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A szentesi postás emlékszoba

LEVELEZÉSI ROVAT

A Postások Szakmai Egyesülete a 2005. évi Küldöttközgyûlés ha-
tározatának megfelelôen a tagságnak, illetve a lapot olvasó postai
munkatársaknak fórumot kíván biztosítani arra, hogy a szakmai te-
vékenységükkel, vagy más, a postát érintô, egyéb szakmai ügyek-
ben kérdéseket tegyenek fel.

Ez a fórum lehetôséget kínál arra is, hogy a postás kollégák az ôket
foglalkoztató szakmai kérdésekben kifejtsék észrevételeiket, vagy
azokra nézve véleményt nyilvánítsanak.

Ezért a Posta szaklapban „Levelezési rovat”-ot indítunk. 

A levelezési rovat vezetésére Molnár Mariannt, a Levél Üzletág
vezetôjének közvetlen munkatársát kértük fel. Az ô feladata lesz,
hogy a kérdéseknek megfelelôen az illetékes szakmai területek vá-
laszát kikérje és lapunk hasábjain a válaszokat megadja.

Molnár Mariann 1984. óta postás, fôiskolai végzettségû, felsôfokú
postai szakképzettséggel rendelkezik és az elmúlt évtizedben
több, fontos beosztásban dolgozott a küldeményforgalom külön-
bözô szakmai és üzleti területein.

Kérjük, hogy kérdéseiket lehetôleg névvel és címmel ellátva küld-
jék, de jeligés levelekre is válaszolunk.

Elérhetôségünk:

– postai úton:
Posta szaklap Levelezési rovat
Budapest
Pf. 135
1410

– e-mail-ben:
psze@posta. hu

Várjuk leveleiket!

Szerkesztôség
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DR. SZEBENY BOTOND

A Magyar Posta Rt. csatlakozása a REIMS II nyugat-
európai végdíj-elszámolási rendszerhez és annak
nemzetközi szolgáltatásminôségi vonatkozásai

Az Európai Unió postai irányelvei értelmében a tagállamoknak arra kell ösztönözniük
az egyetemes szolgáltatást nyújtó postai társaságokat, hogy a nemzetközi egyetemes
szolgáltatások végdíjai1 a költségeken alapuljanak, diszkrimináció mentesek legyenek,
és figyelembe vegyék a szolgáltatásminôséget is.

A Magyar Posta 2004 végéig az Egyetemes Postaegyesület (UPU) összes tagországá-
val az UPU vonatkozó szabályozása szerint számolta el a nemzetközi levelek végdíjait,
így az EU tagországok postáival is. Ez a rendszer a fenti irányelv kitételeinek nem felelt
meg, így Magyarország EU csatlakozása következtében szükségszerûvé vált, hogy a
Magyar Posta Rt. az Unión belüli forgalma végdíj-elszámolását átalakítsa.

Tekintettel arra, hogy az Európai Unió Bizottsága az EU-15 legtöbb postai szolgál-
tatója (kivétel a holland TPG és a brit Royal Mail), valamint a svájci, az izlandi és a nor-
vég posta által már évek óta alkalmazott, az International Post Corporation (IPC) által
koordinált REIMS2 II végdíj-elszámolási rendszert a direktíva által kimondott elveket
követô eljárásnak minôsítette, a többi új EU tagország postájához hasonlóan a Ma-
gyar Posta Rt. számára is adódott a lehetôség a rendszerhez való csatlakozásra. A
REIMS II rendszer ugyanis a nemzetközi levélpostai küldemények kézbesítésének el-
számolását úgy hivatott szabályozni, hogy a végdíj a kézbesítô ország belföldi tarifá-
ján alapuljon, és a végdíj teljes összege csak a vállalt minôségi standard teljesülése
esetén járjon.

Ennek figyelembe vételével, valamint a szóba jöhetô alternatív lehetôségek megvizs-
gálásával párhuzamosan egy több mint egy évig tartó tárgyalássorozat kezdôdött 2003
októberében a Magyar Posta Rt.-nek a REIMS II rendszerhez való csatlakozásáról. A
csatlakozási tárgyalások lezárására 2004 decemberében került sor, amikor véglegesítô-
dött, hogy az öt legnagyobb új EU tagország (Csehország, Lengyelország, Magyaror-
szág, Szlovénia, Szlovákia) postája 2005. január 1-jétôl belép a nyugat-európai végdíj-
elszámolási rendszerbe.

Az EU-hoz újonnan csatlakozott országok REIMS II rendszerbe történô belépésével a
korábbi görög, portugál és spanyol postai csatlakozáshoz hasonlóan újra relatíve ala-
csony belföldi tarifákkal dolgozó postai szolgáltatók csatlakoztak az egyezményhez.
Mindez alapján kiemelendô, hogy a csatlakozási tárgyalásokon sikerült elérni: a csatla-
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DR. LOVÁSZI JÓZSEF

kommunikációs menedzser (Szeged)

MÁTHÉNÉ KOVÁCS MÁRIA

MPRt. Vig. vezetô-támogató menedzser

DR. OLÁH LÁSZLÓ

a PSZE elnöke

DR. SZEBENY BOTOND

MPRt. Vig. üzletágvezetô

TÓTH MÓNIKA

MPRt. Vig. stratégiai koordinációs igazgató

1 A végdíj az a díj, amelyet a levélküldemény származási országának postája fizet a fogadó ország postai tár-
sasága számára az utóbbi posta hálózatához való hozzáférésért, vagyis az ottani feldolgozási és kézbesítési
tevékenység költségeinek ellentételezéseként

2 Agreement for the Remuneration of Mandatory Deliveries of Cross-Border Mails
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A MAGYAR POSTA RT. CSATLAKOZÁSA A REIMS II RENDSZERHEZ
2. Az Európai Unió új tagországai által alkalmazott végdíj-megoldások, elméleti

alternatívák

Az Európai Unióhoz 2004 májusában csatlakozott országok egyetemes postai szol-
gáltatói 2004 végéig mindannyian az Egyetemes Postaegyesület szabályozása szerint
fizették és kapták a nemzetközi postai küldemények kézbesítéséért járó végdíjakat.
Az UPU a végdíjak fizetését szabályozó rendelkezések alkalmazásához a postaigazga-
tásokat „fejlett ipari országok“, illetve „fejlôdô országok“ kategóriába sorolta. Mivel
a csatlakozó országok az UPU ország-kategorizálása szerint a fejlôdô országok cso-
portjába tartoznak, a levélpostai küldemények díja egységesen 3,427 SDR/kg mind
az import, mind pedig az export forgalomban. A végdíjak összege tehát ebben a
rendszerben nincs a költségekhez és a minôséghez kötve. A jelenleg érvényben lévô
UPU Egyezmény 2006. január 1-ig hatályos, így eddig az idôpontig ez a rendszer nem
változik.

A 2004. szeptember 15. és október 5. között Bukaresten megrendezett, XXIII. UPU
Kongresszuson került véglegesítésre a 2006. január 1-tôl hatályba lépô UPU Egyez-
mény, amely értelmében a „fejlôdô országok” – amely csoportba Magyarország to-
vábbra is tartozik – a következô ciklusban is egy – a jelenleginél kb. 9%-kal magasabb
– átalánydíjat fizetnének és kapnának az export és az import levélpostai küldemények
kézbesítése után. A Magyar Posta kérhetné azonban, hogy a célrendszerbe tartozó (a
jelenlegi terminológia szerint fejlett) országként kezeljék, és a vonatkozó belföldi tarifák
meghatározott százalékában számolja el a végdíjakat. A végdíjak ebben az esetben
költségalapúak lennének, azonban a kifizetések szolgáltatásminôséghez kötése csak ké-
sôbb valósulna meg.

Magyarország Európai Unióhoz történt csatlakozásával, 2004. május 1-tôl azonban –
hasonlóan a többi csatlakozó ország postájához – a Magyar Postával szemben is elvá-
rásként jelentek meg az EU direktívák vonatkozó kitételei, amelyeknek az UPU végdíj-
rendszerei nem, vagy csak részben tesznek eleget. Ahhoz, hogy az új EU tagországok
által alkalmazott végdíj-elszámolás megfeleljen az EU postai direktíva elvárásainak,
szükségessé vált az elszámolás elveinek megváltoztatása.

Egy új rendszer bevezetésére a következô három elméleti lehetôség állt rendelkezés-
re: az EU Bizottság által hivatalosan elfogadott REIMS II rendszer, az UPU által megha-
tározott – fentiekben említett – végdíj-rendszerek, valamint kétoldalú végdíj-megálla-
podások kötése az Európai Uniós tagországok postáival. Tekintettel arra, hogy az UPU
végdíj-rendszerek nem felelnek meg az EU postai direktíva követelményeinek, valamint
a kétoldalú megállapodások koordinációja mind irányítási, mind végrehajtási szinten
komoly többletmunkát és költséget jelenthet, a Magyar Posta Rt. 2003-ban tárgyaláso-
kat kezdett a REIMS II rendszerhez való csatlakozásról.

A csatlakozási tárgyalások sikeres lezárásával és a csatlakozási szerzôdés aláírásával
2005. január 1-jétôl tagja lett a REIMS II rendszernek a cseh, a lengyel, a magyar, a szlo-
vén és a szlovák posta. Az észt, a lett és a litván posta jelenleg is tárgyal a REIMS II rend-
szerhez való csatlakozásról az IPC-vel. A ciprusi és a máltai posta egyelôre a kétoldalú
megállapodások alkalmazása mellett döntött.

kozás utáni elsô 7 év (2005-2011) egy olyan átmeneti idôszakot képez, amely biztosítja
az újonnan belépôk számára a fokozatos és zökkenômentes átállást a szigorúbb köve-
telmények teljesítésére.

A fentiekre való tekintettel, a jelen cikkemben összefoglalom a REIMS II rendszer leg-
fontosabb jellemzôit, különös figyelemmel a Magyar Posta Rt. által alkalmazandó, a
csatlakozási tárgyalások során kialakított feltételrendszerre, amely az említett átmeneti
idôszak során hivatott szabályozni az Európai Uniós országok döntô többségével, vala-
mint Svájccal, Izlanddal és Norvégiával a nemzetközi küldeményforgalmunk elszámolá-
sát. A tanulmány második részében külön kitérek a REIMS II végdíj-rendszernek a nem-
zetközi szolgáltatásminôségre vonatkozó elôírásaira, hangsúlyozva annak pozitív hatá-
sát az Európai Unió postáinak általános minôségi színvonalára.

1. Szabályozási háttér

Az Európai Parlamentnek és a Tanácsnak a közösségi postai szolgáltatások belsô pi-
acának fejlesztésére és a szolgáltatás minôségének javítására vonatkozó 1997. decem-
ber 15-i 97/67/EK irányelve 13. §-a értelmében a tagállamok az egyetemes szolgálta-
tás határokon átnyúló biztosítása érdekében az egyetemes szolgáltatás nyújtóit arra
ösztönzik, hogy a következô elveket alkalmazzák:

• a végdíjakat a küldemények feldolgozási és kézbesítési költségeihez igazítva kell
rögzíteni;

• a díjazás mértékét az elért szolgáltatásminôséghez kell viszonyítani;
• a végdíjaknak átláthatónak és megkülönböztetéstôl menteseknek kell lenniük.

A 13. § kimondja továbbá, hogy ezen elvek végrehajtása tartalmazhat olyan átmene-
ti intézkedéseket, amelyek célja, hogy megakadályozzák a postai piacok indokolatlan
megzavarását vagy a gazdasági szereplôkre gyakorolt kedvezôtlen következményeket,
amennyiben errôl a származási és érkezési országok szolgáltatói között megállapodás
van. Ezeknek a megállapodásoknak azonban a célkitûzések eléréséhez szükséges mini-
mumra kell korlátozódniuk.

Az Európai Unió Bizottsága 2003. október 23-i határozatával másodszor és egyben
utolsó alkalommal 2006. december 31-ig mentesítette a REIMS II rendszert a trösztel-
lenes szabályok alkalmazása alól, és egyben a postai direktíva elôírásainak megfelelô
rendszerként ismerte el.

A mentesítô határozat az alábbi kitételeket tartalmazza:
• a diszkriminációmentesség érdekében a feleknek ki kell terjeszteni a REIMS rend-

szer végdíjait a tagországokban mûködô egyéb postai szolgáltatókra;
• a feleknek mindent meg kell tenniük annak érdekében, hogy a belföldi ügyfelek ré-

szére nyújtott szolgáltatásaikat elérhetôvé tegyék más posták részére is (ez az ún.
hozzáférés a belföldi díjtételekhez).

A mentesítô határozat lejártával kerül majd bevezetésre a REIMS III rendszer, amely-
nek elôkészítési munkálatai az összes érintett postai társaság részvételével már meg-
kezdôdtek.

DR. SZEBENY BOTOND
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* A csatlakozó posták elsôbbségi küldeményekre vonatkozó szolgáltatásminôségi
normája és céljai (Norma: másnapi kézbesítés aránya -K+1- a kicserélôbe érkezés-
tôl a kézbesítésig terjedô szakaszra):

** nem kapcsolódik hozzá kötbér

4. A REIMS-csatlakozás szolgáltatásminôségi vonatkozásai

A REIMS II rendszer alapját a magas szolgáltatásminôségi színvonal képezi, tekintet-
tel arra, hogy a szolgáltatás-minôségi kritériumok nem teljesítése esetén a nem teljesí-
téssel arányosan csökken a kapott végdíj.

A szolgáltatásminôségi követelményeket a következô táblázat szerint állapították
meg a korábbi REIMS II tagországok számára az adott ország bejövô elsôbbségi levél-
forgalmára a másnapi kézbesítés tekintetében, a kicserélô hivatalba érkezéstôl számí-
tott szakaszra:

A B csoportba tarozó postai szolgáltatók számára az elôirányzat az alábbiak szerint
alakul:

– A 2004-es szolgáltatásminôségi cél a Francia Posta számára 91,5%, az Olasz Posta
számára pedig 90%;

– Amennyiben a Francia Posta teljesíti a célt, a következô évben 93%-os elôirányza-
tot kap és az A csoportba lép, ellenkezô esetben továbbra is 91,5%-os célt tûznek
elé;

– Ha az Olasz Posta valamely évben legalább 85,5%-os teljesítményt ér el (azaz a célt
95%-ig teljesíti), a következô évben 91,5%-os elôirányzatot kap (és innentôl a Fran-
cia Postára vonatkozó fenti elôírás érvényesül), ellenkezô esetben továbbra is 90%-
os célt tûznek elé.

A végdíj teljes összege csak akkor jár, ha a vállalt minôségi standard 100%-ban
teljesül. Ha az egyik fél 90% felett teljesíti a szolgáltatásminôségi célját, a végdíj

A MAGYAR POSTA RT. CSATLAKOZÁSA A REIMS II RENDSZERHEZ
3. A REIMS II rendszer bemutatása

3.1. Általános feltételek

A megállapodás a levélpostai küldeményekre vonatkozik az ún. M-zsákok kivételével,
amelyek továbbra is az UPU Egyezmény hatálya alá tartoznak. A megállapodás tehát az
elsôbbségi és nem elsôbbségi levelek és levelezôlapok, a nemzetközi válaszdíjszelvé-
nyek elszámolására és végdíj-fizetésére terjed ki.

A megállapodás értelmében az a fél, amely egy másik féltôl nemzetközi postai külde-
ményeket vesz át a területén történô kézbesítés céljából, ennek fejében meghatározott
díjazásban, végdíjban részesül. A végdíj a kézbesítô ország belföldi tarifáján alapul, ki-
logrammonként és darabszám függvényében fizetendô, a levélformátumok (P, G, E)
szerint meghatározott komponensekbôl áll.

A végdíj teljes összege csak akkor jár, ha a vállalt minôségi standard teljes mértékben tel-
jesül az ún. diagnosztikai rendszerrel mért szolgáltatás-minôségi eredményeknek alapján.
Amennyiben egy postai szolgáltató nem teljesíti a számára meghatározott minôségi elvá-
rásokat, a nemzetközi küldemények kézbesítéséért kapott végdíj lényegesen csökkenhet.

3.2. Az újonnan csatlakozott posták számára kidolgozott átmeneti idôszak

Az új EU tagországok postáinak a REIMS II rendszerbe lépésével relatíve alacsony és
viszonylag magas belföldi tarifákkal dolgozó postai szolgáltatók kerültek egy végdíj-el-
számolási rendszerbe. Tekintettel arra, hogy egy bevezetési idôszak meghatározása
nagyban segíti az alacsony belföldi tarifájú és gyengébb szolgáltatásminôségû postákat
megbirkózni a változásokkal, a csatlakozási tárgyalásokon sikerült elérni, hogy a REIMS-
csatlakozás elsô évei átmeneti idôszakot képezzenek, amelyre speciális feltételek vonat-
koznak. A megállapított 7 éves átmeneti idôszak legfontosabb elemei a következôk:
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Bejövô forgalom Kimenô forgalom

• A végdíj a belföldi tarifa 78,5%-án alapul az el-
sôbbségi küldeményekre (a nem elsôbbségi
küldeményeknél 10 %-kal alacsonyabb ennél).
A végdíj SDR-ben meghatározott összegének
évi növekedése nem lehet több 5%-nál, elma-
radt emelés késôbbi pótlása esetén a kumulált
érték nem haladhatja meg a 10%-ot.

• Az ún. CEPT tarifa (1,491 SDR/kg és 0,147
SDR/küldemény) a mindenkori minimális vég-
díj. Ez utóbbi esetben, amennyiben a megkö-
vetelt minôségi szintet eléri egy csatlakozó
posta, a CEPT tarifát 5%-kal megnövelik.

• A végdíj az elsô évben a belföldi tarifa 50%-
án alapul, és lineáris növekedés (évi +5
%pont) mellett éri el a 7. év végére a 78,5%-
ot.

• Ún. CAP-rendszer: a kedvezményes végdíjak
maximum évi 5%-os forgalom-növekedésig
érvényesek (az elsô évben a súly, utána a da-
rabszám alapján kerül meghatározásra a növe-
kedés), nagyobb növekedés esetén az 5%-on
felüli forgalomemelkedés után a végdíj a nor-
mál REIMS II rendszernek megfelelôen alakul,
azaz a belföldi tarifák 78,5%-át kell fizetni.

A végdíj egy kilogrammonkénti és egy darabonkénti komponensbôl áll
A végdíj formátumonként eltérô (P, G, E formátum)

Az elsô évben a küldemények darabszáma egy fix darab/kg arány szerint kerül meghatározásra, 
utána mintavételezésen alapul a kalkuláció.

3 év után a feltételek felülvizsgálatra kerülnek, a szerzôdést a 4. év leteltével 
– a felülvizsgálat eredményeit figyelembe véve – fel lehet bontani.

A minôségi büntetôrendszer csak 2006-tól lép 
életbe, speciális feltételekkel*.

A normál minôségi büntetôrendszer alkalmazása 
már az elsô évtôl megtörténik.

Postai szolgáltatók Szolgáltatásminôségi cél a bejövô levélforgalomra

A csoport
Ausztria, Belgium, Dánia, Finnor-
szág, Németország, Írország, Iz-
land, Luxemburg, Hollandia, Nor-
végia, Portugália, Svédország, Svájc

K+1 93%

B csoport
Franciaország, Olaszország K+1 lásd alább

C csoport
Görögország, Spanyolország K+1 85%

Év 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
Cél % 85** 85 86 87 88 89 90
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Kiemelendô egyben, hogy a REIMS II rendszer egyelôre csak a bejövô külde-
ménykezelési szakaszra állapít meg büntetéssel terhelt minôségi kritériumot. A
REIMS-tagok tervei között szerepel, hogy a kialakítás alatt lévô REIMS III rendszer
már a kimenô szakaszra is fog tartalmazni minôségi büntetôrendszert. Addig is ún.
minôségi célértékek kerültek meghatározásra a feladástól a külföldi kicserélô hiva-
talba való érkezésig terjedô szakaszra. Ezen célérték Ausztria, Belgium, Dánia, Finn-
ország, Németország, Írország, Olaszország, Luxemburg, Norvégia, Svédország és
Svájc esetében 85%, a többi ország – így Magyarország – esetében 80%, a másna-
pi kézbesítési arányt tekintve.

A fenti minôségi szabályrendszer betartásának ellenôrzése az IPC az európai
posták között a UNEX és a UNEX Lite rendszer keretei között végzett szolgáltatás-
minôség ellenôrzést 2004. december 31-ig. A UNEX a korábbi REIMS tagok minô-
ségmérését szolgálta, míg a UNEX Lite az EU-hoz csatlakozó posták nemzetközi
minôségmérési rendszere volt. 2005. január 1-tôl mûködésbe lépett az egységes
európai UNEX 2005 minôségmérési rendszer, amely ugyancsak alkalmas – többek
között – a REIMS II végdíj-rendszer kiszolgálására.

A csatlakozással a Magyar Posta Rt. számára tehát lehetôvé válik, hogy a nem-
zetközi levélpostai szolgáltatásminôségi színvonalát látványosan javítsa. A rend-
szer egyfelôl – a közvetlen pénzügyi kockázatokon keresztül – motiváló erôt bizto-
sít a Magyar Posta belföldi küldeménykezelése számára a szolgáltatásminôség-ja-
vítása érdekében, másfelôl pedig várható, hogy a nemzetközi küldeményforgalom
külföldi szakaszán, a társpostáknál is kiemelt kezelést fognak biztosítani – hasonló
érdekek által vezérelve – a Magyarországról jövô, illetve a Magyarországra irányu-
ló küldemények esetében. Mindez különös jelentôséggel bír abból a szempontból,
hogy a szolgáltatásminôség javítása – azon túlmenôen, hogy hozzájárul az EU pos-
tai direktívában elôírt 85%-os három napos, és a 97%-os ötnapos kézbesítési arány
teljesüléséhez – megakadályozhatja a liberalizáció következményeként esetlege-
sen jelentkezô piacvesztést, illetve új piacokat nyithat a levélpostai küldeményfor-
galom terén.

Kiemelendô, hogy amennyiben a bejövô forgalomban 2006-tól nem teljesíte-
nénk az elôírt minôségi elvárásunkat, végdíj-bevételeink lényegesen (akár 50 %-kal
is) elmaradnának a lehetôségeinktôl. Ennek kiküszöbölése végett a Nemzetközi
Üzletág a Levél Üzletággal és a Logisztikai Szolgáltatások Üzletággal együttmûkö-
dési megállapodást írt alá 2005 februárjában, amely a Magyar Posta nemzetközi
küldeményforgalma belföldi szakaszán a REIMS elveinek teljesülését, a magas mi-
nôségi színvonal biztosítását célozza meg.

Összegzés

A tanulmányom zárásaként az alábbi ún. SWOT-elemzés segítségével összefoglalom
a Magyar Posta Rt. szempontjából a REIMS II rendszer legfontosabb jellemzôit, kiemel-
ve a rendszer elônyeit, illetve hátrányait, valamint a benne rejlô lehetôségeket, illetve
veszélyeket.

1,5%-kal csökken minden egyes szolgáltatásminôségi százalék veszteség után.
Tehát 90%-os minôségi teljesítés esetén a megállapított végdíjnak csak 85%-a jár.
Ha a rendeltetési postai szolgáltató 80-90% között teljesíti minôségi célját, a vég-
díj 3,5%-kal csökken minden egyes szolgáltatásminôségi százalék veszteség után.
Tehát 80%-os, vagy annál rosszabb teljesítés esetén a végdíj mértéke 50%-kal
csökken.

Itt említhetô meg, hogy a korábbi 16 tagposta közül csak 10 kapja meg 2005-
ben a számára járó végdíj 100%-át, míg 6 ország esetében alkalmazásra kerül a
büntetô-rendszer a 2003-ban és 2004-ben nyújtott teljesítményüket figyelembe
véve. A rendszer ilyetén való szigorú alkalmazása nagymértékben hozzájárult ah-
hoz, hogy 2004-ben az EU tagposták minden idôk legmagasabb szolgáltatásminô-
ségi színvonalát produkálták. Ez a gyakorlatban azt jelentette, hogy az EU postai
direktíva által elôírt 85%-os háromnapos kézbesítési arány (J+3) helyett átlagosan
93,7%-os teljesítményt nyújtottak, míg a 97%-os ötnapos arány (J+5) helyett
98,4%-ot, így a nemzetközi levelek átlagos kézbesítési ideje 2,2 napot tett ki. A
Magyar Posta Rt. esetében ezen mutatók jóval alatta maradtak 2004-ben a fenti
értékeknek.

Ahogy azt az elôzô pontban, az átmeneti idôszak szabályainak leírásánál már
említettem, az újonnan csatlakozó országok számára speciális minôségi kritérium-
rendszer került meghatározásra a bejövô küldeménykezelési szakaszra, figyelembe
véve az alacsonyabb minôségi teljesítményüket. E szerint 2005 és 2011 között fo-
kozatosan nô a K+1-es minôségi elvárás, a kiindulási szintet jellemzô 85%-ról 90%-
ra. Speciális szabályt jelent az is, hogy az induló évben a szabványérték csak minô-
ségi célként funkcionál, nem kapcsolódik hozzá kötbérkiírás. 2006-tól a büntetô-
rendszer a korábbi REIMS tagokra már évek óta vonatkozó szigorúsággal fogja
érinteni a Magyar Posta Rt.-t is.
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Balanced Scorecard, mint vállalat irányítási rendszer

A gyorsan változó piaci környezet az elôzô évben arra késztette a Társaság vezetését,
hogy áttekintse a vállalat stratégiáját, vizsgálja meg, hogy a legfôbb stratégiai irányok
és célkitûzések megfelelôek-e. A Posta 2004-ben elfogadott stratégiája 2009-ig tartal-
maz elôretekintést, és meghatározza a 2005-2009. közötti idôszak alatt elérendô célo-
kat, valamint az ezekhez szükséges intézkedéseket.

A Posta monopóliuma fokozatosan csökken, 2009-re teljesen megszûnik. A Társaság-
nak már most szembe kell néznie a postai szolgáltatást végzô versenytársak megjelené-
sével. Ez azt jelenti, hogy a Magyar Posta ügyfelei, különösen a nagy bevételt hozó üz-
leti ügyfelek több postai szolgáltató kínálatából választják majd ki a legjobb minôségû
és legkedvezôbb árú szolgáltatást.

A Magyar Posta Rt.-nek villámgyorsan olyan szolgáltatóvá kell válnia, amely az ügyfe-
lek igényeit testre szabott, egyedi ajánlatokkal és értéknövelt szolgáltatásokkal magas
kiszolgálási színvonalon tudja kielégíteni.

Belátható, hogy ebben a környezetben a kitûzött stratégiai célok elérése a szükséges
intézkedések elôre megtervezett és fegyelmezett végrehajtását követeli meg.

Ilyen körülmények között kereste a Stratégiai Igazgatóság azt az eszközt, amely intéz-
ményes, formális keretet ad a végrehajtandó feladatok koordinálásához. Így jutottunk
el az irányítási eszközök között az utóbbi idôben gyakran emlegetett Balanced Score-
card módszerhez.

A BSC módszerrôl általában

A Balanced Scorecard (BSC) lényege, hogy a vállalati célokat segít úgy megfogalmaz-
ni és összerendezni, hogy megteremti azok hierarchiáját, felvázolja összefüggéseit, a
célrendszeren belüli kapcsolódási pontokat. A módszer legnagyobb elônye, hogy egy-
szerû és világos, jól felépített, mely használóját végigvezeti az egyes lépcsôfokokon.

A Balanced Scorecard mindenekelôtt abban különbözik a többi teljesítményértékelé-
si rendszertôl, hogy négy egyensúlyban lévô szempontot használ a kritikus sikerténye-
zôk kijelölésekor:

• Pénzügyi szempontok: „Mit várnak tôlünk a tulajdonosok? Mennyi bevételt, meny-
nyi eredményt kell termelnie a vállalatnak?”

• Ügyfél szempontok: „Milyen vevôi célok teljesülésével érhetjük el pénzügyi célja-
inkat? Mit kell tennünk azért, hogy vevôink elégedettek legyenek?“

• Mûködési folyamatok: „Mely folyamatokat kell optimalizálnunk, hogy megfeleljünk
vevôink elvárásainak?”

• Tanulási és növekedési szempontok: „Folyamatosan fejleszti-e a vállalat az alkalma-
zott technológiát, és képzi-e az alkalmazottakat? Hogyan kell a szervezetnek to-
vábbfejlôdnie, hogy megvalósítsa stratégiai céljait?“
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TÓTH MÓNIKA
A REIMS II rendszer legfontosabb tulajdonságainak összefoglalása (SWOT mátrix)

Mint ahogy azt a fenti táblázat is mutatja, komplex keretben kellett vizsgálni a rele-
váns körülményeket, mielôtt a Magyar Posta Rt. felsôvezetésének a döntése megszüle-
tett társaságunknak a nyugat-európai végdíj-rendszerhez való csatlakozásáról. A belé-
pésrôl való döntést az indokolta, hogy a mérleg nyelve a közép- és hosszútávú perspek-
tívát figyelembe véve egyértelmûen az elônyök, illetve a lehetôségek irányába billen.
Természetesen ezzel együtt sem szabad arról megfeledkeznünk: ahhoz, hogy ki tudjuk
használni a rendszerben rejlô lehetôségeket, valamint minimalizálni tudjuk a kockázata-
it, sokat kell még tennünk, különösen a szolgáltatásminôség és a mûködési hatékony-
ság területén. De ezek mind olyan feladatok, amelyeket az elszámolási rendszer válto-
zása nélkül is végre kellene hajtanunk társaságunk versenyképességének növelése ér-
dekében.

Végezetül hangsúlyozandó, hogy a REIMS II végdíj-megállapodás jelenti az egyik leg-
pragmatikusabb együttmûködési formát a fejlett európai posták között. Taggá válásunk
által így a korábbinál szorosabban kapcsolódhatunk a nyugat-európai posták által kép-
viselt mûködési rendszerhez. Ez pedig reményeink szerint nagymértékben hozzá fog já-
rulni a Magyar Posta Rt. szolgáltatásminôségi színvonalának növeléséhez és ezáltal tár-
saságunk felkészüléséhez a piaci liberalizációra.
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Elônyök Hátrányok
Az EU postai irányelvnek megfelelô rendszer

Átmeneti idôszak alkalmazása (lassabban növekvô
végdíj-kifizetések)

A szolgáltatásminôség javításának ösztönzése
(amennyiben nem teljesülnek a minôségi elôírások, a
végdíj akár 50%-kal is csökkenhet)

Folyamatos szakértôi egyeztetések, szakmai támoga-
tás lehetôsége, növekvô postadiplomáciai mozgástér

A fejlett nyugat-európai egyetemes postai szolgálta-
tók tevékenységének, valamint a piaci tendenciák,
szándékok közvetlen ismerete

Multilaterális rendszer – viszonylag alacsony mûköd-
tetési költség

Új termékek bevezetésének lehetôsége – rugalmas
reagálás a piaci igényekre (pl.: IDM – nemzetközi
címzett reklámküldemény- bevezetése)

Új üzleti lehetôségek a javuló szolgáltatásminôség
következtében

A végdíj alapja a belföldi elsôbbségi levéltarifa, a
belföldi tarifák nagy eltéréseket mutatnak a tagor-
szágokban, a Magyar Posta a relatíve alacsony tarifá-
jú postákhoz tartozik

Megnô a kifizetések nagysága a magas nyugat-euró-
pai árszínvonal miatt

A rendszer nem ösztönzi a belföldi tarifák, illetve a
végdíjak csökkentését, szinten tartását

Erôforrástöbblet-igény a szükséges technológiai vál-
toztatások végrehajtására

Az UPU által alkalmazott átalánydíjas végdíj-rendszer
egyes elônyeinek elvesztése

Magas költség és bevétel alapú rendszer, ezért piac-
vesztést okozhat a liberalizáció a mûködési hatékony-
ság növelésének hiányában

Lehetôségek Fenyegetettségek
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BALANCED SCORECARD, MINT VÁLLALAT IRÁNYÍTÁSI RENDSZER
Példa: A Magyar Posta Rt. Balanced Scorecard-ja

A Balanced Scorecard felépítése – Mutatók, intézkedések

A Balanced Scorecard minden egyes cél teljesülését mutatószám hozzárendelésével
teszi nyomon követhetôvé. Ez azt jelenti, hogy adott cél elérését (pl. ügyfél-elégedett-
ség növelése) oly módon segítjük elô, hogy hozzárendeljük az ügyfél-elégedettségi in-
dexet, meghatározzuk annak jelenlegi értékét, kijelöljük az elérendô célértéket és gon-
doskodunk annak rendszeres idôközönként történô mérésérôl.

Példa a Posta Balanced Scorecard-jából:

A cél, a mutatószám és a célérték meghatározása után a BSC módszer kikényszeríti,
hogy megfogalmazásra kerüljenek a cél eléréséhez szükséges intézkedések. Az intézke-
dési tervnek egészen konkrét, végrehajtható feladatokból kell állnia a határidôk és a fel-
adat végrehajtásáért felelôs személyek vagy szervezeti egységek megjelölésével.
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A vállalati célrendszer az ajánlott négy szempont szerint:

A Balanced Scorecard a vállalati célokat elôször üzletági szintû célokra bontja, majd
meghatározza a kisebb egységek célrendszerét is.
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teljesítményt 
várnak el 
t�lünk 
vev�ink?

Mely 
folyamatok-
ban kell 
kiemelked� 
teljesítményt 
nyújtanunk?

Stratégiai 
célok

Mutatók Elvárások Akciók

Stratégiai 
célok

Mutatók Elvárások Akciók

Stratégiai 
célok

Mutatók Elvárások Akciók

Forrás: Kaplan, �998.

Hogyan fogjuk a 
jöv�ben meg-
�rizni tanulási és 
fejl�dési 
képességünket?

Pénzügyi teljesítmény

Vev�k

Tanulás és fejl�dés

Folyamatok

Stratégiai 
célok

Mutatók Elvárások AkciókStratégiai 
célok

Mutatók Elvárások AkciókHogyan kellene 
pozícionálnunk 
vállalatunkat a 
befektet�k 
felé?

Milyen 
teljesítményt 
várnak el 
t�lünk 
vev�ink?

Mely 
folyamatok-
ban kell 
kiemelked� 
teljesítményt 
nyújtanunk?

Stratégiai 
célok

Mutatók Elvárások AkciókStratégiai 
célok

Mutatók Elvárások Akciók

Stratégiai 
célok

Mutatók Elvárások AkciókStratégiai 
célok

Mutatók Elvárások Akciók

Stratégiai 
célok

Mutatók Elvárások AkciókStratégiai 
célok

Mutatók Elvárások Akciók

Forrás: Kaplan, �998.

Vállalati érték
növelése

 Testre szabott, komplex 
ajánlatok, értéknövelt 

szolgáltatások nyújtása 

Pénzügyi 
néz�pont 

Jövedelmez�ség javítása

Árbevétel növelése 

Versenypiacokon a
piaci részesedés megtartása, 

növelése

Szolgáltatás 
min�ségének javítása

Ügyfélelégedettség növelése  

Ügyfélkapcsolati és 
értékesítési folyamatok 

javítása 
Gyors reakcióid� a piaci 

igények változására 

Stratégiát 
támogató jogszabályi környezet 

befolyásolása 
Ügyfél 
néz�pont 

Folyamatok 
néz�pont 

Irányítási rendszer fejelsztése, 

információ ellátottság javítása

Szakképzett, motivált, 
ügyfélorientált munkatársak 

Tanulás fejl�dés
néz�pont 

Informatikai rendszerek 
konszolidálása és fejlesztése 

Rugalmas és 
hatékony 

 logisztikai rendszer 

Összvállalati 
Balanced Scorecard  

Üzleti területek és 
funkcionális egységek 
Balanced Scorecard-ja 
 

Kisebb szervezeti 
egységek 
Balanced Scorecard-ja 
 

Összvállalat
P

V BF

T/F

15-20 mutató

Üzletág 1.
P

V BF

T/F

15-20 mutató

Üzletág 2.
P

V BF

T/F

15-20 mutató

.Üzletág 3. 
P 

V BF 
T/F 

15 - 20 mutató 

Egység 1.
P

V BF

T/F

15-20 mutató

P

V BF

T/F

15-20 mutató

P 
V BF 

T/F 
15 - 20 mutató 

Egység 2. Egység 3. 

Banki és biztosítási
szolgáltatásokból szár-
mazó bevételek növe-
lése

A cél az, hogy az új
portfólióelemek, ezen
belül kiemelten a pos-
tai brand-es termékek
árbevétele dinamikusan
növekedjen

A banki és biztosítási
termékekbôl származó
éves bevételek lánc-
viszonyszáma (%)

Tárgyévi árbevétel/elô-
zô évi árbevétel

Üzletági célok Célok rövid leírása Mutató Képzése
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Vevôi nézôpont
• Piaci részesedés %-os nagysága, változása
• Új vevôk száma
• Megtartott/visszatérô vevôk száma
• Vevôi elégedettség index
• Vevôi jövedelmezôség

Mûködési folyamatok nézôpont
• Átfutási idô
• Termelékenység javítása
• Mûködési problémák minimalizálása

Tanulás és fejlôdés nézôpont
• Az alkalmazottak javaslatai és a megvalósított javaslatok
• Stratégiai képességek kialakítása
• Munkatársi fejlôdési mutató
• Az egyéni és a szervezeti célok illeszkedésének mutatói
• Munkatársak elégedettsége

A mutatók összefüggései:

A BSC kapcsolódása más vezetôi rendszerekhez

Ahhoz, hogy a Balanced Scorecard hasznosulni tudjon, azaz elôsegítse a stratégai cé-
lok elérését, fontos, hogy beépüljön a vállalat egyéb menedzsment rendszereibe. Biz-
tosítani kell, hogy a kialakított mutatószámrendszer része legyen a havi jelentéseknek,
illetve a megfogalmazott feladatok bekerüljenek a Teljesítmény Menedzsment (azaz
ösztönzô) rendszerbe.
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BALANCED SCORECARD, MINT VÁLLALAT IRÁNYÍTÁSI RENDSZER
Példa a Posta Balanced Scorecard-jából:

A BSC eszköz oly módon segíti elô a stratégia végrehajtását, hogy a hosszú távú stra-
tégiai célokat rövidebb távú, egymásra épülô, érthetô, világos operatív intézkedésekké
fordítja le. Ezáltal világossá válik a szervezet minden kisebb egysége és ezeken keresz-
tül az egyének számára is, hogy mi a feladatuk, hogyan járulnak ôk hozzá a szervezet
céljainak eléréséhez. A stratégia megvalósítását ezzel mindenki feladatává teszi, szemé-
lyes célokra, akciókra bontja.

A menedzsment az intézkedések végrehajtását oly módon ellenôrizheti, hogy a konk-
rét feladatok állásáról rendszeresen beszámoltatja a felelôs szervezeti egységeket, va-
lamint a kijelölt mutatószámok alakulását figyelemmel kíséri havonta készülô jelentések
formájában.

A leggyakrabban alkalmazott mutatószámok

Pénzügyi nézôpont
• Eszközmegtérülés mutatók
• Saját tôke arányos nyereség
• Üzleti tevékenységek összetételét jelzô mutatók
• A mûködési teljesítmény javulását jelzô mutatók
• Cash-flow
• Fizetôképesség mutatószámai
• Vagyonszerkezetet jelzô mutatók
• Költségcsökkenés / termelékenység jelzôszámai

14

TÓTH MÓNIKA

Banki és biztosítási
szolgáltatásokból
származó bevéte-
lek növelése

A banki és biztosítási
termékekbôl szár-
mazó éves bevételek
láncviszonyszáma
(%)

1. Az on line értékesítési hálózat kiterjesztése
legalább 400, legfeljebb postára

2. Elektronikus betéti termék kifejlesztése
3. Hitelkártya termék kifejlesztése
4. Szabad rendelkezés jelzáloghiteltermék ki-

fejlesztése
5. Dematerializált Kincstári Takarékjegy ter-

mék kifejlesztése
6. Megtakarítási számla termék kifejlesztése
7. Megtakarítási (betétékönyv) termék kifej-

lesztése
8. Új befektetési alapok létrehozása és forgal-

mazása
9. Közös akció a közszolgáltatókkal az ügyfe-

lek brand-es számlanyitásra ösztönzésére
10. Új biztosítási termékek bevezetése
11 . Mobilpostákon minél szélesebb banki port-

folió forgalmazása.
12. Belsô szolgáltatás nyújtása a POS infrastruk-

túrán más üzletágak részére

Termék-
menedzsment
igazgató

2005. Dec. 3.
…..

Üzletági célok Mutató Akció Felelôs Határidô

 Pénzügyi teljesítmény

Vev�k

Folyamatok

Tanulás és fejl�dés

Kinnlev�ségek 
aránya 
(árbevétel)

M�ködési költségek 
aránya 

T�ke-megtérülés: 
Eredmény/Saját T�ke

Vev�i 
elégedettség: 
panaszok 
száma

Hibás 
munkavégzés 
aránya (%)

Javaslatok, ötletek   
száma

Munkatársak 
elégedettsége: 
fluktuáció mértéke
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Máthéné Kovács Mária: AZ EMS JÖVÔKÉPE 
A VERSENYKÉPESSÉG SZEMPONTJÁBÓL
(MINÔSÉGI MEGKÖZELÍTÉSBÔL)

I. ELÔSZÓ

Ügyfélszolgálati tevékenységemmel napi munkám során is az EMS versenyképességét
igyekszem legjobb tudásom szerint erôsíteni. Az EMS-nek jellegébôl adódóan rendkívül
erôs piaci versenyben kell helytállnia. Nem egyetemes postai szolgáltatás, viszont az egye-
temes szolgáltatásra kiépített postai hálózat egyértelmûen elônyt jelent számára. A Posta
hatalmas szervezete azonban a szükségesnél lassabban, rugalmatlanabbul reagál a piaci
változásokra, a növekvô ügyféligényekre. Következésképpen egy-egy ügyfél elpártol, s
van, aki megosztva, hol minket, hol a konkurenciát veszi igénybe. Az EMS piaci részesedé-
se fokozatosan csökken. Felmerülhet a kérdés: van-e egyáltalán jövôje az EMS-nek?

Meggyôzôdésem, hogy igen: szemléletváltással, minôségfejlesztéssel!
A marketing manapság már nem azt a célt szolgálja, hogy rábeszéljük az embereket, vegyék

igénybe, amit szolgáltatni tudunk, hanem azt, hogy minél pontosabban ismerjük meg, mit
óhajt a vevô és azt kínáljuk neki eladásra. A megfelelô idôben történô cselekvés, a gyorsaság
kulcsfontosságú tényezô nemcsak az EMS szolgáltatást, hanem annak fejlesztését illetôen is.

Záródolgozatommal szeretném tanúbizonyságát adni annak, hogy a tehetségbankos
képzés során a személyes minôségem javult, többé váltam, új ismeretekre tettem szert.
Legfôképpen a teljes körû minôségirányítási (TQM) modul keretében elsajátított szaktudást
igyekszem az EMS szolgáltatás versenyképességének javítása érdekében a fennálló prob-
lémák gyakorlati megoldására alkalmazni. Hiszem és vallom, hogy a minôség a legjobb biz-
tosíték az ügyfél megtartására és a leghatékonyabb védelem a versenytársakkal szemben!

II. AZ EMS SZOLGÁLTATÁS, HELYZETELEMZÉS, PROBLÉMÁK

A ’80-as években Magyarországon is megjelent az igény a gyorsposta szolgáltatások
iránt. A szállítási szükséglet felgyorsult és „az idô pénz” szemlélet egyre nagyobb teret
hódított. A lüktetô gazdasági élet maga után vonta, hogy egy szerzôdés, egy fontos do-
kumentum vagy a megrendelt áru nem várhat, sürgôs szállítást igényel. A hagyományos
postai szolgáltatások már nem tudták kielégíteni ezt az igényt, ezért létrejött a gyors-
posta szolgáltatás, elôször nemzetközi viszonylatra, majd késôbb belföldön is.
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Általánosan bevett gyakorlat, hogy az egyes akciókat beépítik a felelôsök ösztönzési
rendszerébe, ezek megvalósulásához, illetve a kijelölt célérték eléréséhez kötik juttatá-
suk egy részét. A mutatószámok segítségével egyértelmûen mérhetôvé válik a teljesít-
mény, és ezen keresztül az egyén maga is közvetlenül érdekeltté válik a vállalati célok
megvalósításában.

Optimális esetben a BSC tehát összekapcsolja a havi operatív beszámolókat a ne-
gyedéves stratégiai beszámolókkal, idôben egyértelmûvé válik a vezetés számára, hogy
az adott intézkedések valóban a kitûzött stratégiai célok megvalósítását segítik-e.

Emellett a BSC segíthet az erôforrás-tervezés, kapacitás-elosztás optimális kialakítá-
sában is, mivel hosszú távú célok elérését támogató akciók kerülnek meghatározásra,
priorizálásra és ismertté válik azok összefüggés rendszere. A célok és rajtuk keresztül az
akciók megtervezésével több évre elôre láthatóvá válik a szükséges beruházások mér-
téke és tervezhetôvé válik a humán erôforrás. Amennyiben a stratégia kialakítása és a
stratégiai kérdések aktualizálása jól sikerült, akkor a kerettervezés folyamata leegysze-
rûsödik, a stratégiai terv elsô éve egybeesik az operatív kerettervvel.

A Balanced Scorecard összekapcsolódik a vállalat minôségirányítási rendszerével is,
támogatja azt. A minôségirányítás célja, hogy a szervezet tevékenységeinek folyamatos
javításával, tökéletesítésével, valamint a munkavállalók minôség iránti elkötelezettségé-
vel a vevôk elégedettsége növekedjen. Azok a mutatók, amelyeket a BSC keretében a
beszámolórendszer részeivé válnak pontosan ezekre a tényezôkre hatnak, ezek teljesí-
tését mérik. Ezáltal folyamatos „minôségi” kontroll alá kerül a vállalati tevékenység.

A BSC gyakorlati jelentôsége

A BSC elôsegíti, hogy a vállalat olyan hosszú távú üzleti logika mentén legyen képes
mûködni, amely lehetôsévé teszi a versenyképesség fejlesztését. A BSC segítségével ki-
alakíthatók azok az ellenôrzô mutatószámok, amelyek figyelemmel kísérésével a me-
nedzsment képet kap a vállalat állapotáról, teljesítményérôl, a kitûzött célok elérésérôl.
Az alkalmazottak informáltabbá és motiváltabbá válnak, érdekeltté válnak a változások-
ban. A vállalat képessége fejlôdik a szervezeti tanulás terén, és ilyen módon is folyama-
tosan javítja versenyképességét.

A BSC elônye még abban rejlik, hogy a hagyományos pénzügyi szempontok mellett
hangsúlyt helyez egyéb tényezôkre is, amelyek ugyancsak kritikusnak tekinthetôk a vál-
lalat sikeressége szempontjából. A cégek nagy része elhanyagolja ezeket a nehezen
mérhetô célokat, és csak a tradicionális megtérülési illetve eredménymutatókat követi
figyelemmel. Azonban ha a fenti négy szempont alapján megfogalmazott célkitûzések-
hez sikerül kialakítani a megfelelô mutatókat és meghatározni azok célértékét, teljesebb
képet kaphatunk vállalatunkról.

A BSC gyakorlati haszna tehát, hogy a vezetés számára segít irányíthatóvá és ellen-
ôrizhetôvé tenni a vállalat mûködését.
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A szerzô tanulmányát a Magyar Posta Rt által szervezett „Tehetségbank”
képzés keretében, záró dolgozatként készítette 2004. szeptemberében –
szerkesztô
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II.2.b. EMS Belföldi gyorsposta

1992-ben indult útjára. Jó minôségû, piacvezetô szolgáltatás, 40-45%-os részesedés-
sel. Konkurensei: General Parcel, TNT, GLS, Timesped, Merland, In Time. Mérsékelten
növekvô forgalom és dinamikusan emelkedô bevétel jellemzi.

EMS Belföldi gyorsposta fogalom és bevétel (forrás: belsô postai)

A szolgáltatás egyik nagy elônye az idôbeli elérhetôség. Az EMS felvevô posták tel-
jes nyitvatartási idejükben biztosítják a feladási lehetôséget, sôt a budapesti EMS Köz-
pont este 9-ig kimegy címhelyre, s ezzel együtt a nagyobb településeken már másnap
reggel 9-ig a címzett kezébe kerül a küldemény. Hátrányosan érintette mind a szolgál-
tatást, mind az ügyfeleket, hogy a törvényi szabályozás értelmében postai szolgáltatás-
ként 2002 májusától az eredeti 31,5 kg helyett max. 20 kg lehet a küldemény súlya. A
feladó többféle módon is kérhet visszajelzést a kézbesítésrôl (az alapdíjban benne fog-
laltatik!), azonban elektronikus nyomonkövetéssel nem rendelkezünk, pedig napjaink-
ban ez elvárás a piacon. A kiállási idô Budapesten – ahol a legkeresettebb a szolgálta-
tás – nem túl jó, a megrendeléstôl számított 3-4 óra.

II.2.c. EMS Postafutár

1995-ben jött létre a motoros futárszolgálat. Zömmel Budapesten és vonzáskörzeté-
ben mûködik, de néhány vidéki nagyvárosban is jelen van. Eredményeihez jelentôsen
hozzájárul a lakosság és a cégek körében egyaránt népszerû Mikulásfutár. 2001-ben
végzett piacelemzés során a konkurensekhez viszonyítva a Postafutár még a felsô minô-
ségi kategóriába tartozott, mostanra azonban lecsúszott a középmezônybe. Ezzel
együtt a forgalom és a bevétel 2002-ig dinamikusan emelkedett, sajnos azóta mindket-
tôben csökkenés mutatkozik. A piaci részesedése 1997-ben 7%-os volt, ma már csak
4%-ot tudhat magáénak.
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AZ EMS JÖVÔKÉPE A VERSENYKÉPESSÉG SZEMPONTJÁBÓL
II. 1. Az EMS termékek

Az EMS (Express Mail Service) három terméket foglal magába: nemzetközi gyorspos-
ta, belföldi gyorsposta és postafutár.

A szolgáltatás jövôjét illetôen fontos tényezô, hogy az mekkora értéket képvisel a szer-
vezet egészében. A Magyar Posta kettôs szerepet tölt be: meg kell felelnie a törvény által
rárótt kötelezettségeknek és üzleti alapon mûködô vállalatként a versenypiacon is helyt kell
állnia. Ez utóbbinak kulcsfontosságú szereplôje az EMS, amelyet az ügyfelek küldeményük
bizalmas jellege, biztonságos és gyors továbbítása miatt választanak. Az új technológiák
hatása, az elektronikus kommunikáció egyelôre nem fenyegeti helyettesítô lehetôségként
a dokumentumok szállítását, az áruforgalmat pedig egyáltalán nem befolyásolja.

II. 2. Helyzetelemzés, problémák feltárása
Az EMS termékek versenyképességének és minôségének értékelése szempontjából

kiindulásként a globális problémára összpontosítok, majd a minôségügyi ismeretek
gyakorlati alkalmazásánál (IV. fejezet) kitérek a részletekre is.

II.2.a. EMS Nemzetközi gyorsposta
A 3 termék közül elsôként, 1985-ben jött létre. A nemzeti posták kétoldalú együttmû-

ködése keretében zajlik, amelynek során a posták egyszerre szolgáltatói és ügyfelei is
egymásnak. A nemzetközi EMS forgalma a kezdeti idôszakban nôtt, majd hosszabb
stagnálás után az utóbbi 3-4 évben csökkenni kezdett. A bevétel ehhez képest dinami-
kusan emelkedett, azonban 2001 óta többnyire stagnál.

A fejlôdés ütemét jól érzékelteti a célországok száma, a kezdeti 70 mostanra (csak!)
102-re bôvült. Az átfutási idô lehetne jobb! Sötét folt a légi szállítás, amíg a konkuren-
cia saját gépekkel szállít, a Malév és az egyéb légitársaságok rontják a teljesítményün-
ket. Belsô nyomonkövetésünk ugyan van, de az ügyfelek számára interneten nem elér-
hetô. A nemzetközi EMS 1997-ben (a Gyorsszolgálati üzletág idejében) 7-8%-os piaci
részesedéssel rendelkezett, míg jelenleg 3-4%-ot tudhat magáénak. A termékcsalád
tagjai közül ez a szolgáltatás van a legfelfokozottabb versenyhelyzetben, vetélytársaink
a DHL, TNT, UPS, Fedex. Általános piaci elôítélet sajnos, hogy a nemzetközi EMS szín-
vonala alatta marad az integrátorokénak. Kivéve a szovjet utódállamok területét, ahol
az ügyfelek megítélése szerint az EMS versenyelônyben van.

EMS Nemzetközi gyorsposta forgalom és bevétel (forrás: belsô postai)

18

MÁTHÉNÉ KOVÁCS MÁRIA

0

50000

100000

150000

200000

250000

300000

350000

400000

450000

1995. 1996. 1997. 1998. 1999. 2000. 2001. 2002. 2003.

forgalom (db)

bevétel (eFt)

0

100000

200000

300000

400000

500000

600000

1995. 1996. 1997. 1998. 1999. 2000. 2001. 2002. 2003.

forgalom (db)

bevétel (eFt)

Posta 2005-1-17  2005.07.06 07:21  Page 18



III.3. A minôségnefelejcs
A minôségnefelejcs szirmai a konkurencia, az ügyfél és a szervezet szemszögébôl rajzo-

lódnak ki. A marketing az igénybevevô által elvárt és észlelt minôségre koncentrál, a szol-
gáltatónak viszont törekednie kell az észlelt, az elvárt, a tervezett, a teljesített és az összeha-
sonlító minôség közelítésére. Jó, ha szem elôtt tartjuk a tervezett minôség ill. a mutatók pon-
tos meghatározásának fontosságát, hiszen a siker kulcsa 1/3 részben maga az elôkészítés.

A minôségnefelejcs

III.4. Minôségkép, minôségdimenziók
A minôség marketingszempontú értelmezésénél maradva az ügyfelek elégedettsé-

géhez meg kell határozni azt a pozíciót, azt a minôségképet, amely találkozik az elvárá-
sokkal. A feltételezett minôségkép kiindulópontja a minôségdimenziók értelmezése
konkrét szolgáltatás esetében. A dimenziók azokat az irányokat jelölik ki, amelyekben a
minôségkép szerkezete vizsgálandó, mégpedig:

• Fôelôny – a szolgáltatás legnagyobb hasznossága: EMS-nél ez a gyorsaság.
• Másodlagos jellemzôk – amelyek tovább orientálják az igénybe vevôt a hasznosság

megítélésében: kiegészítô szolgáltatások, pl. biztosítás, csomagolás, nemzetközi-
ben a vámkezelés.

• Megbízhatóság – pontosság, szavahihetôség, garanciavállalás. Sokak értelmezésé-
ben a nyomonkövetés is a megbízhatóság része. A címzett tájékoztatása szempont-
jából lehet fontos / vagy az értékes küldeményt biztonságban tudni azáltal, hogy
az ügyfél maga is figyelemmel kísérheti.

• Vevôszolgálat – pl. a panasz szituációk kezelése.
• Esztétikum – a frontvonal (design és személyzet) fizikai elemeinek üzenete a minô-

ségrôl: pl. a futárok megjelenése, gépkocsik tisztasága.
• Az ígéret megtartása – az ígéret bármely aktív vagy passzív üzenet a szolgáltatás-

ról, pl. reklám, árpozíció.
• A szolgáltató hírneve – a márkanévhez kapcsolódó minôségképzet.
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EMS Postafutár fogalom és bevétel (forrás: belsô postai)

A piaci részesedés csökkenésének – a fejlesztések elmaradásán túl – egyéb okai: je-
lentôs a kapacitáshiány, a nem piacképes juttatások miatt magas a fluktuáció a futárok-
nál, valamint a szolgáltatás ismertsége alacsony. A minôség önmagához képest ugyan
nem romlott, de a versenytársak fejlesztésben jelentôsen leköröztek minket. További
hátrányként említendô, hogy 1999-ben a Gyorsszolgálati üzletággal együtt megszûnt
az EMS menedzseri hálózat.

III. ELMÉLETI HÁTTÉR: MINÔSÉG, MINÔSÉGFEJLESZTÉS

A piaci részesedés megtartása ill. növelése a szolgáltatás minôségének fejlesztése nél-
kül nem lehetséges. De mit is jelent a minôség? Hogyan értelmezhetô a szolgáltatásra?

III.1. A minôség fogalma

Különbözô megközelítésbôl vizsgálva a minôség lehet:
– Termék alapú: meghatározott tulajdonság jelenléte vagy hiánya.
– Felhasználó alapú: képesek vagyunk a vevô igényeit, szükségleteit kielégíteni.
– Érték alapú. Meghatározott terméket / szolgáltatást kínálunk, elfogadható áron.
– Szabvány alapú: megfelel a vonatkozó szabvány követelményeinek.

III.2. Minôség a szolgáltatásban

Egy szolgáltatás minôségének a mérése lényegesen nehezebb, mint egy tárgyiasult
terméké. A szubjektív elemek túlsúlya miatt a szolgáltatások minôségének meghatáro-
zását az igénybevevô oldaláról érdemes megközelíteni. A minôség a szolgáltatás hasz-
nosságát meghatározó tulajdonságok együttes hatásfoka. A fogyasztó akkor ítéli hasz-
nosnak a szolgáltatást és alakít ki pozitív értékítéletet, ha az megfelel az elvárásainak.
Minél nagyobb a különbség az észlelt és az elvárt minôség között, a vevô annál elége-
detlenebb. (marketing szempontú értelmezés)
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IV. AZ ELMÉLET ÁTÜLTETÉSE A GYAKORLATBA

Elôször is az általános vevôi követelményeket értelmezem az EMS szolgáltatásra,
majd néhány kulcsfontosságú probléma boncolgatásával, konkrét ügyféligény megfo-
galmazásával igyekszem támogatni az EMS versenyképességének javítását.

IV.1. A minôségparaméterek értelmezése az EMS-re vonatkoztatva

A fogyasztók hasonló követelményeket támasztanak függetlenül attól, hogy milyen tí-
pusú szolgáltatást vesznek igénybe. Az általános paramétereket az elsajátított ismere-
teim felhasználásával adoptálom az EMS-re az alábbi táblázatban.
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Az utolsóként említett dimenzió jelentôsége rendkívül nagy lehet, erôs márkaimázs

esetén átveheti akár a többi minôségdimenzió szerepét és önmagában testesítheti meg
a minôségképet, vagyis, a többi dimenzió már nem lehet befolyásoló tényezô. Kivéve
természetesen olyan esetben, amikor a tapasztalat ellentmondásban van a minôség-
képzettel. Megjegyzem, az EMS pont ilyen kivétel! Akik kipróbálták, sokkal jobb véle-
ménnyel vannak róla, mint akik csak hallomásból ismerik.

III.5. Minôségparaméterek

A minôségdimenziók értelmezését követi a minôségparaméterek azonosítása. Ezek
már konkretizálják a dimenziókat oly módon, hogy mérésre alkalmas kategóriákat hatá-
roznak meg a minôségkép összetevôiként. Dimenzióként egynél több paraméter is ér-
telmezhetô, sôt annál jobb, hiszen a minôség mind teljesebb körû leírása a cél. Példá-
ul a másodlagos jellemzôk dimenziója éppen akkor lesz információgazdag, ha minél
több paraméterrel ragadja meg a minôségkép ezen oldalát. A szolgáltatások nem-fizi-
kai természete következtében a „termék” specifikálhatósága rendkívül korlátozott. Ez
nem csupán mérhetôségi, hanem némely minôség-összetevô esetében értelmezési
probléma is. Például piackutatás során gondot okozhat a paraméterek értékelése, ha a
kérdôív nem elég egyértelmû. Fontos tehát, hogy a válaszadók ugyanazt értsék egy-
egy összetevô tartalmán, mint a kérdôívet összeállítók.

III.6. Minôségfejlesztés, folyamatok fejlesztése

A minôség javítása érdekében a folyamatok folytonos fejlesztésére van szükség,
amelynek eredményeként az ügyfelek jobb minôségû szolgáltatást kapnak. Minden
folyamatfejlesztés esetében alkalmazni lehet a PDCA módszert, ami a következôt
jelenti:

Plan (tervezés): Azoknak a céloknak és folyamatoknak a megállapítása, amelyek a ve-
vôi követelményeknek és a szervezet politikájának megfelelô eredmények eléréséhez
szükségesek.

Do (végrehajtás, megvalósítás): A folyamatok bevezetése.
Check (ellenôrzés) A folyamatok és a termékek figyelemmel kísérése és összehason-

lítása a célokkal és a termékekre vonatkozó követelményekkel, valamint az eredmények
bemutatása.

Act (beavatkozás, cselekvés): Intézkedések megtétele a folyamat mûködésének foly-
tonos fejlesztésére.

III.7. A teljes körû minôségirányítás (TQM)

A TQM egy olyan filozófia ill. a szervezet olyan irányítási koncepciója,
– amelynek a középpontjában a minôség áll
– összes tagjának a részvételén alapszik
– azt célozza, hogy hosszú távon sikert érjen el a vevô megelégedettsége révén
– s hasznára legyen a szervezet összes tagjának és a társadalomnak.
A TQM jóval több a folyamatok folytonos fejlesztésénél, a bennük résztvevô embe-

rek (külsô és belsô vevôk) személyes fejlôdésén, életminôségének javulásán keresz-
tül célozza meg a szolgáltatás, a szervezet, sôt a társadalom fejlôdését.
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IV.3. Ok-okozat vizsgálat a Nemzetközi EMS kulcsfontosságú problémájára
A vevô elvárásainak való megfelelés elégedettséget eredményez, de kutathatjuk az

elégedetlenség okát is, melynek feltárásával szintén közelebb jutunk a vevôi igények
megismeréséhez. Ha egy vevô elégedetlen, azt a probléma tüneteként kell felfognunk,
de kezelni nem a tünetet, hanem a mélyebben rejlô okokat kell. Az okok, összefüggé-
seik és jelentôségük alapján hierarchikus rendszerbe sorolhatók. Egyesek elsôdleges
okokként, mások a közvetlen okok kiváltó okaként értelmezhetôk, s így többszintes ren-
dezéssel eljuthatunk egészen a probléma gyökeréig.

Nézzünk erre gyakorlati példát! A nemzetközi EMS-ben a reklamációk leggyakoribb
oka a késedelem, vagyis a címzett nem a vállalt idôre kapja meg a küldeményt. Ez lát-
szik a felszínen, de meg kell keresnünk a probléma okát! A légitársaság nem megfele-
lôen szolgáltat. Hogyan fordulhat ez elô? Például nem teszi fel a szállítmányt a megfe-
lelô járatra / vagy okmányok szerint felteszi, fizikailag viszont lemarad róla / vagy nem
megfelelô a szállítmány átadása a célreptéren. A légitársaság szolgáltatásának minôsé-
ge végeredményben minket minôsít. Sajnos ugyanannyit fizetünk nem megfelelô telje-
sítésre is, mint amikor hibátlanul dolgozik. Ráadásul késedelem esetén visszatérítjük a
díjat a feladónak, tehát kétszeresen rosszul járunk! A veszteségünket rá kéne terhelnünk
a légitársaságra, sôt az volna a lényeg, hogy ellenôrizzük, mérjük a teljesítményét és
eleve szankciókat vezessünk be, ha nem tartja, amit vállalt. (Sajnos, hiába ismételgetjük
a javaslatunkat, a posta légitársaságokkal szerzôdést kötô szakterülete ugyan tudomá-
sul vette a problémát, de semmit nem tesz ellene. Erre akár egy másik ok-okozati vizs-
gálatot lehetne végezni…)

IV.4. A vevôközpontúság, reklamációkezelés szerepe a Magyar Postánál
Meg kell ismernünk és értenünk a vevôi igényeket, gyorsan kell reagálnunk az elvá-

rásokra és az erôforrásokat a vevôi igények kielégítésének szolgálatába kell állítanunk.
Az ügyféligények valóságos tárháza az ügyfélszolgálat. Az igénybevevôk itt mondják

el minden olyan észrevételüket, kívánalmukat, amelyek megvalósításával a szolgáltatást
tetszésük szerint alakíthatjuk. Szintén itt csapódnak le a reklamációk. Alapvetôen nem
tulajdonítunk ezeknek pozitív jelentést, de ha jobban belegondolunk csupa olyan infor-
mációt hordoznak, ami miatt az ügyfelek elégedetlenek. A reklamáló ügyfél velünk van,
bízik bennünk. Ahelyett, hogy a fogyasztóvédelemhez, bírósághoz, médiához fordulna,
vagy csak egyszerûen odébbállna valamelyik konkurens céghez, felvállalja a stresszhely-
zetet és veszi a fáradságot, hogy lehetôséget adjon nekünk a hibák kijavítására, a szol-
gáltatásunk fejlesztésére. Tekintsük a panaszokat a szolgáltatásfejlesztés eszközének!
Ahhoz azonban, hogy ez mûködjön mindenekelôtt szemléletváltásra, reklamációbarát
kultúra és ügyfélközpontú gondolkodás kialakítására van szükség. 

Egy Ghandi idézettel tudnám leginkább érzékeltetni, mit is jelent ez:
„Az ügyfél a legfontosabb látogatónk,
Nem zavar bennünket, még ha néha úgy tûnik is.
Ô tesz nekünk szívességet azzal, hogy minket választott.
Az ügyfelek jelentik munkánk és jövônk biztonságának egyetlen forrását.”

A dolgozók képzésével, motiválásával el kell érnünk, hogy ez legyen az uralkodó
szemléletmód a szervezet minden szintjén, ott is, ahol a munkatársaknak nincs közvet-
len ügyfélkapcsolata. Meg kell teremteni egy olyan panaszkezelô rendszert, ami nem
szaporítja, hanem támogatja az ügyfélszolgálatosok munkáját. A gyakorlatban többnyi-
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IV.2. Ár-minôség pozicionálás az EMS Postafutár esetében

A paraméterek értékelésével lehet mérni a szolgáltatás minôségét. Példának okáért
a Postafutár ár-minôség elemzését egy 2003-ban végzett felmérés alapján mutatom be.
12 versenytárs szolgáltatásával került összehasonlításra: Hajtás Pajtás, Joker, Kenguru
Boy, Redda Motor, Orient 21, Gepard Team, CCB-Az Elit Expressz, Byrex, Ger-Go,
Mustang, Runner, továbbá a taxis cégek egységes egészként kezelve.

Az ár – minôség értékeket a fent említett paraméterek vizsgálatával kapjuk. Végered-
ménye egy koordináta rendszer (x tengely: ár, y tengely: minôség), amely a Postafutár
és a vizsgált 12 versenytárs értékelését mutatja: 9 részbôl áll, három ár kategória (ala-
csony, közepes, magas) és három minôség (gyenge, átlagos, jó). A szaggatott átló az
ideális ár és minôség találkozása. Az átló felett lévô cégek az áraikhoz képest jobb mi-
nôségû szolgáltatást nyújtanak (alulértékeltek), míg az átló alattiak a szolgáltatás minô-
ségéhez képest drágábbak (felülértékeltek).

A piacon az elmúlt 2-3 évben általánosságban nôtt a szolgáltatás minôsége. Csök-
kentek az átfutási idôk, javult a futárok és a diszpécserszolgálatok felkészültsége, szak-
mai hozzáértése. Terjed az internetes megrendelés lehetôsége, valamint az azonnali,
automatikus kézbesítési információ (telefon, e-mail, sms). A futárcégek többnyire minô-
ségarányos árat kérnek a szolgáltatásaikért. A három legjobb minôségû szolgáltatást
nyújtja az Orient 21, a Hajtás Pajtás és a Kenguru Boy, akik egyben a legdrágábbnak is
bizonyultak a hagyományos futárok közül. Az árak a 2001-es vizsgálat óta átlag kb. 15-
18%-kal növekedtek. Ugyanebben az idôszakban az infláció mértéke 10-11% volt, tehát
a futárárak az inflációt meghaladóan emelkedtek.

A Postafutár a vizsgált 12 konkurens céghez viszonyítva minôségben a hatodik helyen
végzett, míg ár tekintetében a második legolcsóbbnak bizonyult.

24

MÁTHÉNÉ KOVÁCS MÁRIA

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

•  1 Kenguru Boy 

•   2 Taxi 

•  3 Postafutár 

•  4 Redda 

•  5 Joker   

•  6 Hajtás Pajtás 

•  7 Runner 

•  8 Mustang 

•  9 Ger-Go  

•  10 Gepard Team 

•  11 Byrex 

•  12 Orient 21 

•  13 CCB 
 

ÁR 

Magas AlacsonyKözepes

Rossz 

Átlagos 

Jó 

M
IN

�
S

É
G

 

16001900

800

700 54

3

  2 

1

13 10

9

8
7

6

12 

11 

Posta 2005-1-17  2005.07.06 07:21  Page 24



ná válnak. Ugyanakkor az ismétlôdô és meg nem oldott fejlesztési hiányosságokból ere-
dô reklamációk kedvét szegik az ügyfelekkel kapcsolatban álló dolgozóknak is.

A minôségügyben nagy hangsúlyt helyezünk nemcsak a helyesbítô, hanem a meg-
elôzô tevékenységekre is, amelyben az egyéneknek, a dolgozóknak is nélkülözhetetlen
szerepe van, hogy idejében jelezzék az észlelt hibákat, fennakadásokat. Ez a folyamat
akkor mûködhet hatékonyan, ha a vezetôk, a döntéshozók fogékonyak az azonnali rea-
gálásra és a szükséges erôforrások rendelkezésre állnak.

Tehát egy pillanatra sem szabad elfelejteni, hogy mennyire fontos az együttmûködés,
a csapatmunka, amelynek alapja a jól mûködô belsô kommunikáció. Az alkalmazottak-
nak ismerniük kell a szervezet jövôképét, céljait. Elengedhetetlen, hogy pontosan tud-
ják a szerepüket, legyen hatáskörük, legyen kölcsönös bizalom, s a csapat tagjai vegye-
nek részt a fejlesztési irányvonalak kijelölésében.

Elmesélek ezzel kapcsolatban egy sikertörténetet. Az UPU (Egyetemes Posta Egyesü-
let) EMS Kooperációja megtervezett és kifejlesztett egy nemzetközi internetes tudako-
zódási rendszert a tagországok ügyfélszolgálati munkájának támogatására. Azonban
úgy gondolta, hogy a világméretû elterjesztését nem maga végzi, hanem leosztja föld-
részekre, régiókra, s egy nagyszabású nemzetközi csapatmunka keretében oldja meg
mind a rendszer bevezetését, mind a továbbfejlesztését. Jómagam is szerepet vállaltam
ebben, számos európai és ázsiai ország (összesen 25 postaigazgatás) EMS ügyfélszol-
gálati vezetôjét oktattam ki. A magyarországi képzésen részt vett külföldi kollégák to-
vábboktatták az ismereteket otthon, a saját ügyintézôiknek. Az internetes rendszer a fel-
használók munkájában minôségi áttörést eredményezett. Az EMS nemzetközi ügyfél-
szolgálati kommunikáció gyorsabbá és hatékonyabbá, sôt a minôsége mérhetôvé vált.
Mindez hozzájárul a szolgáltatás fejlôdéséhez, az ügyfél-elégedettség javulásához. Az
egyéneknek óriási szerepe van benne, mert a rendszer folyamatos fejlesztése a felhasz-
nálók jelzései, javaslatai alapján történik.

IV.6. Az EMS minôségfejlesztési szükségessége, konkrét piaci elvárások

A 3 EMS termék közül a Nemzetközi gyorsposta versenyhelyzete a legfelfokozottabb,
így ennél a terméknél fogok majd hosszabban elidôzni.

IV.6.a. EMS Belföldi gyorsposta
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re az írásos panaszoknak van nyoma, de fontos, hogy rögzítésre kerüljenek a szóban
vagy telefonon érkezett bejelentések is.

A Postán jelenleg mûködô panaszkezelési rendszer bár jó úton halad, még számos gyer-
mekbetegséggel küzd.

– Többnyire papíralapú a nyilvántartás, ami mindenképp többletmunkát jelent az
ügyfélszolgálatosoknak. Nem eshetünk abba a hibába, hogy a panasz adminisztrá-
lása több idôt vesz igénybe, mint maga az elintézése.

– Panasz gyûjtôfogalom alatt szerepel jelenleg a dicséret is.
– A szabályozás szerint nem minôsül panasznak – az igénybevevô részérôl kezdemé-

nyezett – a küldemény továbbításával és kézbesítésével kapcsolatos postai infor-
mációk megismerésére irányuló tudakozódás. Ez adatszolgáltatási megközelítésbôl
rendben is van így, azonban okfeltárás szempontjából félrevezetô. Például az EMS
esetében az internetes tudakozódási ill. nyomon követési lehetôség hiánya miatt
az ügyfelek telefonon érdeklôdnek, tudakozódnak. Viszont ennek eredményeként
számos olyan hiányosság, probléma jut napvilágra, ami, ha nem kerül megoldásra
ténylegesen panasz forrása lehet.

Tehát, ami a jelenleginél sokkal célravezetôbb:
– Egy elektronikus vevôi visszajelzéseket nyilvántartó és kezelô rendszer, ami elérhe-

tô valamennyi ügyfélszolgálatos munkaterületen.
– Legyen több, mint szûken értelmezett panasznyilvántartás. A vevô minden jelzése

lehetôség a szervezet számára, hogy fejlessze a szolgáltatását és erôsítse az ügyfe-
lek elégedettségét.

– A lényeg az lenne, hogy egy szakértôi team havi rendszerességgel feldolgozza és
felsôbb szinten elemezze az adatokat. Majd az ezekbôl nyert információt fejlesztési
igényekké, cselekvési programmá kell alakítani, természetesen felelôsök, határidôk,
erôforrások mellérendelésével. (A ritkább nem jó, mert elmegy mellettünk a piac!)

– Fontos a visszaellenôrzés! Ha ez nem történik meg, a reklamációkból kinyert adat-
halmaz ugyan elegendô a hírközlési hatóságnak szükséges adatszolgáltatáshoz, de
piaci megközelítésbôl csak egy „idôzített bomba”, amit most kell hatástalaníta-
nunk, holnap már késô lesz. A meg nem oldott problémák újabb és újabb panaszo-
kat generálhatnak, s minden egyes elégedetlen ügyfél potenciális veszélyt jelent a
piacon. Míg a jó tapasztalatot az emberek 3-4 másiknak adják tovább, addig a sé-
relmüket 10-11-nek mondják el. Valószínû, hogy tényleg így mûködik, ha figyelem-
be vesszük, hogy az EMS nem eléggé ismert, mégis rossz a híre.

Célunk legyen:
– A keletkezô ügyfélpanaszok számának minimalizálása,
– a megismert ügyfélpanaszok számának maximalizálása!

IV.5. Minôségtanúsítás az EMS területén
Nap mint nap tapasztaljuk, hogy az ügyfél szemszögébôl az is mérvadó választási

szempont, hogy van-e a szolgáltatónak minôségbiztosítása. Az EMS Ügyfélszolgálaton
és a legnagyobb EMS felvevô postán, az EMS Központban ISO 9001:2000 szabvány
szerint kiépített minôségügyi rendszer mûködik, amely elôírja az ügyfél-elégedettség
rendszeres mérését is. Veszélyt jelent, ha a fejlesztések elmaradnak, vagy nem a kellô
idôben történnek meg, Hiányuk reklamációt idézhet elô és negatív képet alakíthat ki a
szolgáltatásról. Amennyiben nem sikerül elôrelépést prezentálni az ügyfelek felé, úgy az
elégedettség mérések elôbb-utóbb értelmetlenné, az ügyfelek szemében komolytalan-
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Országos l

Kiterjeszte
7 napján 2

Kiváló átfu

Idôgaranci
feladási díj

Amiben jók vagyunk AMIT FEJLESZTENI SZÜKSÉGES!

Országos lefedettség

Kiterjesztett idôbeli elérhetôség, Budapesten a hét
7 napján 24 órás szolgálat

Kiváló átfutási idô

Idôgarancia: késedelmes kézbesítés esetén a
feladási díj kétszeresét térítjük vissza.

A súlyhatár jelenleg 20kg, ez kevés!

Az ügyfelek nem kapnak elôzetes tájékoztatást a
szolgáltatás változásairól Elektronikus
nyomonkövetés nincs.

Az EMS Központ jármûveit lecserélték, így azok sem-
milyen arculati jegyeket nem viselnek (más postai
szolgáltatás használja az EMS logoval ellátott autókat)

Felvételre-kézbesítésre alvállalkozók bevonása
indokolt csúcsidôszakok esetén

Csomagolás felvállalása az ügyfél igényére, pillanat-
nyilag csak csomagolóanyagot biztosítunk
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nyiség, hanem a minôség is számítani fog, tehát a teljesítmény szintje alapján lesz majd
az elszámolás a posták között az egymásnak nyújtott szolgáltatásért.
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IV.6.b. EMS Postafutár

IV.6.c. EMS Nemzetközi gyorsposta
Világviszonylatban az EMS forgalom ugyan növekedést mutat (régiós eltérések!), de

mértéke nem azonos a futárpiac növekedési ütemével, ezért az EMS piaci részesedése fo-
kozatosan csökken. Ez alól az ázsiai földrész a legszembetûnôbb kivétel, ahol az EMS a pi-
acvezetô (lásd: 2. sz. melléklet). A nemzeti posták egymásnak és saját ügyfeleiknek nyúj-
tott EMS szolgáltatása gazdasági, társadalmi okoknál fogva különbözô fejlettségû szintû.
Felismerve ezt, az UPU létrehozta az EMS Kooperációt, amely célul tûzte ki az EMS minô-
ségének egységes nemzetközi fejlesztését. Azonos szintre igyekszik felhozni a tagorszá-
gai EMS szolgáltatását. Tréningeket szervez, tanácsokkal, fejlesztési javaslatokkal látja el
az egyes nemzeti postákat (jól mûködtethetô a benchmarking). Ugyanakkor kidolgozta
annak módszerét, hogy mérni lehessen a tagországok teljesítményét (nyomonkövetés
elektronikus adatcsere útján), aminek egyrészt a fejlesztés a célja, másrészt a posták érde-
keltté tétele, egy késôbbi teljesítményarányos fizetési rendszer (pay for performance) be-
vezetése. A mostani 2 oldalú egyensúlytalansági díjas elszámolás helyett, nemcsak a men-
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Amiben jók vagyunk AMIT FEJLESZTENI SZÜKSÉGES!

Hétvégén is plusz díj nélkül vállaljuk a szolgáltatást.

A Postáé a legszélesebb termékpaletta az összes
konkurens között. Hosszú távra együttmûködést
keresô, szerzôdéses ügyfelek megszerzésénél ez
elônyt jelenthet.

Idôgaranciát vállalunk a kézbesítésre

A Postafutár utánvételes megbízást is teljesít ked-
vezô áron. Ez vonzó lehet pl. internetes
kereskedelemmel foglakozó cégek számára.

A Postafutár budapesti agglomerációs árai a
versenytársakénál jóval kedvezôbbek.

Kiállási idô: a piacon 30-40 perc az általános, nálunk
1,5-2 óra, ez elfogadhatatlan

Átfutási idô: a felvételtôl a kézbesítésig eltelt idô a
konkurenseknél 60-90 perc, ezzel szemben a mienk
2 óra.

Alacsony a futár átalány biztosítása, 4000 Ft
kártérítést fizetünk a küldemény sérülése vagy
elveszése esetén. (az internetes kereskedelemmel
foglalkozó célcsoportunkra ez negatívan hathat)

Az EMS Központ diszpécser szolgálatához bekapc-
solt zöld számot nehéz elérni, (foglalt vonalak, sok
kicsengés), a rendelés felvétele körülményes és
rugalmatlan. A megrendelô itt találkozik elôször a
szolgáltatóval. Az elsô benyomás meghatározó, cél-
szerû a zöld számot a témában illetékes EMS
Ügyfél-szolgálathoz rendelni.

A címzett fizet megoldás nálunk plusz díjat jelent. A
portós díj alapvetôen postai fogalom, nem jellemzô
a futárpiacon. A különdíjat inkább be kéne építeni
az árba.

Szolgáltatásunknak egyik legjelentôsebb piaci
hátránya az ismertsége. Futárainknál még szórólap
sincs. A bizonylatainkon szintén nincs céges logo és
a motorok sem hordoznak arculati jegyeket.

Nô az ügyfelek igénye az átvételt követô
automatikus visszajelzés iránt. A szolgáltatóknak
többnyire internetes futárrendelése is van. Ebben is
szükséges fejlôdnünk, ha nem akarunk lemaradni.

Amiben jók vagyunk AMIT FEJLESZTENI SZÜKSÉGES!

A szolgáltatás díja a piacon a legkedvezôbb, ezért
népszerû a magánfeladók körében is (lásd: Manager
magazin felmérése alább)

Idôgarancia, késedelem esetén díjvisszatérítés (a kon-
kurencia tájékoztató jelleggel vállalja a szolgáltatást,
s legfeljebb bónusz szállítást ajánl fel, ha jelentôs a
késés)

Kiterjesztett idôbeli elérhetôség, Budapesten a hét
7 napján 24 órás szolgálat.

Ügyfélszolgálat: Ügyfélközpontú, rugalmas és segí-
tôkész, több nyelvet beszélô, felsôfokú végzettségû
munkatársak, nemzetközi (UPU) összehasonlításban
bronz fokozatú teljesítmény (lásd még: Manager ma-
gazin felmérése alább)

Célországok körének bôvítése (ugyan folyamatosan
terjeszkedünk, de még mindig csak 102 országba szál-
lítunk, a konkurencia viszont több mint 200-at kínál)

Átfutási idô csökkentése, ill. a légi szállítás javítása.
Mivel nem zártláncú a rendszer, nagyon sok gondot
jelent a légitársaságok okozta késedelem vagy a
nem megfelelô reptéri kezelés. Nemegyszer pedig a
célország postája nem gyorspostához illôen kézbe-
sít. Az is megengedett, hogy más helyi szolgáltatót
keressünk és vegyünk igénybe a kézbesítésre!

Internetes nyomon követés az ügyfelek részére. Bel-
sô nyomon követés – amibôl az EMS ügyfélszolgálat
is dolgozik – már évek óta mûködik, de nem megol-
dott, hogy az interneten az ügyfelek is tájékozód-
hassanak küldeményük hollétérôl, pedig ez ma már
alapkövetelmény.

Bécsbe 7 400 6 700 - 11 960 21 200 15 775 - 12 831 

Londonba 8 300 7 200 - 14 490 24 063 17 513 - 14 039 

Tuniszba 9 500 7 600 - 20 050 36 515 27 075 - 24 171 

Futárszolgálati felmérés 
(managermagazin 2004/4)

EMS TNT DHL UPS

Hányadik csengetésre 
veszik fel a telefont

3. 2. 4. 1.

Küldemény

D
íj 

(F
t)

Az ügyfélszolgálatosok 
min�sítése
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V. VÁRHATÓ EREDMÉNYEK A MINÔSÉGFEJLESZTÉS KAPCSÁN

A szolgáltatás- és minôségfejlesztés – a vezetôség minôség iránti elkötelezettségén
alapulva – teljes körû elégedettséget eredményezhet, mégpedig a dolgozók, az ügyfe-
lek és a tulajdonos egymásra épülô elégedettségét.

A minôségfejlesztés nemcsak pénz-kérdés, hanem mindig 3 tényezô, a technikai hát-
tér, a szervezés és a személyes igényesség együttes hatása révén realizálódik. Ha az em-
berek elkötelezik magukat a minôség mellett, saját személyes fejlôdésükön keresztül ja-
vul az életminôségük szintje is. Miért fontos ez? A személyes minôség minden más mi-
nôség alapja, a minôség láncreakcióját indítja el: befolyásolja a termékminôséget illet-
ve a szolgáltatásminôséget, amely a vállalati minôség biztosításán keresztül ügyfél-elé-
gedettséget eredményez.

Tehát jó, ha szem elôtt tartjuk, hogy a fejlesztések során a cég összes tagjának képes-
ségét és tudását (tudás alapú erôforrás!) célszerû felhasználni és ehhez érdekeltté kell
ôket tenni. Ha a dolgozók pontosan tudják mit várnak tôlük, mi a szerepük, s folyama-
tosan kapnak visszacsatolást, nô az önbizalmuk és a cég iránti bizalmuk. Fontos tudni,
hogy mi motiválja a dolgozókat. A munkavégzéshez szükséges erôforrások biztosítása,
a kedvezô munkakörnyezet a dolgozók elégedettségét erôsíti, s ha ehhez megfelelô
készség- és tudásfejlesztés, erkölcsi és anyagi elismerés társul, erôsödik a dolgozók el-
kötelezettsége, lojalitása. Csökken a fluktuáció, nem vész kárba a képzés, nem kell új
munkatársakat betanítani, stb. Ha fejlôdnek az egyének, fejlôdik a szervezet is. Különö-
sen szolgáltatásnál, ahol az ügyfél számára az a személy jelenti a céget, a szolgáltatást
akivel kapcsolatban áll.

Ügyfélközpontú, reklamációbarát szemlélettel a panaszokból hasznos információt
kaphatunk, akár megspórolhatunk vele némi piackutatást. Az adatok folyamatos gyûj-
tése, elemzése és felhasználása pedig tényeken alapuló hatékony döntéshozatalt ered-
ményez. Ok-okozat vizsgálattal elérhetjük a problémák gyökerét, kivédhetjük a pusztán
tüneti kezelést és a problémák igazi okait szüntetjük meg. Mint tudjuk, a hiba elôfordu-
lás valószínûségének csökkentése, a megelôzés olcsóbb, mint a hibajavítás. (Fôleg, ha
belegondolunk, hogy egy adott hibát kijavítunk, de az ügyfelet mégis elveszíthetjük.)

A folyamataink folytonos fejlesztésének (PDCA módszer) eredményeként a követ-
kezô fejlesztési fázisunk már nem ugyanazon a színvonalon halad, hanem egyre ma-
gasabb szinten. Ha az ügyfél megbízható, garantált minôségû szolgáltatást kap tô-
lünk, ez bizalmat kelt benne, ami jobb pozíciót, nagyobb ismertséget és elismertsé-
get (!) eredményezhet számunkra a piacon. Sôt mit több, a szájreklám pozitív hatása
érvényesülhet. A folyamatok fejlesztése (nemcsak az a fontos, hogy mit tudunk, ha-
nem fôleg, hogy milyen gyorsan tudunk fejlôdni!) javítja az eredményeket, növeli a
bevételeket, hozzájárul a költségek és a kockázatok csökkentéséhez, biztosítja az
eredményes mûködést.

A minôségfejlesztés olyan „beruházás” a szervezet életében, amely pozitívan változ-
tatja meg annak gazdasági eredményeit. A versenyképesség javulásához vezet, elônyö-
sen befolyásolja az üzleti vállalkozás és ezáltal az egész gazdaság teljesítményét. Követ-
kezésképpen hozzájárul a társadalom életminôségének javulásához, fôleg egy olyan
szolgáltató esetében, mint a Magyar Posta.
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IV.6.d. Posta WorldExpress EMS és Business Class

A nemzetközi EMS szebb jövôje érdekében a hosszú évek óta tartó stratégiai partner-
keresés idén meghozta gyümölcsét. A DHL-lel létrejött „nyer-nyer” típusú együttmûkö-
dés keretében a nemzetközi EMS családot alapított, Posta WorldExpress néven. Nagy-
reményû társa a Business Class. Ezzel elejét vettük annak, hogy az EMS-sel nem telje-
sen elégedett ügyfelek a versenytársak szolgáltatására kényszerüljenek. Tulajdonkép-
pen ugyanazt a minôséget ajánljuk, mint a DHL, csak kedvezôbb áron (DHL listaár alatt
10%-kal). Tehát az ügyfeleknek érdemes ezt igénybe venni, feltéve hogy tudnak róla és
nem követjük el azt a hibát, mint az EMS-nél, hogy többnyire nem ismerik. A DHL-nek
is megéri, mert így szélesebb ügyfélkört tud általunk elérni. Nagyon fontos, hogy mi
magunk lássuk, pontosan miben jó az egyik szolgáltatás, s miben a másik. Ennek tuda-
tában az ügyfélnek a megfelelô szolgáltatást tudjuk ajánlani, s elégedettséggel fogja
igénybe venni. Ha az ügyfélkapcsolatokban érdekelt dolgozók nem látják tisztán a ter-
mékek elônyeit, még a jó szolgáltatással is csalódást okozhatnak az igénybevevônek, ha
nem az igényének legjobban megfelelôt ajánlják. A Business Class tranzitideje Európá-
ba 1 nap, tengerentúlra pedig általában 1-3 nap. Ugyanez az EMS-nél Európába 2 nap,
tengerentúlra 4 nap.

Amiben az EMS többet tud, ill. kedvezôbb az ügyfélnek:
– EU-n kívüli vámáru feladása magánszemélynek kedvezôbb, csupán postai vámáru

nyilatkozattal küldhetô, míg Business Class esetén ez sokkal bonyolultabb.
– A díjszámítás alapja a súly, a térfogat nem befolyásolja
– Kedvezôbb ár
– Az idôbeli elérhetôsége sokkal tágabb.
– Pénteki feladás esetén, célországtól függôen többnyire hétvégén is van kézbesítés.
– Jobb az átfutási idô bizonyos országokba: pl. szovjet utódállamok, valamint Ázsia

területe.
– Internetes rendszer keretében mûködik az EMS ügyfélszolgálatok egymás közötti

kommunikációja.
– ISO tanúsítás a budapesti EMS Központra és az országos EMS Ügyfélszolgálatra

Amiben a Business Class többet tud, ill. kedvezôbb az ügyfélnek:
– Célországok nagyobb száma, 218 desztináció
– Kedvezôbb tranzitidôk (az EMS-nél említett kivételekkel)
– Másnap 9 és 12 órai kézbesítés plusz díj ellenében számos nagyvárosba
– A vámkezelési megbízás díja benne foglaltatik a feladási díjban
– A küldemény súlya általánosságban több lehet, mint 30 kg
– Egy küldemény ill. a díja ugyanannak a címzettnek szóló több csomagot is jelenthet.
– Értékbiztosítás 5 millió Ft-ig
– Internetes nyomonkövetés az ügyfélnek

Az új szolgáltatás remélhetôleg magával húzza, fejleszti az EMS-t is, a lényeg, hogy
mindig a megfelelôt ajánljuk az ügyfélnek. Többnyire hármas szempont, a gyorsaság,
megbízhatóság és az ár együttes mérlegelése alapján döntenek. Minél fontosabb a
megbízható gyorsaság – pl. pályázati határidô – annál kevésbé mérvadó az ár az üzleti
feladóknál. Magánszemélyeknél azonban ösztönzô lehet, hogy adott célországba az
igényelt határidôre melyik szolgáltatás a legolcsóbb és melyik vállal pénzvisszafizetési
garanciát.
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Ami az ügyfélkapcsolatot illeti, az értékesítôk ösztönzése már jelenleg is mûködô fo-
lyamat, azonban az ügyfélszolgálat esetében nincs ilyen. Pedig pl. az EMS ügyfélszol-
gálat országosan fogadja a megrendeléseket, s számtalanszor megrendelésben végzô-
dik az ügyfélnek adott telefonos tájékoztatás ill. a számára optimális szolgáltatás kivá-
lasztása, sôt az alapszolgáltatástól eltérô ügyeket még menedzseljük is, mégsem va-
gyunk érintettek az ösztönzésben. Más szempontból megközelítve, alapvetôen azok a
munkatársak ösztönzöttek, akik ügyfelet, üzletet hoznak. Az ügyfelet megszerezni köny-
nyebb, mint megtartani. Megtartani viszont jóval olcsóbb, mint újat szerezni. Az ügyfél
megtartásában az ügyfélszolgálatnak óriási szerepe van, ha jól dolgozik, az ügyfelek ki-
fejezésre juttatják elégedettségüket, a cég részérôl viszont az ügyfélszolgálatosok elis-
merése még hiányzik.

VII. ZÁRSZÓ

A Magyar Posta Rt. idén 137 éves, nagy hagyománnyal és rengeteg tapasztalattal
rendelkezô „közszolgáltató”. Az Európai Unióhoz való csatlakozással a szolgáltatások
tekintetében is magasabb színvonalat képviselô közösség tagjaivá váltunk, amelyhez
a Postának is fel kell zárkóznia, hozzájárulva ugyanakkor a magyar társadalom életmi-
nôségének javításához. A változásokat olykor nem élik meg könnyen az emberek, pl.
a mobil posták bevezetése, az OLK létrejötte, stb. Lehet, hogy átmeneti fennakadá-
sok elôfordulnak, de a szolgáltatások ezen változások szükségszerû meglépésével –
amelyen az európai posták többsége már átesett, sôt hasonlóképpen meg is küszkö-
dött – felelnek meg az európai minôségi követelményeknek (olvasható a „Kontroll”
Fogyasztóvédelmi Újság 2004. augusztusi számának A Magyar Posta metamorfózisa
c. cikkében).

Óriási elôny, hogy eljutunk minden családhoz, minden háztartáshoz. Nem szabad
azonban elfelejtenünk, hogy ha valaki magánemberként megtapasztalja a Posta bár-
mely szolgáltatását, nehezen kivédhetô, hogy futárrendeléskor egy cég dolgozójaként
vagy döntéshozójaként ne befolyásolja ôt a másik szolgáltatással kapcsolatos elége-
dettség vagy csalódás. Ez egyfelôl óriási lehetôség, másfelôl hatalmas felelôsség! Fu-
társzolgálat sok van, de Magyar Posta csak egy van!
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VI. A FEJLÔDÉS KORLÁTJAI

Szerintem alapvetôen nem a korlátokat kell figyelni, hanem a lehetôségeinket! A Pos-
ta méreténél és monopol helyzeténél fogva mindenképp hatalmat és erôt képvisel,
azonban ez a kiváltság a piac liberalizációjával fokozatosan csökken. Az EMS gyorspos-
tai szolgáltatások szempontjából a túlméretezett szervezet ellenható tényezô, lassúsá-
got és rugalmatlanságot testesít meg a szüntelenül és intenzíven változó, multinacioná-
lis világhatalmak által tempót diktált versenypiacon. Egymást helyettesíthetô szolgálta-
tások esetében a piaci versenyt egyre inkább az ügyfelekkel való bánásmód fogja el-
dönteni! Nem mindegy, hogy milyen gyorsan reagálunk az ügyfél igényekre, idôgaran-
tált szolgáltatásokról lévén szó a gyorsaság kulcsfontosságú tényezô a fejlesztést illetô-
en is. A Posta elônyére válik a divizionális szervezet-mûködés, az üzletágakra történt ta-
gozódás, hiszen egy hatalmas szervezetet akkor lehet hatékonyabban, eredményeseb-
ben mûködtetni, ha decentralizálják, vagyis üzletágakra (nyereségközpontokra!) bont-
ják, hiszen a túl sok döntési szint túl sok idôt vesz igénybe, de értéket nem teremt. Meg-
könnyíti a vállalatirányítást, ha elválasztja egymástól a stratégiai (összvállalati szintû) és
az operatív (üzleti szintû) ügyeket. Javítanunk kell azonban a divíziók közötti kommuni-
kációt és együttmûködést, s legfôképpen az ügyfélkezelést. A Belföldi EMS és Postafu-
tár termék esetében a Logisztikai szolgáltatások üzletág, a nemzetközi EMS-ben pedig
a Nemzetközi üzletág érintett.

Nemegyszer értetlenül nézem, hogy nem követeljük meg a minôséget alvállalkozó-
inktól, szerzôdéses partnereinktôl. Mint pl. az ok-okozati elemzésnél említettem tud-
juk, hogy a nemzetközi EMS küldemények késedelme a légi társaságok hanyag mun-
kájának következménye. De attól még minden marad a régiben, nem szorítjuk ôket
jobb teljesítményre, nem terheljük át rájuk a tényleges kárunkat. Nem is beszélve ar-
ról, hogy a konkrét veszteségen túl mennyire rombolja mindez a saját szolgáltatásunk
hírnevét. Mondhatnék egy másik példát is: A posta honlapja év elején megújult. Az
elôzô nem volt tökéletes, aztán jött a hír, hogy új szolgáltatóval, új honlap készül. Bi-
zonyos szempontból valóban jobb lett, más szempontból viszont rosszabb. De megint
csak úgy tûnik, nem lépünk fel hatékonyan annak érdekében, hogy a régi honlapnál az
új mindenképpen többet tudjon. Pl. a régin volt az EMS-nek internetes megrendelé-
se, amit ugye a futárszolgálatok többsége manapság biztosít az ügyfeleinek. Nekünk
a régi nem mûködött jól, de ahelyett, hogy tökéletesítve lenne, egyszerûen nincs. Igaz,
hogy így nem okoz bosszúságot az ügyfeleknek, nem kerülhetnek olyan helyzetbe,
hogy a rendelésük valami technikai hiba folytán mégsem küldhetô el. Ez is szempont
ugyan, de amikor a versenytársaink többsége ezt a rendelési formát hibátlanul tudja
mûködtetni, mi miért vállaljuk fel, hogy megint lemaradunk a konkurensektôl, a piacon
ma elvárt követelménytôl?!

A postai panaszkezelést sokkal inkább a törvényi kötelezettség határozza meg, mint-
sem az a szemlélet, hogy tekintsük a reklamációkat a szolgáltatásfejlesztés eszközének.
Nem törekszünk eléggé a hibák kijavítására, a minôség fejlesztésére. Azt nem mondom,
hogy nem végzünk ügyfél-elégedettség vizsgálatot, mi magunk is minden évben meg-
tesszük ezt, a vonatkozó szabvány megköveteli. Azonban a vizsgálat eredményeként
feltáruló problémák nagyon-nagyon lassan kerülnek orvoslásra, s alááshatják az ügyfe-
lek egyébként sem felhôtlen bizalmát.
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2. sz. melléklet

IX. FELHASZNÁLT IRODALOM

Bevezetés a TQM világába / „Minôségbiztosítási rendszerek az MPRt-nél” tehetségban-
kos modul segédanyag
„Vállalatszervezés, szervezeti formák” modul segédanyag
Veres Zoltán: Szolgáltatásmarketing (Mûszaki Kiadó, 2001)
Koczor Zoltán: Minôségirányítási rendszerek fejlesztése

(TÜV Rheinland Akadémia, 2001)
Magyar szabvány – Minôségirányítási rendszerek, követelmények (ISO 9001:2000)
Janelle BarlØw & Claus Moller: Minden panasz ajándék

(Agóra Marketing Kft., TMI Hungary Kft., 1999)
Arany Ferenc: Panaszügyek hatékony megoldása (Gold Invest Kft., 2000)
Ügyfélpanasz – a szolgáltatásfejlesztés eszköze (Co-Nex Training Rt., segédanyag)
A futárpiac és az EMS Postafutár helyzete a piacon (MPRt. Marketing, 2003)
A külföldi gyorsposta szolgáltatás igénybevételének vizsgálata (Teleszkóp Kft., 2004)
UPU / EMS Kooperáció: EMS Regional trends (2003)
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VIII. MELLÉKLETEK

1. sz. melléklet: A II. fejezet grafikonjainak alapja (forrás: belsô postai)

Az EMS forgalom és bevétel alakulása termékenként (1995-2003)
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1995 31955 118401
1996 37878 171931
1997 43055 232827
1998 46654 293722
1999 44827 329319
2000 44017 366370
2001 42367 389110
2002 38923 387462
2003 36153 390641

Belföldi EMS
1995 55053 64896
1996 83365 111709
1997 94438 145161
1998 103921 190656
1999 118313 242214
2000 145182 317051
2001 134667 323912
2002 174025 454718
2003 177645 492637

EMS Postafutár
1995 418 258
1996 4427 3074
1997 12094 6176
1998 43434 20618
1999 52785 30358
2000 75786 45076
2001 85928 53847
2002 101488 70164
2003 84658 68257

Nemzetközi EMS forgalom (db) bevétel (eFt)
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Forrás: EMS Kooperáció 

Az EMS piaci részesedése régiónként
Forrás: EMS Kooperáció

EMS piaci részesedése %  
Régió 

1998 1999 2000 2001 2002

Afrika 1.0 0.9 0.9      0.85 0.9

Arab országok 4.6 3.7 2.9      2.5 1.9
Ázsia 58.9 62.4 64.8    67.9 68.7
Európa 13.8 11.6 10.2      9.7 10.2
Észak-Am erika 18.0 17.0 17.1    14.9 13.7

Közép- és Dél-Amerika 3.7 4.5 4.1      4.15 4.6
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• a hagyományos postai pénzforgalmi közvetítô tevékenységek (be- és kifizetések
bankszámlák javára ill. terhére)

o Készpénz-átutalási megbízás (KM)
o Expressz készpénz-átutalási megbízás (EKM)
o Kifizetési utalvány
o Nyugellátási utalvány
o Készpénzfelvételi utalvány
o Pénzforgalmi betétkönyv
o Garantált csekk
o Bankkártya-elfogadás

• nemzetközi pénzforgalmi közvetítô tevékenység
• különbözô értékpapír- és takarékbetét típusú megtakarítási termékek közvetítése,
• on-line és off-line folyószámla-szolgáltatások nyújtása,
• hitelezési tevékenység,
• biztosítási- és lakás-takarékpénztári szolgáltatások közvetítése.
A fenti termékek/termékcsoportok bevételeinek arányát az alábbi diagram szemlélteti:

A Posta pénzügyi szolgáltatásainak SWOT analízise:
Erôsségek:

• az egész országot lefedô
• hivatali és
• kézbesítôi hálózat
• a házhoz kézbesítés terén nincs alternatív, egyenértékû szolgáltatás,
• a bankokhoz képest általában kedvezôbb a nyitvatartási idô,
• a megbízhatóság tekintetében kialakult kedvezô postakép,
• országosan egységes sokszínû szolgáltatási paletta.

Gyengeségek:
• a kor színvonalától elmaradó felvételi technológia,
• az alacsony szintû informatikai infrastruktúra,
• a nagy hálózatokra általában is jellemzô rugalmatlanság,
• az elôbbiek következtében relatíve magas költség és tarifa szint.
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Pénzforgalmi és banki szolgáltatások a Postán

1. Történeti áttekintés

A Magyar Posta Rt. az 1800-as évektôl nyújt pénzforgalmi szolgáltatásokat, részben
az alaptevékenységét képezô postautalványt, részben megbízásból végzett pénzforgal-
mi közvetítést.

A Posta a pénzforgalmi közvetítô szolgáltatásait 1949-ig a Magyar Királyi Postatakarék-
pénztár (Postatakarékpénztár) megbízásából látta el és biztosította a megbízó számára az
értékesítési csatornát, az ügyfélkapcsolatokat. Az együttmûködés két markánsan megkü-
lönböztethetô üzleti területen valósult meg: a csekk üzletágban és a takarék üzletágban.

A Postatakarékpénztár a Posta közremûködésével a csekk üzletág keretében nyújtot-
ta a szoros értelemben vett pénzforgalmi szolgáltatásokat: a számlavezetést, a számlák-
ra történô be –, és kifizetéseket, fizetési megbízások teljesítését.

A takarék üzletág keretében a Posta a Postatakarékpénztár megbízásából megtakarí-
tásokat gyûjtött és fizetett vissza.

A pénzforgalmi közvetítô szolgáltatások forrásainak finanszírozása 1949-ig a Postata-
karékpénztár által történt, a készpénz be – és kifizetések lebonyolításához, valamint el-
számolásához szükséges likviditás (ami jellemzôen a postai pénztárakban tartott kész-
pénzt, illetve a forgalom bankokkal történô elszámolásához szükséges számlapénzt je-
lenti) biztosítva volt.

Az államosítások során 1949. januárjától a 13.220/1948. sz. Kormányrendelet értelmé-
ben a Postatakarékpénztár vagyona (tartalékalapja) az Államkincstárhoz került, csekk üz-
letágát (pénzforgalmat) az MNB, a takarék üzletágát az Országos Takarékpénztár vette át.

A kormányrendelet 2. §. azonban a tevékenység végzését a Postánál hagyta:
„A Magyar Posta hivatalainak közvetítô szolgálata továbbra is fennmarad azzal, hogy

a hivatalok az 1949. évi március hó 1. napjától kezdve a csekkbefizetési és utalványki-
fizetési szolgálatot a Magyar Nemzeti Bank részére, a takarék be – és kifizetési szolgá-
latot pedig az Országos Takarékpénztár nv. részére látják el. Az ezzel a szolgálattal kap-
csolatos elszámolási kérdésekben a Magyar Nemzeti Bank, az Országos Takarékpénz-
tár nv. és a Magyar Posta egyetértésben intézkedik.”

A Magyar Posta közvetítô szerepe tehát továbbra is megmaradt azzal, hogy a csekk-
befizetési és az utalvány kifizetési szolgálatot a Magyar Nemzeti Bank, a takarékszolgá-
latot az Országos Takarékpénztár részére végezte.

2. A pénzügyi szolgáltatások jelenlegi struktúrája

A Magyar Posta Rt. jelenlegi pénzügyi szolgáltatási termékpalettája igen sokszínû ké-
pet mutat. A termékek és szolgáltatások között megtalálhatók

• a „saját jogon” végzett pénzforgalmi tevékenységek
o postautalvány-szolgáltatás

36

FILEP JÓZSEF

Pénzügyi Szolgáltatások Üzletág 2004. évi bevételi 
megoszlása

Biztosítás, 
lakástakarék

1,8%

Egyéb
2,3%Megtakarítás

17,2%

Kifizetés és 
megbízásos 

szolgáltatások
29,6%

Befizetés
49,2%

Posta 2005-1-17  2005.07.06 07:21  Page 36



szolgáltatások lakossági komfortjának átmentése a folyószámla szolgáltatásokra, illetve
a folyószámla szolgáltatás lehetôségeivel javuljon a hagyományos pénzforgalmi közve-
títô szolgáltatások piaci pozíciója.

Az Üzletág célja, hogy a hagyományos pénzforgalmi szolgáltatások szegmensében és
a lakossági banki szolgáltatások piacán összességében mind az árbevétel, mind a jö-
vedelmezôség növekedjen. Ezen belül az igénybevétel a hagyományos termékek ese-
tében csökkenô tendenciájú, ami ároldalon részben ellentételezhetô, míg banki olda-
lon – az általános piaci tendenciáknak megfelelôen – dinamikusan növekvô igénybevé-
tel és növekvô piaci részesedés várható. A két szolgáltatáscsoport összekapcsolásával,
a szinergiák kihasználásával a hagyományos postai pénzügyi szolgáltatások igénybevé-
telének csökkenése mérsékelhetô.

A Postának a piaci környezet adta lehetôségekre – és magas bizalmi indexére – épít-
ve lehetôsége van megfelelô részesedést szerezni az alternatív, elektronikus szolgálta-
tások piacán is. A nemzetközi gyakorlatban léteznek megoldások (pl. EBPP) az elektro-
nikus fizetési módok alkalmazására, ugyanakkor ezek piaci megítélése meglehetôsen
vegyes képet mutat (vannak példák sikeres és egyértelmû kudarccal zárult próbálkozá-
sokra is), a szükséges – igen jelentôs volumenû – beruházások megtérülése lassú illet-
ve bizonytalan. A Posta jelenlegi transzmissziós szerepe, általános elfogadottsága miatt
az elektronikus fizetési piacon is jó eséllyel pályázhat akár piacvezetôi szerepre is.

4. A kitörési pont: a bankügynöki tevékenység fejlesztése

A Magyar Posta Rt a 90-es évek második felétôl nyújt bankügynöki szolgáltatásokat
hagyományos banki partnerei, az OTP Bank Rt és a Postabank ügyfelei részére. Az
együttmûködés kezdetben – leszámítva a valamennyi bank ügyfelei számára biztosított
bankkártya-elfogadást – fôleg a banki folyószámla-szerzôdések megkötését, új ügyfelek
akvirálását jelentette, a szolgáltatási paletta szélesítését az on-line banki szolgáltatások
nyújtásához szükséges banki infrastruktúra hiánya gátolta. 2002-tôl a Postabankkal
együttmûködésben a Posta 18 helyen alakított ki on-line szolgáltatások nyújtásához
szükséges hátteret, ezen posták a bankival egyenértékû szolgáltatásokat kínáltak az
ügyfeleknek, az együttmûködés ugyanakkor – különbözô okokból- egyik partnerrel sem
vált igazán stratégiai jellegûvé.

A banki stratégiai partner megtalálása mind külsô mind belsô okokból kulcskérdés volt
a postai pénzforgalom jövôje szempontjából. Egyrészt enélkül a piacfejlôdés tendenciái
nem segítik elô a Posta piaci részesedésének megôrzését, a jövedelemképzôdés növe-
kedését, másrészt a stratégiai banki partnerség lehetôséget biztosít olyan pénzügyi pia-
cokhoz való hozzáférésre, amelyet a Posta saját jogon – banki licence hiányában – nem
tud elérni. Ez utóbbi – amellett, hogy kompenzálja a hagyományos szolgáltatásokon
prognosztizálható üzletvesztést – jelentôsen növeli a kapacitáskihasználást is.

A Postabank privatizációs folyamatának lezárása után – 2003 végétôl – megkezdô-
dött az együttmûködés a Postabankot rekordáron megvásárló Erste Bank Hungary Rt és
a Posta között, amelynek célja a két fél közötti együttmûködés új alapokra helyezése,
az együttmûködésben rejlô lehetôségek kihasználása, mindkét fél piaci részesedésének
növelése és ezen keresztül végsô soron az együttmûködésbôl származó profit maxima-
lizálása. Az együttmûködés kulcspontjai a következôk:
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Lehetôségek:

• a modern informatikai infrastruktúra megteremtésére alapozva a felvételi, az adat-
átviteli és a feldolgozási technológia átalakítása, a banki infrastruktúrával konform
mûködés feltételinek megteremtése,

• a piaci igényekhez való gyors alkalmazkodás képességének kifejlesztése,
• a költségek leszorítása a még indokolható szintre,
• a készpénzkímélô fizetési eszközök elfogadásának teljes körûvé tétele, a készpénz-

kímélô fizetési módok alkalmazása,
• a nyitvatartási és beültetési rend igazítása a piac igényeihez.

Veszélyek:
• a készpénzforgalom – kormány által ösztönzött – gyors visszaszorulása, a pénztulaj-

donosok fizetési szokásainak megváltása,
• a szolgáltatási szerkezet átalakításának szükségesnél hosszabb üteme,
• költséghatékony technikai és technológiai fejlesztések elmaradása,
• lojális, jól képzett és a konkurensekhez képest megfelelôen fizetett munkatársi gár-

da hiánya.

3. A pénzügyi szolgáltatások jövôképe

A Magyar Posta az elmúlt évtizedekben a lakossági pénzügyi szolgáltatások piacának
egyik meghatározó szereplôjévé vált. A 2004 január 1-én létrejött Pénzügyi Szolgáltatá-
sok Üzletág termékei és szolgáltatásai a Posta bevételeinek közel 1/3-át biztosítják,
ugyanakkor a következô évek komoly kihívást jelentenek a Posta pénzügyi szolgáltatá-
si számára. A kihívást az jelenti, hogy a lakosságnak nyújtott pénzügyi szolgáltatások pi-
acán mind a kínálati, mind a keresleti oldalon komoly átalakulás folyik. A korszerû, elekt-
ronikus, egyre inkább ügyfélbarát banki szolgáltatások megjelenése, a retail piacnak a
bankok általi „felfedezése”, továbbá a lakosság pénzügyi kultúrájának fejlôdése komoly
veszélyt jelent a hagyományos, készpénzes, jellemzôen papíralapú, manuálisan kezelt,
postai pénzforgalmi, pénzügyi szolgáltatások számára és azok igénybevételének csök-
kenéséhez vezet.

Az elôbbiektôl indíttatva az üzletág – és a Posta – egyik meghatározó stratégiai cél-
ja, hogy erôsítse pozícióját ezen a piacon, amihez a történelmileg létrejött piaci beágya-
zottsága, a lakosság bizalma, valamint az egyedülálló hálózati adottságai megfelelô ala-
pot szolgáltatnak.

A legfôbb cél az, hogy a piaci folyamatokat követve olyan szolgáltatás-portfóliót kí-
náljon ügyfelei számára, amellyel képes arra, hogy jövedelmezôségét növelje, ez elsô-
sorban az árbevétel dinamikus növelésével, a költségek szigorú kézbentartásával és a
kapacitások hatékony kihasználásával érhetô el.

Ezzel párhuzamosan meg kell teremtenie azon szolgáltatások feltételeit, amelyek le-
hetôvé teszik, hogy a szûkülô piacon kínált hagyományos szolgáltatásokat helyettesítô
termékekre terelje át a forgalmát, ezzel megtartsa és bôvítse jelenlegi ügyfélkörét ak-
kor is, ha azok igényei a pénzügyi szolgáltatások korszerûbb, jelenleg csak bankok által
nyújtott választéka felé mozdulnak el.

Stratégiai érdek a korszerû banki (folyószámla) és a hagyományos postai pénzforgal-
mi közvetítés szinergiáinak maximális kihasználása, azaz a hagyományos pénzforgalmi
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Postai emlékek Szentesen

„A posta örök – és örökké változik. A ma postája holnapra emlék lesz. A tegnap pos-
tája már ma is az. Hogy milyen volt a posta tegnapelôtt, ma már sokan nem is tudják.
Ezért fontos, hogy megôrizzük az elmúlt 50-100 év még fellelhetô dokumentumait, tár-
gyi emlékeit” – olvashatjuk annak a postatörténeti kiállításnak az emlékkönyvében,
amelyet Szentes 1 postán láthatnak az odalátogatók.

A kiállítást a posta múltja iránt érdeklôdô, postatörténeti emlékeket évtizedek óta
gyûjtögetô néhány postai szakember kezdeményezésére, önerôbôl hozták létre a dél-
alföldi postások. A kezdeményezés ugyanis sokaknak tetszett, hírére a Dél-Alföld három
megyéjébôl özönlöttek a nyugdíjas és aktív dolgozók által felajánlott régi dokumentu-
mok, fényképek, tárgyi emlékek. A 2003-ban létesített kiállítás immár három-négy he-
lyiséget tölt meg, és nagyon sok érdekességet tartogat az érdeklôdôk számára.

Hiánytalanul megtalálható itt például 1867-tôl, a Magyar Posta önálló nemzeti közin-
tézménnyé válásától kezdve a Postai és Távírdai Rendeletek Tára címû korabeli hivata-
los postaközlöny. De szép számmal találhatók a kincsek között száz évesnél is régebbi
postai szemlekönyvek. A régi postások életébe engednek betekintést az 1900-as évek
elsô felében megjelent különféle évkönyvek. A kiállítás egyik érdekes része a Kossuth-
bankótól a forintig mutatja be a magyar bankjegykiadás történetét.

A kiállítás magját
képezô helyiségben
listát láthatunk arról,
hogy 1867-tôl me-
lyik évben hol nyitot-
tak új postahelyet a
mai Bács-Kiskun, Bé-
kés és Csongrád
megye területén. Az
egyik falat a három
megye egykori pos-
tamestereinek és
postakiadóinak arc-
képei borítják. A raj-
zok, fotók 1896-ban,
1936-ban és 1939-
ben készültek. A szo-
ba különlegessége egy falusi kisposta kicsinyített, de korhû mása a múlt század elsô felé-
bôl. Az asztalon kurblis telefon, a sarokban LB-központ. Ez utóbbit mai lelkes mûszerészek
újították fel, tették mûködôképessé. Ki is lehet próbálni! A kíváncsi látogató a kiállítás
egyik szobájából a másikba telefonálhat a „zsineges, dugdosós” LB-központon keresztül.
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• Közös üzletvezetés – valamennyi érdemi üzleti döntést közös grémium készít elô és

hoz meg, beleértve a termékpalettát, az értékesítési csatornákat és a termékárazást is.
• Posta Brand – a termékek elnevezéseikben és a kommunikációban is megjelenô pos-

tai arculatot viselnek, az ügyfelek felé „postai termékként” kerülnek értékesítésre.
Az együttmûködés sikerének záloga a kiterjedt, széles körben elérhetô postai háló-

zat. A postai hálózat a pénzügyi szolgáltatások terén ma szinte valamennyi hazai háztar-
tás számára szolgáltat. A célcsoport ennek megfelelôen a hazai háztartások összessége,
amelyek számára részben eddig bizonyos szempontból nehezen elérhetô banki szolgál-
tatásokat kell közvetíteni, másrészt alapvetô cél – a piacfejlôdés tendenciáival egyezô-
en – postai pénzforgalmi szolgáltatások elônyeinek postai hálózatban elérhetô banki
termékekké történô konvertálása.

Fôbb célszegmensek:
o Készpénz-átutalási megbízást használó ügyfelek
o Megtakarítással rendelkezô ügyfélkör
o Nyugdíjasok
o Banki szolgáltatásokat részben igénybevevôk
o Banki kapcsolatokkal nem rendelkezôk

Alapvetô banki szolgáltatások: folyószámla-vezetés és kapcsolódó tranzakciók, be-
fektetési jegyek forgalmazása, lekötött betétek kezelése, egyszerûbb lakossági hitelter-
mékek (folyószámlahitel, személyi kölcsön, szabad felhasználású jelzáloghitel, hitelkár-
tya). Az együttmûködés keretében fô cél, hogy a hálózatban mindazon banki termék,
amelyet rentábilisan – és humán oldalon is kezelhetôen – lehet forgalmazni, bekerüljön
a termékpalettába. A széles hálózatban rejlô elônyök mellett ötvözni kell a banki és ha-
gyományos postai pénzügyi szolgáltatások elônyeit, alapvetô szempont a banki hálóza-
tokban elérhetô termékektôl való megkülönböztetés.

Az értékesítési csatornák kialakítását meghatározó fôbb tényezôk:
o A postai hálózat infrastrukturális adottságai
o A postai hálózat modernizációja
o Forgalmi sajátosságok

A postai hálózat modernizációs programjával kialakuló értékesítési és kézbesítô háló-
zat megfelelô alapot nyújt az üzletág stratégiai céljainak eléréséhez.

A banki együttmûködés alapvetôen a postai hálózatra, mint elsôdleges értékesítési
csatornára épít, amelyen belül a következô szinteket definiáljuk:

o On-line bankolási lehetôséget biztosító értékesítési pontok
o Fôleg off-line tranzakciók lebonyolítására alkalmas kisebb postahelyek

Ezek mellett az ügyfélkör a postai brandhez tartozó termékekhez az alternatív (innova-
tív) csatornákon, illetve az Erste Bank saját fiókhálózatában is hozzáférhet. A banki ter-
mékek értékesítés-támogatása illeszkedik a komplex postai rendszerbe. A támogatás a
hatékonyság elvére építve a nagy forgalmat bonyolító on-line postahelyekre koncentrál.

Az értékesítésben résztvevôk ösztönzése szintén a postai rendszerbe illeszkedik. Az
ösztönzô-elemek és ösztönzöttek köre a termékek jellegének, a stratégiai céloknak és a
termékjövedelmezôségnek függvényében alakul. Alapvetô szempont, hogy az aktív ér-
tékesítést igénylô termékekhez kapcsolódik ösztönzô-elem és e termékeknél a rend-
szerbe bevonásra kerülnek a közvetlen értékesítôkön kívül a kiemelt posta menedzse-
rek és a postavezetôk is.
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DR. OLÁH LÁSZLÓ ÜNNEPI MEGEMLÉKEZÉSE
2004. december 3-án a Postamúzeumban

Dr. Forster Károly postavezérigazgató-helyettes
nemzetközi tevékenysége és szerepe a két- és
sokoldalú kapcsolatokban

Tisztelt Hölgyeim és Uraim, tisztelt Vezérigazgató úr, 
Vezérigazgató-helyettes és Igazgató asszony!

Nagy megtiszteltetés ért, amikor a Postamúzeum vezetése felkért arra, hogy röviden
értékeljem Dr. Forster Károly vezérigazgató-helyettes nemzetközi karrierjét, a születésé-
nek 120 évfordulója alkalmából rendezett mai ünnepi megemlékezésen.

Amikor örömmel elvállaltam a felkérést, elôször is az a gondolat merült
föl bennem, hogy – visszatekintve több évtizedes nemzetközi postai
tevékenységemre – csak nagyon ritkán fordult elô, s talán még egy-
szer sem, hogy egy magas rangú „nemzetközi postás” életútját
mutattuk volna be az utókornak.

Bevallom, hogy Dr. Forster Károly neve nem volt ismeretlen
számomra, mivel tanítómestereim közül, mint pl. Módos Elemér
posta-fôigazgató, vagy Dr. Takács Kálmán és Dr. Lukács Alfonz
szeretettel emlékeztek meg róla, mint olyan postai személyiség-
rôl, szakemberrôl, aki az 1945. elôtti Magyar Királyi Posta hírnevét
sikerrel öregbítette a különbözô nemzetközi fórumokon.

A teljes képhez azonban az is hozzátartozik, hogy rajta kívül hason-
ló megbecsülés övezte dr. Kuzmics Gábor és dr. Szalay Gábor vezérigaz-
gatók postai munkásságát is.

Amikor élvezettel olvastam vitaindító írásait, élménybeszámolóit a nemzetközi értekezle-
teken történtekrôl, az eredményekrôl, sok esetben a nagyon heves viták után létrejött
kompromisszumok hátterérôl, az volt az érzésem, hogy egy olyan, a szakma iránt elkötele-
zett postás vezetôrôl kell szólnom, akinek minden szakmai megrezdülése, megnyilatkozása
tele van olyan hivatástudattal, amelyhez hasonlót nehéz találni a postatörténeti annalékban. 

Mindezt tetézték azok a sorok, amelyekben több alkalommal a postát „édes postá-
nak” nevezte, amely csak olyan ember szótárában található, aki valóban testben és lé-
lekben egy a postával.

Engedjék meg, hogy e rövid bevezetô után egy kicsit foglalkozzak azzal a történelmi
háttérrel, amelyben Dr. Forster Károly nemcsak mint vezérigazgató-helyettes, hanem
mint nemzetközi szintû szakember munkálkodott a magyar posta nemzetközi kapcsola-
tainak az elmélyítéséért.
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Átélheti, hogyan mûködött a távközlés 50-60 évvel ezelôtt. A kisposta ügyfélterében
kopott írópult, amelynél nagyon sok levelet láthattak el egykor címzéssel – tintásüveg-
be mártott, sercegô toll segítségével – a feladók. A másik sarokban régi kézbesítôi asz-
tal beosztópolccal, fakkjaiban múlt századbeli újságokkal. Mellette korabeli sötétkék
posztó „malaclopóban” egy kézbesítô áll, aki fafogantyús, kopott biciklit tolva igyekszik
a küldeményekkel az ügyfelekhez. Erre a témára rímel a falon egy nagyméretû fest-
mény, amely kézbesítôt ábrázol az utcán, munka közben, amit éppen leveleket ad át, és
beszélget az utca lakóival. A festmény Katona Imre szentesi postamûszerész, amatôr
festô alkotása. A tárlókban postás elôdök életének egy-egy állomását – a felvételt, az
eskütételt, a szakmai vizsgák letételét, a beosztásbeli feljebbsorolást – idézô személyes
dokumentumok sorakoznak.

A második kiállító terem – valójában a posta oktatóterme – egyik falán fotókat láthat
az érdeklôdô a Magyar Posta 1867-1945 közötti idôszakáról. Ugyanitt található a már
említett, értékes bankjegy- és érme gyûjtemény. A falon Szentes régi és mai postaépü-
letének történetét felvillantó dokumentumok, fényképek. Különleges látnivaló a szente-
si postásoknak az 1930-as években, valamint a békéscsabai postásoknak az 1940-es
évek elején adományozott hatalmas zászló. A mai szentesi postások emlékezetében
úgy él, elôdeik „Szeder anyától” kapták ajándékként a zászlót. Nagy ünnepeken ezzel
vonultak fel a szentesi postások, s ezzel kísérték utolsó útjukra, a temetôbe elhunyt kol-
légáikat. Talán ma már senki sem tudja, ki is volt az adományozó „Szeder anya” valójá-
ban, a legenda azonban él még az idôsebb postások emlékezetében. A békéscsabai
postások az 1940-es évek elsô felében a város polgármesterétôl és feleségétôl kapták
a zászlót. Büszkén le is fényképeztették magukat a jeles házaspárral és a zászlóval. A fo-
tó felnagyított mása ott függ a kiállító teremben.

A harmadik helyiségben az 1945-1999 közötti évtizedek emlékei sorakoznak. Külön
érdekességet jelentenek itt bizonyos régi távközlési eszközök – ma is mûködô géptáv-
író berendezések, régi telepes és katódcsöves rádiók, vagy a sokak által már elfelejtett,
magyar gyártmányú Kékes televízió. A negyedik teremben százával lapozgathat a láto-
gató az 1900-as évek képeslapjai között.

A szentesi postatörténeti kiállításnak nincs állandó személyzete, nyitvatartási ideje.
Ha valaki érdeklôdik, Verók István postavezetô szívesen fogadja, kalauzolja (ô egyik ala-
pítója és gondozója is a kiállításnak). Amióta ez a kiállítás létezik, számos helyi és regi-
onális rendezvénynek adott már helyet Szentes 1 posta, mert sokan érdeklôdnek a kü-
lönleges látnivalók iránt: helyi lakosok és civil szervezetek éppúgy, mint a postások, fô-
ként a dél-alföldiek, de jártak itt már fôvárosi nyugdíjasok is. Az elmúlt két évben több
PSZE-rendezvénynek is otthont adott ez a posta, egyiken a PSZE szenior tagozatának
tagjai is részt vettek. A szakmai tanácskozás, a tapasztalatcsere érdekes kiegészítôje
minden ilyen alkalommal a postatörténeti kiállítás megtekintése, hiszen a látnivalók va-
lójában a postás szakma elmúlt száz évét tükrözik. Aki mélyebben akarja kutatni a pos-
ta történetét, Szentesen is búvárkodhat. Egy mennyezetig érô hatalmas szekrénysort
töltöttek meg a lelkes adományozók és gyûjtôk régi postai kézikönyvekkel, szabályza-
tokkal, kiadványokkal, dokumentumokkal.
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Élménybeszámolóiból, s egyéb nemzetközi okiratokból pl. reagálásokból a magyar
javaslatokkal kapcsolatban azt lehet látni, hogy megkülönböztetett figyelemmel kísér-
ték postai távíró és távbeszélô kérdésekben hozzászólásait, s azokat a partnerek nagy-
ra értékelték, de mint embert is megbecsülték, a magyar posta elkötelezett képviselô-
jének tekintették.

Amint említettem három jelentôs nemzetközi postakongresszuson vett részt.
E háromból néhány szót az 1939 évi Buenos Aires-i kongresszusról:
– összehívása körül nemzetközi egyeztetési bonyodalmak alakultak ki;
– ezen a kongresszuson sikerült a nemzetközi postaegyezményt és több fakultatív

megállapodást tetô alá hozni, ill. új javaslatokkal kiegészíteni;
– erre a kongresszusra a Magyar Királyi Posta kb. 50 javaslatot terjesztett elô, ame-

lyeket dr. Forster Károly alapos indoklással terjesztett elô;
Az alábbiakat szeretném idézni abból a beszámolóból, amelyet a Buenos Aires-i

kongresszus eredményeirôl tartott nagy hallgatóság elôtt:

„Az Egyetemes Postaegyesület háború utáni kongresszusain mindinkább erôsebb
lett a latin-amerikai államoknak az a kívánsága, mondhatni követelése, hogy a kongresz-
szus egyszer már az összesen 22 államot számláló Közép- és Dél-Amerika egyik államá-
ban legyen. 

Már az 1924. évi stockholmi kongresszuson nagy harc volt emiatt. London és Buenos
Aires volt a két jelölt. A harc olyan szenvedélyes volt, hogy a döntés, amely Londonnak
juttatta a pálmát, az argentin delegációt és kormányt a végsôkig felingerelte. Az argen-
tin kormány nem is ratifikálta az argentin delegáció által aláírt postaszerzôdést. 

Az 1934-ben Kairóban tartott kongresszuson a harc újból fellángolt. Ezután a XI.
egyetemes postakongresszust a kapott felhatalmazás alapján Argentína 1939. április 1-
jére hívta össze az ország fôvárosába, Buenos Airesbe.

A tárgyalások hosszú, izgalmas anyagában a régi témák persze újraéledtek. Az angol
nyelvnek, mint második tárgyaló nyelvnek kérdése újból elvett pár órát az idôbôl, éspe-
dig ezúttal már erélyesebb formában. Amint látom, e kérdésben nagyon nehéz lesz a
francia nyelv egyeduralmát sokáig megôrizni.

Természetes, hogy a gyarmati szavazatok ügye is újból szóba került.
E kérdés mondhatni megoldhatatlan, ugyanis nemzetközi jogalanyként csak szuve-

rén, vagy legalábbis fél szuverén államok szerepelhetnének.
A dél-amerikai államok nagy harci területe, az úgynevezett tranzitdíj kérdése szintén

hosszú ideig tette izgalmassá a tárgyalásokat. A régi vita akörül forog, hagy a levélpostai
küldeményeknek a többi ország területén való átszállítása díjmentes legyen-e vagy nem.

A díjmentes párt – elsôsorban a dél-amerikaiak, akik e címen sok pénzt fizetnek Eu-
rópának – elvi okokból, az átszállítás szabadságának hangzatos elve alapján követeli a
díjmentességet.

A másik párt, amelyhez mi is tartozunk, a méltányosságot írta zászlajára.
Sok-sok titkos ülést is tartottunk, és a végén sikerül elérnünk – bár igen kis szótöbb-

séggel – a tranzitdíj változatlan fenntartását.
Ez Magyarországnak 5 éven át kb. évi 40 000 dollár tiszta bevételt jelentett.
A kongresszus idôtartamának megrövidítése érdekében két kongresszuson keresztül

egy 10-12 államból álló bizottság tárgyalta a javaslatokat, éspedig a kongresszust kb.
háromnegyed évvel megelôzôen. Ez volt az úgynevezett elôkészítô bizottság. 
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Tevékenységének történelmi háttere

Dr. Forster Károly munkássága a XX. század elsô felét öleli át. 
E korszak jellemzôi a következôk voltak:
• a gazdasági, politikai helyzet eléggé instabil volt,
• a posták is keresték azokat a lehetôségeket, amelyekkel a postaszolgálat, a távíró

és távbeszélô szolgálatok hatékonyabb mûködését segítették elô,
• nemzetközi téren a bizonytalan világpolitikai helyzetben a posták a szorosabb

együttmûködés mellett foglaltak állást a különbözô nemzetközi fórumokon, 
• a posták közötti elszámolások területén a fizetési nehézségek egyre szaporodtak,
• konkrét javaslatokat dolgoztak ki a légipostai, a nemzetközi posta csekkforgalom

beindítására, valamint a hírlap-elôfizetés nemzetközi szabályozására,
• valamennyi szomszédos országgal (Ausztria, Horvátország, Oroszország, Románia,

Szlovákia) magas szintû kétoldalú megállapodások elôkészítése és kötése,
• a 30-as évek végén, 40-es évek elején a légi szállítás fellendül, ami s a posták szol-

gáltatásaira nagy hatást gyakorol s ezt egyetemes jelleggel szabályozni kellett.
A felsoroltakból érzékelhetô, hogy az akkori elég nehéz gazdasági, társadalmi és po-

litikai viszonyok között és a postákon, így a magyar postán is nagyon élénk és aktív
nemzetközi postai és távközlési munka folyt.

Ennek egyik legnagyobb egyénisége

Dr. Forster Károly postavezérigazgató-helyettes volt.

Ami engem illet, nemzetközi életútját szinte habzsolva igyekeztem megismerni, s az
elmúlt évtizedek nemzetközi, postai és távközlési tevékenységének részletes elemzését
követôen sikerült választ kapnom a saját nemzetközi pályafutásom során vívott küzdel-
meim eredetére, a szerzett tapasztalatokra, s nemzetközi problémákra, pl. az európai
posták együttmûködésének kialakulása.

Részvétele a nemzetközi postai és távközlési fórumokon szinte elengedhetetlen és el-
képzelhetetlen volt személye nélkül;

Mintegy 30 jelentôs nemzetközi értekezleten vett részt az 1923 és 1943 közötti, 20
éves idôszakban;

Engedjék meg, hogy néhányat ezúttal is megemlítsek:
• 1929  London.

A IX. Egyetemes Postakongresszuson dr. Szalay Gábor vezérigazgatóval;
• 1934  Kairó.

A X. Egyetemes Postakongresszuson dr. báró Szalay Gábor vezérigazgatóval;
• 1939  Buenos Aires.

A XI. Egyetemes Postakongresszuson pedig vezérigazgató-helyettesként vett részt.

Kiváló nemzetközi tárgyaló partner volt, kezdeményezô, kompromisszumokra – de
nem mindenáron – hajló egyénisége magával ragadta külföldi kollégáit;

Nyelvismerete színvonalas volt, francia, angol, német nyelven, kiváló stílusérzékkel tu-
dott javaslatokat elôterjeszteni, de spanyol ismeretei is elismerésre méltóak voltak.

Átolvastam néhány jegyzôkönyvet és megállapodást, és szinte magával ragadott az a
mélyreható és pontos elôkészítés, amely ezen okiratok kidolgozását és elfogadását kísérte!
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KÜLDÖTTKÖZGYÛLÉS – 2005. március 31.

Elnöki beszámoló

A PSZE és a Magyar Posta 2004. évi együttmûködése

Az utóbbi években tartott közgyûléseinken általában azt a gyakorlatot követtem,
hogy a kifejezetten az egyesületünket érintô kérdések beszámoló formájában történô
áttekintése elôtt viszonylag részletesen igyekeztem átfogó képet adni a posták világá-
ról, az eltérô fejlettségû postaszolgálatok életében, mûködésében bekövetkezett válto-
zásokról. Ehhez kapcsolódóan pedig a világpostai változásokat összehasonlítottam,
összefüggésbe hoztam a magyar posta tevékenységével, az elért vagy várható eredmé-
nyekkel, változásokkal s ki ki a maga módján le tudta vonni a szükséges következteté-
seket. A beszámolóim feletti vitákból és az elhangzott kérdésekbôl, hozzászólásokból
azonban mindig érzôdött postásaink tisztánlátása, éles szakmai meggyôzôdése, nem
egy esetben aggódása, amelyet kritikai hangnem is kísért.

A 2004. évi mûködésünket értékelô beszámolómban most ettôl a korábbi gyakorlat-
tól eltérek s talán el is kell térnem. Hogy miért? Hát elsôsorban azért, mert az elmúlt év-
ben a posták életében nem történtek olyan radikális változások, amelyeket részletesen
elemezni kellene, persze ez nem jelenti azt, hogy a világ postái életében nem következ-
tek volna be figyelemreméltó fejlôdési folyamatok.

Azt kell mondanom, hogy egyelôre talán csillapodni látszanak a gyökeres stratégiai
és reform folyamatok, ugyanis a mienkhez hasonlóan a posták arra törekedtek, hogy az
elhatározott szervezeti és mûködési döntéseik életképességének árgus szemekkel tör-
ténô figyelésével, menet közben kiigazításokkal mûködtették postaszolgálataikat.

A másik ok pedig az, hogy az elmúlt 1-2 évben a világ közel 200 önálló postája igye-
kezett eredményesen felkészülni az elmúlt év szeptember-októberében, Bukarestben
tartott 23. világkongresszusra – s egy ilyen 5 évenként tartott nemzetközi fórumra pe-
dig, a szakmai erôket összpontosítani kellett, s a következô évekre az UPU által javasolt
szakmai programot minden részletében, még a kongresszus elôtt meg kellett ismerni.
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A 45 magyar javaslatból 32-ôt fogadott el a kongresszus, amit igen kedvezô arány-
nak tartottak delegátustársaim is. Hozzáteszem, hatvanszor szólaltam fel a postaegyez-
mény, a nemzetközi levéldíjak kiszámításának új módszerei (tranzitdíjak, kiscsomagok
kezelése) kérdésében.

Az egyik kérdés akörül forgott, hogy az átszállító országoknak joguk van-e az átme-
nô zárlatokat felbontani. Ennek természetesen háború esetén van jelentôsége. Ezért
kénytelenek voltunk csak egy ún. óhajt elôterjeszteni, amely azt a kívánságot fejezte ki,
hogy a zárlatokat és az egyenként átszállított küldeményeket az igazgatások a posta-
szerzôdésben megállapított esetektôl eltekintve semmiféle ellenôrzésnek, cenzúrának
ne vessék alá. A kongresszus ezt el is fogadta.”

Amikor dr. Forster Károly nemzetközi munkásságát értékeljük, nem hagyhatjuk figyel-
men kívül azt a kimagasló szerepet, amelyet az európai posták közötti együttmûködés
szorosabbá tétele érdekében játszott.

Már az 1940-es éveket megelôzôen is voltak olyan törekvések, hogy Európában lét-
re kellene hozni egy olyan szövetséget, amely tömöríti az európai postai és távközlési
szolgálatokat. 

Erre végül is 1942. október 19-én, Bécsben került sor, ahol megalakult az Európai
Posta- és Távközlési Egyesület, 13 európai ország részvételével. 

Célja az volt, hogy az Egyesület, mint az UPU és az UIT szûkebb körû regionális szer-
vezete elôsegítse a két világszervezet egyetemes célkitûzéseinek Európába történô
eredményes megvalósítását, s ugyanakkor az európai kontinensen olyan együttmûkö-
dést alakítson ki a postai és távközlési szolgálatok között, amely elôsegíti a szolgáltatá-
sok minôségi színvonalának emelését és állandó dialógust tegyen lehetôvé az országok
két- és sokoldalú kapcsolataiban.

Ennek megvalósításában, az Alapokmány kidolgozásában nem kis érdemei voltak dr.
Forster Károlynak, aki elkötelezett híve volt egy egységes európai postai és távközlési
szabályozás megvalósításának.

Végül engedjék meg, hogy munkásságával kapcsolatban az alábbi konklúziót tegyem:
– tevékenysége példaértékû, stílusa magyar és idegen nyelven nemcsak választékos,

hanem szinte utánozhatatlan volt;
– az utókor számára követendô elkötelezettséget, a posta iránti szeretetet és oda-

adást sugároz egész életmûve;
– az „édes postája” iránti ragaszkodása minden – szóban és írásban elhangzott –

megnyilatkozásából és tetteibôl egyaránt kiviláglik;
– ritka értékes vezetôje volt a Magyar Királyi Postának, akinek a mai ünnepség még

inkább kidomborítja és értékeli rehabilitált nemzetközi postai életmûvét;
Örülök, hogy részese lehettem a mai megható ünnepségnek, s külön is köszönöm a

Postamúzeum vezetésének a kezdeményezését, hogy hosszú évtizedek után végre mél-
tó körülmények között szólhattunk Dr. Forster Károly szakmai életútjáról.

Remélem és hiszem, hogy a mai postai generáció tagjai közül sokan vannak és lesz-
nek olyanok, akik hasonló mentalítással és odaadással végzik szakmai munkájukat s ha
esetleg szavakban nem is, de tetteikben mindenképpen elôsegítik az „édes posta” si-
keres mûködését. 

Köszönöm megtisztelô szíves figyelmüket.
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Tisztelt Olvasók!

A Postások Szakmai Egyesülete 2005. március 31-én tartotta az évi rendes küldött-
közgyûlését, amelyen a Magyar Posta Rt. menedzsmentje részérôl Szûts Ildikó vezér-
igazgató-helyettes vett részt.
Az ott elhangzott elnöki beszámolót, valamint a küldöttközgyûlés határozatait ezúton
közreadjuk.

Szerkesztôség
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magas szintû egyeztetéseket, esetleg országgyûlési albizottság elôtt egyeztetendô kér-
déseket öleltek föl. Amikor felajánlottuk – s ezt többször is megtettük – hogy szükség
szerint készséggel segítséget nyújtunk, maradt a hallgatás s a felajánlásunk elôli kitérés.

Mindezek ellenére, mégis úgy látom, hogy a kapcsolataink humánusak, s olyan part-
nernek tekintik az Egyesületet, amely elô tudja segíteni a menedzsment által hozott
döntések jobb megértését, hátterét, beleszûrve mindezekbe olyan tapasztalatokat is,
amelyeket a fejlettebb posták szereztek átalakulásuk során.

A fentiekben leírtakon kívül persze vannak olyan, egyéb nehézségeink, amelyekkel el-
sôsorban 2004-ben kellett találkoznunk. Nevezetesen arról van szó, hogy a Posta a jö-
vôben nem lát lehetôséget arra, hogy szállítóeszközökkel, azok rendelkezésre bocsátá-
sával elôsegítse a szakmai konferenciákra érkezô szakembereink Budapestre történô
szállítását. Abban sem sikerült megállapodnunk, hogy legalább kedvezményesebb ta-
rifával, az Egyesületnek kiszámlázva, vehessünk igénybe postai gépkocsikat évente 1-2
alkalommal. Ahhoz, hogy tovább éljünk szakmailag, vállalnia kellett az Egyesületnek a
vidékrôl érkezô kollégák szállítására bérelt jármûvek költségeit, amelyek az Egyesület
amúgy is szerény költségvetését terhelték meg. Ezt az alkalmat minden felmerült prob-
léma ellenére fel kell használnom arra, hogy megköszönjem a Posta vezetésének az el-
múlt évben részünkre nyújtott anyagi támogatását, továbbá azt, hogy a korábbi székhe-
lyünkrôl történt elköltözés után a korábbihoz viszonyítva sokkal kulturáltabb körülmé-
nyek közé kerültünk, ide, ezekbe a felújított helységekbe, amelyek jobban megfelelnek
az Egyesület zavartalanabb mûködési feltételeinek.

E kérdésben úgy érzem, hogy a Posta illetékes vezetôi segítôkész hozzáállásukról tet-
tek tanúbizonyságot. Ôszinte köszönet jár mindazoknak, akik ennek biztosításában köz-
remûködtek.

Az Egyesület szakmai munkáját tekintve 3 eseményt szeretnék kiemelni.
1) A 2004. júniusában tartott vezérigazgatói elôadás postánk helyzetérôl, amelyrôl

már a bevezetômben részletesen is szóltam;
2) 2004. áprilisában Egyesületünk rendezte meg a nemzetközi szövetség Végrehajtó

tanácsának ülését, amelyrôl szintén tájékoztatást adtam a lap olvasóinak. Ehhez
kapcsolódóan késôbb még néhány jelentôs kérdést szeretnék kiemelni, amikor az
Egyesület nemzetközi tevékenységét értékelem.

3) 2004. novemberében pénzforgalmi fórumot rendeztünk az Egyesülettel együttmû-
ködô jogi személyek (Erste Bank Rt., Magyar Posta Biztosító Rt.) részvételével,
amely iránt élénk érdeklôdés nyilvánult meg, bebizonyítva az ilyen szakmai napok
létjogosultságát.

A 2004. januárjában életbelépett új szervezeti struktúra beindulása nem kis feladato-
kat rótt mind a vezetésre, mind a végrehajtásban résztvevôkre. Ezért, vezetôi javaslatra
2004-ben lényegében csak 2 szakmai napot rendeztünk, elôsegítve, hogy az új szerve-
zet mûködésének idején ne legyenek távol azok a szakemberek, akik felelôs feladato-
kat láttak el a zökkenômentes áttérés elôsegítése érdekében. Én azonban – mint régi
tapasztalt postás – nem hiszem, hogy egy félnapos távollét a munkahelyrôl negatívan
befolyásolta volna az átszervezés eredményességét.

Amikor Egyesületünk egyéves munkálkodását az elnöknek értékelnie kell, szólni kell
azokról a jogi tagsággal rendelkezô, országos hatáskörû és jelentôségû szervezetekrôl,
amelyek 2004-ben is, nemcsak anyagilag, de erkölcsileg is támogatták az Egyesület fo-
lyamatos mûködését, mint pl. az Erste Bank Rt., a Magyar Posta Biztosító Rt. A Nemze-
ti Hírközlési Hatóság képviselôi személyes jelenlétükkel, javaslataikkal hozzájárultak ah-
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Ami a Magyar Posta jelenlegi helyzetét illeti, emlékeztetni szeretném a küldötteket, s

rajtuk keresztül a többi postás kollégát arra, hogy Egyesületünk felkérésére Dr. Szabó
Pál vezérigazgató 2004. június elején nagyszámú hallgatóság mellett részletesen ele-
mezte postánk jelenlegi helyzetét, a perspektívákat, a tapasztalt nehézségeket, problé-
mákat, különös tekintettel az OLK-ban hosszú idôn át tapasztalt mindennapos problé-
mákra, s a szolgáltatásaink minôségének a színvonalára. A hozzá intézett számtalan kér-
dés azt mutatta, hogy szakembereink nagyon is tudatában vannak a menedzsment ál-
tal hozott döntéseknek s a napi munkájukban felmerülô problémáknak, s nem kevésbé
bizonyos aggodalomnak. Ez jellemezte egyébként a humán terület helyzetérôl Szûts Il-
dikó vezérigazgató-helyettes asszony által tartott ugyancsak reális elôadást s az azt kö-
vetô, szûnni nem akaró kérdésáradatot is. Mint ismeretes, e szakmai fórum anyagát köz-
zétettük a Posta c. szaklap 2004. évi 3-ik számában. Javaslom, hogy ha tehetik olvassák
el a lapban megjelent összefoglalót, mert nagyon tanulságos és okulásul szolgálhat
minden postás számára, akiben még lángol vagy már csak pislákol a postánk iránt ér-
zett elkötelezettség és ragaszkodás.

Egyesületünk 2004. évi tevékenysége

E témában kifejtendô meglátásaimnak a Veletek történô megosztása elôtt egy kis tör-
ténettel kezdeném. Az elmúlt év végén találkoztam egy nagyon tapasztalt, a posta iránt
elkötelezett, s nyugdíjba készülô postás kolléganôvel, aki megkérdezte, mi lesz veletek
most, hogy az egész postát megtépázta az átszervezés, lassan elfogynak a régi szakem-
berek, s megszûnt az igazgatóságok korábban betöltött szerepe? Ilyen körülmények kö-
zött mit tudtok csinálni, mert hogy az új szellem nem kedvez a szakmának, arra „mér-
get” veszek! Még azzal fejezte be gondolatát, hogy ha már PSZE sem lesz s nem mû-
ködhet legalább úgy, mint korábban – igaz, akkor is voltak buktatók – akkor a postáról,
mint szakmáról már nem is lehet, vagy szabad beszélni, mert csak menedzser szemlélet
fog uralkodni, amely már manapság általános postai kategóriává vált.

Ezeket a gondolatokat azért hoztam föl, mert megítélésem szerint ez lehet és kell,
hogy alapja legyen az elmúlt évi beszámolómnak. Elôször is le szeretném szögezni na-
gyon határozottan, hogy mi az Egyesületben funkciókat betöltô, s még postás érzelme-
ket tápláló seniorok és még sokan mások azonos gondolatokat fogalmaztak meg ön-
maguknak, képviselve azon postások körét, akik rendszeresen vagy legalábbis lehetô-
ség szerint eljönnek az Egyesületünk által szervezett, tôlünk független okokra visszave-
zethetôen sajnos egyre ritkuló, szakmai fórumainkra.

Az Egyesület mûködését értékelô jelentésemben elsô helyen kell szólnom a Magyar
Posta Rt. vezetése és a PSZE közötti kapcsolatokról s teszem ezt azért, mert a posta a
legfontosabb alapító tagja az Egyesületnek, jóllehet ezzel már sokan nem törôdnek s
nem is veszik figyelembe, hogy mi történt 10 évvel korábban, de azért is, mert jelenleg
is jelentôs összeggel támogatja Egyesületünket a Posta vezetése.

Az elmúlt évek – s ezt megerôsítették a 2004-es év eseményei is –, annak ellenére,
hogy részünkrôl minden esetben nyitottak és fogadóképesek voltunk, a menedzsment
nem élt azokkal a szakmai lehetôségekkel, amelyek kiaknázásával esetleg elô tudtuk
volna segíteni olyan döntések helyesebb elôkészítését, amelyek késôbb nem úgy ala-
kultak s váltak be a gyakorlatban, mint ahogy azt a Vezetés elképzelte. Természetesen
az Egyesület nem szólt volna bele a stratégiai jellegû döntésekbe, mert ezek valóban
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Bukarestben tartott postakongresszus eredményeirôl. Külön csemegét jelentett a részt-
vevôk számára a Szentesen önerôbôl és szorgalomból, a magyar postás szív lüktetô ere-
jébôl berendezett postatörténeti múzeum megtekintése, mely egyedülálló kezdemé-
nyezés a területen.

Lám, hasonló eseményekre másutt is lehetett volna sort keríteni és erôsíteni azt a
postás szellemet és összetartozást, amelyre elôszeretettel hivatkozunk, amikor valamely
rendezvényre sikerül meghívnunk 100-150 postást, s arról biztosítják a PSZE elnökét, a
fôtitkárt és az ügyvezetô igazgatót, hogy „látjátok, ilyen fórumokra van szükség, örü-
lünk, hogy jelen lehettünk.” De ennél több részükrôl sem történik.

Ugyanakkor megdöbbenéssel tapasztaljuk, hogy különbözô okoknál fogva az Egyesü-
let létszáma drasztikusan és folyamatosan csökken, amely szükségessé teszi annak meg-
fontolását, hogy a jelenlegi szervezeti keretünk fenntartása célszerû-e? Ennek okát azon-
ban közösen kellene megvizsgálnunk és kérem a küldötteket nyilvánítsanak véleményt a
helyzet további romlásának a megakadályozására. Úgy vélem, hogy a régiókban tapasz-
talt nehézségeink megoldásában eddig nem kapott az Egyesület elég hatékony segítsé-
get a központi, vagy a regionális igazgatóságok vezetésétôl sem, pedig kapcsolataink
mindenhol, mind emberileg, mind szakmailag, úgy érzem, hogy kiállták az idô próbáját.

Ezen észrevételeim és tapasztalataim mellett szólnom kell még arról az aktivitásról,
amelyrôl a Senior tagozat 2004 évben tett példaszerû tanúbizonyságot. A tagozat ko-
rábbi vezetôire s a jelenlegire ugyanaz a megállapítás áll, hogy találkozásaik szinte rend-
szeresek voltak. A Posta ügye iránt érzett aggodalom, a hozott intézkedések megérté-
sének elôsegítése érdekében tartott elôadások, üzemlátogatások olyan emberi és szak-
mai atmoszférát teremtettek, amelyekbôl a junior menedzserek nemcsak példát, hanem
erôt is meríthetnének. Köszönöm a szervezôknek, s valamennyi senior kollégának ezt a
lelkesedést és mély szakmai elhivatottságot.

Az Egyesület nemzetközi szerepének erôsödése

Immár ötödik éve annak, hogy a PSZE tagja a szakmai szervezeteket tömörítô nem-
zetközi szövetségnek, az UIJPT-nek (francia elnevezés rövidítése). Külön története van
annak, hogy a 2000-et megelôzô években miért húzódott el csatlakozásunk egy olyan
európai postai és távközlési szakmai unióhoz, amelynek mûködése kizárólag szakmai
alapokon nyugszik és amely szervezet több alkalommal is kapcsolatot teremtett a Ma-
gyar Postával, mivel a közép-kelet-európai országok közül elsôként a mi országunkra, s
annak postájára számítottak.

Az elmúlt 5 év során a posták életében – s most csak a postáról beszélek – soha nem lá-
tott változások mentek végbe, amelyekhez hasonlókat nem jegyeznek a postai évkönyvek.

Ezekre a változásokra a nemzetközi szakmai szövetség sem tudott kellôképpen rea-
gálni, s azokat gyorsan feldolgozni.

Most kezdôdött el egy olyan folyamat – s ebben a PSZE-nek is nagy szerepe volt és
van – amely nemcsak új arculatot, hanem új felfogást, mûködési elképzeléseket dolgoz
ki egy hatékony tevékenység megvalósítása érdekében. E területen sok kérdésben na-
gyon eltérô álláspontok ütköznek, amelyeket a két jelentôs terület – a posta és a táv-
közlés – nem minden esetben tud helyesen kezelni s ez pedig lassítja azt a Dublinban
tartott kongresszusi ajánlásnak a megvalósítását, hogy a megújuló nemzetközi szakmai
szövetség többek között váljon az UPU és UIT konzultatív partnerévé.
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hoz, hogy szerény eredményeinket gazdagítsák, s azok pozitív kicsengésûek legyenek.
Minden remény megvan arra, hogy ez évben is hasonló kedvezményekben részesülünk,
s együttmûködésünk tovább erôsödik, amelynek eléréséhez Egyesületünk a maga esz-
közeivel mindent igyekszik a jövôben is elkövetni. Az Erste Bank és a Posta Biztosító
részvételével tartott egész napos pénzforgalmi szakmai fórum sikere e két intézmény
nagyon pozitív hozzáállásában és szakembereik fogadókész hozzáállásában keresendô.

A regionális együttmûködés 2004. évi tapasztalatai

Micsoda idôk voltak azok, amikor bôven válogathattunk azokban a szakmai témák-
ban, amelyeket az elmúlt évek menedzsmentjével egyeztetve szakmai fórumokra java-
soltunk. Azt mondtam, hogy „bôven”, igen, mert a robbanásszerû változásokat meg-
elôzôen is voltak olyan szakmai kérdések, amelyek a jövôbeni fejlôdést voltak hivatva
megfogalmazni, s nagyon izgalmassá tették a szakmai konferenciák egész légkörét s a
jövô távlatait.

Ha ezek a megállapítások voltak a jellemzôek a korábbi évekre, akkor az elmúlt 2-3
év eseményeit elemezve, azt láttuk és tapasztaltuk, hogy a környezô és számos, jóval
fejlettebb postákkal ellentétben, nálunk valóban olyan soha nem látott szervezeti és fel-
fogásbeli változások – s ezt mind pozitív, mind negatív értelemben mondom – mentek
végbe, amelyek több csokorra való szakmai témákat tartalmaztak s öleltek föl, amelyek
tárgyai lehettek volna egyrészt a már régóta hiányolt országos postás konferenciának,
másrészt Egyesületünk központi, valamint területi rendezvényeinek. Sajnos ezzel ellen-
tétes tendenciák érvényesültek, amelyeknek oka elsôsorban arra vezethetô vissza, hogy
2004. elejétôl a Magyar Posta szakított a több évtizedes postai struktúrával, amelyek
elemeit sok területen a MATÁV-éhoz lehet hasonlítani. Az igazgatóságokon bekövetke-
zett változások nemcsak a struktúrát, hanem a tevékenységi köröket is jelentôsen meg-
változtatta, ami sajnos nagymértékben befolyásolta az Egyesület területi szerveinek az
elôzô években a gyakorlatban is tapasztalt eredményes és aktív mûködését.

A racionálisabb mûködés elveit érvényesíteni akaró menedzsment döntései a terüle-
ten dolgozó postás szakemberek tevékenységi körét is jelentôsen érintették, sokan
más, új területre kerültek vagy korábban kellett megízlelniük a nyugdíjas évek édes-ke-
serû ízét. A fentiekbôl is láthatjuk, hogy a Postások Szakmai Egyesülete nagyon sok te-
rületi bázisát elveszítette s az elmúlt év sem volt elegendô arra, – minden erôfeszítésünk
ellenére sem –, hogy újjászervezzük a volt igazgatósági PSZE területi csoportokat, ami-
ben megítélésem szerint azok a területi elnökök és titkárok is felelôsek, akik a régi szer-
vezet keretei között nagyon aktív szakmai életet éltek, szinte negyedévenként rendez-
tek olyan területi fórumokat, amelyek végül is országos jelentôségû konferenciákká vál-
tak, hogy csak a Kiskôrösön, Miskolcon, a felsô vezetés tagjainak személyes részvételé-
vel tartott szakmai napokat említsem.

Szinte egyelôre lelassult a PSZE élet Sopronban, Miskolcon, Debrecenben, Pécsett és
a Központi Régióban, kivételt jelent Szeged, ahol a terület PSZE tagjai együtt maradtak
s az elmúlt évben 3 rendezvényt is tartottak a PSZE közremûködésével Szentesen pe-
dig 2004. ôszén a nyugdíjas klub részvételével nagyon jóra sikeredett szakmai napot
tartottunk.

Öröm volt tapasztalni, hogy milyen óriási érdeklôdés kísérte többek között a Nemze-
ti Hírközlési Hatóság képviselôjének, és talán a PSZE elnökének elôadását a legutóbb
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tudná vonni a területén mûködô hivatalokban dolgozó postás kollégákat egy-egy szak-
mai fórum helybeni megszervezésébe s azokban való aktív részvételre.

Örülnék, ha a küldöttek ebben a kérdésben állást foglalnának és segítenék az Egye-
sület hatékonyabb mûködését és országos szintû jelenlétének elômozdítását.

Ahhoz, hogy a Postások Szakmai Egyesülete a jövôben még inkább fokozza a lehe-
tôségeinek határain belül a postás szakma megbecsülését s a szakmai ismeretek, infor-
mációk közvetítését, az Elnökség úgy határozott, hogy szakmai pályázatokat ír ki, ame-
lyek egy-egy üzletágat, szakterületet érintô aktuális kérdéssel függne össze, pl. a váro-
si kézbesítés korszerûsítésének, megoldásának útjai, stb. Ezeket a pályázatokat a Posta
c. lapban, s a Postásban tennénk közzé, s a pályamunkákat egy bíráló bizottság értékel-
né s tenne javaslatot az elsô három helyezett megfelelô díjazására.

Úgy vélem, hogy ily módon a postás szakembereknek lehetôséget tudnánk adni ar-
ra, hogy szabadon kifejthessék gondolataikat s javaslatokat tudnának tenni egy-egy
szakmai kérdés megoldására. Ily módon a vezetés hozzájuthatna olyan újszerû elképze-
lések megismeréséhez, amelyeket döntéseik során talán eredményesen figyelembe ve-
hetnének. Mit szól mindehhez a tisztelt, jelenlévô szakmai publikum?

Értékelô gondolatok a 2004. évi jelentés apropóján

Manapság a társadalmi és civil szervezetek, néhány kivételtôl eltekintve, komoly erô-
feszítéseket tesznek fennmaradásuk, mûködésük zökkenômentes biztosítása érdeké-
ben. Szerepük egyre nagyobb, s ezt garantálja a mûködésüket szabályozó törvény is. A
mi szervezetünk viszonylag kicsi, jelentôsége és szerepe nagyobb is lehetne, ha a jelen-
legi, egyre csökkenô, többtízezres ezres dolgozói létszámot tekintjük. Az eredményes-
séghez társadalmi és szakmai támogatottság szükséges. Ez is témája volt a beszámo-
lómban említett, Dublinban tartott nemzetközi szövetségi kongresszusnak is. Úgy ér-
zem, hogy az elmúlt évben is – mint ahogy ezt az 1992-es alapítástól kezdve is igyekez-
tünk tenni – képviselni akartuk a postás szakmát, elôsegíteni a szakmai döntések jobb
megértését s egy stabil híd szerepét szerettük volna betölteni, a postások s a menedzs-
ment között. Minden igyekezetünk konstruktív elôjelû és kicsengésû volt, de megfogal-
maztunk olyan meglátást is, amely talán nem esett egybe az érvénybe lépett döntések-
kel. De ezt is jó szándékkal, a segíteni akarás eszközével tettük. A vezetés megbecsült,
ôszinte partnerei kívánunk maradni a jövôben is, de számítunk a még nagyobb odafi-
gyelésre, a szakma rezzenéseinek megértésére. Mert így járulhatunk hozzá egy sikeres
európai posta megvalósításához.

Végül felhasználom ezt az alkalmat arra, hogy köszönetet mondjak a PSZE tagjainak
az elmúlt évben nyújtott szakmai és emberi támogatásért, az Országos Elnökség vala-
mennyi tagjának a munkánkhoz elengedhetetlenül szükséges konstruktív javaslataikért.
Elismerés illeti a PSZE titkárságának valamennyi munkatársát a lelkiismeretes munkáju-
kért, amelyet az elmúlt évben is végeztek az Egyesületünk sikere érdekében. Külön is
köszönöm fôtitkár, az ügyvezetô úrnak továbbá az Ellenôrzô bizottság elnökének a mû-
ködésünket elôsegítô lelkiismeretes munkáját.

Köszönöm, hogy a 2004. évi tevékenységünkrôl szóló beszámolót figyelemmel vé-
gighallgatták, s remélem, hogy az elhangzottakkal kapcsolatban számos észrevétel és
javaslat hangzik majd el.

Köszönöm a figyelmet s kérem a közgyûlést beszámolóm szíves elfogadására.
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Célkitûzéseink között szerepel, hogy erôsítsük a nemzeti szövetségek szakmai, nyel-

vi, kulturális és turisztikai téren megvalósuló szorosabb együttmûködést. Meglátásom
és tapasztalataim szerint ezek a már korábban is mûködô együttmûködési formák a nyu-
gat-európai országok között a rendelkezésre álló jobb gazdasági háttér mellett a jövô-
ben ténylegesen is erôsíthetôk, míg a közép-kelet-európai országokban – pl. lengyel,
román, magyar – s azok szakmai szervezeteiben a nagyon alacsony támogatás, sok eset-
ben a közömbösség miatt nehezen vagy egyáltalán nem is valósítható meg.

A Posta c. szaklap 2004. 2-3. összevont számában egyébként részletesen beszámol-
tam a lap olvasóinak a nemzetközi szövetség Dublinban tartott kongresszusának ered-
ményeirôl. E témához kapcsolódva a beszámolómban most csak arra szeretnék szorít-
kozni, hogy tájékoztassam a jelenlévô küldötteket, hogy ez év májusában fogadunk Bu-
karestbôl egy szakmai delegációt, a németországi Tübingen szervezete pedig hivatalo-
san is megkereste a PSZE-t, hogy egy vidéki területi szervezettel szeretnének együttmû-
ködést kialakítani, s esetleg még ebben az évben fogadhatjuk a részletek egyeztetése
céljából a német partner szervezet elnökét és fôtitkárát.

A nemzetközi szövetség Végrehajtó Tanácsának ülését 2004. áprilisában Budapesten
tartottuk, amelynek nem várt, pozitív európai visszhangja volt. Remélem, hogy hasonló
sikerrel bonyolítjuk le 2005 áprilisában a Benczúr-Házba tervezett nemzetközi fórumot,
amelynek elôkészítése folyamatban van.

Az Egyesület alkalmazkodása a kialakult új helyzethez

Olyan világot élünk, amely a napi változások sokaságát termeli s gyakran nincs is
idônk arra, hogy azokat megértsük, vagy azokra megfelelôképpen, helyesen reagáljunk.

Ezt a felgyorsult életet élik a posták is, amelyet nemcsak a versenyhelyzet, hanem az
ügyfelek megtartása, a küldeményforgalom piacán való megmaradás kötelezô érvényû
ereje is befolyásol. Ha a saját portánkon akarunk a jövôben tiszta, átlátható és mûködô-
képes helyzetet teremteni, Egyesületünk sem vonhatja ki magát a változások hatásai
alól. Sokat beszélünk a megújulásról, a gyorsabb reagálás szükségességérôl, sokszor
már unjuk is ezen szlogeneknek az ismétlését, de hát mit tegyünk, ha a megváltozott
szakmai élet minket is lépésváltásra kényszerít.

Ezek a gondolatok elôször akkor vetôdtek föl, amikor a posták a reformok kidolgozá-
sába kezdtek, s amelyek az elmúlt 2 év során még inkább hangsúlyt kaptak. Ezzel fog-
lalkozott az Egyesület Elnöksége 2004. decemberében, s azt megelôzôen a 2004. évi
közgyûlésen is, amikor is fölvetettem a PSZE jövôjének további alakulását, a megvaló-
sítható alternatívák között bizonytalankodva foglaltunk állást. Tettük ezt azért, mert ala-
kulóban volt az új szervezet, s feltettük a kérdést önmagunknak, s a küldötteknek, a
PSZE tagoknak, vajon a PSZE szervezetét hogyan kellene kialakítani, követni az új struk-
túrát, vagy maradjon a jelenlegi, vagy a területi összetartozást kövessük a jövôben.

Ez a probléma, s megoldása számunkra nagy jelentôséggel bír, hiszen nem lehet kö-
zömbös, hogyan tudjuk a szakmai oldalt Egyesületünk révén is erôsíteni. Az eddigi kon-
zultációk azt mutatják, hogy ez utóbbi megoldás tûnik követhetônek, de olyan formá-
ban, – mivel a korábbi igazgatósági PSZE tagozat koordinálása megszûnt vagy meg-
gyengült – hogy a megyékre, az ott mûködô 1. számú hivatalra építenénk a jövôben a
PSZE területi szakmai munkáját. Ennek a legfrappánsabb elônye, hogy a megyei hiva-
tal vezetôje ott helyben jobban tudná ellátni a koordinációs feladatokat, amelybe be
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TISZTELT OLVASÓK!

Kérjük, segítsenek abban, hogy a PSZE munkájába mind több sza-
kember bekapcsolódhasson. A belépni szándékozók töltsék ki a
következô oldalon lévô belépési nyilatkozatot, vagy annak máso-
latát és juttassák el:

• a munkavégzésük helye szerint területileg illetékes PSZE tiszt-
ségviselôhöz,

• vagy az egyesület budapesti titkárságához: 1410 Budapest,
Pf.: 135.,

• vagy e-mail címünkre: olahlaszlo@posta.hu és psze@posta.hu

A PSZE tagjai a Posta címû szaklapot, egyesületi szolgáltatásként,
ingyenesen megkapják. 

HELYREIGAZÍTÁS!

Tájékoztatjuk kedves Olvasóinkat, hogy lapunk 2004. évi 4. (decemberi) számának 36.
oldalán Dr. Jeney László gyémántdiplomás kollégánkat tévesen postamérnöknek
aposztrofáltuk.
Dr. Jeney László okleveles közgazdászként szerzett diplomát és postaigazgatói ranggal
ment nyugdíjba. A hibáért szíves elnézést kérünk.
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KÜLDÖTTKÖZGYÛLÉSI HATÁROZATOK

A PSZE 2005. március 31-i Küldöttközgyûlés a következô határozatokat hozta:

1) A Küldöttközgyûlés tudomásul vevôleg helybenhagyja, hogy a PSZE Központi
Titkárság a Budapest, VII., Thököly út 22. I. 7. sz. alól elköltözött a Buda-
pest, VII., Lövölde tér 7. sz. alá, ezért a PSZE Alapszabálya a következôk sze-
rint módosul:

Az I. fejezet 2. pont: az Egyesület székhelye, címe:

1071 Budapest, Lövölde tér 7.

Az I. fejezet 3. pont: az Egyesület postacíme:

1410 Budapest, Pf.: 135.

2) Elfogadja az elnöki beszámolót a 2004. évi tevékenységrôl és a PSZE aktuális
feladatairól. Beleértve azt, hogy a PSZE megújítására reform-bizottságot kell
létrehozni.

A Reform Bizottság elnöke: Dr. Oláh László, a PSZE elnöke.

Tagjai: Molnár Sándor fôtitkár, Fábics Miklós ügyvezetô igazgató, Krajcs Kata-
lin, Gurzó Tivadar, dr. Lovászi József küldöttek.

3) Elfogadja az Ellenôrzô Bizottság vezetôjének jelentését.

4) Elfogadja a PSZE 2004. évi zárszámadását a 2004. december 31-i állapot szerint
18 391 eFt bevétellel, 15 327 eFt kiadással és 18 514 eFt záró pénzkészlettel.

5) Elfogadja a PSZE 2005. évi költségvetését 13 400 eFt tervezett bevétellel és
19 740 eFt várható kiadással, 12 174 eFt várható záró pénzkészlet mellett.

6) Elfogadja a PSZE 2005. évi programtervét az éves központi rendezvénytervvel.

7) Elfogadja, hogy az egyéni tagsági díj továbbra se változzon.
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BELÉPÉSI  NYILATKOZAT

(kitöltése nyomtatott betûvel)

Alulírott

………………………………………………… a Postások Szakmai Egyesületének

Tagja kívánok lenni.

ADATAIM:

Munkahelyem: (Igazgatóság, osztály)

……………………………………………………………………………………

Munkahelyi címem: ……………………………………………………………

Beosztásom: ……………………………………………………………………

Telefonszámom: …………………...............

Fax számom: ……………………................

Lakáscímem: (irányító számmal) ……………………………………………..

……………………………………………………………………………………………………

A Posta címû szaklapot az alábbi címre kérem: ………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………….

Tudomásul veszem, hogy a tagdíj 1 500 Ft (nyugdíjasoknak és diákoknak 300 Ft). 
A tagsági díj a Posta címû szaklap elôfizetését is magába foglalja.

A tagdíjat a belépési nyilatkozat elfogadása után megfizetem.

Dátum:……………………….                    Aláírás:………………………………………..
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