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INSTITUTUL ROMAN PENTRU EVALUARE $I STRATEGIE

1455 indivizi de 16 ani si peste, implicati direct in utilizarea serviciilor postale

Simplu aleatoriu

Eroare maxima pentru intregul esantion + 2,59%

Datele au fost ponderate dupa valorile INS pentru distributiile populatiei dupa sex, categorii de
varsta, scolaritate, regiuni istorice si mediu de rezidenta. Rezultatele prezentate sunt generate
pe baza datelor ponderate. Bazele de calcul sunt prezentate pe baza datelor brute, motiv pentru
care intre frecventele absolute prezentate si numarul de cazuri pot aparea mici diferente.

CATI (Computer Assisted Telephone Interviewing)

12.11-23.11.2024

Rezultatele sunt generate pe subesantioane de utilizatori, conform sectiunii de
screening. Intrebarile legate de un anumit tip de serviciu au fost adresate exclusiv
indivizilor care au in gospodarie serviciul respectiv.

Procentele afisate in grafice sunt rotunjite automat, din acest motiv este posibil ca in
unele cazuri acestea sa nu insumeze 100%.

ANCOM (Autoritatea Nationala pentru Administrare si Reglementare in
Comunicatii)




STRUCTURA
ESANTIONULUI




STRUCTURA ESANTIONULUI DE UTILIZATORI - DATE PONDERATE

N=1455

m Venitul lunar pe gospodarie

Maxim 1.000 lei
= Masculin

= Feminin 48% 1.001 - 2.000 lei

52%

2.001 - 3.000 lei

3.001 - 4.000 lei

4.001 - 6.000 lei 18%

6.001 - 8.000 lei

Rural

435 8.001 - 10.000 lei

= Urban
57%

Peste 10.000 lei 18%

Nu stiu/ Nu raspund
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STRUCTURA ESANTIONULUI DE UTILIZATORI - DATE PONDERATE

N=1455

m Categorii varsta m Nivel educatie formala

Fara studii/ Studii i o

elementare

36 - 50 ani 29%

Studii medii _ 54%

Peste 65 ani _ 16% Studii superioare - 26%
0
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PREZENTAREA
REZULTATELOR




NOTORIETATE SI GRAD DE UTILIZARE A
SERVICIILOR POSTALE




« La nivelul populatiei generale, 68% dintre respondenti spun ca au utilizat
servicii postale in ultimele 12 luni, ponderea respondentilor eligibili fiind de
65% dupa introducerea criteriului participarii la decizia privind utilizarea
serviciilor postale Tn gospodarie.

-~

 Proportii mai ridicate ale utilizatorilor de servicii postale regasim in randul
persoanelor cu varste sub 65 de ani, cu studii medii sau superioare sau care
locuiesc in mediul urban.

* Printre cele mai cunoscute servicii postale si de curierat se numara: coletele
(93%), serviciul confirmare de primire - dovada privind predarea trimiterii
(82%), corespondenta - scrisori, vederi, felicitari si serviciul ramburs -
achitarea contravalorii bunului prin intermediul retelei postale (cate 80%), cu
precadere Tn randul persoanelor cu un nivel de educatie mediu si superior, care
detin venituri de peste 3000 de lei pe gospodarie.

)
[ ]

67% dintre respondenti au indicat ca nu au trimis scrisori, vederi sau felicitari
prin posta sau curier in ultimele 12 luni, Tn timp ce 51% nu au trimis colete.

« In acelasi timp, frecventa cea mai ridicata cu care respondentii au expediat
corespondenta sau colete este de cateva ori pe an, 54% dintre expeditorii de
corespondenta indicand-o pe aceasta, la fel precum 59% dintre expeditorii de
colete.
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« Tinerii intre 16 si 35 de ani, persoanele cu educatie scazuta si cele cu venituri
sub 3000 de Ron pe gospodarie declara in proportii mai reduse cum ca ar fi
expediat corespondenta n ultimele 12 luni.

’

« Cand vine vorba despre expeditia de colete, Tn schimb, ierarhia proportiilor pe
varste se inverseaza, persoanele sub 50 de ani fiind cele care au facut acest
lucru Tn ponderi mai ridicate. Cu cat venitul pe gospodarie este mai ridicat, cu
atat respondentii au trimis colete in proportii mai mari, iar respondentii din
mediul rural au utilizat acest serviciu in proportie semnificativ mai ridicata
decat cei din mediul rural.

« Aproximativ jumatate - 51% - dintre expeditorii de colete spun ca au expediat
si colete care nu au avut legatura cu achizitii online, cel mai frecvent de
cateva ori pe an - 32%.

’
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Dumneavoastra personal ati folosit in ultimele 12 luni servicii postale si de
curierat (ex. scrisori, colete etc.)?

Intrebare screening

m Esantion screening (N=1934) m Esantion utilizatori (N=1455)

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

1%

Doar am trimis
2%

Doar am primit
58%

Am si primit, am si trimis

Nu
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Dumneavoastra personal ati folosit in ultimele 12 luni servicii postale si de curierat (ex.
scrisori, colete etc.)?

TNCRUCI$ARI ALE VARIABILELOR

N=1934

Sex Vérsta Scolaritate
Total
M F 16-35 36-50 51-65 65+ Joasa Medie Sup.
N=1934 | N=995 | N=939 | N=455 | N=706 | N=488 | N=285 | N=246 | N=922 | N=766

Doar am trimis 1% 0% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1%
Dvs. personal ati folosit in Doar am primit 40% 38% 42% 45% 39% 44% 31% 33% 46% 36%
ultimele 12 luni servicii postale
(ex. scrisori, colete, etc) side  |Am si primit, am si 27% 30% 24% 30% 34% 26% 16% 11% 27% 54%
curierat? ( trimis

Nu am folosit nici pentru) 4, 31% 32% 23% 26% 20% 51% 55% 25% 8%

trimis, nici pentru prlmlt

ANCOM




Dumneavoastra personal ati folosit in ultimele 12 luni servicii postale si de curierat (ex.

scrisori, colete etc.)?

TNCRUCI$ARI ALE VARIABILELOR

N=1934

trimis, nici pentru primit

Mefilu d% Regiunea de dezvoltare
rezidenta
Total
Urban | Rural NE SE S SY \ NV © BIF
N=1934 [N=1134| N=800 [ N=270 | N=201 | N=269 | N=172 | N=204 | N=294 | N=222 | N=302
Doar am trimis 1% 1% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 2% 3% 2%
Dvs. personal ati folosit in ultimele 12 |Doar am primit 40% 38% | 42% | 40% | 43% | 41% | 40% | 47% | 38% | 39% | 34%
luni servicii postale (ex. scrisori,
colete, etc) si de curierat? ( Am si primit, am si trimis 27% 33% | 21% | 22% | 25% | 20% | 30% | 26% | 31% | 25% | 42%
Nu am folosit nici pentru 320 | 27% | 37% | 38% | 31% | 38% | 30% | 27% | 29% | 33% | 22%
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Atunci cand trebuie sa utilizati servicii postale, cine ia decizia Th gospodaria
dvs.?

Intrebare screening

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

Dvs. personal 59%

Dvs. Tmpreuna cu
altcineva

Doar altcineva

ANCEOM 1RIE|S



Ce tipuri de servicii postale si de curierat cunoasteti, indiferent daca ati folosit sau nu?

Intrebare cu raspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar raspunsurile ,,Da”.

N=1455

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

Colete

Serviciul confirmare de primire - dovada privind
predarea trimiterii

Corespondenta - scrisori, vederi, felicitari, etc.

Serviciul ramburs - achitarea contravalorii bunului prin
intermediul retelei postale

Trimiteri recomandate

Serviciul express - curierat rapid, furnizorul raspunde
pentru intarzierea predarii

Trimiteri cu valoare declarata
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Ce tipuri de servicii postale si de curierat cunoasteti, indiferent daca ati folosit

sau nu? TNCRUCI$Z\RI ALE VARIABILELOR

N=1455

Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie
Ce tipuri d icii postale si de curierat teti Total
e tpuri eserVIC||p0$ae$| e curiera cunoa$ eyl, . . o N
indiferent daca ati folosit sau nu? M | F [16-35/36-50|51-65| 65+ |Joass|Medie| sup. |M@X: 3000/3001-600016001-8000/g5y) , gy
, RON RON RON
N=1455 |N=734|N=721N=371|N=572[N=355|N=157|N=105[N=650| N=691 | N=234 | N=382 | N=201 | N=539
[Colete] 93% | 94% | 93% | 94% | 97% | 94% | 84% | 84% | 94% | 99% | 87% 94% 97% 98%
[Serviciul confirmare de primire - dovada privind 82% | 82% | 82% | 80% | 86% | 88% | 71% | 68% | 84% | 89% | 73% 83% 85% 89%
predarea trimiterii]
[Corespondenta - scrisori, vederi, felicitari, etc.] 80% | 79% | 82% | 79% | 82% | 83% | 76% | 72% | 80% | 89% 74% 79% 87% 88%
[Serviciul ramburs - achitarea contravalorii bunului | g0y | 5190 | 70 | 83% | 87% | 81% | 58% | 63% | 81% | 89% | 69% 80% 82% 91%
prin intermediul retelei postale]
[Trimiteri recomandate] 72% | 70% | 74% | 57% | 80% | 81% | 74% | 66% | 71% | 79% | 68% 71% 79% 75%
[Serviciul express - curierat rapid, furnizorul 71% | 73% | 70% | 79% | 77% | 69% | 51% | 63% | 73% | 75% | 66% 67% 69% 84%
raspunde pentru intarzierea predarii]
[Trimiteri cu valoare declarata] 55% | 57% | 53% | 45% | 57% | 66% | 53% | 46% | 54% | 65% 50% 53% 58% 63%
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Ce tipuri de servicii postale si de curierat cunoasteti, indiferent daca ati folosit

sau nu? TNCRUCI$ARI ALE VARIABILELOR

N=1455

gi?c;:r?t; Regiunea de dezvoltare
N -~ . . . Total

Ce tipuri de servicii postale si de curierat cunoasteti, indiferent urban | rural | NE SE S Y v NV C BIE
daca ati folosit sau nu?

N=1455 | N=902 | N=553 [ N=194 | N=151 | N=189 | N=124 | N=161 | N=226 | N=157 | N=253
[Colete] 93% 96% | 89% | 90% | 95% | 94% | 89% | 92% | 92% | 93% | 98%
Efﬁ;\i/tlg:tijil]conflrmare de primire - dovada privind predarea 82% asm | 78% | 77% | s1% | 85% | 70% | 85% | sa% | 83% | s9%
[Corespondenta - scrisori, vederi, felicitari, etc.] 80% 85% | 74% | 76% | 80% | 85% | 70% | 81% | 81% | 85% | 84%
.[,fférv,fé‘é'.S?':;?Z[Z.'pﬁr{;aer]ea contravalorii bunului prin 80% | 84% | 74% | 77% | 80% | 77% | 71% | 79% | 85% | 83% | 84%
[Trimiteri recomandate] 72% 75% | 68% | 65% | 68% | 70% | 71% | 73% | 73% | 78% | 79%
T[rs].g;/zlfétrj(l_):)‘(ﬁ;zs;i-i]curlerat rapid, furnizorul raspunde pentru 71% 2a% | 9% | 71% | 74% | 70w | 65% | 71% | 75% | 71% | 72%
[Trimiteri cu valoare declarata] 55% 58% | 51% | 54% | 49% | 51% | 53% | 61% | 55% | 50% | 64%

ANCOM




Cu ce frecventa ati TRIMIS ..., prin posta sau curier, dumneavoastra sau alta

persoana din gospodaria dvs., Tn ultimele 12 luni?

m De cateva ori pe luna  mDe cateva ori pe an O data pean  ®mNu am trimis
0% 20% 40% 60% 80% 100%

N=1455 ? é ; g ;
Colete
Selectie utilizatori m De céateva ori pe luna m De cateva ori pe an O data pe an
' 0% 20% 40% 60% 80% 100%
N=525 Scrisori/vederi/felicitari
N=823 Colete
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Cu ce frecventa ati TRIMIS ..., prin posta sau curier, dumneavoastra sau alta persoana din
gospodaria dvs., in ultimele 12 luni?

TNCRUCISZ\RI ALE VARIABILELOR

N=1455
Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie
Total
< - Max. 3000{3001-6000|6001-8000| 8001+
M F |16-35|36-50({51-65| 65+ |Joasa|Medie| Sup. RON RON RON RON
N=1455 |N=734|N=721|N=371{N=572|N=355(N=157|N=105|N=659| N=691 | N=234 N=382 N=201 N=539
De cateva ori pe luna 6% 7% | 5% 7% | 8% | 5% | 3% | 5% 6% 7% 4% 6% 8% 7%
Cu ce frecventa ati TRIMIS
scrisori/vederi/felicitari, prin  |De cateva ori pe an 18% 19% | 16% | 10% | 18% | 26% | 18% | 12% | 18% | 21% 16% 18% 22% 19%
posta sau curier, dumneavoastra
sau alta persoana din gospodarialO data pe an 9% 8% | 10% | 8% | 9% | 10% | 10% | 8% | 9% | 10% 8% 11% 7% 9%
dvs., Tn ultimele 12 luni?
Nu am trimis 67% 66% | 68% | 75% | 65% | 59% | 69% | 75% | 67% | 61% 72% 65% 63% 65%
Mefilu d% Regiunea de dezvoltare
rezidenta

Total
Urban | Rural NE SE S SV Y NV © BIF

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

De cateva ori pe luna 6% 7% 5% 4% 7% 5% 6% 7% 6% 9% 6%
Cu ce frecventa ati TRIMIS
scrisori/vederi/felicitari, prin posta  |De céteva ori pe an 18% 18% 17% 18% 19% | 15% 17% 19% | 22% | 18% 15%
sau curier, dumneavoastra sau alta
persoana din gospodaria dvs., in O data pe an 9% 10% 8% 5% 6% 11% 13% 8% % 12% 13%
ultimele 12 luni?

Nu am trimis 67% 65% 69% 74% 68% 69% 64% 66% 65% 61% 66%
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Cu ce frecventa ati TRIMIS ..., prin posta sau curier, dumneavoastra sau alta persoana din

gospodaria dvs., Tn ultimele 12 luni?
TNCRUCI$ARI ALE VARIABILELOR

N=1455

Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie
Total
< - Max. 3000{3001-6000[6001-8000, 8001+
M F |16-35|36-50({51-65| 65+ |Joasa|Medie| Sup. RON RON RON RON
N=1455 |N=734|N=721{N=371{N=572|N=355|N=157|N=105|N=659| N=691 | N=234 N=382 N=201 N=539
De cateva ori pe luna 10% 12% | 7% | 15% | 13% | 5% | 2% | 3% | 9% | 17% 3% 8% 14% 15%
Cu ce frecventa ati TRIMIS
colete, prin posta sau curier, [De cateva ori pe an 29% 31% | 26% | 24% | 38% | 30% | 17% | 15% | 28% | 41% 17% 23% 36% 41%
dumneavoastra sau alta
persoana din gospodaria dvs., Tn|O data pe an 10% | 10% | 10% | 13% | 9% | 8% | 10% | 8% | 12% | 10% 13% 9% 8% 10%
ultimele 12 luni?
Nu am trimis 51% | 46% | 56% | 47% | 40% | 56% | 71% | 75% | 52% | 32% 67% 59% 42% 33%
Mefilu d% Regiunea de dezvoltare
rezidenta
Total
Urban | Rural NE SE S SY \ NV © BIF

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

De céateva ori pe luna 10% 12% 7% 7% 9% 9% 7% 8% 11% 12% 16%
Cu ce frecventa ati TRIMIS colete, prin | 500 ori pe an 20% | 33% | 22% | 27% | 27% | 26% | 27% | 24% | 33% | 25% | 37%
p0$ta sau curier, dumneavoastra sau
alta persoana din gospodaria dvs., i, s oo o 10% | 11% | 9% | ow | 12% | 9% | 8w | 8% | 12% | 11% | 13%
ultimele 12 luni?

Nu am trimis 51% | 43% | 61% | 57% | 52% | 56% | 58% | 60% | 45% | 52% | 34%

ANCOM




In ultimele 12 luni, ati trimis colete care sa nu aiba legatura cu o achizitie online/pe

internet? De exemplu, catre o persoana fizica, un prieten, o ruda etc.

N=823 Baza de calcul: respondenti care spun ca au trimis colete Tn ultimele 12 luni

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

Nu am trimis

Am trimis, de cateva ori
pe an

Am trimis, 1 data pe an

(SPONTAN) Nu raspund
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In ultimele 12 luni, ati trimis colete care sa nu aiba legatura cu o achizitie online/pe

internet?vDe exemplu, catre o persoana fizica, un prieten, o ruda etc.
TNCRUCI$ARI ALE VARIABILELOR

N=823 Baza de calcul: respondenti care spun ca au trimis colete Tn ultimele 12 luni

Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie

Max. | 3001- | 6001-
3000 | 6000 | 8000 838#’
RON RON RON
N=28 |[N=321| N=474 | N=87 | N=179 | N=126 |N=379
49% 51% 42% 46%

N F | 16-35|36-50 | 51-65 | 65+ |Joasd |Medie| Sup.

N=823 [N=436|N=387|N=221|N=378|N=172| N=52
48% 49% | 47% | 46% | 48% | 55% | 38% | 46% | 51% 44%
28% 37% 27% 31% 33% 34%

fin ultimele 12 luni, ati [Nu am trimis

trimis f:oletve caresa jAm trimis, de cateva 31% 31 | 30% | 319 | 320 | 32% | 30% | 30%

nu aiba legatura cu o |ori pe an
hiziti line/| imi a

achizitie online/pe  |Am trimis, 1 data pe 19% 19% | 20% | 23% | 19% | 12%

2% | 17% | 20% 19% 19% 17% 25% 20%

internet? De exemplu, |an

catre o persoand  |(SP.) Nu pot aprecia 0% % | 0% | 0% | 1% | 0% | 0% | 3% | 0% | 0% % 0% % | %
fizica, un prieten, Ny

s oo PHETE @ isp ) Nu raspund 1% 0% | 1% | o% | 0% | 1% | 5% | 4% | o% | o% 3% 1% % | 0%

ANCOM



In ultimele 12 luni, ati trimis colete care sa nu aiba legatura cu o achizitie online/pe

internet?vDe exemplu, catre o persoana fizica, un prieten, o ruda etc.
TNCRUCI$ARI ALE VARIABILELOR

N=823 Baza de calcul: respondenti care spun ca au trimis colete Tn ultimele 12 luni
Mediu de rezidenta Regiunea de dezvoltare
Total
Urban Rural NE SE S 8 Vv NV © BIF
N=823 N=571 N=252 [N=104| N=79 | N=95 | N=58 | N=80 |N=142| N=87 [N=178
Nu am trimis 48% 47% 50% 47% | 46% | 53% | 54% | 39% | 47% | 44% | 52%
In ultimele 12 luni, ati trimis  |am trimis, de cateva ori pe an 31% 31% 32% | 36% | 36% | 26% | 31% | 36% | 26% | 40% | 28%
colete care sa nu aiba legatura
cu o achizitie online/pe Am trimis, 1 dat3 pe an 19% 21% 16% | 14% | 14% | 22% | 15% | 25% | 27% | 17% | 19%
internet? De exemplu, catre o
persoana fizica, un prieten, o ]
ruds etc. (SP.) Nu pot aprecia 0% 0% 1% 2% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
(SP.) Nu raspund 1% 0% 1% 0% | 4% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 1%

ANCOM




CARACTERISTICILE
COMPORTAMENTULUI DE CONSUM




o 75% dintre respondenti au precizat ca au primit
scrisori/vederi/felicitari/facturi prin posta sau curier (de cateva ori pe luna,
respectiv de cateva ori pe an), iar 89% spun ca au primit colete.

 Frecventa cu care respondentii declara ca au primit corespondenta n ultimele
12 luni este de cateva ori pe luna sau de cateva ori pe an pentru proportii
egale ale destinatarilor - cate 46%, in timp ce 7% au primit mai rar.

 Coletele au fost receptionate de cateva ori pe luna de catre 41% dintre
destinatari, de cateva ori pe an de catre 50% dintre acestia, in timp ce 9% au
primite o data pe an colete.

» Totodata, 85% dintre acestia nu au trimis scrisori sau colete in interiorul
Uniunii Europene in ultimele 12 luni, iar 95% nu au trimis scrisori sau colete in
afara spatiului UE.

 39% dintre respondenti au declarat ca au facut achizitii online sau pe internet
de cateva ori pe an in ultimele 12 luni, in timp ce 37% au efectuat astfel de
cumparaturi de cateva ori pe luna, iar 5% au cumparat online o data pe
saptamana sau mai des. Cumparaturile realizate de cateva ori pe luna sunt mai
frecvente in randul persoanelor cu varste intre 16 si 35 de ani, cu studii
superioare si venituri relativ ridicate. Pe de alta parte, achizitiile de cateva ori
pe an sunt mai comune n randul persoanelor cu varste intre 51 si 65 de ani, cu
venituri Tntre 3001 si 6000 de lei.
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« In general, respondentii acorda o importanta semnificativa timpului de livrare
al produselor cumparate online, cu o medie de 8,63 pe o scala de la 1 la 10,
unde 1 Tnseamna ,,deloc important”, iar 10 inseamna ,,extrem de important”.
Femeile acorda o importanta usor mai mare timpului de livrare decat barbatii,
cu un scor de 8,82 fata de 8,45.

« Tinerii intre 16 si 35 de ani sunt cei mai preocupati de timpul de livrare, cu un
scor de 8,73, in timp ce persoanele de 65 de ani si peste au acordat cel mai
mic scor (8,19).

e Costul livrarii pentru cea mai recenta comanda dintr-un magazin online
national ,,.ro” a fost de 36,76 lei, cei mai multi dintre respondenti raportand
costuri intre 10 si 50 de lei - 59%, in timp ce 23% spun ca livrarea a fost
gratuita.
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Cu ce frecventa ati PRIMIT ..., prin posta sau curier, dumneavoastra sau alta

persoana din gospodaria dvs., Tn ultimele 12 luni?

m De céateva ori pe luna m De cateva ori pe an = O data pe an mNu am primit ®Nu stiu/ Nu raspund
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Scrisori/vederi/felicitari 25% 1%
N=1455
Colete
m De céateva ori pe luna m De cateva ori pe an O data pe an m Nu stiu/ Nu raspund
Selectie utilizatori 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%
N=1114 Scrisori/vederi/felicitari
N=1337 Colete
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Cu ce frecventa ati PRIMIT ..., prin posta sau curier, dumneavoastra sau alta persoana din

gospodaria dvs., Tn ultimele 12 luni?
TNCRUCI$ARI ALE VARIABILELOR

N=1455

Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie
Total
g Max. 3000[3001-6000[6001-8000] 8001+
M F ]16-35|36-50 |51-65| 65+ [Joasa|Medie| Sup. RON RON RON RON
N=1455 |N=734|N=721|N=371|N=572|N=355 |N=157 [N=105(N=659| N=691 | N=234 | N=382 | N=201 | N=539
A 1 3 0/ 0/ 0 0y 0, 0y 0 0, 0/ 0y 0 0 0, 0/
Cu ce frecventd ati PRIMIT De catevaoripe lund | 35% | 36% | 34% | 32% | 40% | 34% | 32% | 30% | 38% | 32% | 34% 37% 40% 33%
scrisori/vederi/felicitari/facturi, o osi0ya ori pe an 35% | 37% | 33% | 30% | 31% | 41% | 41% | 35% | 34% | 37% | 31% 32% 36% 39%
prin posta sau curier,
dumneavoastra sau alta |0 dati pe an 5% 4% | 6% | 4% | 4% | 6% | 7% | 4% | 5% | 7% 7% 5% 4% 4%
persoana din gospodaria dvs., in
i i?
ultimele 12 luni? Nu am primit 25% | 23% | 26% | 32% | 25% | 18% | 20% | 30% | 23% | 25% | 26% 26% 20% 24%

ANCOM




Cu ce frecventa ati PRIMIT ..., prin posta sau curier, dumneavoastra sau alta persoana din

gospodaria dvs., Tn ultimele 12 luni?
TNCRUCI$ARI ALE VARIABILELOR

N=1455

Me(_ilu dev Regiunea de dezvoltare
rezidenta
Total
Urban | Rural NE SE S sV Y NV © BIF
N=1455 | N=902 | N=553 | N=194 | N=151 | N=189 | N=124 | N=161 | N=226 | N=157 |N=253

Cu ce frecventa ati PRIMIT
scrisori/vederi/felicitari/facturi, prin
posta sau curier, dumneavoastra sau
alta persoana din gospodaria dvs., in
ultimele 12 luni?

De cateva ori pe luna

35%

34%

37%

33%

34%

40%

34%

38%

37%

39%

27%

De céateva ori pe an

35%

36%

34%

38%

37%

33%

36%

33%

30%

36%

36%

O data pe an

5%

6%

4%

3%

7%

8%

3%

2%

6%

5%

6%

Nu am primit

25%

25%

24%

24%

22%

19%

27%

27%

27%

20%

29%

ANCOM




Cu ce frecventa ati TRIMIS scrisori sau colete peste hotare..., in ultimele 12

luni?

m De cateva ori pe luna mDe cateva ori pe an = Nu am trimis
0% 20% 40% 60%

O data pe an

m Nu stiu/ Nu raspund
80%

100%

n interiorul UE

N=1455
In afara spatiului UE
m De cateva ori pe luna m De cateva ori pe an O data pe an
— - 0% 20% 40% 60% 80% 100%
Selectie utilizatori | ; ; ! :
N=239 In interiorul UE
N=86 In afara spatiului UE
ANCOM 1|R|E[S]



Cu ce frecventa ati TRIMIS scrisori sau colete peste hotare..., in ultimele 12 luni?

TNCRUCISZ\RI ALE VARIABILELOR

N=1455

Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie

3 Max. |3001-(6001- 8001+
M F ]16-35(36-50|51-65| 65+ |Joasa|Medie| Sup. | 3000 | 6000 | 8000 RON
RON | RON | RON
N=1455 [N=734|N=721|N=371N=572|N=355|N=157|N=105N=659IN=691|N=234|N=382|N=201|N=539

Total

Cu ce frecventa ati TRIMIS  |De cateva ori pe luna] 0,3% |0,1% | 0,4% | 0,0% | 0,8% | 0,1% | 0,0% | 0,7% | 0,1% | 0,2% | 0,6% | 0,2% | 0,0% | 0,2%
scrisori sau colete peste De cateva ori pe an 7% 9% | 5% | 4% | 7% | 10% | 7% | 6% | 6% | 9% | 4% | 6% | 10% | 10%
hotare in interiorul UE in O data pe an 7% 6% | 8% | 7% | 10% | 6% | 5% | 6% | 7% | 9% | 6% | 8% | 7% | 8%
ultimele 12 luni? Nu am trimis 85% | 85% | 86% | 88% | 82% | 84% | 88% | 87% | 87% | 81% | 89% | 86% | 83% | 81%
Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie

Max. {3001-(6001- 8001+
M F [16-35|36-50|51-65| 65+ [Joasa|Medie| Sup. [ 3000 | 6000 | 8000 RON
RON | RON | RON

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

Total

Cu ce frecventa ati TRIMIS  |De cateva ori pe luna) 0,3% |0,1%)0,4%]0,0%|0,7% |0,3% | 0,0% | 0,7% | 0,3% | 0,0% | 0,6% | 0,3% | 0,0% | 0,2%
scrisori sau colete peste De céateva ori pe an 2% 2% | 2% | 2% | 3% | 3% | 1% [ 3% | 2% | 3% | 1% | 1% | 3% | 3%
hotare in afara spatiului UE |0 data pe an 3% 3% | 3% | 5% | 3% | 2% | 1% | 1% | 3% | 4% | 2% | 3% | 3% | 4%
in ultimele 12 luni? Nu am trimis 95% 95% | 95% | 94% | 94% | 94% | 98% | 95% | 95% | 93% | 97% | 96% | 93% | 94%
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Cu ce frecventa ati TRIMIS scrisori sau colete peste hotare..., in ultimele 12 luni?

TNCRUCI$Z\RI ALE VARIABILELOR

N=1455

Mediu de .
—_— rezident Regiunea de dezvoltare
Urban| Rural | NE SE S SV \Y NV C BIF
N=1455 |N=902 | N=553|N=194|N=151 | N=189| N=124 | N=161 | N=226 | N=157 |[N=253]
Cu ce frecvents ati TRIMIS scrisori De cateva ori pe luna 0,3% | 0,1% | 0,5% | 0,0% | 0,0% | 0,5% | 0,4% | 1,3% | 0,2% | 0,0% | 0,0%
sau colete esfe Hotare in interiorul De cateva ori pe an 7% 8% 6% 10% | 11% 5% 2% 8% 5% 4% | 10%
UE in uItimF::-Ie 12 luni? O data pe an 7% 8% 6% 8% 5% 10% 7% 7% 5% 10% 8%
' Nu am trimis 85% 84% | 87% | 82% | 84% | 85% | 90% | 84% | 90% | 86% | 83%
Mediu de Regiunea de dezvoltare
Total rezidenta g
Urban| Rural | NE SE S SV \Y NV C BIF
N=1455 |N=902 | N=553|N=194|N=151 | N=189|N=124 | N=161 | N=226 | N=157 |[N=253}
Cu ce frecvents ati TRIMIS scrisori De cateva ori pe luna 0,3% | 0,3% | 0,3% | 0,5% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 1,8% | 0,0% | 0,0% | 0,0%
sau colete peste hotare in afara De cateva ori pe an 2% 2% 3% 2% 3% 1% 0% 2% 2% 2% 4%
spatiului UETn ultimele 12 luni? O data pe an 3% 4% 2% 3% 3% 1% 1% 2% 5% 4% 3%
pas ' Nu am trimis 95% 94% | 95% | 94% | 94% | 98% | 98% | 94% | 93% | 93% | 93%

ANCOM




Cat de des ati facut achizitii online/de pe internet, in ultimele 12 luni?

N=1455

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

O data pe saptamana sau mai des 5%
De cateva ori pe luna 37%
De cateva ori pe an 39%
O data pe an 4%
Nu am achizitionat niciodata ceva
T 15%
online
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Cat de des ati facut achizitii online/de pe internet, in ultimele 12 luni?

TNCRUCI&&RI ALE VARIABILELOR

N=1455

Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie
Total
< - Max. 3000{3001-6000{6001-8000{ 8001+
M F |16-35|36-50(51-65| 65+ [Joasa|Medie| Sup. RON RON RON RON
N=1455 [N=734|N=721|N=371{N=572|N=355|N=157|N=105[N=659| N=691 | N=234 N=382 N=201 N=539

Cat de des ati facut achizitii
online/de pe internet, in
ultimele 12 luni?

O data pe saptamana
sau mai des

5%

6%

4%

8%

6%

2%

0%

3%

3%

9%

2%

2%

7%

11%

De cateva ori pe luna

37%

40%

35%

58%

44%

21%

11%

24%

35%

53%

18%

35%

45%

55%

De céateva ori pe an

39%

41%

37%

28%

39%

57%

30%

37%

43%

32%

38%

46%

39%

32%

O data pe an

4%

4%

4%

2%

3%

5%

7%

6%

4%

2%

9%

4%

1%

1%

Nu am achizitionat
niciodata ceva online

15%

10%

19%

3%

6%

14%

52%

30%

14%

3%

33%

13%

7%

1%
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Cat de des ati facut achizitii online/de pe internet, in ultimele 12 luni?

TNCRUCI$Z\RI ALE VARIABILELOR

N=1455

Mediu de .
rezidents Regiunea de dezvoltare
Total
Urban| Rural | NE SE S SV \Y NV C BIF
N=1455 | N=902 | N=553|N=194|N=151 | N=189|N=124 | N=161 | N=226 | N=157 |[N=253]
O data pe saptamanasau | gy | g | a4y | a% | 2% | 7% | 3% | 3% | 4% | e% | 7%
mai des
De cateva ori pe luna 37% 43% | 30% | 27% | 39% | 35% | 36% | 28% | 36% | 39% | 57%
Cat de des ati facut achizitii
online/de pe internet, In ultimele |De cateva ori pe an 39% 37% | 42% | 43% | 40% | 39% | 39% | 48% | 44% | 33% | 27%
12 luni?
O data pe an 4% 4% 4% 9% 3% 6% 3% 2% 2% 4% 3%
Nu am achizitionat 15% | 10% | 21% | 17% | 17% | 13% | 18% | 18% | 14% | 17% | 6%
niciodata ceva online
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Pe o scala de la 1 la 10, unde 1 inseamna ,,deloc important™, iar 10 Tnseamna ,,extrem de

important”, in general, cand cumparati online, cat de important este pentru dvs. timpul
de livrare al produsului?

N=1313 Baza de calcul: respondenti care spun ca au realizat cumparaturi online Tn ultimele 12 luni

50,0%
Media*: 8,63

T e U ——— /) - W

40,0%

35,0%

30,0%

25,0%

20,0%

15,0%

10,0%

5,0%

0,00 | ——  —— .

1 - Deloc 2 3 4 5 6 7 8 9 10 -
important Extrem de
important

*Din calculul mediei au fost excluse non-raspunsurile
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Pe o scala de la 1 la 10, unde 1 inseamna ,,deloc important™, iar 10 inseamna ,,extrem de
important”, in general, cand cumparati online, cat de important este pentru dvs. timpul

de livrare al produsului?
INCRUCISARI ALE VARIABILELOR

N=1313

Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie
Max. | 3001-|6001- 8001+
M F |[16-35|36-50|51-65| 65+ [Joasa|Medie| Sup. | 3000 | 6000 | 8000

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

Pe o scala de la 1 la 10, unde 1 inseamna
,.deloc important”, iar 10 Tnseamna ,,extrem
de important”, in general, cand cumparati 8.63 | 8.45 | 8.82(8.73 | 8.68 | 8.61 | 8.19 | 8.54 | 8.66 | 8.64 | 8.48 | 8.72 | 8.62 | 8.74
online, cat de important este pentru dvs.
timpul de livrare al produsului?

Mediu de .
rezidents Regiunea de dezvoltare
Total | Urban | Rural NE SE S SV Vv NV @ BIF

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

Pe o scala de la 1 la 10, unde 1 inseamna ,,deloc

important”, iar 10 inseamna ,,extrem de important”,
in general, cand cumparati online, cat de important 8.63 | 8.63 | 8.64 | 8.54 | 8.82 | 8.65 | 8.68 | 8.51 | 8.66 | 8.78 | 8.51
este pentru dvs. timpul de livrare al produsului?

*Din calculul mediei au fost excluse non-raspunsurile
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Care a fost costul LIVRARII la cea mai recentd comanda dintr-un magazin online national

,,-F0”’? Va rugam sa NU INCLUDETI $I PRETUL BUNULUI achizitionat, ci DOAR COSTUL
LIVRARII.

N=1314 Baza de calcul: respondenti care spun ca au realizat cumparaturi online Tn ultimele 12 luni

0% 10% 20% 30% 40%
Media*: 36,76 ) ' ' ' ' '
A fost gratuit 23%

Sub 10 RON [l 2%

10-20 RON - | 35
20-50 RON - | 24%

50-100 RON [ 5%

Peste 100 RON | 8%

Nu am comandat din magazine online
: B 3%
nationale

(SPONTAN) Nu stiu/ Nu raspund P 1%

*Media a fost calculata raportat la raspunsurile 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 LIVRARII la cea mai recentd comanda dintr-un magazin online national
,»-r0”’? Va rugam sa NU INCLUDET!I $I PRETUL BUNULUI achizitionat, ci DOAR COSTUL

LIVRARII.
INCRUCISARI ALE VARIABILELOR

N=1313

Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie

Max. | 3001-|6001- 8001+
M F [16-35|36-50|51-65| 65+ [Joasa|Medie| Sup. | 3000 | 6000 | 8000 RON
Total RON | RON | RON

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

Care a fost costul LIVRARII la cea mai recenta
comanda dintr-un magazin online national
,,.r0””? Va rugam sa NU INCLUDETI SI PRETUL 36,8 | 37,7 | 35,7 | 34,4 | 38,6 | 37,3 | 37,7 | 51,5 | 36,2 | 28,4 | 38,8 | 39,0 | 34,6 | 32,6
BUNULUI achizitionat, ci DOAR COSTUL
LIVRARII.

Mediu de .
rezidents Regiunea de dezvoltare
Total | Urban | Rural NE SE S SV Vv NV @ BIF

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

Care a fost costul LIVRARII la cea mai recenta

comanda dintr-un magazin online national ,,.ro”? vVa
rugm s NU INCLUDET! SI PRETUL BUNULUI 33,6 | 40,9 | 39,0 | 35,2 | 39,8 | 47,5 | 39,7 | 34,4 | 32,9 | 29,6 | 33,6
achizitionat, ci DOAR COSTUL LIVRARII.

*Media a fost calculata raportat la raspunsurile valide; pentru intervale s-a considerat mijlocul intervalului, pentru varianta
,,Peste 100 RON” s-a considerat valoarea 125 RON
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IMPACTUL PROBABIL AL
TARIFELOR PENTRU LIVRAREA
TRANSFRONTALIERA DE COLETE IN

UE SI IN AFARA UE




» O cincime dintre intervievatii care au trimis scrisori sau colete peste hotare, in
interiorul UE, Tn ultimele 12 luni considera ca tarifele pentru trimiterea
acestora sunt potrivite (nici mari, nici mici); de asemenea, media aprecierilor
respondentilor se situeaza la 6,07, mai aproape de ,tarife foarte mici”
(punctul 10 al scalei) decat de ,,tarife foarte mari” (punctul 1).

« In ceea ce priveste persoanele care au trimis scrisori au colete peste hotare, in
afara UE, un sfert dintre ei cred ca tarifele pentru trimiterile internationale de
colete in afara UE sunt nici mari, nici mici, media fiind 5,58, pe aceeasi scala
de la 1 la 10.

« 17% dintre respondenti declara ca au utilizat alternative de livrare pentru
corespondenta sau colete cand e vorba despre livrari internationale, iar
aproape trei sferturi nu au utilizat astfel de mijloace. Una din zece persoane a
folosit, pentru acest scop, firme de transport sau autocare si 6% - cunoscuti
care plecau 1n alta tara. Respondentii care au utilizat astfel de alternative sunt
mai curand persoane cu varsta intre 36 si 65 de ani, din regiunea Nord-Est.
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TRANSFRONTALIERA DE COLETE IN UE SI IN AFARA UE




Pe o scala de la 1=foarte mari/inaccesibile la 10=foarte mici/accesibile cum

apreciati tarifele pentru trimiterile internationale de colete in interiorul UE?

N=239 Baza de calcul: respondenti care au trimis scrisori sau colete peste hotare (in interiorul UE) Tn ultimele 12 luni

Media*: 6,07

25%

20%
15%
10%
9%
0% T T T T T T T T

1 - Foarte 2 3 4 5 6 7 8 9 10 - Foarte (SPONTAN)

mari/ mici/ Nu stiu/ Nu
inaccesibile accesibile  raspund

*Din calculul mediei au fost excluse non-raspunsurile
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Pe o scala de la 1=foarte mari/inaccesibile la 10=foarte mici/accesibile cum

apreciati tarifele pentru trimiterile internationale de colete in afara UE?

N=86 Baza de calcul: respondenti care au trimis scrisori sau colete peste hotare (in afara UE) n ultimele 12 luni

Media*: 5,58

30%

25%

20%

15%

10%

5%

1 - Foarte 2 3 4 5 6 7 8 9 10 - Foarte (SPONTAN)

mari/ mici/ Nu stiu/ Nu
inaccesibile accesibile  raspund

*Din calculul mediei au fost excluse non-raspunsurile
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Ati utilizat alternative de livrare pentru corespondenta sau colete cand vorbim

despre livrari transfrontaliere/ internationale?

N=1455

0% 20% 40% 60% 80%

Da, o firma de transport/ autocar - 10%
Cunoscuti care plecau in alta tara . 6%

Da, alta varianta [ 1%

(SPONTAN) Nu este cazul/ Nu am trimis F 10%
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Ati utilizat alternative de livrare pentru corespondenta sau colete cand vorbim despre

livrari transfrontaliere/ internationale?
INCRUCISARI ALE VARIABILELOR

N=1455

Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie
Max. | 3001- | 6001-
g M F |16-35[36-50|51-65| 65+ [Joasa|Medie| Sup. | 3000 | 6000 | 8000 Sggir

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

Nu 73% T4% | 72% | 76% | 71% | 70% | 77% | 71% | 73% | 74% 73% 2% 71% | 76%

Da, o firma de

transport/ autocar
Ati utilizat alternatlvve de livrare EZunosvcutl care plecau 6% s | 6w | s | 7% | 8% | 1% | 7% | 6% 5% 6% 8% 6% 3%
pentru corespondenta sau colete in alta tara

cand vorbim despre livrari Da, alti varianti 1% 1% | 1% | 1% | 1% | 1% | 1% | 1% | % | 2% | ow 1% | 0% | 1%
transfrontaliere/ internationale?

11% 11% | 10% | 10% | 12% | 11% | 8% | 10% | 11% | 10% 10% 9% 11% | 11%

(SP.) Nu este cazul/ Nu
am trimis

(SP.) NS/NR 0% 0% | 0% 1% | 0% | 0% | Q% 1% | 0% 0% 0% 0% 0% 0%

10% 9% | 11% | 8% | 9% | 10% | 13% | 10% | 9% 10% 10% 9% 11% 9%

ANCOM



Ati utilizat alternative de livrare pentru corespondenta sau colete cand vorbim despre
livrari transfrontaliere/ internationale?

TNCRUCI$Z\RI ALE VARIABILELOR

N=1455
Mefj'u dev Regiunea de dezvoltare
Total rezidenta
Urban| Rural | NE SE S SV Vv NV @ BIF
N=1455 | N=902 | N=553 | N=194 | N=151 [N=189|N=124 | N=161 | N=226 | N=157 [N=253
Nu 73% 75% | 71% | 68% | 72% | 79% | 76% | 71% | 72% | 71% | 75%
gjt,o(z::llrrma detransport/| yqo | q00 | 129 | 15% | 13% | 7% | 4% | 8% | 11% | 13% | 11%
Ati utilizat alternatlv? de livrare CurJoscuvtl care plecau in 6% 5% 6% 705 50 3w | 110 | 7w 6% an | 3w
pentru corespondenta sau colete  |alta tara
cand vorbim despre livrari < s . . . . . . . . . . .
transfrontaliere/ internationale? Da, alta varianta 1% 1% 1% 3% 0% 1% 0% 0% 0% 1% 1%
gsnlz 't)r:\#i?te cazul/NU | g | oy | 110 | 6% | 10% | 10% | 8% | 14% | 10% | 10% | 10%
(SP.) NS/NR 0% 0% 1% 2% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

ANCEOM 1RIE|S



CHELTUIELILE MEDII ANUALE
CU SERVICII POSTALE




« In timp ce aproximativ doua treimi dintre respondenti nu au utilizat servicii
postale de corespondenta in ultimul an, media cheltuielilor celor care au avut
astfel de plati este de 36,1 lei in ultimele 12 luni; aproape unul din zece
intervievati a avut cheltuieli mai mari de 50 de lei pentru serviciile postale de
corespondenta, iar restul - cheltuieli mai mici. Media cheltuielilor cu serviciile
postale de corespondenta este mai mare in randul intervievatilor din regiunea
Sud-Est si mai mica n Bucuresti-llfov si Sud-Vest.

« Aproape jumatate dintre intervievati au utilizat servicii postale de trimitere
colete; media cheltuielilor din ultimele 12 luni pentru aceste servicii a fost de
118,54 lei. Unul din zece respondenti au cheltuit mai mult de 200 lei,
aproximativ o cincime - sume intre 50,1 si 200 lei si 13% - sume mai mici de 50
lei. Media cheltuielilor cu serviciile postale de trimitere colete este cea mai
mica Tn randul respondentilor cu varsta peste 65 de ani si a celor cu venituri
mai mici de 3000 lei/gospodarie. Odata cu cresterea nivelului de educatie,
creste si media cheltuielilor pentru aceste servicii postale.

’

L
-
<C
2y
=z

<g
a8
L
2:
w S
=B
T
=
|

LIJO
T
(@)




In medie, cat a cheltuit gospodaria dvs. in ultimele 12 luni cu serviciile postale

de corespondenta - SCRISORI, VEDERI, FELICITARI, etc?

N=1455

0% 20% 40% 60% 80%

Vi outi :
ai putin de 5 RON Media*: 36,1 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 65%

(SPONTAN) Nu pot aprecia

(SPONTAN) Nu stiu/ Nu raspund

*Media a fost calculata raportat la raspunsurile valide; pentru intervale s-a considerat mijlocul intervalului, pentru varianta
,,Peste 50 RON” s-a considerat valoarea 65 RON, iar pentru varianta ,,Mai putin de 5 RON” s-a considerat valoarea 2,5 RON
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In medie, cat a cheltuit gospodaria dvs. in ultimele 12 luni cu serviciile postale de

corespongengé— SCRISORI, VEDERI, FELICITARI, etc?
INCRUCISARI ALE VARIABILELOR

N=429

Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie

3 Max. | 3001-|6001- 8001+
M F |16-35|36-50|51-65| 65+ |Joasa|Medie| Sup. | 3000 | 6000 | 8000 RON
RON | RON | RON
N=429|N=231|N=198| N=83 [N=179|N=122| N=45 | N=19 [N=189|N=221| N=59 [N=121| N=61 [N=165

Total

n medie, cat a cheltuit gospodaria dvs. Tn

ultimele 12 luni cu serviciile postale de
corespondent - SCRISORI, VEDERI, FELICITARI, 36,1)35,2|37,0(36,6|36,6|37,6|315|392]|36,0|349|(357|37,1]353]37,4

etc?
Mediu de .
Total rezidents Regiunea de dezvoltare
Urban | Rural NE SE S SV \Y NV C BIF

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

n medie, cat a cheltuit gospodaria dvs. Tn ultimele 12

Iunicuserviciilevp0§taledecorespondenté—SCRISORl, 36,1 36,3 35,8 36,5 40,5 38,3 31,5 38,0 36,5 37,6 | 31,4
VEDERI, FELICITARI, etc?

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

ANCEOM 1RIE|S



In medie, cat a cheltuit gospodaria dvs. in ultimele 12 luni cu serviciile postale de

trimitere colete?

V& rugam sa NU INCLUDETI SI PRETUL BUNULUI achizitionat, ci DOAR COSTUL LIVRARII.

N=1455

Mai putin 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

0% 20% 40% 60%

Media*: 118,54
RON

*Media a fost calculata raportat la raspunsurile valide; pentru intervale s-a considerat mijlocul intervalului, pentru varianta
,.Peste 200 RON” s-a considerat valoarea 250 RON, iar pentru varianta ,,Mai putin de 10 RON” s-a considerat valoarea 5 RON

ANCOM

EKIES




In medie, cat a cheltuit gospodaria dvs. in ultimele 12 luni cu serviciile postale de
trimitere colete?

Va rugémvsé NU INCLUDETI $I PRETUL BUNULUI achizitionat, ci DOAR COSTUL LIVRARII.
INCRUCISARI ALE VARIABILELOR

N=733

Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie
Max. | 3001- | 6001-
e F |16-35|36-50 | 51-65 | 65+ | Joasa | Medie | Sup. | 3000 | 6000 | 8000 8381N+

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

in medie, cat a cheltuit gospodaria dvs. in ultimele
12 luni cu serviciile postale de trimitere colete? Va

rugim s& NU INCLUDET! §I PRETUL BUNULUI 118,5|117,4|119,8(119,8(128,5|112,7| 90,2 | 112,6|114,3|126,2| 92,7 |122,8|115,5130,2
achizitionat, ci DOAR COSTUL LIVRARII.

Mefilu d% Regiunea de dezvoltare
Total rezidenta
Urban | Rural NE SE S 8 Vv NV © BIF

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

n medie, cat a cheltuit gospodaria dvs. in ultimele 12 luni

cu serviciile postale de trimitere colete? Va rugam sa NU
INCLUDETI §I PRETUL BUNULUI achizitionat, ci DOAR cosTuL | 118:5 | 120.8 | 114,0 | 113,3 | 116,5 | 117,5 | 127,2 | 117,0 | 122,9 | 110,8 |121,3

LIVRARIL.

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

ANCEOM 1RIE|S



In medie, céat a cheltuit gospodaria dvs. in ultimele 12 luni cu serviciile postale?
Cheltuielile au fost insumate pentru serviciile de corespondenta si colete; Tn analiza au

fost inclusi doar respondentii care au mentionat o cheltuiala cu cel putin unul dintre cele
doua servicii

N utilizatori cel putin un serviciu=841

N utilizatori ambele servicii=320

Mai putin 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

=
>

10% 20% 30% 40%

4%
1%

m Utilizatori cel putin un serviciu Media cel putin un

m Utilizatori ambele servicii serviciu*: 119,49 RON

9% Media ambele servicii*:

163,88 RON

1

2%

17%

8%

16%
25%

20%

31%

24%
33%

|

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

ANCOM

EKIES



GRADUL DE SATISFACTIE AL
UTILIZATORILOR FINALI DE SERVICII
POSTALE

& RECLAMATII PRIVIND SERVICIILE
POSTALE




e Calculand media notelor oferite de respondenti pe o scala a satisfactiei de la
1 la 10 (foarte nemultumit/a - multumit/a), observam ca serviciile postale in
ansamblu sunt evaluate cu o nota medie de 8.20, in timp ce serviciul de
corespondenta beneficiaza de o nota de 8.32, iar livrarea coletelor obtine
cea mai mare apreciere, cu o nota de 8.59. Persoanele care declara un nivel
de satisfactie usor mai ridicat fata de serviciile postale in general sunt
femeile, persoanele cu varste peste 50 de ani, cu educatie scazuta si venituri
mai reduse sau care locuiesc Th mediul rural. Tendintele se pastreaza si
atunci cand facem referire la trimiterea corespondentei si/sau a coletelor.

e Céand au fost intrebati daca in ultimele 12 luni au primit corespondenta
(scrisori/facturi) destinate altor persoane, 86% afirma ca nu au Tntampinat
astfel de probleme. Totusi, aceasta problema a fost intdmpinata in proportii
mai ridicate de catre persoanele care locuiesc in mediul urban, comparativ
cu cele din mediul rural sau care locuiesc in regiunea Sud-Vest, comparativ
cu alte regiuni.

e In ultimele 12 luni, cei mai multi respondenti care au avut de primit colete
au semnalat intarzieri (23%) sau pachete deteriorate/distruse (9%). De
asemenea, 5% dintre participantii la studiu sustin ca nu au mai primit coletul
comandat pand in momentul de fata. In acelasi timp, aproximativ doua
treimi - 67% declara ca nu au intampinat nicio problema. Persoanele sub 51
de ani, de gen masculin, cu studii superioare si cu venituri ridicate
raporteaza probleme n livrarea coletelor In proportii usor mai ridicate, la fel

si cele care locuiesc Tn mediul urban.
TIRIE]S)

POSTALE
& RECLAMATII PRIVIND SERVICIILE POSTALE

’

O
2
LUl
(7]
L
a)
—
<
=
LL
o
@)
=
5
|_
<
N
—
|_
D
-
<
Ll
l_
2
L
24
|_
<
(7]
Ll
&)
—
)
&)
<
o
(@)




O
2
LUl
(7]
L
a)
—
<
=
LL
o
@)
=
5
|_
<
N
—
|_
D
-
<
Ll
l_
2
L
24
|_
<
(7]
Ll
&)
—
)
&)
<
o
(@)

L
<
—
(%)
)
(ol

’

& RECLAMATII PRIVIND SERVICIILE POSTALE

8% dintre respondenti declara ca au depus reclamatii la furnizorii de servicii
postale legate de problemele intampinate in utilizarea acestora; in pondere
usor mai ridicata au facut acest lucru barbatii, persoanele sub 51 de ani, cele
cu studii superioare sau cu venituri mai ridicate.

Dintre cei care au facut o astfel de reclamatie, mai mult de jumatate afirma
ca furnizorul a solutionat reclamatia, desi o treime dintre acestia au fost
nemultumiti de modul In care aceasta a fost tratata. Doi respondenti
nemultumiti au apelat la ANPC pentru a cere o solutionare.

15% dintre cei care nu au depus o reclamatie afirma ca au avut intentia de a
o face, dar nu au intreprins niciun demers in acest sens; in proportii mai
ridicate spun acest lucru tinerii sub 36 de ani, persoanele cu studii
superioare, cele cu venituri pe gospodarie de peste 8000 de lei sau care
locuiesc Tn mediul urban.

Printre motivele invocate pentru care nu au depus o reclamatie se numara:
lipsa timpului necesar (27%), convingerea ca nu se va rezolva nimic (16%) si
complexitatea procedurii de depunere (15%). Mai mult, unii respondenti au
mentionat ca problema lor a fost solutionata intr-un final de catre furnizorul
de servicii, Tn timp ce altii au ales sa nu depuna reclamatia din consideratie
pentru angajati (10%).



Pe o scala de la 1 la 10 unde 1 inseamna ca sunteti foarte nemultumit/a iar 10 inseamna

ca sunteti foarte multumit/a, cat de multumit/a sunteti, in general, de serviciile ...
utilizate Tn ultimele 12 luni.

N=1455

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

m Servicii postale in general | Media*: 8,20 |

m Corespondenta | Media*: 8,32 |

m Colete | Media*: 8,59 |

0,50, 0,2%

1 - Foarte 2 3 4 5 6 7 8 9 10 - Foarte (SPONTAN) Nu (SPONTAN) Nu
nemultumit/a multumit/a  am utilizat stiu/ Nu
raspund

*Din calculul mediei au fost excluse non-raspunsurile

ANCEOM 1RIE|S



Pe o scala de la 1 la 10 unde 1 inseamna ca sunteti foarte nemultumit/a iar 10 inseamna
ca sunteti foarte multumit/a, cat de multumit/a sunteti, in general, de serviciile ...

utilizate Tp ultimele 12 luni.
TNCRUCI$ARI ALE VARIABILELOR

N=1386

Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie
Max. | 3001- | 6001-
B M F 16-35 | 36-50 | 51-65 | 65+ | Joasa | Medie| Sup. | 3000 | 6000 | 8000 Sggir

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

[Servicii postale in general] Pe o scala de la 1 la 10
unde 1 Tnseamna ca sunteti foarte nemultumit/a
iar 10 inseamna ca sunteti foarte multumit/a, cat | 8,20 | 7,82 | 8,55 | 7,89 | 8,12 | 8,43 | 8,57 | 8,57 | 8,17 | 7,98 | 8,72 | 8,36 | 8,04 | 7,88
de multumit/a sunteti, in general, de serviciile
postale utilizate in ultimele 12 luni?

Me(_ilu dev Regiunea de dezvoltare
rezidenta
Total
Urban | Rural NE SE S sV Y NV © BIF

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

[Servicii postale in general] Pe o scala de la 1 la 10 unde 1
inseamna ca sunteti foarte nemultumit/a iar 10 inseamna
ca sunteti foarte multumit/a, cat de multumit/a sunteti, in
general, de serviciile postale utilizate Tn ultimele 12 luni?

8,20 8,03 8,43 8,37 8,22 8,30 8,55 8,41 8,22 8,30 7,49

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

ANCEOM 1RIE|S



Pe o scala de la 1 la 10 unde 1 inseamna ca sunteti foarte nemultumit/a iar 10 inseamna
ca sunteti foarte multumit/a, cat de multumit/a sunteti, in general, de serviciile ...

utilizate Tp ultimele 12 luni.
TNCRUCI$ARI ALE VARIABILELOR

N=974

Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie
Max. | 3001- | 6001-
e F | 16-35 | 36-50 | 51-65 | 65+ | Joasa | Medie | Sup. | 3000 | 6000 | sooo B0

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

[Corespondenta - scrisori, vederi, felicitari etc.] Pe
o0 scald de la 1 la 10 unde 1 inseamna ca sunteti
foarte nemultumit/a iar 10 fnseamna ca sunteti
foarte multumit/a, cat de multumit/a sunteti, in
general, de serviciile postale utilizate in ultimele 12|
luni?

8.32 | 7.90 | 8.69 | 7.92 | 8.17 | 8.69 | 8.66 | 8.55 | 8.29 | 8.16 | 8.84 | 8.36 | 8.07 | 8.07

Me(_ilu dev Regiunea de dezvoltare
Total rezidenta
Urban | Rural NE SE S SV Vv NV © BIF

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

[Corespondenta - scrisori, vederi, felicitari etc.] Pe o scald
de la 1 la 10 unde 1 fnseamna ca sunteti foarte
nemultumit/a iar 10 inseamna ca sunteti foarte multumit/a, | 8.32 8.20 8.46 8.40 8.24 8.52 8.27 8.80 8.38 8.24 | 7.71
cat de multumit/a sunteti, in general, de serviciile postale
utilizate Tn ultimele 12 luni?

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

ANCEOM 1RIE|S



Pe o scala de la 1 la 10 unde 1 inseamna ca sunteti foarte nemultumit/a iar 10 inseamna
ca sunteti foarte multumit/a, cat de multumit/a sunteti, in general, de serviciile ...

utilizate Tp ultimele 12 luni.
TNCRUCI$ARI ALE VARIABILELOR

N=1394

Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie
Max. | 3001- | 6001-

e F | 16-35|36-50 | 51-65 | 65+ [ Joasd | Medie| Sup. | 3000 | 6000 | 8000 838#’
RON | RON | RON

N=1394| N=711 | N=683 | N=368 | N=557 | N=332 | N=137 | N=89 | N=629 | N=676 | N=216 | N=358 | N=196 N=353

[Colete] Pe o scala de la 1 la 10 unde 1 Tnseamna ca
sunteti foarte nemultumit/a iar 10 inseamna ca
sunteti foarte multumit/a, cat de multumit/a 8.59 | 8.26 | 8.89 | 8.47 | 8.56 | 8.63 | 8.80 | 9.08 | 8.57 | 8.28 | 9.04 | 8.72 | 8.32 | 8.32
sunteti, Tn general, de serviciile postale utilizate n
ultimele 12 luni?

Mefj'u dev Regiunea de dezvoltare
Total rezidenta
Urban | Rural NE SE S SV V NV C BIF

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

[Colete] Pe o scala de la 1 la 10 unde 1 inseamna ca
sunteti foarte nemultumit/a iar 10 fnseamna ca
sunteti foarte multumit/a, cat de multumit/asunteti,| 8.59 | 8.40 | 8.85 | 8.66 | 8.64 | 8.47 | 8.90 | 8.71 | 8.65 | 8.72 | 8.14
in general, de serviciile postale utilizate Tn ultimele 12
luni?

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

ANCEOM 1RIE|S



In ultimele 12 luni, ati primit scrisori/facturi care nu va erau adresate?

N=1455

m Da = Nu

86%

ANCEOM 1RIE|S



In ultimele 12 luni, ati primit scrisori/facturi care nu va erau adresate?

TNCRUCI$Z\RI ALE VARIABILELOR

N=1455
Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie
Max. | 3001- | 6001-
Total | F | 16-35 | 36-50 | 51-65 | 65+ | Joasd | Medie | Sup. | 3000 | 6000 | 8000 8381N+
RON RON RON
N=1455| N=734 | N=721 | N=371 | N=572 | N=355 | N=157 | N=105 | N=659 | N=691 | N=234 | N=382 | N=201 | N=539
in ultimele 12 luni, ati  |Pa 14% | 15% | 12% | 15% | 14% | 11% | 14% | 15% | 12% | 15% | 14% | 13% | 12% | 13%
primit scrisori/facturi care
nu va erau adresate? Nu 86% 85% 88% 85% 86% 89% 86% 85% 88% 85% 86% 87% 88% 86%
Megllu def Regiunea de dezvoltare
Total | rezidenta
Urban| Rural| NE SE S SV \Y, NV © BIF
N=1455 [N=902|N=553|N=194|N=151|N=189|N=124|N=161|N=226|N=157| N=253
in ultimele 12 luni, ati primit Da 14% 16% | 10% | 8% | 15% | 9% | 20% | 14% | 12% | 16% | 17%
scrisori/facturi care nu va erau
adresate? Nu 86% | 84% | 90% | 92% | 85% | 91% | 80% | 86% | 88% | 84% | 83%

ANCOM




In ultimele 12 luni s-a intamplat sa aveti probleme privind livrarea coletelor comandate?

Intrebare cu raspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar raspunsurile ,,Da”.

N=1334 Baza de calcul: respondenti care spun ca au primit colete in ultimele 12 luni

0% 20% 40% 60% 80%

Da, au fost livrate cu Tntarziere - 23%

Da, erau deteriorate sau distruse - 9%
Da, nu le-am primit . 5%

(SPONTAN) Da, alte probleme I 3%

ANCEOM 1RIE|S



In ultimele 12 luni s-a intamplat sa aveti probleme privind livrarea coletelor comandate?

Tntrebarevcu raspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar raspunsurile ,,Da”.
INCRUCISARI ALE VARIABILELOR

N=1334 Baza de calcul: respondenti care spun ca au primit colete in ultimele 12 luni

Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie

Total

Max. 3000 3001- 6001- 8001+
RON (6000 RON|8000 RON| RON

in ultimele 12 luni s-a intAmplat si aveti probleme

privind livrarea coletelor comandate? M F e R ] J0as3 Medie) Sup.

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

[Da, au fost livrate cu intarziere] 23% 25% | 21% | 34% | 28% | 13% | 4% | 8% | 21% | 37% 11% 16% 23% 39%
[Da, nu le-am primit] 5% 5% | 6% | 8% | 6% | 4% | 1% | 7% | 4% % 5% 2% 6% 8%
[Da, erau deteriorate sau distruse] 9% 11% | 7% | 11% | 10% | 6% | 6% | 4% | 8% 14% 5% 5% 6% 15%
[(SP.) Da, alte probleme] 3% 4% | 3% | 4% | 4% | 1% | 2% | 4% | 2% 5% 1% 4% 3% 4%
[Nu] 67% 64% | 70% | 55% | 61% | 80% | 89% | 80% | 72% | 51% 83% 74% 67% 50%

ANCOM




In ultimele 12 luni s-a intamplat sa aveti probleme privind livrarea coletelor comandate?
Intrebare cu raspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar raspunsurile ,,Da”.

TNCRUCI$ARI ALE VARIABILELOR

N=1334 Baza de calcul: respondenti care spun ca au primit colete in ultimele 12 luni
Mefilu d% Regiunea de dezvoltare

. _ . o 3 _ S Total rezidenta

In ultimele 12 luni s-a Intdmplat sa aveti probleme privind livrarea Urban | Rural NE SE S Y v NV C BIE
coletelor comandate?

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

[Da, au fost livrate cu intarziere] 23% 29% 15% 17% 23% 24% 16% 19% 26% 18% 38%
[Da, nu le-am primit] 5% 6% 4% 5% 4% 8% 1% 5% 5% 8% 6%
[Da, erau deteriorate sau distruse] 9% 11% 7% 9% 10% 8% 5% 7% 11% 10% 10%
[(SP.) Da, alte probleme] 3% 3% 3% 5% 3% 4% 5% 1% 4% 2% 2%
[Nu]

67% 61% 76% 71% 68% 65% 78% 74% 65% 70% 53%

ANCOM




Ati depus vreodata la furnizorul de servicii postale o reclamatie referitoare la

serviciile postale?

N=1455

8%

m Da = Nu

92%

ANCEOM 1RIE|S



Ati depus vreodata la furnizorul de servicii postale o reclamatie referitoare la serviciile
postale?

TNCRUCI$Z\RI ALE VARIABILELOR

N=1455

Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie
Max. | 3001- | 6001-

Total | ¢ |16-35/36-50|51-65| 65+ |Joasi|Medie| sup. | 3000 | 6000 | 8000 8381N+
RON | RON | RON
N=1455 [N=734N=721N=371N=572|N=355[N=157|N=105N=659IN=691] N=234 | N=382 | N=201 [N=539
Ati depus vreodata la Da 8% | 10% | 6%
furnizorul de servicii postale
o reclamatie referitoare la

8% | 12% | 6% | 2% | 3% | 6% | 16% [ 3% 5% 4% | 15%

serviciile postale? Nu 92% | 90% | 94% | 92% | 88% | 94% | 98% | 97% | 94% | 84% [ 97% | 95% | 96% | 85%
Mediu de .
Total rezidents Regiunea de dezvoltare

Urban| Rural | NE SE S SV \Y NV C BIF
N=1455 |N=902 | N=553|N=194|N=151 | N=189| N=124 | N=161 | N=226 | N=157 |[N=253]

Ati depus vreodata la furnizorul de [Pa 8% | 10% | 4% | 5% | 9% | S% | 2% | S% | 14% | 6% | 12%
servicii postale o reclamatie
referitoare la serviciile postale? Ny 92% | 90% | 96% | 95% | 91% | 95% | 98% | 95% | 86% | 94% | 88%

ANCEOM 1RIE|S



Furnizorul de servicii postale a solutionat reclamatia dvs.?

N=156 Baza de calcul: respondenti care spun ca au depus o reclamatie referitoare la serviciile postale
3%
m Da
= Nu

(SPONTAN) Nu stiu/
Nu raspund
51%

ANCEOM 1RIE|S



Ati fost multumit/a de solutionarea reclamatiei?

N=83 Baza de calcul: respondenti care spun ca au depus o reclamatie referitoare la serviciile postale si care
a fost solutionata de furnizor

1%

m Da
m Nu

(SPONTAN) Nu stiu/ Nu
raspund

ANCEOM 1RIE|S



V-ati adresat autoritatilor statului?

N=23* Baza de calcul: respondenti care spun ca au depus o reclamatie referitoare la serviciile
postale si care a fost solutionata de furnizor, dar nu au fost multumiti
0 5 10 15 20 25
Da, la ANPC 2

*Baza redusa de calcul; sunt prezentate frecventele absolute

ANCEOM 1RIE|S



Ati avut vreodata intentia de a depune o reclamatie referitoare la serviciile

postale, dar nu ati facut-o?

N=1299 Baza de calcul: respondenti care spun ca NU au depus o reclamatie referitoare la serviciile
postale

m Da = Nu

85%

ANCEOM 1RIE|S



Ati avut vreodata intentia de a depune o reclamatie referitoare la serviciile postale, dar

nu ati facut-o?
TNCRUCI$ARI ALE VARIABILELOR

N=1299 Baza de calcul: respondenti care spun ca NU au depus o reclamatie referitoare la serviciile
postale
Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie
Total Max. | 3001- | 6001-

M | F [16-35/36-50[51-65| 65+ |Joasi|Medie| sup. | 3000 | 6000 | 8000 [E0OLF

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

Ati avut vreodata intentia de |Da 15% | 19% | 13% | 20% | 16% | 11% | 12% | 14% | 13% | 22% | 11% | 11% | 17% | 24%
a depune o reclamatie

referitoare la serviciile

postale, dar nu ati facut-o? |Nu 85% | 81% | 87% | 80% | 84% | 89% | 88% | 86% | 87% | 78% | 89% | 89% | 83% | 76%
Mediu de .
Total rezidents Regiunea de dezvoltare

Urban| Rural | NE SE S SV \Y NV C BIF
N=1299 |N=786 | N=513|N=182|N=135|N=176|N=119 | N=146 | N=183 | N=144 |[N=214]

Ati avut vreodata intentia de a Da 15% 18% | 12% | 13% | 17% | 16% | 6% | 16% | 17% | 14% | 22%
depune o reclamatie referitoare la

serviciile postale, dar nu ati facut-
0? Nu 85% 82% | 88% | 87% | 83% | 84% | 94% | 84% | 83% | 86% | 78%

ANCEOM 1RIE|S



Care au fost motivele pentru care nu ati depus reclamatia?

Intrebare cu raspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar raspunsurile ,,Da”.

N=222 Baza de calcul: respondenti care spun ca NU au depus o reclamatie referitoare la serviciile
postale, dar au avut intentia

0% 10% 20% 30%
Nu am avut timp sa ma ocup — 27%
Sunt de parere ca .Or!Cum nu se rezolva _ 16%
nimic
Procedura era complicata [ NN 15%
(SPONTAN) Problema s-a rezolvat _ 149%
altfel/ in timp util ’
(SPONTAN) Nu am vrut sa creez
ut I o

probleme angajatilor

Nu am stiut cum s procedez [ 5%

(SPONTAN) Alt réspuns | 25%

(SPONTAN) Nu stiu/ Nu raspund F 1%

ANCEOM 1RIE|S



FURNIZORI DE SERVICII POSTALE
UTILIZATI, CRITERII DE ALEGERE




I'l, CRITERII DE ALEGERE
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Referitor la trimiterea scrisorilor, vederilor si felicitarilor, respondentii indica
drept prima optiune utilizarea serviciilor Postei Roméne, fiind preferata de
46% dintre expeditorii de corespondenta. Pe locurile urmatoare se situeaza
Fan Courier, cu o pondere de 20% ca furnizor principal si Cargus (Urgent
Cargus), preferat de 7% dintre expeditorii de corespondenta.

Alegerea Postei Romane ca furnizor principal este justificata prin calitatea
serviciilor, evidentiata de livrarile fara intarziere (21%), tarifele competitive
(16%) si aprecierile fata de personalul responsabil de preluarea trimiterilor
postale (9%). Un alt motiv frecvent invocat este acoperirea extinsa, Posta
Romana fiind perceputa drept singurul furnizor care deserveste anumite
zone, fie la punctul de expediere, fie la cel de destinatie.

Pentru cei care prefera Fan Courier, motivele principale sunt similare,
ponderea fiind usor diferita; Tn cazul respondentilor care aleg Cargus, sunt
evidentiate aceleasi criterii, Tnsa aprecierea personalului de preluare a
trimiterilor este intr-o masura semnificativ mai mare comparativ cu Posta
Romana sau Fan Courier.



e 1n cazul trimiterii coletelor, preferintele respondentilor privind furnizorii se
modifica, Fan Courier devenind principala alegere, urmat de Posta Romana si
Sameday pentru aceleasi motive mentionate anterior: calitatea serviciilor,
tarifele practicate si acoperirea geografica de expediere/primire a coletelor.

, CRITERII DE ALEGERE

’

e Atunci cand selecteaza un furnizor pentru livrare, sursele de informare
variaza. Recomandarile din partea familiei, cunostintelor sau prietenilor
constituie principala sursa de informare, fiind mentionate de 40% dintre
respondenti. In acelasi timp, 24% se bazeaza pe platformele online sau
intermediari, iar 32% aleg sa contacteze direct furnizorul.
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Care sunt cei mai importanti 3 furnizori pe care i-ati folosit ca EXPEDITOR n

ultimele 12 luni pentru corespondenta - scrisori, vederi, felicitari?

N=1455

C.N. Posta Romana

0% 20% 40% 60% 80%

(CNPR) 19%
Fan Courier 10%

Cargus (Urgent Cargus) 3%
Sameday (inclusiv |

Easybox - Delivery I 2%

Solutions)

GLS | 1%

DPD 1%

DHL 1%

Pink Post | 0,1%

N=575

Fan Courier

Cargus (Urgent Cargus)

Sameday (inclusiv

Easybox - Delivery...

C.N. Posta Romana

0% 10% 20% 30% 40%

21%

16%

(CNPR)
DPD
GLS
DHL
UPS | 0,3%
Pink Post | 0,2%
Alt raspuns | 0,1%

Nu am utilizat

(SPONTAN) Nu stiu/ Nu
raspund

32%

1%

Nu am utilizat — 63%

Prima mentiune

ANCOM

A doua mentiune

N=399

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

Cargus (Urgent '
Cargus)

Fan Courier

Sameday (inclusiv
Easybox - Delivery...
C.N. Posta Romana

(CNPR)
DPD
GLS
DHL
Dragon Star -| 1%
UPS 1 0,2%
Pink Post 1 0,1%

Nu am utilizat

(SPONTAN) Nu stiu/

Nu raspund Gl

A treia mentiune

28%

20%

EKIES



Care sunt cei mai importanti 3 furnizori

ultimele 12 luni pentru corespondenta -

pe care i-ati folosit ca EXPEDITOR in
scrisori, vederi, felicitari?

N=525*

C.N. Posta Romana (CNPR)

Fan Courier

Cargus (Urgent Cargus)

Sameday (inclusiv Easybox - Delivery Solutions)
DPD

DHL

GLS

Pink Post

Alt raspuns

*Selectie pe expeditori corespondenta

ANCOM

ﬁ'!'l'l

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

60%

48%
33%

8%

| I

m Raspunsuri cumulate - 3 mentiuni

6%

5%

0,

1

EKIES



Care sunt cele mai importante 3 criterii pentru care ati selectat Posta Roméana

cand ati utilizat serviciile de corespondenta (scrisori, vederi, felicitari, etc)?

N=289 Baza de calcul: Respondenti care au ales Posta Roméana drept furnizor principal pentru corespondenta

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

Calitatea serviciilor (a livrat intotdeauna fara intarziere)
Tarifele practicate

Am fost multumit de personalul de preluare a trimiterii postale
Trimiterea ajunge intotdeauna in siguranta

Este singurul furnizor cu acoperire in zona in care locuiesc

Este singurul furnizor cu acoperire in zona in care am vrut sa trimit scrisoarea,
coletul etc

Disponibilitatea de a ridica sau aduce livrarile la locuinta mea . i o
m Raspunsuri cumulate - 3 mentiuni
Recomandarea cunostintelor, prietenilor, rudelor

Comoditate/ Proximitate de locuinta

Obisnuinta

Alt raspuns

ANCOM




Care sunt cele mai importante 3 criterii pentru care ati selectat Fan Courier

cand ati utilizat serviciile de corespondenta (scrisori, vederi, felicitari, etc)?

N=162 Baza de calcul: Respondenti care au ales Fan Courier drept furnizor principal pentru corespondenta

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

Calitatea serviciilor (a livrat ntotdeauna fara intarziere)
Tarifele practicate

Am fost multumit de personalul de preluare a trimiterii postale
Este singurul furnizor cu acoperire in zona Tn care locuiesc
Trimiterea ajunge intotdeauna in siguranta

Disponibilitatea de a ridica sau aduce livrarile la locuinta mea

Recomandarea cunostintelor, prietenilor, rudelor

Este singurul furnizor cu acoperire in zona in care am vrut sa trimit scrisoarea, . . o
coletul etc m Raspunsuri cumulate - 3 mentiuni

Comoditate/ Proximitate de locuinta
Obisnuinta
Pentru utilizarea Easybox K/

Alt raspuns

ANCOM




Care sunt cele mai importante 3 criterii pentru care ati selectat Cargus cand

ati utilizat serviciile de corespondenta (scrisori, vederi, felicitari, etc)?

N=53 Baza de calcul: Respondenti care au ales Cargus drept furnizor principal pentru corespondenta

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

Calitatea serviciilor (a livrat intotdeauna fara intarziere)

Am fost multumit de personalul de preluare a trimiterii postale
Tarifele practicate

Recomandarea cunostintelor, prietenilor, rudelor

Trimiterea ajunge intotdeauna in siguranta

Disponibilitatea de a ridica sau aduce livrarile la locuinta mea

Este singurul furnizor cu acoperire in zona in care locuiesc

m Raspunsuri cumulate - 3 mentiuni

Este singurul furnizor cu acoperire in zona in care am vrut sa trimit scrisoarea,
coletul etc

Obisnuinta
Comoditate/ Proximitate de locuinta

Alt raspuns Y}

ANCOM




Care sunt cei mai importanti 3 furnizori pe care i-ati folosit ca EXPEDITOR n

ultimele 12 luni pentru colete?

N=1455 N=840 N=680
0%  20% 40%  60% 0% 5% 10% 15% 20% 25% 0% 5% 10% 15% 20% 25%
) Cargus (Urgent Cargus) 23% Cargus (Urgent Cargus) 23%
Fan Courier 23% . .
) Sameday (inclusiv 17%
i Fan Courier 23% Easybox - Delivery... ?
C.N. Posta Romana i i Fan Courier
? 10% Sameday (inclusiv
(CNPR) - Easybox - Delivery...
] DPD
Sameday (inclusiv DPD A x
Easybox - Delivery . 7% C-N. Pogltlz;gomana
Solutions) C.N. Posta Romana ( )
| (CNPR) GLS
Cargus (Urgent Cargus) . % GLS DHL 3%
| DHL Dragon Star | 0,4%
ols | 1% i
0
4 Romfour | 0,3% TNT J 0.3%
. Alt raspuns | 0,2%
DPD | 1% UPS | 0,1% i
| 1 UPS | 0,1%
TNT 9 : i
DHL 1% | o’lA) Pink Post 0,1%
_ Nu am utilizat 21% Nu am utilizat 17%
Nu am utilizat 49% (SPONTAN) Nu stiu/ Nu 1% (NU CITIV) Nu stiu/ Nu 1%
rispund b raspund
Prima mentiune A doua mentiune A treia mentiune

ANCEOM 1RIE|S



Care sunt cei mai importanti 3 furnizori pe care i-ati folosit ca EXPEDITOR n

ultimele 12 luni pentru colete?

N=823*
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fan Courier

Cargus (Urgent Cargus)

Sameday (inclusiv Easybox - Delivery Solutions)
C.N. Posta Romana (CNPR)

DPD

GLS

TN m Raspunsuri cumulate - 3 mentiuni

Dragon St/

Romfouds /)

Pink Postysil/}

*Selectie pe expeditori colete

EKIES

ANCOM



Care sunt cele mai importante 3 criterii pentru care ati selectat Fan Courier

cand ati utilizat serviciile de corespondenta (scrisori, vederi, felicitari, etc)?

N=387 Baza de calcul: Respondenti care au ales Fan Courier drept furnizor principal pentru colete

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

Calitatea serviciilor (a livrat Intotdeauna fara intarziere)
Tarifele practicate

Am fost multumit de personalul de preluare a trimiterii postale
Trimiterea ajunge intotdeauna in siguranta

Disponibilitatea de a ridica sau aduce livrarile la locuinta mea
Este singurul furnizor cu acoperire in zona in care locuiesc

Recomandarea cunostintelor, prietenilor, rudelor

Este singurul furnizor cu acoperire in zona in care am vrut sa trimit scrisoarea,

coletul etc m Raspunsuri cumulate - 3 mentiuni

Comoditate/ Proximitate de locuinta
Obisnuinta
Pentru utilizarea EasyboXoMs{/)

Alt raspuns

ANCOM




Care sunt cele mai importante 3 criterii pentru care ati selectat Posta Roméana

cand ati utilizat serviciile de corespondenta (scrisori, vederi, felicitari, etc)?

N=146 Baza de calcul: Respondenti care au ales Posta Roméana drept furnizor principal pentru colete

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

Calitatea serviciilor (a livrat intotdeauna fara intarziere)
Tarifele practicate

Trimiterea ajunge intotdeauna in siguranta

Este singurul furnizor cu acoperire in zona in care locuiesc

Am fost multumit de personalul de preluare a trimiterii postale

Este singurul furnizor cu acoperire in zona in care am vrut sa trimit scrisoarea,
coletul etc

Disponibilitatea de a ridica sau aduce livrarile la locuinta mea m Raspunsuri cumulate - 3 mentiuni
Recomandarea cunostintelor, prietenilor, rudelor

Comoditate/ Proximitate de locuinta

Alt raspuns P

ANCEOM 1RIE|S



Care sunt cele mai importante 3 criterii pentru care ati selectat Sameday cand

ati utilizat serviciile de corespondenta (scrisori, vederi, felicitari, etc)?

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

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

Calitatea serviciilor (a livrat intotdeauna fara intarziere)
Tarifele practicate

Trimiterea ajunge intotdeauna in siguranta

Disponibilitatea de a ridica sau aduce livrarile la locuinta mea
Am fost multumit de personalul de preluare a trimiterii postale

Este singurul furnizor cu acoperire in zona in care locuiesc

Pentru utilizarea Easybox

m Raspunsuri cumulate - 3 mentiuni
Comoditate/ Proximitate de locuinta

Este singurul furnizor cu acoperire in zona in care am vrut sa trimit scrisoarea,
coletul etc

Recomandarea cunostintelor, prietenilor, rudelor

Alt raspuns

ANCOM




Care sunt cele mai importante 3 criterii pentru care ati selectat Cargus cand

ati utilizat serviciile de corespondenta (scrisori, vederi, felicitari, etc)?

N=109 Baza de calcul: Respondenti care au ales Cargus drept furnizor principal pentru colete

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

Este singurul furnizor cu acoperire in zona in care locuiesc

Calitatea serviciilor (a livrat ntotdeauna fara intarziere)

Este singurul furnizor cu acoperire in zona in care am vrut sa trimit scrisoarea,
coletul etc

Am fost multumit de personalul de preluare a trimiterii postale
Disponibilitatea de a ridica sau aduce livrarile la locuinta mea

Tarifele practicate

Trimiterea ajunge intotdeauna in siguranta
m Raspunsuri cumulate - 3 mentiuni
Recomandarea cunostintelor, prietenilor, rudelor

Alt raspuns

Comoditate/ Proximitate de locuinta )

Obisnuinta

ANCOM




Atunci cand alegeti un furnizor pentru a face o expediere, pe care dintre urmatoarele

surse de informare le luati in considerare?
Intrebare cu raspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar raspunsurile ,,Da”.

N=1455

Recomandari din partea
familiei/cunostintelor/prietenilor

Platforme online/intermediari

Contact direct furnizor (telefon/sediu)

Website-urile furnizorilor de servicii
postale

(SPONTAN) Propria experienta/
Interactiuni anterioare

(SPONTAN) Recenziile altor clienti
(SPONTAN) Alt raspuns

(SPONTAN) Nu stiu/ Nu raspund

ANCOM

0%

. 1(':)% 2(':)% 3(?% 4(:)%
I <o
—
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—

_| 2%

_| 1%

J 1%

F 10%

50%
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e 22% din totalul utilizatorilor de servicii postale declara ca au utilizat posibilitatea de a
preinregistra datele de identificare pe site-ul sau in aplicatia furnizorului, in timp ce o
tremie - 34% spun ca nu au dorit sau nu a fost necesar sa foloseasca aceasta facilitate,
iar 1% spun ca nu era disponibila; Tn acelasi timp, 42% declara ca nu a fost cazul,
intrucat nu au expediat personal colete. Cu cat sunt mai in varsta, cu atat respondentii
declara in ponderi mai reduse cum ca ar fi utilizat aceasta posibilitate, iar cu cat au un
nivel de educatie mai ridicat sau venituri mai ridicate, cu atat au utilizat-o in proportie
mai ridicata. Respondentii din mediul urban, de asemenea, spun ca au utilizat-o in
proportie mai ridicata decat cei din mediul rural.

’

(9

e La momentul primirii unei expeditii, majoritatea respondentilor - 63% - declara ca au
transmis codul PIN primit prin SMS sau e-mail pentru identificarea si ridicarea coletului.
Un procent de 30% mentioneaza drept modalitate de identificare prezentarea actului de
identitate, in timp ce 18% afirma ca sunt recunoscuti de curier, ceea ce face ca
identificarea formala sa nu fie necesara. Pe de alta parte, 13% dintre respondenti indica
faptul ca nu li s-a cerut niciun tip de identificare sau confirmare de primire colet pana
la momentul actual.

e Utilizarea serviciului de urmarire si localizare a trimiterilor (track&trace) este
perceputa foarte utila si mai degraba utila de catre utilizatori, indiferent de varsta sau
mediul de provenienta; 87% dintre respondenti il considera foarte util sau util pentru
livrarile interne (in Romania), iar pentru cele internationale, 72% 1i recunosc utilitatea.

’

LA MOMENTUL DEPUNERII/RIDICARII TRIMITERILOR

<T
m
o
<
O
LL
|_
=
L
Q
wn
m
O
<
o
l_
o3
N
&)
<
o
l_
—
=)
Q
&
L
(V5]
a)
<
=
o
o
m
I_
<
o
L
L
|
o
o




« Jumatate dintre respondentii care gasesc acest serviciu util sau foarte util
spun ca apreciaza atat posibilitatea de a verifica ei Tnsisi informatiile, cat si
notificarile primite din partea furnizorilor, in timp ce proportii comparabile ale
respondentilor - cate un sfert - au o preferinta pentru una dintre variante -
24% sa le acceseze ei Tnsisi, 25% sa fie notificati.

’

(9

«In ceea ce priveste preferintele pentru notificari asociate serviciul
track&trace, 65% dintre respondenti aleg SMS-ul ca modalitate preferata de
comunicare, urmata de e-mail (43%) si apeluri telefonice (37%).

« In ceea ce priveste momentele considerate esentiale din parcursul unui colet
pentru primirea notificarilor, 61% dintre utilizatori apreciaza ca fiind cel mai
important momentul dinaintea livrarii. Alte etape relevante pentru
respondenti includ momentul in care pleaca spre destinatie (44%), preluarea
acestuia de catre furnizor (25%) si momentul Tn care ajunge in depozit (22%).

’

LA MOMENTUL DEPUNERII/RIDICARII TRIMITERILOR
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Cand ati depus/expediat unui colet, ati utilizat posibilitatea de a preinregistra datele de

identificare pe site-ul sau in aplicatia furnizorului?
Intrebare cu raspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar raspunsurile ,,Da”.

N=1455

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

Nu am expediat colete

42%

Nu, nu am dorit/ nu a fost necesar s-0

0
utilizez 34%

Da, am utilizat preinregistrarea datelor

de identificare 22%

Nu, nu era disponibila I 1%

(SPONTAN) Nu stiu/ Nu raspund P 2%

ANCEOM 1RIE|S



Cand ati depus/expediat unui colet, ati utilizat posibilitatea de a preinregistra datele de
identificare pe site-ul sau in aplicatia furnizorului?

Tntrebarevcu raspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar raspunsurile ,,Da”.
INCRUCISARI ALE VARIABILELOR

N=1455

Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie
Cand ati depus/expediat unui colet, ati utilizat Total . .
posibilitatea de a preinregistra datele de identificare M F |16-35|36-50|51-65| 65+ |Joasa|Medie| Sup. Ma)F:.O?\IOOO 30050200060050?\‘000 Ssgir

pe site-ul sau in aplicatia furnizorului?

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

[Nu am expediat colete] 42% | 38% | 46% | 37% | 35% | 53% | 48% | 54% | 44% | 28% | 48% 50% | 37% | 32%
i[(?; t?i?c‘;ﬂ]izat preinregistrarea datelor de 22% | 25% | 20% | 32% | 28% | 15% | 5% | 8% | 20% | 39% | 14% 16% 229% 37%
[Nu, nu era disponibil3] 1% | 2% | 0% | 2% | 2% | 0% | 1% | 2% | 1% | 1% 1% 2% 1% 1%
[Nu, nu am dorit/ nu a fost necesar s-o utilizez ] 34% | 36% | 33% | 30% | 36% | 32% | 44% | 35% | 36% | 32% 36% 33% 41% 30%
[(SP.) NS/NR] 206 | 1% | 2% | 1% | 1% | 2% | 3% | 3% | 1% | 1% 2% 1% 1% 1%

ANCOM




Cand ati depus/expediat unui colet, ati utilizat posibilitatea de a preinregistra datele de
identificare pe site-ul sau in aplicatia furnizorului?

Tntrebarevcu raspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar raspunsurile ,,Da”.
INCRUCISARI ALE VARIABILELOR

N=1455
gi?c;:r?t; Regiunea de dezvoltare

Cand ati depus/expediat unui colet, ati utilizat posibilitatea de a Total

preinregistra datele de identificare pe site-ul sau in aplicatia Urban | Rural NE SE S 8 Vv NV © BIF
furnizorului?

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

[Nu am expediat colete] 42% 37% | 48% | 49% | 44% | 49% | 44% | 47% | 35% | 38% | 30%
[Da, am utilizat preinregistrarea datelor de identificare] 22% 27% | 17% | 18% | 17% | 17% | 17% | 20% | 26% | 26% | 35%
[Nu, nu era disponibila] 1% 1% 2% 1% 1% 0% 4% 1% 2% 0% 1%
[Nu, nu am dorit/ nu a fost necesar s-o utilizez ] 34% 35% | 34% | 30% | 36% | 34% | 35% | 32% | 37% | 38% | 35%
[(SP.) NS/NR] 2% 1% 2% 3% 3% 1% 0% 3% 1% 1% 1%

ANCEOM 1RIE|S



Cand ati depus/expediat unui colet, ati utilizat posibilitatea de a preinregistra datele de

identificare pe site-ul sau in aplicatia furnizorului?
Intrebare cu raspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar raspunsurile ,,Da”.

N=915 Baza de calcul: Respondenti care declara ca au expediat personal colete

0% 20% 40% 60% 80%

Nu, nu am dorit/ nu a fost necesar s-0
. 58%
utilizez
Da, am utilizat preinregistrarea datelor 389
de identificare 0

Nu, nu era disponibila I 2%

(SPONTAN) Nu stiu/ Nu raspund I 3%

ANCEOM 1RIE|S



Cand ati depus/expediat unui colet, ati utilizat posibilitatea de a preinregistra datele de
identificare pe site-ul sau in aplicatia furnizorului?

Tntrebarevcu raspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar raspunsurile ,,Da”.
INCRUCISARI ALE VARIABILELOR

N=915 Baza de calcul: Respondenti care declara ca au expediat personal colete
Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie
Cand ati depus/expediat unui colet, ati utilizat Total . .
posibilitatea de a preinregistra datele de identificare M F |16-35|36-50|51-65| 65+ |Joasa|Medie| Sup. R e
: - o - ; RON RON RON RON
pe site-ul sau in aplicatia furnizorului?

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

[Da, am utilizat preinregistrarea datelor de

identificare] 38% 40% | 36% | 51% | 43% | 31% | 10% | 17% | 35% | 54% 27% 32% 36% 54%
[Nu, nu era disponibila] 2% 3% 1% [ 3% | 2% | 1% 1% | 4% | 2% 1% 1% 5% 1% 1%
[Nu, nu am dorit/ nu a fost necesar s-o utilizez ] 58% 56% | 60% | 46% | 54% | 65% | 84% | 72% | 62% | 44% 68% 63% 63% 43%
[(SP.) NS/NR] 3% 1% | 4% | 2% | 2% | 4% | 6% | 7% | 2% 2% 4% 2% 1% 2%

ANCOM




Cand ati depus/expediat unui colet, ati utilizat posibilitatea de a preinregistra datele de
identificare pe site-ul sau in aplicatia furnizorului?

Tntrebarevcu raspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar raspunsurile ,,Da”.
INCRUCISARI ALE VARIABILELOR

N=915 Baza de calcul: Respondenti care declara ca au expediat personal colete
gi?c;:r?t; Regiunea de dezvoltare
Cand ati depus/expediat unui colet, ati utilizat posibilitatea de a Total
preinregistra datele de identificare pe site-ul sau in aplicatia Urban | Rural NE SE S 8 Vv NV © BIF

furnizorului?

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

[Da, am utilizat preinregistrarea datelor de identificare] 38% 43% 32% 36% 30% 34% 31% 37% 40% 41% 49%
[Nu, nu era disponibila] 2% 1% 3% 2% 2% 0% 8% 3% 2% 0% 1%
[Nu, nu am dorit/ nu a fost necesar s-o utilizez ] 58% 55% 63% 57% 64% 65% 61% 57% 57% 59% 48%
[(SP.) NS/NR] 3% 2% 4% 5% 5% 2% 1% 5% 1% 1% 2%
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Cand vi s-a livrat un colet prin curier, cum v-ati identificat?

Intrebare cu raspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar raspunsurile ,,Da”.

N=1455

0% 20% 40% 60% 80%

Am comunicat codul PIN primit prin
SMS/e-mail

|

63%

Am aratat un act de identitate 30%

Curierul ma cunoaste si nu mi-a solicitat
identificarea

18%

Nu mi s-a solicitat identificarea

13%

Nu am primit colete prin curier 5%

(SPONTAN) Nu stiu/ Nu raspund | 1%

‘———‘—- !
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Cand vi s-a livrat un colet prin curier, cum v-ati identificat?

Tntrebarevcu raspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar raspunsurile ,,Da”.
INCRUCISARI ALE VARIABILELOR

N=1455
Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie
Total Max. 3001- | 6001- 8001+
Cand vi s-a livrat un colet prin curier, cum v- M F |16-35[36-50(51-65| 65+ | Joasa | Medie | Sup. | 3000 6000 8000

ati identificat? RON

RON RON RON

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

[Am aratat un act de identitate] 30% | 33% | 28% | 23% | 27% | 39% | 34% | 36% | 32% | 21% 32% 33% 34% 23%
r[:\;?”com””icatmd”' PIN primit prin SMS/e- | oy | 6705 | 50u | 76% | 78% | 53% | 24% | 39% | 61% | 84% | 30% | eow | es% | 85
I[gs;'t?;‘é!;“ezlcunoaste i nu mi-a solicitat 18% | 19% | 17% | 20% | 21% | 14% | 16% | 12% | 10% | 21% | 15% | 1e% | 23% | 23%
[Nu mi s-a solicitat identificarea] 13% | 12% | 15% | 15% | 10% | 13% | 17% | 16% | 13% | 13% | 15% | 14% | 11% | 13%
[Nu am primit colete prin curier] 5% 4% | 6% | 0% | 3% | 5% | 19% | 12% 4% 2% 12% 4% 3% 0%
[(SP.) NS/NR] 19 | 1% | 2% | w6 | 1% | 1% | 2% | 1% | 1% | ow | 2% 1% 0% %
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Cand vi s-a livrat un colet prin curier, cum v-ati identificat?

Tntrebarevcu raspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar raspunsurile ,,Da”.
INCRUCISARI ALE VARIABILELOR

N=1455
Mefj'u dev Regiunea de dezvoltare
rezidenta
Total
Cand vi s-a livrat un colet prin curier, cum v-ati identificat? Urban| Rural | NE SE S SV V NV C BIF
N=1455 | N=902|N=553|N=194 | N=151|N=189|N=124 | N=161|N=226|N=157 |N=253

[Am aratat un act de identitate] 30% 29% | 32% | 31% | 41% | 30% | 35% | 28% | 29% | 28% | 21%
[Am comunicat codul PIN primit prin SMS/e-mail] 63% 71% | 52% | 52% | 57% | 69% | 55% | 56% | 57% | 65% | 85%
[Curierul ma cunoaste si nu mi-a solicitat identificarea] 18% 17% | 19% | 21% | 20% | 18% | 14% | 24% | 24% | 19% | 7%
[Nu mi s-a solicitat identificarea ] 13% 12% | 15% | 17% | 17% | 10% | 13% | 22% | 13% | 9% 8%
[Nu am primit colete prin curier] 5% 3% 8% 3% 5% 6% 9% 3% % 6% 3%
[(SP.) NS/NR] 1% 1% | 1% | 3% | 0% | 0% | 1% | 1% | 0% | 2% | 1%
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Pentru dumneavoastra personal, cat de util este serviciul de localizare si

urmarire a trimiterilor postale (track & trace)...?

N=1455

m Foarte util ™ Mai degraba util = Mai degraba inutil ®mComplet inutil = (SPONTAN) Nu stiu/ Nu raspund
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Pentru livrari din

0, (1) (1)
Romania 3% 5% 5%

Pentru livrari din afara
Romaniei

17% 4%  13% 11%
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Pentru dumneavoastra personal, cat de util este serviciul de localizare si urmarire a
trimiterilor postale (track & trace)...?

TNCRUCISZ\RI ALE VARIABILELOR

N=1455
Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie
Pentru dumneavoastra personal, cat de util este Total Max. |3001-|6001- 8001+
serviciul de localizare si urmarire a trimiterilor M F |16-35/36-50|51-65| 65+ |Joasa|Medie| Sup. | 3000 | 6000 | 8000 RON
postale (track & trace)...? RON | RON | RON
N=1455 [N=734|N=721N=371|N=572|N=355|N=157|N=105|N=659|N=691|N=234|N=382|N=201|N=539
Foarte util 62% 62% | 61% | 69% | 67% | 57% | 44% | 56% | 60% | 70% | 55% | 62% | 63% | 66%
Mai degraba util 25% 26% | 24% | 24% | 22% | 29% | 26% | 22% | 27% | 22% | 24% | 27% | 24% | 27%
[Pentru livrari din Roméania] [Mai degraba inutil 3% 4% | 3% | 2% | 4% | 4% | 2% [ 2% | 3% | 4% | 3% | 2% | 4% | 4%
Complet inutil 5% 6% 5% 4% 4% 6% 9% 8% 6% 2% 9% 4% 5% 3%
(SP.) NS/NR 5% 3% 7% 1% 2% 4% | 20% | 11% | 5% 2% 9% 5% 3% 1%
Foarte util 55% 56% | 55% | 68% | 59% | 53% | 28% | 40% | 54% | 69% | 43% | 55% | 59% | 67%
Mai degraba util 17% 19% | 16% | 16% | 18% | 19% | 14% | 18% | 18% | 15% | 17% | 20% | 16% | 18%
E{F;?]:';‘i‘;a’ rari din afara Mai degrabd inutil 4% | 4% | 4% | 4% | 4% | 3% | s% | 5% | 4% | 3% | 5% | 3% | 5% | 3%
Complet inutil 13% 13% | 13% | 7% | 11% | 15% | 23% | 22% | 13% | 6% | 19% | 13% | 12% | 5%
(SP.) NS/NR 11% 8% | 13% | 4% 8% | 10% | 30% [ 16% | 11% | 7% | 17% | 9% 8% 6%
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Pentru dumneavoastra personal, cat de util este serviciul de localizare si urmarire a

trimiterilor postale (track & trace)...?
INCRUCISARI ALE VARIABILELOR

N=1455
. . ) o Meglcllu dev Regiunea de dezvoltare
Pentru dumneavoastra personal, cat de util este serviciul de Total rezidenta
localizare si urmarire a trimiterilor postale (track & trace)...? Urban | Rural [ NE SE S SV \ NV € BIF
N=1455 [ N=902|N=553[N=194|N=151 | N=189|N=124 | N=161 | N=226 | N=157 [N=253

Foarte util 62% 65% | 57% | 55% | 68% | 59% | 64% | 57% | 65% | 64% | 63%
Mai degraba util 25% 24% | 26% | 27% | 22% | 26% | 20% | 30% | 21% | 21% | 29%

[Pentru livrari din Romania] Mai degraba inutil 3% 3% 4% 3% 1% 3% 2% 3% 7% 2% | 3%
Complet inutil 5% 3% 8% 8% 4% 6% 8% 3% 2% 9% 3%
(SP.) NS/NR 5% 4% 6% 7% 5% 6% 6% 6% 5% 4% 2%
Foarte util 55% 61% | 47% | 52% | 57% | 49% | 54% | 50% | 55% | 54% | 68%
Mai degraba util 17% 16% | 19% | 20% | 16% | 23% | 14% | 17% | 19% | 16% | 13%

[Pentru livrari din afara Romaniei] [Mai degraba inutil 4% 3% 5% 3% 4% 3% 1% 3% 7% 8% | 3%
Complet inutil 13% 9% 17% | 15% | 12% | 13% | 16% | 15% | 10% | 10% | 11%
(SP.) NS/NR 11% 11% | 11% | 10% | 11% | 12% | 15% | 15% | 10% | 12% 6%
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Preferati sa accesati dumneavoastra aceste informatii atunci cand aveti nevoie

sau sa primiti notificari din partea furnizorului de servicii postale?

N=1363 Baza de calcul: Respondenti carora li se pare util serviciul de localizare si urmarire a

trimiterilor postale (track & trace)

0% 20% 40% 60%

Mai degraba prefer sa le accesez eu 24%

Mai degraba prefer sa fiu notificat/a - 25%

(SPONTAN) Nu stiu/ Nu raspund § 1%

ANCEOM 1RIE|S



Preferati sa accesati dumneavoastra aceste informatii atunci cand aveti nevoie sau sa

primiti nqtificéri din partea furnizorului de servicii postale?
INCRUCISARI ALE VARIABILELOR

N=1363 Baza de calcul: Respondenti carora li se pare util serviciul de localizare si urmarire a

trimiterilor postale (track & trace)

Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie
Max. | 3001- | 6001-
Total |, F | 16-35 | 36-50 | 51-65 | 65+ |Joasi|Medie| sup. | 3000 | 6000 | 8000 8381N+

RON | RON | RON

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

Mai degraba prefer

o 23% 26% 21% 21% 27% 25% 20% | 13% | 23% | 32% | 16% 24% 22% 29%
sa le accesez eu

Preferati sa accesati
dumneavoastra aceste  |Mai degraba prefer
informatii atunci cand  |sa fiu notificat/a

aveti nevoie sau sa

25% 25% 25% 27% 21% 28% 24% | 37% | 25% | 18% | 24% 27% 24% 22%

primiti notificari din Ambele, n egala
partea furnizoruluide |masura
servicii postale?

50% 49% 52% 52% 52% 48% 47% | 46% | 52% | 50% | 56% 47% 55% 49%

(SP.) NS/NR 1% 0% 2% 0% 0% 0% 10% | 4% | 1% | 0% 4% 1% 0% 0%
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Preferati sa accesati dumneavoastra aceste informatii atunci cand aveti nevoie sau sa

primiti nqtificéri din partea furnizorului de servicii postale?
INCRUCISARI ALE VARIABILELOR

N=1363 Baza de calcul: Respondenti carora li se pare util serviciul de localizare si urmarire a
trimiterilor postale (track & trace)

Mediu de
rezidenta

Urban| Rural | NE SE S SV \Y NV C BIF

Regiunea de dezvoltare

Total

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

) g"fc';‘zgrgsa prefersale | ooy | 25% | 21 | 17% | 19% | 30% | 20% | 25% | 23% | 24% | 27%
Preferati sa accesati dumneavoasthai degrab3 prefer sa fiu
aceste informatii atunci cand aveti notificat/3 25% 22% | 29% | 30% | 28% | 28% | 34% | 21% | 21% | 27% | 15%
nevoie sau sa primiti notificari din
partea furnizorului de servicii Ambele, in egala masura | 50% 52% | 47% | 51% | 52% | 41% | 45% | 50% | 56% | 46% | 58%
postale?
(SP.) NS/NR 1% 1% 2% 2% 1% 0% 0% 4% 1% 3% 0%
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Cum anume preferati sa fiti notificat/a privind statusul unei expedieri?

Intrebare cu raspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar raspunsurile ,,Da”.

N=987

ANCOM

Baza de calcul: Respondenti carora li se pare util serviciul de localizare si urmarire a
trimiterilor postale (track & trace) si care doresc sa fie notificati

0% 20% 40% 60% 80%

Prin e-mail

43%

Prin SMS 65%

Telefonic

37%

(SPONTAN) Notificari in aplicatie § 1%

(SPONTAN) Prin WhatsApp | 0,3%

EKIES



Cum anume preferati sa fiti notificat/a privind statusul unei expedieri?

Tntrebarevcu raspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar raspunsurile ,,Da”.
INCRUCISARI ALE VARIABILELOR

N=987 Baza de calcul: Respondenti carora li se pare util serviciul de localizare si urmarire a
trimiterilor postale (track & trace) si care doresc sa fie notificati

Sex Varsta Scolaritate Venit gospodarie

Max. 3001- 6001- 8001+
3000 RON|6000 RON|8000 RON| RON

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

Total

Cum anume preferati sa fiti notificat/a

orivind statusul unei expedieri? M F |16-35|36-50|51-65| 65+ | Joasa | Medie | Sup.

[Prin e-mail] 43% | 43% | 44% | 55% | 51% | 31% | 20% | 29% | 41% | 60% | 31% 41% 45% 58%
[Prin SMS] 65% | 64% | 65% | 69% | 68% | 65% | 44% | 54% | 66% | 71% | 50% 65% 75% 73%
[Telefonic] 37% | 34% | 39% | 26% | 30% | 45% | 66% | 58% | 39% | 16% | 52% 41% 32% 19%
[(SP.) Notificari in aplicatie] 1% | 1% | 1% [ 2% | 1% | ow | o | ow | ow | 3% 0% 1% 1% 3%
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Cum anume preferati sa fiti notificat/a privind statusul unei expedieri?
Intrebare cu raspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar raspunsurile ,,Da”.

TNCRUCI$ARI ALE VARIABILELOR

N=987 Baza de calcul: Respondenti carora li se pare util serviciul de localizare si urmarire a
trimiterilor postale (track & trace) si care doresc sa fie notificati

Mediu de .

rotal rezidentd Regiunea de dezvoltare
Cum anume prefera_’gl sa fiti notificat/a privind Urban | Rural NE oE S v v NV c BIF
statusul unei expedieri?

N=987 | N=603 | N=384 | N=136 | N=105 | N=125 | N=83 | N=102 | N=158 | N=107 | N=171
[Prin e-mail] 43% 48% 37% 47% 40% 39% 34% 35% 46% 47% 54%
[Prin SMS] 65% 69% 59% 62% 78% 68% 65% 60% 55% 62% 68%
[Telefonic] 37% 33% 42% 34% 37% 39% 38% 45% 34% 43% 30%
[(SP.) Notificari in aplicatie] 1% 1% 1% 2% 0% 2% 0% 0% 0% 1% 3%

ANCOM



In ce momente ale procesului de expediere este cel mai important pentru dumneavoastra

sa fiti notificat/a privind statusul trimiterii?
Intrebare cu raspuns multiplu, sunt reprezentate grafic doar raspunsurile ,,Da”.

N=987 Baza de calcul: Respondenti carora li se pare util serviciul de localizare si urmarire a
trimiterilor postale (track & trace) si care doresc sa fie notificati

0% 20% 40% 60% 80%
Tn momentul Tn care urmeaza sa fie — 61Y%
efectuata livrarea 0
Tn momentul Tn care pleaca spre livrare _ 44%

Tn momentul Tn care este preluata de _ 250
furnizorul de servicii postale

Tn momentul in care ajunge in depozit 22%
(SPONTAN) Cand a fost livrat | 1%
(SPONTAN) Alt raspuns | 1%

(SPONTAN) Nu stiu/ Nu raspund | 1%
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Ati fi dispus/a sa platiti suplimentar pentru a beneficia de aceasta facilitate?

N=987 Baza de calcul: Respondenti carora li se pare util serviciul de localizare si urmarire a

trimiterilor postale (track & trace) si care doresc sa fie notificati

0% 20% 40% 60% 80%

Da, aproximativ 5% din pretul livrarii - 20%

Da, aproximativ 10% din pretul livrarii . 7%

Da, aproximativ 20-30% din pretul 204
livrarii ’

ANCEOM 1RIE|S
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Buna ziua! Numele meu este si vd contactez din partea
Institutului Roman pentru Evaluare si Strategie - IRES. In momentul de fata realizim un sondaj de
opinie despre utilizarea serviciilor postale si curierat, la nivel national, Tn colaborare cu ANCOM
(Autoritatea Nationald pentru Administrare si Reglementare Th Comunicatii). Dumneavoastra ati fost
ales laTntdmplare pentru a participa la acest sondaj de opinie. Va asiguram ca tot ceea ce ne veti spune
va ramane confidential. Va rugam sa ne acordati cAteva minute pentru a va adresa un set de intrebari.

Rec. Pentru verificarea calitatii acestui apel si pentru ca echipa de cercetare sa se asigure ca eu v-
am adresat toate intrebarile din chestionar, vd rugam sa ne permiteti inregistrarea acestei
conversatii. Sunteti de acord? *

e Da

e Nu. Ok, atunci vom continua fara inregistrarea conversatiei

Acord. Tnainte de a incepe, va rog s& imi confirmati ca sunteti de acord cu prelucrarea datelor
dumneavoastra pentru analiza raspunsurilor, verificarea telefonica a operatorilor care aplica acest
chestionar si cu faptul ca datele dumneavoastra vor fi sterse in termen de 6 luni de la finalizarea
studiului.

e Da

e Nu-STOP CHESTIONAR; OP: SETEAZA STATUS ,REFUZ”

CARACTERISTICI SOCIO-DEMOGRAFICE 1
Q1.Genul dvs.:

1. Masculin

2. Feminin

Q2. Care este varsta dumneavoastra Tn ani impliniti? | _|_|
Daca respondentul are sub 16 ani — STOP INTERVIU

Q3. Care este judetul in care locuiti? (Lista)
Q4. Care este orasul sau comuna in care locuiti? (Lista filtratd de judet)

Q5. Dvs. personal ati folosit Tn ultimele 12 luni servicii postale si de curierat (ex. scrisori, colete, etc)?
OP: DACA RESPONDENTUL SPUNE NU, CLARIFICA: ,NU NE REFERIM DOAR LA SERVICIILE POSTEI
ROMANE, CI LA ORICE FURNIZOR DE SERVICII POSTALE SAU DE CURIERAT” (Réspuns unic)

1. Doar am trimis

2. Doar am primit

3. Am si primit, am si trimis

4. Nu am folosit nici pentru trimis, nici pentru primit - STOP INTERVIU

Q6. Atunci cand trebuie sa utilizati servicii postale, cine ia decizia Th gospodaria dvs.? (Raspuns unic)

1
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1. Dvs. personal
2. Dvs. impreund cu altcineva
3. Doar altcineva - STOP INTERVIU

NOTORIETATE S| GRADUL DE UTILIZARE A SERVICIILOR POSTALE

QO1. Ce tipuri de servicii postale cunoasteti, indiferent daca ati folosit sau nu? (Raspuns multiplu)
1. Corespondenta — scrisori, vederi, felicitari, etc.

2. Colete

3. Trimiteri recomandate

4. Trimiteri cu valoare declarata

5. Serviciul express — curierat rapid, furnizorul raspunde pentru intarzierea predarii

6. Serviciul ramburs — achitarea contravalorii bunului prin intermediul retelei postale

7. Serviciul confirmare de primire — dovada privind predarea trimiterii

9. Niciunul

QO021. Cu ce frecventa ati TRIMIS scrisori/vederi/felicitari, prin posta sau curier, dumneavoastra sau
altd persoana din gospodaria dvs., ih ultimele 12 luni? (Raspuns unic)

1. De céteva ori pe luna

2. De cateva ori pe an

3. O data pe an sau mai rar

4. Nu am utilizat

5. Nu pot aprecia

Q022. Cu ce frecventa ati TRIMIS colete, prin posta sau curier, dumneavoastra sau altd persoana din
gospodaria dvs., in ultimele 12 luni? (Raspuns unic)

1. De céteva ori pe luna

2. De cateva ori pe an

3. O data pe an sau mai rar

4. Nu am utilizat

5. Nu pot aprecia

Q022.1 In ultimele 12 luni, ati trimis colete care si nu aiba legatura cu o achizitie online/pe internet?
De exemplu, catre o persoana fizica, un prieten, o ruda etc. (Raspuns unic)

1. Nu am trimis

2. Am trimis, de cateva ori pe an

3. Am trimis, 1 data pe an sau mai rar

4. Nu pot aprecia

CARACTERISTICILE COMPORTAMENTULUI DE CONSUM

Q03.1. Cu ce frecventa ati PRIMIT scrisori/vederi/felicitari/facturi, prin posta sau curier,
dumneavoastra sau alta persoana din gospodaria dvs., in ultimele 12 luni? (Raspuns unic)

1. De céteva ori pe luna
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2. De cateva ori pe an

3. O data pe an sau mai rar
4. Nu am utilizat

5. Nu pot aprecia

Q03.2. Cu ce frecventa ati PRIMIT colete, prin posta sau curier, dvs. sau alta persoana din gospodaria
dvs., in ultimele 12 luni? (Raspuns unic)

1. De céteva ori pe luna

2. De cateva ori pe an

3. O data pe an sau mai rar

4. Nu am utilizat

5. Nu pot aprecia

QO03b1. Cu ce frecventa ati TRIMIS scrisori sau colete peste hotare in interiorul UE in ultimele 12 luni?
1. De céteva ori pe luna

2. De cateva ori pe an

3. O data pe an sau mai rar

4. Nu am utilizat

5. Nu pot aprecia

QO03b2. Cu ce frecventd ati TRIMIS scrisori sau colete peste hotare in afara spatiului UE Tn ultimele 12
luni?

1. De céteva ori pe luna

2. De cateva ori pe an

3. O data pe an sau mai rar

4. Nu am utilizat

5. Nu pot aprecia

QO04. Cat de des ati facut achizitii online/de pe internet, in ultimele 12 luni? (Raspuns unic)
1. O data pe saptaména sau mai des

2. De cateva ori pe luna

3. De cateva ori pe an

4. O data pe an sau mai rar

9. Nu am achizitionat niciodata ceva online

QO051. (Doar daca Q04 =1, 2, 3, 4) Pe o scald de la 1 la 10, unde 1 inseamna ,,deloc important”, iar 10
inseamna ,,extrem de important”, in general, cAnd cumparati online, cit de important este pentru dvs.
timpul de livrare al produsului?

1..10 99NS/NR
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QO06. (Doar dacd Q04=1, 2, 3, 4) Care a fost costul LIVRARII la cea mai recentd comanda dintr-un
magazin online national ,,.ro”? Va rugam sa NU INCLUDETI SI PRETUL BUNULUI achizitionat, ci DOAR
COSTUL LIVRARII. (R&spuns unic)

. A fost gratuit

. Sub 10 RON

.10-20 RON

. 20-50 RON

. 50-100 RON

. Peste 100 RON

. Nu pot aprecia

. Nu am comandat din magazine online nationale

© 00 O U1 &~ W N PP

IMPACTUL PROBABIL AL TARIFELOR PENTRU LIVRAREA TRANSFRONTALIERA DE COLETE IN UE sIiN

AFARA UE

QO07. (Doar daca Q03b1=1, 2, 3 sau Q03b2=1, 2, 3) Pe o scala de la 1=foarte mari/inaccesibile la

10=foarte mici/accesibile cum apreciati tarifele pentru trimiterile internationale de colete?
Tip trimiteri Grad accesibilitate

1. (Doar dacs Q03b1=1, 2, 3) In interiorul UE 1..10 99NS/NR

2. (Doar dacs Q03b2=1, 2, 3) In afara UE 1..10 99NS/NR

QO07b. Ati utilizat alternative de livrare pentru corespondenta sau colete cand vorbim despre livrari
transfrontaliere/ internationale? (Daca da, raspuns deschis)

0.Nu

1. Firma de transport/ autocar

2. Cunoscuti

3. Altele. Care anume?

9. NS/NR

CHELTUIELILE MEDII ANUALE CU SERVICII POSTALE

Q081.1n medie, cat a cheltuit gospodaria dvs. in ultimele 12 luni cu serviciile postale de corespondenta
—SCRISORI, VEDERI, FELICITARI, etc? V& rugdm sa NU INCLUDETI I COLETELE. (Raspuns Unic)
. Mai putin de 5RON

.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

. Nu pot aprecia

© 00 N O Ol h WOWDN P
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10. Suma exacta (Raspuns deschis)

Q08.2. Tn medie, cat a cheltuit gospodaria dvs. in ultimele 12 luni cu serviciile postale de trimitere
colete? V& rugdm si NU INCLUDETI Sl PRETUL BUNULUI achizitionat, ci DOAR COSTUL LIVRARIL.
(Raspuns Unic)

. Mai putin 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

. Nu pot aprecia

. Suma exacta (Raspuns deschis)

© 00 N O O A W N P

GRADUL DE SATISFACTIE AL UTILIZATORILOR FINALI DE SERVICII POSTALE, RECLAMATII PRIVIND
SERVICIILE POSTALE

Q13. Pe o scald de la 1 la 10 unde 1 inseamna ca sunteti foarte nemultumit iar 10 Tnseamna ca sunteti
foarte multumit, cat de multumit sunteti, in general, de serviciile postale utilizate Tn ultimele 12 luni?.
Q13.1. Servicii postale in general - 1...10 99 ,NS/NR”

Q13.2. Corespondenta — scrisori, vederi, felicitari, etc — 1..10 98.“Nu am utilizat” 99.NS/NR
Q13.3.Colete —1...10 98.“Nu am utilizat” 99.NS/NR

R1. Tn ultimele 12 luni, ati primit scrisori/facturi care nu va erau adresate?

1. Da
2. Nu
99. NS/NR

R2.In ultimele 12 luni s-a intamplat s3 aveti probleme privind livrarea coletelor comandate? (RASPUNS
MULTIPLU)

1. Da, au fost livrate cu intarziere

2. Da, nu le-am primit

3. Da, erau deteriorate sau distruse

4. Da, alta problems ..........

5. Nu

99. NS/NR

R3. Ati depus vreodata la furnizorul de servicii postale o reclamatie referitoare la serviciile postale?
1. Da
2. Nu
99. NS/NR
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Daca da la R3: R4. Furnizorul de servicii postale a solutionat reclamatia dvs.?
1. Da

2. Nu

99. NS/NR

Daca da la R4: R5. Ati fost multumit/a de solutionarea reclamatiei?

1. Da
2. Nu
99. NS/NR

R6. (Doar daca R5=2) V-ati adresat autoritatilor statului?
1. Da, laANCOM

2. Da, la ANPC
3. Nu
99. NS/NR

(daca R3=nu) R7. Ati avut vreodata intentia de a depune o reclamatie referitoare la serviciile postale,
dar nu ati facut-o0?

1. Da
2. Nu
99. NS/NR

(daca R58=da) Care au fost motivele pentru care nu ati depus reclamatia? (RASPUNS MULTIPLU,
SPONTAN — NU SE CITESC VARIANTELE)

1. Nuam avut timp sd ma ocup

2. Procedura era complicata

3. Sunt de parere cd oricum nu se rezolva nimic

4. Nuam stiut cum s3 procedez

5. Altraspuns:

99. Nu stiu/ Nu raspund

FURNIZORI DE SERVICII POSTALE UTILIZATI, CRITERII DE ALEGERE
Q121. Care sunt cei mai importanti 3 furnizori pe care i-ati folosit ca EXPEDITOR in ultimele 12 luni
pentru corespondenta — scrisori, vederi, felicitari? (Maxim 3 raspunsuri)

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. Posta Roména (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. (Daca Q12.1_1=10sau Q12.1 2=10sau Q12.1 _3=10) Care? (Raspuns deschis)

Q141 (Doar daca Q121 _1=1,2,3,4,5,6,7, 8,9, 10) Care sunt cele mai importante 3 criterii pentru
care ati selectat FURNIZORUL PRINCIPAL SELECTAT LA Q121 cand ati utilizat serviciile de
corespondenta (scrisori, vederi, felicitari, etc)?

Q141 1. Primul cel maiimportant [ ]
Q141 2. Al doilea cel mai important[ ]
Q141 3. Al treilea cel mai important [ ]

. Tarifele practicate

. Este singurul furnizor cu acoperire In zona Tn care locuiesc

. Este singurul furnizor cu acoperire In zona in care am vrut sa trimit scrisoarea, coletul etc
. Calitatea serviciilor (a livrat Intotdeauna fara intarziere)

. Trimiterea ajunge intotdeauna Tn siguranta

. Am fost multumit de personalul de preluare a trimiterii postale

. Disponibilitatea de a ridica sau aduce livrarile la locuinta mea

. Recomandarea cunostintelor, prietenilor, rudelor

. Alt criteriu

© 00O N O Ol WODN -

Q141altul. (DacaQ141_1=9 sau Q141 2=9 sau Q141 3=9) Care? (Raspuns deschis)

Q122. Care sunt cei mai importanti 3 furnizori pe care i-ati folosit ca EXPEDITOR in ultimele 12 luni
pentru colete? (Maxim 3 raspunsuri)

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. Posta Roména (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. (Daca Q122_1=10 sau Q122_2=10 sau Q122_3=10) Care? (Raspuns deschis)

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

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

. Tarifele practicate

. Este singurul furnizor cu acoperire In zona Tn care locuiesc

. Este singurul furnizor cu acoperire In zona in care am vrut sa trimit scrisoarea, coletul etc.
. Calitatea serviciilor (a livrat Intotdeauna fara intarziere)

. Trimiterea ajunge intotdeauna Tn siguranta

. Am fost multumit de personalul de preluare a trimiterii postale

. Disponibilitatea de a ridica sau aduce livrarile la locuinta mea

. Recomandarea cunostintelor, prietenilor, rudelor

. Alt criteriu
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Q142_altul. (Daca Q142_1=9 sau Q142_2=9 sau Q142_3=9) Care? (Raspuns deschis)

Q15. Atunci cand alegeti un furnizor pentru a face o expediere, pe care dintre urmatoarele surse de
informare le luati In considerare? (Raspuns multiplu)

1. Recomandari din partea familiei/cunostintelor/prietenilor

2. Platforme online/intermediari

3. Website-urile furnizorilor de servicii postale

4. Contact direct furnizor (telefon/sediu)

5. Alt mod, specificati: - PROG: CASUTA TEXT

PREFERINTE PRIVIND SERVICIUL TRACK & TRACE S| IDENTIFICAREA LA MOMENTUL DEPUNERII/
RIDICARII TRIMITERILOR
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T1. Cand ati depus/expediat unui colet, ati utilizat posibilitatea de a preinregistra datele de

identificare pe site-ul sau in aplicatia furnizorului? (RASPUNS MULTIPLU)

1. Nuam expediat colete

2. Da, am utilizat preinregistrarea datelor de identificare

3. Nu, nu era disponibila

4. Nu, nuam dorit/ nu a fost necesar s-o utilizez

99. NS/NR

T2. Cand vi s-a livrat un colet prin curier, cum v-ati identificat? (RASPUNS MULTIPLU)

1. Amardtat un act de identitate

2. Am comunicat codul PIN primit prin SMS/e-mail

3. Curierul ma cunoaste si nu mi-a solicitat identificarea

4. Nu mis-a solicitat identificarea

5. Nu am primit colete prin curier

99. NS/NR
T3. Pentru dumneavoastra personal, cat de util este | Foarte util | Mai Mai Complet | NS/NR
serviciul de localizare si urmarire a trimiterilor postale degraba | degrabd | inutil
(track & trace)...? util inutil
a. Pentru livrari din Roménia 2 3 4 99
b. Pentru livrari din afara Romaniei 2 3 4 99

(Daca T3_a sau T3_b=1,2,3) T3_1. Preferati sa accesati dumneavoastra aceste informatii atunci cand
aveti nevoie sau sa primiti notificari din partea furnizorului de servicii postale?

1. Maidegraba prefer s3 le accesez eu
2. Maidegraba prefer sa fiu notificat/a
3. Ambele, in egald masura

99. NS/NR

(Daca T3_1=2,3) T3_2. Cum anume preferati sa fiti notificat/a privind statusul unei

expedieri? (RASPUNS MULTIPLU)
1. Prin e-mail
2. Prin SMS
3. Telefonic
4. Altfel. Cum anume?
96. (SPONTAN) Nu conteaza
99. NS/NR

(Daca T3_1=2,3) T3_3. In ce momente ale procesului de expediere este cel mai important pentru

dumneavoastra sa fiti notificat/a privind statusul trimiterii? (RASPUNS MULTIPLU)
1. Tn momentul in care este preluata de furnizorul de servicii postale

9
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In momentul in care ajunge in depozit

In momentul in care pleaca spre livrare

In momentul in care urmeaza s fie efectuat livrarea
Alt moment. Care anume?

99. Nu stiu/ Nu raspund

AN SN

(Daca T3_1=2,3) T3_4. Ati fi dispus/a sa platiti suplimentar pentru a beneficia de aceasts facilitate?
1. Da, aproximativ 5% din pretul livrarii
2. Da, aproximativ 10% din pretul livrarii
3. Da, aproximativ 20-30% din pretul livrarii
4. Nu
99. NS/NR

CARACTERISTICI SOCIO-DEMOGRAFICE 2

SD1. Care este ultima scoala pe care ati absolvit-0? (Raspuns unic)

1. Fara scoala

2. Scoala primara (4 clase)
3. Gimnaziu (8 clase)

4. Scoala profesionala

5. Liceu

6. Scoala post-liceala

7. Colegiu

8. Facultate

9. Studii post-universitare
10.NR

SD2. Cate persoane, inclusivdumneavoastra, locuiesc in gospodarie? (Raspuns deschis)

SD3. Care este intervalul in care se incadreaza venitul total net al gospodariei dumneavoastra intr-o
lund obisnuita? (Raspuns 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
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