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Hoofdstuk 1. Inleiding 

Introductie  
Op 1 april 2019 heeft de Autoriteit Consument & Markt (hierna: ACM) het besluit genomen dat een 
vergunning is vereist voor de voorgenomen concentratie PostNL/Sandd. PostNL heeft vervolgens bij 
de ACM de benodigde vergunning aangevraagd. Onderdeel van de beoordeling van de ACM is het 
onderzoek naar de gevolgen van de voorgenomen concentratie op de concurrentie in de (zakelijke) 
postmarkt. De ACM vindt het daarbij belangrijk dat zakelijke klanten van PostNL en Sandd na de 
overname nog voldoende keuzemogelijkheden hebben om post te versturen. De ACM heeft ter 
onderbouwing van haar onderzoek gekozen om een enquête af te nemen bij de zakelijke afnemers 
van PostNL en Sandd.  
 
Het doel van de enquête is om inzicht te verkrijgen in de door afnemers verwachte gevolgen van de 
voorgenomen concentratie. De resultaten zijn gebruikt voor de onderbouwing van de marktafbakening 
van post, de horizontale gevolgen op de markt voor zakelijke partijenpost en de beoordeling van de 
niet-horizontale gevolgen van de voorgenomen concentratie. In dit rapport presenteert de ACM de 
onderzoeksresultaten. Tevens wordt een toelichting gegeven op de onderzoeksvragen, de gekozen 
onderzoeksmethoden, en de respons en representativiteit.   

Onderzoeksvragen 
De enquête is opgebouwd aan de hand van drie onderzoeksvragen: 

A. Welke overwegingen liggen ten grondslag aan het fysiek en/of digitaal versturen van post? 
B. Welke factoren spelen een rol bij de keuze voor een postvervoerder? 
C. Wat zijn de verwachte gevolgen van de voorgenomen concentratie op de ontwikkeling van 

prijzen, kwaliteit en innovatie in de postmarkt? 
 
In onderdeel A zijn vragen gesteld over of zakelijke afnemers post fysiek en/of digitaal versturen en 
wat de redenen daarvoor zijn. Onderdeel B ziet op de onderliggende factoren waarom zakelijke 
afnemers ervoor kiezen hun post door een bepaalde postvervoer te laten bezorgen. In onderdeel C 
zijn ten slotte een aantal vragen gesteld over de verwachting van zakelijke afnemers ten aanzien van 
de ontwikkeling van prijzen, kwaliteit en innovatie in de postmarkt. 

Methode van onderzoek 
De ACM heeft PostNL en Sandd gevraagd om hun volledige klantenbestand van verzenders van 
zakelijke brievenpost aan te leveren.1 Daarbij is specifiek gevraagd om de naam van de onderneming, 
de naam van de contactpersoon, het e-mailadres, het telefoonnummer en de gerealiseerde omzet en 
volumes van zakelijke brievenpost voor de jaren 2016, 2017 en 2018 te vermelden.  
 
ACM heeft daarmee voor haar onderzoek de beschikking gekregen over een lijst met contactgegevens 
van 35.817 zakelijke afnemers van PostNL en Sandd.2 De uitvoering van de enquête is gedaan door 
onderzoeksbureau CentERdata. De ACM heeft de vragenlijst opgesteld en heeft de analyse van de 
data uitgevoerd. CentERdata heeft een onderzoekstechnische check van de vragenlijst gedaan. Zij 
heeft deze geprogrammeerd, getest en gehost en gezorgd voor de oplevering van de data. De ACM 
heeft de resultaten van CentERdata ontvangen en deze geanalyseerd.   

                                                        
1 Brief van 26 april 2019 met kenmerk ACM/UIT/510995.  
2 Het totale aangeleverde klantenbestand van PostNL en Sandd bevat 40.487 klanten; met de verwijdering van inactieve 
klanten (zoals aangegeven door PostNL) en klanten met een leeg of missend emailadres komt het totale aantal op 
35.817. 
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Er is gekozen voor een web-based enquête. De respondenten zijn daarvoor per e-mail benaderd. De 
e-mailadressen zijn via een beveiligde omgeving aan CentERdata verstrekt. De enquête is verstuurd 
op 11 juni 2019 en heeft uitgestaan tot 20 juni 2019. Tussentijds is twee maal een reminder gestuurd.  
  
CentERdata heeft per respondent een unieke link gecreëerd waarin een persoonlijke wachtwoord 
verwerkt is. Door op de link te klikken, krijgt de respondent direct toegang tot de vragenlijst. Eveneens 
is per respondent een ID toegekend, waardoor het na invullen van de enquête mogelijk was voor de 
ACM om contact op te nemen voor het stellen van vervolgvragen.  

Respons en representativiteit 
Respons: 
De enquête is naar alle 33.613 unieke emailadressen in het klantenbestand verstuurd. 3 In totaal zijn er 
4637 respondenten die ten minste vraag 1 beantwoord hebben. Daarvan zijn 4073 respondenten tot 
de laatste vraag (vraag 23) gekomen. Het responspercentage is zodoende 14% (tenminste 1 vraag 
ingevuld) / 12% (alle vragen ingevuld).  
 
Representativiteit:  
Door het volledige klantenbestand van PostNL en Sandd op te vragen, zijn in de opzet van het 
onderzoek geen klanten uitgesloten van deelname. Voor een representatief beeld is het van belang 
dat er een goede verdeling is van de klanten en de hoeveelheid post die zij verzenden.  Daarom is er 
een onderscheid gemaakt tussen drie groepen van zakelijke verzenders:  

- Klein-zakelijke verzenders (< 100.000 fysieke poststukken in 2018) 
- Midden-zakelijke verzenders (100.000 – 2.500.000 poststukken in 2018) 
- Grootzakelijke verzenders (> 2.500.000 poststukken in 2018) 

 
De verdeling van deze respondenten is weergegeven in onderstaande tabel. De frequentie is op basis 
van de antwoorden gegeven door respondenten op de vraag: hoeveel poststukken heeft uw 
organisatie fysiek verstuurd in 2018? Daaruit blijkt dat de kleine groep grootzakelijke verzenders 
82,1% van het totale volume verzenden.  
 
Type verzenders Frequentie (jaar 2018) Volumes (jaar 2018) 
Groep 1: Kleinzakelijk 3405 (74,2%) 14773632 (2,1%) 
Groep 2: Middenzakelijk 466 (10,2%) 83742811 (12%) 
Groep 3: Grootzakelijk 125 (2,7%) 571117742 (82,1%) 
Weet ik niet/zeg ik liever niet 591 (12,9%) 26231722 (3,8%) 
Totaal 4587 (100%) 695865907 (100%) 
Tabel 1. Verdeling respondenten 

Vergelijking data PostNL en Sandd: 
Volume data van het klantenbestand van PostNL en Sandd is gelinkt aan de respondenten (op basis 
van e-mailadressen) en in totaal beschikbaar voor 3394 respondenten. Onderstaande tabel geeft een 
vergelijking met het aangegeven volume van respondenten zelf. Hiervoor zijn de volumes van de data 
van PostNL en Sandd gecategoriseerd in dezelfde volume groepen.  
 

                                                        
3 Wanneer een emailadres in het klantenbestand meer dan één keer voorkomt (bijvoorbeeld doordat zowel PostNL en 
Sandd allebei een bepaalde organisatie als klant hebben, of wanneer voor verschillende organisatie-onderdelen of 
organisaties hetzelfde emailadres als contactpersoon was aangeleverd), is de enquête eenmaal verstuurd naar dit 
emailadres. 
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     Volume op basis van data PostNL & Sandd 

    <100.000 100.000 – 
2.500.000 >2.500.000 Subtotaal Onbekend Totaal 

Hoeveel 
poststukken 
heeft uw 
organisatie 
fysiek 
verstuurd in 
2018? 

<100.000 2420 14 0 2434 971 3405 

100.000 – 
2.500.000 259 124 3 386 80 466 

> 
2.500.000 41 27 37 105 20 125 

    2733   

Weet ik 
niet/zeg 
ik liever 
niet 

430 6 3 439 152 591 

  
 Totaal 3150 171 43 3364 1223 4587 

 
Tabel 2. Vergelijking volume, op basis van aantal respondenten. 

Uit deze vergelijking blijkt dat een klein deel van de respondenten van groep <100.000 volgens de 
data van PostNL en Sandd een groter volume heeft, namelijk 14 van de in totaal 2434 respondenten4. 
Voor groep 2 (volume tussen de 100.000 – 2.500.000 stuks) vallen 3 respondenten in een grotere 
volume groep5 en 259 respondenten6 in een kleinere volume groep. Binnen volume groep 3 
(>2.500.000) behoren 687 respondenten tot een kleinere volumegroep volgens de data van PostNL en 
Sandd. Er blijkt dus een deel van de respondenten niet tot de zelf aangegeven groep te behoren op 
basis van de volume data van PostNL en Sandd. 
 
De kolom subtotaal geeft de uitkomsten weer waarvoor er volume data vanuit PostNL en Sandd 
beschikbaar is, in totaal gaat het om de data voor 3364 respondenten. Onbekende data is namelijk in 
de analyse niet gebruikt bij de vragen waarvoor een weging is toegepast.  Het grootste gedeelte van 
de respondenten behoort volgens de data wel tot dezelfde groep, het gaat hier om 2581 
respondenten. In totaal zorgt dit ervoor dat de schatting van respondenten in 2581 van de 3364 
respondenten waarvoor data beschikbaar is, leidend tot een percentage van 76,7%. Voor de 
respondenten die binnen de categorie “Weet ik niet/zeg ik liever niet” vallen is niet te achterhalen over 
hun schatting overeenkomt met de data. Bij het uitsluiten van deze respondenten gaat het om 2581 
van de in het totaal 2733 totaal beschikbare data. Dit zorgt voor een percentage van 88,2%8 
Mogelijke verklaringen voor de discrepantie tussen de schatting van respondenten in met name groep 
2 en 3 met de data van PostNL en Sandd zijn: 

- Respondenten hanteren een andere definitie van fysieke poststukken dan de data weergeeft. 
- Respondenten overschatten het volume dat zij daadwerkelijk versturen. 
- In de data van PostNL Sandd worden andere bedrijfsnamen gehanteerd dan respondenten 

zelf naar verwijzen9. 

                                                        
4 Respondenten waarvoor er data van PostNL en Sandd beschikbaar is. In totaal gaat het om 0,6%.  
5 Weergeeft 0.8% van het totaal. 
6 In een kleinere volume groep behoort volgens de data 67.1%. 
7 Deze respondenten bestaan uit 41 en 27, verantwoordelijk voor 64,8%. 
8 Berekend door 2581 te delen over het totaal van 2733.). 
9 Waar de data van PostNL en/of Sandd bijvoorbeeld een bedrijf in verschillende klanten (verschillende locaties of 
afdelingen bijvoorbeeld) definieert, verwijst de respondent naar het volume van het gehele bedrijf. 
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- Respondenten versturen fysieke post op een manier buiten PostNL en Sandd om. 
- In 41 gevallen zegt een respondent zelf meer dan 2.500.000 miljoen stuks te verzenden en is 

dit volgens de data minder dan 100.000 stuks. Dit is een groter verschil dan logisch 
verklaarbaar zou zijn op basis van de eerste 2 verklaringen. Voorbeelden hiervan zijn: 

o Organisatie X heeft volgens de data een volume van 772 stuks en geven zelf aan tot 
volume groep 3 (volume van > 2.500.000) te behoren. 

o Organisatie Y heeft een volume van 60 stuks op basis van volume data en geven zelf 
aan tot groep 2 (volume tussen de 100.00 – 2.500.000) te behoren. 

o Organisatie Z heeft een volume van 22 stuks en geven ook zelf aan tot groep 3 
(volume van > 2.500.000) te behoren. ] 

 
Uit de vergelijking van volume data en antwoorden respondenten blijkt dat de antwoorden van 
respondenten hoger uitvallen dan de data. Naast dat respondenten mogelijk een overschatting hebben 
gemaakt, zijn de grotere verschillen op een andere manier verklaarbaar. De data van PostNL en 
Sandd is gekoppeld aan e-mailadressen, echter is er bij grotere afnemers de kans dat er meerdere 
contracten via verschillende contacten lopen en dus meerdere e-mailadressen bekend zijn. De 
enquête is ook hier naar gestuurd maar er is niet vanuit elk e-mailadres een respons gekomen. 
Respondenten kunnen dus verwijzen naar het totale volume aan poststukken van de organisatie. Dit 
levert een discrepantie op met de gekoppelde volume data aangezien deze onder een ander e-
mailadres vielen.  
 
Het samenvoegen van deze e-mailadressen is echter niet logisch aangezien deze veronderstelling niet 
voor iedere respondent van toepassing hoeft te zijn. Aangezien er geen overschatting vanuit de 
weging zal plaatsvinden in de analyse10 en er bij 76,7% van de respondenten geen verschil is, kan de 
data van PostNL en Sandd als robustness check worden gebruiken voor de antwoorden. Uit de 
analyse blijkt ook dat een toevoegen van een weging op basis van volume zelden tot andere inzichten 
heeft geleid.  
 
Ongewogen en gewogen resultaten: 
Zakelijke verzenders van post verschillen dus sterk van omvang in het aantal poststukken dat zij 
verzenden. Voor de meeste vragen is daarom gekozen om de resultaten per vraag uit te splitsen naar 
de groepen klein-zakelijk (1), midden-zakelijk (2) en groot-zakelijk (3).  
 
Een verzender met meer volume heeft meer ervaring met het verzenden van post ten opzichte van 
verzenders met een relatief klein volume. Om deze relatieve waarde mee te nemen bij de resultaten, is 
ervoor gekozen om de resultaten zowel ongewogen als gewogen weer te geven. Bij de gewogen 
resultaten is gewogen met het gerealiseerde volume van een afnemer in 2018, waarbij het antwoord 
van elke respondent het gewicht krijgt toegekend van het volume dat deze respondent verstuurt.   

Leeswijzer 
Hieronder worden per onderdeel van de enquête de resultaten uiteengezet. Daarbij wordt de opzet 
van de enquête gevolgd. Onder A worden de vragen behandeld die zien op het fysiek en/of digitaal 
versturen van post. Onder B wordt ingegaan op de keuze van postvervoerder. Onder C worden de 
vragen gepresenteerd die betrekking hebben op de gevolgen voor prijzen, kwaliteit en innovatie.  
  

                                                        
10 Geen overschatting in de data en dus hebben er geen kleine afnemers een te grote invloed op de uitkomsten hebben 
gehad. 
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Hoofdstuk 2. Resultaten van de enquête 

In dit hoofdstuk geeft de ACM de resultaten weer van de enquête, aan de hand van de drie onderdelen 
waaruit deze is opgebouwd. In deel A worden de resultaten weergegeven die zien op het fysiek en 
digitaal versturen van post. In deel B gaat het over de factoren die meespelen bij de keuze voor een 
verzender van post, pakketten en ongeadresseerd drukwerk. Deel C behandelt de verwachte gevolgen 
van de voorgenomen concentratie op het gebied van prijzen, kwaliteit en innovatie. Per onderdeel 
worden de resultaten van de vragen stapsgewijs gepresenteerd.  

Deel A. Fysiek en digitaal versturen van post 
 

i. Wijze waarop post wordt verstuurd (los of in partijen) 
 
Vraag 1: Hoe verstuurt uw organisatie post?  
 
Als toelichting bij deze vraag werd aangegeven dat de ACM met post bedoeld alle verzendstukken die 
door de brievenbus passen, waaronder transactiepost11, Direct Mail12, magazines en periodieken13, en 
alle vormen van overige (brieven)post.14 
 
In figuur 1a t/m 1e zijn de antwoorden op vraag 1 weergegeven. Deze figuren laten zien dat het 
grootste gedeelte van de respondenten post zowel los als in partijen versturen.  
 
  

                                                        
11 Schriftelijke communicatie met betrekking tot de afwikkeling van een transactie (een overeenkomst van zakelijke aard). 
Dit zijn bijvoorbeeld facturen/nota’s/rekeningen, salarisstroken, bankrekening-/creditcardafschriften, verzekeringspolissen, 
belastingaanslagen, (uniforme) pensioenoverzichten en communicatie omtrent (af)lopende abonnementen 
12 Partijenpost waarvan de inhoud – op de adressering na – identiek is. Dit betreft veelal reclamepost, bijvoorbeeld 
catalogi, brochures, kalenders en verkoopmailings 
13 Bijvoorbeeld publiekstijdschriften, opiniebladen, nieuwsbladen en tv-gidsen.  
14 Bijvoorbeeld aangetekende stukken en brievenbuspakjes (een pakje dat in de brievenbus past en waarvoor niet 
aangebeld hoeft te worden voor de bezorging) of andere post die niet door bovenstaande categorieën wordt omvat, maar 
geen pakketten en express-/koeriersdiensten 
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Figuren 1a t/m 1e: Wijze waarop post wordt verstuurd 

  

 
Figuur 1a. Totaal respondenten (N=4637) 

 

 
Figuur 1b. Gewogen naar volume (N=3392, totaalvolume=699468298) 
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Figuur 1c. Klein-zakelijke verzenders (N=3405) 

 
Figuur 1d. Midden-zakelijke verzenders (N=466) 

 
Figuur 1e. Groot-zakelijke verzenders (N=125) 
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ii. Fysiek en/of digitaal versturen van post 
 
Vraag 2: Verstuurt uw organisatie post ook digitaal?  
 
Figuur 2a-2e: Fysiek en/of digitaal versturen van post 

 
Figuur 2a. Totaal respondenten (N=4618) 

 

Figuur 2b. Gewogen naar volume (N=3383, totaalvolume = 697051636) 
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Figuur 2c. Kleinzakelijke afnemers (N=3405) 

 

Figuur 2d. Middenzakelijke afnemers (N=466) 

 

Figuur 2e. Grootzakelijke afnemers (N=125) 



Autoriteit Consument & Markt Openbaar 
Zaaknr. ACM/19/035460  Documentnr. ACM/UIT/518276 
 
 

 

11/59 

De figuren 2c – 2e laten zien dat er ongeacht welke type verzender, ongeveer een even groot deel van 
de post uitsluitend fysiek wordt verstuurd. Ongeacht het volume dat een verzender verstuurt, blijkt dat 
post in belangrijke mate zowel langs fysieke als digitale weg wordt verstuurd. 
 

iii. Volume poststukken fysiek verstuurd 
 
Vraag 3: Hoeveel poststukken heeft uw organisatie fysiek verstuurd in 2018? 
 
Om een onderscheid te kunnen maken tussen klein, midden en grootzakelijke verzenders van post, is 
gevraagd naar de hoeveelheid post die in het jaar 2018 door de afnemers is verstuurd. Als vermeld in 
de inleiding is dit onderscheid gebruikt om de resultaten per vraag op te splitsen. Tevens is per groep 
geanalyseerd wat het aandeel is. Er is een duidelijk verschil tussen het aantal postvervoerders en de 
relatieve waarde gemeten in volumes. Zo is de groep grootzakelijke verzenders goed voor zo’n 82% 
van het totale volume aan fysieke poststukken.   
 
Type verzenders Frequentie 
1: Kleinzakelijk (< 100.000 poststukken) 3405 (74,2%) 
2: Middenzakelijk (100.000 – 2.500.000 
poststukken) 

466 (10,2%) 

3: Grootzakelijk (> 2.500.000 
poststukken) 

125 (2,7%) 

Weet ik niet/zeg ik liever niet 591 (12,9%) 
Totaal 4587 (100%) 
Tabel 3. Verdeling respondenten over aantal poststukken verstuurd in 2018 

 
Figuur 3a. Volume poststukken fysiek verstuurd (N = 4587) 
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iv. Keuzefactoren digitaal verzenden 
 
Vraag 4: Welke factoren spelen een rol bij de keuze om post digitaal te verzenden? 
 
Voor verzenders van post zijn er verschillende motieven om post digitaal te verzenden. Om inzicht te 
krijgen welke motieven van belang zijn voor het digitaal verzenden van post, heeft de ACM gevraagd 
welke factoren een rol spelen bij de keuze om post digitaal te verzenden. Ook is gevraagd welke 
waarde deze factoren hebben bij de keuze post te digitaliseren. Dat is gedaan door de respondent 100 
punten te laten verdelen over de aangevinkte keuzefactoren. De factoren die een rol spelen bij de 
keuze post te digitaliseren zijn opgenomen in vraag 4 en het gewicht dat daaraan werd toegekend in 
vraag 5. 
 
Factoren Frequentie Gewogen met volumes  
Mijn klanten wensen steeds minder per 
post te communiceren 

1421 (15,3%) 306210457 (15,5%) 

Digitale verzending is sneller 2356 (25,4%) 375658088 (19,1%) 
(Nieuwe) ICT-mogelijkheden binnen de 
organisatie maken digitale verzending 
gemakkelijker 

1284 (13,9%) 249557875 (12,7%) 

Digitale verzending levert een 
kostenbesparing op ten opzichte van 
fysieke post 

2525 (27,3%) 431220473 (21,9%) 

De attentiewaarde van digitale verzending 
is goed genoeg 

373 (4,0%) 107081378 (5,4%) 

De conversiewaarde van digitale 
verzending is goed genoeg 

276 (3,0%) 80498025 (4,1%) 

Digitale verzending is voldoende veilig 
geworden 

591 (6,4 %) 227934136 (11,6%) 

Anders, namelijk: 336 (3,6 %) 169883212 (8,6%) 
Weet ik niet 104 (1,1 %) 23575398 (1,2%) 
Totaal 9266 (100%) 1971619042 (100%) 
Tabel 4. Keuzefactoren digitale verzending 
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Figuur 4a-4f: Keuzefactoren digitaal verzenden van post 

 
Figuur 4a. Keuzefactoren digitaal verzenden van post (N= 3308; aantal keer gekozen = 9266) 

 
Figuur 4b. Gewogen naar volume (N=2385, totaalvolume = 1971619042) 
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Figuur 4c. Kleinzakelijke verzenders van post (N=2467, aantal keer gekozen = 6909) 

 
Figuur 4d. Middenzakelijke verzenders van post (N= 314, aantal keer gekozen = 915) 

 
Figuur 4e. Grootzakelijke verzenders van post (N=96, aantal keer gekozen = 289) 
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Anders, namelijk:  

 
Figuur 4f. Anders, namelijk (N=332) 
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10,84% 

16,57% 

18,67% 

1

Fysieke post biedt meer voordelen

 Attentiewaarde/conversiewaarde

Onze klant wil juist fysieke post ontvangen en geen digitale post

Digitale verzending is flexibeler

Alle genoemde antwoorden in de enquête (1 t/m 9)

Digitale verzending is betrouwbaarder (je weet zeker dat het aankomt, raakt niet kwijt, makkelijk te
archiveren)
Ons product is digitaal en kan niet fysiek verzonden worden

Wij verzenden zowel digitale als fysieke post

We ‘moeten’  digitaal (vanwege opdrachtgever, wederpartij wil bijv. facturen digitaal, overheidsbeleid 
etc.) 
Klimaat, duurzaamheid

Overig

Digitale verzending is voldoende veilig geworden

De conversiewaarde  van digitale verzending is goed genoeg

Digitale verzending levert een kostenbesparing op ten opzichte van fysieke post

(Nieuwe) ICT-mogelijkheden binnen de organisatie maken digitale verzending gemakkelijker

Digitale verzending is sneller

Mijn klanten wensen steeds minder per post te communiceren
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De figuren 4a t/m 4e, maken duidelijk dat de factoren die het meest worden gekozen de eerste vier 
waren: ‘Mijn klanten wensen steeds minder per post te communiceren’, ‘digitale verzending is sneller’, 
‘(nieuwe) ICT-mogelijkheden maken digitale verzending binnen de organisatie gemakkelijker’, en 
‘digitale verzending levert een kostenbesparing op ten opzichte van fysieke post’. Dit is niet wezenlijk 
anders als wordt ingezoomd op type verzender of als rekening wordt gehouden met het volume post 
dat een verzender verstuurt.  
 
Interessant is om te onderzoeken welk gewicht deze factoren in de schaal leggen. Dit kwam aan bod 
in de volgende vraag.  
 
Vraag 5: Geef het belang van de aangevinkte antwoorden aan door 100 punten te verdelen over de 
aangevinkte antwoorden  
 

Figuur 5a-5d: Gewicht van de keuzefactoren voor digitaal verzenden:  
 

 
Figuur 5a. Gewicht keuzefactoren digitaal verzenden (N=3308) 
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De attentiewaarde van digitale
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Digitale verzending is voldoende veilig
geworden

Anders, namelijk:
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Figuur 5b. Kleinzakelijke afnemers (N= 2467)  

 
Figuur 5c. Middenzakelijke afnemers N = 314)  
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Anders, namelijk:
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Anders, namelijk:
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Figuur 5d. Grootzakelijke afnemers (N = 96) 

 

De figuren 5a – 5d laten zien dat twee factoren voor zakelijke verzenders van post relatief het meeste 
gewicht in de schaal leggen. Het gaat om de kostenbesparing van digitaal verzenden ten opzichte van 
fysieke post en het feit dat digitale verzending vele malen sneller is dan het versturen van fysieke post.  
 

v. Keuzefactoren fysiek verzenden van post 
 
Hierboven werden de resultaten behandeld die zagen op het digitaal verzenden van post. De ACM 
heeft ook vragen gesteld over welke factoren een rol spelen bij de overweging van postverzenders om 
post fysiek te versturen.  
 
Vraag 6 Welke factoren spelen een rol bij de keuze om post fysiek te verzenden? 
 
Factoren Frequentie Gewogen met volumes  
Mijn klanten willen per post blijven 
communiceren 2102 (26,7%) 403442160 (19,8%) 

Digitale verzending is geen mogelijkheid 
voor (bepaalde) fysieke post 2276 (29%) 515707647 (25,3%) 

Verzending per post is betrouwbaar 489 (6,2%) 138743431 (6,8%) 
ICT-mogelijkheden binnen de organisatie 
zijn beperkt 281 (3,6%) 140227285 (6,9%) 

Digitale verzending levert een beperkte 
kostenbesparing op ten opzichte van 

116 (1,5%) 15030278 (0,7%) 

16,39% 

19,63% 

8,81% 

33,30% 

4,19% 

1,43% 

4,32% 

11,93% 

0 0,1 0,2 0,3 0,4

1

Mijn klanten wensen steeds minder
per post te communiceren

Digitale verzending is sneller

(Nieuwe) ICT-mogelijkheden binnen
de organisatie maken digitale
verzending gemakkelijker
Digitale verzending levert een
kostenbesparing op ten opzichte
van fysieke post
De attentiewaarde van digitale
verzending is goed genoeg

De conversiewaarde van digitale
verzending is goed genoeg

Digitale verzending is voldoende
veilig geworden

Anders, namelijk:



Autoriteit Consument & Markt Openbaar 
Zaaknr. ACM/19/035460  Documentnr. ACM/UIT/518276 
 
 

 

19/59 

fysieke post 
Verdere digitalisering vergt grote en/of 
complexe ICT-investeringen 190 (2,4%) 28027439 (1,4%) 

De attentiewaarde van digitale verzending 
is te laag 1039 (13,2%) 269443102 (13,2%) 

De conversiewaarde van digitale 
verzending is te laag 377 (4,8%) 192142627 (9,4%) 

Digitale verzending is minder betrouwbaar 
en/of minder veilig 158 (2%) 17106257 (0,8%) 

Anders, namelijk 679 (8,6%) 315139230 (15,5%) 
Weet ik niet 153 (2%) 4222723 (0,2%) 
Totaal 7860 (100%) 2039232179 (100%) 
Tabel 5. Keuzefactoren fysieke verzending. 

 
Figuur 6a-6e: Factoren voor fysiek versturen van post:  

 
Figuur 6a. Keuzefactoren fysiek versturen van post (N = 4342; aantal keer gekozen = 7860) 

Zoals figuur 6a weergeeft, springen twee factoren eruit. De wens van de klant om post fysiek te 
ontvangen en de onmogelijkheid om bepaalde fysieke post digitaal te versturen blijken voor afnemers 
de belangrijkste redenen om post niet te digitaliseren.   

 



Autoriteit Consument & Markt Openbaar 
Zaaknr. ACM/19/035460  Documentnr. ACM/UIT/518276 
 
 

 

20/59 

 
Figuur. 6b. Gewogen naar volume (N = 3194; totaalvolume = 2039232179) 

 

Figuur 6c. Klein-zakelijke afnemers (N= 3248, aantal keer gekozen = 5573) 

Het beeld voor klein-zakelijke afnemers wijkt niet wezenlijk af van het totaalbeeld (figuur 6a).  
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Figuur 6d. Midden-zakelijke afnemers (N=450, aantal keer gekozen = 1068) 

Voor de groep van midden-zakelijke afnemers blijkt de onmogelijkheid om bepaalde post digitaal te 
verzenden een wat minder grote rol te spelen. Voor deze groep blijkt de factor dat digitale verzending 
een beperkte kostenbesparing oplevert ten opzichte van fysieke verzending van post een wat grotere 
rol te spelen (16% ten opzichte van 13% in figuur 6a).  

 
Figuur 6e. Groot-zakelijke afnemers (N=121, aantal keer gekozen = 351) 

Voor de groep groot-zakelijke afnemers lijkt de onmogelijkheid om post digitaal te verzenden het minst 
groot te zijn (20.8%), terwijl de wens van de klant een prominentere plaats inneemt (23.08%) .  
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Anders, namelijk: 

 
Figuur 4f. Anders, namelijk (N=669) 
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1

Wij versturen een combinatie van zowel fysieke als digitale post

Bewijskracht van fysieke post (bijv. bij aangetekende post)

E-mailadressen zijn niet altijd bekend van de wederpartij, of wederpartij is niet digitaal ingesteld (bijv.
bij ouderen).
Kosten

Wettelijke ristricties

Weet ik niet

Digitale verzending is minder betrouwbaar en/of minder veilig

De conversiewaarde  van digitale verzending is te laag

De attentiewaarde  van digitale verzending is te laag

Verdere digitalisering vergt grote en/of complexe ICT-investeringen

Digitale verzending levert een beperkte kostenbesparing op ten opzichte van fysieke post

ICT-mogelijkheden binnen de organisatie zijn beperkt

Verzending per post is betrouwbaar

Digitale verzending is geen mogelijkheid voor (bepaalde) fysieke post

Mijn klanten willen per post blijven communiceren
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Vraag 7: Geef het belang van de aangevinkte antwoorden aan door 100 punten te verdelen over 
de aangevinkte antwoorden. 
 

Onderstaande figuur geeft het gewicht aan dat respondenten hebben toegekend aan de door hen 
gekozen factoren voor fysiek verzenden van post. Ook hier valt op dat de onmogelijkheid om bepaalde 
fysieke post digitaal te versturen en de wens van de klant de belangrijkste rol spelen. Dit resultaat wijkt 
dus niet in sterke mate af van de antwoorden op de vorige vraag.  
 
Figuur 7a-7d: Gewicht factoren fysieke verzending 

 

 
Figuur 5a. Gewicht keuzefactoren fysiek versturen van post (N = 4342, aantal keren gekozen =7860) 
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Figuur 7b. Kleinzakelijke afnemers (N=3248, aantal keer gekozen = 5573)  

 
Figuur 7c. Middenzakelijke afnemers (N=450, aantal keer gekozen = 1068) 

 
Figuur 7d. Grootzakelijke afnemers (N=121, aantal keer gekozen = 351) 

Tussen de groepen afnemers zijn geen grote verschillen merkbaar. Van groot naar klein worden de 
factoren wens van de klant en onmogelijkheid van digitale verzending belangrijker. Daarnaast is de 
attentiewaarde van digitale verzending te laag. 

Deel B. Keuze leverancier 
 
In dit onderdeel van de enquête zijn een aantal vragen gesteld over de postvervoerders waarmee de 
zakelijke afnemers een contract hebben om post te versturen. De ACM heeft deze vragen gesteld om 
meer inzicht te krijgen in de vraag waarom een zakelijke afnemer zijn post via PostNL of via Sandd 
laat bezorgen.  
 

i. Post  
 
Vraag 8: Via welke postvervoerder(s) verstuurt u op dit moment uw binnenlandse post? 
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Figuur 8a-8e: Keuze leverancier  

 
Figuur 6a. Totaal respondenten (N = 4284; aantal keer gekozen = 5647) 

 
Figuur 8b. Gewogen naar volume (N = 3055; totaalvolume =  1598808776) 
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Figuur 8c. Klein-zakelijke afnemers (N = 3211; aantal keer gekozen = 3996)  

 
Figuur 8d. Midden-zakelijke afnemers (N= 447; aantal keer gekozen = 765) 

 
Figuur 8e. Groot-zakelijke afnemers (N = 118; aantal keer gekozen = 231) 
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De figuren 8a- 8e laten duidelijk zien dat de overgrote hoeveelheid post (in alle gevallen meer dan 
75%) op dit moment via PostNL en Sandd wordt bezorgd. Figuur 8b. geeft weer dat als wordt 
gewogen naar het volume het aandeel van Sandd aanzienlijk groter wordt (dit aandeel stijgt van 24.6 
naar 43.1%). Qua volume dat wordt bezorgd voor zakelijke afnemers, is Sandd dus een belangrijke 
concurrent van PostNL.   
 

Respondenten is vervolgens gevraagd om aan te geven op basis van welke factoren zij voor een 
postvervoerder hebben gekozen. Hieronder geeft de ACM de resultaten weer voor de 3 grootste  
postvervoerders: PostNL, Sandd en Intrapost.  
 
 
Op basis van welke factoren heeft u gekozen voor PostNL?  
 

Figuur 9a-9e: Keuze PostNL 

 
Figuur 9a. Keuzefactoren PostNL alle afnemersgroepen (N = 3628; aantal keer gekozen: 8128)  
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Figuur 9b. Klein-zakelijke afnemers (N = 2791; aantal keer gekozen = 5948) 

 
Figuur 9c. Midden-zakelijke afnemers (N = 356; aantal keer gekozen = 997) 
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Figuur 9d. Groot-zakelijke afnemers (N = 105; aantal keer gekozen = 369) 

 

Zoals de figuren 9a t/m 9d illustreren, spelen alle genoemde factoren eigenlijk wel een rol bij de keuze 
om post door PostNL te laten bezorgen. Daarbij valt op dat het aantal bezorgmomenten per week in 
alle gevallen het belangrijkst wordt gevonden.  
 
 
Anders, namelijk: 
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Figuur 9e. Anders, namelijk (N=958) 
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Van oudsher, reputatie, alleen bekend met PostNL, gewoonte, nooit over alternatieven nagedacht

Wijze van aanleveren van post (gesorteerd/ongesorteerd)

Postkantoor of postbus van PostNL is dichtbij

Gemak, alles kan via één bedrijf

 Geen alternatief mogelijk

Wij zijn te klein voor andere partijen zoals Sandd/wij verzenden te weinig post

Overkomstzekerheid

Wil van de klant of derde, drukker kiest voor PostNL. Wij hebben hier niet zelf voor gekozen.

Vanwege de frankeermachine van PostNL

Vanwege postbusnummers of antwoordnummers

Tevreden over PostNL

Wij versturen niet via PostNL/wij zijn ontevreden over PostNL

Vanwege andere diensten (verhuisservice, rouwpost, braillepost, track & trace)

Grootte van het bezorgnetwerk / netwerkdekking

Aanbesteding

Aantal bezorgmomenten per week

Overkomstduur

Prijs

Ontevreden over Sandd

Aangetekende post

Klantenservice / klantvriendelijkheid

Aanbod van prepostale diensten, zoals printen en envelopperen

Combinatie van alle antwoorden (1 t/m 12)

Tijdstip van aanleveren van post

overig

Duurzaamheid
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Op basis van welke factoren heeft u gekozen voor Sandd?  
 

Onderstaande figuren 10a t/m 10d geven de verdeling van de factoren weer waarom afnemers ervoor 
kiezen hun post door Sandd te laten bezorgen.  
 
Figuur 10a-10d: Keuze Sandd 

 
 

 
Figuur 10a. Keuzefactoren Sandd (N = 1380; aantal keer gekozen = 2779) 

 
 
Figuur 10b. Klein-zakelijke afnemers (N = 859; aantal keer gekozen = 1524) 
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Figuur 10c. Midden-zakelijke afnemers (N = 280; aantal keer gekozen = 696) 

 
Figuur 10d. Groot-zakelijke afnemers (N = 84; aantal keer gekozen = 249) 

Het opvallendste verschil tussen de figuren 10a- 10d (Sandd) en de figuren 9a-9d (PostNL) is de prijs. 
Prijs speelt een veel grotere rol bij de keuze voor Sandd dan bij PostNL. Prijs blijkt voor de groep van 
klein-zakelijke afnemers het belangrijkste te zijn.  
 

De enquête vroeg ook naar de overwegingen om voor overige postvervoerders te kiezen. Echter, 
zoals zichtbaar in vraag 8, was het totaal aan respondenten laag15 en daardoor niet representatief 
genoeg om de data hier te presenteren. 
 

Anders, namelijk: 
 
                                                        
15 Minder dan 100 respondenten. 
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Figuur 10e. Anders, namelijk 

 
 

ii. Pakketten 
 
De ACM heeft de zakelijke afnemers ook gevraagd of zij pakketten versturen. Daarbij is toegelicht dat 
onder een pakket wordt verstaan een poststuk met een maximum gewicht van 31,5 kg dat niet door de 
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Wijze van aanleveren van post (gesorteerd/ongesorteerd)

Gewonnen aanbesteding, wij hebben een contract met Sandd

Wil van de klant of derde, drukker kiest voor Sandd. Wij hebben hier niet zelf voor gekozen.

Klantenservice / klantvriendelijkheid

Wij waren ontevreden over PostNL en zijn daarom overgestapt naar Sandd

Prijs

Gemak

Geen alternatief mogelijk

Tevreden over Sandd

Duurzaamheid

Overkomstzekerheid

Alleen bij grote hoeveelheden verzenden wij via Sandd

Tijdstip van aanleveren van post

 Vanwege partijenpost

Keuze bezorgdagen per week

Aantal bezorgmomenten per week
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brievenbus past en waarvoor aangebeld moet worden voor de bezorging, hieronder vallen geen 
brievenbuspakjes die wel door de brievenbus passen.  
 
Vraag 9: Verstuurt u pakketten? 
 
Figuur 11a-11e: Pakketten 

 
Figuur 11a. Totaal respondenten dat pakketten verstuurt (N=4637) 

 
Figuur 11b. Gewogen met volume (N= 3122, totaalvolume = 672321421) 
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Figuur 11c. Klein-zakelijke afnemers (N=3176) 

 
Figuur 11d. Midden-zakelijke afnemers (N=444) 

 

Figuur 11e. Groot-zakelijke afnemers (N=118) 
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Vraag 10: Via welke pakketvervoerder(s) verstuurt u op dit moment uw pakketten?  

 

 
Figuur 12a. Welke pakketvervoerder (N = 2767; aantal keer gekozen = 4538) 

 

Zoals figuur 12a laat zien worden de meeste pakketten bezorgd door PostNL en DHL. In de marge 
worden pakketten bezorgd door spelers als GLS, UPS, TNT en DPD.  
 
Vraag 11: Koopt u postdiensten en pakketdiensten gezamenlijk of gescheiden in? 
 

 
Figuur 14. Inkoop post- en pakketdiensten (N= 2757)  
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Figuur 14 laat zien dat de meeste afnemers pakketbezorging gescheiden inkopen van de 
postbezorging.  
 

 
Vraag 12: Heeft u van een postvervoerder wel eens een aanbod gekregen om postdiensten en 
pakketdiensten af te nemen in een totaalpakket? 
 

 
Figuur 15. Totaalpakket post- en pakketbezorging (N=2743) 

 

64% van de zakelijke afnemers geven aan dat zij geen aanbod hebben gekregen om postdiensten en 
pakketdiensten in een totaalpakket af te nemen.  
 

Vraag 13: Biedt een postvervoerder voordeel als uw organisatie postdiensten en pakketdiensten 
gezamenlijk afneemt? 
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Figuur 16. Korting op totaalpakket post- en pakketbezorging (N= 2719) 
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iii. Ongeadresseerd drukwerk  
 
Vraag 14: Verstuurt u ongeadresseerd drukwerk? 
 

De ACM heeft de zakelijke afnemers van post ook gevraagd of zij ongeadresseerd drukwerk 
versturen. Onderstaande figuur  maakt duidelijk dat circa 6% van de respondenten naast post ook 
ongeadresseerd drukwerk verstuurt. 

 
Figuur 17. Ongeadresseerd drukwerk (N=4183) 

 
Vraag 15: Via welk bedrijf verstuurt uw organisatie ongeadresseerd drukwerk? 
 

 
Figuur 18. Welke vervoerder ongeadresseerd drukwerk (N = 235; aantal keer gekozen = 352) 
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Vraag 16: Koopt u postdiensten en ongeadresseerd drukwerk gezamenlijk of gescheiden in? 

 

 
Figuur 19. Inkoop ongeadresseerd drukwerk (N = 235) 

 

 
Vraag 17: Heeft u van een postvervoerder wel eens een aanbod gekregen om postdiensten en 
ongeadresseerd drukwerk af te nemen in een totaalpakket? 
 

 
Figuur 20. Aanbod totaalpakket (N = 235) 
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Vraag 18: Biedt een postvervoerder voordeel als uw organisatie postdiensten en ongeadresseerd 
drukwerk gezamenlijk afneemt? 

 

 
Figuur 21. Korting op totaalpakket (N=233; aantal keer gekozen = 237) 
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Deel C. Gevolgen van de concentratie 
 

i. Verwachte gevolgen voor de prijs van postdiensten  
 
Vraag 19:  Geef aan welke gevolgen u verwacht voor de algemene ontwikkeling van de prijs voor 
het versturen van post in de komende 3 jaar… 
a. indien de overname van Sandd door PostNL niet zou plaatsvinden. 
b. indien de overname van Sandd door PostNL wel zou plaatsvinden. 
  
 

 
 

 

 
 

 

 
 
 
In figuur 22 is te zien dat 6+11=17% meer respondenten een sterke tot zeer sterke prijsstijging 
verwachten als gevolg van de overname, terwijl 4% meer respondenten een prijsdaling verwacht als 
gevolg van de overname. 
 

ii. Verwachte gevolgen voor de kwaliteit van postdiensten 
 
Vraag 20: Geef aan welke gevolgen u verwacht voor de algemene ontwikkeling van de kwaliteit 
van de postdienstverlening in de komende 3 jaar... 
a. indien de overname van Sandd door PostNL niet zou plaatsvinden. 
b. indien de overname van Sandd door PostNL wel zou plaatsvinden. 

1% 1% 
6% 

29% 
34% 

12% 

5% 

12% 

1% 2% 

9% 
14% 

28% 

18% 16% 
12% 

Geef aan welke gevolgen u verwacht voor de algemene 
ontwikkeling van de prijs voor het versturen van post in de 

komende 3 jaar   

Indien de overname van Sandd door PostNL niet zou plaatsvinden

Indien de overname van Sandd door PostNL wel zou plaatsvinden

Figuur 22. Gevolgen prijs (N = 3037) 
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In figuur 23 is te zien dat de meningen verdeeld zijn of de kwaliteit als gevolg van de overname vooruit 
of achteruit gaat. 
 

iii. Verwachte gevolgen voor de innovatie op postdiensten 
 
Vraag 21 Geef aan welke gevolgen u verwacht voor de algemene ontwikkeling op het gebied van 
innovatie van postdiensten in de komende 3 jaar... 
a. indien de overname van Sandd door PostNL niet zou plaatsvinden. 
b. indien de overname van Sandd door PostNL wel zou plaatsvinden. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figuur 23. Gevolgen kwaliteit (N = 3025) 
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In figuur 24 is te zien dat de meningen verdeeld zijn of er meer of minder innovatie is als gevolg van de 
overname. 
 

iv. Antwoorden op de open vraag  
 
Vraag 22: Is er nog iets anders dat u zou willen melden inzake de overname van Sandd door 
PostNL? 
 
De antwoorden op de open vraag zijn gecodeerd en in onderstaande figuur weergegeven. Codering is 
gedaan op basis van 4 punten: 1 (positief), 2(negatief), 3(onverschillig/maakt niet echt uit) en 4(weet ik 
niet/onduidelijke mening).  
 
 
 
 
 
 

Figuur 24. Gevolgen innovatie (N = 3015) 
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Figuur 25a. Codering open  vraag (N= 977) 

De opmerkingen van de klant bij vraag 22 zijn ingeschaald in vier categorieën, te weten positief, negatief, 
onverschillig en opmerkingen waar niet een duidelijke mening naar voren kwam. Opmerkingen waar 
duidelijk een positieve mening omtrent de overname naar voren kwam, zijn gemarkeerd als positief. 
Voorbeelden hiervan zijn “goede zet, privatisering heeft gefaald”, “overname is aan te bevelen”  en “ik denk 
dat de postbezorging overzichtelijker wordt “.  
 
Opmerkingen waarin negatief werd gesproken over de overname, zijn bijvoorbeeld “er ontstaat een te grote 
partij”. “Prijsvoordeel van Sandd gaat mijns inziens verdwijnen”, “we maken ons zorgen over de posttarieven 
bij overname” en “gevaar van monopolie ligt op de loer”.  
 
Sommige klanten gaven aan dat de overname voor hen niks uitmaakt, bijvoorbeeld: “maakt niets uit, als de 
post maar goed wordt verzonden”. Uit een aantal opmerkingen bleek niet echt een duidelijke mening, 
bijvoorbeeld “postbezorging is een overheidstaak” en “we hopen op gemotiveerde medewerkers”. 
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Figuur 25b. Codering open vraag (N = 977) 

 
Figuur 25b geeft aan dat 49% van de respondenten die het open invulveld hebben ingevuld negatief 
tegen de overname staan, terwijl 16% positief is. 
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Hoofdstuk 3. Appendix 

Vragenlijst zakelijke afnemers van PostNL en Sandd 
 
PostNL heeft bij de Autoriteit Consument en Markt (ACM) een vergunning aangevraagd voor de 
overname van Sandd. 
 
De ACM beoordeelt wat de gevolgen van deze overname zijn voor de ontwikkelingen van prijzen, 
kwaliteit en innovatie in de (zakelijke) postmarkt. 
 
De ACM kijkt onder andere of zakelijke klanten van PostNL en Sandd na de overname voldoende 
keuzemogelijkheden hebben om post te versturen. 
 
Deze vragenlijst bestaat uit drie onderdelen: 

 In onderdeel A legt de ACM u een aantal vragen voor die gaan over het fysiek en/of digitaal 
versturen van post en welke overwegingen daaraan ten grondslag liggen. 

 Onderdeel B gaat over de keuze voor een postvervoerder. 
 In onderdeel C vraagt de ACM naar uw verwachting voor de ontwikkeling van prijzen, kwaliteit 

en innovatie in de postmarkt. 
 
Bij voorkeur vult u deze vragenlijst in op een PC / laptop omdat niet alle elementen werken op 
een smartphone. 
 
Bij sommige begrippen staat een informatiesymbool. Wanneer u daarover met uw muis beweegt, 
verschijnt een korte toelichting. 
 
U heeft de mogelijkheid om uw antwoorden tussentijds te wijzigen en de vragenlijst te onderbreken om 
op een later moment definitief in te vullen. 
 
Uw e-mailadres wordt gekoppeld aan de door u gegeven antwoorden in de vragenlijst. Dit 
persoonsgegeven zal alleen voor de huidige vragenlijst gebruikt worden. 
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i. Onderdeel A. Fysiek en digitaal versturen van post 
 
Vraag 1 
Hoe verstuurt uw organisatie post? 
 
Met post bedoelt de ACM alle verzendstukken die door de brievenbus passen, waaronder 

transactiepost , Direct Mail , magazines en periodieken , en alle vormen van overige 

(brieven)post . 
  
1.  

Alleen partijenpost  

2.  Alleen losse post / postzegelpost / frankeermachinepost 

3.  Zowel partijenpost als losse post / postzegelpost / frankeermachinepost 
 

 
 
 
 
 
 
 

* Transactiepost: Schriftelijke communicatie met betrekking tot de afwikkeling van een transactie 
(een overeenkomst van zakelijke aard). Dit zijn bijvoorbeeld facturen/nota’s/rekeningen, 
salarisstroken, bankrekening-/creditcardafschriften, verzekeringspolissen, belastingaanslagen, 
(uniforme) pensioenoverzichten en communicatie omtrent (af)lopende abonnementen. 
 
* Direct Mail: Partijenpost waarvan de inhoud – op de adressering na – identiek is. Dit betreft veelal 
reclamepost, bijvoorbeeld catalogi, brochures, kalenders en verkoopmailings. 
 
* Magazines en periodieken: Bijvoorbeeld publiekstijdschriften, opiniebladen, nieuwsbladen en tv-
gidsen. 
 
* Overige post: Bijvoorbeeld aangetekende stukken en brievenbuspakjes (een pakje dat in de 
brievenbus past en waarvoor niet aangebeld hoeft te worden voor de bezorging) of andere post die 
niet door bovenstaande categorieën wordt omvat, maar geen pakketten en express-
/koeriersdiensten. 
 

 
Vraag 2 
Verstuurt uw organisatie post ook digitaal? 
  
1.  Alleen fysiek 

2.  Zowel fysiek als digitaal 

 
Vraag 3 
Hoeveel poststukken heeft uw organisatie fysiek verstuurd in 2018? 
 
1.  < 100.000 

2.  100.000 – 2.500.000 

3.  > 2.500.000 

4.  Weet ik niet / zeg ik liever niet 

 
Vraag 4 

transactiepost

https://www.vragenlijst.centerdata.nl/qst11_designer/export/html_codebook/477
https://www.vragenlijst.centerdata.nl/qst11_designer/export/html_codebook/477
https://www.vragenlijst.centerdata.nl/qst11_designer/export/html_codebook/477
https://www.vragenlijst.centerdata.nl/qst11_designer/export/html_codebook/477
https://www.vragenlijst.centerdata.nl/qst11_designer/export/html_codebook/477
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Welke factoren spelen een rol bij de keuze om post digitaal te verzenden? 
 
Meerdere antwoorden mogelijk 
  
1.  Mijn klanten wensen steeds minder per post te communiceren 

2.  Digitale verzending is sneller 

3.  (Nieuwe) ICT-mogelijkheden binnen de organisatie maken digitale verzending gemakkelijker 

4.  Digitale verzending levert een kostenbesparing op ten opzichte van fysieke post 

5.  
De attentiewaarde  van digitale verzending is goed genoeg 

6.  
De conversiewaarde  van digitale verzending is goed genoeg 

7.  Digitale verzending is voldoende veilig geworden 

8.  Anders, namelijk: 

9.  Weet ik niet 
 
* Attentiewaarde: Met attentiewaarde wordt bedoeld de mate waarin de communicatiewijze erin 
slaagt de aandacht te trekken. 
 
* Conversiewaarde: Met conversiewaarde wordt bedoeld de mate waarin de klant een actie 
onderneemt op de communicatie of de boodschap. 
 
 

 
Vraag 5 
Geef het belang van de aangevinkte antwoorden aan door 100 punten te verdelen over de 
aangevinkte antwoorden. 
 : 
Vraag 5_1 Mijn klanten wensen steeds minder per post te communiceren 
Vraag 5_2 Digitale verzending is sneller 
Vraag 5_3 (Nieuwe) ICT-mogelijkheden binnen de organisatie maken digitale verzending  
gemakkelijker 
Vraag 5_4 Digitale verzending levert een kostenbesparing op ten opzichte van fysieke post 

Vraag 5_5 De attentiewaarde  van digitale verzending is goed genoeg 

Vraag 5_6 De conversiewaarde  van digitale verzending is goed genoeg 
Vraag 5_7 Digitale verzending is voldoende veilig geworden 
Vraag 5_8 Anders 
 

 
Vraag 6 
Welke factoren spelen een rol bij de keuze om post fysiek te verzenden? 
 
Meerdere antwoorden mogelijk 
 
1.  Mijn klanten willen per post blijven communiceren 

2.  Digitale verzending is geen mogelijkheid voor (bepaalde) fysieke post 

https://www.vragenlijst.centerdata.nl/qst11_designer/export/html_codebook/477
https://www.vragenlijst.centerdata.nl/qst11_designer/export/html_codebook/477
https://www.vragenlijst.centerdata.nl/qst11_designer/export/html_codebook/477
https://www.vragenlijst.centerdata.nl/qst11_designer/export/html_codebook/477
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3.  Verzending per post is betrouwbaar 

4.  ICT-mogelijkheden binnen de organisatie zijn beperkt 

5.  Digitale verzending levert een beperkte kostenbesparing op ten opzichte van fysieke post 

6.  Verdere digitalisering vergt grote en/of complexe ICT-investeringen 

7.  
De attentiewaarde  van digitale verzending is te laag 

8.  
De conversiewaarde  van digitale verzending is te laag 

9.  Digitale verzending is minder betrouwbaar en/of minder veilig 

10.  Anders, namelijk: 

11.  Weet ik niet 

 
Vraag 7 
Geef het belang van de aangevinkte antwoorden aan door 100 punten te verdelen over de 
aangevinkte antwoorden. 
  
Vraag 7_1 Mijn klanten willen per post blijven communiceren 
Vraag 7_2 Digitale verzending is geen mogelijkheid voor (bepaalde) fysieke post 
Vraag 7_3 Verzending per post is betrouwbaar 
Vraag 7_4 ICT-mogelijkheden binnen de organisatie zijn beperkt 
Vraag 7_5 Digitale verzending levert een beperkte kostenbesparing op ten opzichte van fysieke post 
Vraag 7_6 Verdere digitalisering vergt grote en/of complexe ICT-investeringen 

Vraag 7_7 De attentiewaarde  van digitale verzending is te laag 

Vraag 7_8 De conversiewaarde  van digitale verzending is te laag 
Vraag 7_9 Digitale verzending is minder betrouwbaar en/of minder veilig 
Vraag 7_10 Anders 

 
ii. Onderdeel B. Keuze van leverancier van post- en pakketdiensten 

 
Binnenlandse geadresseerde post 
Vraag 8a 
 Via welke postvervoerder(s) verstuurt u op dit moment uw binnenlandse post? 
Meerdere antwoorden mogelijk 
  
1.  PostNL 

2.  Sandd 

3.  Intrapost 

4.  Cycloon 

5.  Skynet / Falk Post 

6.  RM Netherlands 

7.  Businesspost 

8.  Andere postvervoerder, namelijk: 

 
Vraag 8b_PostNL 

https://www.vragenlijst.centerdata.nl/qst11_designer/export/html_codebook/477
https://www.vragenlijst.centerdata.nl/qst11_designer/export/html_codebook/477
https://www.vragenlijst.centerdata.nl/qst11_designer/export/html_codebook/477
https://www.vragenlijst.centerdata.nl/qst11_designer/export/html_codebook/477
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Op basis van welke factoren heeft u gekozen voor PostNL? 
Meerdere antwoorden mogelijk 
  
1.  Prijs 

2.  Overkomstduur 

3.  Overkomstzekerheid 

4.  Klantenservice / klantvriendelijkheid 

5.  Aantal bezorgmomenten per week 

6.  Keuze bezorgdagen per week 

7.  Grootte van het bezorgnetwerk / netwerkdekking 

8.  Wijze van aanleveren van post (gesorteerd/ongesorteerd) 

9.  Tijdstip van aanleveren van post 

10.  Retourservice 

11.  Duurzaamheid 

12.  Aanbod van prepostale diensten, zoals printen en envelopperen 

13.  Anders, namelijk: 

 
Vraag 8b_Sandd 
Op basis van welke factoren heeft u gekozen voor Sandd? 
Meerdere antwoorden mogelijk 
  
1.  Prijs 

2.  Overkomstduur 

3.  Overkomstzekerheid 

4.  Klantenservice / klantvriendelijkheid 

5.  Aantal bezorgmomenten per week 

6.  Keuze bezorgdagen per week 

7.  Grootte van het bezorgnetwerk / netwerkdekking 

8.  Wijze van aanleveren van post (gesorteerd/ongesorteerd) 

9.  Tijdstip van aanleveren van post 

10.  Retourservice 

11.  Duurzaamheid 

12.  Aanbod van prepostale diensten, zoals printen en envelopperen 

13.  Anders, namelijk: 

 
Vraag 8b_Intrapost 
Op basis van welke factoren heeft u gekozen voor Intrapost? 
Meerdere antwoorden mogelijk 
  
1.  Prijs 

2.  Overkomstduur 

3.  Overkomstzekerheid 
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4.  Klantenservice / klantvriendelijkheid 

5.  Aantal bezorgmomenten per week 

6.  Keuze bezorgdagen per week 

7.  Grootte van het bezorgnetwerk / netwerkdekking 

8.  Wijze van aanleveren van post (gesorteerd/ongesorteerd) 

9.  Tijdstip van aanleveren van post 

10.  Retourservice 

11.  Duurzaamheid 

12.  Aanbod van prepostale diensten, zoals printen en envelopperen 

13.  Anders, namelijk: 

 
Vraag 8b_Cycloon 
Op basis van welke factoren heeft u gekozen voor Cycloon? 
Meerdere antwoorden mogelijk 
 
1.  Prijs 

2.  Overkomstduur 

3.  Overkomstzekerheid 

4.  Klantenservice / klantvriendelijkheid 

5.  Aantal bezorgmomenten per week 

6.  Keuze bezorgdagen per week 

7.  Grootte van het bezorgnetwerk / netwerkdekking 

8.  Wijze van aanleveren van post (gesorteerd/ongesorteerd) 

9.  Tijdstip van aanleveren van post 

10.  Retourservice 

11.  Duurzaamheid 

12.  Aanbod van prepostale diensten, zoals printen en envelopperen 

13.  Anders, namelijk: 

 
Vraag 8b_Skynet 
Op basis van welke factoren heeft u gekozen voor Skynet / Falk Post? 
Meerdere antwoorden mogelijk 
  
1.  Prijs 

2.  Overkomstduur 

3.  Overkomstzekerheid 

4.  Klantenservice / klantvriendelijkheid 

5.  Aantal bezorgmomenten per week 

6.  Keuze bezorgdagen per week 

7.  Grootte van het bezorgnetwerk / netwerkdekking 

8.  Wijze van aanleveren van post (gesorteerd/ongesorteerd) 

9.  Tijdstip van aanleveren van post 
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10.  Retourservice 

11.  Duurzaamheid 

12.  Aanbod van prepostale diensten, zoals printen en envelopperen 

13.  Anders, namelijk: 

 
Vraag 8b_RM 
Op basis van welke factoren heeft u gekozen voor RM Netherlands? 
Meerdere antwoorden mogelijk 
  
1.  Prijs 

2.  Overkomstduur 

3.  Overkomstzekerheid 

4.  Klantenservice / klantvriendelijkheid 

5.  Aantal bezorgmomenten per week 

6.  Keuze bezorgdagen per week 

7.  Grootte van het bezorgnetwerk / netwerkdekking 

8.  Wijze van aanleveren van post (gesorteerd/ongesorteerd) 

9.  Tijdstip van aanleveren van post 

10.  Retourservice 

11.  Duurzaamheid 

12.  Aanbod van prepostale diensten, zoals printen en envelopperen 

13.  Anders, namelijk: 

 
Vraag 8b_Businesspost 
Op basis van welke factoren heeft u gekozen voor Businesspost? 
Meerdere antwoorden mogelijk 
  
1.  Prijs 

2.  Overkomstduur 

3.  Overkomstzekerheid 

4.  Klantenservice / klantvriendelijkheid 

5.  Aantal bezorgmomenten per week 

6.  Keuze bezorgdagen per week 

7.  Grootte van het bezorgnetwerk / netwerkdekking 

8.  Wijze van aanleveren van post (gesorteerd/ongesorteerd) 

9.  Tijdstip van aanleveren van post 

10.  Retourservice 

11.  Duurzaamheid 

12.  Aanbod van prepostale diensten, zoals printen en envelopperen 

13.  Anders, namelijk: 

 
Vraag 8b_anders 
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Op basis van welke factoren heeft u gekozen voor anders? 
Meerdere antwoorden mogelijk 
  
1.  Prijs 

2.  Overkomstduur 

3.  Overkomstzekerheid 

4.  Klantenservice / klantvriendelijkheid 

5.  Aantal bezorgmomenten per week 

6.  Keuze bezorgdagen per week 

7.  Grootte van het bezorgnetwerk / netwerkdekking 

8.  Wijze van aanleveren van post (gesorteerd/ongesorteerd) 

9.  Tijdstip van aanleveren van post 

10.  Retourservice 

11.  Duurzaamheid 

12.  Aanbod van prepostale diensten, zoals printen en envelopperen 

13.  Anders, namelijk: 

 
Vraag 9 
Pakketten 

Verstuurt u pakketten ? 
  
1.  Ja 

2.  Nee 
 

 
 

* Pakketten: Een pakket is een poststuk met een maximum gewicht van 31,5 kg dat niet door de 
brievenbus past en waarvoor aangebeld moet worden voor de bezorging, hieronder vallen geen 
brievenbuspakjes die wel door de brievenbus passen. 

 
Vraag 10 
Via welke pakketvervoerder(s) verstuurt u op dit moment uw pakketten? 
Meerdere antwoorden mogelijk 
  
1.  PostNL 

2.  Sandd 

3.  DHL 

4.  DPD 

5.  GLS 

6.  UPS 

7.  TNT 

8.  Andere pakketvervoerder, namelijk: 

 
Vraag 11 
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Koopt u postdiensten en pakketdiensten gezamenlijk  of gescheiden  in? 
 
1.  Gezamenlijk 

2.  Gescheiden 

 
 

 
* Gezamenlijk: Met gezamenlijk wordt bedoeld dat er één offertetraject, aanbesteding of 
onderhandeling is waar zowel de inkoop van post- als pakketdiensten onderdeel van is.  
 
* Gescheiden: Met gescheiden wordt bedoeld dat er aparte offertetrajecten, aanbestedingen of 
onderhandelingen zijn voor de inkoop van postdiensten en pakketdiensten. 

 
Vraag 12 
Heeft u van een postvervoerder wel eens een aanbod gekregen om postdiensten en pakketdiensten af 
te nemen in een totaalpakket? 
 
1.  Ja 

2.  Nee 

 
Vraag 13 
Biedt een postvervoerder voordeel als uw organisatie postdiensten en pakketdiensten gezamenlijk 
afneemt? 
Meerdere antwoorden mogelijk 
  
1.  Ja, in de vorm van korting op de prijs 

2.  Ja, in de vorm van andere voordelen, namelijk: 

3.  Nee 

4.  Weet ik niet / niet van toepassing 

 
Vraag 14 
Ongeadresseerd drukwerk 

Verstuurt u ongeadresseerd drukwerk ? 
 
1.  Ja 

2.  Nee 
 

 
  

* Ongeadresseerd drukwerk: Onder ongeadresseerd drukwerk wordt verstaan: poststukken die door 
de brievenbus passen zonder adres, zoals folders en huis-aan-huisbladen. 

 
Vraag 15 
Via welk bedrijf verstuurt uw organisatie ongeadresseerd drukwerk? 
Meerdere antwoorden mogelijk 
 
1.  PostNL 

2.  Sandd 

https://www.vragenlijst.centerdata.nl/qst11_designer/export/html_codebook/477
https://www.vragenlijst.centerdata.nl/qst11_designer/export/html_codebook/477
https://www.vragenlijst.centerdata.nl/qst11_designer/export/html_codebook/477


Autoriteit Consument & Markt Openbaar 
Zaaknr. ACM/19/035460  Documentnr. ACM/UIT/518276 
 
 

 

56/59 

3.  Spotta 

4.  Netwerk VSP 

5.  Axender 

6.  Via een ander bedrijf, namelijk: 

 
Vraag 16 

Koopt u postdiensten en ongeadresseerd drukwerk gezamenlijk  of gescheiden  in? 
 
1.  Gezamenlijk 

2.  Gescheiden 

 
Vraag 17 
Heeft u van een postvervoerder wel eens een aanbod gekregen om postdiensten en ongeadresseerd 
drukwerk af te nemen in een totaalpakket? 
  
1.  Ja 

2.  Nee 

 
Vraag 18 
Biedt een postvervoerder voordeel als uw organisatie postdiensten en ongeadresseerd drukwerk 
gezamenlijk afneemt? 
Meerdere antwoorden mogelijk 
1.  Ja, in de vorm van korting op de prijs 

2.  Ja, in de vorm van andere voordelen, namelijk: 

3.  Nee 

4.  Weet ik niet / niet van toepassing 

 
 

iii. Onderdeel C: Prijs, kwaliteit en innovatie van postdiensten 
Dit onderdeel van de vragenlijst heeft als doel om de ACM inzicht te geven in de marktontwikkelingen 
op het gebied van prijzen, kwaliteit en innovatie van postvervoer. 
  

 
Vraag 19 
Prijs van postdiensten 
Geef aan welke gevolgen u verwacht voor de algemene ontwikkeling van de prijs voor het versturen 
van post in de komende 3 jaar... 
 
Vraag 19_1 ...indien de overname van Sandd door PostNL niet zou plaatsvinden. 
Vraag 19_2 ...indien de overname van Sandd door PostNL wel zou plaatsvinden. 
1.  Zeer sterke prijsdaling 

2.  Sterke prijsdaling 

3.  Prijsdaling 

4.  Geen verandering 
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5.  Prijsstijging 

6.  Sterke prijsstijging 

7.  Zeer sterke prijsstijging 

8.  Geen mening 

 
Vraag 20 
Kwaliteit van de postdienstverlening 
Geef aan welke gevolgen u verwacht voor de algemene ontwikkeling van de kwaliteit van de 
postdienstverlening in de komende 3 jaar... 
  
Vraag 20_1 ...indien de overname van Sandd door PostNL niet zou plaatsvinden. 
Vraag 20_2 ...indien de overname van Sandd door PostNL wel zou plaatsvinden. 
1.  Zeer sterke vermindering van kwaliteit 

2.  Sterke vermindering van kwaliteit 

3.  Vermindering van kwaliteit 

4.  Geen verandering 

5.  Stijging kwaliteit 

6.  Sterke stijging kwaliteit 

7.  Zeer sterke stijging kwaliteit 

8.  Geen mening 

 
Vraag 21 
Innovatie van postdiensten 

Geef aan welke gevolgen u verwacht voor de algemene ontwikkeling op het gebied van innovatie  
van postdiensten in de komende 3 jaar... 
  
Vraag 21_1 ...indien de overname van Sandd door PostNL niet zou plaatsvinden. 
Vraag 21_2 ...indien de overname van Sandd door PostNL wel zou plaatsvinden. 
1.  Zeer sterke vermindering van innovatie 

2.  Sterke vermindering van innovatie 

3.  Vermindering van innovatie 

4.  Geen verandering 

5.  Stijging innovatie 

6.  Sterke stijging innovatie 

7.  Zeer sterke stijging innovatie 

8.  Geen mening 
 
* Innovatie: Met innovatie wordt bedoeld: nieuwe manieren om post of pakketten te versturen, of 
innovaties in de dienstverlening. 
 

 
Vraag 22 
Is er nog iets anders dat u zou willen melden inzake de overname van Sandd door PostNL? 
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Vraag 23 
Mogen wij contact met u opnemen voor het stellen van eventuele vervolgvragen? 
  
1.  Ja 

2.  Nee 

 
Vraag 24 
U heeft aangegeven dat we contact met u mogen opnemen voor het stellen van vervolgvragen. De 
ACM zal een aantal respondenten selecteren. Vul hieronder uw contactgegevens in. 
  
Vraag 24_1 Naam: 
Vraag 24_2 Organisatie: 
Vraag 24_3 Email: 
Vraag 24_4 Bevestig e-mail: 
Vraag 24_5 Telefoonnummer: 

 
Verstuur 
Wij bedanken u vriendelijk voor de deelname aan deze vragenlijst. 
Klik op "Vragenlijst verzenden" om de vragenlijst definitief te versturen.  
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	Hoofdstuk 1. Inleiding 
	Introductie  
	Op 1 april 2019 heeft de Autoriteit Consument & Markt (hierna: ACM) het besluit genomen dat een vergunning is vereist voor de voorgenomen concentratie PostNL/Sandd. PostNL heeft vervolgens bij de ACM de benodigde vergunning aangevraagd. Onderdeel van de beoordeling van de ACM is het onderzoek naar de gevolgen van de voorgenomen concentratie op de concurrentie in de (zakelijke) postmarkt. De ACM vindt het daarbij belangrijk dat zakelijke klanten van PostNL en Sandd na de overname nog voldoende keuzemogelijkh
	 
	Het doel van de enquête is om inzicht te verkrijgen in de door afnemers verwachte gevolgen van de voorgenomen concentratie. De resultaten zijn gebruikt voor de onderbouwing van de marktafbakening van post, de horizontale gevolgen op de markt voor zakelijke partijenpost en de beoordeling van de niet-horizontale gevolgen van de voorgenomen concentratie. In dit rapport presenteert de ACM de onderzoeksresultaten. Tevens wordt een toelichting gegeven op de onderzoeksvragen, de gekozen onderzoeksmethoden, en de r
	Onderzoeksvragen 
	De enquête is opgebouwd aan de hand van drie onderzoeksvragen: 
	A. Welke overwegingen liggen ten grondslag aan het fysiek en/of digitaal versturen van post? 
	A. Welke overwegingen liggen ten grondslag aan het fysiek en/of digitaal versturen van post? 
	A. Welke overwegingen liggen ten grondslag aan het fysiek en/of digitaal versturen van post? 

	B. Welke factoren spelen een rol bij de keuze voor een postvervoerder? 
	B. Welke factoren spelen een rol bij de keuze voor een postvervoerder? 

	C. Wat zijn de verwachte gevolgen van de voorgenomen concentratie op de ontwikkeling van prijzen, kwaliteit en innovatie in de postmarkt? 
	C. Wat zijn de verwachte gevolgen van de voorgenomen concentratie op de ontwikkeling van prijzen, kwaliteit en innovatie in de postmarkt? 


	 
	In onderdeel A zijn vragen gesteld over of zakelijke afnemers post fysiek en/of digitaal versturen en wat de redenen daarvoor zijn. Onderdeel B ziet op de onderliggende factoren waarom zakelijke afnemers ervoor kiezen hun post door een bepaalde postvervoer te laten bezorgen. In onderdeel C zijn ten slotte een aantal vragen gesteld over de verwachting van zakelijke afnemers ten aanzien van de ontwikkeling van prijzen, kwaliteit en innovatie in de postmarkt. 
	Methode van onderzoek 
	De ACM heeft PostNL en Sandd gevraagd om hun volledige klantenbestand van verzenders van zakelijke brievenpost aan te leveren.1 Daarbij is specifiek gevraagd om de naam van de onderneming, de naam van de contactpersoon, het e-mailadres, het telefoonnummer en de gerealiseerde omzet en volumes van zakelijke brievenpost voor de jaren 2016, 2017 en 2018 te vermelden.  
	1 Brief van 26 april 2019 met kenmerk ACM/UIT/510995.  
	1 Brief van 26 april 2019 met kenmerk ACM/UIT/510995.  
	2 Het totale aangeleverde klantenbestand van PostNL en Sandd bevat 40.487 klanten; met de verwijdering van inactieve klanten (zoals aangegeven door PostNL) en klanten met een leeg of missend emailadres komt het totale aantal op 35.817. 

	 
	ACM heeft daarmee voor haar onderzoek de beschikking gekregen over een lijst met contactgegevens van 35.817 zakelijke afnemers van PostNL en Sandd.2 De uitvoering van de enquête is gedaan door onderzoeksbureau CentERdata. De ACM heeft de vragenlijst opgesteld en heeft de analyse van de data uitgevoerd. CentERdata heeft een onderzoekstechnische check van de vragenlijst gedaan. Zij heeft deze geprogrammeerd, getest en gehost en gezorgd voor de oplevering van de data. De ACM heeft de resultaten van CentERdata 
	 
	Er is gekozen voor een web-based enquête. De respondenten zijn daarvoor per e-mail benaderd. De e-mailadressen zijn via een beveiligde omgeving aan CentERdata verstrekt. De enquête is verstuurd op 11 juni 2019 en heeft uitgestaan tot 20 juni 2019. Tussentijds is twee maal een reminder gestuurd.  
	  
	CentERdata heeft per respondent een unieke link gecreëerd waarin een persoonlijke wachtwoord verwerkt is. Door op de link te klikken, krijgt de respondent direct toegang tot de vragenlijst. Eveneens is per respondent een ID toegekend, waardoor het na invullen van de enquête mogelijk was voor de ACM om contact op te nemen voor het stellen van vervolgvragen.  
	Respons en representativiteit 
	Respons: 
	De enquête is naar alle 33.613 unieke emailadressen in het klantenbestand verstuurd. 3 In totaal zijn er 4637 respondenten die ten minste vraag 1 beantwoord hebben. Daarvan zijn 4073 respondenten tot de laatste vraag (vraag 23) gekomen. Het responspercentage is zodoende 14% (tenminste 1 vraag ingevuld) / 12% (alle vragen ingevuld).  
	3 Wanneer een emailadres in het klantenbestand meer dan één keer voorkomt (bijvoorbeeld doordat zowel PostNL en Sandd allebei een bepaalde organisatie als klant hebben, of wanneer voor verschillende organisatie-onderdelen of organisaties hetzelfde emailadres als contactpersoon was aangeleverd), is de enquête eenmaal verstuurd naar dit emailadres. 
	3 Wanneer een emailadres in het klantenbestand meer dan één keer voorkomt (bijvoorbeeld doordat zowel PostNL en Sandd allebei een bepaalde organisatie als klant hebben, of wanneer voor verschillende organisatie-onderdelen of organisaties hetzelfde emailadres als contactpersoon was aangeleverd), is de enquête eenmaal verstuurd naar dit emailadres. 

	 
	Representativiteit:  
	Door het volledige klantenbestand van PostNL en Sandd op te vragen, zijn in de opzet van het onderzoek geen klanten uitgesloten van deelname. Voor een representatief beeld is het van belang dat er een goede verdeling is van de klanten en de hoeveelheid post die zij verzenden.  Daarom is er een onderscheid gemaakt tussen drie groepen van zakelijke verzenders:  
	- Klein-zakelijke verzenders (< 100.000 fysieke poststukken in 2018) 
	- Klein-zakelijke verzenders (< 100.000 fysieke poststukken in 2018) 
	- Klein-zakelijke verzenders (< 100.000 fysieke poststukken in 2018) 

	- Midden-zakelijke verzenders (100.000 – 2.500.000 poststukken in 2018) 
	- Midden-zakelijke verzenders (100.000 – 2.500.000 poststukken in 2018) 

	- Grootzakelijke verzenders (> 2.500.000 poststukken in 2018) 
	- Grootzakelijke verzenders (> 2.500.000 poststukken in 2018) 


	 
	De verdeling van deze respondenten is weergegeven in onderstaande tabel. De frequentie is op basis van de antwoorden gegeven door respondenten op de vraag: hoeveel poststukken heeft uw organisatie fysiek verstuurd in 2018? Daaruit blijkt dat de kleine groep grootzakelijke verzenders 82,1% van het totale volume verzenden.  
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	Frequentie (jaar 2018) 
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	Volumes (jaar 2018) 
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	Groep 1: Kleinzakelijk 
	Groep 1: Kleinzakelijk 
	Groep 1: Kleinzakelijk 

	3405 (74,2%) 
	3405 (74,2%) 

	14773632 (2,1%) 
	14773632 (2,1%) 

	Span

	Groep 2: Middenzakelijk 
	Groep 2: Middenzakelijk 
	Groep 2: Middenzakelijk 

	466 (10,2%) 
	466 (10,2%) 

	83742811 (12%) 
	83742811 (12%) 

	Span

	Groep 3: Grootzakelijk 
	Groep 3: Grootzakelijk 
	Groep 3: Grootzakelijk 

	125 (2,7%) 
	125 (2,7%) 

	571117742 (82,1%) 
	571117742 (82,1%) 

	Span

	Weet ik niet/zeg ik liever niet 
	Weet ik niet/zeg ik liever niet 
	Weet ik niet/zeg ik liever niet 

	591 (12,9%) 
	591 (12,9%) 

	26231722 (3,8%) 
	26231722 (3,8%) 

	Span

	Totaal 
	Totaal 
	Totaal 

	4587 (100%) 
	4587 (100%) 

	695865907 (100%) 
	695865907 (100%) 

	Span


	Tabel 1. Verdeling respondenten 
	Vergelijking data PostNL en Sandd: 
	Volume data van het klantenbestand van PostNL en Sandd is gelinkt aan de respondenten (op basis van e-mailadressen) en in totaal beschikbaar voor 3394 respondenten. Onderstaande tabel geeft een vergelijking met het aangegeven volume van respondenten zelf. Hiervoor zijn de volumes van de data van PostNL en Sandd gecategoriseerd in dezelfde volume groepen.  
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	Hoeveel poststukken heeft uw organisatie fysiek verstuurd in 2018? 
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	Hoeveel poststukken heeft uw organisatie fysiek verstuurd in 2018? 
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	430 
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	3 

	439 
	439 

	152 
	152 

	591 
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	Totaal 
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	3150 
	3150 

	171 
	171 
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	43 

	3364 
	3364 

	1223 
	1223 

	4587 
	4587 

	Span


	 
	Tabel 2. Vergelijking volume, op basis van aantal respondenten. 
	Uit deze vergelijking blijkt dat een klein deel van de respondenten van groep <100.000 volgens de data van PostNL en Sandd een groter volume heeft, namelijk 14 van de in totaal 2434 respondenten4. Voor groep 2 (volume tussen de 100.000 – 2.500.000 stuks) vallen 3 respondenten in een grotere volume groep5 en 259 respondenten6 in een kleinere volume groep. Binnen volume groep 3 (>2.500.000) behoren 687 respondenten tot een kleinere volumegroep volgens de data van PostNL en Sandd. Er blijkt dus een deel van de
	4 Respondenten waarvoor er data van PostNL en Sandd beschikbaar is. In totaal gaat het om 0,6%.  
	4 Respondenten waarvoor er data van PostNL en Sandd beschikbaar is. In totaal gaat het om 0,6%.  
	5 Weergeeft 0.8% van het totaal. 
	6 In een kleinere volume groep behoort volgens de data 67.1%. 
	7 Deze respondenten bestaan uit 41 en 27, verantwoordelijk voor 64,8%. 
	8 Berekend door 2581 te delen over het totaal van 2733.). 
	9 Waar de data van PostNL en/of Sandd bijvoorbeeld een bedrijf in verschillende klanten (verschillende locaties of afdelingen bijvoorbeeld) definieert, verwijst de respondent naar het volume van het gehele bedrijf. 

	 
	De kolom subtotaal geeft de uitkomsten weer waarvoor er volume data vanuit PostNL en Sandd beschikbaar is, in totaal gaat het om de data voor 3364 respondenten. Onbekende data is namelijk in de analyse niet gebruikt bij de vragen waarvoor een weging is toegepast.  Het grootste gedeelte van de respondenten behoort volgens de data wel tot dezelfde groep, het gaat hier om 2581 respondenten. In totaal zorgt dit ervoor dat de schatting van respondenten in 2581 van de 3364 respondenten waarvoor data beschikbaar i
	Mogelijke verklaringen voor de discrepantie tussen de schatting van respondenten in met name groep 2 en 3 met de data van PostNL en Sandd zijn: 
	- Respondenten hanteren een andere definitie van fysieke poststukken dan de data weergeeft. 
	- Respondenten hanteren een andere definitie van fysieke poststukken dan de data weergeeft. 
	- Respondenten hanteren een andere definitie van fysieke poststukken dan de data weergeeft. 

	- Respondenten overschatten het volume dat zij daadwerkelijk versturen. 
	- Respondenten overschatten het volume dat zij daadwerkelijk versturen. 

	- In de data van PostNL Sandd worden andere bedrijfsnamen gehanteerd dan respondenten zelf naar verwijzen9. 
	- In de data van PostNL Sandd worden andere bedrijfsnamen gehanteerd dan respondenten zelf naar verwijzen9. 


	- Respondenten versturen fysieke post op een manier buiten PostNL en Sandd om. 
	- Respondenten versturen fysieke post op een manier buiten PostNL en Sandd om. 
	- Respondenten versturen fysieke post op een manier buiten PostNL en Sandd om. 

	- In 41 gevallen zegt een respondent zelf meer dan 2.500.000 miljoen stuks te verzenden en is dit volgens de data minder dan 100.000 stuks. Dit is een groter verschil dan logisch verklaarbaar zou zijn op basis van de eerste 2 verklaringen. Voorbeelden hiervan zijn: 
	- In 41 gevallen zegt een respondent zelf meer dan 2.500.000 miljoen stuks te verzenden en is dit volgens de data minder dan 100.000 stuks. Dit is een groter verschil dan logisch verklaarbaar zou zijn op basis van de eerste 2 verklaringen. Voorbeelden hiervan zijn: 

	o Organisatie X heeft volgens de data een volume van 772 stuks en geven zelf aan tot volume groep 3 (volume van > 2.500.000) te behoren. 
	o Organisatie X heeft volgens de data een volume van 772 stuks en geven zelf aan tot volume groep 3 (volume van > 2.500.000) te behoren. 
	o Organisatie X heeft volgens de data een volume van 772 stuks en geven zelf aan tot volume groep 3 (volume van > 2.500.000) te behoren. 

	o Organisatie Y heeft een volume van 60 stuks op basis van volume data en geven zelf aan tot groep 2 (volume tussen de 100.00 – 2.500.000) te behoren. 
	o Organisatie Y heeft een volume van 60 stuks op basis van volume data en geven zelf aan tot groep 2 (volume tussen de 100.00 – 2.500.000) te behoren. 

	o Organisatie Z heeft een volume van 22 stuks en geven ook zelf aan tot groep 3 (volume van > 2.500.000) te behoren. ] 
	o Organisatie Z heeft een volume van 22 stuks en geven ook zelf aan tot groep 3 (volume van > 2.500.000) te behoren. ] 



	 
	Uit de vergelijking van volume data en antwoorden respondenten blijkt dat de antwoorden van respondenten hoger uitvallen dan de data. Naast dat respondenten mogelijk een overschatting hebben gemaakt, zijn de grotere verschillen op een andere manier verklaarbaar. De data van PostNL en Sandd is gekoppeld aan e-mailadressen, echter is er bij grotere afnemers de kans dat er meerdere contracten via verschillende contacten lopen en dus meerdere e-mailadressen bekend zijn. De enquête is ook hier naar gestuurd maar
	 
	Het samenvoegen van deze e-mailadressen is echter niet logisch aangezien deze veronderstelling niet voor iedere respondent van toepassing hoeft te zijn. Aangezien er geen overschatting vanuit de weging zal plaatsvinden in de analyse10 en er bij 76,7% van de respondenten geen verschil is, kan de data van PostNL en Sandd als robustness check worden gebruiken voor de antwoorden. Uit de analyse blijkt ook dat een toevoegen van een weging op basis van volume zelden tot andere inzichten heeft geleid.  
	10 Geen overschatting in de data en dus hebben er geen kleine afnemers een te grote invloed op de uitkomsten hebben gehad. 
	10 Geen overschatting in de data en dus hebben er geen kleine afnemers een te grote invloed op de uitkomsten hebben gehad. 

	 
	Ongewogen en gewogen resultaten: 
	Zakelijke verzenders van post verschillen dus sterk van omvang in het aantal poststukken dat zij verzenden. Voor de meeste vragen is daarom gekozen om de resultaten per vraag uit te splitsen naar de groepen klein-zakelijk (1), midden-zakelijk (2) en groot-zakelijk (3).  
	 
	Een verzender met meer volume heeft meer ervaring met het verzenden van post ten opzichte van verzenders met een relatief klein volume. Om deze relatieve waarde mee te nemen bij de resultaten, is ervoor gekozen om de resultaten zowel ongewogen als gewogen weer te geven. Bij de gewogen resultaten is gewogen met het gerealiseerde volume van een afnemer in 2018, waarbij het antwoord van elke respondent het gewicht krijgt toegekend van het volume dat deze respondent verstuurt.   
	Leeswijzer 
	Hieronder worden per onderdeel van de enquête de resultaten uiteengezet. Daarbij wordt de opzet van de enquête gevolgd. Onder A worden de vragen behandeld die zien op het fysiek en/of digitaal versturen van post. Onder B wordt ingegaan op de keuze van postvervoerder. Onder C worden de vragen gepresenteerd die betrekking hebben op de gevolgen voor prijzen, kwaliteit en innovatie.  
	  
	Hoofdstuk 2. Resultaten van de enquête 
	In dit hoofdstuk geeft de ACM de resultaten weer van de enquête, aan de hand van de drie onderdelen waaruit deze is opgebouwd. In deel A worden de resultaten weergegeven die zien op het fysiek en digitaal versturen van post. In deel B gaat het over de factoren die meespelen bij de keuze voor een verzender van post, pakketten en ongeadresseerd drukwerk. Deel C behandelt de verwachte gevolgen van de voorgenomen concentratie op het gebied van prijzen, kwaliteit en innovatie. Per onderdeel worden de resultaten 
	Deel A. Fysiek en digitaal versturen van post 
	 
	i. Wijze waarop post wordt verstuurd (los of in partijen) 
	 
	Vraag 1: Hoe verstuurt uw organisatie post?  
	 
	Als toelichting bij deze vraag werd aangegeven dat de ACM met post bedoeld alle verzendstukken die door de brievenbus passen, waaronder transactiepost11, Direct Mail12, magazines en periodieken13, en alle vormen van overige (brieven)post.14 
	11 Schriftelijke communicatie met betrekking tot de afwikkeling van een transactie (een overeenkomst van zakelijke aard). Dit zijn bijvoorbeeld facturen/nota’s/rekeningen, salarisstroken, bankrekening-/creditcardafschriften, verzekeringspolissen, belastingaanslagen, (uniforme) pensioenoverzichten en communicatie omtrent (af)lopende abonnementen 
	11 Schriftelijke communicatie met betrekking tot de afwikkeling van een transactie (een overeenkomst van zakelijke aard). Dit zijn bijvoorbeeld facturen/nota’s/rekeningen, salarisstroken, bankrekening-/creditcardafschriften, verzekeringspolissen, belastingaanslagen, (uniforme) pensioenoverzichten en communicatie omtrent (af)lopende abonnementen 
	12 Partijenpost waarvan de inhoud – op de adressering na – identiek is. Dit betreft veelal reclamepost, bijvoorbeeld catalogi, brochures, kalenders en verkoopmailings 
	13 Bijvoorbeeld publiekstijdschriften, opiniebladen, nieuwsbladen en tv-gidsen.  
	14 Bijvoorbeeld aangetekende stukken en brievenbuspakjes (een pakje dat in de brievenbus past en waarvoor niet aangebeld hoeft te worden voor de bezorging) of andere post die niet door bovenstaande categorieën wordt omvat, maar geen pakketten en express-/koeriersdiensten 

	 
	In figuur 1a t/m 1e zijn de antwoorden op vraag 1 weergegeven. Deze figuren laten zien dat het grootste gedeelte van de respondenten post zowel los als in partijen versturen.  
	 
	  
	Figuren 1a t/m 1e: Wijze waarop post wordt verstuurd 
	  
	 
	Figuur 1a. Totaal respondenten (N=4637) 
	 
	 
	Figuur 1b. Gewogen naar volume (N=3392, totaalvolume=699468298) 
	 
	 
	Figuur 1c. Klein-zakelijke verzenders (N=3405) 
	 
	Figuur 1d. Midden-zakelijke verzenders (N=466) 
	 
	Figuur 1e. Groot-zakelijke verzenders (N=125) 
	ii. Fysiek en/of digitaal versturen van post 
	 
	Vraag 2: Verstuurt uw organisatie post ook digitaal?  
	 
	Figuur 2a-2e: Fysiek en/of digitaal versturen van post 
	 
	Figuur 2a. Totaal respondenten (N=4618) 
	 
	Figuur 2b. Gewogen naar volume (N=3383, totaalvolume = 697051636) 
	 
	Figuur 2c. Kleinzakelijke afnemers (N=3405) 
	 
	Figuur 2d. Middenzakelijke afnemers (N=466) 
	 
	Figuur 2e. Grootzakelijke afnemers (N=125) 
	De figuren 2c – 2e laten zien dat er ongeacht welke type verzender, ongeveer een even groot deel van de post uitsluitend fysiek wordt verstuurd. Ongeacht het volume dat een verzender verstuurt, blijkt dat post in belangrijke mate zowel langs fysieke als digitale weg wordt verstuurd. 
	 
	iii. Volume poststukken fysiek verstuurd 
	 
	Vraag 3: Hoeveel poststukken heeft uw organisatie fysiek verstuurd in 2018? 
	 
	Om een onderscheid te kunnen maken tussen klein, midden en grootzakelijke verzenders van post, is gevraagd naar de hoeveelheid post die in het jaar 2018 door de afnemers is verstuurd. Als vermeld in de inleiding is dit onderscheid gebruikt om de resultaten per vraag op te splitsen. Tevens is per groep geanalyseerd wat het aandeel is. Er is een duidelijk verschil tussen het aantal postvervoerders en de relatieve waarde gemeten in volumes. Zo is de groep grootzakelijke verzenders goed voor zo’n 82% van het to
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	Type verzenders 

	TD
	Span
	Frequentie 

	Span

	1: Kleinzakelijk (< 100.000 poststukken) 
	1: Kleinzakelijk (< 100.000 poststukken) 
	1: Kleinzakelijk (< 100.000 poststukken) 

	3405 (74,2%) 
	3405 (74,2%) 

	Span

	2: Middenzakelijk (100.000 – 2.500.000 poststukken) 
	2: Middenzakelijk (100.000 – 2.500.000 poststukken) 
	2: Middenzakelijk (100.000 – 2.500.000 poststukken) 

	466 (10,2%) 
	466 (10,2%) 

	Span

	3: Grootzakelijk (> 2.500.000 poststukken) 
	3: Grootzakelijk (> 2.500.000 poststukken) 
	3: Grootzakelijk (> 2.500.000 poststukken) 

	125 (2,7%) 
	125 (2,7%) 

	Span

	Weet ik niet/zeg ik liever niet 
	Weet ik niet/zeg ik liever niet 
	Weet ik niet/zeg ik liever niet 

	591 (12,9%) 
	591 (12,9%) 

	Span

	Totaal 
	Totaal 
	Totaal 

	4587 (100%) 
	4587 (100%) 

	Span


	Tabel 3. Verdeling respondenten over aantal poststukken verstuurd in 2018 
	 
	Figuur 3a. Volume poststukken fysiek verstuurd (N = 4587) 
	 
	 
	iv. Keuzefactoren digitaal verzenden 
	 
	Vraag 4: Welke factoren spelen een rol bij de keuze om post digitaal te verzenden? 
	 
	Voor verzenders van post zijn er verschillende motieven om post digitaal te verzenden. Om inzicht te krijgen welke motieven van belang zijn voor het digitaal verzenden van post, heeft de ACM gevraagd welke factoren een rol spelen bij de keuze om post digitaal te verzenden. Ook is gevraagd welke waarde deze factoren hebben bij de keuze post te digitaliseren. Dat is gedaan door de respondent 100 punten te laten verdelen over de aangevinkte keuzefactoren. De factoren die een rol spelen bij de keuze post te dig
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	Factoren 
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	Frequentie 

	TD
	Span
	Gewogen met volumes  

	Span

	Mijn klanten wensen steeds minder per post te communiceren 
	Mijn klanten wensen steeds minder per post te communiceren 
	Mijn klanten wensen steeds minder per post te communiceren 

	1421 (15,3%) 
	1421 (15,3%) 

	306210457 (15,5%) 
	306210457 (15,5%) 

	Span

	Digitale verzending is sneller 
	Digitale verzending is sneller 
	Digitale verzending is sneller 

	2356 (25,4%) 
	2356 (25,4%) 

	375658088 (19,1%) 
	375658088 (19,1%) 

	Span

	(Nieuwe) ICT-mogelijkheden binnen de organisatie maken digitale verzending gemakkelijker 
	(Nieuwe) ICT-mogelijkheden binnen de organisatie maken digitale verzending gemakkelijker 
	(Nieuwe) ICT-mogelijkheden binnen de organisatie maken digitale verzending gemakkelijker 

	1284 (13,9%) 
	1284 (13,9%) 

	249557875 (12,7%) 
	249557875 (12,7%) 

	Span

	Digitale verzending levert een kostenbesparing op ten opzichte van fysieke post 
	Digitale verzending levert een kostenbesparing op ten opzichte van fysieke post 
	Digitale verzending levert een kostenbesparing op ten opzichte van fysieke post 

	2525 (27,3%) 
	2525 (27,3%) 

	431220473 (21,9%) 
	431220473 (21,9%) 

	Span

	De attentiewaarde van digitale verzending is goed genoeg 
	De attentiewaarde van digitale verzending is goed genoeg 
	De attentiewaarde van digitale verzending is goed genoeg 

	373 (4,0%) 
	373 (4,0%) 

	107081378 (5,4%) 
	107081378 (5,4%) 

	Span

	De conversiewaarde van digitale verzending is goed genoeg 
	De conversiewaarde van digitale verzending is goed genoeg 
	De conversiewaarde van digitale verzending is goed genoeg 

	276 (3,0%) 
	276 (3,0%) 

	80498025 (4,1%) 
	80498025 (4,1%) 

	Span

	Digitale verzending is voldoende veilig geworden 
	Digitale verzending is voldoende veilig geworden 
	Digitale verzending is voldoende veilig geworden 

	591 (6,4 %) 
	591 (6,4 %) 

	227934136 (11,6%) 
	227934136 (11,6%) 

	Span

	Anders, namelijk: 
	Anders, namelijk: 
	Anders, namelijk: 

	336 (3,6 %) 
	336 (3,6 %) 

	169883212 (8,6%) 
	169883212 (8,6%) 

	Span

	Weet ik niet 
	Weet ik niet 
	Weet ik niet 

	104 (1,1 %) 
	104 (1,1 %) 

	23575398 (1,2%) 
	23575398 (1,2%) 

	Span

	Totaal 
	Totaal 
	Totaal 

	9266 (100%) 
	9266 (100%) 

	1971619042 (100%) 
	1971619042 (100%) 

	Span


	Tabel 4. Keuzefactoren digitale verzending 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Figuur 4a-4f: Keuzefactoren digitaal verzenden van post 
	 
	Figuur 4a. Keuzefactoren digitaal verzenden van post (N= 3308; aantal keer gekozen = 9266) 
	 
	Figuur 4b. Gewogen naar volume (N=2385, totaalvolume = 1971619042) 
	 
	Figuur 4c. Kleinzakelijke verzenders van post (N=2467, aantal keer gekozen = 6909) 
	 
	Figuur 4d. Middenzakelijke verzenders van post (N= 314, aantal keer gekozen = 915) 
	 
	Figuur 4e. Grootzakelijke verzenders van post (N=96, aantal keer gekozen = 289) 
	Anders, namelijk:  
	 
	Figuur 4f. Anders, namelijk (N=332) 
	De figuren 4a t/m 4e, maken duidelijk dat de factoren die het meest worden gekozen de eerste vier waren: ‘Mijn klanten wensen steeds minder per post te communiceren’, ‘digitale verzending is sneller’, ‘(nieuwe) ICT-mogelijkheden maken digitale verzending binnen de organisatie gemakkelijker’, en ‘digitale verzending levert een kostenbesparing op ten opzichte van fysieke post’. Dit is niet wezenlijk anders als wordt ingezoomd op type verzender of als rekening wordt gehouden met het volume post dat een verzend
	 
	Interessant is om te onderzoeken welk gewicht deze factoren in de schaal leggen. Dit kwam aan bod in de volgende vraag.  
	 
	Vraag 5: Geef het belang van de aangevinkte antwoorden aan door 100 punten te verdelen over de aangevinkte antwoorden  
	 
	Figuur 5a-5d: Gewicht van de keuzefactoren voor digitaal verzenden:  
	 
	 
	Figuur 5a. Gewicht keuzefactoren digitaal verzenden (N=3308) 
	 
	 
	 
	Figuur 5b. Kleinzakelijke afnemers (N= 2467)  
	 
	Figuur 5c. Middenzakelijke afnemers N = 314)  
	 
	 
	 
	Figuur 5d. Grootzakelijke afnemers (N = 96) 
	 
	De figuren 5a – 5d laten zien dat twee factoren voor zakelijke verzenders van post relatief het meeste gewicht in de schaal leggen. Het gaat om de kostenbesparing van digitaal verzenden ten opzichte van fysieke post en het feit dat digitale verzending vele malen sneller is dan het versturen van fysieke post.  
	 
	v. Keuzefactoren fysiek verzenden van post 
	 
	Hierboven werden de resultaten behandeld die zagen op het digitaal verzenden van post. De ACM heeft ook vragen gesteld over welke factoren een rol spelen bij de overweging van postverzenders om post fysiek te versturen.  
	 
	Vraag 6 Welke factoren spelen een rol bij de keuze om post fysiek te verzenden? 
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	Span
	Gewogen met volumes  

	Span

	Mijn klanten willen per post blijven communiceren 
	Mijn klanten willen per post blijven communiceren 
	Mijn klanten willen per post blijven communiceren 

	2102 (26,7%) 
	2102 (26,7%) 

	403442160 (19,8%) 
	403442160 (19,8%) 

	Span

	Digitale verzending is geen mogelijkheid voor (bepaalde) fysieke post 
	Digitale verzending is geen mogelijkheid voor (bepaalde) fysieke post 
	Digitale verzending is geen mogelijkheid voor (bepaalde) fysieke post 

	2276 (29%) 
	2276 (29%) 

	515707647 (25,3%) 
	515707647 (25,3%) 

	Span

	Verzending per post is betrouwbaar 
	Verzending per post is betrouwbaar 
	Verzending per post is betrouwbaar 

	489 (6,2%) 
	489 (6,2%) 

	138743431 (6,8%) 
	138743431 (6,8%) 

	Span

	ICT-mogelijkheden binnen de organisatie zijn beperkt 
	ICT-mogelijkheden binnen de organisatie zijn beperkt 
	ICT-mogelijkheden binnen de organisatie zijn beperkt 

	281 (3,6%) 
	281 (3,6%) 

	140227285 (6,9%) 
	140227285 (6,9%) 

	Span

	Digitale verzending levert een beperkte kostenbesparing op ten opzichte van 
	Digitale verzending levert een beperkte kostenbesparing op ten opzichte van 
	Digitale verzending levert een beperkte kostenbesparing op ten opzichte van 

	116 (1,5%) 
	116 (1,5%) 

	15030278 (0,7%) 
	15030278 (0,7%) 

	Span


	fysieke post 
	fysieke post 
	fysieke post 
	fysieke post 

	Span

	Verdere digitalisering vergt grote en/of complexe ICT-investeringen 
	Verdere digitalisering vergt grote en/of complexe ICT-investeringen 
	Verdere digitalisering vergt grote en/of complexe ICT-investeringen 

	190 (2,4%) 
	190 (2,4%) 

	28027439 (1,4%) 
	28027439 (1,4%) 

	Span

	De attentiewaarde van digitale verzending is te laag 
	De attentiewaarde van digitale verzending is te laag 
	De attentiewaarde van digitale verzending is te laag 

	1039 (13,2%) 
	1039 (13,2%) 

	269443102 (13,2%) 
	269443102 (13,2%) 

	Span

	De conversiewaarde van digitale verzending is te laag 
	De conversiewaarde van digitale verzending is te laag 
	De conversiewaarde van digitale verzending is te laag 

	377 (4,8%) 
	377 (4,8%) 

	192142627 (9,4%) 
	192142627 (9,4%) 

	Span

	Digitale verzending is minder betrouwbaar en/of minder veilig 
	Digitale verzending is minder betrouwbaar en/of minder veilig 
	Digitale verzending is minder betrouwbaar en/of minder veilig 

	158 (2%) 
	158 (2%) 

	17106257 (0,8%) 
	17106257 (0,8%) 

	Span

	Anders, namelijk 
	Anders, namelijk 
	Anders, namelijk 

	679 (8,6%) 
	679 (8,6%) 

	315139230 (15,5%) 
	315139230 (15,5%) 

	Span

	Weet ik niet 
	Weet ik niet 
	Weet ik niet 

	153 (2%) 
	153 (2%) 

	4222723 (0,2%) 
	4222723 (0,2%) 

	Span

	Totaal 
	Totaal 
	Totaal 

	7860 (100%) 
	7860 (100%) 

	2039232179 (100%) 
	2039232179 (100%) 

	Span


	Tabel 5. Keuzefactoren fysieke verzending. 
	 
	Figuur 6a-6e: Factoren voor fysiek versturen van post:  
	 
	Figuur 6a. Keuzefactoren fysiek versturen van post (N = 4342; aantal keer gekozen = 7860) 
	Zoals figuur 6a weergeeft, springen twee factoren eruit. De wens van de klant om post fysiek te ontvangen en de onmogelijkheid om bepaalde fysieke post digitaal te versturen blijken voor afnemers de belangrijkste redenen om post niet te digitaliseren.   
	 
	 
	Figuur. 6b. Gewogen naar volume (N = 3194; totaalvolume = 2039232179) 
	 
	Figuur 6c. Klein-zakelijke afnemers (N= 3248, aantal keer gekozen = 5573) 
	Het beeld voor klein-zakelijke afnemers wijkt niet wezenlijk af van het totaalbeeld (figuur 6a).  
	 
	Figuur 6d. Midden-zakelijke afnemers (N=450, aantal keer gekozen = 1068) 
	Voor de groep van midden-zakelijke afnemers blijkt de onmogelijkheid om bepaalde post digitaal te verzenden een wat minder grote rol te spelen. Voor deze groep blijkt de factor dat digitale verzending een beperkte kostenbesparing oplevert ten opzichte van fysieke verzending van post een wat grotere rol te spelen (16% ten opzichte van 13% in figuur 6a).  
	 
	Figuur 6e. Groot-zakelijke afnemers (N=121, aantal keer gekozen = 351) 
	Voor de groep groot-zakelijke afnemers lijkt de onmogelijkheid om post digitaal te verzenden het minst groot te zijn (20.8%), terwijl de wens van de klant een prominentere plaats inneemt (23.08%) .  
	 
	 
	 
	 
	Anders, namelijk: 
	 
	Figuur 4f. Anders, namelijk (N=669) 
	 
	 
	Vraag 7: Geef het belang van de aangevinkte antwoorden aan door 100 punten te verdelen over de aangevinkte antwoorden. 
	 
	Onderstaande figuur geeft het gewicht aan dat respondenten hebben toegekend aan de door hen gekozen factoren voor fysiek verzenden van post. Ook hier valt op dat de onmogelijkheid om bepaalde fysieke post digitaal te versturen en de wens van de klant de belangrijkste rol spelen. Dit resultaat wijkt dus niet in sterke mate af van de antwoorden op de vorige vraag.  
	 
	Figuur 7a-7d: Gewicht factoren fysieke verzending 
	 
	 
	Figuur 5a. Gewicht keuzefactoren fysiek versturen van post (N = 4342, aantal keren gekozen =7860) 
	 
	 
	Figuur 7b. Kleinzakelijke afnemers (N=3248, aantal keer gekozen = 5573)  
	 
	Figuur 7c. Middenzakelijke afnemers (N=450, aantal keer gekozen = 1068) 
	 
	Figuur 7d. Grootzakelijke afnemers (N=121, aantal keer gekozen = 351) 
	Tussen de groepen afnemers zijn geen grote verschillen merkbaar. Van groot naar klein worden de factoren wens van de klant en onmogelijkheid van digitale verzending belangrijker. Daarnaast is de attentiewaarde van digitale verzending te laag. 
	Deel B. Keuze leverancier 
	 
	In dit onderdeel van de enquête zijn een aantal vragen gesteld over de postvervoerders waarmee de zakelijke afnemers een contract hebben om post te versturen. De ACM heeft deze vragen gesteld om meer inzicht te krijgen in de vraag waarom een zakelijke afnemer zijn post via PostNL of via Sandd laat bezorgen.  
	 
	i. Post  
	 
	Vraag 8: Via welke postvervoerder(s) verstuurt u op dit moment uw binnenlandse post? 
	 
	Figuur 8a-8e: Keuze leverancier  
	 
	Figuur 6a. Totaal respondenten (N = 4284; aantal keer gekozen = 5647) 
	 
	Figuur 8b. Gewogen naar volume (N = 3055; totaalvolume =  1598808776) 
	 
	Figuur 8c. Klein-zakelijke afnemers (N = 3211; aantal keer gekozen = 3996)  
	 
	Figuur 8d. Midden-zakelijke afnemers (N= 447; aantal keer gekozen = 765) 
	 
	Figuur 8e. Groot-zakelijke afnemers (N = 118; aantal keer gekozen = 231) 
	De figuren 8a- 8e laten duidelijk zien dat de overgrote hoeveelheid post (in alle gevallen meer dan 75%) op dit moment via PostNL en Sandd wordt bezorgd. Figuur 8b. geeft weer dat als wordt gewogen naar het volume het aandeel van Sandd aanzienlijk groter wordt (dit aandeel stijgt van 24.6 naar 43.1%). Qua volume dat wordt bezorgd voor zakelijke afnemers, is Sandd dus een belangrijke concurrent van PostNL.   
	 
	Respondenten is vervolgens gevraagd om aan te geven op basis van welke factoren zij voor een postvervoerder hebben gekozen. Hieronder geeft de ACM de resultaten weer voor de 3 grootste  postvervoerders: PostNL, Sandd en Intrapost.  
	 
	 
	Op basis van welke factoren heeft u gekozen voor PostNL?  
	 
	Figuur 9a-9e: Keuze PostNL 
	 
	Figuur 9a. Keuzefactoren PostNL alle afnemersgroepen (N = 3628; aantal keer gekozen: 8128)  
	 
	Figuur 9b. Klein-zakelijke afnemers (N = 2791; aantal keer gekozen = 5948) 
	 
	Figuur 9c. Midden-zakelijke afnemers (N = 356; aantal keer gekozen = 997) 
	 
	 
	Figuur 9d. Groot-zakelijke afnemers (N = 105; aantal keer gekozen = 369) 
	 
	Zoals de figuren 9a t/m 9d illustreren, spelen alle genoemde factoren eigenlijk wel een rol bij de keuze om post door PostNL te laten bezorgen. Daarbij valt op dat het aantal bezorgmomenten per week in alle gevallen het belangrijkst wordt gevonden.  
	 
	 
	Anders, namelijk: 
	 
	 
	 
	Figuur 9e. Anders, namelijk (N=958) 
	 
	Op basis van welke factoren heeft u gekozen voor Sandd?  
	 
	Onderstaande figuren 10a t/m 10d geven de verdeling van de factoren weer waarom afnemers ervoor kiezen hun post door Sandd te laten bezorgen.  
	 
	Figuur 10a-10d: Keuze Sandd 
	 
	 
	 
	Figuur 10a. Keuzefactoren Sandd (N = 1380; aantal keer gekozen = 2779) 
	 
	 
	Figuur 10b. Klein-zakelijke afnemers (N = 859; aantal keer gekozen = 1524) 
	 
	Figuur 10c. Midden-zakelijke afnemers (N = 280; aantal keer gekozen = 696) 
	 
	Figuur 10d. Groot-zakelijke afnemers (N = 84; aantal keer gekozen = 249) 
	Het opvallendste verschil tussen de figuren 10a- 10d (Sandd) en de figuren 9a-9d (PostNL) is de prijs. Prijs speelt een veel grotere rol bij de keuze voor Sandd dan bij PostNL. Prijs blijkt voor de groep van klein-zakelijke afnemers het belangrijkste te zijn.  
	 
	De enquête vroeg ook naar de overwegingen om voor overige postvervoerders te kiezen. Echter, zoals zichtbaar in vraag 8, was het totaal aan respondenten laag15 en daardoor niet representatief genoeg om de data hier te presenteren. 
	Footnote
	Figure
	Figure
	15 Minder dan 100 respondenten. 

	 
	Anders, namelijk: 
	 
	 
	Figuur 10e. Anders, namelijk 
	 
	 
	ii. Pakketten 
	 
	De ACM heeft de zakelijke afnemers ook gevraagd of zij pakketten versturen. Daarbij is toegelicht dat onder een pakket wordt verstaan een poststuk met een maximum gewicht van 31,5 kg dat niet door de 
	brievenbus past en waarvoor aangebeld moet worden voor de bezorging, hieronder vallen geen brievenbuspakjes die wel door de brievenbus passen.  
	 
	Vraag 9: Verstuurt u pakketten? 
	 
	Figuur 11a-11e: Pakketten 
	 
	Figuur 11a. Totaal respondenten dat pakketten verstuurt (N=4637) 
	 
	Figuur 11b. Gewogen met volume (N= 3122, totaalvolume = 672321421) 
	 
	Figuur 11c. Klein-zakelijke afnemers (N=3176) 
	 
	Figuur 11d. Midden-zakelijke afnemers (N=444) 
	 
	Figuur 11e. Groot-zakelijke afnemers (N=118) 
	Vraag 10: Via welke pakketvervoerder(s) verstuurt u op dit moment uw pakketten? 
	Vraag 10: Via welke pakketvervoerder(s) verstuurt u op dit moment uw pakketten? 
	Vraag 10: Via welke pakketvervoerder(s) verstuurt u op dit moment uw pakketten? 
	Vraag 10: Via welke pakketvervoerder(s) verstuurt u op dit moment uw pakketten? 

	 
	 



	 
	 
	Figuur 12a. Welke pakketvervoerder (N = 2767; aantal keer gekozen = 4538) 
	 
	Zoals figuur 12a laat zien worden de meeste pakketten bezorgd door PostNL en DHL. In de marge worden pakketten bezorgd door spelers als GLS, UPS, TNT en DPD.  
	 
	Vraag 11: Koopt u postdiensten en pakketdiensten gezamenlijk of gescheiden in? 
	 
	 
	Figuur 14. Inkoop post- en pakketdiensten (N= 2757)  
	 
	Figuur 14 laat zien dat de meeste afnemers pakketbezorging gescheiden inkopen van de postbezorging.  
	 
	 
	Vraag 12: Heeft u van een postvervoerder wel eens een aanbod gekregen om postdiensten en pakketdiensten af te nemen in een totaalpakket? 
	 
	 
	Figuur 15. Totaalpakket post- en pakketbezorging (N=2743) 
	 
	64% van de zakelijke afnemers geven aan dat zij geen aanbod hebben gekregen om postdiensten en pakketdiensten in een totaalpakket af te nemen.  
	 
	Vraag 13: Biedt een postvervoerder voordeel als uw organisatie postdiensten en pakketdiensten gezamenlijk afneemt? 
	 
	 
	Figuur 16. Korting op totaalpakket post- en pakketbezorging (N= 2719) 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	  
	iii. Ongeadresseerd drukwerk  
	 
	Vraag 14: Verstuurt u ongeadresseerd drukwerk? 
	 
	De ACM heeft de zakelijke afnemers van post ook gevraagd of zij ongeadresseerd drukwerk versturen. Onderstaande figuur  maakt duidelijk dat circa 6% van de respondenten naast post ook ongeadresseerd drukwerk verstuurt. 
	 
	Figuur 17. Ongeadresseerd drukwerk (N=4183) 
	 
	Vraag 15: Via welk bedrijf verstuurt uw organisatie ongeadresseerd drukwerk? 
	 
	 
	Figuur 18. Welke vervoerder ongeadresseerd drukwerk (N = 235; aantal keer gekozen = 352) 
	 
	Vraag 16: Koopt u postdiensten en ongeadresseerd drukwerk gezamenlijk of gescheiden in? 
	 
	 
	Figuur 19. Inkoop ongeadresseerd drukwerk (N = 235) 
	 
	 
	Vraag 17: Heeft u van een postvervoerder wel eens een aanbod gekregen om postdiensten en ongeadresseerd drukwerk af te nemen in een totaalpakket? 
	 
	 
	Figuur 20. Aanbod totaalpakket (N = 235) 
	Vraag 18: Biedt een postvervoerder voordeel als uw organisatie postdiensten en ongeadresseerd drukwerk gezamenlijk afneemt? 
	 
	 
	Figuur 21. Korting op totaalpakket (N=233; aantal keer gekozen = 237) 
	 
	  
	Deel C. Gevolgen van de concentratie 
	 
	i. Verwachte gevolgen voor de prijs van postdiensten  
	 
	Vraag 19:  Geef aan welke gevolgen u verwacht voor de algemene ontwikkeling van de prijs voor het versturen van post in de komende 3 jaar… 
	a. indien de overname van Sandd door PostNL niet zou plaatsvinden. 
	b. indien de overname van Sandd door PostNL wel zou plaatsvinden. 
	  
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 


	 
	 
	 
	 

	 
	 



	 
	 
	 
	In figuur 22 is te zien dat 6+11=17% meer respondenten een sterke tot zeer sterke prijsstijging verwachten als gevolg van de overname, terwijl 4% meer respondenten een prijsdaling verwacht als gevolg van de overname. 
	 
	ii. Verwachte gevolgen voor de kwaliteit van postdiensten 
	 
	Vraag 20: Geef aan welke gevolgen u verwacht voor de algemene ontwikkeling van de kwaliteit van de postdienstverlening in de komende 3 jaar... 
	a. indien de overname van Sandd door PostNL niet zou plaatsvinden. 
	b. indien de overname van Sandd door PostNL wel zou plaatsvinden. 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	In figuur 23 is te zien dat de meningen verdeeld zijn of de kwaliteit als gevolg van de overname vooruit of achteruit gaat. 
	 
	iii. Verwachte gevolgen voor de innovatie op postdiensten 
	 
	Vraag 21 Geef aan welke gevolgen u verwacht voor de algemene ontwikkeling op het gebied van innovatie van postdiensten in de komende 3 jaar... 
	a. indien de overname van Sandd door PostNL niet zou plaatsvinden. 
	b. indien de overname van Sandd door PostNL wel zou plaatsvinden. 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	In figuur 24 is te zien dat de meningen verdeeld zijn of er meer of minder innovatie is als gevolg van de overname. 
	 
	iv. Antwoorden op de open vraag  
	 
	Vraag 22: Is er nog iets anders dat u zou willen melden inzake de overname van Sandd door PostNL? 
	 
	De antwoorden op de open vraag zijn gecodeerd en in onderstaande figuur weergegeven. Codering is gedaan op basis van 4 punten: 1 (positief), 2(negatief), 3(onverschillig/maakt niet echt uit) en 4(weet ik niet/onduidelijke mening).  
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Figuur 25a. Codering open  vraag (N= 977) 
	De opmerkingen van de klant bij vraag 22 zijn ingeschaald in vier categorieën, te weten positief, negatief, onverschillig en opmerkingen waar niet een duidelijke mening naar voren kwam. Opmerkingen waar duidelijk een positieve mening omtrent de overname naar voren kwam, zijn gemarkeerd als positief. Voorbeelden hiervan zijn “goede zet, privatisering heeft gefaald”, “overname is aan te bevelen”  en “ik denk dat de postbezorging overzichtelijker wordt “.  
	 
	Opmerkingen waarin negatief werd gesproken over de overname, zijn bijvoorbeeld “er ontstaat een te grote partij”. “Prijsvoordeel van Sandd gaat mijns inziens verdwijnen”, “we maken ons zorgen over de posttarieven bij overname” en “gevaar van monopolie ligt op de loer”.  
	 
	Sommige klanten gaven aan dat de overname voor hen niks uitmaakt, bijvoorbeeld: “maakt niets uit, als de post maar goed wordt verzonden”. Uit een aantal opmerkingen bleek niet echt een duidelijke mening, bijvoorbeeld “postbezorging is een overheidstaak” en “we hopen op gemotiveerde medewerkers”. 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Hoofdstuk 3. Appendix 
	Vragenlijst zakelijke afnemers van PostNL en Sandd 
	 
	PostNL heeft bij de Autoriteit Consument en Markt (ACM) een vergunning aangevraagd voor de overname van Sandd. 
	 
	De ACM beoordeelt wat de gevolgen van deze overname zijn voor de ontwikkelingen van prijzen, kwaliteit en innovatie in de (zakelijke) postmarkt. 
	 
	De ACM kijkt onder andere of zakelijke klanten van PostNL en Sandd na de overname voldoende keuzemogelijkheden hebben om post te versturen. 
	 
	Deze vragenlijst bestaat uit drie onderdelen: 
	 In onderdeel A legt de ACM u een aantal vragen voor die gaan over het fysiek en/of digitaal versturen van post en welke overwegingen daaraan ten grondslag liggen. 
	 In onderdeel A legt de ACM u een aantal vragen voor die gaan over het fysiek en/of digitaal versturen van post en welke overwegingen daaraan ten grondslag liggen. 
	 In onderdeel A legt de ACM u een aantal vragen voor die gaan over het fysiek en/of digitaal versturen van post en welke overwegingen daaraan ten grondslag liggen. 

	 Onderdeel B gaat over de keuze voor een postvervoerder. 
	 Onderdeel B gaat over de keuze voor een postvervoerder. 

	 In onderdeel C vraagt de ACM naar uw verwachting voor de ontwikkeling van prijzen, kwaliteit en innovatie in de postmarkt. 
	 In onderdeel C vraagt de ACM naar uw verwachting voor de ontwikkeling van prijzen, kwaliteit en innovatie in de postmarkt. 


	 
	Bij voorkeur vult u deze vragenlijst in op een PC / laptop omdat niet alle elementen werken op een smartphone. 
	 
	Bij sommige begrippen staat een informatiesymbool. Wanneer u daarover met uw muis beweegt, verschijnt een korte toelichting. 
	 
	U heeft de mogelijkheid om uw antwoorden tussentijds te wijzigen en de vragenlijst te onderbreken om op een later moment definitief in te vullen. 
	 
	Uw e-mailadres wordt gekoppeld aan de door u gegeven antwoorden in de vragenlijst. Dit persoonsgegeven zal alleen voor de huidige vragenlijst gebruikt worden. 
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	Vraag 23 
	Mogen wij contact met u opnemen voor het stellen van eventuele vervolgvragen? 
	  
	1.  
	1.  
	1.  
	1.  

	Ja 
	Ja 


	2.  
	2.  
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	Nee 
	Nee 
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	Vraag 24 
	U heeft aangegeven dat we contact met u mogen opnemen voor het stellen van vervolgvragen. De ACM zal een aantal respondenten selecteren. Vul hieronder uw contactgegevens in. 
	  
	Vraag 24_1 Naam: 
	Vraag 24_2 Organisatie: 
	Vraag 24_3 Email: 
	Vraag 24_4 Bevestig e-mail: 
	Vraag 24_5 Telefoonnummer: 
	 
	Verstuur 
	Wij bedanken u vriendelijk voor de deelname aan deze vragenlijst. 
	Klik op "Vragenlijst verzenden" om de vragenlijst definitief te versturen.  
	 
	 
	  
	 





