Gori i Republici Srpskoj, radi ocene kvaliteta poStanskih
usluga i uticaja oCekivanja na nivo percipiranog kvaliteta.

Definisanje problema: istrazivanja koja su do sada sprovedena pokazuju da je kvali-
tet postanskih usluga najznacajniji faktor koji utice na poslovanje Poste.

Cilj istrazivanja jeste da se otkriju moguénosti unapredenja usluga u Posti, kao i da se
uporedi njeno funkcionisanje u okruzenju (Srbiji, Crnoj Gori i Republici Srpskoj) i ispita da li
se korisnici susre¢u sa istim problemom. Primarni cilj istrazivanja jeste da se uvidi kako
model merenja kvaliteta (Servqual) ukazuje na dimenzije kvaliteta usluga u sve tri drzave.

Polazna hipoteza: kako bi poste opstale na trzistu neophodno je da stalno unapredu-
ju kvalitet svojih usluga.

Pomocne hipoteze:

— H1 — ulaganje truda u dimenziju kvaliteta sigurnost u sve tri drzave,

— H2 — ulaganje truda u dimenziju kvaliteta odgovornost u sve tri drzave,

— H3 - ulaganje truda u dimenziju kvaliteta pouzdanost u sve tri drzave.

* Anketni upitnik je sacinjen po Servqual modelu koji su modifikovali autori.

** Dr Milijanka Ratkovi¢ je vanredni profesor; milijanka.ratkovic@fpsp.edu.rs.

** markopavlovic82@mts.rs

! Zakon o poStanskim uslugama ,Sluzbeni glasnik RS, br. 18 od 24. februara 2005,
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Metoda istrazivanja

S obzirom na predmet i cilj istrazivanja u sistemu vrednosti ispitanika u Srbiji, Crnoj Gori
i Republici Srpskoj, u radu je sprovedeno anketno istraZivanje. Anketirani su punoletni gra-
dani u periodu od pocetka avgusta do kraja septembra 2016. godine. Ispitanicima u istraZi-
vanju upitnik je poslat na e-mail adresu sa instrukcijama za popunjavanje upitnika i obja-
Snjenjem u koju svrhu se istrazivanje vrsi. Primenjeno je on-line anketiranje, tj. anketiranje
u elektronskom obliku. Ispitanicima je elektronskom poStom poslata poruka s molbom da
uCestvuju u istrazivanju. Ovakav vid istraZivanja primenjen je jer sve vide korisnika postan-
skih usluga koristi raunar, povezan je sa internetom i poseduje elektronsku postu. Uce-
stvovalo je 100 gradana Srbije, 100 gradana Crne Gore i 100 gradana Republike Srpske.

U realizaciji istraZivanja koriS¢ena su dva upitnika, dizajnirana po ugledu na original-
ne upitnike Servqual modela. Upitnici sadrze po 25 tvrdnji na petostepenoj Liketovoj ska-
li, koje su strukturirane tako da imaju oko pet dimenzija kvaliteta usluge (opipljivost, pou-
zdanost, odgovornost, sigurnost i empatija).2

Podaci dobijeni primenom ovog modela obradeni su primenom statistiCkin metoda
analiza kvaliteta proizvoda i usluga. Na osnovu toga izvedeni su zaklju¢ci na osnovu ko-
jih su odredene hipoteze i potvrdene kao istinite, dok su neke odbagene kao neistinite.

Ogranicenja pri istrazivanju: prosledeno je vise od 2.000 e-mailova. Pojedini ispitanici
nisu popunili upitnik do kraja, neki su odgovorili da ne koriste postanske usluge, a pojedi-
ni da nemaju dovoljno vremena. Sto se tie ispitivanja stavova zaposlenih putem upitni-
ka, ni iz jednog od tri regiona nismo dobili saglasnost za ispitivanje stavova zaposlenih o
Posti kao glavnoj karici koja pruza usluge.

Takode, ovaj metod prikupljanja ima odredenih nedostataka i re¢ je o raspolozivim ne-
probablistitkom uzorku koji, nevezano za njegovu veli¢inu, ne zadovoljava stroge statistic-
ke kriterijume reprezentativnosti [12]. Ali, ovakav nacin prikupljanja podataka ima svoje
prednosti, kao Sto su: smanjenje troSkova, mogucnost uticaja anketara na odgovor korisni-
ka i komfornost za ispitanike. S tim u vezi, ovaj metod ima dosta prednosti u odnosu na
druge metode. Za obradu podataka kori§¢en je statisticki program SPSS version 21.

Za istrazivanje predstavljeno u ovom radu postoji kako teorijsko, tako i prakti¢no
opravdanje. Dobijeni rezultati mogu pomo¢i postanskim operaterima u dono$enju potreb-
nih mera za korekciju jaza koji nastaje izmedu oCekivanog i percipiranog kvaliteta, a radi
poboljanja performansi postojecih usluga.

SERVQUAL model

Servqual model ocenjuje kvalitet usluga kao razliku usluznog iskustva koje kupci ima-
ju u procesu koris¢enja usluga i kupéevih oekivanja od pruzenih usluga. Ovaj model
meri percepciju kupaca kao rezultat nekoliko faza u dizajniranju i pruzanju usluga (Para-

? | ikertova skala je vrsta skale stavova koja se sastoji od niza tvrdnji posvecenih razli¢itim aspektima nekog
stava. Ona se daje ispitaniku sa zadatkom da za svaku pojedinu tvrdnju izrazi stepen svog slaganja ili ne-
slaganja, po pravilu, na petostepenoj skali kao: ,uopSte se ne slazem”, ,ne slazem se”, ,nemam misljenje”,
,Slazem se”, ,potpuno se slazem”. Svaki odgovor ispitanika boduje se na odgovarajuéi nacin, a onda se
sabiranjem bodova za svaku tvrdnju dobija ukupni skor koji izrazava stav ispitanika, u odredenoj meri pozitivan
ili negativan prema objektu stava. Pogodna je za obradu faktorskom analizom, §to predstavlja prednost ovog ti-
pa skale. Preuzeto sa sajta: https://sr.wikipedia.org/sr/Likertova_skaladana 1.3.2016. godine.
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surman i drugi, 1988). OD 1985. godine Servqual model postaje najkoriséeniji u merenju
kvaliteta usluga. Izdvajamo sledece razlike, tj. gepove:

— prvi gep predstavlja razliku izmedu o€ekivanja potroSaa usluge i percepcije me-
nadZzmenta,

—drugi gep javlja se izmedu percepcije menadzmenta i specifikacija kvaliteta usluga,

— treéi gep je odnos izmedu specifikacija kvaliteta i pruzene usluge,

— Cetvrti gep predstavlja razliku kvaliteta pruzene usluge i nivoa kvaliteta usluge, koji
je obecan korisnicima putem razli€itih promotivnih aktivnosti,

— peti gep predstavlja razliku izmedu o€ekivanja i percepcije korisnika, odnosno re-
zultat su delovanja prethodna Cetiri.

U pocCetku je ovaj model imao deset dimenzija kvaliteta usluga. Merenje kvaliteta me-
todom Servqual podrazumeva kori$¢enje specijalnog upitnika koji obi¢no ispunjavaju sa-
mi potroSaci. Upitnik sadrzi 22 stava ili izjave koje se odnose na pet osnovnih determi-
nanti usluga. Svaki od stavova (izjava ili kriterijuma) koristi se dva puta: prvi put kada se
determiniSu o€ekivanja potro$aca, a drugi kada se meri percepcija performansi konkret-
nog preduzeca. Model Servqual ustalio se na 5 pojedinacnih determinanti kvaliteta uslu-
ga za merenje oCekivanja potroSata i njegove percepcije: pouzdanost, odgovornost, si-
gurnost, empatija, opipljivost [Veljkovi¢, 2006. str. 263].

Novi izazovi u istrazivanju potroSaca

Zadovoljenje potrosaca u danasnje vreme predstavlja vazan segment poslovne politi-
ke svake kompanije. Informacije potro$aca u vezi sa odredenim kompanijama i njihovim
proizvodima i uslugama predstavljaju bitan element koji pomaZe menadZerima da nasta-
ve da planiraju poslovne aktivnosti.

Ovolika zainteresovanost potroSaca za informacijama proistice iz ¢injenice da na trzi-
$tu ima mnogo kompanija sa sli¢nim proizvodima i uslugama, tako da se ta prednost u
odnosu na konkurente moze ostvariti samo $to veéom prisno$éu sa potroSaéem i sazna-
njem o tome §ta on Zeli. Ne mozZe se sa sigurnoScu reci kod kojih je delatnosti najzastu-
plienije opredeljenje kompanije prema potrosacima, jer je tendencija zadovoljenja njiho-
vih zahteva, u stvari, poslovna filozofija svakog modernog preduzeca, bez obzira na nje-
govu delatnost.

Zadovoljstvo kupaca je globalni fenomen. Krece se Sirom sveta, preko drzavnih gra-
nica sa velikom lako¢om. To je razlog zbog kojeg je korisno ispitati globalne trendove u
ovoj oblasti. Zadovoljenje potroSaca povezano je sa postizanjem cilieva upravljanja kvali-
tetom i marketingom, a pogotovo ostvarivanjem poslovne uspesnosti. Zadovoljenje zah-
teva potroSata predstavlja misljenje korisnika o stepenu ispunjenja njegovih zahteva.
Dakle, sa povecavanjem znacaja internacionalizacije poslovanja i sistema kvaliteta po-
tro8aci su dobili centralno mesto u poslovanju preduzeca. Koliko Ce trajati Zivotni ciklus
proizvoda, da li ¢e se trziSno repozicionirati neka stagniraju¢a robna marka, koliki ¢e biti
obim potrosnje, zavisi od toga koliko su potro3aci stimulisani. UspeSne marketing strate-
gije i poslovni uspeh preduzeca na trzistu zavise od potroSaca, kao i uspeh na dugi rok.
Uspostavljeni partnerski odnos sa potroSacima vodi do obostrane koristi, i za njih same,
ali i za preduzeca.
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U procesu istraZivanja u kojem nove informaciono-komunikacione tehnologije imaju
znacajnu ulogu, eticki aspekti ovog procesa su od velikog znacaja za dugoro¢an uspeh u
poslovanju. Istovremeno, primena eti¢kih standarda u istraZivanju jedan je od osnovnih
preduslova kreiranja dobrih dugoro¢nih odnosa sa potroSacima.

Kompanija koja ne poStuje etiCke standarde i koja donosi odluke koje nisu u skladu
sa moralnim aspektima poslovanja, ne moze kreirati uspe$nu strategiju odnosa sa potro-
Sacima. Dakle, moZe se reci da dostupnost informacijama, globalizacija, transparentnost,
etika i drugo predstavljaju vazne uzrogno-posledi¢ne faktore ukoliko se postave u odnos
sa ciliem kreiranja dobrih dugoro€nih odnosa sa potroSacima [21].

Motivisan potro$a¢ spreman je na akciju, tj. kupovinu ponudenih proizvoda i usluga.
To je unutradnja snaga koja se ne moZe opservirati, ali stimuli$e i vodi ponaSanje potro-
8aca u Zeljenom pravcu. U procesu kupovine ona ima svoju svrhu ili cilj, a to je zadovo-
lienje odredene potrebe ili Zelje.

Ponasanje potroSaca menja se vremenom pod uticajem razlicitih faktora, $to ukazuje
na potrebu stalnog istraZivanja motivacije. Razumeti motive potroSaga predstavlja pola
obavljenog posla da se na adekvatan nacin zadovolje njihove potrebe i ostvari prodaja i
profit preduzeca.

Motivacija potroSaCa uzrokovana je stanjem tenzije kao posledicom nezadovoljene
potrebe. Motivacioni proces se inicira i po€inje aktiviranjem potrebe, odnosno u trenutku
kada je potroSac postane svestan. Zadatak marketinga je da kreira proizvod ili uslugu ko-
ji e potroSacima pruZiti Zeljene koristi i omoguciti da smanje tenziju.

Uzorak istrazivanja

Ukupan uzorak istrazivanja ¢ini 300 ispitanika, odnosno korisnika usluga Poste u Sr-
biji, Crnoj Gori i Republici Srpskoj. Istrazivanje je sprovedeno u periodu od po¢etka avgu-
sta do kraja septembra 2016. godine, na taj nacin $to je ispitanicima putem e-maila po-
slat upit za u€estvovanje u istraZivanju, sa instrukcijama kako se popunjava upitnik, kao i
u koju svrhu se sprovodi istrazivanje. Ovaj metod prikupljanja ima odredenih nedostata-
ka. Re€ je o raspoloZivim neprobablistiCkom uzorku koji, nevezano za njegovu veli€inu,
ne zadovoljava stroge statisticke kriterijume reprezentativnosti.3 Ali, ovakav nacin priku-
pljanja podataka ima svoje prednosti, kao $to su: smanjenje troSkova, moguénost uticaja
anketara na odgovor korisnika i komfornost za ispitanike. Za obradu podataka kori¢en
je statisticki program SPSS-a.

Prilikom obrade podataka dobijenih ovim istrazivanjem koriScene su sledece metode
i tehnike:

— za prikaz uzorka — frekvence (frekvencije) i procenti,

— za ispitivanje pouzdanosti kori§¢enih instrumenata — Krombahov alfa koeficijent po-
uzdanosti,

— za ispitivanje normalnosti distribucije — Kolmogorov-Smirnov test i znagajnost (p),

— za prikaz izraZzenosti skorova — aritmetiCka sredina i standardna devijacija,

® Evans Joel and Anil Mathur (2005). The value of online surveys. InternetResearch, XV, 2: 195-219.
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— za testiranje znacajnosti razlika u izraZzenosti oCekivanih i opaZenih atributa — Vil-
koksov test ranga (Z) i znacajnost (p),

— za testiranje znacajnosti razlika u izrazenosti u odnosu na pol ispitanika — Men-Vit-
nijev U test (Z) i znacajnost (p),

— za testiranje znacajnosti razlika u izraZzenosti u odnosu na ostale nezavisne varija-
ble (starost, prebivalidte, materijalni status...) — Kruskal-Volis test (x?) i znagajnost (p),

— za prikazivanje korelacija dimenzija skala o¢ekivanih i opaZenih atributa — Pirsonov
koeficijent korelacije (r) i znacajnost (p).

U odnosu na zemlju u kojoj ispitanici Zive, tj. drzavu porekla, uzorak je ujednacen i
podeljen na tri kategorije: Srbija (33,3%), Crna Gora (33,3%) i Republika Srpska (33,3%)
(grafikon 1).

Zemlja porekla ispitanika

Republika
Srpska
33,3%

Crna Gora
33.3%

Grafikon 1 — Struktura uzorka prema zemlji porekla ispitanika
Kada je u pitanju struktura uzorka prema polu ispitanika (tabela 1), na nivou celog
uzorka (N=300) skoro dve tre¢ine uzorka Cine ispitanici Zenskog pola (62,0%) a nesto vi-
Se od jedne trecine su ispitanici muskog pola (38,0%).

Tabela 1 — Struktura uzorka prema polu ispitanika

Pol Broj ispitanika (N) Procenti (%)
Muski 114 38,0
Zenski 186 62,0
Ukupno (}) 300 100,0

Sliéna struktura uzorka dobijena je i u odnosu na zemlju porekla ispitanika u Srbiji i
Crnoj Gori (grafikon 2). Naime, medu ispitanicima iz Srbije je 64,0% ispitanika Zenskog
pola a 36,0% ispitanika muskog pola, dok je Crnoj Gori 69,0% ispitanika zenskog pola,
a 31,0% ispitanika muskog pola. Kada je u pitanju Republika Srpska dobijena je nesto
drugadija struktura uzorka, 53,0% ispitanika je Zenskog pola, a 47,0% muskog pola, pa
se moze reci da je poduzorak ispitanika iz Republike Srpske priblizno ujednacen po
varijabli pol.
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Pol ispitanika

= Muski

Zenski

Srbija

Crna Gora Republika

Grafikon 2 — Struktura uzorka prema polu ispitanika u odnosu na zemlju porekla

Tabela 2 — Struktura uzorka prema starosti ispitanika

Starost Broj ispitanika (N) Procenti (%)
17 do 24 godine 75 25,0
25 do 35 godina 75 25,0
36 do 55 godina 75 25,0
56 do 65 godina 75 25,0
Ukupno () 300 100,0

U odnosu na starost ispitanika (tabela 2) uzorak je ujednacen i podeljen na Cetiri sta-
rosne kategorije: ispitanici starosti od 17 do 24 godina (25,0%), ispitanici od 25 do 35 go-
dina (25,0%), ispitanici od 36 do 55 godina (25,0%) i ispitanici od 56 do 65 godina

(25,0%). U istrazivanju nisu ucestvovali ispitanici stari preko 65 godina.

Starostispitanika

m17do 24
25,025,025025,0 25,025,025,025,0 25,025,025,025,0
m25do35
36do 55
56do 65
Srbija Crna Gora Republika Srpska

Grafikon 3 — Struktura uzorka prema starosti ispitanika u odnosu na zemlju porekla
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U odnosu na zemlju porekla (grafikon 3) uzorak je takode ujednacen po starosnim
kategorijama ispitanika za sve tri drZzave obuhvaéene istrazivanjem. U svakoj starosnoj
kategoriji nalazi se po 25,0% ispitanika.

Tabela 3 — Struktura uzorka prema stru¢noj spremi ispitanika

Strucna sprema Broj ispitanika (N) Procenti (%)
Srednja $kola 70 23,3
Visalvisoka stru¢na sprema 92 30,7
Fakultet 112 37,3
Master/magistratura 16 53
Doktorat nauka 10 33
Ukupno (3) 300 100,0

Kada je u pitanju struéna sprema ispitanika (tabela 3), najveci deo, nesto vise od jed-
ne trecine, ima zavrSen fakultet (37,%), zatim po brojnosti slede ispitanici sa zavrSenim
vi§Sim odnosno visokim obrazovanjem (30,7%) i ispitanici sa zavrSenim srednjim obrazo-
vanjem (23,3%). U uzorku su najmanje zastupljeni ispitanici sa doktoratom nauka (3,3%)
i zavrSenim master studijama, odnosno magistraturom (5,3%).

Strucna sprema ispitanika
B Srednjadkola

42,0 B Visa/Visoka
struéna sprema
m Faknltet

Master/Magistrat
ura
Doktorat nauka

Srbija Crna Gora Republika Srpska

Grafikon 4 — Struktura uzorka prema strucnoj spremi ispitanika u odnosu na zemiju porekla
U odnosu na zemlju porekla ispitanika (grafikon 4), u poduzorku ispitanika iz Srbije

najviSe je ispitanika sa zavrSenim srednjim obrazovanjem (40,0%), zatim ispitanika sa
zavrSenim fakultetom (32,0%) i ispitanika sa zavrSenim viS§im, odnosno visokim obrazo-
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vanjem (17,0%). Znatno je manje ispitanika sa zavrSenim master studijama (4,0%) i za-
vr§enim doktoratom (7,0%). Na poduzorku ispitanika iz Crne Gore po 38,0% ispitanika
ima zavrSeno viSe, odnosno visoko obrazovanje i fakultet, 20,0% ispitanika ima srednje
obrazovanje, a 4,0% ispitanika ima zavrSene master studije, odnosno magistraturu. Sli¢-
na struktura prema stru¢noj spremi dobijena je i na poduzorku ispitanika iz Republike
Srpske, 42,0% ima zavrSen fakultet, 37,0% zavrSeno vise odnosno visoko obrazovanije,
a 10,0% ispitanika ima zavrSeno srednje obrazovanje. Pored toga, 8,0% ispitanika iz Re-

publike Srpske ima zavrSene master studije, a 3,0% zvanje doktora nauka.

Tabela 4 — Struktura uzorka prema mestu prebivalista ispitanika

Prebivaliste: Srbija Broj ispitanika (N) Procenti (%)
Beogradski region 16 16,0
Region Vojvodine 20 20,0
Region Sumadije i Zapadne Srbije 60 60,0
Region juzne i isto€ne Srbije 4 4,0
Ukupno () 100 100,0

Prebivaliste: Crna Gora Broj ispitanika (N) Procenti (%)
Severoistocni region 6 6,0
Centralni region 65 65,0
Primorski region 29 29,0
Ukupno () 100 100,0

Prebivaliste: Republika Srpska Broj ispitanika (N) Procenti (%)
Prijedor 21 21,0
Banja Luka 21 21,0
Doboj 51 51,0
Bijeljina 7 7,0
Ukupno (Y) 100 100,0

U odnosu na mesto prebivalista ispitanika (tabela 4), u poduzorku iz Srbije najvise je
ispitanika iz regiona Sumadije i zapadne Srbije (60,0%), zatim ispitanika iz Vojvodine
(20,0%) i ispitanika iz Beogradskog regiona (16,0%), dok su u uzorku najmanje zastu-
plieni ispitanici iz regiona juzne i istoéne Srbije (4,0%). U poduzorku iz Crne Gore najviSe
je ispitanika iz Centralnog regiona (65,0%), zatim iz regiona Primorja (29,0%), a najma-
nje je ispitanika iz Severoistocnog regiona (6,0%). Na poduzorku ispitanika iz Republike
Srpske, kada je u pitanju struktura u odnosu na mesto prebivalista, po 21,0% ispitanika
ima prebivaliste u Prijedoru i Banja Luci, neSto viSe od polovine ispitanika je iz Doboja
(51,0%), a 7,0% ispitanika je iz Bijeljine.

Tabela 5 — Struktura uzorka prema bracnom statusu ispitanika

Bracni status Broj ispitanika (N) Procenti (%)
NeozZenjen/neudata 111 37,0
U braku 182 60,7
Razveden/a 7 23
Ukupno (3) 300 100,0
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Kada je u pitanju braéni status ispitanika (tabela 5), najveéi deo ispitanika je u braku
(60,7%), nesto viSe od jedne trecine ispitanika je neoZenjeno/neudato (37,0%), a znatno
manji procenat celokupnog uzorka ispitanika je razvedeno (2,3%). U odnosu na zemlju
porekla ispitanika (grafikon 5), u poduzorku ispitanika iz Srbije nesto viSe od polovine is-
pitanika je neozenjeno/neudato (57,0%), a 43,0% je u braku, odnosno zajednici. Na pod-
uzorku ispitanika iz Crne Gore najveéi deo ispitanika je u braku (84,0%), a znatno manje
¢ine neozenjeni/neudati (10,0%) ili koji su razvedeni (6,0%). Na poduzorku ispitanika iz
Republike Srpske dobijena je drugacija struktura u odnosu na bracni status ispitanika, jer
je nesto viSe od polovine ispitanika u braku (55,0%), neSto manje od polovine uzorka je
neozenjeno/neudato (44,0%) a 1,0% ispitanika je razvedeno.

Bracni status ispitanika
mNeozenjen/Neudata
84,0
Ubraku
5.0 Razveden/a
44,0
0 0
—
Srbija Crna Gora

Grafikon 5 — Struktura uzorka prema bracnom statusu ispitanika u odnosu na zemlju porekla

Tabela 6 — Struktura uzorka prema visini mesecnih prihoda ispitanika

Mesecni prihodi Broj ispitanika (N) Procenti (%)
15-25.000 rsd (150-250 eura) 26 8,7
25-40.000 rsd (250-400 eura) 36 12,0
40-50.000 rsd (400-500 eura) 44 14,7
50-60.000 rsd (500-600 eura) 20 6,7
>60.000 rsd (>600 eura) 58 19,3
Ne Zelim reci 116 38,7
Ukupno (%) 300 100,0

U odnosu na visinu mesec¢nih prihoda (tabela 6), najveci deo celokupnog uzorka ispita-
nika ne Zeli da se izjasni o visini svojih mesecnih primanja (38,7%)! Mesecne prihode preko
60.000 rsd (600 eura) ima 19,3% ispitanika, 14,7% ispitanika ima mese¢na primanja od 40
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do 50.000 rsd (400-500 eura), a 12,0% od 25 do 40.000 rsd (250-400 eura). U uzorku su
znatno manje zastupljeni ispitanici sa najnizim prihodima od 15 do 25.000 rsd (8,7%), kao i
ispitanici sa prihodima od 50 do 60.000 rsd, odnosno 500-600 eura (6,7%).

Mesecni prihodi ispitanika

B 15-25.0001sd
(150-250 eur)
42,0 m25-40.000rsd
(250-400 eur)
40-50.0001sd
(400-300 eur)
50-60.0001sd
(500-600 eur)
60.000rsd (>>600
eur)

46,0

14.013.0 139

L0

Ne zelim reci

Srbija Crna Gora Republika Sipska

Grafikon 6 — Struktura uzorka prema visini mesecnih prihoda u odnosu na zemlju porekla

Kada je u pitanju struktura uzorka prema visini mesecnih prihoda u zavisnosti od ze-
mlje porekla ispitanika (grafikon 6), u poduzorku ispitanika iz Srbije najviSe je ispitanika
koji ne Zele da otkriju visinu svojih prihoda (46,0%). Prihode od 15 do 25.000 rsd ima
10,0% ispitanika, 14,0% ima prihode od 25 do 40.000 rsd, 13,0% prihode od 40 do
50.000 rsd, a 12,0% ima mesecne prihode preko 60.000 rsd. U poduzorku ispitanika iz
Srbije najmanie je ispitanika sa prihodima od 50 do 60.000 rsd (5,0%).

U poduzorku ispitanika iz Crne Gore najviSe je onih koji imaju mesecne prihode preko 600
eura (29,0%). Pored toga, 28,0% ispitanika ne Zeli da otkrije visinu svojih mese¢nih prihoda,
9,0% ispitanika ima prihode od 150 do 250 eura, 10,0% od 250 do 400 eura, 16,0% prohode
od 400 do 500 eura, a 8,0% ispitanika iz Crne Gore ima prihode od 500 do 600 eura.

Na poduzorku ispitanika iz Republike Srpske dobijena je sli¢na struktura prema visini
mesecnih prihoda u odnosu na ispitanike koji zive u Srbiji. Najvise ispitanika iz ovog pod-
uzorka ne Zeli da otkrije visinu svojih mesecnih prihoda (42,0%). Takode, 7,0% ispitanika
ima prihode od 150 do 250 eura, 12,0% prihode od 250 do 400 eura meseéno, 15,0% od
400 do 500 eura, a 7,0% ima mesec¢ne prihode od 500 do 600 eura. Pored toga, znatan
deo uzorka Cine i ispitanici koji imaju mesecna primanja preko 600 eura (17,0%).

Tabela 7 — Struktura uzorka prema socijalnom statusu ispitanika

Socijalni status Broj ispitanika (N) Procenti (%)
Zaposlen 235 78,3
Penzioner 5 1,7
Student 47 15,7
Poljoprivrednik 2 0,7
Nezaposlen 11 3,7
Ukupno (3) 300 100,0
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Grafikon 7 — Struktura uzorka prema socijalnom statusu ispitanika u odnosu na zemlju porekla

Kada je u pitanju struktura uzorka prema socijalnom statusu ispitanika (tabela 7), vise od
dve trecine celokupnog uzorka ispitanika je u radnom odnosu (78,3%). Pored toga, 15,7% ispi-
tanika studira, a znatno maniji procenti ispitanika su nezaposleni — 3,7%, penzioneri — 1,7% ili
se bave poljopriviedom — 0,7%. U odnosu na zemlju porekla ispitanika (grafikon 7), na podu-
zorku ispitanika iz Srbije 64,0% je zaposleno, 28,0% studira, 4,0% je nezaposleno, a 3,0% ispi-
tanika je u penziji. Samo jedan procenat ispitanika iz Srbije obuhvacenih ovim istrazivanjem
bavi se poljoprivredom (1,0%). Na poduzorku ispitanika iz Crne Gore 97,0% ispitanika je u rad-
nom odnosu, a 3,0% je nezaposleno, dok ostale kategorije socijalnog statusa nisu obuhvace-
ne ovim istraZivanjem. Na poduzorku ispitanika iz Republike Srpske najveéi deo ispitanika je,
takode, u radnom odnosu (74,0%) ili studira (19,0%). Pored toga, 4,0% ispitanika je nezapo-
sleno, 2,0% je u penziji, dok se samo 1,0% ispitanika iz Republike Srpske bavi poljoprivredom.

Rezultati istrazivanja

Pre prikazivanja dobijenih rezultata istraZivanja potrebno je proveriti pouzdanost korid¢e-
nih instrumenata. U istraZivanju su koriS¢ene skale koje mere oCekivane i opazene atribute
postanskih usluga, odnosno neuskladenost ocekivane i opazene usluge (Gep model). Kori-
8c¢ene skale imaju po 25 pitanja, grupisanih u 5 dimenzija ili atributa usluga: opipljivost, pou-
zdanost, odgovornost, sigurnost i empatija. Obe skale su tipa Likerta sa petostepenim izbo-
rom ponudenih odgovora — od uopste se ne slazem (1) do slaZzem se u potpunosti (5).

Pouzdanost instrumenata

Tabela 8 — Pouzdanost skala: oCekivani atributi usluge i opaZeni atributi usluge

Skala Kronbahov koeficijent (a) Broj ajtema (N)
Ocekivani atributi usluge 0,842 25
Opazeni atributi usluge 0,941 25
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U tabeli 8 prikazana je pouzdanost kori§¢enih instrumenata merena Kronbahovim al-
fa koeficijentom. Dobijeni su vrlo visoki koeficijenti pouzdanosti za obe koris¢ene skale:
ocekivani atributi usluge — a=0,842 i opazeni atributi usluge — a=0,941. Oba dobijena ko-
eficijenta su visoka ako se ima u vidu da skale imaju po 25 tvrdnji ili ajtema.

Komparativna analiza

Kao §to je ve¢ pomenuto, istrazivanje se bavi neuskladeno$éu océekivanih i opa-
zenih atributa poStanskih usluga (Servqual model). Neuskladenost se izrazava razli-
kama dobijenim na oCekivanim atributima u odnosu na opaZene atribute postanskih
usluga.

Tabela 9 — IzraZenost ocekivanih i opaZenih atributa poStanskih usluga na celokupnom uzorku ispitanika
(Servqual model)

e AS sD Opazeni atributi AS sD Razlika
atributi
Opipljivost 4,59 0,349 Opipljivost 3,48 0,657 1,11
Pouzdanost 4,65 0,386 | Pouzdanost 3,39 0,657 1,26
Odgovornost 4,30 0,421 Odgovornost 3,10 0,707 1,20
Sigurnost 4,09 0,570 Sigurnost 3,01 0,678 1,08
Empatija 4,28 0,583 Empatija 3,10 0,624 1,18
Prosek () 4,38 0,353 | Prosek () 3,21 0,590 1,17

U tabeli 9 prikazana je izraZzenost rezultata na merenim dimenzijama (subskalama)
na celokupnom uzorku ispitanika. Kada su u pitanju oCekivani atributi postanskih uslu-
ga, najveca izrazenost dobijena je za dimenziju pouzdanost (AS=4,65, SD=0,386), ne-
$to manja za dimenziju opipljivost (AS=4,59, SD=0,349), a najmanja za dimenziju si-
gurnost (AS=4,09, SD=0,570). Kod opaZenih atributa poStanskih usluga najizraZenija
je dimenzija opipljivost (AS=3,48, SD=0,657), nesto niZi skor dobijen je za dimenziju
pouzdanost (AS=3,39, SD=0,657) a najmanja izrazenost za dimenziju sigurnost
(AS=3,01, SD=0,678).

Primenom Servqual modela najveca neuskladenost, odnosno najveca razlika oCeki-
vanih i opaZenih atributa postanskih usluga dobijena je za dimenziju pouzdanost (1,26),
zatim slede razlike na dimenzijama odgovornost (1,20), empatija (1,18), opipljivost (1,11)
i dimenziji sigurnost (1,08) na kojoj je dobijena najmanja razlika ocekivanih u odnosu na
opazene atribute usluga (grafikon 8).
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Grafikon 8 — Razlika ocekivanih i opaZenih atributa poStanskih usluga
na celokupnom uzorku ispitanika

Tabela 10 — Znacajnost razlika u izraZzenosti rezultata na subskalama oCekivanih i opaZenih atributa
postanskih usluga na celokupnom uzorku ispitanika

Ocekivani atributi/ opazeni atributi Z p

Opipljivost -14,588 0,000**
Pouzdanost -14,643 0,000**
Odgovornost -14,719 0,000**
Sigurnost -14,418 0,000**
Empatija -14,747 0,000*
Prosek (Y) -15,013 0,000**

af=300; p<0,01*%

Kada je u pitanju znaCajnost razlika u izrazenosti rezultata na oCekivanim i opaze-
nim dimenzijama postanskih usluga (tabela 10), rezultati istrazivanja pokazuju da po-
stoje statistiCki znacajne razlike za svih pet dimenzija skala o¢ekivanih i opaZzenih atri-
buta postanskih usluga, kao i za zbirne proseke celih skala. Sve dobijene razlike u iz-
razenosti su visoke i zna€ajne na nivou p<0,01. Dobijeni skorovi Z imaju negativan
predznak, pa se moze reéi da ispitanici u istrazivanju imaju znatno vec¢a ocekivanja po
pitanju atributa poStanskih usluga u odnosu na opazene atribute. Prema visini Z skoro-
va najveca razlika medu oCekivanim i opazenim atributima postanskih usluga dobijena
je za dimenziju empatija (Z=-14,747), odnosno za zbirni prosek skala (Z=-15,013) a
najmanje se razlikuju rezultati za dimenziju sigurnost (Z=-14,418). Pored ispitivanja
razlika oCekivanih i opaZenih atributa poStanskih usluga bitan deo istraZivanja posve-
¢en je i analizi istih razlika u odnosu na zemlju porekla ispitanika (Srbije, Crne Gore i

Republike Srpske).
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Tabela 11 — Izrazenost ocekivanih i opaZenih atributa poStanskih usluga na uzorku ispitanika iz Srbije

(Servqual model)
e AS SD | Opaseniatributi | AS SD Razlika
atributi
Opipljivost 460 0.297 Opipljivost 3.45 0.646 1,15
Pouzdanost 463 0.416 Pouzdanost 336 0.745 1,27
Odgovornost 430 0387 Odgovornost 3.00 0722 1,30
Sigurnost 414 0,565 Sigurnost 201 0,692 1,23
Empatija 427 0607 Empatija 311 0,675 1,16
Prosek (3) 439 0331 Prosek (3) 317 0.607 1,22

U odnosu na zemlju porekla ispitanika, na poduzorku ispitanika iz Srbije najveca izra-
zenost na skali ocekivanih atributa dobijena je za dimenziju o€ekivana pouzdanost
(AS=4,63, SD=0,416) odmah na drugom mestu po izraZzenosti je dimenzija oCekivana
opipljivost (AS=4,60, SD=0,297), a najniZi skor dobijen je za dimenziju oekivana sigur-
nost (AS=4,14, SD=0,565). Kada je u pitanju izrazenost opazenih ili stvarnih atributa
usluge najveCa izrazenost takode je dobijena kod dimenzije opaZena opipljivost
(AS=3,45, SD=0,646), a najnizi skor za dimenziju opazena sigurnost (AS=2,91,
SD=0,692). U odnosu na razlike dobijene primenom Servqual modela, najveca razlika
dobijena je za dimenziju odgovornost (1,30), a najmanje se razlikuju stavovi vezani za di-

menziju opipljivost (1,15) .

Tabela 12 — Znacajnost razlika u izraZzenosti rezultata na subskalama oCekivanih i opaZenih atributa

postanskih usluga na uzorku ispitanika iz Srbije

Ocekivani atributi/ opazeni Y4 p
atributi

Opipljivost -8,515 | 0,000**
Pouzdanost -8,382 | 0,000**
Odgovornost -8,551 0,000**
Sigurnost -8,512 | 0,000**
Empatija -8,434 | 0,000**
Prosek (3) -8,682 | 0,000**

df=100; p<0,01*%
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soke i zna€ajne na nivou p<0,01. Prema visini Z skorova najizraZenija razlika dobijena je
za dimenziju odgovornost (Z =-8,551), a najmanje izrazena razlika dobijena je za dimen-
Ziju pouzdanost (Z=-8,382). Svi Z skorovi imaju negativan predznak, odnosno rezultati is-
traZzivanja pokazuju da se oCekivanja ispitanika o atributima postanskih usluga znatno
razlikuju od opazenih atributa.

Tabela 13 — IzraZenost ocekivanih i opaZenih atributa poStanskih usluga na uzorku ispitanika iz Crne Gore
(Servqual model)

Ocekivani AS SD Sl AS sD Razlika
Opipljivost 4,57 0,393 Opipljivost 3,55 0,718 1,02
Pouzdanost 4,65 0,395 Pouzdanost 3,48 0,713 1,17
Odgovornost 4,30 0,475 Odgovornost 3,30 0,722 1,00
Sigurnost 4,04 0,554 Sigurnost 3,17 0,666 0,87
Empatija 4,30 0,547 Empatija 3,17 0,561 1,13
Prosek (Y) 4,37 0,386 Prosek (Y) 3,33 0,586 1,04

U tabeli 13. dat je prikaz izraZenosti rezultata kod ispitanika iz Crne Gore, na merenim di-
menzijama skala oCekivanih i opaZenih atributa po3tanskih usluga, kao i razlike u dobijenim
skorovima ili Servqual model. Kod ispitanika iz Crne Gore najizraZeniji rezultati na skali oCeki-
vanih atributa dobijeni su za dimenziju pouzdanost (AS=4,65, SD=0,395), a najnizi skor dobi-
jen je za dimenziju sigurnost (AS=4,04, SD=0,554). Na skali opaZenih atributa usluga najizra-
zenija dimenzija je opipljivost (AS=3,55, SD=0,718), a najmanja izrazenost dobijena je za di-
menzije opaZena sigurnost (AS=3,17, SD=0,666) i opaZzena empatija (AS=3,17, SD=0,561).
Kada je u pitanju Servqual model, rezultati istraZivanja pokazuju da su dobijene razlike oCeki-
vanih i opaZenih atributa poStanskih usluga nize u odnosu na razlike dobijene kod ispitanika
iz Srbije. Najvece razlike dobijene su za dimenzije pouzdanost (1,17) i empatija (1,13) a naj-
manja razlika ocekivanih i opazenih atributa dobijena je za dimenziju sigurnost (0,87).

Tabela 14 — Znacajnost razlika u izraZzenosti rezultata na subskalama oCekivanih i opaZenih atributa
postanskih usluga na uzorku ispitanika iz Crne Gore

Ocekivani atributi/ Opazeni atributi Z p
Opipljivost -8,171 0,000**
Pouzdanost -8,390 0,000**
Odgovornost -8,435 0,000**
Sigurnost -8,060 0,000**
Empatija -8,579 0,000**
Prosek (%) -8,683 0,000*

df=100; p<0,01*%
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Proverom znac&ajnosti razlika u izraZzenosti skorova na dimenzijama skala o&ekivanih
i opazenih atributa poStanskih usluga (tabela 14), statisticki znacajne razlike dobijene su
za svih pet dimenzija kori§éenih skala, kao i za zbirni prosek skala u celosti. Sve dobije-
ne razlike su visoke i zna€ajne na nivou p<0,01. Prema visini Z skorova najveca razlika
dobijena je za dimenziju empatija (Z=-8,579), a najmanja razlika prema visini Z skora do-
bijena je za dimenziju sigurnost (Z =-8,060).

Tabela 15 — IzraZenost oCekivanih i opaZenih atributa poStanskih usluga na uzorku ispitanika
iz Republike Srpske (Servqual model)

Ocekivani AS sD Sl AS SD | Razlika
Opipljivost 4,59 0,354 Opipljivost 3,43 0,603 1,16
Pouzdanost 4,69 0,344 Pouzdanost 3,32 0,707 1,37
Odgovornost 4,30 0,400 Odgovornost 2,99 0,636 1,31
Sigurnost 410 0,591 Sigurnost 2,95 0,655 1,15
Empatija 4,27 0,599 Empatija 3,01 0,627 1,26
Prosek (3) 4,39 0,344 Prosek (}) 3,14 0,562 1,25

Na poduzorku ispitanika iz Republike Srpske, kada su u pitanju oCekivani atributi,
najizrazeniji skor dobijen je za dimenziju pouzdanost (AS=4,69, SD=0,344), a najmaniji
za dimenziju sigurnost (AS=4,10, SD=0,591). Kod opazenih atributa poStanskih usluga,
kod ispitanika iz Republike Srpske, najizrazenija dimenzija je opipljivost (AS=3,43,
SD=0,603), a najmanje je izrazena dimenzija sigurnost (AS=2,95, SD=0,655). Primenom
Servqual modela najveca neuskladenost, odnosno najveca razlika oCekivanih i opazenih
atributa poStanskih usluga, dobijena je za dimenziju pouzdanost (1,37), zatim slede razli-
ke dobijene za dimenzije odgovornost (1,31) i emaptija (1,26), a najmanja razlika, odno-
sno najmanja neuskladenost dobijena je za dimenziju sigurnost (1,15).

Tabela 16 — Znacajnost razlika u izraZzenosti rezultata na subskalama ocekivanih i opaZenih atributa
postanskih usluga na uzorku ispitanika iz Republike Srpske

Ocekivani atributi/ Opazeni atributi z p
Opipljivost -8,569 0,000**
Pouzdanost -8,614 0,000**
Odgovornost -8,554 0,000**
Sigurnost -8,432 0,000**
Empatija -8,562 0,000**
Prosek (%) -8,682 0,000**

df=100; p<0,01*%
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Proverom postojanja statistiCkih znagajnosti u izraZzenosti skorova na skali oekivanih
i opazenih atributa poStanskih usluga (tabela 16) dobijene su statisticki znacajne razlike
za svih 5 merenih dimenzija atributa posStanskih usluga, kao i zna€ajna razlika za zbirni
prosek obe koriS¢ene skale. Sve dobijene razlike su visoke i zna€ajne na nivou p<0,01.
Prema visini Z skorova, najveca razlika dobijena je za dimenziju pouzdanost (Z=-8,614),
a najmanja razlika za dimenziju sigurnost (Z=-8,432). Pored toga, svi dobijeni Z skorovi
imaju negativan predznak, odnosno oCekivani atributi postanskih usluga se znatno razli-
kuju (znatno su visi) u odnosu na opazene atribute postanskih usluga.

Imajuéi u vidu da je cilj ovog istrazivanja komparativna analiza razlika o¢ekivanih i
opazenih atributa poStanskih usluga u Srbiji, Crnoj Gori i Republici Srpskoj u grafiko-
nu 9 prikazana je razlika dobijena primenom Gap modela u ove tri zemlje. Ono §to je
odmah uodljivo jeste da su najmanje razlike oCekivanih atributa u odnosu na opaZene
na svim merenim dimenzijama dobijene kod ispitanika iz Crne Gore, dok su kod ispi-
tanika iz Srbije i Republike Srpske dobijeni sli€ni rezultati. Ovaj nalaz ukazuje na to
da kod ispitanika iz Crne Gore postoji najve¢e zadovoljstvo poStanskim uslugama.
Uocljivo je i da kod ispitanika iz Republike Srpske postoji visoka razlika na dimenziji
pouzdanost, a ubedljivo najmanja razlika dobijena je kod ispitanika iz Crne Gore na
dimenziji sigurnost.

Razlike ocekivanih i opaZenih atributa postanskih usluga
m 3rbija Crna Gora RepublikaSipska
1.37
1,30 131 123 1.26 122 125
1.16.13
00 04
Opipljivost Pouzdanost COdgovormcst Sigurnost Empatyja Prosek (2)

Grafikon 9 — Razlike ocekivanih i opaZenih atributa usluga u odnosu na zemiju porekla ispitanika

Odnos zavisnih i nezavisnih varijabli u istrazivanju

Pored ispitivanja razlika oCekivanih i opazenih atributa postanskih usluga (Servqual
model), ovo istrazivanje bavi se i ispitivanjem razlika u izrazenosti merenih dimenzija na
celokupnom uzorku ispitanika (N=300) i to u odnosu na nezavisne varijable u istraziva-
nju: pol, starost, prebivaliste, stru¢nu spremu, socijalni i braéni status, kao i visinu me-
secnih prihoda ispitanika.
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Tabela 17 — Znacajnost razlika u izraZzenosti rezultata na subskalama ocekivanih i opaZenih atributa
postanskih usluga u zavisnosti od pola ispitanika

Skala
oéek.ivanih z P opaiegma!:tributa z p
atributa
Opipljivost -0,121 0,904 Opipljivost -0,083 0,934
Pouzdanost -1,191 0,234 Pouzdanost -0,440 0,660
Odgovornost -0,546 0,585 Odgovornost -2,510 0,012*
Sigurnost -0,236 0,813 Sigurnost -1,890 0,059
Empatija -0,143 0,886 Empatija -3,410 0,001**
Prosek (%) -0,343 0,732 Prosek (3) -0,095 0,925

df=300; p<0,01**:p<0,05*;

U odnosu na pol ispitanika (tabela 17), na skali o¢ekivanih atributa usluga nisu dobi-
jene statisti¢ki znaCajne razlike u izrazenosti skorova u odnosu na pol ispitanika. Na skali
opazenih atributa usluga razlike su dobijene na dimenziji empatija (t=-3,410, p=0,001),
kao i na dimenziji odgovornost (t=-2,510, p=0,012). Prva razlika znacajna je na nivou
p<0,01 dok je druga zna€ajna na nivou p<0,05. Na obe dimenzije, kod ispitanika zen-
skog pola, dobijeni su znatno visi skorovi u odnosu na ispitanike muskog pola.

Tabela 18 — Znacajnost razlika u izraZzenosti rezultata na subskalama ocekivanih i opaZenih atributa
postanskih usluga u zavisnosti od starosti ispitanika

oécasll(i?l:lnih X2 P sl X2 p
atributa opazenih atributa
Opipljivost 10,022 0,018* Opipljivost 18,645 0,000*
Pouzdanost 6,868 0,076 Pouzdanost 13,959 0,003**
Odgovornost 4,282 0,233 Odgovornost 9,330 0,025*
Sigurnost 1,691 0,639 Sigurnost 7,315 0,063
Empatija 1,417 0,702 Empatija 16,693 0,001**
Prosek (3) 1,736 0,629 Prosek (3) 14,627 0,002**

df=3; p<0,01**:p<0,05*;

Kada je u pitanju starost |sp|tan|ka (tabela 18), statisticki znacajne razlike dobijene su
za dimenziju oCekivana opipljivost (x =10,022, p=0,018), kao i za sve dimenzije skale
opazenih atributa, izuzev dimenzije opazena sigurnost na kojoj nije dobijena statisti¢ki
znacajna razlika u odnosu na starost ispitanika. Razlike dobuene na dimenzijama opaze-
na opipljivost (x =18,645, p= =0 000) pouzdanost (x =13,959, p=0,003), empatija
(x*=16,693, p= =0,001) viske su i znacajne na nivou p<0,001, dok j je razlika dobijena za di-
menziju opazena odgovornost (x =9,330, p=0,025) znacajna na nivou p<0,05. Naknadna
analiza pokazala je da ispitanici starosti od 25 do 35 godina imaju znatno viSe skorove
na merenim dimenzijama u odnosu na sve ostale ispitanike iz uzorka.
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Tabela 19 — Znacajnost razlika u izraZzenosti rezultata na subskalama ocekivanih i opaZenih atributa
postanskih usluga u zavisnosti od struéne spreme ispitanika

. Sk'ala . 2 Skala 2
ocek_lvanlh X p opazenih atributa X P

atributa
Opipljivost 21,033 0,000* Opipljivost 10,143 0,038*
Pouzdanost 10,910 0,028* Pouzdanost 13,092 0,011*
Odgovornost 11,823 0,019* Odgovornost 33,386 0,000**
Sigurnost 7,532 0,110 Sigurnost 14,134 0,007**
Empatija 18,790 0,001** Empatija 21,856 0,000*
Prosek (3) 14,125 0,007** Prosek (3) 22,243 0,000**

df=4:p<0,01** p<0,05*

U odnosu na stepen strune spreme ispitanika (tabela 19), statisticki znaCajne razllke na
skali opazenih atrlbuta postanskih usluga dobuene su na dlmenzuama opipljivost (x =21,033,
p=0,000) i empatija ()( 18 790, p=0,001) - znacajno na n|vou p<0,01, kao i na dimenzijama
ocekivana pouzdanost (x =10,910, p=0,028) i odgovornost (x =11, 823 p=0,028) — znacajno
na nivou p<0,05. Naknadna analiza pokazala je da ispitanici sa zvanjem doktor nauka imaju
znatno viSe skorove na dimenziji opipljivost, ispitanici sa zvanjem master/magistar imaju znat-
no viSe skorove na dimenziji pouzdanost, dok ispitanici koji imaju vidu ili visoku strunu spre-
mu imaju znatno viSe skorova na dimenzijama odgovornost i empatija.

Na skali opaZenih atributa poStanskih usluga u odnosu na nivo struéne spreme ispita-
nika, znacajne razlike dobijene su za sve dimenzije. Razlike za dimenzije Odgovornost,
Sigurnost i Emaptija su visoke i znacajne na nivou p<0,01, dok su razlike dobijene za di-
menzije Opipljivost i Pouzdanost znacajne na nivou p<0,05. Naknadna analiza pokazala
je da ispitanici sa zvanjem doktor nauka imaju znacajno viSe skorove na svim dimenzija-
ma skale opaZenih atributa u odnosu na ostale ispitanike.

Tabela 20 — Znacajnost razlika u izraZzenosti rezultata na subskalama oCekivanih i opaZenih atributa
postanskih usluga u zavisnosti od prebivalista ispitanika

SRBIJA
Skala Skala
o&ekivanih X2 P opazenih X2 p
atributa atributa
Opipljivost 1,181 0,758 Opipljivost 0,429 0,934
Pouzdanost 8,447 0,038* Pouzdanost 4,973 0,174
Odgovornost 4,184 0,242 Odgovornost 4,769 0,190
Sigurnost 4,346 0,226 Sigurnost 1,706 0,636
Empatija 4,102 0,251 Empatija 1,545 0,672
Prosek (%) 3,166 0,367 Prosek (3) 1,299 0,729
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CRNA GORA?
Skala Skala
o&ekivanih X2 P opazenih X2 p
atributa atributa
Opipljivost 11,299 0,004 Opipljivost 6,301 0,043*
Pouzdanost 0,063 0,969 Pouzdanost 12,261 0,002**
Odgovornost 0,115 0,944 Odgovornost 10,658 0,005**
Sigurnost 0,724 0,696 Sigurnost 8,183 0,017*
Empatija 0,590 0,744 Empatija 8,166 0,017*
Prosek (3) 0,054 0,973 Prosek (3) 9,250 0,010*
REPUBLIKA SRPSKA®
Skala Skala
o&ekivanih X2 P opazenih X2 p
atributa atributa
Opipljivost 4,289 0,232 Opipljivost 3,157 0,368
Pouzdanost 8,913 0,030* Pouzdanost 12,650 0,005**
Odgovornost 1,327 0,723 Odgovornost 14,750 0,002**
Sigurnost 0,030 0,999 Sigurnost 4,102 0,251
Empatija 0,871 0,832 Empatija 3,321 0,345
Prosek (3) 0,362 0,948 Prosek (3) 6,489 0,090

df'=3: df=2; df’= 3; p<0,01**; p<0,05%

Kada je u pitanju mesto prebivalista ispitanika (tabela 20), na poduzorku ispitanika iz
Srbue statistiCki znacajna razlika dobijena je za dlmenzuu oCekivana pouzdanost
(x =8,447, p=0,038). U pltanju je mala razlika znacajna na nivou p<0,05 a naknadna nali-
za pokazala je da ispitanici iz regiona juzne i isto€ne Srbije imaju znatno viSe skorova od
ispitanika iz ostalih regiona. Na ostalim dimenzijama skale oCekivanih atributa, kao i na
skali opazenih atributa postanskih usluga nisu dobijene statistiCki znacajne razlike u od-
nosu na mesto prebivali$ta na poduzorku ispitanika iz Srbije

Na poduzorku ispitanika iz Crne Gore, statisticki znacajne razlike u odnosu na mesto
prebivaliSta dobijene su za dimenziju oekivana opipljivost (x =11,299, p=0,004) kao i za
sve dimenzije skale opazenlh atributa usluga Razlike dobijene na dlmenzuama ocekiva-
na opipljiivost, opaZena pouzdanost (x =12,650, p=0,005) i opazena odgovornost
(x =14,750, p=0,002) wsoke su i zna€ajne na nivou p<0 01 a razlike na dimenzijama
opazena opipljivost (x =6,301, p=0 043) sigurnost (x =8,183, p=0,017) i empat/ja
(X ’=8,166, p=0,017) znacajne su na nivou p<0,05. Naknadna analiza pokazala je dana
svim dimenzijama na kojima je dobijena razlika znacajno viSe skorove imaju ispitanici iz
severoistonog regiona; izuzetak je dimenzija opaZena sigurnost na kojoj je znatno visi
skor dobijen kod ispitanika iz centralnog regiona.

Na poduzorku ispitanika iz Republike Srpske, statisticki znacajne razlike u izraZzenosti
merenih dimenzija u odnosu na mesto prebivalista ispitanika dobijene su za dimenzije oCe-
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kivana pouzdanost (%(2=8,913, p=0,030), opaZena pouzdanost (x2=12,650, p=0,005) i opa-
Zena odgovornost (x"=14,750, p=0,002). Prva razlika je zna€ajna na nivou p<0,05, a druge
dve razlike su zna€ajne na nivou p<0,01. Naknadna analiza pokazala je da na dimenziji
ocCekivana pouzdanost znatno visi skor imaju ispitanici iz Bijeljine, dok na dimenzijama opa-
Zena pouzdanost i opazena odgovornost znatno visi skor imaju ispitanici iz Prijedora.

Tabela 21 — Znacajnost razlika u izraZzenosti rezultata na subskalama oCekivanih i opaZenih atributa
postanskih usluga u zavisnosti od bracnog statusa ispitanika

ksl . Skala 2
ocek_lvanlh X p opazenih atributa X P

atributa
Opipljivost 5,175 0,075 Opipljivost 0,462 0,794
Pouzdanost 32,046 0,000** Pouzdanost 7,181 0,028*
Odgovornost 3,945 0,139 Odgovornost 22,292 0,000**
Sigurnost 1,090 0,580 Sigurnost 9,937 0,007**
Empatija 3,122 0,210 Empatija 2,527 0,283
Prosek (%) 2,137 0,343 Prosek (3) 5,282 0,071

df=2; p<0,01** p<0,05*;

U odnosu na bracni status ispitanika (tabela 21), statisticki znaCajne razlike u izraze-
nosti skorova na merenlm skalama i njihovim dimenzijama dobijene su za dimenzije oCe-
kivana pouzdanost ( 2=32,046, p=0,000), opazena odgovornost (x =22,292, p=0,000),
opazena sigurnost (x 9,937, p=0 007) i opazena pouzdanost (x =7,181, p= =0 028) Prve
tri razlike su visoke i znacajne na nivou p<0,01 a tre¢a dobijena razlika znacajna je na ni-
vou p<0,05. Naknadna analiza pokazala ja da na dimenzijama na kojima su dobijene
razlike znatno viSe skorove imaju ispitanici koji su u braku, odnosno zajednici.

Tabela 22 — Znacajnost razlika u izraZzenosti rezultata na subskalama oCekivanih i opaZenih atributa
postanskih usluga u zavisnosti od socijalnog statusa ispitanika

Bokalan . Skala 2
ocekllvanlh X P opazenih atributa X P

atributa
Opipljivost 16,458 0,002* Opipljivost 7,687 0,104
Pouzdanost 17,395 0,002** Pouzdanost 13,185 0,010*
Odgovornost 11,213 0,024~ Odgovornost 17,903 0,001**
Sigurnost 9,248 0,055 Sigurnost 13,927 0,008**
Empatija 28,842 0,000 Empatija 16,288 0,003**
Prosek (3) 16,260 0,003* Prosek (3) 11,429 0,022~

df=4; p<0,01**; p<0,05*:
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Kada je u pitanju socijalni status ispitanika (tabela 22), statisticki znacajne razlike na me-
remm dimenzijama skale o¢ekivanih atrlbuta dobijene su za d|menzue oCekivana opipljivost
(x*=16,458, p=0,000), pouzdanost (x°=17,395, p=0,002) i empatija (x —28 ,842, p=0,000) -
znacaJno na nivou p<0,01, kao i za dimenziju oCekivana odgovornost (x =11,213, p=0 024)
— znacajno na nivou p<0,05. Naknadna naliza pokaza je da na svim dimenzijama znatno vi-
Se skorove imaju ispitanici koji su u penziji, a izuzetak je dimenzija oekivana pouzdanost na
kojoj znatno viSe skorove imaju ispitanici koji nisu u radnom odnosu (nezaposlena lica).

Na skali opaZenih atributa usluga znatno vise skorove u odnosu na socijalni status is-
pltan|ka dobijene su za dlmenzue odgovornost (x =17,903, p=0,001), sigurnost
(x =13,927, p=0,008) i empatlja (x =16,288, p=0,003) — na nivou p<0 01, kao i za dimen-
Ziju opazena pouzdanost (x*=13, 185) znacajno na nivou p<0,05. Naknadna analiza po-
kazala je da na dimenzijama opazena pouzdanost, odgovornost i empatija znacajno vise
skorove imaju ispitanici koji su nezaposleni, dok na dimenziji sigurnost znatno vise sko-
rove imaju ispitanici koji su zaposleni.

Tabela 23 — Znacajnost razlika u izraZzenosti rezultata na subskalama ocekivanih i opaZenih atributa
postanskih usluga u zavisnosti od visine prihoda ispitanika

oé:I:(i?/Iaanih X2 p | sl e p
atributa opazenih atributa
Opipljivost 55,793 0,000* Opipljivost 32,873 0,000**
Pouzdanost 16,244 0,004** Pouzdanost 19,767 0,001**
Odgovornost 10,529 0,062 Odgovornost 25,504 0,000**
Sigurnost 7,682 0,175 Sigurnost 25,060 0,000**
Empatija 23,723 0,000* Empatija 10,475 0,063
Prosek (%) 17,145 0,004** Prosek (}) 22,246 0,000

df=5; p<0,01**;

U odnosu na visinu mesec¢nih prihoda ispitanika (tabela 23), statisti¢ki znacajne razli-
ke dobijene su za dlmenzue ocekwana opipljivost (x =55,793, p=0,000), pouzdanost
(x*=16,244, p=0,004) i emaptija (x*=23,723, p=0,004). Sve dobuene razlike su visoke i
znacajne na nivou p<0,01, a naknadna nallza pokazala je da ispitanici sa prihodima od
25 do 40.000 rsd (250 do 400 eura) imaju znatno vise skorove na dimenziji opipljivost, na
dimenziji pouzdanost znatno vise skorove imaju ispitanici sa prihodima od 15 do 25.000
rsd (150-205 eura), dok na dimenziji empatija znatno viSe skorove imaju ispitanici sa pri-
manjima od 40 do 50.000 rsd (400-500 eura).

Na skali opaZenih atributa poStanskih usluga u odnosu na visinu mesecnih prihoda
ispitanika, statisticki znaCajne razlike dobijene su za sve dimenzije izuzev dimenzije opa-
zena empatija. Sve dobijene razlike su visoke i zna€ajne na nivou p<0,01. Naknadna
analiza pokazala je da na dimenzijama opaZena opipljivost, odgovornost i sigurnost znat-
no viSe skorove imaju ispitanici sa prihodima preko 60.000 rsd (>600 eura), dok na di-
menziji opazena pouzdanost znatno vide skorove imaju ispitanici sa mese¢nim prihodima
od 15 do 25.000 rsd (150-250 eura).
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Diskusija rezultata

Ovo istrazivanje bavi se ispitivanjem oc€ekivanih i opazenih atributa postanskih uslu-
ga, kao i uporednom analizom ili razlikom u oCekivanim i opazenim atributima postanskih
usluga (Servqual model). Ovaj model uporeduje oCekivane i opaZzene atribute postanskih
usluga kroz pet dimenzija: opipljivost, pouzdanost, odgovornost, sigurnost i empatija. Ta-
kode, ista analiza primenjena je kod ispitanika koji Zive na teritoriji Srbije, Crne Gore i
Republike Srpske. Na samom pocetku rada uradena je analiza pouzdanosti kori¢enih
instrumenata (Kronbahov alfa koeficijent). Rezultati istrazivanja pokazuju da je dobijena
visoka pouzdanost za obe koris¢ene skale.

Rezultati istrazivanja pokazuju i da je na celokupnom uzorku ispitanika (N=300), na skali
oCekivanih atributa, najveca izraZenost dobijena za dimenziju pouzdanost, ne$to manja za
dimenziju opipljivost, a najmanja izrazenost dobijena je za dimenziju sigurnost. Kod opaZe-
nih atributa postanskih usluga najizraZenija je dimenzija opipljivost, nesto niZi skor je dobijen
za dimenziju pouzdanost, a najmanja izrazenost za dimenziju sigurnost. Primenom Servqual
modela najveca neuskladenost, odnosno najveca razlika oCekivanih i opazenih atributa po-
Stanskih usluga, dobijena je za dimenziju pouzdanost. Zatim slede razlike za dimenzije od-
govornost, empatija, opipljivost i, na kraju, razlika na dimenziji sigurnost, gde je ujedno i do-
bijena najmanja neuskladenost usluga. Proverom zna&ajnosti razlika opaZenih i oCekivanih
atributa poStanskih usluga dobijene su statisticki znaCajne razlike za svih pet dimenzija skala
oCekivanih i opaZenih atributa poStanskih usluga, kao i za zbirne proseke celih skala.

U odnosu na zemlju porekla ispitanika, na poduzorku ispitanika iz Srbije najveca izra-
Zenost na skali o€ekivanih atributa dobijena je za dimenziju oCekivana pouzdanost, od-
mah na drugom mestu po izraZzenosti je dimenzija o¢ekivana opipljivost (a najnizi skor
dobijen je za dimenziju oCekivana sigurnost. Kada je u pitanju izrazenost opaZenih ili
stvarnih atributa usluga najveca izrazenost takode je dobijena kod dimenzije opazena
opipljivost, a najnizi skor za dimenziju opazena sigurnost. U odnosu na razlike dobijene
primenom Servqual modela, najveca razlika dobijena je za dimenziju odgovornost, a naj-
manje se razlikuju stavovi vezani za dimenziju opipljivost.

Kod ispitanika iz Crne Gore najizraZeniji rezultati na skali oéekivanih atributa dobijeni
su za dimenziju pouzdanost, a najnizi skor dobijen je za dimenziju sigurnost, dok je na
skali opaZenih atributa usluga najizraZzenija dimenzija opipljivost, a najmanja izrazenost
dobijena je za dimenzije opazena sigurnost i empatija. Kada je u pitanju Servqual model,
rezultati istrazivanja pokazuju da su dobijene razlike oCekivanih i opazenih atributa po-
Stanskih usluga nize u odnosu na razlike dobijene kod ispitanika iz Srbije. Najvece razli-
ke dobijene su za dimenzije pouzdanost i empatija, a najmanja razlika oCekivanih i opa-
Zenih atributa dobijena je za dimenziju sigurnost.

Kada su u pitanju ispitanici iz Republike Srpske, na ovom poduzorku ispitanika naji-
zrazeniji skor na skali opazenih atributa dobijen je za dimenziju pouzdanost, a najmaniji
za dimenziju sigurnost. Na skali opazZenih atributa poStanskih usluga, najizrazenija di-
menzija je opipljivost, a najmanje je izraZzena dimenzija sigurnost. Primenom Servqual
modela najveéa neuskladenost, odnosno najveéa razlika o€ekivanih i opaZenih atributa
postanskih usluga, dobijena je za dimenziju pouzdanost, a zatim slede razlike dobijene
za dimenzije odgovornost i emaptija, a najmanja razlika, odnosno najmanja neusklade-
nost, dobijena je za dimenziju sigurnost.
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Generalno posmatrano, komparativna analiza pokazala je da u odnosu na zemlju po-
rekla ispitanika najmanje razlike o¢ekivanih atributa u odnosu na opazene na svim mere-
nim dimenzijama postoje kod ispitanika iz Crne Gore, dok su kod ispitanika iz Srbije i Re-
publike Srpske dobijeni sli¢ni rezultati. Ovaj nalaz ukazuje na to da kod ispitanika iz Crne
Gore postoji najvece zadovoljstvo postanskim uslugama. Pored toga, kod ispitanika iz
Republike Srpske postoji visoka (velika) razlika na dimenziji pouzdanost, a ubedljivo naj-
manja razlika dobijena je kod ispitanika iz Crne Gore na dimenziji sigurnost. Kod ispitani-
ka iz Srbije nisu dobijeni ekstremi u vidu postojanja niskih ili pak visokih razlika izmedu
ocekivanih i opaZenih atributa usluga.
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