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Context si obiective

>

Mercury Research a realizat in perioada August-Septembrie 2015 un studiu cantitativ
despre utilizarea serviciilor postale in randul utilizatorilor persoane fizice din Romania,
avand ca principal obiectiv obtinerea unui set de informatii relevante in ceea ce priveste
utilizarea serviciilor postale.

Obiectivele specifice ale studiului sunt:

categorii de servicii postale utilizate in ultimele 12 luni;

profilul demografic al utilizatorilor de servicii postale;

furnizorul/furnizorii actual/actuali de servicii postale ale caror servicii sunt utilizate si criterii de alegere;
gradul de utilizare (frecventa utilizarii) a serviciilor postale, pe categorii de servicii;

gradul de satisfactie privind utilizarea serviciilor furnizate de CNPR in calitate de furnizor de serviciu
universal;

gradul de satisfactie privind utilizarea serviciilor postale oferite de furnizorii de servicii postale, altii decat
CNPR;

cheltuielile medii anuale cu serviciile postale;

criteriile relevante/motivele pentru alegerea utilizarii categoriilor de servicii postale ale anumitor furnizori de
servicii postale;

informatii privind comportamentul trecut (daca au schimbat furnizorul in ultimele 12 luni, cat de des,
motivatii, bariere la schimbare);

intentia in ceea ce priveste schimbarea furnizorului/furnizorilor in urmatoarele 12 luni, motive si bariere la
schimbare;

masura in care utilizatorii cunosc si alti furnizori de servicii postale, in particular pe cei care furnizeaza
servicii in zona in care locuiesc;

gradul de substituibilitate intre furnizorii de servicii postale, pentru aceleasi categorii de servicii postale
oferite;

gradul de substituibilitate intre serviciile postale si serviciile de comunicatii electronice;
gradul de substituibilitate intre diferite categorii de servicii postale;

comportamentul de consum al utilizatorilor finali in cazul cresterii tarifelor pentru serviciile postale pe care le
folosesc;

influenta unor variabile socio-demografice si economice asupra comportamentului de consum a utilizatorilor
serviciilor postale (corelatii intre variabile)
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Metodologie

Profilul respondentilor:

> Barbati si femei cu varsta de peste 16 ani din mediul urban si rural

> Care folosesc servicii postale, in calitate de expeditor

> Sunt implicati in adoptarea deciziei de achizitionare si utilizare a serviciilor postale

Metoda de colectare a datelor:
> Interviuri fata in fata asistate de calculator (CAPI - Computer Assisted Personal Interviews)

Metoda de esantionare:
Esantionare multi-stratificata, aleatoare, utilizdnd urmatoarele criterii de esantionare: regiune,
mediu de resedinta (urban si rural), marime de localitate, gen, grupe de varsta

Marimea si structura esantionului
> Esantion planificat: 1425 interviuri
> Esantion realizat: 1466 interviuri:
« Esantion urban: 849 interviuri
« Esantion rural: 617 interviuri
> Structura detaliata a esantionului este prezentata in Anexa.
> Eroarea maxima de esantionare, la un nivel de incredere de 95%: +/-2,56%

Perioada de culegere a datelor:
> August-Septembrie 2015

Rezultate:

> Rezultatele au fost ponderate la nivel national dupa regiune, mediu de resedinta, marime de
localitate, gen si grupe de varsta, conform cu structura populatiei 16+ (sursa datelor: INS)
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Concluzii principale

Capitolul I: Cunoastere si utilizare servicii postale

>

Principalele 3 cele mai cunoscute servicii postale sunt si cele mai utilizate: trimiteri de
corespondenta nationala si internationala, cu 85% grad de cunoastere si 49% grad de
utilizare in ultimele 12 luni, trimiteri de colete, cu 80% grad de cunoastere si 37% grad de
utilizare, trimiteri recomandate, cu 77% grad de cunoastere si 29% grad de utilizare.

in esalonul secund se incadreaza serviciile de mandat postal (61% cunoastere, 17%
utilizare), confirmare de primire (62% cunoastere, 14% utilizare) si ramburs (58%
cunoastere, 14% utilizare).

Trimiterile cu valoare declarata, serviciul express si imprimatele au grade de cunoastere in
jurul a 50%, si utilizare sub 10%. Pe ultimul loc ca notorietate si utilizare se plaseaza
serviciul de publicitate prin posta (34% cunoastere, 1% utilizare)

In general, utilizarea serviciilor postale in mediul urban este mai mare decat in mediul
rural. Cele mai mari diferente se remarca pentru trimiterile de colete (40% utilizare in
urban fata de 32% in rural), trimiterile cu valoare declarata (10% utilizare in urban, 4% in
rural), serviciul ramburs (19% utilizare in urban, 6% in rural) si serviciul confirmare de
primire (18% utilizare in urban fata de 9% utilizare in rural).

Gradul de utilizare creste o data cu nivelul de educatie pentru trimiterile de colete,
trimiterile recomandate, trimiterile cu valoare declarata, serviciul ramburs si serviciul
confirmare de primire.

Mai putin de 10% din totalul utilizatorilor de servicii postale in calitate de expeditor
utilizeaza oricare dintre servicii cu o frecventa de cateva ori pe luna. Pentru majoritatea
serviciilor, cea mai des intalnita frecventa de utilizare este de cateva ori pe an.

Cheltuiala medie totala cu serviciile postale in randul utilizatorilor de servicii postale este
de 87,3 RON pe an la nivel national: 106,2 RON pentru mediul urban, 56,5 RON pentru
mediul rural.
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Concluzii principale

Capitolul II: Furnizori de servicii postale

>

C.N. Posta Romana conduce detasat in ceea ce priveste notorietatea spontana (96% la
nivel national), asistata (100%) si notorietatea de furnizori disponibili in zona de resedinta
a respondentilor (97%). Fan Courier Express ocupa locul secund, cu 65% notorietate
spontana, 75% notorietate asistata si 45% notorietate de furnizor disponibil in zona,
urmata de Urgent Cargus (44% notorietate spontana, 56% notorietate asistata, 29%
notorietate de furnizor disponibil in zona) si Posta Atlassib Curier Rapid (32% notorietate
spontana, 46% notorietate asistata, 16% notorietate de furnizor disponibil in zona).

Toti ceilalti furnizori au obtinut scoruri mici de notorietate (sub 20% notorietate spontana,
sub 30% notorietate asistata).

In general, piata serviciilor postale este una cu grad de cunoastere relativ redus, la nivel
national mentionandu-se in medie 3,2 furnizori in mod spontan si 4 furnizori asistat. Cum
era de asteptat, in mediul urban gradul de cunoastere este mai mare decat la nivelul
mediului rural (pentru urban se mentioneaza spontan 3,9 furnizori si asistat 4,7 furnizori,
fata de mediul rural unde se mentioneaza spontan 2,2 furnizori si asistat 3 furnizori).

Consecvent cu gradul de cunoastere, C.N. Posta Romana conduce si in ceea ce priveste
utilizarea pe toate categoriile de servicii postale. Topul notorietatii se pastreaza si la nivel
de utilizare pe fiecare categorie de servicii postale, Fan Courier Express, Urgent Cargus si
Posta Atlassib Curier Rapid fiind urmatorii ca si utilizare, insa cu mult in urma C.N. Posta
Romana.

Satisfactia cu furnizorii de servicii postale este in general ridicata, majoritatea obtinand
scoruri de peste 8,4 (pe o scala de la 1 la 10).
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Concluzii principale

Capitolul II: Furnizori de servicii postale (continuare)

>

Pentru fiecare dintre categoriile de servicii postale utilizate, C.N. Posta Romana este aleasa
cu precadere pentru tarifele accesibile practicate (peste 50% dintre mentiuni in randul
utilizatorilor respectivului serviciu la nivel national).

Principalele diferente inregistrate intre furnizori pe diferite categorii de servicii postale
utilizate, la nivel national:

Pentru expedierea de corespondenta nationala si internationala, Urgent Cargus si Fan
Courier Express sunt alese cu precadere pentru siguranta trimiterilor — scoruri mai mari
decat cele inregistrate de CN Posta Romana

Pentru expedierea de colete nationale si internationale Urgent Cargus, Fan Courier Express
si Posta Atlassib Curier Rapid sunt alese in principal pentru calitatea serviciilor — scoruri
peste cele inregistrate de CN Posta Romana, iar pentru siguranta trimiterilor doar Urgent
Cargus depaseste CN Posta Romana.

Pentru trimiteri recomandate si serviciul ramburs, Fan Courier Express este ales in principal
pentru calitatea serviciilor si siguranta trimiterilor (scoruri peste cele inregistrate de CN
Posta Nationala).

Satisfactia ridicata cu furnizorii de servicii postale utilizati se traduce in loialitate in
comportamentul trecut si intentiile de viitor. Majoritatea utilizatorilor de servicii postale
(peste 80% dintre utilizatorii fiecarui serviciu) nu au schimbat niciodata furnizorul de
servicii postale, si intentioneaza sa lucreze cu acelasi furnizor in viitor.

In consecintd, motivele de schimbare a furnizorului sunt putine si cu scoruri
nesemnificative.

Barierele de schimbare a furnizorilor, atat in ceea ce priveste comportamentul trecut cat si
cel viitor, pentru toate categoriile de servicii utilizate, sunt legate in principal de satisfactia
cu tarifele bune, lipsa problemelor de livrare si multumirea cu personalul. Aproximativ unul
din trei utilizatori (cu exceptia utilizatorilor de serviciu express, unde scorurile sunt mai
mici) mentioneaza ca bariera de schimbare lipsa de furnizori alternativi in zona de
expediere.
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Concluzii principale

Capitolul III: Substituibilitatea serviciilor postale

>

In cazul cresterii tarifelor cu 10%-15%, aproximativ jumatate dintre utilizatorii fiecarui
serviciu ar continua sa foloseasca serviciul in mod similar. Intre 5%-16% dintre utilizatorii
de servicii postale la nivel national declara ca nu ar mai folosi serviciul in cazul unei
cresteri de aceasta magnitudine.

Cu toate ca procentul celor care declara ca ar utiliza serviciul in mod similar scade in cazul
cresterii tarifelor cu 20%-25%, procentul celor care nu ar mai folosi serviciul in acest
scenariu ramane sub 20% la nivel national pentru oricare dintre serviciile investigate.

CN Posta Romana este furnizorul preferat in conditii similare de pret si calitate pentru
expedierea de corespondenta si colete, mentionat de aproximativ 8 din 10 utilizatori. Pe
loc secund se plaseaza Fan Courier Express, cu 13% dintre utilizatori, urmat de Urgent
Cargus, cu 4% dintre utilizatori mentionandu-I ca furnizor ales in conditii similare de pret si
calitate.

In cazul cresterii cu 10%-15% a tarifelor pentru diferitele categorii de servicii postale,
peste jumatate dintre utilizatori declara ca ar folosi acelasi serviciu. Principalele tipuri de
inlocuiri:

Pentru trimiterile de corespondenta: 5% ar utiliza servicii de comunicatii electronice, 3%
corespondenta cu confirmare de primire, respectiv servicii express

Pentru trimiterile de colete postale: 15% ar utiliza servicii de curierat, 4 % colete cu
confirmare de primire

Pentru trimiterile postale recomandate: 8% ar utiliza servicii de curierat, 7% ar utiliza
servicii express
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Notorietate si utilizare servicii postale

Corespondenta
Imprimate
Colete

Trimiteri recomandate

Trimiteri cu valoare
declarata

Serviciul express

Serviciul ramburs

Serviciul confirmare de
primire

Mandat postal

Publicitate prin posta

— 85
49

P 47
2
80
37
T 77
29
. 53
8
m Notorietate
. A8
4

I S Utilizare Tn ultimele 12 luni

14
. 62

14
e 61

17

34
1
Baza = toti utilizatorii de servicii

postale (n=1466)

Ul. Pe care dintre urmatoarele servicii postale le cunoasteti?
U2. Si pe care le-ati folosit dvs. sau alta persoana din gospodaria dvs. in calitate de expeditor, in ultimele

12 luni?
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Utilizare servicii postale pe medii de resedinta si marime localitate

Urban
Urban > 50-200K Urban <

National Urban Bucuresti 200K loc loc 50K loc
(n=1466) (n=849) (n=155) (n=154) (n=299) (n=241)

Corespondenta 48 54 55
Imprimate 2 3 1
Colete 48 39 37
Trimiteri recomandate 35 32 24
Trimiteri cu valoare declarata 13 9 6
Serviciul express 7 6 2
Serviciul ramburs 18 12 13
Serviciul confirmare de primire 21 23 11
Mandat postal 17 19 16
Publicitate prin posta 2

32

27

15

U2. Si pe care le-ati folosit dvs. sau alta persoana din gospodaria dvs. in calitate de expeditor, in ultimele

12 luni?
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Utilizare servicii postale pe grupe de varsta

16-24 25-34 35-44 45-54 55-64

National ani ani ani ani ani 65+ ani
(n=1466) (n=203) (n=307) (n=283) (n=258) (Nn=237) (Nn=178)
Corespondenta 52 42 47 55
Imprimate 1 3 2 1
Colete 39 41 35 28
Trimiteri recomandate 18 26 35 29
Trimiteri cu valoare declarata 5 7 10 12
Serviciul express 11 4 2 4
Serviciul ramburs 22 17 10 13
Serviciul confirmare de primire 10 12 17 19
Mandat postal 11 15 18 15
Publicitate prin posta 1 1 1

U2. Si pe care le-ati folosit dvs. sau alta persoana din gospodaria dvs. in calitate de expeditor, in ultimele
12 luni?
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Utilizare servicii postale pe nivel de educatie L |

Educatie Educatie
National primara Educatie superioara
(n=1466) (n=291) medie (n=703) (n=472)
Corespondenta
Imprimate |2 2 3
Colete
Trimiteri recomandate
Trimiteri cu valoare declarata
Serviciul express §4 3
Serviciul ramburs
Serviciul confirmare de primire
Mandat postal
Publicitate prin posta | 1 1 1

U2. Si pe care le-ati folosit dvs. sau alta persoana din gospodaria dvs. in calitate de expeditor, in ultimele
12 luni?
ANCOM



Frecventa de utilizare a serviciilor postale la nivel national

B De cateva ori pe luna De céateva ori pe an Mai rar de 1/an
Corespondenta 35 5
Imprimate
Colete 5
Trimiteri 5
recomandate

Trimiteri cu valoare declarata

Serviciul
express

Serviciul
ramburs

Serviciul confirmare de primire
Mandat
postal

Publicitate
prin posta

Baza = toti utilizatorii de servicii
postale (n=1466)

U3. Cat de des sunt folosite in gospodaria dvs. fiecare dintre urmatoarele servicii postale - de catre dvs.
sau alte persoane?

________________________________________________ ANCOM



Frecventa de utilizare a serviciilor postale in randul utilizatorilor de
servicii la nivel national .

%
B De cateva ori pe luna  mDe cateva ori pe an = Mai rar de 1/an
Corespondenta Colete Trimiteri Trimiteri Serviciul Serviciul Serviciul Mandat
(n=714) (n=533) recomandate cu valoare express ramburs confirmare postal
(n=420) declarata (n=59) (n=216) de primire (n=250)

(n=115) (n=219)

l U3. Cat de des sunt folosite in gospodaria dvs. fiecare dintre urmatoarele servicii postale - de catre dvs.

/ sau alte persoane?
v | °
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Frecventa de utilizare a serviciilor postale in randul utilizatorilor de
servicii la nivel urban . :

%
m De cateva ori pe luna De cateva ori pe an Mai rar de 1/an
9 11 6
12 19 17 11 13
40
65
68 66 60 59
55 62
Corespondenta Colete Trimiteri Trimiteri Serviciul Serviciul Serviciul Mandat
(n=416) (n=326) recomandate cu valoare express ramburs confirmare postal
(n=262) declarata (n=36) (n=170) de primire (n=159)
(n=92) (n=150)

U3. Cat de des sunt folosite in gospodaria dvs. fiecare dintre urmatoarele servicii postale - de catre dvs.
sau alte persoane?
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Frecventa de utilizare a serviciilor postale in randul utilizatorilor de

servicii la nivel rural

m De cateva ori pe luna

Baza
insuficienta
pentru raportare
(<30
respondenti)

Corespondenta
(n=298)

Colete
(n=207)

» De cateva ori pe an

= Mai rar de 1/an

Trimiteri Trimiteri Serviciul

recomandate cu valoare express

(n=158) declarata (n=23)
(n=23)

Serviciul Serviciul

ramburs confirmare

(n=46) de primire
(n=69)

Mandat
postal
(n=91)

l U3. Céat de des sunt folosite in gospodaria dvs. fiecare dintre urmatoarele servicii postale — de catre dvs.

sau alte persoane?

[
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Frecventa de utilizare a serviciilor postale la nivel urban

B De cateva ori pe luna De céateva ori pe an Mai rar de 1/an

Corespondenta 34 4
Imprimate 1

Colete 25 5

Trimiteri

recomandate 18 3

Trimiteri cu valoare declarata 52

Serviciul
express 1

Serviciul
ramburs

Serviciul confirmare de primire 10 2

Mandat
postal

Publicitate B tilizatorii d icii postal
. ° aza = utilizatorll de servicil postale |
prin posta [p.4 din urban (n=849) ‘

U3. Cat de des sunt folosite in gospodaria dvs. fiecare dintre urmatoarele servicii postale - de catre dvs.
sau alte persoane?

________________________________________________ ANCOM



Frecventa de utilizare a serviciilor postale la nivel rural

B De cateva ori pe luna De céateva ori pe an Mai rar de 1/an

Corespondentd Gl 36 7
Imprimate fl

Colete B 26 5

Trimiteri
3

recomandate 17 7

Trimiteri cu valoare declaratd 131

Serviciul
express ll 1

Serviciul
ramburs 151
Serviciul confirmare de primire B 5 1

Mandat )
postal

Publicitate | g HiTo - )
. > - Baza = utilizatorii de servicii postale
prin posta [Q.2 din rural (n=617) 5

11 2

U3. Cat de des sunt folosite in gospodaria dvs. fiecare dintre urmatoarele servicii postale - de catre dvs.
sau alte persoane?

________________________________________________ ANCOM



Cheltuieli anuale cu serviciile postale la nivel national —

28

%
1363 NA | 615! :41,8| 628 541! 641 | 487 57,4 || Cheltuiala
D ol P e L e e R === Bl LT ' medie per |
' serviciu !
. Cheltuiala medie anuala ~100 RON
. totala la nivel national:
| 87,3 RON |
- | = 50-100 RON
6 20-50 RON
4
H 0 10-20 RON
. ]
N B 4
12 8 p2an m<10 RON
- s

Orice serviciu postal

Ha

Colete _l'}b
5
3
3.
.
n

Corespondenta
Imprimate ‘n—-
Trimiteri

recomandate

Trimiteri cu

valoare declarata
Serviciul

express
Serviciul
ramburs
Serviciul
confirmare

de primire
Mandat

postal

Baza = toti utilizatorii de servicii
postale (n=1466)

U4. in medie, cat cheltuieste gospodaria dvs. intr-un an cu fiecare dintre urmatoarele servicii postale?

__________________________________________________________________
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Cheltuieli anuale cu serviciile postale la nivel urban —

%
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. Cheltuiala medie anuala
. totala la nivel urban:
| 106,2 RON 5
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12 20-50 RON
11 -
20 . 5 10-20 RON
13
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11
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8 8 N r__ E Baza = utilizatorii de servicii postale
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S

U4. in medie, cat cheltuieste gospodaria dvs. intr-un an cu fiecare dintre urmatoarele servicii postale?
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Cheltuieli anuale cu serviciile postale la nivel rural e

%
37,1 11273 ! NA |1509:287 ! NA || NA | 551 :390; 486 | | Cheltuiala |
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10 ! serviciu !
. . Cheltuiala medie anuala !
. totald la nivel rural: |
' i >100 RON
: 56,5 RON :
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13
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o = £ O £ 5 . o CE >ET 8§
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S A
U4. In medie, cat cheltuieste gospodaria dvs. intr-un an cu fiecare dintre urmatoarele servicii postale?
i NA = baza insuficienta pentru calculul mediei (<30 respondenti)
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Notorietate furnizori servicii postale la nivel national

— 100
97

C.N. Posta Romana

Fan Courier E I — ] 5
an Courier Express | 65
* 56
Urgent Cargus | 44
. . i * 46
Posta Atlassib Curier Rapid 37

DHL International Romania g 2028

7 ® Notorietate asistata
Nemo Express Logistic 1520 generala
TNT Romania ?13 20 Notorietate asistata-furnizori
_ disponibili in zona
. ? 13
R mania | 10 Notorietate spontana
DPD [ 12
i 9 - Numar mediu de furnizori
Total Post Mail Services 76 s - Cunoscuti spontan: 3,2
_ - Numar mediu de furnizori
GLS 7710 _cunoscuti asistat: 4
Postmaster ¥ 58
| 4 Baza = toti utilizatorii de servicii
Star Storage rl 3 postale (n=1466)

F1. Ce furnizori de servicii postale cunoasteti, indiferent daca dvs. personal ati utilizat sau nu serviciile lor?
F2. Dintre cei de pe aceasta lista, pe care i cunoasteti ca si furnizori de servicii postale?
F3. Care dintre acestia furnizeaza servicii postale in zona in care locuiti dvs.?
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Notorietate furnizori servicii postale la nivel urban

C.N. Posta Romana

Fan Courier Express
Urgent Cargus

Posta Atlassib Curier Rapid
DHL International Romania
Nemo Express Logistic
TNT Romania

UPS Romania

DPD

Total Post Mail Services
GLS

Postmaster

Star Storage

_* 66
] 55
* 54
] 40
*37

28

—— )7
22

'—’— 26
] 19
m—— 1

| 14
— 16

13

_? 14
] 9
— 13
] 11
10

i 7
-}
5

— 100
7

_q 83
74

97

m Notorietate asistata
generala

Notorietate asistata-furnizori
disponibili in zona

Notorietate spontana

"~ Numar mediu de furnizori

cunoscuti spontan: 3,9
Numar mediu de furnizori

cunoscuti asistat: 4,7

Baza = utilizatorii de servicii postale
din urban (n=849) i

F1. Ce furnizori de servicii postale cunoasteti, indiferent daca dvs. personal ati utilizat sau nu serviciile lor?
F2. Dintre cei de pe aceasta lista, pe care i cunoasteti ca si furnizori de servicii postale?
F3. Care dintre acestia furnizeaza servicii postale in zona in care locuiti dvs.?

ANCOM



Notorietate furnizori servicii postale la nivel rural

C.N. Posta Romana

Fan Courier Express
Urgent Cargus

Posta Atlassib Curier Rapid
DHL International Romania
Nemo Express Logistic
TNT Romania

UPS Romania

DPD

Total Post Mail Services
GLS

Postmaster

Star Storage

_* 63
] 50
* 39
| 27
— 33
] 19
f—13

6

.
6

_74 10
F:
=1
3
16
£,
g

2
b

0

— 100
oIS

95

m Notorietate asistata
generala

Notorietate asistata-furnizori
disponibili in zona

Notorietate spontana

"~ Numar mediu de furnizori

cunoscuti spontan: 2,2
Numar mediu de furnizori

_ cunoscuti asistat: 3

Baza = utilizatorii de servicii postale
din rural (n=617) i

F1. Ce furnizori de servicii postale cunoasteti, indiferent daca dvs. personal ati utilizat sau nu serviciile lor?
F2. Dintre cei de pe aceasta lista, pe care i cunoasteti ca si furnizori de servicii postale?
F3. Care dintre acestia furnizeaza servicii postale in zona in care locuiti dvs.?

ANCOM



Notorietate asistata furnizori servicii postale la nivel regional e

Sud - Sud - Vest Nord - Bucuresti-
Nord - Est Sud - Est Muntenia Oltenia Vest Vest Centru Ilfov
(n=248) (n=189) (n=202) (n=153) (n=190) (n=183) (n=126) (n=175)

C.N. Posta Romana
Fan Courier Express
Urgent Cargus
Posta Atlassib Curier Rapid
DHL International Romania
Nemo Express Logistic
TNT Romania
UPS Romania
DPD
Total Post Mail Services
GLS
Postmaster

Star Storage

B Notorietate asistat3 Notorietate asistata-furnizori Notorietate spontand
disponibili in zona

F1. Ce furnizori de servicii postale cunoasteti, indiferent daca dvs. personal ati utilizat sau nu serviciile lor?
F2. Dintre cei de pe aceasta lista, pe care i cunoasteti ca si furnizori de servicii postale? ANCOM
F3. Care dintre acestia furnizeaza servicii postale in zona in care locuiti dvs.?



Utilizare furnizori servicii postale la nivel national o

97 m C.N. Posta Romana ®m Fan Courier Express m Urgent Cargus
m Posta Atlassib Curier Rapid DHL International Romania TNT Romania
® Nemo Express Logistic GLS DPD
48
92 28
2
% 1 7
322110.4 1110.30.2 2 0.10.1 0.1 3211 10.1 3 1 .21
Orice serviciu Corespondenta Imprimate Colete Trimiteri Trimiteri cu
postal recomandate valoare declarata
13 14 17
321 I42 I21 Ii 1
I_-_ T T T T 1
Serviciul express Serviciul Serviciul Mandat postal Publicitate prin
ramburs confirmare de posta
primire

Baza = toti utilizatorii de servicii
postale (n=1466)

F4. Pentru fiecare dintre serviciile postale utilizate in ultimele 12 luni, va rog sa imi spuneti ce furnizori ati
folosit.

ANCOM



Utilizare furnizori servicii postale la nivel urban g

98 m C.N. Posta Romana m Fan Courier Express m Urgent Cargus m Posta Atlassib Curier Rapid
DHL International Romania ® TNT Romania B Nemo Express Logistic GLS

DPD u Total Post Mail Services UPS Romania Postmaster

36
30
4
7 9
2 43 4111 21
T -1 T _— T T Ik
Orice serviciu  Corespondenta Imprimate Colete Trimiteri Trimiteri cu
postal recomandate valoare declarata
17 17 18
331 I630 I31 Iio 1
l___ T T T T 1
Serviciul express Serviciul Serviciul Mandat postal Publicitate prin
ramburs confirmare de posta
primire

Baza = utilizatorii de servicii postale
‘ din urban (n=849) |

F4. Pentru fiecare dintre serviciile postale utilizate in ultimele 12 luni, va rog sa imi spuneti ce furnizori ati
folosit.

ANCOM



Utilizare furnizori servicii postale la nivel rural

94 m C.N. Posta Romana m Fan Courier Express m Urgent Cargus m Posta Atlassib Curier Rapid
DHL International Romania ® TNT Romania B Nemo Express Logistic GLS
DPD m Total Post Mail Services UPS Romania Postmaster

48
27 26
3
532 3 1 22 11 49
T I T T T -
Orice serviciu Corespondenta Imprimate Colete Trimiteri Trimiteri cu
postal recomandate valoare declarata
15
22 &0 =
1 1 I 1
l_—_ T L_ T I T T 1
Serviciul express Serviciul Serviciul Mandat postal Publicitate prin
ramburs confirmare de posta

primire

Baza = utilizatorii de servicii postale |

din rural (n=617)

F4. Pentru fiecare dintre serviciile postale utilizate in ultimele 12 luni, va rog sa imi spuneti ce furnizori ati

folosit.

ANCOM



Utilizare furnizori in randul utilizatorilor de servicii postale la nivel
national

97 98 98

86

B C.N. Posta Romana
®m Fan Courier Express

m Urgent Cargus

2 0 m Posta Atlassib Curier
Rapid

DHL International
Romania

TNT Romania

5

8
421111 6321102

%32211

Trimiteri Trimiteri

Colete

Orice serviciu postal Corespondenta

(N=1466)

(n=714)

(n=533)
96

recomandate

(n=420) 99

cu valoare
declarata

m Nemo Express
Logistic

90 (n=115) i

DPD

6%s

u Total Post Mail
Services

1 UPS Romania
5 4

3 31 1 612 1
|| —

11 Postmaster

4 522

Mandat
postal
(n=250)

Serviciul
confirmare
de primire

(n=219)
F4. Pentru fiecare dintre serviciile postale utilizate in ultimele 12 luni, va rog sa imi spuneti ce furnizori ati

folosit. ANCOM

Serviciul
ramburs
(n=216)

Serviciul
express
(n=59)



%
98 98 99 |

89 89

B C.N. Posta Romana
®m Fan Courier Express

m Urgent Cargus

4
0 m Posta Atlassib Curier
807 3 Rapid
5 6 DHL International
33 4322 3112 2 Romania
. - I N ' . . TNT Romania
Orice serviciu postal Corespondenta Colete Trimiteri Trimiteri
(n=849) (n=416) (n=326) recomandate cu valoare a Nemo EXen
94 (n=262) 100 declarata Loge P
89 (n=92)
GLS
72
DPD
m Total Post Mail
Services
1 UPS Romania
5 7 Postmaster
7 8
32 2 23 1 33
Serviciul Serviciul Serviciul Mandat
express ramburs confirmare postal
(n=36) (n=170) de primire (n=159)

(n=150)
F4. Pentru fiecare dintre serviciile postale utilizate in ultimele 12 luni, va rog sa imi spuneti ce furnizori ati

folosit. ANCOM



Utilizare furnizori in randul utilizatorilor de servicii postale la nivel rural

94 g9~ 98
84
B C.N. Posta Romana
®m Fan Courier Express
inSLiiaCZiznté m Urgent Cargus
pentru raportare m Posta Atlassib Curier
3 (<30 Rapid
5 8 87 5 respondenti) DHL International
324 222 1 22 2 11 Romania
' ' ' TNT R [
Orice serviciu postal Corespondenta Colete Trimiteri Trimiteri M
(n=617) (n=298) (n=207) recomandate cu valoare a Nemo EXen
97 (n=158) 99 declarata o Sk
93 (n=23) Logistic
B GLS
DPD
Baz "ol
insuficientd 6 -
pentru raportare
(<30 ] 6 Postmaster
respondenti) 4 65
Serviciul Serviciul Serviciul Mandat
express ramburs confirmare postal
(n=23) (n=46) de primire (n=91)
(n=69)

F4. Pentru fiecare dintre serviciile postale utilizate in ultimele 12 luni, va rog sa imi spuneti ce furnizori ati

folosit.

ANCOM



Satisfactia cu furnizorii de servicii postale

'85! !86! 187! !85! 187! 84! 190! ! 88! 3,50 CIT
23
27
37
46 39 39 54 51
2 . |
24 17 27 18
11 ﬁ 11
. ﬁ e . wm
Corespondenta Colete Trimiteri Trlmlterl cu Serviciul Serviciul Serviciul Mandat Corespondenta Colete
(n=702) (n=466) recomandate valoare express ramburs confirmare postal (n=56) (n=77)
(n=413) declarata (n=37) (n=196) de primire (n=249)
(n=101) N (n=207)
CN Posta Romana Urgent Cargus
87! !88. 187! 90! 7,9 | | Satisfactia ! Baza = utilizatorii de
bo==== ' bem=== ' booa= ' Lo---- ' Loooes i | medie | servicii postale de la
Lo oL IS, respectivul furnizor
27 10
36 33 i 43 M1. Cat de
- e multumit sunteti
in general de
26 [FURNIZOR] in
- 8 calitate de
21 21 14 furnizor de
17 12 7 [SERVICIU]. Va
9 i L rog s3 dati o
— . 3 : : 8 . : m<6 notd de la 1 la
Corespondenta Colete Trimiteri Serviciul Colete 10.
(n=117) (n=156) recomandate ramburs (n=45) ]
(n=44) (n=68) * Doar pentru serviciile si
Posta Atlassib furnizorii utilizati de minim 30
a - - respondenti
Fan Courier Express Curier Rapid Porcel b0




Criterii de alegere a furnizorilor pentru Expediere corespondenta
nationala si internationala la nivel national

CN Posta Urgent Fan Courier
e Romana Cargus Express
A n=702) (n=56) (n=117)
Tarife accesibile - 34
Singurul furnizor in zona in care locuiesc I 7 12
Singurul furnizor in zona de destinatie . 15
Calitatea serviciilor - 40
Trimiterea ajunge in siguranta - 51
Multumit de personal m - 28
Al. Cénd ati ales sa lucrati cu [FURNIZOR] pentru [SERVICIU], * Doar pentru serviciile si
ce anume a contat in alegere? furnizorii utilizati de minim 30

respondenti

Baza = utilizatorii de servicii postale
_ de la respectivul furnizor ANCOM




Criterii de alegere a furnizorilor pentru Expediere corespondenta

nationala si internationala la nivel urban

Tarife accesibile

Singurul furnizor in zona in care locuiesc

Singurul furnizor in zona de destinatie

Calitatea serviciilor

Trimiterea ajunge in siguranta

Multumit de personal

Al. Cand ati ales sa lucrati cu [FURNIZOR] pentru [SERVICIU],

ce anume a contat in alegere?

CN Posta

Romana

in=408)

[ .

Baza = utilizatorii de servicii postale

| de la respectivul furnizor

Urgent

Cargus
(n=50)

I
(00}

Fan Courier

15

Express
(n=92)

33

1L

39

50

32

* Doar pentru serviciile si
furnizorii utilizati de minim 30
respondenti

ANCOM



Criterii de alegere a furnizorilor pentru Expediere corespondenta
nationala si internationala la nivel rural

CN Posta Baza insuficienta pentru raportare pentru
- Romani Urgent Cargus si Fan Courier Express

LLLEE ] ]

ES
~
N
O
H
~

Tarife accesibile

Singurul furnizor in zona in care locuiesc 51

Singurul furnizor in zona de destinatie Bk

Calitatea serviciilor 32

Trimiterea ajunge in siguranta

Multumit de personal

Al. Cand ati ales sa lucrati cu [FURNIZOR] pentru [SERVICIU], * Doar pentru serviciile si
ce anume a contat in alegere? furnizorii utilizati de minim 30
respondenti

Baza = utilizatorii de servicii postale
_ de la respectivul furnizor ANCOM




Criterii de alegere a furnizorilor pentru Expediere Colete nationale si
internationale la nivel national

Tarife accesibile

Singurul furnizor in zona in care locuiesc

Singurul furnizor in zona de destinatie

Calitatea serviciilor

Trimiterea ajunge in siguranta

Multumit de personal

CN Posta

Romana
(n=466)

Urgent

Cargus
(n=77)

34

13

51

55

26

Al. Cand ati ales sa lucrati cu [FURNIZOR] pentru [SERVICIU],

ce anume a contat in alegere?

| Baza = utilizatorii de servicii postale

\ de la respectivul furnizor

Fan Courier

Express
(n=156)

35

14

16

57

45

32

Posta Atlassib
Curier Rapid
(n=45)

24

38

45

42

34

* Doar pentru serviciile si
furnizorii utilizati de minim 30

respondenti

ANCOM



Criterii de alegere a furnizorilor pentru Expediere Colete nationale si

internationale la nivel urban

CN Posta Urgent

. Romana Cargus
o (n=291) (n=59)

Tarife accesibile h 35

Singurul furnizor in zona in care locuiesc 1

Singurul furnizor in zona de destinatie 10
Calitatea serviciilor 53
Trimiterea ajunge in siguranta 57

Multumit de personal 28

Al. Cand ati ales sa lucrati cu [FURNIZOR] pentru [SERVICIU],
ce anume a contat in alegere?

| Baza = utilizatorii de servicii postale
{ de la respectivul furnizor

Fan Courier Posta Atlassib

Express Curier Rapid
(n=117) (n=30)
32 23
11 4
11 36
52 46
47 45
27 36

* Doar pentru serviciile si
furnizorii utilizati de minim 30
respondenti

ANCOM



Criterii de alegere a furnizorilor pentru Expediere Colete nationale si
internationale la nivel rural

CN Posta Baza insuficientd Fan Courier

5 Romani pentru raportare Express

! § {? rrrrrrrr (n=175) pentru Urgent (n=39)
Cargus si Posta
Atlassib Curier

Tarife accesibile .
Rapid o
Singurul furnizor in zona in care locuiesc m 24
Singurul furnizor in zona de destinatie 36
Calitatea serviciilor 80
Trimiterea ajunge in siguranta 39
Multumit de personal 54
Al. Cand ati ales s3 lucrati cu [FURNIZOR] pentru [SERVICIU], * Doar pentru serviciile si
ce anume a contat in alegere? furnizorii utilizati de minim 30
respondenti

Baza = utilizatorii de servicii postale
_ de la respectivul furnizor ANCOM




Criterii de alegere a furnizorilor pentru Trimiteri recomandate, Trimiteri
cu valoare declarata si Serviciul express la nivel national

Trimiteri Trimiteri cu Serviciul
recomandate valoare declarata express
o CN Posta Fan Courier CN Posta CN Posta
— Romana Express Romana Romana (n=37)
(n=413) (n=44) (n=101)

Tarife accesibile

47 27

Singurul furnizor in zona in care locuiesc

Singurul furnizor in zona de destinatie 33 3

Calitatea serviciilor 7 55

Trimiterea ajunge in siguranta 51 2

Multumit de personal

BEEER)
agg=-u
AERBEY
O LLL]

Al. Cand ati ales sa lucrati cu [FURNIZOR] pentru [SERVICIU],
ce anume a contat in alegere? * Doar pentru serviciile si
- - - : furnizorii utilizati de minim 30
| Baza = utilizatorii de servicii postale (

_ de la respectivul furnizor respondenti ANCOM




Criterii de alegere a furnizorilor pentru Trimiteri recomandate, Trimiteri

cu valoare declarata la nivel urban

Trimiteri
recomandate
(e o CN Posta Fan Courier
T / Romana Express
(n=258) (n=36)
Tarife accesibile n 28
Singurul furnizor in zona in care locuiesc 7
Singurul furnizor in zona de destinatie 18
Calitatea serviciilor 41
Trimiterea ajunge in siguranta 57
Multumit de personal m 27

Al. Cand ati ales sa lucrati cu [FURNIZOR] pentru [SERVICIU],
ce anume a contat in alegere?

| Baza = utilizatorii de servicii postale
{ de la respectivul furnizor

Trimiteri cu
valoare declarata

Baza insuficienta
pentru raportare
pentru CN Posta

CN Posta Romana pentru
Romana Serviciul express
(n=82)

6

4

36

6

3

W

57

* Doar pentru serviciile si
furnizorii utilizati de minim 30

respondenti ANCOM (



Criterii de alegere a furnizorilor pentru Trimiteri recomandate, Trimiteri
cu valoare declarata la nivel rural
Trimiteri Baza insuficienta pentru raportare

recomandate pentru Fan Courier Express pentru
Trimiteri recomandate si pentru CN
. CN Posta Posta Romana pentru Trimiteri cu
A Roman3i valoare declarata si Serviciul express
(n=155)

Tarife accesibile

Singurul furnizor in zona in care locuiesc

Singurul furnizor in zona de destinatie

Calitatea serviciilor s

Trimiterea ajunge in siguranta

Multumit de personal

EEE=gE

Al. Cand ati ales sa lucrati cu [FURNIZOR] pentru [SERVICIU],

ce anume a contat in alegere? * Doar pentru serviciile si
- - - : furnizorii utilizati de minim 30
. Baza = utilizatorii de servicii postale

_ de la respectivul furnizor SCEE T ANCOM




Criterii de alegere a furnizorilor pentru Serviciul ramburs, Serviciul
Confirmare de primire si Mandat postal la nivel national

Serviciul ramburs Confirmare de Mandat

primire postal

o CN Posta Fan Courier CN Posta CN Posta
e Romana Express Romana Romana
(n=196) (n=68) (n=207) (n=249)

Tarife accesibile

Singurul furnizor in zona in care locuiesc 5 2

|
(o)}

Singurul furnizor in zona de destinatie 33 27 26

Calitatea serviciilor 4 47 1

Trimiterea ajunge in siguranta 5

Multumit de personal

LLLLL Y|

"in-
L1 LAY |
BRBE"0A

Al. Cand ati ales sa lucrati cu [FURNIZOR] pentru [SERVICIU],
ce anume a contat in alegere? * Doar pentru serviciile si
- - - : furnizorii utilizati de minim 30
| Baza = utilizatorii de servicii postale p (

_ de la respectivul furnizor respondenti ANCOM




Criterii de alegere a furnizorilor pentru Serviciul ramburs, Serviciul
Confirmare de primire si Mandat postal la nivel urban

Serviciul ramburs Confirmare de Mandat

primire postal

o CN Posta Fan Courier CN Posta CN Posta
e Romana Express Romana Romana
(n=151) (n=52) (n=142) (n=159)

Tarife accesibile

Singurul furnizor in zona in care locuiesc 2 4

|
N

Singurul furnizor in zona de destinatie 35 26 30

Calitatea serviciilor 4 3 5

Trimiterea ajunge in siguranta 5

Multumit de personal

[LLLI] |

‘II-
L TLELY |
LLLEE] ]

Al. Cand ati ales sa lucrati cu [FURNIZOR] pentru [SERVICIU],

ce anume a contat in alegere? * Doar pentru serviciile si
- - - : furnizorii utilizati de minim 30
| Baza = utilizatorii de servicii postale p

_ de la respectivul furnizor responaenti ANCDM(




Criterii de alegere a furnizorilor pentru Serviciul ramburs, Serviciul
Confirmare de primire si Mandat postal la nivel rural

Serviciul ramburs Confirmare de Mandat
primire postal
. CN Posta Baza insuficienta CN Posta CN Posta
e '5 Romana (n=45) Pentruraportareé Romana Romana (n=90)
pentru Fan (n=65)

Courier Express
pentru Serviciul

ramburs 53

Tarife accesibile

Singurul furnizor in zona in care locuiesc

Singurul furnizor in zona de destinatie pXk; 28

Calitatea serviciilor 40 61 3

Trimiterea ajunge in siguranta 3 59

- H
—
(0]
w
() (00]

Multumit de personal 5 3

LLE R | |

Al. Cand ati ales sa lucrati cu [FURNIZOR] pentru [SERVICIU],

ce anume a contat in alegere? * Doar pentru serviciile si
- - - : furnizorii utilizati de minim 30
| Baza = utilizatorii de servicii postale p

_ de la respectivul furnizor responaenti ANCDM(




Comportament de utilizare trecut si intentii de viitor la nivel nationa

— Numar schimbari furnizor ——
- . .
De 3 sau mai multe ori
m De 2 ori
8 E B ® sno
T 2 T T T T ﬁ T T T T 1 1
i 2 2 3 g =R 22 =N ® % g>m  mNiciodata
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o = O o C © ca cE S T © O o a
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o E C 5 270 n oo S
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() O E ol
= a—
o jul _ @©
O ~ o
©
>
Intentii schimbare furnizor in viitor B Nu voi mai folosi
deloc acest serviciu
® Voi lucra cu acelasi
furnizor
S 7 . 1
- : : _ mim : : : . mDa, intentionez sa
e 2 9 3 = ER: ER ) B 9°m schimb furnizorul
5 o Q c B . O w S 2 Em-é 2 o
— by 3 =
© = 8 L e Q05 ca cE EEE © O o a
c c = © 2L o X [T CE a by (= 5 c
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O

F5. in ultimele 12 luni, ati schimbat furnizorul de servicii postale pentru [SERVICIU]?
F8. In urmatoarele 12 luni, intentionati sa schimbati furnizorul de servicii postale pentru [SERVICIU]?

----------------------------------------------- ANCOM

! i Baza = toti utilizatorii de servicii
b oo e S e o e b postale (n=1466)




Comportament de utilizare trecut si intentii de viitor la nivel national in
randul utilizatorilor exclusiv de CN Posta Romana

| v 0 v . 0 %
Numar schimbari furnizor (N ,f
B De 3 sau mai multe ori
e m De 2 ori

O singura data

o

.5
T 1 T T T - T 1 T T T T 1 - [}
>0 ) [0} [0} 5 S w S w [ORR) = O O ® Niciodata
= = = + O o =0 = 5 S L C © m© =]
5 © o c 3 - O S 2 .Em'é = ey
- S S 5=
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Intentii schimbare furnizor in viitor B Nu voi mai folosi
deloc acest serviciu
® Voi lucra cu acelasi
furnizor
m .. W N - 0 -
= ' o ' i ' - ' 3 L, = v . ' ol ' ®mDa, intentionez sa
> » > = © = > : -
= = a - = O 4s 58 55 S gt 3® ) schimb furnizorul
O = o o © C L ®© = S a O g E c Un 2 0
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F5. in ultimele 12 luni, ati schimbat furnizorul de servicii postale pentru [SERVICIU]?
F8. In urmatoarele 12 luni, intentionati sa schimbati furnizorul de servicii postale pentru [SERVICIU]?

P e e e e Bl Baza = utilizatorii exclusiv de CN Posta ANCOM
. Diferenta este reprezentata de non-utilizatori Romana (n=1018) |




Comportament de utilizare trecut si intentii de viitor la nivel national in
randul utilizatorilor altor furnizori

o Numar schimbari furnizor .
B De 3 sau mai multe ori

H De 2 ori

O singura data

8 - m B ..
T T T T T T T T T 1 .N|C|0daté
’m [} 0.) O > S wn =N _ Vo y D >
e © < cs 2e® Tg G3 Z22sE TE 8%
s— < < - —
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c = c © 200 o X Vg Ce a s Q = c
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Intentii schimbare furnizor in viitor B Nu voi maitfole
deloc acest serviciu
E Voi lucra cu acelasi
furnizor
; m B ntentN o
— . : _—_ - . — B : . mDa, intentionez s&
e 2 9 3 = ER: ER ) B 9°m schimb furnizorul
= o Q C© — OB O o o 3 3 o= T o © O
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F5. in ultimele 12 luni, ati schimbat furnizorul de servicii postale pentru [SERVICIU]?
F8. In urmatoarele 12 luni, intentionati sa schimbati furnizorul de servicii postale pentru [SERVICIU]?

B R - - - - - - Baza = utilizatorii exclusiv de alti furnizori ANCOM
| Diferenta este reprezentata de non-utilizatori ' decat CN Posta Romana (n=45)




Comportament de utilizare trecut si intentii de viitor la nivel national in
randul utilizatorilor de servicii . \

%
Numar schimbari furnizor m De 3 sau
mai multe
ori
mDe 2 ori
O singura
data
Corespondenta Colete Trimiteri Trimiteri Serviciul Serviciul Serviciul Mandat m Niciodats
(n=714) (n=533) recomandate cu valoare express ramburs confirmare postal
(n=420) declarata (n=59) (n=216) de primire (n=250)
(n=115) (n=219)

Intentii schimbare furnizor in viitor ® Nu voi mai
folosi deloc
acest
serviciu

E Voi lucra cu
acelasi
furnizor

Corespondentd Colete Trimiteri Trimiteri Serviciul Serviciul Serviciul Mandat = Pa’ ]
(n=714) (n=533) recomandate cu valoare express ramburs confirmare postal intentionez
(n=420) declarata (n=59) (n=216) de primire (n=250) sa schimb
(n=115) (n=219) furnizorul
F5. in ultimele 12 luni, ati schimbat furnizorul de servicii postale pentru [SERVICIU]?
F8. In urmatoarele 12 luni, intentionati sa schimbati furnizorul de servicii postale pentru [SERVICIU]?

B , ANCOM

_________________________________________________________



Motlve schimbare furnizor - trecut si viitor la nivel national

______________________________________________________________________________________________

% - :w: o e g Py : o .
———————————————————— - : - A e S UETE
. . S " g i FBligeR 3w 3L 38l g B
Motive schimbare e B ;*q-;::,-:5::a—,m..::_gg::,g_g::.gE,g::u.‘B::.gg:
furnizor - trecut B :3::EE::’:E‘—SI:EQI:EEI:EEallﬁg‘:l==:
Lo :g-; 'O 1 Cgi ESQ. @511 @8 GE iz QF |
Motive schimbare L A ! ! i"gg:; “Iim iim"ilms'u:i a8
furnizor - viitor | (e | | e ! o L ¥ i |
Tarif mai bun la un alt furnizor | 0.8 1.3 0.1 0.1 0.1 0.5 0.3 0.2 0.1
0.4 0.6 0.2 0.1 0.1 0.3 0.1 0.4 0.1
Nu mai avea/Nu are acoperire in
zona in care locuiesc oz CLZ 0.1 e 0.1
0.1 0.2
Nu avea/Nu are acoperire in zona in
care am vrut/vreau sa trimit 0.6 1.1 0.5 0.2 0.2 0.2
scrisoarea, coletul etc 0.1 0.1
Au avut probleme de livrare
anterior (exemplu pierdut colet /
scrisoare, intarzieri la livrare cand s 062 eLL ot o o Lh
am lucrat cu ei anterior) 0.9 0.6 0.4 0.3 0.2 0.1 0.1
Am fost nemultumit de personalul
de preluare a trimiterii postale U7 0.6 Uz AL ol =
0.6 0.5 0.4 0.2 0.2 0.1 0.1
Nu am schimbat/Nu intentionez sa
schimb 46 2 32 28 8 13 14 17
48 35 28 8 13 14 16
F6. Care sunt motivele pentru care ati schimbat furnizorul pentru [SERVICIU]? ,
F9. Care sunt motivele care va determ|ng_ga_u_s_c_ljl_rp_b_a_t_l furnizorul pentru [SERVICIU]? ANCOM

Baza = toti utilizatorii de servicii ' Diferenta este reprezentatd de non-utilizatori
postale (n=1466) L T e




Motive schimbare furnizor — trecut si viitor la nivel national in randul
utilizatorilor exclusiv de CN Posta Romana

é

% B A L L g N i;wi
rrrrrrrrrrrrrrrrrrrr : ! | : A - A e 9|
. . 2 Bl el I Egll @RI S22 SEE L R=!I D!
Motive schimbare e B ;*q-;::,-:5::a—,m..::_gg::,g_g::.gE,g::u.‘B::.'gg:
furnizor - trecut B :_o::EE::’:Q‘—SI:EQI:EEIIEEE::§8:1==:
Lo :g-; 'O 1 Cgi ESQ. @511 @8 GE iz QF |
Motive schimbare L A ! :i"gg:; “Iim ;;""';:"’81::; a8
furnizor - viitor | (e | | e ! o L ¥ i |
Tarif mai bun la un alt furnizor | 0.2 0.2 0.1 0.1
0.1 0.4 0.2 0.1 0.3
Nu mai avea/Nu are acoperire in
zona in care locuiesc
0.1
Nu avea/Nu are acoperire in zona in
care am vrut/vreau sa trimit 0.1 0.1
scrisoarea, coletul etc
Au avut probleme de livrare
anterior (exemplu pierdut colet / 0.1 01
scrisoare, intarzieri la livrare cand ) I
am lucrat cu ei anterior) 0.1 0.4 0.2 0i1 0.1
Am fost nemultumit de personalul 0.1 0.1
de preluare a trimiterii postale ) )
0.3 0.2 0.2
Nu am schimbat/Nu intentionez sa 1
schimb 50 1 26 25 6 9 10 16 0l4
50 1 26 26 6 1 9 10 16 04
F6. Care sunt motivele pentru care ati schimbat furnizorul pentru [SERVICIU]?
_F9. Care sunt motivele care vd determind sd _s_c_h_|[r_1t_)§_t|_fg[[n_z_q|:ql_ pentru [SERVICIU]? ANCOM

Baza = utilizatorii exclusiv de CN Posta o Diferenta este reprezentatd de non-utilizatori !
Romaéna (n=1018) (R Al s S S




Motive schimbare furnizor - trecut si
utilizatorilor altor furnizori

Motive schimbare
furnizor - trecut

Motive schimbare
furnizor - viitor

F——————————————— =

Tarif mai bun la un alt furnizor

Nu mai avea/Nu are acoperire in
zona in care locuiesc

Nu avea/Nu are acoperire in zona in
care am vrut/vreau sa trimit
scrisoarea, coletul etc

Au avut probleme de livrare
anterior (exemplu pierdut colet /
scrisoare, intarzieri la livrare cand

am lucrat cu ei anterior)

Am fost nemultumit de personalul
de preluare a trimiterii postale

Nu am schimbat/Nu intentionez sa
schimb

F6. Care sunt motivele pentru care ati schimbat furnizorul pentru [SERVICIU]?

é

Corespondent

boooo

Imprimate

________

viitor la

declarata

valoare

nivel national in

14

14

~F9. Care sunt motivele care va determind sd schimbati furnizorul pentru [SERVICIU]?

Baza = utilizatorii exclusiv de alti furnizori decat CN
Posta Roméana (n=45)

randul

| [ 1
1 (| !
| - @ 9 |
I [ wd 1
' "Rm . BY
[ = ] : 1 '6 o :
: % g‘ ! : — (= !
1 1
 E2 0 SE
1 L A 1
| [ |
| [ |
_____ I 00
ANCOM



Motive schimbare furnizor — trecut si viitor la nivel national in
utilizatorilor de servicii

0 Lom P i o . '
,,,,,,,,, o - T SR ! N
QN —~ T ~ ! ~~ : : =R N W) : | —
! T ' o9m ! Vo ! =9¥in || S ! 30 =
Motive schimbare :E:I:gml:ggg:: bc‘EE:::.g§$::.gg: 9
furnizor - trecut ' an i en . EEN I E2JT i 2al i 2EN 2
1 1 1 — o Y c o !
1 8 C 1 Oc : : [ o I : : .g > [0 = : : 8 I.|><.I - | : $ E [ = : : (2
Motive schimbare i 3vii V:Il-gvl:; A P b
furnizor - viitor Q! ' o ' N ! o
Tarif mai bun la un alt furnizor | 2 3 4
1 2 1 3 5
Nu mai avea/Nu are acoperire in zona in . 1
care locuiesc 6
1
Nu avea/Nu are acoperire in zona in care
am vrut/vreau s3 trimit scrisoarea, coletul |1 3 4 1
etc
Au avut probleme de livrare anterior
(exemplu pierdut colet / scrisoare, 5 3 3
intarzieri la livrare cand am lucrat cu ei | 1 3
anterior) 2 %) 1 1 %
Am fost nemultumit de personalul de 3
preluare a trimiterii postale 1 2 1 1
1 1 1 3
N hi t/Nu intenti 3
U am sc |mbsza(:|<in$b|n entionez sa 94 87 9% 95 92 88
97 94 96 94 97 94

F6. Care sunt motivele pentru care ati schimbat furnizorul pentru [SERVICIU]?
F9. Care sunt motivele care va determina sa schimbati furnizorul pentru [SERVICIU]?

EE- ' o8
“'EN |, AN
=all '+ Ol
Egc ! =6¢
2 1
2
1
1
1
1
1
1 1
94
97

ANCOM

98
97



Barlere schimbare furnizor — trecut si viitor la nivel national

__________________________________________________________________________

% ET T
———————————————————— - : - A e S UETE
. ; '8 8! g i ESioeRiiZg 3L 38Egs I 0!
Bariere schimbare - T N :-'5:.,ggl:a',m:.::_gg.:_gg.:_gE_g:luS:l-‘gg:
furnizor - trecut BRI R ' 1 Eg11 288 1 2a 1 2E I 2ER N S8 =2
@ 1 F: 10! 1 Tgi ESg i 8% @85 @€, i 81! 5 !
Bariere schimbare L A ! ! i"gg:; “Iim iim"ilms'u:i a8
furnizor - viitor | (e | | e ! o L ¥ i |
Am fost/Sunt multumit de tarife | 24 18 14 2 0.2
26 18 15 0.2
Este singurul furnizor cu acoperire
in zona in care locuiesc L= oL 1 O 2 U
16 11 10 0.4
Este singurul furnizor cu acoperire
in zona in care am dorit/doresc sa | 10 8 1 0.2
trimit scrisoare, colet etc. 9 - 1 4 0.2
Nu a avut niciodata probleme de
livrare (exemplu pierdut colet /
scrisoare, intarzieri la livrare cand §° po 16 R
am lucrat cu ei anterior) 21 18 15 0.4
Am fost/Sunt multumit de
personalul de preluare a trimiterii | 19 15 13 1 0.1
PEEELE 22 17 14 2 0.1
Au schimbat/Intentioneaza sa
e 3 0.1 5 1 0.2 0.7 2 1 0.3
1 0.3 0.1 0.8 0.4 0.5
F7. Care sunt motivele pentru care nu ati schimbat furnizorul pentru [SERVICIU]? ,
F10. Care sunt motivele pentru care dor|_t1 sd pastrati furnizorul pentru [SERVICIU]? ANCOM
 Baza = toti utilizatorii de servicii ' Diferenta este reprezentata de non-utilizatori E

postale (n=1466) b e e




Bariere schimbare furnizor - trecut si viitor la nivel national in randul

utlllzatorllor exclusiv de

Bariere schimbare
furnizor - trecut

Bariere schimbare
furnizor - viitor

r
1

Am fost/Sunt multumit de tarife

Este singurul furnizor cu acoperire
in zona in care locuiesc

Este singurul furnizor cu acoperire
in zona in care am dorit/doresc sa
trimit scrisoare, colet etc.

Nu a avut niciodata probleme de
livrare (exemplu pierdut colet /
scrisoare, intarzieri la livrare cand
am lucrat cu ei anterior)

Am fost/Sunt multumit de
personalul de preluare a trimiterii
postale

Au schimbat/Intentioneaza sa
schimbe

Corespondent

18
20

10
10

28
23

21
24

CN Posta

11
10

14
14

12
13

12
12

15
13

12
13

Trimiteri cu
valoare
declarata

0.3
1.3

F7. Care sunt motivele pentru care nu ati schimbat furnizorul pentru [SERVICIU]?
F10 Care sunt motivele pentru care doriti sa pastrat| furnizorul pentru [SERVICIU]7

Baza = utilizatorii exclusiv de CN Posta
Romana (n=1018)

________________________________________________

A U

i 8.
- |
R
'=g‘".2n'
'® = E
|znl|'g':|
I Do
7 1
1
0.4
0.4
0.1
5 0.1
0.2
0.2
0.1
0.1
1
ANCOM



Bariere schimbare furnizor - trecut si viitor la nivel national in randul
utilizatorilor altor furnizori

% B A L L L N o i
rrrrrrrrrrrrrrrrrrrr : N : L e T It L 9om
' I®! e i FI3ii @R 3w 3L 36LliR: I BE
Bariere schimbare - T N :-'5:I;-:g::a',m:.::_ggl:_ggl:_gE_g:luS:l-‘sg:
furnizor - trecut e T 'S ! 1 Eg 1 EL8B 2 g 2E il 2EE L SR = o
! o 1 T — E | (6] 1 [ E 1 =09 ' M 1 c
:8: :E: :U:Ih0|:l§‘>“q):|wél|°ﬂ|:w=w:|znll'§':|
Bariere schimbare L A ! :i"gg:; “Iim ;;""';:"’81::; a8
furnizor - viitor ro ! ! ! Lo = i : o :i i: ! :
Am fost/Sunt multumit de tarife | 2 36 4 9 4 2
6 32 4 6 4
Este singurul furnizor cu acoperire 12
in zona in care locuiesc
12
Este singurul furnizor cu acoperire
in zona in care am dorit/doresc sa | 4 18 3 4 3
trimit scrisoare, colet etc.
2 18
Nu a avut niciodata probleme de
livrare (exemplu pierdut colet /
scrisoare, intarzieri la livrare cand 6 < 2 < 8 <
am lucrat cu ei anterior) 4 33 2 8
Am fost/Sunt multumit de
personalul de preluare a trimiterii | 6 26
postale 26 7
Au schimbat/Intentioneaza sa
schimbe 7 2 3 3
2 18
F7. Care sunt motivele pentru care nu ati schimbat furnizorul pentru [SERVICIU]?
_F10. Care sunt motivele pentru care doriti sa pastrati furnizorul pentru [SERVICIU]? ANCOM

Baza = utilizatorii exclusiv de alti furnizori decd&t CN | ;------------------------ s i :
Posta Roméana (n=45) 1 Diferenta este reprezentata de non-utilizatori




Bariere schimbare furnizor - trecut si viitor la nivel national in randul
utilizatorilor de servicii

% e g - N B N |
"""""""""" G g:itggi:awﬂgiiamA::gm@ i:aﬁgaiiu ~5
! L )] L 1 : — T — 1 : =i | : = U o = !
Bariere schimbare :EHIIHMI:J'_-!'*:N:I 5elH 033:. 3~ || CEE- ! |8/
) rON 1 QI | e8¢ | S o/ | S = I~ = I Prsg EE N L 2N
furnizor - trecut ran ! 'on ! EEN G E=5H gl i 2w L 2E AN L gON
e 1 0c . fEoc ! 1 Efgec 1 @XE |  dgc |1 OE c ! ! sQc |
Bariere schimbare 2= T Fge L ETRe 0 0 BRAA =
furnizor - viitor : S o I x b o ! h ! ik i i
Am fost/Sunt multumit de tarife 49 48 49 54 56 53 54 46
52 48 52 51 49 53 56 49
Este singurul furnizor cu acoperire 36
in zona in care locuiesc 31 s1 2/ = 11 -0 <6
34 30 36 36 23 36 39 44
Este singurul furnizor cu acoperire
in zona in care am dorit/doresc si | 19 21 24 34 14 32 30 32
Nu a avut niciodata probleme de
livrare (exemplu pierdut colet / 60 54
scrisoare, intarzieri la livrare cand 54 55 59 63 64 >4
am lucrat cu ei anterior) 46 51 51 50 57 45 59 47
Am fost/Sunt multumit de
personalul de preluare a trimiterii 43 42 48 63 35 53 59 50
PEEEIS 48 47 50 58 43 54 66 52
Nu am schimbat/Nu intentionez sa 17 13
schimb 6 14 6 7/ 2
9 15 9 12 14 19 9 9

F7. Care sunt motivele pentru care nu ati schimbat furnizorul pentru [SERVICIU]? ,
F10. Care sunt motivele pentru care doriti sa pastrati furnizorul pentru [SERVICIU]? ANCOM



Bariere schimbare furnizor — trecut si viitor la nivel urban in randul
utilizatorilor de servicii

% e g - N B N |
"""""""""" G 3:5:§Qi:awﬂﬁiiamA::3mg E:E%ESEEH ~E
1 [ [ D o - ! : = 5 1 : = = [ © !
Bariere schimbare :E-—-::%N:;ggw:; 5eSN ! 508 83N (I GEEW! i g8in !
furnizor - trecut PRy i sT ! L EEN 2O8y . BEN ! 2EN I 2EEN 580
| T - 7o [ = : i X c ! : ! - Q : H © 1
' 8c Vg Egc i ES0E ) gXE ! 88 | @505 | EGC |
Bariere schimbare |k = o o I &= 8 P o - Tl I
furnizor - viitor s B I x b o ! h ! ik i i
Am fost/Sunt multumit de tarife 54 54 55 54 60 53 57 54
58 53 58 52 53 53 57 56
Este singurul furnizor cu acoperire 31
in zona in care locuiesc 21 25 31 36 8 43 42
26 26 30 38 20 39 37 39
Este singurul furnizor cu acoperire
in zona in care am dorit/doresc s& | 17 21 25 35 11 35 29 39
Nu a avut niciodata probleme de
livrare (exemplu pierdut colet / 65 54
scrisoare, intarzieri la livrare cand 59 57 64 Gl 64 61
am lucrat cu ei anterior) 49 53 53 44 62 47 58 50
Am fost/Sunt multumit de
personalul de preluare a trimiterii 47 46 54 63 38 58 59 56
postale 51 5o 55 57 47 59 65 58
Nu am schimbat/Nu intentionez sa
Sd{imb ’ 7 17 7 6 18 13 7 3
10 17 11 14 16 18 8 10

F7. Care sunt motivele pentru care nu ati schimbat furnizorul pentru [SERVICIU]? ,
F10. Care sunt motivele pentru care doriti sa pastrati furnizorul pentru [SERVICIU]? ANCOM



Bariere schimbare furnizor - trecut si viitor la nivel rural in randul
utilizatorilor de servicii

0 A il . Lo L b T
,,,,,,,,, o B b B g e o b R
I D ogN 1 BEgg l  m@Qeas 38~ 3P~ T gEa L ®y
Bariere schimbare :Eg::%o::.ﬁ:%:l EEEQI"ng::T’;g ' 1 CEED I B E |
e roN 1 9N | 28 | Somy I SET S8 S ET ) L e
furnizor - trecut Can ' ten ' EEW ===l el cell ce gl =
82 iiO0ciiteg! ESBE! gXE! i ggE | @ELE D!
. " ] ~ | ~ | ~ ¢ ! ' I ! 3 U N g
Bangre sch!_mbare = Lo L &) o = = Lo ro : j 0T L 3’ i
furnizor - viitor L Q o Lo o oo by Lo Uy on
Am fost/Sunt multumit de tarife 42 40 39 . B?Z_a o 56 45 32
45 42 41 insuficienta = 37
pentru raportare 52
Este singurul furnizor cu acoperire (<30 . 48
in zona in care locuiesc 46 40 o respondenti) 29 >4
45 36 46 24 42 53
Este singurul furnizor cu acoperire
in zona in care am dorit/doresc s3 22 21 22 23 31 18
trimit scrisoare, colet etc. 55) 23 21 13 31 22
Nu a avut niciodata probleme de
livrare (exemplu pierdut colet / 55
scrisoare, intarzieri la livrare cand 47 52 52 o 42
am lucrat cu ei anterior) 41 47 46 36 62 42
Am fost/Sunt multumit de
personalul de preluare a trimiterii 39 35 38 34 61 39
postale 44 43 33 68
39 41
Nu am schimbat/Nu intentionez sa 12
schimb 5 ° 8 1
7 12 24 9 9

F7. Care sunt motivele pentru care nu ati schimbat furnizorul pentru [SERVICIU]? ,
F10. Care sunt motivele pentru care doriti sa pastrati furnizorul pentru [SERVICIU]? ANCOM



Bariere schimbare furnizor — trecut si viitor in randul utilizatorilor de
servicii pentru utilizatorii exclusiv de CN Posta Romana

Bariere schimbare
furnizor - trecut

Bariere schimbare
furnizor - viitor

Am fost/Sunt multumit de tarife

Este singurul furnizor cu acoperire
in zona in care locuiesc

Este singurul furnizor cu acoperire
in zona in care am dorit/doresc sa
trimit scrisoare, colet etc.

Nu a avut niciodata probleme de
livrare (exemplu pierdut colet /
scrisoare, intarzieri la livrare cand
am lucrat cu ei anterior)

Am fost/Sunt multumit de
personalul de preluare a trimiterii
postale

Nu am schimbat/Nu intentionez sa
schimb

Corespondent

(n=509)

36
39

20
20

55
46

42
47

38

24

21

53

51

44
46

45
45

24
23

58

49

46
48

valoare

%35538@553&@ !
= P QD o O3 [
© O 1 : -; - i | -; el (<)) 1
3 g : 1 | %g : : I E g :
= Gu= G
54 53
52 Baza 46
insuficienta
45 pentru 58
42 raportare 52
(<30
respondenti) 44
43 39
69 58
56 43
68 63
64 61
3
9 14

F7. Care sunt motivele pentru care nu ati schimbat furnizorul pentru [SERVICIU]?
F10. Care sunt motivele pentru care doriti sa pastrati furnizorul pentru [SERVICIU]?

Serviciul

vo |
=0 |  ©
gEoc . ' g
ol B —
€Eed i 8
g8~ ! |
54 40
57 44
55 51
56 47
39 33
43 33
74 57
66 49
69 50
70 51
1 8

ANCOM



Substituibilitate




Comportament in cazul cresterii tarifelor in randul utilizatorilor de
servicii la nivel national (partea 1)

. Colete | |  Trimiteri | | Trimiteri cu

i\ (n1=533, | | Recomandate | ! valoare

| n2=505) | (n1=420,n2=388) | |  declarati
________________________ i (n1=115, n2=98)

8 * 16 20 Nu a_r.mlai folosi
serviciu
19 ! - H Ar inlocui furnizorul

20 28 actual
30 18 Ar inlocui serviciul cu
alt serviciu
. Ar folosi serviciul mai
. . . rar

Corespondenta
(n1=714, n2=655)

_______________________

Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu ®Ar continua folosirea in
10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% mod similar

m Alt serviciu postal
Serviciu bancar
Serviciu telefonic

= Email/ Facebook

m Servicii de curierat

0.4
xS
1
1 ' ] I
. . . .3 |

= Serviciu online/ electronic
Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu

- 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25%

~ Baza nil= utilizatori ai serviciului in ultimele 12 luni
 Baza n2=utilizatori ai serviciului in ultimele 12 luni care ar inlocui serviciul in cazul cresterii cu 10%-15%

m.Un serviciu mai ieftin

U5. Daca tariful pentru [SERVICIU] ar creste cu 10%-15%, ce ati face? ANCOM
U6. Daca tariful pentru [SERVICIU] ar creste cu 20%-25%, ce ati face?



Comportament in cazul cresterii tarifelor in randul utilizatorilor de
servicii la nivel national (partea 2)

i Serviciul i i Serviciul i i Serviciul i
. Express (n1=59, | | Ramburs ||  confirmare |
: n2=53) e (n1=216, ¥ de primire
B g n2=205) 'l (n1=219, n2=204) |

Nu ar mai folosi serviciul

H Ar inlocui furnizorul actual

Ar inlocui serviciul cu alt
serviciu
Ar folosi serviciul mai rar

Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu B Ar continua folosirea in mod
10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% similar

ﬂ m Alt serviciu postal

0.4

1.7 Serviciu bancar
Serviciu telefonic
B Email/ Facebook

m Servicii de curierat

= Serviciu online/ electronic
Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu

10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25%

. Baza n1= utilizatori ai serviciului in ultimele 12 luni
. Baza n2=utilizatori ai serviciului in ultimele 12 luni care ar inlocui serviciul in cazul cresterii cu 10%-15%

mUn serviciu mai ieftin

U5. Daca tariful pentru [SERVICIU] ar creste cu 10%-15%, ce ati face? ANCOM
U6. Daca tariful pentru [SERVICIU] ar creste cu 20%-25%, ce ati face?



Comportament in cazul cresterii tarifelor in randul utilizatorilor de
servicii la nivel urban (partea 1)

Colete Trimiteri Trimiteri cu

Corespondenti | ! T P
 (n1=326, . Recomandate @ valoare

(n1=416, n2=393)

______ n2=315) (n1=262, n2=240) declarata
________________________ .
1 (n1=92, n2=81)
* * 8 14 Nu ar mai folosi
- 21 serviciul
20 ) . .
B Ar inlocui furnizorul

actual
Ar inlocui serviciul cu
alt serviciu
Ar folosi serviciul mai
rar

Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu n Ar continua folosirea in

10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% mod similar

- m Alt serviciu postal

10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25%
Baza n1l= utilizatori ai serviciului in ultimele 12 luni

0.5 Serviciu bancar
2
0.5 :

Serviciu telefonic

® Email/ Facebook

m Servicii de curierat

.3
) ' ' ' ' ' = Serviciu online/ electronic
Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu

m.Un serviciu mai ieftin

- Baza n2=utilizatori ai serviciului in ultimele 12 luni care ar inlocui serviciul in cazul cresterii cu 10%-15%

U5. Daca tariful pentru [SERVICIU] ar creste cu 10%-15%, ce ati face? ANCOM
U6. Daca tariful pentru [SERVICIU] ar creste cu 20%-25%, ce ati face?



Comportament in cazul cresterii tarifelor in randul utilizatorilor de
servicii la nivel urban (partea 2)

] Serviciul i i Serviciul : i Serviciul i
. Express (n1=36, | | Ramburs ! confirmare :
i n2=34) Do (n1=170, ¥ de primire !
““““““““““““ i n2=163) i1 (n1=150, n2=140) |

ﬁ 15 ﬂ 17 Nu ar mai folosi serviciul

16 . 25 ! B Ar inlocui furnizorul actual
27 31 Ar inlocui serviciul cu alt
serviciu
. . Ar folosi serviciul mai rar
Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu B Ar continua folosirea in mod
10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25%

similar

ﬂ m Alt serviciu postal

1.7 Serviciu bancar

- Serviciu telefonic

B Email/ Facebook

m Servicii de curierat

= Serviciu online/ electronic
Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu

10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25%

. Baza n1= utilizatori ai serviciului in ultimele 12 luni
. Baza n2=utilizatori ai serviciului in ultimele 12 luni care ar inlocui serviciul in cazul cresterii cu 10%-15%

mUn serviciu mai ieftin

U5. Daca tariful pentru [SERVICIU] ar creste cu 10%-15%, ce ati face? ANCOM
U6. Daca tariful pentru [SERVICIU] ar creste cu 20%-25%, ce ati face?



Comportament in cazul cresterii tarifelor in randul utilizatorilor de
servicii la nivel rural (partea 1)

____________________

Corespondentd | !  Colete | | Trimiteri | | Trimitericu !
(n1=298, n2=262) |,  (n1=207, | | Recomandate : valoare i
“““““““““““ | n2=190) . (n1=158,n2=148) | | declaratd |

| (n1=23, n2=17)

12 + Nu ar mai folosi
e o Baza serviciul
20 21 insuficienta ® Ar inlocui furnizorul
pentru actual
raportare Ar inlocui serviciul cu
(<30 alt serviciu
respondenti) Ar folosi serviciul mai
) rar
Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu ®Ar continua folosirea in
10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% mod similar

m Alt serviciu postal

Serviciu bancar

Serviciu telefonic

0.7 0.6
- ® Email/ Facebook
0.3 - . . - m Servicii de curierat

- 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25%

' m Serviciu online/ electronic
Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu

m.Un serviciu mai ieftin
Baza n1= utilizatori ai serviciului in ultimele 12 luni ‘

- Baza n2=utilizatori ai serviciului in ultimele 12 luni care ar inlocui serviciul in cazul cresterii cu 10%-15%

U5. Daca tariful pentru [SERVICIU] ar creste cu 10%-15%, ce ati face? ANCOM
U6. Daca tariful pentru [SERVICIU] ar creste cu 20%-25%, ce ati face?



Comportament in cazul cresterii tarifelor in randul utilizatorilor de
servicii la nivel rural (partea 2)

: Serviciul Lo Serviciul i i Serviciul i
. Express (n1=23, | | Ramburs confirmare !
| n2=19) | | (n1=46, n2=42) || de primire !

! (n1=69, Nn2=64)

Nu ar mai folosi serviciul

Baza 2 12 * 12
insuficienta - -

pentru B Ar inlocui furnizorul actual
raportare - - —
(<30 Ar m_chw serviciul cu alt
. serviciu
respondenti) : r .
. Ar folosi serviciul mai rar

Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu m Ar continua folosirea in mod
10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25%

similar

m Alt serviciu postal
Serviciu bancar

Serviciu telefonic

= Email/ Facebook
- - m Servicii de curierat

Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu
10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25%

. Baza n1= utilizatori ai serviciului in ultimele 12 luni
. Baza n2=utilizatori ai serviciului in ultimele 12 luni care ar inlocui serviciul in cazul cresterii cu 10%-15%

m Serviciu online/ electronic

mUn serviciu mai ieftin

U5. Daca tariful pentru [SERVICIU] ar creste cu 10%-15%, ce ati face? ANCOM
U6. Daca tariful pentru [SERVICIU] ar creste cu 20%-25%, ce ati face?



Comportament in cazul cresterii tarifelor in randul utilizatorilor de
servicii pentru utilizatorii exclusiv de CN Posta Romana (partea 1)

. Colete | |  Trimiteri | | Trimitericu
' (n1=280, | | Recomandate | valoare
| n2=260) | | (n1=261,n2=243) | ! declarat3

' (n1=60, n2=52)

* * 15 Nu ar mai folosi
6 serviciul

Corespondenta
(n1=509, n2=464)

_______________________

==

20 3 . ;
23 . Wiy ™ Arinlocui furnizorul
27 actual
32 19 - . .

Ar inlocui serviciul cu
alt serviciu
Ar folosi serviciul mai
rar

Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu WAr continua folosirea in

10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% mod similar

m Alt serviciu postal

Serviciu bancar

HI

Serviciu telefonic

0.4
i ® Email/ Facebook

0.2
0.3 m Servicii de curierat
= Serviciu online/ electronic
Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu

- 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25%

. Baza n1= utilizatori ai serviciului in ultimele 12 luni
. Baza n2=utilizatori ai serviciului in ultimele 12 luni care ar inlocui serviciul in cazul cresterii cu 10%-15%

m.Un serviciu mai ieftin

U5. Daca tariful pentru [SERVICIU] ar creste cu 10%-15%, ce ati face? ANCOM
U6. Daca tariful pentru [SERVICIU] ar creste cu 20%-25%, ce ati face?



Comportament in cazul cresterii tarifelor in randul utilizatorilor de
servicii pentru utilizatorii exclusiv de CN Posta Romana (partea 2)

| Serviciul i ! Serviciul ii Serviciul i i Mandat i
. Express (n1=13, | | Ramburs ! confirmare N Postal |
l n2=13) ' | (n1=93, n2=87) de primire 1 (n1=163,
TN BT | (n1=100,n2=96) ! n2=156) |

Baza ﬁ 19 + 14 * Nu ar mai folosi serviciul

insuficienta

pentru B Ar inlocui furnizorul actual
raportare - - —
(<30 Ar m_chw serviciul cu alt
. serviciu
respondenti) : r .
- Ar folosi serviciul mai rar

Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu m Ar continua folosirea in mod
10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25%

similar

m Alt serviciu postal

Serviciu bancar

2 Serviciu telefonic
- = Email/ Facebook
1.9
m Servicii de curierat
' ' j ' ' = Serviciu online/ electronic
Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu Crestere cu

10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25% 10%-15% 20%-25%

. Baza n1= utilizatori ai serviciului in ultimele 12 luni
. Baza n2=utilizatori ai serviciului in ultimele 12 luni care ar inlocui serviciul in cazul cresterii cu 10%-15%

mUn serviciu mai ieftin

U5. Daca tariful pentru [SERVICIU] ar creste cu 10%-15%, ce ati face? ANCOM
U6. Daca tariful pentru [SERVICIU] ar creste cu 20%-25%, ce ati face?



Furnizor ales in conditii similare de pret si calitate

& 1 1 2 1
. . : I .
C.N. Posta Fan Courier Urgent DHL Posta Alti furnizori Nu declara
Romana Express Cargus International  Atlassib

Romania  Curier Rapid

Baza = toti utilizatorii de servicii
postale (n=1466)

S0. in eventualitatea in care toti furnizorii de servicii postale ar
oferi conditii similare de pret si calitate, ce furnizor ati selecta
pentru expedierea de corespondenta si colete?

ANCOM



Substituibilitate corespondenta - utilizatori de orice furnizor e

76 . J
Folosire acelasi Corespondenta Servicii Express Serviciul livrare Servicii de Alt serviciu  Nu poate evalua
serviciu cu confirmare speciala comunicatii
de primire electronice
Baza = utilizatorii de corespondenta (n=714)
64 Substituibilitate colete postale -
utilizatori de orice furnizor
- 15 4 4 12
Folosire acelasi Servicii de curierat Colete cu Alt serviciu Nu poate evalua
serviciu confirmare de ‘,
primire Baza = utilizatorii de colete postale (n=533)
Substituibilitate trimiteri postale recomandate
62 — utilizatori de orice furnizor
- 7 8 2 2
Folosire acelasi  Servicii Express Servicii de curierat Alt serviciu Nu poate evalua
serviciu

Baza = utilizatorii de trimiteri postale recomandate (n=420)

S1. Daca tarifele pentru Expediere de corespondenta ar creste cu 10-15%, cum ati proceda?
S3. Daca tarifele pentru Expediere de colete postale (inclusiv colete cumparaturi online) ar creste cu
10-15%, cum ati proceda?

S4. Daca tarifele pentru Expediere de trimiteri postale recomandate ar creste cu 10-15%, cum ati ANCOM
proceda?



Substituibilitate corespondenta - utilizatori exclusiv de CN Posta

Romana %
78
Folosire acelasi Corespondenta Servicii Express Serviciul livrare Servicii de Alt serviciu  Nu poate evalua
serviciu cu confirmare speciala comunicatii
de primire electronice
 Baza = utilizatorii de corespondenta exclusiv de
CN Posta Romana (n=509)
68 Substituibilitate colete postale - utilizatori
exclusiv de CN Posta Romana
12 11
4 4
Folosire acelasi Servicii de curierat Colete cu Alt serviciu Nu poate evalua
serviciu confirmare de ,
primire Baza = utilizatorii de colete postale exclusiv de
CN Posta Romana (n=280)
63 Substituibilitate trimiteri postale recomandate
— utilizatori exclusiv de CN Posta Romana 4
Folosire acelasi  Servicii Express Servicii de curierat Alt serviciu Nu poate evalua
serviciu

Baza = utilizatorii de trimiteri postale recomandate exclusiv
de CN Posta Romana (n=261)

S1. Daca tarifele pentru Expediere de corespondenta ar creste cu 10-15%, cum ati proceda?
S3. Daca tarifele pentru Expediere de colete postale (inclusiv colete cumparaturi online) ar creste cu
10-15%, cum ati proceda?

S4. Daca tarifele pentru Expediere de trimiteri postale recomandate ar creste cu 10-15%, cum ati ANCOM
proceda?



Profil demografic

_ANCOM




Demografice utilizatori

Gen
52 59 57 56 56 60 59 61 60 Femei
I I = Barbati
Servicii postale Corespondenta Colete Trimiteri Trimiteri Serviciul Serviciul Serviciul Mandat
(n=1466) (n=714) (n=533) recomandate cu valoare express ramburs confirmare postal
(n=420) declarata (n=59) (n=216) de primire (n=250)
(n=115) (n=219)
Varsta
18 13 12 17 11 11 65+ ani
17 18 11 13 : 55-64 ani
- . B 45-54 ani
= 35-44 ani
= 25-34 ani
H 16-24 ani
Servicii postale Corespondenta Colete Trimiteri Trimiteri Serviciul Serviciul Serviciul Mandat
(n=1466) (n=714) (n=533) recomandate cu valoare express ramburs confirmare postal
(n=420) declarata (n=59) (n=216) de primire (n=250)
(n=115) (n=219)

* Doar pentru serviciile utilizate de
minim 30 respondenti

ANCOM



Demografice utilizatori

Mediu de resedinta

20 17 23
e 38 33 36 25 34
Rural
I m Urban
Servicii postale Corespondenta Colete Trimiteri Trimiteri Serviciul Serviciul Serviciul Mandat
(n=1466) (n=714) (n=533) recomandate cu valoare express ramburs confirmare postal
(n=420) declarata (n=59) (n=216) de primire (n=250)
(n=115) (n=219)
Marime localitate
20 17 23
29
43 38 33 36 - - 34 Rural
E = 8 14 = <50K
9 o
. . 2> 31 36 50 - 200K
24 24 15
17 24 20 25 5200k
20
11 15 14 . 17 12 .
12 ® Bucuresti
Servicii postale Corespondenta Colete Trimiteri Trimiteri Serviciul Serviciul Serviciul Mandat
(n=1466) (n=714) (n=533) recomandate cu valoare express ramburs confirmare postal
(n=420) declarata (n=59) (n=216) de primire (n=250)
(n=115) (n=219)

* Doar pentru serviciile utilizate de

minim 30 respondenti

ANCOM



Demografice utilizatori

Regiune .
" Regiunea
= - . - Bucuresti-Ilfov
9 7 ‘9 = Regiunea Centru
13 12 13
13 17 11 Regi Nord
12 9 10 egiunea Nord-
9 Vest
Regiunea Vest
B Regiunea Sud-
Vest
= Regiunea Sud
Servicii postale Corespondenta Colete Trimiteri Trimiteri Serviciul Serviciul Serviciul Mandat ® Regiunea Sud-
(n=1466) (n=714) (n=533) recomandate cu valoare express ramburs confirmare postal Est
(n=420) declarata (n=59) (n=216) de primire (n=250) g i .
(n=115) (n2219) Regiunea Nord
Est
Educatie
9 10 12 Studii post-
universitare
m Studii
superioare
m Scoala
postliceala
" Liceu
Servicii postale Corespondenta Colete Trimiteri Trimiteri Serviciul Serviciul Serviciul Mandat
(n=1466) (n=714) (n=533) recomandate cu valoare express ramburs confirmare postal [ | Scoalé generalé
(n=420) declarata (n=59) (n=216) de primire (n=250)
(n=115) (n=219)
* Doar pentru serviciile utilizate de
minim 30 respondenti °
_ancom(

80



Demografice utilizatori

Ocupatie
p t 3 Nu lucreaza
13 17 i1 13 s 173 2 16
7 8 10 Student/ Elev
B Pensionar
= Agricultor
= Muncitor/ Angajat
! ' g ' U U g g ' cu studii medii
Servicii postale Corespondenta Colete Trimiteri Trimiteri Serviciul Serviciul Serviciul Mandat
(n=1466) (n=714) (n=533) recomandate cu valoare express ramburs confirmare postal ® Manager/ Angajat
(n=420) declaratd (n=59) (n=216) de primire (n=250) cu studii
(n=115) (n=219)

superioare
Venit per gospodarie
2077 2039 2336 2270 2812 3118 2607 2363 2086 Venit mediu

- “ Nu declara
. =8001 lei
= 3001-8000 lei
= 2001-3000 lei
. . 2 1001-2000 lei

Servicii postale Corespondents Colete Trimiteri Trimiteri Serviciul Serviciul Serviciul Mandat ® <1000 lei
(n=1466) (n=714) (n=533) recomandate cu valoare express ramburs confirmare postal
(n=420) declarata (n=59) (n=216) de primire (n=250)
(n=115) (n=219)

* Doar pentru serviciile utilizate de ANCOM
minim 30 respondenti e ol s ikl



Anexa

> Chestionarul utilizat: @

ChestionarUtilizareS
ervPostale

> Structura detaliata a esantionului (valori absolute, neponderate):

Barbati 16-24 ani
Femei 861 25-34 ani 307
Total 1466 35-44 ani 283
45-54 ani 258
Mirime localitate SR Ea
65+ ani 178
Bucuresti Total 1466
Orase mari (>200K locuitori) 154
Mediu de resedinta
Orase medii (50K-200K locuitori) 299
Orase mici (<50K locuitori) 241 Urban
Rural 617 Rural 617
Total 1466 Total 1466

ANCDM(



Anexa
> Structura detaliata a esantionului (valori absolute, neponderate):

Nord - Est Liceu
Sud - Est 189 Scoala postliceala 116
Sud - Muntenia 202 Studii superioare 393
Sud - Vest Oltenia 153 Studii post-universitare 79
Vest 190 Total 1466
Nord - Vest 183
Centru 126 Venit per gospodarie m
Bucuresti-Ilfov 175
Total 1466 1000 lei sau mai putin
1001-2000 335
3001-4000 94
Manager/ Angajat cu studii 4001-6000 85
superioare 404
. . . . 6001-8000 19
Muncitor/ Angajat cu studii medii 376
) 8001 sau mai mult 12
Agricultor 20 "
Pensionar 334 LR 1a e
Total 1466
Student/ Elev 115
Nu lucreaza 215
Nu réspunde 2 ANCOM

Total 1466



