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HRVATSKA REGULATORNA AGENCIJA
ZA MREZNE DJELATNOSTI

METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Za potrebe ovog istraZivanja,
anketirano je ukupno 46 velikih

- te 99 srednjih poduzeéa kako bi
imali dovoljno velik uzorak za

. _ analizu rezultata prema veliCini
Metodologija: CATI (Computer Assisted telephone sl
4+ Interview) P '
Veli¢ina uzorka N=501
Buduc¢i da srednja i velika

poduze¢a C¢ine mali udio u
populaciji poduze¢a u Hrvatskoj
Prikupljanje podataka: Srpanj/Kolovoz 2023. (<5%) u uzorku je njihov udio
ponderom umanjen kako bi
rezultati bili valjani na ukupnom

Uzorak: Nacionalno reprezentativni poslovnih VZOTL

subjekata _

Kvote odredene prema veli€ini poduzeca, djelatnosti i Stoga su rezultati na ukupnom
regiji uzorku  reprezentativni  za

Republiku Hrvatsku. Svi rezultati
prikazani za pojedinu veli€inu
poduzeca nisu ponderirani.

.
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HRVATSKA REGULATORNA AGENCIJA
ZA MREZNE DJELATNOSTI

OPIS UZORKA
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HRVATSKA REGULATORNA AGENCIJA
ZA MREZNE DJELATNOSTI

Koristenje postanskih usluga



TROSKOVI POSTANSKIH USLUGA

U prosjeku hrvatska poduzeca na postanske usluge troSe do 500 eura, medutim to
je zato Sto veclinu poduzeca Cine ona mala, koja imaju manji troSak na posStanske
usluge. TroSkovi posStanskih usluga su znacajno vec¢i medu velikim i srednjim

poduzecdima.

UKUPNI UZORAK VELIKA PODUZECA

Otprilike do 500 EUR [N 53% | RE
Od otprilike 500 do - o
2000 EUR 22% - 20%

Od otprilike 2.000 . 29 .
do 5.000 EUR 0 . 9%
Od otprilike 5.000 do I .
15.000 EUR 3% l 9%

Vise od 15.000 EUR I 3% - 24%
Ne znam/ ne mogu . .
procijeniti 11% - 33%

Pitanje: Koliko ste u 2022. godini u vasoj tvrtki potrosili na postanske usluge?
BAZA: ukupni uzorak, N=501 / Velika N=46; Srednja N=99; Mala poduze¢a N=356

© Ipsos | HAKOM: Postanske usluge — poslovni korisnici 2023.
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UCESTALOST KORISTENJA POSTANSKIH USLUGA
Velika poduzeca poStanske usluge u pravilu koriste svakodnevno dok svega 14%
malih poduzeca ima potrebe za tim uslugama na svakodnevnoj razini. NajCeSCe se
Salju pismovne poSiljke i preporuCene pismovne poSiljke. Pakete znacCajno CeSce

Salju mala poduzeca.

KOLIKO CESTO SALJU

9% Co3%
= m

13%

100%
o R

80%

0,
27% 29%
70%

60%

18%
50%

19%
40%
30%
20%

10%

TOTAL Velika Srednja Mala
poduzeca  poduzeda  poduzeza

0%

m Nekoliko puta
godisnje

Nekoliko puta

mjesecno

Jednom tjedno

= ViSe puta tjedno

= Svakodnevno

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

STO NAJCESCE SALJU

0, 0% o, 0,
1% ° %Q 1%
14% 14%

76%
68%
49% 46%

TOTAL Velika Srednja  Mala
poduzeca poduzeca poduzeza

Pitanje: Opcenito govoreci, koliko Eesto koristite poStanske usluge (slanje pisma, preporu¢ene posiljke, paketa) u vasem poslovanju?

Koju vrstu postanske posiljke najcesce Saljete?

BAZA: ukupni uzorak, N=501 / Velika N=46; Srednja N=99; Mala poduze¢a N=356

© Ipsos | HAKOM: Postanske usluge — poslovni korisnici 2023.
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NACINI SLANJA POSTANSKIH POSILJAKA

Mala poduzeca u pravilu Salju poSilike na nacCin da posjete najblizu poslovnicu
davatelja usluga. Slanje poSiljaka putem ugovorenog postanskog ureda je ¢eSce
medu srednjim i velikim poduzec¢ima, dok otprilike tre¢ina velikih poduzeca
poSiljke Salje iz svojih poslovnih prostora.

UKUPNI UZORAK VELIKA PODUZECA SREDNJA PODUZECA MALA PODUZECA
U najblizem poStanskom
uredu / poslovnici davatelja _% - 24% - 48%
U ugovorenom postanskom
uredu /poslovnici davatelja - 19% - 43% - 35%
postanskih usluga . 17%
U svojim poslovnim
prostorima l 11% - 35% - 22% l 10%
U paketomatu | 2% | 2%
0

Neki drugi | 2% I 4% | 1%

Pitanje: Na koje sve nacine Saljete postanske posiljke?

BAZA: ukupni uzorak, N=501 / Velika N=46; Srednja N=99; Mala poduze¢a N=356 —!i|.
© Ipsos | HAKOM: Postanske usluge — poslovni korisnici 2023. | |



PRIMANJE POSTANSKIH POSILJAKA

Neovisno o veli€ini poduzeca, sva poduzeca preferiraju primanje posSiljki na njihovoj
poslovnoj adresi. Pismovne poSiljke su najéeSc¢e primljena vrsta poSiljke, a mala
poduzeca u vecoj mjeri primaju i preporucene poSiljke i pakete u odnosu na srednja
| velika.

PREFERIRANI NACIN PRIMANJA POSILJKI VRSTA NAJCESCE PRIMLJENIH POSILJKI
100% NeSto drugo 100% 2% 2% %f? 2% Drugo
(o]
90% 90% 14% 15%
80% 80%
70% Paketomat 70% Paket
60% 60%
50% 50%
40% 77% 78% m Postanski ured ili 40% 85% 80% Preporudena
70% poslovnica pismovna posiljka i
30% davatelja 30% 62% 60% posiljka s
postanskih ozna¢enom
20% us|uga 20% vrijednosti
10% = Poslovna adresa 10% = Pismovne posiljke
0% 0%
TOTAL Velika  Srednja Mala TOTAL Velika Srednja Mala
poduzeda poduzeda poduzeza poduzecapoduzecapoduzeza
Pitanje: Koju opciju primanja postanskih poSiljaka preferirate? / Koju vrstu poStanskih poSiljaka naj¢e$c¢e primate?
BAZA: ukupni uzorak, N=501 / Velika N=46; Srednja N=99; Mala poduze¢a N=356 ‘!i'.
© Ipsos | HAKOM: Postanske usluge — poslovni korisnici 2023. | |
HAKOM



UCINAK SMANJIVANJA UCESTALOSTI DOSTAVE NA POSLOVANJE

Na poslovanje velikih poduzec¢a bi ucCinak bio najizraZeniji, ukoliko bi se dostave
posSiljki prorijedile. Najmanje izrazeni uCinak imala bi dostava poSiljki tri dana u
tjednu, dok vec¢ina kompanija smatra da bi dostava poSiljki samo jedan dan u tjednu
iznimno utjecala na njihovo poslovanje.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

m Ne bi imalo uc¢inak

29%
37%
61%

47%

3%

3

TOTAL Veliki Srednji  Mali

DOSTAVA TRI RADNA DANA U TJEDNU

Neutralni

38%
51%

42%
32%

Srednji  Mali

39%
67%

40%

17%

TOTAL Veliki

DOSTAVA DVA RADNA DANA U TJEDNU

m Imalo bi u¢inak

34% 4

TOTAL Veliki Srednji  Mali

DOSTAVA JEDAN RADNI DAN U TJEDNU

Pitanje: U odnosu na dostavu postanskih poSiljaka svaki radni dan u tjednu, ukoliko bi se u€estalost dostave smanijila, u kojoj mjeri bi to utjecalo na vase poslovanje.

BAZA: ukupni uzorak, N=501 / Velika N=46; Srednja N=99; Mala poduze¢a N=356

© Ipsos | HAKOM: Postanske usluge — poslovni korisnici 2023.
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NAJDULJI PRIHVATLJIVI ROK DOSTAVE POSILJAKA

U pravilu su mala poduzeca fleksibilnija — u ve¢oj mjeri su im prihvatljivi dulji rokovi
dostave nego velikim poduzecCima. Za poSillke s oznaCenom vrijednosti vecina
poduzeca smatra da je dostava 1 dan od predaje prihvatljivi rok. Za pismovne
poSiljke je vec¢inom prihvatljiviji dulji rok dostave.

®m 1 dan od predaje posilike 2 dana od predaje poSiljke ® 3 dana od predaje posSiljke
100% [ 404 |
9% : %
90% - A nld >80/ 11/ 23%
80% 28% '
70% 39% 37% 39%
60% . e 37% 37%
43% 42% 43%
50% 39% 39%
40% 44% 44% 50,
0 0
300/0 2% o 510 204
20% 30% 37% HB36% ; 33% 33%0032%
10% {i
0%
TOTAL Veliki Srednji  Mali TOTAL Veliki Srednji Mali TOTAL Veliki Srednji  Mali TOTAL Veliki Srednji Mali
PISMOVNA POSILJKA . POSILJAKA S OZNACENOM
lgo:()om U,-‘?USéE‘L J AS PRggg:g&iNA VRIJEDNOSTI S ROKOM PAKET S ROKOM
URUCENJA URUCENJA

Pitanje: Koji vam je najdulji rok dostave sljedecih vrsti postanskih poSiljki u RH prihvatljiv, u smislu da ne¢e ometati vase uobic¢ajeno poslovanje?

BAZA: ukupni uzorak, N=501 / Velika N=46; Srednja N=99; Mala poduze¢a N=356 T
© Ipsos | HAKOM: Postanske usluge — poslovni korisnici 2023. | |



MIGRACIJA POSILJAKA NA INTERNET

Slanje posiljki putem interneta ili e-maila je zastupljenije medu malim poduzecima
— njih gotovo Cetvrtina Salje 75-100% svojih posiljki tim putem.

% POSILJKI KOJE SU SLALI PUTEM E-MAILA ILI INTERNETA

100,0%
g 14% i 4,0% 3,9%
4.3% 71% MNe mogu
procijeniti
21.1% 22 8%
80.0% 75-100%
W 50-74%
60,0%
W 25-49%
PODUZECA JE BAREM DIO
POSILJKI U PROTEKLIH 20.0%
GODINU DANA SLALO ’ W 1-24%
PUTEM E-MAILA ILI
INTERNETA
W 0%
20,0%
0.0%

Total Velka poduzeda Srednj poduzeca Mala poduzeda

Pitanje: Jeste li u proteklih godinu dana dio posiljki koje ste prije slali poStom poceli slati putem e-maila ili interneta? / Molim vas procijenite koliki postotak
ste prebacili na email ili internet?

BAZA: ukupni uzorak, N=501 / Velika N=46; Srednja N=99; Mala poduze¢a N=356
!l ¢
© Ipsos | HAKOM: Postanske usluge — poslovni korisnici 2023. | | E



BUDUCE KORISTENJE POSTANSKIH USLUGA

Vecina poduzeca, neovisno o veliCini, smatra da ¢e ubuduc¢e u manjoj mjeri slati
pismovne posSiljke. S druge strane, ne predvidaju tako znaCajne promjene u slanju
paketa u narednih 5 godina.

BUDUCE SLANJE PISMOVNIH POSILJKI BUDUCE SLANJE PAKETA
100% Ne znam/ne 100% ) co, . Ne znam/ne
. - mogu 0% e 3% Y °C  mogu
20% procijeniti 15% 15% procijeniti
it 80% i&
80% m Znatno vise ° B Znatno vise
30% 28%
0% 35% ° & 35% nego danas 70% nego danas
60% Otprilike isto 60% Otprilike isto
kao i danas 57% 67% kao i danas
50% 50%  |589% ’ 58%
23%
40% N . Malo manje 40% = Malo manje
30% nego danas 30% nego danas
20% ® Znatno 20% ® Znatno
; 2 B Co
10% 2% manje nego 10% 5% ° > 2 manje nego
0
o N

TOTAL Velika  Srednja Mala

TOTAL Velika  Srednja Mala ) ° 5
poduzeca poduzeéa poduzeia

poduzeda poduzeca poduzeza

Pitanje: U odnosu na danas, molim vas procijenite hoc¢ete li u narednih 5 godina slanje ...

BAZA: ukupni uzorak, N=501 / Velika N=46; Srednja N=99; Mala poduze¢a N=356 e
© Ipsos | HAKOM: Postanske usluge — poslovni korisnici 2023. | |



HRVATSKA REGULATORNA AGENCIJA
L] ZA MREZNE DJELATNOSTI

Koristenje i ocjena davatelja
postanskih usluga

HAKOM



KORISTENJE USLUGA

Hrvatska poSta uvjerljivo je najvise koristeni davatelj poStanskih usluga te davatelj s
kojim najveci udio poduzeca ima sklopljen ugovor. Osim HP-a, poduzeca koriste
usluge i GLS-a, DHL-a, DPD-a i Overseas-a, dok su ostali davatelji usluga rjede

koriSteni.
UKUPNI UZORAK VELIKA PODUZECA SREDNJA PODUZECA MALA PODUZECA
07y, — O, I O 7/ I 030/
HP . e 507 I [ 3% I 530,
— ,,—?f}% I 33% I 34% I 489
GLS W I 2% H 5%
|5 —— — 7% — 410
ee— | /0 | 10/ | 10/
bHL | % % 37% — 050 — 360
I OJ7/0 | 20/ l 30/
DPD 1 3% e 430 — 31% — 35%
3490 1 2%
OVERSEAS |70 o 245 — 7% 159
mm 18% 1 2% | 1%
INTIME 50 o 19% o 18% . 17%
 1/% I 3% 0%
INTEREUROPA -OWSO/ b 206 l.l;(?/o - 5%
TISAK "4 m—— 20% - 11% -, 8%
W 3% 0%
RHEA (UPS) ™77 L a0 = 7% - 5%
. 1%
GEBRUDER.." 2" . " 4% ' 2%
LIDER EXPRESS ' | L e
0% m Koriste Najvise koriste ® Imaju ugovor

Pitanje: U 2022. godini od kojih sve davatelja postanskih usluga ste koristili poStanske usluge?

BAZA: ukupni uzorak, N=501 / Velika N=46; Srednja N=99; Mala poduzeéa N=356
!l
© Ipsos | HAKOM: Postanske usluge — poslovni korisnici 2023. I. E



ZADOVOLJSTVO USLUGOM

UPS,GLS i DHL imaju najveci udio zadovoljnih korisnika.

PROSJECNA OCJENA

ZADOVOLJINI KLIJENTI - % ODGOVORA 4 | 5  Total  Velka Sredna Mala
RHEA (UPs) [ 8490 4,43 * * 433

GLS 4,08 * 4,34 4,32
DHL 4,43 4,11 415 = 4,16
nsax I 6% s+ = 3
or> [ 7 a3+ a4 413
overseas I 7 a6+ 39 | a9
nTereuRora (I 0% |+ |+ | a0
e [ oo ws |+ |+ | ses
cesruper weiss [ 2% w |+ |+ | s
o B 402 367 345 | 347
*N<20
Pitanje: Koliko ste zadovoljni uslugama davatelja postanskih usluga?
BAZA: ukupni uzorak, N=501 PRIKAZANI SU REZULTATI ZA DAVATELJE USLUGA S MINIMALNO 20 ODGOVORA
HARKOM



VAZNOST FAKTORA KVALITETE POSTANSKIH USLUGA

PoduzeC¢ima su najvaznije pouzdanost isporuke, brzina dostave te nacionalna
pokrivenost. EkoloSki prijenos poSiljki nije prepoznat kao vazan faktor kvalitete.
Velika poduzeca u pravilu vise faktora ocjenjuju kao vazne u odnosu na srednja i
mala, pogotovo nacionalnu pokrivenost te dostavu svaki radni dan.

% ODGOVORA4 15

-@-TOTAL =@=Veliki -+ Sredniji Mali
100% .
90% B \\
80%

70% T~

60% \

50%
40%
Pouzdanost Brzina postanske Nacionalna Lokacija Dostava Cijena postanskih  Radno vrijeme  Ekoloski prijenos
isporuke dostave pokrivenost postanskog ureda postanskih usluga postanskog ureda postanskih posiljki
(pravovremena poSiljaka svaki
isporuka) radni dan

Pitanje: U kojoj su mjeri navedeni faktori kvalitete poStanskih usluga vazni za vas posao? Koristite skalu od 1 do 5,pri ¢emu ocjena 1 zna&i da vam je u potpunosti
nevazno, a ocjena 5 da vam je iznimno vazno

BAZA: ukupni uzorak, N=501 / Velika N=46; Srednja N=99; Mala poduze¢a N=356 1—.. E
L]
[ |

© Ipsos | HAKOM: Postanske usluge — poslovni korisnici 2023.



CIMBENICI PROMJENE GLAVNOG DAVATELJA POSTANSKIH USLUGA

Cijena i kvaliteta usluge, kao i dostupnost (lokacija i radno vrijeme) su glavni
cimbenici na kojima bi poduzeca temeljila odluku o promjeni glavnog davatelja
poStanskih usluga. Za velika poduzeca je manje vjerojatno da bi mijenjala davatelja
usluga, neovisno o navedenim Cimbenicima.

UKUPNI UZORAK VELIKA PODUZECA SREDNJA PODUZECA MALA PODUZECA
Kvaliteta usluga [ 38% 33% P 39% 39%
Cijena usluga [ 35% 24% N 34% 35%
Dostupnost [N 30% 24% I 28w 29%
Povierenjc [ 25% 17% I 20% 25%
ocnoe ot I 17 o - 1
Popusti na usluge [l 16% 11% Y 18% 16%
“runin osoba MM 11% 2% I 5% 129
Ne bismo mijenjali [N 34% 48% N 27% 33%

Pitanje: Koji bi od navedenih ¢imbenika po Vasem misljenju mogli utjecati na to da Vasa tvrtka promijeni glavnog davatelja postanskih usluga?

BAZA: ukupni uzorak, N=501 / Velika N=46; Srednja N=99; Mala poduzeé¢a N=356 !.'.
— © Ipsos | HAKOM: Postanske usluge — poslovni korisnici 2023. | |



PREPREKE ZA PROMJENU GLAVNOG DAVATELJA USLUGA

Vecina poduzeca navodi kako zapravo i nemaju nekih prepreka za promjenu glavnog
davatelja poStanskih usluga. Manje od 15% njih navodi da drugi davatelji ne
iIspunjavaju uvjete, da nemaju dovoljno informacija o drugim davateljima ili da bi to
izazvalo sustavne i tehniCke promjene.

UKUPNI UZORAK VELIKA PODUZECA SREDNJA PODUZECA MALA PODUZECA
Drugi davatelji ne . 0 . 0
ispunjavaju uvjete 15% 4% 14% 15%
Sustavne i tehnicke .
promjene . 13% & 12% 14%
Nedostatak
informacija o drugim . 13% 9% . 11% 13%
davateljima
Postojeci ugovor I 8% 11% - 19% 7%

reprera N 55 o [ o
orepreka 55% 67% 45% 550

Pitanje: Gdje vidite prepreke za promjenu postojeé¢eg glavnog davatelja poStanskih usluga?
BAZA: ukupni uzorak, N=501 / Velika N=46; Srednja N=99; Mala poduzeé¢a N=356

!l *
© Ipsos | HAKOM: Postanske usluge — poslovni korisnici 2023. [ | E



ZASTO IM HRVATSKA POSTA NIJE GLAVNI DAVATELJ USLUGA

Poduzeca kojima HP nije glavni davatelj usluga, kao razlog zasto nije navode da
HP ima nedovoljnu brzinu dostave, da su nepouzdani ili da im je komplicirana
dostava. Njih 21% nema konkretan razlog zasSto im HP nije glavni davatelj usluga.

Nedovoljna brzina dostave 48%

Nepouzdanost obavljanja poStanskih usluga 43%

34%

Komplicirana dostava poSiljaka

Povoljnija cijena drugih davatelja 24%

Problemi sa djelatnicima (nedostatak, 0
neljubaznost) . 5%

Strane kompanije ne suraduju s njima 3%

Nemaju uslugu koju trebamo . 3%

Nema posebnog razloga 21%

Pitanje: Zasto vas glavni davatelj poStanskih usluga nije HP-Hrvatska posta d.d.?

BAZA: poduzeca kojima HP nije glavni pruzatelj postanskih usluga N=100 11.
B
— © Ipsos | HAKOM: Postanske usluge — poslovni korisnici 2023. | |



OTVORENOST NA PROMJENU DAVATELJA USLUGA

Poduzeca nisu iskazala spremnost za promjenu davatelja usluga u sluCaju da im se
ponudi niza cijena i niza kvaliteta, niti viSa cijena za ekoloSki prihvatljivije
poslovanje. Vjerojatnije je da bi promijenili davatelja ako im se ponudi viSa
kvaliteta (uz povecanje cijene).

NIZA CIJENA, ALI I NIZAKVALITETA  VISA CIJENA ZA PROIZVODE S VISU CIJENU, ALI | VISU
60% EKOLOSKOM OZNAKOM KVALITETU
50%
40%
30%
20%
: 111
v TR a s 7%
TOTAL Veliki Srednji Mali TOTAL Veliki Srednji Mali TOTAL Veliki Srednji Mali

Pitanje: Biste li bili voljni promijeniti davatelja poStanskih usluga u slu¢aju da vam ponudi...

BAZA: ukupni uzorak, N=501 / Velika N=46; Srednja N=99; Mala poduze¢a N=356 F. E
u

— © Ipsos | HAKOM: Postanske usluge — poslovni korisnici 2023.



CIJENA SLANJA PISMA ILI DOPISNICE

Velika vec¢ina poduzeéa smatra HP cijenu od 0,58 eura za pismo ili dopisnicu
prihvatljivom. Manje od Cetvrtine poduzec¢a smatra cijenu visokom.

CIJENA OD 0,58 EURA ZA SLANJE OBICNOG PISMA | DOPISNICE NAPLACUJE HP- HRVATSKA

POSTAD.D.
0,
100% 0 L3% 7% 0

90% Ne znam
70%
60% m Visoka
50%
40% 74% 74% 71% 74% .
30% Primjerena
20%
10%

0% m Niska

Total Velika Srednja Mala
poduzecéa poduzeca poduzecéa

Pitanje: Cijena od 0,58 eura za slanje obi¢nog pisma do 50 grama i dopisnice (razglednica, Cestitka) unutar Hrvatske koju napla¢uje HP- Hrvatska posta
d.d., za Vas je:

BAZA: ukupni uzorak, N=501 / Velika N=46; Srednja N=99; Mala poduzeéa N=356 B¢
© Ipsos | HAKOM: Postanske usluge — poslovni korisnici 2023. [ |



POVECANJE CIJENE SLANJA PISMOVNE POSILJKE ZA 5% DO 10%

Ukoliko bi cijena slanja poSiljke porasla za 5-10%, vecina poduzeca bi i dalje

koristila uslugu.

UKUPNI UZORAK VELIKA PODUZECA

| dalje bih koristio ovu _ o
uslugu 68%

Zamijenio bih davatelja . 9%

postanske usluge 9%
Promijenio bih uslugu I 6%
Prestao Ltiisr:uI;ouristiti ovu I 50 204
Cionama trazi..| 1%
Ne odlu¢ujem ja | 1% 7%
Ne znam I 7% 24%

Pitanje: Sto biste uginili da slanje pismovne posiljke poskupi za 5 do 10%?
BAZA: ukupni uzorak, N=501 / Velika N=46; Srednja N=99; Mala poduze¢a N=356

— © Ipsos | HAKOM: Postanske usluge — poslovni korisnici 2023.

52%

SREDNJA PODUZECA

D 6%

MALA PODUZECA

69%

9%

6%

5%

1%

0%

6%



OTVORENOST ZA KORISTENJE NA EKOLOSKI PRIHVATLJIVIJI NACIN

TreCina poduzecCa je spremna platiti viSe kako bi poSiljke slali na ekoloski
prihvatljiviji nacCin. Velika poduzeCa vode kada je u pitanju slanje poSiljaka u

ekoloSkoj ambalazi, medutim, to i dalje nije Siroko rasprostranjena praksa.

SPREMNOST IZDVOJITI VISE NOVACA ZA
USLUGU SLANJA NA EKOLOSKI
PRIHVATLJIVIJI NACIN

100%
= Nismo upoznati
90% .
stim
80% mogucénostima
70%

60% Nisu spremni
latiti viSe
50%  38% 39% P
32%
40%
30% 24%
(o]
= Spremni su
20% platiti vise
0%
TOTAL Velika Srednja Mala

poduzeca poduzea poduzeza

postanskih posiljaka?
BAZA: ukupni uzorak, N=501 / Velika N=46; Srednja N=99; Mala poduze¢a N=356
© Ipsos | HAKOM: Postanske usluge — poslovni korisnici 2023.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

KORISTENJE EKOLOSKE AMBALAZE

I
25%

TOTAL

7%

15%

Velika
poduzeca

I
29%

Srednja
poduzeca

I
24%

Mala
poduzeza

Ne znam

= Ne koristimo

Ponekad
koristimo,
ovisno o
proizvodu

= Da, koristimo



PRIGOVORI DAVATELJIMA POSTANSKIH USLUGA
Cetvrtina poduzeca je u 2022. godini imala prigovor na davatelja postanskih usluga.
Uglavnom je bila rije€ o kasSnjenju poSiljke, u manjoj mjeri su prijavljivali oStec¢enja
ili gubitak poSiljke. Velika vec¢ina prigovora bila je upuéena najCeScCe koriStenom

davatelju — HP-u.

IMALI PRIGOVOR U
2022. GODINI

= Imali bar jedan
prigovor

RAZLOG PRIJAVE

Kasna
0
isporuka -3/0
Izgubljena .
posilika 15%
Ostecena
posilika . 11%

Nezadovoljs I 0
tvo... 10%

Pogresna I 0
isporuka 7%

KOME SU UPUTILI
PRIGOVOR

82%
prijava se odnosilo na
HP.

JE LI PRIGOVOR
RIJESEN?

Da, u
predvidenom -A)
roku
Da, ali izvan
predvidenog l 15%
Uopce nije 0
rijeSen . 23%

roka
Jos se rjeSava I 4%

Pitanje: Jeste li tijekom 2022. podnijeli bilo kakav prigovor zbog nezadovoljstva s nadinom pruzanja postanske usluge? / Koji je bio razlog za prigovor? /
Kojem davatelju usluga ste upuitili taj prigovor? / Je li prigovor rijeSen u previdenom roku?

BAZA: ukupni uzorak, N=501 / Poduzec¢a koja su imala prigovor N=124

© Ipsos | HAKOM: Postanske usluge — poslovni korisnici 2023.



HRVATSKA REGULATORNA AGENCIJA
L] ZA MREZNE DJELATNOSTI

Paketomati | paket shopovi

m_¢
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KORISTENJE PAKETOMATA

lako je velika vecCina poduzeca upoznata s uslugom paketomata, koristilo ih je
manje od 15%. RijeC je o usluzi koje se ne koristi pretjerano ucCestalo, polovica ih
je uslugu koristila tek nekoliko puta godiSnje.

UPOZNATOST S USLUGOM PAKETOMATA UCESTALOST KORISTENJA

100%
90% - - - - = Nismo Barem jednom tjedno I 3%

upoznati

80%
70% Nekoliko puta mjese¢no - 20%
60% Da, ali ih jo3 Barem jednom _ 23%
50% 75% 74% nismo mjesecno

. 8% 81% koristil
40% Nekoliko puta godisnje - 22%
30%

mDa iveé smo T
. o I
20% e Ve » Jedom godignje ili riede
10%
oot 13% 9% 7% 14% Ne znam/Ne sjeéam se . 7%
0

Total Velika Srednja Mala
poduzeca poduzeca poduzeca

Pitanje: Jeste li upoznati s paketomatima, samoposluznim aparatima gdje se mogu preuzimati ili predavati poSiljke? / Koliko ¢esto koristite paketomate?

BAZA: ukupni uzorak, N=501 / Korisnici paketomata N=64 ! s
L]
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KORISTENJE | ZADOVOLJSTVO DAVATELJEM USLUGA PAKETOMATA

Velika vecina korisnika paketomata koristili su uslugu HP-a te su u velikoj vecini bili
zadovoljni koriStenom uslugom.

KORISTENI DAVATELJ USLUGA PAKETOMATA

HP- HRVATSKA POSTA d.d. _ 77%

GLS - GENERAL LOGISTICS . 10%
SYSTEMS CROATIA d.o.o. °

Neki drugi (DPD, BOX NOW): l 4%

= Zadovoljni
Neutralni
= Nisu zadovoljni

Ne znam . 11% ZADOVOLJSTVO HP
PAKETOMATIMA*

*za ostale davatelje usluga

nije dovoljno velik uzorak za
analizu rezultata

Pitanje: Od kojeg davatelja usluga ste koristili paketomate? / U kojoj ste mjeri bili zadovoljni koristenjem paketomata?

BAZA: Korisnici paketomata N=64 / Korisnici HP paketomata N=50 1_..
L]
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KORISTENJE PAKETOMATA

Manje od 10% poduzeca je Cvrsto uvjereno da ¢e u buducnosti koristiti usluge
paketomata, no ukupno je 40% poduzeca iskazalo interes za koriStenjem usluge.
Cetvrtina poduzeca je uvjerena da necCe imati potrebe za uslugama paketomata u

buducnosti.
VJEROJATNOST KORISTENJA PAKETOMATA U
BUDUCNOSTI
100% .
0% 10% 13% 9% 10%
80% 250 24% 25%
70% 33%
60%
50%
40%
30% 31%
31% o 0
%
20% 20% 38%
10%
0o i
Total Velika Srednja Mala
poduzeca poduzeca poduzeca

Pitanje: Namjeravate li koristiti opciju paketomata u buduénosti?
BAZA: ukupni uzorak, N=501 / Velika N=46; Srednja N=99; Mala poduze¢a N=356

© Ipsos | HAKOM: Postanske usluge — poslovni korisnici 2023.

Ne znam/ne mogu
procijeniti
Sigurno ne¢emo

= Vjerojatno ne¢emo

Vjerojatno ho¢emo

m Sigurno ho¢emo



UPOZNATOST S PAKET SHOPOVIMA

Poduzeca su takoder upoznata s uslugom paket shopova, odnosno moguc¢noScu
slanja i primanja paketa na benzinskim postajama ili kioscima. Medutim, tu uslugu je
koristio svega manji udio malih i srednjih poduzeca. NajCeS¢e su koriStene usluge

Tiska.

UPOZNATOST S PAKET SHOPOVIMA (BENZINSKE POSTAJE, KORISTENI PRUZATELJ
KIOSCI) USLUGA PAKET SHOPOVA
0,
[ -
90% upoznati
70%
60% Znamo, ali ih OVERSEAS - 18%
joS nismo
50% 2% 78% 1% koristili u GLS - L5
9 nasoj tvrtki 0
40% 79% )
30% mZnamo i veé
20% smo ih koristili DPD - 14%
u nasoj tvrtki
- o -
DHL 12%
o 10w o
Total Velika Srednja Mala
poduzecéa poduzecéa poduzecéa Ne znam I 6%

Za pruzatelje usluga nije dovoljno velik uzorak za analizu rezultata zadovoljstva

Pitanje: Znate li za druge mogucénosti gdje moZete preuzeti ili predati svoje postanske poSiljke kao $to su benzinske postaje ili kiosci? / Od kojeg davatelja
usluga ste koristili paketomate?

BAZA: ukupni uzorak, N=501 / Velika N=46; Srednja N=99; Mala poduze¢a N=356 F.
— © Ipsos | HAKOM: Postanske usluge — poslovni korisnici 2023. | |



