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Kulcs otthona biztonsagahoz

» 20% kedvezmény a 2011. november 2. és 2011. december 31. kozott lakott
ingatlanra megkotott PostaFészekOr (termékkdd: 12014) biztositasok éves
alapdijabdl a szérdlap felmutatasaval.

» 2011. november 2. és 2011. december 31. kozott kotott szerzédések
esetében egy, legfeljebb 20 m*-es melléképllet biztositasi dijat a biztosito
elenged..

» Lakott, illetve lakatlan ingatlanra is kothetd.

* Kariigyintézési Garancia: Amennyiben a kéarrendezési idd tullépi a 9 munkanapos hataridét, a biztositd 6 havi
biztositasi dijnak megfelelé 6sszeget fizet ki a kartéritési Osszegen felll. E tajékoztatds nem teljes kord.
A Kariigyintézési Garancia részleteit megtekintheti a www.postabiztosito.hu honlapon.
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Uj vezérigazgaté a Magyar Posta Zrt. élén.

Geszti Laszlé okleveles kozgazdészt, aki szeptem-
ber 1-t8l irdnyitja a Magyar Posta Zrt. munkajat.

Diploméjat a budapesti Kozgazdasdgtudomanyi
Egyetemen szerezte.

Pélyafutasat a kilkereskedelemben kezdte, majd
1981-ben belépett a Shell magyarorszagi vallala-
téhoz.

Itt el&sz6r igazgatd, vezérigazgatd helyettes, majd
1985-t8| elndk-vezérigazgatdként dolgozott.

1993-1999-ig az olajipari kilkereskedelmet folyta-

té Mineralimpex Kilkereskedelmi Vallalatnal tol-

tott be vezetdi allasokat. 1999-ben kinevezték a

MOL Rt. kereskedelemért felel8s ligyvezetd igaz-

gatdjava.

Késébb az olajipari divizidt vezette, majd 2003-tdl

2006. év végeéig az INA (horvat nemzeti olajvalla-

lat) vezérigazgatd helyetteseként és alelndkeként

folytatta tevékenységét. 2007-2009. koézepéig a MOL csoport kiskereskedelmi (izlet-
agat vezette. 2009 nyaratdl 2010. marcius 31-ig az INA horvat olajvéllalat elndke volt.

Az olajiparban és olajkereskedelemben toltétt 30 év alatt részt vett nagyvallalati rend-
szerek &talakitasdban, illetve Ujjdépitésében. A rédbizott gazdasagi egységek hatékony-
sdgat és eredményességét minden esetben javitani tudta.




DR. LOVASZI JOZSEF

A piacnyitasra valé felkésziilés jegyében

Orszagos Postas Konferencia
Balatonkenese, 2011. november 4-5.

A Magyar Posta Zrt. és a Postdsok Szakmai Egyestilete 2011. november 4-5-én Balaton-
kenesén rendezte meg a XVII. Orszagos Postas Konferenciat.

Az elézményekrdl annyit, hogy 1967-ben tandcskozott a postasok elsé orszagos kon-
ferencidja, akkor még a tavkozléssel és a mlsorszdrassal kbzds szakmai szervezet ren-
dezésében. 1990-ig kétévente volt hasonld rendezvény. A szétvalast kovetben 1994-
ben Debrecen, 1998-ban Miskolc, 2000-ben pedig Pécs adott otthont ilyen kétnapos
konferencidnak. Ezutan 11 év szinet kdvetkezett.

A mostani konferencia a folytonossag jegyében a XVll-es szamot viselte. 256 regiszt-
ralt résztvevéje volt, két munkanapjan 11 plenaris eléadéds hangzott el, a résztémakat 7
szekcidban vitattdk meg a résztvevék.

A rendezvény jelentéségét az adta, hogy soha nem latott kihivasok elétt all a Magyar
Posta, tekintettel arra, hogy 2013. januar 1-jével bekévetkezik a hazai postai piac teljes
liberalizacidja.

A két napos rendezvény belsé és kiilsé el6addi egytdl egyig arra keresték a vélaszt,
milyen lehetdségei és tennivaldi vannak a tarsasdgnak a bé egy év milva bekdvetkezd
piacnyitasig, min mulik a felkésziilés sikere, a piaci pozicidk megérzése és a munkahe-
lyek megtartésa.

Eurépaban manapsag a postdk helyzetét harom megatrend alakitja: a gazdasagi vi-
lagvélsag, a levélforgalom csokkenése és a postai piac liberalizacidja, a verseny. A leg-
fébb kihivasok: az 6rokolt postai struktira, a csokkend kildeménymennyiség, az egye-
temes szolgaltatoi kotdttségek és az elektronikus informacidaramlas trendjei.

Mint ismeretes, az Eurépai Unid postai iranyelvei a monopoljogok teljes megsziinte-
tését és a piacra lépési korlatok lebontédsét irdnyozték eld. Hazankban ez a torténelmi
valtas 2013. januar 1-jén koévetkezik be. Véltozatlanul allami felelésség marad az egye-
temes postai szolgaltatdsok biztositasa, de a liberalizacié hatdséara Uj vevokor és (j szol-
galtatdi tipus is megjelenik, példaul az Ggynevezett konszolidatorok, valamint a haldza-
ti hozzaférést kérd alternativ postai szolgéltatok. A konszolidatorok tébb megbizd kiil-
deményeit egyltt adjak fel, és nagyobb mennyiségi kedvezményt fognak igényelni.
Lesznek alternativ szolgaltatok, akik kildeményeket gyljtenek és kezelnek, de a feldol-
gozast, a tavolsagi széllitast és a kézbesitést a jol kiépitett logisztikai rendszerrel rendel-
kezd Magyar Postéatdl fogjak igényelni.

A konferencia egyik vezérgondolata az volt, hogy a felkésziiléshez Uj szemlélet, rugal-
massag, kreativitds és folyamatos hatékonysagjavitas szikséges. A 16 ellenség nem a li-
beralizacié, hanem az élet maga, ha nem tudunk hozzé alkalmazkodni. Mds megfogal-
mazasban: nem félni kell a liberalizaciétdl, hanem felkészilni rd — ez a konferencia egyik
6 lUzenete.




A PIACNYITASRA VALO FELKESZULES JEGYEBEN

Elsédleges feladat a piackonformitds erésitése, amihez az tgyfelek igényeinek isme-
rete mutat iranyt. A Magyar Postanak vannak erésségei, példaul a nagy hélézat, amihez
viszont tovabbi informatikai fejlesztésre van sziikség. Nem a postahelyek szamanak
csokkentése a cél, hanem a megtartasa — nyugtattdk a résztvevdket a tarsasag felsd ve-
zetdi. Az ligyfelek szempontjait tolméacsold kiilsé szakértd arrdl beszélt: felértékelédik a
mindség, ha versenytérsai lesznek a Magyar Postanak. A piaci versenyben az a legfon-
tosabb kérdés, mit szeretne az tigyfél, és kivansdgat hogyan tudjék a postasok elézéke-
nyen, rugalmasan, gyorsan és kifogastalan minéségben kielégiteni. A Magyar Posta tal-
pon maradésa azon mulik, hogy a végpontokon milyen hozzaallast, minéséget, rugal-
massagot tapasztal a feladd és a cimzett.

Sorsddntd, hogy a 2012-re tervezett fejlesztések gyorsan, zokkend nélkil induljanak
be. A cél a meglévé tigyfelek és piacok megtartasa, Uj piacon Uj szerepléként valé meg-
jelenés, Uj tUgyfelek szerzése, illetve az elvesztett piaci részesedés és ligyfélkor vissza-
szerzése. A 2012-re sz6l6 pénziigyi tervezés bonyolult kdrnyezeti feltételek és szigoru
tulajdonosi elvardsok mellett zajlik. Az a cél, hogy a tarsasédg nyereséges legyen, ne kell-
jen hitelt felvennie. Ugyanakkor a bérekkel, jarulékokkal, kafetéria-rendszerrel kapcsola-
tos varhato dllami dontések pluszterheket is ronak a tarsasagra, aminek fedezetét ki kell
gazdalkodni.

Az el8addk kifejezték reményiket, hogy megfelels felkésziilés esetén a Magyar Pos-
ta 2013 januérja utan is piacvezeté marad, és tovabbra is megbecsiilt szolgaltatonak
szamit a lakossag és a vallalkozdsok szemében, emellett hasznos szolgéltatasokat nyujt
az allamnak is. A nemzetkdzi tapasztalatok azt mutatjék, hogy ahol a piacot mar korab-
ban megnyitottak, a postavallalatok tulélték. Ez a konferencia masik 6 lizenete.

Osszefoglalva: a plenéris liléseken elhangzott eléadasok atfogd képet adtak az eurd-
pai postdk és a liberalizacid, valamint a Magyar Posta helyzetérdl, a legfontosabb teen-
dékrél, a szekcidk témavalasztasa jonak, aktualisnak bizonyult, az érdeklédés és aktivi-
tds mindegyik szekcidban nagy volt. Jé &tletek és javaslatok hangzottak el, amelyeket
a kdvetkezd hénapokban érdemes lesz részletesebben is megyvitatni. A konferencia ren-
dezdi béséges ,étlapot” kinaltak, a jové minden fontos feladata széba kerdilt. Ezeket
szakmai napok és férumok keretében érdemes lesz tovabbgondolni — nemcsak kézpon-
ti szinten, hanem érdeklédéstdl fliggden a vidéki szervezeteknél is.

Folydiratunk jelenlegi szamaban a konferencia elsé napjan elhangzott eléadasokat
tesszlik kozkincesé szerkesztdi Gsszefoglaldként, illetve az eléaddk altal szerkesztett for-
maban. A méasodik nap eléadésairdl a kdvetkezé XIV. évfolyam 1. szamban adunk téjé-
koztatadst. Pandurics Anett (MP Biztosité Zrt. elndk-vezérigazgatd ,Ej réériink arra
még!”, avagy Megtakaritdsok szerepe és jelentésége a vildgban és Magyarorszagon c.
eléadasa lapunk elézé (XIII. évf. 3. sz.) szamanak 6-12 oldalon publikalt cikkének egyik
eleme volt, ezért Ujabb cikk nem készil.




HORVATH GERGELY DOMONKOS

Az allam, mint tulajdonos szerepe a postai piac
stratégiaban

(Az el6adas 6sszefoglaléja)

A Magyar Posta Zrt. elndke elsé el6addként eléadasanak az allam tulajdonosi szerepé-
rél téjékoztatta a konferencia résztvevdit. Kifejtette, hogy az éllami tulajdond véllalatok
felé tulajdonosi jogkorében eljarva szabalyozoként, megrendeléként Iép fel. Fé felada-
ta a tulajdoni struktira alakitasa, a cégek ellenérzése, tdmogatésa.

A Magyar Postaval szemben az allam tulajdonosi elvarédsa az, hogy

> legyen szolgaltatasorientalt. Ennek érdekében:

lassa el egyetemes szolgaltatoként kbzszolgaltatdi feladatait;

piaci alapon nyujtson tobbletszolgéltatasokat;

fejlessze pénziigyi szolgaltatasi képességét;

a szabdlyozasok keretei kézott, az lgyféligények maximalis figyelembevé-
telével — az Ugyfél elégedettségi vizsgalatok eredményeinek ismeretében
- biztositsa szolgaltatdsainak mindségét.

> legyen pénziigyileg stabil, gazdalkodasa eredményes

mikddését biztonsdgosan finanszirozza — likviditasat biztositsa
eredmény és cash-flow termelé képesség fenntartasa

képes legyen fejlesztések finanszirozasara

tudjon osztalékot fizetni a tulajdonosnak

> biztositsa piacképességét és sikerességét, piaci részesedését tartsa meg

* novelje versenyképességét;

® a szolgdltatds mindségen megtartasaval, emelésével megfelels arazéssal,
gondoskodjon tgyfeleinek megtartasardl;

e koltséghatékonysdggal biztositsa az Uj versenytérsak megjelenésének elriasz-
tasat

* szervezete rugalmasan reagéljon a piaci véltozasokra;

o zse »

> fejlessze technolégijat és szolgaltatasait

* biztositsa a modern postai szolgaltatas feltételeinek kialakitasat szolgaltata-
si és technoldgiai oldalrdl




AZ ALLAM, MINT TULAJDONOS SZEREPE A POSTAI PIAC...

* automatizdlt feldolgozd kdzpontok miikodtetésével;

® haldézatanak korszer(sitésével

e elektronikus és hibrid adat tovabbitasi mddszerek bevezetésével és alkalma-
zasaval;

* nyitott pultos kiszolgdlassal — az tigyfélkapcsolat erésitése céljabdl;

e Belsd informéacid és adatdramlas gyorsitasaval;

* munkatarsainak készség és képesség fejlesztésével az Uj technoldgidk befo-
gadasara és alkalmazésara;

e folyamatszervezési lehetGségek kihasznélaséaval.

Megjegyezte, hogy az elmult 8-10 évben a fejlesztések helyett a sodrddas jeleit voltak
érzékelhetdk. A Magyar Posta Zrt. ugyan jol all pénziigyi és stratégiai szempontbdl, de
erételjes fejlesztésekre van sziikség ahhoz, hogy 5 év mulva osztalékot legyen képes fi-
zetni a tulajdonosnak. Ha a tarsasdg hatékonyan gazdélkodik és nyereségét megtériils
fejlesztésekre kivanja forditani, a tulajdonos osztalék igény helyett hozza fog jarulni ah-
hoz, hogy nyereségét fejlesztésekre forditsa.




GESZTI LASZLO

Hatékonysag, kreativitas, szabalyozas

(Az el6adas 6sszefoglaléja)

Vezérigazgatd Ur hozzdszdldsa 3 téma koré rendezddott:

e Hatékonysag javitas
e A jové lizletei vagy lizleti kreativitas, iranyok

e Liberalizaciéra val6 felkésziilés, jogi kérnyezet alakitasa

Eloljaréban kiemelte, hogy a Magyar Posta jovébeli mikodése szempontjdbdl nem a
piacnyitas jelenti a legnagyobb veszélyt, hanem a szervezet rugalmatlansdga és ebbdl
kovetkezéen a valtozd piaci igényekhez vald alkalmazkodasi képesség hidnya.

Az iranyitas szervezete nem felel meg a piaci igényekhez valé gyors alkalmazkodas-
nak, ezért ezt mielébb és gyorsan at kell alakitani, ez a munka elkezd6dott.

A postahelyek mikodése szabalyossagi és formalis szempontbdl ebben a valtozas-
ban nem érintett. A jovében viszont rugalmas eladasi pontként kell az érintetteknek
Uzemeltetni a postahelyeket.

A hatékonysag javitas témakorében kiilonds hangsllyt kapott a stratégia és a terve-
zés kapcsolata. Kozelebbi értelmezésben: az éves terveket, elsésorban a 2012-es tervet
mind az arbevételek mind a koltségek szempontjdbdl konzervativan kell megalkotni. Ez
azt jelenti, hogy a stratégidban kit(izott drbevételi célok kozil csak azok emelhetéek be
a tervbe, amelyek biztos alappal rendelkeznek, a kéltségeket viszont a varhaté legrosz-
szabb helyzetre kell megtervezni. Ezzel egylitt az idei év eredményében, vagyis a rend-
kivili hatasok nélkil mért 2.5 millidrd Forint korali eredménynek kell kévetelményként
szerepelnie. Ez egybevég a tulajdonos elvaraséval is.

Vezérigazgatd Ur hangsulyozta, hogy az egyszeri kedvezé hatdsokra nem lehet szami-
tani, ugyanakkor hatarozottan torekedni kell Uj lzletek |étrehozasara, ilyen pl. étkezési
jegyek lgye, elektronikus posta kdzpont piaci részesedésének gyors névelése, hagyo-
manyos postai tevékenység feszitett litem( modernizélasa és piacképessé tétele.

A hatékonysdg javitas szigoru koltséggazdalkodast is jelent, ezért a tervezést és
elemzést (kontrolling) kdzponti irdnyitas ald kell helyezni a gazdasagi vezérigazgato-
helyettes vezetésével, maskildnben a szamokban dsszevisszasag, a folyamatokban ira-
nyithatatlansag jelentkezik. Ez vonatkozik a lednyvallalatokra is. A lednyvallalatok gaz-
dalkodasi kereteit az eddigieknél szigoribban és operativabban a gazdasagi vezér-
igazgato-helyettes feltgyeli.




HATEKONYSAG, KREATIVITAS, SZABALYOZAS

A jové lizletei és kreativitas

A hagyomanyos postai szolgéltatasok iranti igény a szamitastechnika fejlédésével par-
huzamosan csokken. Ebbdl kovetkezik, hogy a postanak az eddiginél intenzivebben kell
fejlesztenie elektronikus képességeit. Ezek elengedhetetlen feltételei a pénzforgalmi
tevékenység és az elektronikus postai szolgaltatdsok, mint Uj Gzleti irdnyok azonnali ki-
fejlesztése. Az ehhez sziikséges eréforrasokat (anyagi és human) biztositani kell.

Az iranyitds szervezetét ennek megfeleléen alakitjuk at. Ebben meghatarozzuk az (j
és a jovét jelentd Uzleteket és biztositjuk a sziikséges human és egyéb feltételeket. Be
kell kapcsolédni a nagyaranyu értékpapir értékesitésbe, az un. E-Magyarorszag prog-
ram megvaldsitdsdba és olyan elektronikai fejlesztéseket kell végrehajtani, amelyek a
postai szolgaltatasokat az Uj generacidok szamara is vonzéva és elérhetévé teszik.

Liberalizaciéra valé felkésziilés, jogi kornyezet alakitasa

Az allam nyilvanvaldan igényt tart arra, hogy a Magyar Posta, elsGsorban a vidéki Ma-
gyarorszag infrastruktira része maradjon. Ez a jogalkotd felé felveti annak szlikségessé-
gét, hogy a piacnyitds soran az Uj szerepldk szaméra ezzel harmonizald, de piac kon-
form belépési korlatokat kell meghatérozni. Ez egy szertedgazd témakort feldleld
komplexum, amelynek kidolgozésédban a Magyar Posta is részt vesz szakértékkel. Ennél
a témakdrnél Vezérigazgatd Ur kitért a tarsasdg szervezetfejlesztésének sziikségességé-
re, valamint arra, hogy meg kell teremteni az 0j dnkormanyzati rendszer és a Posta mU-
kodésének feltételrendszere kdzotti dsszhangot is, természetesen a szabad piaci kove-
telmények figyelembe vételével. Fontos, hogy a Magyar Posta az Uj piaci szerepldkkel
szemben ne keriljon hatranyba.

Vezérigazgato ur 6sszefoglaléjaban hangsulyozta, hogy a piaci miikodés csak akkor
lehet sikeres, ha a tarsasdg valamennyi vezetdje és dolgozdja kész a megujuldsra, kész
elfogadni, hogy a szabad piaci kériilmények mindenkitél minden szinten rugalmas al-
kalmazkodast kivannak meg.

A vezetbkkel szemben a szabad piac a felel&sség és elszdmoltathatdsédg kérdését al-
litjia hangsulyosan a kdzéppontba. Magyarorszag sikeres Uzleti vallalkozésaira az jellem-
28, hogy az azokat vezetdk (felsé kdzép és alsé szinten) az tzleti eredményességben ér-
dekeltek, amelyet vildgos és szdmon kérhetd kdvetelményrendszer alapoz meg.

Ennek kell érvényeslilnie a megvaldsitasban egyilittmikddé minden munkatarsnal is.

Tobbszor kiemelte, hogy a véltozasra és valtoztatasra mar nincs idd, hiszen a piacnyi-
tdsig minddssze 1 év van hatra. Ezért a 2012. évet mar egy Utéképes iranyitd szervezet-
tel és egy folyamatosan feszitett ritmusban m(ikodé végrehajté apparatussal kell elkez-
deni illetve folytatni.




VARGA DEZSO

Kihivasok 2012

A postak mikodésében az utdbbi években nagyon jelentds szervezeti, szabdlyozasi és
egyéb valtozdsok mentek végbe. Ezeket a valtozdsokat természetesen, nemcsak a kdl-
s6 tényezbk befolyasoltak, hanem az az U] helyzet is, amelyhez a postdknak — tobbek
kozott — az Ugyfelek altal megfogalmazott mindségi elvarasok teljesitése irdnti igényei
tettek sziikségessé. Megallapithatd, hogy szinte valamennyi orszagban az utdbbi évek-
ben jelentds mértékben csokkent a levélforgalombdl szarmazéd bevétel, amely egyitt
jart pl. az USA-ban, Olaszorszdgban, Hollandidban létszdmcsokkentéssel, de szamos
mas orszédgban is a koltségek emelkedései sziikségessé tették nem egy esetben ezeket
a drasztikus |épéseket (pl. Romania).

Ami az dltalanos postai, valamint a Magyar Posta jelenlegi helyzetét illeti, abbdl a
szempontbdl, hogy a technikai fejlédés valamint a varhatd liberalizacié milyen hatassal
vannak postai halézatokra nalunk is [ényegében hasonlé okokat lehet megallapitani. A
csokkend levélforgalom és a sz(ikilé piac hatdséra jelentés bevétel kiesés kovetkezett
be, ily médon romlottak jovedelmezdségi mutatdink. Hasonlé csokkenés tapasztalhatd
a hagyoményos pénzforgalmi szolgéltatasok terliletén is, amely egyrészt azt eredmé-
nyezi, hogy kihasznalatlan munkahelyek jonnek létre, masrészt varhatéan magas human
er6forras tobblet keletkezik. A felsoroltakat nagymértékben befolyasolja az a nem elha-
nyagolhatd tény, hogy nagyon megnétt az Ugyfelek igénye a magasabb mindségi szol-
galtatdsok irdnt, de a postai szolgéltatasokat igénybevevé lgyfelek szdma is csékkend
tendencidt mutat.

A tovébbiakban a 2012-es kihivasok attekintése torténik meg az értékesités, a fejlesz-

Ertékesitési funkcionalis egységek

A Magyar Postén az értékesités jelenleg harom szinten megjelend funkcid

10
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Ugyfeleink igényeit az ligyfélszegmensek igényeire optimalizalt értékesitési csatorna-
kon keresztll teljesitjik.

Az Ertékesitési Agazat kdzvetlen iranyitasa ala tartozé csatornak:

Kiemelt és Kormanyzati értékesitési csatorna

Stratégiai értékesitési csatorna

Nemzetkdzi értékesitési csatorna

Kiskereskedelmi értékesités (szakmai iranyitasa a kiskereskedelemnek)
* FILA kdzpont

Hirlapterjesztés (a kiaddkkal vald kozvetlen értékesitési kapcsolat és a

postahelyek szakmai iranyitésa a kiskereskedelmi tevékenységében).

YYVY

Y

Teriileti igazgatésagokhoz tartozé értékesitési csatornak:

> KKV lgyfelek személyes értékesitési csatorna (TIG szint()
> Postahelyi értékesitési csatornak:

* PPM csatorna (posta pénzligyi megoldéasok)

o felvételi értékesitési csatorna

e Postaboltok, kiskereskedelmi értékesités

o Kézbesitsi értékesités

Ertékesitési stratégia
2012. év legfébb feladata az Ertékesitési stratégia 3 alapelvének megfelelve épiteni a
véllalat Gzleti tevékenységét.

Az értékesitési stratégia 3 alapelve
e Meglévé lgyfelek, piacok megtartasa;
Uj piacon, Uj szerepléként torténé megjelenés, Uj lgyfélszerzés;
e Elvesztett piaci részesedés, Ugyfélkor visszaszerzése.

Stratégiai célokhoz rendelt akciék

> Hosszu tavi megéllapodédsok kotése a kiemelt tgyfelekkel;
> Piaci drazasu termékek nyujtasa;
> Kézbesités sikerességének, rugalmassagdnak, minéségének, nyomon kdvethetdsé-
gének fejlesztése;
Akvizicid: szegmensajanlatok, gyors reakcid az Ugyféligényekre, a tevékenységek fo-
lyamatos monitorozasa;
Ugyfélmegtartés, értékndvelés;
Portfdlié bdvitése, versenytarsak kezelése;
Uj értékesitési csatornak kialakitasa;
Ugyfélszolgélati tevékenység:
e Contact Center kialakitasa;
* Kompenzacid, lgyfélszolgalati minéségbiztosité rendszer kidolgozésa;
e Reklamdcidt feltard (j stratégia kidolgozasa;
e Telemarketing.

Y

YYVYY
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Uj értékesitési formak

Tervezett ligyfél — értékesitési csatorna piramis

Az (] értékesitési csatornak kialakitdsa, valamint az Ggyfelek és értékesitési csatorndk egymas-
hoz rendelésének a koncepcidja a 2011-ben kidolgozott értékesitési stratégia irdnymutata-
saival, piac megtartési és piacrészesedés novelési célokkal 6sszhangban keriilt kidolgozasra.

Az értékesitési csatorndk és lUgyfélszegmensek egymashoz rendelése biztositja egy-
részt azt, hogy megfelel6 értékesitéi kapacitasok alljanak rendelkezésre a szegmenske-
zelési célok eléréséhez, masrészt ez kdltséghatékonyan legyen megvaldsithatd. Fontos
hatékonysagi cél, hogy az értékesitési csatorna koltségei Gsszhangban legyenek az
adott csatorndban kezelt lgyfelek ,értékével”, lgyfél-potencidljaval.

A piac hatékony, szegmensalapu kezelése feltételezi tovédbba azt, hogy ,specializalt”
értékesitési csatornakat is alkalmazzunk, amelyek lUgyfélkezelési, értékesitési kompe-
tencidi megfeleltetésre keriilnek a kezelt Ggyfélszegmens sajatossdgaival. Az értékesité-

12
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si csatornak differencialdsédval, Uj értékesitési csatornak bevezetésével (pl.: telefonos ér-
tékesités tdmogatas, on-line értékesités, viszonteladdi értékesitési csatorna) olyan uj pi-
aci szegmensek is elérhetdk, kezelhet8k lesznek, melyek a jelenlegi értékesitési csator-
ndk Utjan vagy nem elérhetdk, vagy kezelésiik jelenleg nem koltséghatékony.

Kiilkereskedelmi kihivasok 2012-ben.

A nemzetkozi stratégia 3 pilléren all:

1.
2.
3.

Belfoldi tgyfélkor és piac megtartasa
Regionalis kézbesitési kompetencia fejlesztése
Regionalis értékesitési kompetencia fejlesztése

Tovabbi feladat:

Kapcsolodas az e/m-kereskedelemi érteklancba
Uj tzleti modellek kialakitdsa (pl.: e-kereskedelem, regionélis integrator).

Szolgaltatasok és lizleti modellek fejlesztésének iranyai 2012-2013
Alap-IT projekt

Az IT tamogatdsok kiterjesztése a postahalézat minél nagyobb részére, lehetdleg az
egészére, a kévetkezé célok érdekében:

>

A jelenlegi és kiilondsen a tervezett Gj termékek és szolgaltatasok (pl. pénz-
forgalom - sajat folydszémla vezetés, versenyképes csomag portfélié /IKR/ -
on-line nyomkédvetés, stb.) szdmara az altaluk megkivant postahelyi informa-
tikai feltételek biztositasa.

A postahelyek bekapcsolasa a MP irodai szolgaltatasokat (levelezés — email,
intranet, és ezen keresztll a belsé portélok elérése, office szolgaltatasok) nyGjté
halézataba, ezzel a kommunikécids folyamatok jelentés mindségjavitasa.

A postahelyeken homogén (postai lizemeltetésben IPH frontos, partneri lize-
meltetésben KMR) IT tamogatas nyujtasa a technolégiaban, a jelenleg alkal-
mazott technoldgiai valtozatok szdmanak csokkentése, ezzel a technoldgiai és
adatkezelési folyamatok jelentSs min&ségjavitasa.

Az Informatikai részstratégidban szerepld Gj technolégiai architektiuranak
megfelelé Gj munkahelyek megvalésitasa. Az U] architektira fébb elemei:
Windows7, Internet Explorer 9, technoldgiai munkahelyek domain-be kapcso-
lasa, Active Directory-n keresztll torténd autentikacié hasznélata, és ezek ko-
vetkezményeként Uj Riposte verzié az IPH-ban.

A fejlesztési feladatok:
e |. Gtem: 895 postahely / 3336 munkahely
* |l. Gtem: 964 postahely / 1000 munkahely (opcid)

Utemezés (varhatd bevezetés):
e | Utem: 2012. IV. n. év
e ||. Gtem: 2013. Il. n. év

13
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Versenyképes Csomaglogisztikai Fejlesztés

> A hazai logisztikai piacon korszerii termékekkel (jelenlegi 18 termék he-
lyett 4 termék) és szolgaltatasokkal a szolgaltatasi piac innovativ és ver-
senyképes szereplgjévé valjon a Posta.

> A fejlesztés két projektet foglal magaba: Intelligens Kiildeményforgalmi Rend-
szer és a Klldeményforgalmi automata projekteket.

Kildemények egyedi azonositéja alapjan a kildemény életatjardl, ill.
egyedi kiegészitd informacidkrdl valds idejl tajékoztatast ad az lgyfe-
lek részére (nyomkovetés, Ugyfélre szabott interaktiv értesitési rend-
szer). Ezzel egyidejlileg korszer(, értékesithetd szolgaltatdsokkal kiegé-
szitett csomaglogisztikai szolgaltatdsportfolié létrehozasa. A kiszolgald
technoldgiai infrastruktira megujitasa (PDA kiterjesztés, csomagkézbe-
siték jarasutvonalanak optimalizalasa).

A projekt eredményeként csomagfelvevé és — kézbesité automatdk tele-
pitésével 7/24 dras elérést biztosithatunk. Az Ugyfelek az igényeik szerinti
idépontban tudjak dtvenni a csomag tipusu kiildeményeiket a févarosban
és a jelentbsebb Uzleti potencidllal rendelkezd teriileteken, illetve egyedi
kildeményfeladasukat intézni, mindezt személyes tigyfélkapcsolat nélkdil.

> Utemezés (varhatéd bevezetés):

PDA kiterjesztés 2012.1. n. év / IKR 2012. lI-lll. n. év
Kildemény automata 2012.1V. n. év

Levélmodernizaciés projekt

> Cél az ligyfélkdzponti, olcsébb postai szolgaltatasok kialakitasa, a piacve-
zetd pozici6 megdrzése a jelenlegi alaptevékenységek kérében. A posta
felzarkéztatasa a nyugat-eurépai posték szinvonaléra, a postai szolgaltata-
sok ujrafogalmazasa és ujra pozicionalasa, modern technolégiai eszk6z6k
alkalmazasaval. Felkésziilés a kézelgé piacnyitasra.

> Levél Modernizécids projekt scope-ja olyan képességek, lehetéségek, eszkdzok
és kapcsolodo értéknovelt szolgaltatasok kidolgozasa, melyek a |étrejové Uj le-
vél termékekhez problémamentesen illeszthetéek:

Levél nyomon kovetés Ujrapozicionélasa

Jelenlegi fizikai kiildemények modernizacidja (versenyképes tomegle-
vél, stratégiai partnerség, stb.)

Tarifarendszer atalakitas (pl. terileti alapd tarifa, stratégiai kedvezmény-
rendszer )

Szinergia termék kialakitasa (levél és pénzforgalom szinergidinak 6ssze-
hangolasa)

EPK termékskala bdvitése

Fizikai cimadatbazis fejlesztése, hibrid termék tovabbfejlesztése

> Utemezés (varhatd bevezetés): 2012. 1. n. év —2013. Il. n. év folyamatosan
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Dokumentummenedzsment projekt

> Korszerii és hatékony dokumentumkezelés képességeinek kialakitasa - a
kor kihivasainak megfelelve - a Magyar Posta szamara.

> A fejlesztést tobb lGtemben tervezzik megvaldsitani:

e Az elsé fejlesztési itemben az EPK lzleti célu digitalizalasi szolgaltata-
sainak kozos informatikai platform nélkili fejlesztése a feladat (ipari
szkennerek beszerzése).

e A fejlesztés masodik Uteme a Magyar Posta kiilsé és belsé dokumen-
tummenedzsment szolgdltatasainak kézos informatikai alapjat képezd
platform rendszer kialakitdsat tartalmazza a jelenleg korvonalazédott
belsé igényekkel.

e Tovabbi Gtemként a belsé megoldasok kiterjesztésére kerilhet sor.

> Utemezés (varhatd bevezetés):
e |item: 2012. 1l. n. év
e |l.atem: 2013. 1l. n. év

Kereskedelmi Szolgaltatasok projekt

> A fejlesztések célja a MP kiskereskedelmének korszeriisitése, e-kereske-
delmi képességének kialakitasa.

> A fejlesztés sordn tébb [épcsében olyan rendszerek kialakitasara kertl sor mely
az aldbbi funkcionalitdsokkal rendelkezik:

e Postai kiskereskedelmi tevékenység back-office mikodésének tervezé-
se, iranyitasi és monitoring funkcidinak megvaldsitasa, a fizikai kiskeres-
kedelmi lehetdségek Gjratervezése, Ujraszervezése és kiterjesztése.

e E-kereskedelem fejlesztése

. Postai kiskereskedelem on-line kiterjesztése.
. Magyar-magyar Piactér
. E-kereskedelmi integrétori szolgéltatdsok megvaldsitas

> Utemezés (varhatéd bevezetés):
e Postahelyi kiskereskedelmi rendszer 2013.11. n. év
e E-kereskedelem fejlesztése
. Postai kiskereskedelem on-line kiterjesztése 2013.11. n. év
. Magyar-magyar Piactér 2013. Il. n. év
. E-kereskedelmi integratori szolgéltatasok megvaldsitésa 2013.1V. n. év

Ugyfélkapcsolati projekt (CRM)

> A fejlesztés célja olyan informatikai rendszer kialakitasa és bevezetése,
postai kdrnyezetbe illesztése, amely hatékonyan tamogatja az értékesité-
si szervezeteket.
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> A fejlesztés harom {6 teriletet foglal magaba:

o Ertékesités tamogatas (Lead és opportunity management, monitoring
rendszer, bevételtervezés, konkurenciafigyelés és versenytars informa-
ciok, tgyfélprofil-kezelés)

* Marketing tdmogatas (kampdnymenedzsment, piackutatds, Ugyfél
szegmentacio)

o Ugyfélszolgélat (Hagyomanyos iigyfélkapcsolati funkcidk, folyamatta-
mogatd funkcidk, telemarketing funkcidk)

> Utemezés (varhatd bevezetés):
o Ertékesités tamogatés 2012.IV. n. év
e Marketing tdmogatas 2013.1. n. év
o Ugyfélszolgalat 2013.11. n. év

A Magyar Posta Zrt. postahalézata

2741 postahellyel latjuk el kdzszolgaltatdsi feladatainkat, végezziik piaci tevékenysége-
inket, és vagyunk jelen — méreteit tekintve egyedildliéan — Magyarorszagon.

A forgalom szemszogébdl vizsgélva az ,A" és ,B” tipusu Uzleti besorolasu postéin-
kon fogadjuk tgyfeleink, és termeljiik postahelyi bevételeink 80%-4at.

Postahaloézati architektira fejlesztési iranya

Az Uzleti besorolds szempontjabdl tekintve a postahaldzati architektira fejlesztési ira-
nyai két nagy csoportba sorolhatdak.

Az ,A" és ,B" tipusu Uzleti besorolasu postahelyeket a nagyvérosi kornyezetben fel-
merllé igényekhez illeszkedéen kell tovabb fejleszteniink. Folytatjuk a bankfalak lebon-
tasat, a sorban allasok csékkentését, ezt célozza a nyitott pultositas, és tigyfélhivo tele-
pitési tevékenységlink. A kis- és kdzépvallalkozdi szektornak kisebb méretl ipari kiszol-
galasi kornyezeteket szeretnénk teremteni, ahol nagyobb témegben, rugalmasabban
tudjuk felvenni kildeményeiket, és ezaltal tovabb tehermentesitjik zsdfolt tgyfélterein-
ket is. A Boltban a posta fejlesztés postahelyeink potencialis kiskereskedelmi képessé-
geinek kiaknazédsat emeli rendkivil magas szintre, amely reményeink szerint egyben ki-
hat az Ugyfelek vasarléi magatartasaira, szokdsaira is.

A ,C" és D" tipusu postahelyeink tekintetében fejlesztési fokuszainkat, a tarsadalmi
felel6sség vallalds mentén kdzdsségi terek kialakitdsara (vagy ebben torténd megjele-
nésre), és a hatékony lzemeltetési forméak bevezetésére helyezzik.
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Mindehhez korszer(i informacidstechnoldgiai gerincet a fentiekben emlitett alap IT
megvaldsuldsa biztosit.

Kézbesités halézati architektira fejlesztési iranya

A kézbesitési halozat hatékonysaganak javitasa

,,,,,

A véllalatot organikus szervezeti modellbe helyezve, a postahelyektél a mar oda nem illé
anyagokat elvivd, és tapanyaggal ellatéd osszekots ér a feldolgozas és szallitas rendszere.

A feldolgozési halézatunk egy automatizalt kézpontra épiil (Orszagos Logisztikai Koz-
pont), amelyet orszadgosan teljes korlivé tesznek a Posta Feldolgozé lzemek tevékenysé-
gei. Gyakorlatilag, a levél és csomagkiildemények mindegyike ezeken a telephelyeken, a
teritési folyamatot megel8z8 feldolgozasi technoldgidnak eredményeként all a rendelte-
tés szerinti iranyba.
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A széllitasi tevékenységet ellatdé munkatarsainkkal, illetve a szallitdshoz hasznalt esz-
kozok segitségével naponta tobbszor is Osszekotjlik (érintjlik) telephelyeinket (postahe-
lyek, Gzemek stb), és oldjuk meg a nagyobb lzemek belsé széllitasi feladatait. Mind-
ezen tdlmenden, a csomagkézbesitési, széllitmanyozasi, ki-beszallitasi, mobil postai,
kilterlleti kezelSi, tovabbi szallitasi eszkozhoz kotott kézbesitdi feladatok révén, tobb
ezer véllalkozédshoz és magan haztartashoz szallitjuk termékeinket.

Széllitas fejlesztési iranyai

> Jarmiipark korszeriisitése
2012-ben megvalésul a 2011- 2013-ra tervezett mennyiségek egyiittes beszer-
zése az alabbiak szerint:

Kis tehergépkocsi 143 db

Kénnyi tehergépkocsi: 126 db

Kézepes tehergépkocsi: 24 db

Motorkerékpar: 35 db (vasarlas)

Nagy tehergépkocsi: 74 db

Feldolgozas fejlesztési iranyai

A termelési folyamatokban kulcs szerepet jatszé feldolgozasi haldzat fejlesztését két di-
menzidban folytatjuk:

> Optimalizacié

Folyamat alapl optimalizécio:

Nemzetkozi Posta Kicserélé Kézpont technoldgiai valtasa,
Orszégos Logisztikai Kézpont folyamatracionalizalas,

Hirlap Logisztikai Uzem hatékonységvizsgalat-, és javités,
Eszkdzigény optimalizécio:

Egységképzdk (lada, konténer) potlasi igényeinek csokkentése.
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> Feldolgozasi képességek fejlesztése

Konklazié

Nemzetkozi Posta Kicseréldé Kézpont j telephelyre kéltézése, a feldolgo-
zasi folyamatok automatizaltsagi fokanak névelése,

Orszégos Logisztikai Kozpont gépi feldolgozasi képességének novelése,
Gépi feldolgozasi mélység novelése a levél killdemények tekintetében,

A gépi sorba rendezés (sequencing feldolgozas) megvaldsitasa 1,3 millié
db/nap kapacitéssal.

> A nemzetkdzi gazdasag elhizédé valsagot él at, ami a postai piacra is ne-
gativan hat

vy v

Egyértelmii a levél szegmens térvesztése, folyamatosan csékkennek a volu-
menek (évi atlag -4% kériil) alapvetGen az elektronikus helyettesités miatt

A levélszegmensben atterelédés figyelheté meg az elsébbségi, prémium
szolgaltatasok feldl az olcsébb szolgaltatasok iranyaba

Csdkkend levélpiac liberalizacidja zajlik le
Szigoru kéltséggazdalkodast alkalmaznak a postak

A postaknak uj bevételi forrasokat kell talalniuk:

Lehetséges kitérési pont: e-kereskedelemhez kapcsolédé csomaglo-
gisztika, pénziigyi szolgaltatasok

Ertékndvelt szolgaltatasok, az értéklanc minél nagyobb részének lefe-
dése

Erételjes elektronikus fejlesztés és termékbevezetés

Ugy vélem, hogy sikeriilt érzékeltetni azokat a konkrét elképzeléseket és tervezett
projekteket, amelyek megvaldsitasaval elésegitjik a postai szolgaltatasok jelenlegi szin-
vonaldnak emelését, Ujak bevezetését is, amelyek elkerilhetetlenil sziikségesek ahhoz,
hogy a 2013. januér 1-vel életbelépd piacnyitdsra, eredményesen felkésziilhessiink.
Azoknak a fejlesztéseknek, amelyekrdl részletesen is szdltam, az litemezésnek megfele-
|6en mielébb meg kell valdsulniuk, mert ellenkezé esetben nem tudjuk majd meglévé
tgyfeleinket és piacainkat megtartani, tovabba Uj tigyfeleket szerezni s nem utolsé sor-
ban Uj piacokon Uj szerepléként megjelenni.

Remélem, hogy mindezek az informacidk hozzdjérulnak ahhoz, hogy a tervezett fej-
lesztések szlikségességét jobban megértsék és mindennapi munkéjukban azokat ered-
ményesen is tudjdk majd hasznositani.
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Ugyfél gondolatok a liberalizalt postardl

A liberalizalt posta az igénybevevé ligyfél szemével
A Minéség felértékelédése

A POSTASOK SZAKMAI EGYESULETE XVII. Orszagos Postas Konferenciajan,
(2011. november 4-én, Balatonkenesén elhangzott eléadds tomoritvénye)

EXPOZIiCIO

Nagyon erds tarsadalmi és gazdasagi szoritasok mellett, mar tébb mint 20 éve, a fenn-
tarthatd fejlédés az egyik kdzponti kérdés. Ez a tény, a vérhato valtozasok mellett, a Ma-
gyar Posta esetében, kilondsen igy van.

Nap mint nap, elékeril a ,minéség” kifejezés. Sokan, féleg a lakossag atlag szemé-
lyei, ilyenkor valahogy mindig a termékek megfeleléségére asszocidlnak. Ez a régebbi
beidegzddések értelmében talan érthetd is, de ma mar ennél tébbrdl van szé. Vilag-
szerte megvaltozott a Minéségrdl alkotott kép.

A Minéség nem egy szabvany, vagy szabvanynak valé megfelelés. Ennél joval tébb!
A Minéség = Miikédés = Munkakultira

Kozponti kérdés, a MINOSEG és az Ugyfél (a vevd) kapcsolata. A Szolgaltatdsokndl, és
igy a Posta tevékenységeinél a MINOSEG érzékelése kozvetlenebb, mint a termeld
iparvallalatoknal, mivel itt dllandé az ember-ember kapcsolat. Kiilondse igaz ez a meg-
allapitas a liberalizacié kézéppontjaban 1évé levélforgalomra de a csomagkildésekre
(csomaglogisztikara) is.

Ebben a postai szolgdltatas-vasarlasi folyamatban a két kiemelt szerepl§, illetve
résztvevd, a szolgaltatd cég, a Posta munkatarsa és az ligyfél.

Egyre inkabb vildgos, hogy a tulajdonosi viszonyoktdl fliggetlenil a Magyar Posta pi-
aci korilmények kozott kell, hogy mikodjék. Ebben a kdrnyezetben szamos tényezd
befolydsolja a szereplék egyéni, és csoport megitélését.

Piaci tényezéként jelenik meg a munkakultira, ami valéjdban egy meghatarozé fon-
tossagu viselkedéskultara.

Az érintett szakembereken kivil is, ma mar egyre inkdbb széles kdrben vildgos, hogy
mar most is versenyben van a Posta, de még inkdbb abban lesz. A versenyhelyzet val-
tozasokat generélt mér eddig is, de a valtozasi hullam az elkdvetkezd 1-2 évben még
erGteljesebb lehet.
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FELMERNI ES VALTOZNI

Kiemelt, de gyakran ellentmondasos folyamatok mellett elkerilhetetlen a munka-
kultura valtozas és az intenziv technolégiak alkalmazasa. Kérdés, hogy milyen mo-
don biztosithatok ezek harmaonidja?

Latnunk kell, hogy a meghatérozé pénziigyi-gazdalkodasi szempontok mellett a Mi-
néség és az Ugyfél van a kézéppontban. Kérdés mit tehetiink, mire figyeljiink, ho-
gyan kezeljik ezt az Osszetett kérdést, mik lehetnek a prioritasok?

Sok elemzés, megfontolas és Isikawa ok-okozat vizsgélat valamint a Pareto elv alkal-
mazasa alapjan megallapithatd, hogy harom tényezd prioritast kaphat:
= a tarsadalmi igazsdgossag,
= a rendszerszemlélet ok-okozati dsszefliggések allandd figyelembevételével,
= a ,szlkebb kornyezet” mindsége.

A fentiek kozul az utdbbi két tényezdt nézzik kozelebbrdl.

Alapvetden igény-kielégitésrél, egyetemes szolgaltatds biztositasardl van szd, igy
rogton itt vannak a pontos meghatarozast igényld kérdések, azaz

Kl AZ IGENYBEVEVO UGYFEL?

Lakossagi egyén, vallalat, intézmény..?

Lehetnek kiilsé és belsé vevdk (ligyfelek). Lehet Gigyfél a Megrendel8, a Fogyaszté,
a Végfelhasznalé, vagy valaki mas?

A masik kérdés az, hogy vajon minden munkatérs pontosan tudja, hogy ki az Ugyfele?

A két meghatdrozas nagyban segitheti a levelezési kérdések &t-struktiralédasédbdl add-
dé feladatok sikeres megoldésat. Akar a hagyomanyos, vagy elektronikus kézbesitést és
fevétel kérilményeit nézzik , mind a hagyomanyos levél, a hibrid, vagy tisztan elektro-
nikus levél kezelés terlletén az lgyfél, vagy a fogyasztd szokdsainak valtozasaval, az
elektronika térnyerésével talaljuk szembe magunkat. Reméltik, és tovabbra is igyek-
szlink fenntartani a hagyomanyos levélforgalmat, bar a mért adatok a hagyomanyos for-
galom csokkenését mutatjak.

Akarmelyik levélkezelést nézzik mindenitt megjelenik az lgyfél elvarédsa, a fizikélis
kornyezet hatasa, a szereplék viselkedése.

Erdemes réviden megnézni, hogy mint a szolgaltatast igénybevevé tigyfél, leginkébb
mit érzékelek, mit latok?

= viselkedést, azaz azt, ahogyan a szolgaltatast biztositdé munkatarsak velem és
esetleg munkatarsaikkal szemben beszélnek, cselekednek,

= szolgaltatasi kornyezetet, ,tarsadalmi” infrastruktdrat,

= teljesitési pontossagot, teljesitési korilményt,
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Leus Juu

a teljesités rovidebb, vagy hosszabb idétartamat,

a teljesités javitdsdhoz sokszor nem érthetd tébblet dij igényét,
kommunikacidt, azaz ahogy a szolgéltatast nydjté emberek velem informaciot
cserélnek, vagy szamomra informacidkat kozodlnek,

segité eszkdzoket a szolgéltatas igénybevételéhez,

stlyosabb reklamaciok esetén vezetdi hozzaallast,

a szolgaltatas lathatd elemeinek illeszkedését a szolgaltatas jellegéhez és elva-
réasaimhoz,

mindezeket Ugy, hogy a legtobb esetben elére fizetek, és folyamatosan ésszehasonli-
tok, ,benchmarkolok” mas szolgaltatasokkal.

Orszégszerte sok-sok jé és kevésbé elfogadhatd példa, és Ugyfél-eset vizsgalata ala-
pot adhat a valtoztatdsokra. Néhany tapasztalatot azért érdemes feleleveniteni,
nem bantva senkit, nem kritizadlva semmit, de elgondolkoztaték lehetnek akkor,
amikor valtozni akarunk.

Példak vannak a hosszi idétartamu zsufolt varakozésokra, éppen ugy, ahogy a hivé-
szémos, udvarias, szolgaltatdsnyujtésra levegds, vildagos postahivatal varohelyiségben.

Példak a meglepd, és mar-mar ,lzletelharitd” viselkedésre:

amikor a legforgalmasabb tgyfél idékben rendszeresen zarva a Posta-bolt aru-
atvétel, személyzet csere, vagy ebédidd, vagy éppen az lzleti érdk nem meg-
felel6 megvélasztasa miatt;

az ugyfél ide-oda kildése az ablakok vagy helyiségek kozott sem a ,nyerd”
megoldas. Ha a kézbesités nem jart sikerrel és az esti, postahivatalban torténdi
levél, vagy kildemény atvételre gondolunk, akkor a legtébb esetben ugy tlnik,
hogy az eljarasok, a korilmények nem a versenypoziciét erésitik a hosszu véra-
kozasokkal, a helyiségek kialakitdséval, a munkatérsak viselkedésével, de talan
a technikai szervezéssel sem;

a ,kis ablakos” rendszer sem az lgyfélbarat helyzetet erdsiti, ugyanugy, ahogy
a reklamacidkat fogadd, racsos ablak mégétt G4l6 |, szigord” Ugyintézd, aki leg-
tébbszor csak egyben partner, hogy kozli az tgyintézési idét és jelzi, hogy a fel-
adasi okmanyokat hol toltottik ki hibasan;

a varakozdé helyiségek informacids tablai, de a TV monitorok is, nagyon gyak-
ran nem a Posta szolgaltatasait kommunikéljédk, vagy nem olvashatodk, az elhe-
lyezések és a kisméretli megjelenitések miatt (Ad-s gépelt szévegek szanaszét,
ragasztva, falon, tablan, Gvegen elhelyezve);

nehéz piaci sikert vizionalni, ha csomagot akarunk feladni, vitathaté méret(i és
felszereltséggel ellatott helyiségben, ha ide-oda kell menni az éplilet részek ko-
z6tt vagy, ha a logisztika Ggy kezeli ezt a tevékenységet, hogy az tgyfél készit-
sen elé mindig, mindent tokéletesen és a csomag felvevd, csak regisztrél és at-
vesz, mintha & tenne szivességet, elfelejtve, hogy az lgyfél megvette a szolgal-
tatast, és elbre fizet.

MUkodnek szolgaltatasi helyek magas elismerés mellett, ahol a sokszor birokratikus
szabalyokba is tartalmat és sikeres értelmezést vittek bele, ahol a helyi vezetés és sze-
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mélyi dllomany egyitt elkdtelezett, a biztonsdgon kivil a szolgéltatas kilsé és belsé el-
ismerése és az Uzleti siker mellett is.

Természetesen nagyon sok a fentiekkel szembeni sikeres és ,kellemes, elismert fo-
gadtatasu példa is. De éppen a véltozésok idészakdnak jellemzéibdl és a piaci kérnye-
zet belsé erdviszonyainak kovetelményeibdl adéddan a kevésbé jo, vagy kimondottan
rossz példak mindig felerésddnek, rontjak az elégedettséget és végll az tzleti eredmé-
nyeket.

A fentiek, bizonyara a kdzvetlenebb tgyfélkapcsolatok kialakitasénak folyamatat fog-
jak segiteni szamos kérdés és valasz felvetése mellett.

KERDESEK ES VALASZOK

Ha a vevéktdl nagyban fiigg a posta jévdje, akkor vajon:

= azigénybevevd lUgyfél elvarasait teljes mértékben ismerjik, mindenki ismeri, le-
gyen az kilsd, vagy akar csak belsd tgyfél

jelenlegi, és jovébeli szikségleteket megértjik,

az igényeket teljesitjlk,

toreksziink az elvarasok tulteljesitésére,

a szolgaltatési rendszer valds teljesitményét mérjik? (Nemcsak formalisan a ve-
véi elégedettséget)

Lyl

A vezetés minden szintjén meghatarozottak:

= az Ugyfél elvarasai,
= szerepelnek az Ugyfél kdvetelmények a vezet&ségi atvizsgaldsokban?

A Minéségpolitika:

= kommunikalt kifelé és befelé egyarant,
= az Ugyfelek szdmara is érthet§?

Ha az iranyitas (a min&ségiigy) teriiletére gondolunk, akkor vajon:

= milyen az infrastruktira és a belsé rend (pld. a nyomon kévethetéség, az 5S ele-
mek megjelenése),

az irdnyitasi struktura az tgyfél igényt elégiti ki,

mindent tudunk az Ggyfél elvérasaival kapcsolatban,

munkatarsaink, akik ,Legfontosabb vagyontargyaink-az embereink, j6 hirlnk,
maérkdink és vevdink — nem szerepelnek a kényvelésben.” (Tedd Levitt) kompe-
tencidinak fejlesztése, valamint bevonasuk és felhatalmazasuk érdekében mit
teszlnk,

=>a mérés — elemzés — valtoztatds a mindennapi gyakorlat része?

L4l
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A kapcsolédasok teriiletén

Erre a szolgdltatdsra ma még erdsen jellemzé az ember- ember kapcsolat, és a kapcso-
|6dési pontok nagy széma, amikor a szervezet az Ugyfél-vevével barmilyen médon kap-
csolatba kerll. A szolgaltatas kornyezeti korlilményei, a kapcsolddasi pontok erésen be-
folyasoljdk az elégedettséget, a folyamatokat, példaul:

= a marketing kapcsén,

= a kommunikaciénél, a szervezet munkatarsai és a vevd kozott,
= a helyiségek, ,ablakok”, feliratok alkalmazasanal,

= a tarsadalmi szerepvallalasnal.

Az elégedettséget, a piaci versenyelénydket jelentésen motivalhatjak a kapcsoléda-
si pontok problémainak kezelési médja, az, hogy a kapcsolédasi pontok:

milyen kdrnyezeti kialakitasdak?

meg vannak-e tervezve?

menedzselve vannak-e?

dokumentélva vannak-e?

a vevével kdzvetlendl kapcsolatban allok (front emberek) milyen képzés, elko-
telezettség, motivacié mellett dolgoznak?

van mod a kapcsolédasi pontok hatékonysaganak javitasara?

lehet novelni a kapcsoldédasi pontok szdmat valamilyen médon?

Lty sidul

IGENYKIELEGITES-ELEGEDETTSEG

Mindig visszatéré szempontként jelentkezik az a gondolkozas, hogy a szolgaltatasoknal
egy igény-kielégitést jelent a MINOSEG. Ez egyben elégedettséget is biztosithat, ami
ebben a szolgaltatasi versenyben az lzleti siker jelentds formaldja.

A kérdés jobb megvildgitdsa érdekében, a statisztikat segitségil hiva azt dllapithatjuk
meg, hogy:

e gy atlagos vallalat elégedetlen vevdinek 96%-at elveszti.

e  91% sosem jon vissza,

e 1jon vissza 11-bdl,

* az elégedetlen tigyfél kb. 10 masik embernek mondja el panaszait

* az elégedett lgyfél maximum 4-5 embernek mondja el elégedettségét,

* az atlagos vallalat 26 hasonlé panasszal rendelkezik,

* a panaszt tevd tgyfelek 70%-a fog visszajonni, ha a problémajat megfeleléen
kezelik,
(ez a szam 95% ha a problémat gyorsan megoldjék (Lojalitas),

* a problémak 40%-a fogyasztdi hibdbdl vagy a nem megfelelé elvérasokbdl
szarmazik,

* ajol megoldott panasz jobb, mint ha egyaltaldn nem lenne panasz; a megol-
dott problémaju lgyfelek 8%-kal lojélisabbak mint azok akik egyaltalan nem je-
leztek problémat.
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KULCS UZENETEK

A versenyképesség és munkakultira a kivalé fogyasztoi értékek eléréséhez valamint ez-
zel egyutt a fenntarthatd fejlédés prioritasai azt tizenik, hogy a minéségszemlélet sike-
res lesz, ha megkilonboéztetett figyelemmel kezeljuk:

Q a munkakultira fejlesztését, ahol az tigyfél (vevd) van a kézéppontban, a foko-
zott Ugyfél elégedettség elérése mellett (felhasznaldbarat szolgéltatas),

Q a folyamat centrikus tevékenységeket és szabalyozdsokat, ahol a folyamatokra

fékuszélunk n és nem az elszigetelt tevékenységek, birokratikus dontések ve-

zetnek,

a munkatérsak bevonasat, kezdeményezéseit, felhatalmazasat,

a javulé minéségszemléletet, a termékek és szolgaltatdsok megfeleléségének

javuldsa érdekében.

oo
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A legfrissebb postapiaci tendenciak’

Napjainkban mar kézhelynek szamit, hogy a valtozasok korat éljiik, illetve hogy
létfontossadgu az adaptéciés készségek fejlesztése, ha valaki nem akar lemaradni
a versenyben. A postai szektor térténete egyik legnagyobb kihivasa elott all. Az
elmilt évtizedekben a technolégiai valtozasok, illetve az iigyfelek igényeire véla-
szul a postdak mar szamos alkalommal hajtottak végre alapveté valtoztatasokat.

Hissziik, hogy a postaknak van jévéje, és hogy a kévetkezé évtizedekben a gaz-
dasdgi és tarsadalmi élet kiemelt szerepl6i maradnak. A balatonkenesei konferen-
cidn elhangzott eléaddsban a legfrissebb postapiaci tendencidkat mutattuk be: az
altalanos gazdasagi keretrendszert, a postak bevételi 6sszetételének atalakulasat,
a postai szektor el6tt allé kihivasokat, valamint a postak erre adott vélaszait. E
cikk az eléadas legfontosabb elemeit foglalja &ssze.

Altalanos gazdasagi keretrendszer

A postadk nem tudjak fliggetleniteni magukat az éltalanos gazdasagi kornyezettél. Szak-
érték elemzései alapjan a postdk életét befolyasold legfontosabb gazdasagi és éltala-
nos tendencidk, megatrendek a kovetkezdk:

—  Globalizacioé

- Lassulé gazdasdgi névekedés

—  Allandésulé koltségnyomas a postékon

- Liberalizaciés folyamat Eurépaban

- SzUkilé finanszirozasi forrdsok az egyetemes szolgaltatas fenntartésara

—  Atalakulé termékportfdlio

—  Dinamikusan fejl6dé elektronikus szolgéltatasok

—  Szélessavu internet hattér a digitélis fejlédéshez

- Uj kozbsségi kommunikacios eszkdzok sms, e-mail mellett: Facebook, Twitter, stb.

A ,postai” piac szereplGi

Erdemes attekinteni a postak eddigi torténetét, a jelentésebb mérfoldkdveket.

! Forrasok:
IPC [2011]: Global Postal Industry Report
IPC [2010]: Global Postal Industry Report
Postak idékozi lzleti beszamoloi
Nemzetkozi Hirlevél
Postai hirek
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A LEGFRISSEBB POSTAPIACI TENDENCIAK

Forras: IPC (2010)

Az egyes postak reakcidja — a fenti tendencidk kézepette — nagyban fligg diverzifikalt-
saguk fokatdl. A postdk 2010-es arbevételének Osszetételét a lenti tdblazat mutatja be.
A tapasztalat az, hogy egyrészt csokken a levél drbevétel aranya az el6z6 évekhez ké-
pest, masrészt pedig azok a postak a sikeresebbek, amelyek az alaptevékenységiik mel-
lett olyan szolgéltatasokat is nydjtanak, amelyek lehetévé teszik a kiesé levél arbevétel
kompenzalasat.

Forras: IPC (2011)
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Ma mar minimalis azoknak a postaknak a szdma, amelyek kizdrélag a hagyomanyos
postai szolgaltatdsokat nydjtjak (levél, csomag). A posték koziil egyediil a Holland Pos-
ta — Post NL és az Amerikai Posta — USPS fligg tobb mint 85 szdzalékban a levél-arbe-
vételtdl. A skala masik végén 4 posta taldlhatd, amelyek drbevételének kevesebb, mint
25 szazaléka kothetdé a hagyomanyos postai termékekhez (Német Posta — Deutsche
Post DHL, Japén Posta, Luxembourgi Posta és az Olasz Posta). A postak tudatosan szé-
lesitik termékpalettajukat és alkalmazkodnak az Uj vevéi elvérasokhoz.

A postai szektor altalanos kihivasai és a postai valaszok

Kordbban mar foglalkoztunk a postai szektor szerepldi elétt all6 kihivasokkal. Ezek ko-
zil a legfontosabbakat részletesen is megvizsgaljuk.

Csoékkenéd levélvolumenek

Folyamatosan csokken a levelek mennyisége. Az aldbbi tdblazat szamos posta 2011. évi
elsé félévi adatait mutatja be.

Forras: Nemzetkézi Kapcsolatok Osztaly adatgytijtése — Postak évkézi beszamoloi

A tendencia sajnos egyértelmd, de a csokkenés mértéke postanként jelentésen elté-
ré képet mutat. Egyes postak lavinaszer( valtozdsokkal szembestilnek. A minimélis no-
vekedés néhdny esetben inkdbb stagnalasnak foghatd fel és elsésorban a javuld gazda-
sagi helyzetre vezethetd vissza. Fontos szempont, hogy hova tlinnek a levélvolumenek.
A postdk tobbségének esetében a kiesé levél mennyiség vagy elektronizalodik, vagy
teljes mértékben eltlinik. A folyamatok sokkal inkdbb a gazdasagi véltozdsokkal, mint a
liberalizacié folyamatédval magyardzhatdak. A jelent8s visszaesések tovabbi oka lehet az
adott orszag fejlett IT infrastrukturajéval is. Azoknal a postaknal, amelyek kilénb6zé at-
futdsi idejl levélszolgaltatdsokat nydjtanak, lathatd egy atterel6dés az olcsdbb, de las-
sabb termékkategdria irdnyaba.

28



A LEGFRISSEBB POSTAPIACI TENDENCIAK

De van jévéje a fizikai leveleknek!

Ugyan visszafordithatatlan folyamat a levélkildemények szaménak csdkkenése, de hi-
bas kovetkeztetés lenne feladni a levélpiacot, figyelembe véve, hogy még a csdkkend
volumenek mellett is a levél a postai szolgaltatok legfontosabb bevételi forrdsa. Szamos
felmérés igazolja, hogy van jovdje a papiralapu levelezésnek. Svéajcban, Ausztridban és
Németorszagban megkérdezték a lakossagot, hogy milyen formaban szeretnék hivata-
los és Uzleti leveleiket, szdmlaikat megkapni. A lakossdg tobbsége, kozel 70 szézaléka,
mindharom orszdgban elényben részesiti a papiralapu szdmlakat, leveleket. A lakosség
hatékonyabbnak itéli meg a fizikai reklamot, mint az elektronikus rekldmot. A postan ér-
kezett reklamkildeményeket nagyobb szdzalékban nyitjék ki és olvassék el, mint az e-
mailen érkezéket. Erdekes kozds kovetkeztetése mindhdrom felmérésnek, hogy az
internetfliggd 18 és 29 év kozotti korosztély is jobban kedveli a papiralapt szamlékat.

Szigoru kéltséggazdalkodas

A csokkend bevétel miatt a postai szolgéltatok az egész vilagon koltségeik visszaszori-
tdsara kényszerllnek. Mindezek a véltozasok természetesen érintik a postai |étszamot
is, de a postédk igyekeznek minimalizélni a végrehajtandd |étszamcsokkentéseket. A leg-
frissebben bejelentett kdltségcsokkentési programok:

— A Svéd és a Dan Postat tomorité PostNord koltségesokkentési programot indi-
tott, az adminisztrativ koltségeket kozel 1 Mrd svéd koronaval kivénjék csokken-
teni 2013-ra, (j szervezeti struktirat hoznak létre, igyekeznek jobban kihasznal-
ni a k6zos vallalat adta lehetdségeket.

— A Finn Posta hdroméves koltségcsokkentési programot inditott 2011 augusztu-
sdban, 3 év alatt 100 millié eurdt kivannak megtakaritani féként a mikédési
koltségek, kildeménylogisztika terén minimalis létszamcsokkentéssel.

— A Norvég Posta 2008-ban elinditott hatékonysagnovelési programja 2011 juni-
usaig mar 2,2 millidrd norvég korona eredményt hozott. A program tovabb foly-
tatddik, elsésorban a logisztikai rendszerek hatékonysagan kivannak javitani.

- A Belga Posta U] logisztikai rendszert vezet be figyelembe véve a volumenval-
tozasokat.

Uj arbevételi forrasok keresése:

A postak kiilféldi expanzidja

A csokkend levélmennyiséget a postédk szdmos mddon igyekeznek ellensilyozni. Az
egyik kézenfekvé megoldas - a liberalizacid lehetdségét is kihasznalva — a kulfoéldi ex-
panzié. Szdmos posta arbevételének jelentds része méar ma is kilfoldrél szarmazik. Az
élenjarok kozé tartoznak a skandindv postdk, valamint értelemszer(ien a nemzetkézi
nagy integratorok (TNT, Deutsche Post DHL). Az elmult években a gorég, a portugal, a
romdn és az angol kormany jelentett be postaprivatizaciés terveket. A Romén Posta
részvényeinek 34 szazaléka irdnt piaci informaciok szerint a Belga, a Német és az Oszt-
rak Posta is érdeklédik. Az Osztrdk Posta a roman piac meghatdrozd szerepléjévé sze-
retne valni. Kozép-kelet-eurdpai terjeszkedésének Ujabb &llomasaként felvasarolta az
elsé szamu romaniai alternativ postai szolgaltaté (PostMaster s.r.l) részvényeinek 26 sza-
zalékat, opcids joggal a maradék részvényekre is.

29



VERTENNE DR. MARKO KATALIN — MATYASI KOPPANY

A kilfoldi cégfelvasarlasok mellett megfigyelhet ugyanakkor egy konszolidacid is. A
PostNL értékesitette szlovdk, cseh és belga Uzleti érdekeltségeit, a jovében kizardlag az
angol, a német és az olasz cimzett levélpiacra kivan koncentralni. A Deutsche Post DHL
értékesitette holland lednyvallalatat, a Selekt Mailt.

A piac tehat er6sen mozog, és minden posta ezen a teriileten is optimalis megoldast keres.

A postak tovabb szélesitik portfélidjukat

A nemzetkozi példak alapjéan is a posték altalaban 4 Uj terlleten kivannak a piac meg-
hatdrozd szereplivé valni:

Technolégiai ujitasok, a logisztikai, halézati és kézbesitési rendszerek atalakitasa

A postak mikodése soran kiemelkedd szerepet toltenek be a logisztikai rendszerek.
Szémos posta alakitja at logisztikai rendszerét a technoldgiai Ujitdsok, a koltségkorlatok
és az ligyfelek igényei miatt. A legutdbbi példak:
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- Az Angol Posta 2016-ig 64 feldolgozékdzpontjanak mintegy felét kivanja
bezarni.

- Az ltella 2007-2010 kozott 160 millié eurds projekt soran teljes mértékben &t-
alakitotta feldolgozasi rendszerét.

— A PostNord: a sajat lizemeltetés(i postakat felvaltjdk a postaligynokségek ke-
reskedelmi ldncokban és forgalmas csomdpontokban.

— A Cseh Posta felére csokkenti sajat haldzatat, noveli a postapartnerek szdmat.

— Az Orosz Posta ériasberuhdzésokkal modernizélja logisztikai és héaldzati rend-
szerét.

— Az Eszt Posta 38 InPost csomagterminalt helyezett el nagyvarosokban.

— A Litvan Posta 5,2 millié eurds projekt részeként 2011 végéig 44 véarosban 71
onkiszolgalé csomagautomatat tzemel be.

— A Portugal Posta 6nkiszolgalé postat mikodtet.

- Az lnpost, a legnagyobb lengyel alternativ szolgaltatd, csomagautomatak gyar-
tasat kezdte meg, a nemzetkdzi piac masodik szerepléjévé nétte ki magat. Len-
gyelorszagban eddig 430 automatat helyezett el, Eurépaban kozel 3000-t.

Kdvetkeztetés

A postak szempontjabdl létfontossdgl a gazdasdgi kornyezet alakulasa, azonban to-
vabbra is bizonytalan, hogy megindul-e a gazdaségi kilabalas.

A postai szektor teljes dtalakuldsban van. A valtozé kérnyezethez vald alkalmazko-
daés és a kodltséghatékonysag valik meghatérozéva. Az elektronikus helyettesités és a li-
beralizacid Ujabb kihivasokat jelentenek. A postaknak Uj piacokra kell belépnitk. Mind-
ehhez természetesen alaposan kidolgozott stratégiara, és annak kévetkezetes végre-
hajtasara van sziikség. A valtozd idékben is alapvetd a postai dolgozdk egytittmiiko-
dése, fontos, hogy a postédk fenntartsék dolgozdik motivéltsagat, amellyel elérhetéek
a kitlzott Uzleti célok.
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A Magyar Posta jovoképe a pénziigyi szolgaltatasok
piacan

(Eredeti prezentacié: Balatonkenese, 2011. november 04.)

1. A globalis recessziérol

A 3. postai irdnyelv” atliltetése a hazai a hazai jogrendszerbe Az utdbbi évek globalis
recesszidja a postai szektor életébe is begydrlizétt. Ennek tényét a jelen cikkben nem
bizonyitjuk, azonban bemutatunk néhany jellemzé adatot.

A UNIVERSAL POSTAL UNION, vagy réviden UPU (magyarul Egyetemes Postaegye-
stilet) az ENSZ szakmai tigynoksége. Sok mas tevékenysége mellett vezeti a postavilag
globdlis forgalmi statisztikait is. Ebben, rendszeres adatszolgaltatéként, a Magyar Pos-
ta is tdmogatja.

A levélpostai forgalom folyamatos csokkenését az Egyetemes Postaegyestilet mar
évek ota tényként kezeli. Az UPU honlapjardl vett 2011. szeptember 30-ai adatok egy-
részt azt mutatjdk, hogy ez a csokkenés igen érzékenyen érinti a vildg postait, mivel
ezek jovedelmének igen magas hanyadat, 40-60%-at teszik ki a levélposta bevételei.
(Korabban ez az ardny még ennél is magasabb volt.) Masrészt jelzik, hogy a csokkenés
Uteme 2009 vége dSta lelassult.

Az UPU szamai bemutatjék, hogy a levélforgalom csokkenése globalis krizisre vall, azon
belul mélylls valsagra. Ugyanakkor az is megfigyelhetd, hogy a levélpostai forgalom a vi-
lagon nem mindenditt csdkken. Egyes fejl6d& orszagokban, valamint a felzérkdzé gazda-
sagoknal (ide soroljak Magyarorszagot is) a forgalmi szint jobban ellendll a valsagnak, és
esetenként még folyamatosan nd is. (A Magyar Posta 2005-2009-es szamai ezt mutatjak.)

Ha tovabbra is az UPU adataira tdmaszkodva vizsgéljuk a globalis trendeket, megal-
lapithatd, hogy a valsdgok egyeldre kevésbé érintik a postdk pénzforgalmi szolgéltatd
tevékenységét. igy nem véletlen az sem, hogy az Egyetemes Postaegyesiilet erésen
szorgalmazza ezek fejélesztését — a legslirgésebben, mint a valsagkezelés eszkdzét, és
a postdk Uzleti tulélésének viszonylag hosszi tavon is megoldast nydjté maodjat.

Azonban az UPU mar a valség el6tt is szivén viselte postai pénzforgalom fejlesztésé-
nek tgyét. A 2008-as Genfi Kongresszuson bekertilt az UPU stratégidjéba (pontosabban
a direktivai kozé) a postai pénzforgalmi szolgaltatasok fejlesztése is. A szervezet éllas-
foglaldsat az aldbbiak szerint fogalmazta meg:

Az UPU a pénziigyi szolgaltatasokrol:

Az alapvetd postai pénzforgalmi szolgaltatasok nydjtasaval jelentésen hozzajarulhatunk
az egész vildggazdasagi és tarsadalmi fejlédéséhez, és fontos szerepet tolthetiink be az
életszinvonal globalis javitdsaban.
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A posték haldzata, amely 6sszefliggd elektronikus, pénzligyi és fizikai kapcsolatot biz-
tosit az egész vildgon, minden ember szamara elérhetdvé teszi a hatékony, megbizha-
6, biztonsdgos és megfizethetS elektronikus fizetési szolgaltatasokat.

Valdban, féleg halézatuk révén a postak vildagszerte optimélis helyzetben vannak ah-
hoz, hogy alapvetd lakossagi banki szolgaltatasokat nydjtsanak. A haldzatok kiterjedt-
sége olyan tavolabbi terileteken, ahol a bankfidkok halézata hianyzik, a posték szama-
ra megszerezhetd banki piacot biztosit. Bar ezek a potencidlis piacok idével zsugorod-
nak, még mindig jelentds részt képviselnek, és , csak arra varnak”, hogy a postai szol-
galtato raszénja magat a kiaknazasra. Mas szavakkal, bizonyos régidkban a posta verse-
nyen feluli helyzetet élvezhet a lakossagi banki piacon.

A halézat nagysagrendje mellett a postak versenyképességét a hozzajuk tartozo, koz-
pontositott, szigorl elszdmolasi rendszerek erésitik, amelyek egyrészt megkénnyitik a
pénzforgalmi és banki szolgaltatasok teritését, masrészt viszonylag kénnyen atalakitha-
tok (vagy bévithetdk) banki elszamoldhdzza, azaz kliringhazza. (A kliringhazak tipikusan
héldzatos intézmények.)

Azt, hogy a kiilonb6zé nemzeti postak milyen tempdban, és milyen mértékben tud-
jak birtokba venni a piacnak ezt a szegmensét, jelentds részben dsszefligg az egyes or-
szagok gazdasagpolitikajaval. A banki lobbi ugyanis legtobbszor gatolni igyekszik a
postabankok kialakuldsat, még akkor is, ha ezek potencialis piaca a legtobb kereskedel-
mi bank szamara nem hozzaférhetd.

A fejlett gazdasédgok esetében meg lehet figyelni a postabankok jellegzetes életgor-
béjét, tovabba azt, hogy a helyi postabankok meddig tudnak/tudtak eljutni a fejlédés
fazisaiban. A fejl6dés befuthatd palyaja meglehetésen egységes mindeniitt.

1. tabla
A postabankok fejlédési pélyéja (legfébb fazisok)

A fejlédési palya fazisaira jellemzd, hogy a pénzforgalmi/banki teriilet egyre no-
vekvé mértékben képes finanszirozni az anyapostét, mivel jovedelmezésége (egész-
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séges fejlédést véve alapul) fazisrél-fazisra névekszik. Az utolsd, negyedik fazis ezen
belil cstcsot képez, amely — a postabank privatizacidja révén — egyszeri kiugré jove-
delmet biztosit. Ezt kdvetéen azonban, természetesen, a postabanki profit mar az (j
tulajdonosé.

Lathatd, hogy a postédk pénzforgalmi/banki teriletik fejlesztésével igen jelentds, de
idében korlatos, pluszfinanszirozdshoz juthatnak. A fejlesztés beruhdzés-igényes, de he-
lyes tzletpolitikdval igen nagy hasznot hozhat.

Az ilyen pluszfinanszirozas alkalmas lehet a posta sziikséges kildeményforgalmi szer-
kezetvaltasanak sikeres lebonyolitaséhoz.

Sikeres postadk (és bankok) példai a postabanki fejlédés szintjeire
Ezek a pénzintézetek nemzeti postabankok, orszagos kiterjedésil haldzattal, a lakossag
jelentés hanyadara kiterjedd tgyfélkorrel.

A holland postabank - leginkabb elérehaladott fazis

A XIX. szazadban, 1881-ben hoztdk létre a késSbbi POSTBANK elédjét, a fent jelzett
masodik, postatakarék fazisnak megfelelé RIJKSPOSTSPAARBANK -ot, vagy RPS —t.
Mar XX. szézadi, 1917-es allami alapitdsu a masik eléd, a holland Postacsekk és GIRO
szolgélat, a PCGD. Magat a POSTBANK-ot 1985-ben alapitotték, a két eléd egyesi-
tésével, valamint azonnali, az allami tulajdonos &ltal vezényelt privatizaciéval. A tézs-
dére mar az egyik nagy holland kereskedelmi bankkal, valamint egy biztositd térsa-
sdggal integralt csoport, a mindmaig sikeres International Nederlanden Group, vagy
roviden ING kerdlt.

A holland lakossagi bankok igen erés mezényében a POSTBANK évtizedekig az
egyik legjelentésebb szerepld volt, amelynek 6 szolgaltatésai a belfoldi fizetési termé-
kek, az u.n. GIRO-fizetések voltak. Az ING 1991-ben belsé dtalakuldson ment at, amely-
nek keretében — tobbek kozt — egyetlen lakossagi bankot hozott Iétre csoporton beliil.
Ennek arculata az egységes ING arculatot kévette, igy a POSTBANK kék oroszlanja fo-
kozatosan eltlint a banki piacrol.

Mivel Hollandia lakossaganak kézel 60%-a tgyfele volt a Postbank-nak, az tzleten ki-
vil erés nemzeti érzlletek is fliz&dtek hozza. Az ING- egyesilés iranyitdi ezért nagy
gondot forditottak a megfelel& marketing kommunikaciéra, hogy minden érintettet
meggydzzenek réla: érdekeik nem csorbulnak.

Ezen a linken (http://www.youtube.com/watch?v=Lvm Gm5qtwQ&feature=player embedded)
egy korabeli, a 90-es évek kozepérdl szarmazd reklamfilm talalhatd, amely érzékelteti
ezt a gondossagot — és egyben a Postbank erkélcsi sulyat, amellyel a hazai piacon ren-
delkezett.

Az ING Csoport egyébként az o6ta is jol teljesit, ami arra utal, hogy ez a fizié helyes
tzleti dontésnek bizonyult. Ha az eurépai bankok Top 20-as listdjara pillantunk, lathat-
juk, hogy az ING Csoport a 2011-es Top 20 lista 14. helyén tanyazik, minden bankval-
sadg dacara.
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1. dbra
Az eurdpai pénzintézetek 2011-es Top20 listéja (forrds: BLOOMBERG) A 14. helyen pirossal
kiemelve az ING Csoport, amelynek lakossagi banki tagja a volt Postbank-ra épiil.

A német postabank — nem régen privatizaltak

A DEUTSCHE POSTBANK elédjét, a Postscheckdienst nevii pénzintézetet 1909-ben
alapitotta az akkori allamhatalom, a Német Csaszarsag. Ez a postacsekk-szolgalat,
amely megfeleltetheté a fent postatakarék néven jelzett, korladtozott miikodés(, koztes
fazisnak, viharos torténelem utan 1999-ben valt a német posta tulajdonat képezd, tel-
jes jogu lakosségi bankkd, DEUTSCHE POSTBANK AG néven. A bank sajat tevékeny-
ségébe olvasztotta a Deutsche Post &sszes pénzforgalmi szolgaltatésait is.

Ezt kdvetSen a POSTBANK néhany év alatt nagy Uzleti karriert futott be az egyesitett
Németorszag belfoldi piacan. A posta, mint tulajdonos nem csak a holland postabank
belfoldi értékesitési mintdit (postahivatali és tébbcsatornas értékesitési mintait) alkal-
mazta tudatosan, hanem a fizetési piacrdl alkotott képet korszer(sitette, és azt meré-
szen tovabbfejlesztette — globalissa.

Az akkoriban sikerei csticsan [évé német posta, bizva sajat postabanki koncepcidjuk he-
lyességében, nem fukarkodott a befektetésekkel. A hires hazai szoftverhazat, az SAP -t
igénybe véve, z6ldmezds fejlesztéssel, cca. 3 év alatt létrehozta sajat informatikai rendsze-
rét, amellyel a vildagon gyakorlatilag elséként, dj banki profilt hatdrozott meg: a tranzakcio-
bank profiljat. Az ilyen bankokndl a banki, zdmében fizetési miveletek dijaibdl szarmazd
bevételek dontéen felllmdljdk a kilénbozd kamatbevételekbdl szarmazd jovedelmet.

A koncepcio tényleg bevalt, amit az mutat leginkabb, hogy két dridsbank, a Deutsche Bank
és a Dresdner Bank (amelyek nevik ellenére multinacionélis, jelentés mértékben amerikai
tulajdont bankok) fizetési Uzletdgait 2004 januarjaban a POSTBANK-hoz outsource-olta.
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Ekkor a bank profitja tobb mint egyharmadat adta a Deutsche Post vallalatcsoport
profitjanak. Ez dridsi eredmény, azonban a tulajdonos a tovébbiakban sem pihent a ba-
bérjain, és még abban az évben tézsdére vitte a POSTBANK-ot. A szdmitéds ez Uttal is
bevalt. A részvények ara 2006-ra (két év alatt) tdbb mint megduplazédott. Mara Uj tébb-
ségi tulajdonosuk van: a Deutsche Bank.

Elmondhatjuk, hogy a német posta igen hatékonyan (révid idé alatt, maximalisan)
vette ki a hasznot a postabanki fejlesztésbdl.

A svaéjci postFinance - felkésziilt a privatizaciéra

A PostFinance pénzintézet 1906-os alapitdsa ota a svéjci posta vallalatcsoportjanak
pénziigyi szolgaltatdja. Jelenleg Svajc otodik legnagyobb lakossédgi pénzintézete. Az
elézé két banktdl leginkabb abban kilonbozik, hogy bankok jogositvanyahoz képest
korldtozott jogokkal biré pénzforgalmi intézmény. Szolgaltatdsai egy részét nem sajét jo-
gon nydjtja, hanem kézdsen olyan outsource-partnerek (kisebb-nagyobb svajci bankok)
bevonasaval, akik rendelkeznek a sziikséges engedélyekkel ahhoz, hogy a PostFinance-
szal kozos termékik legyen.

A jogositvany korldtozasa elsé sorban a hitel-termékekre vonatkozik. Ugyanakkor a la-
kossagi Ugyfelek nem érzékelik ezt a hidnyt, mivel a PostFinance fidkjaiban — a postahe-
lyeken — valamennyi szokasos lakossagi banki termék a rendelkezésikre all, PostFinance
mérkanév alatt.

Amint a 6. dbran is lathatd, a svajci postat alkotd véllalatcsoport (egyenként nagy
6nallésdggal rendelkezd) cégei koziil a PostFinance, mint pénzintézeti tag meglepd
aranyban kimagaslik a netté drbevételek vonatkozasaban. Egymaga adja a cégcsoport
bevételeinek tdbb mint 60%-4t.

2. gbra
A svdjci Posta Csoport 2009-es jévedelem megoszlasa (Forras a svéjci Posta honlapja.)
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Uzletpolitikajuk kialakitasanal a PostFinance vezet&inek figyelembe kellett vennitik a
hidnyos jogositvanybdl adédd sajatossagokat is. Az alabbi 16 irdnyelveket kovetik:
a) a f6 lakossagi banki termékek biztositasa sziikséges (,az ligyfél kéré kell felépi-
teni a bakot”);
b) kell a véllalati szdmlavezetés engedélye;
c) versenyképes drazasi megtakaritasi termékek kellenek;
d) nem szabad lemondani a nemzetkdzi miveletek lehet&ségérdl/jovedelmérdl.

Mindenképpen sziikség van a bonyolultabb befektetési hiteltermékek, pl. a speciélis
nyugdij-szamlék és jelzdlog-véltozatok bevezetésére is, mivel ezek hosszu tavi hatésa sta-
bilitast biztosit a pénzintézet szamara. Figyelembe kell venni ez utébbiak értékesitésének
a postai atlagtdl eltéré kovetelményeit is. Ezért — a postahaldzat mellett — korldtozott sza-
mu bankfiok megnyitasa is szikséges. A PostFinance kozel 50 db ilyen, un. egyesitett pos-
tahivatal-bankfick tipusu létesitménnyel rendelkezik, a legbonyolultabb banki termékek ér-
tékesitése, és (nem utolsé sorban) a véllalati Ugyfelek hatékony kiszolgélasa érdekében.

Bér a PostFinance jelenleg Zrt, vagyis egyetlen tulajdonosa a Die Post (svéjci posta),
gyakorlatilag felkésziiltek a privatizacidra. Irdnyitasi és gazdalkodasi fliggetlenségiket
az anyacégtdl a lehetd legnagyobbra novelték. Egy-két éve kikoltdztek a Die Post szék-
hazabdl, és fizikailag is sajat HQ —t |étesitettek.

A német postaétdl eltérd lzletpolitikat kovetve a svdjci posta egyelére nem siet meg-
szabadulni a PostFinance —tdl. Inkdbb élvezi a pénzintézet Utjan szerzett profitot.

Az olasz posta pénzintézete — nem késziil a privatizaciéra?

A BancoPosta ugyanugy hidnyos banki jogositvannyal rendelkezik, mint a svajci
PostFinance pénzintézet. Ennek ellenére — ugyancsak a svajci kollégahoz hasonléan - a
lakossagi banki szolgaltatdsok tomeg-termékeinek teljes korét nydjtja. A mddszer is
azonos: a hitel- és mas, pl. befektetési termékek esetén partnerbankokat vesz igénybe.
A piacon igy nem csak ,mindent” kinal, de azt versenyképes aron is adja.

Fé szolgaltatasai a postai folyészamla, az ahhoz kotédé kértya- és kilonféle (koztlik
nemzetkozi) fizetési termékek. A BancoPosta torténelmileg fontos és népszer( szolgal-
tatdsa a nyugdijak kifizetése.

Néhany évvel ez el6tt — a Gruppo Poste Italiane (Olasz Posta Csoport) elektronizaci-
6s mamut-projektjével cca. egy idében — a BancoPosta is nagy lendiilet lizleti fejlédés-
nek indult, és jelentds szereplévé valt a belfoldi lakossagi banki piacon. Kezdeménye-
z6vé valt a nemzetkdzi egylttmikodésekben, pl. az UPU pénzforgalmi szervezeteiben
és az Eurogiro —ban is.

Mara viszont, mintha vesztett volna lendiletébdl a BancoPosta fent jelzett fejl6dése
és aktivitdsa. Legaldbb is erre utalnak a nemzetkdzi postabanki férumokon (pl. az
Eurogiro egylttmiikddésben) tapasztalhatd, passzivitast mutatd jelek. Ezen kivil hia-
nyoznak a német postabankéhoz hasonlitd, ldtvanyos atalakuldsok, és a svdjci
PostFinance szaksajtoban oly hangos Uzleti sikerei.

Az olasz posta 2010-es eredményei igen meggy6zdek, a banki-pénzforgalmi terlle-
tek bevételei kiilonésen a hagyomanyos postai bevételekhez képest. Lehetséges, hogy
a BancoPosta tulajdonosai elégedettek a pénzintézet igy nyujtott teljesitményével, és
szandékuk az, hogy megtartsdk postabanki fejlédésének ebben a fazisdban.
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2. Magyar Posta a lakossagi pénzforgalomban

3. dbra
(Forras: MNB)

A Magyar Posta a hazai kisosszeg( fizetési forgalomban még mindig meghatérozd sze-
repet jatszik, tébb mint 8%-at bonyolitja, a forgalom mennyiségét alapul véve, és a vezetd
termékének a készpénzdtutalasi megbi-
zasnak a népszerlisége kozel négyszerese
a bankok altal kidolgozott és a vallalatok
altal népszerisitett csoportos beszedési
megbizasnak.

A fizetési forgalom értének megoszlasat
vizsgalva is jelent8s a szerepe, itt is latszik
a népszerlsége a csoportos beszedési
megbizassal szemben, azonban az is lat-
szik, hogy a postai termékekkel végzett
tranzakcidk atlagértéke alacsony, igy a
0,7%-o0s a piaci részesedése.

Jelentésebb a szerepe, ha a kész-
pénz nélkil megbizasok megoszlasat
vizsgaljuk, amelyet a kovetkezd abra

szemléltet.
A Magyar Posta meghatarozé szerep- 4. ibra
|6je a hazai lakossagi fizetési piacnak. (Forrés: MNB)
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(Errél a piacrdl a 3. és a 4. dbra ad egy atfogd képet, illetve szézalékos aranyban mu-
tatja a Posta részesedését.)

A kimutatdsokbdl latszik, hogy a Posta jovébeli pénzligyi szolgaltatasainak megtarta-
sa és ezen a piacon vald terjeszkedése érdekében szikséges az elektronikus fizetési
szolgéltatasok felé a nyitas.

3. Mi jellemzi a Magyar Postat

A Posta elfogadott stratégidjaban — pénzforgalmi terileten — a sajat jogon nyujtott,
szamla alapu szolgaltatdsok nagyaranyu fejlesztése kapott helyet, mint a tarsasag jové-
jét leginkabb megalapozd, és lzletileg biztonsdgossa tevé intézkedés. Ebben a fejezet-
ben egy SWOT elemzés segitségével vizsgaljuk a Magyar Posta piaci esélyeit, a straté-
giai cél megvaldsitasaval kapcsolatban.

Erdsségek
® Bankszektor egészéhez mérhetd fidkhaldzat
Orszagos lefedettség
Tapasztalt munkatérsi garda
Sokkal nagyobb lakossagi bizalom, mint a versenytérsakkal szemben
Ismertség (Magyar markafelmérés 2011: 5. hely)
Nagytémegl tranzakcidk kezelésének gyakorlata

Veszélyek
e Nagy 6sszegl beruhazasigény

* A bankszektor piacéra kell belépni
* Piacnyitasi kényszer (monopolhelyzet megsz(inik)
e Uj, gyorsan reagald pénziigyi intézmények megjelenése (mobil, EBPP)
* |ddigényes implementécio
Hianyossagok

e Fejlesztendd infrastruktira
e  Elektronikus fizetési mod alkalmazasanak alacsony szintje
* Teljes termékpaletta hidnya

Fejlesztési céljaink a Magyar Nemzeti Bank kinyilvanitott pénzforgalmi térekvéseivel
is 6sszhangot mutatnak. A varhaté hatdsokat az érintett felek szerint csoportositva,
olyan képet kapunk, amely az érdekek jelentds egyezését mutatja.

Az allami tulajdonos érdekei
e Az elektronikus fizetési mddok terjedése/terjesztése
* Akészpénzforgalom csokkentése
e A kiulénbozd fizetési mddok dijdnak feltlintetése

A piaci szereplék érdekei
e Az elektronikus fizetési médok bévilé rendelkezésre allasa
* Elektronizalt utalvédnypiac
e EBPP online szdmlafizetés
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A Posta érdekei
* Az online adatkapcsolatok béviilése
* Fizetési szdmla vezetése

* Utalvanypiac
e EBPP

4. A Magyar Posta pénzforgalmi lehetSségei

5. ébra
Lakossagnak szant szolgaltatasok

A hagyomanyos pénzforgalom csékkenése, a Magyar Posta Készpénz befizetési
megbizds termékét éré piaci tdmadasok valtozatos megjelenése arra készteti a vallala-
tot, hogy a torvény adta lehet&ségeit kihasznalva sajat jogon belépjen az elektronikus
fizetések piacara. Ez a posta szaméra Gjabb lehetéségeket teremt, amely énmagéban
nem csak egy pénzforgalmi szdmla vezetését, valamint a hozza kapcsolédd nemzetko-
zi logds bankkartya kibocsatést jelenti a lakossagi és vallalati Ugyfelek részére, hanem
sok olyan Uj szolgaltatds nyujtasat, amely a leendé tgyfelek igényelnek, és a posta 6ri-
asi haldzatan keresztil elérhetnek.

Ennek keretében a szamldhoz kapcsolhatok kilonféle didkprogramok, egyszer( biz-
tositasok, mobilalkalmazésok, befektetések, hdztartasi napld kimutatasok, elektronikus
szamlalevelek.

A debitkdrtydhoz kapcsolhatok prepaid szolgaltatasok, cafetéria szolgaltatasok, loja-
litds programok, biztositasok.
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6. ébra
Nagyvallalatoknak szant szolgaltatasok

5. Osszefoglalé tézisek a kittrdl

Uzleti szereplSként természetes, hogy a kdrnyezet véltozésaira reagélva a Magyar Pos-
tanak is konkrétan meg kell hataroznia kévetendd piaci magatartasat.

1. Tézis

A postai szektor vildgszerte recesszidt élt at az utdbbi években. A mezdny egy része
mar tuljutott a mélyponton, de a piaci kdrnyezet visszavonhatatlanul megvéltozott, és
annak Uj adottsdgaihoz minden posténak alkalmazkodnia kell.

2. Tézis
A levélposta visszaesése sok postat létében fenyeget. Elsé sorban a levélpostai forgal-
mak csokkentek. A csdkkenés visszafordithatatlan.
Az id&k soran — torténelmileg — olyan nagyra nétt a levélpostai termékek relativ sulya
a posték gazdalkodasaban, hogy az e téren bekdévetkezd forgalomcesdkkenés a postai
cégeket csédbe juttatja.
Villalati szerkezetvaltozas sziikséges. Az egész termelési rendszert (esetleg a haldza-
tokat is) at kell alakitani. Kozhelyes, de kétségtelen, hogy az atalakitas
e J3ldozatokkal jar,
e iddbe telik, és féleg
e az atalakitast finanszirozni kell.

3. Tézis

|d&beli eltérések lehetségesek, de a leirtak a Magyar Postara is vonatkoznak. A levél-
postai forgalmak drasztikus csokkenése a Magyar Postandl még nem kovetkezett be.
Ez felkészilési id6t biztosit a valsdg megfelels kezeléséhez.
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4. Tézis
A kiut megtalalasédhoz elébb tudomasul kell venni a megvaltozott kdrnyezet realitdsait:
* a jelenlegi postai pénzforgalmi szolgaltatasok irdnti kereslet csokken;
* ajegybank, egylttmikédve mas hatésagokkal, a készpénzmentes fizetési for-
galom felé igyekszik terelni a fogyasztdkat;
® a magyar lakossag banki termék hasznélata alacsony.

A fentiekre megoldas lehet, ha a Posta arra a tékére épit, amit a kiterjedt postai ha-
|6zat és a posta presztizse, elfogadottsaga jelent.

A Posta szamadra a megfizethetd, de még kifizet6dé, ligyfélbarat témegtermék
lehet a kitérési pont.

5. Tézis
A Magyar Posta pénzforgalmi szolgaltatdsainak kialakitdsa még az elétt megvaldsitha-
t6, és termdre fordithatd, hogy a levélpostai valsdg eléri a tarsasagot.

A megkezdett fejlesztések (Szamlavezetési Projekt) — szerencsés kimenet esetén — ép-
pen idében hozhatja meg elsé eredményeit ahhoz, hogy azokra tdmaszkodva, hatéko-
nyabban kezelhessik a bekovetkezd levélpostai valsdgot.

Tekintettel a pénzforgalmi piacban rejlé jelentds potencialra, az ennek kiaknazasabol
varhaté jévedelmek nagysagrendje megfelel a levélpostai krizis okozta karok nagysaga-
nak, illetve alkalmas lehet a sziikséges postai szerkezetvaltas (vagyis a termelési rend-
szer szlikséges atalakitasénak) finanszirozasara.
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Pénzforgalmi szamlavezetési szolgaltatasok és
ugyfelek

(Egy workshop tapasztalatai)

A Pénzforgalmi Szamlavezetési Projekt a megvaldsitast el6készits fazisban annak felta-
rasat tlzte ki célul, hogy a Magyar Posta szdméra milyen feltételek mellett érdemes
pénzforgalmi szdmlavezetést és kapcsolddo szolgaltatasokat nydjtani annak érdekében,
hogy a jelenlegi fizetési piaci pozicidjat sajat jogon — és nem kozvetitéként — megdriz-
ze, mikozben a papiralapi termékeket 6nmaga altal kifejlesztett és mikodtetett mo-
dern, szamla alapu fizetési megoldédsokba tereli.

A Magyar Posta Uj pénzforgalmi szolgaltatdi szerepkorének kihasznélasara inditott
projekt lényege elsésorban az 6nallé szamlavezetési szolgdltatds elinditasa mind a
nagyvallalati, mind a KKV mind a lakossagi tgyfelek részére.

A Posta stratégiai célkitlizései:
- a pénzpiacon betdltétt pozicidjdnak megdrzése (a KM forgalom megérzésén
keresztil)
- apénzpiacon betodltott pozicidjanak ndvelése (véllalati és lakossagi szdmlaveze-
tésen keresztil):
- apapiralapu és szamlaalapu szolgéltatdsok egymashoz valé aranyanak Posta al-
tal torténd befolyasoldsa piaci eszkdzokkel

A Posta fenti célok érdekében megcélzott nagyvallalati, kis- és mikrovallalati, vala-
mint lakossagi Ugyfeleit kilonbdzd értékajanlatokkal, kedvezd szamlavezetési feltéte-
lekkel, korszer(i szolgaltatdsokkal motivalja szdmlanyitasra.

Mi a Posta lgyfélbazisa, melybdl a potencialis lakossagi szamlavezetett tgyfelek ki-
kertlhetnek? A lakossag 82%-a legaldbb havonta egyszer jar postahelyen, kifizetési
utalvanyt, nyugdijkifizetést, postautalvanyt 2 millié tgyfél vesz igénybe évente, a koz-
vetitett termékek Ugyfelei mintegy 500 ezerre tehetdk (megtakaritas, befektetés, bizto-
sitaskozvetités).

Mennyire ,mozdithatéak” azok az tigyfelek, akik mashol bankolnak? Piackutatési ada-
tok alapjan: a lakossagi tigyfelek 60%-a egy folydszamlaval rendelkezik, a masodszam-
la (9%), jellemz&en haztartdsi szamla. A szémlavéltdsi hajlanddsdag meglehetésen ala-
csony (10% koril), és elsésorban kedvezd dijcsomag fiiggvénye.

Kik a megcélzott lgyfélszegmensek? A lakossagi szamlatermékek kialakitasanal fon-
tos informacidt jelentettek — a piackutatdsok mellett — a jelenlegi Erste banki egytittm(-
kodés keretében értékesitett Posta szamlatermékek adatai, melyekbdl kévetkeztetni le-
het a Posta folydszamlak tgyfélkérének bankolasi szokdsaira. Ma elsésorban idésebb,
alacsonyabb jovedelmi, meglehetésen konzervativ, keveset tranzaktélé lgyféltipus jel-
lemz8en a szolgéltatds igénybevevdje. A Posta stratégidja hosszabb tdvon azonban az,
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hogy Uj fizetési szdmla termékeivel a jelenlegi alacsonyabb jévedelm(, keveset tranza-
ktalo Ggyfelek helyett fokozatosan lgyfélkorébe vonja a pénziigyileg aktivabb, maga-
sabb jovedelmd illetve fiatalabb korosztalyhoz tartozé rétegeket.

A projekt a megvaldsitandd szolgéltatasok tartalmat a megcélzott ligyfélszegmensek
igényeihez igazitottan alakitotta ki, de minden szolgaltatési és szdmlacsomagra igaz,
hogy fizetési szamldjan keresztll az tigyfél képes barmilyen szamlan végzett fizetési mu-
velet végrehajtasara, készpénzmliveletek (készpénzbefizetés, felvétel postahelyi pénz-
tarnal, POS terminalnal, készpénz hazhoz kézbesités fizetési szamla terhére), és kartya-
mUveletek lebonyolitasara.

A lakossagi piacon versenyképes szolgaltatast nydjtéd szamlatermékek megkiilonboz-
tetd, posta-specifikus eleme lehet a készpénz hazhoz kézbesitési szolgaltatds, a KM be-
fizetés szamla terhére, a hézhoz vitt mobil POS termindl, vagy a szolgéltatdkkal vald
egylttm(kddés keretében a lakossagi Ugyfelek részére nyujtott kedvezmények.

A lakossagi Ugyfelek korében a Posta legnagyobb elénye rendkivili elérhetdsége:
tébb mint 2600 postafick és a hosszi nyitvatartdsi id6 szolgalja a szolgaltatasok minél
egyszerlbb igénybevételét. Az elérhetdségben ugyanakkor nagy nagysulyt kell fektet-
ni a fejlett és megbizhatd e-csatornak kiépitésére is. Az internet bank, a mobilbank és
a call center a szolgaltatdssal szemben tdmasztott lgyféligények kdzott a fidkhaldzat-
hoz hasonldan fontos.

A teljes korl szolgaéltatas nydjtas érdekében elengedhetetlen, hogy a Posta tovébb-
ra is partnereivel egy(tt nydjtson olyan pénziigyi szolgaltatdsokat, melyek értékesitésé-
re nincsen 6néllé jogosultsaga. A lekotott betétek, hitelkeretek értékesitésére a meglé-
v6 partnerekkel valé kapcsolat fenntartésa, illetve kibévitése fontos, késébb, a szamla-
vezetés bevezetésének masodik fazisaban pedig a szikséges kapcsolddasok kiépitése
szlikséges, mivel csak egyditt teszik elérhetévé a pénziigyi termékek teljességének kina-
latat, igy jobb értékesitési eredményeket, szélesebb lgyfélkor elérését biztositjak.

Lakossagi célszegmenseit a projekt elsésorban jovedelmi kategdriak és egyéb, spe-
cidlis szempontok szerint hatdrozta meg. Az alap szdmlacsomagokat, melyekkel a Pos-
ta piacra kivan lépni, az adott ligyfélszegmensre meghatérozott illetve feltételezett vi-
selkedésmintdk, lgyféligények, tranzaktalasi szokasok figyelembevételével alakitottuk
kik. A konferencia soran a projekt munkatarsai ezeket a célszegmenseket, azok , tigyfél-
profiljat”, valamint a szamukra kialakitott szolgaltatascsomagokat ismertették a work-
shop résztvevdivel.

A workshop témaja a szegmensek pontositésa, esetlegesen Uj vagy specialis tgyfél-
csoportok beazonositdsa volt. A munkatérsakat arra kértik, tapasztalataik alapjén hata-
rozzak meg, milyen fontosabb célcsoportokat tudnak azonositani és azok milyen jellem-
z8kkel rendelkeznek. milyen eszkozdkkel / Gzenetekkel lehetne megszdlitani a megcél-
zott szegmenseket. A csoportok emellett az aldbbi kérdésekre keresték a valaszt:

— milyen eszkoézokkel / lUzenetekkel lehetne megszdlitani a célcsoportokat, és
megnyerni &ket a posta Uj szolgéltatasaihoz?

- melyek azok a pénzforgalmi szolgéltatasok és a hozzdjuk kapcsolédd csatornak
(Telebank, Internetbank, SMSbank, mobilbank, postahely stb...), amelyet az
egyes csoportok a leggyakrabban vesznek igénybe?
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- melyek azok a lehetséges postai kiegészité megoldasok (nem pénzforgalmi
szolgaltatdsok) amelyeket a szamldhoz a legteljesebb kiszolgalas érdekében ki-
egészitésként lehetne nydjtani

A célba vett tigyfélcsoportok beazonositdsakor a fiatal korosztélyok jatszottak a f6sze-
repet. Mindharom csoportban kiemelt figyelmet forditottak az Gj generacidkra, hiszen
jelenleg nem vagy csak alacsony arédnyban tgyfelek a Postan. A kérdések megvalaszo-
lasakor elsésorban arra keresték a vélaszt a csapatok, hogyan fogjuk 6ket megszdlitani,
melyek azok a postai illetve pénzforgalmi megoldasok, melyekkel vonzéva tehetd sza-
mukra a szolgéltatas.

A ledfiatalabbak pénziigyi ismereteinek bdvitését mar a didkkor elején (altaldnos is-
koldban) el lehet kezdeni. Erre nemzetkozi postai példak is vannak. A 14 év alatti nem-
zedék szamara a szllék késébbi tanulmanyokhoz megtakaritasi (jovékép) szamlat nyit-
hatnanak, majd kilonféle 6sztonzéket lehetne kapcsolni a zsebpénzbdl torténd takaré-
koskodashoz. A 14-18 év kozdttiek részére mar kilénbdzé innovativ, Uj kommunikacios
eszkdzokhdz kotodtt megoldasok (sms, elektronikus szédmlakezelés, mobil vasarlas) kinal-
hatdk, de tovabbra is fontos a megtakaritasi lehetdség, illetve annak 6sztdnzése. Ezek
a szamlak ,szil6i feligyelet” alatt mikodnek, és fontos elemét képezhetik a csalddi
szolgéltatdscsomagnak. 18 év felett a szadmlatulajdonos mar fliggetlen, életmddja, igé-
nyei is atalakitjdk, melyek a legfontosabb kinalt szolgéltatdsok: a megtakaritas mellett a
vasarlasok hatterének biztositasa, kedvezményrendszerek, valamint a didkhitelek kdzve-
titése vélhat fészereplévé.

A csapatok fontosnak tartottdk a fiatal korosztélyok szdmaéra az innovativ és divatos
megoldasokat, és kiegészitésként a kiilonbozé didkprogramokat, mobilhoz kapcsolédd
szolgaltatdsokat, ,trendi” kartyaterméket.

A résztvevdk olyan értékesitési modellre tettek javaslatot, melyben a munkaltatdk a
szUlSket, a sziil6k a gyerekeket vonjak be a szamlavezetésbe, érdekelté téve mindenkit
a szolgéltatds igénybevételére. A munkaltatok megszerzésénél kiemelt fontossagot tu-
lajdonitottak a postahelyek koérnyezetében m(ikodd, egyéb postai szolgaltatdsokat
rendszeresen hasznaldé mikro, kis és kozépvallalkozdsoknak.

Minden csoport kiemelte a kilonb6zé hlségpont/lojalitasi rendszerek fontossagat
az Ugyfelek megszerzésében és megtartdsaban. Az elsésorban kartydhoz kapcsolédd
lojalitasprogramok, vasarlasi kedvezmények kialakitdsanal az alabbi specidlis célcso-
portok figyelembevételére gondoltak: ,N&i szdmla” — tipikusan nék altal vasarolt &ru-
cikkekhez, szolgéltatasokhoz kapcsolédd kedvezmények nydjtdsa. Ugyanerre a logi-
kdra alapozva érdemes lehet specidlisan férfiaknak kialakitott programokat inditani
(férfi cikkek, barkacsolas, autd stb). Specidlis kedvezményprogramokkal behozhatdk a
pedagdsusok, kézalkalmazottak, sportoldk, egészségligyi dolgozdk a Posta tigyfélko-
rébe. A résztvevék ezen ligyfélcsoportok szamara kialakitott célzott kedvezményprog-
ramokra hoztak 6tleteket.

Az ligyfelek megszolitdsdban kiemelt fontossagot kapott a csaldd eszkdzként vald fel-
hasznélasa, csalddhoz kapcsolt szolgaltatasok, kedvezmények bevezetése. Ezzel 6ssze-
fliggésben kulcskérdésnek mindsitették a megfelels és rugalmas megtakaritasi szolgal-
tatasok kapcsoldséat a szamlavezetéshez.
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A postai kiskereskedelmi tevékenység jovoképe

I. HELYZETELEMZES

A kiskereskedelem az elmult 10 évben folyamatos bevétel névekedést ért el, 2010-ben
a postai bevételek 3,36%-at adta. Bevételeivel a kiskereskedelem javitja a Magyar Pos-
ta Uzleti és gazdalkodasi feltételeit, emellett a 67 millidrd Ft feletti ELABE-s dsszforgal-
maval pozitivan befolyasolja a Posta likviditdsi helyzetét is. A versenypiaci kérnyezetben
e tevékenység erdsiti a munkatarsak piaci szemléletét, az Uj tipusu értékesitési képes-
ségek fejlesztését, az lgyfélkapcsolatok épitését és noveli a vevdi elégedettséget. A
meglévé postai kapacitasok jobb kihasznalasa révén hozzajarul a koltségviselé képes-
ség javitdsahoz és a munkahelyek megtartdséhoz is.

Annak ellenére, hogy a jelentds részaranyt képviselé termékcsoportok (a pénziigyi ér-
tékcikkek, gépi szerencsejatékok és a mobil telefonkartya feltoltés) piacan szamos koc-
kdzati tényezdvel kellett szamolni, az elmilt évek forgalmi és bevételi adatai alapjan
megallapithatd, hogy a kiskereskedelmi terlilet az erés piaci versenyben megallta he-
lyét, tébb termékcsoportnal folyamatos forgalomnévekedést tudott elérni.

E terlilet az eddigi eredményeit Ugy érte el, hogy soha nem mind&silt kiemelt vagy fo-
kusz terméknek, minimalis fejlesztési forrast, marketing és értékesitési tdamogatast ka-
pott. A termékek és a terlilet motivécidja folyamatosan atlag alatt, illetve egyaltalan
nem valdsult meg.

A bevételek folyamatos névelését a kiskereskedelem a teriilet belsé szervezeti atala-
kitasaval és hatékonysag novelésével, a termékportfdlié racionalizélasaval és korszerd-
sitésével, valamint az arubemutatasi feltételek javitasara iranyuld intézkedéseivel (pos-
taboltok nyitotta tételével, dnkiszolgdld postaboltok kialakitasaval és arubemutatd esz-
kézok beszerzésével) valdsitotta meg.

A postai kiskereskedelmi tevékenység a teljes versenypiaci kérnyezetben jol
miikédik, a bevételek névelésére még jelentds, kiaknazatlan piacpotenciallal ren-
delkezik. Ennek ellenére az értékesitési feltételrendszer (arubemutatds, aruella-
tas, informatika, human eréforras) fejlesztése teriiletén az eddigiekben nem tér-
tént kell§ elSrelépés a korszerii, professzionalis kereskedés irdnyaba.

Az utébbi években nem tortént jelentésebb véltozas a Kiskereskedelmi Kozpont
kompetencidjan tllmutatd kérdésekben, tébbek kézott:

- Akiskereskedelemmel, mint a stratégidban nem kiemelt tevékenységgel a postave-
zetdk és az értékesités-tamogatd munkatarsak a tertilet bevételi sulydhoz képest ki-
sebb mértékben foglalkoznak.

— A kereskedelmi &rufolyamatok (rendelés, raktdrozés, szallitds, bemutatas) teljes
szervezeti atvildgitasa és korszerUsitése — melyhez kilsé szakérté bevonaséra is ké-
szllt javaslat — felsévezetdi dontés hidnyaban a mai napig nem valdsult meg, igy:
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- az arukikildés atfutasi ideje ma is meghaladja a 10 munkanapot, a nem fo-
lyamatos aruellatds miatt tovabbra is jelentds a kiesd arbevétel,

- egy-egy termék készletezése tébb raktarban torténik, a terileti raktarak ko-
z6tt nem zokkendmentes a készletgazdalkodast javitd egyuttmikddeés,

- a postai igények kielégitése szakaszosan torténik, azaz egy rendelés ese-
tenként tébb napon keresztiil, napi egy-egy csomagban valdésul meg, ége-
t6 kérdéssé valt a raktarfunkcio racionalizélasa.

- Az arufolyamatok és a postahelyi elszamolas informatikai tdmogatésa csak az IPH
FO-s postakon megoldott, igy kozel kétezer postan sok a manudlis adminisztracio,
nincsenek naprakész értékesitési és készletadatok. A manualis adminisztréacié az ér-
tékesitésre fordithatd idét is csokkenti. Az értékesitési pontokon, de még a posta-
boltokban sem biztositott az internet elérési lehetéség, ami nagyban hatraltatja a
naprakész belsé kommunikaciot.

- A postaboltok dtalakitasa, korszerisitése, arubemutatasi feltételeik egységes kiala-
kitdsa nagyon lassu ltemben és a piaci arakhoz viszonyitva magas koltségek mel-
lett valosul meg.

— A humaner&forras terlletén gondot okoz az értékesité munkatarsak kereskedelmi
végzettségének és szemléletének hidnya, a postaboltok nem teljes nyitva tartasi
idében torténé belltetése létszdmhidnyra hivatkozva, a munkatérsak eltérd bérezé-
se és motivacioja.

—  Akiskereskedelmi teriilet évek 6ta minimalis marketingkommunikacios koltséggel ren-
delkezik, mikozben az értékesités ndvelése jelentés marketingtémogatast igényelne.

- A postai tevékenységek koziil a kiskereskedelemhez hasonléan mikaodik a hirlap
kiskereskedelem. E tevékenység mas szervezeten belil helyezkedik el, viszont az
értékesitési pontjai azonosak: nagyobb postakon a hirlap termékek értékesitése a
kereskedelmi arukkal egy helyen, a postaboltokban zajlik.

1. A kiskereskedelmi tevékenység jelenlegi szervezetének és feladatkdrének
bemutatasa

A posta kiskereskedelmi tevékenységét a 90-es évek elején a 7 Terlileti lgazgatdsag kiilon-
kilon kezdte meg. A postai és pénzligyi értékcikkek kozponti ellatasa mellett a képeslap-
ok, dohanyaruk, sorsjegyek, édességek és egyéb napi fogyasztasi cikkek értékesitésének
bevezetése a bevételek folyamatos ndvekedését eredményezte. A kiskereskedelmi kinélat-
hoz kapcsolédd termékmenedzselési és értékesités-menedzselési feladatokat a terlileti
igazgatdsagok kilon-kilon lattdk el, mely a termékkinalat atlathatatlansédgét, az igazgato-
sagi iranyitasi feladatok parhuzamos ellatasat, 6sszességében pedig a koltségek jelentds
novekedését, egyben az értékesitési folyamat rugalmatlansdgat eredményezte. A 7 Te-
rileti lgazgatdsadg hasonld termékekre kiilon beszallitdi szerz6désekkel rendelkezett. A
széttagolt irdnyitds mellett elmaradt a koncentralt beszerzések elényeinek kihasznélasa.

A postai kiskereskedelem kézpontositasara iranyulé kezdeményezés a 2000-es év
elején indult el. Bevezetésre kerliltek az Un. kdzponti beszerzésii és elszamoldsu keres-
kedelmi termékek (telefon- és feltoltd kartydk, sorsjegyek és dohanytermékek), mind-
emellett egyes termékcsoportokra tovédbbra is megmaradt a Terileti Igazgatdsagok
6nallé kereskedelmi tevékenysége.

47



NOVAKNE HALASZ ANNA

A 2004. évi szervezeti atalakitaskor a centralizacid és a racionalizécié folyamata fel-
gyorsult, ami egyben egy dinamikusabb fejl6dési szakasz kezdetét is jelentette.

A centralizacid elsé |épéseként a tevékenység iranyitasat 2004. janudr 1-t8l a Kiskeres-
kedelmi Iroda, valamint a Terlleti Igazgatdsédgok atszervezését kovetéen megmaradt 3
Terileti lgazgatdsag kiskereskedelmi csoportjai 1attak el. 2005-t6] megvaldsitasra kerlilt
a beszéllitéi szerzédések teljes korl kdzpontositasa és a termékportfolid racionalizalasa.

2007-t81 az értékesitési feladatok atszervezésével a kiskereskedelmi tevékenység at-
keriilt a Teriileti lgazgatésagok hataskérébdl a Lakossagi Ertékesités Szervezési Osztély
feladatkorébe, 2008. julius 1-t8l pedig kialakult a kiskereskedelem orszagosan egysé-
ges iranyitasi szervezete, a Kiskereskedelmi Iroda hataskorébe kerllt valamennyi stra-
tégiai és operativ iranyitasi feladat.

2009. julius 1-tdl a filatéliai kereskedelemmel kézos Kiskereskedelmi Kézpont kialaki-
tésara kerdlt sor.

A jelenlegi szervezet eldnyei:
o Megszlint a parhuzamos feladatvégzés (VIG —TIG vonal).
o A piaci véltozasokhoz gyors, rugalmas alkalmazkodas.

o A teljes termékmenedzselési és értékesitési folyamat centralizdlva van (gyors,
koltséghatékony -22 {6 létszdmcsokkentés).

o Orszédgos hatdskor szerz6dések, kedvezdbb kondicidkkal.

o A termékmenedzserek egykapus kapcsolattartasa a beszallitokkal.

o TdékeerSs, stabil, megbizhatd beszallitok.

o Kedvezd beszerzési drak, j6 mindségl termékek, elényos fizetési feltételek.

o Kedvezd fogyasztdi arak a konkurens kényelmi hédldzatok draihoz viszonyitva.

o A beszéllitdk jelentés marketingkommunikacids tdmogatasa.

o Cikkszam racionalizalas: 10 ezer cikkrdl kb. 2500 cikkre.

o Orszédgosan egységes mikddésszabalyozas.

o Kozés kontrolling-, drubemutatas fejlesztés és marketingkommunikacio a filatéliaval.

o A postdk szamdra egyszerd, atldthatd termékportfélié, kezelhetd cikkszam és
atlathatd arurendelés.

o Csak tdbmeges fogyasztasy, jelentds rbevételt hozd TOP termékek értékesitése.

o A posta imazsaba illeszkedd, elsésorban impulzusvésarlasra alkalmas egységes

termékvalaszték.
o Atermékdsszetételben a helyi, teriileti igények jelenleg is kielégitésre kerilnek.
o Nincs duplikacid, nincs informacidtorzulds, a postédk egységesen a Kiskereske-
delmi Kézponttdl kapjak a napi informacidkat.
o Kivald szakmai tudassal rendelkezé kereskedd és marketing munkatarsak.

2. Nemzetkozi kitekintés

Az eurdpai postaigazgatdsdgok tapasztalatai a postai kiskereskedelem és kiegészité
szolgaltatdsok bdvitésének eredményessége irdnydba mutatnak.

A piaci lehet&ségek alapjan szegmentalt hdlézat és standardizalt értékesitési pontok
kialakitasara torekszenek, a célpiacokra és ligyfélszegmensekre irdnyuld termékkinalat
bévitéssel kompenzaljék a liberalizdcid kovetkeztében kiesé postai bevételeket.
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A kereskedelmi termékeknél jelen van a Posta brand alkalmazasa és egyre nagyobb
hangsulyt kap a kényelmi szolgéltatasok bevezetése is, mint pl. Posta Café — azaz pos-
tahelyi kavézo (svéd, olasz és portugal postakon), a Posta Office — irodai szolgaltatdsok
(osztrak és német postakon). A postai e-pontok kialakitdsa mellett szinte valamennyi
postaigazgatas bekapcsolédott az ON LINE kereskedelembe is.

Il. A KISKERESKEDELMI TERMEKPORTFOLIO RACIONALIZALASA
AZ ERTEKESITES HATEKONYSAGANAK NOVELESE MELLETT

A kiskereskedelmi tevékenység korszerUsitése az elmult években elsésorban a Kiskeres-
kedelmi Kozpont hataskorébe tartozo teriileteken valdsult meg. Ennek keretében 2005-
tél jelentSs szerepet kapott a termékportfolié racionalizéldsa, az Uj termékek bevezeté-
se, a meglévé stabil termékcsoportok belsé szerkezetatalakitasa, valamint a forgalom és
bevételek névelésére irdnyuld intézkedések megvaldsitasa az drubemutatasi, aruellatasi
feltételek, informatikai tdmogatas, monitoring és marketingkommunikacio terdletén.

1. Portfoli6 racionalizalas, portfolié fejlesztés

A termékportfolié racionalizalasi folyamat keretében:

e Kialakitasra kerllt az orszagosan egységes termékportfolié.

e Orszédgosan kiterjesztésre kerilt az egy-egy TIG terlleten eredményesen for-
galmazott termékek értékesitése.

e Kozvetlen gyartdi, kedvezébb kondicidkat tartalmazé kézponti (orszagos hatés-
kor() szerz6dések megkotésére kerdilt sor a teljes portfolidra vonatkozdan.

e Megvaldsult kozel 5000 alacsony forgalmu cikk évkozi kivondsa, akcids értéke-
sitése, visszaaddsa a partnereknek, ill. kb. 2500 cikkszam selejtezése, a TIG-
enkénti cikkszdmok 6sszehangolasa.

* Az egységes termékkinalat biztositdsa érdekében a postai mikodési engedé-
lyek felllvizsgalata, Gzletkdrok bévitésének elinditésa.

2006. évben a munka az alabbi célkitlizések mentén folytatédott:

* A termékportfolié tovébbi racionalizalasa, az alacsony arrést hozd, a postai
image-hoz kevésbé illeszked6 termékcsoportok kivonasaval.

* A portfolié atalakitas objektiv kritériumrendszerének meghatérozasa.

e Stabil, folyamatosan elérhetd arukinalat biztositésa.

* Figyelembe véve, a 3 ,hizd” termékcsoport bevételeinek folyamatos csokke-
nését (pénziigyi értékcikkek, mobil feltdltd kartydk, gépi szerencsejatékok érté-
kesitése) kiemelt célként kerilt meghatarozésra a kiesé bevételek hosszu tavi
kompenzélasa, azaz BEVETEL- ES HATEKONYSAG NOVELES A PORTFOLIO
RACIONALIZALASA MELLETT.

Kialakitasra keriilt a PORTFOLIO RACIONALIZALAS OBJEKT{V KRITERIUM REND-
SZERE, melynek alapjan a termékcsoportok és azon belll a termékek forgalma havonta
felulvizsgalatra kerll az aldbbi szempontok alapjan:
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Elvéras a termékkoronkénti minimum évi 5-10 M Ft elérendd arrés, jutalék témeg.

Valamennyi termékcsoportnal sziikség esetén valasztékbdvités, termékszerke-
zet valtas.

Az egyes termékcsoportokban a cikkféleségek szdamanak maximalizalasa.
A termékcsoportok arrés tartalma a piaci viszonyok alapjan keriil meghatarozasra.

Alacsony forgalmu, névekedési potenciallal nem rendelkezd, a postai profilba
kevésbé illeszkedd termékcsoportok kivonasa.

2. Sajat hataskérben megvalésitott hatékonysagnévels intézkedések

A hatékonysag tovabbi névelése a Kiskereskedelmi Kézpont iranyitdséval az aldbbiak
szerint valdsult meg:

Uj, a kiskereskedelmi portfolié eredményességét novels termékek és szolgal-
tatasok forgalmazasi lehetSségeinek feltarasa (pl. elektronikus feltdltés).

Az impulziv vasarldsokra éplilé termékkinalat bemutatasanak javitasa:

* Postabolt fejlesztés: ma mar a 238 postaboltbdl 34 6nkiszolgald és 46
nyitott pultos postabolt mikodik, az év végéig tovabbi 22 postabolt ke-
ril korszerisitésre. Egyben 3 nagypostan a teljes lgyféltér onkiszolgéld
postaboltként kerll berendezésre (,boltban a posta” koncepcid).

e Arubemutaté eszkézok beszerzése (1862 sajat + 183 partneri vitrin, 904
arukiemeld, 262 konyvallvény, 256 képeslapallvany, 112 szerencsesarok,
1662 SzZrt. informacids tabla, 170 SzZrt. informécids oszlop).

*  Polctiikér kialakitésa: 115 postaboltban megvaldsitésra kerlilt a szakmai
szempontoknak megfelelé arubemutatas.

A postak aruellatasanak javitasa (folyamatos készletbiztositds kézponti arute-
ritésekkel, valamint a kézvetlen postdra térténd szallitas bevezetésével a Part-
nerek részérdl).

A postai miikédési engedélyek egységesitése, az abban szereplé lzletkorok
bdvitése (952 Uj engedély készilt el és 112 folyamatban van, igy ma mér 1980
postahely rendelkezik érvényes miikodési engedéllyel),

A partneri kapcsolatok tovébbi erésitése, a szerzédéses kondicidk javitasa.

A kiesé bevételek kompenzélasa fékuszalt értékesitéssel (postaboltok és
nagypostak).

Oktatasok, képzések, szakmai segédlet készitése a postdk részére.

Akcidk, dolgozdi versenyek szervezése (elsédlegesen a beszallitd partnerek fi-
nanszirozasaban).

Informatikai fejlesztések megvaldsitasa (308 IPH FO-s postan napi értékesité-
si és készletadat nyilvantartas biztositott, 486 postan IPH-val tamogatott havi
adatok és tovabbi 625 postdn a kereskedelmi aruk kezelése WPenztell prog-
rammal tdmogatott; SAP MM rendszer fejlesztése, arukinalat bemutatasa a
Postaweben stb.), valamint a kézvetlen postakra torténd széllitds IPH tdmoga-
tdsa is megvaldsult.
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3. Uj termékek bevezetésére iranyulé kezdeményezések

A tapasztalatok azt mutatjak, hogy

o a postai hdlézat nem alkalmas a piac szdmara ismeretlen, Uj, specidlis m{szaki
szaktudast igényld termékek bevezetésére a fogyasztdi szokasok valtozésa, az
ajanlas és szakmai tudas hianya miatt (pl. Sinus telefonkésziilékek, Postafon,
Mindig TV),

o a postai halézat nem alkalmas a korlatozott helyi keresletd, valamint révid sze-
zonalitassal bird (pl. naptar) termékek értékesitésére,

o a postai halézat a bemutatasi lehetéségek korlatai miatt (kedvezétlen arubemu-
tatasi feltételek), nem alkalmas nagy helyigény( termékek forgalmazésara,

o a meglévd termékportfolidt csak tdmeges fogyasztasy, a piacon mar ismert és
befutott, konnyen értékesithetd, szaktuddst nem igénylé termékekkel javasolt
bdviteni,

o tovabbi termékcsoportok sikeres bevezetéséhez sziikséges a jelenlegi feltétel-
rendszer bdvitése, ill. megteremtése a Kiskereskedelmi Kézpontban, a kiskeres-
kedelmi raktdrakban és a postahelyeken egyarant (termékmenedzser, szakmai
tudas, drubemutatd eszk6zok, helyigény, raktar, stb.).

lll. AZ ERTEKESITO POSTAHELYEK ARUELLATASA

A kiskereskedelmi teriilet az elmult években jelent8s eréfeszitéseket tett a posték aru-
ellatasénak javitasa érdekében is. A postai aruellatési folyamatban a tobbszori kezde-
ményezés ellenére sem tértént érdemi valtozas, a raktarrdl torténd aruellatds atlagos at-
futasi ideje ma is meghaladja a 10 napot szemben a konkurencianal tapasztalhaté 48
6raval. Ezért 2008-t6l folyamatosan bdviilé postai és beszallitéi korrel megvaldsitasra
kerilt a partnerek részérdl kdzvetlenll a postara torténd arukiszallitas, igy ma a posta-
helyek aruellatasa jelenleg 2 médon valdsul meg:
— a posta sajat logisztikai rendszerében (terileti kereskedelmi raktérakrol)
— a beszallitd partnerek kdzvetlen postara torténd arukiszéllitdasaval (GditSitalok, ja-
ték-ajandék, kényvek, dohanyaru, DVD a legnagyobb forgalmi IPH-val rendel-
kezé A-B tipusu postahelyekre).

A kozvetlen postara szallitds a beszallitok részérdl teljes egészében kikliszobdli a sa-
jat logisztikai rendszerben torténd aruelldtas hianyossagait (hosszi atfutasi idd, nem
megfelels valaszték, aruhiany, beszolgaltatasok, atiranyitasok, stb.).

IV. ERTEKESITESI HELYEK

1. Kételezé portfoliétartas

Az érvényben |évé szabalyozas szerint minden posta szamara kotelezé a meglévé miiko-
dési engedélyének megfelelé termékportfolid teljes (postaboltok), azaz az egyéni arube-
mutatasi adottsdgok fliggvényében a bévebb (postabolttal nem rendelkezé nagyposték)
illetve szlikebb (kisebb postdk) valasztékdnak értékesitése. Annak ellenére, hogy a termék-
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portfolidba csak piacvezetd, az orszagban bérhol jél eladhaté termékek vannak belistézva,
ma is tobb postanal tapasztalhatd az, hogy a meglévé miikédési engedélye mellett sem
értékesit bizonyos termékcsoportokat, nem fordit figyelmet a folyamatos drurendelésre.

A 0O-s vagy alacsony forgalmu postahelyek atlagos értékesitési szintre torténé emelé-
se jelentds értékesitési tartalékot rejt magaban, ezért a terileti igazgatésdgok havonta
tajékoztatast kapnak a postdnkénti és termékcsoportonkénti értékesitési eredmények-
rél a konkrét intézkedési tervek kidolgozasa érdekében.

2. A postabolt atalakitasok hatasa és a beruhazasok megtériilése

Az elmilt években a postak nyitott pultossa alakitdséra iranyuld program keretében, ill.
a teljes postai rekonstrukciok keretében tébb postabolt dtalakitdsa megvaldsult. Az at-
alakitdsok nem minden esetben a kiskereskedelem (izleti szempontjainak figyelembe
vételével torténtek. A 2007-2010. kozotti idSszakban lezajlott 43 postabolt atalakitas
hatdsvizsgélata alapjan megallapitast nyert, hogy a postaboltok nyitotta tétele az
arubemutatasi feltételek javitasat, ezen keresztiil pedig az impulziv vasarlasok és
a bevételek névekedését eredményezte. Az atalakitott postaboltokban ugy az
arubemutatast igénylé, mint az arubemutatast kifejezetten nem igénylé termék-
csoportok forgalma évrél-évre latvanyos névekedést mutat, ami jelentésen meg-
haladja az 4t nem alakitott, zart rendszerii postabolttal rendelkez& és postabolt-
tal nem rendelkezé postéak forgalomnévekedését.

A tobbletbevételek és tobbletkoltségek Gsszevetése alapjan az is megallapitast
nyert, hogy a vizsgalt postaboltok tobb mint felénél, azaz 22 postanal mar az dtalakitast
kovetd elsd évben értékelhets vagy jelentds eredményjavulds kdvetkezett be.

A vizsgélatba bevont postaboltok tébbségénél a beruhazasi kéltségek a beruhazast
kdvets 1-2 éven beliil megtériiltek, annak ellenére, hogy a beruhazasi koltségek igen
nagy szorast mutattak és a piaci arakhoz viszonyitott relativ magas szinten mozogtak.

Osszességében megallapitast nyert, hogy az atalakitott postaboltok 75%-kal
magasabb eredményt generalnak, mint az at nem alakitott postaboltok.

V. A POSTAI KISKERESKEDELEM JOVOKEPE

1. A postai kiskereskedelem stratégiai célkitiizése

A postai kiskereskedelmi tevékenység zémében a postai szolgaltatasokat igénybe ve-
vé, elsédlegesen lakossagi és KKV lgyfeleink (vasarlasi utalvanyok) impulziv vasarlasai-
ra épul. A postdra jaré lakossagi tigyfelek tébbsége né, aki a kdzép- és idésebb korosz-
talyhoz tartozik. Jelenleg nagyon alacsony a postara betéré tigyfelek kozil 1 fére jutd
kiskereskedelmi vasarlds 6sszege (200-1000 Ft/év), azaz jelentSs a kiaknazatlan piaci
potencial. Termékeink és szolgaltatsaink elsésorban a mindennapi fogyasztési szlk-
ségletek és igények kielégitését szolgaljék.

A postai kiskereskedelem versenyelénye féként az orszdgosan elérheté haldzat, ahol
a postai szolgdltatasok igénybevételével egy idében, kényelmesen és gyorsan elintéz-
hetik kisebb vésérlasaikat. A postéval szemben kialakult bizalom garantélja a termékek
és szolgaltatdsok ar-minéség aranyat.
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A termékek és szolgaltatdsok piacan rendkivil nagy a verseny, jelentés konkurenciat
jelentenek a kiskereskedelmi és un. kényelmi halézatok.

Fentiek alapjan — figyelembe véve a liberalizacié hatdsét is — a postai kiskereskedel-
mi értékesités noveléséhez elsGsorban fokozott marketingkommunikaciora van szikség,
amely az impulziv vasarlasok tudatos vasarlassa torténd atalakitasat célozza meg.
Az egy fére jutd vasarlasok dsszege csak rendszeres és dsszehangolt vésarldsésztonzés-
sel (akcids arak, fogyasztdi lojalitas kialakitdsa, stb.) névelhetd. Kényelmi szolgaltatasok
kiterjesztésével, a komfortérzet és a postan eltdltott idé névelésével tovabbi bevétel-
novelés érhetd el.

A tevékenység bevételi részardnya, a meglévé fejlesztési feltételei, ill. a piaci leheté-
ségei alapjan indokoltta valt a terllet Ujrapozicionaldsa és postai stratégidba illesztése.

A kiskereskedelmi terilet mar a belsé gyengeségek megoldaséaval jelentés mérték-
ben hozzdjarulhat a Magyar Posta azon célkitlzésének megvaldsuldsdhoz, hogy a 2013-
ban életbe |épd postai liberalizacié negativ hatasanak egy részét kompenzalja, hozzaja-
ruljon az elérelathatd piacvesztésbdl eredd postai bevételkiesés minimalizaldsédhoz.

A TERULET STRATEGIAI CELKITUZESE A KISKERESKEDELEM HOSSZU TAVU BE-
VETELTERMELO KEPESSEGENEK BIZTOSITASA EGY HATEKONY, RUGALMAS, A
PIACI IGENYEKHEZ GYORSAN IGAZODO SZERVEZETI ES MUKODESI FELTETEL-
RENDSZER KIALAKITASAVAL.

Az eurdpai kiskereskedelmi tapasztalatok és a magyarorszagi konkurencia (kiskeres-
kedelmi hélézatok, LAPKER, benzinkutak, stb.) miikodésének valamint a postai kiskeres-
kedelemben eddig elért eredmények figyelembe vételével sziikséges a kiskereskede-
lem jelenlegi centralizalt mikodésének fenntartésa. Szakmai és tapasztalati meggy6z6-
dés alapjan a postai kiskereskedelem tovabbi fejlédése csak orszagosan egységes ira-
nyitassal, egységes iranyelvek mentén, kdzponti beszerzésekkel, portfélié kezeléssel és
értékesités-menedzseléssel valdsithaté meg és tarthaté versenyképesnek a konkurenci-
aval szemben. Sziikséges, hogy a Terilleti Igazgatdsagok és a postahelyek hatékonyab-
ban vegyenek részt az arurendelési, készletgazdalkodasi, drubemutatasi és értékesitési
folyamatokban.

2. Portfoliéstratégia

Az elkovetkezd idbszakban a portfolidstratégia a jelenlegi termékcsoportokon beldli va-
laszték bdvitésére, folyamatos optimalizaldséra és a termékvalaszték bevételnovels ké-
pességének javitasara iranyul. A bevételtermeld képesség novelési lehetdségei kozill
fontos szerepet kap a filatéliai termékkor bévitése, kiemelt kezelése, valamint a POS
terminalokra telepitheté egyéb szolgaltatdsok nyujtdsanak bevezetése.

A postai lgyfelek komfortérzetének javitdsara és a postan eltoltott idé novelésére (Pos-
ta Cafe, Posta Office, stb.) irdnyulé kényelmi szolgaltatasok bevezetése is sziikséges.

A fejlesztések sordn megvaldsitandd célkitlizés a bélyegkép, mint marketingkommu-
nikdcids és imazs javitd elem felhasznélasa.

A stratégiai idGszakban szikséges a postakategériankénti termékportfolié stan-
dardizalas megvalésitasa, azaz a postakategdrianként differencialt termékkinalat kiala-
kitasa, illetve a jelenlegi A, B, C, D tipusu postak tovabbi szegmentaldsa:
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O 0O O O

Teljes termékvélaszték + kényelmi szolgéltatdsok
Teljes termékvaélaszték

Széles termékvalaszték

Szlkebb termékvalaszték

3. Ertékesitési pontok fejlesztése

A halézatfejlesztés teriletén kiemelt fontossdgu az értékesitési pontok tipizalasa,
melynek alapjan sziikséges megvaldsitani a kategdridanként differencialt technoldgiai,
arubemutatasi és human feltételek kialakitasat az alabbiak szerint:

o

o

Kategdrianként egységes megjelenés (arculat, technikai feltételrendszer, be-
rendezés, POS, SzZrt. terminal, aruvédé kapu)

Kategodrianként kialakitott, rendezett polctikor (esztétikus, szakszerl arukihe-
lyezés)

Kategdridnként egységes IT és human feltételek (haldzati elérés, bérezés, ko-
z0s pénzkezelés, motivécio)

Az értékesitési csatorna kihasznaltsag néveléséhez a kovetkezd intézkedések
sziikségesek:

>

>

vy

Az Ugyféligényeknek megfelelé mikodtetés (nyitva tartds, varakozasi idd, kar-
tyas fizetés, szakszer( téjékoztatds és kiszolgalas).

Az Uzleti szempontbdl frekventdlt és megfelelé helyi adottsdggal rendelkezé
postakon az Uj, ,boltban a posta” értékesitési koncepcid megvaldsitésa, azaz a
postai lgyféltér atalakitdsa onkiszolgéld postaboltts,

Onkiszolgald postabolt kialakitasa — lehet&ség szerint az ligyfelek f6 kdzlekedési it
vonalan — valamennyi postan, ahol ez izletileg indokolt és a postahely adottsagai
alapjan kivitelezhetd (ennek megfelelé pozicionalasa a beruhazési programban).
FILA pontok kialakitdsa (nagyvérosi frekventalt és idegenforgalmi helyeken),
Valamennyi posta bevonésa a meglévé termékcsoportok értékesitésébe (erd-
teljesebb értékesités-tdmogatas a TIG-ek részérdl).
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Kizérélag a kiskereskedelemmel foglalkozd értékesités-tamogatdi kor kialakitasa.

Az lgyféltéri drubemutatas erdsitése (a postabolttal nem rendelkezé postakra

kisebb méretl lgyféltéri arubemutatd vitrinek beszerzése).

Az értékesités feltételrendszerének javitdsa (postaboltok egységes miikodtetése).

Az ifjusagi bélyeggylijté korok és a MESE posta szervezésére irdnyuld aktivita-

sok fokozasa.

> A bélyeg kilkereskedelem és az e-kereskedelem, mint fejlesztendd értékesité-
si csatorndk a szlikséges humaneréforras biztositasaval.

> E-kereskedelem informatikai feltételrendszerének, szervezetének és human

er6forrasanak megteremtése.

A\

vy

4. A postak aruellatasi rendszerének fejlesztése

A Kiskereskedelmi Kézpont déntési kompetenciajan tilmutaté, de mindenképpen
jelent&s fejlesztést igényel a postak filatéliai és kereskedelmi termékekhez kap-
csolodé aruellatasi és készletgazdalkodasi rendszere, valamint a hozza kapcsolé-
dé technolégiai, informatikai és human feltételek biztositasa:
> Az druelldtasi idétartam minimalizélasa: a postai aruigény 24-48 éran belili tel-
jesitése, a belsd logisztikai rendszer dsszehangolédsa, mindségi atalakitasa (rak-
tarfunkcid, szallitas).
> A kozvetlen postéra széllitas kiterjesztése:
o Postai kor bévités a jelenlegi beszallitd partnerekkel
o Beszallitdi kor bévités (tovdbbi termékek bevonasa).
Aruigénylési hozzaférési pont biztositdsa a postakon.
A gyors és hatékony belsé kommunikacié megvaldsitasa a postahelyekkel.
Naprakész értékesitési-, készlet és elszamolasi adatok biztositasa, készletgaz-
dalkodas optimalizaldsa.

VYV

5. Marketingkommunikacié

A kiskereskedelmi marketingkommunikécié erdsitése keretében kiemelt hangsulyt kell,
hogy kapjon a kiskereskedelmi brand kialakitasa, a postahelyi- és, web reklam valamint
a postahelyi eladdsosztonzés. Ennek megvaldsitasa az eddigiektdl Iényegesen nagyobb
bldzsét igényel.

Az erbs versenyhelyzetben a posta kiskereskedelmi piacrészesedésének novelése, az
impulziv vasarlasok tudatos vasarlassa alakitasa csak a fogyasztok megfeleld tajé-
koztatdsaval, a versenytarsakéhoz hasonld rendszeres akcidk szervezésével valdsithato
meg. A célpiacra iranyuld (a postara bejard lgyfelek) termékkinalatrol és akciokrdl vald
tajékoztatasanak koltségtakarékos és egyben hatékony formaja a postahelyi kommuni-
kécio, melyben a kiskereskedelmi teriilet a postabelsé arculat keretein belil is elsébb-
séget kell, hogy élvezzen. A web kommunikacié erdsitése érdekében szlikséges a pos-
ta honlapjan a POSTABOLT fellilet ldthatobba tétele.

A belsé piac jobb kihasznalasa a postai dolgozok szemléletvaltozasaval, lojalitasuk
fejlesztésével, valamint rendszeres és folyamatos téjékoztatasukkal érhetd el. Ennek ér-
dekében az allandd és akcids kiskereskedelmi kindlatot bemutatd Postaweb felllet és
Help Desk lzenetek gyakorisdganak novelése valik sziikségessé.
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6. Merchandising

Az impulziv vasarlasok szamanak jelentés névekedésében, ezzel egyiitt a postak
értékesitési eredményeinek névelésében kiemelkedé szerepet kap az arubemuta-
tas, az aruk kihelyezésének médja. A szakmai szempontoknak megfelelé arubemu-
tatasi feltételrendszert valamennyi postan ki kell alakitani.

Az lzletileg frekventalt postakon célkitlizés az tgyféltéri nyitott, nkiszolgald posta-
boltok kialakitdsa, amelyekben minél tobb termék rendszerezett, |6l lathaté bemutata-
sa valdsithatd meg. A meglévd postaboltok atalakitdsanal is f& szempontként sziiksé-
ges szem el6tt tartani az drubemutatasi felilet megnagyobbitasat, az arubemutatd esz-
kozok (és ezzel egyltt a rajtuk elhelyezett termékek) tgyfelek &ltali minél jobb lathaté-
sdganak, az arubemutaté eszkdz6k funkcidjanak javitasat (a termékek bemutatasara al-
kalmas polcrendszer, allithatd magassagu és délési szogl polcokkal, akasztokkal, do-
hanytermék bemutatdsra alkalmas taroldeszkdzok beszerzése, stb.), valamint a beren-
dezések gyartasi koltségeinek csokkentését.

A postaboltoknal kiemelt hangsulyt sziikséges fektetni a helyi adottsagokat figyelem-
be vevd aruelhelyezés, Un. polctiikér kialakitasara és annak folyamatos betartasara, el-
lenSrzésére.
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Lehetoségek és nehézségek az ligyfélmegismerésben

A Magyar Posta gazdasagi-tarsadalmi kornyezete, kilsé és belsd Ugyfelei igényeinek
megismerése indokolja, hogy a Tarsasdg a rendelkezésére allé eszkdzokkel folyamato-
san elemezze e kornyezetet leird tényezdket, a valtozésokat reprezentald adatokat.

Amikor Ugyfeleinkrél szeretnénk tébbet megtudni, vagy feltarni latens igényeiket
mindig a piackutatds, vagy tdgabb értelemben a marketingkutatas eszkoztardbdl va-
lasztunk eszkozoket.

Uzleti kérnyezetiink és tigyfeleink jobb megismeréséhez szamos kiilénbozé teriiletet
vizsgalhatunk. Informéacidkat gydjthetlink célpiacaink nagysédgardl, piaci részesedésiink-
rél, gyfeleink vasarlasi, fogyasztasi szokasairdl, megkérdezhetjik véleményiiket egy-egy
Uj termékiinkkel, szolgaltatdsunkkal, vagy akar tervezett technoldgiai valtassal kapcsolat-
ban, visszamérhetjlik rekldmkampanyunk hatékonysagat, vagy mérhetjik tgyfeleink,
partnereink elégedettségét, a Magyar Posta tarsadalmi megitélését.

Ugyanakkor eléfordul, hogy mér a konkrét izleti probléma, illetve a rendelkezésre allé
és/vagy megszerezni kivant informaciok behatarolasakor nehézségekbe tkoziink, vagy ké-
sébb az adatok rendszerezése, feldolgozésa, értelmezése kapcsan talalkozunk , buktatokkal”.

Az iizleti probléma azonositasa

A konkrét probléma, kutatasi kérdés azonositdsara és pontositasara érdemes kellé id6t
forditani, hogy a késébbiekben valéban azt az informaciét kapjuk eredménydil, amire
valaszt szerettiink volna kapni. Mint ahogy azt Kotler megfogalmazta:

.A megoldéshoz vezeté Ut felét mar megtetted, ha jol hatdroztad meg a problémat!”

A vezetdi déntési probléma jellemzéen ,tlinetorientdlt” (pl. csdkken az drbevétel; az
eladdsok nem a tervezettek szerint alakulnak; érdemes-e bevezetni egy Uj terméket?
stb). A kérdés ilyen altaldnos megfogalmazasban nem kutathatd, nem elemezhetd,
ezért a vezetdi problémat le kell forditanunk mérhetd kutatdsi problémava (pl. megfe-
lelé-e a termék ara, csomagolésa; a reklamkampanyunk hatékony-e; melyek az adott
termékhez kapcsolddo fogyasztéi preferencidk; mekkora a vésarlasi hajlanddség stb.)

A kutatasi probléma definialdsakor figyelnilink kell arra, hogy az ne legyen til szlken,
sem tul tdgan megfogalmazva. Elébbi esetben kutatdsunkbdl kimaradhatnak fontos,
feltdrandd részek, utdbbi esetben pedig szlkségtelenil sok energiaraforditassal (és
koltséggel) fogjuk a keresett valaszt megkapni.

Az iigyfélmegismerés lehetséges eszkézei és azok buktatoi

A leggyorsabb és egyben legkdltséghatékonyabb megoldas, ha a felmerllt kérdéseink-
re Un. szekunder kutatdssal (Desk Research) préobélunk valaszt taldlni. Szekunder kutatas-
rél akkor beszélink, amikor masok altal kdzzétett, més kutatds céljara gyUjtétt adatot
hasznélunk fel.
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A Tdrsasdg sajat adatvagyondnak elemzése szamos olyan informacidt rejt, amelyet ér-
demes kiaknézni. Néhany jelentésebb munkat kiemelve a Tervezési, Szabélyozési és Uz-
letfejlesztési Igazgatdsdg Piacelemzési osztélya példaul ezen belsé adatforrasok alapjan
vizsgalta a KKV lgyfélkdrnek szdlo IPH ajanlasokat (reakcididdk vizsgalata), vagy haté-
rozta meg a postahelyek terheltségi mutatdit (tranzakcididdk vizsgalata), vagy tipizélta
a postahelyeket technoldgiai, minéségellendrzési, haldzatirdnyitasi szempontbdl.

2011 szeptemberétd| elérhets a Tarsasdg Vallalati Kutatasi Archivuma (VKA), amely le-
hetéséget ad arra, hogy az érdekl8ddk kdzvetlenll hozzaférhessenek a Magyar Posta Zrt.
kutatasi dokumentumaihoz (elemzési, innovacids, piackutatasi, probavasarlasi, szakértéi,
ligyfél-elégedettségi, illetve egyéb piaci informacidkat hordozé dokumentumok).!

Amennyiben sajat vallalati adataink elemzése nem elegendd a felmerdlt kérdés, kuta-
tasi probléma megvalaszolasara, Ugy érdemes megvizsgélni, hogy kiilsé — vallalaton ki-
vili — szekunder adatok segitségével tudunk-e megoldast talalni. Kilsé szekunder ada-
tok pl. a népszamlalasi adatok, statisztikai évkonyvek (KSH), vagy vallalati adatbazisok (pl.
Dun & Bradstreet), de hasznosithatjuk a piackutatasi tigynckségek publikacidit vagy akar
versenytdrsaink honlapjardl legydjtheté informacidkat is.

A kutatdonak (elemzdének) kilonds gonddal kell eljarnia, amikor szekunder adatokkal
dolgozik, hiszen a szekunder adatok sajatossdga, hogy azokat kordbban, valamilyen
mas kutatds céljdra gyjtotték. Ezért a szekunder adatok felhasznalasa el6tt, azokat rész-
letesen meg kell vizsgalni. Kiemelve a leglényegesebb szempontokat, amelyekre dlta-
laban érdemes odafigyelni: a rendelkezésre all6 szekunder adatok relevansak-e sza-
munkra, milyen céllal és mikor gydjtétték az adatokat, mennyire megbizhatdak, ponto-
sak az adatok, milyen kutatasi modszertant alkalmaztak, mekkora volt a minta, milyen
mintavételi eljarast alkalmaztak, mekkora volt a nem-vélaszoldk arénya stb.

El&fordul, hogy kizérélag szekunder kutatds alapjan nem kapunk, vagy nem kielégité
valaszt kapunk csak a felmertilt problémara, ez esetben primer kutatds segitségével ér-
demes tovabblépniink.

A primer kutatdsok két alapvetd tipusa:
—  kvalitativ kutatas,
- kvantitativ kutatas.
A kvalitativ kutatés segit behatarolni, pon-
tositani a kutatasi problémat, jellemzéen az
adatokba térténé mélyebb betekintést, 6t-
letgydijtést szolgalja.
Pl. mélyinterju, fokuszcsoport stb.
Kvalitativ kutatassal jellemz&en a ,miért?”
kérdésre kereslink vélaszt.
A kvantitativ kutatds szamszer(siti az ada-
tokat, jellemz&en nagy esetszdmu, reprezentativ mintan alapul, amely alapjan altalanos
kévetkeztetéseket fogalmazhatunk meg a vizsgalt sokasagra® vonatkozdan.
Pl. megkérdezés, megfigyelés, kisérlet.

' A VKA miikddését, a hozzaférés szabalyait a Véllalati Kutatasi Archivumrdl sz6lé 125/2011. sz. vig. utasitas
szabdlyozza.

? Sokasag: azon elemek ésszessége, akikre/amelyekre vonatkozéan megallapitasokat szeretnénk tenni (pl. a
postara jard lakossagi tigyfelek).
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E kutatassal altaldban a ,mennyi?” kérdés-
re szeretnénk szamszer( valaszt kapni.

Kvantitativ kutatds esetén donteniink kell
arrdl, hogy a sokasdg minden egyes elemét
(cenzus), vagy annak egy — a sokaségot rep-
rezentald — részét (minta) kivanjuk-e megkér-
dezni, megfigyelni stb.

A postai gyakorlatban legtébb esetben ez
nem jelent igazi dontési szabadsagot (egyér-
telmlen a mintavétel indokolt), vagy mert a
sokasdg minden egyes elemének lekérdezé-
se szinte lehetetlen és/vagy mert hatalmas
koltséget emésztene fel (pl. hazai lakossag
megkérdezése egy Uj postai szolgaltatasrol).

Fontos, hogy a sokasdg, amelyre vonatko-
zdan kovetkeztetéseket akarunk majd levon-
ni, illetve a sokasag elemeit tartalmazo lista
koriltekintéen legyen meghatérozva, kijeldl-
ve. Részletes leiras helyett, alljon itt egy idé-
zet arrdl, hogy mindig az adott kutatasunk
célesoportjat kell megtalalnunk:

.Ne azt szamold, hany embert érsz el — azokat érd el, akik szamitanak.” (David Ogilvy)

Amennyiben mintavétel mellett dontiink, definidlnunk kell, hogy milyen médon va-
lasszuk ki az adott mintat a sokasdgbdl. Dénthetlink valdszinliségi (véletlen), vagy nem
valdszinliségi (nem véletlen) mintavétel mellett.

Nézziik el6szor az altalanosan megfogalmazott definicidkat, majd pedig — ezek értel-
mezését megkdnnyitendd — egy-egy példat a gyakorlatbdl.

Valészinliségi (véletlen) mintavételi eljaras:
a sokasdag egyes elemei ismert valésziniséggel kertilnek a mintéba.

Nem valdszinlségi (nem véletlen) mintavételi eljaras:

a sokasdg egyes elemei nem ismert valdszinlséggel kertilnek a mintéba.

Valészinliségi mintavételrél beszélhetiink példdul abban az esetben, amikor egy
adott postahely lgyfélkorének megismerését célozzuk meg, és ehhez a vizsgalt posta-
helyre jaré Ggyfelek koziil véletlenszer(ien vélasztjuk ki az interjualanyokat, példaul min-
den 6todik tgyfelet, vagy azokat, akik tgyfélhivd sorszéma paros szamra végzédik stb.

Nem valdszintiségi mintavétel példaul az a mintavétel, amikor a megkérdezett ,,maga
valasztja ki sajat magat” a kutatasban vald részvételre (pl. onkitoltés kérddiveket helyeziink
el a postahelyen), vagy az a , szakértdi elbiralas”, amikor egy szakérté onkényesen dont ar-
rol, hogy kiket kell megkérdezni (pl. azokat kérdezi le, akik a legkonnyebben elérhetéek).

A mintavételi eljarasok koézotti dontést szamos tényezd befolyasolja (a kutatas célja,
targya, alapsokasag nagysdga, Osszetétele stb.), melyet itt kilon nem részleteziink.

A leglényegesebb kilonbségre azonban szeretnénk felhivni a figyelmet: nem valészi-
nlségi mintavétel esetén nem tudjuk megmondani, hogy a minta mekkora hibanagy-
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sag mellett képezi le a teljes sokasagot, azaz a minta reprezentativitasarél nem tudunk
semmi bizonyosat. Ezzel szemben valdszinlségi (véletlen) mintavétel esetén mindig
pontosan meghatdrozhaté a mintavételi hiba nagysaga, azaz szamszerdsiteni tudjuk azt
a lehetséges eltérést, ami abbdl ered, hogy nem a teljes sokasagot, hanem annak csak
egy kijelodlt részét kutattuk (kérdeztik le).

Ahogy a konkrét kutatdsi problémat, az alkalmazandé kutatasi mddszertant, az adat-
gyUjtés kilonbozé aspektusait mindig alaposan at kell gondolnunk, ugyantgy az ered-
mények értékelése, értelmezése soran is kell§ gondossaggal kell eljarnunk.

Az adatgy(jtés folyamata, a rendelkezéstinkre 4ll6 adatok tipusa alapvetéen megha-
térozza, hogy mely elemzési mddszertant hasznalhatunk egy adott kutatds esetében és
melyet nem. Kiléndsen igaz ez a tobbvaltozds elemzési technikék alkalmazasara.

A statisztikai szoftvercsomagok hasznalata nagyban segitik az adatok elemzését, de a
kapott eredmények értelmezése nem ,automatizadlhatd”, ez minden esetben a szakér-
t6 feladata. Mindig a kutatd/elemzé feleléssége, hogy az adott kutatdshoz a szakmai-
lag legmegfelel&bb kutatasi, feldolgozasi, elemzési mddszertant és eljarast alkalmazza.

Osszegzés

Cikkliinkben felvazoltuk, hogy milyen sokrétl segitséget nydjthat a marketingkutatas
egy uzleti dontés el&készitésében, legyen sz akar piaci kérnyezetiink, akdr célcsopor-
tunk, Ggyfeleink megismerésérdl. Lényegesnek tartottuk annak bemutatésat is, hogy a
kutatasi folyamat egyes szakaszai milyen csapdakat rejthetnek magukban.

Fontos figyelni a ,buktatékra”, mert azt, hogy helytélldak-e a kutatdsi eredmények
nagyon nehéz direkt médon mérni, ellendrizni. Az esetleges Uzleti kockéazat jelentds
mértékben csékkentheté megfeleléen atgondolt, megtervezett és adekvat mdodszere-
ken alapuld kutatasokkal.
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Csomaglogisztika a virtualis vilagban
(a fiatal generacié megszdlitasa)

A 2013-as postai piacnyitds kapcsan a postai fejlesztések a csomaglogisztikai piacon to-
vabb nem varhatnak. A Magyar Postédnak nagyratérd, jél dtgondolt fejlesztésekkel kell
elééllnia. Olyan atfogd, logisztikai fejlesztési projekttel (IKR - Intelligens Kildeménylo-
gisztikai Projekt), amelyre hosszl évek ta postai berken belll nem kertilt sor. A fejlesz-
tési teriilet az IKR projekt eredményeitél vérja, hogy piaci részesedésilink ndvelése ér-
dekében tartalmazza az dsszes szikséges fejlesztést, atalakitast. A cél egyértelmi: leg-
jobb szolgaltatdsokat nyujtd versenytarsaink szinvonalara kell emelni a Magyar Postai
Logisztika (MPL) teriletét. A csomaglogisztikai piac ndvekedése indokolja ezt a Iépést,
koszonhetben az e-kereskedelmi tevékenység éltal generdlt, interneten megrendelt kil-
demények dinamikus névekedésének. Az IKR feladata, hogy megteremtse MPL termék,
technoldgia, tdmogatds oldalrdl azt, hogy az 4j MPL (csomag) termékeket j6 aron, (j
szolgaltatasokkal és technoldgidval tdmogatottan lehessen kiajanlani lgyfeleink részé-
re. A fejlesztés lehetéséget ad arra, hogy versenyre keljink konkurenciankkal, igazi al-
ternativat nydjtsunk barmilyen feladd részére, amikor dént arrdl, hogy melyik logisztikai
szolgaltatdt vélassza. Az elsS, nem is kicsi 1épést megtesszilk, a sikerhez még tovabbi-
akra is szikség van. Keresni kell a lehetéséget, hogyan tudunk Gj Ggyfeleket szerezni.

Jelen cikkben erre prébélok valaszt adni. El6szor az elmult évtized mobiltelefon és
internet hasznélata kapcsan vazolok fel gondolatébresztéket, majd ezekre épitve muta-
tok be egy tedriat (,Uj fogyasztétipus”” megjeleneset a tarsadalomban) kiegészitve, to-
vabbgondolva azt -, elemezve az lgyfél igényei és elvardsai szempontjdbdl. Bemutatom,
hogy az Uj fogyasztdtipus mellett vasarloként megjelent az ,Uj generécid” is, az & szoka-
saik ismertetése egyértelmisiti, mi is az alapja annak, hogy a csomaglogisztikat a virtua-
lis térbe ki kell kiterjeszteniink. Ez a gondolat egy érdekes ellentmondas. A fizikai kilde-
ményt (életdtja soran) IT rendszereinkben ,kiséré” informéciok publikaldséval — abban a
virtudlis kdzegben, ahol a fiatal generacié ideje jelentds részét tolti — kialakithatunk egy
alternativ, mondhatni virtudlis kildeményéletutat. Ez fontos eszkdz lesz céljaink, a fiatal
generacio megszdlitdsa és megnyerése érdekében.

Gondolatébresztdk

Tudjuk, hogy a fizikai levélkildemények mennyisége folyamatosan csokken, ellentét-
ben a csomag termékek (CEP termék) piacaval, amely dinamikusan névekszik, elsésor-
ban az internetes termékrendelésnek kdszénhetden. ElSttiink egy Ujabb példa, amely
aldtdmasztja azt, hogy az internet térhdditdsa hogyan befolyasolja mindennapjainkat
megvaltoztatva pl. vasarlasi szokésainkat is. A rendszeresen internetezék aranyat vizsga-
16 2011. évre vonatkozé kutatasok” alapjan bizonyitott, hogy a potencidlis, fizetéképes
Ugyfélnek tartott 25-34 éves korosztaly esetében (,X" generacid) 65% feletti rendsze-

' Bégel Gyérgy egyetemi oktatd (Kézép Eurdpai Egyetem) — Uzleti elvarasok és kihivasok
? 2009. évi GKI kutatas
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res internethasznalat mérhetd. De lathatd az is, hogy az internethasznalat leghangsulyo-
sabban a fiatalabb, 15-24 éves korosztaly (,Y” generacid) mindennapjaiban van jelen,
ahol a fenti mutaté mar 90%-os mértéket ér el. Figyelembe véve azt a tényt, hogy a cso-
maglogisztikai piac ndvekedését az internethasznélat és az ott szileté megrendelések
taplaljdk, érdemes erre a korosztalyra, szokasaikra nagyobb figyelmet forditani, még ak-
kor is, ha jelenleg 6k még vételi eré oldalrdl kisebb potencidlt nydjtanak. Az inter-
nethasznélat mellett az elmult években a mobiltelefonok szama is robbanasszeriien né-
vekedett, elég csak azt megemliteni, hogy jelenleg a fold lakosséga (7 millidrd £6) tobb
mint 70%-a rendelkezik mobiltelefonnal. Ez a j6léti dllamokban gyakorlatilag 10 ember-
bdl 9 mobiltelefon tulajdonost jelent. A téma kapcsan olyan elrettenté adatok is publi-
kaldsra keriltek mar, hogy korosztély szempontjabdl az Y és lassan a még fiatalabb Z
generacid is (mint korosztalyon belll telefonnal legjobban ellatott réteg) tagjai pl. az
Egyesiilt Allamokban 85%-ban birtokolnak mobiltelefont, ellenben csak 73%-uknak van
sajat konyve otthon. Remélem, ez csak egy becsiilt adat, de tény, hogy mar Magyaror-
szagon is pl. buszon, vonaton nem a kényvet olvasd, hanem telefonjan zenét hallgatd,
azon SMS-t gépel6 fiatalok vannak tébbségben...

Az internet és a telefon térhoditdasa mellett érdemes beszélni a két technoldgia ,hdzas-
sagardl”, az okostelefonrdl (smartphone) is. Az okos telefonok sikertorténete 2007-ben
teljesedett be, az Apple iPhone telefon bemutatésakor, amikor az Apple vezérigazgatdja,
Steve Jobs csak ennyit mondott: ,,az Apple ma Ujra feltaldlta a telefont”. A bemutatott
iPhone készlilék egy eszkdzbe integrélta a piac jovéjét (a fiatalok mai életét nagyban be-
folydsold) 3 f& funkcionalitdst, egy multimédias lejatszét, egy Uj érintéképernyds mobilte-
lefont és internethasznalatra optimalizalt kommunikécios eszkdzt. Az okostelefon sikere
ma mar egyértelm(, csak ebbdl a tipusbdl ~3 év alatt 59,6 millié darabot értékesitettek
vildgszerte. Annak ellenére, hogy az izleti vildgban is dridsi a siker lett az okostelefon, va-
|6szinlinek tlinik, hogy azt a gyartdk eléretekintéen, a fiatalabb — forradalmi Ujitdsokat job-
ban befogadd — generacid részére tervezték, fontos célkdzénségként, hosszitévra sza-
molva velik. Az okostelefont mint kommunikacids eszkdzt mobilinternet eléréssel egytt
érdemes hasznalni. Persze hasznédlhatd net elérés nélkil is, azonban igazi szépségét, az
egyedien felhasznéldra szabhatd voltat (marpedig ez a fiatal generacié szempontjabdl Ié-
nyeges szempont) az internetrd| letoltheté mobil alkalmazésok adjék a késziilékeknek.
Ezen alkalmazasoknak akkora a sikere — tjabb Apple példat emlitve —, hogy a 2008-ban a
cég altal elinditott Appstore (mobil alkalmazas letoltd) webdruhdz 500 letolthetd iPhone
alkalmazésa 2010-re 225 ezer alkalmazasra bévilt, amely alkalmazéasokat 3 millidrd eset-
ben toltotték le. Elképesztd fejlédés és elkepeszto szamok. llyen szamok és hasznalat mel-
lett nem meglepoek az olyan elérejelzések’, hogy 2012-ben az okostelefont hasznalok
szadma mér meg fogja haladni a PC-t (asztali szémitégép + laptop) hasznaldk szamét. Es
ezekbdl a készllékekbdl a legtdbb a fiatal generacidk birtokdba kerdl.

Az okostelefonok létrejotte kapesan levonhatjuk azt a tanulsagot, hogy a telefongyar-
tok felismerték, hogy Uj igények, 0j lgyfelek vannak a piacon, a fiatalabb generécidk is
fontos és egyértelm(i célcsoportta véltak szamukra. A kialakuld trendeket (mobilitas,
szbrakozas, on-line 1ét) meglovagolva fejlesztették a j6vé generacidi részére telefonjai-
kat. Még azt is sikerilt elérnitk, hogy markafliggéséget alakitsanak ki a megcélzott ge-
neracio egy részében. J6 gondolat, kdvetendd példa. Lassuk meg mi is, hogy mar a lo-
gisztikai piacon is Uj igényeket kell kiszolgalni, Uj lgyfelek jelentek meg a piacon!

* Morgan Stanley Internet trendek kutatas 2010.
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A Kozép Eurdpai Egyetem kézgazdasdgi eléadasain ismertetett tézis alapjan kimond-
hatjuk, hogy egy ,Uj fogyaszttipus” jelent meg a piacon. Természetesen az Uj fogyasz-
t6 mellett kialakult az 6 igényeiket kiszolgdld ,0j vallalattipus” is, amely rugalmas, tgy-
félkdzpontd, karcsu és haldzatba kotott vallalatok tipikus példéja lett a webaruhaz. Az
Uj fogyasztétipusrdl — akik korosztaly szempontjabdl a fiatal, 25-34 éves generacid tag-
jai — kimondhatjuk, hogy nehéz feladat az & elvarasaikat és igényeiket kiszolgalni. Hogy
csak a legfontosabb tulajdonsagaikat (mint fogyasztd) megemlitsiik:

- Mobilak és on-line-ak

- Nem hlségesek, de igényesek a termékvésarlasok kapcsan

— Nem ismerik a hatarokat, alapvetéen jé jovedelemmel rendelkeznek
— Aktivan és raciondlisan keresnek és dontenek (Uj vasarlasi szokas)

Helytalld jellemzés. A magam példajabdl (mint az X generacid tagja) kiindulva a va-
sarlasi szokasaim drasztikusan véltoztak meg az elmult években. Példaul Gj miszaki cikk
beszerzésekor internetes keresés alapjan formalédik meg bennem a termékkel szembe-
ni alapelvéras. Ezek birtokaban (kereséssel) webes netdruhdzak kinalatabol (pl.
www.edigital.hu) 2-3 megfelel('ﬁ ard terméket valasztok ki. A konkrét termékeket fizikai
valdjaban én még megnezem (egy aruhdzba besétalva), de mar csak azért, hogy »meg-
tapogassam , néha mar ez is elmarad. llyenkor az aruhazban hozzam Iépé eladd mar
nem tud szédmomra Uj informaciét adni, amin nem is csodalkozom. O tébb 100 termék-
rél prébal részletes informaciét fejben tartani, én eléz6 nap a neten az adott termékrd|
elérhetd dsszes dokumentum és értékelés nagy részét végigolvastam. Emiatt legtobb-
szOr régton udvariasan lezdrom a megkezdett beszélgetést azzal, hogy ,kdszéném, ha
lesz kérdésem, majd szdlok”, persze nem lesz. A konkrét megrendelés a webaruhaz ki-
nalatokat 6sszehasonlité oldalak (pl. www.olcsobbat.hu) taldlati listédja és sorba rende-
zése alapjan torténik, ahol a Iegkedvezébb ér a megbl'zhaté Webéruhézjelzés és Iegol—

bevételével rendelem meg vegul a terméket. Nem befolyasolja dontésemet markahd-
ség, és a logisztikai szolgéltatd vélasztasban is az ar és a megbizhatdsag dont.
Vizsgéljuk meg Uzleti Ugyfelek oldalardl is a témat. Lehetséges Uzleti Ugyfelek az e-keres-
kedelemi szegmensben taldlkoznak leginkabb ezzel a generacidval, legnagyobb kiemelt
tugyfeleink szdmara (AVON, Reader’s Digest) mi ritkan jelentlink célcsoportot. Mint Uzleti
tugyfél, veliink tipikusan a webaruhazak keriilnek kapcsolatba, 6k célzottan ugyanazt az
igényt tdmasztjék a logisztikai szolgaltatd felé, mint a néluk rendeld lgyfél. Egy konkrét pél-
dan vizsgalva (a kiildeményéletit megrendelés szakaszan®), megallapithatd, hogy a logisz-
tikai szolgaltato kivélasztasa kapcsan alapvetéen a maganiigyfél igénye dominal, tehat

- Ugyfél oldalrdl a magas szallitasi koltség kizérd ok a megrendelés véglegesitésekor,
tehat olcsd szolgaltatdst kindld partnert fog keresni a webdruhdz, specidlis, netes
rendelésre kitalalt olcso és j6 terméket kell a logisztikai szolgaltatdnak kindlnia.

- a megrendel6 alapvetéen drat, rdaddsul végosszegeket hasonlit dssze (ter-
mék+ széllitasi koltség egyltt). Emiatt az lgyfél altal futtatott dsszehasonlitas-
ban az a webdruhaz a ,befutd”, ahol j6 aron (felarak, tulsdgosan draga extra
szolgaltatasok nélkdl) lehet j6 csomagterméket valasztani.

- amegrendeld tirelmetlensége és igényessége miatt a webaruhdz megbizhatd
és pontos szolgaltatot keres, Magyarorszagon az utdnvét miatt megfeleld be-
szedési szolgaltatassal

* Vizsgalati kor: milyen okok miatt hagyjék el az ligyfelek a megrendelési kosarat. (webellemzes.hu)
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- az Ugyfél altal igényelt alternativ fizetési lehetéségek érdekében a webaruhaz
t6bb fizetési mddot kinal az lgyfélnek, ezt tobb esetben — kényelmi szolgalta-
tasként — elvérja a logisztikai szolgéltatotdl is (pl. utanvét POS fizetés)

- azlgyfél kényelmét és igényét kiszolgalva (aki nem akar postara menni, de ott-
hon is keveset van, hogy atvegye a kildeményt) az lgyfél kedvében jarva a
webdruhaz olyan szolgaltatdt keres, aki tobb, alternativ lehetéséget nyujt a cim-
zetteknek a kildemény atvétele kapcsan.

Sajét példdm és a webdruhaz elemzés alapjan a korabban felsorolt ,j fogyasztotipus-
ra” vonatkozé megallapitasok helyesek. En mar nehezen fogok a berdgziilt és hatékony
vasarlasi szokdsomon véltoztatni, elvdrom, hogy kiszolgéljadk igényeimet. Mint az X gene-
racio tagja, engem nehéz marketingkampanyokkal is megszdlitani, az lUzleti partnert meg
csak az érdekli, hogy engem mi érdekel. Tehat amennyiben jé dron, jé technoldgiaval ta-
mogatva, megbizhatéan végerzi a posta a szolgéltatast, akkor a fent felsorolt ,4j fogyasz-
t6" alapigényeit (kiegésziilve az Gsszes idésebb generdcid és Uzleti partner igényeivel
egyutt) kiszolgélja. Erre megoldas lesz az IKR projekt és az abban megvaldsuld Uj, leegy-
szer(sitett termékportfolié (pl. specidlis internetes rendelésre tervezett csomagtipus), a
PDA-s kézbesités, a csomagautomaték telepitése (melyek felvételi és kézbesitési oldalon
is 24 dras elérhetbséget, ezdltal alternativ megoldast biztositanak), kiegészilve tobb ér-
dekes innovativ technoldgidval. Elérhetjik, hogy megfeleld alternativat nydjtsunk azon
magan és Uzleti Ugyfelek szamara, akik logisztikai szolgaltatd valasztas kapcsan dontenek.

Viszont vegylk észre, hogy a neten mar hangsulyosan megtalalhaté a még fiatalabb,
.Uj generacid” (15-24 éves korosztély). Ok is mar sok — hatékony keresési és dontési —
szokast ,,megorokdlnek” az idésebb generaciotdl netes vasarlaskor, azonban 8k még
megcélozhatdak. Hasonléak ugyan az Uj fogyasztétipushoz, de mégsem teljesen
ugyanolyanok. Adott tehat — fiatal koruknal fogva — egy nem teljesen kiforrott, fogyasz-
téi szokasaikat még éppen kialakitd generacid, akik szeretnek vasarolni, aktivan részt
vesznek az elektronikus kereskedelemben, mobilak, on-line-ak, intenziv reklambefoga-
dok, a fiatalabbakat , kommunikacids nemzedéknek” is hivjdk. Ezen korosztdly szdmos-
sdga (Magyarorszagon) majdnem eléri a kommunikécids oldalrél nehezebben megfog-
haté 25-34 éves korosztélyt (~1,32 millié 16 illetve ~1,12 millid 18).

1. dbra A megszdlitandé fiatal, dj generécid (15-24 év)
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A 25-34 éves generacidtdl eltéréen a fiatal, 15-24 éves generacié tehat megszdlitha-
t6 és Uj lgyfélként megszerezhetd. Forditsuk &t ennek érdekében a korabbi, alapvets-
en mindkét korosztélyt is jellemzé ismereteinket a posta és a csomaglogisztikai szolgal-
tatas iranyaba. Vizsgaljuk meg specialisan, hogy milyen ligyfél is lenne ez a fiatal — inter-
net és okostelefon hasznéld — generacid, mik az § igényeik.

Alapvetd, hogy a verbdlis kommunikacié csokkenése erésen jellemzi a generacidt, hi-
szen nehéz egy pl. minden élethelyzetben fulhallgatéval a fiilében tevékenykedd ka-
masszal beszélgetni, aki éppen okostelefonjan kedvenc szémait hallgatva az interneten
kommentélja bardtja aktudlis Facebook bejegyzését. Ugyan kdzosségi életet él, kiter-
jedt ismeretségi korrel rendelkezik, csak éppen mar a virtualis vildgban teszi mindezt.
Azokat az igényeket kell felismerni (és kiszolgalni), ahol a csomaglogisztikai folyamat
alapmodellje nem ,illeszkedik” ra az & szokasaikra.

Megrendelés: Az U] fogyasztdtipushoz hasonlé mdédon jellemzé réjuk is az
internetes megrendelés, a termékvalasztast nagyban befolyasolja a barati kor
(,megvenni, megvetetni mindent, majd lecserélni, mert a szomszédnak mar
jobb van”). Kreativ és fogékony generacid, emellett még impulzus vésarlok is,
azonban megrendeléskor mar racionédlisan dontenek, tudja mit akar, a szilé fe-
|é erds érdekérvényesité képességgel rendelkezik. Kevés a verbalis kommuni-
kacid, keveset beszélget, nem kérdez.

Felvétel (feladas): Ok mar nem jarnak postéra (nem adnak fel levelet, nem fi-
zetnek csekket), sztlékon keresztll mar sokszor bankkartyaval rendelkeznek és
ezzel fizetnek.

Feldolgozas és szallitas: , Kommunikéciés nemzedékrél” beszélink, akiknek
mar — mobilon folytatott — levelezési nyelvezetik (SMS, Twitter) is — szamunkra
— kédolva van, nehezen értelmezhets. Ok mar okostelefonrdl on-line-ak, amit
mi sem példaz jobban, mint hogy a Facebook felhasznélék (600 millié f6) 1/3-
a, a Twitter felhasznaldk (165 millié 18) 50%-a mobilrdl on-line. Az on-line lét ki-
egészill a kozésségi portalokon (a virtudlis térben) tanusitott kivancsisaggal (ba-
ratai, ismerdsei, hirességek életét, tevékenységét koveti on-line nyomon), ami
alapjén batran kijelenthetjiik, hogy pont arra ne lenne kivancsi, hogy a frissen
megrendelt okostelefonjat mikorra kaphatja végre kézbe?

Kézbesités: arra, hogy elérjik ket fizikai valdjukban (és a kildeményt atadjuk)
a mostani kézbesitési modell nem alkalmas. Iskoldba vagy munkaba jarnak, de
onnan elszabadulva sem haza vezet az Gtjuk, idébeosztasuk nehezen kiszamit-
hatd, rugalmatlanok. Nem szivesen véarnak, a megrendelt terméket mielébb bir-
tokolni szeretnék. Alternativ kézbesitési megoldas kell esetikben.

|II

A fent felsorolt jellemzdk, igények figyelembevételével kell béviteni az IKR projekt altal
fejlesztett szolgaltatasokat, igy alkalmazkodhatunk a legfiatalabb (15-24 év koz6tti), Uj ge-
neracid igényeihez is. Tervezzik ezt elsésorban az aldbbiakban felsoroltak segitségével:

kreativ és fogékony generaciordl beszélink, amely jelenleg nincs megcélozva,
megszdlitva — belféldi logisztikai szolgaltatok altal — célzott marketing és image
kampanyokkal. A Magyar Postdnak megujulasakor az ,altaldnos”, teljes meguju-
last hirdetd és bemutatd kampény mellett céltudatosan kell figyelmét erre a ge-
neracidra forditania, mivel alakithatd vésarlasi szokasaik ket akar egy hlséges
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(jovébeli) tgyfélkorré valtoztatja. Nem egyszerld megszdlitani, megnyerni &ket,
érdeklédésiik nagy szérddast mutat, teljesen Gjszerl kommunikacidt igényel.

- On-line és kivancsi generaciordl beszélink, akik egy Uj — nem verbalis — kommu-
nikacion alapulé médon kévetik nyomon barataik, ismerdseik életét a kbzosségi
portélokon. Nekiink kell Iépni feléjik, alkalmazkodva szokasaikhoz. Konkrétan a
feléjuk irdnyuléd kommunikécidnkat kell behelyezni az éltaluk kedvelt kdzegbe
(SMS, Facebook, Twitter), arra asz eszkdzre (okostelefon), amely legjobban jel-
lemzi 8ket. Ezen a kzegen keresztll kell felvenni vellik a kapcsolatot, tizenni ne-
kik, bevonva ket dontési lehetdség felkindlasaval a folyamatba (oda és akkora
kapja a csomagot, amikor szeretné), lgyfélértesitési rendszer segitségével.

— rugalmatlan idébeosztdst generaciordl beszélink, akikbdl alapvetéen a verba-
lis kommunikacié kényszere hidnyzik. Ez egyértelmdUsiti, hogy a csomagau-
tomatak altal nyujtott szolgaltatast nekik taldltak ki. Azon két ponton, ahol sem-
milyen szolgéltatd nem tudja a fizikai kommunikaciét ,elkeriini” (felvétel és
kézbesités), a csomagautomatékkal egy olyan alternativ lehetéségiink adddik,
hogy ugy szolgaljuk ki éket, hogy SMS értesitéseket kdvetden, 24 6rés elérhe-
téségben hasznalhassak azt Ugy, hogy velink nem is kell taldlkoznia.

Olyan logisztikai szolgaltatova kell valnunk, amely legel8szor nyeri meg maganak ezt
a korosztalyt. A megbizhatdan, j6 ar mellett nydjtott szolgaltatdsok mellett meg kell
tudni szélitani 8ket, kommunikalni és kiszolgélni 8ket Ugy, a technoldgia segitségével
Jelrejtjik” magunkat (mint logisztikai szolgéltatdt) az Gj generacid szeme eldl. Nem kell
vellink taldlkoznia, beszélnie és mégis ott vagyunk, folyamatosan tajékoztatjuk &t, lehe-
téséget adunk igényei tolmécsoldsara, mindezt olyan kommunikacids csatornakon at
kezelve, ahol elemében érzi magat, ahol éli virtudlis életét. Tehat behelyeztik a cso-
maglogisztikai tevékenységlinket a virtudlis térbe! Nézziink meg a kévetkezd fejezetben
picit részletesebben 2 elemet, az lgyfélértesitést és a marketing tevékenységet.

Ugyfélértesitési rendszer

A csomagkiildemények esetében olyan lizenetkildésen alapuld értesitési rendszert ter-
vezzlink, amely a kildemény életutja soran (megrendelés — feladas — feldolgozés - szal-
litds — kézbesités) bizonyos statuszok elérésekor a feladd és a cimzett részére is folya-
matos, automatikus informaciét kild, proaktiv és interaktiv értesités formdjaban. A
proaktiv értesités egy automatikusan végrehajtandoé tajékoztatd értesités (mint egy SMS
az osztalytarstdl: ,mar Gton vagyok, jévok”), ellenben az interaktiv értesités ezen tulmu-
tat, kommunikacidt kezd és ezaltal rendelkezési lehetéséget biztosit az lgyfélnek (va-
lasz az el6z6 SMS-re: ,,én csak 30 perc mulva leszek kész, varjal meg”). Természetesen
mi a rendelkezéseknek megfeleléen fogjuk szolgéltatdsunkat végrehajtani. Az altalunk
kuldott Gzenetek tobb — akar az Ggyfél altal is kérhetd — csatornan juthatnak el a felado-
hoz és/vagy cimzetthez, kihasznalva a mobil altal nydjtott SMS ill. az internet és
okostelefon altal is tdamogatott e-mail és kozosségi portalok (Facebook, Twitter) lizenet-
kiildési lehetéségeit. Az értesitések fajtai, szdmossaga killdemény és tgyfél alapjan
szegmentélhatd, paraméterezhetd lesz. Kiemelve bemutatok az aldbbi dbrédbdl egy-egy
proaktiv és interaktiv értesitést:
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— Eldrejelzés (interaktiv) értesités: A megrendelés vagy felvétel utdn azonnal a
cimzettnek kildott tajékoztatd lizenetet (melyik napon tervezzik a kildeményt
kézbesiteni), amely lehetdséget ad a cimzett részére, hogy arra vélaszolva a kil-
demény kézbesitési idejére, helyére és mddjara mddositd javaslatot tehessen.
Amennyiben a rendelkezés id6ben megtorténik, akkor ezen rendelkezés szerint
hajtjuk végre a kézbesitést.

- Kézbesités (proaktiv) értesités: A csomagkézbesités reggelén (a csomagkéz-
besité kézbesitbazisrdl indulasakor) az adott kézbesité jarasaban aznap cso-
magot kapd cimzett részére kikiildott automatikus lzenet, amely tajékoztatja a
cimzettet a csomagkézbesités aznapi megkisérlésérdl, annak helyét és a kisér-
let szUk idSintervallumat is megjeldlve.

2. dbra Ugyfélértesitési rendszer - értesités fajtak

Marketingtevékenység

Terviink, hogy az IKR projekt megvaldsitédsaval a magantigyfelek (gyakorlatilag minden korosz-
taly) illetve az Uzleti Ugyfelek esetében is megfeleld alternativat tudunk nydjtani konkurenciank-
kal szemben, hiszen elérjuk, hogy jo aron, minimum olyan szolgaltatast nydjtsunk, mint ék.

Kordbbiakban bemutattam, hogy ezzel a legtébb korosztaly (benne az Uj fogyaszto-
tipus, a 25-34 éves korosztélyt is) és az Sket kiszolgald webaruhazak igényeit ki tudjuk
szolgdlni. Marketing oldalrél igy ez a célcsoport(ok) ugyan megszdlitandd (image kam-
pany), de itt célnak ,csak” azt kell kitlizni, hogy a célcsoport megtudija, hogy a Magyar
Posta logisztikai terilete megujult, ,egy Uj, tgyfélkézpontd, modern és fejlett techno-
|6giaju szolgaltatd” jelent meg a piacon. Tudatositani és természetesen megvaldsitani
kell, hogy a korabbi évek régi, rossz sajtdja gyorsan feledésbe meriljon.

Ezen erételjes, megujuldst jelzé kampényt tovabb fogja erdsiteni, tdmogatni (az Gsszes
generacio esetében) a normal lUzletmenet szerinti alkalmazott értékesités-tamogatasi te-
vékenység. Az ok egyszeri: jelenlegi nagyfeladdink (Avon, Reader’s Digest, BonPrix,
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Oriflame stb.) elkezdik hasznélni az Gj MPL termékeket. igy a maganigyfelek (cimzet-
tek) akaratlanul is megismerik az IKR altal megujult MPL termékeket amikor a nagyfel-
adoktdl kildeményeket kapnak. Amennyiben jél végezzik a dolgunkat, 6k ekkor fog-
nak réddbbeni arra, hogy egy megfeleld — versenytarsainkhoz mérhetd - szolgaltatast
nyudjt mar a Magyar Posta is. Feltehetéen emiatt a jov6ben &k is mar keresni fogjak fel-
addsaik soran termékeinket. Ezt nekink csak — marketing oldalrdl — erdsiteni kell, mert
ha a neten rendel§ Uj fogyasztd (25-34 éves) potencialt lat benniink (esetleg arban még
jobbak tudunk lenni specialis, e-kereskedelmi tevékenységre optimalizalt termékiinkkel,
mint konkurenciank), akkor &k raciondlis dontéseket hozva fognak minket valasztani.
Ezen dontésiik egyre tébb, webaruhazzal kotétt szerz6dést fog generalni.

A fentiek figyelembevételével nekiink marketing oldalrdl a ledfiatalabb, még fogéko-
nyabb (15-24 éves) generécidra kell koncentralnunk, potencialis tigyfélként kezelve Sket,
rajuk szabott — a korosztalyon belil is célcsoportokra bontott — reklamokkal, kampanyokkal
bevezetni megujulasunkat. Az & személyre szabott megszdlitdsuk tobb oldalrdl is fontos:

— egyrészt a specidlisan a 15-24 év kozotti generdcidhoz intézett — Ujszer(, krea-
tiv, innovativ, megujult postat ,hirdeté” lzenetek minden egyéb generacidhoz
is eljutnak, tehat erésitik ezen célcsoportok esetben is a megujuldst hirdeté
Uzenetinket.

— Az okostelefon gyartok felismerését mintaként felhasznélva, a kialakuld vésarla-
si szokdsokra szamitva ,megfoghatjuk” magunknak az Uj, legfiatalabb genera-
ciét. Ezen kommunikaciénkban fontos szerepet kell, hogy kapjon az okostele-
fon és az abban rejlé lehetéségek.

- Elnyerve a bizalmukat, érdeklédéslket folyamatosan fenntartva kell kommuni-
kalni. Hatékony és viszonylag olcsébb marketingeszkdzok allnak rendelkezé-
slinkre ehhez (kbz6sségi csatornakon és egyszeriibb, kisebb forrast igényld, de
mégis az Ujszer(iség miatt Utés kampdanyokon keresztiil).

- Amennyiben célunkat elérjik, és az Uj generacidét megnyerjik magunknak, ak-
kor az ket kiszolgdld Uj vallalattipus (webaruhazak) automatikusan fogja egyre
nagyobb szamban a mi szolgaltatdsunkat preferalni konkurenciankhoz képest.
Oket a sikeres, széles korben ismert, fiatalokat megszdlité kampanyokat kove-
téen érdemes aktivabban megszdlitani.

- A csomagautomata, mint technoldgia és marketingeszkéz ill. az arra specializalt
MPL termék és az ezekben rejl6 megjelenési lehetéségek egy kilon cikket is
megérdemelnénk, itt most csak megemlités szinten jelzem, hogy fontos szere-
pet fognak jatszani a fiatal generacié megszdlitasaban.

A marketingkampanyoknak egyedinek, jol 6sszeszedettnek, specidlisan a fiatal, dj ge-
nerdciora (15-24 éves) azon belil is célcsoportokra szabottnak kell lennie. Azt az Gjdon-
sagot tudjuk szolgaltatasunkként eladni, ami felkelti az & kivancsisdgukat, ami tetszik
nekik, ami mindennapi — gyakran virtualis térben zajlé — életlik vildagaba legjobban be-
leillik, legkevésbé korldtozza Sket szabadsagukban és legjobban elrejti elélik a logisz-
tikai szolgaltatdt fizikai valéjaban. Nagyon jé példék vannak a nagyvilagban az ilyen ti-
pust marketing megjelenésekre (kampanyok, nyereményjatékok, raszoktatasi akciok).
Ezen j6 példakat alapnak véve, tanulva beldlik a fiatal generaciét megszédlithatjuk és
fenntarthatjuk érdeklédésiiket. Par jo, specidlis kampény és otlet, kiegészitve egyedi
megjelenéssel eladhatéva teszi a piacnak, fiatal generacionak az Intelligens Kiilde-
ménylogisztikai Projekt keretében megujulé Magyar Posta logisztikai szolgaltatdsat.
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Intelligens Kiildeménylogisztikai Rendszer
A Magyar Posta csomaglogisztikai versenyképességének zaloga

A Magyar Posta kildeményforgalmi szolgaltatasainak egyik fontos szegmense a belféldi
csomaglogisztikai tevékenység. A Posta altal nyljtott csomaglogisztikai szolgaltatasok
széles vertikumaban 6lelik 4t és foglaljgk magukban a csomagokkal kapcsolatos logiszti-
kai tevékenységet, hiszen az egyetemes szolgadltatasi kotelezettséget jelenté csomag-
szolgaltatastdl kezdve a komplex, raktér-logisztikai szolgéltatasig szamos logisztikai meg-
oldast kindl a piac szamara portfolidjén keresztil. Ebbdl jol érzékelhetd, hogy —a nemze-
ti posték jelentds részéhez hasonldan- az egyetemes szolgaltatasok mellett komoly sze-
repvallalasra torekszik az lzleti szolgaltatasok szegmensében, ahol éles versenypiaci ko-
rilmények kozétt kell helytalinia, a piaci igényeknek és kihivasoknak megfelelnie. A Ma-
gyar Posta célja nem lehet mas, minthogy a logisztikai szolgaltatasok piacan megerdsit-
se szerepét, novelje ezen tevékenységébdl szdrmazé arbevételét. Ennek azonban nélki-
|6zhetetlen feltétele, hogy korszerd, a piaci igényeknek megfeleld szolgaltatdsokkal ren-
delkezzen, a technoldgiai értéklanc mentén az infrastruktirajat fejlessze, és magas szin-
vonalu kézbesitési és ligyfélszolgalati tevékenységet legyen képes végezni.

Piaci helyzetelemezés

A teljes magyarorszagi CEP' piac mérete jelenleg 68-69 milliard Ft kériil van, melynek
része a teljes belfdldi és a hazankbdl indulé nemzetkdzi csomagforgalom is. A Posta a
nemzetkozi integratorokat (DHL, TNT, UPS) kovetve a 4. legnagyobb arbevételt produ-
kdlé szolgaltatoként van jelen ezen a piacon. A belféldi csomaglogisztikai piacon® a
Posta arbevétel tekintetében a legjelentésebb logisztikai szolgaltatd, piaci részesedése
arbevétel alapjan 28,2%. Ezzel a pozicidéval maga mogé utasit olyan komoly, kilfoéldi té-
keerével rendelkezé cégeket, mint a GLS, DPD vagy az osztrdk posta érdekeltségi ko-
rébe tartozd Trans-o-flex. Fontos azonban megjegyezni, hogy a Posta a rendszervalta-
sig tulajdonképpen monopolhelyzetben volt a belféldi kiscsomag széllitasban, ezt ko-
vetben a fejlettebb technoldgidval, professziondlis szemlélettel, agressziv piaci taktika-
val a nemzetkdzi piacrél belépd, vagy a hazai piac egy-egy részszegmensére |étreho-
zott és felfejl6dé szolgaltatok folyamatosan piacokat szereztek a Magyar Postatdl.

A Magyar Postédnak 2010 évben 7,4 millidrd Ft drbevétele szdrmazott a belfoldi CEP
piacrol, mely a teljes belfoldi kildeményforgalmi tevékenység (levél és csomag) arbe-
vételének 7,5 %-anak felel meg. 2011. évben a piac fejlédésének és a posta altal vég-
rehajtott Ugyfél akvirdlasoknak kdszénhetéen a csomaglogisztika arbevétele mar meg-
haladja a 8 milliard Ft-ot.

" A CEP kifejezés a Courier, Express, Parcel elnevezések kezddbetlibdl adddik és az druszéllitas piac idéga-
rantalt szolgéltatdsokat nyujtd futdr, expressz és kiscsomag szegmensét foglalja magaban.

? A belféldi csomaglogisztikai piac alatt a Magyarorszéagon felvett és Magyarorszagon kézbesitett csomagkiil-
demények piacét értjik.
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Forras: LORA-CEP 2005-2010.

A csomaglogisztikai piacot, annak dinamikajat, a csomagok mennyiségét alapvetden
meghatarozza az elektronikus kereskedelem fejlédése, térnyerése. A szakérték egybe-
hangzé véleménye, hogy a CEP piac hajtderejét az elkdvetkezd években az elektroni-
kus kereskedelem fogja képezni, a vérhatdan tovabb béviilé csomaglogisztikai volume-
nek relevans alapjat ez a forgalom és névekedés képezi.

Forras: GKleNet 2010.

Nagyon fontos, hogy a Posta a szolgaltatasainak fejlesztése soran ezt szem elétt tart-
sa, és az elektronikus kereskedelem jellegzeteséibdl, ennek a piaci kdrnyezetnek az igé-
nyeibdl vezesse le az innovacids programjat. Ez azért is hangsulyos, mert a Posta a bel-

foldi piacvezets pozicidja ellenére nagyon alacsony részesedéssel bir az e-kereskedel-
mi csomaglogisztikai forgalombdl.
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Megallapitasok a Magyar Posta jelenlegi csomaglogisztikai tevékenységével
kapcsolatban

Az Intelligens Kildeménylogisztikai Rendszer fejlesztési programjanak 6sszedllitasahoz el-
engedhetetlen, hogy a Magyar Posta csomaglogisztikai tevékenységérd| alapos bench-
markot készitsiink, és ez alapjan fogalmazzuk meg a fejlesztés sarokpontjait.

Fébb megallapitasok:

a)

9)

Célok

A Posta a versenytarsakhoz képest indokolatlanul sok termékkel rendelkezik. A
jelenlegi csomagportfolié sokrétlsége, illetve —ennek kévetkezményeképpen—
a csomagtermékekhez kapcsolédd kiséréokiratok, cimiratok, technoldgiak és
szabalyozasok sokfélesége nem segiti versenyképességlink javitasat, sét egyre
tobb gondot okoz versenyképességiink megérzésében.

A sok termék ellenére sem rugalmas, lassan képes reagalni a piaci véltozésokra.
A piac altal alapképességnek tekintett szolgaltatasoknal is jelentés hidanyossa-
gokkal bir (pl. nyomkovetés, lgyfélértesités).

Infrastruktdralis hianyossagokra visszavezethet okokbdl nem rendelkezik kor-
szer(, elektronikus szolgéltatasokkal.

Bonyolult és nehézkes a feladdra terhelt kildemény-el&készitési tevékenység.
Minden egyes termékhez 6nalld kisérdokirat tartozik, ezek elektronikus el&alli-
tésa csak részben, vagy egyéltaldn nem tdmogatott.

Az értéklanc legfontosabb elemében, a kézbesitésben nem j6 a piaci megitélése.
Az tgyfélszolgalat szinvonala, informéacidadasi és beavatkozasi képessége nem
éri el a piac altal elvart szinvonalat.

A Magyar Posta a fébb célkitlizéseket fogalmazta meg a csomaglogisztikai piaci jelen-
létével, tevékenységével Gsszefliggésben:

a)
b)
c)

d)

kozéptavon a belféldi CEP piac piacvezetd szolgdltatdja maradjon,

novelje piaci részesedését és ezen keresztiil csomaglogisztikai arbevételét,
jelentdsen novelje piaci szerepét, potencidljat az e-kereskedelmi csomag-
logisztikdban,

valjon a CEP piac valds innovacids szerepldjévé, piackovetd magatartdsédbol
piacalakitova.

A célok elérését biztosité eszkdzrendszer, a fejlesztési program fébb elemei

a)

b)

a csomaglogisztikai portfolié egyszerUsitése, korszer(sitése: a termékek szdmanak
radikalis csokkentésével egyidejlileg j, rugalmas termékportfolié kialakitasa, illet-
ve korszer(, az elektronikus kereskedelemhez optimalizalt szolgaltatasok nyujtasa,
a termékek életciklusat tdmogatd technoldgiai kdrnyezet korszerUsitése, kilonos
tekintettel a kézbesitési szakasz informatikai eszkézzel térténd tdmogatasara,

a csomagok atvételére idében és térben kedvezd atvételi lehetdségét biztositd
alternativ atvételi pontok, halézat kialakitdsa (csomagautomatak, partnerhalézat),
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d) az tgyfelek értéklancéba torténd beéplilés, a kildemény eldkészités folyama-
tanak igényekhez igazitott, tobb platformon keresztil biztositott IT tdmogatés,

e) korszer(, valodi beavatkozésra és széleskori informacionyujtasra képes tigyfél-
szolgélat kialakitésa,

f)  megfeleld szolgaltatdi magatartaskultdraval rendelkezd, rugalmas csomagkéz-
besitdi haldzat létrehozésa,

g) az lgyfelek kotédését segité lojalitds program és azt tdmogatd rendszer,
h) erds, megujult logisztikai brand,
i) hatékony —az Uj célszegmenseket eléré- marketingaktivitas.

Termék- és szolgaltatas fejlesztések

Ma a Magyar Postat igénybe vevé piaci szerepldk jogos és egyre markansabban meg-
fogalmazott igénye, hogy a kilénbbz6 csomaglogisztikai szolgéltatdsokhoz — egy he-
lyen, egy termékkel, egy szerzédéssel, minél kevesebb adminisztracidval, az internet
segitségével- minél gyorsabban és egyszerlibben jusson hozza.

A belfoldi csomaglogisztikai portfolié koncepcié meghatérozésanal figyelembe kell
venni, hogy a jogszabalyi kotelezettségbdl fakaddan a Magyar Postédnak az egyetemes
szolgalati kotelezettségének meg kell felelnie, ugyanakkor az elektronikus kereskede-
lem egyre nagyobb hatéssal van a csomaglogisztika szolgaltatasok igénybevevdinek vi-
selkedésére, igényeire.

Ezen szempontokat figyelembe véve a Magyar Posta a jelenlegi termékportfolidjat
jelentésen egyszer(sitve a jelenlegi 18 termékének kivondsa mellett 4 teljesen (j ter-
méket vezet be. Az Uj termékportfolié elemeiben megjelenik az egyetemes postai szol-
galtatas, az Uzleti kornyezet és az igényesebb, értékndveltebb szolgaltatasokat igénylé
lakossag szdmara megoldast jelenté szolgaltatas, az elektronikus kereskedelemre opti-
malizalt, a piactér jellegzetességeinek megfelelé csomaglogisztikai termék, illetve az
azonnali szallitast igényl& futdr tipusu szolgaltatés.

Ez a fejlesztés magaban hordozza, hogy azok a logisztikai szolgaltatasi igények, melye-
ket a mai allapot szerint a termékeint tulzott szakositdsa miatt csak kiilonbozé termékek
Utjan tudtak Ugyfeleink elémi, a jovében egy termékben, egyszer(i feladaselSkészitéssel
elérhetévé vélnak.

Az egyszerUsitett termékportfolié gondozasa, tovébbfejlesztése is egyszerlibbé és ru-
galmasabban kezelhetévé valik, mely elvaras, hiszen a csomaglogisztikai piacon az igé-
nyek intenziven valtoznak, melyre megfelel6 reakcioképességgel kell reagalni egy kor-
szer( szolgaltatdnak.

A technolégiai infrastruktira atfogé reformja

Olyan Uj, tékeerés, nagy nemzetkdzi tapasztalattal és széles lefedettségli haldzattal ren-
delkezé piaci szereplék jelentek meg a csomaglogisztikai piacon, amelyek kiemelt
hangsulyt fektettek az értéknévelt, lgyfélkézpontl termék- és szolgaltatasszerkezetre,
és az ezt teljes korGen informatikailag tdmogatd technoldgiai hattérre.
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A Magyar Posta csak akkor lesz képes magas minéségu, a piac altal elvart korszer(
szolgaltatasokat nyujtani, amennyiben az ennek alapjait megteremté megfelelé techno-
|6giai és informatikai hatteret ehhez kialakitja. Ma mar alapvetés, hogy korszer(, a lo-
gisztikai értéklanc mentén széles lefedettséget nyljtéd informatikai kérnyezet nélkil nem
lehet j6 minéségl, modern logisztikai szolgaltatast nydjtani. Ezért az egyik az 18 sarok-
pont az, hogy ahol a csomagokkal kapcsolatos kezelési miivelet torténik, ott alljon ren-
delkezésre az adott kezelési m(iveletet, tranzakciét tdmogatd informatikai infrastruktu-
ra, tehat a teljes kor( IT lefedettség megvaldsitasa a cél.

Az U] infrastruktira lényegesebb elemei:

a)

A kildemény elSkészités informatikai tdmogatasa. A fejlesztés egyik kiemelt
elemeként az tigyfelek &ltal haszndlt postai kiildemény elékészité szoftvert sziik-
séges egységesiteni és elérhetéségét tobbféle fellleten kell biztositani. Leg-
fontosabb cél az Gzleti és lakossagi szektor szdméra egy egységes cimiratkitdl-
t6 szoftver biztositasa a postai csomagkildemény feladas elékészitéséhez.

Nyomkovetés fejlesztése. Minden csomaglogisztikai termék valjon nyomkdve-
tetté, a tranzakciok valds idejl adatai alljanak azonnali rendelkezésre, a nyom-
kdvetési statuszok legyen teljeskorliek, és azok tébb csatornan keresztil legye-
nek elérhetéek.

Ugyfélértesitési rendszer. Egyedi igényekhez igazitott, interaktiv értékesitési
rendszer kialakitasa, ahol a proaktiv jellegii tdjékoztatason tdlmenden, interak-
tivitasra van lehet8sége a cimzettnek, igy egyszerlen, elektronikus Gton rendel-
kezhet a csomag atvételének helyérdl és idépontjardl.

Csomagautomata halézat kiépitése. A Magyar Posta az e-kereskedelmi csomag-
logisztikai céljainak elérése érdekében korszer(, a fiatal generacid attitidjeihez
igazodo, id8ben korlatlan dtvételi lehetdséget biztositd, a hazhozkézbesitési fo-
lyamat ,kiiktatdsa” miatt kedvezébb &rd szolgaltatast lehetévé tevé automata
berendezéseket kivadn beszerezni és telepiteni.

Csomagkézbesitési tevékenység PDA-val torténd tdmogatasa. A kézbesitési a
csomaglogisztikai szolgaltatdsok legfontosabb értéklanc eleme. Kiemelten fon-
tos az ebben a technoldgiai szakaszban nyujtott szolgéltatdsok mindsége, a
kézbesités informatikai eszkozzel torténé tamogatasa, hiszen erre alapozva va-
|6sithatoak meg a korszerd, versenyképes logisztikai szolgéltatasok (pl. cimzett
igényének megfelels id8ablakban torténd kézbesités).

Elektronikus fizetési szolgaltatast biztositd eszkdzok. Az elektronikus kereskede-
lemben jelentés hanyadot képeznek azok a vasarlasok, melyeknél a vasarld csak
a termék kézhezvételét kdvetden kivanja megfizetni annak ellenértékét. Ennek
egyik oka az elektronikus fizetési eszkozdkkezel szembeni bizalmatlansag, egy-
fajta tartézkodas, a masik — és egyben jelent&sebb — szempont, az a biztonsag-
érzet, hogy csak akkor kerdl kifizetésre a vasarolt termék, amikor az fizikailag
megérkezett. Ugyanakkor a készpénzkiméld fizetési médok népszeriek, ezért a
Posta egyedulalloként kivénja bevezetni a csomagautomatéknal és a csomag-
kézbesitéknél a bankkartyas fizetési szolgaltatést.
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Az e-kereskedelem intenzitasa alapjan tervezett csomagautomata telepitési helyszinek

A csomagautomata berendezések beszerzésére vonatkozé részvételi felhivds a TED-en (Tenders
Electronic Daily) 2011.11.14-én kézzétételre keriilt.

A komplex fejlesztési program ugyan jelentésnek mondhaté forrasallokaciot igényel
a Posta részérdl, azonban az innovacids elemek megvaldsitdsa hatékony marketing
kommunikaciéval biztositja azt, hogy a Magyar Posta a jové modern, versenyképes lo-
gisztikai szolgaltatdjava valjon és csomaglogisztikai arbevételét jelentésen ndvelje.

Ez valddi kitorési pont és egyfajta kompenzacids lehetéség a Posta szamara a csok-
kend fizikai levélforgalommal egyiitt jaré bevételvesztési és kapacitas kihasznaltsdg
romlasi tényezdk ellensulyozésara.
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Postahelyi informatikai alapinfrastruktuira fejlesztése
(,Alap IT” néven futé beruhazas)

1. Az ALAP IT célja

Az ALAP-IT a 2011-12 évi beruhazasi tervben szerepld, stratégia jellegl téma. A beru-
hézés el6készitése egy munkacsoportban az Uzletfejlesztési Féosztaly irdnyitasaval tor-
tént. A program térgya az IT tdmogatasok kiterjesztése a postahdlézat minél nagyobb
részére, lehetdleg az egészére, a kévetkezé célok érdekében:

A jelenlegi és kilonosen a tervezett Gj termékek és szolgaltatasok (pl. pénzforga-
lom — sajat folydszamla vezetés, intelligens kildeménylogisztikai rendszer /IKR/ — on-
line nyomkovetés, stb.) szdmara a postahelyi informatikai feltételek biztositasa.
A postahelyek bekapcsolasa az irodai szolgaltatasokat (levelezés — email,
intranet, és ezen keresztll a belsé portalok elérése, office szolgéltatasok) nyuj-
t6 halézatba, ezzel a kommunikacids folyamatok jelentés min&ségjavitasa.

A postahelyeken homogén (postai Uizemeltetésben IPH frontos, partneri lize-
meltetésben KMR) IT tdmogatas megoldasa, ezzel a technoldgiai és adatke-
zelési folyamatok jelentés min&ségjavitasa.

Az Informatikai részstratégiaban szerepld Gj technolégiai architektiuranak
megfelelé Gj munkahelyek megvalésitasa. Az (j architektira f6bb elemei:
Windows7, Internet Explorer 9, technoldgiai munkahelyek domain-be kapcso-
lasa, Active Directory-n keresztll torténd autentikacié hasznélata, és ezek ko-
vetkezményeként Uj Riposte verzié az IPH-ban.

A Magyar Posta Zrt. Igazgatésaga 2011.10.19.-i iilésen elfogadta a program
kapcsan benytjtott elGterjesztést és engedélyezte a fejlesztés megvalésitasat.

2. A jelenlegi helyzet bemutatasa
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A megoszlasi diagramok alapjan megallapithaté, hogy a front munkahelyeknek
csak 32%-a rendelkezik IT tamogatassal, a miik6dé postahelyek 11%-an! A posta-
helyek tovabbi 32%-an van még IT tdmogatas, amely csak a back-office tevékenységet
jelenti szlkitett adattartalmat biztosit a tranzakcids adatokat utdlagos rogzitésével, ami
dupla munkat jelent.

3. Az Alap-IT terjedelme, szképja és ilitemezése

A fejlesztés targya az IPH gépes és a postai lizemeltetésii manuélis postak IT ha-
lI6zatba kétése, valamint IPH frontositasa. Az érintett postakdrben a postahelyek
68%-a, a frontos munkahelyek 59%-a tartozik.

A jelenleg IT tdmogatéssal nem rendelkezé munkahelyek képezték az Alap-IT mun-
kacsoport vizsgélatainak targyat. A rendelkezésre allé pénziigyi forrdsok ismeretében
két alapvets elvbdl indultunk ki:

* AzIPH frontos postdkon meglévéd IT infrastruktira jelenleg a legteljesebb tamo-
gatast nyljtjia. A munkacsoportnak nem feladata uj technolégiatamogaté
rendszer (,0j IPH" — ennek fejlesztését az Informatikai teriilet késébbi idépont-
ra tervezte) kialakitasa, , csak” az IT tamogatas kiterjesztése. igy az IPH fron-
tos postakon technolégiai fejlesztést nem terveziink, hanem ennek a szint-
nek a kozelitését, elérését célozzuk a tébbi postai lizemeltetésl postahelyen is.
A frontos postakon is biztositjuk az irodai szolgaltatdsok elérhetéségét. A jelen-
leg létezd IPH munkadllomasokkal torténé gazdalkodast (kihasznéltsag méré-
sen alapuld atcsoportositasok) a szakmai tizemelteté folyamatosan végzi, ezért
ezt a terlletet sem tekintettik az ALAP-IT feladatai kézé tartozénak.

* A partneri lizemeltetésii postakon szintén nem feladata a munkacsoportnak
Uj technoldgiai rendszer kialakitasa. Ezért — a specidlis, kiilsé, Internet kornye-
zetre alapuld lzemeltetési igénynek és a jutalék elszdmolas kotelezettségének
megfeleléen — ezeken a KMR és a PPP programban kialakitott szerz6déses
elvek megtartasat javasoljuk. Az egységesség érdekében a ,régi” partne-
rekre ennek kiterjesztését latjuk célszeriinek. igy ezeken a postahelyeken
nem terveziink fejlesztést az ALAP-IT program soran.

Az érintett munkahelyek kialakitadsa idében nagyon eltéré szakaszokban, és hosszu té-
von tortént a multban. A kialakitdskor még nem a jelenlegi forgalmi és értékesitési ko-
rilmények voltak érvényben. igy a ma Iétezs frontos munkahelyek (ablakok) egy része
mar nem Uzemel, és varhatdan belltetésiik nem is lesz sziikséges a jovében. Ezért a ha-
|6zatirdnyitasi terllet a terlleti igazgatdsdgok bevondasédval részletesen, postahelyen-
ként megvizsgalta, hogy a kialakitott munkahelyek kéziil melyeket célszerii be-
vonni az IT infrastruktiara altal tamogatandék korébe.

Koltségtakarékossagi okokbdl a két munkahelyes posték tobbségében csak egy IT ta-
mogatott munkahelyet terveziink a pénziigyi- és a preferdlt csomaglogisztikai szolgal-
tatasok szamara. Ezeken a postakon a masik munkahely manualis marad.

Bar a fellilvizsgélat soran a frontos munkahelyek (ablakok) kialakitésa volt a cél, megha-
tarozasra kerlltek azok a postahelyek is, ahol a back-office tevékenység (kézbesitéstamo-
gatds, hatravont felvétel) mértéke igényli dedikalt back-office munkahelyek kialakitasat is.

76



POSTAHELY! INFORMATIKAI ALAPINFRASTRUKTURA FEJLESZTESE

Fontos megemliteni, hogy IT tdmogatott back-office munkahelyet csak olyan posta-
helyeken terveziink, ahol IT tdmogatott frontos munkahelyek is vannak. A technolé-

A felllvizsgélat eredményeként kialakult az IT infrastruktdra kiterjesztésében érintett
munkahelyek széma. Igy az Alap-IT éltal javasolt, IT timogatott FO és BO munkahelyek
mennyisége kevesebb, mint a jelenleg létezd frontos munkahelyek (ablakok) szama. Az
IT tdmogatas kiterjesztését a kdvetkezd dbra mutatja:

Vagyis a postahelyek gépesitése targyu feladat (Alap-IT) fékuszaban 4336 db munka-
hely (ebbdl csak alig tdbb mint 200 tervezett a back-office-ba) informatikai tdmogatasa-
nak modernizaldsa van. Ezek azok a munkahelyek amelyeket érdemes kell$ kiépitettségi
eszkozallomannyal ellatni. Ez a 4336 db munkahely képezte a tervezés alapjat.
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A munkat két litemben javasoljuk megoldani a Il. litemben opcionilis javaslattal.
Ennek indokai:

e Az egy Utemben torténé megvaldsitas olyan nagymértékl elSkészitési felada-
tot jelent, ami mind &tfutasi id6ben, mind véltozaskezelésben veszélyeztetné a
projekt 2012. évi befejezését.

e Ateljes megvaldsitds esetében néhany jelenleg mar ismert bizonytalansagi té-
nyez&t is figyelembe kell venni:

o A liberalizaciés projekt (POLIP) dolgozik a torvényi szabdlyozésnak a
MP szamara kedvezdbb alakitasan. Ezzel parhuzamosan vannak banki-
, pénzforgalmi elvarasok is a postahelyek kialakitasara vonatkozdan
(pl. ATM lefedettség figyelembe vétele). Ezek alapjan sziikséges egy
izleti dontés amely eredményezheti a fix postahelyek szaménak csok-
kentését. Ezzel kapcsolatban konkrét szamadatok még nem allnak ren-
delkezésre. Esetlegesen megsziintetésre keriilé postahelyeken viszont
nyilvan nem kivanunk beruhdzast végrehajtani.

o Az IKSZT kormanyzati program is hatdssal lehet a postahelyek m-
kodtetésének mddjara, azonban ez a program is az elékészité szakasz-
ban jar. Az dnkormanyzati szerepvallalas a Il. itemben jelentés CAPEX
megtakaritast eredményezhet.

e Al iitemet megel6z6 dontési lehetdség, és a masodik Gtem szerz8déstech-
nikailag opcionalis kezelése biztositja a MP szamara azt a mozgasteret, ami-
vel a CAPEX felhasznélés, és a jelenleg bizonytalan elemek, — a POLIP, banki-,
pénzforgalmi kévetelmények az IKSZT program- az informacidk pontosodésa-
val, kezelhet&kké vélnak és a lehetd legoptimalisabban alakithatok ki.

A javasolt valtozatban (I+ll. opciés iitem) megvalésithaté a pénzforgalmi teriilet
preferaltigénye, (a kb. 1000, pénzforgalmi szempontbdl kiemelt postahely sziikséges IT
tdmogatasa), az Intelligens Kildeménylogisztikai Rendszer (IKR) IT tdmogatési igénye.
Kiépitésre keril az irodai szolgaltatdsok nyujtasahoz sziikséges kdzponti infrastruktira,
és elérhetdvé is vilik a jelenleg mar IPH frontos, és a projektben érintett postahelyeken
(Iényegében minden postahelyen). Az IPH frontos postak szamanak jelentés novelése
mellett megsziintetésre kerll az IPH gépes és a manualis technoldgia, teljesen homo-
génné vélik a technoldgiai tdmogatas.

4. A koltségtakarékos ,,IPH Light” munkahelyi konfiguracié

A javasolt munkahelyi konfiguracidkat az IPH eddigi gyakorlatatdl eltéréen, a koltség-
hatékonysag érdekében kevesebb periféridval, igy olcsdbban megoldhatdan allitottuk
Ossze. Ezeket a munkahelyi konfigurdcidkat neveztik ,IPH Light”-nak. Ezeken a mun-
kahelyeken nem hasznaljuk azokat az automatikus mikédés tdmogatd perifériakat (pl.
IPH addkartya, speedy reader, etikett nyomtatd, automatikus mérlegek), amelyeket a ki-
sebb postak alacsonyabb forgalmi jellemzi nem indokolnak. Helyettlik a manualis md-
kddésben jelenleg is hasznalt hagyomanyos eszkdzoket vesszik igénybe a késdbbiek-
ben is. Ez természetesen befolyasolja a technoldgiai folyamatok tdmogatottsagi szint-
jét, viszont — megitéléslink szerint — nem olyan mértékben, hogy az a jelentésen lassi-
tand az Ugyfélkiszolgalds folyamatat.

78



POSTAHELY! INFORMATIKAI ALAPINFRASTRUKTURA FEJLESZTESE

Az Uj eszkdz és koltségtakarékos munkahelyek tervezett IT eszkdzkészlete:

Megjegyzendd, hogy az irodai szolgaltatasok, mint képességek tdmogatasa kifeje-
zetten fontos, viszont nem célszer( Iétrehozni minden technoldégiai munkahelyen (kiil6-
ndsen a frontos munkahelyeken meggondolandd). Ezért az ALAP-IT keretei kozott — a
postahelyeken mar létezd office munkahelyeken til - 5 munkahelyig 1 db, 5 mun-
kahely fol6tt 2 db Gj irodai munkahely tervezett (a beszerzend$ SW licencek meny-
nyisége), viszont a jelenleg mar IPH frontos postakra is.

5. A fejlesztés megvalésitasanak hatasa
Korunk egyik legnagyobb értéke az informacio!

A beruhazas végrehajtdsaval a Magyar Posta logisztikai halézata, azon belll is a felvé-
tel és kézbesités funkcidk képességei nagymértékben névekszenek. A jelenleg hasznalt
3+1 technolégia lecsékken, elészér 2+1-re és a tovébbi kiterjesztést kévetden 1+1-
re. A kialakulé miUkédési méd fontos jellemzdéje, hogy az ablak melletti kiszolgalast
preferalja, azokat tamogatva IT eszkézokkel (IPH frontos és a partnerek esetében a
KMR-es). Teljes megvaldsulas esetén ez lehetévé teszi a jelenlegi DOS-os technoldgiai
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rendszerek (Dijhitel, Floppy-s NER, WPenztell, MP szdmla) kivezetését is. Ezzel lehetévé
vélik a technolégiai szabalyozasok nagymértékii egyszeriisitése (csak az IPH frontos
és a KMR-es m(ikodési modra kellenek eléirdsok, a gépes és manualis mikédésre nem).

A frontos munkahelyek szdmanak ndvelése mellett azonban jelent&sen csékkentjiik
a dedikaltan csak back-office munkahelyek szamat: a jelenlegi 2765-r6l kb. 250-re.
Ezeken a munkahelyeken jellemz&en csak kézbesitéstdmogatas, illetve hatravont (téme-
ges jellegll) felvétel torténik ott, ahol ez a tevékenység — a mennyisége kovetkeztében
— a frontos munkahelyeken nem végezhetd el. Ezek a munkahelyek szinte kizardlag a je-
lenlegi gépes postakon tervezettek.

Uj, az IPH eddigi izemeltetési gyakorlataban nem szereplé elem az ,,6sszevont”
munkahelyek alkalmazasa. Ezek az ablakba (frontba) telepitett, IT tdmogatott munka-
helyek, viszont nem csak a frontos tdmogatasra alkalmasak, hanem — az tigyfél kiszolga-
las sziineteiben — back-office tevékenységek is végezhetbk rajtuk. A kispostak alacso-
nyabb forgalma jelentds, az lgyfél kiszolgalasban ,lres idékkel” jar egyltt, ami lehetd-
vé teszi a frontos gépeken a back-office munkak elvégzését.

A munkahelyek IT tAmogatasa szempontjabdl kiemelt jelentéségli az a postai tulajdon-
sag, hogy a kiterjedt halézat Uj értékesitési és kézbesitési képességekkel, az orszag minden
részén megtaldlhatd. Ez komoly versenyeldnyt jelent a konkurensekkel szemben. Kéztudott
és allandd probléma, hogy a jelenlegi inhomogén IT infrastruktira megakadalyozza, hogy
a teljes haldzatban legyen lehet8ségiink akar minden termék és szolgaltatas nyujtasara.

Az egész program kiemelt célja, hogy a jelenlegi és a jévében tervezett szolgalta-
tasokat- és termékeket lizleti-, értékesitési-, bevétel- termelési jellemzdik alapjan
mérve legyiink képesek bevinni a hal6zatba, eldéntve azokat a hal6zat mely pont-
jain, nyudjtjuk és ennek a rendelkezésre all6 IT lehetdség ne szabjon folyamatosan
korlatokat. A tervezett alap IT infrastruktirafejlesztésnek ez a kiemelt célja ezt az lzle-
ti alapon torténé dontést teszi fokozatosan lehetévé.

A homogén IT infrastruktira fontos hozomanya az is, hogy a szolgaltatasokrdl, illetve a
technoldgiai tevékenységekrél minden ponton azonos, részletes, ligyfélkosar szintii
(sajat Uzemeltetés esetén a jelenlegi legjobb IPH frontos technolégiaval azonos, a part-
nerek esetében némileg csokkentett) informaciék fognak rendelkezésre allni, na-
gyon rovid id6n beliil (az esemény bekdvetkezését kovetden azonnal, illetve a kévet-
kezd nap reggelén). A PTDW-ben jelentésen megné a rendelkezésre allé adatok meny-
nyisége, minden postéra egységes formaban és tartalommal valnak elérhetévé az ada-
tok. igy mar nem csak sziikebb mintak alapjan végezheték elemzések, hatasvizs-
galatok, hanem a postahelyek teljes halmazara is. Ezzel az értékesitési és vezetdi
doéntések megalapozottsaga és hatékonysaga nagymértékben javulhat.

Egyes szolgaltatasok, mint a nyomkdvetés, az értesitések (pl. csomag kiildemények
esetén nagyfoku piaci igény van ra, az e-kézbesitési jegyzék Uj igény), a banki kapcso-
latok felgyorsulnak, és a hiiségprogramokkal egytt teljes koriivé valhatnak a halo-
zat egészében. Ezzel a Magyar Posta lgyfél kiszolgalé képességei nagymértékben ja-
vulnak, a jelenlegi versenyhatrany csdkken, megsziinhet.

Az IPH frontos technoldgia kiterjesztése minden postahelyen lehetévé teszi a kis-
kereskedelmi tevékenység jellemz&inek javitasat. Mindenhol megvaldsul az értéke-
sitések, készletfogyasok automatikus kezelése, rendelkezésre all egy naprakész készlet
informécid, tamogatott lesz a leltar (akar napi leltér is), és az adatok automatikusan fel-
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adasra keriilnek az SAP-ba. Igy lehetévé valik a késdbbiekben egy kézponti készletgaz-
dalkodasi rendszer bevezetése is, ami automatikus készletfeltdltést is biztosithat.

A megvaldsulé fejlesztések biztositjdk, hogy minden postahely megfeleljen a ,,2
6ras szabaly” kévetelményének. Ezzel lehetévé valik a jaratrend részletes feliilvizs-
galata, koltségtakarékosabb megoldas kialakitasa.

Az irodai szolgaltatasok postahelyi kiterjesztésével lehetévé vilik a Posta egé-
szére vonatkozéan az elektronikus kommunikacié hasznéalata (email, intranet elérés,
office eszkdz6k hasznélata). Ez azon tul, hogy egyszerUsiti a szabalyozasi feladatokat
(csak elektronikus csatorna hasznélata elégséges), igen nagymértékben gyorsitja, és
pontositja (nem lehetnek eltérések az egyes csatornakban megjelend informacidk ko-
zOtt) a Tarsasag belsé kommunikécidjat, kiterjeszti a postahelyek altal elérhets szaba-
lyozasi és egyéb értékesitési informaciok korét. A belsé kommunikacié mingségileg
magasabb szintre léphet.

A halézati elérés kiterjesztésével megteremti az e-Learning hasznalatanak kiter-
jesztését a POK oktatasi gyakorlataban. A POK jelenleg is dolgozik az e-Learning
eszkdzeinek és mddszertananak kialakitasan. Az ALAP-IT biztositja a mddszer hasznal-
hatésagat a postahelyi oktatdsban is.

A fejlesztési-, beruhazasi- és lizembe helyezési feladatok végrehajtaséra a projekt ala-
kitdsa megtortént, jelenleg a 2011 évi beszerzések végrehajtasa, illetve az oktatassal
kapcsolatos feladatok el6készitése van a fokuszban. Reményeink szerint egy év mdlva
a kovetkezd konferencidan mar a konkrét eredményekrdl és a fejlesztés elsé fazisanak
pozitiv tapasztalatairdl is be tudunk szdmolni.
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A kézbesités fejlesztési iranyai

1. Valtozasok koriilottiink

A hagyoményos postai szolgéltatasok piacan, a helyettesité termékek folyamatos tér-
nyerése, a jelenlegi és a jovébeli versenytarsak egyre erételjesebb jelenléte, a kilde-
ménymennyiség ma mar lathatd és varhatdan tovébb fokozddd csékkenése, a postai pi-
ac 2013. évben vérhatd teljes liberalizacidja, sziikségessé teszi a kézbesités terén is a
valtozdsokra torténd felkésziilést, rugalmas reagélast.

Egyrészrél az eurdpai tendencidk alapjan valdszinGsithetd, hogy az elektronikus szol-
galtatasok térnyerése csdkkenteni fogja a fizikai kildemények mennyiségét, masrészrdl
2013. janudr 1-tdl a postai piac liberalizdcidja utdn a Magyar Postanak sikeresen kell fel-
vennie a versenyt a lehetd legnagyobb piaci részesedés megtartasaért a jelenleg is hol
legalisan, hol illegalisan m(ikodd, vagy az Gjonnan belépd kézbesité haldzatokkal.

Ezen valtozasokbdl kifolyo-
lag a leginkdbb veszélyeztetett
postai szolgdltatds a Magyar
Posta kiemelt Ggyfelei altal fel-
adott Ugynevezett tdmegleve-
lek kézbesitése, amely a levél-
szolgéltatds arbevételének je-
lentds részét teszi ki. E partne-
rek a legérzékenyebbek az arak
valtozédsara, igy a hamarosan
kialakulé  versenyhelyzetben
olyan megoldésokat kell talél-
nunk, melyek segitik ezen lgy-
felek megtartasat.

A Magyar Posta szerepének a tomeglevelezés piacan torténd erdsitésére 2009 &szén
készult IFUA tanulmany konkrét célként a kovetkezdket fogalmazta meg:

.Olyan kézbesitési struktirat kell kialakitani, amely versenyképes drak biztositdsaval
lehetévé teszi a tomeglevelek olcsdbb kézbesitését, és magédban hordozza a szolgalta-
tés-fejlesztés lehetdségét.”

2. Kézbesitési Programok

A Magyar Posta Zrt. stratégiai célkitlzése, hogy a Posta egyik értékteremté szegmen-
sének, a kézbesité haldzatnak egy Uj, korszer(, gazdasdgosan Gzemeltethetd, az tigyfél-
elvardsokhoz jobban igazodd strukturdjat alakitsa ki.

A kézbesitési hélozat képességeinek kialakitasat a magyarorszagi telepiilések nagységa,
foldrajzi, gazdasédgi helyzete is befolyasolja. A teleplilések megoszlés-vizsgalata alapjan kon-
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nyebben meg lehet hatérozni, hogy mely szolgéltatast milyen kérnyezetben érdemes kiajan-
lani, biztositani, valamint segitséget nyuijt a kézbesités fejlesztésének tovabbi aspektusainak
megfogalmazésakor. A telepliléseket a ,, FANKE" felosztas alapjan 5 csoportba osztottuk:
Févaros — Budapest

Agglomeracié — KSH besorolas alapjan (pl. Dunakeszi)

Nagyvaros — pl. megyei jogu vérosok (pl. Pécs)

Kisvéros — par ezres lélekszamu vérosok (pl. Szentlérinc)

Egyéb telepiilés — falvak

A kézbesitési koncepcidban, ezen struktira alapjan (vagyis lzleti veszélyeztetettséget
figyelembe véve) hataroztuk meg az el6ttiink allé feladatokat.

A kézbesitési koncepcié meghatarozésakor a kovetkezé kérdésre kerestiik a valaszt:
.Mit vér el télink a piac, milyen képességekkel sziikséges rendelkeznie a jévében (je-
lenben) a kézbesitési haldzatnak?”

A 2011-2012-es évre fentieket figyelembe véve két f6 kézbesitési programot hatéro-
zott meg a héldzatirdnyitasi terilet:

e Kézbesitési Hatékonysag-névelési Programot: amely keretében a jelenlegi
mkoddés hatékonyabbd tételére, illetve a kézbesitési haldzat rugalmasabb m-
kddésének kialakitasara kerestiik a megoldast.

e Kézbesitést Tamogaté Programot: az ebben foglalt feladatok a kézbesités jelené-
ben, a napi lizemeltetés soran problémat okozd helyzetek megoldasat tlizte ki célul.

3. Kézbesitési Hatékonysagnévelési Program

E program keretében vizsgéljuk, hogy a rugalmassag és a hatékonysag érdekében le-
het-e, a kézbesitési haldzatot mas struktiraban, formaban mikodtetni.

Egy olyan (j kézbesitési modszer kidolgozasat jelenthet megoldast, aminek az alap-
ja a jelenlegi teljesitmények pontosabb meghatarozasa, a jovébeni kézbesitési koltsé-
gek csokkentése, illetdleg tobblet kapacitdsok feltdrasa. A tervezett valtoztatasokkal, a
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kézbesitési rendszereinket egy a jelenleginél Iényegesen rugalmasabb formaban kivan-
juk mUkodtetni. A véltozatas lehetéséget teremt egy atlathatdbb kdltségszerkezet kiala-
kitdshoz, ezéltal a tomeglevél tényleges kézbesitési kdltségeinek a meghatarozésahoz.
A program keretén beliil két 6 feladattal foglalkozunk:
e A jelenlegi mikodés hatékonysaganak tovébbfejlesztésével (alapvetéen a
belkezelési id8 csokkentése), valamint
* a jelenlegi mikddési formanal hatékonyabb, rugalmasabb kézbesitési lehetd-
ségek (U] kézbesitési modellek) kialakitasaval.

3.1. A jelenlegi miik6dés hatékonysaganak fejlesztése

A kézbesitdk idéraforditasainak legnagyobb részét a jarasban eltéltott idS teszi ki, ami
tartalmazza a kézbesitéshez és az egyes cimhelyek kozotti — jardson beldli — kozlekedés-
hez sziikséges id&tartamot is. Ezt kdvetden jelentds idSigénnyel bir a reggeli kiosztas
és a délutan leszamolas, vagyis az un. belkezelési idd.

Az alapvetd célunk, hogy a jelenlegi mikodési forma mellett csokkentsiik a kézbesi-
t6k belkezelési idejét, (munkaidé kezdete és a jarasba vald kiindulasig terjedd, valamint
a jarasbol vald beérkezés utani idd) ezaltal néveljik a ténylegesen kézbesitésre forditha-
t6 idét, a mindségi munkavégzés és az értékesitési tevékenység elésegitése érdekében.

A kézbesitést megel5z6 belkezelési id6 csékkentésének lehetdségei:

* A kézbesitsi technoldgiai folyamatok optimélis kialakitésa, majd lzemszer(
mikddtetése
Hatékony munkaszervezési intézkedésekkel (kézbesiték szakaszos munkaidd-
kezdésének a bevezetése, csusztatott kildemény kiosztasi lehetéségek alkal-
mazasa) a belsd folyamatok atalakitasaval, a belkezelési id6t terheld varakoza-
si id&ket minimalizéljuk. Célunk a technoldgia jelenlegi folyamatainak atvildgi-
tasa, szakaszoldsa, a technoldgiai id6k meghatarozasa, mérése a belsé mun-
kafolyamatok részletes elemzése, majd altaldnos elvarasok megfogalmazasa,
és postankénti (az egyedi jellemzdk figyelembe vétele mellett) bevezetése.

e NEK kildemények litemezett kiosztasa
A kézbesitdk targynapi terhelésétdl fliggben lehetéség van a nem elsébbsé-
gi levélpostai (kozonséges és konyvelt) kildemények, illetve a rekldmkiad-
vanyok Utemezett kiosztasara. Ennek megfeleléen egy terheltebb napon a
kildemények kézbesitését — az atfutasi id6-elvarasok betartdsédval — masnap-
ra lehet Gtemezni. Hatékony munkaszervezési intézkedés a konyvelt kildemé-
nyek csusztatott kiosztdsa, mely sorédn a reggeli kildeményrogzitéshez kap-
csolddd kézbesitbi varakozasi idék teljesen megszintethetdk.

e Kifizetési utalvényok jardsonkénti nyomtatdsa
A PEK KIFUT rendszerének fejlesztése esetén lehetéség lesz, a PJR-ben tarolt
kézbesitéjaras adatok segitségével, a kifizetési utalvanyok jardsonként, illetve
jarason belil sorba rendezett nyomtatasara.
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Jardsra szerelt kézbesitdi készpénzelldtmany bevezetése

A belsé technoldgiat tdmogatd szolgéltatas [ényege, hogy a kézbesité posta
a targynapon érkezett utalvanyokhoz jarasonkénti aldbontasban, igény szerint
kiosztonkként készpénz ellatmanyt igényel. Elénye, hogy a kiosztoknak az ér-
kezett elldtmanyt nem kell dtszamolni, ezaltal a kézbesiték belkezelési ideje,
valamint a kiosztok terheltsége is csokkenthetd. A kiosztassal kapcsolatos fel-
adatok a munkaidében optimalizalhatok, amellyel a belsé szolgalat terheltsé-
ge is csokkentheté.

OLK szekvencialis feldolgozas kézbesitési bemenetei

A kozdnséges levélpostai killdemények szekvencialis feldolgozasanak (jarason
bellli sorberendezés) bevezetése, alapvetéen fogja meghatérozni a kézbesi-
tés jovébeni hatékonysagat.

Az OLK informatikai fejlesztés lehetdséget ad arra is, hogy az utankildésbe be-
vont kiildemények — valamint a telephelyre cimzett, fiokbérl6knek sz6l6 kiilde-
mények teljes korlien — ne keriljenek bele az eredeti cim szerinti kézbesitdja-
ras anyagaba, hanem kozvetlenil az 4j cimhelyre keriljenek irdnyitasra. Ezaltal
az utadn kuldott kildemények étfutési ideje jelentésen javul, illetve a jelenlegi
szolgaltatasunkbdl fakadd ligyfél panaszokat képesek lesziink megsziintetni.
Egy estleges , leveles kézbesité haldzat” kialakitasa soran, a kézbesitéket pos-
tahelyi kildemény feldolgozas nélkil is el lehet inditani kézbesiteni. Lehetd-
séglink lesz, egy a Német posta altal is alkalmazott gyakorlatot is felhasznalni
(,tele-kézbesitétaska”), ahol is a kézbesitének csak kézbesitéskor kell kézbe
vennie a kildeményt.

A jérason bellli sorba rendezett kildemények esetében részletes adatokkal
fogunk rendelkezni a cimhelyenkénti kildemény darabszamokrdél, ami alapja
lehet a forgalomhoz igazodd rugalmas jarasszervezésnek és egy kildemény
volumenen alapulé egzakt médon mérhetd kézbesitdi terhelésvizsgalatnak.

A kézbesitést kévetd belkezelési idé cs6kkentésének lehetdségei:

Eltéré idegen postahelyi leszamolds kiterjesztése

A belkezelési idé csokkentése érdekében lehetéség van arra, hogy a kézbesi-
t6 az idegen postahelyen kézbesitendd killdeményekrdl is a kézbesité ,,anya-
postan” szamoljon le. A kézbesité altal megtett napi Ut és a kildemények le-
szamolasaval kapcsolatos varakozasi id6 igy jelentdsen csokkenthetd. Az elté-
r6 kezelést jelenleg 30 postan 667 kézbesitéjaras esetében alkalmazzak.
Hétravont leszamolas

A kézbesité az altala kezelt kiildemények, készpénz és egyéb postaanyagok
szabalyozott médon torténd atadasat kovetden befejezheti napi tevékenysé-
gét, ezéltal a beérkezési idejiktdl figgetlenil elkerilhetd a leszamolasi ideji-
ket negativan befolyasold varakozasi idé. A 2011. évi munkaprogram egyik f&
feladataként 120 posta 4147 kézbesité jarasaban kerilt bevezetésre ez a
kénnyitett technoldgia.

A fent felsorolt technolégiai megoldasok a jelenlegi miikodési hatékonysagot képe-
sek javitani, igy fokozatos kiterjesztésiik, alkalmazasuk a postak egyedi tulajdonsagai-
nak figyelembe vétele mellett a j6vében elengedhetetlen.
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3.2. Uj kézbesitési modell alprogram

Az Uj modell a jelenlegi haldzat tulajdonséagaibdl és a jovébeni képességeibdl indul ki,
annak érdekében, hogy a leginkdbb veszélyeztetett kiildemény tipust (tomeg levél) a
posta szamara megvédije. Egy olyan Uj kézbesitési mddszer kidolgozasat jelenti, ami-
nek az alapja a jelenlegi teljesitmények pontosabb meghatédrozésa, a jovébeni kézbe-
sitési koltségek csokkentése, illetéleg tobblet kapacitasok feltarasa. A tervezett valtoz-
tatasokkal, a kézbesitési rendszereinket egy a jelenleginél lényegesen rugalmasabb
formaban kivanjuk mikodtetni. A valtozatas lehet8séget teremt egy atlathatdbb kolt-
ségszerkezet kialakitdshoz, ezéltal a tdmeglevél tényleges kézbesitési koltségeinek a
meghatédrozdsdhoz.

A véltoztatas irdnya kettés lehet. Hatékonysag novekedést lehet elémi a kildemé-
nyek kézbesitési gyakorisdganak a megvaltoztatdsaval a jelenlegi egyesitett kézbesité-
si forma megtartasa (A/B modellek) mellett, illetve Iétrehozhatunk egy a kildemény-
struktira mentén szétvalasztott, egymastdl fliggetlendl miikéds és a piaci valtozasokra
kilon-kilon reagélni képes kézbesitdi haldzat.
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3.2.1. Az AB kézbesitési modellek révid bemutatasa

Az AB modell — bar szintén a kiildemény-tipusonként torténd szétvélasztdsara épit —
nem valtoztatja meg a kézbesités jelenlegi struktirajat. A modell szerint nem a kézbe-
sit6ket szakositjuk egyszeriibb illetve dsszetettebb feladatokra, hanem a kézbesitési na-
pokat. Az egyes napokon (A és B nap) kézbesitendd kiildemények 6sszetétele és volu-
mene eltérd. A kézbesités gyakorisaga és a kézbesitési terllet meghatdrozasa tobbfé-
le mddon torténhet. A kildemények kilonbozé mdédon torténd kézbesitése révén a

ségét tudjuk befolyasolni a hatékonysag javulds érdekében.
A modellek orszédgos pilotja (5 posta) 2011 oktdberében valdsult meg.

3.2.2. Kiildeményalapon szakositott kézbesité halézat

A piaci kihivasokra valasz lehet egy az egyesitett kézbesitési rendszert alapjaiban érin-
t6 Uj modell, melynek a lényege a kildeménystruktira mentén szétvélasztott, egymas-
tél fliggetlentl mikodd és a piaci valtozédsokra kilon-kilon reagélni képes kézbesitdi
haldzat kialakitdsa. Ez esetben a jelenlegi egyesitett kézbesitdi jarasok (kizardlag kijeldlt
teleplilések, nagyvérosok esetében) teljes korlien szétvalasztasra kertilnek.

A leveles kézbesits halézat Utjan kézbesitendék a kozvetlen ligyfélkapcsolatot és
specialis ismereteket nem igényld, mérete, alakja és sulya kovetkeztében levélszekrény-
be elhelyezhetd, belfoldi nem elsébbségi kdzdnséges levélpostai killdemények.

A szakositott kézbesitSi halézat Utjan kézbesitenddk, a specialis ismereteket, direkt
ugyfélkapcsolatokat igényl8, a targynapi kézbesités megkisérlését megkéoveteld, (el-
s6bbségi kildemények, nemzetkdzi kildemények stb.) kbzonséges és a regisztraltan
nyilvantartott konyvelt kildemények.
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A kilénbozd kézbesitési modellek kialakitasanal, a tdomeges (nem idégarantalt) kil-
demények, illetve az értéknovelt kildemények (beleértve az idégarantalt kiildeménye-
ket) kézbesitésének szétvalasztasa — mas szempontok szerinti kézbesitése — eredménye-
zi a hatékonysdg novekedést. A leveles kézbesitd haldzat hatékony miikodésének az
alapja az egy cimhelyre jutd kildeménystirliség ndvelése, illetve a jelenlegi kézbesitési
Utidé csdkkentése. A szakositott kézbesités mikddésének a lényege a kézbesitendd
kildemények Gsszetételében, a kézbesités modjaban és a kézbesitéshez kapcsolhatd
mas egyéb tevékenységek lehetéségében (értékesités, dijbeszedés, kdzmii draleolva-
sés stb.) van. A leveles kézbesitéssel ellentétben az itt megjelend kildemények 16 jel-
lemz&i, a tdrgynapi kézbesités sziikségszerlisége (elsébbségi kildemények, hirlap,
nemzetkozi kiildemények, utalvanyok), illetve az a tény, hogy a postai halézatunkban re-
gisztraltan nyilvantartott konyvelt kiildemények kézbesitése, utalvanyok kifizetése, szak-
képzettséget, specidlis ismereteket, direkt tigyfélkapcsolatot igényelnek.

A modellek elméleti kialakitdsa megtortént. Kovetkezd |épésként a gyakorlatban tor-
ténd alkalmazhatdsag vizsgalatat tlztik ki célul. A szélesebb korl orszdgos pilot elétt,
3 posta (Budapest 70 posta, Budapest 100 posta, Godollé 1 posta) 16 jarasaban, 20
munkanapon keresztil teszteltlik az Uj kézbesitési modelleket.

A teszt inditasa eldtt teljes korl egyeztetést folytattunk az érintett postakkal. Az elé-
készité munka része volt a technoldgiai leirds, oktatasi segédlet elkészitése, a belsé
kommunikacié a postédk, a kézbesitdk felé. A tesztelést sikeresen lefolytattuk. A bevont
kézbesité jarasok esetében 20 munkanapon keresztil végeztiink méréseket. A lemért
technoldgiai idék (kdzel 8000 mért idd) elemzései igazoltak az elbzetes varakozasokat,
az atlagos idék nem mutattak lényeges eltérést az elézetesen végzett terhelésszamita-
sok eredményeitdl. A teszt ravilagitott arra a tényre, hogy az optimalis méret( Uj kézbe-
sitS jarasok kialakitasa, a belsé munkafolyamatok hatékony megszervezése, és a kézbe-
sit6k megfeleld helyismerete kulcsfontossagu tényezdk, a modellek jév8beni alkalma-
zésa soran. Az orszagos pilot el6készitésére majd végrehajtdsara ezen, tapasztalatok fi-
gyelembe vételével keril sor 2012 év elején.

4. Kézbesités Tamogatasi Program

A Kézbesitési Tdmogatd Program célja a kézbesitési ,kotottségek” felllvizsgaélata, a ru-
galmassédg biztositasa az alapvetd kézbesitési szabalyok betartasa mellett. A megfogal-
mazott akcidk nem egymaésra épllék, hanem 6nalldan végrehajtandd feladatok, ame-
lyek kilon-kilon is befolydsoljdk a kézbesités mindségi végrehajtasat, és mikodtetését.

4.1. Levélszekrény ellatottsag javitasa

A kézbesitési szakterilet egyik kiemelt feladata a kildemények elvart minéségben tor-
ténd kézbesitése, melynek egyik fontos feltétele, hogy a cimzett a jogszabalyban eldirt
levélszekrénnyel rendelkezzen. A kordbbi években tértént felmérés orszdgos Gsszesitett
adatai szerint megkédzelitéleg 1 millié cimhelyen nem jogszabalyban régzitett médon
valdsulhat meg a kézbesités. Ez a helyzet, az elmult években jelentés mértékben nem
valtozott. A cél, hogy a levélszekrény elldtottsdg ndvelése révén javuljon a kézbesités
hatékonysaga, tovabba csdkkenjen a letétbe kerllé kildemények darabszama, ezéltal
a letéti munkahelyek terhelése.
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4.2. Telepiilések utcanév és hazszamtablai kihelyezésének javitasa

A kildemények elvart mindségben torténd kézbesitését gyakran negativan befolyésolja
a telepliléseken az utcanév tabldk, az ingatlanokon a hézszamok hianya. A hatalyos jog-
szabalyok alapjan a telepllési dnkormanyzat feladata gondoskodni az utcanév téblak
meglétérdl, illetve az dnkorményzati kompetencia felszdlitani az ingatlan tulajdonosat a
hidnyzd, vagy nem megfelelé hazszamtéblak felszerelésére, illetve cseréjére. A kézbesi-
tés tdmogatdsa érdekében kétszint( intézkedést tervezlink: egyrészt a helyi dnkormény-
zatok tudomasara hozzuk a fennallé problémakat, egyuttal kérve intézkedésiiket, mas-
részt pedig az 6nkorményzatok szovetségének a tdmogatasat szeretnénk elnyerni.

E téma és a levélszekrény ellatottsag javitasa kapcsdn mar a Posta szakmai folydirat
3. szdmaban részletes tajékoztatast adtunk.

4.3. Dijbeszedési szolgaltatas kidolgozasa

A Magyar Posta folyamatosan keresi az Uj bevételi forrdsok megteremtésének, a mun-
kahelyek megtartasanak, és piacanak bdvitési lehetéségeit, nem idegen téle a meguju-
las, profilb&vités. E cél érdekében a Magyar Posta pélydzat utjan elnyerte az ELMU 15-
30 nap kozétti kintlévéségeinek beszedését. Hogyan illesztheté be egy postai port-
félidba a kintlévéségek beszedése? Erre adnak vélaszt a kdzelmultban lezajlott pilotok.

Kézbesitdink — alapos, de idében rovid elékésziileteket kovetéen — hdrom hénapon
at Sarospatak varosaban keresték fel azokat az lgyfeleket, amelyek a megbizé cég sze-
rint nem egyenlitették ki aramszéamlajukat. A pilot letelte utan a tarsasagunk elmond-
hatta, hogy, a megbizdval kétott szerz6désben foglaltaknak eleget tett. Fontos ténye-
z4 volt a sikerben a motivalt kézbesitdk, a kihivasoktdl vissza nem riadd, elkotelezett
szakemberek csapata.

|d6kozben sikeres palyazat Gtjan Abony, Biatorbagy, Gyongyds és Vamosgyork tele-
plléseken a be nem fizetett gazdijak — 1-40 nap kozotti kiegyenlitetlen kdvetelések —
dijbeszedési feladatait végeztiik el. A pilot julius kézepén indult, és oktdber 28-an za-
rult, a kiértékelése folyamatban van. Az E.ON megbizésa alapjan oktdber — 24-tdl
Kisvardan, november 2-t6l Dunafdldvar teleplléseken — 15-90 napos gaz és aramdija-
kat érint8 kintlévéségek beszedésébdl adddd - Ujabb kihivas vér a munkatarsakra.

Mar az ELMU pilot kiértékelése soran megfogalmazédott, hogy mint minden Uj tevé-
kenység, ez sem nélkilozheti a fejlesztéseket, amelyeket piaci igény esetén, az lgyfe-
lek jobb szinvonalu kiszolgélasa érdekében felvéllal a Posta, ezért meg kell teremteni a
szolgéltatds informatikai hattértdmogatasat.

4.4. Kézbesithetetlenségi okok egyszeriisitése, egységesitése

Gyakorta el6fordul az a nem kivént, de szikségszer( jelenség, hogy adott tigyfél 4ltal fel-
adott kildemények kdzll néhdnyat kilénbozé jogeimekkel visszairanyitunk a feladdhoz.
Az érintett postdk a cimhelyen (postahelyen) kézbesithetetlen kildemények esetében az
el&irt, kiilonboz6 jelzésekkel probaljdk meg a feladd tudtara adni, miért is nem ért célba
a levele, csomagja stb. A feladé azonban nem minden esetben tudja azokat értelmezni,
illetve nem tud azok kozott kildnbséget tenni, ezért — jobb esetben — a postétdl kér , ut-
baigazitast”: pl.: mit is jelent az, hogy ,cim elégtelen”. Mit is? Azt, hogy a kiildeményen

89



KOCSIS ISTVAN

lévé cimadatok kevésnek bizonyultak a cimhely azonositasdhoz? Vagy azt, hogy a kdzte-
rllet adatainak hidnya miatt a cimhely nem taldlhaté? Vagy talan mindkettét?

Az Ggyfelek altali ,szétar nélkili értelmezése” érdekében, a kézbesithetetlenségi okok
szamanak racionalizélasa, egységes kezelése kiemelten feladataink kozott szerepel.

4.5. Ertesitok atalakitasat célzé ,projekt”

A postai kiildemények kézbesitésének altaldnos szabalyait — igy az értesité alkalma-
zésdnak modjat és kotelezé adattartalmat is a postai szolgaltatasok elladtdsénak alapve-
t6 feltételeirdl szold jogszabaly hatdrozza meg.

Az értesitd kdtelezd és — kisebb részben — szabadon vélasztott adattartalmat hordoz,
mely elsésorban a potencialis atvevék eligazodasat segiti a résziikre érkezd killdemé-
nyek atvételi lehetSségét illetéen. A hibatlan, olvashatd kitdltés nagy figyelmet, kordl-
tekintést és precizitast igényel a kézbesité munkatarsak részérdl. A hianyosan kitoltott
értesité elsésorban tigyfélszolgalati szempontbdl kifogdsolhatd, hiszen barmely beazo-
nositasra alkalmatlan informécié tgyfél-elégedetlenséget valthat ki.

Jelenleg 53 kézbesité posta esetében miikddik a hivatalos irat értesiték fellilnyoma-
sa, lényege, hogy a legfontosabb adatok nyomdai Gton elére nyomott forméban rog-
zllnek az értesitékon. Elébbiekkel dsszhangban legfontosabb révid tava célunk — kolt-
séghatékonysagi szempontokat is figyelembe véve - a feliilnyoméasos eljarasi méd or-
szagos kiterjesztése. A hivatalos irat értesité tipusokat a jogszabaly kotelezé képi meg-
jelenitésl elemként tartalmazza, igy a Postédnak csak egy esetleges jogszabély médosi-
tés eredményeként adddik mozgdéstere arra, hogy ezen értesitéket barmilyen formaban
megvaltoztathassa

Az Ssszevont értesitd tipus esetében szandékunk, hogy a XXI. szézad elvérasainak
megfeleléen, a fejlédési irdnyvonalak mentén egy olyan korszer( értesitd tipust alakit-
sunk ki, amely mind az tgyfelek megelégedését, mind pedig a kézbesité munkatarsak
munkdjat tdmogatja. A jelenlegi értesité ugyanis sem formai kialakitdsa, sem struktura-
lis felépitése szempontjabdl mar nem felel meg a mai kor kévetelményeinek. Az elége-
detlenség legjellemzébben az értesité méretébdl, olvashatatlansdgabdl, egyben zsufolt
adattartalmabdl fakad, ezért célunk egy, a kézbesitési tevékenység szempontjabdl is
optimalis, és mindenképpen Ulgyfélbardt, kommunikativ, méretében és megjelenésé-
ben is modern értesité minta kialakitdsa, amely hordoz minden, a kildemény atvételét
tdmogatd adatot, ugyanakkor elrendezésében a jelenlegi valtozatnal magasabb szinvo-
nalon tdmogatja az lgyfelek eligazodasat, illetve az értesitd atlathatdsagat.

2012. évben tovébbra is folytatjuk az elmult évben megkezdett fébb programjainkat,
mellyel célunk a hatékonyabb, az lgyfélelvarasoknak megfelels, mindségi kézbesités
megteremtése.
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PDA-fejlesztés — csomagkézbesitck ellatasa
PDA-kkal

A Magyar Posta kiemelt fejlesztési programja 2011-ben a Csomag Kézbesitési Rendszer
(CSKR) inditasa. A 2010. évi elézmények (projektalakitas, eszkdzbeszerzés, technoldgi-
ai specifikdlas) utan 2011-ben indult meg a rendszer bevezetése.

2010-ben beszerzésre kerlilt 215 db 4. generacids, csiicsminéségl ipari PDA és mo-
bil nyomtatd. A cél a beszerzésnél a megfelelé miszaki szinvonal mellett olyan eszké-
206k vésarlasa volt, amelyek a szélséséges igénybevételi korilmények kézott is nagy
megbizhatésaggal képesek az lzemszerli mikodésre. A beszerzési eljaras keretében
nagyon kedvezd aron sikerllt a PSION Rendszerhaz Kft. altal forgalmazott ipari PDA és
mobil nyomtatd beszerzése.

A beszerzett eszk6z6k: Pidion Bluebird BIP-6000A és Zebra RW-420

A PDA-k a kiosztasra vald érkezéstdl a leszamolasig a teljes folyamatot tdmogatjak,
mig a mobil nyomtatdkra a megfeleld szinvonalu értesitdk el&allitdsa miatt van szlikség.

Az eszkdzokhoz Uj szoftver keriilt kifejlesztésre (CSKR kliens és Uzemeltetési Kézpont
— UK - elemekkel), amelyek illesztésre keriiltek az IPH-val és az IRR-rel. A kliens a tulaj-
donképpeni mobil eszkdzokon futé alkalmazas, mig az UK-ban egy feliigyeleti szoftver
mkodik, amely az ellenérzés és menedzselés mellett alkalmas a rendszerbdl kinyerhe-
t6 informacidk legy(ijtésére, riportozéséra, elemzésére.

A mikodés soran alapelvaras az online adatkapcsolat, igy a kézbesitési informaciok
a posta.hu internetes oldal nyomkévetési fellletével is kapcsolatban allnak.

A CSKR pilot jelleggel — a szlkséges és alapos teszteket kdvetéen — 2011.05.09-én
indult el Kecskemét és Veszprém PFU-kben. A 2 pilothelyszinen a rendszer fokozatosan
kerilt valamennyi kézbesitdjarasra kiterjesztésre, ennek, valamint a megfeleld elSkészi-
tésnek (oktatds, felkészilés) koszonhetden zokkenédmentes volt az indités.

91



PINTER ISTVAN

Mar az elsé napokban szamtalan pozitiv visszacsatolas érkezett, altaldnos volt a véle-
mény, hogy a posta jo iranyba |épett ennek a technoldgidnak az alkalmazasaval. Kiilon
emlitésre méltd, hogy ezek a pozitiv reakcidk nem csak az ligyfelek felél, hanem a sajat
kézbesits kollégaink részérdl is érkeztek. A korszer(i megoldasnak hamar elterjedt a hi-
re, igy az ,eseményt” révidesen az orszagos és helyi médidk is kdzolték. A Magyar Pos-
ta fejlesztésére természetesen a konkurencia is felfigyelt.

A kedvezd tapasztalatok alapjan a tovabbi tervezett helyszinek (Szigetszentmiklds,
Vac, Nyiregyhdza, Kaposvar, Pécs, Békéscsaba és Budapest) esetében ltemezetten,
fennakadésok nélkil 2011.08.15-ig kiterjesztésre kerilt az Uj rendszer.

A CSKR-ben a kézbesités minden mozzanata elektronikusan regisztralt, melyhez fo-
lyamatos GPS- koordinata-rogzités és kdzponti rendszeridd keril eltarolasra. Az tigyfe-
lek a képernydén irhatnak ald, ennek kévetkeztében lehetévé valt az okirati alairdsok ki-
vezetésének megkezdése.

A pilotiizem folyamatos mikédése j6 alapot szolgaltat arra, hogy kelléen hosszi idé-
tavra (tébb hdnapra) vonatkozd, kinyerheté adatok alapjan megkezdjiik az egyes folya-
matok, telepllések komplex atvilagitasat és a szlikséges intézkedésekkel az ésszer(ibb
er&forras-felhasznaldsra vonatkozd munkalatokat. Mindehhez kézbesitdi munkaidé-, tel-
jesitmény- és értékelési diagramok &llnak rendelkezésre, melynek adatait a CSKR szol-
galtatja.

A CSKR adatok alapjan a Szallitasi Féosztdly megkezdte az érintett teleplilések komp-
lex atvilagitasat melyek soran az aldbbiakra térténik fékuszalas:

e Ellatasi korzetek Ujratervezése
o Ellatasi korzetek 6sszevonasa
* Napi tevékenység optimalizélasa
Mindezek természetesen tovabbi munkalatokat igényelnek, de az adatok rendelke-
zésre allnak, sét, folyamatosan névekvd adatbazis segiti ezt a munkat.

2011. év végén beszerzésre keril tovabbi 700 db PDA+mobil nyomtatd, melyeknek
orszagos teritése 2012-ben varhatd, igy megvaldsul a gépkocsis csomagkézbesités tel-
jes lefedése a CSKR keretein belll.
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Kiildemény feldolgozasi képességek attekintése
az OLK és az NPKK fejlesztések kapcsan

A Feldolgozasi féosztaly altala lizemeltetett feldolgozo hélézat a Magyar
Posta Zrt.-ben ellatott feladatai kapcsan a zavartalan postahalézat miiké-
dése szempontjabdl kiemelt jelentéségli szervezet. A kiildemény-logisz-
tikai szolgaltatasok minéségét €s hatékonysagat javito fejlesztéseit nem
csak a térvényi elvarasok €s a Posta belsé igényei, hanem csomag termé-
kek esetében mar jelenleg is a piaci résztvevék, valamint levélkiildemé-
nyek esetében a 2013-as liberalizalt posta piaci hatasok figyelembevéte-
lével sziikséges tervezni. A beruhazasainak célja a Magyar Posta Zrt.
stratégiai céljainak megfelel6en a liberalizaciéra valé felkésziilés jegyée-
ben a versenyképességet javito, rugalmas kiildemény feldolgozé rend-
szer kialakitasa, magasabb, egyenletes minéségi kévetelmények teljesi-
tése és a kéltségek csékkentése.

A Magyar Posta Zrt. feldolgozasi halézata 2011-ben

A Feldolgozasi f6osztély szervezeti felépitése:
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A feldolgozasi feladatok ellatasa:
e 13 feldolgozéponton (OLK + 12 PFU),
* 5 ogisztikai ponton és
e 33 atraképonton torténik.

A feldolgozasi terilet készségeit, képességeit, a szervezeti egységek altal feldolgo-
zott kiildemeények darabszamat, az orszagosan felvett levél- és csomagkildemények
megoszlasait az OLK, a PFU-k és a Postdk tekintetében az aldbbi tdbldzat mutatja be:
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I. Orszagos Logisztikai Kézpont

A Magyar Posta feldolgozd héldzatanak legjelentésebb kildemény-felvételi, -feldolgo-
zési és kozponti elosztd- és haldzati kiszolgald pontja az OLK. Mindezekért kiemelten
fontos a kézpont mindenkori feldolgozasi technoldgiai fejlettsége, mivel képességei,
hatékonysaga jelentSsen kihat a Posta minéségi teljesitményeire és az egész postai ha-
|6zat hatékony mikodésére.

Az orszagos levél- és csomagfelvétel alakuldsat szemléltetik 2004-t5l az alabbi diag-
ramok, melyeken latszik, hogy 2007-tél a levél- és csomagkiildemények t6bb mint
50%-a mar az OLK-ban keriil felvételre.

Az OLK-ba naponta beérkezé killdemények és a gépi- és manudlis feldolgozési ka-
pacitas viszonydt dbrézolé diagramon jél lathatd, hogy jelenleg is eléfordulnak olyan
cslicsok, melyek meghaladjak a kapacitas maximumat és a kildemények feldolgoza-
sa attolddik a kovetkezd napokra.

Az OLK gépi kapacitdsanak kihasznaltsagat jol szemlélteti a kdvetkezd dbra, ahol a koz-
pontba naponta beérkezd gépre alkalmas killdemények mennyisége a gépi feldolgoza-
si kapacitas felsé hatarat surolja. Jelenleg a gépek kapacitas kihasznaltsaga 80% fe-
lett van, amely jelentésen meghaladja az eurdpai atlagot, mely 50-60% koz6tt mozog.
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A feldolgozasi képesség ndvelésének igényeként sziikségessé valt a Magyar
Posta automatizalt-kiildemény feldolgozasanak tovabbfejlesztése.

Az Automatizalt kiildemény-feldolgozas tovabbfejlesztése projekt megalakula-
sanak el6zményei:

1. Az OLK+2 koncepcio kialakitasa

Az Automatizalt kildemény-feldolgozas tovabbfejlesztésének elsé mérfoldkéve az
OLK+2 gépesitett kozpont tervezése volt. Az alap koncepcié szerint az OLK mellett
Székesfehérvaron és Szolnokon keriilt tervezésre 1-1 gépesitett levélfeldolgozd
kozpont. Székesfehérvaron a jelenlegi posta feldolgozd lizem terlileti adottsagait ki-
hasznalva 1 db IRV, valamint 1 db FSM gép, Szolnokon Uj telephelyen Gj kézpont kiala-
kitdsa mellett 1 db IRV és 1 db FSM gép tlizembe helyezése volt a projekt szkdpja.

A kovetkezd dbra, szemlélteti a tervezett terlleti megoszlast és a levélkildemények
szorodasat:
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2. Az OLK+1 koncepcio kialakitasanak révid elézménye

e Az OLK+2 (hdromkdzpontd) rendszer kialakitdsanak koncepcidjat a Magyar Pos-
ta Zrt. Igazgatdsaga 2008. majus 19-én hagyta jova.

e A beruhdzas elvart (megcélzott) teljes bekertilési értéke 5,5 milliard Ft volt. Vi-
szont az lgazgatdsag utasitasara elkészitett MGT végosszege 8,8 milliard Ft lett,
ezért Ujabb, kdltséghatékonyabb rendszervaltozatok vizsgélatdra adtak utasi-
tast, melyek kozll az OLK+1 véltozat elfogadésara kerdlt sor.

e 2009. februar 16-an a Magyar Posta Zrt. lgazgatdséga jévahagyta az OLK+1 rend-
szer kialakitasardl sz6l6 koncepcidtervet 6,2 millidrd Ft teljes bekertlési értékkel.

A javasolt megoldas bemutatasa:

A stratégiai célok valtoztatasa az eredeti elképzeléshez képest

A tervezés soran a stratégiai célok megvaldsitasara kidolgozasra kerilt egy két feldol-
gozd kdzpontd véltozat is 8,2 millidrd Ft teljes bekerilési értékkel, azonban erre nem
allt rendelkezésre a szlikséges koltségkeret, ezért a feldolgozasi célokat az eredeti el-
képzeléshez képest mddositani kellett.

3. OLK + OT koncepcié (gépcsere, kapacitasbévités + fejlesztés)
Az OLK kapacitds bévitése — a jelenlegi levélfeldolgozd gépek cseréjével egyidejlleg
torténik —, a kitlzott célok megvaldsitdsat kisebb beruhdzasi koltség mellett biztositja.
A beruhdzas megvaldsitdsaval a stratégiai célok részben teljestilnek:

— megvaldsul a sorba rendezés

- a feldolgozasi mélység kibdvitésre kerdl

— alacsonyabb beruhdzasi koltség

A beruhazéds eredményeként homogén géppark keril telepitésre, egy szoftver rend-

szerrel, egységes karbantartdsi rendszerrel. A feldolgozd gépek és szoftver nyilt interfé-
szekkel kerll beszerzésre, mely lehetévé teszi, hogy a tovabbi beszerzéseinknél bar-
mely gyartétdl vésarolhassunk gépet vagy szoftvert.
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Nemzetkdzi Posta Kicserélé Kézpont

A Nemzetkézi Posta Kicserélé Kézpont
uj telephelyre valé kéltoztetésének célja:
az osztott telepl technoldgiai megoldas
(NPKK Orczy tér — replil6téri kirendeltség)
helyett egy zart technolégiai folyamatok
mentén miikédo, korszerii technolégiai
megoldasokkal felszerelt (szallitopalya
rendszer) kézpont miikédtetése a repiils-
tér kdzvetlen szomszédsédgédban. A kordbbi
szervezeti felépités helyett egy korszer(,
folyamat alapu (Export, Import, Szallit-
manykezelés) belsd szervezet kialakitasa.

Technolégiavaltas — Kéltézés

e Az NPKK szervezeti atalakitdsa (az atallas nehézségeinek kdnnyitése érdekében
a koltdzést megelézéen mar 2011.05.01-t4l).

o Uj feldolgozasi technoldgia kialakitasa, mely magéban foglalja a kdzpont kor-
szerlsitését, automatizalasat.

e Munkafolyamatok racionalizéldsa, kézi anyagmozgatas minimalizaldsa, belsd
anyagmozgatas szallitopalyaval.

e Uj anyagmozgatd, informatikai eszkozok, butorok és egyéb berendezések
(vdmrontgen, replilésbiztonsagi atvilagitd berendezés) alkalmazasa.

* 2011.07.16-4n megtortént a kikoltoézés a Budapest Liszt Ferenc Nemzetkdzi
Repllétér-i éplletbe.
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Technolégiai anyagmozgatasi terv
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Il. Feldolgozasban rejl6 lehetéségek és eredményeik

1. Nemzetkézi Posta Kicserélé Kézpont j telephelyre valé kéltézésének
kéltségekre gyakorolt hatasa

> A koltozéssel megszlint a nemzetkdzi kildemény-feldolgozas széttagolt miko-
dési mddja, tovébba (j feldolgozasi technoldgia kialakitdsara kerllt sor, mely
magaban foglalta az lzem korszer(sitését, gépesitését is. Az Uj kdzpont kiala-
kitdsdnak létszdmhatédsa 32 6 allomanyi létszam csokkenés.

2. Hirlap Logisztikai Uzem hatékonyséagvizsgalat-, és javitas

> A folyamatok racionalizalasa, szolgélatszervezés atvilagitasa, tevékenységek ki-
|6nb6z6 id6sikokban munkavallalok atcsoportositasaval torténd végzése. Az at-
vilagitas létszamhatdsa 20,77 6 redukalt |étszadm csokkenés.

3. Orszagos Logisztikai Kézpont fejlesztés hatasai

> A fejlesztésen belil megvaldsitasra kertil6 gépi feldolgozés mélység novelés és
a sorba rendezés hatdsara a kézbesités teriletén Iétszdm megtakaritas tervez-
hetd a belkezelési id& csokkenésével, mivel a kézbesitéknek nem kell manuali-
san sorba rendeznilik a jarasukba érkezett NEK kisalakd levélkildeményeket.

> A gépi sorba rendezés (sequencing feldolgozas) 1,3 millié db/nap kapacitassal
kertl megvaldsitasra.

> Csokken a manualis feldolgozassal sorba rendezendd kildemények szama, ez-
altal 307 & él6munka megtakaritdssal szamolhatunk.
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Aldas vagy atok?

A hatésagi piacfeliigyeletrdl

A cimben szereplé aldas vagy atok koltéi kérdés arra utal, hogy a hatésag ellendrzési,
piacfelligyeleti tevékenységét az éppen ellendrzott postai szolgaltatd kifejezetten atok-
nak tartja, mig a versenytarsak és a felhasznaldk, igénybevevdk az ilyen hatdsagi tevé-
kenységtdl varjék a piac tisztulasat és a szolgéltatdsok szinvonaldnak emelését.

A postai hatésagi feladatokat jelenleg a Nemzeti Média és Hirkozlési Hatdsédg
(NMHH) végzi. A hatdsag autondm allamigazgatasi szerv, amely kizérélag a torvények-
nek van aldrendelve.

Az NMHH altal ellatott postai hatésagi feladatok nagyon sokfélék és atfogjak gya-
korlatilag a postai piacot.

E feladatok az alabbiak:

A postai szolgaltatasok bejelentésének kezelése

Az egyetemes szolgaltatdsi koron kivili szolgéltatasokat nyujtd szolgaltatdk hatdsagi re-
gisztracio alapjan végezhetnek postai szolgaltatast. llyenek az integrélt-, a gyorsposta-
és a futdrposta szolgaltatok. Amennyiben a jogszabalyok altal meghatérozott feltétele-
ket (pl. Uzletszabdlyzat, cég vagy egyéni vallalkozas |étesitésének okiratai) teljesitette a
leendd szolgdltatd, a bejelentést a hatdsag tudomasul veszi, és a nyilvantartasba be-
jegyzi. A tényleges tevékenységet, szolgaltatast csak a legkdzelebbi ellendrzése sordn
tudja vizsgalni.

Az egyetemes szolgaltatasi kérbe tartozé szolgaltatasok engedélyezése

Az ebbe a korbe tartozé szolgaltatdk az egyetemes szolgaltatason belili, de nem fenn-
tartott szolgaltatasokat végezhetik engedély alapjan. Gyakorlatilag ma ilyen tipusu szol-
galtatok és szolgaltatasok nincsenek a hatdsag nyilvantartasaban.

Hatosdgi nyilvantartasok vezetése

A hatdsdg vezeti a postai szolgaltatok és szolgéltatasok nyilvantartasat. Jelenleg a be-
jelentett postai szolgéltatok szama kb. 270, ez szinte naponta véltozik, mert egyesek t6-
roltetik magukat a nyilvantartasbdl — amely az MNHH honlapjdn megtalalhaté — mig
masok éppen elkezdik a szolgéltatast.
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Piacfeliigyelet

A hatdsagi felligyeleti tevékenység az a hatdsagi jogkérben, hatdsagi (feliigyeleti) ellen-
Srzés keretében végzett folyamatos tevékenység, amelynek célja a teljes postai piac za-
vartalan, eredményes mlikodésének biztositasa, a tisztességes és hatékony piaci verseny
fenntartasa, a postai tevékenységet végzdk és felhaszndlok érdekeinek védelme.

A mentesitési kérelmek elbiraldasa

A postai hatésagnak az is feladata, hogy az egyetemes postai szolgaltaté szdméra (Ma-
gyar Posta Zrt.) a terileti hozzaférési elSirdsok, és a hazhoz kézbesitési kotelezettség
alél indokolt esetekben meghatérozott idére felmentést adjon.

Uzletszabalyzat jévahagydsa

Az egyetemes postai szolgéltatd, egyetemes szolgaltatasaira vonatkozo lizletszabalyza-
tat és annak mddositasait a hatdésag hagyja jova.

Egyéb iligyek

|de tartozik a hatdsédg EIndkének jogszabaly mddositési javaslattételi joga, a jogszabaly-
ok szakmai el8készitésében vald kdzrem(ikddés, az egyetemes szolgaltatd kéltségsza-
mitdsdnak és szamviteli szeparacidjanak évenkénti ellendrzése, a héldzat hozzaférési
szerz8dések vitds Ugyei és a szakértdi engedélyek kezelése.

A hatésagi feladatok ellatasanak jogszabalyi hattere

A hatdsagi munka alapjén képezé jogszabalyhelyek
— a postardl sz6l6 2003. évi Cl torvény és végrehajtasi rendeletei

(ezek kozll az egyik legatfogdbb A postai szolgaltatdsok ellatasardl és mindsé-
gi kovetelményeirdl szdld 79/2004. (IV.19.) Kormanyrendelet)

- az elektronikus hirkdzlésrél sz6lé 2033. évi C. térvény
- a kozigazgatasi hatdsagi eljards és szolgaltatds altaldnos szabdlyairdl szdld
2004. évi XCL. torvény

A hatésagi feliigyeleti eljaras

A hatdsagi feligyeleti eljaras indulhat
- hivatalbdl (terv szerinti vagy terven kivdili)
- az ugyfél (felhasznald) kérelmére, bejelentésére, panaszara
— mas hatdsdg kezdeményezésére
(pl. Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatdsag, Gazdasagi Versenyhivatal)

A hatdsagi fellgyeleti eljarasnél beszélhetlnk a legutdbbi térvénymddositas ota al-
talanos hatdsagi felligyeletrdl és piacfeltigyeletrél, amely folyamatokat az alabbi dbrak
szemléltetik.
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A piacfelliigyeleti ellenérzéseket a hatdsag éves terv alapjan végzi, amely tervet az
NMHH EIndke hagy jéva, majd a honlapon kozzétételre kerdil.

Természetesen mind piacfeliigyeleti, mind &ltalédnos felligyeleti tevékenységet terven
kival is végezhet a hatdsag.

Az eljaras folyamata hasonlé mindkét esetben, a terv szerinti piacfelligyeleti ellenér-
zéseknél azonban nem csupan a jogkovetkezmények tekintetében dont az NMHH, ha-
nem meghatdrozza a sziikséges allami beavatkozas iranyat, modszereit, hirkozlés- poli-
tikai kovetkeztetéseket von le a tapasztalatokbdl.

Az éves piacfeliigyeleti terv teljesitésérdl a hatdsag beszamoldt készit, amely szintén
megjelenik a honlapjan.

103



DOMOTORNE DR. ACS KATALIN

Az 2011. évi piacfeliigyeleti terv postai targyu vizsgalatai
Ebben az évben harom terv szerinti vizsgélatot folytatott le a hatdsag.

1. Az egyetemes postai szolgéltatdsok minéségének hatdsdgi vizsgélata

2. A nyilvantartasba vett, vagy abbdl torolt postai szolgaltatok tevékenységének
hatdsagi ellenérzése

3. Anyilvantartasban nem szereplé, bejelentés nélkil mikodd postai szolgaltatast
ellatd szervezetek feltarasa.

A témdk alapjén lathatd, hogy egy vizsgalat iranyult az egyetemes postai szolgaltatd
altal végzett egyetemes szolgaltatasok szinvonaldra, minéségi paramétereinek teljesité-
sére, mig a masik két ellendrzés az egyetemes kordn kivili szolgéltatasokra és szolgal-
tatékra vonatkozott.

Az egyikben a regisztralt szolgaltatdk tevékenységét vizsgalta a hatdésag, a masikban
pedig az illegalisan, nyilvantartasa vétel nélkili szolgaltatokat kutatta fel és ellendrizte.

Maga a vizsgalat az adminisztrativ ellendrzéstél (szolgaltatd beszamoldja, adatellen-
brzés, stb.) a helyszini ellendrzésen &t a probavasarlasig tart,a leghatékonyabb mdd-
szert kivalasztva.

Az elmult évek piacfeliigyeleti tapasztalatai azt mutatték, hogy az egyetemes szolgal-
tatds mindségi mutatdi dltaldban megfelelnek a jogszabalyi el8irdsoknak. Amennyiben
mégis kisebb eltérést tapasztal a hatdsdg az a mindség javité intézkedések megtételé-
re kotelezi az egyetemes szolgaltatot. Ezzel a eljardssal a szolgaltaté maga rendezi a kri-
tikus paramétert, nincs szlikség tovabbi hatdsagi beavatkozasra esetleg szankcidra.

Az egyetemes koron kivili szolgdltatdsok mar vegyesebb képet mutatnak, a legalis
szolgaltatok nem mindig a regisztralt szolgaltatast nydjtjdk, a bejelentett médon, idén-
ként az egyetemes szolgaltatas, néha még a fenntartott szolgaltatas terlletére is ,elka-
landoznak”. llyenkor az NMHH feladata, hogy enyhébb vagy szigoribb médon, de visz-
szaterelje Sket a jogszabdlyok altal eldirt keretek kozé.

A legnehezebb hatdsagi feladat az illegélis postai szolgéltatok megtalalasa és az ille-
galis tevékenység bebizonyitasa, oly médon, hogy a hatdsagi dontés akar birdsédgon is
védhetd legyen.

Kérelmek, bejelentések, panaszok

A postai szolgéltatasok egyik fontos része a szolgaltatassal kapcsolatos panaszok kivizsga-
lasa. A jelenleg hatdlyos szabalyozas szerint, amennyiben a felhasznald (feladd és cimzett)
nem elégedett a szolgaltatd panaszkezelésével, sérelmével az NMHH-hoz fordulhat.

A hatésaghoz kiildott panaszok majdnem 100%-a az egyetemes postai szolgaltatd
szolgaltatasaval, illetve panaszkezelésének problémaival foglalkozik. Ez nem jelenti azt,
hogy az integralt-, futar-, és gyorsposta szolgaltatoknal ne lennének panaszok, azonban
ezeket maga a szolgédltatdé megfeleléen kivizsgélja és a felhaszndld elégedettségére
rendezi, igy elvétve jutnak el a hatésédghoz.

Akijelolt egyetemes szolgaltatonal mar a panasz beadésa sem egyszer(. Bizonyos sz6-
beli panaszokat (pl. telefonon, postahivatalban) egyaltaldn nem rogzitenek, igy annak
vizsgalata sem torténik meg. Més esetben tudakozvany beadaséra biztatjdk az tgyfelet,
amely funkcidjat és kovetkezményeit tekintve nem azonos a bejelentéssel és panasszal.
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Az utdbbi idében a Hivatalhoz cimzett egyetemes szolgaltatassal kapcsolatos pana-
szok szdma jelentésen nétt.

Nagyon fontos panasztéma a hivatalos iratok érkezését jelz értesitések problémako-
re. Az tgyfelek sérelmezik, hogy nem kapjdk meg az elsé-, méasodik értesitést, vagy
egyiket sem, igy nem tudvan a kildeményrdl jogi- vagy anyagi hatrany éri Sket.

A szolgaltatd vizsgalata és dontése ebben az esetben kizardlag az érintett kézbesitd
nyilatkozatan alapszik, aki nyilvdn nem fogja sajat magat mulasztéssal vadolni, igy min-
den ilyen vizsgélat az tigyfél panaszédnak elutasitaséval zarul.

Napjainkban a hivatalos iratok jelentésége megnétt, jogi és sokszor anyagi kovetkez-
ményei egyre jelentésebben, ezért a szabalyozasnak valamilyen, a mostaninél konnyeb-
ben bizonyithatdé mddszert kell kidolgoznia az Ggyfelek és egyben a szolgaltatd védel-
me érdekében.

A masik nagy terlilet a postai szolgéltatasi szerz6dés nem teljesitése, a konyvelt kiil-
demények elveszése. ltt jellemz&en valamilyen értéket tartalmazo kildemény elveszé-
sérél van szd, amely postai szolgalata szintén nem megfeleld. Ebben az esetben is al-
talaban maga a bepanaszolt posta vizsgalja sajat eljarasét, igy partatlan végeredmény
nem varhatd.

Az elébbiekben leirtakkal hasonlé gyakorisdg a nemzetkdzi kiildemények elveszése,
kartéritésének elmaradasa.

A legtobb, a hatésaghoz fordulé panaszos az el8bb leirtak alapjan nincs megeléged-
ve lgyének postai kivizsgalasaval, a kapott ,sablon” valasszal, igy a postai panaszkeze-
lés nem megfeleléségét is szerepelteti beadvanyaban.

Osszességében elmondhaté, hogy az elmdlt évben a Posta szolgéltatésaival kapcso-
latos panaszok 85 %-at a hatésag megalapozottnak taldlta és felhivta a Magyar Posta
Zrt.-t a panasz témakorére vonatkozé hatélyos jogszabalyok betartasara.

A liberalizacié kozeledtével egyre hangsulyosabb a szolgaltatasok mindségén tdl a
panaszok megfeleld, lgyfél centrikus kezelése, amelyek egyben rdmutatnak a postai ér-
téklanc azon gyenge pontjaira is, ahol még van tennivald.

105



Article summary

Page: 4
Dr Jézsef Lovaszi: In the spirit of preparations for market opening. National
Postal Conference, Balatonkenese, 4-5 November 2011

The author briefly mentioned earlier conferences and then topical issues. After that, he
gave a brief review of the main subjects discussed in the speeches, thus recommend-
ing the articles in this issue of the periodical, which summarise or give an edited ver-
sion of the speeches.

Page: 6
Gergely Domonkos Horvéath: The role of the state as owner in postal market strategy

The speaker, as chairman of Magyar Posta Zrt, described the owner’s role and duties of the
state in the first part of his speech. He continued by explaining shareholder expectations.

Page: 8
Laszlé Geszti: Efficiency, creativity and regulation

The brief article gives information on Magyar Posta’s CEQ'’s contribution and thoughts
on improving efficiency, business creativity, liberalisation and reorganising the legal
environment.

Page: 10
Dezsé Varga: Challenges 2012

The article encapsulating the speech by Magyar Posta’s Deputy CEO for business pro-
vides information on the crisis negatively affecting the Hungarian postal market and the
state of operational segments, pointing to the importance of strict cost management
and discovering possible new sources of income. Development trends in the postal net-
work and logistics were illustrated.

Page: 20
Gyorgy Miké: The liberalized postal services in the eyes of Customer Appraisal of
Quality

The sustainable development is one of the central question. This is fact mainly in the
case of Hungarian Post, at the forecasted changes.

The connections between QUALITY and CUSTOMER, the face to face relationships are
the significant issues in the liberated letter and parcel posting. The work culture
appears as a market factor, which is a dominant behaviour culture.
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Quality and Customer are in the focus of the company, beside the financial and eco-
nomical elements.

The customer requirements, the knowledge of customer contact points have to come
to the front on all level of management.

Page: 26
Mrs Katalin Marké Vérten — Koppany Matyasi: Latest postal tendencies

Posts are facing big challenges nowadays: economic recession, e-substitution and liber-
alisation. It is evident that the traditional core business of posts is shrinking, some posts
have to face double-digit letter volume decline. It is obvious that posts have to change:
they have to find new revenue streams and apply very strict cost reduction policy. There
are several new markets for postal operators: [T-services, logistics, banking services,
telecom-mobile services. History shows us the long way of the posts from the tradition-
al social services to highly diversified operators of today. It assures us that post will have
a future and they will play an important economic and social role in the coming decades.

Page: 32
Dr Janos Elids: Magyar Posta’s vision in the financial services market

The speech, after outlining the postal effects of the global recession, discussed the
optimal situation in respect of offering basic banking services which posts of the
Universal Postal Union (UPU) enjoy worldwide due to their networks. In relation to this
information was given about the successful operation and results of several nations’
postal banks. Following an international overview, the market opportunities of
Magyar Posta were discussed with the aid of a SWOT analysis before moving on to
Magyar Posta’s options for financial services and lastly ways out.

Page: 43
Krisztina Ivanics — Dr Valéria Molnar: Bank account operating services and customers
(Experience of a workshop)

At the workshop the bank account operation project gave a short summarising presen-
tation on the products to be launched, intended services and target groups defined
during planning. After the presentation those attending considered the following issues
in 3 groups:
Based on your experience, identify the most important target groups and describe the
characteristics these groups have.
The groups also had to find an answer to the following:
- What methods and messages should be used to address the targeted seg-
ments?
- What payment services and related channels are most frequently used by each
target group? and
- Which are the potential postal additional solutions (non-payment services) that
could be offered as a complement in order to provide the fullest service possi-
ble for the account?
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All three groups paid particular attention to young customers who were not their cus-
tomers at present. A sales model was proposed whereby employers involved parents,
and parents involved children in operating the account, giving everyone an interest in
using the service. They believed that innovative and fashionable solutions as well as dif-
ferent student programmes were important to the target group. Every group highlight-
ed the importance of different loyalty schemes in customer acquisition and customer
retention. A key issue was deemed to be to link appropriate and flexible savings ser-
vices to account operation.

Page: 46
Mrs Anna Halasz Novaék: Vision of postal retail activity

The continuous growth in earnings of retail activity over the last 10 years has been
achieved through the internal reorganisation and increased efficiency of the area, ratio-
nalisation and modernisation of the product portfolio, and enhancing the showcasing
of goods. Based on the activity’s share of revenue, and the existing development con-
ditions and market opportunities, repositioning the area and adapting it to postal strat-
egy became justified.

In order to exploit the existing market potential, further developing the sales conditions
of retail activity towards modern professional trading is required.

In order to ensure its long-term revenue-generating ability, the implementation of the
concept of the ‘post in the shop’ (turning the customer area into a self-service post
shop) was given a key role in the development strategy for the area in well-frequented
post offices, as were improving the system of supplying goods to post offices and
developing the IT background support system. Among strategic objectives are classi-
fying sales points and standardising product portfolios by type of post office, as well as
strengthening marketing communication and developing human resources.

Resolving internal weaknesses in the retail area may contribute to a great extent to
Magyar Posta’s realisation of goals that compensate in part for the negative effects of
postal liberalisation in 2013 as well as minimising the shortfall in postal revenues due to
the predictable loss of market.

Page: 57
Zsanett Lencse - Judit Fehér: Opportunities and difficulties in customer recognition

The economic and social environment of Magyar Posta and the recognition of its inter-
nal and external customer needs demand that the Company continuously uses the
means it has at its disposal to assess descriptive factors of this environment and infor-
mation representing change. The article illustrates the many ways market research can
help in preparing business decisions, whether it is about recognising the market envi-
ronment or a target group or customers. In order to receive an exact answer to a spe-
cific business problem, the issue has to be correctly identified, an appropriate research
method chosen, and thoroughly considered data collection, processing, assessment
and analysis processes need to be consistently applied.

The pitfalls hidden in every phase of the research process are dealt with in detail by the
article. It is as well to be aware of these dangers as it is very difficult to check or mea-
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sure directly whether or not the research findings are sound. Potential business risks can
be significantly reduced by well-considered, thoroughly planned research based on
suitable methods.

Page: 61
Gabor Romhanyi: Parcel logistics in a virtual world

Magyar Posta cannot sit and idly wait for the opening of the postal market in 2013. As a
further decline in letter mail must be counted on, mail order may be a point for a power-
ful breakthrough, thus the business development section is working on a new portfolio.
Mainly the younger generations (15 to 24 year olds (Y) and 25 to 34 year olds (X)) are
being targeted with the new parcel logistics developments. They regularly use the
Internet and shop at web stores as part of their everyday lives. Of these, the elder gen-
eration of 25 to 34 year olds embody the new type of consumer with no fixed loyalty who
use on-line services and a smart phone, and wish to receive the ordered goods quickly,
but do not stay at home to receive it and neither do they go to the post office. Web stores
are looking for a logistics service provider who caters for customers like these. The
younger generation of 15 to 24 year olds are similar to the elder generation. It is impor-
tant to remember, however, that this younger generation requires another type of com-
munication, i.e. non-verbal, and a good campaign can persuade them and even make
them loyal customers. In a nutshell, postal logistics services must adapt to their life taking
place in the virtual world as well. This can be achieved through a customer notification
system, a parcel machine, and effective marketing. In this way Magyar Posta can capture
a new clientele.

Page: 69
Ferenc Bubori: Intelligent Mail Logistics System

It is an obvious trend in the postal services sector that the quantity of physical letters is
steadily diminishing primarily due to the spread of modern electronic substitute solu-
tions. This is a serious challenge to all postal operators and at the same time forces
them to strengthen their role and increase sales revenues in other business services.
One of the areas targeted by Magyar Posta is the e-commerce parcel logistics segment.
Magyar Posta’s share in this quarter of the parcel market is at present at a low level. At
the same time, thanks to the continuous development of electronic commerce this type
of despatch of goods and shipping demand makes up an ever larger part of the parcel
logistics market. However, for Magyar Posta to become competitive in this segment
numerous areas need to be revamped and Magyar Posta must be able to cater for the
anticipated needs of the e-commerce actors. High quality, reliable, value-for-money
services must be offered, the options for handing over parcels should be broadened
and major innovations need to be implemented in the technological environment with-
in the parcel logistics value chain. The Intelligent Mail Logistics System project was set
up by the Company to manage these developments in order to enable Magyar Posta
to become an influential player in the e-commerce parcel logistics market within the
shortest time possible.
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Page: 75
Zoltan Kis-Jakab: Developing basic post office IT infrastructure
(known as the Basic IT project)

The object of the development is to turn post offices which are part of the network but
only through back oofice workstations (i.e. the service counters still operate manually)
into front office post offices, and to connect post offices to the IT network which are
currently not linked up in any way (i.e. totally manual), as well as extending the basic
post office application (IPN) and creating the necessary IT infrastructure for this in order
to achieve the following:

* to unify postal production (technological) processes

* to create a platform for new products and services

* to connect service points (postal outlets) with general corporate (office) com-

munication and to build the central infrastructure necessary for this, and

* to renew the main components of the IT architecture serving post offices.
The postal range covered by the development is comprised of 68% of postal outlets

and 59% of front-office counters, involving the IT conversion or modernisation of a total
of 4,336 new workplaces over roughly the next year and a half at 1,859 postal outlets.

Page: 82
Istvan Kocsis: Development directions of delivery
In the traditional postal services market, the steady spread of substitute products, the
increasingly strong presence of current and future rivals, the gradually falling quantity
of mail, which is perceptible today and is likely to continue to decline, and full liberali-
sation of the postal market due in 2013 mean that Magyar Posta has to be ready for
and react quickly to changes in the area of delivery as well.
Accordingly, in the field of delivery the aim is to provide appropriate support for post-
men in the current delivery environment which promotes faster and higher quality deliv-
ery, and to devise and introduce technological solutions which make the performance
of work as efficient as possible.
Besides this, the goal is to conceive solutions which allow the delivery network to
develop a new, modern structure that operates economically and is better able to
adapt to customer requirements.

Page: 91
Istvan Pintér: PDA development - equipping parcel deliverers with PDAs

Magyar Posta’s most significant development in 2010 was the implementation of the
Parcel Delivery System. In addition to IT support for parcel delivery activities, the aim
was essentially to make parcels trackable in accordance with customer requirements.
Through the development delivery workers were equipped with fourth generation
PDAs and mobile printers. The presentation outlined the results of the development
and the opportunities for further improvements.

From the third quarter of 2012 all staff engaged in delivering parcels by car will be
equipped with these devices.
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Page: 93
Dr. Csaba Aubrecht: Review of mail processing capacities related to developments
at the NLC and the IOE

Among the duties performed by Magyar Posta, the processing network overseen by
the Processing Department is a crucial organisation from the point of view of the
smooth operation of the postal network. Developments to enhance the quality and effi-
ciency of mail logistics services need to be planned taking into account not only the
requirements laid down by law and Magyar Posta’s internal needs, but also, in the case
of parcel products, considering the current market players and, in the case of letters,
the effects of the liberalised postal market in 2013. In accordance with Magyar Posta’s
strategic goals, the aims of the investments in the spirit of preparation for liberalisation
are to develop a flexible mail processing system that improves competitiveness, to
meet higher, uniform quality requirements and to reduce costs.

Page: 101
Mrs Katalin Acs D6métér: BLESSING OR CURSE? On market supervision of the
authority
The author describes the remit and duties related to the post of the National Media and
Infocommunications Authority. It considers in detail the Authority’s activity in supervis-
ing and inspecting the market, and the areas examined this year.
The article highlights the main areas of customer complaints and the conclusions drawn
from these by the Authority.
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K6szonjiik a tamogatast mindazoknak, akik a 2010. évi személyi
jovedelemadé 1%-anak felajanlasaval egyesiiletiinket tamogattak.
Az ilyen cimen kapott 6sszeg 477.897.-Ft volt.

Kérjik, hogy.a,201.1. évi személyi
jovedelemado bevallasakoraz ado

1%-aval tamogassa Onlis

POSTASOK
SZAKMAI EGYESULETE

mukodését!
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