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“Vyzkum Ceska posta 2007”

zari 2007

CILEM PROJEKTU JE:

1. cast

> Analyza poskytovanych sluzeb, znalost sluzeb, mira vyuzivani sluzeb

> Informovanost o nabizenych produktech, preference novych sluzeb

> Mapovani vyuzivani konkurencnich sluzeb

2. cast

Zadavatel:

Cesky telekomunikaén

> Spokojenost s poskytovanymi sluzbami, vnimani kvality produktt

>  Loajalita zakaznikd, image Ceské posty

> Segmentace zakaznik{ na zakladé retencnich box{i a migracniho chovani
METODOLOGIE:
Vyzkumna cast: POPULACE Vyzkumnda cast: FIRMY
Metoda Osobni dotazovani Metoda Telefonické dotazovani
Vzorek 5 000 respondentti Vzorek 3 017 respondentii / firem
Vybér Kvotni vybér, reprezentativni Vybér Kvotni vybér, reprezentativni
vzorku pro populaci CR vzorku pro firmy v CR
Termin 27.4. - 13.8. 2007 Termin 22.6. — 31.7. 2007
Kvoty PoI_IIavi, vék,_yzsléléni, region, Kvéty Velikost firmy, region
velikost bydliste
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ZNALOST SLUZEBA VYUZIVANI SLUZEB

Které konkrétni sluzby Ceské posty znéte?
(spontanni znalost — otevrena otazka)

POPULACE

Listovni sluzby
Zasilky obycejné
Baliky
Slozenky
" "Doporuéené zasilky
Penézni sluzby
Dorucovani
SIPO
Postovni spofitelna
Sportka /Sazks
Dorucovani diichodd
Dorudovani letakd
Prodej Casopist a novin
Dorudovani novin
Znambky
Expresni posta, EMS
Postovni zasiky
prodej los
spofeni/ stavebni spofeni
Jiné
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ZNALOST SLUZEBA VYUZIVANI SLUZEB

Znate a popripadé vyuZivéte uvedené sluzby CP?

POPULACE
FEEEEEEERER I.
dorucovani i sousediim 28 20 _ Vite o mo{HOSti .
] : opakovaneho doruceni
dorucovani zmocnénci adresata 34 - 19 _ zasilek od CP k Vam domii?
preposlani na jinou adresu 36 i 20 -

snssmsnnnn”

B Znam a vyuzivam

O Znam avsak nevyuzivam

O Nevim o této moznosti, ale vyuZil bycih ji
B Nevim o této moznosti, ale nevyuZil §ych ji

v
4 y ' d y - d - D Ano
" Dorucovani zasilek sousediim, zmocnénci B Ne, ani bych nevyuZival/a
adresata nebo dosilku na jinou adresu zna B Ne, ale vyuzival/a bych

méné nez polovina respondentd, pfitom
zhruba pétina dotazanych by uvedené
sluzby vyuzila.
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ZNALOST A VYUZIVANI SLUZEB A\, :

Které sluzby CP vyuZivéte / Vase
firma vyuziva?

obycejné 98
zasilky 85

doporucené 98
zasilky 70

? 81
baliky 1

postovni 53
poukazky 75

m firmy m populace

Populace vyuziva jako adresat nejcastéji
obycejné zasilky (47% 1x tydné nebo 1x
mésicné) a sloZzenky (48%).

Dvé pétiny respondentii (41%) vyuzivaji
doporucené zasilky 1x mésicné nebo 1x
Ctvrtietné.

Nejméné casto je vyuzivano odesilani balikil.

V populaci je ¢asté&jsi vyuzivani postovnich
poukazek, firmy Castéji vyuzivaji predevsim
odesilani balikli a obycejnych i
doporucenych zasilek.

Velky nepomér je u firem mezi prijimanim
adresnych i neadresnych reklamnich
materiald a jejich odesilanim.

i FIRMY
adresné 26
reklamni
materialy 72
neadresné 14
reklamni

materialy 64

Ovyuziva aktivné jako odesilatel
D vyuziva pasivné jako prijemce
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ZNALOST A VYUZIVANI SLUZEB A\, :

VyuZiti sluZeb CP ve srovnani s obdobim pred 5 lety
Diivody, proc respondenti

FIRMY prestali sluzby CP vyuZivat:
POPULACE vyuziva vice >  Sluzbu nepotiebuji

dominantni dtivod

obycejné
zasly TR ¢ o Vysokecew
doporuéené u slozenek (populace 14%)
zasilky TR T N o u dopor. zasilek (firmy 18%)
T _éF - Monkurence

u balikt (firmy 18%)

slozenky
. 9

Firmy Caste€ji nahrazuji uvedeneé sluzby
internetem a e-mailem (obycejné zasilky
18%, doporucené zasilky 11%). Namisto
sloZzenek vyuzivaji internet banking nebo
NejcCastéji prestali zcela vyuzivat: bankovni prevody (15%).

POPULACE ¥ odesilani balikd (14%)
FIRMY 3 platba formou sloZenek (4%)

GfK
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Cesky telekomunikaéni Grad

ZNALOST A VYUZIVANI SLUZEB

“Vyzkum Ceska posta 2007” ZaFi 2007

Rozhodné nebo spise se zlepsila kvalita uvedenych

sluzeb v porovnani s obdobim pred 5 lety ... (%)

40
38
36
34
32
30
28
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20

A

[N /.
- populace \N\\y/
—&— firmy
Obyé& ' Dopor. Baliky  SloZenky

zasilky zasilky

POPULACE 3 Roste kvalita sluzeb, klesa vyuzivani

Ackoli jak populace tak firmy hodnoti kvalitu
sluzeb velmi pozitivné (jako horsi nez pred 5 lety
oznacdilo sluzby CP 5-10%), u populace klesa
jejich vyuzivani

POZITIVNE HODNOCENO

> Spolehlivost doruceni
> Rychlost doruceni
> Jednoduchost formulari

NEGATIVNE HODNOCENO

> Vhodnost termini k vyzvednuti
> Délka c¢ekani na vyzvednuti

> Spolehlivost a rychlost u balik{
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ZNALOST A VYUZIVANI SLUZEB

Delsi doba doruceni, niZsi cena (%)
FIRMY 16 B 34 10
POPULACE 19 29 9

| ® rozhodné ano © spie ano M spie ne  rozhodné ne  nevim|

Doruceni v den podani, vyssi cena (%)

FIRMY 31 B2 20 9
20 BTN 29 7

| M rozhodné ano  spie ano M spe ne  rozhodné ne  nevim|

POPULACE

Zajem o dorucovani zasilek na presnou
hodinu, kterou by si urcil klient:

s 2 |

Erozhodné ano Ospise ano

POPULACE

= [irmy by spise preferovaly
sluzby s dorucenim jesté v
den podani zasilky za vyssi
ceny (47%), nez prodlouzit
dobu dodani (21%).

= Populace je Castéji pro status
quo vzhledem k dobé
doruceni. Zakaznici vsak
projevili vyrazny zajem o
dorucovani zasilek na
presnou hodinu, kterou by si
sami zvolili (77%).

Optimalni frekvence dodavani zasilek:

¥ 5x tydné (76%)
3 6x tydné (40%)

Budouci trend:

2 Pokles vyuzivani osobni
korespondence

GfK
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“Vyzkum Ceska posta 2007” zari 2007

INFORMOVANOST O SLUZBACH A

Odkud ziskavate informace o cenach a Ve kterych oblastech konkrétné n
produktech za postovni sluzby? byste privital/a vice informaci?
B populace cenach sluzeb 57
By | v mee N 2

dotazem na posté

od postovni
dorucovatelky/dorucovatele

z info letakd a brozur nai
posté

z internetovych stranek CP;

=Jak populace, tak i firmy Cerpaji
informace nejcastéji dotazem na posté.

*Firmy mnohem castéji nez populace
vyuzivaji jako zdroj informacni letaky
na posté a webové stranky CP.

66

nabidce zasilkovych sluiebé
doporucenych

novych sluzbach a produktech

nabidce zasilkovych sluzeb
obycejnych :

zasilkach do zahranii’:ig

elektronizaci sluzeb

nabidce plateb postovnich
poukazek a slozenek

® populace
finanénich produktech (Ceska Efirmy

spofritelna, platba SIPO, atd.)

Mate dostatek informaci o sluzbach a produktech CP?

Frvoey [EEROHERRA]_sveano | (36%)

POPULACE [| = | Sl GIK
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WEBOVE STRANKY CP

“Vyzkum Ceska posta 2007” zari 2007

Navstivil/a jste nékdy
oficialni weboveé stranky CP?
A

T

nevim

M ne, nikdy

Oano, jednou

ano, vicekrat
N ”

M ano,
pravidelné

POPULACE FIRMY

= Firmy vyuZivaji Castéji webové stranky CP
nez populace. To souvisi i s faktem, ze
zastupci firem obecné castéji vyuzivaji
internet jako zdroj informaci (penetrace
internetu u populace je zhruba 45%).

cenu za sluzby
Ps¢

balikové sluzby

sledovani zasilek

B Populace
12| @Firmy

kontakty na pobocky

Zakaznici na webu CP vétsinou nasli, co hledali
POPULACE X 93% (rozhodné + spise ano)
FIRMY 3 95%

GfK
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ZAMERENI CINNOSTI CP

Cinnost CP je svym zamérenim spise...

»

A

A & v v z s s

;\3 6 Netim i Ktere z techto fea{ecnostl maji bayt
> 11 9 dotovany z verejnych prostredku?
Nt

P L) g

3 Rozhodné sluzba L]

1= verejnosti 2

()

i £

9 2 L ]

> m Spise sluzba S

verejnosti >
33 O Komercni podnik i
sluzba verejnosti

Q 28 Q

S 11 i >

= Spise komercni ]

1 13 podnik ~

()] ]

o . 15 o

9=.’ - m Rozhodné °E’
S komeréni podnik [ 5 ] S

POPULACE FIRMY

»>Firmy o néco castéji vnimaji CP jako rozhodné nebo
spiSe sluzbu verejnosti (48%) nez populace (37%).

M rozhodné ano [spiSe ano (POPULACE)

>Pro dotovani CP se vyslovily témér dvé tietiny . r
firem i populace. B rozhodné ano [Jspise ano (FIRMY)
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VYUZIVANI KONKURENCE

zari 2007

VyuZivate pro sluzby, které nabizi CP
nékterou jinou, konkurencni firmu?

\ 4

FIRMY POPULACE

® Zastupci firem castéji predpokladaji v budoucnu
vyuzit sluzeb konkurence v pripadé balikti (13%) a
expresnich zasilek (12%).

® Podobné je tomu i u populace, expresni zasilky hodla
u konkurence vyuzit 13% zakaznik{, baliky 9%.

Uved'te, prosim, nazvy firmy/firem,
které pro tyto sluzby vyuzivate:

DHL

PPL

TNT

TOP
TRANS

UPS

Messenger

40

38

@ Firmy
M Populace
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Shrnuti




