
STUDIU CANTITATIV PRIVIND
UTILIZAREA SERVICIILOR
POȘTALE DE CĂTRE
UTILIZATORII FINALI –
PERSOANE FIZICE
2024



STUDIU CANTITATIV PRIVIND UTILIZAREA SERVICIILOR POȘTALE DE CĂTRE UTILIZATORII FINALI – PERSOANE FIZICE. 2024

METODOLOGIE



M
ET

O
D

O
LO

G
IE

3

Volumul eșantionului: 1455 indivizi de 16 ani și peste, implicați direct în utilizarea serviciilor poștale

Tipul eșantionului: Simplu aleatoriu

Metoda: CATI (Computer Assisted Telephone Interviewing)

Perioadă de desfășurare: 12.11-23.11.2024

Reprezentativitate:

Eroare maximă pentru întregul eșantion ± 2,59%
Datele au fost ponderate după valorile INS pentru distribuțiile populației după sex, categorii de
vârstă, școlaritate, regiuni istorice și mediu de rezidență. Rezultatele prezentate sunt generate
pe baza datelor ponderate. Bazele de calcul sunt prezentate pe baza datelor brute, motiv pentru
care între frecvențele absolute prezentate și numărul de cazuri pot apărea mici diferențe.

NOTĂ:

Rezultatele sunt generate pe subeșantioane de utilizatori, conform secțiunii de
screening. Întrebările legate de un anumit tip de serviciu au fost adresate exclusiv
indivizilor care au în gospodărie serviciul respectiv.
Procentele afișate în grafice sunt rotunjite automat, din acest motiv este posibil ca în
unele cazuri acestea să nu însumeze 100%.

Beneficiar ANCOM (Autoritatea Națională pentru Administrare și Reglementare în
Comunicații)
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STRUCTURA EȘANTIONULUI DE UTILIZATORI – DATE PONDERATE 5

N=1455

Masculin
48%Feminin

52%

Urban
57%

Rural
43%

3%

8%

12%

11%

18%

13%

9%

18%

8%

Maxim 1.000 lei

1.001 – 2.000 lei

2.001 – 3.000 lei

3.001 – 4.000 lei

4.001 – 6.000 lei

6.001 – 8.000 lei

8.001 - 10.000 lei

Peste 10.000 lei

Nu știu/ Nu răspund

Venitul lunar pe gospodărie
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STRUCTURA EȘANTIONULUI DE UTILIZATORI – DATE PONDERATE 6

30%

29%

25%

16%

16-35 ani

36 - 50 ani

51 - 65 ani

Peste 65 ani

Categorii vârstă

20%

54%

26%

Fără studii/ Studii
elementare

Studii medii

Studii superioare

Nivel educație formală

N=1455
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PREZENTAREA
REZULTATELOR
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NOTORIETATE ȘI GRAD DE UTILIZARE A
SERVICIILOR POȘTALE
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• La nivelul populației generale, 68% dintre respondenți spun că au utilizat
servicii poștale în ultimele 12 luni, ponderea respondenților eligibili fiind de
65% după introducerea criteriului participării la decizia privind utilizarea
serviciilor poștale în gospodărie.

• Proporții mai ridicate ale utilizatorilor de servicii poștale regăsim în rândul
persoanelor cu vârste sub 65 de ani, cu studii medii sau superioare sau care
locuiesc în mediul urban.

• Printre cele mai cunoscute servicii poștale și de curierat se numără: coletele
(93%), serviciul confirmare de primire – dovada privind predarea trimiterii
(82%), corespondența – scrisori, vederi, felicitări și serviciul ramburs –
achitarea contravalorii bunului prin intermediul rețelei poștale (câte 80%), cu
precădere în rândul persoanelor cu un nivel de educație mediu și superior, care
dețin venituri de peste 3000 de lei pe gospodărie.

• 67% dintre respondenți au indicat că nu au trimis scrisori, vederi sau felicitări
prin poștă sau curier în ultimele 12 luni, în timp ce 51% nu au trimis colete.

• În același timp, frecvența cea mai ridicată cu care respondenții au expediat
corespondență sau colete este de câteva ori pe an, 54% dintre expeditorii de
corespondență indicând-o pe aceasta, la fel precum 59% dintre expeditorii de
colete.
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• Tinerii între 16 și 35 de ani, persoanele cu educație scăzută și cele cu venituri
sub 3000 de Ron pe gospodărie declară în proporții mai reduse cum că ar fi
expediat corespondență în ultimele 12 luni.

• Când vine vorba despre expediția de colete, în schimb, ierarhia proporțiilor pe
vârste se inversează, persoanele sub 50 de ani fiind cele care au făcut acest
lucru în ponderi mai ridicate. Cu cât venitul pe gospodărie este mai ridicat, cu
atât respondenții au trimis colete în proporții mai mari, iar respondenții din
mediul rural au utilizat acest serviciu în proporție semnificativ mai ridicată
decât cei din mediul rural.

• Aproximativ jumătate – 51% - dintre expeditorii de colete spun că au expediat
și colete care nu au avut legătură cu achiziții online, cel mai frecvent de
câteva ori pe an – 32%.
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Dumneavoastră personal ați folosit în ultimele 12 luni servicii poștale și de
curierat (ex. scrisori, colete etc.)? 11

1%

40%

27%

32%

2%

58%

40%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Doar am trimis

Doar am primit

Am și primit, am și trimis

Nu

Eșantion screening (N=1934) Eșantion utilizatori (N=1455)

Întrebare screening
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Dumneavoastră personal ați folosit în ultimele 12 luni servicii poștale și de curierat (ex.
scrisori, colete etc.)?
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

12

N=1934

ȘcolaritateVârstaSex
Total

Sup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=766N=922N=246N=285N=488N=706N=455N=939N=995N=1934

1%1%1%1%1%1%1%1%0%1%Doar am trimis

Dvs. personal ați folosit în
ultimele 12 luni servicii poștale
(ex. scrisori, colete, etc) și de
curierat? (

36%46%33%31%44%39%45%42%38%40%Doar am primit

54%27%11%16%26%34%30%24%30%27%Am și primit, am și
trimis

8%25%55%51%29%26%23%32%31%32%Nu am folosit nici pentru
trimis, nici pentru primit
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Dumneavoastră personal ați folosit în ultimele 12 luni servicii poștale și de curierat (ex.
scrisori, colete etc.)?
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

13

N=1934

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidențăTotal

BIFCNVVSVSSENERuralUrban

N=302N=222N=294N=204N=172N=269N=201N=270N=800N=1134N=1934

2%3%2%0%0%0%0%0%1%1%1%Doar am trimis

Dvs. personal ați folosit în ultimele 12
luni servicii poștale (ex. scrisori,
colete, etc) și de curierat? (

34%39%38%47%40%41%43%40%42%38%40%Doar am primit

42%25%31%26%30%20%25%22%21%33%27%Am și primit, am și trimis

22%33%29%27%30%38%31%38%37%27%32%Nu am folosit nici pentru
trimis, nici pentru primit
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Atunci când trebuie să utilizați servicii poștale, cine ia decizia în gospodăria
dvs.? 14

59%

37%

4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Dvs. personal

Dvs. împreună cu
altcineva

Doar altcineva

Întrebare screeningN=1506
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Ce tipuri de servicii poștale și de curierat cunoașteți, indiferent dacă ați folosit sau nu?
Întrebare cu răspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar răspunsurile „Da”. 15

N=1455

93%

82%

80%

80%

72%

71%

55%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Colete

Serviciul confirmare de primire – dovada privind
predarea trimiterii

Corespondență – scrisori, vederi, felicitări, etc.

Serviciul ramburs – achitarea contravalorii bunului prin
intermediul rețelei poștale

Trimiteri recomandate

Serviciul express – curierat rapid, furnizorul răspunde
pentru întârzierea predării

Trimiteri cu valoare declarată
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Ce tipuri de servicii poștale și de curierat cunoașteți, indiferent dacă ați folosit
sau nu? ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR 16

N=1455

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex

Total
Ce tipuri de servicii poștale și de curierat cunoașteți,
indiferent dacă ați folosit sau nu? 8001+ RON6001-8000

RON
3001-6000

RON
Max. 3000

RONSup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=539N=201N=382N=234N=691N=659N=105N=157N=355N=572N=371N=721N=734N=1455

98%97%94%87%99%94%84%84%94%97%94%93%94%93%[Colete]

89%85%83%73%89%84%68%71%88%86%80%82%82%82%[Serviciul confirmare de primire – dovada privind
predarea trimiterii]

88%87%79%74%89%80%72%76%83%82%79%82%79%80%[Corespondență – scrisori, vederi, felicitări, etc.]

91%82%80%69%89%81%63%58%81%87%83%79%81%80%[Serviciul ramburs – achitarea contravalorii bunului
prin intermediul rețelei poștale]

75%79%71%68%79%71%66%74%81%80%57%74%70%72%[Trimiteri recomandate]

84%69%67%66%75%73%63%51%69%77%79%70%73%71%[Serviciul express – curierat rapid, furnizorul
răspunde pentru întârzierea predării]

63%58%53%50%65%54%46%53%66%57%45%53%57%55%[Trimiteri cu valoare declarată]
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Ce tipuri de servicii poștale și de curierat cunoașteți, indiferent dacă ați folosit
sau nu? ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR 17

N=1455

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidențăTotalCe tipuri de servicii poștale și de curierat cunoașteți, indiferent

dacă ați folosit sau nu? BIFCNVVSVSSENERuralUrban

N=253N=157N=226N=161N=124N=189N=151N=194N=553N=902N=1455

98%93%92%92%89%94%95%90%89%96%93%[Colete]

89%83%84%85%70%85%81%77%78%85%82%[Serviciul confirmare de primire – dovada privind predarea
trimiterii]

84%85%81%81%70%85%80%76%74%85%80%[Corespondență – scrisori, vederi, felicitări, etc.]

84%83%85%79%71%77%80%77%74%84%80%[Serviciul ramburs – achitarea contravalorii bunului prin
intermediul rețelei poștale]

79%78%73%73%71%70%68%65%68%75%72%[Trimiteri recomandate]

72%71%75%71%65%70%74%71%69%74%71%[Serviciul express – curierat rapid, furnizorul răspunde pentru
întârzierea predării]

64%50%55%61%53%51%49%54%51%58%55%[Trimiteri cu valoare declarată]
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Cu ce frecvență ați TRIMIS …, prin poștă sau curier, dumneavoastră sau altă
persoană din gospodăria dvs., în ultimele 12 luni? 18

19%

20%

54%

59%

28%

21%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Scrisori/vederi/felicitări

Colete

De câteva ori pe lună De câteva ori pe an O dată pe an

N=525

N=823

N=1455

6%

10%

18%

29%

9%

10%

67%

51%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Scrisori/vederi/felicitări

Colete

De câteva ori pe lună De câteva ori pe an O dată pe an Nu am trimis

Selecție utilizatori
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Cu ce frecvență ați TRIMIS …, prin poștă sau curier, dumneavoastră sau altă persoană din
gospodăria dvs., în ultimele 12 luni?
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

19

N=1455

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex
Total 8001+

RON
6001-8000

RON
3001-6000

RON
Max. 3000

RONSup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=539N=201N=382N=234N=691N=659N=105N=157N=355N=572N=371N=721N=734N=1455

7%8%6%4%7%6%5%3%5%8%7%5%7%6%De câteva ori pe lună
Cu ce frecvență ați TRIMIS
scrisori/vederi/felicitări, prin
poștă sau curier, dumneavoastră
sau altă persoană din gospodăria
dvs., în ultimele 12 luni?

19%22%18%16%21%18%12%18%26%18%10%16%19%18%De câteva ori pe an

9%7%11%8%10%9%8%10%10%9%8%10%8%9%O dată pe an

65%63%65%72%61%67%75%69%59%65%75%68%66%67%Nu am trimis

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidențăTotal

BIFCNVVSVSSENERuralUrban

N=253N=157N=226N=161N=124N=189N=151N=194N=553N=902N=1455

6%9%6%7%6%5%7%4%5%7%6%De câteva ori pe lună
Cu ce frecvență ați TRIMIS
scrisori/vederi/felicitări, prin poștă
sau curier, dumneavoastră sau altă
persoană din gospodăria dvs., în
ultimele 12 luni?

15%18%22%19%17%15%19%18%17%18%18%De câteva ori pe an

13%12%7%8%13%11%6%5%8%10%9%O dată pe an

66%61%65%66%64%69%68%74%69%65%67%Nu am trimis
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Cu ce frecvență ați TRIMIS …, prin poștă sau curier, dumneavoastră sau altă persoană din
gospodăria dvs., în ultimele 12 luni?
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

20

N=1455

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex
Total 8001+

RON
6001-8000

RON
3001-6000

RON
Max. 3000

RONSup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=539N=201N=382N=234N=691N=659N=105N=157N=355N=572N=371N=721N=734N=1455

15%14%8%3%17%9%3%2%5%13%15%7%12%10%De câteva ori pe lună
Cu ce frecvență ați TRIMIS
colete, prin poștă sau curier,
dumneavoastră sau altă
persoană din gospodăria dvs., în
ultimele 12 luni?

41%36%23%17%41%28%15%17%30%38%24%26%31%29%De câteva ori pe an

10%8%9%13%10%12%8%10%8%9%13%10%10%10%O dată pe an

33%42%59%67%32%52%75%71%56%40%47%56%46%51%Nu am trimis

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidențăTotal

BIFCNVVSVSSENERuralUrban

N=253N=157N=226N=161N=124N=189N=151N=194N=553N=902N=1455

16%12%11%8%7%9%9%7%7%12%10%De câteva ori pe lună

Cu ce frecvență ați TRIMIS colete, prin
poștă sau curier, dumneavoastră sau
altă persoană din gospodăria dvs., în
ultimele 12 luni?

37%25%33%24%27%26%27%27%22%33%29%De câteva ori pe an

13%11%12%8%8%9%12%9%9%11%10%O dată pe an

34%52%45%60%58%56%52%57%61%43%51%Nu am trimis
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În ultimele 12 luni, ați trimis colete care să nu aibă legătură cu o achiziție online/pe
internet? De exemplu, către o persoană fizică, un prieten, o rudă etc. 21

48%

32%

19%

1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Nu am trimis

Am trimis, de câteva ori
pe an

Am trimis, 1 dată pe an

(SPONTAN) Nu răspund

N=823 Baza de calcul: respondenți care spun că au trimis colete în ultimele 12 luni
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În ultimele 12 luni, ați trimis colete care să nu aibă legătură cu o achiziție online/pe
internet? De exemplu, către o persoană fizică, un prieten, o rudă etc.
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

22

N=823

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex

Total 8001+
RON

6001-
8000
RON

3001-
6000
RON

Max.
3000
RON

Sup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=379N=126N=179N=87N=474N=321N=28N=52N=172N=378N=221N=387N=436N=823
46%42%51%49%44%51%46%38%55%48%46%47%49%48%Nu am trimisÎn ultimele 12 luni, ați

trimis colete care să
nu aibă legătură cu o
achiziție online/pe
internet? De exemplu,
către o persoană
fizică, un prieten, o
rudă etc.

34%33%31%27%37%28%30%30%32%32%31%32%31%31%Am trimis, de câteva
ori pe an

20%25%17%19%19%20%17%27%12%19%23%20%19%19%Am trimis, 1 dată pe
an

0%0%0%2%0%0%3%0%0%1%0%0%1%0%(SP.) Nu pot aprecia

0%0%1%3%0%0%4%5%1%0%0%1%0%1%(SP.) Nu răspund

Baza de calcul: respondenți care spun că au trimis colete în ultimele 12 luni
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În ultimele 12 luni, ați trimis colete care să nu aibă legătură cu o achiziție online/pe
internet? De exemplu, către o persoană fizică, un prieten, o rudă etc.
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

23

N=823

Regiunea de dezvoltareMediu de rezidență
Total

BIFCNVVSVSSENERuralUrban

N=178N=87N=142N=80N=58N=95N=79N=104N=252N=571N=823

52%44%47%39%54%53%46%47%50%47%48%Nu am trimis

În ultimele 12 luni, ați trimis
colete care să nu aibă legătură
cu o achiziție online/pe
internet? De exemplu, către o
persoană fizică, un prieten, o
rudă etc.

28%40%26%36%31%26%36%36%32%31%31%Am trimis, de câteva ori pe an

19%17%27%25%15%22%14%14%16%21%19%Am trimis, 1 dată pe an

0%0%0%0%0%0%0%2%1%0%0%(SP.) Nu pot aprecia

1%0%0%0%0%0%4%0%1%0%1%(SP.) Nu răspund

Baza de calcul: respondenți care spun că au trimis colete în ultimele 12 luni
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CARACTERISTICILE
COMPORTAMENTULUI DE CONSUM
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• 75% dintre respondenți au precizat că au primit
scrisori/vederi/felicitări/facturi prin poștă sau curier (de câteva ori pe lună,
respectiv de câteva ori pe an), iar 89% spun că au primit colete.

• Frecvența cu care respondenții declară că au primit corespondență în ultimele
12 luni este de câteva ori pe lună sau de câteva ori pe an pentru proporții
egale ale destinatarilor – câte 46%, în timp ce 7% au primit mai rar.

• Coletele au fost recepționate de câteva ori pe lună de către 41% dintre
destinatari, de câteva ori pe an de către 50% dintre aceștia, în timp ce 9% au
primite o dată pe an colete.

• Totodată, 85% dintre aceștia nu au trimis scrisori sau colete în interiorul
Uniunii Europene în ultimele 12 luni, iar 95% nu au trimis scrisori sau colete în
afara spațiului UE.

• 39% dintre respondenți au declarat că au făcut achiziții online sau pe internet
de câteva ori pe an în ultimele 12 luni, în timp ce 37% au efectuat astfel de
cumpărături de câteva ori pe lună, iar 5% au cumpărat online o dată pe
săptămână sau mai des. Cumpărăturile realizate de câteva ori pe lună sunt mai
frecvente în rândul persoanelor cu vârste între 16 și 35 de ani, cu studii
superioare și venituri relativ ridicate. Pe de altă parte, achizițiile de câteva ori
pe an sunt mai comune în rândul persoanelor cu vârste între 51 și 65 de ani, cu
venituri între 3001 și 6000 de lei.
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• În general, respondenții acordă o importanță semnificativă timpului de livrare
al produselor cumpărate online, cu o medie de 8,63 pe o scală de la 1 la 10,
unde 1 înseamnă „deloc important”, iar 10 înseamnă „extrem de important”.
Femeile acordă o importanță ușor mai mare timpului de livrare decât bărbații,
cu un scor de 8,82 față de 8,45.

• Tinerii între 16 și 35 de ani sunt cei mai preocupați de timpul de livrare, cu un
scor de 8,73, în timp ce persoanele de 65 de ani și peste au acordat cel mai
mic scor (8,19).

• Costul livrării pentru cea mai recentă comandă dintr-un magazin online
național „.ro” a fost de 36,76 lei, cei mai mulți dintre respondenți raportând
costuri între 10 și 50 de lei – 59%, în timp ce 23% spun că livrarea a fost
gratuită.
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Cu ce frecvență ați PRIMIT …, prin poștă sau curier, dumneavoastră sau altă
persoană din gospodăria dvs., în ultimele 12 luni? 27
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Cu ce frecvență ați PRIMIT …, prin postă sau curier, dumneavoastră sau altă persoană din
gospodăria dvs., în ultimele 12 luni?
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

28

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex
Total 8001+

RON
6001-8000

RON
3001-6000

RON
Max. 3000

RONSup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=539N=201N=382N=234N=691N=659N=105N=157N=355N=572N=371N=721N=734N=1455

33%40%37%34%32%38%30%32%34%40%32%34%36%35%De câteva ori pe lună
Cu ce frecvență ați PRIMIT
scrisori/vederi/felicitări/facturi,
prin postă sau curier,
dumneavoastră sau altă
persoană din gospodăria dvs., în
ultimele 12 luni?

39%36%32%31%37%34%35%41%41%31%30%33%37%35%De câteva ori pe an

4%4%5%7%7%5%4%7%6%4%4%6%4%5%O dată pe an

24%20%26%26%25%23%30%20%18%25%32%26%23%25%Nu am primit

N=1455
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Cu ce frecvență ați PRIMIT …, prin postă sau curier, dumneavoastră sau altă persoană din
gospodăria dvs., în ultimele 12 luni?
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

29

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidențăTotal

BIFCNVVSVSSENERuralUrban

N=253N=157N=226N=161N=124N=189N=151N=194N=553N=902N=1455

27%39%37%38%34%40%34%33%37%34%35%De câteva ori pe lună
Cu ce frecvență ați PRIMIT
scrisori/vederi/felicitări/facturi, prin
postă sau curier, dumneavoastră sau
altă persoană din gospodăria dvs., în
ultimele 12 luni?

36%36%30%33%36%33%37%38%34%36%35%De câteva ori pe an

6%5%6%2%3%8%7%3%4%6%5%O dată pe an

29%20%27%27%27%19%22%24%24%25%25%Nu am primit

N=1455
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Cu ce frecvență ați TRIMIS scrisori sau colete peste hotare…, în ultimele 12
luni? 30
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Cu ce frecvență ați TRIMIS scrisori sau colete peste hotare…, în ultimele 12 luni?
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR 31

N=1455

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex

Total 8001+
RON

6001-
8000
RON

3001-
6000
RON

Max.
3000
RON

Sup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=539N=201N=382N=234N=691N=659N=105N=157N=355N=572N=371N=721N=734N=1455
0,2%0,0%0,2%0,6%0,2%0,1%0,7%0,0%0,1%0,8%0,0%0,4%0,1%0,3%De câteva ori pe lunăCu ce frecvență ați TRIMIS

scrisori sau colete peste
hotare în interiorul UE în
ultimele 12 luni?

10%10%6%4%9%6%6%7%10%7%4%5%9%7%De câteva ori pe an
8%7%8%6%9%7%6%5%6%10%7%8%6%7%O dată pe an
81%83%86%89%81%87%87%88%84%82%88%86%85%85%Nu am trimis

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex

Total 8001+
RON

6001-
8000
RON

3001-
6000
RON

Max.
3000
RON

Sup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=539N=201N=382N=234N=691N=659N=105N=157N=355N=572N=371N=721N=734N=1455
0,2%0,0%0,3%0,6%0,0%0,3%0,7%0,0%0,3%0,7%0,0%0,4%0,1%0,3%De câteva ori pe lunăCu ce frecvență ați TRIMIS

scrisori sau colete peste
hotare în afara spațiului UE
în ultimele 12 luni?

3%3%1%1%3%2%3%1%3%3%2%2%2%2%De câteva ori pe an
4%3%3%2%4%3%1%1%2%3%5%3%3%3%O dată pe an
94%93%96%97%93%95%95%98%94%94%94%95%95%95%Nu am trimis
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Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidențăTotal

BIFCNVVSVSSENERuralUrban
N=253N=157N=226N=161N=124N=189N=151N=194N=553N=902N=1455
0,0%0,0%0,2%1,3%0,4%0,5%0,0%0,0%0,5%0,1%0,3%De câteva ori pe lună

Cu ce frecvență ați TRIMIS scrisori
sau colete peste hotare în interiorul
UE în ultimele 12 luni?

10%4%5%8%2%5%11%10%6%8%7%De câteva ori pe an
8%10%5%7%7%10%5%8%6%8%7%O dată pe an
83%86%90%84%90%85%84%82%87%84%85%Nu am trimis

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidențăTotal

BIFCNVVSVSSENERuralUrban
N=253N=157N=226N=161N=124N=189N=151N=194N=553N=902N=1455
0,0%0,0%0,0%1,8%0,0%0,0%0,0%0,5%0,3%0,3%0,3%De câteva ori pe lună

Cu ce frecvență ați TRIMIS scrisori
sau colete peste hotare în afara
spațiului UE în ultimele 12 luni?

4%2%2%2%0%1%3%2%3%2%2%De câteva ori pe an
3%4%5%2%1%1%3%3%2%4%3%O dată pe an
93%93%93%94%98%98%94%94%95%94%95%Nu am trimis

Cu ce frecvență ați TRIMIS scrisori sau colete peste hotare…, în ultimele 12 luni?
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR 32

N=1455
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Cât de des ați făcut achiziții online/de pe internet, în ultimele 12 luni? 33

N=1455
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Cât de des ați făcut achiziții online/de pe internet, în ultimele 12 luni?
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR 34

N=1455

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex
Total 8001+

RON
6001-8000

RON
3001-6000

RON
Max. 3000

RONSup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=539N=201N=382N=234N=691N=659N=105N=157N=355N=572N=371N=721N=734N=1455

11%7%2%2%9%3%3%0%2%6%8%4%6%5%O dată pe săptămână
sau mai des

Cât de des ați făcut achiziții
online/de pe internet, în
ultimele 12 luni?

55%45%35%18%53%35%24%11%21%44%58%35%40%37%De câteva ori pe lună

32%39%46%38%32%43%37%30%57%39%28%37%41%39%De câteva ori pe an

1%1%4%9%2%4%6%7%5%3%2%4%4%4%O dată pe an

1%7%13%33%3%14%30%52%14%6%3%19%10%15%Nu am achiziționat
niciodată ceva online
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Cât de des ați făcut achiziții online/de pe internet, în ultimele 12 luni?
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR 35

N=1455

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidențăTotal

BIFCNVVSVSSENERuralUrban

N=253N=157N=226N=161N=124N=189N=151N=194N=553N=902N=1455

7%6%4%3%3%7%2%4%4%6%5%O dată pe săptămână sau
mai des

Cât de des ați făcut achiziții
online/de pe internet, în ultimele
12 luni?

57%39%36%28%36%35%39%27%30%43%37%De câteva ori pe lună

27%33%44%48%39%39%40%43%42%37%39%De câteva ori pe an

3%4%2%2%3%6%3%9%4%4%4%O dată pe an

6%17%14%18%18%13%17%17%21%10%15%Nu am achiziționat
niciodată ceva online
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Pe o scală de la 1 la 10, unde 1 înseamnă „deloc important”, iar 10 înseamnă „extrem de
important”, în general, când cumpărați online, cât de important este pentru dvs. timpul
de livrare al produsului?

36

N=1313
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Media*: 8,63

Baza de calcul: respondenți care spun că au realizat cumpărături online în ultimele 12 luni

*Din calculul mediei au fost excluse non-răspunsurile
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Pe o scală de la 1 la 10, unde 1 înseamnă „deloc important”, iar 10 înseamnă „extrem de
important”, în general, când cumpărați online, cât de important este pentru dvs. timpul
de livrare al produsului?
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

37

N=1313

*Din calculul mediei au fost excluse non-răspunsurile

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex

Total

8001+
RON

6001-
8000
RON

3001-
6000
RON

Max.
3000
RON

Sup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=532N=188N=337N=170N=670N=569N=74N=85N=313N=551N=364N=634N=679N=1313

8.748.628.728.488.648.668.548.198.618.688.738.828.458.63

Pe o scală de la 1 la 10, unde 1 înseamnă
„deloc important”, iar 10 înseamnă „extrem
de important”, în general, când cumpărați
online, cât de important este pentru dvs.
timpul de livrare al produsului?

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidență

Total BIFCNVVSVSSENERuralUrban

N=244N=137N=207N=144N=107N=169N=132N=173N=476N=837N=1313

8.518.788.668.518.688.658.828.548.648.638.63

Pe o scală de la 1 la 10, unde 1 înseamnă „deloc
important”, iar 10 înseamnă „extrem de important”,
în general, când cumpărați online, cât de important
este pentru dvs. timpul de livrare al produsului?
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Care a fost costul LIVRĂRII la cea mai recentă comandă dintr-un magazin online național
„.ro”? Vă rugăm să NU INCLUDEŢI ŞI PREŢUL BUNULUI achiziționat, ci DOAR COSTUL
LIVRĂRII.

38

23%

2%

35%

24%

5%

8%

3%

1%

0% 10% 20% 30% 40%

A fost gratuit

Sub 10 RON

10-20 RON

20-50 RON

50-100 RON

Peste 100 RON

Nu am comandat din magazine online
naționale

(SPONTAN) Nu știu/ Nu răspund

N=1314 Baza de calcul: respondenți care spun că au realizat cumpărături online în ultimele 12 luni

Media*: 36,76

*Media a fost calculată raportat la răspunsurile valide; pentru intervale s-a considerat mijlocul intervalului, pentru varianta
„Peste 100 RON” s-a considerat valoarea 125 RON
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Care a fost costul LIVRĂRII la cea mai recentă comandă dintr-un magazin online național
„.ro”? Vă rugăm să NU INCLUDEŢI ŞI PREŢUL BUNULUI achiziționat, ci DOAR COSTUL
LIVRĂRII.
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

39

N=1313

*Media a fost calculată raportat la răspunsurile valide; pentru intervale s-a considerat mijlocul intervalului, pentru varianta
„Peste 100 RON” s-a considerat valoarea 125 RON

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex

Total

8001+
RON

6001-
8000
RON

3001-
6000
RON

Max.
3000
RON

Sup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=532N=188N=337N=170N=670N=569N=74N=85N=313N=551N=364N=634N=679N=1313

32,634,639,038,828,436,251,537,737,338,634,435,737,736,8

Care a fost costul LIVRĂRII la cea mai recentă
comandă dintr-un magazin online național
„.ro”? Vă rugăm să NU INCLUDEŢI ŞI PREŢUL
BUNULUI achiziționat, ci DOAR COSTUL
LIVRĂRII.

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidență

Total BIFCNVVSVSSENERuralUrban

N=244N=137N=207N=144N=107N=169N=132N=173N=476N=837N=1313

33,629,632,934,439,747,539,835,239,040,933,6

Care a fost costul LIVRĂRII la cea mai recentă
comandă dintr-un magazin online național „.ro”? Vă
rugăm să NU INCLUDEŢI ŞI PREŢUL BUNULUI
achiziționat, ci DOAR COSTUL LIVRĂRII.
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IMPACTUL PROBABIL AL
TARIFELOR PENTRU LIVRAREA
TRANSFRONTALIERĂ DE COLETE ÎN
UE ȘI ÎN AFARA UE
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• O cincime dintre intervievații care au trimis scrisori sau colete peste hotare, în
interiorul UE, în ultimele 12 luni consideră că tarifele pentru trimiterea
acestora sunt potrivite (nici mari, nici mici); de asemenea, media aprecierilor
respondenților se situează la 6,07, mai aproape de „tarife foarte mici”
(punctul 10 al scalei) decât de „tarife foarte mari” (punctul 1).

• În ceea ce privește persoanele care au trimis scrisori au colete peste hotare, în
afara UE, un sfert dintre ei cred că tarifele pentru trimiterile internaționale de
colete în afara UE sunt nici mari, nici mici, media fiind 5,58, pe aceeași scală
de la 1 la 10.

• 17% dintre respondenți declară că au utilizat alternative de livrare pentru
corespondență sau colete când e vorba despre livrări internaționale, iar
aproape trei sferturi nu au utilizat astfel de mijloace. Una din zece persoane a
folosit, pentru acest scop, firme de transport sau autocare și 6% - cunoscuți
care plecau în altă țară. Respondenții care au utilizat astfel de alternative sunt
mai curând persoane cu vârsta între 36 și 65 de ani, din regiunea Nord-Est.
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Pe o scală de la 1=foarte mari/inaccesibile la 10=foarte mici/accesibile cum
apreciați tarifele pentru trimiterile internaționale de colete în interiorul UE? 42

N=239
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Nu știu/ Nu

răspund

Media*: 6,07

Baza de calcul: respondenți care au trimis scrisori sau colete peste hotare (în interiorul UE) în ultimele 12 luni

*Din calculul mediei au fost excluse non-răspunsurile
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Pe o scală de la 1=foarte mari/inaccesibile la 10=foarte mici/accesibile cum
apreciați tarifele pentru trimiterile internaționale de colete în afara UE? 43

N=86
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răspund

Media*: 5,58

Baza de calcul: respondenți care au trimis scrisori sau colete peste hotare (în afara UE) în ultimele 12 luni

*Din calculul mediei au fost excluse non-răspunsurile
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Ați utilizat alternative de livrare pentru corespondență sau colete când vorbim
despre livrări transfrontaliere/ internaționale? 44

N=1455
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Ați utilizat alternative de livrare pentru corespondență sau colete când vorbim despre
livrări transfrontaliere/ internaționale?
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

45

N=1455

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex

Total 8001+
RON

6001-
8000
RON

3001-
6000
RON

Max.
3000
RON

Sup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=539N=201N=382N=234N=691N=659N=105N=157N=355N=572N=371N=721N=734N=1455

76%71%72%73%74%73%71%77%70%71%76%72%74%73%Nu

Ați utilizat alternative de livrare
pentru corespondență sau colete
când vorbim despre livrări
transfrontaliere/ internaționale?

11%11%9%10%10%11%10%8%11%12%10%10%11%11%Da, o firmă de
transport/ autocar

3%6%8%6%5%6%7%1%8%7%5%6%5%6%Cunoscuți care plecau
în altă țară

1%0%1%0%2%1%1%1%1%1%1%1%1%1%Da, altă variantă

9%11%9%10%10%9%10%13%10%9%8%11%9%10%(SP.) Nu este cazul/ Nu
am trimis

0%0%0%0%0%0%1%0%0%0%1%0%0%0%(SP.) NȘ/NR
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Ați utilizat alternative de livrare pentru corespondență sau colete când vorbim despre
livrări transfrontaliere/ internaționale?
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

46

N=1455

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidențăTotal

BIFCNVVSVSSENERuralUrban
N=253N=157N=226N=161N=124N=189N=151N=194N=553N=902N=1455

75%71%72%71%76%79%72%68%71%75%73%Nu

Ați utilizat alternative de livrare
pentru corespondență sau colete
când vorbim despre livrări
transfrontaliere/ internaționale?

11%13%11%8%4%7%13%15%11%10%11%Da, o firmă de transport/
autocar

3%4%6%7%11%3%5%7%6%5%6%Cunoscuți care plecau în
altă țară

1%1%0%0%0%1%0%3%1%1%1%Da, altă variantă

10%10%10%14%8%10%10%6%11%9%10%(SP.) Nu este cazul/ Nu
am trimis

0%0%0%0%0%0%0%2%1%0%0%(SP.) NȘ/NR
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CHELTUIELILE MEDII ANUALE
CU SERVICII POȘTALE
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• În timp ce aproximativ două treimi dintre respondenți nu au utilizat servicii
poștale de corespondență în ultimul an, media cheltuielilor celor care au avut
astfel de plăți este de 36,1 lei în ultimele 12 luni; aproape unul din zece
intervievați a avut cheltuieli mai mari de 50 de lei pentru serviciile poștale de
corespondență, iar restul – cheltuieli mai mici. Media cheltuielilor cu serviciile
poștale de corespondență este mai mare în rândul intervievaților din regiunea
Sud-Est și mai mică în București-Ilfov și Sud-Vest.

• Aproape jumătate dintre intervievați au utilizat servicii poștale de trimitere
colete; media cheltuielilor din ultimele 12 luni pentru aceste servicii a fost de
118,54 lei. Unul din zece respondenți au cheltuit mai mult de 200 lei,
aproximativ o cincime – sume între 50,1 și 200 lei și 13% - sume mai mici de 50
lei. Media cheltuielilor cu serviciile poștale de trimitere colete este cea mai
mică în rândul respondenților cu vârsta peste 65 de ani și a celor cu venituri
mai mici de 3000 lei/gospodărie. Odată cu creșterea nivelului de educație,
crește și media cheltuielilor pentru aceste servicii poștale.



STUDIU CANTITATIV PRIVIND UTILIZAREA SERVICIILOR POȘTALE DE CĂTRE UTILIZATORII FINALI – PERSOANE FIZICE. 2024

În medie, cât a cheltuit gospodăria dvs. în ultimele 12 luni cu serviciile poștale
de corespondență – SCRISORI, VEDERI, FELICITĂRI, etc? 49

N=1455

3%

3%

2%

3%

2%

5%

9%

65%

6%

2%

0% 20% 40% 60% 80%

Mai puțin de 5 RON

5,01 – 10,00 RON

10,01 – 15,00 RON

15,01 – 20,00 RON

20,01 – 30,00 RON

30,01 – 50,00 RON

Mai mult de 50 RON

Nu am utilizat

(SPONTAN) Nu pot aprecia

(SPONTAN) Nu știu/ Nu răspund

Media*: 36,1 RON

*Media a fost calculată raportat la răspunsurile valide; pentru intervale s-a considerat mijlocul intervalului, pentru varianta
„Peste 50 RON” s-a considerat valoarea 65 RON, iar pentru varianta „Mai puțin de 5 RON” s-a considerat valoarea 2,5 RON



STUDIU CANTITATIV PRIVIND UTILIZAREA SERVICIILOR POȘTALE DE CĂTRE UTILIZATORII FINALI – PERSOANE FIZICE. 2024

În medie, cât a cheltuit gospodăria dvs. în ultimele 12 luni cu serviciile poștale de
corespondență – SCRISORI, VEDERI, FELICITĂRI, etc?
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

50

N=429

*Media a fost calculată raportat la răspunsurile valide; pentru intervale s-a considerat mijlocul intervalului, pentru varianta
„Peste 50 RON” s-a considerat valoarea 65 RON, iar pentru varianta „Mai puțin de 5 RON” s-a considerat valoarea 2,5 RON

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex

Total 8001+
RON

6001-
8000
RON

3001-
6000
RON

Max.
3000
RON

Sup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=165N=61N=121N=59N=221N=189N=19N=45N=122N=179N=83N=198N=231N=429

37,435,337,135,734,936,039,231,537,636,636,637,035,236,1

În medie, cât a cheltuit gospodăria dvs. în
ultimele 12 luni cu serviciile poștale de
corespondență – SCRISORI, VEDERI, FELICITĂRI,
etc?

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidențăTotal

BIFCNVVSVSSENERuralUrban

N=75N=56N=71N=44N=42N=49N=39N=53N=146N=283N=429

31,437,636,538,031,538,340,536,535,836,336,1
În medie, cât a cheltuit gospodăria dvs. în ultimele 12
luni cu serviciile poștale de corespondență – SCRISORI,
VEDERI, FELICITĂRI, etc?



STUDIU CANTITATIV PRIVIND UTILIZAREA SERVICIILOR POȘTALE DE CĂTRE UTILIZATORII FINALI – PERSOANE FIZICE. 2024

În medie, cât a cheltuit gospodăria dvs. în ultimele 12 luni cu serviciile poștale de
trimitere colete?
Vă rugăm să NU INCLUDEȚI ŞI PREȚUL BUNULUI achiziționat, ci DOAR COSTUL LIVRĂRII.

51

N=1455

2%

3%

8%

12%

9%

10%

53%

4%

0% 20% 40% 60%

Mai puțin de 10 RON

10,01 - 20,00 RON

20,01 - 50,00 RON

50,01 - 100 RON

100,01 - 200 RON

Mai mult de 200 RON

Nu am utilizat

(SPONTAN) Nu pot aprecia

Media*: 118,54
RON

*Media a fost calculată raportat la răspunsurile valide; pentru intervale s-a considerat mijlocul intervalului, pentru varianta
„Peste 200 RON” s-a considerat valoarea 250 RON, iar pentru varianta „Mai puțin de 10 RON” s-a considerat valoarea 5 RON



STUDIU CANTITATIV PRIVIND UTILIZAREA SERVICIILOR POȘTALE DE CĂTRE UTILIZATORII FINALI – PERSOANE FIZICE. 2024

În medie, cât a cheltuit gospodăria dvs. în ultimele 12 luni cu serviciile poștale de
trimitere colete?
Vă rugăm să NU INCLUDEȚI ŞI PREȚUL BUNULUI achiziționat, ci DOAR COSTUL LIVRĂRII.
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

52

N=733

*Media a fost calculată raportat la răspunsurile valide; pentru intervale s-a considerat mijlocul intervalului, pentru varianta
„Peste 200 RON” s-a considerat valoarea 250 RON, iar pentru varianta „Mai puțin de 10 RON” s-a considerat valoarea 5 RON

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex

Total 8001+
RON

6001-
8000
RON

3001-
6000
RON

Max.
3000
RON

Sup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=337N=115N=155N=79N=433N=275N=25N=46N=155N=337N=195N=343N=390N=733

130,2115,5122,892,7126,2114,3112,690,2112,7128,5119,8119,8117,4118,5

În medie, cât a cheltuit gospodăria dvs. în ultimele
12 luni cu serviciile poștale de trimitere colete? Vă
rugăm să NU INCLUDEȚI ŞI PREȚUL BUNULUI
achiziționat, ci DOAR COSTUL LIVRĂRII.

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidențăTotal

BIFCNVVSVSSENERuralUrban

N=160N=80N=129N=67N=54N=81N=68N=94N=220N=513N=733

121,3110,8122,9117,0127,2117,5116,5113,3114,0120,8118,5

În medie, cât a cheltuit gospodăria dvs. în ultimele 12 luni
cu serviciile poștale de trimitere colete? Vă rugăm să NU
INCLUDEȚI ŞI PREȚUL BUNULUI achiziționat, ci DOAR COSTUL
LIVRĂRII.



STUDIU CANTITATIV PRIVIND UTILIZAREA SERVICIILOR POȘTALE DE CĂTRE UTILIZATORII FINALI – PERSOANE FIZICE. 2024

În medie, cât a cheltuit gospodăria dvs. în ultimele 12 luni cu serviciile poștale?
Cheltuielile au fost însumate pentru serviciile de corespondență și colete; în analiză au
fost incluși doar respondenții care au menționat o cheltuială cu cel puțin unul dintre cele
două servicii

53

N utilizatori cel puțin un serviciu=841

4%

9%

17%

16%

20%

24%

1%

2%

8%

25%

31%

33%

0% 10% 20% 30% 40%

Mai puțin de 10 RON

10,01 - 20,00 RON

20,01 - 50,00 RON

50,01 - 100 RON

100,01 - 200 RON

Mai mult de 200 RON

Utilizatori cel puțin un serviciu

Utilizatori ambele servicii
Media cel puțin un

serviciu*: 119,49 RON

*Media a fost calculată raportat la răspunsurile valide; pentru intervale s-a considerat mijlocul intervalului, pentru varianta
„Peste 200 RON” s-a considerat valoarea 250 RON, iar pentru varianta „Mai puțin de 10 RON” s-a considerat valoarea 5 RON

N utilizatori ambele servicii=320

Media ambele servicii*:
163,88 RON
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GRADUL DE SATISFACȚIE AL
UTILIZATORILOR FINALI DE SERVICII
POȘTALE
& RECLAMAȚII PRIVIND SERVICIILE
POȘTALE
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 Calculând media notelor oferite de respondenți pe o scală a satisfacției de la
1 la 10 (foarte nemulțumit/ă – mulțumit/ă), observăm că serviciile poștale în
ansamblu sunt evaluate cu o notă medie de 8.20, în timp ce serviciul de
corespondență beneficiază de o notă de 8.32, iar livrarea coletelor obține
cea mai mare apreciere, cu o notă de 8.59. Persoanele care declară un nivel
de satisfacție ușor mai ridicat față de serviciile poștale în general sunt
femeile, persoanele cu vârste peste 50 de ani, cu educație scăzută și venituri
mai reduse sau care locuiesc în mediul rural. Tendințele se păstrează și
atunci când facem referire la trimiterea corespondenței și/sau a coletelor.

 Când au fost întrebați dacă în ultimele 12 luni au primit corespondența
(scrisori/facturi) destinate altor persoane, 86% afirmă că nu au întâmpinat
astfel de probleme. Totuși, această problemă a fost întâmpinată în proporții
mai ridicate de către persoanele care locuiesc în mediul urban, comparativ
cu cele din mediul rural sau care locuiesc în regiunea Sud-Vest, comparativ
cu alte regiuni.

 În ultimele 12 luni, cei mai mulți respondenți care au avut de primit colete
au semnalat întârzieri (23%) sau pachete deteriorate/distruse (9%). De
asemenea, 5% dintre participanții la studiu susțin că nu au mai primit coletul
comandat până în momentul de față. În același timp, aproximativ două
treimi – 67% declară că nu au întâmpinat nicio problemă. Persoanele sub 51
de ani, de gen masculin, cu studii superioare și cu venituri ridicate
raportează probleme în livrarea coletelor în proporții ușor mai ridicate, la fel
și cele care locuiesc în mediul urban.
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 8% dintre respondenți declară că au depus reclamații la furnizorii de servicii

poștale legate de problemele întâmpinate în utilizarea acestora; în pondere
ușor mai ridicată au făcut acest lucru bărbații, persoanele sub 51 de ani, cele
cu studii superioare sau cu venituri mai ridicate.

 Dintre cei care au făcut o astfel de reclamație, mai mult de jumătate afirmă
că furnizorul a soluționat reclamația, deși o treime dintre aceștia au fost
nemulțumiți de modul în care aceasta a fost tratată. Doi respondenți
nemulțumiți au apelat la ANPC pentru a cere o soluționare.

 15% dintre cei care nu au depus o reclamație afirmă că au avut intenția de a
o face, dar nu au întreprins niciun demers în acest sens; în proporții mai
ridicate spun acest lucru tinerii sub 36 de ani, persoanele cu studii
superioare, cele cu venituri pe gospodărie de peste 8000 de lei sau care
locuiesc în mediul urban.

 Printre motivele invocate pentru care nu au depus o reclamație se numără:
lipsa timpului necesar (27%), convingerea că nu se va rezolva nimic (16%) și
complexitatea procedurii de depunere (15%). Mai mult, unii respondenți au
menționat că problema lor a fost soluționată într-un final de către furnizorul
de servicii, în timp ce alții au ales să nu depună reclamația din considerație
pentru angajați (10%).



STUDIU CANTITATIV PRIVIND UTILIZAREA SERVICIILOR POȘTALE DE CĂTRE UTILIZATORII FINALI – PERSOANE FIZICE. 2024

Pe o scală de la 1 la 10 unde 1 înseamnă că sunteți foarte nemulțumit/ă iar 10 înseamnă
că sunteți foarte mulțumit/ă, cât de mulțumit/ă sunteți, în general, de serviciile …
utilizate în ultimele 12 luni.

57

N=1455

1% 0,5% 1% 1%

5%
4%

9%

25%

17%

30%

4%

1%
0,3% 1% 1%

4%
2%

8%

15%

11%

26%

30%

1% 0,2% 0,4% 1%
3% 3%

9%

21% 21%

35%

6%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

1 - Foarte
nemulțumit/ă

2 3 4 5 6 7 8 9 10 - Foarte
mulțumit/ă

(SPONTAN) Nu
am utilizat

(SPONTAN) Nu
știu/ Nu
răspund

Servicii poștale în general

Corespondență

Colete

Media*: 8,20

*Din calculul mediei au fost excluse non-răspunsurile

Media*: 8,32

Media*: 8,59



STUDIU CANTITATIV PRIVIND UTILIZAREA SERVICIILOR POȘTALE DE CĂTRE UTILIZATORII FINALI – PERSOANE FIZICE. 2024

Pe o scală de la 1 la 10 unde 1 înseamnă că sunteți foarte nemulțumit/ă iar 10 înseamnă
că sunteți foarte mulțumit/ă, cât de mulțumit/ă sunteți, în general, de serviciile …
utilizate în ultimele 12 luni.
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

58

N=1386

*Din calculul mediei au fost excluse non-răspunsurile; mediile sunt calculate doar pentru răspunsurile valide

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex

Total 8001+
RON

6001-
8000
RON

3001-
6000
RON

Max.
3000
RON

Sup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=515N=194N=359N=223N=658N=627N=101N=154N=338N=543N=351N=687N=699N=1386

7,888,048,368,727,988,178,578,578,438,127,898,557,828,20

[Servicii poștale în general] Pe o scală de la 1 la 10
unde 1 înseamnă că sunteți foarte nemulțumit/ă
iar 10 înseamnă că sunteți foarte mulțumit/ă, cât
de mulțumit/ă sunteți, în general, de serviciile
poștale utilizate în ultimele 12 luni?

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidență

Total
BIFCNVVSVSSENERuralUrban

N=239N=151N=216N=153N=120N=179N=143N=185N=529N=857N=1386

7,498,308,228,418,558,308,228,378,438,038,20

[Servicii poștale în general] Pe o scală de la 1 la 10 unde 1
înseamnă că sunteți foarte nemulțumit/ă iar 10 înseamnă
că sunteți foarte mulțumit/ă, cât de mulțumit/ă sunteți, în
general, de serviciile poștale utilizate în ultimele 12 luni?



STUDIU CANTITATIV PRIVIND UTILIZAREA SERVICIILOR POȘTALE DE CĂTRE UTILIZATORII FINALI – PERSOANE FIZICE. 2024

Pe o scală de la 1 la 10 unde 1 înseamnă că sunteți foarte nemulțumit/ă iar 10 înseamnă
că sunteți foarte mulțumit/ă, cât de mulțumit/ă sunteți, în general, de serviciile …
utilizate în ultimele 12 luni.
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

59

N=974

*Din calculul mediei au fost excluse non-răspunsurile; mediile sunt calculate doar pentru răspunsurile valide

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex

Total 8001+
RON

6001-
8000
RON

3001-
6000
RON

Max.
3000
RON

Sup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=326N=140N=276N=169N=436N=455N=83N=109N=257N=367N=241N=476N=498N=974

8.078.078.368.848.168.298.558.668.698.177.928.697.908.32

[Corespondență – scrisori, vederi, felicitări etc.] Pe
o scală de la 1 la 10 unde 1 înseamnă că sunteți
foarte nemulțumit/ă iar 10 înseamnă că sunteți
foarte mulțumit/ă, cât de mulțumit/ă sunteți, în
general, de serviciile poștale utilizate în ultimele 12
luni?

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidențăTotal

BIFCNVVSVSSENERuralUrban

N=154N=112N=141N=109N=85N=131N=101N=141N=375N=599N=974

7.718.248.388.808.278.528.248.408.468.208.32

[Corespondență – scrisori, vederi, felicitări etc.] Pe o scală
de la 1 la 10 unde 1 înseamnă că sunteți foarte
nemulțumit/ă iar 10 înseamnă că sunteți foarte mulțumit/ă,
cât de mulțumit/ă sunteți, în general, de serviciile poștale
utilizate în ultimele 12 luni?



STUDIU CANTITATIV PRIVIND UTILIZAREA SERVICIILOR POȘTALE DE CĂTRE UTILIZATORII FINALI – PERSOANE FIZICE. 2024

Pe o scală de la 1 la 10 unde 1 înseamnă că sunteți foarte nemulțumit/ă iar 10 înseamnă
că sunteți foarte mulțumit/ă, cât de mulțumit/ă sunteți, în general, de serviciile …
utilizate în ultimele 12 luni.
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

60

N=1394

*Din calculul mediei au fost excluse non-răspunsurile; mediile sunt calculate doar pentru răspunsurile valide

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex

Total 8001+
RON

6001-
8000
RON

3001-
6000
RON

Max.
3000
RON

Sup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=53
3N=196N=358N=216N=676N=629N=89N=137N=332N=557N=368N=683N=711N=1394

8.328.328.729.048.288.579.088.808.638.568.478.898.268.59

[Colete] Pe o scală de la 1 la 10 unde 1 înseamnă că
sunteți foarte nemulțumit/ă iar 10 înseamnă că
sunteți foarte mulțumit/ă, cât de mulțumit/ă
sunteți, în general, de serviciile poștale utilizate în
ultimele 12 luni?

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidențăTotal

BIFCNVVSVSSENERuralUrban

N=246N=151N=222N=152N=118N=181N=141N=183N=518N=876N=1394

8.148.728.658.718.908.478.648.668.858.408.59

[Colete] Pe o scală de la 1 la 10 unde 1 înseamnă că
sunteți foarte nemulțumit/ă iar 10 înseamnă că
sunteți foarte mulțumit/ă, cât de mulțumit/ă sunteți,
în general, de serviciile poștale utilizate în ultimele 12
luni?
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În ultimele 12 luni, ați primit scrisori/facturi care nu vă erau adresate? 61

14%

86%

Da Nu

N=1455
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În ultimele 12 luni, ați primit scrisori/facturi care nu vă erau adresate?
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR 62

N=1455

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex

Total 8001+
RON

6001-
8000
RON

3001-
6000
RON

Max.
3000
RON

Sup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=539N=201N=382N=234N=691N=659N=105N=157N=355N=572N=371N=721N=734N=1455

13%12%13%14%15%12%15%14%11%14%15%12%15%14%DaÎn ultimele 12 luni, ați
primit scrisori/facturi care
nu vă erau adresate? 86%88%87%86%85%88%85%86%89%86%85%88%85%86%Nu

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidențăTotal

BIFCNVVSVSSENERuralUrban
N=253N=157N=226N=161N=124N=189N=151N=194N=553N=902N=1455

17%16%12%14%20%9%15%8%10%16%14%DaÎn ultimele 12 luni, ați primit
scrisori/facturi care nu vă erau
adresate? 83%84%88%86%80%91%85%92%90%84%86%Nu
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În ultimele 12 luni s-a întâmplat să aveți probleme privind livrarea coletelor comandate?
Întrebare cu răspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar răspunsurile „Da”. 63

N=1334

23%

9%

5%

3%

67%

0% 20% 40% 60% 80%

Da, au fost livrate cu întârziere

Da, erau deteriorate sau distruse

Da, nu le-am primit

(SPONTAN) Da, alte probleme

Nu

Baza de calcul: respondenți care spun că au primit colete în ultimele 12 luni
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În ultimele 12 luni s-a întâmplat să aveți probleme privind livrarea coletelor comandate?
Întrebare cu răspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar răspunsurile „Da”.
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

64

N=1334 Baza de calcul: respondenți care spun că au primit colete în ultimele 12 luni

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex

Total
În ultimele 12 luni s-a întâmplat să aveți probleme
privind livrarea coletelor comandate?

8001+
RON

6001-
8000 RON

3001-
6000 RON

Max. 3000
RON

Sup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=526N=191N=341N=185N=667N=586N=81N=118N=314N=541N=361N=647N=687N=1334

39%23%16%11%37%21%8%4%13%28%34%21%25%23%[Da, au fost livrate cu întârziere]

8%6%2%5%7%4%7%1%4%6%8%6%5%5%[Da, nu le-am primit]

15%6%5%5%14%8%4%6%6%10%11%7%11%9%[Da, erau deteriorate sau distruse]

4%3%4%1%5%2%4%2%1%4%4%3%4%3%[(SP.) Da, alte probleme]

50%67%74%83%51%72%80%89%80%61%55%70%64%67%[Nu]
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În ultimele 12 luni s-a întâmplat să aveți probleme privind livrarea coletelor comandate?
Întrebare cu răspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar răspunsurile „Da”.
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

65

N=1334 Baza de calcul: respondenți care spun că au primit colete în ultimele 12 luni

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidențăTotal

În ultimele 12 luni s-a întâmplat să aveți probleme privind livrarea
coletelor comandate? BIFCNVVSVSSENERuralUrban

N=239N=146N=206N=147N=115N=173N=136N=172N=494N=840N=1334

38%18%26%19%16%24%23%17%15%29%23%[Da, au fost livrate cu întârziere]

6%8%5%5%1%8%4%5%4%6%5%[Da, nu le-am primit]

10%10%11%7%5%8%10%9%7%11%9%[Da, erau deteriorate sau distruse]

2%2%4%1%5%4%3%5%3%3%3%[(SP.) Da, alte probleme]

53%70%65%74%78%65%68%71%76%61%67%[Nu]
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Ați depus vreodată la furnizorul de servicii poștale o reclamație referitoare la
serviciile poștale? 66

8%

92%

Da Nu

N=1455
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Ați depus vreodată la furnizorul de servicii poștale o reclamație referitoare la serviciile
poștale?
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

67

N=1455

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex

Total 8001+
RON

6001-
8000
RON

3001-
6000
RON

Max.
3000
RON

Sup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=539N=201N=382N=234N=691N=659N=105N=157N=355N=572N=371N=721N=734N=1455

15%4%5%3%16%6%3%2%6%12%8%6%10%8%DaAți depus vreodată la
furnizorul de servicii poștale
o reclamație referitoare la
serviciile poștale? 85%96%95%97%84%94%97%98%94%88%92%94%90%92%Nu

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidențăTotal

BIFCNVVSVSSENERuralUrban
N=253N=157N=226N=161N=124N=189N=151N=194N=553N=902N=1455

12%6%14%5%2%5%9%5%4%10%8%DaAți depus vreodată la furnizorul de
servicii poștale o reclamație
referitoare la serviciile poștale? 88%94%86%95%98%95%91%95%96%90%92%Nu
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Furnizorul de servicii poștale a soluționat reclamația dvs.? 68

51%46%

3%

Da

Nu

(SPONTAN) Nu știu/
Nu răspund

N=156 Baza de calcul: respondenți care spun că au depus o reclamație referitoare la serviciile poștale
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Ați fost mulțumit/ă de soluționarea reclamației? 69

69%

30%

1%

Da

Nu

(SPONTAN) Nu știu/ Nu
răspund

N=83 Baza de calcul: respondenți care spun că au depus o reclamație referitoare la serviciile poștale și care
a fost soluționată de furnizor
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V-ați adresat autorităților statului? 70

N=23*

2

21

0 5 10 15 20 25

Da, la ANPC

Nu

Baza de calcul: respondenți care spun că au depus o reclamație referitoare la serviciile
poștale și care a fost soluționată de furnizor, dar nu au fost mulțumiți

*Baza redusă de calcul; sunt prezentate frecvențele absolute
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Ați avut vreodată intenția de a depune o reclamație referitoare la serviciile
poștale, dar nu ați făcut-o? 71

15%

85%

Da Nu

N=1299 Baza de calcul: respondenți care spun că NU au depus o reclamație referitoare la serviciile
poștale



STUDIU CANTITATIV PRIVIND UTILIZAREA SERVICIILOR POȘTALE DE CĂTRE UTILIZATORII FINALI – PERSOANE FIZICE. 2024

Ați avut vreodată intenția de a depune o reclamație referitoare la serviciile poștale, dar
nu ați făcut-o?
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

72

N=1299 Baza de calcul: respondenți care spun că NU au depus o reclamație referitoare la serviciile
poștale

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex

Total 8001+
RON

6001-
8000
RON

3001-
6000
RON

Max.
3000
RON

Sup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=438N=188N=360N=224N=576N=621N=102N=153N=324N=490N=332N=659N=640N=1299

24%17%11%11%22%13%14%12%11%16%20%13%19%15%DaAți avut vreodată intenția de
a depune o reclamație
referitoare la serviciile
poștale, dar nu ați făcut-o? 76%83%89%89%78%87%86%88%89%84%80%87%81%85%Nu

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidențăTotal

BIFCNVVSVSSENERuralUrban
N=214N=144N=183N=146N=119N=176N=135N=182N=513N=786N=1299

22%14%17%16%6%16%17%13%12%18%15%DaAți avut vreodată intenția de a
depune o reclamație referitoare la
serviciile poștale, dar nu ați făcut-
o? 78%86%83%84%94%84%83%87%88%82%85%Nu
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Care au fost motivele pentru care nu ați depus reclamația?
Întrebare cu răspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar răspunsurile „Da”. 73

N=222

27%

16%

15%

14%

10%

5%

25%

1%

0% 10% 20% 30%

Nu am avut timp să mă ocup

Sunt de părere că oricum nu se rezolvă
nimic

Procedura era complicată

(SPONTAN) Problema s-a rezolvat
altfel/ în timp util

(SPONTAN) Nu am vrut să creez
probleme angajaților

Nu am știut cum să procedez

(SPONTAN) Alt răspuns

(SPONTAN) Nu știu/ Nu răspund

Baza de calcul: respondenți care spun că NU au depus o reclamație referitoare la serviciile
poștale, dar au avut intenția
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FURNIZORI DE SERVICII POȘTALE
UTILIZAȚI, CRITERII DE ALEGERE
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 Referitor la trimiterea scrisorilor, vederilor și felicitărilor, respondenții indică
drept primă opțiune utilizarea serviciilor Poștei Române, fiind preferată de
46% dintre expeditorii de corespondență. Pe locurile următoare se situează
Fan Courier, cu o pondere de 20% ca furnizor principal și Cargus (Urgent
Cargus), preferat de 7% dintre expeditorii de corespondență.

 Alegerea Poștei Române ca furnizor principal este justificată prin calitatea
serviciilor, evidențiată de livrările fără întârziere (21%), tarifele competitive
(16%) și aprecierile față de personalul responsabil de preluarea trimiterilor
poștale (9%). Un alt motiv frecvent invocat este acoperirea extinsă, Poșta
Română fiind percepută drept singurul furnizor care deservește anumite
zone, fie la punctul de expediere, fie la cel de destinație.

 Pentru cei care preferă Fan Courier, motivele principale sunt similare,
ponderea fiind ușor diferită; în cazul respondenților care aleg Cargus, sunt
evidențiate aceleași criterii, însă aprecierea personalului de preluare a
trimiterilor este într-o măsură semnificativ mai mare comparativ cu Poșta
Română sau Fan Courier.
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 În cazul trimiterii coletelor, preferințele respondenților privind furnizorii se
modifică, Fan Courier devenind principala alegere, urmat de Poșta Română și
Sameday pentru aceleași motive menționate anterior: calitatea serviciilor,
tarifele practicate și acoperirea geografică de expediere/primire a coletelor.

 Atunci când selectează un furnizor pentru livrare, sursele de informare
variază. Recomandările din partea familiei, cunoștințelor sau prietenilor
constituie principala sursă de informare, fiind menționate de 40% dintre
respondenți. În același timp, 24% se bazează pe platformele online sau
intermediari, iar 32% aleg să contacteze direct furnizorul.
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Care sunt cei mai importanți 3 furnizori pe care i-ați folosit ca EXPEDITOR în
ultimele 12 luni pentru corespondență – scrisori, vederi, felicitări? 77

N=399

19%

10%

3%

2%

1%

1%

1%

0,1%

63%

0% 20% 40% 60% 80%

C.N. Poșta Română
(CNPR)

Fan Courier

Cargus (Urgent Cargus)

Sameday (inclusiv
Easybox – Delivery

Solutions)

GLS

DPD

DHL

Pink Post

Nu am utilizat

21%

16%

10%

9%

6%

3%

2%

0,3%

0,2%

0,1%

32%

1%

0% 10% 20% 30% 40%

Fan Courier

Cargus (Urgent Cargus)

Sameday (inclusiv
Easybox – Delivery…
C.N. Poșta Română

(CNPR)

DPD

GLS

DHL

UPS

Pink Post

Alt răspuns

Nu am utilizat

(SPONTAN) Nu știu/ Nu
răspund

23%

17%

13%

10%

6%

5%

4%

1%

0,2%

0,1%

20%

1%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Cargus (Urgent
Cargus)

Fan Courier

Sameday (inclusiv
Easybox – Delivery…
C.N. Poșta Română

(CNPR)

DPD

GLS

DHL

Dragon Star

UPS

Pink Post

Nu am utilizat

(SPONTAN) Nu știu/
Nu răspund

N=1455 N=575

Prima mențiune A doua mențiune A treia mențiune
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Care sunt cei mai importanți 3 furnizori pe care i-ați folosit ca EXPEDITOR în
ultimele 12 luni pentru corespondență – scrisori, vederi, felicitări? 78

60%

48%

33%

19%

8%

6%

5%

1%

2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

C.N. Poșta Română (CNPR)

Fan Courier

Cargus (Urgent Cargus)

Sameday (inclusiv Easybox – Delivery Solutions)

DPD

DHL

GLS

Pink Post

Alt răspuns

Răspunsuri cumulate - 3 mențiuni

N=525*

*Selecție pe expeditori corespondență
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Care sunt cele mai importante 3 criterii pentru care ați selectat Poșta Română
când ați utilizat serviciile de corespondență (scrisori, vederi, felicitări, etc)? 79

59%

49%

38%

33%

28%

17%

16%

15%

10%

4%

5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Calitatea serviciilor (a livrat întotdeauna fără întârziere)

Tarifele practicate

Am fost mulțumit de personalul de preluare a trimiterii poștale

Trimiterea ajunge întotdeauna în siguranță

Este singurul furnizor cu acoperire în zona în care locuiesc

Este singurul furnizor cu acoperire în zona în care am vrut să trimit scrisoarea,
coletul etc

Disponibilitatea de a ridica sau aduce livrările la locuința mea

Recomandarea cunoștințelor, prietenilor, rudelor

Comoditate/ Proximitate de locuință

Obișnuința

Alt răspuns

Răspunsuri cumulate - 3 mențiuni

N=289 Baza de calcul: Respondenți care au ales Poșta Română drept furnizor principal pentru corespondență
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Care sunt cele mai importante 3 criterii pentru care ați selectat Fan Courier
când ați utilizat serviciile de corespondență (scrisori, vederi, felicitări, etc)? 80

77%

44%

38%

28%

25%

22%

22%

13%

5%

2%

1%

5%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Calitatea serviciilor (a livrat întotdeauna fără întârziere)

Tarifele practicate

Am fost mulțumit de personalul de preluare a trimiterii poștale

Este singurul furnizor cu acoperire în zona în care locuiesc

Trimiterea ajunge întotdeauna în siguranță

Disponibilitatea de a ridica sau aduce livrările la locuința mea

Recomandarea cunoștințelor, prietenilor, rudelor

Este singurul furnizor cu acoperire în zona în care am vrut să trimit scrisoarea,
coletul etc

Comoditate/ Proximitate de locuință

Obișnuința

Pentru utilizarea Easybox

Alt răspuns

Răspunsuri cumulate - 3 mențiuni

N=162 Baza de calcul: Respondenți care au ales Fan Courier drept furnizor principal pentru corespondență
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Care sunt cele mai importante 3 criterii pentru care ați selectat Cargus când
ați utilizat serviciile de corespondență (scrisori, vederi, felicitări, etc)? 81

90%

44%

41%

30%

28%

25%

14%

4%

3%

3%

4%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Calitatea serviciilor (a livrat întotdeauna fără întârziere)

Am fost mulțumit de personalul de preluare a trimiterii poștale

Tarifele practicate

Recomandarea cunoștințelor, prietenilor, rudelor

Trimiterea ajunge întotdeauna în siguranță

Disponibilitatea de a ridica sau aduce livrările la locuința mea

Este singurul furnizor cu acoperire în zona în care locuiesc

Este singurul furnizor cu acoperire în zona în care am vrut să trimit scrisoarea,
coletul etc

Obișnuința

Comoditate/ Proximitate de locuință

Alt răspuns

Răspunsuri cumulate - 3 mențiuni

N=53 Baza de calcul: Respondenți care au ales Cargus drept furnizor principal pentru corespondență
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Care sunt cei mai importanți 3 furnizori pe care i-ați folosit ca EXPEDITOR în
ultimele 12 luni pentru colete? 82

N=680

23%

10%

7%

7%

1%

1%

1%

49%

0% 20% 40% 60%

Fan Courier

C.N. Poșta Română
(CNPR)

Sameday (inclusiv
Easybox – Delivery

Solutions)

Cargus (Urgent Cargus)

GLS

DPD

DHL

Nu am utilizat

23%

23%

14%

6%

5%

4%

2%

0,3%

0,1%

0,1%

21%

1%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Cargus (Urgent Cargus)

Fan Courier

Sameday (inclusiv
Easybox – Delivery…

DPD

C.N. Poșta Română
(CNPR)

GLS

DHL

Romfour

UPS

TNT

Nu am utilizat

(SPONTAN) Nu știu/ Nu
răspund

23%

17%

13%

12%

7%

6%

3%

0,4%

0,3%

0,2%

0,1%

0,1%

17%

1%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Cargus (Urgent Cargus)

Sameday (inclusiv
Easybox – Delivery…

Fan Courier

DPD

C.N. Poșta Română
(CNPR)

GLS

DHL

Dragon Star

TNT

Alt răspuns

UPS

Pink Post

Nu am utilizat

(NU CITI) Nu știu/ Nu
răspund

N=1455 N=840

Prima mențiune A doua mențiune A treia mențiune
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Care sunt cei mai importanți 3 furnizori pe care i-ați folosit ca EXPEDITOR în
ultimele 12 luni pentru colete? 83

68%

46%

37%

28%

14%

9%

7%

0,3%

0,2%

0,1%

0,1%

0,1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fan Courier

Cargus (Urgent Cargus)

Sameday (inclusiv Easybox – Delivery Solutions)

C.N. Poșta Română (CNPR)

DPD

GLS

DHL

TNT

UPS

Dragon Star

Romfour

Pink Post

Răspunsuri cumulate - 3 mențiuni

N=823*

*Selecție pe expeditori colete
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Care sunt cele mai importante 3 criterii pentru care ați selectat Fan Courier
când ați utilizat serviciile de corespondență (scrisori, vederi, felicitări, etc)? 84

75%

51%

44%

36%

24%

16%

15%

14%

6%

1%

0,5%

4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Calitatea serviciilor (a livrat întotdeauna fără întârziere)

Tarifele practicate

Am fost mulțumit de personalul de preluare a trimiterii poștale

Trimiterea ajunge întotdeauna în siguranță

Disponibilitatea de a ridica sau aduce livrările la locuința mea

Este singurul furnizor cu acoperire în zona în care locuiesc

Recomandarea cunoștințelor, prietenilor, rudelor

Este singurul furnizor cu acoperire în zona în care am vrut să trimit scrisoarea,
coletul etc

Comoditate/ Proximitate de locuință

Obișnuința

Pentru utilizarea Easybox

Alt răspuns

Răspunsuri cumulate - 3 mențiuni

N=387 Baza de calcul: Respondenți care au ales Fan Courier drept furnizor principal pentru colete
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Care sunt cele mai importante 3 criterii pentru care ați selectat Poșta Română
când ați utilizat serviciile de corespondență (scrisori, vederi, felicitări, etc)? 85

66%

49%

37%

36%

34%

16%

15%

11%

6%

2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Calitatea serviciilor (a livrat întotdeauna fără întârziere)

Tarifele practicate

Trimiterea ajunge întotdeauna în siguranță

Este singurul furnizor cu acoperire în zona în care locuiesc

Am fost mulțumit de personalul de preluare a trimiterii poștale

Este singurul furnizor cu acoperire în zona în care am vrut să trimit scrisoarea,
coletul etc

Disponibilitatea de a ridica sau aduce livrările la locuința mea

Recomandarea cunoștințelor, prietenilor, rudelor

Comoditate/ Proximitate de locuință

Alt răspuns

Răspunsuri cumulate - 3 mențiuni

N=146 Baza de calcul: Respondenți care au ales Poșta Română drept furnizor principal pentru colete
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Care sunt cele mai importante 3 criterii pentru care ați selectat Sameday când
ați utilizat serviciile de corespondență (scrisori, vederi, felicitări, etc)? 86

N=144 Baza de calcul: Respondenți care au ales Sameday drept furnizor principal pentru colete

72%

59%

32%

26%

20%

20%

15%

13%

13%

12%

7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Calitatea serviciilor (a livrat întotdeauna fără întârziere)

Tarifele practicate

Trimiterea ajunge întotdeauna în siguranță

Disponibilitatea de a ridica sau aduce livrările la locuința mea

Am fost mulțumit de personalul de preluare a trimiterii poștale

Este singurul furnizor cu acoperire în zona în care locuiesc

Pentru utilizarea Easybox

Comoditate/ Proximitate de locuință

Este singurul furnizor cu acoperire în zona în care am vrut să trimit scrisoarea,
coletul etc

Recomandarea cunoștințelor, prietenilor, rudelor

Alt răspuns

Răspunsuri cumulate - 3 mențiuni
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Care sunt cele mai importante 3 criterii pentru care ați selectat Cargus când
ați utilizat serviciile de corespondență (scrisori, vederi, felicitări, etc)? 87

69%

57%

45%

42%

23%

19%

14%

9%

6%

2%

1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Este singurul furnizor cu acoperire în zona în care locuiesc

Calitatea serviciilor (a livrat întotdeauna fără întârziere)

Este singurul furnizor cu acoperire în zona în care am vrut să trimit scrisoarea,
coletul etc

Am fost mulțumit de personalul de preluare a trimiterii poștale

Disponibilitatea de a ridica sau aduce livrările la locuința mea

Tarifele practicate

Trimiterea ajunge întotdeauna în siguranță

Recomandarea cunoștințelor, prietenilor, rudelor

Alt răspuns

Comoditate/ Proximitate de locuință

Obișnuința

Răspunsuri cumulate - 3 mențiuni

N=109 Baza de calcul: Respondenți care au ales Cargus drept furnizor principal pentru colete
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Atunci când alegeți un furnizor pentru a face o expediere, pe care dintre următoarele
surse de informare le luați în considerare?
Întrebare cu răspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar răspunsurile „Da”.

88

N=1455

40%

24%

32%

15%

2%

1%

1%

10%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Recomandări din partea
familiei/cunoștințelor/prietenilor

Platforme online/intermediari

Contact direct furnizor (telefon/sediu)

Website-urile furnizorilor de servicii
poștale

(SPONTAN) Propria experiență/
Interacțiuni anterioare

(SPONTAN) Recenziile altor clienți

(SPONTAN) Alt răspuns

(SPONTAN) Nu știu/ Nu răspund



STUDIU CANTITATIV PRIVIND UTILIZAREA SERVICIILOR POȘTALE DE CĂTRE UTILIZATORII FINALI – PERSOANE FIZICE. 2024

PREFERINȚE PRIVIND SERVICIUL
TRACK & TRACE ȘI IDENTIFICAREA
LA MOMENTUL DEPUNERII/
RIDICĂRII TRIMITERILOR
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 22% din totalul utilizatorilor de servicii poștale declară că au utilizat posibilitatea de a

preînregistra datele de identificare pe site-ul sau în aplicația furnizorului, în timp ce o
tremie – 34% spun că nu au dorit sau nu a fost necesar să folosească această facilitate,
iar 1% spun că nu era disponibilă; în același timp, 42% declară că nu a fost cazul,
întrucât nu au expediat personal colete. Cu cât sunt mai în vârstă, cu atât respondenții
declară în ponderi mai reduse cum că ar fi utilizat această posibilitate, iar cu cât au un
nivel de educație mai ridicat sau venituri mai ridicate, cu atât au utilizat-o în proporție
mai ridicată. Respondenții din mediul urban, de asemenea, spun că au utilizat-o în
proporție mai ridicată decât cei din mediul rural.

 La momentul primirii unei expediții, majoritatea respondenților – 63% - declară că au
transmis codul PIN primit prin SMS sau e-mail pentru identificarea și ridicarea coletului.
Un procent de 30% menționează drept modalitate de identificare prezentarea actului de
identitate, în timp ce 18% afirmă că sunt recunoscuți de curier, ceea ce face ca
identificarea formală să nu fie necesară. Pe de altă parte, 13% dintre respondenți indică
faptul că nu li s-a cerut niciun tip de identificare sau confirmare de primire colet până
la momentul actual.

 Utilizarea serviciului de urmărire și localizare a trimiterilor (track&trace) este
percepută foarte utilă și mai degrabă utilă de către utilizatori, indiferent de vârstă sau
mediul de proveniență; 87% dintre respondenți îl consideră foarte util sau util pentru
livrările interne (în România), iar pentru cele internaționale, 72% îi recunosc utilitatea.
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• Jumătate dintre respondenții care găsesc acest serviciu util sau foarte util
spun că apreciază atât posibilitatea de a verifica ei înșiși informațiile, cât și
notificările primite din partea furnizorilor, în timp ce proporții comparabile ale
respondenților – câte un sfert – au o preferință pentru una dintre variante –
24% să le acceseze ei înșiși, 25% să fie notificați.

• În ceea ce privește preferințele pentru notificări asociate serviciul
track&trace, 65% dintre respondenți aleg SMS-ul ca modalitate preferată de
comunicare, urmată de e-mail (43%) și apeluri telefonice (37%).

• În ceea ce privește momentele considerate esențiale din parcursul unui colet
pentru primirea notificărilor, 61% dintre utilizatori apreciază ca fiind cel mai
important momentul dinaintea livrării. Alte etape relevante pentru
respondenți includ momentul în care pleacă spre destinație (44%), preluarea
acestuia de către furnizor (25%) și momentul în care ajunge în depozit (22%).
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Când ați depus/expediat unui colet, ați utilizat posibilitatea de a preînregistra datele de
identificare pe site-ul sau in aplicația furnizorului?
Întrebare cu răspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar răspunsurile „Da”.

92

N=1455

42%

34%

22%

1%

2%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Nu am expediat colete

Nu, nu am dorit/ nu a fost necesar s-o
utilizez

Da, am utilizat preînregistrarea datelor
de identificare

Nu, nu era disponibilă

(SPONTAN) Nu știu/ Nu răspund



STUDIU CANTITATIV PRIVIND UTILIZAREA SERVICIILOR POȘTALE DE CĂTRE UTILIZATORII FINALI – PERSOANE FIZICE. 2024

Când ați depus/expediat unui colet, ați utilizat posibilitatea de a preînregistra datele de
identificare pe site-ul sau in aplicația furnizorului?
Întrebare cu răspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar răspunsurile „Da”.
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

93

N=1455

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex
TotalCând ați depus/expediat unui colet, ați utilizat

posibilitatea de a preînregistra datele de identificare
pe site-ul sau in aplicația furnizorului?

8001+
RON

6001-8000
RON

3001-6000
RON

Max. 3000
RONSup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=539N=201N=382N=234N=691N=659N=105N=157N=355N=572N=371N=721N=734N=1455

32%37%50%48%28%44%54%48%53%35%37%46%38%42%[Nu am expediat colete]

37%22%16%14%39%20%8%5%15%28%32%20%25%22%[Da, am utilizat preînregistrarea datelor de
identificare]

1%1%2%1%1%1%2%1%0%2%2%0%2%1%[Nu, nu era disponibilă]

30%41%33%36%32%36%35%44%32%36%30%33%36%34%[Nu, nu am dorit/ nu a fost necesar s-o utilizez ]

1%1%1%2%1%1%3%3%2%1%1%2%1%2%[(SP.) NȘ/NR]
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Când ați depus/expediat unui colet, ați utilizat posibilitatea de a preînregistra datele de
identificare pe site-ul sau in aplicația furnizorului?
Întrebare cu răspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar răspunsurile „Da”.
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

94

N=1455

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidențăTotalCând ați depus/expediat unui colet, ați utilizat posibilitatea de a

preînregistra datele de identificare pe site-ul sau in aplicația
furnizorului?

BIFCNVVSVSSENERuralUrban

N=253N=157N=226N=161N=124N=189N=151N=194N=553N=902N=1455

30%38%35%47%44%49%44%49%48%37%42%[Nu am expediat colete]

35%26%26%20%17%17%17%18%17%27%22%[Da, am utilizat preînregistrarea datelor de identificare]

1%0%2%1%4%0%1%1%2%1%1%[Nu, nu era disponibilă]

35%38%37%32%35%34%36%30%34%35%34%[Nu, nu am dorit/ nu a fost necesar s-o utilizez ]

1%1%1%3%0%1%3%3%2%1%2%[(SP.) NȘ/NR]
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Când ați depus/expediat unui colet, ați utilizat posibilitatea de a preînregistra datele de
identificare pe site-ul sau in aplicația furnizorului?
Întrebare cu răspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar răspunsurile „Da”.

95

N=915

58%

38%

2%

3%

0% 20% 40% 60% 80%

Nu, nu am dorit/ nu a fost necesar s-o
utilizez

Da, am utilizat preînregistrarea datelor
de identificare

Nu, nu era disponibilă

(SPONTAN) Nu știu/ Nu răspund

Baza de calcul: Respondenți care declară că au expediat personal colete
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Când ați depus/expediat unui colet, ați utilizat posibilitatea de a preînregistra datele de
identificare pe site-ul sau in aplicația furnizorului?
Întrebare cu răspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar răspunsurile „Da”.
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

96

N=915 Baza de calcul: Respondenți care declară că au expediat personal colete

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex
TotalCând ați depus/expediat unui colet, ați utilizat

posibilitatea de a preînregistra datele de identificare
pe site-ul sau in aplicația furnizorului?

8001+
RON

6001-8000
RON

3001-6000
RON

Max. 3000
RONSup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=391N=134N=203N=120N=501N=365N=49N=84N=180N=402N=249N=433N=482N=915

54%36%32%27%54%35%17%10%31%43%51%36%40%38%[Da, am utilizat preînregistrarea datelor de
identificare]

1%1%5%1%1%2%4%1%1%2%3%1%3%2%[Nu, nu era disponibilă]

43%63%63%68%44%62%72%84%65%54%46%60%56%58%[Nu, nu am dorit/ nu a fost necesar s-o utilizez ]

2%1%2%4%2%2%7%6%4%2%2%4%1%3%[(SP.) NȘ/NR]
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Când ați depus/expediat unui colet, ați utilizat posibilitatea de a preînregistra datele de
identificare pe site-ul sau in aplicația furnizorului?
Întrebare cu răspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar răspunsurile „Da”.
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

97

N=915 Baza de calcul: Respondenți care declară că au expediat personal colete

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidențăTotalCând ați depus/expediat unui colet, ați utilizat posibilitatea de a

preînregistra datele de identificare pe site-ul sau in aplicația
furnizorului?

BIFCNVVSVSSENERuralUrban

N=186N=107N=155N=96N=73N=102N=86N=110N=302N=613N=915

49%41%40%37%31%34%30%36%32%43%38%[Da, am utilizat preînregistrarea datelor de identificare]

1%0%2%3%8%0%2%2%3%1%2%[Nu, nu era disponibilă]

48%59%57%57%61%65%64%57%63%55%58%[Nu, nu am dorit/ nu a fost necesar s-o utilizez ]

2%1%1%5%1%2%5%5%4%2%3%[(SP.) NȘ/NR]
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Când vi s-a livrat un colet prin curier, cum v-ați identificat?
Întrebare cu răspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar răspunsurile „Da”. 98

N=1455

63%

30%

18%

13%

5%

1%

0% 20% 40% 60% 80%

Am comunicat codul PIN primit prin
SMS/e-mail

Am arătat un act de identitate

Curierul mă cunoaște și nu mi-a solicitat
identificarea

Nu mi s-a solicitat identificarea

Nu am primit colete prin curier

(SPONTAN) Nu știu/ Nu răspund
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Când vi s-a livrat un colet prin curier, cum v-ați identificat?
Întrebare cu răspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar răspunsurile „Da”.
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

99

N=1455

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex

Total
Când vi s-a livrat un colet prin curier, cum v-
ați identificat?

8001+
RON

6001-
8000
RON

3001-
6000
RON

Max.
3000
RON

Sup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=539N=201N=382N=234N=691N=659N=105N=157N=355N=572N=371N=721N=734N=1455

23%34%33%32%21%32%36%34%39%27%23%28%33%30%[Am arătat un act de identitate]

85%68%60%39%84%61%39%24%53%78%76%59%67%63%[Am comunicat codul PIN primit prin SMS/e-
mail]

23%23%16%15%21%19%12%16%14%21%20%17%19%18%[Curierul mă cunoaște și nu mi-a solicitat
identificarea]

13%11%14%15%13%13%16%17%13%10%15%15%12%13%[Nu mi s-a solicitat identificarea ]

0%3%4%12%2%4%12%19%5%3%0%6%4%5%[Nu am primit colete prin curier]

0%0%1%2%0%1%1%2%1%1%1%1%1%1%[(SP.) NȘ/NR]
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Când vi s-a livrat un colet prin curier, cum v-ați identificat?
Întrebare cu răspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar răspunsurile „Da”.
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

100

N=1455

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidențăTotal

Când vi s-a livrat un colet prin curier, cum v-ați identificat? BIFCNVVSVSSENERuralUrban

N=253N=157N=226N=161N=124N=189N=151N=194N=553N=902N=1455

21%28%29%28%35%30%41%31%32%29%30%[Am arătat un act de identitate]

85%65%57%56%55%69%57%52%52%71%63%[Am comunicat codul PIN primit prin SMS/e-mail]

7%19%24%24%14%18%20%21%19%17%18%[Curierul mă cunoaște și nu mi-a solicitat identificarea]

8%9%13%22%13%10%17%17%15%12%13%[Nu mi s-a solicitat identificarea ]

3%6%7%3%9%6%5%3%8%3%5%[Nu am primit colete prin curier]

1%2%0%1%1%0%0%3%1%1%1%[(SP.) NȘ/NR]
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Pentru dumneavoastră personal, cât de util este serviciul de localizare și
urmărire a trimiterilor poștale (track & trace)…? 101
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17%
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13%
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11%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Pentru livrări din
România

Pentru livrări din afara
României

Foarte util Mai degrabă util Mai degrabă inutil Complet inutil (SPONTAN) Nu știu/ Nu răspund

N=1455
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Pentru dumneavoastră personal, cât de util este serviciul de localizare și urmărire a
trimiterilor poștale (track & trace)…?
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

102

N=1455

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex

TotalPentru dumneavoastră personal, cât de util este
serviciul de localizare și urmărire a trimiterilor
poștale (track & trace)…?

8001+
RON

6001-
8000
RON

3001-
6000
RON

Max.
3000
RON

Sup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=539N=201N=382N=234N=691N=659N=105N=157N=355N=572N=371N=721N=734N=1455

66%63%62%55%70%60%56%44%57%67%69%61%62%62%Foarte util

[Pentru livrări din România]

27%24%27%24%22%27%22%26%29%22%24%24%26%25%Mai degrabă util

4%4%2%3%4%3%2%2%4%4%2%3%4%3%Mai degrabă inutil

3%5%4%9%2%6%8%9%6%4%4%5%6%5%Complet inutil

1%3%5%9%2%5%11%20%4%2%1%7%3%5%(SP.) NȘ/NR

67%59%55%43%69%54%40%28%53%59%68%55%56%55%Foarte util

[Pentru livrări din afara
României]

18%16%20%17%15%18%18%14%19%18%16%16%19%17%Mai degrabă util

3%5%3%5%3%4%5%5%3%4%4%4%4%4%Mai degrabă inutil

5%12%13%19%6%13%22%23%15%11%7%13%13%13%Complet inutil

6%8%9%17%7%11%16%30%10%8%4%13%8%11%(SP.) NȘ/NR
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Pentru dumneavoastră personal, cât de util este serviciul de localizare și urmărire a
trimiterilor poștale (track & trace)…?
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

103

N=1455

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidențăTotalPentru dumneavoastră personal, cât de util este serviciul de

localizare și urmărire a trimiterilor poștale (track & trace)…? BIFCNVVSVSSENERuralUrban
N=253N=157N=226N=161N=124N=189N=151N=194N=553N=902N=1455

63%64%65%57%64%59%68%55%57%65%62%Foarte util

[Pentru livrări din România]

29%21%21%30%20%26%22%27%26%24%25%Mai degrabă util

3%2%7%3%2%3%1%3%4%3%3%Mai degrabă inutil

3%9%2%3%8%6%4%8%8%3%5%Complet inutil

2%4%5%6%6%6%5%7%6%4%5%(SP.) NȘ/NR

68%54%55%50%54%49%57%52%47%61%55%Foarte util

[Pentru livrări din afara României]

13%16%19%17%14%23%16%20%19%16%17%Mai degrabă util

3%8%7%3%1%3%4%3%5%3%4%Mai degrabă inutil

11%10%10%15%16%13%12%15%17%9%13%Complet inutil

6%12%10%15%15%12%11%10%11%11%11%(SP.) NȘ/NR
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Preferați să accesați dumneavoastră aceste informații atunci când aveți nevoie
sau să primiți notificări din partea furnizorului de servicii poștale? 104

N=1363

24%

25%

50%

1%

0% 20% 40% 60%

Mai degrabă prefer să le accesez eu

Mai degrabă prefer să fiu notificat/ă

Ambele, în egală măsură

(SPONTAN) Nu știu/ Nu răspund

Baza de calcul: Respondenți cărora li se pare util serviciul de localizare și urmărire a
trimiterilor poștale (track & trace)
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Preferați să accesați dumneavoastră aceste informații atunci când aveți nevoie sau să
primiți notificări din partea furnizorului de servicii poștale?
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

105

N=1363 Baza de calcul: Respondenți cărora li se pare util serviciul de localizare și urmărire a
trimiterilor poștale (track & trace)

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex

Total 8001+
RON

6001-
8000
RON

3001-
6000
RON

Max.
3000
RON

Sup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=524N=190N=358N=203N=671N=605N=87N=124N=330N=547N=362N=672N=691N=1363

29%22%24%16%32%23%13%20%25%27%21%21%26%23%Mai degrabă prefer
să le accesez eu

Preferați să accesați
dumneavoastră aceste
informații atunci când
aveți nevoie sau să
primiți notificări din
partea furnizorului de
servicii poștale?

22%24%27%24%18%25%37%24%28%21%27%25%25%25%Mai degrabă prefer
să fiu notificat/ă

49%55%47%56%50%52%46%47%48%52%52%52%49%50%Ambele, în egală
măsură

0%0%1%4%0%1%4%10%0%0%0%2%0%1%(SP.) NȘ/NR
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Preferați să accesați dumneavoastră aceste informații atunci când aveți nevoie sau să
primiți notificări din partea furnizorului de servicii poștale?
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR
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N=1363 Baza de calcul: Respondenți cărora li se pare util serviciul de localizare și urmărire a
trimiterilor poștale (track & trace)

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidențăTotal

BIFCNVVSVSSENERuralUrban

N=243N=150N=217N=149N=112N=176N=139N=177N=505N=858N=1363

27%24%23%25%22%30%19%17%21%25%23%Mai degrabă prefer să le
accesez eu

Preferați să accesați dumneavoastră
aceste informații atunci când aveți
nevoie sau să primiți notificări din
partea furnizorului de servicii
poștale?

15%27%21%21%34%28%28%30%29%22%25%Mai degrabă prefer să fiu
notificat/ă

58%46%56%50%45%41%52%51%47%52%50%Ambele, în egală măsură

0%3%1%4%0%0%1%2%2%1%1%(SP.) NȘ/NR
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Cum anume preferați să fiți notificat/ă privind statusul unei expedieri?
Întrebare cu răspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar răspunsurile „Da”. 107

N=987

43%

65%

37%

1%

0,3%

0% 20% 40% 60% 80%

Prin e-mail

Prin SMS

Telefonic

(SPONTAN) Notificări în aplicație

(SPONTAN) Prin WhatsApp

Baza de calcul: Respondenți cărora li se pare util serviciul de localizare și urmărire a
trimiterilor poștale (track & trace) și care doresc să fie notificați
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Cum anume preferați să fiți notificat/ă privind statusul unei expedieri?
Întrebare cu răspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar răspunsurile „Da”.
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

108

N=987 Baza de calcul: Respondenți cărora li se pare util serviciul de localizare și urmărire a
trimiterilor poștale (track & trace) și care doresc să fie notificați

Venit gospodărieȘcolaritateVârstaSex
TotalCum anume preferați să fiți notificat/ă

privind statusul unei expedieri?
8001+
RON

6001-
8000 RON

3001-
6000 RON

Max.
3000 RONSup.MedieJoasă65+51-6536-5016-35FM

N=364N=144N=261N=158N=455N=460N=72N=87N=241N=386N=273N=502N=485N=987

58%45%41%31%60%41%29%20%31%51%55%44%43%43%[Prin e-mail]

73%75%65%50%71%66%54%44%65%68%69%65%64%65%[Prin SMS]

19%32%41%52%16%39%58%66%45%30%26%39%34%37%[Telefonic]

3%1%1%0%3%0%0%0%0%1%2%1%1%1%[(SP.) Notificări în aplicație]
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Cum anume preferați să fiți notificat/ă privind statusul unei expedieri?
Întrebare cu răspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar răspunsurile „Da”.
ÎNCRUCIȘĂRI ALE VARIABILELOR

109

N=987 Baza de calcul: Respondenți cărora li se pare util serviciul de localizare și urmărire a
trimiterilor poștale (track & trace) și care doresc să fie notificați

Regiunea de dezvoltareMediu de
rezidență

Total
Cum anume preferați să fiți notificat/ă privind
statusul unei expedieri? BIFCNVVSVSSENERuralUrban

N=171N=107N=158N=102N=83N=125N=105N=136N=384N=603N=987

54%47%46%35%34%39%40%47%37%48%43%[Prin e-mail]

68%62%55%60%65%68%78%62%59%69%65%[Prin SMS]

30%43%34%45%38%39%37%34%42%33%37%[Telefonic]

3%1%0%0%0%2%0%2%1%1%1%[(SP.) Notificări în aplicație]
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În ce momente ale procesului de expediere este cel mai important pentru dumneavoastră
să fiți notificat/ă privind statusul trimiterii?
Întrebare cu răspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar răspunsurile „Da”.

110

N=987

61%

44%

25%

22%

1%

1%

1%

0% 20% 40% 60% 80%

În momentul în care urmează să fie
efectuată livrarea

În momentul în care pleacă spre livrare

În momentul în care este preluată de
furnizorul de servicii poștale

În momentul în care ajunge în depozit

(SPONTAN) Când a fost livrat

(SPONTAN) Alt răspuns

(SPONTAN) Nu știu/ Nu răspund

Baza de calcul: Respondenți cărora li se pare util serviciul de localizare și urmărire a
trimiterilor poștale (track & trace) și care doresc să fie notificați
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Ați fi dispus/ă să plătiți suplimentar pentru a beneficia de această facilitate? 111

N=987

20%

7%

2%

71%

0% 20% 40% 60% 80%

Da, aproximativ 5% din prețul livrării

Da, aproximativ 10% din prețul livrării

Da, aproximativ 20-30% din prețul
livrării

Nu

Baza de calcul: Respondenți cărora li se pare util serviciul de localizare și urmărire a
trimiterilor poștale (track & trace) și care doresc să fie notificați
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Bună ziua! Numele meu este ______________________________________ și vă contactez din partea
Institutului Român pentru Evaluare și Strategie - IRES. În momentul de față realizăm un sondaj de
opinie despre utilizarea serviciilor poștale și curierat, la nivel național, în colaborare cu ANCOM
(Autoritatea Națională pentru Administrare și Reglementare în Comunicații). Dumneavoastră ați fost
ales la întâmplare pentru a participa la acest sondaj de opinie. Vă asigurăm că tot ceea ce ne veți spune
va rămâne confidențial. Vă rugăm să ne acordați câteva minute pentru a vă adresa un set de întrebări.

Rec. Pentru verificarea calității acestui apel și pentru ca echipa de cercetare să se asigure că eu v-
am adresat toate întrebările din chestionar, vă rugăm să ne permiteți înregistrarea acestei
conversații. Sunteți de acord? *

 Da
 Nu. Ok, atunci vom continua fără înregistrarea conversației

Acord. Înainte de a începe, vă rog să îmi confirmați că sunteți de acord cu prelucrarea datelor
dumneavoastră pentru analiza răspunsurilor, verificarea telefonică a operatorilor care aplică acest
chestionar și cu faptul că datele dumneavoastră vor fi șterse în termen de 6 luni de la finalizarea
studiului.

 Da
 Nu - STOP CHESTIONAR; OP: SETEAZĂ STATUS „REFUZ”

CARACTERISTICI SOCIO-DEMOGRAFICE 1
Q1.Genul dvs.:
1. Masculin
2. Feminin

Q2. Care este vârsta dumneavoastră în ani împliniți? |_|_|
Dacă respondentul are sub 16 ani – STOP INTERVIU

Q3. Care este județul în care locuiți? (Listă)

Q4. Care este orașul sau comuna în care locuiți? (Listă filtrată de județ)

Q5. Dvs. personal ați folosit în ultimele 12 luni servicii poștale și de curierat (ex. scrisori, colete, etc)?
OP: DACĂ RESPONDENTUL SPUNE NU, CLARIFICĂ: „NU NE REFERIM DOAR LA SERVICIILE POȘTEI
ROMÂNE, CI LA ORICE FURNIZOR DE SERVICII POȘTALE SAU DE CURIERAT” (Răspuns unic)
1. Doar am trimis
2. Doar am primit
3. Am și primit, am și trimis
4. Nu am folosit nici pentru trimis, nici pentru primit - STOP INTERVIU

Q6. Atunci când trebuie să utilizați servicii poștale, cine ia decizia în gospodăria dvs.? (Răspuns unic)
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1. Dvs. personal
2. Dvs. împreună cu altcineva
3. Doar altcineva -  STOP INTERVIU

NOTORIETATE ȘI GRADUL DE UTILIZARE A SERVICIILOR POȘTALE
Q01. Ce tipuri de servicii poștale cunoașteți, indiferent dacă ați folosit sau nu? (Răspuns multiplu)
1. Corespondență – scrisori, vederi, felicitări, etc.
2. Colete
3. Trimiteri recomandate
4. Trimiteri cu valoare declarată
5. Serviciul express – curierat rapid, furnizorul răspunde pentru întârzierea predării
6. Serviciul ramburs – achitarea contravalorii bunului prin intermediul rețelei poștale
7. Serviciul confirmare de primire – dovada privind predarea trimiterii
9. Niciunul

Q021. Cu ce frecvență ați TRIMIS scrisori/vederi/felicitări, prin poștă sau curier, dumneavoastră sau
altă persoană din gospodăria dvs., în ultimele 12 luni? (Răspuns unic)
1. De câteva ori pe lună
2. De câteva ori pe an
3. O dată pe an sau mai rar
4. Nu am utilizat
5. Nu pot aprecia

Q022. Cu ce frecvență ați TRIMIS colete, prin poștă sau curier, dumneavoastră sau altă persoană din
gospodăria dvs., în ultimele 12 luni? (Răspuns unic)
1. De câteva ori pe lună
2. De câteva ori pe an
3. O dată pe an sau mai rar
4. Nu am utilizat
5. Nu pot aprecia

Q022.1 În ultimele 12 luni, ați trimis colete care să nu aibă legătură cu o achiziție online/pe internet?
De exemplu, către o persoană fizică, un prieten, o rudă etc. (Răspuns unic)
1. Nu am trimis
2. Am trimis, de câteva ori pe an
3. Am trimis, 1 dată pe an sau mai rar
4. Nu pot aprecia

CARACTERISTICILE COMPORTAMENTULUI DE CONSUM
Q03.1. Cu ce frecventa ați PRIMIT scrisori/vederi/felicitări/facturi, prin postă sau curier,
dumneavoastră sau altă persoană din gospodăria dvs., în ultimele 12 luni? (Răspuns unic)
1. De câteva ori pe lună
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2. De câteva ori pe an
3. O dată pe an sau mai rar
4. Nu am utilizat
5. Nu pot aprecia

Q03.2. Cu ce frecvență ați PRIMIT colete, prin poștă sau curier, dvs. sau altă persoană din gospodăria
dvs., în ultimele 12 luni? (Răspuns unic)
1. De câteva ori pe lună
2. De câteva ori pe an
3. O dată pe an sau mai rar
4. Nu am utilizat
5. Nu pot aprecia

Q03b1. Cu ce frecvență ați TRIMIS scrisori sau colete peste hotare în interiorul UE în ultimele 12 luni?
1. De câteva ori pe lună
2. De câteva ori pe an
3. O dată pe an sau mai rar
4. Nu am utilizat
5. Nu pot aprecia

Q03b2. Cu ce frecvență ați TRIMIS scrisori sau colete peste hotare în afara spațiului UE în ultimele 12
luni?
1. De câteva ori pe lună
2. De câteva ori pe an
3. O dată pe an sau mai rar
4. Nu am utilizat
5. Nu pot aprecia

Q04. Cât de des ați făcut achiziții online/de pe internet, în ultimele 12 luni? (Răspuns unic)
1. O dată pe săptămână sau mai des
2. De câteva ori pe lună
3. De câteva ori pe an
4. O dată pe an sau mai rar
9. Nu am achiziționat niciodată ceva online

Q051. (Doar dacă Q04 = 1, 2, 3, 4) Pe o scală de la 1 la 10, unde 1 înseamnă „deloc important”, iar 10
înseamnă „extrem de important”, în general, când cumpărați online, cât de important este pentru dvs.
timpul de livrare al produsului?
1…10   99NS/NR
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Q06. (Doar dacă Q04=1, 2, 3, 4) Care a fost costul LIVRĂRII la cea mai recentă comandă dintr-un
magazin online național „.ro”? Vă rugăm să NU INCLUDEŢI ŞI PREŢUL BUNULUI achiziționat, ci DOAR
COSTUL LIVRĂRII. (Răspuns unic)
1. A fost gratuit
2. Sub 10 RON
3. 10-20 RON
4. 20-50 RON
5. 50-100 RON
6. Peste 100 RON
8. Nu pot aprecia
9. Nu am comandat din magazine online naționale

IMPACTUL PROBABIL AL TARIFELOR PENTRU LIVRAREA TRANSFRONTALIERĂ DE COLETE ÎN UE ȘI ÎN
AFARA UE
Q07. (Doar dacă Q03b1=1, 2, 3 sau Q03b2=1, 2, 3) Pe o scală de la 1=foarte mari/inaccesibile la
10=foarte mici/accesibile cum apreciați tarifele pentru trimiterile internaționale de colete?

Tip trimiteri Grad accesibilitate

1. (Doar dacă Q03b1=1, 2, 3) În interiorul UE 1…10    99NS/NR

2. (Doar dacă Q03b2=1, 2, 3) În  afara UE 1…10    99NS/NR

Q07b. Ați utilizat alternative de livrare pentru corespondență sau colete când vorbim despre livrări
transfrontaliere/ internaționale? (Dacă da, răspuns deschis)
0. Nu
1. Firmă de transport/ autocar
2. Cunoscuți
3. Altele. Care anume? _________________
9. NS/NR

CHELTUIELILE MEDII ANUALE CU SERVICII POȘTALE
Q081. În medie, cât a cheltuit gospodăria dvs. în ultimele 12 luni cu serviciile poștale de corespondență
– SCRISORI, VEDERI, FELICITĂRI, etc? Vă rugăm să NU INCLUDEŢI ŞI COLETELE. (Răspuns Unic)
1. Mai puțin de 5 RON
2. 5,01 – 10,00 RON
3. 10,01 – 15,00 RON
4. 15,01 – 20,00 RON
5. 20,01 – 30,00 RON
6. 30,01 – 50,00 RON
7. Mai mult de 50 RON
8. Nu am utilizat
9. Nu pot aprecia
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10. Suma exactă (Răspuns deschis)

Q08.2. În medie, cât a cheltuit gospodăria dvs. în ultimele 12 luni cu serviciile poștale de trimitere
colete? Vă rugăm să NU INCLUDEȚI ŞI PREȚUL BUNULUI achiziționat, ci DOAR COSTUL LIVRĂRII.
(Răspuns Unic)
1. Mai puțin de 10 RON
2. 10,01 - 20,00 RON
3. 20,01 - 50,00 RON
4. 50,01 - 100 RON
5. 100,01 - 200 RON
6. Mai mult de 200 RON
7. Nu am utilizat
8. Nu pot aprecia
9. Suma exactă (Răspuns deschis)

GRADUL DE SATISFACȚIE AL UTILIZATORILOR FINALI DE SERVICII POȘTALE, RECLAMAȚII PRIVIND
SERVICIILE POȘTALE
Q13. Pe o scală de la 1 la 10 unde 1 înseamnă că sunteți foarte nemulțumit iar 10 înseamnă că sunteți
foarte mulțumit, cât de mulțumit sunteți, în general, de serviciile poștale utilizate în ultimele 12 luni?.
Q13.1. Servicii poștale în general - 1…10    99 „NS/NR”
Q13.2. Corespondență – scrisori, vederi, felicitări, etc – 1…10   98.“Nu am utilizat”   99.NS/NR
Q13.3. Colete – 1…10   98.“Nu am utilizat”   99.NS/NR

R1. În ultimele 12 luni, ați primit scrisori/facturi care nu vă erau adresate?
1. Da
2. Nu
99. NȘ/NR

R2. În ultimele 12 luni s-a întâmplat să aveți probleme privind livrarea coletelor comandate? (RĂSPUNS
MULTIPLU)

1. Da, au fost livrate cu întârziere
2. Da, nu le-am primit
3. Da, erau deteriorate sau distruse
4. Da, altă problemă ..........
5. Nu
99. NȘ/NR

R3. Ați depus vreodată la furnizorul de servicii poștale o reclamație referitoare la serviciile poștale?
1. Da
2. Nu
99. NȘ/NR
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Dacă da la R3: R4. Furnizorul de servicii poștale a soluționat reclamația dvs.?
1. Da
2. Nu
99. NȘ/NR

Dacă da la R4: R5. Ați fost mulțumit/ă de soluționarea reclamației?
1. Da
2. Nu
99. NȘ/NR

R6. (Doar dacă R5=2) V-ați adresat autorităților statului?
1. Da, la ANCOM
2. Da, la ANPC
3. Nu
99. NȘ/NR

(dacă R3=nu) R7. Ați avut vreodată intenția de a depune o reclamație referitoare la serviciile poștale,
dar nu ați făcut-o?

1. Da
2. Nu
99. NȘ/NR

(dacă R58=da) Care au fost motivele pentru care nu ați depus reclamația? (RĂSPUNS MULTIPLU,
SPONTAN – NU SE CITESC VARIANTELE)

1. Nu am avut timp să mă ocup
2. Procedura era complicată
3. Sunt de părere că oricum nu se rezolvă nimic
4. Nu am știut cum să procedez
5. Alt răspuns:
99. Nu știu/ Nu răspund

FURNIZORI DE SERVICII POȘTALE UTILIZAȚI, CRITERII DE ALEGERE
Q121. Care sunt cei mai importanți 3 furnizori pe care i-ați folosit ca EXPEDITOR în ultimele 12 luni
pentru corespondență – scrisori, vederi, felicitări? (Maxim 3 răspunsuri)

Q121_1. Primul cel mai important/cel mai des utilizat [___]
Q121_2. Al doilea cel mai important/cel mai des utilizat [___]
Q121_3. Al treilea cel mai important/cel mai des utilizat [___]

1. C.N. Poșta Română (CNPR)
2. Cargus (Urgent Cargus)
3. Fan Courier
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4. Pink Post
6. DPD
7. GLS
8. DHL
9. Sameday (inclusiv Easybox – Delivery Solutions)
10. Altul
11. Nu am utilizat

Q121alta. (Dacă Q12.1_1=10 sau Q12.1_2=10 sau Q12.1_3=10) Care? (Răspuns deschis)

Q141 (Doar dacă Q121_1 = 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10) Care sunt cele mai importante 3 criterii pentru
care ați selectat FURNIZORUL PRINCIPAL SELECTAT LA Q121 când ați utilizat serviciile de
corespondență (scrisori, vederi, felicitări, etc)?

Q141_1. Primul cel mai important [___]
Q141_2. Al doilea cel mai important [___]
Q141_3. Al treilea cel mai important [___]

1. Tarifele practicate
2. Este singurul furnizor cu acoperire în zona în care locuiesc
3. Este singurul furnizor cu acoperire în zona în care am vrut să trimit scrisoarea, coletul etc
4. Calitatea serviciilor (a livrat întotdeauna fără întârziere)
5. Trimiterea ajunge întotdeauna în siguranță
6. Am fost mulțumit de personalul de preluare a trimiterii poștale
7. Disponibilitatea de a ridica sau aduce livrările la locuința mea
8. Recomandarea cunoștințelor, prietenilor, rudelor
9. Alt criteriu

Q141altul. (DacăQ141_1=9 sau Q141_2=9 sau Q141_3=9) Care? (Răspuns deschis)

Q122. Care sunt cei mai importanți 3 furnizori pe care i-ați folosit ca EXPEDITOR în ultimele 12 luni
pentru colete? (Maxim 3 răspunsuri)

Q122_1. Primul cel mai important/cel mai des utilizat [___]
Q122_2. Al doilea cel mai important/cel mai des utilizat [___]
Q122_3. Al treilea cel mai important/cel mai des utilizat [___]

1. C.N. Poșta Română (CNPR)
2. Cargus (Urgent Cargus)
3. Fan Courier
4. Pink Post
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6. DPD
7. GLS
8. DHL
9. Sameday (inclusiv Easybox – Delivery Solutions)
10. Altul.
11. Nu am utilizat

Q122alta. (Dacă Q122_1=10 sau Q122_2=10 sau Q122_3=10) Care? (Răspuns deschis)

Q142 (Doar dacă Q122 = 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10) Care sunt cele mai importante 3 criterii pentru care
ați selectat FURNIZORUL PRINCIPAL SELECTAT LA Q122 când ați utilizat serviciile de coletărie?.

Q142_1. Primul cel mai important [___]
Q142_2. Al doilea cel mai important [___]
Q142_3. Al treilea cel mai important [___]

1. Tarifele practicate
2. Este singurul furnizor cu acoperire în zona în care locuiesc
3. Este singurul furnizor cu acoperire în zona în care am vrut să trimit scrisoarea, coletul etc.
4. Calitatea serviciilor (a livrat întotdeauna fără întârziere)
5. Trimiterea ajunge întotdeauna în siguranță
6. Am fost mulțumit de personalul de preluare a trimiterii poștale
7. Disponibilitatea de a ridica sau aduce livrările la locuința mea
8. Recomandarea cunoștințelor, prietenilor, rudelor
9. Alt criteriu

Q142_altul. (Dacă Q142_1=9 sau Q142_2=9 sau Q142_3=9) Care? (Răspuns deschis)

Q15. Atunci când alegeți un furnizor pentru a face o expediere, pe care dintre următoarele surse de
informare le luați în considerare? (Răspuns multiplu)
1. Recomandări din partea familiei/cunoștințelor/prietenilor
2. Platforme online/intermediari
3. Website-urile furnizorilor de servicii poștale
4. Contact direct furnizor (telefon/sediu)
5. Alt mod, specificați: - PROG: CĂSUȚĂ TEXT

PREFERINȚE PRIVIND SERVICIUL TRACK & TRACE ȘI IDENTIFICAREA LA MOMENTUL DEPUNERII/
RIDICĂRII TRIMITERILOR
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T1. Când ați depus/expediat unui colet, ați utilizat posibilitatea de a preînregistra datele de
identificare pe site-ul sau in aplicația furnizorului? (RĂSPUNS MULTIPLU)

1. Nu am expediat colete
2. Da, am utilizat preînregistrarea datelor de identificare
3. Nu, nu era disponibilă
4. Nu, nu am dorit/ nu a fost necesar s-o utilizez
99.  NȘ/NR

T2. Când vi s-a livrat un colet prin curier, cum v-ați identificat? (RĂSPUNS MULTIPLU)

1. Am arătat un act de identitate
2. Am comunicat codul PIN primit prin SMS/e-mail
3. Curierul mă cunoaște și nu mi-a solicitat identificarea
4. Nu mi s-a solicitat identificarea
5. Nu am primit colete prin curier
99.  NS/NR

T3. Pentru dumneavoastră personal, cât de util este
serviciul de localizare și urmărire a trimiterilor poștale
(track & trace)…?

Foarte util Mai
degrabă
util

Mai
degrabă
inutil

Complet
inutil

NȘ/NR

a. Pentru livrări din România 1 2 3 4 99
b. Pentru livrări din afara României 1 2 3 4 99

(Dacă T3_a sau T3_b=1,2,3) T3_1. Preferați să accesați dumneavoastră aceste informații atunci când
aveți nevoie sau să primiți notificări din partea furnizorului de servicii poștale?

1. Mai degrabă prefer să le accesez eu
2. Mai degrabă prefer să fiu notificat/ă
3. Ambele, în egală măsură

99. NȘ/NR

(Dacă T3_1=2,3) T3_2. Cum anume preferați să fiți notificat/ă privind statusul unei
expedieri? (RĂSPUNS MULTIPLU)
1. Prin e-mail
2. Prin SMS
3. Telefonic
4. Altfel. Cum anume?

96. (SPONTAN) Nu contează
99. NȘ/NR

(Dacă T3_1=2,3) T3_3. În ce momente ale procesului de expediere este cel mai important pentru
dumneavoastră să fiți notificat/ă privind statusul trimiterii? (RĂSPUNS MULTIPLU)

1. În momentul în care este preluată de furnizorul de servicii poștale
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2. În momentul în care ajunge în depozit
3. În momentul în care pleacă spre livrare
4. În momentul în care urmează să fie efectuată livrarea
5. Alt moment. Care anume?

99. Nu știu/ Nu răspund

(Dacă T3_1=2,3) T3_4. Ați fi dispus/ă să plătiți suplimentar pentru a beneficia de această facilitate?
1. Da, aproximativ 5% din prețul livrării
2. Da, aproximativ 10% din prețul livrării
3. Da, aproximativ 20-30% din prețul livrării
4. Nu
99. NȘ/NR

CARACTERISTICI SOCIO-DEMOGRAFICE 2

SD1. Care este ultima școală pe care ați absolvit-o? (Răspuns unic)
1. Fără școală
2. Școală primară (4 clase)
3. Gimnaziu (8 clase)
4. Școală profesională
5. Liceu
6. Școală post-liceală
7. Colegiu
8. Facultate
9. Studii post-universitare
10.NR

SD2. Câte persoane, inclusiv dumneavoastră, locuiesc în gospodărie? (Răspuns deschis)

SD3. Care este intervalul în care se încadrează venitul total net al gospodăriei dumneavoastră într-o
lună obișnuită? (Răspuns unic)
1. Maxim 1.000 lei
2. 1.001 – 2.000 lei
3. 2.001 – 3.000 lei
4. 3.001 – 4.000 lei
5. 4.001 – 6.000 lei
6. 6.001 – 8.000 lei
7. 8.001 – 10.000 lei
8. Peste 10.000 lei
9. NS/NR


