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DOEL VAN DE ENQUETE

De liberalisering van de postsector en het beh@rdde universele dienst zijn nu het voorwerp vam aebat
waarvan de inzet economisch en sociaal is. Op E@®piveau beoogt de richtlijn de voltooiing vanirierne
markt voor postdiensten in de Gemeenschap.

Volgens de Commissie verwerken de postdienstefiji@at 35 miljard zendingen in de Europese Unidgben

een omzet vertegenwoordigt van 88 miljard eura, @hgeveer 1% van het bruto binnenlands productdean
Gemeenschap. De doelstelling die de Commissie aeefjekondigd is de verbetering van de kwaliteit da
dienstverlening met name wat de besteltermijnedeegemakkelijke toegang betreft. Op Belgisch nivesdie
liberalisering leiden tot een herverdeling van darkteandelen varDe Post, de huidige voornaamste
postoperator. De postsector stelt rechtstreeks #4000 mensen tewedn er zijn ongeveer 800 spelers
(ondernemingen en zelfstandigenpe uitdaging zal erin bestaan een universele tiess goede kwaliteit te
waarborgen, terwijl de momenteel vo@e Post meest rendabele productsegmenten (massapost) voor
concurrentie wordt opengesteld.

De Europese Commissie bereidt momenteel een jichthior die onder andere het kader moet scheppemom
de lidstaten maatregelen in te voeren die bestéimam de universele dienst te garanderen in e&m oparkt.
De inwerkingtreding van die richtlijn, die geplaislvoor 31 december 2010, zal als voornaamste ipcéiet
gevolg hebben dat de monopolies van de historigos®peratoren worden afgeschatt.

In het licht van het debat over de universele diensde noodzaak om daarvoor eventueel nieuwenlijiiete
stippelen, heeft het BIPT overeenkomstig de stymtiemcht inzake kwesties die eigen zijn aan de posis die
eraan is toegewezen bij de wet van 17 januari 2888, beeld geschetst van het gedrag en de wensen va
particulierenin verband met de verrichtingen die de univergidast kenmerken, om de bevoegde overheden de
relevante inlichtingen te verstrekken als hulpdegijbesluitvorming. Die studie is verricht in oktol2006.

Om dat beeld te vervolledigen en wetende dat péigien en kmo's 45% uitmaken van de huidige cééhtan
De Post, heeft het BIPT beslist om een enquéteteldn onder de kmo’s en de zelfstandigen. Die stigi
verricht in juli 2007.

De postale verrichtingen waarop de enquéte bemgkkeeft, zijn bewust gekozen binnen de univerdidast
die nu in Belgié is gedefinieerd. Hoewel sommigepliehtingen van de universele postdienst het taatilzijn
van een getrouwe omzetting van de Europese tekai@nen andere karakteristieken van die dienst irarhet
voorwerp uitmaken van een nationale arbitrage. @adijkt het belangrijk om de prioriteiten van dmé’'s en
van de zelfstandigen op dat gebied af te bakenen.

OF Bron: RSZ 1e kwartaal 2006
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DOEL VAN DE ENQUETE

De enquéte heeft tot doel het gedrag van de knmot®rimen van volumes van zendingen te bepalen en de
elementen van de universele dienst te identificetienabsoluut noodzakelijk zijn tegenover diegere als
“bijkomstig” kunnen worden bestempeld.

EUROPESE REGLEMENTERING INZAKE UNIVERSELE POSTDIENS T

Huidige situatie

De ontwikkeling van de interne markt voor postdiensin de Unie en de verbetering van de kwalitait de
dienst worden momenteel geregeld door de Europas#lifd 97/67/EG van 15 december 189Die richtlijn
preciseert onder andere de voorwaarden voor deingvean de universele postdienst. In Belgié isritatlijn
omgezet in 1999. Krachtens de Belgische wet wadisromzetting vorm heeft gekregdemordt de universele
postdienst gedefinieerd door zowel de aard alspdeadionele eisen van de verrichtingen die daamwaléen.
Het gaat om de volgende verrichtingen:

e het ophalen, het sorteren, het vervoer en de loigie:

0 van postzendingen tot 2 kg;

0 van postpakketten tot 10 kg (voor Belgié);

0 van postpakketten tot 20 kg (pakketten ontvangemivale overige lidstaten);
e de aangetekende zendingen;
« de zendingen met aangegeven waarde.

De operationele eisen zijn de volgende:

« alle gemeenten moeten voorzien zijn van een toespamg voor de afgifte van postzendingen;

* er moet ten minste 5 keer per week een ophalingeenverzending van de postzendingen worden
gewaarborgd;

e de distributie moet alle woningen in het koninktij&strijken;

* gebruikers die zich in vergelijkbare omstandighedeminden, moeten een identieke dienstverlening
genieten. De diensten moeten beschikbaar zijn zadideriminatie, met name op grond van politieke,
religieuze of levensbeschouwelijke overtuiging;

« de diensten mogen niet worden onderbroken, belialgeval van overmacht.

Om de verrichting van de universele postdienstaaryorgen duidt de staat een specifieke operatoDaePost
is opnieuw bevestigd in die rol — die ze sedert1198rvult — in het vierde beheerscontract dat Dst o de
Staat verbindt en dat ondertekend is op 2 dece0i¥s.

Als compensatie voor de financiéle last van de ensile postdienst heeft de Staat — overeenkomstig d
mogelijkheid die door de Europese richtlijn wordtbgden — een monopolie toegekend BarPost. Deze is
daarom gemachtigd om de verlieslijdende UD-produt¢efinancieren met de winst op de producten dir h
zijn voorbehouden. Die voorbehouden productenkzipmenlandse zendingen tot 50 gr. en waarvan (& et
hoger is dan 2,5 keer het basistarief van de laagstwichtsklasse van de snelste categorie. Dietlimaiin
Belgié momenteel gelijk aan 2,5 keer het tarief darPriorbrief, nl. 1,30 EUR.

A : Die richtlijn is op 10 juni 2002 gewijzigd do&ichtlijn 2002/39/EG. De wijzigingen slaan op de
inhoud van de voorbehouden dienst waarvan de gésgiains is vastgesteld op 100 gr. vanaf 1 jan@@82n
50 gr. vanaf 1 januari 2006.

A: Wet van 21 maart 1991.
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De toekomstige Europese richtlijn

De Europese Commissie heeft op 18 oktober 2006veerstel voor een richtlijn gepresenteerd die erop
gericht is de markten voor postdiensten van de [@se Unie in 2009 volledig open te stellen voor de
concurrentie, overeenkomstig de uiterste datunvegtgesteld is in de postale richtlp©02/39.Steunend op
verschillende onderzoekéis de Commissie van oordeel dat dit de beste masiem de universele dienst te
handhaven, terwijl voor de privégebruikers en ddeosnemingen in de Unie de kwaliteit van de begstsija
alsook de keuze tussen verschillende operatoreratltijay wordt verbeterd.Met de volledige openstelling van
de markt zullen de historische nationale operatoienlanger over een monopolie beschikken — «lweloouden
gebied » genoemd — voor de zendingen waarvan hétlgeonder een bepaalde grens zit (momenteel 5 gr
De lidstaten zullen een alternatief hebben: ofwerl &euze maken uit verschillende soepele middeferde
universele dienst te financieren, ofwel de finarog van de universeledienstverplichtingen verdeleer alle
UD-verstrekkers.

In het voorstel blijven de verplichtingen bestadge du op de lidstaten rusten inzake verstrekking gan
universele dienst van goede kwaliteit, waarin témste een bestelling en een ophaling van de pagepen zijn

vijf dagen per week voor elke inwoner van de Eusepenie.Het voorstel versterkt overigens de bescherming
van de gebruikers en de rol van de nationale reglie instantieddet voorstel behoudt ook de verplichting om
de postdiensten aan te bieden tegen betaalbazemrialsook de mogelijkheid voor de lidstaten omt@éef op

te leggen voor zendingen die onder het eenheidétaallen, zoals gewone postanneer het ten slotte nodig
blijkt om de overblijvende nettokosten van de ursede dienst te dekken, laat het voorstel aand$talien de
mogelijkheid om tussen verschillende oplossingen ktezen, zoals staatssteun, overheidsopdrachten,
compensatiefondsen of kostendeling.

METHODE

Er is van 4 tot 31 juli 2007 een telefonische emguéevoerd onder 2500 kmo's en zelfstandigen die
representatief zijn voor de Belgische bevolking. dabelde nummers waren afkomstig van de databarhk BE
FIRST. In het kader van deze enquéte worden kmedefmieerd als ondernemingen met minder dan 50
werknemers.

De vragenlijst

De vragenlijst (zie bijlage 1) bevatte 22 vragendeeld in drie stukken (buiten de wervingsvrag&®e.eerste
vragen hadden tot doel het gedrag van de gebruikans postdiensten te definiéren als afzender en als
geadresseerde.

De volgende vragen waren erop gericht dat de gedmaiihun beoordeling en wensen te kennen gavendaver
verschillende karakteristieken van de universelstgienst, terwijl de laatste vragen betrekking leaddp de
gebruikte informatiebronnen en de tevredenheid deddD-operator.

A : Hoofdzakelijk de PWC- en WIK-studie van juli@®en de openbare raadpleging van januari 2006.
(°) De toekomstige richtlijn staat geen voorbehougkenied meer toe.
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De vragenlijst was als volgt gestructureerd:

Deel 1
Keuze van de operator
Brieven
— Frequentie Pakketten
— Snelheid — Frequentie en volume
— Prijs — Snelheid
— Aangetekende zendingen — Prijs
Deel 2

Universele Dienst
— Frequentie van distributie
— Tijdstip van bestelling
— Direct Mall
— Postkantoren

Deel 3

Postmarkt
— Informatie
— Tevredenheid over de aangewezen operator van de UD

Het staal

Het onderzochte staal, namelijk 2500 zelfstandigerkmo's, is daadwerkelijk representatief voor rdgoiners
van Belgié, aangezien het voldoet aan de eisedatiede volgende criteria worden gesteld:

« Nielsen-zon€e

* taalstelsel;

e gewest;

* aantal werknemers;

e categorie van bedrijfstak.

Het profiel van het staal, zoals het opgesteld/er@enkomstig de qudtan de voormelde criteria, is vermeld in
bijlage 2.

De telefonische enquéte heeft plaatsgevonden ir2@i)7. De personen zijn opgebeld op hun vastdombe
tijdens de week en op zaterdag. De enquéte isvaiggd door de onderneming SIGNIFICANT. Er zijn 1493
oproepen geweest, die een totaal van 2500 antwodrelgben opgeleverd.

(6) : Zonel= Oost-Vlaanderen+ West-Vlaanderengeztm Vlaams-Brabant+Limburg+Antwerpen;zone 3 =
Brussel; zone4= Brabant Wallon + Hainaut ; zonefegé+Namur+Luxembourg
OF De quota worden opgesteld overeenkomstig distitden van het NIS.
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RESULTATEN

0 De marktaandelen

Van de 2500 bevraagde ondernemingen en zelfstamtigeestigt 90% uitsluitend klant te zijn van DesP8%
is klant van De Post en van andere operatoren,&¥aart enkel klant te zijn van andere operatoren.

Pénétration

De qui étes-vous dlient pour I'expédition de vos envois postaux (lettres, cartes et paquets) ?

PARTS DE MARCHE
Tous (n=2500)

o= (04

Nombre de fournisseurs :
Moyenne : 1.14
Max: 6

-
(0 4 ) 90%
| ———
il + Autres fournisseurs; 8%
Taxpost s
===

2%

o
FedEx B g —

Express

Autres fournisseurs

=7

**4BX, DPD, emalil, fax, service de courrier propre

Indien men de gegevens kruist met het profiel vamespondenten, blijkt dat de kmo's heel wat vaketere
operatoren gebruiken in vergelijking met de zetfdtgen. DHL en UPS werken het meest voor KMO'’s.

Pénétration

De qui étes-vous client pour I'expédition de vos envois postaux (lettres, cartes et paquets) ?

Type d’entreprise

H = PME
57
Indépendants
70

Profil ‘

69
44 45
a3 42 38
Total La Poste DHL Fedex UPsS TNT Autre
(n=2500) (n=2435) (n=112) (n=19) (n=32) (n=37) (n=120)
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De keuze van een operator varieert volgens dersectals in de onderstaande grafiek te zien is.

Pénétration

De qui étes-vous client pour I'expédition de vos envois postaux (lettres, cartes et paquets) ?

‘ Profl client ‘

Secteurs

27 27 26 27
B0 38 32 Services
Retail/wholesale/horeca/leisure
o o Construction/transport
32 30
24
33 Production
28
14
20 20
11 21 3 18
31
25 3 %6 0 s
Total La Poste  DHL Fedex UPS TNT Autres
(n=2500) (n=2435) (n=112) (n=19) (n=32) (n=37) (n=120)

Fedex is actiever in steden, vooral in Brussel. i§Pgtiever in Vlaanderen. TNT is actiever in WalE.
o] De poststromen
Geadresseerde post

Het gemiddelde aantal brieven (of elke andere wommpost die op naam wordt verstuurd) die perwaglen
verstuurd, bedraagt 7,7. Het gemiddelde aantavdmielie per dag worden ontvangen, bedraagt 4,7.
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Lettres

Combien d'envois postaux regoit votre entreprise par jour (lettres, cartes et courrier publicitaire adressé) ?

# lettres/jour

Moyenne : 7.7:
Moyenne: 4.7:
= Regus
| Expédiés
Client Client+autre Autre i Construction  Retail Services
Rroduction Transport Wholesale
Horeca
Leisure
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Nog altijd in verband met het aantal verzondenzmslingen kan aan de hand van de onderstaandestabel
spreiding van de antwoorden worden vastgesteldgetarg van de woonomstandigheden, waarbij de
antwoorden in stadsgebied boven het gemiddeldenigget zijn de kmo's die de meeste brieven veeend
en ontvangen.

Dat verschil tussen stad/buiten is veel meer yigeen toen de vraag werd gesteld aan particuljeeals uit
de onderstaande vergelijking blijkt.

PARTICULIEREN

Hombre moyen helklomadar e de cowrriers
nominatfs EXPEMES
Mileu fhabitation

Mamkre moyen hebdomadaire de
courriers nomirgtifs ...
Centre vile 1,71
Périphérie de vlle 1.67
Campagne 1,53
Total 1.63

p=62,6%; F = 0,48 (NS)

De dienstensector verzendt en ontvangt de medsteshr

PME et Indépendants

# lettres/jour

Moyenne: 7.7:

Moyenne : 4.7:

© Regues
B Expédiées

Flandre Bruxelles Wallonie Indépendant PME Ville Campagne
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Bij wijze van indicatieve vergelijking wordt in dabel hieronder het gemiddelde aantal
brievenpostzendingen vermeld dat per inwoner emeek wordt afgegeven.

Envois de la poste aux lettres

Graphique 3: Nombre d'envois de la poste aux lettres expédiés par habitant (2004, 2005)

o 2004 O 2005
450 =T
i
400 B
350 43 = o
i i T i =
200 ok L | 1
q- — —
250 H T
Bg Eﬁ
200 c2 1
150 e - —— | H
A NEE _
100 =2 ﬂ : =z 11
} ﬁ i
50 == [ -
) LT | | | |
o = I-I-I [m |
BE BS CZ DO DE EE E BEL E2 FR IT CY LV LT LU HU MT ML AT FL PFT RC E81 2K Fl Z2E W HR E HNO
Source: Eurostat, Enguéte sur les services postaux 2006,
MNotes: L'indicateur se référe au total des services de |a poste aux letires (I TM 402). Les services de la poste aux lettres comportent les

sttres ordinaires et les cartes postales, le publipostage, le courrier recommands, les envois & valeur déclarée et les autres
envois de la poste aux lettres.

Données de la population: Démographie — données nationales, population par sexe et dge au 1 janvier 2005/2008, Eurostat.
Les données sur les envois de la poste aux lettres de BE, BG (2005), DK (2005) et AT ne sont pas disponibles. Les données de
MT =t UK sont confidentielles.

Pour plus de détails, se référer aux “notes methodologiques™ a la fin du présent document.

0 Aangetekende zendingen

De verzonden aangetekende zendingen bedragen gedhiddd per maanchet gemiddelde aantal ontvangen
aangetekende zendingen bedraagt 8,4 per maand

Het zijn de kmo's die de meeste aangetekende mmmliwersturen en ontvangen, met een overwicht voor
ondernemingen in stadsgebieden en voor de dieestengzie bijlage 3).
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o] Pakketten

Pakketten maken deel uit van de universele dieost Hun gewichtscategorie. Anderzijds legt de ursiele
dienst geen verplichtingen op, buiten de redeligkhean de prijs, voor de behandeling van dat praddet feit

dat er "bijbehorende" diensten worden toegevoegddaaverzending van een pakket - zoals verandesimg
bestemming, het bijhouden poste restante, het opn&anbieden, een scanning met een volgsysteem (ook
"track and trace" genoemd) - zou kunnen leidemébtverschijnen van een nieuw "pakket"-productiddten de
universele dienst valt.

Men stelt vast dat hoewel het gemiddelde aantatoreten pakketten 3,1 per maand bedraagt, 75% van de
respondenten zeggen dat ze nooit met De Post &&atpaerzenden.

Gemiddeld ontvangen kmo's en zelfstandigen 5,1 gtttk per maand.

In de onderstaande grafiek wordt het belang weegsfd dat de respondenten hechten aan de versdeille
aspecten van de kwaliteit van de dienst voor legevan pakketten.

Het zijn de kmo's die gevestigd zijn in Brussebals diegene die behoren tot de sectoren "retaibledale,
horeca, leisure" ) die het meeste pakketten onemaeg verzenden (zie bijlage 4).

Net als in de enquéte die gericht was tot particah, is het de integriteit van het pakket bij antyst dat het
belangrijkste criterium is voor de kmo's (zie ors@ande grafiek en de bijlagen 5 tot 7).
Het is eigenaardig vast te stellen dat 50 % vakM©'’s en de zelfstandigen de prijs van een pakgt kénnen.

Paquets Important

Pas important

Pour votre entreprise, qu'est-ce qui est le plus important quand vous expédiez un paquet ?

Aspects importants ?

Rapidité de distribution 43 ‘ 8 i 91% 9%
Caracteére raisonnable 47 8

919% 99
g G__ 8 4w | o

Livraison aux jours et “ 36 ‘ 16 .

heures choisies

Livraison en mains “ 39 ‘ 22 -
propres
20 SN (51 | 9%

Possibilité de livraison
dans un lieu public ouvert“ 36
en fin de journée

De gevoeligheid van KMO's en zelfstandigen ten @&mxan de distributiesnelheid is belangrijker vpakjes
dan voor brieven.
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0 Prijs
In de definitie van de universele dienst wordt gejmeerd dat de prijzen betaalbaar en op de kosteaseerd

moeten zijn. Hoe staan de gebruikers daartegenover?

— Voor de brieven zijn 51% van de respondenten vamlem dat de prijs voor de verzending van een
standaardbrief "correct" is, terwijl 37% bewerent da prijs voor verzending duur is. (zie onderstian
grafiek)

Plutét bon marché
Correct
Lettres .
Plutot cher
Selon vous, le prix pour expédier une lettre... Ne sait pas
- 457' Prix expédition
AS Lettre standard
3 = 4 2
46
51
52 56
39
30
33 29
Total Expédiés Peu* Beaucoup* * Peu expédiés: 1-3/jour
(n=2500) (n=1538)  (n=871)  (n=665) * Beaucoup expéedies . +4/jour
Les entreprises wallones & les PME trouvent que le prix d'envoi d'une lettre standard est trop cher.
Les firmes de transport, les magasins et les enpreprises actives dans la finance partagent également cette opinion. Les
enpreprises de Télécom et d’ IT trouvent les prix bon marché.

Wanneer men de vergelijking maakt met de resultatende enquéte onder de particulieren, warenjédveli
meer die vonden dat de prijs correct was. Zakekjlemten zijn beduidend veeleisender. Dit wordt temeer
bevestigd wanneer men de gegevens met betrekkindet@rijs kruist met de vraag inzake verzendtije
ondernemingen die van oordeel zijn dat de afgifteDg-1 altijd nodigis, zijn ook diegene die de prijs van de
brief te duur vinden.
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Lettres

Selon vous, le prix d'envoi d'une lettre standard est... Pour votre entreprise, il est un fait qu'une lettre postée aujourd'hui, arrive a destination demain...

Prix lettre standard & durée

W ‘ |
. =Sl | Plutot bon marché Correct Plutét cher Ne sait pas
— : ’
n=3 n =47 n =792 n =510 n=72

n=6% [ 0% | ([ 3% | ((46% | ( 37% | (10% | [ 4% |

Parfois nécessaire 0 =774 [ 0o | ([ 3% | ( 54% | ( 329 | (6% | [ 5% |

n=12 [ 29 | (2% | ( 64% | ( 20% | (6% | [ 6% |

Indien men de antwoorden differentieert volgensmd@enplaats, zijn het verhoudingsgewijs meer de mers
van landelijke gebieden die de prijs van een bfieérder duur" vinden (26% tegenover 20,8% voor
stadsbewoners).

Ter informatie wordt in de onderstaande tabellen eergelijking gemaakt met de prijs van een briefde
overige Europese landen.

Prix d'un lettre standard

Graphigque 8: Prix courant (EUR) pour un lettre standard (1 L classe) pesant moins de 20 g (service
universel) pour les services intérieurs, (2004, 2005)

o 2004 g 2005

ot =]

BE BG CZ DK DE EE IE EL ES FR IT CY LV LT LU HU MT NL AT PL PT RO SI SK FlI SE UK HR IS NO

Source: Eurostat, Enquéte sur les services postaux 2006

Notes: L'indicateur se référe au prix courant intérieur & payer pour le traitement d'une lettre standard (1er= classe) pesant moins de 20 g
(service universel) (PRI 601). Pas de données disponibles pour BG (2005) and DK (2005).
Les taux de change utilisés pour les conversions des devises des pays (BG, DK, CZ, EE, C¥, LT, LV, HU, MT, PL, RO, 5I, 8K,
SE, UK, HR, IS NO) n'utilisant pas ITEURO comme monnaie nationale sont les moyennes annuelles de 2004, respectivement
2005, Eurostat: taux de change bilatéraux, données annuelles.
Pour plus de détails, se référer aux "notes méthodologiques” a la fin du présent document.
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Graphique 9: Prix pour un lettre standard |[1""m classe) pesant moing de 20 g (service universel) pour les
services intérieurs en parité de pouvoir d'achat (PPA), (2004, 2005)

m 2004 m 2008

1,00 i

8o
0,20 i
0,20 -
0,70 Ens_
0,50 s

)

0,50 K
0,40
0,30
0,20

0,10

.2}
Qﬁ'
oo
oo ﬁﬁ
38 &y
[=]=]

DEEE E BB BEFR T CY LV LT LUHJM WL AT A PT RO 81 5K Al SE LK HR B ND

0,00

Source: Euwrostat, Enguéte sur les services postaux 2006 and Eurostat, Parits de pouvair &achat.
Motes: Pas de données disponibles pour BG (2005) and DK (2005).
Pour plus de détails, se référer aux "notes methodolegiques” 3 1a fin du présent document.

— Voor pakketten wordt de beoordeling "correct” gegein 29% van de gevallen, terwijl het aantal peeso
die de prijs eerder duur en heel duur vinden 18&fsdamt.

Plut6t bon marché
Correct
Paquets .
Plutét cher
Treés cher
Selon vous, le prix d'envoi d'un paquet est ...
= :‘7 Prix envoi
- G i o
'r\<\/> paquet
3 4 4 L
29
50 53 47
18
35
34 34
Total Expédition Peu* Beaucoup* * Peu denvois : 1-3/mois
(n=2500) (n=626) (n=360)  (n=266) * Beaucoup d‘envois: +4/mois
Les entreprises bruxelloises, les PME & dles entreprises clientes de La Poste et autres trouvent que le prix d'envoi dune
lettre standard est plus cher.
Les entreprises actives dans les médias ou I bile, les ins partagent cette opinion.
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0 Verzendingstermijn

De verzendingstermijn wordt niet opgelegd in hetdtavan de definitie van de universele dienst.

— Voor de zogenoemde stukpostzendingen, d.i. postatiieaparte stukken wordt afgegeven, worden de
verzendingstermijnen vastgesteld in het beheersmtintussenDe Post en de Staat. Voor de "Prior"-
brieven, de aangetekende zendingen en binnenkonpzimiggaire post bedraagt de termijn B+ ferwijl de
termijn voor "Non Prior"-post en pakketten in binfendse dienst D+2 bedraagt.

Bij de particulieren zijn 45% van de personen diblien geantwoord, van mening dat de aankomst van ee

brief daags na de verzending ervan altijd noodzakisl. Dat cijfer stijgt tot 46,7% bij de inwoneiiga
landelijke gebieden.

Bij de kmo's en zelfstandigen vindt 41% D+1 altigbdzakelijk.

Lettres

Parfois nécessaire
Vpour votre entreprise, il est normal qu’une lettre postée aujourdhui atteigne la destination demain ...

Durée expédition 1 JOUR

54
50

46

Expédiées Peu expédiées Beaucoup expédiées * Peu expédiees :1-3/jour
(n=1538) (n=871) (n=665) * Beaucoup expédiées : +4/jour

destination le lendemain (toujours nécessaire).

[ Les entreprises wallones et les sociétés qui livrent des services souhaitent absolument qu'une lettre postée aujourd’hui atteigne sa }

8 "verdeling op D + 1": de verdeling van de zendimge de eerste werkdag na de afgifte ervan vodaatete
nuttige lichting van de brievenbus, de afgifte arirahet postale servicepunt voor de laatste rautt@nting in
dat postale servicepunt of de ophaling ervan &atpk.
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— Bij de pakketten is de gevoeligheid voor de vermegetermijn minder groot bij de particulieren
(waarvan 37% D+1 altijd noodzakelijk vindt) dan lbig ondernemingen, zoals in de onderstaande

grafiek te zien is.

PaquetS Toujours nécessaire

Pour votre entreprise il est un fait qu'un paquet posté aujourd hui atteigne sa destination le lendemain...

‘Durée expédition 1 JOUR
Lorsque nous comparons avec I'expédition de
lettres, nous pouvons remarquer qu'il est plus
important qu‘un paquet atteigne sa destination
le jour suivant.
Expédiés Peu expédiés  Beaucoup expédiés * Peu expédiés : 1-3/mois
(n=626) (n=360) (n=266) * Beaucoup expédiés : +4/mois

Les entreprises wallones et les sociétés qui livrent des services souhaitent absolument qu'un paquet
posté aujourd’hui atteigne sa destination le lendemain (toujours nécessaire).
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0 Bestelling van de post

Qua bestelling bestaat de enige universelediendivkting erin dat er ten minste vijf dagen per Wweleehalve
op zondag en wettelijke feestdagen, ten minste lédiing, één verzending en één bestelling van de
postzendingen moet geschiedlen

Over het geheel genomen hebben de bevraagde persmtals in de enquéte onder de particulieremadieuk
gelegd op de afstemming van de frequentie van liagtep hun behoeften (zie onderstaande grafiglen stelt
vast dat 84% van de kmo's en ondernemingen pokéiaben geantwoord.

DIStrIbUtIOﬂ 1-4/semaine
5/semaine
. 6/semaine
Le courrier est distribué 5 fois par semaine. "
Cette fréquence est-elle adaptée a vos besoins ?

| Nombre/Semaine {
Actuellement Choix

Gemiddelde: 5.1

=)

5/semaine 5/semaine
100 3% pas adapté a vos besoins 97
84% adapté a vos besoins
13% n’a pas d'importance pour vous
14 31
Tous (n=2500) Tous (n=2500)

Hoewel 17% van de bevraagde personen het tijdsigrep de post toekomt van geen belang vinden, tookt
worden onderstreept dat 29% (gecumuleerd percéntage hen hun post willen ontvangen voor 10 uur 's
ochtends (zie grafiek hieronder)

% Art. 142, § 2, van de wet van 21 maart 1991.
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Distribution
Aen fonction de la tournée, le courrier est livré dans les boites aux lettres entre 7h00 et 14h00. A quelle heure votre courrier est-il actuellement déposé ?
Cette heure est-elle adaptée a vos besoins ? A quelle heure souhaiteriez-vous que votre courrier arrive ?
| Heuredistribution | .
Actuellement l - - - - - - - I Choix
Moyenne : 10h00-11h00 Moyenne : 9h00-10h00
4 7
14
<7h 24
7h-8h :>
8h-9h
9 D
0 29% pas adapté a vos besoins
11h-12h 54% adapté a vos besoins
12h-13h 17% n’a pas d'importance pour vous
13h-14h
>14h 19 #
11 S —ﬁ\’— 12
5 5
3 2 0,6
Tous (n=2500) Tous (n=2500)

29 % van de ondervraagden oordelen dat het uurdisiributie niet is aangepast aan hun behoeftepeagn
levering zouden wensen voor 10 uur.
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0] Postkantoren

De dichtheid, de uren van opening en toegang tqtod#kantoren zijn niet uitdrukkelijk vermeld in definitie

van de universele dienst (p.m.: de wet vermeldtekrde verplichting van minstens een postkantoor per

gemeente). De dichtheid van het netwerk van kantfga van de nieuwe "postale servicepunten") aldaok
verplichtingen inzake openingstijden worden gedeérd in het beheerscontract tus§snPost en de StaaDe

Post moet er namelijk voor zorgen dat de postkantoesnrminste enkele uren per week open zijn buiten de

kantooruren.
Bureau de poste Plutét proche
Ll A une distance raisonnable
Plutét éloigné
Vous dirfez que le bureau de poste auquel sadresse habituellement votre entreprise est ..... BOTTOM 2 _

Situation des bureaux de poste l

29

28

——

Tous (n=2500)

Les entreprises flamandes sont plus nombreuses a considérer que leur bureau est proche. 17% des entreprises wallones estiment
leur bureau de poste éloigné.

Omdat Belgié een dichtbevolkt land is en 1300 kaamoover het hele grondgebied verspreid zijn, isriet
verwonderlijk om vast te stellen dat als gecumule®taal 88% van de gebruikers van oordeel zijn st
postkantoor dichtbijgelegen is of op een redelgkstand ligt.

De antwoorden van de particulieren op die vraagwarg gelijkluidend.

De openingsuren van uw postkantoor zijn:

Antwoorden van de Antwoorden van de kmo's en
particulieren zelfstandigen

Onbelangrijk 19,3% 15%

Aangepast aan de behoefte 62,7% 69%

Niet aangepast aan ¢ 18,1% 16%

behoeften

Wat de openingstijden betreft vinden 16% van degkbrs dat ze niet aan de behoeften zijn aangepast
meerderheid van hen (60%) spreekt zich uit voorlateme opening op weekdagen, terwijl een derdeheamde
voorkeur uit voor een opening op zaterdagmorgenl{iziage 8).
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GfK Group Custom Research ~ BIPT 18 september 2007
Voormiddag
2 Postkantoor Middag op weekdagen
Namiddag
Wat zjjn de huidige openingstijden van het p dat door uw bedrijf het meest bezocht wordt? Einde d Kd
Zjjn de openii van dat oor, aan uw ? Tijdens welke van de volgende inde dag weekdagen

periodes zou u verkiezen dat dit postkantoor open is ?

Andere

| Spemnasen

95 82
16% niet aangepast aan uw behoeften
69% aangepast aan uw behoeften
15% van geen belang voor u _¥/_ 19
= T 19
N
36
31
27
P 35 57
4 6 14
Iedereen (n=2500) Iedereen (n=2500)

De openingsuren zjjn de voor de meeste bedrijven aangepast aan hun behoeften. De bedrijven die vinden dat de openingsuren
niet Zzijn aan hun 1, Zouden vooral verkiezen dat het postkantoor geopend is op einde van de weekdagen

16 % van de ondervraagden oordelen dat de opemérgswan de postkantoren niet aangepast is aan hun
behoeften.

Wat betreft de bron van inlichtingen over de pastipicten, zijn de universeledienstverplichtingenzigke de
volgende: de leverancier van de universele diepsstiekt aan de gebruikers precieze, actuele dedigé
informatie met betrekking tot de producten en diemslie deel uitmaken van de universele dienstvefigtrekt
eveneens in alle kantoren brochures met een bpsogrper product of dienst van de toegangsvoordear de
basistarieven, de kortingen, de aansprakelijkhegiding en de klachtenprocedure.
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Men stelt vast dat het postkantoor de lijst aarivean de bronnen van informatie waarop de gebruglesr
beroep doet om inlichtingen te krijgen over eentmasiuct, meteen gevolgd door het internet; deltatsun

van particulieren en kmo's lijken sterk op elkaar.

Particulieren

Walorization des échelons : de 1 (Auprés du facteur) & 7 (Mon concerné)
Mb % cit.

Dians un bureau de poste 909  45.5%
Sur Internet 492 24.6%
Auprés du facteur 301 15.1%
En teéléphonant 4 un service dinformation de La Foste 149 7.5%
Aupres d'une connaissance 62 31%
Mon concerna 53 2, 7%
Altre 34 1.7%
Total 2000 100,0%

Kmo's en zelfstandigen

= 1 Bureau de poste

Internet

@

i

I
7l

Facteur

CRY

Téléphoner service renseignements La
Poste

Collegue j1

Andere 4

Tous (n=2005)

41

27

16

12

De gegevens die gekruist zijn met de gewesten esologt van onderneming zijn opgenomen in bijlage 8

De postbode blijft een belangrijke bron van infotima
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0 Tevredenheid over de operator van de universele dienst

Aan de kmo's en zelfstandigen is gevraagd om aaRP®&# een cijfer te geven van 1 tot 10. Het gentitide
resultaat dat verkregen is, bedraagt 7,05, wat detder het gemiddelde ligt van de tevredenheid dan
particulieren, namelijk 7,48.

Vlaanderen heeft globaal een hogere voldoeningdgraa

Satisfaction

Pourriez-vous exprimer votre niveau global de satisfaction a Iégard des services de La Poste en attribuant une cote entre 1 (pas du tout satisfait)
et 10 (tout a fait satisfait) ?

Moyenne : 7.05

m2 7 12 35 31 '

B Pas du tout satisfait m2 =3 4 5 6 o7 =8 m9 B Tout a fait satisfait

Tous (n=2500)

KMO'’s zijn gemiddeld lichtjes minder tevreden daifgtandigen.
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CONCLUSIES

De resultaten van de enquéte tonen aan dat ovgeeheel genomen de kmo's en zelfstandigen zegyerden
te zijn over de verrichtingen die tot de univergabstdienst horen. Een van de duidelijkste vaditaen die de
enquéte oplevert is het geringe aantal kmo's dstaatligen die een beroep doen op andere operadarede
Post, aangezien 89% van de respondenten klantaijiiDe Post.

Digtributie

Terwijl de ondernemingen globaal tevreden zijn aderfrequentie van de bestelling van de postzeeding

is dat anders voor het tijdstip van de bestelliviger dan een derde van de respondenten spreekt zich
immers uit voor een bestelling op een vroeger mavan de dag.

Postkantoren
Hoewel de algemene tevredenheid over de liggingdeapostkantoren hoog ligt, is de nadruk gelegdep
noodzaak voor de ondernemingen dat de postkantgreveekdagen langer open blijven.

Informatie

De voornaamste bron van informatie blijft het pastioor. Toch wordt vastgesteld dat hoe groter de
onderneming, hoe meer die een beroep doet op teehét om postale informatie te vinden. De postbode
blijft niettemin een belangrijke rol spelen.

Producten/diensten

Brieven: de ondernemingen ontvangen meer brieven danedat zersturen. Kmo's die in Brussel gevestigd
zijn maken meer gebruik van de postdiensten daandere, met een overwicht van de "brieven"-se&ler.
prijs wordt voor het merendeel als "correct” begtelu.

Pakketten: de verzendingstermijn is belangrijk, maar vodret feit dat het pakket volledig en onbeschadigd
is, is voor de kmo's van overwegend belang.

Globaal bedraagt de tevredenheidsgraad ten opzieht®e Post 7,05 op 10.

Ten slotte pleiten de verkregen resultaten nietr va®en volledige herschikking van de universele giesst,
zoals die momenteel wordt verstrekt, maar wijzenopede gebieden die meer aandacht verdienen. Daarbi
vermelden we onder andere de prijzen, de uren \wahed netwerk toegankelijk is en het tijdstip vam d
bestelling.
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