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 U ovom radu prikazani su rezultati istraživanja stavova ispitanika koji se odnose 
na dostavu robe, naručene putem interneta, od strane kurirskih službi, u periodu 
pre i u toku epidemije virusa COVID-19. Cilj istraživanja je bio da se analizom 
stavova korisnika proceni da li je u toku epidemije virusa COVID-19 došlo do 
promena stavova, a posmatrano u odnosu na period pre epidemije virusa COVID 
-19, koji se odnose na kupovinu putem interneta, na ocenu kvaliteta kurirskih 
službi od strane ispitanika, i na dostavu robe. 
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1.  UVOD 
 
Epidemija virusa COVID-19 uticaja je na rast 
elektronske trgovine (Bhatti et al. 2020). Mere koje su 
imale za cilj suzbijanje širenja virusa, pre svega se misli 
na ograničavanje fizičke interakcije stanovništva 
(OECD, 2020; Zunjic et al., 2020), doprinelu su 
usmeravanju kupaca na kupovinu putem interneta.  Na 
ovaj način, odnosno konstantnim rastom kupovine 
putem interneta (Browne et al., 2007), „last mile“ 
isporuke dobija na značaju (Browne et al., 2007; 
Ivanišević et al., 2020). Ovakav način trgovine ima 
pozitivan uticaj na smanjenje životne sredine, kroz 
smanjenje broja vozila na putevima u naselju, ali i van 
naselja (Milenkovic et al., 2020; Đurić et al, 2018). 
 
Ne postoje zvanični statistički podaci za sve zemlje na 
Svetu, a koji se odnose na kupovinu putem interneta. 
Procenjuje se da je internet kupovina u prvih četiri 
meseca 2020. godine zabeležila rast u Evropi, Severnoj 
Americi i Aziji (OECD, 2020).  
  
Istraživanje koje je sprovedeno u Republici Srbiji, u 
2018. godini ukazuje da je svaki peti korisnik internet 
kupovine nezadovoljan, pri čemu kao razlog za 
nezadovoljstvo ispitanici u 21% slučajeva navode 
predugo čekanje na isporuku robe (Program za razvoj 
elektronske trgovine u Republici Srbiji, 2019). 
 
U Programu za razvoj elektronske trgovine u Republici 
Srbiji navedeno je da 45,4% stanovnika nikada ništa 
nije kupovalo putem interneta.  

U 2018. godini, u Srbiji, pomoću elektronske trgovine, 
korisnici su u najvećem procentu kupovali odeću i 
sportsku opremu (55,5%), zatim proizvode za 
domaćinstvo (22,6%), kao i elektronsku opremu 
(18,3%). U Evropskoj uniji korisnici su kupovali sportsku 
opremu (64%), smeštaje za odmor (53%), proizvode za 
domaćinstvo (46%), ulaznice za događaje (38%), 
knjige, časopise i novine (32%), filmove i muzika (26%), 
elektronsku opremu (26%), hranu i namirnice (26%), 
video igre i softveri (23%) i telekomunikacione usluge 
(20%) (Program za razvoj elektronske trgovine u 
Republici Srbiji, 2019). 
 
U ovom radu biće prikazani rezultati istraživanja 
stavova ispitanika o kupovini putem interneta, na ocenu 
kvaliteta kurirskih službi od strane ispitanika, i na 
dostavu robe, u periodu pre i u toku epidemije virusa 
COVID-19. U narednom poglavlju je opisana 
metodologija istraživanja. Nakon toga, prikazani su 
rezultati istraživanja, odnosno izvrsena je analiza 
rezultata do kojih se došlo tokom istraživanja.  
 
 
2.  METODOLOGIJA ISTRAŽIVANJA 
 
Istraživanje je sprovedeno putem online upitnika, u 
periodu od 05.12.2020. godine do 20.12.2020. godine. 
Istraživani su stavovi ispitanika koji su se odnosili na 
kupovinu putem interneta, na ocenu kvaliteta kurirskih 
službi od strane ispitanika, i na dostavu robe, za period 
pre i u toku epidemije virusa COVID-19.  
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3.  REZULTATI ISTRAŽIVANJA 
 
U istraživanju je učestvovalo 142 ispitanika. Rezultati 
istraživanja ukazuju da je učestvovalo 57,7% ispitanika 
muškog pola i 42,3% ispitanika ženskog pola. U 
najvećem procentu, čak 83,1% ispitanika je pripadalo 
starosnoj grupi od 19 do 30 godina, 14,1% ispitanika je 
pripadao starosnoj grupi od 31 do 45 godina, dok je 
starosnu grupu od 46 do 60 godina činilo 2,8% 
ispitanika.  
 
Najveći procenat ispitanika odnosno 39,4% ispitanika 
navelo je da živi u centru grada, i to 21,1% ispitanika 
živi u širem centru grada, dok 18,3% ispitanika živi u 
uzem centru grada. U prigradskom naselju živi 19,7% 
ispitanika, dok 38% ispitanika živi na selu.  
 

 
Dijagram 1. Mesto stanovanja ispitanika 
 
Ispitanici su u najvećem procentu, i to u 83,1%, bili 
studenti, dok je 14,1% ispitanika navelo da su 
zaposleni. 

 
Dijagram 2. Zanimanje ispitanika 
 
Na pitanje “Kolika je višina Vaših mesečnih primanja?” 
69% ispitanika navelo je da nema primanja, dok je po 
8,5% ispitanika navelo da imaju mesečna primanja 
preko 800 € i u vrednsoti od 200 do 300 €. Primanja od 
200 € ima 5,6% ispitanika.  
 
Ispitanici u procentu od 67,6% koriste kurirske službe 
zbog “isporuke na kućnu (željenu adresu)“, 21,1% zbog 
„brzog transporta pošiljke“, dok preostalih 11,3% 
ispitanika kao razlog navode „asortiman usluga“, „cena 
usluge“ i „brzine dolaska kurira“.  
 

 
 
Dijagram 3. Razlozi da korišćenje usluga kurirskih službi 
 
Ispitanici su u najvećem procentu (31%) usluge 
kurirskih službi koristili u periodu preko 5 godina, dok je 
najmanji procenat ispitanika (5,6%) kurirske službe 
koristio u periodu manjem od 1 godine.  

 
Dijagram 4.  Period korišćenja kurirskih službi za dostavu naručene 

robe 
 
U toku epidemije virusa COVID-19, u sprovedenom 
istraživanju, uočen je pad u kupovini “video igrica I 
softvera”, “elektronske opreme” I “sportske opreme I 
odeće”, pri čemu je uočeno povećanje prodaje “ostale” 
opreme I usluga.  

 
Dijagram 5.  Oprema I usluge koje su korisnici kupovali putem 

interneta, pre I u toku epidemije virusa COVID-19 
 
Ispitanici su, u 49,3% pre epidemije virusa I u 40,8% u 
toku epidemije virusa, “nekoliko puta u toku godine” 
koristili kurirske službe. U toku epidemije virusa COVID-
19 uočen je porast broja korisnika koji ne koriste usluge 
kurirskih sluzbi za dostavu robe, pri čemu je primeta 
osetan pad korišenja I u kategoriji koje se odnose na 
učestalost “jednom mesečno”. Primetno je povećanje 
korišćenja kurirskih službi u kategoriji učestalosti 
“nekoliko puta u toku meseca” I “1-2 puta nedeljeno”.  
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Dijagram 6.  Učestalost koriščenja kurirskih službe, pre I u toku 

epidemije virusa COVID-19 
 
Ispitanici su tokom istraživanja imali zadatak i da ocene 
usluge kurirskih službi u periodu pre i u toku epidemije 
virusa COVID-19. Analizom odgovora ispitanika može 
se uočiti da je najveći procenat ispitanika (47,9%) 
usluge kurirskih službi, u periodu pre epidemije virusa 
COVID-19 ocenilo ocenom 4 (umereno visok), 28,2% 
ocenom 3 (srednji), 16,9% ocenom 5 (visok), 5,6% 
ocenom 1 (nizak) i 1,4% ispitanika ocenilo je ocenom 2 
(umereno nizak).  
 

 
 
Dijagram 7.  Ocena kvaliteta usluge kurirskih službi od strane 

ispitanika u periodu pre epidemije virusa COVID-19? 
 
Većina ispitanika je na pitanje „Da li smatrate da je 
kvalitet usluge kurirskih službi u toku epidemije virusa 
COVID-19 "opao"?“ odgovorila pozitivno.  

 
Dijagram 8.  Odgovor od strane ispitanika na pitanje „Da li smatrate 

da je kvalitet usluge kurirskih službi u toku epidemije 
virusa COVID-19 "opao"?“ 

 
Analizom odgovora ispitanika, na pitanje koji se odnosi 
na ocenu kvaliteta usluga kurirskih službi u periodu u 
toku epidemije virusa COVID-19, može se zaključiti da 
je jako malo procenat ispitanika (9,9%) usluge kurirskih 
službi ocenilo ocenom 5 (visok). Najveći procenat 
ispitanika ocenilo je ocenom 3 (srednji) i to 43,7% 

ispitanika, zatim ocenom 4 (umereno visok) i to 35,2% 
ispitanika. Ocenom 1 (nizak) kvalitet usluge ocenilo je 
8,5% ispitanika, dok je ocenom 2 (umereno nizak) 
ocenilo 2,8% ispitanika.  
 

 
Dijagram 9.  Ocena kvaliteta usluge kurirskih službi od strane 

ispitanika u periodu u toku epidemije virusa COVID-
19? 

 
Kao najčešći razlog za "losu" ocenu kvaliteta usluge 
kurirskih službi ispitanici su u najvećem procentu 
(56,9%) naveli „prekoračenje vremena isporuke 
pošiljke“. Ispitanici su u 43,1% i naveli razloge koji se 
odnose na „pošiljka mi nije dostavljena na kućnu 
(zeljenu) adresu, već na drugu (neželjenu) adresu“, 
„neljubaznost osoblja“, „oštećenje pošiljke“ i „nedolazak 
kurira iako je upućen zahtev za uslugom“. 
 

 
Dijagram 10. Razlog za "losu" ocenu kvaliteta usluge kurirskih 

službi 
 
 
4.  ZAKLJUČAK 
 
U ovom radu prikazani su rezultati istraživanja stavova 
ispitanika o kupovini putem interneta, ocene kvaliteta 
kurirskih službi od strane ispitanika, i dostave robe, u 
periodu pre i u toku epidemije virusa COVID-19. 
 
Analiza stavova ispitanika ukazuje: 

 U istraživanju je učestvovalo 142 ispitanika; 
 Učestvovalo je 57,7% ispitanika muškog pola; 
 83,1% ispitanika je pripadalo starosnoj grupi od 

19 do 30 godina;  
 Najveći procenat ispitanika odnosno 39,4% 

ispitanika navelo je da živi u centru grada; 
 Ispitanici su u najvećem procentu, i to u 83,1%, 

naveli da su po zanimanju studenti; 
 69% ispitanika navelo je da nema primanja; 
 67,6% ispitanika koriste kurirske službe zbog 

“isporuke na kućnu (željenu adresu); 
 Ispitanici su u najvećem procentu (31%) usluge 

kurirskih službi koristili u periodu preko 5 
godina;  
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 U toku epidemije virusa COVID-19, u 
sprovedenom istraživanju, uočen je pad u 
kupovini “video igrica I softvera”, “elektronske 
opreme” I “sportske opreme I odeće”, pri čemu 
je uočeno povećanje prodaje “ostale” opreme I 
usluga;  

 Ispitanici su, u 49,3% pre epidemije virusa I u 
40,8% u toku epidemije virusa, “nekoliko puta u 
toku godine” koristili kurirske službe. U toku 
epidemije virusa COVID-19 uočen je porast 
broja korisnika koji ne koriste usluge kurirskih 
sluzbi za dostavu robe, pri čemu je primeta 
osetan pad korišenja I u kategoriji koje se 
odnose na učestalost “jednom mesečno”. 
Primetno je povećanje korišćenja kurirskih 
službi u kategoriji učestalosti “nekoliko puta u 
toku meseca” I “1-2 puta nedeljeno”;  

 Analizom odgovora ispitanika može se uočiti da 
je najveći procenat ispitanika (47,9%) usluge 
kurirskih službi, u periodu pre epidemije virusa 
COVID-19 ocenilo ocenom 4 (umereno visok), 
28,2% ocenom 3 (srednji), 16,9% ocenom 5 
(visok), 5,6% ocenom 1 (nizak) i 1,4% ispitanika 
ocenilo je ocenom 2 (umereno nizak), pri čemu 
se može zaključiti da je jako malo procenat 
ispitanika (9,9%) usluge kurirskih službi u toku 
epidemije virusa COVID-19 ocenilo ocenom 5 
(visok). Najveći procenat ispitanika usluge 
kurirskih službi u toku epidemije virusa COVID-
19 ocenilo je ocenom 3 (srednji) i to 43,7% 
ispitanika, zatim ocenom 4 (umereno visok) i to 
35,2% ispitanika. Ocenom 1 (nizak) kvalitet 
usluge ocenilo je 8,5% ispitanika, dok je 
ocenom 2 (umereno nizak) ocenilo 2,8% 
ispitanika.  

 Razlozi za "losu" ocenu kvaliteta usluge 
kurirskih službi ispitanici su u najvećem 
procentu (56,9%) naveli „prekoračenje 
vremena isporuke pošiljke“. Ispitanici su u 
43,1% i naveli razloge koji se odnose na 
„pošiljka mi nije dostavljena na kućnu (zeljenu) 
adresu, već na drugu (neželjenu) adresu“, 
„neljubaznost osoblja“, „oštećenje pošiljke“ i 
„nedolazak kurira iako je upućen zahtev za 
uslugom“. 
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Abstract: This paper presents the results of a survey of 
respondents' attitudes related to the delivery of goods, 
ordered online, by courier services, in the period before 

and during the epidemic of the COVID-19 virus. The aim 
of the study was to analyze the attitudes of users to 
assess whether there were changes in attitudes during 
the epidemic of the COVID-19 virus, and observed in 
relation to the period before the epidemic of the COVID-
19 virus, which relate to online shopping, to assess the 
quality of courier services by the respondent, and on the 
delivery of goods. 
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