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Osnovne informacije o raziskavi

31.maj-5.junij 2018

casovni okvir zbiranja podatkov

CAWI (spletno anketiranje): 77 %
CATI (telefonsko anketiranje): 23 %

metoda zbiranja podatkov

Spletni panel izvajalca

TIS (mobilne in stacionarne st.)
vzorcéni okvir

Polnoletni prebivalec RS
cilina oseba

n=705

velikost realiziranega vzorca

Reprezentativen, utezen glede na spol,
starost, izobrazbo, regijo in tip kraja
znacilnost vzorca*

*struktura vzorca je razvidna iz priloge

Raziskava o zadovoljstvu uporabnikov s postnimi storitvami

med splosno javnostjo predstavlja kontinuirano merjenje

zadovoljstva od leta 2007 dalje.

Vsebina

Obisk poste (pogostost, razlog, zadovoljstvo ...)

Odnos do pogodbenih post

Oddaja in sprejem posiljk (nacin, pogostost, vrsta posiljk
)

Zadovoljstvo s ceno in roki prenosa

Kakovost storitev (pomembnost dejavnikov, reklamacije)
Uporaba rumene nalepke AKOS

Uporaba storitev drugih izvajalcev postnih storitev

Namen

Spremljanje trenda uporabe postnih storitev, zadovoljstva
uporabnikov s cenami, roki prenosa, kakovostjo postnih

storitev, izracun indeksa zadovoljstva.
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Povzetek I/l

Vrednost indeksa zadovoljstva je 69,5, kar kaze na zadovoljstvo uporabnikov univerzalne postne storitve.

Posto 1-3 krat mesecno obisce 50 % vprasanih. Dolgorocni trend pogostosti obiska poste rahlo pada. Dobra polovica
anketirancev obiskuje vedno isto postno enoto, glavni razlog za to je lokacija.

Obratovalni ¢as post je ustrezen za dve tretjini (66 %) anketirancev. Vecina na posti predvsem oddaja pisma (50 %),
sprejema priporocene ali vrednostne posiljke (46 %) ter pakete (45 %).

Mnenja glede pogodbenih post so deljena, dolgoroc¢ni trend kaze na nenaklonjenost pogodbenim postam.

Do 2 pismi mesecno anketiranci oddajo, prejmejo pa 5-9 pisem mesecno.

Do 9 paketov letno prejme priblizno polovica anketirancev. Pakete do 2 kg letno poslje priblizno polovica
anketirancev, pakete od 2 do 10 kg letno oddaja priblizno petina anketirancev, pakete nad 10 kg letno pa oddaja
priblizno 7 % anketiranih.

16 % nikoli ne oddaja posiljk preko postnih nabiralnikov, slaba polovica (43 %) pa redkeje kot enkrat mesecno.

Vecina opaza, da zaradi e-poste manj uporabljajo postne storitve. Delez teh se konstantno povecuje.




Povzetek I/l

Le 8 % zna navesti ceno za prenos standardnega pisma (0,40 €). Glede na preteklo merjenje se je delez teh, ki znajo
navesti pravilno ceno za prenos standardnega pisma, prepolovil.

D+1 bi moral biti rok za prenos pisma. Tako meni 63 % vprasanih. Delez teh, ki menijo, da bi moralo pismo do
naslovnika dospeti naslednji delovni dan je glede na preteklo merjenje padel.

Potrebna je dostava vseh 5 delovnih dni v tednu. Tako meni 89 % vprasanih. Delez teh se je glede na preteklo merjenje
povecal. Polovica anketirancev meni, da dostava ob sobotah ni potrebna.

Lokacija poste je glavni oz. najpomembnejsi dejavnik kakovosti, sledi hitrost prenosa in odnos usluzbencev .
Najpomembnejsa znacilnost pa je delovni ¢as post (povprecna ocena 4,1)

S pritozbenim postopkom je seznanjenih 31 % vprasanih. Dolgoro¢ni trend kaze ¢edalje vecjo seznanjenost. Povecal se
je delez tistih, ki so ze kdaj vlozili pritoZzbo - bodisi ustno bodisi pisno - in letos znasa 20 %.

Vecina (86 %) rumene nalepke AKOS ne uporablja. Med tistimi, ki jih reklame motijo, rumeno nalepko uporablja 42 %
anketirancev.

Storitve drugih izvajalcev (poleg Poste Slovenije) je v zadnjem letu uporabilo 39 % anketirancev. Med njimi jih je najvec
uporabilo storitve DPD (57 %), DHL (56 %) in GLS (45%). Glavna razloga za uporabo drugih izvajalcev sta hitrost prenosa
iIn nujnost.

Dostopnost (lokacija in delovni ¢as) anketiranci letos navajajo kot glavni razlog, ki bi lahko vplival na menjavo ponudnika
med tistimi, ki uporabljajo samo storitve Poste Slovenije.

Najvec anketirancev (44 %) bi bilo pripravljeno placati visjo ceno postnih storitev, da se ohrani dostava na dom. Za
ohranitev dostave na dom so v povprecju pripravljeni placati 12,2 % visjo ceno.
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Kazalo vsebine

. Indeks zadovoljstva

. Obisk poste

. Pogodbene poste

. Oddaja in sprejem posiljk

. Cene in roki prenosa

. Kakovost in pritozbe

. Reklamna sporodila in rumena nalepka AKOS

Uporaba storitev drugih izvajalcev
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. Ohranitev postnih storitev




Vrednost indeksa zadovoljstva z univerzalno postno
storitvijo je 69,5.

0

Junij 2018 100

Indeks predstavlja skupno povprecje povprecnih ocen zadovoljstva

Indeks zadovoljstva je izracunan na osnovi povprecnih
ocen zadovoljstva z naslednjimi elementi univerzalne
postne storitve:

- postne storitve na splosno,

- obratovalni ¢as poste,

- blizina poste,

- blizina postnega nabiralnika,

- cenaza prenos pisma (znamka A),

- pogostost dostave postnih posiljk,

- ustreznost postopkov resevanja reklamacij in

UgoVOorov.

posameznih elementov. Vrednost indeksa je zaradi nazornejse
predstavitve preoblikovana na lestvico
0 -100 (Sploh nisem zadovoljen - Zelo sem zadovoljen).

Trend:
2015 2016 2017 2018
100
.ﬁ H
—— —o
79.4 Sl 66,7 69,5
0
Indeks glede na spol Indeks glede na regijo
Moski 67,2 Pomurska 74,6
. ) Podravska 69,4
Zenski 71.6
Koroska
Glede na starost
Savinjska 71,3
18-24 let 77,3 Zasavska
25-34 let 65,7 Posavska 73,7
35.44 |et 63,5 Jugovzh. Slo.
Osrednjeslov.
45-54 let 66,
63 Gorenjska 70,4
55-64 let 68,7 Prim.-notranjska 70,9
65 letin ved 76,6 Goriska 71,0
Obalno-kraska 75,0
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Posto vec kot enkrat mesecno obis¢e 42 % anketirancev,
7/ % veckrat tedensko.

Pogostost obiskovanja poste

0 o) o) o) % o o) o o 1% %
mveckrattedensko 2 7—67—67—6&&4_6 &_L

0 % 13% 199 % 12% 10% 11% 12% 5% gy
M enkrat tedensko ““_““____-—

ﬁ 33% 32% iiOio 31% 31% 28% 31% o4 32%  27%
W dva do trikrat mesecno -- -------
30%  29% iii 27%% 20% 34%. 29%

[
130, 19% 21% 22% 440, 20% 28% 21% 18%
W redkeje

® enkrat mesecno

31% 34%

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018




Velika vecina (73 %) izraza zadovoljstvo z oddaljenostjo
najblizje poste od njihovega doma.

Zadovoljstvo z oddaljenostjo poste od doma

O, O,

100%

H

Y A"/ A

m/elo

. 10%
nezadovoljen oA

O,
80% 15% 15%

m Nezadovoljen

60%
Niti zadovoljen

niti nezadovoljen
40%
mZadovoljen

20%
mZelo
zadovoljen

0%
2014 2015 2016 2017 2018

Povprecna ocena

1-Zelo nezadovoljen
5-Zelo zadovoljen




Vedno isto posto obiskuje dobra polovica anketirancev.

Obiskovanje postnih enot

71% 71% 74% 72%

B vednoisto
postno enoto

29% 29% 26% 28%

66% 66% 65% 66% 0%

34% 35%  34%

53%

47 %

42%

W tudidruge
postne enote

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Vecina kot najpogostejsi razlog za obisk vedno iste
poste tudi letos navaja lokacijo (65 %).

Razlogi za obiskovanje izbrane poste

@ Na vprasanje so odgovarijali le tisti, ki obiskujejo vedno isto postno enoto.

79% 76%

[®)
62% 63% 67% 589 64% 65% 68% 63% 65%
(o]
lokacija

9 22% 9

mosebni dvig posiljk 15% 7% 18% - 13% 13% 15% 17% 13% 16% 20%

. . .. 9 9% 0 9

m usposobljenost in prijaznost 8% 9% 8% 4% 9% 12% 13% 8% 8%

(o)
postnih usluZzbencev

delovni ¢as 3% 4% 3% 39 1% 2% 5% 1% 4% 8% 2%

edina moznost v kraju 2% 3% 2%

3%

Cas ¢akanja pred 3% 2% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 2%
postnim okencem
o, o, o, o, o, o, o, o,
B dostopnostza invalide 1% 0.4% 0.2% 1% 1% 1% 1% 0,1%
3% 2% 3% 3% 1% 0,3% 1% 2% 4% 1% 1%
B drugo
°* 5% 1% e 02% 1% 19%
B nevem I—I T T T T T T T T T
2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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/ obratovalnim ¢asom post oziroma postnih enot je
zadovoljnih 66 % anketirancev.

Zadovoljstvo z delovnim ¢asom

V predhodnih merjenjih
smo sprasevali po oceni
ustreznosti
obratovalnega casa.

100%
mzelo nezadovoljen
80%
S 9
mnezadovoljen 21% 14%
60%
niti niti
40%
mzadovoljen
20%

mzelo zadovoljen

0%
2017 2018
Povprecna ocena

1-Zelo nezadovoljen
5-Zelo zadovoljen
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Oddaja pisma je najpogostejsa storitev, ki jo anketiranci
opravijo na posti.

Opravljene storitve ob obisku poste n=705

(i) Anketiranci so lahko navedli ve¢ odgovorov.

9 9 o 69% .

Oddaja pisma 41% 41% 47% 40% 29% 36% 33% 32% 52% 50%

" 9 %  44% _ 50% %  45% o L 57%  55% 469
Sprejem priporoéene ali vrednostne posiljke 33% 36% ° 38% 40% 38%

9 9 9 9 42% 2 45%
' 15% 20% 21% 19% 1% 20% 18% 22%
W Sprejem paketa s S S S e B e S L]
69%  67%  65%  61% o % o 62%
62% 61% 52% 36% 449,

DR JE N O i A i

B Oddaja priporocene ali vrednostne posiljke 26% 28% 32% 36% 33% 38% 209, 209, 45% 2% 36%

B Nakup znamk o oo 42% _ 39% o 10%  13% 119 32% iy 25%
& g --&_O—O_O _

®m Oddaja paketa do 2 kg 21%

Oddaja vosdilnice 18% 20% 29% 26% 5% 11% 9% 9% 24% 26% 14%

Nakup trgovskega blaga, vplacilo sreck 16% 13% 26% 17% 13% 1% 12% 19% 21% 21% 1%
8%  10% 8%  11% % % . % o . .
Oddaja razglednice ali dopisnice s S% 4% 2% 15% 21% 8%
1% 13% 2% 13% . 9 o 12% _ 25% et
_ A% e T i

® Oddaja paketa pod 10 kg — N —

B Oddaja paketa nad 10 kg 2,0% 5,0% 0,5%

2D 1% 1% 1% 2% 2% 3% 1% 3% 7% 1% 0,4%
rugo ) T T T T T T 1 T T T 1

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Zadovoljstvo s postnimi storitvami na splosno izraza
69 % anketirancev.

Zadovoljstvo postnimi storitvami

100% e 1_% & v . . .
: 3% > Na vprasanje o razlogih za nezadovoljstvo so
B zelo nezadovoljen 14% 10% 199 odgovarijali le tisti, ki so izrazili nezadovoljstvo.
(] i

80% 1625 21%

B nezadovoljen . . . .
J Kaj pa je razlog za vase nezadovoljstvo?

n=71
60%
niti niti Poc¢asnost, odnos usluzbencev 62%
49%
40% Postaja trgovina 41%
m zadovoljen Zastarelost postopkov 34%
. 44%
20% 38% : o
Problemi z dostavo (neredna, neustrezna,...) 32%
. 20%
m 9 . .
B zelo zadovoljen 14% Krajsi obratovalni ¢as 25%
0%
2014 2015 2016 2017 2018 Podrazitev cen 239
Povprecna ocena v o
22 42 37 38 Pogodbene poste 22%
1-Zelo nezadovoljen ) )
5- Zelo zadovoljen Ni zasebnosti 12%
Drugo
(oddaljenost | ne morem oddati in sprejeti posilik naisti 2%
o prejeti posil
posti
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Delez tistih, ki so izrazili zadovoljstvo s hitrostjo
opravljanja storitev ostaja priblizno enak lanskemu (65 %).

Zadovoljstvo s hitrostjo opravljanja storitev na postah

2% 2% 1% 1% o 1% ]OE
7% % 7%

2%
4%

B zelo nezadovoljen
12% 11%

u nezadovoljen

niti niti

m zadovoljen

B zelo zadovoljen

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Povprecna ocena
___________ ni podatka_______________ 4'1 412 411 411 4,2 316 3,7
1-Zelo nezadovoljen

5-Zelo zadovoljen
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Kazalo vsebine

. Indeks zadovoljstva

. Obisk poste

. Pogodbene poste

. Oddaja in sprejem posiljk

. Cene in roki prenosa

. Kakovost in pritozbe

. Reklamna sporodila in rumena nalepka AKOS

Uporaba storitev drugih izvajalcev
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. Ohranitev postnih storitev
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5 % anketirancev navaja, da so v njihovem kraju povsem
zaprli posto (brez vzpostavitve pogodbene poste).

Ali je morda v vasem kraju prislo do tega, da so zaprli posto oziroma jo prestavili v zasebno

trgovino, lokal, trafiko ali bencinsko ¢rpalko? n=705

Da,

15% 20% 18% posto so prestavili 13 %
IDE > Da,
posto so povsem zaprli 5%
90% _— .
75%
mNe
B Ne vem 1% 3% el 2%

2014 2015 2016 2017 2018
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Nekaj manj kot polovici anketirancev se ne zdi primerno,
da Posta Slovenije svoje storitve prodaja v fransizah.

Ali se vam zdi primerno, da Posta Slovenije svoje storitve prodaja tudi preko pogodbenih partnerjev

oz. fransiz (npr. znotraj zasebnih trgovin, lokalov, trafik ali bencinskih ¢rpalk)? In=705

68% 69%
48% 45% 47 %

44/ 51%
20% . 37% v
o .- ...
54% .
47% 46% 48%
mNe

. 27% 30% 32% 35%

20% 20% 13%

- ||

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

17%

13%
mENevem e 1 S 1%
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Kazalo vsebine

. Indeks zadovoljstva

. Obisk poste

. Pogodbene poste

. Oddaja in sprejem posiljk
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. Ohranitev postnih storitev
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Najvecdji delezen anketirancev v povprecju poslje do 2
pIsMI na mesec.

Oddana pisma na mesec n=705

@ Delez za "ne vem” do 2017 ni prikazan.

. 28% .
22% 18% 17% 18% 179 19% 149, 20% 20% 19%

S5in vec pisem

17% 13% 19% 18% 159 16% 159, 7% 13% 12% 119

3do 4 pisma .
56% 1o 56% 56% 549, 58% 61%
% 34%
o 25% 1%
mdo 2 pismi . -
29%
% o 20% .
— o s [ s B ]

26% 26%

B nevem -
[ 1 1 1 1 1 1 1 1

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Tretjina anketirancev mesecno prejme 5-9 pisem (tudi
racunov, poloznic, razglednic, dopisnic).

Prejeta pisma na mesec n=705

@ Delez za "ne vem” do 2017 ni prikazan.

0% 17% 18% 16% 12% 10% g% 10% 12% 13% 9%

20invec

15do 19 12% 12% 11% 10% 10% 7% 9% 9% 12% 9% 6%
28% 26% 29% 26% 30% 219 25% 24% 20% 21% 18%

10do 14

o o e e e Y v B

mdo2pism S B % 6% 6% B A% Ok e % i

mnic 01% 2% 03% 1% 02% 03% 1% 02% 1%

Bnevem 1% 1% 1% 1% | | | | %

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Petina anketirancev odda do 2 paketa do 2 kg letno. Vec kot

polovica anketirancev ne odda nobenega paketa od 2 do

10 kg letno.

Oddani paketi do 10 kg letno* n=705

Pri letoSnjem merjenju smo zastavili dve loceni vprasanji glede Stevila oddanih paketov; do 10 kg vprasali smo lo¢eno po oddanih paketih do 2 kg in
@ po oddanih paketih med 2 in 10 kg.

Koliko paketovpod 2 kg

v povprecdju oddate letno?

5 paketov alivec

3do 4 pakete

B do 2 paketa

Enic

B nevem

17%

10%

21%

32%

21%

2018

Koliko paketovod 2 do 10 kg

v povprecju oddate letno?

5 paketov alivec

3do 4 pakete

B do 2 paketa

Emnic

Bnevem

5%

3%

1%

20%

2018
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Dobre tri Cetrtine anketirancev letno ne oddajo
nobenega paketa nad 10 kg.

Oddani paketi nad 10 kg letno n=705

@ Delez za "ne vem” do 2017 ni prikazan.

ved kot 2 paketa 2% 1% 3% 3% 1% 2% 2% 1% 3%
o 6% o 13% 17% 6% 4% 4o
o I 075 s B o 0% 27

B do 2 paketa

92% 83% 71% g5y 829 92% 91% 779%

IlIlllI 3 .

Bnic

24% 6%

B nevem

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Petina anketirancev prejme vec kot 15 paketov letno,
15 % ne prejme nobenega paketa.

Prejeti paketi (ne glede na tezo) letno

@ Delez za "ne vem” do 2017 ni prikazan.

16% 15%

20in ved 4% 2% 3% 3% 3% 2% 4% 6% 7%
15do 19 1% 2% 1% 29 2% 2% 3% 3% 2% 6% 4%
10do 14 9% 7% 4% 4% 7% 6% 8% 4% 10% 13% 13%

16% 15% 10% 11% 13% 13% 14% 15% _18% 16% 16%
m5do 9 | - pemeesemm———-1T1 1 [ [ |

20%  16%  17% 15% 16%
m3do 4 I s D s

28% 32% 33% 34% 30% 34% 31%

22%  21%

14% 7% 9%  13%
s N s

24%  19% 129 15%

B do 2 paketa ---------—_
o0, 26% 31% 31%  28% 22% g 24% 25%
° 10% 15%
Hnid ---------—_
18% 119
B nevem M T T T T T I | | _—

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Slaba polovica anketirancev oddaja posto preko postnih
nabiralnikov redkeje kot enkrat mesecno.

Oddaja poste preko postnih nabiralnikov

9% 6% 4% 5% 6% 6% 4% 3% 3% 4% 5%
veckrattedensko

9% 8% 6% 6% 8% 9% 8% 7% 5% 8% 6%
B enkrattedensko I S e e IR R D SR s I —

16% 14% 15% 15% 14% 16% 149 107 15% 19% 149
I e N e i O e e e R

B dva do trikrat mesecno

21% 21% 440, 22% 23% 21% 19% 16% 17% 179
13% 14% o o o 17%
I e B s L O O s O S

359 _A5% 399% 45% 41% 39% 46% aio 399 40% 43%

mEEEEEEsnEE

BMenkratmesecno

22%

1% 13% 15% 14% g9 79, g9 -19%- 12% 16°io
Emnikoli

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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/Zadovoljstvo z oddaljenostjo postnega nabiralnika od
doma izraza 72 % anketirancev.

Zadovoljstvo z oddaljenostjo postnega nabiralnika

100%

mZelo
nezadovoljen

9%

80% 18%

18%
m Nezadovoljen
60%

Niti zadovoljen
niti nezadovoljen
40%

B Zadovoljen

20%

m/Zelo
zadovoljen

0%
2016 2017 2018

Povprecna ocena

1-Zelo nezadovoljen
5-Zelo zadovoljen
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Se naprej se poveluje delez tistih, ki zaradi elektronske
poste manj uporabljajo postne storitve.

Uporaba klasi¢ne in elektronske poste n=637

@ Na vprasanje so odgovarjali le uporabniki interneta.

72% /8%

o, 5o 57% 58%
43% 389 42% _46% 1% 54% 227
o

57% 60% 56% 53%

B Ne 48%  47% 45% 43% 40%
Nevem 2% 2% 1% | 2% 6% | 2% |

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Razmerje med
klasi¢nimi in
elektronskimi
posiljkami

55% 67 % 72% Elektronske posiljke

-ni podatka-
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Pravo ceno prenosa standardnega pisma - znamka A
pozna 8 % anketiranceuv.

Poznavanje cene prenosa standardnega pisma - znamke A

@ V odgovoru NE so zdruzeni odgovori tistih, ki so dejali da cene ne poznajo ter tistih, ki so navedli napac¢no ceno.

B DA, pravilna navedba

16%

o o o o o o o o o o
cene 6% 1% 4% 3% 5% 3% 2% 1% 3% ] 8%
Cenav €: | 020 | 023 | 029 | 027 | 027 | 029 | 034 | 036 | 037 | 037 | 0,40

NE

94% 99% 96% 97% 95% 97% 98% 99% 97% 84% 92%

5 o .. o ..
napacnanavedba cene -

16% _13%_ 18% 15%

14%

B ne poznam

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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S ceno za prenos standardnega pisma (0,40 €) je
zadovoljnih 68 % anketirancev.

Zadovoljstvo s ceno za prenos standardnega pisma - znamke A (0,40 €)

100%

m zelo nezadovoljen

80%
m nezadovoljen
60%
niti niti
40%
m zadovoljen
20%

B zelo zadovoljen
0%

Povpreénaocena

1-Zelo nezadovoljen
5-Zelo zadovoljen

: :O‘ ; :O‘ iI Oi
8%

27% 26%
31% 33%

31%
42%
42%
50%
16%

O J1© O NO
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/manjsal se je delez tistih, ki menijo, da bi moralo pismo
do naslovnika dospeti naslednji delovni dan.

Dostava pisma do naslovnika n=705

73%
68%
% 63%
54% o3 %
mnaslednjidan (D + 1) .. .
B cezdva dni (D + 2) 38% 33
- -° 25% 23% -31%

W ceztridni (D + 3)
6% 4% 4% 3% 5%

B Cezstiridni (D + 4) 1% 1% 1% 0% 1%

2014 2015 2016 2017 2018
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Vecina (89 %) anketiranih meni, da je dostava postnih
posiljk potrebna vseh 5 delovnih dni v tednu.

Dostava postnih posiljk n (opredeljeni)=702

- Ali je po vasem mnenju potrebna dostava postnih posiljk vseh 5 delovnih dni v tednu, od ponedeljka do petka?-

93% 92% 86% 899,

80%

B Ne, dovolj bi bilo 4 dni 79, 1% 3% 6% 4%
Ne, dovolj bi bilo 3 dni 11% 3% 3% 5% 6%

Ne, dovolj bi bilo 2 dni 1% 1% 2% 2% 2%

, 0,1% 1% 1% 0,3%
B Drugo (potrebno tudi ob sobotah | . . | | | |

dovolj 1x tedensko) 2014 2015 2016 2017 2018
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Vecina (83 %) anketiranih je zadovoljna s pogostostjo
dostave postnih posiljk.

Zadovoljstvo s pogostostjo dostave postnih posiljk

O, o)
100% 4_/0 $
—— 3% BN L.

m ze|lo nezadovoljen
13% 12%

80%
B nezadovoljen
60%
niti niti
40%

® zadovoljen

20%

m ze|o zadovoljen

0%
2016 2017 2018

Povprecna ocena

1-Zelo nezadovoljen
5-Zelo zadovoljen
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Polovica anketirancev meni, da dostava postnih posiljk
ob sobotah ni smiselna.

Smiselnost dostave postnih posiljk ob sobotah

52% 54% 48% 44% 44%

356 316 = .. B ... =

18% 17%

45%

8% 5% 11% 12% 7% 10 1op 1o 1%

HmDa

Vseenomije

61% 61%

47% 50% 28X 45% S1% 459 o, 50%

BNe

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Le Se 14 % anketirancev pravi, da imajo dostavo postnih
posiljk na dom tudi ob sobotah.

Dostava postnih posiljk ob sobotah

- Ali imate pri vas dostavo postnih posilik na dom ob sobotah?-

mDa

Ne

BNevem

35

62% 579,

44% 46%
39% 43% o
377% 29% 29%
--
70% 69% 4%
56% o, 61% 58%

51% 49% 3%

329, 39%

13% 13% 12%
6% 4% S% S% S% 4% 3% 2% ]

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018




Najvecdji delez anketiranih ob sobotah prejme paket (64 %),
vec kot polovica tudi priporoc¢eno posiljko.

Dostava postnih posiljk ob sobotah

- Dostavo katerih postnih posiljk pa imate?-

@ Na vprasanje so odgovarijali le tisti, ki so dejali, da prejemajo postne posiljke na dom tudi ob sobotah. MozZnih je bilo ve¢ odgovorov.

64%
43% 46% 36% 41%
paket
55% 8% 54% 45% 53%
2 47% 18% >4 % 44%
27% 0
mvrednostna posiljka 12% - 18% 15% 2o
m——— R
drugo (Casopisi, reklame, telegram) 6% 5% 8% 10% 9%
B nujne posiljke 5%
2014 2015 2016 2017 2018
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Kazalo vsebine

. Indeks zadovoljstva

. Obisk poste

. Pogodbene poste

. Oddaja in sprejem posiljk

. Cene in roki prenosa

Kakovost in pritozbe

. Reklamna sporocila in rumena nalepka AKOS

. Uporaba storitev drugih izvajalcev
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. Ohranitev postnih storitev
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Najpomembneijsi dejavnik kakovosti postne storitve je
Se vedno lokacija poste.

Dejavniki kakovosti postne storitve - 1. izbor

@ Anketiranci so izmed navedenih dejavnikov izbrali tri, ki so za njih najpomembnejsi. V analizi smo sprva upostevali le prvo izbrani dejavnik (slika spodaj
nato pa Se sestevek vseh treh izbir (slika na naslednji strani). * Dejavnik je prvi¢ vkljucen v merjenje.

36% 38% 37% 36% 33% 38% 40% 359 42% 47%

lokacija poste 20%
V tokratno merjenje je
W hitrost prenosa postne posilike % 1% 7% 9% 10% 8% 8% 12% 8% 5% 14% b|| prVin: VkljUéen
I s — N — — N — e I dejavnik “&as éakanja V
. 25% 24%ﬁ2500 20% 17% 17% 18% 20% o cakalni vrsti”. Potreb
B odnos usluzbencev do strank o 6 o o 14% CakKalni vrstl . rotrepna
I . I . i -
pazljivost pri
oo e o o 129 149, 17% 21% 199 i lji i |
elovni ¢as poste 9% 10% 79 11% 12% 14% /7 12% 10% 12% primerljivosti rezultatov
s predhodnimi merjeniji,
dostava postnih posilik 5-krattedensko 6% 6% 8% 7% 12% 9% 7% 10% 8% 4% 11% I(O ta dejavnik ni bll
vkljucen.
majhen odstotek izgubljenih 4% S% 4% 4% 4% 5% 5% 4% 6% 4% 8%

ali poskodovanih postnih posilik

. o . . o
¢as ¢akanja v ¢akalni vrsti* 8%

5% 3% g9, 4% 3% 4% 39 5% 3% 5%

O,
B cenaopravljene postne storitve — _7—6

BMenotna cena prenosa postne 1% 2% 2% 2% 2% 3% 2% 3% 2% 3% 3%

posilike za celotno podrodje Slovenije

B dostava postnih posilik ob sobotah JS—%| A% 7—%| 2% A% __4% 2% . 3% 2% 2% 3%

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Med tri najpomembnejse dejavnike kakovosti se
uvrscajo odnos usluzbencev, lokacija poste in hitrost

prenosa.

Dejavniki kakovosti postne storitve - skupaj

@ Anketiranci so izmed navedenih dejavnikov izbrali tri, ki so za njih najpomembnejsi. V analizi smo sprva upostevali le prvo izbrani dejavnik (slika spodaj
nato pa Se sestevek vseh treh izbir (slika na naslednji strani). * Dejavnik je prvi¢ vkljucen v merjenje.

odnos usluzbencev do strank

B lokacija poste

B hitrost prenosa postne posiljke

mdelovni ¢as poste

dostava postnih posilik petkrat tedensko

cenaopravljene postne storitve

¢as ¢akanja v ¢akalni vrsti*

B majhen odstotek izgubljenih

ali pogkodovanih postnih posilik

Menotna cena prenosa postne
posilike za celotno podrocje Slovenije

B dostava postnih posilik ob sobotah

56% 61% 63% 64% 5go, 54% 50% 50% 51% 3¢% 45%

68% 64% 67% 66% 65% 69% 67% 65% 67% 67%

HEREREEEEEN -

32% 34% 28°/ 33% 35% 32% iii 33% 337 37/0 39%

52% 52% 52% 54% 46% 55% 58% 479, 53% 64%

39%
EEEEEEEEEES

24% 24% 27% 25% 30% 25% 25% 31% 31% 500, 32%

24% 23% 20% 20% 21% 23% 22% 26% 1go, 0% 29%

25%

16% 16% 18% 16% 21% 19% 20% 179% 17% 17% 23%
I I e s N N D e e e

% % o % o % 15% 15% 20% 20% 13%
i e e e e s s N W

16% 14% 15% 9% 14% 12% 11% 16% 11% 9% 13%
/R P N v R v s S m—— —

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

V tokratno merjenje je
bil prvi¢ vkljucen
dejavnik “Cas ¢akanja v
Cakalni vrsti”. Potrebna
pazljivost pri
primerljivosti rezultatov
s predhodnimi merjeniji,
ko ta dejavnik ni bil
vkljucen.
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Najbolj pomembna znacdilnost postne storitve je delovni
Cas poste, ki jo anketiranci obiskujejo.

Pomembne znacilnosti postnih storitev

Delovni ¢as post, ki jih
obiskujete

Oddaljenost najblizje
poste od vasega doma

Pogostost dostave
postnih posiljk na vas
dom

Ustreznost postopkov
reSevanja reklamacij in
ugovorov

Oddaljenost najblizjega
postnega nabiralnika

Cena za prenos pisma
(znamka A)

2018
2017
2016

2018
2017
2016

2018
2017
2016

2018
2017
2016

2018
2017
2016

2018
2017
2016

Zelo nepomembno Nepomembno Niti-niti W Pomembno ™Zelopomembno
3% 4% 12% 37% 44%
7%3% 7% 41% 42%
1%2% 8% 29% 60%
4% 4% 14% 39% 39%
2% 11% 33% 43%
1% 1% 14% AN 56%
3% 3% 15% 44% 35%
7% 4% 14% 48% 26%
2966 8% 35% 54%
3% 6% 19% 38% 34%
4% 9% 15% 40% 31%
2%5% 17% 32% 44%
6% 9% 21% 38% 27%
9% 8% 22% 39% 22%
2% 7% 22% 31% 38%
4% 9% 28% 36% Ry
8% 7% 21% 36% 28%
2% 6% 22% 34% 35%

Povprecna ocena

4,1
4,1
4,4

4,1
3,9
4.4

4,1
3,8
4,4

3,9
3.8
4,1

3,7
3,6
4,0

3,7
3,7
4,0
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S pritozbenim postopkom je seznanjena ze slaba tretjina
anketiranceuv.

Seznanjenost s pritozbenim postopkom

31%

227 21% 27% _ 23% 24% 19? 22% 266

174; 19%

78% 79%  u,, T7% 83%  81% 76% 81%  78% 749

69%

B Ne

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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/Zadovoljstva z ustreznostjo postopkov resevanja
reklamacij in ugovorov je izrazilo 60 % anketiranih.

Zadovoljstvo s ustreznostjo postopkov reSevanja reklamacij

@ Na vprasanje so odgovarjali anketiranci, ki so dejali, da so s pritoZbenim postopkom seznanjeni. Iz analize smo izlodili neopredeljene.

100% 0 4% 3% 3%
W zelo nezadovoljen e —3%— %
20% 5
80% 21%
. 30%
m nezadovoljen 31%
60%
niti niti 49%
40%
. 46%
m zadovoljen
20%
25%
B zelo zadovoljen

0%
2015 2016 2017 2018

Povprecnaocena
1-Zelo nezadovoljen 3,9
5-Zelo zadovoljen

42 e




Pritozbo je zaradi nezadovoljstva z opravljeno storitvijo
vlozila ze petina anketirancev.

Vlozena pritozba zaradi nezadovoljstva z opravljeno postno storitvijo

14% 15%

mDa, ust 6% 9% 6% 7% 5% 5% 59 5% 59
o LSO _O___O——O&—O—/--

o 4% 4% 3% 2% 2% 2% 3% 3% /P _ 5%

89% g79, 89% 90% 93% 92% 93% 92% 92%

IIIIIIIII T

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

BNe
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Kot najpogostejsSe razloge za vlozitev pritozbe so
anketiranci navedli tezave z dostavo, da postar ne

pozvoni ter poskodovana posiljka.

Razlog za pritozbo n=138

@ Na vprasanje so odgovarijali le tisti, ki so Ze kdaj vlozili pritozbo. Anketiranci so lahko navedli ve¢ odgovorov.

®) 35% o
7% s m 23%
29% o
16% 8% o 23%
I e S Lo D
30%  28%  32%  29% 9229

36%
21% 22% 18%

HMteZave z dostavo
W postar ne pozvoni

m poskodovana posiljka

13%
izgubljena posiljka
1% 6% 10% 16% 13%
napacna dostava
3% 5% 1% 1%
odnos postnega usluzbenca
12% 7% 6% 6%

.nepravoéasna dostava I S

14% 9% 6% T% 6%
Bdrugo
2014 2015 2016 2017 2018
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Kazalo vsebine

. Indeks zadovoljstva

. Obisk poste

. Pogodbene poste

. Oddaja in sprejem posiljk

. Cene in roki prenosa

. Kakovost in pritozbe

. Reklamna sporocila in rumena nalepka AKOS

. Uporaba storitev drugih izvajalcev
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. Ohranitev postnih storitev
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Vecina (86 %) rumene nalepke AKOS ne uporablja.

Uporaba rumene nalepke AKOS n=705

12% 12% 8% 16% 149% 129 16% a9 16% 14% 13%

mda e N e e O e O O R

84% 86% 799, 83% 86% 88% goo 86% goo 83% 86%

ne poznam 3% 3% 2% 19 1% 2% 3% 1%

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Delez anketirancev, ki jih nenaslovljena
oglasevalska in marketinska sporocila na dom motijo,
ostaja zadnjih nekaj let priblizno enak.

Mnenje o reklamnih sporocilih n=705

@ Na vprasanje niso odgovarjali anketiranci, ki so dejali, da uporabljajo rumeno nalepko. Te smo pri analizi pristeli odgovoru ‘moti me”.

% 21%

15% 13% 16% 18% 18% 14% 169 15% 130/
---------

0 636
2% 53% 9/% 55% 54% 539 59%

459 48% 2% 459,

ne moti me

Uporaba rumene nalepke med tistimi, ki

339 37% . . . jih reklame motijo:
30% 27% 29% 259, 26% 25% 24%

40% 38%

B motime

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 42 %
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Kazalo vsebine

. Indeks zadovoljstva

. Obisk poste

. Pogodbene poste

. Oddaja in sprejem posiljk

. Cene in roki prenosa

. Kakovost in pritozbe

. Reklamna sporocila in rumena nalepka AKOS

. Uporaba storitev drugih izvajalcev
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. Ohranitev postnih storitev
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V zadnjem letu je storitve drugih izvajalcev (poleg Poste
Slovenije) uporabilo 39 % anketirancev.

Uporaba storitev drugih izvajalcev v zadnjem letu

39% 39%

aDa  16% 17% 19% 18% qco, 19% 22% 183 227

84% 83% 81% g2 8% gi

% 78% 82% 78%

mN
© 61% 61%

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Kot razlog uporabe drugih izvajalcev tokrat najvec
anketirancev navaja hitrost prenosa (40 %).

Razlogi za uporabo storitev drugih izvajalcev v zadnjem letu
Na vprasanje so odgovarijali le anketiranci, ki so dejali, da so v zadnjem letu uporabili storitev drugih izvajalcev postnih storitev. Anketiranci so lahko
<:> navedli ve¢ odgovorov.

42% ap0, 42% 40% _45% 43%  40%
O o e
B hitrost prenosa
41%

27%

26% 28% 22% 28% 26% 22% 26%

o 0 0 23% % o 31% 0
mnizja cena O Tk e e I N e o IO M

12% 7% 5o 16%

B nujnost

dogovor/zahteva posiljatelja/ naslovnika 9%

visja kakovost 5% 29 1% 8% 5% 6% 14% 17% 12%

posiljanje paketov pod 10 kg 9% 9% 6% 11% 9% 10% 8% 15% 11%

4% 5% 9%

dostava v/iz tujine 3%
posiljanje paketovnad 10 kg 5% 8% 5% 6% 6% 5% 3% 11% 9%
M posiljanje dokumentov 2% 5% 3% 3% 5% 2% 2%

2%

B prakticnost

9% 8% 16% 4% 4o 54 5% 5%

mdrugo e e— o
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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V zadnjem letu je najvec anketirancev uporabilo storitve
DPD (57 %), DHL (56 %) in GLS (45 %).

Uporaba drugih izvajalcev storitev

@ Na vprasanje so odgovarijali le anketiranci, ki so dejali, da so v zadnjem letu uporabili storitev drugih izvajalcev postnih storitev. Anketiranci so lahko
navedli ve¢ odgovorov. Izvajalci oznaceni z * so prenehali z izvajanjem postnih storitev.

o) o o % 8% o o 54% 57%
mDPD 4% 1% 2% 3% 7% 5% 16% 28% .
64% 46% 47% _57% 56%

25% 41% 39% 40% 47% /%

o e I S e I

=GLs 4% 6% 3% 4% _10% _14%  11% pradow 32 ST gl
TNT 29%  12% 18% 9% 6% 19% 1% 1% 2% 17% 17%
UPS 6% 7% oo, 1% 11%  gop 4o 5% 15%  14%
Kuriréek 1% 3% 04% 3%
City Express 4% 3% 4% 99 o9 3% o9y oy 3% 7% 8%

Bdrugo 8% a9 aoq I%  TH 6% a9 5% 3% 4% 4%
Doortodoor* 18% 10% 29
Ekspresna Dostava* 9% 21% 30% 1% 8%

Bnevem 2 9 9 387% o 6% 19, 9% 4% 5%

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Glavni razlog, ki bi lahko vplival na menjavo ponudnika
je dostopnost v smislu lokacije in delovnega casa.

Glavni razlog, ki bi lahko vplival na zamenjavo ponudnika postnih storitev

@ Na vprasanje so odgovarijali le anketiranci, ki so dejali, da v zadnjem letu niso uporabili storitev drugih izvajalcev postnih storitev.

25% 47% 0
dostopnost(lokacijain delovni ¢as) 8% 8% 8% 8% 13% 9% 10% 11% 0 21%
53%
kakovost (hitrost, neposkodovane posiljke, 9% 10% 7% 8% 12% 11% 8% 8% 8% 13%

dostavav roku...)

0% 10% 8% o9 13% 12% 10% 12% 79, 28% 439

modnos usluzbencev do strank

25% 26% 29% 29% 199,

e e ol L% e ) N s O 126,
Y 4% % 5% % 5% S2%6
Zaupanje 64) 56 51) 3/0 o 5/0 (e] 5% (e} 5/3
6%

cas ¢akanja v Cakalni vrsti*

4% 3% 3% 3% 1% 1% 1% 1% 1% 1%
drugo

4% 3%

nevem

149 46% 4% 2L%

-- 32% 36% 38% 34% 29% 189 27%
W ne bi zamenjal

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Kazalo vsebine

. Indeks zadovoljstva

. Obisk poste

. Pogodbene poste

. Oddaja in sprejem posiljk

. Cene in roki prenosa

. Kakovost in pritozbe

. Reklamna sporocila in rumena nalepka AKOS

. Uporaba storitev drugih izvajalcev
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. Ohranitev postnih storitev
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Najvec anketirancev je pripravljenih placati vec, da se
ohrani dostava na dom. V povprecju so pripravljeni za to
storitev placati 12,2 % visjo ceno.

Pripravljenost placati vi§jo ceno poSstnih storitev

*Koliko odstotkov visjo ceno ste

mNe wba pripravljeni placati, da se ohrani...
B 2018 12,2 %
Dostava na dom | n=705 2017 Y 92 %
N y 2018 39% 10,3 %
Lokacija poste | n=624 2017 97 %

. 2018 38% 11 %
Hitrost prenosa | n=275 2017 8,2 %
Enotna cena prenosa 2018 38% 8 %
| n=92 2017 25% 8,6 %
Dostava postnih posiljk 2018 32% 10,2 %
petkrat tedensko | n=623 2017 25% 7.7 %

. o 2018 31% 10,5 %
Delovni ¢as poste | n=572 2017 5oL 95%
Dostava postnih posiljk ob 2018 22% 10,6 %
sobotah | n=99 2017 18% 8,7 %
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V primeru povisanja cene pisma za 5 do 10 % bi tretjina
anketirancev nadomestila to storitve - vecina od njih bi
se odlocdila za elektronsko komunikacijo.

Odziv na poviSanje cene pisma za 5 do 10 %

Se naprej bi uporabljal 35%

Nadomestil bi to storitev 31 %~ S katero storitvijo bi nadomestili pismo? n=217

Zamenjal biizvajalca

Prenehal bi uporabljatito storitev
Elektronska

komunikacija
83%

Drugo

Ne vem, b.o.




Priloga: Struktura vzorca (n=705)

spol

starost

izobrazba

statisticna
regija

tip kraja

moski
zenski

18-24 let
25-34 let
35-44 let
45-54 let
55-64 let
65 letin ved

os$ ali manj
poklicna
srednja

vi$ja, visoka do/podiplomska

brez odgovora

Pomurska

Podravska

Koroska

Savinjska

Zasavska

Posavska
Jugovzhodna Slovenija
Osrednjeslovenska
Gorenjska
Primorsko-notranjska
Goriska
Obalno-kraska

podezelje

kraj, mesto

vecje mesto
Ljubljana, Maribor

vzorec

frekvenca odstotek

338
367

53
103
128
125
124
173

160
149
228
167

1

41
109
22
89
20
26
49
184
67
18
41
38

248
213
108
136

47,9
52,1

7,5
14,5
18,1
17,7
17,6
24,5

22,7
21,1
32,4
23,7

0,1

58
15,5
3.1
12,6
2,9
3,7
6,9
26,2
9.6
2,5
58
54

35,2
30,2
15,3
19,3

populacija
SLO*

49,3%
50,7%

8,1%
15,0%
18,2%
17,7%
17,4%
23,6%

22,8%
23,2%
31,2%
22,8%

5,7%
15,8%
3,4%
12,3%
2,8%
3.7%
6,8%
25,9%
9.7%
2,5%
5,7%
5,6%

34,1%
31,0%
15,7%
19,1%

*vir: SURS
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