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Postanske urede HP-a koristi vise od 91% ispitanika, od Cega ih
57% koristi barem jednom ili viSe puta mjesecno

Koristite li i koliko Cesto posStanske urede Hrvatske
poste?
50 +
I2* 9% ispitanika koristi postanske
urede najmanje jednom tjedno, a
40 7 v
ostala 82% postanske urede
koristi, ili nekoliko puta mjesecno,
30 - ili nekoliko puta godisnje
S
=}
5 472 B u odnosu na prethodno
©
= 20 - istraZivanje vidljivo je kako sve
35,2 . , _
visSe ispitanika uopce ne koristi
10 - postanske urede (6% vise), a
* ] manje je i onih koji ih koriste vise
w2 ! 59 puta tjedno
0 T T T T 1
da, viSe puta da, jednom da, nekoliko nekoliko puta nikad
tjiedno tiedno puta godisnje

mjesecno



Ispitanici najvise koriste postanske urede HP-a za obavljanje
postanskih usluga

Koje usluge najcesce obavljate u postanskim uredima

Na ovo pitanje su odgovarali oni koji koriste postanske urede n=917

Hrvatske poste?

40 -
I:* nesto manje od polovine
ispitanika postanske urede koristi
30 - I za obavljanje postanskih usluga
medu kojima su najcesce slanje i
preuzimanje pisama i paketa
X 20 A
>
= o Ii* u odnosu na prethodno
-c 1
- istraZivanje vidljivo je kako je
10 - e . :
! —_— udjel ispitanika koji obavlja ostale
' 8.3 usluge veci, a koji obavlja
0 | | | | | financijske usluge manji
slanje preuzimanje financijske ostale usluge ne koristim
pisama, pisama i usluge (brzojavi, postanske
paketaisl. paketana (placanje telefoniranje, urede
Salteru rauna, kupnjarobe,
dizanje lutrija i sl.)

gotovine i sl.)



Ispitanici su u velikoj mjeri zadovoljni s radnim vremenima
postanskih ureda HP-a

Kako bi ocijenili radno vrijeme postanskog ureda

Hrvatske poste u kojem najcesce obavljate usluge?

50 -
I2* velika vecina ispitanika, njih
80%, je zadovolina s radnim
40 1 vremenima  postanskih  ureda
medu kojima je nesto manje onih
30 kojima je ono potpuno
; zadovoljavajuce, a nezadovoljnih
% je 8% ispitanih
20 A
B:* u odnosu na prethodno
istrazivanje, udjel ispitanika koji
101 - su zadovoljni S radnim
¥ , vremenima  posStanskih  ureda
0 | | | | ostao je gotovo nepromijenjen
potpuno zadovoljavajuée nezadovoljavajuée  nije mi bitno

zadovoljavajuce



Dostupnost  postanskih ureda HP-a vecini ispitanika
zadovoljavajuca

Kako bi ocijenili dostupnost posStanskog ureda

Hrvatske poste u kojem najcesce obavljate usluge?

40 -
B=* ispitanici,  njih  67%, su
zadovoljni s dostupnosti
o | postanskih  ureda, no nije
zanemariv i udjel onih koji su
nezadovoljni (17%)
N
3 20 | e v odnosu na prethodno
3 — istraZivanje vidljivo je kako su
ispitanici manje zadovoljni s
10 | dostupnosti postanskih ureda, pri
it cemu je udjel zadovoljnih manji
za 20%
0 ‘ ‘ ‘
potpuno zadovoljavaju¢a nezadovoljavajuéa  nije mi bitno

zadovoljavajuc¢a
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Ispitanici u prosjeku salju 7 pismovnih posiljaka godisnje

Koliko pismovnih posiljaka Saljete godisnje?

" Ie»  70% ispitanika godisnje 3alje
najmanje jedno pismo
» I:* do 20 pisama godisnje Salje
64% ispitanika, a samo je 5% onih
$ 30 koji Salju vise
i? i . I:* u odnosu na prethodno
20 - istrazivanje vidljivo je kako se
e 306 udjel ispitanika koji salju pisma
0 smanjio u svim kategorijama, a
15,6 porastao je broj onih koji tijekom
. godine uopce ne salju pisma (20%
’ Vgeod50  21-50  11-20  1-10 niti jednu 73



Ispitanici u prosjeku primaju 8 pismovnih posiljaka mjesecno

Koliko pismovnih poSiljaka prosjecno primate u

jednom mjesecu?

60 -
Ie*  90% ispitanika mjesecno primi

najmanje jedno pismo
50 +

I=* do 20 pisama mjese¢no prima

40 - 85% ispitanika, a samo je oko 5%

onih koji primaju vise

Udjel u %
w
o

599 B v odnosu na prethodno
istrazivanje vidljivo je kako se

20 - udjel ispitanika koji primaju

pisma smanjio u gotovo svim
25,2 . . :
10 - kategorijama, a porastao je broj

0 ' | | | | ne primaju pisma (8% vise)
viSe od 20 11-20 1-10 niti jednu

10,2 onih koji tijekom mjeseca uopce




Ispitanici u prosjeku Salju manje od 2 paketa godisnje

Koliko paketa Saljete godisnje?

70 ~

Udjel u %

60 -

50 A

30 A

20 A

10 +

13

29,2

61,9

vise od 10

10

6 -

10

niti jedan

I2e  vedina ispitanika, njih 62%, u
toku godine ne posalje niti jedan
paket, a oko 30% je onih koji Salju
do 5 paketa

l:* u odnosu na prethodno
istraZivanje nije bilo znacajnijih
promjena u udjelima ispitanika
po pojedinim kategorijama



Ispitanici u prosjeku primaju manje od 5 paketa godisnje

Koliko paketa primate u jednoj godini?

60 -
Ie*  62% ispitanika godisnje primi

50 1 najmanje jedan paket

I:* do 10 paketa godisnje prima
40 - polovina ispitanika, a 11% je onih
koji primaju vise

Udjel u %
w
o

B v odnosu na prethodno
51,0

istrazivanje vidljiv je nesto veci
20 - 38,1 broj ispitanika koji prima 11 do

20 paketa godisnje, uz smanjenje
10 - onih koji primaju od 1 do 10

* paketa ili ne primaju niti jedan
-9

vise od 20 11-20 1-10 niti jedan
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Za postojanje drugih davatelja na trzistu postanskih usluga zna
2/3 ispitanika

Znate li druge davatelje, osim Hrvatske posSte, putem

kojih je moguce slati i primati posiljke?

50 -
k2* tredina ispitanika ne zna za

postojanje  drugih  davatelja
40 1 postanskih usluga, osim HP-aq,
putem kojih je moguce obavljati

30 - postanske usluge

N
é I2*  od ispitanika koji su upoznati s
> 20 - postojanjem i drugih davatelja
33,4 najvise ih zna za davatelja Tisak
- (65%), City Express (26%) te
107 Overseas i DHL
32 e
° Tisak | City Express | Overseas | DHL | ne znam
Express

13



Najznacajniji razlog koristenja postanskih usluga drugih
davatelja je brze obavljanje usluge

Ako ste koristili ili bi koristili usluge drugih davatelja,

osim Hrvatske poste, navedite najznacajnije razloge?

30 ~
I2*  80% ispitanika je koristilo ili bi
koristilo usluge drugih davatelja,
20 | osim HP-a, a medu
najznacajnijim razlozima je brZe
obavljanje usluge, prihvatljivija
X 00 . ,
S et cijena i veca pouzdanost
2 10 19,8 20,7
o
- o i IF:* v odnosu na prethodno
istraZivanje vidljivo je kako nije
4,8 . . .
0 5B doslo do promjene u prioritetima
@© .— @© o v . .
S .3 5 %5 Bz & 5% koristenja usluga  drugih
S8 =3 T 25 $5 © 2o . : :
gg" Tz s g‘g @ §§ o £ 2 davatelja tako da su i dalje
= z 2 = S.-.= £5 ® b . v e .. ...
2 2= g 283 3=° < sz najznacajniji brzina i cijena
kel _g ) = @ S x T
o = QS
Q5 o (O]
S > %
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Okvirnu cijenu obi¢nog pisma tezine do 50 grama zna Cetvrtina
ispitanika

Znate li cijenu obi¢nog pisma tezine do 50 grama koju

naplacuje Hrvatska posta u unutrasnjem prometu?

” I=* velika veéina ispitanika uopce
ne zna ili ne zna ni okvirni iznos
40 - ciiene za obicno pismo u
unutrasnjem prometu koju
w0 | naplacuje HP

I:* v odnosu na prethodno

Udjel u %

. istraZivanje vidljivo je kako sve

manje ispitanika zna okvirnu

cijenu (13% manje), a vise je onih

10 - koji ne znaju ili su dali krivi

odgovor
8,3

do 3 kune od 3do5kuna odb5do 7 kuna ne znam
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Primjerena cijena obicnog pisma za 62% ispitanika

Cijena od 3,10 kuna za obi¢no pismo tezine do 50

grama Vam se Cini?

70 -
| o petina ispitanika smatra cijenu
60 obicnog pisma skupom, a 5%
ispitanika smatra da je cijena

50 - niska

I:* u odnosu na prethodno

istraZivanje vidljivo je kako je i

Udjel u %

30 - 61,6 sada vecini cijena primjerena,
medutim percepcija ispitanika se
20 - promijenila pa je tako smanjen

udjel ispitanika kojima je cijena
10 1 19,4 F primjerena  (16% manje), a

Te1 | povecao onima kojima je skupa

T T T
niska primjerena skupa ne znam

17



Okvirnu cijenu preporucenog pisma tezine do 50 grama ne zna
80% ispitanika

Znate li cijenu preporucenog pisma tezine do 50

grama koju naplacuje Hrvatska posta u unutrasnjem
prometu?

60 -
I2* petina ispitanika zna okvirni

50 | iznos cijene za preporuceno

pismo u unutrasnjem prometu

40 - koju naplacuje HP
s I:* v odnosu na prethodno
%30 istraZivanje vidljivo je kako sve
oo manje ispitanika zna okvirnu
20 1 . cijenu (12% manje), a vise je onih
koji ne znaju ili su dali krivi
107 Lo odgovor

do 7 kuna od 7 do 9 kuna od 9 do 11 kuna ne znam
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Cijena za preporuceno pismo za vise od polovice ispitanika je
primjerena

Cijena od 9,50 kuna za preporuceno pismo tezine do

50 grama Vam se Cini?

60 -
| = ispitanicima je cijena
0 | preporucenog pisma u manjem
postotku primjerena nego cijena
obicnog pisma, a istovremeno je

40 +
u vecem postotku skupa

N

=)

T 30 Ie* u  odnosu na prethodno

©

> 53,6 istraZivanje vidljivo je kako se
20 | percepcija ispitanika vezana uz

b0 cijenu preporucenog pisma nije

T T T
niska primjerena skupa ne znam

bitnije mijenjala

19



Ispitanicima je vazno urucenje pismovne posiljke slijedecdeg
dana

Koliko Vam je vazno da se pismovna posSiljka koju

Saljete u unutrasnjem prometu prenese i uruci u roku
od jednog dana?

50 . . .. . ..
I2* velika vecina ispitanika, njih

81%, smatra urucenje pisma u
40 - roku od jednog dana uvijek ili
ponekad vaznim medu kojima je
nesto manje onih kojima je to

uvijek vazno

Udjel u %

20 - B:* v odnosu na prethodno

istraZzivanje  vidljivo je da
urucenje slijedeceg dana ima sve
10 - 19,2 veci znacaj kod ispitanika tako da
je udjel onih kojima je urucenje
uviiek vazno veci za 15%

T T
uvijek mi je vazno ponekad mi je vazno  nikad mi nije vazno

20



Misljenja vezana uz dostavu postanskih poSiljaka na adresu
subotom su podijeljena

Smatrate |i potrebnim dostavljanje poStanskih

posiljaka na ku¢nu adresu subotom?

v Iz* polovina ispitanika  smatra

kako je subotom potrebna
40 - dostava postanskih posiliaka na
kucnu adresu od kojih je 12% za
dostavu svih posiljaka, a 88% za

dostavu samo odredenih

Udjel u %

I=* drugoj polovini ispitanika je

20 A

svejedno ili smatra kako subotom
nije potrebna dostava (vecina
10 | ispitanika ~ smatra  dostavu

da, svih da, nekih svejedno mi je ne

13,6 subotom nepotrebnom)

21



Vecina ispitanika je spremna platiti dodatni iznos postarine za
slu€aj pruzanja usluga bolje kakvoce

Jeste li spremni platiti dodatni iznos za prijenos i

urucCenje posiljaka u roku jednog dana odnosno za
dostavu postanskih poSiljaka subotom?

70 -

I2* spremnost placanja dodatne
60 - postarine za urucenje posiljaka u
roku od jednog dana i dostavu
50 1 subotom iskazalo je 65%

ispitanika

| izloZenih rezultata

Udjel u %

30 - istraZivanja  vidljivo je da

ispitanicima  brZe urucenje i
20 -

dostava subotom ima sve veci

10 . znacaj, ali i da su ispitanici svjesni

da to zahtijeva dodatne troskove,

0 ‘ ‘ a koje su spremni i platiti
da ne

22
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Ispitanici u velikoj mjeri zamjenjuju pismovnu komunikaciju s
komunikacijom u elektronickom obliku

Koristite li neke od oblika elektronickih komunikacija
kao zamjenu za pismovnu komunikaciju?

I2*  elektronicku komunikaciju (e-
mail, web-mail, e-drZava,
aplikacije na pametnim
telefonima) kao zamjenu za
pismovnu komunikaciju koristi
preko 92% ispitanika, a 79% ih to
Cini cesto

30 - ke 8% ispitanika je i dalje vjerno

da, Cesto da, ponekad ne

pismovnoj komunikaciji

7,6

24



Internet trgovinu koristi 61% ispitanika

Koristite li usluge kupnje robe i proizvoda putem

interneta kao oblikom elektronickih komunikacija?

60 ~
ke vecina ispitanika koristi
60 | Internet za kupnju roba i
proizvoda, a medu kojima je 15%

koji to rade Cesto
40 ~

S I=* vidljivo je kako je ovaj nacin
.30 trgovine kod nas jos nedovoljno
> iskoristen te da ovdje lezi

20 1 288 potencijal za rast kako za trgovce

tako i za davatelje postanskih
usluga koji se pojavljuju kao

_ nezaobilazna karika u dostavi

posiljaka

10

da, Cesto da, ponekad ne

25



Davatelji postanskih usluga pokazuju se kao pouzdani sudionik
u Internet trgovini

Ako koristite tu uslugu, jeste li imali problema vezanih Na ovo pitanje su odgovarali ame on koji koriste Internet
v . . trgovinu n=61
sa dostavom narucenih proizvoda?

90 -
I2*  velika vecina ispitanika koji
801 koriste usluge Internet trgovine
70 - nema problema s dostavom
o0 | narucenih proizvoda
S 5 IF:* u cijelom lancu Internet
é 86,8 trgovine davatelji postanskih
= 407 usluga se pojavljuju kao sudionici
30 - u pruzanju usluga dostave i s
20 | kojim ispitanici imaju najmanje
problema
10 -
34 s 23
0 da, spoéiljateljem‘ da, sa sluzbom | da, s davateljem | ne

(prodavacem) carine postanskih usluga

26
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Ispitanici informacije o uslugama najcesce traze neposrednim
kontaktom s davateljem postanskih usluga

Ukoliko trebate neku informaciju o odredenim

uslugama, istu trazite?

40 -
ke velika vecina ispitanika
informacije o uslugama traZi
30 - direktno od davatelja, bilo putem
izravnog kontakta s radnikom ili
telefonskim kontaktom sa
O\o v . .
520 sluzbom za korisnike
%
Ie* dio ispitanika, njih 22%,
10 | 22,3 informacije traZi posredno putem
_ Interneta, a manji dio informacije
, trazi na neki drugi nacin
O T T T
izravno od telefonom od putem na neki drugi
radnika davatelja sluzbe za internetskih nacin
postanskih korisnike stranica
usluga

28



Prigovor je zbog nezadovoljstva s obavljanjem postanskih
usluga podnijelo manje od desetine ispitanika

Jeste li u zadnjih godinu dana podnijeli bilo kakvu

prituzbu ili prigovor na obavljanje postanskih usluga?

100 -
I=* najve¢i  broj ispitanika u
90 - . - . :
zadnjoj godini dana nije podnio

80 7 nikakav prigovor na obavljanje
70 - postanskih usluga, a i oni koji
< 60 podnose prigovore vise Kkoriste
E usmeni prigovor nego pismeni
2 50 -
- ol Sl :* u odnosu na prethodno
istraZivanje vidljivo je kako je
30 1 pravo  podnosenja  prigovora
20 - koristio nesto vise ispitanika i to
10 | prvenstveno onih koji su prigovor
2.0 T podnosili usmeno
° da, pismeno | da, usmeno | ne |

29



Prigovori u najvecoj mjeri podneseni davateljima postanskih
usluga

Kome ste pOdnlje“ prituibu ili prigovor? Na ovo pitanje su odgovarali samo oni koji su podnijeli neki
prigovor n=91

60 ~
k2*  najvedi udjel prigovora
5o | ispitanici su podnijeli
davateljima, a najvise HP-u sto
40 | ne iznenaduje s obzirom da HP
ima najveci udio na trzistu
X
5 30 A
5 57,1 IF:* u odnosu na prethodno
o
- istrazivanje vidljivo je kako se
20 A
ispitanici u zastiti svojih prava
0 ! o8 obracaju i drugim institucijama, a
: prvenstveno je porastao udjela
0 55 &2 — ispitanika koji su se obratili
HrvatSkOj drugim Udruzi za HAKOM-u nekom Udruzi za zagtitu potrogac‘{a i
posti davateljima zastitu drugom
postanskih  potro$aca HAKOM-u
usluga

30



Gubitak posiljke i zakasSnjenje najcesci razlog za podnosSenje
prigovora

Koji je bio razlog podnosenja prituzbe ili prigovora?

30 +
l2* ispitanici su u jednakom udjelu
podnijeli prigovor za gubitak
posilike i prekoracenje roka
20 - urucenja, a nesto je manji udjel
onih koji su bili nezadovoljni
N . o
> odnosom davatelja prema njima
il
. 22,0 Fi* u odnosu na prethodno
| istraZivanje vidljivo je kako nije
- doslo do promjena u ucestalosti
818 v . .
’ razloga podnosenja prigovora, no
0 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ zamjetno je  smanjen  broj
gubitak  zakaSnjenje potpuno ili cijena odnos i/ili  nesto drugo 5 . v
(neurucenje) djelomi¢no  usluge  postupanje prigovora zbog gubltka pOSI/_/ke te
oStecenje davatelja . .
posilike Jrema odnosa davatelja prema korisniku
orisniku
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S rjeSavanjem prigovora zadovoljno 59% ispitanika

Kako ste bili zadovoljni s rjeSavanjem Vase prituzbe ili

prigovora?

60 -
I2* vecina ispitanika je iskazala
50 | zadovoljstvo s rjesavanjem
prigovora, no nije zanemariv ni
4o udjel (41%) onih koji su bili
nezadovoljni
X
5
T 30 F* u odnosu na prethodno
o
53,8 e e . .
- istraZivanje vidljivo je kako je
20 - - razina zadovoljstva ispitanika
opcenito porasla (22% vise) te da
10 - je za razliku od prije, kada je bilo
— viSe nezadovoljnih, sada vise
0 : | | | M— | zadovoljnih
vrlo zadovoljan zadovoljan nezadovoljan vrlo

nezadovoljan
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ZAKLJUCAK

I2* poitanske urede HP-a za obavljanje postanskih i drugih usluga koristi 91%
ispitanih, a 57% ih koristi viSe puta mjesecno;

Ie2* ispitanici su relativno zadovoljni s radnim vremenom i dostupnosti postanskih
ureda HP-a;

Iz* godignje ispitanici u prosjeku $alju 7 pisama, a mjese¢no primaju 8 pisama;

I2* godisnje ispitanici u prosjeku %alju manje od 2 paketa, a primaju manje od 5
paketa;

e 2/3 ispitanika zna da na trzistu postanskih usluga, osim HP-a, postoje i drugi
davatelji postanskih usluga;

I=* brie obavljanje usluga i prihvatljivija cijena najznaéajniji su razlozi koristenja
usluga drugih davatelja postanskih usluga;

e mali broj ispitanika zna okvirnu cijenu obi¢nog pisma i preporucene posiljke, a
vecini se cijene Cine primjerene;
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ZAKLJUCAK

e velikoj vecini ispitanika vazno je da se pisma uruce slijedec¢eg radnog dana, a
dostavu posiljaka subotom smatra potrebnim polovina ispitanika;

I=2¢ ispitanici su spremni platiti vecu cijenu za usluge bolje kakvoce;

I=* pismovna komunikacija se kod velikog dijela ispitanika zamjenjuje razli¢itim
vidovima elektronicke komunikacije;

2* ispitanici koji koriste Internet za kupovinu nisu imali veéih problema s
dostavom, odnosno s davateljima postanskih usluga;

I=* informacije o uslugama ispitanici najée$ée traze direktno od davatelja
postanskih usluga;

e prigovor su vrlo rijetki i podnose se velinom zbog gubitka poSiljke i
prekoraCenja roka za prijenos i urucenje posiljke, a ispitanici su relativno
zadovoljni s rjeSavanjem istih.
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