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Sadrzaj: Tradicija pruzanja novéanih i finansijskih usluga u postama je duga. Zadovoljstvo
korisnika kvalitetom usluga je potrebno stalno ispitivati i meriti, kako bi se sacuvalo njihovo
poverenje i obezbedila odrZivost ovih usluga. Za potrebe rada sporvedena je anketa
reprezentativnog broja korisnika finansijskih usluga. Na osnovu odgovora anketiranih
korisnika i koristeci iskustva drugih zemalja izvedeni su odgovarajuci zakljucci i date
smernice za dalji razvoj novcanih i finansijskih usluga u Posti Srbije. Cilj rada je da se
sagledaju mogucénosti za integraciju poste i drugih finansijskih institucija.

Kljuéne re€i: zadovoljstvo korisnika, finansijske usluge, integracija poste

1. Uvod

Pruzanje osnovnih postanskih finansijskih usluga znacajno doprinosi globalnom
ekonomskom razvoju, a samim tim i dru§tvenom razvoju i igra jako bitnu ulogu u poboljsanju
zivotnog standard stanovniStva. Universal Postal Union (UPU ) periodi¢no sporvodi studije
koje se odnose na razvoj i stanje finansijskih servisa. Prema jednoj od njih oko 1.5 milijardi
ljudi Sirom sveta ima pristup “osnovnim” finansijskim uslugama, a to su:

e [Isplate zarada;
e  Transferi novca;
¢  Finansijska Stednja.

Imajuéi u vidu rasportranjenost postanske mreze i kombinaciju elektronske, fizicke i
finansijske dimenzije, postize se da gradani dobijaju pristup efikasnim, pouzdanim, sigurnim
finansijskim servisima po pristupacnim cenama u posti.

Krajem XX veka finansijska iskljucenost se, pre svega, posmatrala u kontekstu
geografske dostupnosti finansijskih usluga. Danas je viSe nego jasno da je finansijska
iskljucenost daleko slozenija i da se ne odnosi samo na pristup razli¢itim finansijskim
proizvodima i uslugama nego i na moguénost njihovog koriséenja

Proces finansijske inkluzije zahteva detaljna istrazivanja, kako bi se pojacali efekti
realizacije ovog procesa. U realizaciji ovog procesa prepoznata je potreba za:
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¢ merenjem zadovoljstva korisnika sa finansijskim uslugama na trzistu — u ovoj fazi
znaCajno je identifikovati nedostatke postoje¢eg finansijskog trziSta i potrebe
korisnika,

e prepoznavanjem buducih potreba korisnika, kako bi se kreirala optimalna ponuda
povoljnih finansijskuh servisa u procesu finansijske inkluzije, pre svih za socijalno i
ekonomski ugrozene korisnike

e  pronalazenjem optimalnih provajdera koji ¢e pruZiti kvalitetnu i dostupnu finansijsku
uslugu socijalno i ekonomski ugrozenom stanovnistvu. U smislu dostupnosti ovih
servisa podrazumeva se vremenska, prostorna, finansijska i personalna dostupnost
finansijske usluge.

U ovom radu je razmatran pojam finansijske inkluzije, iskustva postanskih operatora u
procesu finansijske inkluzije. Na osnovu ankete dobijeni su neophodni podaci i razmatrana je
aktuelna situacija na trziStu finansijskih usluga i smernice za uspostavljanje optimalnog
finansijskog ukljucivanja socijalno i ekonomski ugrozenog stanovnistva. Radi obezbedivanja
odrzivosti modela predlozena su poslovna reSenja i kriterijumi za identifikaciju optimalnog
reSenja.

2. Finansijska inkluzija

Finansijska inkluzija u razvoju finansijskog sektora se pojavljuje kao jedan od
priroteta, posebno kod onih koji kreiraju zakone. Sve veéi broj zemalja uvodi sveobuhvatne
mere koje su usmerene na unapredenje pristupa i upotrebe prilagodenih finansijskih servisa.
Vise od 60 zemalja je iniciralo reforme finansijske inkluzije poslednjih godina.

Zemlje ¢lanice G20 su se obavezale, na samitu u Pitsburgu u novembru 2009. godine
, da unaprede pristup finansijskim servisima za siromasne. Financial Inclusion Experts Group
(FIEG) je kreirana da §iri pristup finansijskim servisima za stanovni$tvo, domacinstva i mikro,
mala i srednja preduzeca. FIEG je kreirao principe za inovativnu finansijsku inkluziju koji su
usvojeni za vreme samita u Torontu, juna 2010. Ovi principi su proistekli iz iskustava Sirom
sveta i podupiru Akcioni plan za finansijsku inkluziju koji je usvojen na samitu u Koreji u
Novembru 2010, koji je pozvao na kreiranje Global Partnership for Financial Inclusion
(GPFI).

—
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Slika 1. Strategijske komponente finansijske inkluzije

Strategije iz oblasti finansijske inkluzije mogu da se definiSu kao mapa za akcije,
potvrdene i definisane na nacionalnom ili subnacionalnom nivou, koje stejkholderi prate da bi

-38 -



dostigli ciljeve finansijske inkluzije (Slika 1.). UspeSne strategije koordiniSu napore sa
glavnim stejkholderima, definiSu odgovornost medu njima i jasno planiraju resurse i
prioritetne ciljeve. Strategija moze da promovisSe efektivniji i efikasniji proces da se postignu
znacajna poboljSanja u finansijskoj inkluziji.

Sveobuhvatni pristup finansijskoj inkluziji obuhvata najmanje 3 aspekta: pristup
finansijskim servisima i proizvodima, upotreba finansijskih servisa i proizvoda i kvalitet
finansijskih servisa i proizvoda koji je definisan od strane korisnika [2].

Osnovni principi na kojima se zasniva inovativna finansijska inkluzija su:

e Liderstvo - Potrebno je podrzavati Siroko rasporstranjeno ucesée vlade u
finansijskoj inkluziji da bi se ublazilo siromastvo.

e Raznovrsnost - usvojiti zakonske akte koji promoviSu konkurenciju i trziSno
orijentisane inicijative za pruzanje odrzivog finansijskog servisa i koriséenje Sirokog
opsega dostupnih servisa (finansijska Stednja, krediti, placanja, transferi, osiguranja)
kao i raznovrsnost provajdera usluga.

e Inovacija - promovisati tehnoloske i institucionalne inovacije kao sredstvo za Sirenje
pristupa i upotrebe finansijskog sistema, ukljuc¢ujuci i identifikaciju infrastrukturnih
slabosti.

e  Zastita - Ohrabrivanje objedinjenog pristupa zastite potrosaca koji prepoznaje ulogu
vlade, provajdera i potrosaca.

e Osnazivanje - Razviti finansijsku pismenost i finansijske kapacitete

e Kooperacija - Kreirati institucionalno okruzenje sa jasno povucenim granicama
odgovornosti i koordinacije sa vladom; takode ohrabriti partnerstva i direktne
konsultacije unutar vlade, poslovnih segmenata i ostalih stejkholdera.

e Znanje - Iskoristiti korektivne podatke za kreiranje zakona i razmotriti
inkrementalni pristup "testiraj i uci" koji je prihvatljiv i za regulatore i provajdere
usluga.

e  Proporcionalnost - Izgraditi zakonsku i regulatornu mrezu koja je srazmerna riziku

i koristi koju donose novi proizvodi i usluge, onosno, mrezu koja je bazirana na

razumevanju jaza i prepreka u postojecoj regulaciji.

e  Okvir - Razmotriti prethodno u regulatornim okvirima, uticaj medunarodnih

standarda, nacionalnog okruZenja i podrske konkurenciji [3].

U cilju postizanja odrzive finansijske inkluzije, bitno je da se zadovolje potrebe i
ocekivanja vise subjekata:

e  Korisnika finansijskih usluga;
¢  Provajdera finansijskih servisa i onih koji su zaposlenih kod njih;
e Drzave i drustva u celini.

Ocena efikasnosti i efektivnosti modela finansijske inkluzije je bazirana na jasno
odredenim kriterijumima. Ipak, znacaj koji nosi svaki od kriterijuma zavisi od specificnih
ciljeva koje drzava ili vlada zele posti¢i u procesu finansijske inkluzije.

Iz postoje¢ih primera dobre prakse u svetu, kriterijumi kao Sto su: efikasnost
finansijskog provajdera, fer konkurencija na finansijskom trZistu, drusStvena jednakost
korisnika finansijskih usluga, usaglasenost sa zakonskom regulativom, transparentnost
finansijskog ukljucivanja, ostvarljivost odabranog modela, srazmernost i pouzdanost, su od
znacaja prilikom definisanja modela finansijske inkluzije kao i obima servisa, teritorije na
kojoj se obavlja i korisnika kojima se nudi.

U praksi, tri su osnovna aspekta kojima se moze podupreti koncept efikasnosti:
alokativna, proizvodna i dinamicka efikasnost. Efikasnost provajdera ogleda se u moguénosti
da se cene finansijskih usluga postave na nivo koji ¢e reflektovati troskove pruzanja usluga,
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ukljucujuéi i odgovarajuci profit na bazi ulozenih sredstava. Proizvodna efikasnost bazirana je
na obavezi provajdera da pruzaju usluge sa najnizim moguéim troskovima, uz optimalnu
upotrebu svih dostupnih tenoloskih resursa. Zbog toga je znaCajno izabrati optimalnog
provajdera kojem ¢e se poveriti poslovi vezani za brze finansijsko ukljuéivanje socijalno i
ekonomski ugrozenog stanovnistva. Cilj je da se izbegne povecanje fiksnih troskova usluge.
Dinamicka efikasnost odnosi se na omogucavanje inovativnih procesa, $to dovodi do nastanka
unapredenih i potpuno novih usluga. Prednost dinamicke efikasnosti je u moguénosti razvoja
finansijskih usluge na bazi primenjenog mehanizma, kroz nove na¢ine pruzanja usluge ili
uvodenja potpuno novih usluga. Ipak, provajderi treba ravnomerno da podele obaveze koji
proizilaze iz neophodnosti pruzanja povoljnih finansijskih usluge.

Model inkluzije mora biti "dobro izbalansiran", tako da se omoguci fer konkurencija.

Kriterijum drustvene jednakosti, u praksi, je normativni koncept na osnovu koga se
odreduju kriterijumi i procenjuje koji slojevi drustva trebaju biti povlaséeniji u odnosu na
ostale, sa aspekta finansijskih usluga. Bilo koji od modela finansijske inkluzije koji se i
najmanje oslanja na finansijsku pomo¢ drzave mora biti uskladen sa nacionalnim i drugim
pozitivnim propisima finansijskog sektora. Pruzanje povlaséenih finansijskih servisa mora biti
transparentno i jednostavno da bi se izbeglo favorizovanje primaoca u odnosu na ostale
korisnike.

Kompleksnost finansijskih §ema i informacija potrebnih za njihovo uspostavljanje i
upravljanje moraju biti svedene na minimum. Kompleksni mehanizmi sa slozenim
procedurama implementacije i eksploatacije zahtevaju ve¢a novCana sredstva pri prakticnoj
upotrebi i povecana je neizvesnost ostvarenja projektovanih ciljeva. Ovaj kriterijum direktno
utice i na transparentnost, u smislu lakseg ili tezeg pristupa informacijama koje se odnose na
trenutno stanje i napredak, sa aspekta postizanja ciljeva projektovanih modelom finansijske
inkluzije.

Usmerenost je kljuéni kriterijum za postizanje minimalnih troSkova uspostavljana
odredenog modela. Glavni aspekt ovog kriterijuma je da model, pre svega treba da deluje na
jasno definisane ciljeve koji se Zele posti¢i. Svako delovanje u okviru modela treba da
obezbedi samoodrzivu finansijsku uslugu.

Doprinosi ili cena finansijskih usluga mora biti proporcionalna ekonomskoj snazi
korisnika koji je placa.

Srazmernost podrazumeva da se datim modelom inkluzije ostvari razuman balans
izmedu projektovanih ciljeva i globalnih trzi$nih ciljeva. Treba osigurati da model minimalno
deluje na ostale trZiSne mehanizme 1 uvodi minimalne distorzije na globalnom ekonomskom i
finansijskom planu.

Pouzdan model finansijske inkluzije je onaj koji garantuje dugorocnu odrZivost u
obezbedivanju finansijskuh usluga i proizvoda socijalno i ekonomski ugroZenijim drustvenim
grupama, po pristupanim cenama. Mehanizam koji pruza dugoro€nu sigurnost finansiranja
neuporedivo je pogodniji od onih sa kra¢im i nepredvidivim finansijskim aranzmanima. Bitno
je da model bude zasnovan na ekonomskim nacelima.

3. Posta u "svetlu" finansijske inkluzije

Imajuéi u vidu Siroku rasporstranjenost poste u ruralnim i siromasnim delovima,
posta moze da igra vodecu ulogu u finansijskoj inkluziji. U Brazilu na primer vise od 10
miliona racuna je otvoreno izmedu 2002. i 2011. godine posle uspostavljanja Banco Postal u
okviru partnerskog modela sa postoje¢im finansijskim institucijama. Ipak malo se zna o vrsti
klijjenata kojima poSta nudi svoje finansijke servise u odnosu na klijente tradicionalnih
finansijskih institucija (npr. komercijalne banke).
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Uloga poste moze da varira u zavisnosti od poslovnog modela koji primenjuje vlada
u sprovodenju finansijskih usluga putem postanske mreze. Nedostatak sistemskih podataka
spreava napore koje se odnose na shvatanje posSte u pruzanju finansijskih usluga u vecini
ekonomija. Partnerstva izmedu poste i drugih finansijskih institucija doprinose poveéanju
broja bankovnih racuna, $to ide u prilog tvrdnji da je doprinos finansijske inkluzije kroz postu
potencijalno mnogo veci, nego §to se to zeli pokazati.

Prvi Stedni racun otvoren je 1861. godine, kada je posta u Velikoj Britaniji
uspostavila postansku Stedionicu, kako bi ohrabrila siromasne da Stede. PoStanske uprave u
mnogim drugim zemljama su ubrzo sledile primer Veliku Britaniju u ponudi $tednje. U nekim
zemljama poste posluju kao agent privatnih Stedionica pre nego $to osnuju svoje postanske
Stedionice. Posta Holadnije je poslovala kao agent na osnovu kraljevskog dekreta iz 1875.
god. kojim je regulisana veza izmedu posta i postojecih Stedionica pre nego §to je osnovna
Kraljevska postanska Stedionica 1881. Vise od sto godina poslovni model postanskih
Stedionica Sirom sveta je u sustini ostao nepromenjen. 1970. god. Finska je bila jedna od prvih
zemlja koja je pretvorila svoju postansku Stedionicu u punopravnu postansku banku. Ovaj
korak je preduzela finska vlade kako bi se omogucilo posti da obezbedi $iri spektar usluga u
3000 svojih posta [4].

Zakonom o postansko-Stednom, ¢ekovnom i virmanskom prometu, 1921. godine
osnovana je jedinstvena Postanska Stedionica Kraljevine SHS. Kroz istoriju, odnos poste i
postanske Stedionice se menjao u odnosu na strukturu vlasni$tva nad postanskom Stedionicom,
uceS¢e u organima upravljanja i nivo zajedni¢kog nastupa na finansijskom trziStu poste i
postanske Stedionice. U toku 2002. godine, Postanska Stedionica postaje banka. U toku 2014.
godine, najveci akcionari Banke Postanske Stedionice, su Posta Srbije sa 49.56% i1 Republika
Srbija sa 47.84% akcija.

U toku svog postojanja Postanska Stedionica u Srbiji uglavnom se oslanjala na
postansku mrezu i pruzanje usluga korisnicima putem poste (finansijska Stednja, tekudi i ziro
ratunu za stanovni§tvo, devizno poslovanje za stanovniStvo, i tako dalje). Medutim,
promenom statusa, od 2003. godine Banka Postanska Stedionica je progresivno pocela da $iri
sopstvenu poslovnu mrezu u kojoj se trenutno nalazi 9 filijala, 112 ekspozitura i 3 samostalna
Saltera Postanske Stedionice. Moguc¢nost da radi kao agent Banke Postanske Stedionice, Posta
Srbije nije u potpunosti iskoristila.  Ovakvo stanje dugoroéno moze dovesti u pitanje
odrzivost nov€anog poslovanja u poStama. Upravo zbog toga, poSta u Srbiji mora traZiti
puteve za ukljucivanje u aktuelne trendove finansijske inkluzije. Kao prvi korak na tom putu,
moraju se sagledati oc¢ekivanja i stavovi korisnika i graditi odrZiv finansijski servis poste koja
trenutno posluje na 1500 lokacija, sa oko 4000 Saltera platnog prometa.

4. Merenje zadovoljstva korisnika finanisjskih usluga

Merenje zadovoljstva korisnika nam je neophodno, kako bi smo analizirali postojece
finansijsko trziste. Medutim, realizacija merenja zadovoljstva korisnika kao i interpretacija
rezultata nailazi na odredene poteskoce buduci da:

e nivo zadovoljenja potreba korisnika nije konstantna veli¢ina ve¢ se menja tokom
vremena (nova iskustva dovode do promena nivoa zadovljenja potreba koji se moze
ostvariti);

e trenutna vrednost rezultata predstavlja miks iskustva pre, tokom i nakon momenta
merenja;

e javlja se u socijalnim kontekstima koji su promenljivi i raznovrsni;

e moze postojati poteSkoca u formulisanju razloga zadovoljenja;
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e usled utvrdivanja pogresnih uzroka zadovoljenja potreba korisika, postoji opasnost
od interpretacije dobrih rezultata Sto dovodi do ,lazne slike” tj. izostanka
korektivnih akcija.

Za potrebe merenja zadovoljstva korisnika kreiran je upitnik od 19 pitanja,
podeljenih u 4 grupe. Prva grupa pitanja odnosila se na opSte, demografske, socijalne i
ckonomske karakteristike ispitanika. Drugu grupu pitanja Cinila su pitanja u vezi sa aktuelnim
finansijskim servisima koje korisnici koriste, bilo da je re¢ o bankama ili drugim provajderima
(poste, Stedionice itd). Treca grupa pitanja, odnosila se na uocene nove potrebe korisnika, tj
usluge za kojim postoji potreba kod korisnika, ali ih zbog nekih od razloga kao $to su:
nedovoljna informisanost, vremenska/prostorna iskljucenost, socijalna sistuacija, ekonomska
situacija itd.) ne koriste. Cetvrta grupa pitanja odnosila se na o¢ekivanja ili percipirani nivo
konkurentske prednosti poste u odnosu na banke i ostale provajdere finansijskih servisa.

Na reprezentativnom uzorku od 100 korisnika finansijskih usluga, obavljeno je
istraZivanje.

Na bazi prikupljenih podataka o demografskim, socijalnim i ekonomskim
karakteristikama ispitanika, utvrdeno je:

e uanketi je ucestvovalo 57% muskaraca 1 43% Zena;

e u anketi je ucestvovalo 30% zaposlenih u drzavnom sektoru, 17% zaposlenih u
privatnom sektoru, 1% preduzetnika, 46% nezaposlenih, 6% penzionera;

e 45% ispitanika ostvaruje redovan prihod iz radnog odnosa, a 3% ispitanika je u
radnom odnosu ali ne ostvaruje redovna primanja;

e 14% ispitanika koji su nezaposleni, ostvaruje neki vid prihoda, od povremenih
poslova, dobitaka, poklona, alimentacija itd.;

e zadovoljnih sosptvenom finansijskom situacijom bilo je 33% ispitanika;

e vecina ispitanika 67% nije zadovoljna svojom finansijskom situacijom, od toga 50%
njih nema poverenje u bankarski sistem i moguénost reSavanja svoje finansijske
situacije.

Kada je re¢ o finansijskim servisima koje korisnici najceS¢e koriste, rezultati

pokazuju sledece:

e racune kod banke poseduje 98% ispitanika;

e 67% ispitanika koristi debitne platne kartice;

e 15% ispitanika koristi kreditne kartice, a 22% ispitanika koristi neki vid kredita;

e 63% ispitanika koristi novCane usluge poste za placanje komunalnih racuna, ostali
koriste usluge banaka ili racune placaju trajnim nalogom kod banke.
26% ispitanika koristi Western Union doznake preko poste.
e 2% ispitanika koristi uslugu isplate dinarske Stednje Postanske Stedionice preko

poste,

Finansijske usluge za koje su ispitanici pokazali interesovanje su rasporedene na
slede¢i nacin:

e  Krediti za preduzetnike, mikro, mala i srednja preduzeca, 3% ispitanika;

e Krediti za stanovniStvo - gotovinski 14% ispitanika, stambenih 11% ispitanika;
potrosackih 18%; Potrebu za ovim vrstama kreditima su iskazali vecinom
nezaposlena lica ili zaposleni u privatnom sektoru. Ova lica su zbog svoje
ekonomske situacije finansijski iskljucena.

e Potrebu za elektronskim bankarstvom ima 19% ispitanika; a kao razloge za svoju
iskljucenost navode slabu informisanosti o ovim uslugama.
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Percipirani nivo kvaliteta i usluga ukazuje na sledece:

e Vremenska dostupnost provajdera je zadovoljavajuca, svega 2% ispitanika je
nezadovoljno radnim vremenom banki i poste.

e  Prostorna dostupnost je takode dobra, jer svega 3% ispitanika nema filijalu banke ili
poste u svom mestu stanovanja.

e 35% ispitanika nije dovoljno informisano o uslugama banaka i poste.

e 55% ispitanika se izjasnilo da finansijske usluge ne moze da koristi zbog lose
materijalne situacije,

Vecina ispitanika se izjasnila da Posta Srbije uziva znatno poverenje i moze postati
nosilac procesa finansijske inkluzije, kroz pruzanje povoljnijih usluga kao $to su: krediti za
preduzetnike, mala i srednja preduzeca, osiguranje. Ocene percepcije ispitanika o kvalitetu
isporucenih finansijsjih usluga poste predstavljene su u tabelama 11 2.

Tabela 1. Kako ocenjujete znanje i profesionalnost zaposlenih

Znanje i profesionalnost zaposlenih Procenat
LOSE 14,0
ZADOVOLJAVAJUCE 29,0
DOBAR 37,0
VRLO DOBAR 19,0
ODLICAN 1.0
UKUPNO 100,0

Tabela 2. Ocena za raspoloZivost informacija

Raspolozivost informacija Procenat
LOSE 14,0
ZADOVOLJAVAJUCE 22,0
DOBAR 33,0
VRLO DOBAR 16,0
ODLICAN 15,0
UKUPNO 100,0

5. Moguc¢i pravci PoSte Srbije u procesu finansijske inkluzije

Prilikom analize postojeCeg stanja, uocena je potreba za smanjenjem manipulativnih
troskova prilikom pruzanja finansijskih usluga u bankama.

Zakon o platnom prometu predvida mogucnost da Posta kao agent banke obavlja
poslove gotovinskog i bezgotovinskog platnog prometa i ostale poslove koje joj banka poveri.
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Platni promet je osnov svih ostalih finansijskih transakcija i usluga, a prvi korak Poste treba
da bude uspostavljanje jasne saradnje sa odgovaraju¢om finansijskom institucijom.

Nedostatak informacija kao jedan od razloga za finansijsku isklujcenost
stanovniStva, moZe se reSiti kroz Sire uceS¢e PoSte u razvoju Informacionog drustva i
povezivanju sa drzavnom upravom i stalnim konsultacijama unutar vlade u realizaciji
programa pomo¢i ugroZenom stanovnistvu.

Usluge osiguranja su tre¢i aspect ukljucivanja Poste. Osiguranje predstavlja znacajan
izvor finansijske Stednje. Prema nekim istrazivanjima trziSte osiguranja tek je u povoju i moze
se ocekivati njegov rast. Naravno za to je potrebna pouzdana institucija, kakva je Posta.

6. Zaklju¢ak

Procesi finansijske inkluzije zapoceti su u velikom broju zemalja, bez obzira na nivo
njihovog ekonomskog razvoja, socijalne i kulturne osobenosti. Cilj je da se socijalno i
ekonomski ugrozeno stanovnistvo ukljuci aktivno u finansijski sektor i da mu se omoguci da
lakse prode kroz kriznu situaciju. Na ovaj nacin sprecavaju se i nepovoljne drustvene pojave.

Iskustva su pokazala da su optimalni provajderi povoljnih finansijskih usluga upravo
postanske organizacije, koje na ovaj nacin $tite i obezbeduju odrzivost postanske mreze.

Posta Srbije, ulogu u finansijskoj inkluziji moze ostvariti preko usluga gotovinskog i
bezgotovinskog platnog prometa, informacionog drustva i osiguranja.

Dalja istrazivanja u ovoj oblasti treba usmeriti ka definisanju opstih finansijskih
usluga koje treba obetbediti celokupnom stanovni$tvu bez diskriminacije
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Abstract: The tradition of providing money and financial services in post is very long.
Customer satisfaction with the quality of service is necessary to constantly examine and
measure, in order to preserve their trust and ensure the sustainability of these services. We
conducted a survey for this study and that survey is consisted of representative number of
users of financial services. Based on the responses of users and using the experiences of other
countries are derived proper conclusions and directions for further development of the
monetary and financial services in Serbin posts. The aim of this work is to study the
possibilities for integrating post and other financial institutions
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