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OSNOVNI PODATKI O RAZISKAVI
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O raziskavi

Raziskava o0 zadovoljstvu uporabnikov s postnimi
storitvami med splosSno javnostjo se izvaja od leta 2007
dalje. Njen namen je spremljanje trenda uporabe
postnih storitev, zadovoljstva uporabnikov s ceno in roki
prenosa, kakovostjo postnih storitev itd.

:I Do leta 2016 je bilo pri Studiji uporabljeno \‘:
I i izkljuCno telefonsko anketiranje, leta 2017 pa

smo uporabili kombinacijo telefonskega in
. spletnega anketiranja. Razlike v podatkih med
B : prejSnjimi in zadnjim merjenjem so lahko

'\\ predmet prilagoditve metode zbiranja podatkov. ,’

-
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Zbiranje podatkov

« Spletno in telefonsko anketiranje (CAWI —

N\
!! .’ Computer Assisted Web Interviewing 83 %,
CATI — Computer Assisted Telephone

Interviewing 17 %)

Cas anketiranja

(P
12.6.-17.6.2017

Ciljna oseba

@ * Prebivalci Slovenije, 18+

s \

Struktura vzorca

» 705 anketirancev
» Reprezentativen, utezen glede na spol, starost,
izobrazbo, regijo in tip kraja



KLJUCNE UGOTOVITVE
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Indeks zadovoljstva z univerzalno storitvijo ima vrednost 66,7, kar je niZje od leta 2016 in kaZze na zniZano zadovoljstvo uporabnikov postnih storitev.

Vec kot polovica anketiranih (55 %) posto obiS€e enkrat do trikrat mesecéno, 53 % pa pri tem obis€e vedno isto posto, predvsem
zaradi njene lokacije. Vec€ina vpraSanih je prav tako zadovoljna z oddaljenostjo najblizje poste od doma.

Delovni €as post se zdi ustrezen dve tretjinama anketirancem. Vec€ina anketirancev na posti oddaja pisma, sprejema pakete ali pa
sprejema oz. oddaja priporocene ali vrednostne posiljke. Velika vecina anketirancev je zadovoljna tako s postnimi storitvami kot
tudi s hitrostjo opravljanja storitev.

20 % vpra$anih je ze opazilo, da se je v njihovem kraju posta preoblikovala v pogodbeno posto. Priblizno polovici anketirancev (45 %) se
zdijo pogodbene poste primerne, medtem ko jim 35 % anketirancev ni naklonjenih. Ostali so se mnenja o tej temi vzdrzali.

Tretjina anketirancev odda do 2 pismi na mesec ali pa sploh nobenega, medtem ko jih najve¢ prejme od 5 do 15 pisem mesecno.
Oddaja paketov je redkejSa, slaba polovica odda vsaj 1 paket do 10 kg letno, le 15 % pa vsaj en paket nad 10 kg. Desetina
anketirancev letno ne prejme nobenega paketa. Dobra polovica anketirancev (52 %) oddaja posto preko postnih nabiralnikov redkeje
kot enkrat mesecno, je pa vecina zadovoljna z oddaljenostjo postnega nabiralnika od doma. 72 % vprasanih ugotavlja, da zaradi
elektronske poste vse manj uporabljajo klasicne postne storitve. Delez teh se vsako leto povecuije.

16 % anketirancev pozna pravilno ceno za prenos standardnega pisma (0,37 €), je pa s ceno vecina anketirancev Se vedno zadovoljnih.
Tri Cetrtine anketirancev meni, da bi morala PoSta Slovenije pismo dostaviti naslovniku takoj naslednji dan po oddaji pisma, prav tako
pa jih ve€ina meni, da je dostava posiljk potrebna vseh 5 delovnih dni v tednu. Glede dostave posiljk v soboto so mnenja bolj
deljena, 44 % jih meni, da je sobotna dostava potrebna, 38 % pa ne. Delez tistih, ki v soboto ne prejemajo poste, sicer znasa 69 %.
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Najpomembnejsi dejavnik kakovosti je lokacija poste, ki jo je 49 % izbralo kot najpomembnejSega, 67 % pa jo je uvrstilo med prve tri
dejavnike kakovosti poStne storitve. Lokaciji sledita delovni Cas poste ter hitrost prenosa postnih posiljk.

Le dobra cetrtina anketiranih je seznanjenih s pritozbenim postopkom, pritozbo zaradi nezadovoljstva pa je vlozila petina
anketiranih. Najpogostejsi razlogi za vlioZeno pritozbo so problemi z dostavo in poSkodovana posiljka

Vecina anketirancev (83 %) nalepke AKOS, ki prepoveduje vstavljanje nenaslovljenih oglasevalskih sporo€il v hidni
predalcnik, ne uporablja. Glavni razlog je najverjetneje ta, da jih taka posSta ne moti. Med temi, ki jih reklamna sporocila
motijo, je 56 % takih, ki uporabljajo nalepko AKOS.

V zadnjem letu sta dve petini vpraSanih uporabile storitve drugih postnih izvajalcev. NajpogostejSa razloga za to sta hitrost
prenosa in nujnost. Najve€ anketiranih je uporabilo storitve DHL (57 %) ,DPD (54 %) in GLS (37 %). Glavna dejavnika, ki bi
anketirance prepri€ala v zamenjavo ponudnika postnih storitev, sta cena ter kakovost prenosa posiljke.

Najvec oz. dve petini anketirancev bi bilo pripravljenih plac¢ati viSjo ceno postnih storitev, da se ohrani dostava na dom. Za
ohranitev dostave na dom so pripravljeni plac¢ati v povprecju 9,2 % vi§jo ceno. Dve tretjini (66 %) vseh anketiranih bi v
primeru spremembe cene pisma za 10-15 % nadomestilo to storitev z elektronsko posto. Ce bi se odlogili za nadomestilo
pisma, bi se dve tretjini anketiranih odlocilo za elektronsko komunikacijo. Dva od desetih pa storitve ne bi menjala.
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REZULTATI
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INDEKS ZADOVOLJSTVA Z UNIVERZALNO
POSTNO STORITVIJO



INDEKS ZADOVOLJSTVA Z UNIVERZALNO POSTNO A ) akos [Qik
STORITVIJO N

Skupno povprecje povprecnih ocen zadovoljstva posameznih elementov

INDEKS ZADOVOLJSTVA

Indeks 2017 SPOL moski 65,7 I
Indeks 2016 zenski 67,7 I
STAROST  18-24 let 63,3 I
6 6 7 25-34 let 63,7 I
) 35-44 let 68,0 .
45-54 let 62,9 N
55-64 let 67,9 I Indeks zadovoljstva z
65 let in ved 70,5 I univerzalno storitvijo je z
vrednostjo 66,7 nizji kot leta
2016 (82,6) in kaze na
REGIJA Pomurska 65,5 N srednje zadovoljstvo
Podravska 66,1 uporabnikov poétnih storitev.
Indeks zadovoljstva z univerzalno storitvijo je izracunan Koroska 68,4 NS
na osnovi povpreénih ocen zadovoljstva s spodnjimi Saunjska 67,6 I
elementi postne storitve: Zasavska 69,1 NN
- postne storitve na splosno Spodnjeposavsk 74,5 IS
- delovni éas po§te Jugovzhodna Sl 67,0 NN
- bliZzina poSte Osrednjeslovens 65,5 I
- bliZzina poStnega nabiralnika Gorenjska 71,0 I
- cena za prenos pisma (znamka A) Notranjsko-kra$ 67,3 I
- pogostost dostave postnih poSiljk Goriska 57,9 N
- ustreznost postopkov reSevanja reklamacij in ugovorov Obalno-kraska 69,7 I

Osnova: vsi anketiranci (N=705)

© GfK June 30, 2017 | Raziskava o zadovoljstvu s poStnimi storitvami med sploSno javnostjo 10



OBISK POSTE
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POGOSTOST OBISKOVANJA POSTE

Kako pogosto obis¢ete posto?

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
vecCkrat tedensko | 9% 7% 7% 7% 9% 8% 4% 7% 6% I 11%
enkrat tedensko 12% 13% 13% 12% 13% 12% 10% 11% 12% I 15%
dva do trikrat mese¢no 35% 33% 32% 33% 31% 31% 28% 31% 26% l 32%
enkrat mesecno 30% 29% 28% 27% 32% 29% 34% 29% 26% I 23%
redkeje 13% 19% 21% 22% 16% 20% 24% 21% 31% I 18%

Vec kot polovica vprasanih obis¢e posto enkrat do trikrat mese€no, petina pa redkeje kot to. Veckrat tedensko
posto obiS¢e le majhen delez vprasanih (11 %).

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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ZADOVOLJSTVO Z ODDALJENOSTJO POSTE OD DOMA

Kako zadovoljni ste z oddaljenostjo vase najblizje poste od vasega doma?

2014 2015 2016 2017
zelo zadovoljen 28% 59% 53% I 26%
zadovoljen 62% 27% 32% . 44%
niti nezadovoljen niti 50/ 10% 9o/ I 15
zadovoljen ° 0 0 0
nezadovolien | 3% 2% 3% I 8%
zelo nezadovolien | 2% 2% 3% |7%
Povprecna ocena 4,1 4.4 4,3 3,7

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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Vecina anketirancev (70 %) je z oddaljenostjo najbliZje
poste do njihovega doma zadovoljna.
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OBISKOVANJE POST

Ali obiskujete vedno isto posto ali ve€ razli¢nih postnih enot?

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014
vedno ista postna 71% 71% 74% 72% 66% 66% 65%
enota
tudi druge postne 29% 2004 26% 28% 34% 34% 35%

enote

Delez anketirancey, ki obiskujejo vedno isto posto, se je v zadnjem letu zmanjsal.
Vedno isto posto obiskuje dobra polovica anketirancev (53 %).

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
© GfK June 30, 2017 | Raziskava o zadovoljstvu s poStnimi storitvami med sploSno javnostjo

2015

66%

34%
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2016 2017

70% . 53%
30% I 47%
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RAZLOGI ZA OBISKOVANJE IZBRANE POSTE

Kaj je najpomembnejsi razlog, da obiskujete izbrano posto?

2007 2008 2010 2011 2012 2013
lokacija 62% 63% 67% 58% 79% 76%
osebni dvig posiljk 15% 17% 18% 22% 13% 13%
delovni €as | 3% 4% 3% 3% 1% 2%
“Spgfi?:’zljﬁggf_’_t_m 8% 9% 8% 9% 4% 9%
edina moznost v kraju
dostopnost za invalide 1% 0,4% 0,2% 1%
drugo | 3% 2% 3% 3% 1% 0,3%
nevem | 6% 3% 1% 4%

2014

64%

15%

5%

12%

3%

1%

1%

0,2%

2015

65%

17%

1%

13%

1%

2%

2016

13%

4%

%

2%

1%

1%

4%

1%

Tako kot v prejSnjih letih sodelujoci tudi letos navajajo lokacijo kot najpomembnejsi razlog za obisk izbrane poste. Med
pomembnejsimi razlogi za obisk vedno iste poste pa je Se osebni dvig posiljk, delovni Cas ter usposobljenost in prijaznost

usluzbencev.

Osnova: anketiranci, ki vedno obiskujejo isto postno enoto (N=374)
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68%

2017
B 63%
B 16%
l8%

| 8%

| 3%

1%

1%

1%



ZADOVOLJSTVO Z DELOVNIM CASOM ZADELO S 5 ) Akos [di
STRANKAMI N

V kolik$ni meri ste zadovoljni z delovnim ¢asom post (oz. postnih enot), ki jih obiskujete?

2015 2016 2017
zelo zadovoljen 40% 40% I 15%
Slabi dve tretjini vprasanih je zadovoljnih z delovnim
zadovolien || 26% 36% . 48% casom post.
niti niti 21% 12% I 21%
nezadovoljen | 9% 7% I 11%
zelo nezadovoljen | 6% 6% 4%
Povprecna ocena 3,9 4,0 3,6

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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OPRAVLJENE STORITVE OB OBISKU POSTE

Katere storitve obi¢ajno opravite ob obisku poste?

2007

oddaja pisma

sprejem paketa

sprejem priporoCene ali vrednostne
posiljke

oddaja priporoCene ali vrednostne
posiljke

nakup znamk

oddaja paketa pod 10 kg

denarne storitve, placilni promet

oddaja voscilnice

nakup trgovskega blaga, iger na
sreCo

oddaja razglednice ali dopisnice
oddaja paketa nad 10 kg

drugo

41%

15%

33%

26%

15%

11%

69%

18%

16%

8%

1%

2008

41%
20%
36%
28%
22%
13%
67%
20%
13%

10%

1%

2010

47%
21%

44%
32%

42%

12%
65%

29%
26%

8%

1%

2011

40%

19%
50%

36%

39%
13%

61%
26%

17%

11%

2%

2012

29%
11%
38%
33%
12%
4%
62%
5%
13%

4%

2%

2013

36%
20%
45%

38%
10%
12%

61%

11%
11%

5%

3%

2014

33%
18%
40%
29%
13%
7%
52%
9%
12%

4%

1%

@ AKOS

Oddaja pisma je najpogostejsa storitev, ki jo anketiranci opravijo ob obisku poste. Delez teh anketirancev je narasel za slabih 20 odstotnih to¢k. Prav tako je
za 20 odstotnih to¢k narasel delez anketirancey, ki ob obisku poSte opravijo sprejem paketa (60 %).

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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2015 2016 2017
32% 52% B 69%
22% 42% B 60%
38% 57% B 55%
29% 45% B 52%
11% 32% B 44%
12% 25% B 40%
62% A47% B 36%
9% 24% B 26%
19% 21% B
2% 15% B 21%
2% | 5%
3% 7% 1%
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ZADOVOLJSTVO S POSTNIMI STORITVAMI

Kaksno je vase splosno zadovoljstvo s postnimi storitvami?

zelo zadovoljen

zadovoljen

niti niti

nezadovoljen

zelo nezadovoljen

Povprecna ocena

2014

38%

46%

14%

2%

4,2

Osnova: vsi anketiranci (N=705)

2015

41%

44%

10%

5%

1%

4,2

2016

44%

40%

12%

3%

1%

4,2

Vecina sodelujocih je s poStnimi storitvami zadovoljna,
nezadovoljstvo pa na sploSno izraza majhen delez
.58% sodelujogih (10 %).
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ZADOVOLJSTVO S HITROSTJO OPRAVLJANJA STORITEV

Kaksno je vaSe zadovoljstvo s hitrostjo opravljanja storitev na postah?

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
zelo zadovoljen 35% 36% 40% 40% 37% 41% 35% 42% 44% I15%
zadovoljen 43% 43% 44% 45% 44% 39% 44% 37% 36% . 47%
niti niti 16% 14% 12% 11% 16% 17% 15% 15% 13% I 23%
nezadovolien | 4% 4% 2% 2% 2% 2% 5% 4% 4% I 10%
zelo nezadovoljen | 2% 2% 1% 1% 1% 1% 1% 2% 2% | 5%
Povprec¢na ocena | ---- ni podatka ---- | 4,1 4,2 4,1 4,1 4,2 3,6

Zadovoljstvo s hitrostjo opravljanja storitev izraza 62 % vpraSanih. V primerjavi s prejSnjimi leti se je ta delez
zmanjSal za slabih 20 odstotnih tock.

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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POGODBENE POSTE
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POGODBENE POSTE

Ali je morda v vaSem kraju prislo do tega, da so zaprli poSto ter jo preoblikovali v zasebno trgovino, lokal, trafiko ali bencinsko &rpalko?

2014 2015 2016 2017
da | 7% 10% 15% I20%
Vse vedji delez anketirancev opaza, da
so v njihovem kraju posto preoblikovali v
ne 92% 90% 82% .75% pogodbeno.
nevem 1% 3% 5%

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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@ AKOS

PRIMERNOST POGODBENIH POST

Ali se vam zdi primerno, da Posta Slovenije svoje storitve prodaja ne samo v svojih poslovnih prostorih in s svojimi usluzbenci, ampak tudi preko pogodbenih partnerjev oz. fransiz?

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
da 40% 37% 44% 51% 68% 69% 48% 45%
ne 47% 46% 54% 48% 27% 30% 32% 35%
ne vem 13% 17% 3% 1% 5% 1% 20% 20%

45 % anketiranih meni, da je primerno, da Posta Slovenije svoje storitve prodaja tudi preko pogodbenih partnerjev oziroma
franSiz.

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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ODDAJA IN SPREJEM POSILJK
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ODDANA PISMA NA MESEC

Koliko pisem v povprecju oddate mesecno (tudi razglednice in dopisnice)?

5 in vec pisem

3 do 4 pisma

do 2 pismi

nic¢

ne vem

2007

22%

17%

56%

4%

2008 2010 2011 2012 2013 2014
18% 17% 18% 17% 19% 14%
13% 19% 18% 15% 16% 15%
51% 56% 56% 54% 58% 61%
17% 7% 8% 14% 8% 10%

Najvecji delez anketirancev (28 %) na mesec odda 5 in vec¢ pisem, Cetrtina
anketirancev pa mese¢no odda do 2 pismi.

Osnova: vsi anketiranci (N=705) | Delez odgovorov ,ne vem* do leta 2016 ni bil prikazan.
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2015

20%

17%

43%

20%

2016

20%

13%

34%

29%

2017
I 28%

| 125

I25%

IlO%

I 26%
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PREJETA PISMA NA MESEC

In koliko pisem - tudi racuni, tudi poloZnice, razglednice, dopisnice - mesecno v povpredju prejmete vi osebno na vase ime?

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015

20 in veC pisem 20% 17% 18% 16% 12% 10% 8%
15do 19 12% 12% 11% 10% 10% 7% 9%

10 do 14 28% 26% 29% 26% 30% 21% 25%

5do9 26% 28% 30% 30% 31% 37% 38%

3do4d | 7% 7% 8% 9% 12% 16% 16%

do 2 pismi | 6% 8% 3% 6% 6% 8% 4%
nic  0,1% 2% 0,3% 1% 0,3%

ne vem

Dobri dve petini sodelujocih prejme 5 do 14 pisem mesecno (42 %).

Osnova: vsi anketiranci (N=705) | Delez odgovorov ,ne vem* do leta 2016 ni bil prikazan.
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2016

10%

9%

24%

32%

16%

10%

@ AKOS [€14

2017

12%

12%

20%

31%

11%

11%

1%

13%
I 9%
B 21%
B 21%
B13%
| 6%
0,2%

B 17%
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ODDANI PAKETI DO 10 KG NALETO

Koliko paketov pod 10 kg v povprecju oddate letno?

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
5in veC paketov | 9% 6% 8% 7% 10% 16% 14% I28%
3 do 4 pakete | 6% 7% 7% 12% 8% 9% 8% I 9%
do 2 paketa 24% 27% 27% 35% 36% 22% 20% I 18%

nic¢ 62% 59% 58% 46% 47% 53% 55% I 22%
ne vem I 24%

28 % vpraSanih odda 5 in veC paketov do 10 kg letno. Dobra petina vprasanih pa ne odda nobenega paketa do 10 kg
letno, ta delez se je zmanjSal za dobrih 30 odstotnih tock.

Osnova: vsi anketiranci (N=705) | Delez odgovorov ,ne vem* do leta 2016 ni bil prikazan.
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ODDANI PAKETI NAD 10 KG NALETO

Koliko paketov nad 10 kg v povprecju oddate letno?

2010 2011 2012 2013 2014 2015
veC kot 2 paketa | 2% 1% 3% 3% 1% 2%
do 2 paketa | 6% 16% 6% 13% 17% 6%

ni¢ 92% 83% 91% 85% 82% 92%

ne vem

Vec kot polovica anketirancev (52 %) letno ne odda nobenega paketa nad 10
kg. Dobra desetina anketirancev pa letno odda ve¢ kot 2 paketa na 10 kg.

Osnova: vsi anketiranci (N=705) | Delez odgovorov ,ne vem* do leta 2016 ni bil prikazan.
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@ AKOS

2016 2017

2% I 11%

6% 14%

91% 52%

24%
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PREJETI PAKETI LETNO

Koliko paketov v povprecdju prejmete letno, vi osebno, na vase ime?

2007
20inveC | 4%
15do 19 1%
10do 14 | 9%
5do9 16%
3do4 20%
do 2 paketa 28%
ni¢ 22%

ne vem

Osnova: vsi anketiranci (N=705) | Delez odgovorov ,ne vem* do leta 2016 ni bil prikazan.
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2008

2%

2%

7%

15%

16%

32%

26%

2010

3%

1%

4%

10%

17%

33%

31%

2011

3%

2%

4%

11%

15%

34%

31%

2012

3%

2%

7%

13%

16%

30%

28%

2013

2%

2%

6%

13%

22%

34%

22%

2014

4%

3%

8%

14%

21%

31%

18%

10 % sodelujoCih ne prejme nobenega paketa letno. Za priblizno 10
odstotnih toCk pa se je povisal delez sodelujocCih, ki letno prejmejo 20
in ve€ paketov (16 %).

2015

6%

3%

14%

15%

14%

24%

24%

@ AKOS [€14

2016

7%

2%

10%

18%

17%

19%

25%

2017
N 16%
| 6%

B13%
B 16%
| 9%

§ 12%
I 10%

B 18%
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ODDAJA POSTE PREKO POSTNIH NABIRALNIKOV

Kako pogosto oddajate posto preko postnih nabiralnikov?

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
vetkrat tedensko | 9% 6% 4% 5% 6% 6% 4% 3% 3% | 4%
enkrat tedensko | 9% 8% 6% 6% 8% 9% 8% 7% 5% EZ
dva do trikrat | 1 g, 14% 15% 15% 14% 16% 14% 16% 15% B 19%
mesecno
enkrat mesecno 21% 13% 21% 14% 22% 23% 21% 19% 16% I 17%
redkeje || 35% 45% 39% 45% 41% 39% 46% 35% 39% [ 40%
nikoli || 11% 13% 15% 14% 8% 7% 8% 19% 220 | 12%

Vecina vprasanih oddaja posto preko postnih nabiralnikov enkrat mesecéno ali redkeje, 12 % pa
sploh nikoli.

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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ZADOVOLJSTVO Z ODDALJENOSTJO POSTNEGA ) akos (i
NABIRALNIKA OD DOMA N

Kako zadovoljni ste z oddaljenostjo vasega najblizjega postnega nabiralnika od vasega doma?

2014 2015 2016 2017
zelo zadovoljen 21% 57% . 55% I 26%
zadovoljen 65% 22% I 28% .42%
Splosno zadovoljstvo z oddaljenostjo poStnega nabiralnika
od doma izraza 68 % anketirancev.
niti niti | 8% 14% I 9% I 18%
nezadovoljen | 5% 4% 5% I 9%
zelo nezadovolien 1% 3% 3% 4%
Povprecna ocena 4,0 4,3 4.4 3,8

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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@ AKOS

UPORABA KLASICNE IN ELEKTRONSKE POSTE

Ali zaradi elektronske poSte manj uporabljate klasi¢ne posStne storitve?

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
da 43% 38% 42% 46% 51% 54% 55% 57% 58% - 72%
ne 57% 60% 56% 53% 48% 47% 45% 43% 40% I 22%
ne vem 2% 2% 1% 2% | 6%
Razmerje med klasi¢nimi in - ni podatka — | 45 % 33%  klasicna
elektronskimi poSiljkami 55 04 67 % elektronska

Tako kot vsa leta prej se je tudi letos povecal delez tistih, ki zaradi elektronske poste
vse manj uporabljajo klasiéne postne storitve. Povprecno razmerje med uporabo
klasi¢ne in elektronske poste znasa 33 % : 67 % v prid elektronske poste.

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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CENE IN ROKI PRENOSA
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@ AKOS

CENA PRENOSA STANDARDNEGA PISMA - ZNAMKA A

Ali poznate ceno prenosa standardnega pisma - znamka A?

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
da, prav'c'gf]‘ e”avedba 6% 1% 4% 3% 5% 3% 204 1% 3% I 16%
cenav € 0,20 0,23 0,29 0,27 0,27 0,29 0,34 0.36 0,37 0,37
ne 94% 99% 96% 97% 95% 97% 98% 99% 97% 84%
”apacr;r?:vedba 9% 8% 11% 8% 17% 16% 13% 18% I 15% |7%
ne poznam 86% 91% 85% 89% 78% 81% 85% 81% - 82% -77%

Letos je moCno narasel odstotek vprasanih, ki pravilno poznajo ceno prenosa standardnega pisma — znamka A.
Narasel je za kar 13 odstotnih tock (16 %).

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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ZADOVOLJSTVO S CENO ZA PRENOS STANDARDNEGA

PISMA

V kolik$ni meri ste zadovoljni s ceno za prenos pisma o0z. znamko A, ki znasa 0,37 €7

zelo zadovoljen

zadovoljen

niti niti

nezadovoljen

zelo nezadovoljen

Povprecna ocena

2015

36%

31%

27%

5%

2%

3,9

Osnova: vsi anketiranci (N=705)

2016

25%

42%

26%

4%

2%

4,0

2017

|7%
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Vecina anketirancev je zadovoljna s
ceno 0,37 € za prenos standardnega
pisma.

@ AKOS GFI
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DOSTAVA PISMA DO NASLOVNIKA

V koliko dneh po oddaji bi morala Posta Slovenije dostaviti pismo do naslovnika?

2014 2015 2016 2017
naslednji dan (D+1) 54% 63% 68% . 73%
¢ez dva dni (D+2) 38% 33% 25% I 23%
ez tri dni (D+3) | 6% 4% 4% 3%
¢ez &tiri dni (D+4) 1% 1% 0,5% 0,4%

Osnova: vsi anketiranci (N=705) | Delez odgovorov ,ne vem* ni prikazan
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@ AKOS

Tako kot prejSnje leto se je tudi letos povecal delez
anketiranih, ki menijo, da bi morala Posta Slovenije
pismo dostaviti naslovniku naslednji dan. Takih je
sedaj 73 %. Slaba Cetrtina vpraSanih pa meni, da bi
morala Posta Slovenije pismo dostaviti v dveh dneh
po oddaji.
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@ AKOS

DOSTAVA POSILJK VSEH 5 DNI V TEDNU

Ali je po vaSem mnenju potrebna dostava postnih posilik vseh 5 delovnih dni v tednu, torej od ponedeljka do petka?

2014 2015 2016 2017
da, je potrebna 80% 93% - 92% -86%
ne, dovolj bi bilo 4 > o0& i ii i
_ 7% 1% 3% 6% Delez sodelujoCih, ki menijo, da je
dni dostava postnih posiljk potrebna vseh
5 delovnih dni v tednu, se je nekoliko
L .v I R,
ne, dovgllrjﬂbl bilo 3 11% 3% 3% 506 zmanj8al. Takih je sedaj 86 %.
ne, dovglrj]ibl bilo 2 1% 1% 20 20
drugo 0,1% 1% 1%

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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ZADOVOLJSTVO S POGOSTOSTJO DOSTAVE POSTNIH ) axos [C1G
POSILIK 7

V kolik$ni meri ste zadovoljni s pogostostjo dostave poStnih poSiljk na vas dom?

2016 2017
zelo zadovoljen 59% I21%
_ 5804 Vecina (79 %) anketirancev je zadovoljna s
zadovoljen 32% . 0 pogostostjo dostave postnih posiljk na dom.
niti niti | 6% |13%
nezadovolien | 1% 3%
zelo nezadovolien | 1% 4%
Povprecna ocena 4,5 3,9

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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DOSTAVA POSTNIH POSILJK OB SOBOTAH 1/3

Ali se vam zdi smiselna dostava postnih poSiljk na dom ob sobotah?

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014
da 45% 35% 31% 27% 52% 54% 38%
vseeno mije | 8% 15% 11% 12% 7% 1% 1%
ne 47% 50% 58% 61% 41% 45% 61%

Delez tistih, ki se jim zdi dostava poSiljk na dom smiselna, je enak
delezu iz leta 2016. ZmanjSal pa se je delez tistih, ki se jim to ne zdi
smiselno (38 %).

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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@ AKOS

2015 2016 2017
48% 44% I 44%
1% 11% I18%

51% 45% I38%

38



@ AKOS

DOSTAVA POSTNIH POSILJK OB SOBOTAH 2/3

Ali imate pri vas dostavo postnih poSiljk na dom ob sobotah?

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
da 62% 57% 44% 39% 46% 43% 37% 29% 29% I 18%
ne 32% 39% 51% 56% 49% 53% 61% 70% 58% . 69%
nevem | 6% 4% 5% 5% 5% 4% 3% 2% 13% |13%

Delez tistih anketiranceyv, ki imajo tudi ob sobotah dostavo posiljk na dom, se je zmanjSal za
skoraj 10 odstotnih toc¢k. Takih je sedaj 18 %. Delez tistih, ki ne vedo, ali prejemajo poSiljke ob
sobotah ali ne, pa je enak iz leta 2016.

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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@ AKOS [€14

DOSTAVA POSTNIH POSILJK OB SOBOTAH 3/3

Dostavo katerih poSiljk pa imate ob sobotah?

2014 2015 2016 2017
pisma 56% 47% 3% [ 54%
priporoCena posiljka 55% 58% 54% . 45% Najvec anketiranih ob sobotah prejme pismo (54 %),
sledijo priporoCene posSilike (45 %) in paketi (41 %).
paket || 43% 46% 3600 [ 41%
vrednostna posilika | 12% 27% 18% N15%
drugo (Casopisi,
reklame, telegram) 6% 5% 8% IlO%
nujne posiljke 5%

Osnova: anketiranci, ki imajo dostavo poSiljk tudi ob sobotah (N=205)
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KAKOVOST IN PRITOZBE
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DEJAVNIKI KAKOVOSTI POSTNE STORITVE - > ) AkoS (€14
NAJPOMEMBNEJSI| DEJAVNIK 7

Kateri trije dejavniki kakovosti postne storitve so za vas najpomembnejsi? - Prva izbhira

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
lokacija poste 36% 38% 37% 36% 33% 38% 40% 35% 42% - 49%
delovni ¢as poSte | 9% 10% 7% 11% 12% 14% 17% 12% 10% I 21%
odnos usluzbencev do strank 25% 24% 25% 25% 20% 17% 17% 18% 20% |7%
hitrost prenosa postne posilike | 9% 7% 7% 9% 10% 8% 8% 12% 8% |5%
cena opravljene postne storitve | 5% 3% 3% 4% 3% 4% 3% 5% 3% |5%
majhen odstotsggtzlgitﬁbgggiilrk/poékodovanih 4% 506 4% 4% 4% 5% 5% 4% 6% |4%
dostava postnih posilik 5-krat tedensko | 6% 6% 8% 7% 12% 9% 7% 10% 8% |4%
O e Slovene € 2 1% 2% 2% 2% 2% 3% 2% 3% 2% 3%
dostava postnih posilik ob sobotah | 5% 4% 7% 2% 4% 4% 2% 3% 2% | 2%

Najpomembnejsi dejavnik kakovosti postne storitve je za veCino anketirancev tako kot pri prejSnjih merjenjih Se vedno lokacija poste
(49 %). Za petino anketirancev je najpomembnejsi dejavnik delovni €as poste, 7 % pa jih navaja odnos usluzbencev do strank.

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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DEJAVNIKI KAKOVOSTI POSTNE STORITVE - (3 ) AKOS
NAJPOMEMBNEJSI TRIJE DEJAVNIKI ~7

Kateri trije dejavniki kakovosti poStne storitve so za vas najpomembnejsi? — Skupaj

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
lokacija poste 68% 64% 67% 66% 65% 69% 67% 65% 67% [ 67%
delovni cas poste [N 52% 5296 52%% 54% 46% 55% 58% 47% 530 [ 64%
hitrost prenosa postne posilje [l 32% 34% 28% 33% 35% 32% 33% 33% 336 M 37%
odnos usluzbencev do strank [ 56% 61% 63% 64% 58% 54% 50% 50% 5100 [l 36%
cena opravijene postne storitve [l 24% 23% 20% 20% 21% 23% 22% 26% 18% M 30%
dostava postnin posiljk 5-krat tedensko [l 24% 24% 27% 25% 30% 25% 25% 31% 31%  M20%
O e et o € 22 [ 13% 12% 11% 13% 9% 12% 15% 15% 20%  W20%
izgubljenih/gzrfdnosgifﬁtggétnih posilik - 16% 16% 18% 16% 21% 19% 20% 17% 17% B 17%
dostava postnin posiljk ob sobotah [ 16% 14% 15% 9% 14% 12% 11% 16% 11% 1 9%

Med tri najpomembnejSe dejavnike kakovosti anketiranci uvrs€ajo lokacijo poste, delovni Cas poste ter hitrost prenosa postne
posiljke.

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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y . y @ AKOS [€114
POMEMBNE ZNACILNOSTI POST/POSTNIH STORITEV

Kako se vam vsaka od nas$tetih znacilnosti zdi pomembna?

Povpre¢na
% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% ocena

Oddaljenost najblizie poste _| 2017 3.9
od vasega doma 2016 | 44

Delovni ¢as post, kijh | 2017 41
obisiuete 2016 2l 4.4

|

[

\

m Zelo pomembno ® Pomembno Niti niti ® Nepomembno m Zelo nepomembno

Izkazalo se je, da je anketirancem oddaljenost najblizje poste od njihovega doma najpomembnejSa, takoj za tem pa sledi delovni ¢as
post. Izmed vseh nastetih znacilnosti je Se najmanj pomembna oddaljenost poStnega nabiralnika.

Osnova: vsi anketiranci (N=705) | Lestvica 1-5 (1 — zelo nepomembno, 5 — zelo pomembno)
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SEZNANJENOST S PRITOZBENIM POSTOPKOM

Ali ste seznanjeni s pritoZbenim postopkom in moznimi odSkodninami v primeru poskodovanih posiljk, uni¢enja, prekoracitve roka prenosa ipd.?

2007 2008 2010 2011 2012 2013

da 22% 21% 27% 23% 17% 19%

ne 78% 79% 73% 17% 83% 81%

Dobra Cetrtina vprasanih je seznanjena s pritoZzbenim postopkom.

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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2014

24%

76%

2015

19%

81%

@ AKOS

2016

22%

2017

I 26%
oo [ 7o
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ZADOVOLJSTVO Z USTREZNOSTJO POSTOPKOV

RESEVANJA REKLAMACIJ

V kolikSni meri ste zadovoljni z ustreznostjo postopkov reSevanja reklamacij in ugovorov?

2015 2016 2017
zelo zadovoljen 25% 36% I 9%
zadovoljen 49% 36% . 46%
niti niti 20% 21% I 31%
nezadovolien | 4% 3% I 12%
zelo nezadovolien | 3% 4% 3%
Povprecna ocena 3,9 4,7 3,4

Osnova: anketiranci, ki so seznanjeni s pritozbenim postopkom (N=149)
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Zadovoljstvo z ustreznostjo postopkov reSevanja
reklamacij in ugovorov je izrazilo 54 % vpraSanih.
Povpre¢na ocena zadovoljstva pa je padla na 3,4.

@ AKOS GFI
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VLOZENE PRITOZBE ZARADI NEZADOVOLJSTVA

Ali ste Ze kdaj vlozili kakSno pritozbo zaradi nezadovoljstva z opravljeno postno storitvijo?

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015
da, 6% 9% 6% 7% 5% 5% 5% 5%
ustno
qla, 5% 4% 4% 3% 2% 2% 2% 3%
pisno
ne 89% 87% 89% 90% 93% 92% 93%

Delez anketirancey, ki so Ze kdaj vlozZili pritoZzbo, se je v zadnjem letu zviSal za dobrih 10 odstotnih
toCk. 14 % je takih, ki so Ze kdaj vloZzili ustno pritozbo, 7 % pa takih, ki so jo vloZili pisno.

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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2016 2017
5% I 14%
3% ‘ 7%

92%
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i} v () AKOs
RAZLOGI ZA VLOZENO PRITOZBO

Kaj je bil razlog za pritozbo?

2014 2015 2016 2017
drugi problemi z dostavo | 17% 5% B 31% B 35%
poskodovana posilika [ 30% 28% B 2% B 29%
postar ne pozvoni 16% 8% | 8% B 29% Kot najpogostejSa razloga za vloZitev
pritozbe so bili omenjeni problemi z
. . o dostavo, poSkodovana poSiljka in da postar
izgubljena posiljka 13% 36% 21% 0 ) . : -
gubl postl ° ° I ° I 22% ne pozvoni, dobra petina pa se je pritozila
napacna dostava || 11% 6% | 10% J 16% tudi zaradi izgubljene posiljke.
odnos postnega
usluzbenca 3% I 5% Ill%
nepravocasna dostava 12% | 7% | 6%
drugo [ 14% 9% | 6% | 7%

Osnova: anketiranci, ki so Ze kdaj vlozili pritozbo (N=147)
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REKLAMNA SPOROCILA IN NALEPKA AKOS



@ AKOS

UPORABA NALEPKE AKOS

Ali uporabljate rumeno nalepko, ki prepoveduje vstavljanje nenaslovljenih oglasevalskih, marketinskih in drugih reklamnih sporodil v va$ hisni predalCnik?

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
da | 12% 12% 18% 16% 14% 12% 16% 14% 16% I14%
ne 84% 86% 79% 83% 86% 88% 82% 86% 82% . 83%
ne poznam | 3% 3% 2% 1% 1% 2% 3%

V primerjavi s prejsnjimi leti so delezZi tistih, ki uporabljajo nalepko AKOS (t.J. nalepko
za prepoved dostavljanja nenaslovljenih sporo€il v predal€nik), precej stabilni. Vec€ina
vprasanih (83 %) nalepke AKOS ne uporablja.

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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@ AKOS

MNENJE O REKLAMNIH SPOROCILIH

Kaj menite o prejemanju nenaslovljenih oglasevalskih, marketinskih in drugih reklamnih sporoc€il na dom?

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
vse€ mi je 15% 13% 16% 18% 18% 16% 16% 22% 21% I 15%
ne moti me 45% 48% 52% 45% 53% 57% 55% 54% 53% . 59%
moti me 40% 38% 33% 37% 30% 27% 29% 25% 26% I 25%

Mnenje o reklamnih sporocilih se je v primerjavi z lanskim merjenjem nekoliko spremenilo,
saj se je delez anketirancev, ki jih reklamna sporoc€ila ne motijo malenkost zvidal (59 %).
Med tistimi, ki jih reklamna sporocila motijo, pa nalepko AKOS uporablja 56 %.

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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UPORABA STORITEV DRUGIH I1ZVAJALCEV
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@ AKOS [€14

UPORABA STORITEV DRUGIH 1IZVAJALCEV

Ali ste poleg Poste Slovenije v zadnjem letu uporabili storitve Se kakSnega drugega izvajalca poStnih storitev?

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
da 16% 17% 19% 18% 15% 19% 22% 18% 22% I39°/0
ne 84% 83% 81% 82% 85% 81% 78% 82% 78% l 61%

|zvajalce drugih postnih storitev je v zadnjem letu uporabilo slabih 40 %
sodelujocih.

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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RAZLOGI ZA UPORABO STORITEV DRUGIH IZVAJALCEV

Zakaj ste uporabili storitve drugih izvajalcev postnih storitev?

hitrost prenosa

nujnost

niZja cena

vi§ja kakovost

posiljanje paketov pod 10 kg
posiljanje paketov nad 10 kg
dostava V/ iz tujine

posiljanje dokumentov

dogovor/zahteva poSiljatelja/...

drugo

Najvec anketirancev je kot razlog uporabe drugih izvajalcev postnih storitev navedlo hitrost prenosa. Drugi
najpogostejsi razlog je bila nujnost prenosa, tretji pa nizja cena.

Osnova: anketiranci, ki so v zadnjem letu uporabili storitev drugih izvajalcev po&tnih storitev (N=272)

2010

42%
26%
10%
5%
9%
5%

2%

2011
34%
28%

7%
2%
9%
8%

9%

2012
42%

22%

16%
1%
6%
5%

5%

18%

2013

40%
28%
17%
8%
11%
6%

3%

16%
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2014
45%

27%

23%

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

2015

24%
26%
22%
6%
10%
5%
4%

12%
5%

2016
26%
22%

14%

14%
8%
3%
5%
5%

17%
5%

2017
M 43%
M 41%
M 31%
B17%
I 15%
I11%
19%

| 2%

| 2%

| 5%
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DRUGI IZVAJALCI POSTNIH STORITEV

Storitve katerega izvajalca postnih storitev ste poleg PoSte Slovenije uporabili v zadnjem letu?

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
DHL Express [H25% 41% 39% 40% A7% 57% 64% 46% M 47%
DPD |4% 1% 2% 3% 7% 5% 8% 16% B 23%
GLS |4% 6% 3% 4% 10% 14% 11% 44% [ 39%
TNT [29% 12% 18% 9% 6% 19% 1% 11% | 2%
UPS 6% 7% 9% 11% 11% 8% 6% | 5%
City Express 4% 3% 4% 2% 2% 3% 2% 2% | 3%
Kuriréek 1% 3% 0,4%
ADI LAMPRET S.P. 0,4%
Doortodoor* 18% 10% 2%
Ekspresna dostava* (4% 21% 30% 11% 8%
ne vem [1130% 27% 25% 38% 10% 6% 1% 1 9%
drugo | 8o 4% 4% 7% 7% 6% 4% 5% | 3%

Najvel sodelujocCih je v zadnjem letu uporabilo storitve DHL (47 %) in GLS (39 %),
povecal pa se je tudi delez sodelujoc€ih, ki so v zadnjem letu uporabili storitve DPD.

Osnova: anketiranci, ki so v zadnjem letu uporabili storitev drugih izvajalcev postnih storitev (N=152) | Izvajalci, oznaceni z *, so prenehali z izvajanjem postnih storitev
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2017

Il 57%
54 %
M 37%
H17%
l15%
| 7%
| 3%

1%

| 4%
13%
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GLAVNI RAZLOG, KI Bl LAHKO VPLIVAL NA ZAMENJAVO ) AKOS
PONUDNIKA POSTNIH STORITEV N

Kateri dejavniki bi lahko vplivali na to, da bi zamenjali izvajalca postnih storitev?

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
cena || 20% 17% 15% 14% 25% 26% 29% 29% B 19% B 53%
n":ﬁgg’fj;g@grn‘ft 9% 10% 7% 8% 12% 11% 8% 8% | 8% 53
dosmg’;gffm('g‘aff”a ] 8% 8% 8% 8% 13% 9% 10% 11% B 25% e
zaupanje | 6% 5% 5% 3% 4% 5% 5% 5% | 5% B 32%
0cnos USZDENCeY 40 1 1 004 10% 8% 9% 13% 129 10% 12% | 7% B 258%
drugo | 4% 3% 3% 3% 1% 1% 1% 1% 1% 1%
ne vem | 4%
ne bi zamenjal [ 44% 46% 54% 56% 32% 36% 38% 34% [ 29% J18%

Glavna razloga, ki bi lahko vplivala na zamenjavo ponudnika postnih storitev, sta cena, kakovost prenosa posiljke in dostopnost v smislu lokacija. 18 % ne bi
zamenjalo glavnega izvajalca postne storitve pod nobenim pogojem.

Osnova: anketiranci, ki v zadnjem letu niso uporabili storitev drugih izvajalcev postnih storitev
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OHRANITEV POSTNIH STORITEV
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PRIPRAVLJENOST PLACATI VISJO CENO POSTNIH ) akos a1k
STORITEV 1/2 =

Ali bi bili pripravljeni plagati vi§jo ceno postnih storitev, da se ohrani...?

dostava na dom

hitrost prenosa postne poSiljke

delovni a5 poste

enotna cena prenosa poséltg\tlaepr)]ci}iiljke za celotno podrocje
dostava postnih posiljk petkrat tedensko

dostava postnih posiljk ob sobotah

= da mne

Koliko odstotkov vi§jo ceno ste pripravljeni pla¢ati, da se ohrani...? Povpredje
dostava postnih posilik ob sobotah 8,7
hitrost prenosa postne posiljike 8,2
dostava postnih posilik petkrat tedensko 7,7 =od0do5%
enotna cena prenosa poséltg\?epr)]ci}éeiljke za celotno podrocje 9% 8.6 m0d 5% do 10 %
dostavara o 0.2 iAo
mvec kot 15 %.
delovni &as poste 12% 9,5
lokacija poste 9,7

NajveC anketirancev bi bilo pripravljenih placati viSjo ceno postnih storitev, da se ohrani dostava na dom (39 %) ter hitrost prenosa postnih posiljk (34 %). Za
ohranitev dostave na dom so pripravljeni placati v povprecju 9,2 % viSjo ceno, za ohranitev hitrosti prenosa poSiljk pa v povprecju 8,2 % visjo ceno.

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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@ AKOS [€14

POSILJANJE PISEM

Kaj bi storili, ¢e bi se spremenila cena pisma za 10-15%?

posto

S katero storitvijo bi nadomestili pismo?

elektronska komunikacija - |G 65%

storitev hitre poste [l 10%
drugi tip storitve [l 7%
ne morem oceniti [ 13%

storitve ne bi menjal [ G 22%

Dve tretjini vpraganih (66 %) bi v primeru spremembe cene pisma za 10-15% nadomestilo to storitev z elektronsko posto. Ce bi se vprasani, ne glede na
spremembo cene, odlocili za nadomestilo pisma, bi dve tretjini (65 %) izbrali elektronsko komunikacijo, petina vprasanih pa storitve ne bi menjali.

Osnova: vsi anketiranci (N=705)
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PRILOGA
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STRUKTURA VZORCA

Spol

Starost

Izobrazba

Tip kraja

Statisti¢na regija

*Vir: SURS

mosKki
zenski

18-24 let
25-34 let
35-44 |et
45-54 |et
55-64 let
65 let in veC

Osnovna Sola ali manj
Poklicna (2-3 letna)
Srednja (4 letna)

Visja oz. visoka ali ve¢

Podezelje

Kraj, mesto
Vecje mesto
Ljubljana, Maribor

Pomurska
Podravska
KorosSka
Savinjska
Zasavska
Spodnjeposavska

Jugovzhodna Slovenija (ali Dolenjska)

Osrednjeslovenska
Gorenjska
Notranjsko-kraska
Goriska
Obalno-kraska

340
365

69
110
127
118
114
167

120
167
245
168

351
142
96
117

30
102
25
77
22
40
61
186
67
9
56
28

Vzorec
(N=705)
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%
48,2
51,8

9,7
15,5
18,1
16,8
16,2
23,7

17,1
23,9
35,0
24,0

49,7
20,1
13,6
16,6

4,3
14,5
3,6
11,0
3,1
5,7
8,7
26,4
9,5
13
7,9
4,0

Populacija*

%
49
51

8
16
18
18
17
22

24
23
31
22

52
17
13
18

@ AKOS [€14
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