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Dostava robe od strane kurirskih sluzbi, pre i u toku epidemije virusa Covid-19
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U ovom radu prikazani su rezultati istraZzivanja stavova ispitanika koji se odnose
na dostavu robe, naru¢ene putem interneta, od strane kurirskih sluzbi, u periodu
pre i u toku epidemije virusa COVID-19. Cilj istraZivanja je bio da se analizom
stavova korisnika proceni da li je u toku epidemije virusa COVID-19 doSlo 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
sluzbi od strane ispitanika, i na dostavu robe.

1. UvOD

Epidemija virusa COVID-19 uticaja je na rast
elektronske trgovine (Bhatti et al. 2020). Mere koje su
imale za cilj suzbijanje Sirenja virusa, pre svega se misli
na ograniCavanje fiziCke interakcije stanovniStva
(OECD, 2020; Zunjic et al., 2020), doprinelu su
usmeravanju kupaca na kupovinu putem interneta. Na
ovaj nacin, odnosno konstantnim rastom kupovine
putem interneta (Browne et al., 2007), ,last mile*
isporuke dobija na znacaju (Browne et al.,, 2007,
IvaniSevi¢ et al., 2020). Ovakav nacin trgovine ima
pozitivan uticaj na smanjenje Zivotne sredine, kroz
smanjenje broja vozila na putevima u naselju, ali i van
naselja (Milenkovic et al., 2020; Duri¢ et al, 2018).

Ne postoje zvani€ni statistiCki podaci za sve zemlje na
Svetu, a koji se odnose na kupovinu putem interneta.
Procenjuje se da je internet kupovina u prvih Cetiri
meseca 2020. godine zabelezila rast u Evropi, Severnoj
Americi i Aziji (OECD, 2020).

Istrazivanje koje je sprovedeno u Republici Srbiji, u
2018. godini ukazuje da je svaki peti korisnik internet
kupovine nezadovoljan, pri &emu kao razlog za
nezadovoljstvo ispitanici u 21% sluCajeva navode
predugo €ekanje 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 nista
nije kupovalo putem interneta.

U 2018. godini, u Srbiji, pomocu elektronske trgovine,
korisnici su u najve¢em procentu kupovali odecu i
sportsku opremu (55,5%), zatim proizvode za
domacinstvo (22,6%), kao i elektronsku opremu
(18,3%). U Evropskoj uniji korisnici su kupovali sportsku
opremu (64%), smestaje za odmor (53%), proizvode za
domacinstvo (46%), ulaznice za dogadaje (38%),
knjige, €asopise 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 bi¢e prikazani rezultati istraZivanja
stavova ispitanika o kupovini putem interneta, na ocenu
kvaliteta kurirskih sluzbi od strane ispitanika, i na
dostavu robe, u periodu pre i u toku epidemije virusa
COVID-19. U narednom poglavlju je opisana
metodologija istrazivanja. Nakon toga, prikazani su
rezultati istrazivanja, odnosno izvrsena je analiza
rezultata do kojih se doslo tokom istrazivanja.

2. METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

IstraZivanje je sprovedeno putem online upitnika, u
periodu od 05.12.2020. godine do 20.12.2020. godine.
IstraZivani su stavovi ispitanika koji su se odnosili na
kupovinu putem interneta, na ocenu kvaliteta kurirskih
sluzbi od strane ispitanika, i na dostavu robe, za period
pre i u toku epidemije virusa COVID-19.
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3. REZULTATI ISTRAZIVANJA

U istrazivanju je uCestvovalo 142 ispitanika. Rezultati
istrazivanja ukazuju da je ucestvovalo 57,7% ispitanika
muskog pola i 42,3% ispitanika zenskog pola. U
najve¢em procentu, ¢ak 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 cinilo 2,8%
ispitanika.

Najveci procenat ispitanika odnosno 39,4% ispitanika
navelo je da zivi u centru grada, i to 21,1% ispitanika
Zivi u Sirem centru grada, dok 18,3% ispitanika Zivi u
uzem centru grada. U prigradskom naselju Zivi 19,7%
ispitanika, dok 38% ispitanika Zivi na selu.

@ Uzi centar grada

@ Siri centar grada
Prigradsko naselje

@ Selo

@ Ostalo

Dijagram 1. Mesto stanovanja ispitanika

Ispitanici su u najve¢em procentu, i to u 83,1%, bili

studenti, dok je 14,1% ispitanika navelo da su
zaposleni.
@ Dbak
@ Student
Zaposlen

@ Nezaposlen
@ Penzioner
@ Ostalo

Dijagram 2. Zanimanje ispitanika

Na pitanje “Kolika je viSina Vasih mesec¢nih primanja?”
69% ispitanika navelo je da nema primanja, dok je po
8,5% ispitanika navelo da imaju mesecna 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 sluzbe
zbog “isporuke na kuénu (Zeljenu adresu)“, 21,1% zbog
.brzog transporta poSiljike*, dok preostalih 11,3%
ispitanika kao razlog navode ,asortiman usluga“, ,cena
usluge“ i ,brzine dolaska kurira®.

@ Brzi transport posiliki (robe)

@ Isporuka na kuénu (zeljenu) adresu
@ Brzina dolaska kurira

@ Cena usluge

@ Sigurnost posilike

67.6%

@ Asortiman usluga

Dijagram 3. Razlozi da korid¢enje usluga kurirskih sluzbi

Ispitanici su u najveéem procentu (31%) usluge
kurirskih sluzbi koristili u periodu preko 5 godina, dok je
najmanji procenat ispitanika (5,6%) kurirske sluzbe
koristio u periodu manjem od 1 godine.
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Dijagram 4. Period koriS¢enja kurirskih sluzbi za dostavu naru¢ene
robe

@ Nekoliko meseci
@ Oko 1 godine

@ Od 1 - 3 godine
@ Od 3-5godina
@ Vise od 5 godina

U toku epidemije virusa COVID-19, u sprovedenom
istraZivanju, uogen je pad u kupovini “video igrica |
softvera”, “elektronske opreme” | “sportske opreme |
odece”, pri Eemu je uoCeno povecanje prodaje “ostale”
opreme | usluga.

Ostalo 1%

5.8%
—

1.4%
2.8%

T 4.2%
Elektronsku opremu ‘ 70%

2.8%
1.4%

15.5%

Sportsku opremu | odecu

23.9%

Video igre i softvere

Proizvode za domadinstvo

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
mU toku epidemije = Pre epidemije
Dijagram 5. Oprema | usluge koje su korisnici kupovali putem
interneta, pre | u toku epidemije virusa COVID-19

Ispitanici su, u 49,3% pre epidemije virusa | u 40,8% u
toku epidemije virusa, “nekoliko puta u toku godine”
koristili kurirske sluZzbe. U toku epidemije virusa COVID-
19 uocen je porast broja korisnika koji ne koriste usluge
kurirskih sluzbi za dostavu robe, pri ¢emu je primeta
osetan pad koriSenja | u kategoriji koje se odnose na
uCestalost “jednom mesecno”. Primetno je povecanje
koriS¢enja kurirskih sluzbi u kategoriji ucestalosti
“nekoliko puta u toku meseca” | “1-2 puta nedeljeno”.

54

MMyt n caobpahaj, LXVII, 1/2021, 53-56



[ocraBa pobe oa cTpaHe kypupckux cryx0u, npe u'y Toky enugemuje supyca Covid-19

85%
2.8%

vesowoputa o soune | s 154
Nekoliko puta u toku meseca _ 2322702%
1- 2 puta nedeljno mﬂ 56%

3 - 4 puta nedelino .t' a“ﬁ%

Nijednom
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Svakodnevno 1.4%
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U toku epidemije = Pre epidemije

Dijagram 6. Ucestalost koridCenja kurirskih sluzbe, pre | u toku
epidemije virusa COVID-19

Ispitanici su tokom istraZivanja imali zadatak i da ocene
usluge kurirskih sluzbi u periodu pre i u toku epidemije
virusa COVID-19. Analizom odgovora ispitanika moze
se uoCiti da je najveéi procenat ispitanika (47,9%)
usluge kurirskih sluzbi, 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).

® 1 (nizak)

@ 2 (umereno nizak)
3 (srednji)

@ 4 (umereno visok)

@ 5 (visok)

16.9%

N

Dijagram 7. Ocena kvaliteta usluge kurirskih sluzbi od strane
ispitanika u periodu pre epidemije virusa COVID-19?

Vecéina ispitanika je na pitanje ,Da li smatrate da je
kvalitet usluge kurirskih sluzbi u toku epidemije virusa
COVID-19 "opao"?“ odgovorila pozitivho.

>

®Da
® Ne

38%

Dijagram 8. Odgovor od strane ispitanika na pitanje ,Da li smatrate
da je kvalitet usluge kurirskih sluzbi u toku epidemije
virusa COVID-19 "opao"?*

Analizom odgovora ispitanika, na pitanje koji se odnosi
na ocenu kvaliteta usluga kurirskih sluzbi u periodu u
toku epidemije virusa COVID-19, moze se zakljuciti da
je jako malo procenat ispitanika (9,9%) usluge kurirskih
sluzbi ocenilo ocenom 5 (visok). Najveci 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.

@ 1 (nizak)
@ 2 (umereno nizak)
3 (srednji)
0.9% @ 4 (umereno visok)
@ 5 (visok)

w

Dijagram 9. Ocena kvaliteta usluge kurirskih sluzbi od strane
ispitanika u periodu u toku epidemije virusa COVID-
19?

Kao naj¢ed¢i razlog za "losu™ ocenu kvaliteta usluge
kurirskih sluzbi ispitanici su u najve¢em procentu
(56,9%) naveli ,prekoraCenje vremena isporuke
posilijke“. Ispitanici su u 43,1% i naveli razloge koji se
odnose na ,posilika mi nije dostavliena na kuénu
(zeljenu) adresu, ve¢ na drugu (nezeljenu) adresu®,
~neljubaznost osoblja“, ,oSte¢enje posilike* i ,nedolazak
kurira iako je upucen zahtev za uslugom®.

@ Prekoradenje vremena isporuke posiljike

@ Posilika mi nije dostavljena na kuénu
(zeljenu) adresu, ve¢ na drugu
(nezeljenu) adresu
Ostecenje posilike

@ Gubitak posilike

@ Neljubaznost osoblja

@ Nedolazak kurira iako je upuéen zahtev
za uslugom

56.9%

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

4. ZAKLJUCAK

U ovom radu prikazani su rezultati istrazivanja stavova
ispitanika o kupovini putem interneta, ocene kvaliteta
kurirskih sluzbi od strane ispitanika, i dostave robe, u
periodu pre i u toku epidemije virusa COVID-19.

Analiza stavova ispitanika ukazuje:

» U istraZivanju je u€estvovalo 142 ispitanika;

» Ucgestvovalo je 57,7% ispitanika muskog pola;

» 83,1% ispitanika je pripadalo starosnoj grupi od
19 do 30 godina;
Najveci procenat ispitanika odnosno 39,4%
ispitanika navelo je da zivi u centru grada;
Ispitanici su u najve¢em procentu, i to u 83,1%,
naveli da su po zanimanju studenti;
69% ispitanika navelo je da nema primanja;
67,6% ispitanika koriste kurirske sluzbe zbog
“isporuke na kucnu (Zeljenu adresu);
Ispitanici su u najve¢em procentu (31%) usluge
kurirskih sluzbi koristili u periodu preko 5
godina;
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» U toku epidemije virusa COVID-19, u
sprovedenom istrazivanju, uofen je pad u
kupovini “video igrica | softvera”, “elektronske
opreme” | “sportske opreme | odece”, pri emu
je uoceno povecanje prodaje “ostale” opreme |
usluga;

» Ispitanici su, u 49,3% pre epidemije virusa | u
40,8% u toku epidemije virusa, “nekoliko puta u
toku godine” koristili kurirske sluzbe. U toku
epidemije virusa COVID-19 uogen je porast
broja korisnika koji ne koriste usluge kurirskih
sluzbi za dostavu robe, pri ¢emu je primeta
osetan pad koriSenja | u kategoriji koje se
odnose na uclestalost “jednom meseéno”.
Primetno je poveéanje korid¢enja kurirskih
sluzbi u kategoriji u€estalosti “nekoliko puta u
toku meseca” | “1-2 puta nedeljeno”;

» Analizom odgovora ispitanika moze se uoditi da
je najveci procenat ispitanika (47,9%) usluge
kurirskih sluzbi, u periodu pre epidemije virusa
COVID-19 ocenilo ocenom 4 (umereno Vvisok),
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 ¢emu
se moze zakljuCiti da je jako malo procenat
ispitanika (9,9%) usluge kurirskih sluzbi u toku
epidemije virusa COVID-19 ocenilo ocenom 5
(visok). Najveci procenat ispitanika usluge
kurirskih sluzbi 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 sluzbi ispitanici su u najveéem
procentu  (56,9%) naveli ,prekoradenje
vremena isporuke poSiljke®. Ispitanici su u
43,1% i naveli razloge koji se odnose na
,poSilika mi nije dostavljena na ku¢nu (zeljenu)
adresu, ve¢ na drugu (neZeljenu) adresu®,
.neljubaznost osoblja“, ,ostecenje posiljke* i
.nedolazak kurira iako je upucen zahtev za
uslugom?®.

Delivery of goods by courier services, before
and during the Covid-19 virus epidemic

Tijana lvaniSevié¢, M.Sc.
Academy of Professional Studies Sumadija, Kragujevac
Department, Republic of Serbia

Sreten Simovi¢, PhD.
University of Montenegro, Faculty of Mechanical Engineering,
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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.

Keywords: attitudes, covid-19, delivery of goods,
courier services.
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