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ISTRAZIVANJE ZADOVOLISTVA | POTREBA
KORISNIKA POSTANSKIH USLUGA U
REPUBLICI HRVATSKO)



HRVATSKA REGULATORNA AGENCIJA

L] ZA MREZNE DJELATNOSTI

METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Metoda prikupljanja
podataka

Ciljna populacija

Uzorak

Veli¢ina uzorka

Razdoblje anketiranja

Upitnik

MixMode anketa (online (CAWI) uz pomo¢ Valicon on-line sustava koji
je temeljen na panelu internet populacije “JaZnam.hr”) s korisnicima
Interneta i F2F (CAPI) s nekorisnicima u dobi 45+, niZzeg stupnja
obrazovanja)

Odraslo stanovnistvo RH (osobe starije od 18 godina)

Opca populacija - nacionalno reprezentativni uzorak prema spolu,
dobi, regiji i veli¢ini naselja

= CAWI - korisnici interneta, 18+

= CAPI — nekorisnici interneta, 45+

= Ukupno, n =1.006
o CAWI (83% - 85%) n =738
o CAPI(15% - 17%) n = 268

Srpanj i kolovoz 2022.

= Oblikovan u suradnji s naruciteljem
= Trajanje CAWI upitnika: 10 minuta

Regija Zupanija
Zadarska
.. Sibensko-kninska
Dalmacija ) )
Splitsko-dalmatinska
Dubrovacko-neretvanska
Istrai Primorsko-goranska
Primorje Istarska
Krapinsko-zagorska
Sjeverna  Varazdinska
Hrvatska Koprivnicko-krizevacka
Medimurska
Viroviticko-podravska
PoZesko-slavonska
Slavonija Brodsko-posavska
Osjecko-baranjska
Vukovarsko-srijemska
Sisacko-moslavacka
Sredisnja Karlovacka
Hrvatska Bjelovarsko-bilogorska
Licko-senjska
zagreb Grad Zagreb

Zagrebacka
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HRVATSKA REGULATORNA AGENCIJA

ZA MREZNE DJELATNOST! SRR

Zenski 53%
18-29 18%
30-44 28%
45 -54 18%
55 - 65 17%
66 + 20%
zaposleni 52%
nezaposleni 8%
umirovljenici 26%
studenti 7%
ostalo 7%
bez odgovora 1%
nisko 8%
srednje 79%
visoko i viSe 14%
1ili2 41%
3ili4 42%
5ivise 15%
bez odgovora 2%
samci 23%
u braku 60%
rastavljeni/udovci R
bez odgovora 2%

bez prihoda

do 4.000 HRK

4.001 - 7.000 HRK
7.001 - 10.000 HRK
10.001 - 15.000 HRK
vise od 15.000 HRK
bez odgovora

do 4.000 HRK

4.001 - 8.000 HRK
8.001 - 14.000 HRK
14.001 - 20.000 HRK
vise od 20.000 HRK

bez odgovora

manje od 1.000 stanovnika
1.000 - 4.999 stanovnika
5.000 - 24.999 stanovnika
25.000 - 100.000 stanovnika
100.000 ili viSe stanovnika
Slavonija

Sredi$nja Hrvatska
Sjeverna Hrvatska

Zagreb

Istra i Primorje

Dalmacija

%
w0
4%
29%
30%
14%
6%
2%
15%
13%
19%
31%
14%
4%
19%
23%
18%
18%
17%
25%
20%
11%
14%
27%
11%
17%

NAPOMENA: Podaci su ponderirani s obzirom na spol, dob, velicinu naselja i regiju, kako bi se uskladili s dostupnim populacijskim podacima DZS iz popisa 2021. i drugih relevantnih izvora!
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HRVATSKA REGULATORNA AGENCIJA
ZA MREZNE DJELATNOSTI

KORISTENJE POSTANSKIH UREDA
HP-HRVATSKE POSTE d.d. (HP)



HRVATSKA BEGULATORNA AGENCIJA
ZA MREZNE DJELATNOSTI

Koliko cesto posjecujete postanske urede Hrvatske poste?

VISE PUTA TJEDNO 3,7%

JEDNOM TJEDNO 5,4%
2-3 PUTA MJESECNO 23,0%
JEDNOM MIJESECNO 24,9%

NEKOLIKO PUTA GODISNJE

JEDNOM GODISNJE ILI RIEDE

NE POSJECUJEM POSTANSKE UREDE HRVATSKE POSTE

94,6% ispitanika koristi postanske urede HP-a. Vise od polovine ispitanika (oko 57%) barem
jednom mjesecno ili cesce posjecuje urede HP-a.

Baza svi sudionici (n=1006)



HRVATSKA BEGULATORNA AGENCIJA
ZA MREZNE DJELATNOSTI

U zadnjih godinu dana koliko cesto ste koristili sljedeée usluge Hrvatske poste?

2o
35%
60,60% o 27,14%

20,34% 19,53%

SLANJE PISMOVNIH SLANJE PAKETA PREUZIMANJE PISMOVNIH  PREUZIMANJE PAKETA FINANCIJSKE USLUGE OSTALE USLUGE
POSILJIAKA (PISMO POSILIAKA
RAZGLEDNICA,
PREPORUCENE ILI
VRIJEDNOSNE POSILIKE,...)

‘ ® jednom mjesecno ili cesce = nekoliko puta godisnje m Ne koristim tu uslugu ‘

Uredi HP-a najcesce se koriste za obavljanje financijskih usluga (pladanje ra¢una, podizanje gotovineisl.).

Slanje (prijam) i urucenje pismovnih posiljaka i paketa:

* svaki Cetvrti ispitanik koji posjecuje urede HP-a jednom mjesecno to Cini radi slanja ili primanja pismovnih
posiljaka

* svaki peti jednom mjesecno odlazi u postanske urede HP-a radi slanja ili primanja paketa

Baza: sudionici koji posjecuju postanske urede HP-a (n=951)



HRVATSKA BEGULATORNA AGENCIJA
ZA MREZNE DJELATNOSTI

Prilikom posjeta postanskom uredu Hrvatske poste koji dio poslovanja smatrate da
je potrebno poboljsati?

NEMOGUCNOST PREUZIMANJE POSILIAKA ISTI DAN KAD POSTAR DONESE
OBAVIJEST O PRISPJECU

CIJENA POSTANSKIH USLUGA

PRETRPANOST PROSTORA S NEPOSTANSKIM PROIZVODIMA (KNJIGE, IGRACKE,
MOBITELI, ...)

BRZI RAD DJELATNIKA NA SALTERU

PREVISE DRUGIH NEPOSTANSKIH PROIZVODA | USLUGA (POLICA OSIGURANJA,
BANKOVNIH KARTICA, KUPOVINA | PRODAJA KRIPTOVALUTA.

NEADEKVATNO RADNO VRIJEME POSTANSKOG UREDA
ODNOS ZAPOSLENIKA PREMA KORISNICIMA

UREDENJE PROSTORA (MODERNUI DIZAJN)

STRUCNOST | INFORMIRANOST ZAPOSLENIKA O USLUGAMA KOJE NUDI
HRVATSKA POSTA

NE TREBA NISTA MIJENJATI

NESTO DRUGO, NAVEDITE STO:

45% ispitanika koji posjeCuje posStanske urede smatra da je potrebno promijeniti pravilo o
nemogucnosti preuzimanja posiljke isti dan kada dobije obavijest o prispije¢u posiljke.

Baza: sudionici koji posjec¢uju postanske urede HP-a (n=951)



HRVATSKA BEGULATORNA AGENCIJA
ZA MREZNE DJELATNOSTI

Koliko ste zadovoljni udaljenosc¢u najblizeg postanskog ureda od Vaseg mjesta
stanovanja?

70% i /3%

ZADOVOLJAN/NA 61% 60% 61%

NITI ZADOVOLJAN/NA NI
NEZADOVOLJAN/NA
NEZADOVOLJAN/NA SLAVONIA ~ SREDISNJA ~ SIEVERNA  ZAGREB ISTRAI  DALMACUA
HRVATSKA  HRVATSKA PRIMORIJE
e=@==7adovoljni ==@==niti niti  ==@==nezadovoljni

Zadovoljstvo udaljenosc¢u najblizeg postanskog ureda ispitanici su ocijenili prosjecnom ocjenom 3,7
(na skaliod 1 do 5).

Baza svi sudionici (n=1006)



HRVATSKA BEGULATORNA AGENCIJA
ZA MREZNE DJELATNOSTI

Prema Vasoj procjeni, koliko Vam minuta treba da hodajuéi dodete od Vaseg mjesta
stanovanja do najblizeg postanskog ureda Hrvatske poste?

Molimo Vas dajte procjenu udaljenosti u minutama hoda, ¢ak i ako do postanskog ureda obi¢no ne idete pjesice.

40,0%

35,0% 0
30,0%
25,0% —
20,0% 6 4
15,0%
10,0%
5,0% \.’_‘.
0,0% ; ; ; ; ; .
DO 5 MIN 5-15 MIN 15-30 MIN 30-60 MIN  1HDO 1H130 VISE OD 1H |30

MIN MIN

Vise od % ispitanika dalo je procjenu da im je najblizi poStanski ured udaljen na manje od pola
sata hoda. Percipirana udaljenost utjeCe na ucestalost odlazaka u urede HP-a - najvisSe onih
kojima je ured najudaljeniji tj. treba im vise od 1 h i 30 min ne posjecuju postanske urede dok ih
je najmanje u skupini onih koji barem jednom tjedno odlaze u urede HP-a.
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HRVATSKA REGULATORNA AGENCIJA

TREND, CIJENE | ROKOVI PRIJENOSA
POSTANSKIH POSILJIAKA



HRVATSKA BEGULATORNA AGENCIJA
ZA MREZNE DJELATNOSTI

Koji nacin zaprimanja racuna/uplatnica (za struju, vodu, plin, telekom...) preferirate?

M Preferiram tradicionalni
papirnati nacin
zaprimanja
ra¢una/uplatnica

M Podjednako preferiram
tradicionalni papirnati i
elektronicki nacin
zaprimanja ra¢una/uplatnica

M Preferiram elektronicki
nacin zaprimanja
dokumenata/ ra¢una

PREFERIRAM ELEKTRONICKI NACIN ZAPRIMANJA
DOKUMENATA/ RACUNA

PODJEDNAKO PREFERIRAM TRADICIONALNI PAPIRNATI |
ELEKTRONICKI NACIN ZAPRIMANJA RACUNA/UPLATNICA

PREFERIRAM TRADICIONALNI PAPIRNATI NACIN ZAPRIMANJA
RACUNA/UPLATNICA

Kada bi to bilo moguce, biste li u skoroj buduénosti presli na
iskljucivo elektroni¢ko zaprimanje raéuna/uplatnica (putem e-
maila, smartphone aplikacija, SMS racuna i sl.)?

m Da

" Ne

® 66 i viSe godina

m od 55 do 65 godina

® od 45 do 54 godina

= od 30 do 44 godina
od 18 do 29 godina

Ispitanici preferiraju tradicionalni nasuprot elektronickog nacina zaprimanja racuna/uplatnica.

Baza svi sudionici (n=1006)



HRVATSKA BEGULATORNA AGENCIJA
ZA MREZNE DJELATNOSTI

Koliko ste pisama/dopisnica, razglednica poslali u zadnjih godinu dana?

61 VISE 18%

VISOKA 24,9%

33

h
NISKA
NITI JEDNU 36% SKA 11,7%

Cijena obi¢nog pisma do 50 grama/dopisnice/razglednica,

Slanje pisama do 50 grama /dopisnica, razglednica u zadnjih godinu dana unutar Hrvatske je:

Trend slanja pisama ili razglednica nije zamro Sto pokazuje podatak da je u dobnoj skupini do 45
godina najveci udio onih koji su poslali barem jedno pismo/dopisnicu ili razglednicu u posljednih
godinu dana.

U posljednjih godinu dana 2/3 ispitanika je poslalo najmanje 1 pismo/dopisnicu, razglednicu, pri
cemu je cak 18% onih koji su poslali 6 ili vise.

Baza svi sudionici (n=1006)



HRVATSKA BEGULATORNA AGENCIJA
ZA MREZNE DJELATNOSTI

Sto mislite, u kojem roku bi Hrvatska posta, od preuzimanja pismovne posiljke (pismo,
razglednica, racun...) trebala istu dostaviti primatelju unutar RH?

Polovina ispitanika smatra da bi
od trenutka preuzimanja posiljke,
ista trebala biti dostavljena u roku
od 2 radna dana, dok svaki Cetvrti
oCekuje da to bude joS i brze t;j.
sliededi radni dan.

U ROKU OD SEDAM RADNIH DANA

U ROKU OD TRI RADNA DANA

U ROKU OD DVA RADNA DANA

SLIEDECI RADNI DAN

S obzirom na Vase potrebe, koju ucestalost dostave postanskih posiljaka (pismo,
razglednica, racun...) na Vasu adresu stanovanja od strane Hrvatske poste smatrate
zadovoljavajuéom?

DOVOLINO JE DOSTAVU ORGANIZIRATI JEDAN

1 U TIEDNU PribliZzno polovina ispitanika smatra

da bi dostava pismovnih posiljaka na
njihovu adresu trebala biti svaki
radni dan u tjednu.

DOVOLINO JE DOSTAVU ORGANIZIRATI DVA
RADNA DANA U TJEDNU

DOVOLINO JE DOSTAVU ORGANIZIRATI TRI
RADNA DANA U TJEDNU

POTREBNO JE DOSTAVU ORGANIZIRATI SVAKI
RADNI DAN U TJEDNU

Baza svi sudionici (n=1006)



HRVATSKA BEGULATORNA AGENCIJA .
ZA MREZNE DJELATNOST] 0

Na pitanje o razlozima zadovoljstva uslugama Hrvatske poste korisnici isticu brzinu
isporuke kao najcesci razlog za zadovoljstvo, ali i za nezadovoljstvo, neovisno o tome
radi li se o slanju ili primanju paketa i posiljki.

BRZA ISPORUKA/DOSTAVA VRIJEME ISPORUKE/DOSTAVE

STRUCNOST/LJUBAZNOST SLUZBENIKA SPOROST SLUZBENIKA NA SALTERU

SVEJE U REDU
IZGUBLIENA/OSTECENA POSILIKA

SIGURNA | POUZDANA DOSTAVA y ;
NESTRUCNOST/NELJUBAZNOST SLUZENIKA

NE ZNAM/BEZ ODGOVORA NA SALTERU
CUENA USLUGE | VISOKE CIJENE
. NE DOSTAVLIANJE PAKETA, NEGO SAMO
NEMA GUZVE U POSTANSKIM UREDIMA B EST]
DRUGE KOMPONENTE NEVEZANE UZ SLANJE | PRIVANJE R VIESTAVANJE DOSTAVLAZA O
POSILIAKA VREMENU DOLASKA
JEDNOSTAVNE PROCEDURE
) DRUGO
BLIZINA | RASPROSTRANJENOST PAKETOMATA/POSTANSKOG
UREDA . »
DRUGE KOMPONENTE VEZNE UZ SLANJE | PRIMANIE B VI OBAVLIEST U SANDUCICU
POSILAKA ) A .
PRACENJE POSILIKE / ONLINE NARUDZBA NE
INFORMIRANJE DOSTAVLIACA 0 DOLASKU FUNKCIONIRA
MOGUCNOST PRACENJA PAKETA NE ZNAM/BEZ ODGOVORA

Razlozi zadovoljstva koriStenjem usluga Hrvatske poste Razlozi nezadovoljstva koristenjem usluga Hrvatske poste



HRVATSKA BEGULATORNA AGENCIJA
0 ZA MREZNE DJELATNOSTI

KORISTENJE USLUGA DRUGIH DAVATELJA
POSTANSKIH USLUGA



HRVATSKA BEGULATORNA AGENCIJA
ZA MREZNE DJELATNOSTI

Jeste li u posljednjih godinu dana za slanje postanskih posiljaka koristili nekog od sljedecih
davatelja postanskih usluga?

DPD CROATIA
DHL

GEBRUDER WEISS
GLS
INTEREUROPA

IN TIME

LIDER EXPRES
OVERSEAS

RHEA

TISAK

NEKI DRUGI

Vise od polovine ispitanika (52%) u prosloj godini koristilo je usluge davatelja Tisak plus, a dosta
izjednaceni su DPD i Overseas Trade sa neSto manje od 40%.

Baza svi sudionici (n=1006)



HRVATSKA BEGULATORNA AGENCIJA .
ZA MREZNE DJELATNOST] 0

Koji su razlozi za odabir drugog davatelja postanskih usluga, osim Hrvatske poste, kojega
koristite ili biste koristili prilikom narucivanja robe ili proizvoda?

PRIHVATLIIVIJA CUENA

BRZE OBAVLIANJE USLUGE

MOGUCNOST PRILAGODBE MJESTA | VREMENA URUCENJA POSILIKE
JEDNOSTAVNUI ILI MODERNUI POSTUPAK

VECA POUZDANOST | SIGURNOST OBAVLIANJA USLUGE

DOSTAVA POSTANSKIH POSILJAKA SUBOTOM

ODNOS PREMA KORISNICIMA

NE KORISTIM SE USLUGAMA POSTANSKE DOSTAVE ROBE I/ILI PROIZVODA
UVIJEK BIRAM SAMO USLUGE HRVATSKE POSTE

NESTO DRUGO (NAVEDITE $TO):

Glavni faktor koji bi mogao utjecati na promjenu davatelja postanskih usluga je cijena, zatim i
brzina isporuke te mogucnost prilagodbe vremena i mjesta urucenja posiljke.

Baza svi sudionici (n=1006)



Na koji nacin se informirate

kako cete poslati neku posiljku?

OD ZAPOSLENIKA PRILIKOM
SLANJA POSTANSKE
POSILIKE

NA WEB STRANICI
DAVATELJA POSTANSKIH
USLUGA

PREKO POZNANIKA |
PRIJATELJIA

PUTEM OPCIH UVIETA
DAVATELJA POSTANSKE
USLUGE KOJE STE...

NE INFORMIRAM SE
DODATNO, ZNAM $TO
TREBAM NAPRAVITI

POZIVOM U CALL CENTAR
DAVATELJA POSTANSKIH
USLUGA ‘

NE KORISTIM USLUGU
SLANJA POSTANSKIH
POSILIAKA ‘

NEKI DRUGI NACIN
(MOLIMO NAVEDITE |

HRVATSKA BEGULATORNA AGENCIJA
ZA MREZNE DJELATNOSTI

OPISITE KOJI): |

Korisnici o svojim pravima i obvezama najvise
se informiraju putem zaposlenika direktno u

poslovnicama.

HmDa mNe

M Da, kontaktirao/la sam

m Ne, nisam kontaktirao/la

Jeste li unazad dvije godine imali razloga za prigovor
na rad nekog od davatelja postanskih usluga?

U posljednje dvije godine nesto vise
od 1/5 gradana imalo je razlog za
prigovor na rad davatelja postanskih
usluga.

Od onih koji su imali razlog za
prigovor na rad davatelja postanskih
usluga, gotovo 40% nije podnijelo
prigovor, dok ih se 30% pozalilo na
rad u samoj poslovnici, 20% putem e-
maila, a 16% pozivom call centru.

Jeste li u posljednjih godinu dana kontaktirali korisnicku
sluzbu kako bi dobili informacije vezane uz postanske usluge?

17% ispitanika kontaktiralo je korisnicku
sluzbu razli¢itih davatelja postanskih usluga

kako bi dobili Zeljene informacije.

ProsjeCna ocjena rada korisnickih sluzbi je
3,9, a vise od polovine ispitanika imalo je
ugodno iskustvo. Najces¢i navedeni razlozi za
nezadovoljstvo su kada korisnici ne dobiju
trazene informacije ili pomo¢, zatim to Sto se
problem ne rijeSi tijekom ili nakon prvog

poziva.

Baza svi sudionici (n=1006)



HRVATSKA BEGULATORNA AGENCIJA
[ ZA MREZNE DJELATNOSTI

E- TRGOVINA,

POZNAVANIJE | KORISTENJE PAKETOMATA



HRVATSKA REGULATORNA AGENCIJA

Koliko cesto kupujete robu ili
proizvode putem internet trgovina?

VISE PUTA TJEDNO

JEDNOM TJEDNO

2-3 PUTA MJESECNO
JEDNOM MIJESECNO
NEKOLIKO PUTA GODISNJE
JEDNOM GODISNJE ILI RIEDE

NIKAD

73% ispitanika kupuje robu ili
proizvode putem internet trgovina

ZA MREZNE DJELATNOSTI

Prilikom kupnje robe ili proizvoda putem
internetske trgovine, jeste li imali problema
vezanih uz dostavu narucene robe ili proizvoda?

M Da, s posiljateljem
(prodavacem)

M Da, sa sluzbom carine (naplata
dodatnih/neplanskih naknada)

M Da, s davateljem postanskih
usluga

B Ne, nisam imao/la problema s
dostavom

Od onih koji kupuju robu ili proizvode putem internetskih
trgovina 14% je prilikom dostave imalo problema s
davateljima postanskih usluga. NajceS¢e su to bili
problemi s kasnjenjem dostave robe/proizvoda ili ne
dostavljanjem iste.



HRVATSKA BEGULATORNA AGENCIJA
ZA MREZNE DJELATNOSTI

Znate li tko ostvaruje pravo na Koju vrstu plac¢anja najceSce odabirete
naknadu Stete u slucajevima kada se prilikom kupnje robe ili proizvoda putem
roba ili proizvod naruci putem e- internetske trgovine?

trgovine, a posiljka je izgubljena?

H pouzecem (gotovinom
ili karticom prilikom
preuzimanja)

B Posiljatelj posiljke
(e- trgovac)
 bankovnom karticom

na web stranici
M Primatelj posiljke

( zitelt ooSiill trgovine
naruditelj posiljke .
koji je platio uslugu) W InternEY
bankarstvom
B Ne znam
M PayPal
Samo manji dio ispitanika, njih 14% zna da Ispitanici se najcesc¢e odlucuju da proizvode
pravo na naknadu Stete u slucaju da se kupljene preko Interneta pla¢aju pouzeéem
roba ili proizvod izgubi ostvaruje posiljatel; prilikom njihovog preuzimanja (42%).

posiljke. Vecina ih ne zna tocan odgovor
na ovo pitanje (59%).

Baza svi sudionici (n=1006)



HRVATSKA BEGULATORNA AGENCIJA
ZA MREZNE DJELATNOSTI

Koliko cesto ste kupovali robu ili proizvode putem internetskih trgovina i kako je na Vas utjecalo
uvodenje naplate novih carinskih i poStanskih davanja na robu i proizvode kupljenje putem
internetskih trgovina iz zemalja izvan EU?

Kupnja robe i proizvoda prije uvodenja naplate carinskih i Utjecaj novih carinskih i poStanskih davanja na
postanskih davanja kupovinu iz razli¢itih zemalja

1Z HRVATSKE 1Z EU IZVAN EU

ne kupujem putem internetskih trgovina iz tih zemalja

® kupujem vise nego prije

u kupujem isto kao prije

NAJMANJE JEDNOM NAJMANJE JEDNOM NIKAD
MJESECNO GODISNJE M kupujem manje nego prije

U periodu prije uvodenja carinske naplate, prije 1.7.2021., 75% online kupaca je proizvode
narucivalo iz drzava koje nisu Clanice Europske unije.

Nakon uvodenja nove naplate poStanskih i carinskih davanja na proizvode iz zemalja izvan EU 20%
njih odlucilo je prestati, a 50% ih je smanjilo uCestalost kupovine iz tih zemalja.




HRVATSKA BEGULATORNA AGENCIJA .
ZA MREZNE DJELATNOST] 0

Koju vrstu DOSTAVE najcesce odabirete prilikom kupnje robe ili proizvoda putem internetske trgovine?

M Dostava na ku¢nu adresu M Dostava na radno mjesto M Dostava putem paketomata

B Dostava na kuc¢nu adresu
 Dostava na radno mjesto

M Dostava putem
paketomata

100,0%

OD 18 bO 29 OD 30 DO 44 OD 45 DO 54 OD55DO 65 66 | VISE
GODINA GODINA GODINA GODINA GODINA

Najcesce se roba i proizvodi koji se kupe online narucuju da se dostave na kuénu adresu, to je prvi
izbor za gotovo 89% ispitanika, 8% ih bira za dostavu svoje radno mjesto, a samo 3% paketomat.

Baza oni koji kupuju online (n=731)



HRVATSKA BEGULATORNA AGENCIJA
ZA MREZNE DJELATNOSTI

Jeste li upoznati s pojmom/uslugom paketomata?

M poznajem i ve¢ sam
koristio/la
paketomate

W ¢uo/la sam za
paketomate, no
nisam ih koristio/la

M nisam ¢uo/la za
paketomate

16% ispitanika koristilo je paketomate, dok ih s druge strane 9% uopce nije Culo za njih.
Ipak, najvedi je udio onih koji su €uli za njih, ali ih joS nisu koristili (75%).

Baza: oni koji prilikom dostave najcesée ne koriste paketomate (n=714)



HRVATSKA BEGULATORNA AGENCIJA
ZA MREZNE DJELATNOSTI

Kakvo je bilo Vase iskustvo s koristenjem isporuke paketa putem paketomata?

M Pozitivno iskustvo, koristit ¢u i
dalje
92% korisnika paketomata imalo je

" 3 pozitivno iskustvo i tvrde da dce
M Bilo mi je prekomplicirano, ali ¢u i L. . ;
dalje koristiti zbog vece koristiti ovu uslugu i ubuduce

fleksibilnosti u pogledu lokacije
isporuke i vremena preuzimanja

M Negativno iskustvo, necu vise
koristiti

Baza: oni koji su imali dostavu preko paketomata ili koristili paketomate (n=128)

Koji su razlozi zasto ne koristite ili ne Zelite viSe koristiti moguénost isporuke paketa putem
paketomata?

Biram prvenstveno dostavu na adresu 56,9%
Ne odgovaraju mi lokacije paketomata EEWVM Najvedi  postotak ispitanika koji ne koristi

paketomate, ne ¢ini to zbog toga Sto Zele da im se

Ne znam na koji nacin se koriste /komplicirano je paketi dostave na Zeljenu adresu (57%). Ce3ce je to
prisutno u Zagrebu i opéenito velikim gradovima
Nemam povjerenja u takav nacin dostave Hrvatske.
Ne preferiram beskontaktnu dostavu paketa Drugi najceSce navoden razlog (35% ispitanika) je
taj da im ne odgovaraju lokacije paketomata.
Drugo Ovakvo misljenje je karakteristicnije za mlade osobe

(18 do 29 godina), one koji Zive u Dalmaciji, te za
osobe koje Zive u mjestima manjim od 5.000
stanovnika.



HRVATSKA BEGULATORNA AGENCIJA
ZA MREZNE DJELATNOSTI

Sto mislite o moguénosti da se u buduénosti na Vaoj adresi postavi privatni paketomat (uredaj
za preuzimanje), samo za Vase ukucane ili za upotrebu stanara Vase zgrade?

= 38% ispitanika podrzava postavljanje
I pﬁketomat,a za preuzimanje posilijki na
mogucnost, koristio bih je ja nJIhOVU kuénu adresu.
i/ili moji ukucani/susjedi
m Nemam potrebe za takvim
nacinom dostave

= 31% sudionika smatra da nemaju potrebu
za postavljanjem paketomata na njihovoj
® Ne Zelim takvu uslugu na kUéan adresi.
svojoj adresi
o/ . e -
» Nisam doval RS = 12% je onih koji ne zele tu uslugu na svojoj
kako funkcionira taj natin adresi, a taj negativan stav raste s dobi.

dostave

= 19% je neodlucnih jer nisu upoznati kako taj
nacin dostave funkcionira.

Baza svi sudionici (n=1006)
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| za kraj, prema Vasem misljenju, na koji nacin bi davatelji postanskih usluga mogli unaprijediti svoje
poslovanje kako bi se povecalo zadovoljstvo korisnika postanskih usluga?

Najveli dio sudionika smatra da bi davatelji postanskih Bria dostava, bolja organizacija dostave IS 64%
usluga trebali svoje poslovanje unaprijediti u podrucju Dostava umjesto listica NI 19%
dostave (24%), postanskog ureda (23%) i cijene (21%). Bolja komunikacija prilikom dostave [l 13%

Fleksibilnost dostave, dostava popodne ili vikendom W 7%

Poveéanje broja paketomata B 5%

PROMIJENE POTREBNE ZA POVECANJE ZADOVOLJSTVA / Preuzimanje istidan | 3%

Dostava I 0 4%

Ured 1 23%

Smanjenje cliens D10 \ Ljubaznost zaposlenika IININENEGEGEGEGEGNE 36%
Unaprijedenje pouzdanosti e 89 Profesionalnost zaposlenika I 23%
Ostalo mm AY, Rad vise 3altera, smanjiti guzvu I 19%
Modernizacija e 4% Brzina rada zaposlenika [ 18%
Brzina opéenito ~ w=mm 3% Smanjenje ponude nepostanskih 7%

usluga

Pojednostavljenje procedure, davanje jasnih upute == 2%
Radno vrijeme poslovnica [ 11%

Bez odgovora, ne znam - Oaeeeess——— ) (0%

Zadovoljeni i nemaju primjedbe o 10%

Baza svi sudionici (n=1006)



