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OBIECTIV

Identificarea preferintelor de consum ale
utilizatorilor de servicii postale din Romania —
Persoane Juridice.

CONTEXT

Informatiile vor fi utilizate pentru
evaluarea serviciului universal in
domeniul serviciilor postale si pentru Populatia tinta: persoane juridice din
identificarea nevoii introducerii de noi Romania care au folosit servicii postale n
servicii postale. calitate de expeditori in ultimele 12 luni.

Cantitativa:

1450 chestionare



CONCLUZII (1.1)

Utilizarea serviciilor postale — Date generale

v

v

4 din 5 persoane juridice (82%) au utilizat in ultimul an servicii postale in
calitate de expeditor.

Cele mai utilizate servicii postale sunt: expedierea de corespondenta
(92%), expedierea de corespondenta cu confirmare de primire (82%) si
expedieri de trimiteri postale recomandate (76%o).

In mediul urban se observa un procent mai mare de utilizare a serviciilor
de: expediere colete postale, expediere prin serviciul ramburs, expediere
de trimiteri postale cu valoare declarata, expediere prin serviciul express
comparativ cu mediul rural unde observam o utilizare mai mare a
serviciilor de expediere de corespondenta, corespondenta cu confirmare
de primire, corespondenta recomandata.

In randul companiilor comerciale intalnim o utilizare mai mare a serviciilor
de expediere colete postale si expediere prin serviciul ramburs, livrare
speciala si express comparativ cu institutiile publice in randul carora se
observa o utilizare mai mare a servicillor de expediere corespondenta
(standard, confirmare de primire si recomandata).



CONCLUZII (1.2)

Utilizarea serviciilor postale — Date generale

v

Peste jumatate dintre persoanele juridice (55%) nu realizeaza nicio
operatiune de presortare a trimiterilor postale.

Cea mai frecvent utilizata operatiune de presortare este in functie de judet
sau resedinta de judet (26%).

Cheltuielile medii in ultimul an cu serviciile postale, ale persoanele juridice
intervievate, au fost de 3416 ron.

Persoanele juridice care au sediul in mediul urban au cheltuieli mai mari cu
74% comparativ cu cele din mediul rural.

Companiile comerciale au cheltuileli mai mari cu trimiterile postale
comparativ cu institutiile publice (cu 92%).



CONCLUZII (2.1)

Utilizarea serviciilor postale — Serviciul utilizat cel mai des

v" Serviciile postale cel mai des utilizate de catre persoanele juridice sunt:
expedieri de coresponenta (32%), expedieri de corespondenta cu
confirmare de primire (27%), expedieri de colete postale (24%).

v' 62% dintre persoanele juridice care folosesc cel mai des serviciul de
expedieri colete, folosesc acest serviciu de cateva ori pe saptamana.

v' Peste 80% din persoanele juridice au expediat in ultimul an un volum de
pana la 1000 trimiteri postale.

v/ Satisfactia cu accesibilitatea serviciilor este moderata. Persoanele juridice
sunt cel mai satisfacute de accesibilitatea tarifelor pentru expedieri de
coresponenta simpla (20% foarte multumiti, 47% multumiti). Pentru
celelalte tipuri de servicii satisfactia se mentine la un nivel similar (aprox.
60% multumiti & foarte multumiti).



CONCLUZII (2.2)

Utilizarea serviciilor postale — Serviciul utilizat cel mai des

v' Aproximativ 20% din trimiterile persoanelor juridice se realizeaza catre
persoane fizice: expedieri prin serviciul ramburs (in medie 26% catre
persoane fizice) si expedieri de trimiteri postale recomandate (26%). Cele
mai putine trimiteri catre persoane fizice se realizeaza prin serviciul
expedieri colete postale (15% in medie catre persoane fizice).

v" Furnizorii preferati de servicii postale (din punct de vedere al preferintelor
utilizatorilor, atat in prezent, cat si in trecut) sunt: Posta Romana, Fan
Courier si Urgent Cargus.

v Posta Romana este preferata pentru servicile de expediere trimiteri
postale recomandate (67%) si pentru expediere de coresponenta cu
confirmare de primire (65%).

v" Pentru expedieri de colete si expedieri prin serviciul ramburs sunt preferati
furnizorii privati (Fan Courier aprox. 50% si Urgent Cargus aprox. 27%), in
timp ce Posta Romana este preferata de doar 4% din utilizatorii acestor
servicii.

v Pentru serviciul de expediere coresponenta preferintele sunt impartite
aproximativ egal intre cei trei furnizori: Posta Romana 31%, Fan Courier
33% si Urgent Cargus 23%.



CONCLUZII (2.3)

Utilizarea serviciilor postale — Serviciul utilizat cel mai des

v’ Pentru persoanele juridice cele mai importante criterii de alegere a
furnizorului de expediere de coresponenta sunt: gradul de acoperire
teritoriala, siguranta trimiterilor si respectarea termenelor de livrare.

v/ Atunci cand o persoana juridica alege furnizorul de expedieri de
corespondenta cu confirmare de primire ia in calcul in primul rand: gradul
de acoperire teritoriala, siguranta trimiterilor si proximitatea punctelor de
lucru.

v Cele mai importante criterii de alegere a furnizorului de expedieri colete
postale sunt: gradul de acoperire teritoriala, siguranta trimiterilor si viteza
de livrare a trimiterilor postale.



CONCLUZII (3.1)

Utilizarea serviciilor postale — Serviciul utilizat ultima data

v" Serviciile postale utilizate cel mai recent de catre persoanele juridice sunt:
expedieri de coresponenta (31%), expedieri de corespondenta cu
confirmare de primire (26%), expedieri de colete postale (25%).

v 58% dintre persoanele juridice expediaza colete postale de cateva ori pe
saptamana; mai mult de jumatate dintre persoanele juridice expediaza de
cateva ori pe saptamana coresponenta simpla (53%) sau expediaza prin
serviciul ramburs (57%).

v' Peste 85% din persoanele juridice au expediat in ultimul an pana la 1000
trimiteri postale. 20% dintre persoanele juridice au expediat mai mult de
1000 de colete postale in ultimul an.

v/ Satisfactia cu accesibilitatea serviciilor este moderata. Persoanele juridice
sunt satisfacute de accesibilitatea tarifelor pentru expedieri de
coresponenta simpla (20% foarte multumiti, 48% multumiti); pentru
celelalte tipuri de servicii postale satisfactia se pastreaza la aprox. 60%
multumiti & foarte multumiti.



CONCLUZII (3.2)

Utilizarea serviciilor postale — Serviciul utilizat ultima data

v' Aproximativ 21% din trimiterile persoanelor juridice se realizeaza catre
persoane fizice, in special expedierile prin serviciul ramburs (in medie
29%) si expedierile de trimiteri postale recomandate (26%). Cele mai
putine trimiteri catre persoane fizice se realizeaza prin serviciul de
expedieri colete si expedieri de coresponenta (15% in medie).

v" Eurnizorii principali de servicii postale sunt: Posta Romana, Fan Courier si
Urgent Cargus.

v’ Posta Romana este preferata pentru servicile de expediere de trimiteri
postale recomandate (75%) si expediere de coresponenta cu confirmare
de primire (68%).

v" Pentru expedieri de colete si expedieri prin serviciul ramburs sunt preferati
furnizorii privati (Fan Courier aprox. 50% si Urgent Cargus aprox. 30%).

v Pentru serviciul de expedieri coresponenta preferintele sunt impartite
aproximativ egal intre cei trei furnizori: Posta Romana 30%, Fan Courier
31% si Urgent Cargus 23%.



CONCLUZII (3.3)

Utilizarea serviciilor postale — Serviciul utilizat ultima data

v’ Pentru persoanele juridice cele mai importante criterii de alegere a
furnizorului de expediere de coresponenta sunt: siguranta trimiterilor
(78%), gradul de acoperire teritoriala (77%) si respectarea termenelor de
livrare (75%).

v/ Atunci cand o persoana juridica alege furnizorul de expedieri de
corespondenta cu confirmare de primire ia in calcul in primul rand: gradul
de acoperire teritoriala (80%), siguranta trimiterilor (76%) si tarifele
practicate (71%).

v Cele mai importante criterii de alegere a furnizorului de expedieri colete
sunt: viteza de livrare a trimiterilor postale (81%), siguranta trimiterilor
(80%), respectarea termenelor de livrare (81%) si gradul de acoperire
teritoriala (81%o).



CONCLUZII (4)

Furnizorii de sevicil postale

v

v

Cei mai utilizati furnizori de servicii postale sunt Fan Courier (77%), Posta
Romana (68%) si Urgent Cargus (58%).

Cea mai buna rata de conversie disponibilitate in zona - utilizare in ultimul
an o are compania Fan Courier: 86%.

Dintre principalii furnizori de servicii postale, persoanele juridice sunt cel
mai multumite de servicile oferite de furnizorul Fan Courier (71%
multumiti dintre care 35% sunt extrem de multumiti).

Compania Posta Romana inregistreaza unul dintre cele mai scazute scoruri
de satisfactie. Mai mult de jumatate (56%) dintre clientii persoane juridice
al companiei Posta Romana sunt multumiti de serviciile oferite, iar 27%
sunt extrem de multumiti. Procente asemanatoare de satisfactie
inregistreaza companiile private: GLS General Logistics System (60%
multumiti & foarte multumiti), NemoExpress Logistic (57% multumiti &
foarte multumiti), DPD - Dynamic Parcel Distribution (52% multumiti &
foarte multumiti).
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CONCLUZII (5)

Utilizatorii serviciilor Postei Romane

v' 60% dintre clientii persoane juridice ai companiei Posta Romana ar
schimba serviciul postal utilizat in prezent, cu unul mai ieftin, dar pastrand
furnizorul, daca tarifele pentru serviciul utilizat in prezent ar creste cu 24%
prin aplicarea TVA-ului.

v 45% dintre clienti ar renunta la serviciile Postei Romane daca tarifele
acestui furnizor ar creste cu 24%.

v 1 din 3 clienti persoane juridice ai companiei Posta Romana considera
potrivita diferentierea tarifelor practicate de aceasta companie in functie
de judet sau mediul de rezidenta.



CONCLUZII (6)

Comportamentul de substituibilitate

v’ Peste jumatate (59%) dintre clientii persoane juridice care folosesc
serviciul de expediere de coresponenta simpla ar continua sa foloseasca
acest serviciu chiar daca tarifele ar creste cu 10-15%. Un sfert dintre
clienti (25%) ar schimba acest serviciu cu servicii de comunicatii
electronice.

v' Trei sferturi (75%) dintre clientii persoane juridice care folosesc serviciul
de expediere colete postale ar continua sa foloseasca acest serviciu
indiferent daca tarifele ar creste cu 10-15%.

v’ Peste jumatate (52%) dintre clientii persoane juridice care folosesc
serviciul de expediere de trimiteri postale recomandate ar continua sa
foloseasca acest serviciu indiferent daca tarifele ar creste cu 10-15%. Un
sfert dintre clienti (25%) ar schimba acest serviciu cu servicii de
comunicatii electronice.



CONCLUZII (7)

Utilizarea serviciilor postale — Comportament trecut

v' Cele mai utilizate servicii postale in decursul anului trecut erau: expedieri
de corespondenta (37%), expedieri de colete postale (27%), expedieri de
coresponenta cu confirmare de primire (20%).

v" Principalele motive pentru care persoanele juridice nu mai folosesc cel mai
des in prezent serviciul de expediere coresponenta, desi anul trecut
foloseau cel mai des acest serviciu, sunt: siguranta trimiterilor (66%o),
raportul calitate-pret (57%), viteza de livrare (52%).

v' Persoanele juridice au un grad ridicat de fidelitate in ceea ce priveste
furnizorul de servicii postale folosit: in decursul anului trecut 18% au
schimbat furnizorul o singura data si 9% mai mult de o data.

14



CONCLUZII (8.1)

Utilizarea serviciilor postale — Comportament viitor

v

Majoritatea persoanelor juridice (97%) declara ca vor pastra si in
urmatoarele 12 luni furnizorul actual de servicii postale.

Principalele motive pentru care persoanele juridice ar schimba furnizorul
de servicii postele sunt: tarifele practicate, nerespectarea termenelor de
livrare, timpul de livrare.

Trei sferturi din persoanele juridice (75%) considera ca expedierea de
corespondenta simpla este un serviciu postal indispensabil. 63% considera
acelasi lucru despre expedierea de corespondenta cu confirmare de
primire si 60% despre expedierea coletelor postale.

Principalele motive pentru care persoanele juridice considera serviciul de
expediere coresponenta indispensabil sunt: tarifele practicate (63%),
raportul calitate/pret (74%) si siguranta trimiterilor (80%o).

15



CONCLUZII (8.2)

Utilizarea serviciilor postale — Comportament viitor

v" Daca s-ar mentine actualul nivel al tarifelor, 80% dintre persoanele juridice
considera indispensabil serviciul de trimiteri de coresponenta prioritara cu
livrare in 24 ore de la colectare. Daca insa s-ar dubla tarifele pentru acest
serviciu, doar 40% dintre persoanele juridice mai considera acest serviciu

indispensabil .

v' Daca s-ar mentine actualul nivel al tarifelor, 62% dintre persoanele juridice
considera serviciul de trimiteri de coresponenta prioritara cu livrare in 48
ore de la colectare necesar. Daca insa s-ar dubla tarifele pentru acest
serviciu, procentul celor care il considera indispensabil scade la jumatate,

28%.

v' Utilizatorii persoane juridice considera ca ar fi necesar ca pe viitor
furnizorii de servicii postale sa implementeze urmatoarele tipuri de servicii:
livrarea trimiterilor postale in aceeasi zi (indiferent de localitate);
disponibilitatea unor servicii internationale de livrare bani, trimiteri cu
confirmare de primire etc.; serviciul de livrare colete supradimensionate

sau cu regim special (volum/greutate/fragile/animale).
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