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Osnovne informacije o raziskavi

22.-28. oktober 2015

casovni okvir zbiranja podatkov

CATI

metoda zbiranja podatkov

TIS (mobilne in stacionarne st.)
vzorcéni okvir

Polnoletni prebivalec RS
cilina oseba

n=/12

velikost realiziranega vzorca

Reprezentativen, utezen glede na spol,
starost, izobrazbo, regijo in tip kraja
znacilnost vzorca*

*struktura vzorca je razvidna iz priloge

Raziskava o zadovoljstvu uporabnikov s postnimi storitvami

med splosno javnostjo predstavlja kontinuirano merjenje

zadovoljstva od leta 2007 dalje.

Vsebina

Obisk poste (pogostost, razlog, zadovoljstvo...)

Odnos do pogodbenih post

Oddaja in sprejem posiljk (nacin, pogostost, vrsta posiljk...)
Zadovoljstvo s ceno in roki prenosa

Kakovost storitev (pomembnost dejavnikov, reklamacije)
Uporaba rumene nalepke

Uporaba storitev drugih izvajalcev postnih storitev

Namen

Spremljanje trenda uporabe postnih storitev, zadovoljstva
uporabnikov s cenami, roki prenosa, kakovostjo postnih

storitev, izracun indeksa zadovoljstva.
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Povzetek I/l

Vrednost indeksa zadovoljstva je 79,5, kar kaZe na zadovoljstvo uporabnikov univerzalne postne storitve.

Posto 1-3 krat mesecno obis¢e 60 % vprasanih. Dolgorocni trend pogostosti obiska poste ostaja razmeroma stabilen.
Dve tretjini anketirancev obiskuje vedno isto postno enoto, glavni razlog za to je lokacija.

Obratovalni ¢as post je ustrezen za dve tretjini anketirancev. Vecina na posti opravlja predvsem denarne storitve oz.
placilni promet. V zadnjih treh letih je opaziti rahlo negativen trend sprejemanja priporocenih ali vrednostnih posiljk ter
oddaje pisem.

Vecina (69 %) je naklonjena pogodbenim postam. Manj naklonjeni so tisti, ki Zivijo v krajih, kjer so pogodbene poste
ze vpeljali.

9 pisem mesecno anketiranci v povprecju prejmejo, posljejo pa 3 pisma mesecno.
5 paketov letno anketiranci v povprecju prejmejo, posljejo pa 2 paketa pod 10 kg in manj kot 1 paket nad 10 kg.
Skoraj petina ne oddaja poste preko postnih nabiralnikov. DelezZ teh je letos izrazito vedji kot pretekla leta.

Vecina opaza, da zaradi e-poste manj uporabljajo postne storitve. Delez teh se konstantno povecuje.



Povzetek II/1l

Le 1 % zna navesti ceno za prenos standardnega pisma (0,36 €). Od leta 2012 je opaziti trend rasti cen ter obenem
negativni trend deleza tistih, ki so s ceno seznanjeni.

D+1 bi moral biti rok za prenos pisma. Tako meni 63 % vprasanih. Delez teh, ki menijo, da bi moralo pismo do
naslovnika dospeti naslednji delovni dan se je povecal.

Potrebna je dostava vseh 5 delovnih dni v tednu. Tako meni 93 % vprasanih. Delez teh se je povecal. Mnenje glede
smiselnosti dostave posiljk ob sobotah je deljeno, obenem se nadaljuje dolgoro¢ni negativni trend sobotne dostave
postnih posiljk.

Lokacija poste je glavni oz. najpomembnejsi dejavnik kakovosti, sledi odnos usluzbencev in delovni ¢as. Od leta 2013
je opaziti rahel negativni trend deleza tistih, ki lokacijo poste uvrs¢ajo med tri najpomembnejSe dejavnike kakovosti

S pritozbenim postopkom je seznanjenih 19 % vprasanih. Dolgoroc¢ni trend kaze na ustaljen delez tistih, ki so ze kdaj
vlozili ustno ali pisno pritozbo zaradi nezadovoljstva z opravljeno storitvijo (8 %).

Vecina (86 %) rumene nalepke Se vedno ne uporablja. Med tistimi, ki jih reklame motijo, rumeno nalepko uporablja le
55 % anketirancev.

Storitve drugih izvajalcev (poleg Poste Slovenije) je v zadnjem letu uporabilo 18 % anketirancev. Med njimi, jih je
najvec uporabilo storitve DHL (46 %) in GLS (44 %). Glavna razloga za uporabo drugih izvajalcev sta nujnost in hitrost

prenosa.

Cena tudi letos ostaja glavni razlog, ki bi lahko vplival na menjavo ponudnika med tistimi, ki uporabljajo samo storitve
Poste Slovenije.
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Kazalo vsebine

. Indeks zadovoljstva

. Obisk poste

. Pogodbene poste

. Oddaja in sprejem posiljk
. Cene in roki prenosa

. Kakovost in pritozbe

. Reklamna sporocila in rumena nalepka

0 N O U1 B W N —

. Uporaba storitev drugih izvajalcev




Vrednost indeksa zadovoljstva z univerzalno postno
storitvijo je /9,5.

Indeks zadovoljstva je izracunan na osnovi povprecnih

@ ocen zadovoljstva z naslednjimi elementi univerzalne
postne storitve:
- postne storitve na splosno,
A enske - obratovalni ¢as poste,
A starejsi od 64 let - blizina poste,
V¥ mlajsi od 25 let - blizina postnega nabiralnika,
V preb. podezeljain - cena za prenos pisma (znamka A),
krajev, kjer deluje - pogostost dostave postnih posiljk,
pogodbena posta - ustreznost postopkov resevanja reklamacij in
O 100 UgOVOrov.
okt. 2015
Indeks predstavlja skupno povprecje povprecnih ocen
zadovoljstva posameznih elementov. Vrednost indeksa je
zaradi nazornejse predstavitve preoblikovana na lestvico
Indeks zadovoljstva glede na regijo: ~ 0-100 (Sploh nisem zadovoljen - Zelo sem zadovoljen).

Vrednost indeksa zadovoljstva je 79,5, kar kaze na
zadovoljstvo uporabnikov univerzalne postne storitve.

Bolj zadovoljne so zenske in starejSi uporabniki, manj pa
mladi in prebivalci podezelja ter krajev, kjer delujejo
pogodbene poste.




Kazalo vsebine

. Indeks zadovoljstva

. Obisk poste

. Pogodbene poste

. Oddaja in sprejem posiljk
. Cene in roki prenosa

. Kakovost in pritozbe

. Reklamna sporocila in rumena nalepka

o N O O B W DN —

. Uporaba storitev drugih izvajalcev

@ Zaradi zaokroZevanja vsota deleZev ponekod presega 100%.
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° VvV VvV

Posto vec kot enkrat mesecno obis¢e 49 % anketirancey,
% veckrat tedensko.

@ Kako pogosto obiscete posto?

Dolgorocni trend
Astari 55-64 let pogostosti obiska

2% o e B o 4% 7% A moski poste ostaja
I R e v starej§i od 64 |let .
razmeroma stabilen.

mveckrat tedensko

V Zenske ] .
Najvedji delez
vprasanih posto
12% o 13% . % 12%  10%  11% o2 e
menkrat tedensko I i S ki i i e shiEEs bodksl ek
bodisi dva do trikrat
354, 33% 28% 316 mesecno.
V¥ mladi do 24 |et
B dva dotrikrat mesec¢no

Med tistimi, ki posto

. obisc¢ejo manj kot
30%  29%  28% 32% 9% wmod’ 29% A mladido 34 let ” tJ J
V stari med 35-44 let enkrat mesecno, je

-27 - o
. _ I
B enkrat mese&no - -- - znacilno vecji delez

zensk. Med tistim, ki
posto obiskujejo

o 21% 22%. . . 20% 228%. o1y A Zenske Ny
. 2 ¥ moski veckrat tedensko pa
Hredkeje V stari med 25-34 let X X -
znacilno vedji delez

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 o
moskih.

Episcenter | oktober 2015, n=712
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Ve

Nnaj

ika vecina (86 %) izraza zadovoljstvo z oddaljenostjo
blizje poste od njihovega doma.

Kako zadovoljni ste z oddaljenostjo vase najblizje

poste od vasega doma?

el L . e Ob to.kratn-em rT?erj.e-nju. so bili | |
nezadovolien 10% anketiranci manj kriticni do oddaljenosti
80% najblizje poste od njihovega doma.
= Nezadovoljen Vecina anketirancev, je namrec dejala,
40% da so zelo zadovoljni. Posledi¢no je
Niti zadovoljen glede na lansko merjenje visja tudi
niti nezadovolien povprecna ocena zadovoljstva.
40%
m Z7adovoljen
Povprecna ocena zadovoljstva je sicer
20% znacilno nizja med anketiranci, ki bivajo
!fae('joovo“en na podezelju ter med mladimi.

Povprecna ocena

1- Zelo nezadovoljen
5-Zelo zadovoljen

0%

2014 2015

4,4

A stari med 45-54
V¥ mladi do 24 let
V podezelje



Vedno isto posto obiskuje dve tretjini anketirancev.

Ali obiskujete vedno isto posto ali vec

razlicnih postnih enot?

71% 71% 74% 72% A starejsi od 64 let Dolgorocni trend obiska

66% 06% 65% 66% Aijzgf;’;:r;ipou'cno vedno iste poste ostaja
A preb. Koroske regije, stabilen. Vedno isto
JV Slovenije postno enoto obiskuje
Bvedno isto dve tretjini anketirancev.
postno enoto
Delez tistih, ki navadno

obiskujejo vec razli¢nih
. | postnih enot je znacilno
A starejSi med 25-44 let v . .
A visje, visoko izobrazeni VeC.JI med pre_blva|C| o
34% 34% 35% 349 A preb.Osrednjeslovenske kraJev,v katerih de|UJeJO

[¢) .o v
29% 29% regije pogodbene poste, med
- A prebivalci podezelja Livele M [
tudvl druge A prebivalci krajev s preobivalcl podezelja In
postne enote pogodbenimi postami med preb|va|c|

Osrednjeslovenske regije.

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Episcenter | oktober 2015,
n=712
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Vecina kot najpogostejsi razlog za obisk vedno iste
poste tudi letos navaja lokacijo (65 %).

@ Kajje najpomembnejsirazlog, da obiskujete izbrano posto? @ Na vprasanje so odgovarjalile tisti, ki

obiskujejo vedno isto postno enoto.

/9% 76%

63% _ oGl

62% 58% Sl ombaly ¥V mladido 24 let
V¥V preb. Osrednjeslovenska regije
BMlokacija

22%

15% 9 18%
e e e

usposoblijenost in prijaznost 8% 9% 8% 9% 4% 2% 12%
postnih usluzbencev

ke msém sl Priblizno dve tretjini anketirancev kot
najpogostejsi razlog za obisk vedno
iste poste tudi letos navaja lokacijo.
Se pa od leta 2012 dalje povecuje

M osebni dvig posilik

13%

delovni ¢as 3% 4% 3% 3% 1% 2% 5% 1% delez tistih, ki kot razlog navajajo
osebni dvig in tistih, ki navajajo
&as ¢akanja pred 3% 2% 1% 1% 1% 1% 3% 1% USpOSObljenOSt N prijaznOSt
postnim okencem v
usluzbencev.
B dostopnost za invalide 1% 0,4% 0,2% 1% 0% 0% 1% 0%
Da je lokacija najpomembnejsi
mdrugo 3% 2% 3% 3% 1% 03% _ 1% 2% razlog za obisk poste v znacilno
manj$i meri, navajajo mladi do 24 let
6% 3% 9 4% o o o o i i i ;
e ver L, % 0% 0% 02% 0% N pfeb|vaIC| Osrednjeslovenske
2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 regije.
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/ obratovalnim ¢asom post oziroma postnih enot je
zadovoljnih 66 % anketirancev.

@ V koliksni meri ste zadovoljniz

@ V predhodnih merjenjih smo sprasevali po

Obratovalmm casom pOSt(OZ~ oceni ustreznosti obratovalnega casa.

postnih enot), kijih obiskujete?

100% 6% |
B zelo nezadovoljen -
9%
80 Z obratovalnim ¢asom post oziroma postnih
O . . . fo) .
® nezadovoljen 21% enotjevzadovoljnlh 66 % a?nketlrancev.
Povpre¢na ocena zadovoljstva na pet-
60% stopenjski lestvici znasa 3,9.
niti niti
20% Z obratovalnim ¢asom postnih enotso v
8 2adovoljen povprecju znacilno manj zadovoljni
50 prebivalci, ki imajo v svojem kraju
, ’ pogodbeno posto.
B zelo zadovoljen
0%

2015
Povprecna ocena A prebivalci vegjih krajev, mest
V preb. krajev, kjer imajo

1- Zelo nezadovoljen |
pogodbeno posto

5- Zelo zadovoljen

12 ‘e



Tudi ob tokratnem merjenju na posti vecina opravlja
predvsem denarne storitve oz. placilni promet (62 %).

@ Katere storitve obicajno opravite ob obisku poste? @ Anketiranci so lahko navedli ve¢ odgovorov.

A stari med 35-54 let
339 36% _44% 20%. 339, _45%_ 40% 38% A srednjein vi§je/visoko izobrazeni

M sprejem priporocene ali vrednostne posilike ..
prefem oo i o ¥ preb. podezelja

POSTNE STORITVE

BModdaja pisma ~— =" T ﬂﬂ e ﬂ% 36% ﬁ%% A Zenske in V|5Je V Zad nJ|h treh |et|h je
A visoko izobrazeni opaziti rahlo negativen
26% 28% _32% _36%  33% _38%_ 299 29%

M oddaja priporocene ali vrednostne posilike =~ -------- trend Sprejemanja
A mladido 34 let priporocenih ali

, 15% 20% 21% 19% 119 _20%  18% _22% A viSje/visoko izobrazeni . .
| keta ~------------ - ° N4
sprejem paketa e i I S e I e B o) 54 et vrednostnih posiljk ter
18% 20% _29%  26% o o 99 Y Oosnovno izobrazeni oddaie pisem.
Hoddaja voscilnice ~----mmmmm oo _o_-- >% &L_/ J p

. o 12% 13% . . . : v Vi v
___________________ 1% 13% 4% 2% 7% 2% Sicer vecina na posti Se

vedno opravlja storitve

oddaja paketa pod 10 kg

8% 10% 8% 11% 4% 5% 4% 29

oddaja razglednice ali dopisnice ~=----------- pla(\filnega prometa
o 42%  39% o = 700
fsq L 22% % 10% 13% 1% (62 %).V znacilno vedji
NAKUP ZNAMK - - - oo . . .
A manj izobrazeni meri te storitve opravljajo

65% 61% 62/ .. " . .
52% ¢y A preb. podezelja
mDENARNE STORITVE, PLACILNI PROMET _____ ﬁﬁ “ prebp markw)J. IZ(Tb.I’azednlvlnl.
prebivalci podezelja.

A starejsi od 54 let
L 3% 1% _12% &% Aienske, osnovno izobrazeni
I v
V¥ mlajsi od 35 let
V¥ moski

ENAKUP TRGOVSKEGA BLAGA, IGRE NA SRECO 26%

16% 9
_—136

Bdrugo .. 1% 1% 1% 2% 2% 3% 1% 3%

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Episcenter | oktober 2015; n=712
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Zadovoljstvo s postnimi storitvami na splosno izraza
85 % anketirancev.

KakO b| OCeﬂI|I Vaée Sp'OéﬂO ZadOVOUStVO ) @ Na Vpra§anje o raz|ogih zZa nezadovo”stvo SO

postnimi storitvami?

100%
Bzelo nezadovoljen
80%
Hnezadovoljen
60%
niti niti
40%
Hzadovoljen
20%
Hzelo zadovoljen
0%

Povprecna ocena

1- Zelo nezadovoljen
5- Zelo zadovoljen

14

odgovarjali le tisti, ki so izrazili nezadovoljstvo. |

Kaj pa je razlog za vase nezadovoljstvo? 9%

0% 1% (okt. 2015 | n=38)

% ) pocasnost, odnos usluzbencev 32%

10% krajsi obratovalni ¢as 17%

problemi z dostavo (neredna, neustrezna...) 14%

podraZitev cen 10%

postaja trgovina 8%

zastarelost postopkov 7%

drugo 6%

pogodbene poste (ni zasebnosti) 5%

Povprecna ocena zadovoljstva s postnimi
storitvami na pet-stopenjski lestvici znasa 4,2.
Med 6 % tistih, ki so izrazili nezadovoljstvo, jih
kot razlog najvedji delez vprasanih navaja
pocasnost oziroma odnos postnih
usluzbencev.

2014 2015

A osnovno izobrazeni
4,2 4,2 A starejsi od 64 let
V preb. krajev, kjer imajo
pogodbeno posto

Episcenter | oktober 2015, n=712



Delez tistih, ki so izrazili zadovoljstvo s hitrostjo
opravljanja storitev ostaja enak lanskemu (79 %).

@ Zadovoljstvo s hitrostjo opravljanja storitev na postah

2% 2% 1% 9 o 1%
mrclonezadovolien Emem  mmmm  TI%= IR 2= =%
12% 11%
16% 14% 16% 17% 15%

" nezadovoljen

niti niti

Hizadovoljen

H/zelo zadovoljen

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Povprecna ocena
1- Zelo nezadovoljen 7T nipodatka-----------—- 4,1 4,2 4,1 4,1
5- Zelo zadovoljen

Episcenter | noktober 2015, n=712
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Delez anketiranih, ki izrazajo
zadovoljstvo s hitrostjo

opravljanja storitev se od
leta 2012 giblje okoli 80 %.

Povprecna ocena
zadovoljstva na pet-
stopenijski letvici je 4,1.
Nadpovprecno zadovoljstvo
s hitrostjo opravljanja
storitev se sicer kaze med
manj izobrazenimi in starimi
nad 64 let.

A nizje izobrazZeni
A starejsi od 64 let



Kazalo vsebine

. Indeks zadovoljstva

. Obisk poste

. Pogodbene poste

. Oddaja in sprejem posiljk
. Cene in roki prenosa

. Kakovost in pritozbe

. Reklamna sporocila in rumena nalepka

o N O U1 B W DN —

. Uporaba storitev drugih izvajalcev

@ Zaradi zaokroZevanja vsota deleZev ponekod presega 100%.
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Vse vec anketirancev opaza vzpostavitev pogodbene
poste v svojem kraju.

Alije mordav vasem kraju
prislo do tega, da so zaprli

posto ter jo prestavili v
zasebno trgovino, lokal,
trafiko alibencinsko ¢rpalko?

79% 10% A prebivalci podezelja
mDa B Y erebivalci LI/MB

92%  90% S povecevanjem Stevila pogodbenih post
po Sloveniji se povecuje tudi delez tistih, ki
so dejali, da je v njihovem kraju prislo do
tega, da so zaprli posto ter jo prestavili v

WNe trgovino, lokal, trafiko ipd.
Znacilno vedji delez tistih, ki opazajo
vzpostavitev pogodbene poste v svojem
kraju je med prebivalci podezelja.

B Ne vem

1%

2014 2015

Episcenter | oktober 2015, n=712
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Nekaj manj kot tretjini anketirancev se ne zdi primerno, da
Posta Slovenije svoje storitve prodaja v fransizah.

Alise vam zdi primerno, da Posta Slovenije
svoje storitve prodajatudi preko pogodbenih

partnerjev oz. fransiz, npr. znotraj zasebnih
trgovin, lokalov, trafik, bencinskih ¢rpalk...)?

68% 69 %

EDa
54% .
47%  46% 48%
h ....27-%ﬁ%
13% 17%
BNe vem -- 3% 1% _5% 1%
2010 2011 2012 2013 2014 2015

Episcenter | oktober 2015, n=712
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A mlajsi od 45 let

A visje/visoko izobrazeni

V starejSi od 54 let

V¥V osnovno izobrazeni

V preb. krajev, kjer imajo
pogodbeno posto

Kljub temu, da se je letos nekoliko povecal
delez nenaklonjenih pogodbenim postam,
se kaze dolgoro¢no pozitiven trend
naklonjenosti pogodbenim postam.

Pogodbenim postam oz. fransizam so sicer
manj naklonjeni starejsi, nizje izobrazeni ter
tisti, ki zivijo v krajih, kjer so pogodbene
poste ze vpeljali.



Kazalo vsebine

4. Oddaja in sprejem posiljk

@ Zaradi zaokroZevanja vsota deleZev ponekod presega 100%.
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Anketiranci v povprecju posljejo 3 pisma na mesec.

tokrat prvi¢ odprtega tipa. Odgovore smo razvrstili
skladno s kategorijami prehodnih merjenj, pri cemer
smo kategoriji ‘1-2"in ‘manj kot 1" zdruzili v kategorijo
17% 18% 179, 19% 129, 20% ‘do 2 pismi’. Pri slednji kategoriji in kategoriji 'nic’

opozarjamo na pazljivost pri interpretaciji, ko gre za
primerjavo s preteklimi merjenji.

@ Koliko pisem v povprecju oddate mesecno? @ Z namenom izracuna povpredja, je bilo vprasanje

o 22% 18%
Sin vec pisem

B3 do 4 pisma --------

61% Najvecdji delez anketirancev mesecno odda
do 2 pismi (43 %). Petina jih odda vsaj 5

56% ci9, 56% 56% 54% 58%

43% , ,
pisem, petina pa nobenega.
B do 2 pismi . . o .
V povprecju znacilno manj pisem oddajo na
Gorenjskem, znacilno vec¢ pa v Notranjsko—
17% 14% 20% kraski regiji in Jugovzhodni Sloveniji.
4% 7% 8% 8% 10%
Hnic
2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 A orchivalei Notranjsko-kraske regije
A prebivalci Jugovzhodne-Slovenije
Povpregje: | - ni podatka--- | 3 V prebivalci Gorenjske regije.

Episcenter | oktober 2015, n=712
Op: na sliki ne prikazujemo deleza za "ne vem".

Posledi¢no je pri nekaterih merjenjih vsota prikazanih delezev manjsa od 100%.
Razlika do 100 % tako predstavlja delez neopredeljenih.
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Anketiranci v povprecju prejmejo 9 pisem mesecno.

@ Koliko pisem v povprecju prejmete mesecno?

20 ver 20% 17% 18% 16% 12% 10% 8% 10%

15do 19 12% 12% 11% 10% 10% 7% 9% 9%

28% 26% 29% 26% 30% 219 25% 249
mi0do 14 [N I RN N Y e

o i
Modod LR TR S ke e e
B do 2 pismi 6% 8% 3% 6% 6% 8% 4% _10%
Wni¢ .0’1% 2% |0,3% 1% .0’2% .0’3%

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Povpredje: | — nil podatka— | 9

Episcenter | oktober 2015, n=712

Op: na sliki ne prikazujemo delezaza "ne vem".
Posledi¢no je pri nekaterih merjenjih vsota prikazanih delezev manjsa od 100%.
Razlika do 100 % tako predstavlja delez neopredeljenih.
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Z namenom izracuna povpredja, je bilo vprasanje
tokrat prvi¢ odprtega tipa. Odgovore smo razvrstili
skladno s kategorijami prehodnih merjenj, pri cemer
smo kategoriji ‘1-2"in ‘manj kot 1" zdruzili v kategorijo
‘do 2 pismi’. Prislednji kategoriji in kategoriji 'nic’
opozarjamo na pazljivost pri interpretaciji, ko gre za
primerjavo s preteklimi merjenji.

Najvec, priblizno tretjina anketirancev
mesecno prejme 5-9 pisem. Cetrtina
mesecno prejme 10-14 pisem.

V povpredju znacilno manj pisem prejmejo na
Gorenjskem, znacilno vec¢ pa v Notranjsko—
kraski regiji.

A prebivalci Notranjsko-kraske regije
V prebivalci Gorenjske regije.




Anketiranci letno v povprecju posljejo 2 paketa pod
10kg.

Koliko paketovpod 10 kg v povprecju

dd | S Z namenom izracuna povpredja, je bilo vprasanje
oddate letno* @

tokrat prvi¢ odprtega tipa. Odgovore smo razvrstili
skladno s kategorijami prehodnih merjenj, pri cemer
16% smo kategoriji “1-2"in ‘manj kot 1’ zdruzili v kategorijo
5in ve& paketov 9% 6% 8% 7% 10% ° 'do 2 paketa’. Prislednji kategoriji in kategoriji ‘'nic’
opozarjamo na pazljivost pri interpretaciji, ko gre za
primerjavo s preteklimi merjenii.

6% 7% 7% 8% 2%

B L

B3 do 4 pakete

Vecina (53 %) letno ne odda nobenega
paketa pod 10 kg.

mdo 2 paketa V povprecju znacilno vec paketov do 10 kg

posljejo visje oziroma visoko izobrazeni,
znacilno manj pa tisti z najnizjo stopnjo

izobrazbe.
Enic

2010 2011 2012 2013 2014 2015

. . A preb. z visjo, visoko izobrazbo

Povpredje: | --- ni podatka--- | 2 V preb. z osnovno izobrazbo
Posledi¢no je pri nekaterih merjenjih vsota prikazanih delezev manjsa od 100%.
Razlika do 100 % tako predstavlja delez neopredeljenih.
22



Anketiranci v povprecju letno oddajo manj kot 1 paket
nad 10 kg.

Koliko paketovnad 10 kg v povprecju

Z namenom izracuna povpredja, je bilo vprasanje
tokrat prvi¢ odprtega tipa. Odgovore smo razvrstili
skladno s kategorijami prehodnih merjenj, pri cemer
smo kategoriji “1-2"in ‘manj kot 1’ zdruzili v kategorijo
Bved kot 2 paketa 15% 07% 25% 29% 14% 2929 'do 2 paketa’. Prislednji kategoriji in kategoriji ‘'nic’
opozarjamo na pazljivost pri interpretaciji, ko gre za
primerjavo s preteklimi merjenii.

oddate letno?

6% 6% % 13% 7% o
[ [T e

Bdo 2 paketa —

Vecina (92 %) letno ne odda nobenega paketa

nad10 kg.
V povprecju znacilno ve¢ paketov nad 10 kg
Wi posljejo moski.

2010 2011 2012 2013 2014 2015

- A moski

Povpredje: | ---- ni podatka--- 102 yocke
Episcenter | oktober 2015, n=712
Op: na sliki ne prikazujemo deleZa za "ne vem".
Posledi¢no je pri nekaterih merjenjih vsota prikazanih deleZzev manjsa od 100%.
Razlika do 100 % tako predstavlja delez neopredeljenih.
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Anketiranci v povprecju prejmejo 5 paketov letno.

@ Koliko paketovv povprecju prejmete letno?

20in ved 4% 2% 3% 3% 3% 2% 4% 6%
15do 19 1% 2% 1% 2% 2% 2% 3% 3%
9% 7% 4% 4% 1% 6% 8% 14%

H10do 14 S m— ° ° —_o e

16% 15% o 13% 14% 159
10% 11% 13% 13% 14% 15%
M5do 9 I I s s IS S B BN

20% 16% 17% 15% 16% 22%_21% 149
I e [

I
28% % 33% % 30% % 31% o
B do 2 paketa -ﬂ-ﬁ-ﬁ-“

22% 26% willeypdlly 28% 229 g9 24%

H3do4

Hnic
2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Povpredje: | — nil podatka— | 5
Posledi¢no je pri nekaterih merjenjih vsota prikazanih delezev manjsa od 100%.
Razlika do 100 % tako predstavlja delez neopredeljenih.
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@ Z namenom izracuna povpredja, je bilo vprasanje

tokrat prvi¢ odprtega tipa. Odgovore smo razvrstili
skladno s kategorijami prehodnih merjenj, pri cemer
smo kategoriji ‘1-2"in ‘manj kot 1" zdruzili v kategorijo
‘do 2 paketa’. Pri slednji kategoriji in kategoriji 'nic’
opozarjamo na pazljivost pri interpretaciji, ko gre za
primerjavo s preteklimi merjenji.

Cetrtina v povpredju prejme do 2 paketa
letno, Cetrtina pa nobenega. Zadnja tri
merjenja raste delez tistih, ki prejmejo vsaj 10
paketov mesecno.

V povpredju znacilno vec paketov prejmejo
viSje oziroma visoko izobrazeni, znacilno manj
pa tisti z najnizjo stopnjo izobrazbe.

A preb. z visjo, visoko izobrazbo
V preb. z osnovno izobrazbo



Letos je izrazito vecji delez anketirancev (19 %), ki poste
preko postnih nabiralnikov ne oddajajo.

@ Kako pogosto oddajate posto preko postnih nabiralnikov?

25

veckrat tedensko 7% 5% a% S% 6% 6% 4% 3% A Stari med 35-44 let
M enkrat tedensko & 8% 6—%6—%&&%&

16% 15% 16% 149  16% A Starejsi od 64 let
mdva do trikrat mesecno NN I N e ki I e N

Tudi rezultati tokratnega merjenja
o % 9
139, m2l% 22/3
Henkrat mesedno ﬂ_

A moiki kazejo, da preko postnih
45% o
ﬁ - ﬁ‘ =
Sicer je glede na zadnja tri

nabiralnikov posto najvecji delez
39%
Mredkeje ﬁ.
19% merjenja opaziti tudi rahel

23

21 196

anketirancev oddaja redkeje kot
enkrat mesecno.

110/ 9 15% 14% o, o, o o o o o o o
mnikoli : e negativni trend med tistimi, ki
2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 posto posiljajo enkrat ali veckrat
tedensko.

Episcenter | oktober 2015, n=712
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Zadovoljstvo z oddaljenostjo postnega nabiralnika od
doma izraza 79 % anketirancev.

Kako zadovoljni ste z oddaljenostjo vasega

najblizjega postnega nabiralnika od vasega doma?

100%

Ob tokratnem merjenju so bili
anketiranci manj kriti¢ni tudi do
oddaljenosti najblizjega postnega
nabiralnika od njihovega doma. Vecina
anketirancev je namrec dejala, da so
zelo zadovoljni. Posledi¢no je glede na
lansko merjenje visja tudi povprecna
ocena zadovoljstva.

H Zelo .
nezadovoljen 8%

80%
8 Nezadovoljen

60%
Niti zadovoljen
niti nezadovoljen

40%
B Zadovoljen

20% Povprecna ocena zadovoljstva je sicer
znacilno nizja med prebivalci podezelja
in moskimi.

u Zelo
zadovoljen

0%
2014 2015

Povprec¢na ocena ) ) oo
V prebivalci podezelja
1- Zelo nezadovoljen ¥ moiki

5- Zelo zadovoljen

26 ‘e



Se naprej se povecuje delez tistih, ki zaradi elektronske
poste manj uporabljajo postne storitve.

Ali zaradi elektronske poste manj uporabljate @ Na vprasanje so odgovarjali le uporabniki
l Interneta.

klasicne postne storitve?

A stari do 44 let
A moski
55% 97/% A srednje, vi§je/visoko izobrazeni

V starejsi od 54 let

V Zenske

V¥ osnovno/poklicno izobrazeni
V prebivalci podezelja

Med uporabniki interneta dolgoro¢ni trend
kaZe na vse manjSo uporabo klasi¢nih

48% 47% 9 o .. . . .
228, 43%  postnih storitev zaradi uporabe elektronske
I l -

60%
53%
Zaradi elektronske poste upad uporabe
klasi¢nih postnih storitev v znacilno vedji meri

h I'I
pri sebi opazajo mlajsi, moski ter bolj

Ne vem 0% 2% 2% 1% 0% 0% 0% 0% izobrazeni anketiranci.

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015

51% 54%

N l42% ill

B Da

Episcenter | oktober 2015, n=612
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Kazalo vsebine

. Indeks zadovoljstva

. Obisk poste

. Pogodbene poste

. Oddaja in sprejem posiljk
. Cene in roki prenosa

. Kakovost in pritozbe

. Reklamna sporocila in rumena nalepka

o ~N O OO B w N -

. Uporaba storitev drugih izvajalcev

@ Zaradi zaokroZevanja vsota deleZev ponekod presega 100%.
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Pravo ceno prenosa standardnega pisma - znamka A
pozna le 1 odstotek anketirancev.

Ali poznate ceno prenosastandardnega Vodgovoru NE so zdruzeni odgovori

tistih, ki so dejali da cene ne poznajo ter
tistih, ki so navedli napac¢no ceno.

pisma-znamka A? - Kaksna je?

m DA, pravilna 6%

navedba cene gy 1% 4% 3% 5% 3% 2% 1% 4 .imed3sasler ©Odleta 2012 je opaziti

trend rasti cen ter
Cenav €: | 0,20 | 0,23 | 0,29| 0,27 | 0,27 | 0,29 | 0,34 | 0,36 obenem negativni
trend deleza tistih, ki so
S ceno seznanjeni.

NE 9049 99% 96% 97% 95% 97% 98% 99%

9% miimm 1% 8% 5o 16% _13%  18%

A preb. 2 snOVNG Znacilno vedji delez
izobrazbo tistih, ki ne poznajo
cene je med anketiranci
Z najnizjo stopnjo
izobrazbe. Medtem ko
je med starimi 35-44

let, znacilno vedji delez
2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 e

napacna
navedba cene

B ne poznam

29 ‘e



S ceno za prenos standardnega pisma (0,36 €) je
zadovoljnih 67 % anketirancev.

V koliksni meri ste zadovoljnis ceno

za prenos pisma (znamka A: 0,36 €)7

mzelo nezadovoljen

H nezadovoljen

niti niti

m zadovoljen

mzelo zadovoljen

Povpre¢na ocena

1- Zelo nezadovoljen
5- Zelo zadovoljen

30

100%

80%

60%

40%

20%

0%

2%

27%

2015

ustreznosti cene za prenos standardnega pisma.

@ V predhodnih merjenjih smo sprasevali po oceni

Povprecna ocena zadovoljstva s ceno 0,36 €
za prenos standardnega pisma je 3,9.
Nezadovoljstvo s ceno je izrazila manj kot
desetina anketirancev.

S ceno so v povprecju v znacilno vedji meri
zadovoljni prebivalci vecjih krajev 0z. mest
ter Zenske.

A preb. vedjih krajev, mest
A Zenske
V¥ moski



Povecal se je delez tistih, ki menijo, da bi moralo pismo
do naslovnika dospeti naslednji delovni dan.

@ Kaj menite, v koliko dneh po

oddaji bimorala Posta Slovenije
dostaviti pismo do naslovnika?

A preb. Osrednjeslovenske regije
63% A visje/visoko izobrazeni
V¥ mladi do 24 let
V¥ osnovno/poklicno izobrazeni

[ | ledniji d D+ 1 . v .. )
naslednji dan ( ) Da bi morala posta Slovenija pismo

o do naslovnika dostaviti en dan po
A mladido 24 let . . o .

A osnovno/poklicno izobrazeni O_ddajl’ meni 63 % apketlrancev. Da
A preb. Gorenjske regije bi ga morala dostaviti v dveh dneh,
¥ visje/visoko izobraZeni pa meni tretjina anketirancev.

M cez dva dni (D + 2)

Da bi moral biti rok dostave pisma
W &ez tri dni (D + 3) 6% 49 D+1, v znacilno vedji meri menijo

e ‘greb' KoroSke, Zasavske in prebivalci Osrednjeslovenske regije
podnjeposavske regije . i ) Lo
ter viSje oz. visoko izobrazeni,
medtem ko se to v znacilno manjsi
o o . . . e e
W ¢ez &tiri dni (D + 4) P L meri zdi pomembno najmanj in
2014 2015 poklicno izobrazenim ter mladim

do 24 let.
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Vecina (93 %) anketiranih meni, da je dostava postnih
posiljk potrebna vseh 5 delovnih dni v tednu.

Al je PO vasem mnenju potrebna Spremenjena je bila formulacija vprasanja. V letu 2014 smo
dostava po§tnih pO§I|J|< vseh 5 @ sprasevali po dostavi pisem, tokrat po dostavi postnih posiljk.

del b dni q d - Potrebna je pazljivost pri interpretaciji primerjave rezultatov.
elovnindniv tednu, od pon.-pet.:

93% A stari 25-34 let

V stari 55-64 let Glede na preteklo merjenje se je Se povecal
delez tistih, ki menijo, da je dostava
potrebna vseh 5 delovnih dni v tednu.

Da je dostava potrebna vseh pet delovnih

dni v tednu, v znacilno manjsi meri menijo

80%

MDa, je potrebna

mNe, dovolj bi bilo 4 dni S0 o starejsi (55-64 let), v znacilno vedji meri pa
1 mladi (24-34 let).
A mladido 24 let
L : 1% o A srednje izobrazeni
®Ne, dovolj bi bilo 3 dni __BA’ A preb. Koroske in Svinjske regije

A starejSi od 64 let

Ne, dovolj bi bilo 2 dni 1% 1% A osnovno izobrazeni
A preb. Podravske regije

A preb krajev, kjer imajo pogodbeno posto

.Drugo 0,1% 1%

2014 2015
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Mnenje glede smiselnosti dostave posiljk ob sobotah je

deljeno.

Alise vam zdi smiselna dostava postnih

posiljk nadom ob sobotah ?

45%

o, O,
48%
38%
35% ...
3L 27%
15%
% 11% 12% 7%
Vseeno mije 8% %1% 1% 1%
58% ©61% 61%

B Ne

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015

33

A mlajsi od 54 let

A moski

A visje/visoko izobrazZeni

A preb. Pomurske regije

A tisti, ki pravijo, da imajo
dostavo posiljk na dom
tudi ob sobotah

A starejsi od 64 let

A Zenske

A osnovno izobrazeni

A tisti, ki pravijo, da ob
sobotah nimajo dostave
posiljk na svoj dom

Glede na preteklo
merjenje je padel delez
tistih, ki menijo da dostava
posiljk ob sobotah ni
smiselna (z61% na 51 %).

Med tistimi, ki menijo, da
je dostava ob sobotah
smiselna, je znacilno vedji
delez mlajsih od 54 let,
visje/visoko izobrazenih,
moskih ter prebivalcev
Pomurske regije.



Le Se 29 % jih pravi, da imajo dostavo postnih posiljk na
dom tudi ob sobotah.

Aliimate pri vas dostavo postnih posiljk na

dom ob sobotah?

62% 579, ,
% 46% 439,
4% 399, 37%
29% A preb. Obalno-kraske regije
uD V preb. podezelja in krajev, kjer
d imajo pogodbeno posto.
o 0% Nadaljuje se dolgoro¢ni negativni trend
56% 61% S .
519% 499 53% sobotne dostave postnih posiljk.
39%
Ne 32%

Med tistimi, ki na dom Se prejemajo posto
tudi ob sobotah je znacilno manjsi delez
anketirancev, ki imajo v svojem kraju
pogodbeno posto.

®Ne vem 6% 4% 5% 5% 5% 4% 3% 2%
I e S S S —

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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Med tistimi, ki imajo dostavo ob sobotah, prevladujejo
priporocene posilike (58 %).

- e . | Na vprasanje so odgovarijali le tisti, ki so dejali, da prejemajo
Dostavo katerih e |Jk paimate ob | @ postne posiljke na dom tudi ob sobotah. MoZnih je bilo vec
sobotah? odgovorov.
559, 589% A preb. Gorenjske regije

. Vecina ob sobotah prejme
Eggﬁﬁzcena priporocene posiljko (58 %), delez

je nekoliko vedji kot ob lanskem

56% 4y, A stari med 25-34 let merjenju. Podobno se je nekoliko

M pisma A preb. Osrednjeslovenske regije  povecal tudi delez tistih, ki ob
sobotah prejmejo paket.
,, A preb.Podravskein Po drugi strani je upadel delez
M paket 46% Notranjsko-kragke regije victih ki deiali da ob sobotah
A preb. manjsih krajev IS I. ! I.SO ) €Jall, da 0b sObOta
prejmejo pisma.
vrednostna 27% A moski
posilika 12%
B drugo (Casopisi, 6% 59%

reklame, telegram)
2014 2015

Episcenter | oktober 2015, n=206
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Kazalo vsebine

. Indeks zadovoljstva

. Obisk poste

. Pogodbene poste

. Oddaja in sprejem posiljk
. Cene in roki prenosa

. Kakovost in pritozbe

. Reklamna sporocila in rumena nalepka

O ~N O O B~ oW N -

. Uporaba storitev drugih izvajalcev

@ Zaradi zaokroZevanja vsota deleZev ponekod presega 100%.
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Najpomembnejsi dejavnik kakovosti postne storitve je
za vecino Se vedno lokacija poste.

Kateritrije dejavniki kakovosti postne storitve so za Anketiranci so izmed navedenih dejavnikov
@ izbrali tri, ki so za njih najpomembnejsi. V
analizi smo sprva upostevali le prvo izbrani

36% 38% 37% 36% 38% 20% 359, A stari med 45-54 let dejavnik (slika levo) nato pa Se sestevek
ﬁ. ﬁ vseh treh izbir (slika na naslednji strani).

2590 24% 25% 25% o, A stari med 55-64 let
- ﬁ i“ﬂﬂ A osnovno do poklicno izobrazeni

A preb. krajev, v katerih so
9% 10% 7% ”é 12% 12% <
i ﬁﬂ pogodbene poste

A stari med 24-34 let
12% A preb. Osrednjeslovenske regije

vas najpomembnejsi? - prvaizbira

mlokacija poste

B odnos usluzbencev do strank

mdelovnidas poste

hitrost prenosa postne posilike 9% 7% 7% 9% 10% g9 gy

A starejsi od 64 let
dostava postnih posiljk 5-krat 6% 6% 8% 7% 12% 9% 7% 10% A OSHOYHO |‘zobrazven.|
tedensko A prebivalci podezelja
cenaopravljene postne storitve 5% 3% 3% 4% 3% 4% 3% 5%

Priblizno za tretjino anketirancev je najpomembnejsi
dejavnik lokacija poste. 18 % jih kot najpomembnejsi
dejavnik navaja odnos usluzbencev, 12 % pa hitrost
prenosa in delovni ¢as poste.

B majhen odstotek izgubljenih ali 4% 5_% 4% 4% 4% 5% Y. 4%

poskodovanih postnih posiljk

2% 2% 2% 2% 3% 2% 3%

Henotnacena prenosa postne posiljke 1%
za celotno podrodje Slovenije

Delovni ¢as poste kot najpomembnejsi dejavnik

B dostava postnih posilik ob sobotah - e —————_ 2% ono 2% 29 37 navaja znacilno vedji delez anketirancev, ki imajo v
2007 2008 20102011 201220132014 2015 SVOJem kraju pOgOdbenO pO§tO
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Med tri najpomembnejse dejavnike kakovosti se

uvrscajo lokacija, odnos usluzbencev in delovni cas.

Kateritrije dejavniki kakovosti postne storitve so za vas

najpomembnejsi? - skupaj

| Anketiranci so izmed navedenih dejavnikov izbrali tri,
| ki so za njih najpomembnejsi. Na sliki je prikazan |
68% 4% 67% 66% 5% 69% 67% psop sestevek vseh treh izbir.

56% 61% 63% 064% 589

.....i%ﬁ -

52% 52% 52% 54% | SS%i%M%

hitrost prenosa postne posilike - - - _____ 32% 34% 28% 33% 35% 329 33% 33%

Mlokacijapodte - - -

Modnos usluzbencevdo strank __________.

Od leta 2013 je opaziti rahel negativni trend
deleza tistih, ki lokacijo poste uvrsc¢ajo med
tri najpomembnejse dejavnike kakovosti.

mdelovnicaspodte - - - _____.

Delez tistih, ki med tri najpomembnejse
dostava posétnih posiljk 5-krat tedensko --- 24% 249 27% 25% 30% 25% 259 31% deJavn|ke uvrééajo OdﬂOS US|u2beﬂC6V Sse Je
po vecletnem negativhem trendu ustalil na

~ - 50 %
cenaopravljene postnestoritve --------- 24% 23% 20% 20% 21% 23% 22% 26% o.

Je pa po vecletnem pozitivnem trendu ob
tokratnem merjenju znatno padel delez
anketirancev, ki med tri najpomembnejse
dejavnike uvrscajo delovni ¢as.

Emmajhen odstotek izgubljenihali 16% 16% 18% o 21% 19% 20% 9

otkodovanh posiath posilk I I I e N N NS
(o)

mdostava postnih posiljk ob sobotah ------ &%% 9% &% °é &

lo) o) o) o) 9% O, 15% 15%
Menotnacena prenosa postne posiljke za - --

celotno podrocje Slovenije 2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Episcenter | oktober 2015; n=712
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S pritozbenim postopkom je seznanjena priblizno petina
anketirancev.

Ali ste seznanjenis pritozbenim postopkom
in moznimi odskodninamiv primeru

poskodovanih posiljk, unicenja, prekoracitve
roka prenosaipd.?

o 27 % o) %
9 23% 199 24% 199
B Da IIIIIIiiiIIIIIIIIIIIIIIi'

A mladi do 24 leto

A srednje izobrazeni

A preb. vedjih krajev, mest
V starejSi od 64 let

V¥V osnovno izobrazeni

Povecal se je delez anketirancey, ki niso
seznanjeni s pritozbenim postopkom in
ENe moznimi odskodninami.

Med seznanjenimi s pritozbenim postopkom
je znacilno manjsi delez starejsih od 64 let ter
tistih z osnovno izobrazbo.

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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Povprecna ocena zadovoljstva z ustreznostjo postopkov
reSevanja reklamacij in ugovorov je 3,9.

V kolikSni meri ste ZadOVOUni YA Vpra$anje je bilo letos zastavljeno prvi¢. Na
@ ustreznostjo pOStOpkOV reseva nja @ vprasanje so odgovarjali anketiranci, ki so dejali, da
so s pritozbenim postopkom seznanjeni. Iz analize

2. 5
reklamaCIJ Iy Loy fenre smo izlocCili neopredeljene.

8 zelo nezadovoljen

[¢)
80% 20%
B nezadovoljen . 5 )
Z ustreznostjo postopkov reSevanja
60% reklamacij in ugovorov je zadovoljstvo
nitinit izrazilo 74 % anketiranceyv,
40% nezadovoljstvo pa 7 % anketiranih.
8 zadovoljen
20% Povprecna ocena za zadovoljstvo glede
m zelo zadovolien ustreznos.’.ti.postopkov rgéeva nja
0o reklamacij in ugovorov je 3,9.
(¢]

2015

Povprec¢na ocena

1- Zelo nezadovoljen
5- Zelo zadovoljen
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Pritozbo je zaradi nezadovoljstva z opravljeno storitvijo
vlozila manj kot desetina anketirancev.

Ali ste ze kdaj vlozili kaksno pritozbo zaradi

@ nezadovoljstva z opravljeno postno
storitvijo?

B D3, ustno

B Da, pisno

B Ne

41

A stari med 55-64 let
99 A osnovno izobrazeni
6_%-o 6% 7_% 5% 5% 5% 5% A preb.manjsih krajev
[ ] I R D

A visje/visoko izobrazeni
39, A starimed 25-34let
mmmm V¥ stari med 45-54 let in
starejsi od 64 let

5% % % % 0 o o
_%%—3/ _26 _24’ _26

89% 90% _93% 92% 93% 92%

89% 87%

A mlajsi od 25 let,
A stari med 45-54 let
A poklicno izobrazeni

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Episcenter | oktober 2015, n=712

Dolgorocni trend kaze na
ustaljen delez tistih, ki so ze
kdaj vlozili ustno pritozbo
zaradi nezadovoljstva z
opravljeno storitvijo (5 %).

Med tistimi, ki so Ze kdaj
vlozili ustno pritozbo je
znacilno vedji delez
osnovno izobrazenih, med
tistimi, ki so ze vlozili pisno
pritozbo pa je znacilno vedji
delez vi§je oz. visoko
izobrazenih.



Najvedji delez anketirancev (36 %) kot najpogostejsi
razlog za vlozeno pritozbo navaja izgubljeno posiljko.

@ Kakgenie bil razlod za oritozbo? Na vprasanje so odgovarijali le tisti, ki so Ze kdaj vloZili pritozbo.
J gzap ' Anketiranci so lahko navedli ve¢ odgovorov.

36%
Mizgubljena posilika LK
% 28% . : v
&- Glede na preteklo merjenje se je znatno povecal
m poskod Siljk ol L L )
postosorana posi delez tistih, ki so kot razlog za pritozbo naved]i
129% izgubljeno posiljko. Priblizno enak ostaja delez
®nepravocasna dostava T tistih, ki so se pritozili zaradi poskodovane
16% " posiljke.
posStar ne pozvoni :
11% 6%
napac¢na dostava
17% 5%
drugi problemi z dostavo
M odnos postnega usluzbenca 3%
14% oo
B drugo I si—
2014 2015
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Kazalo vsebine

. Indeks zadovoljstva

. Obisk poste

. Pogodbene poste

. Oddaja in sprejem posiljk
. Cene in roki prenosa

. Kakovost in pritozbe

. Reklamna sporocila in rumena nalepka

O N O O B oW N -

. Uporaba storitev drugih izvajalcev

@ Zaradi zaokroZevanja vsota deleZev ponekod presega 100%.
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Vecina (86 %) rumene nalepke Se vedno ne uporablja.

Aliuporabljate rumeno nalepko, ki
prepoveduje vstavljanje nenaslovljenih

oglasevalskih, marketinskihin drugih
reklamnih sporocil vvas hisni predalénik?

Od leta 2010 do 2013 smo

A visje /visoko izobrazeni beleZili negativen trend
12% 12% 18% 16% 14% 12% 16%_  14% A preb. Osrednjeslovenske J

e ] [ [ egic uporabe nalepke. Po
lanskem povecanju deleza
) A osnovno/poklicno tistih, ki rumeno nalepko
84% 86% g39% 86% 88% izobrazeni uporabljajo, je dele? teh

A preb. podeel]
preb. podezelja zopet upadel.

Rumeno nalepko v
znacilno vedji meri
uporabljajo visje oz. visoko
izobrazeni ter prebivalci
Osrednjeslovenske regije.

79% 82% 2887
. IIIIIII

ne poznam 3% 3% 2% 1% 0% 0% 1% 0%

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Episcenter | oktober 2015, n=712
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Pada delez anketirancev, ki jih nenaslovljena
oglasevalska in marketinska sporocila na dom motijo.

KaJ menite o prejemanju nenaS|OV|Jemh Na vprasanje niso odgovarjali anketiranci, ki so dejali,
@ oglasevalskih, marketinskih in drugih da uporabljajo rumeno nalepko. Te smo pri analizi
reklamnih sporocilnadom? pristeli odgovoru‘moti me”

Glede na pretekla merjenja se je

259 :Starkeliéi od 6?)'915- , povecal delez? tistih, ki so jim
OKIICNO I1zOPrazenl 5 70
16% 18% 18% 16% 16% piuiuisa™ P nenaslovljena reklamna sporocila

------ na dom vsec. Med slednjimi je

15% 13%

ecmiie [

] A mlajsi od 25 let in znacilno vec starejSih od 64 let ter
o . . . v .
450, 48% 52% . . 53% 27%. 55% 54% Asgfg'dr:?:ijs;j;e':it poklicno izobrazenih.

Po drugi strani pa reklame prejete
ne moti me na dom v znacilno vedji motijo
visje oz. visoko izobrazene ter
prebivalce Osrednjeslovenske
regije.

38% A visje/visoko izobraZeni
A preb. Osrednjeslovenske
regije
""""""""""""""" > Uporaba rumene nalepke med tistimi, ki jih reklame
motijo:

B moti me

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Med tistimi, ki jih reklame
motijo, rumeno nalepko
uporablja le 55 % anketirancev.
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Kazalo vsebine

. Indeks zadovoljstva

. Obisk poste

. Pogodbene poste

. Oddaja in sprejem posiljk
. Cene in roki prenosa

. Kakovost in pritozbe

. Reklamna sporocila in rumena nalepka

o N O O A W N -

. Uporaba storitev drugih izvajalcev

@ Zaradi zaokroZevanja vsota deleZev ponekod presega 100%.
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V zadnjem letu je storitve drugih izvajalcev (poleg Poste
Slovenije) uporabilo 18 % anketirancev.

A|| ste v zad njem |etu poleg Poste Slovenije @ Spremenjena je bila formulacija vprasanja. Pri

bili ge kaks d . | preteklih merjenjih smo sprasevali po uporabi
Uporablll s€ Kaksnega drugega i1zvajalca na splosno pri tokratnem merjenju pa po

pOétnih storitev? uporabiv zadnjem letu. Potrebna je pazljivost
pri interpretaciji primerjave rezultatov.

A moski

A stari med 25-44 |et

A visje/visoko izobrazeni
V Zenske

16% 17% 19% 18% 15%

h%ﬁ- -

mD: V starejsi od 44 let
WV osnovno izobrazeni
% 83% 85%
mNe V zadnjem letu je storitve drugih postnih

izvajalcev uporabilo 18 % anketiranih.

Uporabi ostalih izvajalcev postnih storitev
so v znacilno manjsi meri naklonjene
zenske, starejsi od 44 let ter tisti z najnizjo
stopnjo izobrazbe.

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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Kot razlog uporabe drugih izvajalcev tokrat najvec
anketirancev navaja nujnost (26 %).

Zakaj ste uporabili storitve drugih izvajalcev postnih

storitev?

Hnujnost

W hitrost prenosa

HniZjacena

B dogovor/zahteva posiljatelja/
naslovnika
posiljanje paketov pod 10 kg
vi§ja kakovost
posiljanje paketov nad 10 kg
dostava v/iz tujine

B prakticnost

Hposiljanje dokumentov

Edrugo
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269 28%

22% 28% 27% 26%

Na vprasanje so odgovarijali le
anketiranci, ki so dejali, dasov
zadnjem letu uporabili storitev

A Zenske Jeii et o .
drugih izvajalcev postnih storitev.

A preb., ki bivajo v krajih s

B osodbeno posto Anketiranci so lahko navedli vec

42% 349

10% 79

9% 9%
5% 2%
5% 8%
2% 0%

0% 9% 18% _ 16% 4% 4%

2010 2011

42%  40% mi3%
24%

16% 17% g23%. 22%

9% 12%

odgovorov.
A stari med 45-54 |et

] A poklicno izobrazeni

A moski

B A osnovno izobraZeni

A moski

ms BN A preb. Osrednjeslovenske regije

6% 11% 9% 10%
1% 8% 5% 6%
5% 6% 6% 5%

3% 4%

2%

5% 3% 3% 0%

2012 2013 2014 2015

A mlajsi od 25 let
A Zenske

Glede na pretekla merjenja je znatno padel delez tistih,
ki so navedli, da je bil razlog uporabe storitev drugih
izvajalcev hitrost prenosa (24 %). V zadnjih treh
merjenjih je opaziti tudi rahli negativni trend ko gre za
posiljanje iz razloga nujnosti.

Po drugi strani pa je, glede na lansko merjenje, opaziti

vecji delez tistih, ki navajajo, da so druge izvajalce
uporabili, ker je tako zahteval posiljatelj oz. prejemnik.
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V zadnjem letu je najvec anketirancev uporabilo storitve
DHL (46 %) in GLS (44 %).

Storitve kateregaizvajalca postnih storitev ste

poleg Poste Slovenije uporabilivzadnjem letu?

B DHL Express
B General Logistics Systems
mDPD
BTNT Express Worldwide
UPS
Kurirc¢ek
City Express
Bdrugo
Doortodoor*
Ekspresna Dostava*

Bnevem
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64%
57%
419 39% 40% 47% > 46%

25%
AT L

44%
4% 6% 3% 49 10%14611%-

4% 1% 2% 3% 7% 5% 8% 1é°é

%12%% 9% 6% 19% 1% 11%

6% 7% 9% 11% 11% 8% 6%
1% 3%
4% 3% 4% 2% 2% 3% 2% 2%

8% 4% 49 7% 7% 6% 49 5%

18% 10% 29

49 21% 30% 11% 8%

30% 279 25%38% .
i I 0%, % 1% oo
20072008201020112012201320142015

storitev.

@ Izvajalci oznaceni z * so prenehali z izvajanjem postnih

Spremenjena je bila formulacija vprasanja. Do vklju¢no
leta 2014 smo sprasevali po pretekli uporabi storitev
drugihizvajalcev na splosno, pri tokratnem merjenju pa
po uporabi v zadnjem letu. Potrebna je pazljivost pri
interpretaciji primerjave rezultatov.

V zadnjem letu je najvec anketirancev uporabilo
storitve DHL (46 %) in GLS (44 %).

Z dolo¢enim zadrzkom zaradi spremenjene
formulacije vprasanja, opazamo znatno
povecanje uporabe storitev GLS in padec
uporabe storitev DHL.



Glavni razlog,

tudi letos ost

Kateri je glavni razlog, kibi po vasem mnenju lahko

vplival na vas, da bi zamenjaliizvajalca postnih

storitev?

Hcena

Eodnos usluzbencev do strank

W dostopnost (lokacija in delovni ¢as)

kakovost (hitrost, neposkodovane

posilike, dostava v roku...)

zaupanje

drugo

M ne bizamenijal

50

aja cena (29 %).

A stari med 25-44 let
5% 26% 29% 299 A MOSK

“ 17% 15% 14%- . V starejSi od 54 let

V¥ osnhovno izobrazeni

10% 10% 8% 9% 13% 12% 10% 12% A mladido 24 let

A stari med 35-44 let

8% 8% 8% 8% 13% 9% 10% 11% A visje/visoko izobrazeni
m——— —— N e— — pOk|IChO izobrazen

A stari med 25-34 let
9% 10% 7% 8% 12% 11% 8% 8% A vije/visoko izobrazeni
V¥ osnovno izobrazen

6% 5% 5% 3% 4% °S% S% 5%

4% 3% 3% 3% 1% 1% 1% 1%
A starejSi od 64 let
6% 4% 56%

a4, 46% . o 38% A osnovno/poklicno izobrazeni
320 <L 4 mlajsi od 45 let
V¥V osnovno izobrazeni

2007 200820102011 201220132014 2015 ¥ preb. Osrednjeslovenske
regije

i bi lahko vplival na menjavo ponudnika

Na vprasanje so odgovarijali le
anketiranci, ki so dejali, da v
zadnjem letu niso uporabili storitev
drugih izvajalcev postnih storitev.
Anketiranci so lahko navedli vec
odgovorov.

Tako kot ob preteklem
merjenju je tudi tokrat
najvec, 29 %, anketirancev
dejalo, da bi na menjavo
izvajalca lahko vplivala
cena.

Ob tokratnem merjenju je
nekoliko nizji delez
anketirancev, ki Poste
Slovenije ne bi menjali v
nobenem primeru. Menjavi
so znacilno manj
naklonjeni starejsi od 64
let ter tisti z najnizjo
stopnjo izobrazbe.
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Priloga: Struktura vzorca (n=712)

spol

starost

izobrazba

statisticna
regija

tip kraja

51

moski
zenski

18-24 let
25-34
35-44
45-54
55-64
65 invec

o$ ali manj
poklicna
srednja

visja, visoka do/podiplomska

brez odgovora

Pomurska
Podravska

Koroska

Savinjska

Zasavska
Spodnjeposavska
Jugovzhodna Slovenija
Osrednjeslovenska
Gorenjska
Notranjsko-kraska
Goriska
Obalno-kraska

podezelje

kraj, mesto

vecje mesto
Ljubljana, Maribor

vzorec

frekvenca odstotek

334
378

48
124
120
127
126
167

131
161
240
176

39
107
29
69
18
29
46
182
82
20
46
45

242
238
104
128

46,9
53,1

6,7
17,4
16,9
17,9
17,7
23,4

18,4
22,7
33,7
24,7

,6

55
15,0
4,1
9,7
2,5
4,0
6,5
25,6
11,5
2,8
6,5
6,3

34,0
33,4
14,6
17,9

populacija
SLO*

49,1%
50,9%

8,8%
16,8%
17,8%
18,0%
17,2%
21,4%

24,3%
23,3%
31,2%
21,2%

5,8%
16,0%
3,5%
12,5%
2,1%
3,4%
6,8%
26,3%
9.7%
2,5%
5,8%
5,6%

34,1%
31,0%
15,7%
19,1%

* vir: SURS



O Episcentru

Episcenter d.o.o.
Bravnicarjeva ulica 13
1000 Ljubljana

t: 147026 05

e: info@episcenter.si

www.episcenter.si
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Kot trzno-raziskovalno podjetje z lastnim klicnim centrom smo v
slovenskem prostoru prisotni od leta 2000, z avgustom 2010 smo
vpisani tudi v evidenco raziskovalnih zavodov in organizacij Javne
agencije za raziskovalno dejavnost Republike Slovenije (ARRS).

Na podrocdju raziskav obvladujemo metodologijo
javhomnenjskega, trzenjskega in medijskega raziskovanja. Pri
raziskovanju ob uporabi sodobne informacijske tehnologije sledimo
standardom kakovosti in strokovnosti, ob zavedanju odgovornosti
do svojih naro¢nikov. S celostnim pristopom in na podlagi
opravljenih analiz ter izkusenj, naro¢nikom nudimo kvalitetno
strokovno svetovanje za potrebe poslovanja in odlocitev.

Celostni pristop k upravljanju odnosov s strankami je nasa bistvena
prednost, saj na podlagi rezultatov opravljenih raziskav in skladno z
zastavljenimi cilji izdelamo strategijo direktnega nagovarjanja.

Pri svojem delu upostevamo standarde in merila svetovnega
zdruzenja trzenjskih in javnomnenjskih raziskovalcev ICC/ESOMAR
(International Code on Market and Social Research).
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Acenta d.o.o. | Adriatic Slovenia d.d. | Alianta d.o.o. | Casnik Finance d.d | DARS d.d. | DCC Marketing
d.o.o.| Dialog-si.net d.o.o.| Domina Grand Media Hotel&Casino | Drzavni svet RS | Electrolux Ljubljana
d.o.o.| Energos d.o.o. | Engrotus$ d.o.o. | Fakulteta za management Koper |Fakulteta za turisticne Studije
Portoroz - Turistica | Futura DDB d.o.0. | GM&M d.o.o. | Info TV | Infonet media d.d. | Innovatif d.o.o. | Javna
agencija RS za podjetnistvo in tuje investicije | KD Group d.d. | KD Holding d.d. | KD Zivljenje d.d. |
Kemofarmacija d.d. | Kliping d.o.o. | Kmetijsko gozdarska zbornica Slovenije | Kontrastika d.o.o. | Jagros
d.o.o.| Javni zavod Lekarna Ljubljana | Luna TBWA | Mediamix d.o.o. | Mercator, d.d. |[Ministrstvo za javno
upravo RS | Ministrstvo za obrambo RS | Ministrstvo za promet RS | Ob¢ina Krsko | Obcina Medvode |
Obc¢ina Ormoz | Obéina Pivka | Ob¢ina Sevnica | Obcina Slovenj Gradec | Ob¢&ina Sv. Jurij ob S&avnici |
Obc¢ina Videm | Oikos d.o.o. | Plan e d.o.o. | Poloplus d.o.o. | Pristop Consensus d.o.o. | Pristop d.o.o. |
Propiar d.o.o. | Sava d.d. | Senca.net d.o.o. | Simbio d.o.o. | Sklad obrtnikov in podjetnikov | Slovenska
turisticna organizacija | Sluzba Vlade RS za lokalno samoupravo in regionalno politiko | Studio Meditas
d.o.o. | Tedenski Zurnal d.o.o. [T-2 d.o.o. | T.F. Lovée d.o.o. | Trgovinska zbornica Slovenije | Urad Vlade RS
za komuniciranje | Uspeh d.o.o. | Venetica d.o.o. | Venturia d.o.o. | Zavarovalnica Maribor d.d. |
Zavarovalnica Tilia d.d. | Zavod iskreni.net ...
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