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1.UvoD

1. UvVOD

Projekt ,IstraZivanje o zadovoljstvu i koristenju postanskih i kurirskih usluga u Republici
Hrvatskoj“ osmislili smo i zapoceli kao Vije€e za postanske usluge, a objavljujemo kao
Hrvatska agencija za poStu i elektronicke komunikacije. Naime, do stupanja na snagu
Zakona o elektroni¢kim komunikacijama 1. srpnja 2008. godine, kojim je osnovano
zajedni¢ko regulatorno tijelo za elektroniCke komunikacije i postanske usluge -
Hrvatska agencija za postu i elektronicke komunikacije, regulatorne poslove vezane
uz obavljanje postanskih i kurirskih usluga obavljalo je Vijece za poStanske usluge.
Stupanjem na snagu navedenog Zakona prestalo je postojati Vijece za posStanske
usluge, a regulatorne poslove vezane uz obavljanje postanskih i kurirskih usluga obavlja
Agencija, u skladu sa Zakonom o posti.

Rad na projektu smo zapoceli u proljece 2008. godine, s ciljem istrazivanja i ocjene
zadovoljstva korisnika postanskih i kurirskih usluga ponudenim, ali i obavljenim
uslugama na trziStu. Predmet naSeg istrazivanja je zadovoljstvo opsegom ponudenih
usluga i kvalitetom obavljanja usluga, poznavanje i misljenje o cijenama usluga, kao
i odnos kvalitete i cijene obavljenih usluga, navike korisnika, poznavanje i ocjena
stanja na trziStu (davatelja postanskih i kurirskih usluga), opseg i intezitet primanja i
slanja posiljaka, prituzbe korisnika kao i svijest korisnika o pravu na univerzalne usluge
i poznavanje opsega tih usluga, koje drzava ima obvezu osigurati svim korisnicima
na cijelom teritoriju Republike Hrvatske po pristupacnim cijenama i pod jednakim
uvjetima.

Projekt smo planirali realizirati u dvije faze. U prvoj fazi ciljna skupina su nam gradani
odnosno individualni korisnici. Druga faza istrazivanja bit ¢e usmjerena na pravne osobe
odnosno poslovne korisnike. U ovoj publikaciji su predstavljeni rezultati istrazivanja koje
smo proveli medu gradanima odnosno individualnim korisnicima, a sljedec¢e godine
¢emo predstaviti rezultate istrazivanja zadovoljstva i koriStenja postanskih i kurirskih
usluga pravnih osoba odnosno poslovnih korisnika.

Jedan od osnovnih ciljeva Agencije je zastita interesa korisnika i moguénost izbora
usluga po prihvatljivim cijenama, a pracenje razvoja poStanske djelatnosti i stanja na
trziStu postanskih i kurirskih usluga te osiguravanje korisnicima prava na univerzalne
usluge pod ravnopravnim i pristupacnim uvjetima, medu vaznijim su poslovima i
ovlastima Agencije u podrucju postanskih i kurirskih usluga.

Obzirom na znacaj javnog operatora, njegovu obvezu obavljanja univerzalnih
usluga odredene kvalitete na cijelom teritoriju Republike Hrvatske i, posljedi¢no,
rasprostranjenost postanskih ureda, kao i njegov vladajuci polozaj na trzistu, poseban
naglasak istrazivanja je na istrazivanju zadovoljstva i koriStenja uslugama javnog
operatora, prvenstveno univerzalnim postanskim uslugama, ali i drugim vrstama
usluga koje obavlja, kao $to su financijske i ostale usluge. No, osim misljenja korisnika
o zadovoljstvu i koriStenju uslugama javnog operatora, ispitanike smo pitali i o
poznavanju, koristenju te ocjeni i drugih davatelja na trzistu.

U publikaciji najprije obja$njavamo metodologiju istrazivanja, uklju¢ujuci odabir uzorka,
izradu Upitnika za ispitanike, unos i obradu dobivenih odgovora, a zatim u srediSnjem
dijelu predstavljamo rezultate istrazivanja po svim pitanjima iz Upitnika, najprije
na ukupnoj razini, a onda i prema znacajnijim kategorijama unutar svakog od Cetiri
osnovna kriterija. Ovo poglavlje publikacije zavrSava sumarnim prikazom rezultata
istrazivanja prema specificnostima pojedinih kategorija u odnosu na druge unutar
odabranih kriterija.
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Na kraju publikacije predstavljen je zaklju¢ak istrazivanja te uvrsteni prilozi iz kojih se
mogu vidjeti detaljni podaci o rezultatima ispitivanja.

Citavu realizaciju projekta, od odabira metodologije istraZivanja, izrade Upitnika za
ispitanike, terenskog ispitivanja, unosa, obrade te tekstualnog i grafickog predstavljanja
rezultataistrazivanja proveli su radnici stru¢ne sluzbe regulatornog tijela bez angaziranja
specijaliziranih agencija ili konzultanata.

Imajuci to na umu te s obzirom da se radi o prvom ovakvom projektu kojeg u podrucju
postanskih i kurirskih usluga predstavlja regulator, sve kritike, savjeti i moguce pohvale
bit ¢e nam iznimno vrijedne za ovakve ili slicne projekte, koje ¢emo u daljnjem radu
provoditi.

Iskustva ste€ena na terenu u neposrednom kontaktu s korisnicima, kao i vlastita
obrada i predstavljanje rezultata od znacajne su koristi svima koji su sudjelovali u ovom
projektu. Saznanja stec¢ena provodenjem ovog istrazivanja koristit ¢e regulatoru u
daljnjem radu i djelovanju. Ako i davatelji poStanskih i kurirskih usluga uvaze i iskoriste
misljenja ispitanika te rezultate i zaklju¢ke ovog istrazivanja, a sve u cilju zadovoljstva
korisnika, svrha ovog projekta bit ¢e u potpunosti ispunjena.
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2. METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Ispitivanje korisnika za potrebe ovog istrazivanja provedeno je na uzorku od tisucu
anonimnih ispitanika, od travnja do lipnja 2008. godine, metodom terenskog usmenog
ispitivanja (licem u lice), a proveli su ga uglavnom radnici stru¢ne sluzbe regulatora.
U tu svrhu sastavili smo Upitnik s trideset tematskih pitanja te Cetiri kratka dodatna
socio-demografska pitanja.

Jedinica istrazivanja bila je stanovnik (gradanin) kao korisnik postanskih i(li) kurirskih
usluga u privatne svrhe odnosno kao fizicka osoba, a ne kao vlasnik, zaposlenik ili
predstavnik bilo kojeg poduzeca ili institucije.

Nakon zavrSenog terenskog ispitivanja slijedila je obrada i analiza podataka. Najprije
su uneseni svi odgovori iz tisucu Upitnika, koji su zatim sistematizirani i obradeni u
tablicama i grafikonima. Odgovori na svako pojedino pitanje iz Upitnika klasificirani
Su na razini ukupnog uzorka, kao i prema razredima unutar odabranih grupa odnosno
prema kategorijama svakog od Cetiri osnovna kriterija.
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2.1. ODABIR UZORKA

Zeledi dobiti $to reprezentativniji uzorak &itavog osnovnog skupa, a to su svi stanovnici
Republike Hrvatske stariji od petnaest godina, odlu¢eno je da se ispitivanje provede
na ukupno tisuéu ispitanika, kombiniraju¢i namjeran i slu¢ajan odabir ispitanika
odnosno viSestruko stratificirani i kvotni uzorak. Struktura uzorka najprije je odredena
prema Cetiri osnovna (bezuvjetna) kriterija, a nakon toga je koristena metoda slu¢ajnog
odabira, prema to¢no utvrdenom broju ispitanika za svaku kategoriju odnosno svaki
razred grupe.

Uz tematska pitanja u Upitniku, postavljena sui ¢etiri dodatna pitanja. Obradeni odgovori
na dodatna pitanja koriSteni su kao pomoc¢ni (kontrolni) kriteriji reprezentativnosti
uzorka. Za odredivanje broja ispitanika po razredima (kategorijama), za svaki od
osnovnih kriterija, koriSteni su podaci Drzavnog zavoda za statistiku odnosno podaci iz
posljiednjeg popisa stanovnistva RH iz 2001. godine.

2.1.1. Osnovni kriteriji po kojima je odredena struktura uzorka
Osnovni kriteriji prema kojima je odredena struktura uzorka su:
Podrucje

Veli¢ina i vrsta naselja

Dob
Spol

pPoODd 2

2.1.1.1. Podrucje

Prema kriteriju podrucja odabrano je pet razreda (kategorija), koji se navode abecednim
redom naziva podrucja:

1. Grad Zagreb,

2. lIsto€na Hrvatska (zupanije: Brodsko-posavska, OsjeCko-baranjska,
Pozesko-slavonska, Viroviticko-podravska i Vukovarsko-srijemska),

3. JuznaHrvatska (Zupanije: Dubrovacko-neretvanska, Splitsko-dalmatinska,
Sibensko-kninska i Zadarska),

4. SrediSnja i sjeverna Hrvatska (zupanije: Bjelovarsko-bilogorska,
Koprivni¢ko-krizevacka, Krapinsko-zagorska, Medimurska, Sisacko-
moslavacka, Varazdinska i Zagrebacka),

5. Zapadna Hrvatska (zupanije: Istarska, Karlovacka, Li¢ko-senjska i
Primorsko-goranska).
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Sukladno udjelu broja stanovnika pojedinih odabranih podru¢ja u ukupnom broju
stanovnika u RH, odreden je broj ispitanika za pet odabranih podrucja (Grafikon 1).

Broj ispitanika

300 —

270
B Grad Zagreb

250 — M Sredisnja i sj. Hrvatska

W Zapadna Hrvatska
199

_ 190 3
200 178 Juzna Hrvatska
163 Isto¢na Hrvatska
150 —
100 —
50 —

2.1.1.2. Veli¢ina i vrsta naselja
Prema kriteriju veli€ine i vrste naselja odabrano je pet razreda (kategorija) i to:

Gradska naselja preko 200.000 stanovnika (Grad Zagreb),

Gradska naselja od 50.000 do 200.000 stanovnika,

Gradska naselja od 10.000 do 50.000 stanovnika,

Gradska naselja do 10.000 stanovnika (naselja koja formalno imaju status
grada),

5. Ostala naselja do 10.000 stanovnika.

NS

Sukladno udjelu broja stanovnika naselja odabrane veli¢ine i vrste u ukupnom broju
stanovnika u RH, odreden je broj ispitanika za pet odabranih razreda (kategorija) naselja
(Grafikon 2).

GRAFIKON 1:
BROJ ISPITANIKA
PREMA PODRUCJIMA

Broj ispitanika

500 — 468

B Gradska naselja
200.000 i vise

M Gradska naselja
50.000-200.000

I Gradska naselja
10.000-50.000

Gradska naselja
do 10.000

Ostala naselja
14
135 8 do 10.000

400 —

300 —

200 — 178

100 — 71

GRAFIKON 2:
BROJ ISPITANIKA PREMA
VELICINI | VRSTI NASELJA
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2.1.1.3. Dob
Prema kriteriju dobi odabrana su Cetiri razreda (kategorije) i to:

Dobna skupina od 15 do 24 godine,
Dobna skupina od 25 do 39 godina,
Dobna skupina od 40 do 59 godina,
Dobna skupina od 60 i viSe godina.

oD~

Sukladno udjelu broja stanovnika pojedinih odabranih dobnih skupina u ukupnom
broju stanovnika u RH, odreden je broj ispitanika za Cetiri odabrane dobne skupine
(Grafikon 3).

GRAFIKON 3.  Brojispitanika
BROJ ISPITANIKA 400 —

PREMA DOBNIM 349 W 1524
350 —
SKUPINAMA B 25-39
300 — :
- W 40-59
60 i vise
250 —
210
200 — 175
150 —
100 —
50 —
0
2.1.1.4. Spol

Sukladno udjelu broja Zzena i muskaraca u ukupnom broju stanovnika u RH, odreden je
broj ispitanika po spolovima (Grafikon 4).

GRAFIKON 4.  Broj ispitanika
BROJ ISPITANIKA 600 —

PREMA SPOLU s 510 B Muskaroi
500 — W Zene
400 —
300 —

200 —

100 —
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Podjela ukupnog broja ispitanika po svim kriterijima i pripadajuc¢im razredima
(kategorijama) prikazana je u Tablici 1.

Broj ispita- TABLICA 1 :
Podruéje Spol Veli¢ina i vrsta naselja Broj ispitanika po kriterijima nika po BROJ ISPITANIKA PREMA
Podruciima | - bopRUEJIMA, VELIEINI
0 1 2 3 4 5 6 7 8
Dobne skupine 1524 | 25-39 | 40-50 | 60-74 I VRSTI NASELJA. DOBI |
Grad Zene 200.000 i vise 15 25 33 17 90 178 SPOLU
Zagreb Muskarci | 200.000 i vise 15 24 32 17 88
Gradsko naselje 7 11 14 9
50.000-200.000 3 6 4
Zene 10.000-50.000 3 5 6 4 101
do 10.000 1 2 2 1
Istoéna Ostala naselja do 10.000 11 16 20 13 199
Hrvatska Gradsko naselje 7 11 14 9
50.000-200.000 3 4 6 4
Muskarci | 10.000-50.000 3 5 6 4 98
do 10.000 1 2 2 1
Ostala naselja do 10.000 11 15 19 12
Gradsko naselje 10 14 18 11
50.000-200.000 5 7 9 6
Zene 10.000-50.000 4 5 7 4 97
do 10.000 1 2 2 1
Juzna Ostala naselja do 10.000 8 12 15 9 190
Hrvatska Gradsko naselje 9 4 18 11
50.000-200.000 5 7 9 6
Muskarci | 10.000-50.000 3 5 7 4 93
do 10.000 1 2 2 1
Ostala naselja do 10.000 8 11 14 8
Gradsko naselje 7 11 14 9
50.000-200.000 0 0 0 0
Zene 10.000-50.000 5 8 10 6 138
. do 10.000 2 3 4 3
SrediSnja Ostala naselja do 10.000 17 26 34 20
1 Sjeverna Gradsko naselie 7 10 14 8 210
Hrvatska
50.000-200.000 0 0 0 0
Muskarci | 10.000-50.000 5 7 10 6 132
do 10.000 2 3 4 2
Ostala naselja do 10.000 16 25 32 20
Gradsko naselje 7 11 16 10
50.000-200.000 4 6 9 5
Zene 10.000-50.000 1 2 3 2 101
do 10.000 2 3 4 3
Zapadna Ostala naselja do 10.000 7 10 14 9 199
Hrvatska Gradsko naselje 7 11 15 10
50.000-200.000 4 6 8 5
Muskarci | 10.000-50.000 1 2 3 2 98
do 10.000 2 3 4 3
Ostalar lja do 10.000 6 9 13 8
Gradsko naselje 46 72 95 56
200.000 i vise 15 25 33 17
Fene 50.000-200.000 12 17 24 15 510
10.000-50.000 13 20 26 16
do 10.000 6 10 12 8
Ukupno Ostala naselja do 10.000 43 64 83 51
Hrvatska Gradsko naselje 45 70 93 55 1000
200.000 i vise 15 24 32 17
. . | 50.000-200.000 12 17 23 15
MuSkarei 1 000-50.000 12 19 26 16] 490
do 10.000 6 10 12 7
Ostala naselja do 10.000 41 60 78 48
Ukupno 175 266 349 210| 1000
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Nakon utvrdivanja to€nog broja ispitanika po svim kriterijima i pripadajuc¢im razredima
(kategorijama), ispitivanje je provedeno slu¢ajnim odabirom ispitanika. Unutar svih
zupanija odnosno podruc¢ja obuhvaceni su ispitanici iz svih postoje¢ih odabranih vrsta
i veliina naselja. Svim ispitanicima su, uz tematska pitanja iz Upitnika, postavljena
i dodatna pitanja o stru¢noj spremi, radnom statusu, koristenju elektroniCke poste i
koriStenju mobitela, $to su bili pomocni (kontrolni) kriteriji utvrdivanja reprezentativnosti
uzorka. Iz odgovora na dodatna pitanja proizlazi da je uzorak obuhvatio zadovoljavajuci
postotak ispitanika svih stru€nih sprema i radnog statusa, kao i ispitanika koji koriste
odnosno ne koriste elektroni¢ku postu i mobitel, Cime se potvrdila reprezentativnost

odabranog uzorka.

2.1.2. Pomoc¢ni kriteriji

Pomocni Kriteriji su:

H>oOb 2

Struéna sprema

Radni status

Koristenje elektronicke poste
KoriStenje mobitela

2.1.2.1. Stru¢na sprema

Na grafikonu 5. prikazan je broj ispitanika prema stru¢noj spremi.

GRAFIKON 5:
BROJ ISPITANIKA
PREMA STRUCNOJ
SPREMI

Broj ispitanika

700

600

500

400

300

200

100

0

622 W VSSilivss

| SSSilivkv
B KV, NKV ili NSS

226

152
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2.1.2.2. Radni status

Na grafikonu 6. prikazan je broj ispitanika prema radnom statusu.

Broj ispitanika GRAFIKON 6:
700 — BROJ ISPITANIKA PREMA
604 M Ugenik / student RADNOM STATUSU

600 — M Zaposlen
500 — H Nezaposlen

Umirovljenik
400 —
300 —

223

200 —

92
100 — 81

: ] ]

2.1.2.3. Koristenje elektronicke poste

Na grafikonu 7. prikazan je broj ispitanika s obzirom na koristenje elektronic¢ke poste.

Broj ispitanika GRAFIKON 7:
530 — 524 BROJ ISPITANIKA S
B Da OBZIROM NA KORISTENJE

520 — o« “
M Ne ELEKTRONICKE POSTE

510 —
500 —
490 —
480 — 476
470 —

460 —

450
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2.1.2.4. Koristenje mobitela

Na grafikonu 8. prikazan je broj ispitanika s obzirom na koriStenje mobitela.

GRAFIKON 8:

BROJ ISPITANIKA S
OBZIROM NA KORISTENJE
MOBITELA
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Uzimajuéi u obzir veli€inu uzorka sa standardnom greSkom mijerenja, nacin
ispitivanja, viSestruku stratificiranost, slu¢ajan odabir u okviru zadanih kategorija,
provieru s pomoc¢nim (kontrolnim) kriterijima, misljenja smo da je uzorak
reprezentativno strukturiran i da odrazava objektivhu sliku ¢itavog osnovnog
skupa odnosno korisnika postanskih i kuriskih usluga u Republici Hrvatskoj
starijih od petnaest godina.
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2.2. ODREBIVANJE NACINA ISPITIVANJA
| IZRADA UPITNIKA

Izmedu razli€itih oblika komuniciranja odnosno nac¢inaispitivanja za potrebe prikupljanja
podataka (neposredni kontakt, telefonski, putem elektronicke ili klasi¢ne poste) u nasem
projektu je koristeno osobno neposredno anonimno ispitivanje, tzv. metoda licem u
lice. Glavni razlozi za odabir tog oblika ispitivanja su interakcija izmedu ispitanika i
provoditelja ispitivanja (anketara) $to garantira najvecu to¢nost i istinitost u odgovorima,
kao i koristenje informacija dobivenih neposredno od korisnika na terenu u daljnjem
radu. Sljedeci razlog je opseznost Upitnika, gdje se zahtijevala relativna slozenost
odgovora na neka pitanja, a u cilju Sto bolje ocjene misljenja ispitanika i donoSenja
sto preciznijih zaklju¢aka. Znacajan razlog za osobno neposredno ispitivanje bilo je
i koristenje, prilikom odredivanja uzorka, bezuvjetnih kriterija prema razli¢itim socio-
demografskim kategorijama, pa je bila vrlo vazna moguénost da se, u neposrednom
kontaktu, s najve¢om vjerojatnoS¢u utvrdi pripadnost ispitanika to€no odredenoj ili
trazenoj kategoriji.

Za provedbu ispitivanja sastavljen je Upitnik s trideset tematskih i Cetiri dodatna
pitanja. Prema stupnju strukturiranosti pitanja, uvjerljivo najveci broj pitanja uklju€ivao
je viSestruki izbor odgovora. Od tog broja najveci broj pitanja se odnosio na moguc¢nost
odabira samo jednog ponudenog odgovora, a u manjem broju pitanja postojala je
mogucnost odabira i vec¢eg broja odgovora. Manji dio od ukupno postavljenih pitanja
bila su pitanja s odgovorima da ili ne i otvorena pitanja (gdje nisu ponudeni odgovori,
nego ispitanik sam daje odgovor). Upitnik je sastavljen uz uvazavanje, prije svega,
svrhe i predmeta istrazivanja.

Predmet istrazivanja je zadovoljstvo ponudenim uslugama i kvalitetom obavljanja tih
usluga, poznavanje i misljenje o cijenama usluga, navike korisnika, poznavanje i ocjena
stanja na trzistu (davatelja postanskih i kurirskih usluga), opseg i intezitet primanja
i slanja poSiljaka, prituzbe korisnika kao i svijest korisnika o pravu na univerzalne
usluge i poznavanje opsega tih usluga. Od pedesetak potencijalnih pitanja odabrano
je trideset, uvazavajuci i ¢injenicu da ukupno prosje¢no trajanje odgovaranja na upitnik
bude izmedu deset i petnaest minuta.

Prilikom sastavljanja Upitnika (a i prilikom predstavljanja rezultata istrazivanja) koristena
su i iskustva iz drugih europskih zemalja, osobito Slovenije, a zatim Belgije, Portugala
i nekih drugih zemalja.

2.3. PRIPREMA | PROVODENJE ISPITIVANJA

Nakon odabira metode uzorkovanja te kreiranja Upitnika, provedeno je interno
obucavanje odnosno upoznavanje svih anketara sa sadrzajem Upitnika te uputama
kako provoditi ispitivanje.

Anketarima, radnicima stru¢ne sluzbe regulatora i studentima, su odredena podrucja
na kojima ce vrsiti anketiranje. Za svako podrucje anketari su dobili popise s to¢no
utvrdenim brojem ispitanika po svakom osnovnhom kriteriju, kao i popise svih gradova u
RH po zupanijama, koje je obvezno obuhvatiti odnosno ukljuciti u ispitivanje (sva sjedista
Zupanija i svi veci gradovi u zupanijama). Za ostala naselja do 10.000 stanovnika nisu
precizirana naselja u kojima je bilo potrebno provesti istrazivanije, ali je bio zadan okvirni
broj naselja, kako bi bili zadovoljeni kriteriji reprezentativnosti uzorka. Istrazivanje je
obuhvatilo viSe od dvije stotine naselja na ¢itavom podruc¢ju RH, uklju¢ujuéi i naselja
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na otocima u svim primorskim zupanijama. U istrazivanje su uklju¢ena naselja u kojima
postoje i u kojima ne postoje postanski uredi i poslovnice drugih davatelja.

Generalno se moze reci da je ocekivani i uobi¢ajeni broj ispitanika pristao na ispitivanje,
a da su u vec¢em postotku radije pristajali ispitanici u manjim naseljima te starije dobi.

Ispitivanje je najviSe provodeno na frekventnim javnim prostorima (ulice, trgovi, trgovacki
centri i slicno), a manji dio u poslovnim prostorijama i ku¢anstvima. Svim ispitanicima
su postavljana ista pitanja odnosno odgovarali su na isti Upitnik.

Prije pocCetka ispitivanja anketari su ispitanicima ukratko predstavili cilj i smisao
istrazivanja te instituciju za koju se provodi istrazivanje.

2.4, UNOS | OBRADA PODATAKA

Odgovori iz Upitnika su, nakon provodenja pojedinih etapa istrazivanja, kontinuirano
unoSeni u prethodno pripremljene obrasce u elektroni¢kom obliku. Prije svakog unosa
izvrSena je kontrola jesu li su odgovorena sva pitanja iz Upitnika i postoji li logicki
slijed odgovaranja. Za manji broj Upitnika, za koje je prilikom kontrole utvrdeno da ne
udovoljavaju zadanim standardima, ponovljen je postupak ispitivanja na podrucju na
kojem je utvrdena nepravilnost.

Uneseni podaci obradeni su sinteti¢ki i analitiCki u Excel tablicama te su predstavljali
osnovu za izradu konacnih tabli¢nih izvjeStaja i grafikona za sva pitanja, na razini Citavog
uzorka, kao i prema razredima unutar odabranih grupa odnosno prema kategorijama
svakog od Cetiri osnovna kriterija. Prije izrade konacnih tabli¢nih izvjestaja izvrSena je
kontrola odnosa broja unesenih odgovora i zadanog uzorka prema svim odabranim
kriterijima.
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3. REZULTATI ISTRAZIVANJA

3.1. REZULTATI ISTRAZIVANJA PREMA ODGOVORIMA 1Z UPITNIKA

U ovom dijelu publikacije su tabli¢no i grafi¢ki prikazani te tekstualno obradeni odgovori
na pitanja, istim redosljedom kojim su pitanja navedena u Upitniku i postavljana
tijekom ispitivanja. Rezultati su, za svako pitanje, najprije prikazani tabli¢no, s ukupnim
i pojedinac¢nim brojem odgovora na ukupnom uzorku od tisucu ispitanika, nakon toga
graficki, s udjelom (postotkom) svakog pojedinacnog odgovora u ukupnom broju
odgovora, a zatim tekstualno po svim odgovorima prema kriterijima i kategorijama.
Za maniji broj pitanja, gdje je ukupan broj odgovora razli€it od ukupnog broja ispitanika,
rezultati su prikazani prema stvarnom ukupnom broju odgovora i pojedina¢nim
odgovorima.

Radi lakSeg razumijevanja, neka pitanja ili odgovori dodatno su pojasnjeni ispod teksta
pitanja ili tabli¢nog prikaza i oznaceni su znakom *.

Ispod grafiCkog prikaza tekstualno su obradeni rezultati istrazivanja. Najprije je opisan
grafi¢ki prikaz udjela svakog pojedinaénog odgovora u ukupnom broju odgovora.
Nakon toga, objasSnjeni su, u pravilu, svi odgovori iz pojedinog pitanja prema
kategorijama, Cije su vrijednosti zna¢ajnije odstupale od ukupnog postotka pojedina¢nih
odgovora ili gdje su se pojavile znacajnije razlike u vrijednostima izmedu kategorija,
za svaki promatrani odgovor. Navedene kategorije su objasnjene prema sva Cetiri
osnovna kriterija. Gdje nije bilo znacajnijih odstupanja odnosno razlika u vrijednostima,
kategorije nisu posebno objasSnjavane ve¢ je konstatirano da nije bilo znacajnijih
odstupanja odnosno razlika.

Vrijednosti za svaki ponudeni odgovor na pitanja iz Upitnika, prema svim kategorijama
svakog od Cetiri osnovna kriterija prikazane su u tablicama koje se nalaze u prilogu
ovoj publikaciji. U tim tablicama moguce je, na primjer, to€no vidjeti na kojem podrucju
i u kojoj vrsti naselja zive, kojoj dobnoj skupini pripadaju, te kojeg su spola svih 60
ispitanika, koji odlaze u postanske urede Hrvatske poste viSe puta tjedno. Isto tako
moguce je, na primjer, to¢no vidjeti koliko ¢esto svih 175 ispitanika dobne skupine od
15 do 24 godine odlazi u poStanske urede Hrvatske poste.

Na kraju tekstualnog objasnjenja svakog pitanja izdvojen je sazetak koji predstavlja
zaklju¢ak proizasao iz svih dobivenih odgovora na odnosno pitanje i(li) neka druga
povezana pitanja.
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1. KOLIKO CESTO ODLAZITE U POSTANSKE UREDE

HRVATSKE POSTE?
Odgovor Broj
a) vise puta tjedno 60
b) jednom tjedno 81
c) nekoliko puta mjese¢no 477
d) nekoliko puta godisnje 359
e) nikad 23
Ukupan broj odgovora 1000
Udjel u %
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a0 = 35,90
30 —
20 —
10 — 6,00 8,10
m B
0 viSe puta tjedno jednom tjedno nekoliko puta nekoliko puta nikad
mjesec¢no godisnje

Od ukupnog broja ispitanika, njih 47,7% odlazi u poStanske urede Hrvatske poste
nekoliko puta mjesecno (do tri puta), 35,9% ispitanika odlazi nekoliko puta godisnje,
8,1% jednom tjedno, 6% ispitanika odlazi vise puta tjedno, a 2,3% ispitanika nikad ne
odlazi u poStanske urede odnosno ne koristi usluge Hrvatske poste.

Najveci postotak ispitanika, koji odlaze nekoliko puta mjeseéno u poStanske urede
Hrvatske poste, je u dobnoj skupini od 60 i viSe godina, a najmaniji u dobnoj skupini
od 15 do 24 godine. Prema ostalim promatranim kriterijima (podrucje, veli¢ina i vrsta
naselja i spol) nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti znac¢ajnijih
odstupanja kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku.

Najveci postotak ispitanika, koji odlaze nekoliko puta godiSnje u poStanske urede
Hrvatske poste, je na podrucju Grada Zagreba te u dobnoj skupini od 15 do 24 godine,
a najmanji na podrucju Zapadne Hrvatske te u dobnoj skupini od 60 i vise godina.
Prema ostalim promatranim kriterijima (veli¢ina i vrsta naselja i spol) nema znacajnijih
razlika izmedu pojedinih kategorija niti znac¢ajnijih odstupanja kategorija od prosjeka za
cijelu Hrvatsku.
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Najveci postotak ispitanika, koji odlaze jednom tjedno u postanske urede Hrvatske
poste, je na podrucju Isto¢ne Hrvatske te u ostalim naseljima do 10.000 stanovnika,
a najmaniji na podrucju Grada Zagreba. Prema ostalim promatranim kriterijima (dob i
spol) nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti zna¢ajnijih odstupanja
kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku.

Najveci postotak ispitanika, koji odlaze viSe puta tjedno u postanske urede Hrvatske
poste, je na podrucju Zapadne Hrvatske, a zatim na podrucju SrediSnje i sjeverne
Hrvatske te u svim naseljima do 10.000 stanovnika, a najmanji na podrucju Grada
Zagreba, a zatim na podrucju Juzne Hrvatske te u naseljima s viSe od 50.000
stanovnika. Prema ostalim promatranim kriterijima (dob i spol) nema znacajnijih razlika
izmedu pojedinih kategorija niti znacajnijih odstupanja kategorija od prosjeka za cijelu
Hrvatsku.

Najveci postotak ispitanika, koji nikad ne odlaze u postanske urede Hrvatske poste,
je na podrucju Juzne Hrvatske, a zatim na podrucju Zapadne Hrvatske, u naseljima
od 50.000 do 200.000 stanovnika te u dobnoj skupini od 15 do 24 godine, a najmaniji
na podruc¢ju Grada Zagreba, a zatim u naseljima od 10.000 do 50.000 stanovnika te
u dobnoj skupini od 25 do 39 godina. Za ispitanike koji nikad ne odlaze u postanske
urede Hrvatske poste nema znacajnijih razlika prema kriteriju spola.

Iz odgovora na ovo pitanje vidljivo je da priblizno 98% ispitanika odlazi u poStanske
urede Hrvatske poste radi obavljanja nekih od ponudenih usluga. Od ukupnog
broja ispitanika priblizno 62% odlazi barem jednom ili viSe puta mjese¢no u
postanske urede Hrvatske poste.

Postoje znacajne razlike izmedu ponudenih odgovora prema razli¢itim kriterijima
i kategorijama. Tako, na primjer, gotovo 7% najmladih ispitanika nikad ne odlazi
u poStanske urede Hrvatske poste, dok je u dobnoj skupini od 25 do 39 godina
samo jedan od 266 ispitanika odgovorio da nikad ne ide u postanske urede. U
Gradu Zagrebu 2% ispitanika odlazi viSe puta tjedno u postanske urede Hrvatske
poste, dok u Zapadnoj Hrvatskoj viSe od 10% ispitanika ide viSe puta tjedno.
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2. KOJE USLUGE NAJCESCE OBAVLJATE U POSTANSKIM
UREDIMA HRVATSKE POSTE?

Odgovor Broj
a) slanje pismovnih posiljaka i paketa 503
b) preuzimanje pisama na Salteru 202
c) preuzimanje paketa na Salteru 147
d) slanje uputnica i brzojava 35
e) financijske usluge 708
f) ostale usluge 93

Ukupan broj odgovora* 1688

* Na ovom pitanju ispitanici su mogli izabrati veci broj ponudenih odgovora (najvise do tri odgovora),
ovisno o tome koje usluge najcesc¢e obavijaju u postanskim uredima Hrvatske poste. Neki ispitanici
izabrali su tri ponudena odgovora, neki ispitanici dva, a neki jedan odgovor. Stoga je ukupan broj
odgovora 1688.
Pismovne posiljke obuhvacaju obi¢na, preporucena i vrijednosna pisma, razglednice, tiskanice i ostale
pismovne posiljke.
Financijske usluge podrazumijevaju usluge platnog prometa, usluge za poslovne banke i karticne kuce i sl.
Ostale usluge obuhvacaju prodaju trgovacke robe, telefoniranje, uplata igara na srecu i sl.
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* Kako bi dobili postotak ispitanika koji koristi svaku od navedenih usluga, ili iskijucivo ili uz druge
usluge, zbroj svakog odgovora na pitanje smo dijelili s ukupnim brojem ispitanika, a ne ukupnim brojem
odgovora. Iz tog razloga zbroj udjela nije 100%.

Od ukupnog broja ispitanika (uzimajuéi u obzir ukupan broj od 1688 ponudenih
odgovora), njih 70,8%, prilikom odlaska u postanski ured Hrvatske poSte obavlja
financijske usluge, 50,3% obavlja slanje pismovnih posiljaka i paketa, 20,2% obavlja
preuzimanje pisama na Salteru, 14,7% obavlja preuzimanje paketa na Salteru, 9,3%
obavlja ostale usluge, dok 3,5% ispitanika obavlja slanje uputnica i brzojava.
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Najveci postotak odgovora ispitanika, koji se odnose na obavljanje financijskih
usluga, je na podrudju Isto¢ne Hrvatske, a zatim u Juznoj Hrvatskoj, u naseljima od
50.000 do 200.000 stanovnika te u dobnoj skupini od 60 i vise godina, a najmaniji na
podrucju SrediSnje i sjeverne Hrvatske i Grada Zagreba, u naseljima od 10.000 do
50.000 stanovnika te u dobnoj skupini od 15 do 24 godine. Prema kriteriju spola, u
obavljanju financijskih usluga, nema znacajnijih razlika.

Najveci postotak odgovora ispitanika, koji se odnose na slanje pismovnih posiljaka
i paketa, je na podrucju Sredisnje i sjeverne Hrvatske te u Gradu Zagrebu, a najmaniji
na podrucju Juzne Hrvatske te u naseljima od 50.000 do 200.000 stanovnika. Prema
ostalim promatranim kriterijima (dob i spol) nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih
kategorija niti znac¢ajnijih odstupanja kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku.

Najveci postotak odgovora ispitanika, koji se odnose na preuzimanje pisma na
Salterima postanskih ureda, je na podrucju Grada Zagreba, u dobnoj skupini od 25 do
39 godina te vise osobe muskog spola, a najmaniji na podrucju Juzne Hrvatske, u svim
naseljima do 10.000 stanovnika te u dobnoj skupini od 60 i viSse godina.

Najveci postotak odgovora ispitanika, koji se odnose na preuzimanje paketa na
Salterima postanskih ureda, je na podruc¢ju Zapadne Hrvatske, u gradskim naseljima
do 10.000 stanovnika te u dobnoj skupini od 25 do 39 godina, a najmanji na podrucju
Grada Zagreba te u dobnoj skupini od 60 i viSe godina. Prema kriteriju spola, u
preuzimanju paketa, nema znacajnijih razlika.

Nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti znac€ajnijih odstupanja kategorija
od prosjeka za cijelu Hrvatsku prema svim promatranim kriterijima (podrucje, veli€ina i
vrsta naselja, dob i spol) za ispitanike, koji koriste uslugu slanja uputnica i brzojava.

Bez obzira na moderne nacine obavljanja financijskih usluga (internet bankarstvo,
bankomati i sl.), znac¢ajan broj ispitanika jo$ uvijek financijske usluge obavlja u
postanskim uredima Hrvatske poste. Medutim, postoje znacajne razlike ovisno
o odredenim kriterijima (podrugéja, veli¢ina i vrsta naselja, dob i spol). Primjerice,
na podruc¢ju Juzne Hrvatske viSe od 52% ispitanika obavlja financijske usluge
u postanskim uredima, dok ih 17% obavlja usluge slanja pismovnih posiljaka i
paketa putem Hrvatske poste. Na podrucju SrediSnje i sjeverne Hrvatske vise od
37% ispitanika obavlja usluge slanja pismovnih posSiljaka i paketa, dok ih 36%
obavlja financijske usluge u postanskim uredima Hrvatske poste.

Iz odgovora na ovo pitanje vidljivo je da relativho znac¢ajan broj ispitanika odlazi u
postanske urede Hrvatske poste radi preuzimanja pisama i paketa. Razumiljivo i
oc¢ekivano, najmanje tu uslugu koriste najstariji ispitanici, a najviSe radno aktivni
ispitanici.
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3. KAKO BI OCIJENILI RADNO VRIJEME POSTANSKOG UREDA
HRVATSKE POSTE U KOJEM NAJCESCE OBAVLJATE USLUGE?

Odgovor Broj
a) potpuno zadovoljavajuce 292
b) zadovoljavajuce 491
c) nezadovoljavajuce 120
d) nije mi bitno 97
Ukupan broj odgovora 1000
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Ocjenjujuc¢i radno vrijeme postanskog ureda, u kojemu najceSc¢e obavljaju usluge,
49,1% ispitanika smatra radno vrijeme zadovoljavaju¢im, 29,2% smatra radno vrijeme
potpuno zadovoljavaju¢im, 12% smatra radno vrijeme nezadovoljavaju¢im, a 9,7%
ispitanika radno vrijeme postanskog ureda ne smatra bitnim.

Najveci postotak ispitanika, koji su zadovoljni radnim vremenom postanskog ureda u
kojemu najCeSce obavljaju usluge (uzete su u obzir kategorije potpuno zadovoljavajuce
i zadovoljavajuce), je u dobnoj skupini od 60 i viSe godine, a najmaniji u dobnoj skupini
od 15 do 24 godine. Prema ostalim promatranim kriterijima (podrucje, veli¢ina i vrsta
naselja i spol) nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti znacajnijih
odstupanja kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku.

Najveci postotak ispitanika, koji radno vrijeme postanskog ureda u kojem najceSce
obavljaju usluge smatraju nezadovoljavaju¢im, je na podrucju Zapadne Hrvatske,
a najmanji na podru¢ju Grada Zagreba. Nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih
kategorija niti znacajnijih odstupanja kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku prema
ostalim promatranim kriterijima (veli¢ina i vrsta naselja, dob i spol).

Najveci postotak ispitanika, koji smatraju da radno vrijeme postanskog ureda u kojem
najceSce obavljaju usluge nije bitno, je na podruc¢ju Grada Zagreba, u dobnoj skupini
od 15 do 24 godine, a najmanji na podrucju SredisSnje i sjeverne Hrvatske, u ostalim
naseljima do 10.000 stanovnika te u dobnoj skupini od 25 do 39 godina. Za ispitanike,
kojima radno vrijeme postanskog ureda nije bitno, nema znacajnijih razlika prema
kriteriju spola.

Iz odgovora na ovo pitanje vidljivo je da su korisnici opéenito zadovoljni radnim
vremenom postanskog ureda u kojem najc¢esée obavljaju usluge.
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4. KAKO BI OCIJENILI DOSTUPNOST POSTANSKOG UREDA
HRVATSKE POSTE U KOJEM NAJCESCE OBAVLJATE USLUGE?

Odgovor Broj
a) potpuno zadovoljavajuéa 407
b) zadovoljavajuc¢a 482
c) nezadovoljavaju¢a 59
d) nije mi bitno 52
Ukupan broj odgovora 1000
Udjel u %
60 —
50 — 48,20
40,70
40 —
30 —
20 —
10 — 5,90 5,20
0 [ ]
potpuno zadovoljavajuce nezadovoljavajuce nije mi bitno

zadovoljavajuce

Ocjenjujuci dostupnost postanskog ureda, u kojem najceS¢e obavljaju usluge, 48,2%
ispitanika smatra dostupnost zadovoljavajucom, 40,7% smatra dostupnost potpuno
zadovoljavajucom, 5,9% smatra dostupnost nezadovoljavajucom, a 5,2% ispitanika
dostupnost postanskog ureda ne smatra bitnom.

Najveci postotak ispitanika, koji su zadovoljni dostupnos$céu postanskog ureda u
kojem najcesc¢e obavljaju usluge (uzete su u obzir kategorije potpuno zadovoljavajuce i
zadovoljavajuce), je u gradskim naseljima do 10.000 stanovnika, a najmanji u naseljima
0d 50.000 do 200.000 stanovnika. Prema ostalim promatranim kriterijima (podrucje, dob
i spol) nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti znac€ajnijih odstupanja
kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku.

Najveci postotak ispitanika, koji dostupnost posStanskog ureda u kojem najceSce
obavljaju usluge smatraju nezadovoljavaju¢om, je u naseljima od 50.000 do 200.000
stanovnika, a najmanji u gradskim naseljima do 10.000 stanovnika. Nema znacajnijih
razlika izmedu pojedinih kategorija niti zna¢ajnijih odstupanja kategorija od prosjeka za
cijelu Hrvatsku prema ostalim promatranim kriterijima (podrucja, dob i spol).
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Najveci postotak ispitanika, koji smatraju da dostupnost postanskog ureda u kojemu
najceSce obavljaju usluge nije bitna, je u naseljima od 50.000 do 200.000 stanovnika
te u dobnoj skupini od 15 do 24 godine, a najmanji u gradskim naseljima do 10.000
stanovnika te u dobnoj skupini od 25 do 39 godina. Prema ostalim promatranim
kriterijima (podrucje i spol) nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti
znacajnijih odstupanja kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku.

Iz odgovora na ovo pitanje vidljivo je da su korisnici opéenito zadovoljni
dostupnoséu postanskog ureda u kojem najcesSée obavljaju usluge, a da je, kao
i kod zadovoljstva radnim vremenom, dostupnost postanskog ureda najmanje
bitna ispitanicima najmlade dobi.

Ispitanici, koji su zadovoljni radnim vremenom postanskog ureda Hrvatske poste u
kojem najéeSce obavljaju usluge, u najve¢em su postotku zadovoljnii dostupnoscéu
toga ureda. Medutim, od onih koji su nezadovoljni radnim vremenom postanskog
ureda, priblizno 85% ispitanika je zadovoljno dostupnosc¢u postanskog ureda, a
15% je onih koji su nezadovoljni i radnim vremenom i dostupnoséu postanskog
ureda u kojemu najéescée obavljaju usluge.
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5. KOLIKO CESTO KORISTITE POSTANSKE KOVCEZICE (ZUTE SANDUCICE
NA JAVNIM MJESTIMA) ZA SLANJE PISMOVNIH POSILJAKA?

Odgovor Broj

a) vise puta tjedno 5

b) jednom tjedno 5

c) nekoliko puta mjese¢no 38

d) nekoliko puta godisnje 422

e) nikad 530

Ukupan broj odgovora 1000
Udijel u %
60 —
53,00
50 —
42,20
0 —
30 —
20 —
10 —
3,80
0,50 0,50 ’
0 I
viSe puta tjedno jednom tjedno nekoliko puta nekoliko puta nikad
mjesec¢no godisnje

Od ukupnog broja ispitanika, njih 53% nikad ne koristi poStanske kovcezice za slanje
pismovnih poSiljaka, 42,2% koristi kovCezi¢e nekoliko puta godisnje, 3,8 % ispitanika
koristi kovcezi¢e nekoliko puta mjesecno, a 0,5% koristi ih jednom tjedno ili vise puta
tiedno.

Najveci postotak ispitanika, koji nikad ne koriste poStanske kovc¢ezice za slanje
pismovnih poSiljaka, je na podrucju Isto¢ne Hrvatske, a najmaniji u Gradu Zagrebu. Nema
znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti zna¢ajnijih odstupanja kategorija
od prosjeka za cijelu Hrvatsku prema ostalim promatranim kriterijima (veliina i vrsta
naselja, dob i spol) za ispitanike, koji nikad ne koriste poStanske kovcezice.

Postanske kovcezice za slanje pismovnih poSiljaka, nekoliko puta godiSnje, u najve¢em
postotku koriste ispitanici u Gradu Zagrebu, u dobnoj skupini od 15 do 24 godine te viSe
osobe zenskog spola, a u najmanjem postotku na podrucju Isto¢ne Hrvatske, u naseljima
od 50.000 do 200.000 stanovnika te u dobnoj skupini od 60 i viSe godina.

Iz odgovora na ovo pitanje vidljivo je da svega priblizno 5% ispitanika redovito
koristi postanske kovCezi¢e za slanje pismovnih poSiljaka, a priblizno 95%
ispitanika ih koristi vrlo rijetko ili nikad.
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6. ZNATE LI STO SU UNIVERZALNE POSTANSKE USLUGE?

Odgovor Broj
a) da 46
b) ne 954
Ukupan broj odgovora 1000

M Da

H Ne

4,60 %

95,40 %

Na pitanje znaju li §to su univerzalne posStanske usluge, 95,4% ispitanika odgovorilo
je negativno, dok je 4,6% ispitanika odgovorilo pozitivno, ali na dodatno postavljeno
pitanje o kojim je uslugama rije¢, ispitanici uglavhom nisu znali odgovor. Stoga je
postotak ispitanika, koji ne znaju $to su i koje su usluge obuhvaéene univerzalnim
postanskim uslugama, jo$ veci od iskazanog.

Najveci postotak ispitanika, koji su odgovorili da znaju Sto su univerzalne usluge, je u
Gradu Zagrebu, a najmaniji na podrucju Isto¢ne Hrvatske. Prema ostalim promatranim
kriterijima (veli¢ina i vrsta naselja, dob i spol) nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih
kategorija niti znac¢ajnijih odstupanja kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku.

Iz odgovora na ovo pitanje vidljivo je da najveci broj ispitanika nije upoznat sa
sadrzajem i opsegom usluga, koje predstavljaju univerzalne postanske usluge
dostupne svim korisnicima na podrucju cijelog teritorija Republike Hrvatske po
pristupacnoj cijeni i pod jednakim uvjetima.
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7. KOJU VRSTU KLASICNOG PISMOVNOG DOPISIVANJA KORISTITE CESCE?

Odgovor Broj
a) privatno dopisivanje* 572
b) sluzbeno dopisivanje* 299
c) ne koristim klasiéno pismovno dopisivanje 129
Ukupan broj odgovora 1000

* Pod privatnim dopisivanjem podrazumijeva se slanje pismovnih posiliaka rodbini, prijateljima i/ili
u druge osobne svrhe, a pod sluZzbenim dopisivanjem podrazumijeva se slanje pismovnih posiljaka
drZavnim institucijama, trgovackim drustvima i/ili u druge sluZzbene svrhe.

Udjel u %
70 —
60 — 57,20
50 —
40 —
29,90
30 —
20 —
12,90
0 - " _
privatno sluzbeno ne koristim
dopisivanje dopisivanje klasiéno pismovno

dopisivanje

Od ukupnog broja ispitanika, njih 57,2% Kkoristi ¢eS¢e privatno dopisivanje, 29,9%
koristi ¢eSce sluzbeno dopisivanje, a 12,9% ispitanika ne koristi klasicno pismovno
dopisivanje.

Privatno dopisivanje u najvecem postotku koriste ispitanici na podruc¢ju SrediSnje i
sjeverne Hrvatske, u gradskim naseljima do 10.000 stanovnika, u dobnoj skupini od 60
i viSe godina te viSe osobe Zenskog spola, a najmanje na podrucju Zapadne Hrvatske, u
naseljima od 50.000 do 200.000 stanovnika te u dobnoj skupini od 25 do 39 godina.

Sluzbeno dopisivanje u najve¢em postotku koriste ispitanici na podrucju Zapadne
Hrvatske, u gradskim naseljima do 10.000 stanovnika, u dobnoj skupini od 25 do
39 godina te viSe osobe muskog spola, a najmanje na podrucju SrediSnje i sjeverne
Hrvatske, u ostalim naseljima do 10.000 stanovnika te u dobnoj skupini od 60 i vise
godina.

Najveci postotak ispitanika, koji ne koriste klasicho pismovno dopisivanje, je na
podrucju Juzne Hrvatske, a zatim na podrucju Isto¢ne Hrvatske, u naseljima od 50.000
do 200.000 stanovnika, u dobnoj skupini od 60 i viSe godina te vise osobe muskog
spola, a najmanji na podrucju SrediSnje i sjeverne Hrvatske, u gradskim naseljima do
10.000 stanovnika te u dobnoj skupini od 25 do 39 godina.
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Od ispitanika, koji koriste klasicno pismovno dopisivanje, priblizno njih 66%
odgovorilo je da koristi ¢eSce privatno dopisivanje, a priblizno 44% sluzbeno
dopisivanje. Medutim, iz odgovora na druga pitanja vidljivo je da se u oba slu¢aja
radi o relativno malom broju poslanih pismovnih posiljaka. Ispitanici koji uopce
ne koriste klasiéno pismovno dopisivanje ili koji najmanje koriste sluzbeno
dopisivanje su najmladi i najstariji ispitanici.

S obzirom na struénu spremu, visokoobrazovani ispitanici (VSS ili VSS) ¢esée
koriste sluzbeno dopisivanje, ispitanici nize strucne spreme (KV, NKYV ili NSS)
¢esSce koriste privatno dopisivanje, a ispitanici srednje stru¢ne spreme (SSS ili
VKV) podjednako koriste privatno i sluzbeno dopisivanje.
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8. KOLIKO VAM JE VAZNO DA SE PISMOVNA POSILJKA KOJU SALJETE U
UNUTARNJEM PROMETU URUCI U ROKU OD JEDNOG DANA?

Odgovor Broj
a) uvijek mi je vazno 228
b) ponekad mi je vazno 516
c) nikad mi nije vazno 256
Ukupan broj odgovora 1000
Udjel u %
60 —
51,60
50 —
40 —
30 — 25,60
22,80
20 —
10 —
0
uvijek mi ponekad mi nikad mi
je vazno je vazno nije vazno

Od ukupnog broja ispitanika, njih 51,6% odgovorilo je da im je ponekad vazno da se
pismovna posilika, koju $alju u unutarnjem prometu, uruci u roku od jednog dana,
25,6% da im to nikad nije vazno, a 22,8% ispitanika da im je uvijek vazno.

Nemaznacajnijihrazlikaizmedu pojedinih kategorija nitiznacajnijih odstupanja kategorija
od prosjeka za cijelu Hrvatsku prema svim promatranim kriterijima (podrucje, veli¢ina
i vrsta naselja, dob i spol) za ispitanike, kojima je ponekad vazno da se pismovna
posiljka, koju Salju u unutarnjem prometu, uruci u roku od jednog dana.

Najveci postotak ispitanika, kojima nikad nije vazno da se pismovna posiljka, koju Salju
u unutarnjem prometu, uruci u roku od jednog dana, je na podruc¢ju Zapadne Hrvatske,
u naseljima od 50.000 do 200.000 stanovnika, u dobnoj skupini od 60 i viSe godina te
viSe osobama muskog spola, a najmanji na podrucju SrediSnje i sjeverne Hrvatske, u
gradskim naseljima do 10.000 stanovnika te u dobnoj skupini od 25 do 39 godina.

Najveci postotak ispitanika, kojima je uvijek vazno da se pismovna posiljka, koju Salju
u unutarnjem prometu, uruci u roku od jednog dana, je na podrucju Isto¢ne Hrvatske,
u naseljima od 200.000 i vise stanovnika te u dobnoj skupini od 25 do 39 godina, a
najmanji na podrucju Juzne Hrvatske, u naseljima od 10.000 do 50.000 stanovnika
te u dobnoj skupini od 60 i viSe godina. Za ispitanike, kojima je uvijek vazno da se
pismovna posilika koju Salju u unutarnjem prometu, uruci u roku od jednog dana, nema
znacajnijih razlika prema kriteriju spola.

Iz odgovora na ovo pitanje je vidljivo da gotovo tri ¢etvrtine ispitanika smatra
uru¢enje posiljike u roku jednog dana uvijek ili ponekad bitnim. Najmladim i
najstarijim ispitanicima najmanje je vazno ili im nikad nije vazno da se posiljka
uruci u roku od jednog dana.
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9. KOLIKO CESTO SALJETE PISMOVNE POSILJKE U INOZEMSTVO?

Odgovor Broj
a) vise puta tjedno 2
b) jednom tjedno 2
c) nekoliko puta mjese¢no 29
d) nekoliko puta godisnje 454
e) nikad 513
Ukupan broj odgovora 1000
Udjel u %
60 —
51,30
0= 45,40
40 —
30 —
20 —
10 —
2,90
0,20 0,20 ’
0 I
viSe puta tjedno jednom tjedno nekoliko puta nekoliko puta nikad
mjesec¢no godisnje

Od ukupnog broja ispitanika, njih 51,3% nikad ne Salje pismovne poSiljke u inozemstvo,
45,4 % nekoliko puta godisnje, 2,9% Salje nekoliko puta mjesecno, a 0,2% ispitanika
Salje pismovne poSiljke u inozemstvo jednom tjedno ili vise puta tjedno.

Najveci postotak ispitanika, koji nikad ne Salju pismovne poSiljke u inozemstvo, je na
podrucju SrediSnje i sjeverne te Zapadne Hrvatske, s relativno malim odstupanjem od
prosjeka za cijelu Hrvatsku, dok druga podrucja ne odstupaju znacajnije od prosjeka
za cijelu Hrvatsku. Znacajnijih odstupanja nema s obzirom na veli€inu i vrstu naselja.
Najveci postotak ispitanika, koji nikad ne Salju pismovne posiljke u inozemstvo, su u
dobnoj skupini od 15 do 24 godine, s relativno znacajnim odstupanjem od prosjeka
za cijelu Hrvatsku, dok ostale dobne skupine ne odstupaju znacajnije od prosjeka.
Ispitanici koji nikad ne Salju pismovne poSilike u inozemstvo u vecem postotku su
muskog spola.

Nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti znacajnijin odstupanja
kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku prema svim promatranim kriterijima (podrucje,
veli¢ina i vrsta naselja, dob i spol) za ispitanike, koji nekoliko puta godiSnje Salju
pismovne poSilike u inozemstvo.

Iz odgovora na ovo pitanje vidljivo je da priblizno 97% ispitanika nikad ili vrlo
rijetko Salje pismovne poSiljke u inozemstvo.
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10. KOLIKO PISMOVNIH POSILJAKA SALJETE GODISNJE
PUTEM HRVATSKE POSTE?

Odgovor Broj
a) visSe od 50 54
b) 21-50 61
c) 11-20 178
d 1-10 528
e) niti jednu 179
Ukupan broj odgovora 1000
Udjel u %
60 —
52,80
50 —
40 —
30 —
20 — 17,80 17,90
10— 5,40 6,10
0 viSe od 50 21 -50 11-20 1-10 niti jednu

Od ukupnog broja ispitanika, njih 52,8% S$alje godiSnje putem Hrvatske poste 7-10
pismovnih poSiljaka, 17,9 % ispitanika ne Salje pismovne poSilike, 17,8% Salje 17-20
posiljaka, 6,1% Salje 27-50 poSiljaka, a 5,4% ispitanika Salje godiSnje vise od 50
pismovnih poSiljaka putem Hrvatske poste.

Nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti znacajnijih odstupanja
kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku prema svim promatranim kriterijima (podrucje,
veli¢ina i vrsta naselja, dob i spol) za ispitanike, koji Salju godiSnje putem Hrvatske
poste 1-10 pismovnih posiljaka.

Najveci postotak ispitanika, koji nikad ne Salju pismovne poSiljike putem Hrvatske
poste, je na podrucju Juzne Hrvatske, sa znac¢ajnim odstupanjem od prosjeka za cijelu
Hrvatsku i u odnosu na druga podrucja. Gotovo 46% ispitanika na podrucju Juzne
Hrvatske je odgovorilo da nikad ne Salju pismovne posSilike putem Hrvatske poste,
a u Sredisnjoj i sjevernoj Hrvatskoj 7% ispitanika. Zna¢ajna odstupanja su vidljiva i s
obzirom na kriterij veliCine i vrste naselja. Naime, viSe od 34% ispitanika, koji nikad ne
Salju pismovne posiljke putem Hrvatske poste, su u naseljima od 50.000 do 200.000
stanovnika, a u Gradu Zagrebu 9% ispitanika. Prema kriterijima dobi i spola nema
znacajnijih odstupanja izmedu pojedinih kategorija niti znac¢ajnijih odstupanja kategorija
od prosjeka za cijelu Hrvatsku.
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Najvecéi postotak ispitanika, viSe od 70%, Salje od 1 do 20 pismovnih posiljaka
putem Hrvatske poste. Postoje znac¢ajne razlike prema nekim od kriterija i izmedu
ponudenih odgovora. Primjerice, niti jedan od 190 ispitanika u Juznoj Hrvatskoj
ne Salje viSe od 20 pismovnih posSiljaka godisSnje, dok u Istoénoj Hrvatskoj 20
ispitanika Salje i viSe od 50 pismovnih posSiljaka putem Hrvatske poste.

Od ukupnog broja ispitanika, njih 77,6% za slanje pismovnih poSiljaka koristi
isklju¢ivo Hrvatsku postu, 9,7% za slanje koristi Hrvatsku postu i druge davatelje,
svega 0,2% koristi isklju¢ivo druge davatelje, a 12,5% ispitanika ne koristi ni
Hrvatsku postu, a niti druge davatelje.
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11. KOLIKO PAKETA SALJETE GODISNJE PUTEM HRVATSKE POSTE?

Odgovor Broj
a) viSseod10 25
b) 6-10 28
c) 1-5 274
d) nitijedan 673
Ukupan broj odgovora 1000
Udjel u %
80 —
70 — 67,30
60 —
50 —
40 —
30 — 27,40
20 —
10— 2,50 2,80
0 I I
vise od 10 6-10 1-5 niti jedan

Od ukupnog broja ispitanika, njih 67,3% nikad ne Salje pakete putem Hrvatske poste,
27,4% Salje 1-5 paketa godisSnje, 2,8% Salje 6-10 paketa godiSnje, a 2,5% ispitanika
Salje vise od 10 paketa godiSnje.

Najmaniji postotak ispitanika, koji nikad ne Salju pakete putem Hrvatske poste, je
na podrucju Isto¢ne Hrvatske, a zatim Juzne Hrvatske, dok je u ostalim podrucjima
postotak ispitanika, koji nikad ne Salju pakete putem Hrvatske poste, nesto veéi od
prosjeka za cijelu Hrvatsku. Prema kriterijima veliCine i vrste naselja, dobi i spola nema
znacajnijih odstupanja izmedu pojedinih kategorija niti znac¢ajnijih odstupanja kategorija
od prosjeka za cijelu Hrvatsku.

Nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti znacajnijin odstupanja
kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku prema svim promatranim kriterijima (podrucje,
veliina i vrsta naselja, dob i spol) za ispitanike, koji Salju bilo koji broj paketa putem
Hrvatske poste.

Iz odgovora na ovo pitanje vidljivo je da priblizno 95% ispitanika nikad ili vrlo
rijetko Salje pakete putem Hrvatske poste te da od ukupno tisuéu ispitanika svega
njih 25 godisnje putem Hrvatske poste posalje viSe od 10 paketa.

Od ukupnog broja ispitanika, njih 26,6% za slanje paketa koristi isklju¢ivo
Hrvatsku postu, 6,1% za slanje koristi Hrvatsku postu i druge davatelje, 3,1%
koristi isklju¢ivo druge davatelje, a 64,2% ispitanika ne koristi ni Hrvatsku postu,
a niti druge davatelje.
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12. KOLIKO PUTA GODISNJE SALJETE NOVAC PUTEM POSTANSKIH
ILI BRZOJAVNIH UPUTNICA?

Odgovor Broj
a) viseod10 14
b) 6-10 15
c) 1-5 168
d) nikad 803
Ukupan broj odgovora 1000
Udjel u %
90 —
60 80,30
70 —
60 —
50 —
40 —
30 —
20 — 16,80
0= 1,40 1,50 .
0 I I
vise od 10 6-10 1-5 nikad

Od ukupnog broja ispitanika, njih 80,3% nikad ne $alje novac putem postanskih ili
brzojavnih uputnica, 16,8% ispitanika 7-5 puta godiSnje, 1,5% $alje 6-70 puta, a
1,4% ispitanika Salje novac putem postanskih i brzojavnih uputnica vise od 10 puta
godisnje.

Nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti znacajnijih odstupanja od
prosjeka za cijelu Hrvatsku prema svim promatranim kriterijima (podrucje, veli¢ina i
vrsta naselja, dob i spol) za ispitanike, koji nikad ne Salju novac putem postanskih i
brzojavnih uputnica.

Najveci postotak ispitanika, koji Salju novac putem postanskih i brzojavnih uputnica,
je na podrucju Isto€¢ne Hrvatske, a zatim Zapadne Hrvatske, dok u ostalim podrucjima
nema znacajnijeg odstupanja od prosjeka za cijelu Hrvatsku. Postotak ispitanika, koji
Salju novac putem poStanskih i brzojavnih uputnica, je znacajno veci u svim naseljima
do 10.000 stanovnika od postotka ispitanika koji Zive u naseljima veé¢im od 50.000
stanovnika. Prema kriterijima dobi i spola nema znacajnijih odstupanja izmedu pojedinih
kategorija niti znacajnijih odstupanja kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku.

Iz odgovora na ovo pitanje vidljivo je da najveci broj ispitanika uopc¢e ne koristi
ove univerzalne postanske usluge, dok manje od 3% ispitanika koristi ove usluge
viSe od pet puta godisnje.
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13. ZNATE LI ZA DRUGE DAVATELJE, 0SIM HRVATSKE POSTE, PUTEM KOJIH
JE MOGUCE SLATI | PRIMATI POSILJKE, | AKO ZNATE, NAVEDITE KOJE?

Odgovor Broj
a) da 559
b) ne 441

Ukupan broj odgovora 1000

M Da
M Ne

55,90 %

44,10 %

Na pitanje znaju li za druge davatelje, osim Hrvatske poste, putem kojih je moguce
slati i primati poSiljke, 55,9% ispitanika odgovorilo je pozitivno, a 44,1% ispitanika
negativno.

Najveci postotak ispitanika, koji su odgovorili da znaju za druge davatelje, je na
podruc¢ju Grada Zagreba, sa zna¢ajnim odstupanjem od prosjeka za cijelu Hrvatsku
i u odnosu na druga podrucja. Tako gotovo 75% ispitanika u Zagrebu zna za druge
davatelje, a u Isto¢noj Hrvatskoj priblizno 46% ispitanika. Jo$ znacajnije odstupanije je
prema kriteriju veliCine i vrste naselja, gdje u gradskim naseljima do 10.000 stanovnika
za druge davatelje zna 35% ispitanika. Znacajna odstupanja su vidljiva i s obzirom
na dob ispitanika. Naime, vise od 72% ispitanika, koji znaju za druge davatelje, su u
dobnoj skupini od 25 do 39 godina, a u dobnoj skupini od 60 i viSe godina za druge
davatelje zna njih 29%. Za ispitanike, koji znaju za druge davatelje, nema znacajnijih
razlika prema kriteriju spola.
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Ako su odgovorili pozitivho na ovo pitanje, ispitanici su trebali navesti i koje davatelje
znaju.

Odgovor Broj
a) CityEXPRESS 500
b) DHL 130
c) Rhea (Fedex) 60
d) Intereuropa 52
e) Overseas 72
f) Ostali 53

Ukupan broj odgovora* 867

* Na ovom pitanju, ispitanici koji znaju za druge davatelje, mogli su navesti sve davatelje koje znaju,
osim Hrvatske poste. Tako je 559 ispitanika dalo ukupno 867 odgovora s nazivom davatelja za kojeg
znaju.
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CityEXPRESS DHL Rhea (Fedex) Intereuropa Overseas Ostali

Od ispitanika, koji znaju za druge davatelje, njih 89,5% zna za CityEXPRESS, 23,3%
ispitanika zna za DHL, 12,9% zna za Overseas, 10,7 % ispitanika zna za Rheu (Fedex),
9,3% ispitanika zna za Intereuropu, a 9,5% ispitanika zna za ostale davatelje (In Time,
DPD, Zum i druge).

Nesto viSe od polovice ispitanika zna da, osim Hrvatske poste, postoje i drugi
davatelji, putem kojih je moguce slati i primati poSiljke, a od onih koji znaju, najveci
postotak odgovora je na podrucju Grada Zagreba, a zatim na podrucju SrediSnje
i sjeverne Hrvatske te medu radno aktivhnim stanovnistvom, dok je najmaniji
postotak odgovora na podrucju Isto¢ne i Juzne Hrvatske te medu ispitanicima
najstarije dobi.
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14. JESTE LI KORISTILI NEKOG DRUGOG DAVATELJA, 0SIM HRVATSKE POSTE,
ZA SLANJE PISMOVNIH POSILJAKA | PAKETA, | AKO JESTE, NAVEDITE KOJE?

Odgovor Broj
a) da 145
b) ne 855

Ukupan broj odgovora 1000

M Da
M Ne

14,50 %

85,50 %

Na pitanje jesu li koristili nekog drugog davatelja, osim Hrvatske poste, za slanje
pismovnih posiljaka i paketa, 85,5% ispitanika odgovorilo je pozitivno, a 14,5%
ispitanika negativno.

Najveci postotak ispitanika, koji su odgovorili da su koristili nekog drugog davatelja,
osim Hrvatske poste, je na podrucju Grada Zagreba, sa znacajnim odstupanjem
od prosjeka za cijelu Hrvatsku i u odnosu na druga podrucja. Tako je na podrucju
Grada Zagreba priblizno 24% ispitanika koristilo druge davatelje za slanje pismovnih
posiljaka i paketa, dok je na podrucju SrediSnje i sjeverne Hrvatske 10% ispitanika
koristilo druge davatelje. Jo§ znacajnije odstupanje je prema kriteriju velicine i vrste
naselja, gdje je u naseljima od 50.000 do 200.000 stanovnika vise od 27% ispitanika
koristilo nekog drugog davatelja, a u ostalim naseljima do 10.000 stanovnika njih 9%.
Znacajna odstupanja su vidljiva i s obzirom na dob ispitanika. Naime, u dobnoj skupini
od 25 do 39 godina viSe od 20% ispitanika je koristilo nekog drugog davatelja, dok je
u dobnoj skupini od 60 i viSe godina 6% ispitanika koristilo nekog drugog davatelja.
Prema kriteriju spola nema znacajnijih razlika.
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Ako su odgovorili pozitivno na ovo pitanje, ispitanici su trebali navesti i koje su druge
davatelje, osim Hrvatske poste, koristili.

Odgovor Broj
a) CityEXPRESS 95
b) DHL 36
c) Rhea (Fedex) 14
d) Intereuropa 12
e) Overseas 23
f) Ostali 6

Ukupan broj odgovora* 186

* Odgovarajuci na ovo pitanje ispitanici su mogli navesti veci broj davatelja, ovisno o tome jesu li koristili
jednog ili vise davatelja, pa je tako 145 ispitanika dalo ukupno 186 odgovora s nazivom davatelja kojeg
su koristili.

Udjel u %
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CityEXPRESS DHL Rhea (Fedex) Intereuropa Overseas Ostali

Od ukupnog broja ispitanika, koji su koristili druge davatelje za slanje pismovnih
poSiljaka i paketa, njih 65,5% je koristilo CityEXPRESS, 24,8% je koristilo DHL, 15,9%
je koristilo Overseas, 9,7% je koristilo Rheu, 8,3% je koristilo Intereuropu, a 4,1%
ispitanika je koristilo usluge ostalih (nekih drugih) davatelja.

Od ispitanika, koji su koristili druge davatelje za slanje pismovnih poSiljaka i paketa, najveci
postotak je na podruc¢ju Grada Zagreba, u naseljima od 50.000 do 200.000 stanovnika te
medu radno aktivnim stanovniStvom, a najmaniji na podrucju SrediSnje i sjeverne Hrvatske,
u gradskim naseljima do 10.000 stanovnika te medu ispitanicima najstarije dobi.

Iz odgovora na ovo i prethodno pitanje vidljivo je da od svih ispitanika koji znaju
za druge davatelje, njih svega 26% je te davatelje i koristilo za slanje pismovnih
posiljaka i paketa.

Isto tako, vidljivo je da je viSe od polovice svih ispitanika koji su koristili jednog ili
viSe davatelja, osim Hrvatske poste, koristilo CityEXPRESS. Ispitanici su koristili
usluge davatelja CityEXPRESS viSe nego usluge svih drugih davatelja zajedno.
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15. KOLIKO PISMOVNIH POSILJAKA SALJETE GODISNJE PUTEM NEKOG
DRUGOG DAVATELJA?

Odgovor Broj
a) visSe od 20 11
b) 11-20 5
c) 1-10 83
Ukupan broj odgovora* 99

* Od ukupno 145 ispitanika, koji koriste jednog ili viSe davatelja, 99 ispitanika Salje pismovne posiljke
putem nekog drugog davatelja.
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Od ispitanika koji koriste druge davatelje za slanje pismovnih poSiljaka, njih 83,8%
Salje godiSnje 7-70 pismovnih posiljaka putem drugih davatelja, 11,1% ispitanika Salje
vise od 20 posiljaka, a 5,1% ispitanika Salje godiSnje 77-20 pismovnih poSiljaka putem
drugih davatelja.

Najveci postotak ispitanika, koji Salju 1-10 pismovnih posiljaka putem drugih davatelja,
je u Gradu Zagrebu (jer je i najveci postotak ispitanika koji koristi druge davatelje u
Gradu Zagrebu), a najmanji u gradskim naseljima do 10.000 stanovnika. Prema ostalim
promatranim kriterijima (podrucje, dob i spol) nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih
kategorija niti znac¢ajnijih odstupanja kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku.

Nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti znacajnijih odstupanja
kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku prema svim promatranim kriterijima (podrucje,
veliCina i vrsta naselja, dob i spol) za ispitanike, koji Salju 11-20 i viSe od 20 pismovnih
posiljaka putem nekog drugog davatelja.

Iz odgovora na ovo pitanje vidljivo je da manje od 10% svih ispitanika koristi
(i) druge davatelje za slanje pismovnih posSiljaka, a da je medu njima uvjerljivo
najvecéi postotak onih koji Salju najmanji broj pismovnih posiljaka.

Od ukupnog broja ispitanika, svega 0,2% za slanje pismovnih posSiljaka koristi
isklju¢ivo druge davatelje, 9,7% za slanje koristi druge davatelje i Hrvatsku postu,
77,6% koristi isklju¢ivo Hrvatsku postu, a 12,56% ispitanika ne koristi ni druge
davatelje, a niti Hrvatsku postu.



46

ISTRAZIVANJE 0 ZADOVOLJSTVU | KORISTENJU POSTANSKIH | KURIRSKIH USLUGA U REPUBLICI HRVATSKOJ - | DIO (GRADANI)

16. KOLIKO PAKETA SALJETE GODISNJE PUTEM
NEKOG DRUGOG DAVATELJA?

Odgovor Broj
a) viseod10 16
b) 6-10 6
c) 1-5 70
Ukupan broj odgovora 92

* Od ukupno 145 ispitanika, koji koriste jednog ili viSe davatelja, 92 ispitanika Salje pakete putem nekog
drugog davatelja.
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Od ispitanika koji koriste druge davatelje za slanje paketa, njih 76,1% Salje putem
drugih davatelja godiSnje 7-5 paketa, 17,4% ispitanika Salje viSe od 70 paketa, a 6,2%
ispitanika Salje godiSnje 6-70 paketa.

Nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti znacajnijih odstupanja
kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku prema svim promatranim kriterijima (podrucje,
veli¢ina i vrsta naselja, dob i spol) za ispitanike, koji Salju pakete putem nekog drugog
davatelja.

Iz odgovora na ovo pitanje vidljivo je da manje od 10% od svih ispitanika koristi (i)
druge davatelje za slanje paketa, a da ih tri Eetvrtine Salje najmaniji broj paketa.
Od ukupnog broja ispitanika, njih 3,1% za slanje paketa koristi isklju¢ivo druge
davatelje, 6,1% za slanje koristi druge davatelje i Hrvatsku postu, 26,6% koristi
isklju¢ivo Hrvatsku postu, a 64,2% ispitanika ne koristi ni druge davatelje, a niti
Hrvatsku postu.
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17. AKO STE KORISTILI ILI BI KORISTILI USLUGE DRUGIH DAVATELJA,
OSIM HRVATSKE POSTE, NAVEDITE NAJZNACAJNIJE RAZLOGE?

Odgovor Broj
a) brze obavljanje usluge 350
b) jednostavniji ili moderniji postupak 309
c) prihvatljivija cijena 344
d) veca pouzdanost i sigurnost obavljanja usluge 150
e) odnos prema korisnicima 47
f) nesto drugo 216

Ukupan broj odgovora* 1416

* Na ovom pitanju ispitanici su mogli izabrati veci broj ponudenih odgovora (najvise do tri odgovora),
ovisno o tome koji su razlozi zbog kojih su koristili ili bi koristili usluge drugih davatelja osim Hrvatske
poste. Neki ispitanici izabrali su tri ponudena odgovora, neki ispitanici dva, a neki jedan odgovor. Stoga
je ukupan broj odgovora 1416.
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* Kako bi dobili postotak ispitanika koji koristi ili bi koristio druge davatelje iz svakog navedenog razloga,
ili iskljucivo iz jednog razloga ili iz viSe razloga, zbroj svakog odgovora na pitanje smo dijelili s ukupnim
brojem ispitanika, a ne ukupnim brojem odgovora. Iz tog razloga zbroj udjela nije 100%.

Od ukupnog broja ispitanika (uzimajuéi u obzir ukupan broj od 1416 ponudenih
odgovora), njih 35% je kao razlog zbog kojeg su koristili ili bi koristili usluge drugih
davatelja navelo brZe obavijanje usluge, 34,4% prihvatljiviju cijenu, 30,9% jednostavniji
ili moderniji postupak, 21,6% nesto drugo odnosno da ne zele odgovoriti ili da ne bi
koristili usluge drugih davatelja osim Hrvatske poste, 15% vecu pouzdanost i sigurnost
obavljanja usluga, a 4,7% ispitanika je navelo odnos prema korisnicima.

Najveci postotak odgovora ispitanika, kojima je kao razlog, zbog kojeg su koristili ili
bi koristili usluge drugih davatelja osim Hrvatske poste, navedeno brze obavljanje
usluge, je na podrucju Zapadne Hrvatske te u dobnoj skupini od 15 do 24 godine, a
najmaniji na podrucju Isto¢ne Hrvatske te u dobnoj skupini od 60 i viSe godina. Prema
ostalim promatranim kriterijima (veli¢ina i vrsta naselja i spol) nema znacajnijih razlika
izmedu pojedinih kategorija niti znacajnijih odstupanja kategorija od prosjeka za cijelu
Hrvatsku.
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Prihvatljiviju cijenu, kao razlog zbog kojeg su koristili ili bi koristili usluge drugih
davatelja, osim Hrvatske poste, u najve¢em postotku odgovora naveli su ispitanici u
Zapadnoj Hrvatskoj, u gradskim naseljima do 10.000 stanovnika te ispitanici u dobnoj
skupini od 60 i viSe godina, a u najmanjem postotku na podrucju Juzne Hrvatske i Grada
Zagreba te ispitanici u dobnoj skupini od 40 do 59 godina. Prema ostalim promatranim
kriterijima (veli¢ina i vrsta naselja i spol) nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih
kategorija niti znac¢ajnijih odstupanja kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku.

Najveci postotak odgovora ispitanika, kojima je kao razlog, zbog kojeg su koristili ili
bi koristili usluge drugih davatelja, osim Hrvatske poste, naveden jednostavniji ili
moderniji postupak, je na podruc¢ju Grada Zagreba te u dobnoj skupini od 15 do 24
godine, a najmanji na podrudju Sredisnje i sjeverne Hrvatske, u gradskim naseljima do
10.000 stanovnika te u dobnoj skupini od 60 i viSe godina. Prema kriteriju spola nema
znacajnijih razlika.

Vecéu pouzdanost i sigurnost obavljanja usluga, kao razlog zbog kojeg su koristili ili
bi koristili usluge drugih davatelja, osim Hrvatske poste, u najve¢em postotku odgovora
naveli su ispitanici u Gradu Zagrebu te ispitanici u dobnoj skupini od 40 do 59 godina,
a u najmanjem postotku na podrucju Isto€ne Hrvatske, u ostalim naseljima do 10.000
stanovnika te ispitanici u dobnoj skupini od 60 i vise godina. Prema kriteriju spola nema
znacajnijih razlika.

Nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti znacajnijih odstupanja
kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku prema svim promatranim kriterijima (podrucje,
veli¢ina i vrsta naselja, dob i spol) za ispitanike, koji su kao razlog zbog kojeg su
koristili ili bi koristili usluge drugih davatelja, osim Hrvatske poSte, naveli odnos prema
korisnicima.

Iz odgovora na ovo pitanje vidljivo je da je najveci broj odnosno postotak ispitanika
koristio ili bi koristio usluge drugih davatelja, osim Hrvatske poste, iz razloga
brzeg obavljanja usluga i prihvatljivije cijene, ali i da odredeni broj ispitanika,
posebno najstarije dobi, uopée ne bi, ni iz kojeg razloga, umjesto Hrvatske poste
koristio usluge drugih davatelja.
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18. KOLIKO PISMOVNIH POSILJAKA PROSJECNO
PRIMATE U JEDNOM MJESECU?

Odgovor Broj
a) visSe od 20 125
b) 11-20 285
c) 1-10 568
d) nitijednu 22
Ukupan broj odgovora 1000
Udjel u %
60 — 56,80
50 —
40 —
30 — 28,50
20 —
12,50
10 —
2,20
0 vige od 20 11-20 1-10 niti jednu

Od ukupnog broja ispitanika, njih 56,8% u jednom mjesecu prosje¢no prima 7-10
pismovnih poSiljaka, 28,5% ispitanika prima 77-20 posiljaka, 12,5% prima vise od 20
posiljaka, a 2,2% ispitanika uopce ne prima pismovne poSiljke.

Najveci postotak ispitanika, koji primaju prosje¢no 1-10 pismovnih posiljaka u jednom
mjesecu, je na podrucju Juzne Hrvatske, s nesto znac¢ajnim odstupanjem od prosjeka
za cijelu Hrvatsku i u odnosu na druga podrucja. Tako u Juznoj Hrvatskoj priblizno
69% ispitanika prosje¢no u jednom mjesecu prima od 1 do 10 pismovnih posiljaka,
a na podrucju Zapadne Hrvatske 44,8%. Znacajna odstupanja su vidljiva i s obzirom
na dob ispitanika. Naime, viSe od 72% ispitanika, koji primaju od 1 do 10 pismovnih
posiljaka, je u dobnoj skupini od 60 i vise godina, a u dobnoj skupini od 40 do 59 godina
priblizno 48% ispitanika. Prema ostalim promatranim kriterijima (veli¢ina i vrsta naselja
i spol) nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti zna¢ajnijih odstupanja
kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku.

Nemaznacajnijihrazlikaizmedu pojedinih kategorija nitiznacajnijih odstupanja kategorija
od prosjeka za cijelu Hrvatsku prema svim promatranim kriterijima (podrucje, veli¢ina i
vrsta naselja, dob i spol) za ispitanike, koji prosje¢no u jednom mjesecu primaju 11-20
pismovnih posiljaka.
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Najveci postotak ispitanika, koji primaju prosje¢no vise od 20 pismovnih posiljaka
u jednom mjesecu, je na podrucju SrediSnje Hrvatske te u dobnoj skupini od 40 do
59 godina, a najmanji na podruc¢ju Juzne Hrvatske te u dobnoj skupini od 60 i viSe
godina. Nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti zna¢ajnijih odstupanja
kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku prema ostalim promatranim kriterijima (veli¢ina
i vrsta naselja i spol) za ispitanike, koji prosje¢no u jednom mjesecu primaju vise od 20
pismovnih posiljaka.

Iz odgovora na ovo pitanje vidljivo je da viSe od 97% ispitanika prima pismovne
posiljke, a da je medu onima koji ne primaju pismovne posiljke najviSe ispitanika
najmlade dobne skupine. Takoder, na podrucju Zapadne Hrvatske nema niti
jednog ispitanika koji ne prima pismovne posiljke.
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19. KOLIKO PAKETA PRIMATE U JEDNOJ GODINI?

Odgovor Broj
a) vise od 20 23
b) 11-20 26
c) 1-10 543
d) nitijedan 408
Ukupan broj odgovora 1000
Udjel u %
0 = 54,30
50 —
40,80
40 —
30 —
20 —
10 —
2,30 2,60
0 I I
vige od 20 11-20 1-10 niti jedan

Od ukupnog broja ispitanika, njih 54,3 % u jednoj godini prima 7-70 paketa, 40,8%
ispitanika uopce ne prima pakete, 2,6% prima 17-20 paketa, a 2,3% ispitanika prima
vise od 20 paketa.

Najveci postotak ispitanika, koji godiSnje primaju 1-10 paketa, je na podrucju Juzne
Hrvatske, a najmanji na podrucju Isto¢ne Hrvatske s malim odstupanjem od prosjeka
za cijelu Hrvatsku. Znacajnija odstupanja su vidljiva s obzirom na kriterij veliCine i vrste
naselja. Naime, viSe od 66 % ispitanika, koji primaju 1-10 paketa, je u gradskim naseljima
do 10.000 stanovnika, dok u naseljima od 50.000 do 200.000 stanovnika priblizno 44%
ispitanika primi 1-10 paketa. Jo$ znacajnije odstupanije je prema kriteriju dobi, gdje
u dobnoj skupini od 25 do 39 godina vise od 64% ispitanika prima 1-10 paketa (jer
je i najveci postotak ispitanika koji uopce prima pakete u ovoj dobnoj skupini), a u
dobnoj skupini od 60 i viSe godina 39% ispitanika (jer je i najmaniji postotak ispitanika
koji uopce prima pakete u ovoj dobnoj skupini). Prema kriteriju spola nema znacajnijih
razlika.

Najveci postotak ispitanika, koji ne primaju pakete, je na podrucju Grada Zagreba,
s nesto znacajnim odstupanjem od prosjeka za cijelu Hrvatsku i u odnosu na druga
podrucja. Tako u Gradu Zagrebu pakete ne prima viSe od 51% ispitanika, a na podrucju
Juzne Hrvatske 34,2 % ispitanika. Zna¢ajna odstupanja su vidljiva s obzirom na kriterij
veli€ine i vrste naselja. Naime, u naseljima od 50.000 i viSe stanovnika pakete ne prima
priblizno 51% ispitanika, a u gradskim naseljima do 10.000 stanovnika njih 28,2%. Jo$
znacajnije odstupanje je po dobi ispitanika, gdje u dobnoj skupini od 60 i viSe godina
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pakete ne prima 59% ispitanika, a u dobnoj skupini od 25 do 39 godina priblizno 30%
ispitanika. Prema kriteriju spola nema znacajnijih razlika.

Nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti zna¢ajnijih odstupanja kate-
gorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku prema svim promatranim kriterijima (podrucje,
veli¢ina i vrsta naselja, dob i spol) za ispitanike, koji primaju 11- 20 i viSe od 20
paketa.

Iz odgovora na ovo pitanje vidljivo je da najveci broj ispitanika ne prima ili prima
vrlo mali broj paketa, a najviSe ih je u najstarijoj dobnoj skupini. Od svih tisucu
ispitanika samo njih 23 godiSnje primi viSe od 20 paketa.
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20. DOSTAVLJAJU LI SE OBICNI PAKETI HRVATSKE POSTE
NA VASU KUCNU ADRESU?

Odgovor Broj
a) da 238
b) ne, ostavlja se obavijest o prispjecu 506
c) ne znam 256
Ukupan broj odgovora 1000
Udjel u %
60 —
50,60
50 —
40 —
s - 23,80 25,80
20 —
10 —
0
da ne, ostavlja ne znam
se obavijest o
prispjecu

Na pitanje dostavljaju li se obi¢ni paketi Hrvatske poSte na ku¢nu adresu, 50,6%
ispitanika je odgovorilo negativno odnosno da im se ostavlja obavijest o prispjecu,
23,8% ispitanika je odgovorilo pozitivno, a 25,6% ispitanika je odgovorilo da ne zna.

Najveci postotak ispitanika, kojima se obi¢ni paketi ne dostavljaju na kuénu adresu,
veC im se ostavlja obavijest o prispjecu, je na podrucju Zapadne Hrvatske, u ostalim
naseljima do 10.000 stanovnika te u dobnoj skupini od 25 do 39 godina, a najmanji na
podrucju Isto¢ne Hrvatske, u naseljima od 10.000 do 50.000 stanovnika te u dobnoj
skupini od 60 i viSe godina. Za ispitanike, kojima se obi¢ni paketi ne dostavljaju na
kuénu adresu, ve¢ im se ostavlja obavijest o prispje¢u, nema znacajnijih razlika prema
kriteriju spola.

Najveci postotak ispitanika, kojima se obicni paketi dostavljaju na ku¢nu adresu, je u
naseljima od 10.000 do 50.000 stanovnika, sa zna¢ajnim odstupanjem od prosjeka za
cijelu Hrvatsku i u odnosu na druga podrucja. Gotovo 42% ispitanika u naseljima od
10.000 do 50.000 stanovnika je odgovorilo da im se obi¢ni paketi dostavljaju na ku¢nu
adresu, a u ostalim naseljima do 10.000 stanovnika 14% ispitanika. Prema kriterijima
podrucja, dobi i spola nema znacajnijih odstupanja izmedu pojedinih kategorija niti
znacajnijih odstupanja kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku, za ispitanike kojima
se obicni paketi dostavljaju na ku¢nu adresu.

Iz odgovora na ovo pitanje vidljivo je da se u naseljima do 10.000 stanovnika
obiéni paketi uglavhom ne dostavljaju na kuénu adresu, ve¢ se ostavlja obavijest
o prispjecu. Medutim, i u ostalim naseljima, relativno zna¢ajan postotak ispitanika
je odgovorio da se paketi ne dostavljaju, ve¢ se ostavlja obavijest o prispjecu.



54

ISTRAZIVANJE 0 ZADOVOLJSTVU | KORISTENJU POSTANSKIH | KURIRSKIH USLUGA U REPUBLICI HRVATSKOJ - | DIO (GRADANI)

21. ZNATE LI CIJENU OBICNOG PISMA TEZINE DO 20 GRAMA, KOJU
NAPLACUJE HRVATSKA POSTA U UNUTARNJEM PROMETU?

Odgovor Broj
a) do2kune 92
b) od2do 4 kune* 406
c) od4do6kuna 77
d) neznam 425
Ukupan broj odgovora 1000

* Cijena obi¢nog pisma teZine do 20 grama koju naplacuje Hrvatska posta u unutarnjem prometu je
2,3 kune za standardizirano pismo, odnosno 2,8 kuna za nestandardizirano pismo, tako da je to¢an
odgovor na ovo pitanje b) od 2 do 4 kune.

Udjel u %

45 — 42,50
40,60

40 —

35 —

30 —

25 —

20 —

15 —
9,20
7,70

10 — s
0

do 2 kune od 2 do 4 kune* od 4 do 6 kuna ne znam

Na pitanje znaju li cijenu obi¢nog pisma tezine do 20 grama koju naplac¢uje Hrvatska
posta u unutarnjem prometu, 42,5% ispitanika je odgovorilo da ne zna, 40,6% ispitanika
odgovorilo je to¢no odnosno od 2 do 4 kune, 9,2% je odgovorilo da je cijena do 2 kune,
a 7,7% ispitanika je odgovorilo od 4 do 6 kuna.

Najveci postotak ispitanika, koji znaju kolika je cijena obi¢nog pisma tezine do 20
grama, koju naplacuje Hrvatska posta u unutarnjem prometu, je na podruc¢ju Grada
Zagreba, u gradskim naseljima do 10.000 stanovnika, u dobnoj skupini od 25 do 39
godina te u ve¢em postotku osobe Zenskog spola, a najmanji na podrucju Zapadne
Hrvatske, u ostalim naseljima do 10.000 stanovnika te u dobnoj skupini od 15 do 24
godine. Odstupanja su relativno mala od prosjeka za cijelu Hrvatsku.

Nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti znacajnijin odstupanja
kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku prema svim promatranim kriterijima (podrucje,
veli€ina i vrsta naselja, dob i spol) za ispitanike, koji ne znaju cijenu obi¢nog pisma
tezine do 20 grama, koju naplacuje Hrvatska posta u unutarnjem prometu, ili su dali
neto¢an odgovor.

Iz odgovora na ovo pitanje vidljivo je da velika veéina ispitanika, njih priblizno
60%, ne zna (ne znaju ili su dali krivi odgovor) cijenu obi¢énog pisma tezine do 20
grama, koju naplaéuje Hrvatska posta u unutarnjem prometu.
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22. CIJENA 0D 2,30 KUNA ZA OBICNO STANDARDIZIRANO
PISMO TEZINE DO 20 GRAMA VAM SE CINI?*

Odgovor Broj
a) niska 63
b) primjerena 773
c) skupa 81
d) neznam 83
Ukupan broj odgovora 1000
Udjel u %
90 —
a0 — 77,30
70 —
60 —
50 —
40 —
30 —
20 —
0 — 6,30 8,10 8,30
0 | I
niska primjerena skupa ne znam

* Nakon odgovora na prethodno pitanje, ispitanici su upoznati s tocnim iznosom cijene, za koju se
traZilo misljenje u ovom pitanju.

Od ukupnog broja ispitanika, njih 77,3 % smatra da je cijena od 2,3 kuna za obi¢no
standardizirano pismo tezine do 20 grama primjerena, 8,3% ispitanika nema stav o
cijeni, 8,1% ispitanika smatra cijenu od 2,3 kune skupom, a 6,3% ispitanika smatra
cijenu od 2,3 kune niskom.

Najveci postotakispitanika, koji smatradaje cijenaod 2,3 kuna za obi¢no standardizirano
pismo tezine do 20 grama primjerena, je na podrucju SrediSnje i sjeverne Hrvatske,
s neSto znacajnim odstupanjem od prosjeka za cijelu Hrvatsku i u odnosu na druga
podrucja. Tako u Sredi$njoj i sjevernoj Hrvatskoj vise od 87% ispitanika smatra cijenu
primjerenom, dok je na podrucju Istoéne Hrvatske primjerenom smatra priblizno
68% ispitanika. Prema ostalim promatranim kriterijima (veli¢ina i vrsta naselja, dob i
spol) nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti znacajnijih odstupanja
kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku. Nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih
kategorija niti zna€ajnijih odstupanja kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku prema
svim promatranim kriterijima (podrucje, veli¢ina i vrsta naselja, dob i spol) za ispitanike,
koji ne znaju kakvom im se ¢ini cijena, odnosno za ispitanike kojima je cijena od 2,3
kuna za obi¢no standardizirano pismo teZine do 20 grama niska ili skupa.

Iz odgovora na ovo pitanje vidljivo je da je velikom postotku ispitanika cijena od
2,3 kuna za obi¢no standardizirano pismo tezine do 20 grama primjerena te da
je podjednak postotak onih kojima je cijena skupa ili koji nemaju stav o cijeni,
a neSto maniji postotak je onih kojima je cijena niska. Od ispitanika, koji su dali
toc¢an odgovor na prethodno pitanje, vezano uz cijenu obi¢nog standardiziranog
pisma tezine do 20 grama, viSe od 83% je odgovorilo da je cijena primjerena.
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23. ZNATE LI CIJENU PREPORUCENOG PISMA TEZINE DO 20 GRAMA, KOJU
NAPLACUJE HRVATSKA POSTA U UNUTARNJEM PROMETU?

Odgovor Broj
a) do6kuna 49
b) od6 do9kuna 183
c) od9do 12 kuna* 315
d) neznam 453
Ukupan broj odgovora 1000

* Cijena preporuc¢enog pisma teZine do 20 grama koju naplacuje Hrvatska posta u unutarnjem prometu
je 9,5 kuna za standardizirano pismo, odnosno 10 kuna za nestandardizirano pismo, tako da je tocan
odgovor na ovo pitanje c) od 9 do 12 kuna.

Udjel u %
50 —
45,30
40 —
31,50
30 —
20 — 18,30
10 —
4,90
0 ]
do 6 kune od 6 do 9 kuna od 9 do 12 kuna ne znam

Na pitanje znaju li cijenu preporu¢enog pisma tezine do 20 grama koju naplacuje Hrvatska
posta u unutarnjem prometu, 45,3% ispitanika je odgovorilo da ne zna kolika je cijena,
31,5% ispitanika odgovorilo je toéno odnosno od 9 do 12 kuna, 18,3% je odgovorilo da
je cijena od 6 do 9 kuna, a 4,9% ispitanika je odgovorilo da je cijena do 6 kuna.

Najveci postotak ispitanika, koji znaju kolika je cijena preporu¢enog pisma tezine do 20
grama, koju naplacuje Hrvatska posta u unutarnjem prometu, je u dobnoj skupini od 25
do 39 godina, s relativno malim odstupanjem od prosjeka za cijelu Hrvatsku, a najmaniji
u dobnoj skupini od 60 i viSe godina. Prema ostalim promatranim kriterijima (podrucje,
veliina i vrsta naselja, i spol) nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti
znacajnijih odstupanja kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku.

Nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti znacajnijih odstupanja
kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku prema svim promatranim kriterijima (podrucje,
veli¢ina i vrsta naselja, dob i spol) za ispitanike, koji ne znaju cijenu preporuc¢enog
pisma tezine do 20 grama, koju naplacuje Hrvatska poSta u unutarnjem prometu, ili su
dali neto¢an odgovor.

Iz odgovora na ovo pitanje vidljivo je da velika veéina ispitanika, njih priblizno
69%, ne zna (ne znaju ili su dali krivi odgovor) cijenu preporu¢enog pisma tezine
do 20 grama, koju naplacuje Hrvatska posta u unutarnjem prometu.



3. REZULTATI ISTRAZIVANJA

57

24. CIJENA 0D 9.50 KUNA ZA PREPORUCENO STANDARDIZIRANO
PISMO TEZINE DO 20 GRAMA VAM SE CINI?*

Odgovor Broj
a) niska 9
b) primjerena 512
c) skupa 378
d) neznam 101
Ukupan broj odgovora 1000
Udjel u %
60 —
51,20
50 —
40 — 37,80
30 —
20 —
10,10
10 —
0,90
0 —
niska primjerena skupa ne znam

* Nakon odgovora na prethodno pitanje, ispitanici su upoznati s to¢nim iznosom cijene, za koju se
traZilo misljenje u ovom pitanju.

Od ukupnog broja ispitanika, njih 51,2%, smatra da je cijena od 9,5 kuna za preporu¢eno
standardizirano pismo tezine do 20 grama primjerena, 37,8% smatra cijenu od 9,5
kuna skupom, 10,1% ispitanika nema stav o cijeni, a 0,9% ispitanika smatra cijenu od
9,5 kuna niskom.

Najveci postotak ispitanika, koji smatra da je cijena od 9,5 kuna za preporu¢eno
standardizirano pismo tezine do 20 grama primjerena, je na podrucju SrediSnje i
sjeverne Hrvatske te u dobnoj skupini od 40 do 59 godina, s neznatnim odstupanjem
od prosjeka za cijelu Hrvatsku, a najmanji na podrucju Isto¢ne Hrvatske te u dobnoj
skupini od 60 i viSe godina. Prema ostalim promatranim kriterijima (veli¢ina i vrsta
naselja i spol) nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti znacajnijih
odstupanja kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku.

Nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti znacajnijin odstupanja
kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku prema svim promatranim kriterijima (podrucje,
veli€ina i vrsta naselja, dob i spol) za ispitanike, koji ne znaju kakvom im se Cini cijena
odnosno za ispitanike kojima je cijena od 9,5 kuna za preporu¢eno standardizirano
pismo tezine do 20 grama niska ili skupa.
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ViSe od 77% ispitanika cijenu obiénog standardiziranog pisma smatra primje-
renom, dok cijenu preporué¢enog standardiziranog pisma priblizno 50% ispitanika
smatra primjerenom. Priblizno 38% ispitanika smatra cijenu preporu¢enog
standardiziranog pisma skupom, a manje od 1% niskom, dok samo 8% ispitanika
smatra cijenu obiénog standardiziranog pisma skupom, a priblizno 7% ispitanika
niskom.

Cijenu i preporu¢enog i obi¢énog standardiziranog pisma smatraju skupom, u
najvec¢em postotku, ispitanici najstarije dobi.

Od ispitanika, koji su dali toéan odgovor na prethodno pitanje, vezano uz cijenu
preporuc¢enog standardiziranog pisma tezine do 20 grama, 58% je odgovorilo da
je cijena primjerena.
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25. JESTE LI U ZADNJIH GODINU DANA PODNIJELI BILO KAKVU PRITUZBU ILI
PRIGOVOR NA OBAVLJANJE POSTANSKIH ILI KURIRSKIH USLUGA?

Odgovor Broj
a) da, pismeno 20
b) da, usmeno 56
c) ne 924
Ukupan broj odgovora 1000

B da, pismeno
W da, usmeno
M ne

2,00 %

5,60 %

92,40 %

Na pitanje da li su u zadnjih godinu dana podnijeli bilo kakvu prituzbu ili prigovor na
obavljanje postanskih ili kurirskih usluga 92,4% ispitanika je odgovorilo negativno, a
7,6% pozitivno. Od toga je 5,6% ispitanika prituzbu ili prigovor podnijelo usmeno, a
2% pismeno.

Najveci postotak ispitanika, koji su podnijeli prituzbu ili prigovor (uzete su u obzir
kategorije usmeno i pismeno), je u dobnoj skupini od 40 do 59 godina, a najmaniji u
dobnoj skupini od 60 i vise godina. Prema ostalim promatranim kriterijima (podrucje,
veliina i vrsta naselja i spol) nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti
znacajnijih odstupanja kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku.

Iz odgovora na ovo pitanje vidljivo je da je, u zadnjih godinu dana, vrlo mali broj
ispitanika podnio prituzbu ili prigovor na obavljanje postanskih ili kurirskih usluga
te da se prituzbe odnosno prigovori viSe podnose usmeno nego pismeno.
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26. KOME STE PODNIJELI PRITUZBU ILI PRIGOVOR?

Odgovor Broj
a)  Hrvatskoj posti 66
b) drugim davateljima postanskih ili kurirskih usluga 8
c) udruzi za zastitu potrosSaca 4
d) nekom drugom 0
Ukupan broj odgovora* 78

* Na ovom pitanju ispitanici su mogli izabrati veci broj ponudenih odgovora, ovisno o tome kome
su podnijeli prituzbu ili prigovor. Samo dvoje ispitanika je dalo dva odgovora, odnosno podnijelo je
prituzbu ili prigovor dvama subjektima pa je tako ukupan broj odgovora 78.

Udjel u %
100 —
90 — 86,84
80 —
70 —
60 —
50 —
40 —
30 —
20 —
10,53
10 — 5,26 0,00
0 [ ] —
Hrvatskoj posti drugim udruzi za zastitu nekom drugom
davateljima potrosaca
postanskih ili

kurirskih usluga

Od ispitanika, koji su podnijeli prituzbu ili prigovor, njih 86,8% je prituzbu ili prigovor
podnijelo Hrvatskoj posti, 10,5% drugim davateljima postanskih i kurirskih usluga,
5,3% udruzi za zastitu potrosaca, a nekom drugom (npr. regulatornom tijelu, resornom
Ministarstvu i sl.) nije podnesena niti jedna prituzba ili prigovor.

Najveci postotak ispitanika, koji su podnijeli prituzbu ili prigovor Hrvatskoj posti, je na
podrucju Zapadne i Juzne Hrvatske, sa zna¢ajnim odstupanjem od prosjeka za cijelu
Hrvatsku i u odnosu na druga podrucja. Tako je u Zapadnoj i Juznoj Hrvatskoj 100%
ispitanika prituzbu ili prigovor podnijelo iskljuCivo Hrvatskoj posti, dok je na podrucju
Grada Zagreba prituzbu ili prigovor isklju¢ivo Hrvatskoj posti podnijelo priblizno
69% ispitanika. Prema ostalim promatranim kriterijima (velicina i vrsta naselja, dob i
spol) nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti znacajnijih odstupanja
kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku.

S obzirom na relativno mali broj ispitanika koji su prituzbu ili prigovor podnijeli drugim
davateljima i udruzi za zastitu potroSa¢a nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih
kategorija niti zna€ajnijih odstupanja kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku prema
svim promatranim kriterijima (podrucje, veli¢ina i vrsta naselja, dob i spol).

Iz odgovora na ovo pitanje vidljivo je da je najvecéi broj prituzbi ili prigovora
podnesen Hrvatskoj posti, a osobito u Zapadnoj i Juznoj Hrvatskoj, gdje su sve
prituzbe odnosno prigovori podneseni Hrvatskoj posti. Osim relativho malog broja
prituzbi podnesenih davateljima postanskih i kurirskih usluga ili udruzi za zastitu
potrosaca, ni jedna prituzba niti prigovor nisu upuéeni nekoj drugoj instituciji.
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27. KOJI JE BIO RAZLOG PODNOSENJA PRITUZBE ILI PRIGOVORA?

Odgovor Broj
a) gubitak (neuruéenje) 22
b) zakasnjenje 17
c) potpuno ili djelomi¢éno ostecenje posiljke 9
d) cijena usluge 5
e) odnos prema korisniku 22
f) nesto drugo 10

Ukupan broj odgovora* 85

*Na ovom pitanju ispitanici su mogli izabrati veci broj ponudenih odgovora, ovisno o tome koji je bio
razlog podnoSenja prituzbe ili prigovora. Od ispitanika koji su podnijeli prituzbu ili prigovor (ukupno 76),
devet ispitanika je navelo po dva razloga zbog kojeg su podnijeli prituzbu i(li) prigovor pa je tako ukupan
broj odgovora 85.
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ostecenje
posiljke

Od ispitanika, koji su podnijeli prituzbu ili prigovor, njih 29% je prituzbu ili prigovor
podnijelo zbog gubitka (neurucenja) posilike, 29% zbog odnosa prema korisniku,
22,4% zbog zakasSnjenja, 13,2% zbog neceg drugog (ostavljanje obavijesti o prispjecu
iako je korisnik bio kod kuce, ostavljanje poSiljike kod druge osobe i sl.), 11,8% zbog
potpunog ili djelomi¢nog ostecenja posiljke, a 6,6% ispitanika je podnijelo prituzbu ili
prigovor zbog cijene usluge.

Najveci postotak ispitanika, koji su kao razlog podnosenja prituzbe ili prigovora
naveli gubitak odnosno neuruéenje, je na podru¢ju Juzne Hrvatske, sa znac¢ajnim
odstupanjem od prosjeka za cijelu Hrvatsku i u odnosu na druga podrucja. Tako je u
Juznoj Hrvatskoj, od svih razloga podnoSenja prituzbi ili prigovora, 47 % ispitanika kao
razlog podnos$enja prituzbe ili prigovora navelo gubitak (neurucenje), a na podrucju
SrediSnje i sjeverne Hrvatske 13% ispitanika. Znacajna odstupanja su vidljiva s obzirom
na kriterij veliine i vrste naselja. Naime, u gradskim naseljima do 10.000 stanovnika
gubitak (neurucenje) kao razlog podnoSenja prituzbe navelo je 43% ispitanika, a u
ostalim naseljima do 10.000 stanovnika njih 22%. Jo$ znacajnije odstupanije je prema
dobi ispitanika, gdje je u dobnoj skupini od 25 do 39 godina 47% ispitanika kao razlog
navelo gubitak (neuru¢enje), a u dobnoj skupini od 60 i vise godina 14% ispitanika.
Prema kriteriju spola nema znacajnijih razlika.
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Najveci postotak ispitanika, koji su kao razlog podnosenja prituzbe ili prigovora
naveli odnos prema korisniku, je na podrucju Grada Zagreba te u dobnoj skupini
od 60 i viSe godina, a najmanji na podrucju Juzne Hrvatske, u gradskim naseljima do
10.000 stanovnika te u dobnoj skupini od 25 do 39 godina. Prema kriteriju spola nema
znacajnijih razlika.

Najveci postotak ispitanika, koji su kao razlog podnos$enja prituzbe ili prigovora naveli
zakasnjenje uru¢enja posiljke, je na podrucju SrediSnje i sjeverne Hrvatske s nesto
vec¢im odstupanjem od prosjeka za cijelu Hrvatsku, a najmanji postotak na podrucju
Zapadne Hrvatske i Grada Zagreba. Prema ostalim promatranim kriterijima (veli¢ina
i vrsta naselja, dob i spol) nema znacajnijih razlika izmedu pojedinih kategorija niti
znacajnijih odstupanja kategorija od prosjeka za cijelu Hrvatsku.

Iz odgovora na ovo pitanje vidljivo je da su, od ukupnog broja ispitanika koji su
podnijeli bilo kakvu prituzbu ili prigovor, najviSe prituzbi i prigovora podnijeli
ispitanici na podrucju Istoéne Hrvatske, u naseljima od 10.000 do 50.000
stanovnika, u dobnoj skupini od 40 do 59 godina te nesto viSe osobe zenskog
spola, a najmanje u Gradu Zagrebu, u ostalim naseljima do 10.000 stanovnika te
u dobnoj skupini od 60 i viSe godina.
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28. KAKO STE BILI ZADOVOLJNI S RJIESAVANJEM
VASE PRITUZBE ILI PRIGOVORA?

Odgovor Broj
a) vrlo zadovoljan 6
b) zadovoljan 22
c) nezadovoljan 37
d) vrlo nezadovoljan 11
Ukupan broj odgovora* 76

* Na ovo pitanje odgovarali su samo ispitanici koji su podnijeli prituzbu ili prigovor.
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Od ispitanika, koji su podnijeli prituzbu ili prigovor, njih 48,7% je bilo nezadovoljno
sa rjeSavanjem prituzbe ili prigovora, 28,9% je bilo zadovoljno, 14,5% je bilo vrio
nezadovoljno, a 7,9% ispitanika je bilo vrlo zadovoljno rjeSavanjem prituzbe ili
prigovora.

Najveci postotak ispitanika, koji su bili nezadovoljni rieSavanjem prituzbe ili prigovora
(uzete su u obzir kategorije vrlo nezadovoljan i nezadovoljan), je na podrucju Juzne
Hrvatske, u naseljima od 50.000 do 200.000 stanovnika te u dobnoj skupini od 15 do
24 godine.

Najveci postotak ispitanika, koji su bili zadovoljni rjeSavanjem prituzbe ili prigovora
(uzete su u obzir kategorije vrlo zadovoljan i zadovoljan), je na podrucju SrediSnje i
sjeverne Hrvatske, u gradskim naseljima do 10.000 stanovnika, u dobnoj skupini od 60
i viSe godina te su nesto zadovoljnije bile osobe Zenskog spola.

Iz odgovora na ovo pitanje vidljivo je da je vec¢ina korisnika nezadovoljna
rjeSavanjem prituzbe ili prigovora, a najnezadovoljni su ispitanici u Juznoj
Hrvatskoj, gdje je nezadovoljno viSe od 93% ispitanika te ispitanici najmlade
dobne skupine.
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29. GDJE VI ILI CLANOVI KUCANSTVA NAJCESCE
PLACATE RACUNE (REZIJE | OSTALE UPLATE)?

Odgovor Broj
a) u uredima Hrvatske poste 713
b) u poslovnicama banaka 202
c) u poslovnicama FINA-e 322
d) na Salterima izdavatelja racuna 106
e) putem interneta 168
f) ne znam 23

Ukupan broj odgovora* 1534

* Na ovom pitanju ispitanici su mogli izabrati veci broj ponudenih odgovora (najvise do tri odgovora),
ovisno o tome gdje ispitanici ili njihovi ¢lanovi kucanstva najcesce placaju racune. Neki ispitanici izabrali
su tri ponudena odgovora, neki ispitanici dva, a neki jedan odgovor. Stoga je ukupan broj odgovora
1534.
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* Kako bi dobili postotak ispitanika koji koristi svaki navedeni nacin placanja, ili iskijucivo ili uz druge
nacine placanja, zbroj svakog odgovora na pitanje smo dijelili s ukupnim brojem ispitanika, a ne ukupnim
brojem odgovora. Iz tog razloga zbroj udjela nije 100%.

Od ukupnog broja ispitanika ili ¢lanova njihovog kucéanstva koji placaju racune,
iskljucivo ili uz druge navedene nacine, 71,3% ispitanika koristi urede Hrvatske poste,
32,2% poslovnice FINA-e, 20,2% poslovnice banaka, 16,8% internet odnosno internet
bankarstvo, 10,6% Saltere izdavatelja racuna, a 2,3% ispitanika ne zna gdje ¢lanovi
njihovog ku¢anstva placaju racune.

Najveci postotak odgovora, kojima je navedeno da ispitanici ili ¢lanovi njihovog
kucanstva pla¢aju racune u uredima Hrvatske poste, je na podrucju Juzne Hrvatske,
u ostalim naseljima do 10.000 stanovnika te u u dobnoj skupini od 60 i viSe godina, a
najmanji na podrucju SrediSnje i sjeverne Hrvatske, u gradskim naseljima do 10.000
stanovnika te u dobnoj skupini od 15 do 24 godine. Prema kriteriju spola nema
znacajnijih razlika.
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Najveci postotak odgovora, kojima je navedeno da ispitanici ili ¢lanovi njihovog
kuc€anstva placaju raCune u poslovnicama FINA-e i u poslovnicama banaka, je na
podrucju Zapadne Hrvatske, u gradskim naseljima do 10.000 stanovnika te u dobnoj
skupini od 15 do 24 godine, a najmaniji na podrucju Juzne Hrvatske, u Gradu Zagrebu
te u dobnoj skupini od 60 i viSe godina. Prema kriteriju spola nema znacajnijih razlika.

Iz odgovora na ovo pitanje vidljivo je da, bez obzira na veéi broj ,,mjesta“ i mogucéih
nacina plac¢anja ra¢una, veliki broj ispitanika ili €lanovi njihovog kuc¢anstva jos
uvijek racune placaju (i) u uredima Hrvatske poste. Takoder je vidljivo da internet
bankarstvo, za pla¢anje rac¢una, najviSe koriste ispitanici na podru¢ju Grada
Zagreba te radno aktivno stanovnistvo ili ¢lanovi njihovog kué¢anstva.

Najveci postotak ispitanika, koji je odgovorio da oni ili €lanovi njihovog ku¢anstva
plaéaju racune u uredima Hrvatske poste, su umirovljenici i nezaposleni
ispitanici.
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30. VAS KOMENTAR ILI PITANJE?

Na kraju Upitnika ispitanici su mogli postaviti pitanje i(li) dati svoj komentar vezano
uz tematiku cjelokupnog ispitivanja. Vise od 140 ispitanika iznijelo je komentare,
primjedbe i pitanja, $to je jedan od pokazatelja zainteresiranosti za tematiku te aktivnog
sudjelovanja u ispunjavanju Upitnika. Od ispitanika koji su iznijeli svoj komentar ili
postavili pitanje, najveci dio se odnosio na rad i poslovanje Hrvatske poSte, dok se
manji dio odnosio na rad i poslovanje drugih davatelja usluga, a bilo je i neobi¢nih
komentara, prijedloga i pitanja, kao npr. ,,Zasto mi poStar nosi sudska pisma kad je

susjed kriv?“ ili ,Kad ¢e postar prestati gaziti travu motorom?*

Primjedbe vezane uz tematiku ispitivanja odnosile su se najviSe na:

- radno vrijeme postanskih ureda (postanski uredi ne rade subotom,
prekratko radno vrileme pojedinih ureda, neprilagodeno radno vrijeme
postanskih ureda potrebama zaposlenih, kratak vremenski period rada

sezonskih postanskih ureda i slicne)

- rad Salterskih radnika (neljubazan odnos prema korisnicima, neinformi-

ranost i nezainteresiranost i slicne)

- obavljanje dostave (nedostavljanje paketa na ku¢ne adrese, ostavljanje
obavijestioprispjecuposiljkeiako se korisnik nalazikod kuce, neprilagodeno
vrijeme dostavljanja posiljaka potrebama zaposlenih, ostavljanje poSiljaka
za koje je potreban potpis primatelja u kuénim kovc¢ezi¢ima, ostavljanje
poSiljaka drugim osobama ili na krivoj adresi, ostavljanje poSiljaka na
vratima, ogradama i stepenistima umjesto u ku¢nim kovcezi¢ima i slicne)

- cijene usluga (razlicita cijena za istu vrstu usluge, skupa cijena usluga
u medunarodnom prometu, visoka naknada za usluge platnog prometa i

sl.)

- druge razlicite primjedbe (kasSnjenje poSiljaka, gubitak poSiljaka
bez objasnjenja o tome tko je odgovoran za gubitak i gdje se poSiljka
izgubila, otvaranje poSiljaka iz inozemstva, redovi na jednom Salteru
dok na drugima nema stranaka, podizanje poSiljaka u Gradu Zagrebu
gdje se nekad posilijke podizu u glavhom postanskom uredu, a nekad u
podruénom, nemogucnost podizanja poSiljaka u najblizem postanskom

uredu i sli¢ne).



3. REZULTATI ISTRAZIVANJA

67

3.2. SUMARNI PRIKAZ REZULTATA ISTRAZIVANJA PREMA
SPECIFICNOSTIMA KATEGORIJA ODABRANIH KRITERIJA

U ovom, zavrSnom dijelu poglavlja donosimo sumarni prikaz rezultata istrazivanja
prema specificnostima, koje smo dobili analizirajuci i usporedujuci sve kategorije unutar
odabranih kriterija. Za svaku kategoriju izdvojili smo odgovore za koje ta kategorija ima
odstupanje u odnosu na druge kategorije i na prosjecne vrijednosti ¢itavog uzorka.

3.2.1. Podrucje

3.2.1.1. Grad Zagreb

Za ispitanike na podruc¢ju Grada Zagreba karakteristicno je da, u prosjeku, u veéem
postotku od ispitanika iz ostalih podrucja:

odlaze nekoliko puta godiSnje u postanske urede Hrvatske poste
obavljaju usluge preuzimanja pisama na Salteru i slanja uputnica i brzojava
u postanskim uredima Hrvatske poste

koriste poStanske kovcezice

znaju Sto su univerzalne postanske usluge

Salju izmedu 1 i 20 pismovnih posiljaka godiSnje putem Hrvatske poste
znaju za druge davatelje, osim Hrvatske poste, i koriste ih za slanje
posiljaka

koriste ili bi koristili druge davatelje zbog jednostavnijeg i modernijeg
postupka te vec¢e pouzdanosti i sigurnosti

znaju i koristili su usluge davatelja DHL i Rhea-e

znaju raspon cijena usluga obi¢nog i preporu¢enog pisma

podnose prituzbe ili prigovore drugim davateljima, osim Hrvatskoj posti, i
udruzi za zastitu potroSaca

podnose prituzbe ili prigovore zbog odnosa prema korisniku i potpunog ili
djelomic¢nog ostecenja posiljke

placaju raCune putem interneta.

Za ispitanike na podrucju Grada Zagreba karakteristi¢no je da, u prosjeku, u manjem
postotku od ispitanika iz ostalih podrucja:

primaju pakete
preuzimaju pakete na Salterima postanskih ureda Hrvatske poste
podnose prituzbe ili prigovore Hrvatskoj posti.
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3.2.1.2. Isto¢na Hrvatska

Za ispitanike na podrucju Isto¢ne Hrvatske karakteristicno je da, u prosjeku, u veéem
postotku od ispitanika iz ostalih podrucja:

- odlaze jednom tjedno u postanske urede Hrvatske poste

- obavljaju financijske usluge u postanskim uredima Hrvatske poste

- Salju pismovne posilike i pakete, i putem Hrvatske poste i putem drugih
davatelja, u kategoriji najveceg broja posiljaka (viSe od 50)

- Salju pakete i novac postanskim i brzojavnim uputnicama putem Hrvatske
poste

- znaju i koristili su usluge davatelja Overseas i Intereuropa

- ne znaju ili nemaju stav o cijenama obi¢nog i preporu¢enog pisma

- podnose prituzbe ili prigovore zbog cijena usluga

- zadovoljni su rijeSavanjem podnesenih prituzbi ili prigovora

- placaju racune na Salterima izdavatelja racuna.

Za ispitanike na podrucju Isto€¢ne Hrvatske karakteristicno je da, u prosjeku, u manjem
postotku od ispitanika iz ostalih podrucja:

- koriste poStanske kovcezice

- znaju za druge davatelje, osim Hrvatske poste

- cijenu obi¢nog i preporu¢enog pisma smatraju primjerenom
- primaju pismovne poSiljke.

3.2.1.3. Juzna Hrvatska

Za ispitanike na podrucju Juzne Hrvatske karakteristi¢no je da, u prosjeku, u veéem
postotku od ispitanika iz ostalih podrucja:

- odlaze nekoliko puta mjese¢no u postanske urede Hrvatske poste

- obavljaju ostale usluge u postanskim uredima Hrvatske poste (telefoniranje,
kupnja robe, lutrija)

- ne koriste klasi¢no pismovno dopisivanje

- znaju i koristili su usluge davatelja CityEXPRESS

- primaju pismovne poSiljke i pakete u kategoriji najmanjeg broja poSiljaka
(od1do10)

- podnose prituzbe zbog gubitka (neurucenja)

- podnose prituzbe Hrvatskoj posti

- nezadovoljni su rjeSavanjem podnesenih prituzbi ili prigovora

- plaéaju ra¢une u uredima Hrvatske poste.
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Za ispitanike na podrucju Juzne Hrvatske karakteristi¢no je da, u prosjeku, u manjem
postotku od ispitanika iz ostalih podrucja:

- obavljaju usluge slanja pismovnih poSiljaka i paketa, i preuzimanje pisama
na Salteru

- bitnaim je dostupnost i radno vrijeme postanskih ureda, u kojem najcesée
obavljaju postanske usluge

- vazno im je da se posiljka, koju Salju u unutarnjem prometu, uruci u roku
od jednog dana

- Salju pismovne posiljke putem Hrvatske poste i novac putem postanskih i
brzojavnih uputnica

- koriste ili bi koristili druge davatelje zbog cijena obavljanja usluga

- primaju viSe od 10 pismovnih posiljaka i viSe od 20 paketa

- znaju to¢an raspon cijene preporuc¢enog pisma i takvu cijenu smatraju
skupom.

3.2.1.4. Sjeverna i sredisnja Hrvatska

Zaispitanike na podrucju Sredisnje i sjeverne Hrvatske karakteristi¢no je da, u prosjeku,
u veéem postotku od ispitanika iz ostalih podrugja:

- obavljaju usluge slanja pismovnih posiljaka i paketa u postanskim uredima
Hrvatske poste

- zadovoljni su radnim vremenom i dostupno$céu postanskih ureda, u kojem
najceSce obavljaju postanske usluge

- bitno im radno vrijeme i dostupnost postanskih ureda, u kojem najceSc¢e
obavljaju postanske usluge

- koriste privatno dopisivanje

- smatraju cijenu usluga obic¢nog i preporu¢enog pisma primjerenom

- podnose prituzbe zbog zakasnjenja uru€enja.

Za ispitanike na podrucju SrediSnje i sjeverne Hrvatske karakteristiCno je da, u prosjeku,
u manjem postotku od ispitanika iz ostalih podrucja:

- obavljaju financijske usluge

- &alju pismovne posiljke u inozemstvo

- koristili su druge davatelje za slanje pismovnih posiljaka i paketa
- podnose prituzbe zbog gubitka (neurucenja)

- plac¢aju racune u uredima Hrvatske poste.
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3.2.1.5. Zapadna Hrvatska

Za ispitanike na podrucju Zapadne Hrvatske karakteristi¢no je da, u prosjeku, u veéem
postotku od ispitanika iz ostalih podrucja:

- odlaze viSe puta tjedno u postanske urede Hrvatske poste

- koriste sluzbeno dopisivanje

- nikad nije vazno da se poSiljka, koju $alju u unutarnjem prometu, uruci u
roku od jednog dana

- koriste ili bi koristili druge davatelje zbog brzine i cijene obavljanja usluga

- obi¢ni paketiim se, putem Hrvatske poste, ne dostavljaju na ku¢nu adresu,
vec im se ostavlja obavijest o prispjecu posiljke

- smatraju cijene obi¢nog i preporu¢enog pisma skupom

- placaju racune u poslovnicama FINA-e i poslovnicama banaka.

Zaispitanike na podrucju Zapadne Hrvatske karakteristi¢no je da, u prosjeku, u manjem
postotku od ispitanika iz ostalih podrucja:

- zadovoljni su radnim vremenom i dostupno$¢u postanskih ureda, u kojem
najceSce obavljaju postanske usluge

- koriste privatno dopisivanje

- podnose prituzbe ili prigovore.

3.2.2. Velicina i vrsta naselja
3.2.2.1. Gradska naselja od 200.000 i viSe stanovnika

Za ispitanike u gradskim naseljima od 200.000 i viSe stanovnika karakteristi¢no je da, u
prosjeku, u ve¢em postotku od ispitanika iz ostalih vrsta i veli€ine naselja:

- odlaze nekoliko puta godi$nje u postanske urede Hrvatske poste

- obavljaju usluge slanja pismovnih posiljaka i paketa te preuzimanja pisama
na Salteru u postanskim uredima Hrvatske poste

- koriste postanske kovcezice

- znaju S$to su univerzalne postanske usluge

- uvijek im je vazno da se poSiljka, koju Salju u unutarnjem prometu, uruci u
roku od jednog dana

- &alju pismovne poSiljke u inozemstvo

- znaju za druge davatelje, osim Hrvatske poste

- znaju i koristili su usluge davatelja DHL i Rhea-e

- koriste ili bi koristili druge davatelje zbog jednostavnijeg i modernijeg
postupka, vec¢e pouzdanosti i sigurnosti te odnosa prema korisnicima

- znaju raspon cijene usluge obi¢nog pisma

- podnose prituzbe ili prigovore drugim davateljima, osim Hrvatskoj posti, i
udruzi za zastitu potroSaca

- podnose prituzbe ili prigovore zbog odnosa prema korisniku

- placaju raCune putem interneta.
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Za ispitanike u gradskim naseljima od 200.000 i viSe stanovnika karakteristi¢no je da, u
prosjeku, u manjem postotku od ispitanika iz ostalih vrsta i veli¢ine naselja:

Salju pakete putem Hrvatske poste i novac putem postanskih i brzojavnih
uputnica.
primaju pakete.

3.2.2.2. Gradska naselja od 50.000 do 200.000 stanovnika

Za ispitanike u gradskim naseljima od 50.000 do 200.000 stanovnika karakteristi¢no je
da, u prosjeku, u veéem postotku od ispitanika iz ostalih vrsta i veli¢ine naselja:

obavljaju financijske usluge u postanskim uredima Hrvatske poste

nikad im nije vazno da se poSiljka, koju $alju u unutarnjem prometu, uruci
u roku od jednog dana

ne Salju niti jednu posiliku godiSnje putem Hrvatske poste

koriste druge davatelje, osim Hrvatske poste, za slanje i primanje pismovnih
posiljaka i paketa

Salju pismovne poSilike i pakete putem drugih davatelja, u kategoriji
najveceg broja posiljaka

primaju izmedu 1 i 10 pismovnih poSiljaka

smatraju cijenu usluga obi¢nog i preporu¢enog pisma skupom

podnose prituzbe Hrvatskoj posti

nezadovoljni su rieSavanjem podnesenih prituzbi ili prigovora.

Za ispitanike u gradskim naseljima od 50.000 do 200.000 stanovnika karakteristi¢no je
da, u prosjeku, u manjem postotku od ispitanika iz ostalih vrsta i veliCine naselja:

odlaze u postanske urede Hrvatske poste

obavljaju usluge slanja pismovnih poSiljaka i paketa

zadovoljni su dostupnoscéu postanskih ureda, u kojem najceSce obavljaju
postanske usluge

koriste poStanske kovcezice

koriste klasi¢no pismovno dopisivanje.

3.2.2.3. Gradska naselja od 10.000 do 50.000 stanovnika

Za ispitanike u gradskim naseljima od 10.000 do 50.000 stanovnika karakteristi¢no je
da, u prosjeku, u veéem postotku od ispitanika iz ostalih vrsta i veliCine naselja:

Salju pismovne posiljke i pakete u kategoriji najveceg broja poSiljaka
koriste ili bi koristili druge davatelje zbog cijena obavljanja usluga
obi¢ni paketi im se, putem Hrvatske poste, dostavljaju na kuénu adresu
smatraju cijenu usluga preporu¢enog pisma primjerenom

podnose prituzbe ili prigovore
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- podnose prituzbe ili prigovore zbog potpunog ili djelomi¢énog oStecenja
posilike
- plaéaju racune u poslovnicama banaka i na Salterima izdavatelja racuna.

Za ispitanike u gradskim naseljima od 10.000 do 50.000 stanovnika karakteristi¢no je
da, u prosjeku, u manjem postotku od ispitanika iz ostalih vrsta i veliCine naselja:

- obavljaju financijske usluge u postanskim uredima Hrvatske poste

- vazno im je da se poSilika, koju Salju u unutarnjem prometu, uruci u roku
od jednog dana

- znaju to¢an raspon cijene preporuc¢enog pisma.

3.2.2.4. Gradska naselja do 10.000 stanovnika

Za ispitanike u gradskim naseljima do 10.000 stanovnika karakteristicno je da, u
prosjeku, u ve¢em postotku od ispitanika iz ostalih vrsta i veli€ine naselja:

- odlaze nekoliko puta mjesecno u postanske urede Hrvatske poste

- obavljaju usluge preuzimanja paketa na Salteru u postanskim uredima
Hrvatske poste

- zadovoljni su radnim vremenom i dostupno$céu postanskih ureda, u kojem
najcesce obavljaju postanske usluge

- Kkoriste klasi¢no pismovno dopisivanje

- Salju izmedu 1 i 10 pismovnih poSiljaka godiSnje putem Hrvatske poste

- 8alju novac putem postanskih i brzojavnih uputnica

- znaju i koristili su usluge davatelja CityEXPRESS

- koriste ili bi koristili druge davatelje zbog brzine

- primaju izmedu 11 i 20 pismovnih poSiljaka mjesecno

- znaju to€an raspon cijene preporu¢enog pisma

- podnose prituzbe ili prigovor zbog gubitka (neurucenja), zakasnjenja te
cijena usluga

- zadovoljni su rijeSavanjem podnesenih prituzbi ili prigovora

- placaju racune u poslovnicama FINA-e.

Za ispitanike u gradskim naseljima do 10.000 stanovnika karakteristicno je da, u
prosjeku, u manjem postotku od ispitanika iz ostalih vrsta i veli€ine naselja:

- znaju za druge davatelje, osim Hrvatske poste
- ne primaju niti jednu posiljku
- placaju racune u uredima Hrvatske poste.
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3.2.2.5. Ostala naselja do 10.000 stanovnika

Za ispitanike u ostalim naseljima do 10.000 stanovnika karakteristicno je da, u prosjeku,
u veéem postotku od ispitanika iz ostalih vrsta i veli€ine naselja:

- odlaze vise puta i jednom tjedno u poStanske urede Hrvatske poste

- nezadovoljni su radnim vremenom, u kojem naj¢eSce obavljaju postanske
usluge

- Salju pakete putem Hrvatske poste

- znaju i koristili su usluge davatelja Overseas i Intereuropa

- primaju pismovne posilike i pakete u kategoriji najveceg broja posiljaka
(viSe od 20)

- obi¢ni paketiim se, putem Hrvatske poste, ne dostavljaju na ku¢nu adresu,
vec¢ im se ostavlja obavijest o prispjec¢u poSiljke

- pla¢aju racune u uredima Hrvatske poste.

Za ispitanike u ostalim naseljima do 10.000 stanovnika karakteristicno je da, u prosjeku,
u manjem postotku od ispitanika iz ostalih vrsta i veliCine naselja:

- koriste sluzbeno dopisivanje

- 8alju pismovne posiljke u inozemstvo

- koriste druge davatelje, osim Hrvatske poste, za slanje i primanje pismovnih
posiljaka i paketa

- Kkoriste ili bi koristili druge davatelje zbog brzine te vec¢e pouzdanosti i
sigurnosti

- smatraju cijenu preporu¢enog pisma skupom

- podnose prituzbe ili prigovore.

3.2.3. Dob
3.2.3.1. Dobna skupina od 15 do 24 godine

Za ispitanike u dobnoj skupini od 15 do 24 godine karakteristi¢no je da, u prosjeku, u
veéem postotku od ispitanika iz ostalih vrsta i veliCine naselja:

- ne odlaze nikad u postanske urede Hrvatske poste

- obavljaju ostale usluge u postanskim uredima Hrvatske poste (telefoniranje,
kupnja robe, lutrija)

- koriste poStanske kovcezZice

- Salju izmedu 1 i 10 pismovnih poSiljaka godiSnje putem Hrvatske poSte

- koristili su usluge davatelja Overseas i Intereuropa

- koriste ili bi koristili druge davatelje zbog brzine te jednostavnijeg i
modernijeg postupka

- podnose prituzbe ili prigovore zbog potpunog ili djelomi¢nog ostecenja
posilike

- nezadovoljni su s rjeSavanjem prituzbi ili prigovora

- placaju racune u poslovnicama FINA-e i poslovnicama banaka.
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Za ispitanike u dobnoj skupini od 15 do 24 godine karakteristi¢no je da, u prosjeku, u
manjem postotku od ispitanika iz ostalih vrsta i veliCine naselja:

- bitnaim je dostupnost i radno vrijeme postanskih ureda, u kojem najcesée
obavljaju postanske usluge

- Salju pismovne posiljke u inozemstvo

- 8alju novac putem postanskih i brzojavnih uputnica

- obicni paketi im se, putem Hrvatske poste, dostavljaju na ku¢nu adresu

- znaju raspon cijene usluge obi¢nog pisma

- primaju pismovne posiljake.

3.2.3.2. Dobna skupina od 25 do 39 godina

Za ispitanike u dobnoj skupini od 25 do 39 godina karakteristi¢no je da, u prosjeku, u
veéem postotku od ispitanika iz ostalih vrsta i veli¢ine naselja:

- odlaze viSe puta tjedno u postanske urede Hrvatske poste

- oObavljaju usluge preuzimanja pisama i paketa na Salteru u poStanskim
uredima Hrvatske poste

- nezadovoljni su radnim vremenom i dostupno$c¢u postanskih ureda, u
kojem najceSc¢e obavljaju poStanske usluge

- koriste sluzbeno dopisivanje

- vazno im je da se posiljka, koju Salju u unutarnjem prometu, uruci u roku
od jednog dana

- znaju za druge davatelje, osim Hrvatske poSte, i koriste ih za slanje
posiljaka

- znaju za davatelje Rhea-u, Intereuropu,Overseas i ,,Ostale“ davatelje

- Kkoriste ili bi koristili druge davatelje zbog odnosa prema korisnicima

- primaju pakete

- obicni paketiim se, putem Hrvatske poste, ne dostavljaju na ku¢nu adresu,
vec¢ im se ostavlja obavijest o prispjecu poSiljke

- znaju raspon cijena usluga obi¢nog i preporu¢enog pisma

- podnose prituzbe Hrvatskoj posti

- podnose prituzbe zbog gubitka (neuruc¢enja)

- placaju raCune putem interneta.
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3.2.3.3. Dobna skupina od 40 do 59 godina

Za ispitanike u dobnoj skupini od 40 do 59 godina karakteristicno je da, u prosjeku, u
vecem postotku od ispitanika iz ostalih vrsta i veli¢ine naselja:

odlaze jednom tjedno u postanske urede Hrvatske poste

- zadovoljni su dostupno$cu postanskog ureda, u kojem najceSce obavljaju
postanske usluge

- 8alju pismovne poSiljke u inozemstvo

- Salju pismovne posiljke i pakete putem Hrvatske poste i novac putem
postanskih i brzojavnih uputnica

- Koriste ili bi koristili druge davatelje zbog vece pouzdanosti i sigurnosti

- primaju pismovne posilike i pakete u kategoriji najveceg broja posiljaka
(viSe od 20)

- smatraju cijenu usluga obi¢nog i preporu¢enog pisma primjerenom

- podnose prituzbe zbog zakasnjenja.

Za ispitanike u dobnoj skupini od 40 do 59 godina karakteristi¢no je da, u prosjeku, u
manjem postotku od ispitanika iz ostalih vrsta i veli€ine naselja:

- obavljaju usluge slanja pismovnih poSiljaka i paketa u postanskim uredima
Hrvatske poste
- podnose prituzbe ili prigovore.

3.2.3.4. Dobna skupina od 60 i viSse godina

Za ispitanike u dobnoj skupini od 60 i viSe godina karakteristi¢no je da, u prosjeku, u
vecem postotku od ispitanika iz ostalih vrsta i veliCine naselja:

- odlaze nekoliko puta mjesecno u postanske urede Hrvatske poste

- obavljaju usluge slanja pismovnih poSiljiaka i financijske usluge u
postanskim uredima Hrvatske poste

- zadovoljni su radnim vremenom postanskog ureda, u kojem najceSce
obavljaju postanske usluge

- nikad im nije vazno da se posiljka, koju Salju u unutarnjem prometu, uruci
u roku od jednog dana

- koriste ili bi koristili druge davatelje zbog cijena obavljanja usluga

- primaju izmedu 1 i 10 pismovnih poSiljaka

- smatraju cijenu usluga obi¢nog i preporu¢enog pisma skupom

- podnose prituzbe ili prigovore zbog cijene usluga te odnosa prema
korisniku

- zadovoljni su s rjeSavanjem prituzbi ili prigovora

- placéaju racune u uredima Hrvatske poste i na Salterima izdavatelja racuna.
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Za ispitanike u dobnoj skupini od 60 i viSe godina karakteristicno je da, u prosjeku, u
manjem postotku od ispitanika iz ostalih vrsta i veli€ine naselja:

- koriste poStanske kovcezice

- koriste klasi¢ho pismovno dopisivanje

- Salju pismovne poSiljke i pakete, i putem Hrvatske poste i putem drugih
davatelja

- znaju za i koriste druge davatelje, osim Hrvatske poste

- primaju pakete

- podnose prigovore ili prituzbe.

3.2.4. Spol

Opcenito se moze reéi da, na razini ¢itavog uzorka, nema izrazitih razlika Sto se tice
zadovoljstva, koriStenja, misljenja, poznavanja te ocjene usluga (i) davatelja postanskih
i kurirskih usluga prema kriteriju spola.

Ipak, za osobe Zenskog spola karakteristi¢no je da, u prosjeku, u neSto vecem postotku
od ispitanika muskog spola:

- bitno im je radno vrijeme i dostupnost postanskih ureda, u kojem najc¢esc¢e
obavljaju postanske usluge

- koriste postanske kovcezice

- Kkoriste klasi¢no pismovno dopisivanje

- vazno im je da se pismovne poSilike koje Salju u unutraSnjem prometu
uruce u roku jednog dana

- &alju pismovne posiljke i u tuzemstvo i u inozemstvo.
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4. ZAKLJUCAK ISTRAZIVANJA

U ovom, zavrSnom dijelu publikacije izvode se zaklju¢ci bazirani na dobivenim
rezultatima odnosno broj¢anim i(li) postotnim vrijednostima iz odgovora ispitanika na
pojedina pitanja iz Upitnika te misljenjima proizaslim iz odgovora na pojedina pitanja,
povezane grupe pitanja i odgovora u cjelini. Rezultati i misljenja interpretirani su na razini
Citavog osnovnog skupa, podrazumijevajuci da je odabrani uzorak reprezentativan i
da odrazava objektivnu sliku svih gradana Republike Hrvatske, starijih od petnaest
godina.

Slijedom navedenog, moze se reci da gradani Republike Hrvatske odnosno individualni
korisnici, u prosjeku, ¢esto koriste postanske urede za obavljanje postanskih i ostalih
usluga te da je tek priblizno dva posto onih koji nikad ne odlaze u postanske urede
Hrvatske poste. No, najveci broj gradana ne koristi urede Hrvatske poSte za obavljanje
univerzalnih postanskih usluga, ve¢ za obavljanje razli¢itih financijskih usluga (placanje
raCuna, podizanje gotovine sa Stednih ili tekucih racuna, isplate razli¢itih vrsta primanja
i slicno).

Najveci broj individualnih korisnika radno vrijeme i dostupnost postanskih ureda
Hrvatske poSte smatra bitnim, a isto tako, tek manji broj gradana nije zadovoljan
sadasnjim radnim vremenima i dostupnosSéu postanskih ureda u kojima naj¢esce
obavljaju usluge.

Postanski sanduci¢i se, u pravilu, nikad ili vrlo rijetko koriste za slanje pismovnih
posiljaka, bez obzira o kojoj se kategoriji radi.

Gotovo nitko od gradana ne zna $to su univerzalne postanske usluge i, slijedom
tog zaklju€ka, regulator ¢e u daljnjem radu dio svojih aktivhosti usmijeriti u pravcu
upoznavanja korisnika sa sadrzajem i opsegom tih usluga.

Priblizno Sestina gradana ne koristi klasi¢no pismovno dopisivanje odnosno ne posalje
niti jednu pismovnu poSiliku godisnje. Od onih koji Salju pismovne posilike, najveci
broj je onih koji Salju najmaniji broj poSiljaka i putem Hrvatske poste i putem drugih
davatelja.

Pakete i osobito postanske i brzojavne uputnice gradani Salju nikad ili vrlo rijetko, a isto
tako i primaju relativno mali broj paketa. Polovici ispitanika paketi se ne dostavljaju na
ku¢nu adresu, Cetvrtini se dostavljaju, a Cetvrtina korisnika ne zna dostavljaju li im se
paketi na kuénu adresu ili ne.

Nesto viSe od polovice gradana zna da postoje, osim Hrvatske poste, i drugi davatelji
usluga, a priblizno 15 posto gradana koristilo je druge davatelje za slanje pismovnih
poSiliaka i paketa. Zanemarivo mali broj ispitanika koristio je, za slanje pismovnih
poSiljaka i paketa, isklju¢ivo druge davatelje odnosno uz druge davatelje koristio je i
usluge Hrvatske poste.

Gotovo svi gradani su primatelji postanskih poSiljaka, a relativho znac¢ajan broj njih
prima viSe od deset odnosno dvadeset poSiljaka mjese¢no. Usporedimo li to s brojem
poslanih posiljaka jednostavno je zaklju¢iti da su gradani Republike Hrvatske odnosno
individualni korisnici izrazito veci ,primatelji“ nego ,posiljatelji“ pismovnih posiljaka,
a u manjem postotku odnosno omjeru isto vrijedi i za pakete. To znaci da gradane
u znatno ve¢em broju mozemo smatrati viSe ,pasivnim® (primatelji) nego ,aktivnim*®
(posiljatelji) korisnicima univerzalnih postanskih usluga. Prema odgovorima ispitanika
moze se sa zadovoljavaju¢om sigurnoScu procijeniti da gradanin, kao osnovna jedinica
istrazivanja, u prosjeku posalje godisSnje 12 pismovnih poSiljaka i 2 paketa. Gradanin (ili
¢lanovi njegovog kucanstva) primi godiSnje 128 pismovnih poSiljaka i 4 paketa.
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Nesto manje od polovice gradana poznaje raspon cijene za obi¢no pismo u unutrasnjem
prometu, tri Cetvrtine njih smatra sadasnju cijenu standardiziranog pisma primjerenom,
a manjem dijelu je ta usluga skupa ili nema stav o cijeni.

S druge strane, manje od trec¢ine gradana zna raspon cijene za preporu¢eno pismo u
unutrasnjem prometu, tek polovici je cijena primjerena, dok je drugoj polovici ta usluga
skupa ili nema stav o cijeni.

Individualni korisnici poStanskih i kurirskih usluga vrlo rijetko podnose prituzbe ili
prigovore bilo Hrvatskoj posti bilo drugim davateljima ili institucijama. Kada podnose,
vise podnose usmeno nego pismeno odnosno viSe koriste prigovore nego prituzbe.
Ipak, od onih rijetkih koji se odlu¢e podnijeti prituzbu ili prigovor, gotovo dvije trec¢ine
nije zadovoljno njihovim rjeSavanjem.

Za uplatu racuna (rezija i ostalih uplata) gradani, iskljucivo ili uz druge nacine, najviSe
koriste urede Hrvatske poste, a zatim poslovnice FINA-e i poslovnih banaka, a
nezanemariv broj i usluge internet bankarstva.

U svijesti gradana, osobito starijih, te u manjim naseljima postojanje i redovit rad
postanskih ureda smatra se vrlo vaznim, dok mladim ispitanicima to nije pretjerano
vazno. Jo$ uvijek najveci broj gradana koristi usluge Hrvatske poste, dok za druge
davatelje znac¢ajno viSe znaju i koriste njihove usluge gradani iz velikih gradova. Sudedi
prema odgovorima na pitanja, a osobito prema broju podnesenih prituzbi i prigovora,
moze se zakljuciti da su korisnici u pravilu zadovoljni radom i uslugama davatelja.

Kao opc¢i zaklju¢ak moze se rec¢i da su moderna sredstva komuniciranja, kao $to su
usluge fiksne i mobilne telefonije te koriStenje elektronicke poste, u najvecoj mijeri
zamijenila klasi¢no pismovno dopisivanje kao na¢in komunikacije izmedu pojedinaca u
privatne svrhe. No, to ne znaci da je sveukupni opseg klasi¢ne pismovne komunikacije
manji nego prije. Dapace, veci je, samo $to se promijenila svrha i smjer komunikacije.
Klasi¢no pismovno dopisivanje danas se gotovo isklju¢ivo koristi u sluzbene a ne u
privatne svrhe, poSiljatelji su najve¢im dijelom poslovni subjekti i institucije, a primatelji
ve¢im dijelom gradani odnosno fiziCke osobe.
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5. PRILOZI

Prilozi ovoj publikaciji su tablice u kojima su prikazane vrijednosti (postoci) za svaki
ponudeni odgovor na pitanja iz Upitnika, na razini ¢itavog uzorka te prema svim
kategorijama svakog od Cetiri osnovna kriterija.

1. KOLIKO CESTO ODLAZITE U POSTANSKE UREDE

HRVATSKE POSTE?
Odgovor
viSe puta . . nekoliko puta nekoliko puta .
tiedno jednom tjedno mijeseéno godisnje nikad ukupno
broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 60 6,0 81 8,1 477 47,7 359 35,9 23 2,3 1000 100,0
Odgovor
Podrucje vi§_e puta jednom tjedno nekplikov puta nekolil_(9 PUta nikad ukupno
tjedno mjesec¢no godisSnje
broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 60 6,0 81 8,1 477 47,7 359 35,9 23 2,3 1000 100,0
Grad Zagreb 4 2,2 7 3,9 77 43,3 89 50,0 1 0,6 178 100
Sredisnja i sjeverna Hrvatska 24 8,9 24 8,9 123 45,6 95 35,2 4 1,5 270 100
Zapadna Hrvatska 17 10,4 15 9,2 77 47,2 47 28,8 7 43 163 100
Juzna Hrvatska 5 2,6 14 7.4 104 54,7 58 30,5 9 4,7 190 100
Isto¢na Hrvatska 10 5,0 21 10,6 96 48,2 70 35,2 2 1,0 199 100
Odgovor
Veli¢ina i vrsta naselja Vit?: dpnl.:)ta jednom tjedno nerlr(‘})elisk:éﬁgta neI;gI;li(;n;):ta nikad ukupno
broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 60 6,0 81 8,1 477 47,7 359 35,9 23 2,3 1000 100,0
Ostala naselja do 10.000 36 7,7 49 10,5 232 49,6 139 29,7 12 2,6 468 100
Gradska naselja do 10.000 5 7,0 4,2 36 50,7 25 35,2 2 2,8 71 100
10.000-50.000 9 6,1 15 10,1 70 47,3 53 35,8 1 0,7 148 100
50.000-200.000 6 4,4 5,2 62 45,9 53 39,3 7 5,2 135 100
vi$e od 200.000 4 2,2 3,9 77 43,3 89 50,0 1 0,6 178 100
Odgovor
Dob vi§_e puta jednom tjedno nek<_)|iko' puta nekolil_(9 ;_)uta nikad ukupno
tjedno mjesecno godiSnje
broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 60 6,0 81 8,1 477 47,7 359 35,9 23 2,3 1000 100,0
15-24 6 3,4 13 7.4 49 28,0 95 54,3 12 6,9 175 100
25-39 19 71 19 71 123 46,2 104 39,1 1 0,4 266 100
40-59 24 6,9 33 9,5 178 51,0 110 31,5 4 1,1 349 100
60-74 11 5,2 16 7,6 127 60,5 50 23,8 6 2,9 210 100
Odgovor
Spol vi§_e puta jednom tjedno nek9liko' puta nekolil_(9 PUta nikad ukupno
tjedno mjesecno godiSnje
broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 60 6,0 81 8,1 477 47,7 359 35,9 23 2,3 1000 100,0
Zene 28 55 46 9,0 259 50,8 166 32,5 11 2,2 510 100
Muskarci 32 6,5 35 71 218 445 193 39,4 12 2,4 490 100
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2. KOJE USLUGE NAJCESCE OBAVLJATE U POSTANSKIM

UREDIMA HRVATSKE POSTE?

Odgovor
iszlarg\?nih preuzimanje preuzimanje slanje financiiske
pisam . pisama na paketa na uputnica i y ostale usluge ukupno
posiljiakai Salteru Salteru brzojava usluge
paketa
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 503 29,8 202 12,0 147 8,7 35 2,1 708 41,9 93 55| 1688 | 100,0
Odgovor
. iszl:::::nih preuzimanje preuzimanje slanje financiiske
Podrugje pisam . pisama na paketa na uputnica i I ostale usluge ukupno
posiljiakai Salteru Salteru brzojava usluge
paketa
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 503 29,8 202 12,0 147 8,7 35 2,1 708 41,9 93 55| 1688 | 100,0
Grad Zagreb 106 32,7 60 18,5 17 5,2 9 2,8 119 36,7 13 4,0 324 100
SrediSnja i sjeverna 173 | 374 49 | 10,6 34 7.4 10 22| 169 | 36,6 27 58| 462 | 100
Hrvatska
Zapadna Hrvatska 73 25,9 40 14,2 39 13,8 2,5 113 40,1 10 3,5 282 100
Juzna Hrvatska 47 16,6 21 7.4 32 11,3 8 2,8 148 52,3 27 9,5 283 100
Isto¢na Hrvatska 104 30,9 32 9,5 25 7.4 1 0,3 159 47,2 16 4,7 337 100
Odgovor
iszl:::::nih preuzimanje preuzimanje slanje financiiske
Veli¢ina i vrsta naselja pisam . pisama na paketa na uputnica i I ostale usluge ukupno
posiljiakai Salteru Salteru brzojava usluge
paketa
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 503 29,8 202 12,0 147 8,7 35 2,1 708 41,9 93 55| 1688 | 100,0
Ostala naselja do 10.000 227 29,4 69 8,9 75 9,7 12 1,6 340 44,0 50 6,5 773 100
Gradska naselja do 10.000 40 33,3 10 8,3 14 11,7 2 1,7 50 41,7 4 3,3 120 100
10.000-50.000 81 30,2 38 14,2 27 10,1 10 3,7 97 36,2 15 5,6 268 100
50.000-200.000 49 241 25 12,3 14 6,9 2 1,0 102 50,2 11 54 203 100
vi$e od 200.000 106 32,7 60 18,5 17 5,2 9 2,8 119 36,7 13 4,0 324 100
Odgovor
iszlrzrg\?nih preuzimanje preuzimanje slanje financiiske
Dob pisam " pisama na paketa na uputnica i I ostale usluge ukupno
posiljiakai Salteru Salteru brzojava usluge
paketa
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 503 29,8 202 12,0 147 8,7 35 2,1 708 41,9 93 55| 1688 | 100,0
15-24 86 33,3 22 8,5 29 11,2 4 1,6 93 36,0 24 9,3 258 100
25-39 134 28,6 72 15,4 56 11,9 10 21 178 38,0 19 41 469 100
40-59 169 27,7 90 14,7 56 9,2 12 2,0 251 411 33 5,4 611 100
60-74 114 32,6 18 51 6 1,7 9 2,6 186 53,1 17 4,9 350 100
Odgovor
iszlr?:::nih preuzimanje preuzimanje slanje financiiske
Spol pisam - pisama na paketa na uputnica i I ostale usluge ukupno
posiljakai Salteru Salteru brzojava usluge
paketa
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 503 29,8 202 12,0 147 8,7 35 2,1 708 41,9 93 5,5 1688 | 100,0
Zene 273 31,2 84 9,6 74 8,5 19 2,2 375 42,9 50 5,7 875 100
Muskarci 230 28,3 118 14,5 73 9,0 16 2,0 333 41,0 43 5,3 813 100
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3. KAKO BI OCIJENILI RADNO VRIJEME POSTANSKOG UREDA
HRVATSKE POSTE U KOJEM NAJCESCE OBAVLJATE USLUGE?
Odgovor
potpuno I . Lo . -
zadovoljavajuée zadovoljavajuce nezadovoljavajuce nije mi bitno ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 292 29,2 491 49,1 120 12,0 97 9,7 1000 100,0
Podrucje Odgovor
potpuno I L I
zadovoljavajuée zadovoljavajuce nezadovoljavajuce nije mi bitno ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 292 29,2 491 49,1 120 12,0 97 9,7 1000 100,0
Grad Zagreb 60 33,7 76 42,7 16 9,0 26 14,6 178 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 82 30,4 140 51,9 30 11,1 18 6,7 270 100
Zapadna Hrvatska 55 33,7 68 41,7 28 17,2 12 7.4 163 100
Juzna Hrvatska 50 26,3 92 48,4 22 11,6 26 13,7 190 100
Isto€na Hrvatska 45 22,6 115 57,8 24 12,1 15 7,5 199 100
Veli¢ina i vrsta naselja Odgovor
potpuno I I -
zadovoljavajuée zadovoljavajuce nezadovoljavajuce nije mi bitno ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 292 29,2 491 49,1 120 12,0 97 9,7 1000 100,0
Ostala naselja do 10.000 111 23,7 253 54,1 67 14,3 37 7,9 468 100
Gradska naselja do 10.000 31 43,7 26 36,6 7 9,9 7 9,9 71 100
10.000-50.000 52 35,1 66 44,6 18 12,2 12 8,1 148 100
50.000-200.000 38 28,1 70 51,9 12 8,9 15 11,1 135 100
vi$e od 200.000 60 33,7 76 42,7 16 9,0 26 14,6 178 100
Odgovor
potpuno I . Lo . -
Dob zadovoljavajuée zadovoljavajuce nezadovoljavajuce nije mi bitno ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 292 29,2 491 49,1 120 12,0 97 9,7 1000 100,0
15-24 37 21,1 84 48,0 18 10,3 36 20,6 175 100
25-39 79 29,7 134 50,4 39 14,7 14 53 266 100
40-59 99 28,4 176 50,4 45 12,9 29 8,3 349 100
60-74 77 36,7 97 46,2 18 8,6 18 8,6 210 100
Odgovor
Spol pot;?uno_ . zadovoljavajuce nezadovoljavajuce nije mi bitno ukupno
zadovoljavajuce
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 292 29,2 491 49,1 120 12,0 97 9,7 1000 100,0
Zene 158 31,0 248 48,6 60 11,8 44 8,6 510 100
Muskarci 134 27,3 243 49,6 60 12,2 53 10,8 490 100




86 ISTRAZIVANJE 0 ZADOVOLJSTVU | KORISTENJU POSTANSKIH | KURIRSKIH USLUGA U REPUBLICI HRVATSKOJ - | DIO (GRADANI)

4. KAKO BI OCIJENILI DOSTUPNOST POSTANSKOG UREDA
HRVATSKE POSTE U KOJEM NAJCESCE OBAVLJATE USLUGE?

Odgovor
2a dg\?(:ﬁg\rll:juéa zadovoljavajuca nezadovoljavajuca nije mi bitno ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 407 40,7 482 48,2 59 5,9 52 5,2 1000 100,0
Odgovor
Podrucje 2a dg\?;ﬁ:\?:juéa zadovoljavaju¢a nezadovoljavajuca nije mi bitno ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 407 40,7 482 48,2 59 5,9 52 5,2 1000 100,0
Grad Zagreb 77 43,3 78 43,8 12 6,7 11 6,2 178 100
Sredisnja i sjeverna Hrvatska 94 34,8 154 57,0 15 5,6 7 2,6 270 100
Zapadna Hrvatska 103 63,2 41 25,2 1 6,7 8 4,9 163 100
Juzna Hrvatska 71 37,4 94 49,5 8 4,2 17 8,9 190 100
Isto¢na Hrvatska 62 31,2 115 57,8 13 6,5 9 4,5 199 100
Odgovor
Veli¢ina i vrsta naselja potguno_ ) zadovoljavajuéa nezadovoljavaju¢a nije mi bitno ukupno
zadovoljavaju¢a
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 407 40,7 482 48,2 59 5,9 52 5,2 1000 100,0
Ostala naselja do 10.000 178 38,0 238 50,9 28 6,0 24 51 468 100
Gradska naselja do 10.000 42 59,2 27 38,0 1 1,4 1 1,4 71 100
10.000-50.000 61 41,2 77 52,0 5 3,4 5 3,4 148 100
50.000-200.000 49 36,3 62 45,9 13 9,6 11 8,1 135 100
vi$e od 200.000 77 43,3 78 43,8 12 6,7 11 6,2 178 100
Odgovor
Dob 2a dc':\?;ﬁ:\?:juéa zadovoljavaju¢a nezadovoljavajuc¢a nije mi bitno ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 407 40,7 482 48,2 59 5,9 52 5,2 1000 100,0
15-24 58 33,1 81 46,3 12 6,9 24 13,7 175 100
25-39 109 41,0 132 49,6 19 71 6 2,3 266 100
40-59 148 42,4 176 50,4 15 4,3 10 2,9 349 100
60-74 92 43,8 93 44,3 13 6,2 12 57 210 100
Odgovor
Spol 2a dg\?;ﬁ:\rl‘:juéa zadovoljavaju¢a nezadovoljavajuc¢a nije mi bitno ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 407 40,7 482 48,2 59 5,9 52 5,2 1000 100,0
Zene 215 42,2 238 46,7 35 6,9 22 43 510 100
Muskarci 192 39,2 244 49,8 24 4,9 30 6,1 490 100
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5. KOLIKO CESTO KORISTITE POSTANSKE KOVCEZICE (ZUTE SANDUCICE
NA JAVNIM MJESTIMA) ZA SLANJE PISMOVNIH POSILJAKA?
Odgovor
V|tsj: dpnlga jednom tjedno nenlitj):sk:é:::ta nel;gléli(gn?:ta nikad ukupno
broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 5 0,5 5 0,5 38 3,8 422 42,2 530 53,0 1000 100,0
Odgovor
Podrucje vise puta jednom tjedno nek(_)hko'puta nekolll_(9 puta nikad ukupno
tjedno mjesec¢no godisnje
broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 5 0,5 5 0,5 38 3,8 422 42,2 530 53,0 1000 100,0
Grad Zagreb 2 1,1 1 0,6 5 2,8 90 50,6 80 44,9 178 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 1 0,4 2 0,7 11 4.1 131 48,5 125 46,3 270 100
Zapadna Hrvatska 1 0,6 0 0,0 10 6,1 58 35,6 94 57,7 163 100
Juzna Hrvatska 1 0,5 1 0,5 10 53 81 42,6 97 51,1 190 100
Isto€na Hrvatska 0 0,0 1 0,5 2 1,0 62 31,2 134 67,3 199 100
Odgovor
i . viSe puta . . nekoliko puta nekoliko puta .
Veli¢ina i vrsta naselja tiedno jednom tjedno mjesedno godignje nikad ukupno
broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 5 0,5 5 0,5 38 3,8 422 42,2 530 53,0 1000 100,0
Ostala naselja do 10.000 2 0,4 3 0,6 16 3,4 191 40,8 256 54,7 468 100
Gradska naselja do 10.000 0 0,0 0 0,0 2 2,8 30 42,3 39 54,9 71 100
10.000-50.000 1 0,7 1 0,7 4 2,7 63 42,6 79 53,4 148 100
50.000-200.000 0 0,0 0 0,0 11 8,1 48 35,6 76 56,3 135 100
vi$e od 200.000 2 1,1 1 0,6 5 2,8 90 50,6 80 44,9 178 100
Odgovor
Dob vise puta jednom tjedno nekc_:hkovputa nekoI|I.(9 |_)uta nikad ukupno
tjedno mjese¢no godis$nje
broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 5 0,5 5 0,5 38 3,8 422 42,2 530 53,0 1000 100,0
15-24 1 0,6 1 0,6 10 5,7 90 51,4 73 41,7 175 100
25-39 2 0,8 0 0,0 7 2,6 107 40,2 150 56,4 266 100
40-59 2 0,6 3 0,9 15 4,3 142 40,7 187 53,6 349 100
60-74 0 0,0 1 0,5 6 29 83 39,5 120 57,1 210 100
Odgovor
viSe puta . . nekoliko puta nekoliko puta .
Spol tjedno jednom tjedno mjeseéno godignje nikad ukupno
broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 5 0,5 5 0,5 38 3,8 422 42,2 530 53,0 1000 100,0
Zene 4 0,8 2 0,4 20 3,9 233 45,7 251 49,2 510 100
Muskarci 1 0,2 3 0,6 18 3,7 189 38,6 279 56,9 490 100
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6. ZNATE LI STO SU UNIVERZALNE POSTANSKE USLUGE?

Odgovor
da ne ukupno
broj % broj % broj %
Ukupno 46 4,6 954 95,4 1000 100,0
Odgovor
Podrucje da ne ukupno
broj % broj % broj %
Ukupno 46 4,6 954 95,4 1000 100,0
Grad Zagreb 28 15,7 150 84,3 178 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 5 1,9 265 98,1 270 100
Zapadna Hrvatska 3 1,8 160 98,2 163 100
JuZna Hrvatska 8 4,2 182 95,8 190 100
Isto¢na Hrvatska 2 1,0 197 99,0 199 100
Odgovor
Veli¢ina i vrsta naselja da ne ukupno
broj % broj % broj %
Ukupno 46 4,6 954 95,4 1000 100,0
Ostala naselja do 10.000 7 1,5 461 98,5 468 100
Gradska naselja do 10.000 1 1,4 70 98,6 71 100
10.000-50.000 2 1,4 146 98,6 148 100
50.000-200.000 8 59 127 94,1 135 100
vise od 200.000 28 15,7 150 84,3 178 100
Odgovor
Dob da ne ukupno
broj % broj % broj %
Ukupno 46 4,6 954 95,4 1000 100,0
15-24 8 4,6 167 95,4 175 100
25-39 17 6,4 249 93,6 266 100
40-59 11 3,2 338 96,8 349 100
60-74 10 4,8 200 95,2 210 100
Odgovor
Spol da ne ukupno
broj % broj % broj %
Ukupno 46 4,6 954 95,4 1000 100,0
Zene 24 47 486 95,3 510 100
Muskarci 22 4,5 468 95,5 490 100
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7. KOJU VRSTU KLASICNOG PISMOVNOG DOPISIVANJA KORISTITE CESCE?

Odg

ovor

ne koristim klasiéno

privatno dopisivanje sluzbeno dopisivanje pismovno dopisivanje ukupno
broj % broj % broj % broj %
Ukupno 572 57,2 299 29,9 129 12,9 1000 100,0
Odgovor
Podrucje privatno dopisivanje sluzbeno dopisivanje pri‘senlfg\:i:;ir:ols; ?\ilzr;?e ukupno
broj % broj % broj % broj %
Ukupno 572 57,2 299 29,9 129 12,9 1000 100,0
Grad Zagreb 108 60,7 53 29,8 17 9,6 178 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 182 67,4 68 25,2 20 7,4 270 100
Zapadna Hrvatska 77 47,2 66 40,5 20 12,3 163 100
Juzna Hrvatska 105 55,3 49 25,8 36 18,9 190 100
Isto€na Hrvatska 100 50,3 63 31,7 36 18,1 199 100
Odgovor
Veli¢ina i vrsta naselja privatno dopisivanje sluzbeno dopisivanje ne koristim kl.a §ién(_) ukupno
pismovno dopisivanje
broj % broj % broj % broj %
Ukupno 572 57,2 299 29,9 129 12,9 1000 100,0
Ostala naselja do 10.000 267 57,1 135 28,8 66 141 468 100
Gradska naselja do 10.000 44 62,0 23 32,4 4 5,6 71 100
10.000-50.000 85 57,4 46 31,1 17 11,5 148 100
50.000-200.000 68 50,4 42 31,1 25 18,5 135 100
vi$e od 200.000 108 60,7 53 29,8 17 9,6 178 100
Odgovor
Dob privatno dopisivanje sluzbeno dopisivanje p?:r:g\:i:;i?olsias?\igz?e ukupno
broj % broj % broj % broj %
Ukupno 572 57,2 299 29,9 129 12,9 1000 100,0
15-24 113 64,6 33 18,9 29 16,6 175 100
25-39 132 49,6 110 41,4 24 9,0 266 100
40-59 187 53,6 121 34,7 41 11,7 349 100
60-74 140 66,7 35 16,7 35 16,7 210 100
Odgovor
Spol privatno dopisivanje sluzbeno dopisivanje ne koristim kl'a §ién<_) ukupno
pismovno dopisivanje
broj % broj % broj % broj %
Ukupno 572 57,2 299 29,9 129 12,9 1000 100,0
Zene 325 63,7 136 26,7 49 9,6 510 100
Muskarci 247 50,4 163 33,3 80 16,3 490 100
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8. KOLIKO VAM JE VAZNO DA SE PISMOVNA POSILJKA KOJU SALJETE U
UNUTARNJEM PROMETU URUCI U ROKU OD JEDNOG DANA?

Odgovor
uvijek mi je vazno ponekad mi je vazno nikad mi nije vazno ukupno
broj % broj % broj % broj %
Ukupno 228 22,8 516 51,6 256 25,6 1000 100,0
Odgovor
Podrucje uvijek mi je vazno ponekad mi je vazno nikad mi nije vazno ukupno
broj % broj % broj % broj %
Ukupno 228 22,8 516 51,6 256 25,6 1000 100,0
Grad Zagreb 46 25,8 89 50,0 43 24,2 178 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 66 24,4 154 57,0 50 18,5 270 100
Zapadna Hrvatska 36 22,1 73 44,8 54 33,1 163 100
Juzna Hrvatska 24 12,6 112 58,9 54 28,4 190 100
Isto¢na Hrvatska 56 28,1 88 44,2 55 27,6 199 100
Odgovor
Veli¢ina i vrsta naselja uvijek mi je vazno ponekad mi je vazno nikad mi nije vazno ukupno
broj % broj % broj % broj %
Ukupno 228 22,8 516 51,6 256 25,6 1000 100,0
Ostala naselja do 10.000 109 23,3 236 50,4 123 26,3 468 100
Gradska naselja do 10.000 16 22,5 41 57,7 14 19,7 71 100
10.000-50.000 28 18,9 86 58,1 34 23,0 148 100
50.000-200.000 29 21,5 64 47,4 42 31,1 135 100
vise od 200.000 46 25,8 89 50,0 43 24,2 178 100
Odgovor
Dob uvijek mi je vazno ponekad mi je vazno nikad mi nije vazno ukupno
broj % broj % broj % broj %
Ukupno 228 22,8 516 51,6 256 25,6 1000 100,0
15-24 33 18,9 85 48,6 57 32,6 175 100
25-39 75 28,2 142 53,4 49 18,4 266 100
40-59 89 25,5 186 53,3 74 21,2 349 100
60-74 31 14,8 103 49,0 76 36,2 210 100
Odgovor
Spol uvijek mi je vazno ponekad mi je vazno nikad mi nije vazno ukupno
broj % broj % broj % broj %
Ukupno 228 22,8 516 51,6 256 25,6 1000 100,0
Zene 120 23,5 283 55,5 107 21,0 510 100
Muskarci 108 22,0 233 47,6 149 30,4 490 100
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9. KOLIKO CESTO SALJETE PISMOVNE POSILJKE U INOZEMSTVO?
Odgovor
viSe puta iednom tiedno nekoliko puta nekoliko puta nikad ukupno
tjedno ! ) mjesec¢no godisnje P
broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 2 0,2 2 0,2 29 2,9 454 45,4 513 51,3 1000 100,0
Odgovor
Podrugje viSe puta jednom tjedno nekoliko puta nekoliko puta nikad ukupno
tjedno mjesec¢no godisnje
broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 2 0,2 2 0,2 29 2,9 454 45,4 513 51,3 1000 100,0
Grad Zagreb 1 0,6 0 0,0 6 3,4 85 47,8 86 48,3 178 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 1 0,4 1 0,4 9 3,3 112 41,5 147 54,4 270 100
Zapadna Hrvatska 0 0,0 1 0,6 5 3,1 69 42,3 88 54,0 163 100
Juzna Hrvatska 0 0,0 0 0,0 5 2,6 98 51,6 87 45,8 190 100
Isto€na Hrvatska 0 0,0 0 0,0 4 2,0 90 45,2 105 52,8 199 100
Odgovor
e . viSe puta . . nekoliko puta nekoliko puta .
Veli¢ina i vrsta naselja tiedno jednom tjedno mjesedno godignje nikad ukupno
broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 2 0,2 2 0,2 29 2,9 454 454 513 51,3 1000 100,0
Ostala naselja do 10.000 0 0,0 1 0,2 14 3,0 203 43,4 250 53,4 468 100
Gradska naselja do 10.000 1 1,4 0 0,0 0 0,0 33 46,5 37 52,1 71 100
10.000-50.000 0 0,0 1 0,7 2 1,4 73 49,3 72 48,6 148 100
50.000-200.000 0 0,0 0 0,0 7 5,2 60 44,4 68 50,4 135 100
vi$e od 200.000 1 0,6 0 0,0 6 3,4 85 47,8 86 48,3 178 100
Odgovor
viSe puta . . nekoliko puta nekoliko puta .
Dob tiedno jednom tjedno mijeseéno godisnje nikad ukupno
broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 2 0,2 2 0,2 29 2,9 454 45,4 513 51,3 1000 100,0
15-24 0 0,0 0 0,0 6 3,4 66 37,7 103 58,9 175 100
25-39 1 0,4 1 0,4 4 1,5 121 45,5 139 52,3 266 100
40-59 0 0,0 0 0,0 12 3,4 172 49,3 165 47,3 349 100
60-74 1 0,5 1 0,5 3,3 95 45,2 106 50,5 210 100
Odgovor
viSe puta . . nekoliko puta nekoliko puta .
Spol tjedno jednom tjedno mjesedno godignje nikad ukupno
broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 2 0,2 2 0,2 29 2,9 454 45,4 513 51,3 1000 100,0
Zene 1 0,2 1 0,2 16 3,1 249 48,8 243 47,6 510 100
Muskarci 1 0,2 1 0,2 13 2,7 205 41,8 270 55,1 490 100
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10. KOLIKO PISMOVNIH POSILJAKA SALJETE GODISNJE
PUTEM HRVATSKE POSTE?

Odgovor
viSe od 50 21-50 11-20 1-10 niti jednu ukupno
broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 54 5,4 61 6,1 178 17,8 528 52,8 179 17,9 1000 100,0
Odgovor
Podrucje viSe od 50 21-50 11-20 1-10 niti jednu ukupno
broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 54 54 61 6,1 178 17,8 528 52,8 179 17,9 1000 100,0
Grad Zagreb 5 2,8 11 6,2 45 25,3 101 56,7 16 9,0 178 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 21 7,8 23 8,5 64 23,7 142 52,6 20 7,4 270 100
Zapadna Hrvatska 8 4,9 12 7,4 33 20,2 91 55,8 19 11,7 163 100
Juzna Hrvatska 0 0,0 0 0,0 5 2,6 98 51,6 87 45,8 190 100
Isto¢na Hrvatska 20 10,1 15 75 31 15,6 96 48,2 37 18,6 199 100
Odgovor
Veli¢ina i vrsta naselja viSe od 50 21 -50 11-20 1-10 niti jednu ukupno
broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 54 5,4 61 6,1 178 17,8 528 52,8 179 17,9 1000 100,0
Ostala naselja do 10.000 31 6,6 30 6,4 71 15,2 257 54,9 79 16,9 468 100
Gradska naselja do 10.000 3 4,2 1 1,4 18 25,4 41 57,7 8 11,3 71 100
10.000-50.000 10 6,8 11 7,4 25 16,9 72 48,6 30 20,3 148 100
50.000-200.000 5 3,7 8 59 19 141 57 42,2 46 34,1 135 100
viSe od 200.000 5 2,8 11 6,2 45 25,3 101 56,7 16 9,0 178 100
Odgovor
Dob viSe od 50 21-50 11-20 1-10 niti jednu ukupno
broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 54 5,4 61 6,1 178 17,8 528 52,8 179 17,9 1000 100,0
15-24 2 1,1 7 4,0 24 13,7 107 61,1 35 20,0 175 100
25-39 19 71 16 6,0 50 18,8 138 51,9 43 16,2 266 100
40-59 25 7,2 23 6,6 66 18,9 180 51,6 55 15,8 349 100
60-74 8 3,8 15 71 38 18,1 103 49,0 46 21,9 210 100
Odgovor
Spol viSe od 50 21-50 11-20 1-10 niti jednu ukupno
broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 54 5,4 61 6,1 178 17,8 528 52,8 179 17,9 1000 100,0
Zene 32 6,3 24 4,7 94 18,4 284 55,7 76 14,9 510 100
Muskarci 22 4,5 37 7,6 84 171 244 49,8 103 21,0 490 100
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11. KOLIKO PAKETA SALJETE GODISNJE PUTEM HRVATSKE POSTE?
Odgovor
vise od 10 6-10 1-5 niti jedan ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 25 2,5 28 2,8 274 27,4 673 67,3 1000 100,0
Odgovor
Podrucje vise od 10 6-10 1-5 niti jedan ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 25 2,5 28 2,8 274 27,4 673 67,3 1000 100,0
Grad Zagreb 0,6 7 3,9 41 23,0 129 72,5 178 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 6 2,2 1 0,4 67 24,8 196 72,6 270 100
Zapadna Hrvatska 3 1,8 4 2,5 38 23,3 118 72,4 163 100
JuZna Hrvatska 3 1,6 4 2,1 62 32,6 121 63,7 190 100
Isto¢na Hrvatska 12 6,0 12 6,0 66 33,2 109 54,8 199 100
Odgovor
Veli¢ina i vrsta naselja vise od 10 6-10 1-5 niti jedan ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 25 2,5 28 2,8 274 27,4 673 67,3 1000 100,0
Ostala naselja do 10.000 15 3,2 8 1,7 142 30,3 303 64,7 468 100
Gradska naselja do 10.000 1 1,4 2 2,8 18 25,4 50 70,4 71 100
10.000-50.000 5 3,4 3 2,0 43 29,1 97 65,5 148 100
50.000-200.000 3 2,2 8 5,9 30 22,2 94 69,6 135 100
vise od 200.000 1 0,6 7 3,9 4 23,0 129 72,5 178 100
Odgovor
Dob vise od 10 6-10 1-5 niti jedan ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 25 2,5 28 2,8 274 27,4 673 67,3 1000 100,0
15-24 23 3 1,7 38 21,7 130 74,3 175 100
25-39 2,6 7 2,6 83 31,2 169 63,5 266 100
40-59 13 3,7 9 2,6 110 31,5 217 62,2 349 100
60-74 0,5 9 43 43 20,5 157 74,8 210 100
Odgovor
Spol vise od 10 6-10 1-5 niti jedan ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 25 2,5 28 2,8 274 27,4 673 67,3 1000 100,0
Zene 11 2,2 15 2,9 137 26,9 347 68,0 510 100
Muskarci 14 2,9 13 2,7 137 28,0 326 66,5 490 100
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12. KOLIKO PUTA GODISNJE SALJETE NOVAC PUTEM POSTANSKIH
ILI BRZOJAVNIH UPUTNICA?

Odgovor
vise od 10 6-10 1-5 nikad ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 14 1,4 15 1,5 168 16,8 803 80,3 1000 100,0
Odgovor
Podrucje vise od 10 6-10 1-5 nikad ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 14 1,4 15 1,5 168 16,8 803 80,3 1000 100,0
Grad Zagreb 3 1,7 4 2,2 22 12,4 149 83,7 178 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 4 1,5 2 0,7 43 15,9 221 81,9 270 100
Zapadna Hrvatska 4 2,5 3 1,8 34 20,9 122 74,8 163 100
Juzna Hrvatska 0 0,0 2 1,1 24 12,6 164 86,3 190 100
Isto¢na Hrvatska 3 1,5 4 2,0 45 22,6 147 73,9 199 100
Odgovor
Veli¢ina i vrsta naselja vise od 10 6-10 1-5 nikad ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 14 1,4 15 1,5 168 16,8 803 80,3 1000 100,0
Ostala naselja do 10.000 7 1,5 4 0,9 77 16,5 380 81,2 468 100
Gradska naselja do 10.000 1 1,4 1 1,4 18 25,4 51 71,8 71 100
10.000-50.000 2 1,4 1 0,7 29 19,6 116 78,4 148 100
50.000-200.000 1 0,7 5 3,7 22 16,3 107 79,3 135 100
viSe od 200.000 3 1,7 4 2,2 22 12,4 149 83,7 178 100
Odgovor
Dob vise od 10 6-10 1-5 nikad ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 14 1,4 15 1,5 168 16,8 803 80,3 1000 100,0
15-24 2 1,1 2 1,1 21 12,0 150 85,7 175 100
25-39 7 2,6 4 1,5 45 16,9 210 78,9 266 100
40-59 3 0,9 5 1,4 77 221 264 75,6 349 100
60-74 2 1,0 4 1,9 25 11,9 179 85,2 210 100
Odgovor
Spol viSe od 10 6-10 1-5 nikad ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 14 1,4 15 1,5 168 16,8 803 80,3 1000 100,0
Zene 9 1,8 6 1,2 86 16,9 409 80,2 510 100
Muskarci 5 1,0 9 1,8 82 16,7 394 80,4 490 100
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13. A) ZNATE LI ZA DRUGE DAVATELJE, OSIM HRVATSKE POSTE, PUTEM
KOJIH JE MOGUCE SLATI | PRIMATI POSILJKE?
Odgovor
da ne ukupno
broj % broj % broj %
Ukupno 559 55,9 441 44,1 1000 100,0
Odgovor
Podrucje da ne ukupno
broj % broj % broj %
Ukupno 559 55,9 441 44,1 1000 100,0
Grad Zagreb 133 74,7 45 25,3 178 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 151 55,9 119 441 270 100
Zapadna Hrvatska 80 491 83 50,9 163 100
Juzna Hrvatska 104 54,7 86 45,3 190 100
Isto¢na Hrvatska 91 45,7 108 54,3 199 100
Odgovor
Veli¢ina i vrsta naselja da ne ukupno
broj % broj % broj %
Ukupno 559 55,9 441 44,1 1000 100,0
Ostala naselja do 10.000 213 45,5 255 54,5 468 100
Gradska naselja do 10.000 25 35,2 46 64,8 71 100
10.000-50.000 95 64,2 53 35,8 148 100
50.000-200.000 93 68,9 42 31,1 135 100
vi$e od 200.000 133 74,7 45 25,3 178 100
Odgovor
Dob da ne ukupno
broj % broj % broj %
Ukupno 559 55,9 441 44,1 1000 100,0
15-24 101 57,7 74 42,3 175 100
25-39 194 72,9 72 27,1 266 100
40-59 204 58,5 145 41,5 349 100
60-74 60 28,6 150 71,4 210 100
Odgovor
Spol da ne ukupno
broj % broj % broj %
Ukupno 559 55,9 441 441 1000 100,0
Zene 275 53,9 235 46,1 510 100
Muskarci 284 58,0 206 42,0 490 100
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13.B) KOJE DRUGE DAVATELJE ZNATE, 0SIM HRVATSKE POSTE,
PUTEM KOJIH JE MOGUCE SLATI | PRIMATI POSILJKE?

Odgovor
CityEXPRESS DHL Rhea (Fedex) | Intereuropa Overseas Ostali ukupno
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 500 | 57,7 130 | 15,0 60 6,9 52 6,0 72 8,3 53 6,1 867 | 100,0
Odgovor
Podrucje CityEXPRESS DHL Rhea (Fedex) | Intereuropa Overseas Ostali ukupno
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 500 | 57,7 130 | 15,0 60 6,9 52 6,0 72 8,3 53 6,1 867 | 100,0
Grad Zagreb 117 | 457 61 23,8 27 | 105 6 2,3 16 6,3 29 | 11,3 256 100
Sredisnja i sjeverna Hrvatska 140 61,1 28 12,2 18 7,9 17 7,4 13 5,7 13 5,7 229 100
Zapadna Hrvatska 67 | 55,8 12| 10,0 7 5,8 13| 10,8 15| 12,5 6 5,0 120 100
Juzna Hrvatska 97 | 70,8 21 15,3 6 4,4 2 1,5 7 5,1 4 2,9 137 100
Istoéna Hrvatska 79| 632 8 6,4 2 1,6 14| 11,2 21 16,8 1 0,8 125 100
Odgovor
Veli¢ina i vrsta naselja CityEXPRESS DHL Rhea (Fedex) | Intereuropa Overseas Ostali ukupno
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 500 | 57,7 130 | 15,0 60 6,9 52 6,0 72 8,3 53 6,1 867 | 100,0
Ostala naselja do 10.000 183 | 61,6 31 10,4 14 4,7 27 9,1 32| 10,8 10 3,4 297 100
Gradska naselja do 10.000 25| 735 2 5,9 1 2,9 3 8,8 1 2,9 2 5,9 34 100
10.000-50.000 89 | 67,9 10 7,6 11 8,4 8 6,1 9 6,9 4 3,1 131 100
50.000-200.000 86 | 57,7 26| 17,4 7 4,7 8 54 14 9,4 8 54 149 100
vi$e od 200.000 117 | 457 61 23,8 27 | 10,5 6 2,3 16 6,3 29 | 11,3 256 100
Odgovor
Dob CityEXPRESS DHL Rhea (Fedex) | Intereuropa Overseas Ostali ukupno
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 500 | 57,7 130 | 15,0 60 6,9 52 6,0 72 8,3 53 6,1 867 | 100,0
15-24 87 | 59,6 18| 12,3 13 8,9 8 55 11 75 9 6,2 146 100
25-39 172 | 494 52 | 14,9 34 9,8 24 6,9 39 | 11,2 27 7,8 348 100
40-59 188 | 62,7 47 | 15,7 12 4,0 17 57 21 7,0 15 5,0 300 100
60-74 53 | 72,6 13| 17,8 1 1,4 3 4.1 1 1,4 2 2,7 73 100
Odgovor
Spol CityEXPRESS DHL Rhea (Fedex) | Intereuropa Overseas Ostali ukupno
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 500 | 57,7 130 | 15,0 60 6,9 52 6,0 72 8,3 53 6,1 867 | 100,0
Zene 245 | 58,6 60 | 144 34 8,1 29 6,9 30 7.2 20 4,8 418 100
Muskarci 255 | 56,8 70 | 156 26 5,8 23 5,1 42 9,4 33 7,3 449 100
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14. A) JESTE LI KORISTILI NEKOG DRUGOG DAVATELJA, 0SIM HRVATSKE POSTE,

ZA SLANJE PISMOVNIH POSILJAKA | PAKETA?

Odgovor
da ne ukupno
broj % broj % broj %
Ukupno 145 14,5 855 85,5 1000 100,0
Odgovor
Podruéje da ne ukupno
broj % broj % broj %
Ukupno 145 14,5 855 85,5 1000 100,0
Grad Zagreb 42 23,6 136 76,4 178 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 27 10,0 243 90,0 270 100
Zapadna Hrvatska 24 14,7 139 85,3 163 100
Juzna Hrvatska 26 13,7 164 86,3 190 100
Isto¢na Hrvatska 26 13,1 173 86,9 199 100
Odgovor
Veli¢ina i vrsta naselja da ne ukupno
broj % broj % broj %
Ukupno 145 14,5 855 85,5 1000 100,0
Ostala naselja do 10.000 41 8,8 427 91,2 468 100
Gradska naselja do 10.000 7 9,9 64 90,1 71 100
10.000-50.000 18 12,2 130 87,8 148 100
50.000-200.000 37 27,4 98 72,6 135 100
vi$e od 200.000 42 23,6 136 76,4 178 100
Odgovor
Dob da ne ukupno
broj % broj % broj %
Ukupno 145 14,5 855 85,5 1000 100,0
15-24 21 12,0 154 88,0 175 100
25-39 54 20,3 212 79,7 266 100
40-59 57 16,3 292 83,7 349 100
60-74 13 6,2 197 93,8 210 100
Odgovor
Spol da ne ukupno
broj % broj % broj %
Ukupno 145 14,5 855 85,5 1000 100,0
Zene 73 14,3 437 85,7 510 100
Muskarci 72 14,7 418 85,3 490 100
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14. B) KOJEG DRUGOG DAVATELJA STE KORISTILI, OSIM HRVATSKE
POSTE, ZA SLANJE PISMOVNIH POSILJAKA | PAKETA?

Odgovor
CityEXSPRESS DHL Rhea (Fedex) Intereuropa Overseas Ostali ukupno
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 95| 51,1 36| 19,4 14 7,5 12 6,5 23| 124 6 3,2 186 | 100,0
Odgovor
Podrucje CityEXSPRESS DHL Rhea (Fedex) Intereuropa Overseas Ostali ukupno
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 95 51,1 36 19,4 14 7,5 12 6,5 23 12,4 6 3,2 186 | 100,0
Grad Zagreb 25 44,6 17 30,4 7 12,5 0 0,0 5 8,9 2 3,6 56 100
ﬁ:ﬁg{zﬂ{: i sjeverna 18 | 50,0 5| 13,9 3 8,3 3 8,3 4] 11,1 3 8,3 36| 100
Zapadna Hrvatska 16 57,1 4 14,3 2 71 2 71 3 10,7 1 3,6 28 100
JuZna Hrvatska 19 57,6 7 21,2 2 6,1 2 6,1 3 9,1 0 0,0 33 100
Isto¢na Hrvatska 17 51,5 3 9,1 0 0,0 5 15,2 8 24,2 0 0,0 33 100
Odgovor
VeIi:“:ina E_vrsta CityEXSPRESS DHL Rhea (Fedex) Intereuropa Overseas Ostali ukupno
’ broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 95| 51,1 36| 194 14 7,5 12 6,5 23| 124 6 3,2 186 | 100,0
105_"&']%”356”3 do 23| 469 5| 102 2| a1 7| 143 11| 224 1] 20 49| 100
Gradeka naselja do 5| 714 1] 143 0| 00 o/ 00 0| 00 1] 143 7| 100
10.000-50.000 16 64,0 3 12,0 3 12,0 0 0,0 1 4,0 2 8,0 25 100
50.000-200.000 26 53,1 10 20,4 2 4,1 5 10,2 6 12,2 0 0,0 49 100
vi$e od 200.000 25 44,6 17 30,4 7 12,5 0 0,0 5 8,9 2 3,6 56 100
Odgovor
Dob CityEXSPRESS DHL Rhea (Fedex) Intereuropa Overseas Ostali ukupno
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 95 51,1 36 19,4 14 7,5 12 6,5 23 12,4 6 3,2 186 | 100,0
15-24 14 56,0 1 4,0 2 8,0 3 12,0 5 20,0 0 0,0 25 100
25-39 35 49,3 11 15,5 8 11,3 3 4,2 11 15,5 3 4,2 71 100
40-59 38 50,0 19 25,0 4 53 5 6,6 7 9,2 3 3,9 76 100
60-74 8 57,1 5 35,7 0 0,0 1 7.1 0 0,0 0 0,0 14 100
Odgovor
Spol CityEXSPRESS DHL Rhea (Fedex) Intereuropa Overseas Ostali ukupno
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 95 51,1 36 19,4 14 7,5 12 6,5 23 12,4 6 3,2 186 | 100,0
Zene 46 47,4 19 19,6 10 10,3 7 7,2 13 13,4 2 2,1 97 100
Muskarci 49 55,1 17 19,1 4 4,5 5 5,6 10 11,2 4 4,5 89 100
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15. KOLIKO PISMOVNIH POSILJAKA SALJETE GODISNJE PUTEM NEKOG
DRUGOG DAVATELJA?
Odgovor
vise od 20 11-20 1-10 niti jednu ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 11 1,1 5 0,5 83 8,3 901 90,1 1000 100,0
Odgovor
Podrucje vise od 20 11-20 1-10 niti jednu ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 11 1,1 5 0,5 83 8,3 901 90,1 1000 100,0
Grad Zagreb 3 1,7 2 1,1 32 18,0 141 79,2 178 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 0 0,0 2 0,7 12 4,4 256 94,8 270 100
Zapadna Hrvatska 1 0,6 1 0,6 13 8,0 148 90,8 163 100
JuZna Hrvatska 2 1,1 0 0,0 16 8,4 172 90,5 190 100
Isto¢na Hrvatska 5 2,5 0 0,0 10 5,0 184 92,5 199 100
Odgovor
Veli¢ina i vrsta naselja vise od 20 11-20 1-10 niti jednu ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 11 1,1 5 0,5 83 8,3 901 90,1 1000 100,0
Ostala naselja do 10.000 4 0,9 3 0,6 16 3,4 445 95,1 468 100
Gradska naselja do 10.000 0 0,0 0 0,0 2 2,8 69 97,2 71 100
10.000-50.000 0 0,0 0 0,0 12 8,1 136 91,9 148 100
50.000-200.000 4 3,0 0 0,0 21 15,6 110 81,5 135 100
vi$e od 200.000 3 1,7 2 1,1 32 18,0 141 79,2 178 100
Odgovor
Dob vise od 20 11-20 1-10 niti jednu ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 11 1,1 5 0,5 83 8,3 901 90,1 1000 100,0
15-24 2 1,1 0 0,0 12 6,9 161 92,0 175 100
25-39 4 1,5 1 0,4 32 12,0 229 86,1 266 100
40-59 5 1,4 3 0,9 31 8,9 310 88,8 349 100
60-74 0 0,0 1 0,5 8 3,8 201 95,7 210 100
Odgovor
Spol viSe od 20 11-20 1-10 niti jednu ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 11 1,1 5 0,5 83 8,3 901 90,1 1000 100,0
Zene 4 0,8 3 0,6 39 7,6 464 91,0 510 100
Muskarci 7 1,4 2 0,4 44 9,0 437 89,2 490 100
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16. KOLIKO PAKETA SALJETE GODISNJE PUTEM

NEKOG DRUGOG DAVATELJA?

Odgovor
viSe od 10 6-10 1-5 niti jedan ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 16 1,6 6 0,6 70 7,0 908 90,8 1000 100,0
Odgovor
Podrucje vise od 10 6-10 1-5 niti jedan ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 16 1,6 6 0,6 70 7,0 908 90,8 1000 100,0
Grad Zagreb 1 0,6 1 0,6 19 10,7 157 88,2 178 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 5 1,9 1 0,4 12 4,4 252 93,3 270 100
Zapadna Hrvatska 1 0,6 3 1,8 10 6,1 149 91,4 163 100
JuZna Hrvatska 2 1,1 0 0,0 16 8,4 172 90,5 190 100
Isto¢na Hrvatska 7 3,5 1 0,5 13 6,5 178 89,4 199 100
Odgovor
Veli¢ina i vrsta naselja vise od 10 6-10 1-5 niti jedan ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 16 1,6 6 0,6 70 7,0 908 90,8 1000 100,0
Ostala naselja do 10.000 9 1,9 2 0,4 22 47 435 92,9 468 100
Gradska naselja do 10.000 1 1,4 0 0,0 6 8,5 64 90,1 71 100
10.000-50.000 0 0,0 2 1,4 10 6,8 136 91,9 148 100
50.000-200.000 5 3,7 1 0,7 13 9,6 116 85,9 135 100
vi$e od 200.000 1 0,6 1 0,6 19 10,7 157 88,2 178 100
Odgovor
Dob vise od 10 6-10 1-5 niti jedan ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 16 1,6 6 0,6 70 7,0 908 90,8 1000 100,0
15-24 1 0,6 0 0,0 14 8,0 160 91,4 175 100
25-39 7 2,6 1 0,4 24 9,0 234 88,0 266 100
40-59 7 2,0 5 1,4 26 7,4 311 89,1 349 100
60-74 1 0,5 0 0,0 6 2,9 203 96,7 210 100
Odgovor
Spol vise od 10 6-10 1-5 niti jedan ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 16 1,6 6 0,6 70 7,0 908 90,8 1000 100,0
Zene 1,8 3 0,6 37 7,3 461 90,4 510 100
Muskarci 1,4 3 0,6 33 6,7 447 91,2 490 100
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17. AKO STE KORISTILI ILI Bl KORISTILI USLUGE DRUGIH DAVATELJA,

OSIM HRVATSKE POSTE, NAVEDITE NAJZNACAJNIJE RAZLOGE?

Odgovor
brze jednostavniji ihvatliivii veca pouzda- d
obavljanje ili moderniji prihva tlivija nost|5|gur1_mst odnos prema nesto drugo ukupno
usluge ostupak cijena obavljanja korisnicima
9 p P usluge
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 350 24,7 309 21,8 344 24,3 150 10,6 47 3,3 216 15,3 1416 | 100,0
Odgovor
brze jednostavniji prihvatljivija n‘:fs‘:ail gig::gz;t odnos prema
Podrucje obavljanje ili moderniji . bavliani Korisnici nesto drugo ukupno
usluge postupak cijena obavljanja orisnicima
usluge
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 350 24,7 309 21,8 344 24,3 150 10,6 47 3,3 216 15,3 1416 | 100,0
Grad Zagreb 76 27,4 80 28,9 46 16,6 42 15,2 11 4,0 22 7,9 277 100
fjgifgf:f'_"rvatska 76 | 21,8 57 | 164 9% | 27,6 28 8,0 7 2,0 84| 241| 348| 100
Zapadna Hrvatska 95 33,6 48 17,0 73 25,8 29 10,2 10 3,5 28 9,9 283 100
Juzna Hrvatska 53 20,7 68 26,6 45 17,6 37 14,5 11 4,3 42 16,4 256 100
Isto¢na Hrvatska 50 19,8 56 22,2 84 33,3 14 5,6 8 3,2 40 15,9 252 100
Odgovor
. . veca pouzda-
Veli¢ina i vrsta ob:\:Iz'aen'e ]ﬁidrl::;t:::i!jil prihvatljivija nost i sigumost | odnos prema nesto drugo ukupno
naselja usl d el ostu akj cijena obavljanja korisnicima 9 P
9 p P usluge
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 350 24,7 309 21,8 344 24,3 150 10,6 47 3,3 216 15,3 1416 | 100,0
?g"&')"(‘) naselja do 142 | 229| 22| 197| 1e4| 265 53 8,6 21 34| 117| 189| 619| 100
S;afg'f)%gase”a 35| 324 11| 102 29 | 269 11| 10,2 2 1,9 20| 185 | 108 | 100
10.000-50.000 50 23,4 46 21,5 58 27,1 21 9,8 2,8 33 15,4 214 100
50.000-200.000 47 23,7 50 25,3 47 23,7 23 11,6 7 3,5 24 12,1 198 100
vi$e od 200.000 76 27,4 80 28,9 46 16,6 42 15,2 11 4,0 22 7,9 277 100
Odgovor
brze jednostavniji . i veca pouzda-
S e prihvatljivija nostisigurnost | odnos prema «
Dob obavljanje ili moderniji . bavliani Korisnici nesto drugo ukupno
usluge postupak cijena obavljanja orisnicima
usluge
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 350 24,7 309 21,8 344 24,3 150 10,6 47 3,3 216 15,3 1416 | 100,0
15-24 70 26,7 69 26,3 56 21,4 30 11,5 9 3,4 28 10,7 262 100
25-39 103 25,6 99 24,6 102 25,3 42 10,4 16 4,0 41 10,2 403 100
40-59 131 27,0 107 22,0 98 20,2 60 12,3 15 3,1 75 15,4 486 100
60-74 46 17,4 34 12,8 88 33,2 18 6,8 7 2,6 72 27,2 265 100
Odgovor
brze jednostavniji . _— veca pouzda-
S L prihvatljivija nostisigurnost | odnos prema %
Spol obavljanje ili moderniji . liani Korisnici nesto drugo ukupno
usluge postupak cijena obavljanja orisnicima
usluge
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 350 24,7 309 21,8 344 24,3 150 10,6 47 3,3 216 15,3 1416 | 100,0
Zene 171 23,7 149 20,7 186 25,8 85 11,8 24 3,3 106 14,7 721 100
Muskarci 179 25,8 160 23,0 158 22,7 65 9,4 23 3,3 110 15,8 695 100
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18. KOLIKO PISMOVNIH POSILJAKA PROSJECNO
PRIMATE U JEDNOM MJESECU?

Odgovor
vise od 20 11-20 1-10 niti jednu ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 125 12,5 285 28,5 568 56,8 22 2,2 1000 100,0
Odgovor
Podruéje viSe od 20 11-20 1-10 niti jednu ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 125 12,5 285 28,5 568 56,8 22 2,2 1000 100,0
Grad Zagreb 20 11,2 55 30,9 99 55,6 4 2,2 178 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 51 18,9 77 28,5 138 51,1 4 1,5 270 100
Zapadna Hrvatska 26 16,0 64 39,3 73 44,8 0 0,0 163 100
Juzna Hrvatska 13 6,8 41 21,6 131 68,9 5 2,6 190 100
Isto¢na Hrvatska 15 7,5 48 241 127 63,8 9 4,5 199 100
Odgovor
Veli¢ina i vrsta naselja viSe od 20 11-20 1-10 niti jednu ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 125 12,5 285 28,5 568 56,8 22 2,2 1000 100,0
Ostala naselja do 10.000 63 13,5 126 26,9 269 57,5 10 2,1 468 100
Gradska naselja do 10.000 9 12,7 23 32,4 38 53,5 1 1,4 71 100
10.000-50.000 18 12,2 47 31,8 79 53,4 4 2,7 148 100
50.000-200.000 15 11,1 34 25,2 83 61,5 3 2,2 135 100
vi$e od 200.000 20 11,2 55 30,9 99 55,6 4 2,2 178 100
Odgovor
Dob viSe od 20 11-20 1-10 niti jednu ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 125 12,5 285 28,5 568 56,8 22 2,2 1000 100,0
15-24 20 11,4 40 22,9 103 58,9 12 6,9 175 100
25-39 40 15,0 76 28,6 146 54,9 4 1,5 266 100
40-59 53 15,2 125 35,8 167 47,9 4 1,1 349 100
60-74 12 5,7 44 21,0 152 72,4 2 1,0 210 100
Odgovor
Spol viSe od 20 11-20 1-10 niti jednu ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 125 12,5 285 28,5 568 56,8 22 2,2 1000 100,0
Zene 68 13,3 140 27,5 292 57,3 10 2,0 510 100
Muskarci 57 11,6 145 29,6 276 56,3 12 2,4 490 100
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19. KOLIKO PAKETA PRIMATE U JEDNOJ GODINI?
Odgovor
visSe od 20 11-20 1-10 niti jedan ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 23 2,3 26 2,6 543 54,3 408 40,8 1000 100,0
Odgovor
Podruéje viSe od 20 11-20 1-10 niti jedan ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 23 2,3 26 2,6 543 54,3 408 40,8 1000 100,0
Grad Zagreb 2 1,1 1 0,6 84 47,2 91 51,1 178 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 8 3,0 6 2,2 161 59,6 95 35,2 270 100
Zapadna Hrvatska 3 1,8 5 3,1 92 56,4 63 38,7 163 100
Juzna Hrvatska 2 1,1 6 3,2 117 61,6 65 34,2 190 100
Isto¢na Hrvatska 8 4,0 8 4,0 89 44,7 94 47,2 199 100
Odgovor
Veli¢ina i vrsta naselja vise od 20 11-20 1-10 niti jedan ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 23 2,3 26 2,6 543 54,3 408 40,8 1000 100,0
Ostala naselja do 10.000 14 3,0 15 3,2 271 57,9 168 35,9 468 100
Gradska naselja do 10.000 2 2,8 2 2,8 47 66,2 20 28,2 71 100
10.000-50.000 3 2,0 4 2,7 81 54,7 60 40,5 148 100
50.000-200.000 2 1,5 4 3,0 60 44,4 69 51,1 135 100
vi$e od 200.000 2 1,1 1 0,6 84 47,2 91 51,1 178 100
Odgovor
Dob viSe od 20 11-20 1-10 niti jedan ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 23 2,3 26 2,6 543 54,3 408 40,8 1000 100,0
15-24 4 2,3 5 2,9 93 53,1 73 41,7 175 100
25-39 3,0 8 3,0 171 64,3 79 29,7 266 100
40-59 10 2,9 9 2,6 198 56,7 132 37,8 349 100
60-74 0,5 4 1,9 81 38,6 124 59,0 210 100
Odgovor
Spol viSe od 20 11-20 1-10 niti jedan ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 23 2,3 26 2,6 543 54,3 408 40,8 1000 100,0
Zene 7 1,4 13 2,5 291 57,1 199 39,0 510 100
Muskarci 16 3,3 13 2,7 252 51,4 209 42,7 490 100
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20. DOSTAVLJAJU LI SE OBICNI PAKETI HRVATSKE POSTE
NA VASU KUCNU ADRESU?

Odgovor
da ne, ostavlj? se qbavijest ne znam ukupno
o prispjecu
broj % broj % broj % broj %
Ukupno 238 23,8 506 50,6 256 25,6 1000 100,0
Odgovor
Podrucje da ne: OSt: ‘:ff?sls)?e?':zavﬁeﬂ ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj %
Ukupno 238 23,8 506 50,6 256 25,6 1000 100,0
Grad Zagreb 41 23,0 84 47,2 53 29,8 178 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 66 24,4 143 53,0 61 22,6 270 100
Zapadna Hrvatska 43 26,4 104 63,8 16 9,8 163 100
Juzna Hrvatska 44 23,2 96 50,5 50 26,3 190 100
Isto¢na Hrvatska 44 22,1 79 39,7 76 38,2 199 100
Odgovor
Veli¢ina i vrsta naselja da ne, ost:\:{ias:?ezzavijest ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj %
Ukupno 238 23,8 506 50,6 256 25,6 1000 100,0
Ostala naselja do 10.000 66 141 299 63,9 103 22,0 468 100
Gradska naselja do 10.000 21 29,6 39 54,9 11 15,5 7 100
10.000-50.000 61 41,2 43 29,1 44 29,7 148 100
50.000-200.000 49 36,3 41 30,4 45 33,3 135 100
vi$e od 200.000 41 23,0 84 47,2 53 29,8 178 100
Odgovor
Dob da ne, ostg\siiasz?ezzavijest ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj %
Ukupno 238 23,8 506 50,6 256 25,6 1000 100,0
15-24 32 18,3 93 53,1 50 28,6 175 100
25-39 63 23,7 155 58,3 48 18,0 266 100
40-59 87 24,9 177 50,7 85 24,4 349 100
60-74 56 26,7 81 38,6 73 34,8 210 100
Odgovor
Spol da ne, ost:giias's)tjaezzavijest ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj %
Ukupno 238 23,8 506 50,6 256 25,6 1000 100,0
Zene 136 26,7 260 51,0 114 22,4 510 100
Muskarci 102 20,8 246 50,2 142 29,0 490 100
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21. ZNATE LI CIJENU OBICNOG PISMA TEZINE DO 20 GRAMA, KOJU
NAPLACUJE HRVATSKA POSTA U UNUTARNJEM PROMETU?
Odgovor
do 2 kune od 2 do 4 kune od 4 do 6 kuna ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 92 9,2 406 40,6 77 7,7 425 42,5 1000 100,0
Odgovor
Podruéje do 2 kune od 2 do 4 kune od 4 do 6 kuna ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 92 9,2 406 40,6 77 7,7 425 42,5 1000 100,0
Grad Zagreb 13 7,3 84 47,2 19 10,7 62 34,8 178 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 26 9,6 111 411 18 6,7 115 42,6 270 100
Zapadna Hrvatska 11 6,7 53 32,5 15 9,2 84 51,5 163 100
Juzna Hrvatska 29 15,3 76 40,0 12 6,3 73 38,4 190 100
Isto¢na Hrvatska 13 6,5 82 41,2 13 6,5 91 45,7 199 100
Odgovor
Veli¢ina i vrsta naselja do 2 kune od 2 do 4 kune od 4 do 6 kuna ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 92 9,2 406 40,6 77 7,7 425 42,5 1000 100,0
Ostala naselja do 10.000 47 10,0 172 36,8 26 5,6 223 47,6 468 100
Gradska naselja do 10.000 5 7,0 35 49,3 4 5,6 27 38,0 71 100
10.000-50.000 11 7.4 63 42,6 17 11,5 57 38,5 148 100
50.000-200.000 16 11,9 52 38,5 11 8,1 56 41,5 135 100
vi$e od 200.000 13 7.3 84 47,2 19 10,7 62 34,8 178 100
Odgovor
Dob do 2 kune od 2 do 4 kune od 4 do 6 kuna ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 92 9,2 406 40,6 77 7,7 425 42,5 1000 100,0
15-24 21 12,0 54 30,9 9 5,1 91 52,0 175 100
25-39 24 9,0 129 48,5 18 6,8 95 35,7 266 100
40-59 32 9,2 141 40,4 32 9,2 144 41,3 349 100
60-74 15 7.1 82 39,0 18 8,6 95 45,2 210 100
Odgovor
Spol do 2 kune od 2 do 4 kune od 4 do 6 kuna ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 92 9,2 406 40,6 77 7,7 425 42,5 1000 100,0
Zene 42 8,2 226 44,3 42 8,2 200 39,2 510 100
Muskarci 50 10,2 180 36,7 35 71 225 45,9 490 100
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22. CIJENA 0D 2,30 KUNA ZA OBICNO STANDARDIZIRANO
PISMO TEZINE DO 20 GRAMA VAM SE CINI?*

Odgovor
niska primjerena skupa ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 63 6,3 773 77,3 81 8,1 83 8,3 1000 100,0
Odgovor
Podrucje niska primjerena skupa ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 63 6,3 773 77,3 81 8,1 83 8,3 1000 100,0
Grad Zagreb 17 9,6 134 75,3 13 7,3 14 7,9 178 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 8 3,0 236 87,4 8 3,0 18 6,7 270 100
Zapadna Hrvatska 9 55 131 80,4 19 11,7 4 2,5 163 100
Juzna Hrvatska 14 7,4 137 72,1 20 10,5 19 10,0 190 100
Isto¢na Hrvatska 15 7,5 135 67,8 21 10,6 28 141 199 100
Odgovor
Veli¢ina i vrsta naselja niska primjerena skupa ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 63 6,3 773 77,3 81 8,1 83 8,3 1000 100,0
Ostala naselja do 10.000 29 6,2 350 74,8 40 8,5 49 10,5 468 100
Gradska naselja do 10.000 4 5,6 59 83,1 4 5,6 4 5,6 71 100
10.000-50.000 1 7.4 116 78,4 12 8,1 9 6,1 148 100
50.000-200.000 2 1,5 114 84,4 12 8,9 7 5,2 135 100
vi$e od 200.000 17 9,6 134 75,3 13 7,3 14 7,9 178 100
Odgovor
Dob niska primjerena skupa ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 63 6,3 773 77,3 81 8,1 83 8,3 1000 100,0
15-24 13 7.4 134 76,6 8 4,6 20 11,4 175 100
25-39 19 71 205 77,1 24 9,0 18 6,8 266 100
40-59 23 6,6 274 78,5 23 6,6 29 8,3 349 100
60-74 8 3,8 160 76,2 26 12,4 16 7,6 210 100
Odgovor
Spol niska primjerena skupa ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 63 6,3 773 77,3 81 8,1 83 8,3 1000 100,0
Zene 31 6,1 393 771 47 9,2 39 7,6 510 100
Muskarci 32 6,5 380 77,6 34 6,9 44 9,0 490 100
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23. ZNATE LI CIJENU PREPORUCENOG PISMA TEZINE DO 20 GRAMA, KOJU
NAPLACUJE HRVATSKA POSTA U UNUTARNJEM PROMETU?
Odgovor
do 6 kuna od 6 do 9 kuna od 9 do 12 kuna ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 49 4,9 183 18,3 315 31,5 453 45,3 1000 100,0
Odgovor
Podrucje do 6 kuna od 6 do 9 kuna od 9 do 12 kuna ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 49 4,9 183 18,3 315 31,5 453 45,3 1000 100,0
Grad Zagreb 10 5,6 39 21,9 61 34,3 68 38,2 178 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 23 8,5 43 15,9 80 29,6 124 45,9 270 100
Zapadna Hrvatska 5 3,1 33 20,2 55 33,7 70 42,9 163 100
Juzna Hrvatska 7 3,7 51 26,8 51 26,8 81 42,6 190 100
Isto¢na Hrvatska 4 2,0 17 8,5 68 34,2 110 55,3 199 100
Odgovor
Veli¢ina i vrsta naselja do 6 kuna od 6 do 9 kuna od 9 do 12 kuna ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 49 4,9 183 18,3 315 31,5 453 45,3 1000 100,0
Ostala naselja do 10.000 26 5,6 84 17,9 135 28,8 223 47,6 468 100
Gradska naselja do 10.000 4 5,6 13 18,3 27 38,0 27 38,0 71 100
10.000-50.000 8 54 27 18,2 42 28,4 71 48,0 148 100
50.000-200.000 0,7 20 14,8 50 37,0 64 47,4 135 100
vi$e od 200.000 10 5,6 39 21,9 61 34,3 68 38,2 178 100
Odgovor
Dob do 6 kuna od 6 do 9 kuna od 9 do 12 kuna ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 49 4,9 183 18,3 315 31,5 453 45,3 1000 100,0
15-24 12 6,9 28 16,0 42 24,0 93 53,1 175 100
25-39 12 4,5 46 17,3 112 42,1 96 36,1 266 100
40-59 16 4,6 71 20,3 116 33,2 146 41,8 349 100
60-74 9 4,3 38 18,1 45 21,4 118 56,2 210 100
Odgovor
Spol do 6 kuna od 6 do 9 kuna od 9 do 12 kuna ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 49 4,9 183 18,3 315 31,5 453 45,3 1000 100,0
Zene 23 4,5 87 171 160 31,4 240 47,1 510 100
Muskarci 26 53 96 19,6 155 31,6 213 43,5 490 100
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24. CIJENA 0D 9.50 KUNA ZA PREPORUCENO STANDARDIZIRANO
PISMO TEZINE DO 20 GRAMA VAM SE CINI?

Odgovor
niska primjerena skupa ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 9 0,9 512 51,2 378 37,8 101 10,1 1000 100,0
Odgovor
Podrucje niska primjerena skupa ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 9 0,9 512 51,2 378 37,8 101 10,1 1000 100,0
Grad Zagreb 1 0,6 90 50,6 71 39,9 16 9,0 178 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 1 0,4 153 56,7 101 37,4 15 5,6 270 100
Zapadna Hrvatska 2 1,2 90 55,2 69 42,3 2 1,2 163 100
Juzna Hrvatska 5 2,6 105 55,3 61 32,1 19 10,0 190 100
Isto¢na Hrvatska 0 0,0 74 37,2 76 38,2 49 24,6 199 100
Odgovor
Veli¢ina i vrsta naselja niska primjerena skupa ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 9 0,9 512 51,2 378 37,8 101 10,1 1000 100,0
Ostala naselja do 10.000 6 1,3 241 51,5 163 34,8 58 12,4 468 100
Gradska naselja do 10.000 1 1,4 38 53,5 30 42,3 2 2,8 71 100
10.000-50.000 1 0,7 80 54,1 56 37,8 11 7.4 148 100
50.000-200.000 0 0,0 63 46,7 58 43,0 14 10,4 135 100
vi$e od 200.000 1 0,6 90 50,6 71 39,9 16 9,0 178 100
Odgovor
Dob n .
niska primjerena skupa ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 9 0,9 512 51,2 378 37,8 101 10,1 1000 100,0
15-24 2 1,1 77 44,0 70 40,0 26 14,9 175 100
25-39 1 0,4 147 55,3 97 36,5 21 7,9 266 100
40-59 4 1,1 198 56,7 117 33,5 30 8,6 349 100
60-74 2 1,0 90 42,9 94 44,8 24 11,4 210 100
Odgovor
Spol niska primjerena skupa ne znam ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 9 0,9 512 51,2 378 37,8 101 10,1 1000 100,0
Zene 4 0,8 258 50,6 195 38,2 53 10,4 510 100
Muskarci 5 1,0 254 51,8 183 37,3 48 9,8 490 100
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25. JESTE LI U ZADNJIH GODINU DANA PODNIJELI BILO KAKVU PRITUZBU ILI
PRIGOVOR NA OBAVLJANJE POSTANSKIH ILI KURIRSKIH USLUGA?

Odgovor
da, pismeno da, usmeno ne ukupno
broj % broj % broj % broj %
Ukupno 20 2,0 56 5,6 924 92,4 1000 100,0
Odgovor
Podrucje da, pismeno da, usmeno ne ukupno
broj % broj % broj % broj %
Ukupno 20 2,0 56 5,6 924 92,4 1000 100,0
Grad Zagreb 6 3,4 6 3,4 166 93,3 178 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 2 0,7 17 6,3 251 93,0 270 100
Zapadna Hrvatska 2 1,2 9 5,5 152 93,3 163 100
Juzna Hrvatska 5 2,6 10 53 175 92,1 190 100
Isto¢na Hrvatska 5 2,5 14 7,0 180 90,5 199 100
Odgovor
Veli¢ina i vrsta naselja da, pismeno da, usmeno ne ukupno
broj % broj % broj % broj %
Ukupno 20 2,0 56 5,6 924 92,4 1000 100,0
Ostala naselja do 10.000 4 0,9 26 5,6 438 93,6 468 100
Gradska naselja do 10.000 2 2,8 5 7,0 64 90,1 71 100
10.000-50.000 5 3,4 12 8,1 131 88,5 148 100
50.000-200.000 3 2,2 7 52 125 92,6 135 100
vi$e od 200.000 6 3,4 6 3,4 166 93,3 178 100
Odgovor
Dob da, pismeno da, usmeno ne ukupno
broj % broj % broj % broj %
Ukupno 20 2,0 56 5,6 924 92,4 1000 100,0
15-24 6 3,4 2 1,1 167 95,4 175 100
25-39 5 1,9 13 4,9 248 93,2 266 100
40-59 7 2,0 36 10,3 306 87,7 349 100
60-74 2 1,0 5 2,4 203 96,7 210 100
Odgovor
Spol da, pismeno da, usmeno ne ukupno
broj % broj % broj % broj %
Ukupno 20 2,0 56 5,6 924 92,4 1000 100,0
Zene 11 2,2 28 55 471 92,4 510 100
Muskarci 9 1,8 28 57 453 92,4 490 100
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26. KOME STE PODNIJELI PRITUZBU ILI PRIGOVOR?

Odgovor

drugim davateljima

udruzi za zastitu

Hrvatskoj posti postanskih ili o nekom drugom ukupno
kurirskih usluga potrosaca
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 66 84,6 8 10,3 4 5,1 0 0,0 78 100,0
Odgovor
Podrucje Hrvatskoj posti drug(;?t::;:itﬁlilllima udruzi zavzavlétitu nekom drugom ukupno
kurirskih usluga potrosaca
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 66 84,6 8 10,3 4 51 0 0,0 78 100,0
Grad Zagreb 9 69,2 2 15,4 2 15,4 0 0,0 13 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 16 80,0 3 15,0 1 5,0 0 0,0 20 100
Zapadna Hrvatska 11 100,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 11 100
JuZna Hrvatska 15 100,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0 15 100
Isto¢na Hrvatska 15 78,9 3 15,8 1 53 0 0,0 19 100
Odgovor
AT . L drugirp dava.t eI.ji.ma udruzi za zastitu
Veli¢ina i vrsta naselja Hrvatskoj posti postanskih ili o nekom drugom ukupno
kurirskih usluga potroSaca
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 66 84,6 8 10,3 4 5,1 0 0,0 78 100,0
Ostala naselja do 10.000 26 86,7 3 10,0 1 3,3 0 0,0 30 100
Gradska naselja do 10.000 85,7 1 14,3 0 0,0 0 0,0 7 100
10.000-50.000 16 88,9 1 5,6 1 5,6 0 0,0 18 100
50.000-200.000 9 90,0 1 10,0 0 0,0 0 0,0 10 100
vi$e od 200.000 9 69,2 2 15,4 2 15,4 0 0,0 13 100
Odgovor
L e drugir{l dava_t el_ji_ma udruzi za zastitu
Dob Hrvatskoj posti postanskih ili . < nekom drugom ukupno
kurirskih usluga potrosaca
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 66 84,6 8 10,3 4 5,1 0 0,0 78 100,0
15-24 7 87,5 1 12,5 0 0,0 0 0,0 8 100
25-39 17 89,5 1 53 1 53 0 0,0 19 100
40-59 36 81,8 5 11,4 3 6,8 0 0,0 44 100
60-74 6 85,7 1 14,3 0 0,0 0 0,0 7 100
Odgovor
Spol Hrvatskoj posti drug;?t:::lfitﬁlilllima udruzi zavzsviétitu nekom drugom ukupno
kurirskih usluga potrosaca
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 66 84,6 8 10,3 4 51 0 0,0 78 100,0
Zene 36 87,8 2 4,9 3 7,3 0 0,0 41 100
Muskarci 30 81,1 6 16,2 1 2,7 0 0,0 37 100
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27. KOJI JE BIO RAZLOG PODNOSENJA PRITUZBE ILI PRIGOVORA?

Odgovor
potpuno ili
gubitak zakasnjenje djelomicno cijena usluge odnos prema nesto drugo ukupno
(neurucenje) jen) ostecenje ! 9 korisniku 9 P
posiljke
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 22 | 259 17 | 20,0 9| 10,6 5 5,9 22 | 259 10| 11,8 85 | 100,0
Odgovor
potpuno ili
Podrucje gub|'t ak_ zaka$njenje dj?lorplcpo cijena usluge odno§ prema | esto drugo ukupno
(neurucenje) ostecenje korisniku
posiljke
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 22 | 25,9 17 | 20,0 9| 10,6 5 5,9 22 | 259 10| 11,8 85 | 100,0
Grad Zagreb 3| 250 1 8,3 2 16,7 0 0,0 6 | 50,0 0 0,0 12 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 3 13,0 10 43,5 1 4,3 2 8,7 6 26,1 1 4,3 23 100
Zapadna Hrvatska 2| 16,7 1 8,3 1 8,3 1 8,3 3| 250 4| 333 12 100
Juzna Hrvatska 8| 471 2 11,8 2 11,8 0 0,0 3| 17,6 2 11,8 17 100
Isto€na Hrvatska 6| 286 3| 143 3| 143 2 9,5 41 19,0 3 14,3 21 100
Odgovor
potpuno ili
Veli¢ina i vrsta naselja QUb'.tak. zaka$njenje dj?lomlcpo cijena usluge odno§ prema | esto drugo ukupno
(neurucenje) ostecenje korisniku
posiljke
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 22 | 259 17 | 20,0 9| 10,6 5 5,9 22 | 259 10| 11,8 85 | 100,0
Ostala naselja do 10.000 71 219 71 21,9 2 6,3 2 6,3 9| 28,1 5 15,6 32 100
Gradska naselja do 10.000 3| 429 2| 286 0 0,0 2| 286 0 0,0 0 0,0 7 100
10.000-50.000 5 22,7 5 22,7 4 18,2 1 4,5 5 22,7 2 9,1 22 100
50.000-200.000 4| 333 2 16,7 1 8,3 0 0,0 2| 16,7 3| 250 12 100
vi$e od 200.000 3| 250 1 8,3 2 16,7 0 0,0 6 | 50,0 0 0,0 12 100
Odgovor
potpuno ili
Dob gublvtak. zakasnjenje d“?'°'3"°f‘° cijena usluge odno§ prema nesto drugo ukupno
(neuruéenje) ostecéenje korisniku
posiljke
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 22 | 259 17 | 20,0 9| 10,6 5 5,9 22 | 259 10| 11,8 85 | 100,0
15-24 2| 20,0 2| 20,0 3| 30,0 0 0,0 2| 20,0 1 10,0 10 100
25-39 47,4 4| 211 1 53 0 0,0 10,5 3| 158 19 100
40-59 10| 20,4 11 22,4 5| 10,2 4 8,2 14 | 28,6 5| 10,2 49 100
60-74 14,3 0 0,0 0 0,0 1 14,3 57,1 1 14,3 7 100
Odgovor
potpuno ili
Spol gubitak zakasnjenje djelomicno cijena usluge odnos prema nesto drugo ukupno
P (neuruéenije) len) ostecenje | 9 korisniku 9 P
posiljke
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 22 | 259 17 | 20,0 9| 10,6 5 5,9 22 | 259 10| 11,8 85 | 100,0
Zene 13| 283 9| 19,6 10,9 3 6,5 12 | 26,1 8,7 46 100
Muskarci 9| 23,1 8| 205 4| 103 2 5,1 10 | 25,6 6| 154 39 100
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28. KAKO STE BILI ZADOVOLJNI S RJESAVANJEM
VASE PRITUZBE ILI PRIGOVORA?

Odgovor
vrlo zadovoljan zadovoljan nezadovoljan vrlo nezadovoljan ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 6 7,9 22 28,9 37 48,7 11 14,5 76 100,0
Odgovor
Podrucje vrlo zadovoljan zadovoljan nezadovoljan vrlo nezadovoljan ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 6 7,9 22 28,9 37 48,7 11 14,5 76 100,0
Grad Zagreb 1 8,3 3 25,0 6 50,0 2 16,7 12 100
Sredi$nja i sjeverna Hrvatska 1 5,3 8 421 26,3 5 26,3 19 100
Zapadna Hrvatska 3 27,3 1 9,1 5 45,5 2 18,2 1 100
Juzna Hrvatska 0 0,0 1 6,7 12 80,0 2 13,3 15 100
Isto¢na Hrvatska 1 5,3 9 47,4 9 47,4 0 0,0 19 100
Odgovor
Veli¢ina i vrsta naselja vrlo zadovoljan zadovoljan nezadovoljan vrlo nezadovoljan ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 6 7,9 22 28,9 37 48,7 11 14,5 76 100,0
Ostala naselja do 10.000 0 0,0 11 36,7 15 50,0 4 13,3 30 100
Gradska naselja do 10.000 1 14,3 2 28,6 3 42,9 1 14,3 7 100
10.000-50.000 3 17,6 4 23,5 8 47,1 2 11,8 17 100
50.000-200.000 1 10,0 2 20,0 5 50,0 2 20,0 10 100
vi$e od 200.000 1 8,3 3 25,0 6 50,0 2 16,7 12 100
Odgovor
Dob vrlo zadovoljan zadovoljan nezadovoljan vrlo nezadovoljan ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 6 7,9 22 28,9 37 48,7 11 14,5 76 100,0
15-24 1 12,5 1 12,5 4 50,0 2 25,0 8 100
25-39 0 0,0 6 33,3 9 50,0 3 16,7 18 100
40-59 3 7,0 13 30,2 21 48,8 6 14,0 43 100
60-74 2 28,6 2 28,6 3 42,9 0 0,0 7 100
Odgovor
Spol vrlo zadovoljan zadovoljan nezadovoljan vrlo nezadovoljan ukupno
broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 6 7,9 22 28,9 37 48,7 11 14,5 76 100,0
Zene 3 7,7 12 30,8 16 41,0 8 20,5 39 100
Muskarci 3 8,1 10 27,0 21 56,8 3 8,1 37 100
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29. GDJE VI ILI CLANOVI KUCANSTVA NAJCESCE
PLACATE RACUNE (REZIJE | OSTALE UPLATE)?
Odgovor
u uredima u u na Salterima
Hrvavtske poslovnicama | poslovnicama izdayatelja in‘:::zgla ne znam ukupno
poste banaka FINA-e racuna
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 713 | 46,5 202 | 13,2 322 | 21,0 106 6,9 168 | 11,0 23 1,5 | 1534 | 100,0
Odgovor
u uredima u u na Salterima
Podruéje Hrvavtske poslovnicama | poslovnicama izdayatelja inF:::z:ta ne znam ukupno
poste banaka FINA-e racuna
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 713 | 46,5 202 | 13,2 322 | 21,0 106 6,9 168 | 11,0 23 1,5 | 1534 | 100,0
Grad Zagreb 123 | 46,2 24 9,0 54 | 20,3 11 41 48 | 18,0 6 2,3 266 100
a'r‘fl‘;zﬂf i sjeverna 177 | 415 55 | 12,9 90 | 21,1 41| 96 56 | 13,1 8| 19| 427 100
Zapadna Hrvatska 111 43,4 44 17,2 70 27,3 9 3,5 20 7,8 2 0,8 256 100
Juzna Hrvatska 149 | 56,7 37 14,1 44 | 16,7 10 3,8 19 7,2 4 1,5 263 100
Isto€na Hrvatska 153 | 47,5 42 13,0 64 | 19,9 35 10,9 25 7,8 3 0,9 322 100
Odgovor
u uredima u u na Salterima
Veli¢ina i vrsta naselja Hrva'tske poslovnicama | poslovnicama izdayatelja in':::ztr:ta ne znam ukupno
poste banaka FINA-e rac¢una
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 713 | 46,5 202 | 13,2 322 | 21,0 106 6,9 168 | 11,0 23 1,5 | 1534 | 100,0
Ostala naselja do 10.000 348 | 49,8 108 15,5 129 18,5 40 57 63 9,0 11 1,6 699 100
Gradska naselja do 10.000 46 39,7 11 9,5 39 33,6 11 9,5 8 6,9 1 0,9 116 100
10.000-50.000 101 40,4 35 14,0 60 | 24,0 25 10,0 26 | 10,4 3 1,2 250 100
50.000-200.000 95 | 46,8 24 11,8 40 | 19,7 19 9,4 23 11,3 2 1,0 203 100
vi$e od 200.000 123 | 46,2 24 9,0 54 | 20,3 11 4.1 48 | 18,0 6 2,3 266 100
Odgovor
u uredima u u na Salterima
Dob Hrvavtske poslovnicama | poslovnicama izda\_latelja in':::ﬁ:;a ne znam ukupno
poste banaka FINA-e racuna
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 713 | 46,5 202 | 13,2 322 | 21,0 106 6,9 168 | 11,0 23 1,5 | 1534 | 100,0
15-24 104 | 40,6 4 16,0 61 23,8 13 5,1 17 6,6 20 7,8 256 100
25-39 173 | 42,3 55 13,4 84 | 20,5 26 6,4 71 17,4 0 0,0 409 100
40-59 250 | 46,4 66 12,2 118 | 21,9 36 6,7 69 12,8 0 0,0 539 100
60-74 186 | 56,4 40 12,1 59 | 17,9 31 9,4 11 3,3 3 0,9 330 100
Odgovor
u uredima u u na Salterima
Spol Hrvajske poslovnicama | poslovnicama izdayatelja in':::ﬁ:;a ne znam ukupno
poste banaka FINA-e racuna
broj % broj % broj % broj % broj % broj % broj %
Ukupno 713 | 46,5 202 | 13,2 322 | 21,0 106 6,9 168 | 11,0 23 1,5 | 1534 | 100,0
Zene 371 47,1 101 12,8 182 | 23,1 52 6,6 73 9,3 8 1,0 787 100
Muskarci 342 | 458 101 13,5 140 | 18,7 54 7,2 95 12,7 15 2,0 747 100
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