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Megkötötte már PostaAutóÔr kötelezô
gépjármû-felelôsségbiztosítását?

Részletek a postaweben és 
értékesítô munkatársainknál.

A 33%-os Postás kedvezményen felül további 
kedvezmények igényelhetôk!

Kiemelt ajánlatunk PostaAutóÔr szerzôdése mellé:
Okozói kiegészítô biztosítás, mely az Ön által okozott
baleset esetén az Ön autójában bekövetkezett kárt
téríti meg a választott maximális kártérítési összegig.



PostaFészekÔr
Otthonbiztosítás

Kulcs otthona biztonságához
20% kedvezmény a 2011. november 2. és 2011. december 31. között lakott
ingatlanra megkötött PostaFészekÔr (termékkód: 12014) biztosítások éves
alapdíjából a szórólap felmutatásával.
2011. november 2. és 2011. december 31. között kötött szerzôdések
esetében egy, legfeljebb 20 m2-es melléképület biztosítási díját a biztosító
elengedi.
Lakott, illetve lakatlan ingatlanra is köthetô.

Az elérhetô gondoskodás

* Kárügyintézési Garancia: Amennyiben a kárrendezési idô túllépi a 9 munkanapos határidôt, a biztosító 6 havi
biztosítási díjnak megfelelô összeget fizet ki a kártérítési összegen felül. E tájékoztatás nem teljes körû. 
A Kárügyintézési Garancia részleteit megtekintheti a www.postabiztosito.hu honlapon.
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Új vezérigazgató a Magyar Posta Zrt. élén.

Geszti László okleveles közgazdászt, aki szeptem-
ber 1-tôl irányítja a Magyar Posta Zrt. munkáját.

Diplomáját a budapesti Közgazdaságtudományi
Egyetemen szerezte.

Pályafutását a külkereskedelemben kezdte, majd
1981-ben belépett a Shell magyarországi vállala-
tához.

Itt elôször igazgató, vezérigazgató helyettes, majd
1985-tôl elnök-vezérigazgatóként dolgozott.

1993-1999-ig az olajipari külkereskedelmet folyta-
tó Mineralimpex Külkereskedelmi Vállalatnál töl-
tött be vezetôi állásokat. 1999-ben kinevezték a
MOL Rt. kereskedelemért felelôs ügyvezetô igaz-
gatójává.

Késôbb az olajipari divíziót vezette, majd 2003-tól
2006. év végéig az INA (horvát nemzeti olajválla-
lat) vezérigazgató helyetteseként és alelnökeként
folytatta tevékenységét. 2007–2009. közepéig a MOL csoport kiskereskedelmi üzlet-
ágát vezette. 2009 nyarától 2010. március 31-ig az INA horvát olajvállalat elnöke volt.

Az olajiparban és olajkereskedelemben töltött 30 év alatt részt vett nagyvállalati rend-
szerek átalakításában, illetve újjáépítésében. A rábízott gazdasági egységek hatékony-
ságát és eredményességét minden esetben javítani tudta.

3



A piacnyitásra való felkészülés jegyében
Országos Postás Konferencia
Balatonkenese, 2011. november 4-5.

A Magyar Posta Zrt. és a Postások Szakmai Egyesülete 2011. november 4-5-én Balaton-
kenesén rendezte meg a XVII. Országos Postás Konferenciát. 

Az elôzményekrôl annyit, hogy 1967-ben tanácskozott a postások elsô országos kon-
ferenciája, akkor még a távközléssel és a mûsorszórással közös szakmai szervezet ren-
dezésében. 1990-ig kétévente volt hasonló rendezvény. A szétválást követôen 1994-
ben Debrecen, 1998-ban Miskolc, 2000-ben pedig Pécs adott otthont ilyen kétnapos
konferenciának. Ezután 11 év szünet következett.

A mostani konferencia a folytonosság jegyében a XVII-es számot viselte. 256 regiszt-
rált résztvevôje volt, két munkanapján 11 plenáris elôadás hangzott el, a résztémákat 7
szekcióban vitatták meg a résztvevôk.

A rendezvény jelentôségét az adta, hogy soha nem látott kihívások elôtt áll a Magyar
Posta, tekintettel arra, hogy 2013. január 1-jével bekövetkezik a hazai postai piac teljes
liberalizációja. 

A két napos rendezvény belsô és külsô elôadói egytôl egyig arra keresték a választ,
milyen lehetôségei és tennivalói vannak a társaságnak a bô egy év múlva bekövetkezô
piacnyitásig, min múlik a felkészülés sikere, a piaci pozíciók megôrzése és a munkahe-
lyek megtartása.

Európában manapság a posták helyzetét három megatrend alakítja: a gazdasági vi-
lágválság, a levélforgalom csökkenése és a postai piac liberalizációja, a verseny. A leg-
fôbb kihívások: az örökölt postai struktúra, a csökkenô küldeménymennyiség, az egye-
temes szolgáltatói kötöttségek és az elektronikus információáramlás trendjei. 

Mint ismeretes, az Európai Unió postai irányelvei a monopoljogok teljes megszünte-
tését és a piacra lépési korlátok lebontását irányozták elô. Hazánkban ez a történelmi
váltás 2013. január 1-jén következik be. Változatlanul állami felelôsség marad az egye-
temes postai szolgáltatások biztosítása, de a liberalizáció hatására új vevôkör és új szol-
gáltatói típus is megjelenik, például az úgynevezett konszolidátorok, valamint a hálóza-
ti hozzáférést kérô alternatív postai szolgáltatók. A konszolidátorok több megbízó kül-
deményeit együtt adják fel, és nagyobb mennyiségi kedvezményt fognak igényelni.
Lesznek alternatív szolgáltatók, akik küldeményeket gyûjtenek és kezelnek, de a feldol-
gozást, a távolsági szállítást és a kézbesítést a jól kiépített logisztikai rendszerrel rendel-
kezô Magyar Postától fogják igényelni. 

A konferencia egyik vezérgondolata az volt, hogy a felkészüléshez új szemlélet, rugal-
masság, kreativitás és folyamatos hatékonyságjavítás szükséges. A fô ellenség nem a li-
beralizáció, hanem az élet maga, ha nem tudunk hozzá alkalmazkodni. Más megfogal-
mazásban: nem félni kell a liberalizációtól, hanem felkészülni rá – ez a konferencia egyik
fô üzenete. 
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Elsôdleges feladat a piackonformitás erôsítése, amihez az ügyfelek igényeinek isme-
rete mutat irányt. A Magyar Postának vannak erôsségei, például a nagy hálózat, amihez
viszont további informatikai fejlesztésre van szükség. Nem a postahelyek számának
csökkentése a cél, hanem a megtartása – nyugtatták a résztvevôket a társaság felsô ve-
zetôi. Az ügyfelek szempontjait tolmácsoló külsô szakértô arról beszélt: felértékelôdik a
minôség, ha versenytársai lesznek a Magyar Postának. A piaci versenyben az a legfon-
tosabb kérdés, mit szeretne az ügyfél, és kívánságát hogyan tudják a postások elôzéke-
nyen, rugalmasan, gyorsan és kifogástalan minôségben kielégíteni. A Magyar Posta tal-
pon maradása azon múlik, hogy a végpontokon milyen hozzáállást, minôséget, rugal-
masságot tapasztal a feladó és a címzett.

Sorsdöntô, hogy a 2012-re tervezett fejlesztések gyorsan, zökkenô nélkül induljanak
be. A cél a meglévô ügyfelek és piacok megtartása, új piacon új szereplôként való meg-
jelenés, új ügyfelek szerzése, illetve az elvesztett piaci részesedés és ügyfélkör vissza-
szerzése. A 2012-re szóló pénzügyi tervezés bonyolult környezeti feltételek és szigorú
tulajdonosi elvárások mellett zajlik. Az a cél, hogy a társaság nyereséges legyen, ne kell-
jen hitelt felvennie. Ugyanakkor a bérekkel, járulékokkal, kafetéria-rendszerrel kapcsola-
tos várható állami döntések pluszterheket is rónak a társaságra, aminek fedezetét ki kell
gazdálkodni.

Az elôadók kifejezték reményüket, hogy megfelelô felkészülés esetén a Magyar Pos-
ta 2013 januárja után is piacvezetô marad, és továbbra is megbecsült szolgáltatónak
számít a lakosság és a vállalkozások szemében, emellett hasznos szolgáltatásokat nyújt
az államnak is. A nemzetközi tapasztalatok azt mutatják, hogy ahol a piacot már koráb-
ban megnyitották, a postavállalatok túlélték. Ez a konferencia másik fô üzenete.

Összefoglalva: a plenáris üléseken elhangzott elôadások átfogó képet adtak az euró-
pai posták és a liberalizáció, valamint a Magyar Posta helyzetérôl, a legfontosabb teen-
dôkrôl, a szekciók témaválasztása jónak, aktuálisnak bizonyult, az érdeklôdés és aktivi-
tás mindegyik szekcióban nagy volt. Jó ötletek és javaslatok hangzottak el, amelyeket
a következô hónapokban érdemes lesz részletesebben is megvitatni. A konferencia ren-
dezôi bôséges „étlapot“ kínáltak, a jövô minden fontos feladata szóba került. Ezeket
szakmai napok és fórumok keretében érdemes lesz továbbgondolni – nemcsak közpon-
ti szinten, hanem érdeklôdéstôl függôen a vidéki szervezeteknél is.

Folyóiratunk jelenlegi számában a konferencia elsô napján elhangzott elôadásokat
tesszük közkinccsé szerkesztôi összefoglalóként, illetve az elôadók által szerkesztett for-
mában. A második nap elôadásairól a következô XIV. évfolyam 1. számban adunk tájé-
koztatást. Pandurics Anett (MP Biztosító Zrt. elnök-vezérigazgató „Ej ráérünk arra
még!”, avagy Megtakarítások szerepe és jelentôsége a világban és Magyarországon c.
elôadása lapunk elôzô (XIII. évf. 3. sz.) számának 6-12 oldalon publikált cikkének egyik
eleme volt, ezért újabb cikk nem készül. 
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Az állam, mint tulajdonos szerepe a postai piac
stratégiában
(Az elôadás összefoglalója)

A Magyar Posta Zrt. elnöke elsô elôadóként elôadásának az állam tulajdonosi szerepé-
rôl tájékoztatta a konferencia résztvevôit. Kifejtette, hogy az állami tulajdonú vállalatok
felé tulajdonosi jogkörében eljárva szabályozóként, megrendelôként lép fel. Fô felada-
ta a tulajdoni struktúra alakítása, a cégek ellenôrzése, támogatása.

A Magyar Postával szemben az állam tulajdonosi elvárása az, hogy

➢ legyen szolgáltatásorientált. Ennek érdekében:

• lássa el egyetemes szolgáltatóként közszolgáltatói feladatait;
• piaci alapon nyújtson többletszolgáltatásokat;
• fejlessze pénzügyi szolgáltatási képességét;
• a szabályozások keretei között, az ügyféligények maximális figyelembevé-

telével – az ügyfél elégedettségi vizsgálatok eredményeinek ismeretében
– biztosítsa szolgáltatásainak minôségét.

➢ legyen pénzügyileg stabil, gazdálkodása eredményes

• mûködését biztonságosan finanszírozza – likviditását biztosítsa
• eredmény és cash-flow termelô képesség fenntartása
• képes legyen fejlesztések finanszírozására
• tudjon osztalékot fizetni a tulajdonosnak

➢ biztosítsa piacképességét és sikerességét, piaci részesedését tartsa meg

• növelje versenyképességét;
• a szolgáltatás minôségen megtartásával, emelésével megfelelô árazással,

gondoskodjon ügyfeleinek megtartásáról;
• költséghatékonysággal biztosítsa az új versenytársak megjelenésének elriasz-

tását
• szervezete rugalmasan reagáljon a piaci változásokra;

➢ fejlessze technológiáját és szolgáltatásait

• biztosítsa a modern postai szolgáltatás feltételeinek kialakítását szolgáltatá-
si és technológiai oldalról
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• automatizált feldolgozó központok mûködtetésével;
• hálózatának korszerûsítésével
• elektronikus és hibrid adat továbbítási módszerek bevezetésével és alkalma-

zásával;
• nyitott pultos kiszolgálással – az ügyfélkapcsolat erôsítése céljából;
• Belsô információ és adatáramlás gyorsításával;
• munkatársainak készség és képesség fejlesztésével az új technológiák befo-

gadására és alkalmazására;
• folyamatszervezési lehetôségek kihasználásával.

Megjegyezte, hogy az elmúlt 8-10 évben a fejlesztések helyett a sodródás jeleit voltak
érzékelhetôk. A Magyar Posta Zrt. ugyan jól áll pénzügyi és stratégiai szempontból, de
erôteljes fejlesztésekre van szükség ahhoz, hogy 5 év múlva osztalékot legyen képes fi-
zetni a tulajdonosnak. Ha a társaság hatékonyan gazdálkodik és nyereségét megtérülô
fejlesztésekre kívánja fordítani, a tulajdonos osztalék igény helyett hozzá fog járulni ah-
hoz, hogy nyereségét fejlesztésekre fordítsa.
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Hatékonyság, kreativitás, szabályozás

(Az elôadás összefoglalója)

Vezérigazgató úr hozzászólása 3 téma köré rendezôdött:

• Hatékonyság javítás

• A jövô üzletei vagy üzleti kreativitás, irányok

• Liberalizációra való felkészülés, jogi környezet alakítása

Elöljáróban kiemelte, hogy a Magyar Posta jövôbeli mûködése szempontjából nem a
piacnyitás jelenti a legnagyobb veszélyt, hanem a szervezet rugalmatlansága és ebbôl
következôen a változó piaci igényekhez való alkalmazkodási képesség hiánya. 

Az irányítás szervezete nem felel meg a piaci igényekhez való gyors alkalmazkodás-
nak, ezért ezt mielôbb és gyorsan át kell alakítani, ez a munka elkezdôdött. 

A postahelyek mûködése szabályossági és formális szempontból ebben a változás-
ban nem érintett. A jövôben viszont rugalmas eladási pontként kell az érintetteknek
üzemeltetni a postahelyeket.

A hatékonyság javítás témakörében különös hangsúlyt kapott a stratégia és a terve-
zés kapcsolata. Közelebbi értelmezésben: az éves terveket, elsôsorban a 2012-es tervet
mind az árbevételek mind a költségek szempontjából konzervatívan kell megalkotni. Ez
azt jelenti, hogy a stratégiában kitûzött árbevételi célok közül csak azok emelhetôek be
a tervbe, amelyek biztos alappal rendelkeznek, a költségeket viszont a várható legrosz-
szabb helyzetre kell megtervezni. Ezzel együtt az idei év eredményében, vagyis a rend-
kívüli hatások nélkül mért 2.5 milliárd Forint körüli eredménynek kell követelményként
szerepelnie. Ez egybevág a tulajdonos elvárásával is. 

Vezérigazgató úr hangsúlyozta, hogy az egyszeri kedvezô hatásokra nem lehet számí-
tani, ugyanakkor határozottan törekedni kell új üzletek létrehozására, ilyen pl. étkezési
jegyek ügye, elektronikus posta központ piaci részesedésének gyors növelése, hagyo-
mányos postai tevékenység feszített ütemû modernizálása és piacképessé tétele.

A hatékonyság javítás szigorú költséggazdálkodást is jelent, ezért a tervezést és
elemzést (kontrolling) központi irányítás alá kell helyezni a gazdasági vezérigazgató-
helyettes vezetésével, máskülönben a számokban összevisszaság, a folyamatokban irá-
nyíthatatlanság jelentkezik. Ez vonatkozik a leányvállalatokra is. A leányvállalatok gaz-
dálkodási kereteit az eddigieknél szigorúbban és operatívabban a gazdasági vezér-
igazgató-helyettes felügyeli.
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A jövô üzletei és kreativitás

A hagyományos postai szolgáltatások iránti igény a számítástechnika fejlôdésével pár-
huzamosan csökken. Ebbôl következik, hogy a postának az eddiginél intenzívebben kell
fejlesztenie elektronikus képességeit. Ezek elengedhetetlen feltételei a pénzforgalmi
tevékenység és az elektronikus postai szolgáltatások, mint új üzleti irányok azonnali ki-
fejlesztése. Az ehhez szükséges erôforrásokat (anyagi és humán) biztosítani kell.

Az irányítás szervezetét ennek megfelelôen alakítjuk át. Ebben meghatározzuk az új
és a jövôt jelentô üzleteket és biztosítjuk a szükséges humán és egyéb feltételeket. Be
kell kapcsolódni a nagyarányú értékpapír értékesítésbe, az un. E-Magyarország prog-
ram megvalósításába és olyan elektronikai fejlesztéseket kell végrehajtani, amelyek a
postai szolgáltatásokat az új generációk számára is vonzóvá és elérhetôvé teszik. 

Liberalizációra való felkészülés, jogi környezet alakítása

Az állam nyilvánvalóan igényt tart arra, hogy a Magyar Posta, elsôsorban a vidéki Ma-
gyarország infrastruktúra része maradjon. Ez a jogalkotó felé felveti annak szükségessé-
gét, hogy a piacnyitás során az új szereplôk számára ezzel harmonizáló, de piac kon-
form belépési korlátokat kell meghatározni. Ez egy szerteágazó témakört felölelô
komplexum, amelynek kidolgozásában a Magyar Posta is részt vesz szakértôkkel. Ennél
a témakörnél Vezérigazgató úr kitért a társaság szervezetfejlesztésének szükségességé-
re, valamint arra, hogy meg kell teremteni az új önkormányzati rendszer és a Posta mû-
ködésének feltételrendszere közötti összhangot is, természetesen a szabad piaci köve-
telmények figyelembe vételével. Fontos, hogy a Magyar Posta az új piaci szereplôkkel
szemben ne kerüljön hátrányba. 

Vezérigazgató úr összefoglalójában hangsúlyozta, hogy a piaci mûködés csak akkor
lehet sikeres, ha a társaság valamennyi vezetôje és dolgozója kész a megújulásra, kész
elfogadni, hogy a szabad piaci körülmények mindenkitôl minden szinten rugalmas al-
kalmazkodást kívánnak meg.

A vezetôkkel szemben a szabad piac a felelôsség és elszámoltathatóság kérdését ál-
lítja hangsúlyosan a középpontba. Magyarország sikeres üzleti vállalkozásaira az jellem-
zô, hogy az azokat vezetôk (felsô közép és alsó szinten) az üzleti eredményességben ér-
dekeltek, amelyet világos és számon kérhetô követelményrendszer alapoz meg.

Ennek kell érvényesülnie a megvalósításban együttmûködô minden munkatársnál is. 
Többször kiemelte, hogy a változásra és változtatásra már nincs idô, hiszen a piacnyi-

tásig mindössze 1 év van hátra. Ezért a 2012. évet már egy ütôképes irányító szervezet-
tel és egy folyamatosan feszített ritmusban mûködô végrehajtó apparátussal kell elkez-
deni illetve folytatni.
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Kihívások 2012

A posták mûködésében az utóbbi években nagyon jelentôs szervezeti, szabályozási és
egyéb változások mentek végbe. Ezeket a változásokat természetesen, nemcsak a kül-
sô tényezôk befolyásolták, hanem az az új helyzet is, amelyhez a postáknak – többek
között – az ügyfelek által megfogalmazott minôségi elvárások teljesítése iránti igényei
tettek szükségessé. Megállapítható, hogy szinte valamennyi országban az utóbbi évek-
ben jelentôs mértékben csökkent a levélforgalomból származó bevétel, amely együtt
járt pl. az USA-ban, Olaszországban, Hollandiában létszámcsökkentéssel, de számos
más országban is a költségek emelkedései szükségessé tették nem egy esetben ezeket
a drasztikus lépéseket (pl. Románia).

Ami az általános postai, valamint a Magyar Posta jelenlegi helyzetét illeti, abból a
szempontból, hogy a technikai fejlôdés valamint a várható liberalizáció milyen hatással
vannak postai hálózatokra nálunk is lényegében hasonló okokat lehet megállapítani. A
csökkenô levélforgalom és a szûkülô piac hatására jelentôs bevétel kiesés következett
be, ily módon romlottak jövedelmezôségi mutatóink. Hasonló csökkenés tapasztalható
a hagyományos pénzforgalmi szolgáltatások területén is, amely egyrészt azt eredmé-
nyezi, hogy kihasználatlan munkahelyek jönnek létre, másrészt várhatóan magas humán
erôforrás többlet keletkezik. A felsoroltakat nagymértékben befolyásolja az a nem elha-
nyagolható tény, hogy nagyon megnôtt az ügyfelek igénye a magasabb minôségi szol-
gáltatások iránt, de a postai szolgáltatásokat igénybevevô ügyfelek száma is csökkenô
tendenciát mutat. 

A továbbiakban a 2012-es kihívások áttekintése történik meg az értékesítés, a fejlesz-
tés, a postahálózat és a szállítási és feldolgozási hálózat területén. 

Értékesítési funkcionális egységek
A Magyar Postán az értékesítés jelenleg három szinten megjelenô funkció
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Ügyfeleink igényeit az ügyfélszegmensek igényeire optimalizált értékesítési csatorná-
kon keresztül teljesítjük. 

Az Értékesítési Ágazat közvetlen irányítása alá tartozó csatornák:
➢ Kiemelt és Kormányzati értékesítési csatorna 
➢ Stratégiai értékesítési csatorna
➢ Nemzetközi értékesítési csatorna
➢ Kiskereskedelmi értékesítés (szakmai irányítása a kiskereskedelemnek)

• FILA központ
➢ Hírlapterjesztés (a kiadókkal való közvetlen értékesítési kapcsolat és a 

postahelyek szakmai irányítása a kiskereskedelmi tevékenységében).

Területi igazgatóságokhoz tartozó értékesítési csatornák: 
➢ KKV ügyfelek személyes értékesítési csatorna (TIG szintû)
➢ Postahelyi értékesítési csatornák:

• PPM csatorna (posta pénzügyi megoldások)
• felvételi értékesítési csatorna
• Postaboltok, kiskereskedelmi értékesítés
• Kézbesítôi értékesítés 

Értékesítési stratégia
2012. év legfôbb feladata az Értékesítési stratégia 3 alapelvének megfelelve építeni a
vállalat üzleti tevékenységét. 

Az értékesítési stratégia 3 alapelve
• Meglévô ügyfelek, piacok megtartása;
• Új piacon, új szereplôként történô megjelenés, új ügyfélszerzés;
• Elvesztett piaci részesedés, ügyfélkör visszaszerzése.

Stratégiai célokhoz rendelt akciók
➢ Hosszú távú megállapodások kötése a kiemelt ügyfelekkel; 
➢ Piaci árazású termékek nyújtása; 
➢ Kézbesítés sikerességének, rugalmasságának, minôségének, nyomon követhetôsé-

gének fejlesztése; 
➢ Akvizíció: szegmensajánlatok, gyors reakció az ügyféligényekre, a tevékenységek fo-

lyamatos monitorozása; 
➢ Ügyfélmegtartás, értéknövelés; 
➢ Portfólió bôvítése, versenytársak kezelése; 
➢ Új értékesítési csatornák kialakítása; 
➢ Ügyfélszolgálati tevékenység: 

• Contact Center kialakítása; 
• Kompenzáció, ügyfélszolgálati minôségbiztosító rendszer kidolgozása;

• Reklamációt feltáró új stratégia kidolgozása;
• Telemarketing.
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Új értékesítési formák 

Tervezett ügyfél – értékesítési csatorna piramis

Az új értékesítési csatornák kialakítása, valamint az ügyfelek és értékesítési csatornák egymás-
hoz rendelésének a koncepciója a 2011-ben kidolgozott értékesítési stratégia iránymutatá-
saival, piac megtartási és piacrészesedés növelési célokkal összhangban került kidolgozásra. 

Az értékesítési csatornák és ügyfélszegmensek egymáshoz rendelése biztosítja egy-
részt azt, hogy megfelelô értékesítôi kapacitások álljanak rendelkezésre a szegmenske-
zelési célok eléréséhez, másrészt ez költséghatékonyan legyen megvalósítható. Fontos
hatékonysági cél, hogy az értékesítési csatorna költségei összhangban legyenek az
adott csatornában kezelt ügyfelek „értékével”, ügyfél-potenciáljával. 

A piac hatékony, szegmensalapú kezelése feltételezi továbbá azt, hogy „specializált”
értékesítési csatornákat is alkalmazzunk, amelyek ügyfélkezelési, értékesítési kompe-
tenciái megfeleltetésre kerülnek a kezelt ügyfélszegmens sajátosságaival. Az értékesíté-
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si csatornák differenciálásával, új értékesítési csatornák bevezetésével (pl.: telefonos ér-
tékesítés támogatás, on-line értékesítés, viszonteladói értékesítési csatorna) olyan új pi-
aci szegmensek is elérhetôk, kezelhetôk lesznek, melyek a jelenlegi értékesítési csator-
nák útján vagy nem elérhetôk, vagy kezelésük jelenleg nem költséghatékony. 

Külkereskedelmi kihívások 2012-ben. 
A nemzetközi stratégia 3 pilléren áll:

1. Belföldi ügyfélkör és piac megtartása
2. Regionális kézbesítési kompetencia fejlesztése
3. Regionális értékesítési kompetencia fejlesztése

További feladat:
• Kapcsolódás az e/m-kereskedelemi értékláncba 
• Új üzleti modellek kialakítása (pl.: e-kereskedelem, regionális integrátor).

Szolgáltatások és üzleti modellek fejlesztésének irányai 2012-2013
Alap-IT projekt

Az IT támogatások kiterjesztése a postahálózat minél nagyobb részére, lehetôleg az
egészére, a következô célok érdekében:

➢ A jelenlegi és különösen a tervezett új termékek és szolgáltatások (pl. pénz-
forgalom – saját folyószámla vezetés, versenyképes csomag portfólió /IKR/ –
on-line nyomkövetés, stb.) számára az általuk megkívánt postahelyi informa-
tikai feltételek biztosítása.

➢ A postahelyek bekapcsolása a MP irodai szolgáltatásokat (levelezés – email,
intranet, és ezen keresztül a belsô portálok elérése, office szolgáltatások) nyújtó
hálózatába, ezzel a kommunikációs folyamatok jelentôs minôségjavítása.

➢ A postahelyeken homogén (postai üzemeltetésben IPH frontos, partneri üze-
meltetésben KMR) IT támogatás nyújtása a technológiában, a jelenleg alkal-
mazott technológiai változatok számának csökkentése, ezzel a technológiai és
adatkezelési folyamatok jelentôs minôségjavítása.

➢ Az Informatikai részstratégiában szereplô új technológiai architektúrának
megfelelô új munkahelyek megvalósítása. Az új architektúra fôbb elemei:
Windows7, Internet Explorer 9, technológiai munkahelyek domain-be kapcso-
lása, Active Directory-n keresztül történô autentikáció használata, és ezek kö-
vetkezményeként új Riposte verzió az IPH-ban.

➢ A fejlesztési feladatok:
• I. ütem: 895 postahely / 3336 munkahely
• II. ütem: 964 postahely / 1000 munkahely (opció) 

➢ Ütemezés (várható bevezetés):
• I. ütem: 2012. IV. n. év
• II. ütem: 2013. II. n. év
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Versenyképes Csomaglogisztikai Fejlesztés

➢ A hazai logisztikai piacon korszerû termékekkel (jelenlegi 18 termék he-
lyett 4 termék) és szolgáltatásokkal a szolgáltatási piac innovatív és ver-
senyképes szereplôjévé váljon a Posta. 

➢ A fejlesztés két projektet foglal magába: Intelligens Küldeményforgalmi Rend-
szer és a Küldeményforgalmi automata projekteket.

• Küldemények egyedi azonosítója alapján a küldemény életútjáról, ill.
egyedi kiegészítô információkról valós idejû tájékoztatást ad az ügyfe-
lek részére (nyomkövetés, ügyfélre szabott interaktív értesítési rend-
szer). Ezzel egyidejûleg korszerû, értékesíthetô szolgáltatásokkal kiegé-
szített csomaglogisztikai szolgáltatásportfolió létrehozása. A kiszolgáló
technológiai infrastruktúra megújítása (PDA kiterjesztés, csomagkézbe-
sítôk járásútvonalának optimalizálása). 

• A projekt eredményeként csomagfelvevô és – kézbesítô automaták tele-
pítésével 7/24 órás elérést biztosíthatunk. Az ügyfelek az igényeik szerinti
idôpontban tudják átvenni a csomag típusú küldeményeiket a fôvárosban
és a jelentôsebb üzleti potenciállal rendelkezô területeken, illetve egyedi
küldeményfeladásukat intézni, mindezt személyes ügyfélkapcsolat nélkül.

➢ Ütemezés (várható bevezetés):
• PDA kiterjesztés 2012.I. n. év / IKR 2012. II-III. n. év
• Küldemény automata 2012.IV. n. év

Levélmodernizációs projekt

➢ Cél az ügyfélközpontú, olcsóbb postai szolgáltatások kialakítása, a piacve-
zetô pozíció megôrzése a jelenlegi alaptevékenységek körében. A posta
felzárkóztatása a nyugat-európai posták színvonalára, a postai szolgáltatá-
sok újrafogalmazása és újra pozicionálása, modern technológiai eszközök
alkalmazásával. Felkészülés a közelgô piacnyitásra. 

➢ Levél Modernizációs projekt scope-ja olyan képességek, lehetôségek, eszközök
és kapcsolódó értéknövelt szolgáltatások kidolgozása, melyek a létrejövô új le-
vél termékekhez problémamentesen illeszthetôek:

• Levél nyomon követés újrapozícionálása
• Jelenlegi fizikai küldemények modernizációja (versenyképes tömegle-

vél, stratégiai partnerség, stb.)
• Tarifarendszer átalakítás (pl. területi alapú tarifa, stratégiai kedvezmény-

rendszer ) 
• Szinergia termék kialakítása (levél és pénzforgalom szinergiáinak össze-

hangolása) 
• EPK termékskála bôvítése
• Fizikai címadatbázis fejlesztése, hibrid termék továbbfejlesztése

➢ Ütemezés (várható bevezetés): 2012. I. n. év – 2013. II. n. év folyamatosan
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Dokumentummenedzsment projekt

➢ Korszerû és hatékony dokumentumkezelés képességeinek kialakítása – a
kor kihívásainak megfelelve – a Magyar Posta számára.

➢ A fejlesztést több ütemben tervezzük megvalósítani:
• Az elsô fejlesztési ütemben az EPK üzleti célú digitalizálási szolgáltatá-

sainak közös informatikai platform nélküli fejlesztése a feladat (ipari
szkennerek beszerzése).

• A fejlesztés második üteme a Magyar Posta külsô és belsô dokumen-
tummenedzsment szolgáltatásainak közös informatikai alapját képezô
platform rendszer kialakítását tartalmazza a jelenleg körvonalazódott
belsô igényekkel. 

• További ütemként a belsô megoldások kiterjesztésére kerülhet sor.

➢ Ütemezés (várható bevezetés):
• I.ütem: 2012. II. n. év
• II.ütem: 2013. II. n. év

Kereskedelmi Szolgáltatások projekt

➢ A fejlesztések célja a MP kiskereskedelmének korszerûsítése, e-kereske-
delmi képességének kialakítása. 

➢ A fejlesztés során több lépcsôben olyan rendszerek kialakítására kerül sor mely
az alábbi funkcionalitásokkal rendelkezik:

• Postai kiskereskedelmi tevékenység back-office mûködésének tervezé-
se, irányítási és monitoring funkcióinak megvalósítása, a fizikai kiskeres-
kedelmi lehetôségek újratervezése, újraszervezése és kiterjesztése.

• E-kereskedelem fejlesztése
„ Postai kiskereskedelem on-line kiterjesztése. 
„ Magyar-magyar Piactér
„ E-kereskedelmi integrátori szolgáltatások megvalósítás 

➢ Ütemezés (várható bevezetés):
• Postahelyi kiskereskedelmi rendszer 2013.II. n. év
• E-kereskedelem fejlesztése

„ Postai kiskereskedelem on-line kiterjesztése 2013.II. n. év
„ Magyar-magyar Piactér 2013. II. n. év
„ E-kereskedelmi integrátori szolgáltatások megvalósítása 2013.IV. n. év

Ügyfélkapcsolati projekt (CRM)

➢ A fejlesztés célja olyan informatikai rendszer kialakítása és bevezetése,
postai környezetbe illesztése, amely hatékonyan támogatja az értékesíté-
si szervezeteket. 
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➢ A fejlesztés három fô területet foglal magába:
• Értékesítés támogatás (Lead és opportunity management, monitoring

rendszer, bevételtervezés, konkurenciafigyelés és versenytárs informá-
ciók, ügyfélprofil-kezelés)

• Marketing támogatás (kampánymenedzsment, piackutatás, ügyfél
szegmentáció)

• Ügyfélszolgálat (Hagyományos ügyfélkapcsolati funkciók, folyamattá-
mogató funkciók, telemarketing funkciók) 

➢ Ütemezés (várható bevezetés):
• Értékesítés támogatás 2012.IV. n. év
• Marketing támogatás 2013.I. n. év
• Ügyfélszolgálat 2013.II. n. év

A Magyar Posta Zrt. postahálózata
2741 postahellyel látjuk el közszolgáltatási feladatainkat, végezzük piaci tevékenysége-
inket, és vagyunk jelen – méreteit tekintve egyedülállóan – Magyarországon.

A forgalom szemszögébôl vizsgálva az „A” és „B” típusú üzleti besorolású postáin-
kon fogadjuk ügyfeleink, és termeljük postahelyi bevételeink 80%-át. 

Postahálózati architektúra fejlesztési iránya

Az üzleti besorolás szempontjából tekintve a postahálózati architektúra fejlesztési irá-
nyai két nagy csoportba sorolhatóak.

Az „A” és „B” típusú üzleti besorolású postahelyeket a nagyvárosi környezetben fel-
merülô igényekhez illeszkedôen kell tovább fejlesztenünk. Folytatjuk a bankfalak lebon-
tását, a sorban állások csökkentését, ezt célozza a nyitott pultosítás, és ügyfélhívó tele-
pítési tevékenységünk. A kis- és középvállalkozói szektornak kisebb méretû ipari kiszol-
gálási környezeteket szeretnénk teremteni, ahol nagyobb tömegben, rugalmasabban
tudjuk felvenni küldeményeiket, és ezáltal tovább tehermentesítjük zsúfolt ügyfélterein-
ket is. A Boltban a posta fejlesztés postahelyeink potenciális kiskereskedelmi képessé-
geinek kiaknázását emeli rendkívül magas szintre, amely reményeink szerint egyben ki-
hat az ügyfelek vásárlói magatartásaira, szokásaira is.

A „C” és „D” típusú postahelyeink tekintetében fejlesztési fókuszainkat, a társadalmi
felelôsség vállalás mentén közösségi terek kialakítására (vagy ebben történô megjele-
nésre), és a hatékony üzemeltetési formák bevezetésére helyezzük.
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Mindehhez korszerû információstechnológiai gerincet a fentiekben említett alap IT
megvalósulása biztosít.

Kézbesítés hálózati architektúra fejlesztési iránya

A kézbesítési hálózat hatékonyságának javítása

A Magyar Posta Zrt. szállítási és feldolgozási hálózata 2011.

A vállalatot organikus szervezeti modellbe helyezve, a postahelyektôl a már oda nem illô
anyagokat elvivô, és tápanyaggal ellátó összekötô ér a feldolgozás és szállítás rendszere.

A feldolgozási hálózatunk egy automatizált központra épül (Országos Logisztikai Köz-
pont), amelyet országosan teljes körûvé tesznek a Posta Feldolgozó üzemek tevékenysé-
gei. Gyakorlatilag, a levél és csomagküldemények mindegyike ezeken a telephelyeken, a
terítési folyamatot megelôzô feldolgozási technológiának eredményeként áll a rendelte-
tés szerinti irányba.
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A szállítási tevékenységet ellátó munkatársainkkal, illetve a szállításhoz használt esz-
közök segítségével naponta többször is összekötjük (érintjük) telephelyeinket (postahe-
lyek, üzemek stb), és oldjuk meg a nagyobb üzemek belsô szállítási feladatait. Mind-
ezen túlmenôen, a csomagkézbesítési, szállítmányozási, ki-beszállítási, mobil postai,
külterületi kezelôi, további szállítási eszközhöz kötött kézbesítôi feladatok révén, több
ezer vállalkozáshoz és magán háztartáshoz szállítjuk termékeinket.

Szállítás fejlesztési irányai

➢ Jármûpark korszerûsítése
2012-ben megvalósul a 2011- 2013-ra tervezett mennyiségek együttes beszer-
zése az alábbiak szerint:

� Kis tehergépkocsi 143 db
� Könnyû tehergépkocsi: 126 db
� Közepes tehergépkocsi: 24 db
� Motorkerékpár: 35 db (vásárlás)
� Nagy tehergépkocsi: 74 db

Feldolgozás fejlesztési irányai

A termelési folyamatokban kulcs szerepet játszó feldolgozási hálózat fejlesztését két di-
menzióban folytatjuk:

➢ Optimalizáció

� Folyamat alapú optimalizáció:
� Nemzetközi Posta Kicserélô Központ technológiai váltása,
� Országos Logisztikai Központ folyamatracionalizálás,
� Hírlap Logisztikai Üzem hatékonyságvizsgálat-, és javítás,
� Eszközigény optimalizáció:
� Egységképzôk (láda, konténer) pótlási igényeinek csökkentése.
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➢ Feldolgozási képességek fejlesztése

� Nemzetközi Posta Kicserélô Központ új telephelyre költözése, a feldolgo-
zási folyamatok automatizáltsági fokának növelése,

� Országos Logisztikai Központ gépi feldolgozási képességének növelése, 
� Gépi feldolgozási mélység növelése a levél küldemények tekintetében,
� A gépi sorba rendezés (sequencing feldolgozás) megvalósítása 1,3 millió

db/nap kapacitással.

Konklúzió

➢ A nemzetközi gazdaság elhúzódó válságot él át, ami a postai piacra is ne-
gatívan hat

➢ Egyértelmû a levél szegmens térvesztése, folyamatosan csökkennek a volu-
menek (évi átlag -4% körül) alapvetôen az elektronikus helyettesítés miatt

➢ A levélszegmensben átterelôdés figyelhetô meg az elsôbbségi, prémium
szolgáltatások felôl az olcsóbb szolgáltatások irányába

➢ Csökkenô levélpiac liberalizációja zajlik le
➢ Szigorú költséggazdálkodást alkalmaznak a posták

➢ A postáknak új bevételi forrásokat kell találniuk:
• Lehetséges kitörési pont: e-kereskedelemhez kapcsolódó csomaglo-

gisztika, pénzügyi szolgáltatások
• Értéknövelt szolgáltatások, az értéklánc minél nagyobb részének lefe-

dése
• Erôteljes elektronikus fejlesztés és termékbevezetés

Úgy vélem, hogy sikerült érzékeltetni azokat a konkrét elképzeléseket és tervezett
projekteket, amelyek megvalósításával elôsegítjük a postai szolgáltatások jelenlegi szín-
vonalának emelését, újak bevezetését is, amelyek elkerülhetetlenül szükségesek ahhoz,
hogy a 2013. január 1-vel életbelépô piacnyitásra, eredményesen felkészülhessünk.
Azoknak a fejlesztéseknek, amelyekrôl részletesen is szóltam, az ütemezésnek megfele-
lôen mielôbb meg kell valósulniuk, mert ellenkezô esetben nem tudjuk majd meglévô
ügyfeleinket és piacainkat megtartani, továbbá új ügyfeleket szerezni s nem utolsó sor-
ban új piacokon új szereplôként megjelenni.

Remélem, hogy mindezek az információk hozzájárulnak ahhoz, hogy a tervezett fej-
lesztések szükségességét jobban megértsék és mindennapi munkájukban azokat ered-
ményesen is tudják majd hasznosítani.
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Ügyfél gondolatok a liberalizált postáról

A liberalizált posta az igénybevevô ügyfél szemével
A Minôség felértékelôdése

A POSTÁSOK SZAKMAI EGYESÜLETE XVII. Országos Postás Konferenciáján,
(2011. november 4-én, Balatonkenesén elhangzott elôadás tömörítvénye)

EXPOZÍCIÓ
Nagyon erôs társadalmi és gazdasági szorítások mellett, már több mint 20 éve, a fenn-
tartható fejlôdés az egyik központi kérdés. Ez a tény, a várható változások mellett, a Ma-
gyar Posta esetében, különösen így van.

Nap mint nap, elôkerül a „minôség” kifejezés. Sokan, fôleg a lakosság átlag szemé-
lyei, ilyenkor valahogy mindig a termékek megfelelôségére asszociálnak. Ez a régebbi
beidegzôdések értelmében talán érthetô is, de ma már ennél többrôl van szó. Világ-
szerte megváltozott a Minôségrôl alkotott kép.

A Minôség nem egy szabvány, vagy szabványnak való megfelelés. Ennél jóval több!

A Minôség = Mûködés = Munkakultúra

Központi kérdés, a MINÔSÉG és az Ügyfél (a vevô) kapcsolata. A Szolgáltatásoknál, és
így a Posta tevékenységeinél a MINÔSÉG érzékelése közvetlenebb, mint a termelô
iparvállalatoknál, mivel itt állandó az ember-ember kapcsolat. Különöse igaz ez a meg-
állapítás a liberalizáció középpontjában lévô levélforgalomra de a csomagküldésekre
(csomaglogisztikára) is.

Ebben a postai szolgáltatás-vásárlási folyamatban a két kiemelt szereplô, illetve
résztvevô, a szolgáltató cég, a Posta munkatársa és az ügyfél.

Egyre inkább világos, hogy a tulajdonosi viszonyoktól függetlenül a Magyar Posta pi-
aci körülmények között kell, hogy mûködjék. Ebben a környezetben számos tényezô
befolyásolja a szereplôk egyéni, és csoport megítélését.

Piaci tényezôként jelenik meg a munkakultúra, ami valójában egy meghatározó fon-
tosságú viselkedéskultúra.

Az érintett szakembereken kívül is, ma már egyre inkább széles körben világos, hogy
már most is versenyben van a Posta, de még inkább abban lesz. A versenyhelyzet vál-
tozásokat generált már eddig is, de a változási hullám az elkövetkezô 1-2 évben még
erôteljesebb lehet.
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FELMÉRNI ÉS VÁLTOZNI 
Kiemelt, de gyakran ellentmondásos folyamatok mellett elkerülhetetlen a munka-
kultúra változás és az intenzív technológiák alkalmazása. Kérdés, hogy milyen mó-
don biztosíthatók ezek harmóniája?

Látnunk kell, hogy a meghatározó pénzügyi-gazdálkodási szempontok mellett a Mi-
nôség és az Ügyfél van a középpontban. Kérdés mit tehetünk, mire figyeljünk, ho-
gyan kezeljük ezt az összetett kérdést, mik lehetnek a prioritások?

Sok elemzés, megfontolás és Isikawa ok-okozat vizsgálat valamint a Pareto elv alkal-
mazása alapján megállapítható, hogy három tényezô prioritást kaphat:

⇒ a társadalmi igazságosság, 
⇒ a rendszerszemlélet ok-okozati összefüggések állandó figyelembevételével,
⇒ a „szûkebb környezet” minôsége.

A fentiek közül az utóbbi két tényezôt nézzük közelebbrôl.

Alapvetôen igény-kielégítésrôl, egyetemes szolgáltatás biztosításáról van szó, így
rögtön itt vannak a pontos meghatározást igénylô kérdések, azaz

KI AZ IGÉNYBEVEVÔ ÜGYFÉL?

Lakossági egyén, vállalat, intézmény..?

Lehetnek külsô és belsô vevôk (ügyfelek). Lehet ügyfél a Megrendelô, a Fogyasztó,
a Végfelhasználó, vagy valaki más?

A másik kérdés az, hogy vajon minden munkatárs pontosan tudja, hogy ki az Ügyfele?

A két meghatározás nagyban segítheti a levelezési kérdések át-struktúrálódásából adó-
dó feladatok sikeres megoldását. Akár a hagyományos, vagy elektronikus kézbesítést és
fevétel körülményeit nézzük , mind a hagyományos levél, a hibrid, vagy tisztán elektro-
nikus levél kezelés területén az ügyfél, vagy a fogyasztó szokásainak változásával, az
elektronika térnyerésével találjuk szembe magunkat. Reméltük, és továbbra is igyek-
szünk fenntartani a hagyományos levélforgalmat, bár a mért adatok a hagyományos for-
galom csökkenését mutatják.

Akármelyik levélkezelést nézzük mindenütt megjelenik az ügyfél elvárása, a fizikális
környezet hatása, a szereplôk viselkedése.

Érdemes röviden megnézni, hogy mint a szolgáltatást igénybevevô ügyfél, leginkább
mit érzékelek, mit látok?

⇒ viselkedést, azaz azt, ahogyan a szolgáltatást biztosító munkatársak velem és
esetleg munkatársaikkal szemben beszélnek, cselekednek,

⇒ szolgáltatási környezetet, „társadalmi” infrastruktúrát,
⇒ teljesítési pontosságot, teljesítési körülményt,

21

ÜGYFÉL GONDOLATOK A LIBERALIZÁLT POSTÁRÓL



⇒ a teljesítés rövidebb, vagy hosszabb idôtartamát,
⇒ a teljesítés javításához sokszor nem érthetô többlet díj igényét,
⇒ kommunikációt, azaz ahogy a szolgáltatást nyújtó emberek velem információt

cserélnek, vagy számomra információkat közölnek,
⇒ segítô eszközöket a szolgáltatás igénybevételéhez,
⇒ súlyosabb reklamációk esetén vezetôi hozzáállást,
⇒ a szolgáltatás látható elemeinek illeszkedését a szolgáltatás jellegéhez és elvá-

rásaimhoz,
mindezeket úgy, hogy a legtöbb esetben elôre fizetek, és folyamatosan összehasonlí-
tok, „benchmarkolok“ más szolgáltatásokkal.

Országszerte sok-sok jó és kevésbé elfogadható példa, és ügyfél-eset vizsgálata ala-
pot adhat a változtatásokra. Néhány tapasztalatot azért érdemes feleleveníteni,
nem bántva senkit, nem kritizálva semmit, de elgondolkoztatók lehetnek akkor,
amikor változni akarunk.

Példák vannak a hosszú idôtartamú zsúfolt várakozásokra, éppen úgy, ahogy a hívó-
számos, udvarias, szolgáltatásnyújtásra levegôs, világos postahivatal váróhelyiségben.

Példák a meglepô, és már-már „üzletelhárító” viselkedésre:

• amikor a legforgalmasabb ügyfél idôkben rendszeresen zárva a Posta-bolt áru-
átvétel, személyzet csere, vagy ebédidô, vagy éppen az üzleti órák nem meg-
felelô megválasztása miatt;

• az ügyfél ide-oda küldése az ablakok vagy helyiségek között sem a „nyerô”
megoldás. Ha a kézbesítés nem járt sikerrel és az esti, postahivatalban történôi
levél, vagy küldemény átvételre gondolunk, akkor a legtöbb esetben úgy tûnik,
hogy az eljárások, a körülmények nem a versenypozíciót erôsítik a hosszú vára-
kozásokkal, a helyiségek kialakításával, a munkatársak viselkedésével, de talán
a technikai szervezéssel sem;

• a „kis ablakos” rendszer sem az ügyfélbarát helyzetet erôsíti, ugyanúgy, ahogy
a reklamációkat fogadó, rácsos ablak mögött ülô „szigorú” ügyintôzô, aki leg-
többször csak egyben partner, hogy közli az ügyintézési idôt és jelzi, hogy a fel-
adási okmányokat hol töltöttük ki hibásan;

• a várakozó helyiségek információs táblái, de a TV monitorok is, nagyon gyak-
ran nem a Posta szolgáltatásait kommunikálják, vagy nem olvashatók, az elhe-
lyezések és a kisméretû megjelenítések miatt (A4-s gépelt szövegek szanaszét,
ragasztva, falon, táblán, üvegen elhelyezve);

• nehéz piaci sikert vizionálni, ha csomagot akarunk feladni, vitatható méretû és
felszereltséggel ellátott helyiségben, ha ide-oda kell menni az épület részek kö-
zött vagy, ha a logisztika úgy kezeli ezt a tevékenységet, hogy az ügyfél készít-
sen elô mindig, mindent tökéletesen és a csomag felvevô, csak regisztrál és át-
vesz, mintha ô tenne szívességet, elfelejtve, hogy az ügyfél megvette a szolgál-
tatást, és elôre fizet.

Mûködnek szolgáltatási helyek magas elismerés mellett, ahol a sokszor bürokratikus
szabályokba is tartalmat és sikeres értelmezést vittek bele, ahol a helyi vezetés és sze-
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mélyi állomány együtt elkötelezett, a biztonságon kívül a szolgáltatás külsô és belsô el-
ismerése és az üzleti siker mellett is. 

Természetesen nagyon sok a fentiekkel szembeni sikeres és „kellemes, elismert fo-
gadtatású példa is. De éppen a változások idôszakának jellemzôibôl és a piaci környe-
zet belsô erôviszonyainak követelményeibôl adódóan a kevésbé jó, vagy kimondottan
rossz példák mindig felerôsödnek, rontják az elégedettséget és végül az üzleti eredmé-
nyeket.

A fentiek, bizonyára a közvetlenebb ügyfélkapcsolatok kialakításának folyamatát fog-
ják segíteni számos kérdés és válasz felvetése mellett.

KÉRDÉSEK ÉS VÁLASZOK

Ha a vevôktôl nagyban függ a posta jövôje, akkor vajon:

⇒ az igénybevevô ügyfél elvárásait teljes mértékben ismerjük, mindenki ismeri, le-
gyen az külsô, vagy akár csak belsô ügyfél

⇒ jelenlegi, és jövôbeli szükségleteket megértjük,
⇒ az igényeket teljesítjük,
⇒ törekszünk az elvárások túlteljesítésére,
⇒ a szolgáltatási rendszer valós teljesítményét mérjük? (Nemcsak formálisan a ve-

vôi elégedettséget)

A vezetés minden szintjén meghatározottak:

⇒ az ügyfél elvárásai,
⇒ szerepelnek az Ügyfél követelmények a vezetôségi átvizsgálásokban?

A Minôségpolitika:

⇒ kommunikált kifelé és befelé egyaránt,
⇒ az ügyfelek számára is érthetô?

Ha az irányítás (a minôségügy) területére gondolunk, akkor vajon:

⇒ milyen az infrastruktúra és a belsô rend (pld. a nyomon követhetôség, az 5S ele-
mek megjelenése),

⇒ az irányítási struktúra az ügyfél igényt elégíti ki,
⇒ mindent tudunk az ügyfél elvárásaival kapcsolatban,
⇒ munkatársaink, akik „Legfontosabb vagyontárgyaink–az embereink, jó hírünk,

márkáink és vevôink – nem szerepelnek a könyvelésben.” (Tedd Levitt) kompe-
tenciáinak fejlesztése, valamint bevonásuk és felhatalmazásuk érdekében mit
teszünk,

⇒a mérés – elemzés – változtatás a mindennapi gyakorlat része?

23

ÜGYFÉL GONDOLATOK A LIBERALIZÁLT POSTÁRÓL



A kapcsolódások területén

Erre a szolgáltatásra ma még erôsen jellemzô az ember- ember kapcsolat, és a kapcso-
lódási pontok nagy száma, amikor a szervezet az ügyfél-vevôvel bármilyen módon kap-
csolatba kerül. A szolgáltatás környezeti körülményei, a kapcsolódási pontok erôsen be-
folyásolják az elégedettséget, a folyamatokat, például:

⇒ a marketing kapcsán,
⇒ a kommunikációnál, a szervezet munkatársai és a vevô között,
⇒ a helyiségek, „ablakok”, feliratok alkalmazásánál,
⇒ a társadalmi szerepvállalásnál.

Az elégedettséget, a piaci versenyelônyöket jelentôsen motiválhatják a kapcsolódá-
si pontok problémáinak kezelési módja, az, hogy a kapcsolódási pontok:

⇒ milyen környezeti kialakításúak?
⇒ meg vannak-e tervezve?
⇒ menedzselve vannak-e?
⇒ dokumentálva vannak-e?
⇒ a vevôvel közvetlenül kapcsolatban állók (front emberek) milyen képzés, elkö-

telezettség, motiváció mellett dolgoznak?
⇒ van mód a kapcsolódási pontok hatékonyságának javítására?
⇒ lehet növelni a kapcsolódási pontok számát valamilyen módon?

IGÉNYKIELÉGÍTÉS-ELÉGEDETTSÉG

Mindig visszatérô szempontként jelentkezik az a gondolkozás, hogy a szolgáltatásoknál
egy igény-kielégítést jelent a MINÔSÉG. Ez egyben elégedettséget is biztosíthat, ami
ebben a szolgáltatási versenyben az üzleti siker jelentôs formálója.

A kérdés jobb megvilágítása érdekében, a statisztikát segítségül híva azt állapíthatjuk
meg, hogy:

• egy átlagos vállalat elégedetlen vevôinek 96%-át elveszti.
• 91% sosem jön vissza,
• 1 jön vissza 11-bôl,
• az elégedetlen ügyfél kb. 10 másik embernek mondja el panaszait
• az elégedett ügyfél maximum 4-5 embernek mondja el elégedettségét,
• az átlagos vállalat 26 hasonló panasszal rendelkezik,
• a panaszt tevô ügyfelek 70%-a fog visszajönni, ha a problémáját megfelelôen

kezelik,
(ez a szám 95% ha a problémát gyorsan megoldják (Lojalitás),

• a problémák 40%-a fogyasztói hibából vagy a nem megfelelô elvárásokból
származik,

• a jól megoldott panasz jobb, mint ha egyáltalán nem lenne panasz; a megol-
dott problémájú ügyfelek 8%-kal lojálisabbak mint azok akik egyáltalán nem je-
leztek problémát.
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KULCS ÜZENETEK

A versenyképesség és munkakultúra a kiváló fogyasztói értékek eléréséhez valamint ez-
zel együtt a fenntartható fejlôdés prioritásai azt üzenik, hogy a minôségszemlélet sike-
res lesz, ha megkülönböztetett figyelemmel kezeljük:

❑ a munkakultúra fejlesztését, ahol az ügyfél (vevô) van a középpontban, a foko-
zott ügyfél elégedettség elérése mellett (felhasználóbarát szolgáltatás),

❑ a folyamat centrikus tevékenységeket és szabályozásokat, ahol a folyamatokra
fókuszálunk n és nem az elszigetelt tevékenységek, bürokratikus döntések ve-
zetnek,

❑ a munkatársak bevonását, kezdeményezéseit, felhatalmazását,
❑ a javuló minôségszemléletet, a termékek és szolgáltatások megfelelôségének

javulása érdekében. 
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A legfrissebb postapiaci tendenciák1

Napjainkban már közhelynek számít, hogy a változások korát éljük, illetve hogy
létfontosságú az adaptációs készségek fejlesztése, ha valaki nem akar lemaradni
a versenyben. A postai szektor története egyik legnagyobb kihívása elôtt áll. Az
elmúlt évtizedekben a technológiai változások, illetve az ügyfelek igényeire vála-
szul a posták már számos alkalommal hajtottak végre alapvetô változtatásokat.
Hisszük, hogy a postáknak van jövôje, és hogy a következô évtizedekben a gaz-
dasági és társadalmi élet kiemelt szereplôi maradnak. A balatonkenesei konferen-
cián elhangzott elôadásban a legfrissebb postapiaci tendenciákat mutattuk be: az
általános gazdasági keretrendszert, a posták bevételi összetételének átalakulását,
a postai szektor elôtt álló kihívásokat, valamint a posták erre adott válaszait. E
cikk az elôadás legfontosabb elemeit foglalja össze.

Általános gazdasági keretrendszer

A posták nem tudják függetleníteni magukat az általános gazdasági környezettôl. Szak-
értôk elemzései alapján a posták életét befolyásoló legfontosabb gazdasági és általá-
nos tendenciák, megatrendek a következôk:

– Globalizáció
– Lassuló gazdasági növekedés
– Állandósuló költségnyomás a postákon
– Liberalizációs folyamat Európában
– Szûkülô finanszírozási források az egyetemes szolgáltatás fenntartására 
– Átalakuló termékportfólió
– Dinamikusan fejlôdô elektronikus szolgáltatások 
– Szélessávú internet háttér a digitális fejlôdéshez
– Új közösségi kommunikációs eszközök sms, e-mail mellett: Facebook, Twitter, stb.

A „postai” piac szereplôi

Érdemes áttekinteni a posták eddigi történetét, a jelentôsebb mérföldköveket.
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1 Források:
IPC [2011]: Global Postal Industry Report
IPC [2010]: Global Postal Industry Report
Posták idôközi üzleti beszámolói
Nemzetközi Hírlevél 
Postai hírek



Forrás: IPC (2010)

Az egyes posták reakciója – a fenti tendenciák közepette – nagyban függ diverzifikált-
ságuk fokától. A posták 2010-es árbevételének összetételét a lenti táblázat mutatja be.
A tapasztalat az, hogy egyrészt csökken a levél árbevétel aránya az elôzô évekhez ké-
pest, másrészt pedig azok a posták a sikeresebbek, amelyek az alaptevékenységük mel-
lett olyan szolgáltatásokat is nyújtanak, amelyek lehetôvé teszik a kiesô levél árbevétel
kompenzálását. 

Forrás: IPC (2011)
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Ma már minimális azoknak a postáknak a száma, amelyek kizárólag a hagyományos
postai szolgáltatásokat nyújtják (levél, csomag). A posták közül egyedül a Holland Pos-
ta – Post NL és az Amerikai Posta – USPS függ több mint 85 százalékban a levél-árbe-
vételtôl. A skála másik végén 4 posta található, amelyek árbevételének kevesebb, mint
25 százaléka köthetô a hagyományos postai termékekhez (Német Posta – Deutsche
Post DHL, Japán Posta, Luxembourgi Posta és az Olasz Posta). A posták tudatosan szé-
lesítik termékpalettájukat és alkalmazkodnak az új vevôi elvárásokhoz.

A postai szektor általános kihívásai és a postai válaszok
Korábban már foglalkoztunk a postai szektor szereplôi elôtt álló kihívásokkal. Ezek kö-
zül a legfontosabbakat részletesen is megvizsgáljuk. 

Csökkenô levélvolumenek
Folyamatosan csökken a levelek mennyisége. Az alábbi táblázat számos posta 2011. évi
elsô félévi adatait mutatja be. 

Forrás: Nemzetközi Kapcsolatok Osztály adatgyûjtése – Posták évközi beszámolói

A tendencia sajnos egyértelmû, de a csökkenés mértéke postánként jelentôsen elté-
rô képet mutat. Egyes posták lavinaszerû változásokkal szembesülnek. A minimális nö-
vekedés néhány esetben inkább stagnálásnak fogható fel és elsôsorban a javuló gazda-
sági helyzetre vezethetô vissza. Fontos szempont, hogy hová tûnnek a levélvolumenek.
A posták többségének esetében a kiesô levél mennyiség vagy elektronizálódik, vagy
teljes mértékben eltûnik. A folyamatok sokkal inkább a gazdasági változásokkal, mint a
liberalizáció folyamatával magyarázhatóak. A jelentôs visszaesések további oka lehet az
adott ország fejlett IT infrastruktúrájával is. Azoknál a postáknál, amelyek különbözô át-
futási idejû levélszolgáltatásokat nyújtanak, látható egy átterelôdés az olcsóbb, de las-
sabb termékkategória irányába.
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De van jövôje a fizikai leveleknek!

Ugyan visszafordíthatatlan folyamat a levélküldemények számának csökkenése, de hi-
bás következtetés lenne feladni a levélpiacot, figyelembe véve, hogy még a csökkenô
volumenek mellett is a levél a postai szolgáltatók legfontosabb bevételi forrása. Számos
felmérés igazolja, hogy van jövôje a papíralapú levelezésnek. Svájcban, Ausztriában és
Németországban megkérdezték a lakosságot, hogy milyen formában szeretnék hivata-
los és üzleti leveleiket, számláikat megkapni. A lakosság többsége, közel 70 százaléka,
mindhárom országban elônyben részesíti a papíralapú számlákat, leveleket. A lakosság
hatékonyabbnak ítéli meg a fizikai reklámot, mint az elektronikus reklámot. A postán ér-
kezett reklámküldeményeket nagyobb százalékban nyitják ki és olvassák el, mint az e-
mailen érkezôket. Érdekes közös következtetése mindhárom felmérésnek, hogy az
internetfüggô 18 és 29 év közötti korosztály is jobban kedveli a papíralapú számlákat. 

Szigorú költséggazdálkodás

A csökkenô bevétel miatt a postai szolgáltatók az egész világon költségeik visszaszorí-
tására kényszerülnek. Mindezek a változások természetesen érintik a postai létszámot
is, de a posták igyekeznek minimalizálni a végrehajtandó létszámcsökkentéseket. A leg-
frissebben bejelentett költségcsökkentési programok: 

– A Svéd és a Dán Postát tömörítô PostNord költségcsökkentési programot indí-
tott, az adminisztratív költségeket közel 1 Mrd svéd koronával kívánják csökken-
teni 2013-ra, új szervezeti struktúrát hoznak létre, igyekeznek jobban kihasznál-
ni a közös vállalat adta lehetôségeket.

– A Finn Posta hároméves költségcsökkentési programot indított 2011 augusztu-
sában, 3 év alatt 100 millió eurót kívánnak megtakarítani fôként a mûködési
költségek, küldeménylogisztika terén minimális létszámcsökkentéssel.

– A Norvég Posta 2008-ban elindított hatékonyságnövelési programja 2011 júni-
usáig már 2,2 milliárd norvég korona eredményt hozott. A program tovább foly-
tatódik, elsôsorban a logisztikai rendszerek hatékonyságán kívánnak javítani. 

– A Belga Posta új logisztikai rendszert vezet be figyelembe véve a volumenvál-
tozásokat.

Új árbevételi források keresése:
A posták külföldi expanziója

A csökkenô levélmennyiséget a posták számos módon igyekeznek ellensúlyozni. Az
egyik kézenfekvô megoldás – a liberalizáció lehetôségét is kihasználva – a külföldi ex-
panzió. Számos posta árbevételének jelentôs része már ma is külföldrôl származik. Az
élenjárók közé tartoznak a skandináv posták, valamint értelemszerûen a nemzetközi
nagy integrátorok (TNT, Deutsche Post DHL). Az elmúlt években a görög, a portugál, a
román és az angol kormány jelentett be postaprivatizációs terveket. A Román Posta
részvényeinek 34 százaléka iránt piaci információk szerint a Belga, a Német és az Oszt-
rák Posta is érdeklôdik. Az Osztrák Posta a román piac meghatározó szereplôjévé sze-
retne válni. Közép-kelet-európai terjeszkedésének újabb állomásaként felvásárolta az
elsô számú romániai alternatív postai szolgáltató (PostMaster s.r.l) részvényeinek 26 szá-
zalékát, opciós joggal a maradék részvényekre is.
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A külföldi cégfelvásárlások mellett megfigyelhetô ugyanakkor egy konszolidáció is. A
PostNL értékesítette szlovák, cseh és belga üzleti érdekeltségeit, a jövôben kizárólag az
angol, a német és az olasz címzett levélpiacra kíván koncentrálni. A Deutsche Post DHL
értékesítette holland leányvállalatát, a Selekt Mailt. 

A piac tehát erôsen mozog, és minden posta ezen a területen is optimális megoldást keres.

A posták tovább szélesítik portfóliójukat

A nemzetközi példák alapján is a posták általában 4 új területen kívánnak a piac meg-
határozó szereplôivé válni:

Technológiai újítások, a logisztikai, hálózati és kézbesítési rendszerek átalakítása

A posták mûködése során kiemelkedô szerepet töltenek be a logisztikai rendszerek.
Számos posta alakítja át logisztikai rendszerét a technológiai újítások, a költségkorlátok
és az ügyfelek igényei miatt. A legutóbbi példák: 
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– Az Angol Posta 2016-ig 64 feldolgozóközpontjának mintegy felét kívánja
bezárni.

– Az Itella 2007-2010 között 160 millió eurós projekt során teljes mértékben át-
alakította feldolgozási rendszerét. 

– A PostNord: a saját üzemeltetésû postákat felváltják a postaügynökségek ke-
reskedelmi láncokban és forgalmas csomópontokban.

– A Cseh Posta felére csökkenti saját hálózatát, növeli a postapartnerek számát.
– Az Orosz Posta óriásberuházásokkal modernizálja logisztikai és hálózati rend-

szerét.
– Az Észt Posta 38 InPost csomagterminált helyezett el nagyvárosokban.
– A Litván Posta 5,2 millió eurós projekt részeként 2011 végéig 44 városban 71

önkiszolgáló csomagautomatát üzemel be.
– A Portugál Posta önkiszolgáló postát mûködtet.
– Az Inpost, a legnagyobb lengyel alternatív szolgáltató, csomagautomaták gyár-

tását kezdte meg, a nemzetközi piac második szereplôjévé nôtte ki magát. Len-
gyelországban eddig 430 automatát helyezett el, Európában közel 3000-t.

Következtetés
A posták szempontjából létfontosságú a gazdasági környezet alakulása, azonban to-
vábbra is bizonytalan, hogy megindul-e a gazdasági kilábalás. 

A postai szektor teljes átalakulásban van. A változó környezethez való alkalmazko-
dás és a költséghatékonyság válik meghatározóvá. Az elektronikus helyettesítés és a li-
beralizáció újabb kihívásokat jelentenek. A postáknak új piacokra kell belépniük. Mind-
ehhez természetesen alaposan kidolgozott stratégiára, és annak következetes végre-
hajtására van szükség. A változó idôkben is alapvetô a postai dolgozók együttmûkö-
dése, fontos, hogy a posták fenntartsák dolgozóik motiváltságát, amellyel elérhetôek
a kitûzött üzleti célok. 
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A Magyar Posta jövôképe a pénzügyi szolgáltatások
piacán

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

1. A globális recesszióról

A „3. postai irányelv” átültetése a hazai a hazai jogrendszerbe Az utóbbi évek globális
recessziója a postai szektor életébe is begyûrûzött. Ennek tényét a jelen cikkben nem
bizonyítjuk, azonban bemutatunk néhány jellemzô adatot.

A UNIVERSAL POSTAL UNION, vagy röviden UPU (magyarul Egyetemes Postaegye-
sület) az ENSZ szakmai ügynöksége. Sok más tevékenysége mellett vezeti a postavilág
globális forgalmi statisztikáit is. Ebben, rendszeres adatszolgáltatóként, a Magyar Pos-
ta is támogatja.

A levélpostai forgalom folyamatos csökkenését az Egyetemes Postaegyesület már
évek óta tényként kezeli. Az UPU honlapjáról vett 2011. szeptember 30-ai adatok egy-
részt azt mutatják, hogy ez a csökkenés igen érzékenyen érinti a világ postáit, mivel
ezek jövedelmének igen magas hányadát, 40-60%-át teszik ki a levélposta bevételei.
(Korábban ez az arány még ennél is magasabb volt.) Másrészt jelzik, hogy a csökkenés
üteme 2009 vége óta lelassult.

Az UPU számai bemutatják, hogy a levélforgalom csökkenése globális krízisre vall, azon
belül mélyülô válságra. Ugyanakkor az is megfigyelhetô, hogy a levélpostai forgalom a vi-
lágon nem mindenütt csökken. Egyes fejlôdô országokban, valamint a felzárkózó gazda-
ságoknál (ide sorolják Magyarországot is) a forgalmi szint jobban ellenáll a válságnak, és
esetenként még folyamatosan nô is. (A Magyar Posta 2005-2009-es számai ezt mutatják.)

Ha továbbra is az UPU adataira támaszkodva vizsgáljuk a globális trendeket, megál-
lapítható, hogy a válságok egyelôre kevésbé érintik a posták pénzforgalmi szolgáltató
tevékenységét. Így nem véletlen az sem, hogy az Egyetemes Postaegyesület erôsen
szorgalmazza ezek fejélesztését – a legsürgôsebben, mint a válságkezelés eszközét, és
a posták üzleti túlélésének viszonylag hosszú távon is megoldást nyújtó módját.

Azonban az UPU már a válság elôtt is szívén viselte postai pénzforgalom fejlesztésé-
nek ügyét. A 2008-as Genfi Kongresszuson bekerült az UPU stratégiájába (pontosabban
a direktívái közé) a postai pénzforgalmi szolgáltatások fejlesztése is. A szervezet állás-
foglalását az alábbiak szerint fogalmazta meg:

Az UPU a pénzügyi szolgáltatásokról:

Az alapvetô postai pénzforgalmi szolgáltatások nyújtásával jelentôsen hozzájárulhatunk
az egész világgazdasági és társadalmi fejlôdéséhez, és fontos szerepet tölthetünk be az
életszínvonal globális javításában.
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A posták hálózata, amely összefüggô elektronikus, pénzügyi és fizikai kapcsolatot biz-
tosít az egész világon, minden ember számára elérhetôvé teszi a hatékony, megbízha-
tó, biztonságos és megfizethetô elektronikus fizetési szolgáltatásokat.

Valóban, fôleg hálózatuk révén a posták világszerte optimális helyzetben vannak ah-
hoz, hogy alapvetô lakossági banki szolgáltatásokat nyújtsanak. A hálózatok kiterjedt-
sége olyan távolabbi területeken, ahol a bankfiókok hálózata hiányzik, a posták számá-
ra megszerezhetô banki piacot biztosít. Bár ezek a potenciális piacok idôvel zsugorod-
nak, még mindig jelentôs részt képviselnek, és „csak arra várnak”, hogy a postai szol-
gáltató rászánja magát a kiaknázásra. Más szavakkal, bizonyos régiókban a posta verse-
nyen felüli helyzetet élvezhet a lakossági banki piacon.

A hálózat nagyságrendje mellett a posták versenyképességét a hozzájuk tartozó, köz-
pontosított, szigorú elszámolási rendszerek erôsítik, amelyek egyrészt megkönnyítik a
pénzforgalmi és banki szolgáltatások terítését, másrészt viszonylag könnyen átalakítha-
tók (vagy bôvíthetôk) banki elszámolóházzá, azaz klíringházzá. (A klíringházak tipikusan
hálózatos intézmények.)

Azt, hogy a különbözô nemzeti posták milyen tempóban, és milyen mértékben tud-
ják birtokba venni a piacnak ezt a szegmensét, jelentôs részben összefügg az egyes or-
szágok gazdaságpolitikájával. A banki lobbi ugyanis legtöbbször gátolni igyekszik a
postabankok kialakulását, még akkor is, ha ezek potenciális piaca a legtöbb kereskedel-
mi bank számára nem hozzáférhetô.

A fejlett gazdaságok esetében meg lehet figyelni a postabankok jellegzetes életgör-
béjét, továbbá azt, hogy a helyi postabankok meddig tudnak/tudtak eljutni a fejlôdés
fázisaiban. A fejlôdés befutható pályája meglehetôsen egységes mindenütt.

1. tábla
A postabankok fejlôdési pályája (legfôbb fázisok)

A fejlôdési pálya fázisaira jellemzô, hogy a pénzforgalmi/banki terület egyre nö-
vekvô mértékben képes finanszírozni az anyapostát, mivel jövedelmezôsége (egész-

33

A MAGYAR POSTA JÖVÔKÉPE A PÉNZÜGYI SZOLGÁLTATÁSOK PIACÁN



séges fejlôdést véve alapul) fázisról-fázisra növekszik. Az utolsó, negyedik fázis ezen
belül csúcsot képez, amely – a postabank privatizációja révén – egyszeri kiugró jöve-
delmet biztosít. Ezt követôen azonban, természetesen, a postabanki profit már az új
tulajdonosé. 

Látható, hogy a posták pénzforgalmi/banki területük fejlesztésével igen jelentôs, de
idôben korlátos, pluszfinanszírozáshoz juthatnak. A fejlesztés beruházás-igényes, de he-
lyes üzletpolitikával igen nagy hasznot hozhat.

Az ilyen pluszfinanszírozás alkalmas lehet a posta szükséges küldeményforgalmi szer-
kezetváltásának sikeres lebonyolításához.

Sikeres posták (és bankok) példái a postabanki fejlôdés szintjeire
Ezek a pénzintézetek nemzeti postabankok, országos kiterjedésû hálózattal, a lakosság
jelentôs hányadára kiterjedô ügyfélkörrel.

A holland postabank – leginkább elôrehaladott fázis

A XIX. században, 1881-ben hozták létre a késôbbi POSTBANK elôdjét, a fent jelzett
második, postatakarék fázisnak megfelelô RIJKSPOSTSPAARBANK –ot, vagy RPS –t.
Már XX. századi, 1917-es állami alapítású a másik elôd, a holland Postacsekk és GIRO
szolgálat, a PCGD. Magát a POSTBANK-ot 1985-ben alapították, a két elôd egyesí-
tésével, valamint azonnali, az állami tulajdonos által vezényelt privatizációval. A tôzs-
dére már az egyik nagy holland kereskedelmi bankkal, valamint egy biztosító társa-
sággal integrált csoport, a mindmáig sikeres International Nederlanden Group, vagy
röviden ING került.

A holland lakossági bankok igen erôs mezônyében a POSTBANK évtizedekig az
egyik legjelentôsebb szereplô volt, amelynek fô szolgáltatásai a belföldi fizetési termé-
kek, az u.n. GIRO-fizetések voltak. Az ING 1991-ben belsô átalakuláson ment át, amely-
nek keretében – többek közt – egyetlen lakossági bankot hozott létre csoporton belül.
Ennek arculata az egységes ING arculatot követte, így a POSTBANK kék oroszlánja fo-
kozatosan eltûnt a banki piacról.

Mivel Hollandia lakosságának közel 60%-a ügyfele volt a Postbank-nak, az üzleten kí-
vül erôs nemzeti érzületek is fûzôdtek hozzá. Az ING- egyesülés irányítói ezért nagy
gondot fordítottak a megfelelô marketing kommunikációra, hogy minden érintettet
meggyôzzenek róla: érdekeik nem csorbulnak. 

Ezen a linken (http://www.youtube.com/watch?v=Lvm_Gm5qtwQ&feature=player_embedded)
egy korabeli, a 90-es évek közepérôl származó reklámfilm található, amely érzékelteti
ezt a gondosságot – és egyben a Postbank erkölcsi súlyát, amellyel a hazai piacon ren-
delkezett.

Az ING Csoport egyébként az óta is jól teljesít, ami arra utal, hogy ez a fúzió helyes
üzleti döntésnek bizonyult. Ha az európai bankok Top 20-as listájára pillantunk, láthat-
juk, hogy az ING Csoport a 2011-es Top 20 lista 14. helyén tanyázik, minden bankvál-
ság dacára.
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1. ábra
Az európai pénzintézetek 2011-es Top20 listája (forrás: BLOOMBERG) A 14. helyen pirossal 

kiemelve az ING Csoport, amelynek lakossági banki tagja a volt Postbank–ra épül.

A német postabank – nem régen privatizálták
A DEUTSCHE POSTBANK elôdjét, a Postscheckdienst nevû pénzintézetet 1909–ben
alapította az akkori államhatalom, a Német Császárság. Ez a postacsekk-szolgálat,
amely megfeleltethetô a fent postatakarék néven jelzett, korlátozott mûködésû, köztes
fázisnak, viharos történelem után 1999-ben vált a német posta tulajdonát képezô, tel-
jes jogú lakossági bankká, DEUTSCHE POSTBANK AG néven. A bank saját tevékeny-
ségébe olvasztotta a Deutsche Post összes pénzforgalmi szolgáltatásait is.

Ezt követôen a POSTBANK néhány év alatt nagy üzleti karriert futott be az egyesített
Németország belföldi piacán. A posta, mint tulajdonos nem csak a holland postabank
belföldi értékesítési mintáit (postahivatali és többcsatornás értékesítési mintáit) alkal-
mazta tudatosan, hanem a fizetési piacról alkotott képet korszerûsítette, és azt meré-
szen továbbfejlesztette – globálissá.

Az akkoriban sikerei csúcsán lévô német posta, bízva saját postabanki koncepciójuk he-
lyességében, nem fukarkodott a befektetésekkel. A híres hazai szoftverházat, az SAP –t
igénybe véve, zöldmezôs fejlesztéssel, cca. 3 év alatt létrehozta saját informatikai rendsze-
rét, amellyel a világon gyakorlatilag elsôként, új banki profilt határozott meg: a tranzakció-
bank profilját. Az ilyen bankoknál a banki, zömében fizetési mûveletek díjaiból származó
bevételek döntôen felülmúlják a különbözô kamatbevételekbôl származó jövedelmet.

A koncepció tényleg bevált, amit az mutat leginkább, hogy két óriásbank, a Deutsche Bank
és a Dresdner Bank (amelyek nevük ellenére multinacionális, jelentôs mértékben amerikai
tulajdonú bankok) fizetési üzletágait 2004 januárjában a POSTBANK-hoz outsource-olta.
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Ekkor a bank profitja több mint egyharmadát adta a Deutsche Post vállalatcsoport
profitjának. Ez óriási eredmény, azonban a tulajdonos a továbbiakban sem pihent a ba-
bérjain, és még abban az évben tôzsdére vitte a POSTBANK–ot. A számítás ez úttal is
bevált. A részvények ára 2006-ra (két év alatt) több mint megduplázódott. Mára új több-
ségi tulajdonosuk van: a Deutsche Bank.

Elmondhatjuk, hogy a német posta igen hatékonyan (rövid idô alatt, maximálisan)
vette ki a hasznot a postabanki fejlesztésbôl. 

A svájci postFinance – felkészült a privatizációra
A PostFinance pénzintézet 1906-os alapítása óta a svájci posta vállalatcsoportjának
pénzügyi szolgáltatója. Jelenleg Svájc ötödik legnagyobb lakossági pénzintézete. Az
elôzô két banktól leginkább abban különbözik, hogy bankok jogosítványához képest
korlátozott jogokkal bíró pénzforgalmi intézmény. Szolgáltatásai egy részét nem saját jo-
gon nyújtja, hanem közösen olyan outsource-partnerek (kisebb-nagyobb svájci bankok)
bevonásával, akik rendelkeznek a szükséges engedélyekkel ahhoz, hogy a PostFinance-
szal közös termékük legyen.

A jogosítvány korlátozása elsô sorban a hitel-termékekre vonatkozik. Ugyanakkor a la-
kossági ügyfelek nem érzékelik ezt a hiányt, mivel a PostFinance fiókjaiban – a postahe-
lyeken – valamennyi szokásos lakossági banki termék a rendelkezésükre áll, PostFinance
márkanév alatt.

Amint a 6. ábrán is látható, a svájci postát alkotó vállalatcsoport (egyenként nagy
önállósággal rendelkezô) cégei közül a PostFinance, mint pénzintézeti tag meglepô
arányban kimagaslik a nettó árbevételek vonatkozásában. Egymaga adja a cégcsoport
bevételeinek több mint 60%-át.

2. ábra
A svájci Posta Csoport 2009-es jövedelem megoszlása (Forrás a svájci Posta honlapja.)

36

DR. ÉLIÁS JÁNOS



Üzletpolitikájuk kialakításánál a PostFinance vezetôinek figyelembe kellett venniük a
hiányos jogosítványból adódó sajátosságokat is. Az alábbi fô irányelveket követik:

a) a fô lakossági banki termékek biztosítása szükséges („az ügyfél köré kell felépí-
teni a bakot”);

b) kell a vállalati számlavezetés engedélye;
c) versenyképes árazású megtakarítási termékek kellenek;
d) nem szabad lemondani a nemzetközi mûveletek lehetôségérôl/jövedelmérôl.

Mindenképpen szükség van a bonyolultabb befektetési hiteltermékek, pl. a speciális
nyugdíj-számlák és jelzálog-változatok bevezetésére is, mivel ezek hosszú távú hatása sta-
bilitást biztosít a pénzintézet számára. Figyelembe kell venni ez utóbbiak értékesítésének
a postai átlagtól eltérô követelményeit is. Ezért – a postahálózat mellett – korlátozott szá-
mú bankfiók megnyitása is szükséges. A PostFinance közel 50 db ilyen, ún. egyesített pos-
tahivatal-bankfiók típusú létesítménnyel rendelkezik, a legbonyolultabb banki termékek ér-
tékesítése, és (nem utolsó sorban) a vállalati ügyfelek hatékony kiszolgálása érdekében.

Bár a PostFinance jelenleg Zrt, vagyis egyetlen tulajdonosa a Die Post (svájci posta),
gyakorlatilag felkészültek a privatizációra. Irányítási és gazdálkodási függetlenségüket
az anyacégtôl a lehetô legnagyobbra növelték. Egy-két éve kiköltöztek a Die Post szék-
házából, és fizikailag is saját HQ –t létesítettek.
A német postáétól eltérô üzletpolitikát követve a svájci posta egyelôre nem siet meg-
szabadulni a PostFinance –tól. Inkább élvezi a pénzintézet útján szerzett profitot. 

Az olasz posta pénzintézete – nem készül a privatizációra?

A BancoPosta ugyanúgy hiányos banki jogosítvánnyal rendelkezik, mint a svájci
PostFinance pénzintézet. Ennek ellenére – ugyancsak a svájci kollégához hasonlóan – a
lakossági banki szolgáltatások tömeg-termékeinek teljes körét nyújtja. A módszer is
azonos: a hitel- és más, pl. befektetési termékek esetén partnerbankokat vesz igénybe.
A piacon így nem csak „mindent” kínál, de azt versenyképes áron is adja.

Fô szolgáltatásai a postai folyószámla, az ahhoz kötôdô kártya- és különféle (köztük
nemzetközi) fizetési termékek. A BancoPosta történelmileg fontos és népszerû szolgál-
tatása a nyugdíjak kifizetése.

Néhány évvel ez elôtt – a Gruppo Poste Italiane (Olasz Posta Csoport) elektronizáci-
ós mamut-projektjével cca. egy idôben – a BancoPosta is nagy lendületû üzleti fejlôdés-
nek indult, és jelentôs szereplôvé vált a belföldi lakossági banki piacon. Kezdeménye-
zôvé vált a nemzetközi együttmûködésekben, pl. az UPU pénzforgalmi szervezeteiben
és az Eurogiro –ban is.

Mára viszont, mintha vesztett volna lendületébôl a BancoPosta fent jelzett fejlôdése
és aktivitása. Legalább is erre utalnak a nemzetközi postabanki fórumokon (pl. az
Eurogiro együttmûködésben) tapasztalható, passzivitást mutató jelek. Ezen kívül hiá-
nyoznak a német postabankéhoz hasonlító, látványos átalakulások, és a svájci
PostFinance szaksajtóban oly hangos üzleti sikerei.

Az olasz posta 2010-es eredményei igen meggyôzôek, a banki-pénzforgalmi terüle-
tek bevételei különösen a hagyományos postai bevételekhez képest. Lehetséges, hogy
a BancoPosta tulajdonosai elégedettek a pénzintézet így nyújtott teljesítményével, és
szándékuk az, hogy megtartsák postabanki fejlôdésének ebben a fázisában.
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2. Magyar Posta a lakossági pénzforgalomban

3. ábra
(Forrás: MNB)

A Magyar Posta a hazai kisösszegû fizetési forgalomban még mindig meghatározó sze-
repet játszik, több mint 8%-át bonyolítja, a forgalom mennyiségét alapul véve, és a vezetô
termékének a készpénzátutalási megbí-
zásnak a népszerûsége közel négyszerese
a bankok által kidolgozott és a vállalatok
által népszerûsített csoportos beszedési
megbízásnak.

A fizetési forgalom értének megoszlását
vizsgálva is jelentôs a szerepe, itt is látszik
a népszerûsége a csoportos beszedési
megbízással szemben, azonban az is lát-
szik, hogy a postai termékekkel végzett
tranzakciók átlagértéke alacsony, így a
0,7%-os a piaci részesedése.

Jelentôsebb a szerepe, ha a kész-
pénz nélkül megbízások megoszlását
vizsgáljuk, amelyet a következô ábra
szemléltet.

A Magyar Posta meghatározó szerep-
lôje a hazai lakossági fizetési piacnak.
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(Errôl a piacról a 3. és a 4. ábra ad egy átfogó képet, illetve százalékos arányban mu-
tatja a Posta részesedését.) 

A kimutatásokból látszik, hogy a Posta jövôbeli pénzügyi szolgáltatásainak megtartá-
sa és ezen a piacon való terjeszkedése érdekében szükséges az elektronikus fizetési
szolgáltatások felé a nyitás.

3. Mi jellemzi a Magyar Postát

A Posta elfogadott stratégiájában – pénzforgalmi területen –  a saját jogon nyújtott,
számla alapú szolgáltatások nagyarányú fejlesztése kapott helyet, mint a társaság jövô-
jét leginkább megalapozó, és üzletileg biztonságossá tevô intézkedés. Ebben a fejezet-
ben egy SWOT elemzés segítségével vizsgáljuk a Magyar Posta piaci esélyeit, a straté-
giai cél megvalósításával kapcsolatban.

Erôsségek
• Bankszektor egészéhez mérhetô fiókhálózat
• Országos lefedettség
• Tapasztalt munkatársi gárda
• Sokkal nagyobb lakossági bizalom, mint a versenytársakkal szemben
• Ismertség (Magyar márkafelmérés 2011: 5. hely)
• Nagytömegû tranzakciók kezelésének gyakorlata 

Veszélyek
• Nagy összegû beruházásigény
• A bankszektor piacára kell belépni
• Piacnyitási kényszer (monopolhelyzet megszûnik)
• Új, gyorsan reagáló pénzügyi intézmények megjelenése (mobil, EBPP)
• Idôigényes implementáció

Hiányosságok
• Fejlesztendô infrastruktúra
• Elektronikus fizetési mód alkalmazásának alacsony szintje 
• Teljes termékpaletta hiánya

Fejlesztési céljaink a Magyar Nemzeti Bank kinyilvánított pénzforgalmi törekvéseivel
is összhangot mutatnak. A várható hatásokat az érintett felek szerint csoportosítva,
olyan képet kapunk, amely az érdekek jelentôs egyezését mutatja.

Az állami tulajdonos érdekei
• Az elektronikus fizetési módok terjedése/terjesztése
• A készpénzforgalom csökkentése
• A különbözô fizetési módok díjának feltüntetése

A piaci szereplôk érdekei
• Az elektronikus fizetési módok bôvülô rendelkezésre állása
• Elektronizált utalványpiac
• EBPP, online számlafizetés
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A Posta érdekei
• Az online adatkapcsolatok bôvülése
• Fizetési számla vezetése
• Utalványpiac
• EBPP

4. A Magyar Posta pénzforgalmi lehetôségei

5. ábra
Lakosságnak szánt szolgáltatások

A hagyományos pénzforgalom csökkenése, a Magyar Posta Készpénz befizetési
megbízás termékét érô piaci támadások változatos megjelenése arra készteti a vállala-
tot, hogy a törvény adta lehetôségeit kihasználva saját jogon belépjen az elektronikus
fizetések piacára. Ez a posta számára újabb lehetôségeket teremt, amely önmagában
nem csak egy pénzforgalmi számla vezetését, valamint a hozzá kapcsolódó nemzetkö-
zi logós bankkártya kibocsátást jelenti a lakossági és vállalati ügyfelek részére, hanem
sok olyan új szolgáltatás nyújtását, amely a leendô ügyfelek igényelnek, és a posta óri-
ási hálózatán keresztül elérhetnek.

Ennek keretében a számlához kapcsolhatók különféle diákprogramok, egyszerû biz-
tosítások, mobilalkalmazások, befektetések, háztartási napló kimutatások, elektronikus
számlalevelek.

A debitkártyához kapcsolhatók prepaid szolgáltatások, cafetéria szolgáltatások, loja-
litás programok, biztosítások.

40

DR. ÉLIÁS JÁNOS



6. ábra
Nagyvállalatoknak szánt szolgáltatások 

5. Összefoglaló tézisek a kiútról

Üzleti szereplôként természetes, hogy a környezet változásaira reagálva a Magyar Pos-
tának is konkrétan meg kell határoznia követendô piaci magatartását. 

1. Tézis
A postai szektor világszerte recessziót élt át az utóbbi években. A mezôny egy része
már túljutott a mélyponton, de a piaci környezet visszavonhatatlanul megváltozott, és
annak új adottságaihoz minden postának alkalmazkodnia kell.

2. Tézis
A levélposta visszaesése sok postát létében fenyeget. Elsô sorban a levélpostai forgal-
mak csökkentek. A csökkenés visszafordíthatatlan.

Az idôk során – történelmileg – olyan nagyra nôtt a levélpostai termékek relatív súlya
a posták gazdálkodásában, hogy az e téren bekövetkezô forgalomcsökkenés a postai
cégeket csôdbe juttatja.

Vállalati szerkezetváltozás szükséges. Az egész termelési rendszert (esetleg a hálóza-
tokat is) át kell alakítani. Közhelyes, de kétségtelen, hogy az átalakítás

• áldozatokkal jár,
• idôbe telik, és fôleg
• az átalakítást finanszírozni kell.

3. Tézis
Idôbeli eltérések lehetségesek, de a leírtak a Magyar Postára is vonatkoznak. A levél-
postai forgalmak drasztikus csökkenése a Magyar Postánál még nem következett be.
Ez felkészülési idôt biztosít a válság megfelelô kezeléséhez.
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4. Tézis
A kiút megtalálásához elôbb tudomásul kell venni a megváltozott környezet realitásait:

• a jelenlegi postai pénzforgalmi szolgáltatások iránti kereslet csökken;
• a jegybank, együttmûködve más hatóságokkal, a készpénzmentes fizetési for-

galom felé igyekszik terelni a fogyasztókat;
• a magyar lakosság banki termék használata alacsony.

A fentiekre megoldás lehet, ha a Posta arra a tôkére épít, amit a kiterjedt postai há-
lózat és a posta presztízse, elfogadottsága jelent.

A Posta számára a megfizethetô, de még kifizetôdô, ügyfélbarát tömegtermék
lehet a kitörési pont.

5. Tézis
A Magyar Posta pénzforgalmi szolgáltatásainak kialakítása még az elôtt megvalósítha-
tó, és termôre fordítható, hogy a levélpostai válság eléri a társaságot.

A megkezdett fejlesztések (Számlavezetési Projekt) – szerencsés kimenet esetén – ép-
pen idôben hozhatja meg elsô eredményeit ahhoz, hogy azokra támaszkodva, hatéko-
nyabban kezelhessük a bekövetkezô levélpostai válságot.

Tekintettel a pénzforgalmi piacban rejlô jelentôs potenciálra, az ennek kiaknázásából
várható jövedelmek nagyságrendje megfelel a levélpostai krízis okozta károk nagyságá-
nak, illetve alkalmas lehet a szükséges postai szerkezetváltás (vagyis a termelési rend-
szer szükséges átalakításának) finanszírozására.
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Pénzforgalmi számlavezetési szolgáltatások és
ügyfelek

(Egy workshop tapasztalatai)

A Pénzforgalmi Számlavezetési Projekt a megvalósítást elôkészítô fázisban annak feltá-
rását tûzte ki célul, hogy a Magyar Posta számára milyen feltételek mellett érdemes
pénzforgalmi számlavezetést és kapcsolódó szolgáltatásokat nyújtani annak érdekében,
hogy a jelenlegi fizetési piaci pozícióját saját jogon – és nem közvetítôként – megôriz-
ze, miközben a papíralapú termékeket önmaga által kifejlesztett és mûködtetett mo-
dern, számla alapú fizetési megoldásokba tereli. 

A Magyar Posta új pénzforgalmi szolgáltatói szerepkörének kihasználására indított
projekt lényege elsôsorban az önálló számlavezetési szolgáltatás elindítása mind a
nagyvállalati, mind a KKV mind a lakossági ügyfelek részére.

A Posta stratégiai célkitûzései: 
– a pénzpiacon betöltött pozíciójának megôrzése (a KM forgalom megôrzésén

keresztül)
– a pénzpiacon betöltött pozíciójának növelése (vállalati és lakossági számlaveze-

tésen keresztül): 
– a papíralapú és számlaalapú szolgáltatások egymáshoz való arányának Posta ál-

tal történô befolyásolása piaci eszközökkel

A Posta fenti célok érdekében megcélzott nagyvállalati, kis- és mikrovállalati, vala-
mint lakossági ügyfeleit különbözô értékajánlatokkal, kedvezô számlavezetési feltéte-
lekkel, korszerû szolgáltatásokkal motiválja számlanyitásra.

Mi a Posta ügyfélbázisa, melybôl a potenciális lakossági számlavezetett ügyfelek ki-
kerülhetnek? A lakosság 82%-a legalább havonta egyszer jár postahelyen, kifizetési
utalványt, nyugdíjkifizetést, postautalványt 2 millió ügyfél vesz igénybe évente, a köz-
vetített termékek ügyfelei mintegy 500 ezerre tehetôk (megtakarítás, befektetés, bizto-
sításközvetítés). 

Mennyire „mozdíthatóak” azok az ügyfelek, akik máshol bankolnak? Piackutatási ada-
tok alapján: a lakossági ügyfelek 60%-a egy folyószámlával rendelkezik, a másodszám-
la (9%), jellemzôen háztartási számla. A számlaváltási hajlandóság meglehetôsen ala-
csony (10% körül), és elsôsorban kedvezô díjcsomag függvénye.

Kik a megcélzott ügyfélszegmensek? A lakossági számlatermékek kialakításánál fon-
tos információt jelentettek – a piackutatások mellett – a jelenlegi Erste banki együttmû-
ködés keretében értékesített Posta számlatermékek adatai, melyekbôl következtetni le-
het a Posta folyószámlák ügyfélkörének bankolási szokásaira. Ma elsôsorban idôsebb,
alacsonyabb jövedelmû, meglehetôsen konzervatív, keveset tranzaktáló ügyféltípus jel-
lemzôen a szolgáltatás igénybevevôje. A Posta stratégiája hosszabb távon azonban az,
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hogy új fizetési számla termékeivel a jelenlegi alacsonyabb jövedelmû, keveset tranza-
ktáló ügyfelek helyett fokozatosan ügyfélkörébe vonja a pénzügyileg aktívabb, maga-
sabb jövedelmû illetve fiatalabb korosztályhoz tartozó rétegeket. 

A projekt a megvalósítandó szolgáltatások tartalmát a megcélzott ügyfélszegmensek
igényeihez igazítottan alakította ki, de minden szolgáltatási és számlacsomagra igaz,
hogy fizetési számláján keresztül az ügyfél képes bármilyen számlán végzett fizetési mû-
velet végrehajtására, készpénzmûveletek (készpénzbefizetés, felvétel postahelyi pénz-
tárnál, POS terminálnál, készpénz házhoz kézbesítés fizetési számla terhére), és kártya-
mûveletek lebonyolítására. 

A lakossági piacon versenyképes szolgáltatást nyújtó számlatermékek megkülönböz-
tetô, posta-specifikus eleme lehet a készpénz házhoz kézbesítési szolgáltatás, a KM be-
fizetés számla terhére, a házhoz vitt mobil POS terminál, vagy a szolgáltatókkal való
együttmûködés keretében a lakossági ügyfelek részére nyújtott kedvezmények. 

A lakossági ügyfelek körében a Posta legnagyobb elônye rendkívüli elérhetôsége:
több mint 2600 postafiók és a hosszú nyitvatartási idô szolgálja a szolgáltatások minél
egyszerûbb igénybevételét. Az elérhetôségben ugyanakkor nagy nagysúlyt kell fektet-
ni a fejlett és megbízható e-csatornák kiépítésére is. Az internet bank, a mobilbank és
a call center a szolgáltatással szemben támasztott ügyféligények között a fiókhálózat-
hoz hasonlóan fontos.

A teljes körû szolgáltatás nyújtás érdekében elengedhetetlen, hogy a Posta tovább-
ra is partnereivel együtt nyújtson olyan pénzügyi szolgáltatásokat, melyek értékesítésé-
re nincsen önálló jogosultsága. A lekötött betétek, hitelkeretek értékesítésére a meglé-
vô partnerekkel való kapcsolat fenntartása, illetve kibôvítése fontos, késôbb, a számla-
vezetés bevezetésének második fázisában pedig a szükséges kapcsolódások kiépítése
szükséges, mivel csak együtt teszik elérhetôvé a pénzügyi termékek teljességének kíná-
latát, így jobb értékesítési eredményeket, szélesebb ügyfélkör elérését biztosítják. 

Lakossági célszegmenseit a projekt elsôsorban jövedelmi kategóriák és egyéb, spe-
ciális szempontok szerint határozta meg. Az alap számlacsomagokat, melyekkel a Pos-
ta piacra kíván lépni, az adott ügyfélszegmensre meghatározott illetve feltételezett vi-
selkedésminták, ügyféligények, tranzaktálási szokások figyelembevételével alakítottuk
kik. A konferencia során a projekt munkatársai ezeket a célszegmenseket, azok „ügyfél-
profilját”, valamint a számukra kialakított szolgáltatáscsomagokat ismertették a work-
shop résztvevôivel. 

A workshop témája a szegmensek pontosítása, esetlegesen új vagy speciális ügyfél-
csoportok beazonosítása volt. A munkatársakat arra kértük, tapasztalataik alapján hatá-
rozzák meg, milyen fontosabb célcsoportokat tudnak azonosítani és azok milyen jellem-
zôkkel rendelkeznek. milyen eszközökkel / üzenetekkel lehetne megszólítani a megcél-
zott szegmenseket. A csoportok emellett az alábbi kérdésekre keresték a választ:

– milyen eszközökkel / üzenetekkel lehetne megszólítani a célcsoportokat, és
megnyerni ôket a posta új szolgáltatásaihoz?

– melyek azok a pénzforgalmi szolgáltatások és a hozzájuk kapcsolódó csatornák
(Telebank, Internetbank, SMSbank, mobilbank, postahely stb...), amelyet az
egyes csoportok a leggyakrabban vesznek igénybe?
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– melyek azok a lehetséges postai kiegészítô megoldások (nem pénzforgalmi
szolgáltatások) amelyeket a számlához a legteljesebb kiszolgálás érdekében ki-
egészítésként lehetne nyújtani

A célba vett ügyfélcsoportok beazonosításakor a fiatal korosztályok játszották a fôsze-
repet. Mindhárom csoportban kiemelt figyelmet fordítottak az új generációkra, hiszen
jelenleg nem vagy csak alacsony arányban ügyfelek a Postán. A kérdések megválaszo-
lásakor elsôsorban arra keresték a választ a csapatok, hogyan fogjuk ôket megszólítani,
melyek azok a postai illetve pénzforgalmi megoldások, melyekkel vonzóvá tehetô szá-
mukra a szolgáltatás. 

A legfiatalabbak pénzügyi ismereteinek bôvítését már a diákkor elején (általános is-
kolában) el lehet kezdeni. Erre nemzetközi postai példák is vannak. A 14 év alatti nem-
zedék számára a szülôk késôbbi tanulmányokhoz megtakarítási (jövôkép) számlát nyit-
hatnának, majd különféle ösztönzôket lehetne kapcsolni a zsebpénzbôl történô takaré-
koskodáshoz. A 14-18 év közöttiek részére már különbözô innovatív, új kommunikációs
eszközökhöz kötött megoldások (sms, elektronikus számlakezelés, mobil vásárlás) kínál-
hatók, de továbbra is fontos a megtakarítási lehetôség, illetve annak ösztönzése. Ezek
a számlák „szülôi felügyelet” alatt mûködnek, és fontos elemét képezhetik a családi
szolgáltatáscsomagnak. 18 év felett a számlatulajdonos már független, életmódja, igé-
nyei is átalakítják, melyek a legfontosabb kínált szolgáltatások: a megtakarítás mellett a
vásárlások hátterének biztosítása, kedvezményrendszerek, valamint a diákhitelek közve-
títése válhat fôszereplôvé.

A csapatok fontosnak tartották a fiatal korosztályok számára az innovatív és divatos
megoldásokat, és kiegészítésként a különbözô diákprogramokat, mobilhoz kapcsolódó
szolgáltatásokat, „trendi” kártyaterméket. 

A résztvevôk olyan értékesítési modellre tettek javaslatot, melyben a munkáltatók a
szülôket, a szülôk a gyerekeket vonják be a számlavezetésbe, érdekelté téve mindenkit
a szolgáltatás igénybevételére. A munkáltatók megszerzésénél kiemelt fontosságot tu-
lajdonítottak a postahelyek környezetében mûködô, egyéb postai szolgáltatásokat
rendszeresen használó mikro, kis és középvállalkozásoknak.

Minden csoport kiemelte a különbözô hûségpont/lojalitási rendszerek fontosságát
az ügyfelek megszerzésében és megtartásában. Az elsôsorban kártyához kapcsolódó
lojalitásprogramok, vásárlási kedvezmények kialakításánál az alábbi speciális célcso-
portok figyelembevételére gondoltak: „Nôi számla” – tipikusan nôk által vásárolt áru-
cikkekhez, szolgáltatásokhoz kapcsolódó kedvezmények nyújtása. Ugyanerre a logi-
kára alapozva érdemes lehet speciálisan férfiaknak kialakított programokat indítani
(férfi cikkek, barkácsolás, autó stb). Speciális kedvezményprogramokkal behozhatók a
pedagósusok, közalkalmazottak, sportolók, egészségügyi dolgozók a Posta ügyfélkö-
rébe. A résztvevôk ezen ügyfélcsoportok számára kialakított célzott kedvezményprog-
ramokra hoztak ötleteket. 

Az ügyfelek megszólításában kiemelt fontosságot kapott a család eszközként való fel-
használása, családhoz kapcsolt szolgáltatások, kedvezmények bevezetése. Ezzel össze-
függésben kulcskérdésnek minôsítették a megfelelô és rugalmas megtakarítási szolgál-
tatások kapcsolását a számlavezetéshez.
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A postai kiskereskedelmi tevékenység jövôképe 

I. HELYZETELEMZÉS

A kiskereskedelem az elmúlt 10 évben folyamatos bevétel növekedést ért el, 2010-ben
a postai bevételek 3,36%-át adta. Bevételeivel a kiskereskedelem javítja a Magyar Pos-
ta üzleti és gazdálkodási feltételeit, emellett a 67 milliárd Ft feletti ELÁBÉ-s összforgal-
mával pozitívan befolyásolja a Posta likviditási helyzetét is. A versenypiaci környezetben
e tevékenység erôsíti a munkatársak piaci szemléletét, az új típusú értékesítési képes-
ségek fejlesztését, az ügyfélkapcsolatok építését és növeli a vevôi elégedettséget. A
meglévô postai kapacitások jobb kihasználása révén hozzájárul a költségviselô képes-
ség javításához és a munkahelyek megtartásához is.

Annak ellenére, hogy a jelentôs részarányt képviselô termékcsoportok (a pénzügyi ér-
tékcikkek, gépi szerencsejátékok és a mobil telefonkártya feltöltés) piacán számos koc-
kázati tényezôvel kellett számolni, az elmúlt évek forgalmi és bevételi adatai alapján
megállapítható, hogy a kiskereskedelmi terület az erôs piaci versenyben megállta he-
lyét, több termékcsoportnál folyamatos forgalomnövekedést tudott elérni.

E terület az eddigi eredményeit úgy érte el, hogy soha nem minôsült kiemelt vagy fó-
kusz terméknek, minimális fejlesztési forrást, marketing és értékesítési támogatást ka-
pott. A termékek és a terület motivációja folyamatosan átlag alatt, illetve egyáltalán
nem valósult meg.

A bevételek folyamatos növelését a kiskereskedelem a terület belsô szervezeti átala-
kításával és hatékonyság növelésével, a termékportfólió racionalizálásával és korszerû-
sítésével, valamint az árubemutatási feltételek javítására irányuló intézkedéseivel (pos-
taboltok nyitottá tételével, önkiszolgáló postaboltok kialakításával és árubemutató esz-
közök beszerzésével) valósította meg.

A postai kiskereskedelmi tevékenység a teljes versenypiaci környezetben jól
mûködik, a bevételek növelésére még jelentôs, kiaknázatlan piacpotenciállal ren-
delkezik. Ennek ellenére az értékesítési feltételrendszer (árubemutatás, áruellá-
tás, informatika, humán erôforrás) fejlesztése területén az eddigiekben nem tör-
tént kellô elôrelépés a korszerû, professzionális kereskedés irányába.

Az utóbbi években nem történt jelentôsebb változás a Kiskereskedelmi Központ
kompetenciáján túlmutató kérdésekben, többek között:
– A kiskereskedelemmel, mint a stratégiában nem kiemelt tevékenységgel a postave-

zetôk és az értékesítés-támogató munkatársak a terület bevételi súlyához képest ki-
sebb mértékben foglalkoznak.

– A kereskedelmi árufolyamatok (rendelés, raktározás, szállítás, bemutatás) teljes
szervezeti átvilágítása és korszerûsítése – melyhez külsô szakértô bevonására is ké-
szült javaslat – felsôvezetôi döntés hiányában a mai napig nem valósult meg, így:
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– az árukiküldés átfutási ideje ma is meghaladja a 10 munkanapot, a nem fo-
lyamatos áruellátás miatt továbbra is jelentôs a kiesô árbevétel,

– egy-egy termék készletezése több raktárban történik, a területi raktárak kö-
zött nem zökkenômentes a készletgazdálkodást javító együttmûködés,

– a postai igények kielégítése szakaszosan történik, azaz egy rendelés ese-
tenként több napon keresztül, napi egy-egy csomagban valósul meg, ége-
tô kérdéssé vált a raktárfunkció racionalizálása.

– Az árufolyamatok és a postahelyi elszámolás informatikai támogatása csak az IPH
FO-s postákon megoldott, így közel kétezer postán sok a manuális adminisztráció,
nincsenek naprakész értékesítési és készletadatok. A manuális adminisztráció az ér-
tékesítésre fordítható idôt is csökkenti. Az értékesítési pontokon, de még a posta-
boltokban sem biztosított az internet elérési lehetôség, ami nagyban hátráltatja a
naprakész belsô kommunikációt.

– A postaboltok átalakítása, korszerûsítése, árubemutatási feltételeik egységes kiala-
kítása nagyon lassú ütemben és a piaci árakhoz viszonyítva magas költségek mel-
lett valósul meg.

– A humánerôforrás területén gondot okoz az értékesítô munkatársak kereskedelmi
végzettségének és szemléletének hiánya, a postaboltok nem teljes nyitva tartási
idôben történô beültetése létszámhiányra hivatkozva, a munkatársak eltérô bérezé-
se és motivációja. 

– A kiskereskedelmi terület évek óta minimális marketingkommunikációs költséggel ren-
delkezik, miközben az értékesítés növelése jelentôs marketingtámogatást igényelne.

– A postai tevékenységek közül a kiskereskedelemhez hasonlóan mûködik a hírlap
kiskereskedelem. E tevékenység más szervezeten belül helyezkedik el, viszont az
értékesítési pontjai azonosak: nagyobb postákon a hírlap termékek értékesítése a
kereskedelmi árukkal egy helyen, a postaboltokban zajlik. 

1. A kiskereskedelmi tevékenység jelenlegi szervezetének és feladatkörének 
bemutatása

A posta kiskereskedelmi tevékenységét a 90-es évek elején a 7 Területi Igazgatóság külön-
külön kezdte meg. A postai és pénzügyi értékcikkek központi ellátása mellett a képeslap-
ok, dohányáruk, sorsjegyek, édességek és egyéb napi fogyasztási cikkek értékesítésének
bevezetése a bevételek folyamatos növekedését eredményezte. A kiskereskedelmi kínálat-
hoz kapcsolódó termékmenedzselési és értékesítés-menedzselési feladatokat a területi
igazgatóságok külön-külön látták el, mely a termékkínálat átláthatatlanságát, az igazgató-
sági irányítási feladatok párhuzamos ellátását, összességében pedig a költségek jelentôs
növekedését, egyben az értékesítési folyamat rugalmatlanságát eredményezte. A 7 Te-
rületi Igazgatóság hasonló termékekre külön beszállítói szerzôdésekkel rendelkezett. A
széttagolt irányítás mellett elmaradt a koncentrált beszerzések elônyeinek kihasználása.

A postai kiskereskedelem központosítására irányuló kezdeményezés a 2000-es év
elején indult el. Bevezetésre kerültek az ún. központi beszerzésû és elszámolású keres-
kedelmi termékek (telefon- és feltöltô kártyák, sorsjegyek és dohánytermékek), mind-
emellett egyes termékcsoportokra továbbra is megmaradt a Területi Igazgatóságok
önálló kereskedelmi tevékenysége.
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A 2004. évi szervezeti átalakításkor a centralizáció és a racionalizáció folyamata fel-
gyorsult, ami egyben egy dinamikusabb fejlôdési szakasz kezdetét is jelentette. 

A centralizáció elsô lépéseként a tevékenység irányítását 2004. január 1-tôl a Kiskeres-
kedelmi Iroda, valamint a Területi Igazgatóságok átszervezését követôen megmaradt 3
Területi Igazgatóság kiskereskedelmi csoportjai látták el. 2005-tôl megvalósításra került
a beszállítói szerzôdések teljes körû központosítása és a termékportfolió racionalizálása.

2007-tôl az értékesítési feladatok átszervezésével a kiskereskedelmi tevékenység át-
került a Területi Igazgatóságok hatáskörébôl a Lakossági Értékesítés Szervezési Osztály
feladatkörébe, 2008. július 1-tôl pedig kialakult a kiskereskedelem országosan egysé-
ges irányítási szervezete, a Kiskereskedelmi Iroda hatáskörébe került valamennyi stra-
tégiai és operatív irányítási feladat.

2009. július 1-tôl a filatéliai kereskedelemmel közös Kiskereskedelmi Központ kialakí-
tására került sor. 

A jelenlegi szervezet elônyei:
o Megszûnt a párhuzamos feladatvégzés (VIG –TIG vonal).
o A piaci változásokhoz gyors, rugalmas alkalmazkodás.
o A teljes termékmenedzselési és értékesítési folyamat centralizálva van (gyors,

költséghatékony -22 fô létszámcsökkentés).
o Országos hatáskörû szerzôdések, kedvezôbb kondíciókkal.
o A termékmenedzserek egykapus kapcsolattartása a beszállítókkal.
o Tôkeerôs, stabil, megbízható beszállítók.
o Kedvezô beszerzési árak, jó minôségû termékek, elônyös fizetési feltételek.
o Kedvezô fogyasztói árak a konkurens kényelmi hálózatok áraihoz viszonyítva.
o A beszállítók jelentôs marketingkommunikációs támogatása.
o Cikkszám racionalizálás: 10 ezer cikkrôl kb. 2500 cikkre.
o Országosan egységes mûködésszabályozás.
o Közös kontrolling-, árubemutatás fejlesztés és marketingkommunikáció a filatéliával.
o A posták számára egyszerû, átlátható termékportfólió, kezelhetô cikkszám és

átlátható árurendelés.
o Csak tömeges fogyasztású, jelentôs árbevételt hozó TOP termékek értékesítése.
o A posta imázsába illeszkedô, elsôsorban impulzusvásárlásra alkalmas egységes

termékválaszték.
o A termékösszetételben a helyi, területi igények jelenleg is kielégítésre kerülnek.
o Nincs duplikáció, nincs információtorzulás, a posták egységesen a Kiskereske-

delmi Központtól kapják a napi információkat. 
o Kiváló szakmai tudással rendelkezô kereskedô és marketing munkatársak.

2. Nemzetközi kitekintés

Az európai postaigazgatóságok tapasztalatai a postai kiskereskedelem és kiegészítô
szolgáltatások bôvítésének eredményessége irányába mutatnak.

A piaci lehetôségek alapján szegmentált hálózat és standardizált értékesítési pontok
kialakítására törekszenek, a célpiacokra és ügyfélszegmensekre irányuló termékkínálat
bôvítéssel kompenzálják a liberalizáció következtében kiesô postai bevételeket.
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A kereskedelmi termékeknél jelen van a Posta brand alkalmazása és egyre nagyobb
hangsúlyt kap a kényelmi szolgáltatások bevezetése is, mint pl. Posta Café – azaz pos-
tahelyi kávézó (svéd, olasz és portugál postákon), a Posta Office – irodai szolgáltatások
(osztrák és német postákon). A postai e-pontok kialakítása mellett szinte valamennyi
postaigazgatás bekapcsolódott az ON LINE kereskedelembe is.

II. A KISKERESKEDELMI TERMÉKPORTFOLIÓ RACIONALIZÁLÁSA
AZ ÉRTÉKESÍTÉS HATÉKONYSÁGÁNAK NÖVELÉSE MELLETT

A kiskereskedelmi tevékenység korszerûsítése az elmúlt években elsôsorban a Kiskeres-
kedelmi Központ hatáskörébe tartozó területeken valósult meg. Ennek keretében 2005-
tôl jelentôs szerepet kapott a termékportfolió racionalizálása, az új termékek bevezeté-
se, a meglévô stabil termékcsoportok belsô szerkezetátalakítása, valamint a forgalom és
bevételek növelésére irányuló intézkedések megvalósítása az árubemutatási, áruellátási
feltételek, informatikai támogatás, monitoring és marketingkommunikáció területén.

1. Portfolió racionalizálás, portfolió fejlesztés

A termékportfolió racionalizálási folyamat keretében:
• Kialakításra került az országosan egységes termékportfolió.
• Országosan kiterjesztésre került az egy-egy TIG területen eredményesen for-

galmazott termékek értékesítése.
• Közvetlen gyártói, kedvezôbb kondíciókat tartalmazó központi (országos hatás-

körû) szerzôdések megkötésére került sor a teljes portfolióra vonatkozóan.
• Megvalósult közel 5000 alacsony forgalmú cikk évközi kivonása, akciós értéke-

sítése, visszaadása a partnereknek, ill. kb. 2500 cikkszám selejtezése, a TIG-
enkénti cikkszámok összehangolása.

• Az egységes termékkínálat biztosítása érdekében a postai mûködési engedé-
lyek felülvizsgálata, üzletkörök bôvítésének elindítása.

2006. évben a munka az alábbi célkitûzések mentén folytatódott:
• A termékportfolió további racionalizálása, az alacsony árrést hozó, a postai

image-hoz kevésbé illeszkedô termékcsoportok kivonásával.
• A portfolió átalakítás objektív kritériumrendszerének meghatározása.
• Stabil, folyamatosan elérhetô árukínálat biztosítása.
• Figyelembe véve, a 3 „húzó” termékcsoport bevételeinek folyamatos csökke-

nését (pénzügyi értékcikkek, mobil feltöltô kártyák, gépi szerencsejátékok érté-
kesítése) kiemelt célként került meghatározásra a kiesô bevételek hosszú távú
kompenzálása, azaz BEVÉTEL- ÉS HATÉKONYSÁG NÖVELÉS A PORTFOLIÓ
RACIONALIZÁLÁSA MELLETT.

Kialakításra került a PORTFOLIÓ RACIONALIZÁLÁS OBJEKTÍV KRITÉRIUM REND-
SZERE, melynek alapján a termékcsoportok és azon belül a termékek forgalma havonta
felülvizsgálatra kerül az alábbi szempontok alapján:
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• Elvárás a termékkörönkénti minimum évi 5-10 M Ft elérendô árrés, jutalék tömeg.
• Valamennyi termékcsoportnál szükség esetén választékbôvítés, termékszerke-

zet váltás. 
• Az egyes termékcsoportokban a cikkféleségek számának maximalizálása.
• A termékcsoportok árrés tartalma a piaci viszonyok alapján kerül meghatározásra.
• Alacsony forgalmú, növekedési potenciállal nem rendelkezô, a postai profilba

kevésbé illeszkedô termékcsoportok kivonása.

2. Saját hatáskörben megvalósított hatékonyságnövelô intézkedések

A hatékonyság további növelése a Kiskereskedelmi Központ irányításával az alábbiak
szerint valósult meg:

• Új, a kiskereskedelmi portfolió eredményességét növelô termékek és szolgál-
tatások forgalmazási lehetôségeinek feltárása (pl. elektronikus feltöltés).

• Az impulzív vásárlásokra épülô termékkínálat bemutatásának javítása:
• Postabolt fejlesztés: ma már a 238 postaboltból 34 önkiszolgáló és 46

nyitott pultos postabolt mûködik, az év végéig további 22 postabolt ke-
rül korszerûsítésre. Egyben 3 nagypostán a teljes ügyféltér önkiszolgáló
postaboltként kerül berendezésre („boltban a posta” koncepció).

• Árubemutató eszközök beszerzése (1862 saját + 183 partneri vitrin, 904
árukiemelô, 262 könyvállvány, 256 képeslapállvány, 112 szerencsesarok,
1662 SzZrt. információs tábla, 170 SzZrt. információs oszlop).

• Polctükör kialakítása: 115 postaboltban megvalósításra került a szakmai
szempontoknak megfelelô árubemutatás. 

• A posták áruellátásának javítása (folyamatos készletbiztosítás központi árute-
rítésekkel, valamint a közvetlen postára történô szállítás bevezetésével a Part-
nerek részérôl).

• A postai mûködési engedélyek egységesítése, az abban szereplô üzletkörök
bôvítése (952 új engedély készült el és 112 folyamatban van, így ma már 1980
postahely rendelkezik érvényes mûködési engedéllyel), 

• A partneri kapcsolatok további erôsítése, a szerzôdéses kondíciók javítása.
• A kiesô bevételek kompenzálása fókuszált értékesítéssel (postaboltok és

nagyposták).
• Oktatások, képzések, szakmai segédlet készítése a posták részére.
• Akciók, dolgozói versenyek szervezése (elsôdlegesen a beszállító partnerek fi-

nanszírozásában).
• Informatikai fejlesztések megvalósítása (308 IPH FO-s postán napi értékesíté-

si és készletadat nyilvántartás biztosított, 486 postán IPH-val támogatott havi
adatok és további 625 postán a kereskedelmi áruk kezelése WPenztell prog-
rammal támogatott; SAP MM rendszer fejlesztése, árukínálat bemutatása a
Postaweben stb.), valamint a közvetlen postákra történô szállítás IPH támoga-
tása is megvalósult.
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3. Új termékek bevezetésére irányuló kezdeményezések

A tapasztalatok azt mutatják, hogy 
o a postai hálózat nem alkalmas a piac számára ismeretlen, új, speciális mûszaki

szaktudást igénylô termékek bevezetésére a fogyasztói szokások változása, az
ajánlás és szakmai tudás hiánya miatt (pl. Sinus telefonkészülékek, Postafon,
Mindig TV),

o a postai hálózat nem alkalmas a korlátozott helyi keresletû, valamint rövid sze-
zonalitással bíró (pl. naptár) termékek értékesítésére,

o a postai hálózat a bemutatási lehetôségek korlátai miatt (kedvezôtlen árubemu-
tatási feltételek), nem alkalmas nagy helyigényû termékek forgalmazására,

o a meglévô termékportfoliót csak tömeges fogyasztású, a piacon már ismert és
befutott, könnyen értékesíthetô, szaktudást nem igénylô termékekkel javasolt
bôvíteni,

o további termékcsoportok sikeres bevezetéséhez szükséges a jelenlegi feltétel-
rendszer bôvítése, ill. megteremtése a Kiskereskedelmi Központban, a kiskeres-
kedelmi raktárakban és a postahelyeken egyaránt (termékmenedzser, szakmai
tudás, árubemutató eszközök, helyigény, raktár, stb.).

III. AZ ÉRTÉKESÍTÔ POSTAHELYEK ÁRUELLÁTÁSA 

A kiskereskedelmi terület az elmúlt években jelentôs erôfeszítéseket tett a posták áru-
ellátásának javítása érdekében is. A postai áruellátási folyamatban a többszöri kezde-
ményezés ellenére sem történt érdemi változás, a raktárról történô áruellátás átlagos át-
futási ideje ma is meghaladja a 10 napot szemben a konkurenciánál tapasztalható 48
órával. Ezért 2008-tól folyamatosan bôvülô postai és beszállítói körrel megvalósításra
került a partnerek részérôl közvetlenül a postára történô árukiszállítás, így ma a posta-
helyek áruellátása jelenleg 2 módon valósul meg:

– a posta saját logisztikai rendszerében (területi kereskedelmi raktárakról)
– a beszállító partnerek közvetlen postára történô árukiszállításával (üdítôitalok, já-

ték-ajándék, könyvek, dohányáru, DVD a legnagyobb forgalmú IPH-val rendel-
kezô A-B típusú postahelyekre).

A közvetlen postára szállítás a beszállítók részérôl teljes egészében kiküszöböli a sa-
ját logisztikai rendszerben történô áruellátás hiányosságait (hosszú átfutási idô, nem
megfelelô választék, áruhiány, beszolgáltatások, átirányítások, stb.).

IV. ÉRTÉKESÍTÉSI HELYEK

1. Kötelezô portfoliótartás

Az érvényben lévô szabályozás szerint minden posta számára kötelezô a meglévô mûkö-
dési engedélyének megfelelô termékportfolió teljes (postaboltok), azaz az egyéni árube-
mutatási adottságok függvényében a bôvebb (postabolttal nem rendelkezô nagyposták)
illetve szûkebb (kisebb posták) választékának értékesítése. Annak ellenére, hogy a termék-
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portfolióba csak piacvezetô, az országban bárhol jól eladható termékek vannak belistázva,
ma is több postánál tapasztalható az, hogy a meglévô mûködési engedélye mellett sem
értékesít bizonyos termékcsoportokat, nem fordít figyelmet a folyamatos árurendelésre.

A 0-s vagy alacsony forgalmú postahelyek átlagos értékesítési szintre történô emelé-
se jelentôs értékesítési tartalékot rejt magában, ezért a területi igazgatóságok havonta
tájékoztatást kapnak a postánkénti és termékcsoportonkénti értékesítési eredmények-
rôl a konkrét intézkedési tervek kidolgozása érdekében.

2. A postabolt átalakítások hatása és a beruházások megtérülése

Az elmúlt években a posták nyitott pultossá alakítására irányuló program keretében, ill.
a teljes postai rekonstrukciók keretében több postabolt átalakítása megvalósult. Az át-
alakítások nem minden esetben a kiskereskedelem üzleti szempontjainak figyelembe
vételével történtek. A 2007-2010. közötti idôszakban lezajlott 43 postabolt átalakítás
hatásvizsgálata alapján megállapítást nyert, hogy a postaboltok nyitottá tétele az
árubemutatási feltételek javítását, ezen keresztül pedig az impulzív vásárlások és
a bevételek növekedését eredményezte. Az átalakított postaboltokban úgy az
árubemutatást igénylô, mint az árubemutatást kifejezetten nem igénylô termék-
csoportok forgalma évrôl-évre látványos növekedést mutat, ami jelentôsen meg-
haladja az át nem alakított, zárt rendszerû postabolttal rendelkezô és postabolt-
tal nem rendelkezô posták forgalomnövekedését. 

A többletbevételek és többletköltségek összevetése alapján az is megállapítást
nyert, hogy a vizsgált postaboltok több mint felénél, azaz 22 postánál már az átalakítást
követô elsô évben értékelhetô vagy jelentôs eredményjavulás következett be.

A vizsgálatba bevont postaboltok többségénél a beruházási költségek a beruházást
követô 1-2 éven belül megtérültek, annak ellenére, hogy a beruházási költségek igen
nagy szórást mutattak és a piaci árakhoz viszonyított relatív magas szinten mozogtak.

Összességében megállapítást nyert, hogy az átalakított postaboltok 75%-kal
magasabb eredményt generálnak, mint az át nem alakított postaboltok.

V. A POSTAI KISKERESKEDELEM JÖVÔKÉPE 

1. A postai kiskereskedelem stratégiai célkitûzése

A postai kiskereskedelmi tevékenység zömében a postai szolgáltatásokat igénybe ve-
vô, elsôdlegesen lakossági és KKV ügyfeleink (vásárlási utalványok) impulzív vásárlásai-
ra épül. A postára járó lakossági ügyfelek többsége nô, aki a közép- és idôsebb korosz-
tályhoz tartozik. Jelenleg nagyon alacsony a postára betérô ügyfelek közül 1 fôre jutó
kiskereskedelmi vásárlás összege (200-1000 Ft/év), azaz jelentôs a kiaknázatlan piaci
potenciál. Termékeink és szolgáltatásaink elsôsorban a mindennapi fogyasztási szük-
ségletek és igények kielégítését szolgálják. 

A postai kiskereskedelem versenyelônye fôként az országosan elérhetô hálózat, ahol
a postai szolgáltatások igénybevételével egy idôben, kényelmesen és gyorsan elintéz-
hetik kisebb vásárlásaikat. A postával szemben kialakult bizalom garantálja a termékek
és szolgáltatások ár-minôség arányát.
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A termékek és szolgáltatások piacán rendkívül nagy a verseny, jelentôs konkurenciát
jelentenek a kiskereskedelmi és ún. kényelmi hálózatok. 

Fentiek alapján – figyelembe véve a liberalizáció hatását is – a postai kiskereskedel-
mi értékesítés növeléséhez elsôsorban fokozott marketingkommunikációra van szükség,
amely az impulzív vásárlások tudatos vásárlássá történô átalakítását célozza meg.
Az egy fôre jutó vásárlások összege csak rendszeres és összehangolt vásárlásösztönzés-
sel (akciós árak, fogyasztói lojalitás kialakítása, stb.) növelhetô. Kényelmi szolgáltatások
kiterjesztésével, a komfortérzet és a postán eltöltött idô növelésével további bevétel-
növelés érhetô el.

A tevékenység bevételi részaránya, a meglévô fejlesztési feltételei, ill. a piaci lehetô-
ségei alapján indokolttá vált a terület újrapozícionálása és postai stratégiába illesztése.

A kiskereskedelmi terület már a belsô gyengeségek megoldásával jelentôs mérték-
ben hozzájárulhat a Magyar Posta azon célkitûzésének megvalósulásához, hogy a 2013-
ban életbe lépô postai liberalizáció negatív hatásának egy részét kompenzálja, hozzájá-
ruljon az elôrelátható piacvesztésbôl eredô postai bevételkiesés minimalizálásához.

A TERÜLET STRATÉGIAI CÉLKITÛZÉSE A KISKERESKEDELEM HOSSZÚ TÁVÚ BE-
VÉTELTERMELÔ KÉPESSÉGÉNEK BIZTOSÍTÁSA EGY HATÉKONY, RUGALMAS, A
PIACI IGÉNYEKHEZ GYORSAN IGAZODÓ SZERVEZETI ÉS MÛKÖDÉSI FELTÉTEL-
RENDSZER KIALAKÍTÁSÁVAL.

Az európai kiskereskedelmi tapasztalatok és a magyarországi konkurencia (kiskeres-
kedelmi hálózatok, LAPKER, benzinkutak, stb.) mûködésének valamint a postai kiskeres-
kedelemben eddig elért eredmények figyelembe vételével szükséges a kiskereskede-
lem jelenlegi centralizált mûködésének fenntartása. Szakmai és tapasztalati meggyôzô-
dés alapján a postai kiskereskedelem további fejlôdése csak országosan egységes irá-
nyítással, egységes irányelvek mentén, központi beszerzésekkel, portfólió kezeléssel és
értékesítés-menedzseléssel valósítható meg és tartható versenyképesnek a konkurenci-
ával szemben. Szükséges, hogy a Területi Igazgatóságok és a postahelyek hatékonyab-
ban vegyenek részt az árurendelési, készletgazdálkodási, árubemutatási és értékesítési
folyamatokban.

2. Portfolióstratégia

Az elkövetkezô idôszakban a portfolióstratégia a jelenlegi termékcsoportokon belüli vá-
laszték bôvítésére, folyamatos optimalizálására és a termékválaszték bevételnövelô ké-
pességének javítására irányul. A bevételtermelô képesség növelési lehetôségei közül
fontos szerepet kap a filatéliai termékkör bôvítése, kiemelt kezelése, valamint a POS
terminálokra telepíthetô egyéb szolgáltatások nyújtásának bevezetése. 

A postai ügyfelek komfortérzetének javítására és a postán eltöltött idô növelésére (Pos-
ta Cafe, Posta Office, stb.) irányuló kényelmi szolgáltatások bevezetése is szükséges. 

A fejlesztések során megvalósítandó célkitûzés a bélyegkép, mint marketingkommu-
nikációs és imázs javító elem felhasználása.

A stratégiai idôszakban szükséges a postakategóriánkénti termékportfolió stan-
dardizálás megvalósítása, azaz a postakategóriánként differenciált termékkínálat kiala-
kítása, illetve a jelenlegi A, B, C, D típusú posták további szegmentálása:
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o Teljes termékválaszték + kényelmi szolgáltatások
o Teljes termékválaszték
o Széles termékválaszték
o Szûkebb termékválaszték

3. Értékesítési pontok fejlesztése
A hálózatfejlesztés területén kiemelt fontosságú az értékesítési pontok tipizálása,
melynek alapján szükséges megvalósítani a kategóriánként differenciált technológiai,
árubemutatási és humán feltételek kialakítását az alábbiak szerint:

o Kategóriánként egységes megjelenés (arculat, technikai feltételrendszer, be-
rendezés, POS, SzZrt. terminál, áruvédô kapu) 

o Kategóriánként kialakított, rendezett polctükör (esztétikus, szakszerû árukihe-
lyezés)

o Kategóriánként egységes IT és humán feltételek (hálózati elérés, bérezés, kö-
zös pénzkezelés, motiváció)

Az értékesítési csatorna kihasználtság növeléséhez a következô intézkedések
szükségesek:

➢ Az ügyféligényeknek megfelelô mûködtetés (nyitva tartás, várakozási idô, kár-
tyás fizetés, szakszerû tájékoztatás és kiszolgálás). 

➢ Az üzleti szempontból frekventált és megfelelô helyi adottsággal rendelkezô
postákon az új, „boltban a posta” értékesítési koncepció megvalósítása, azaz a
postai ügyféltér átalakítása önkiszolgáló postabolttá, 

➢ Önkiszolgáló postabolt kialakítása – lehetôség szerint az ügyfelek fô közlekedési út-
vonalán – valamennyi postán, ahol ez üzletileg indokolt és a postahely adottságai
alapján kivitelezhetô (ennek megfelelô pozicionálása a beruházási programban).

➢ FILA pontok kialakítása (nagyvárosi frekventált és idegenforgalmi helyeken),
➢ Valamennyi posta bevonása a meglévô termékcsoportok értékesítésébe (erô-

teljesebb értékesítés-támogatás a TIG-ek részérôl).
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➢ Kizárólag a kiskereskedelemmel foglalkozó értékesítés-támogatói kör kialakítása.
➢ Az ügyféltéri árubemutatás erôsítése (a postabolttal nem rendelkezô postákra

kisebb méretû ügyféltéri árubemutató vitrinek beszerzése).
➢ Az értékesítés feltételrendszerének javítása (postaboltok egységes mûködtetése).
➢ Az ifjúsági bélyeggyûjtô körök és a MESE posta szervezésére irányuló aktivitá-

sok fokozása.
➢ A bélyeg külkereskedelem és az e-kereskedelem, mint fejlesztendô értékesíté-

si csatornák a szükséges humánerôforrás biztosításával.
➢ E-kereskedelem informatikai feltételrendszerének, szervezetének és humán

erôforrásának megteremtése.

4. A posták áruellátási rendszerének fejlesztése

A Kiskereskedelmi Központ döntési kompetenciáján túlmutató, de mindenképpen
jelentôs fejlesztést igényel a posták filatéliai és kereskedelmi termékekhez kap-
csolódó áruellátási és készletgazdálkodási rendszere, valamint a hozzá kapcsoló-
dó technológiai, informatikai és humán feltételek biztosítása:

➢ Az áruellátási idôtartam minimalizálása: a postai áruigény 24-48 órán belüli tel-
jesítése, a belsô logisztikai rendszer összehangolása, minôségi átalakítása (rak-
tárfunkció, szállítás).

➢ A közvetlen postára szállítás kiterjesztése: 
o Postai kör bôvítés a jelenlegi beszállító partnerekkel 
o Beszállítói kör bôvítés (további termékek bevonása).

➢ Áruigénylési hozzáférési pont biztosítása a postákon. 
➢ A gyors és hatékony belsô kommunikáció megvalósítása a postahelyekkel.
➢ Naprakész értékesítési-, készlet és elszámolási adatok biztosítása, készletgaz-

dálkodás optimalizálása.

5. Marketingkommunikáció

A kiskereskedelmi marketingkommunikáció erôsítése keretében kiemelt hangsúlyt kell,
hogy kapjon a kiskereskedelmi brand kialakítása, a postahelyi- és, web reklám valamint
a postahelyi eladásösztönzés. Ennek megvalósítása az eddigiektôl lényegesen nagyobb
büdzsét igényel.

Az erôs versenyhelyzetben a posta kiskereskedelmi piacrészesedésének növelése, az
impulzív vásárlások tudatos vásárlássá alakítása csak a fogyasztók megfelelô tájé-
koztatásával, a versenytársakéhoz hasonló rendszeres akciók szervezésével valósítható
meg. A célpiacra irányuló (a postára bejáró ügyfelek) termékkínálatról és akciókról való
tájékoztatásának költségtakarékos és egyben hatékony formája a postahelyi kommuni-
káció, melyben a kiskereskedelmi terület a postabelsô arculat keretein belül is elsôbb-
séget kell, hogy élvezzen. A web kommunikáció erôsítése érdekében szükséges a pos-
ta honlapján a POSTABOLT felület láthatóbbá tétele.

A belsô piac jobb kihasználása a postai dolgozók szemléletváltozásával, lojalitásuk
fejlesztésével, valamint rendszeres és folyamatos tájékoztatásukkal érhetô el. Ennek ér-
dekében az állandó és akciós kiskereskedelmi kínálatot bemutató Postaweb felület és
Help Desk üzenetek gyakoriságának növelése válik szükségessé.
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6. Merchandising
Az impulzív vásárlások számának jelentôs növekedésében, ezzel együtt a posták
értékesítési eredményeinek növelésében kiemelkedô szerepet kap az árubemuta-
tás, az áruk kihelyezésének módja. A szakmai szempontoknak megfelelô árubemu-
tatási feltételrendszert valamennyi postán ki kell alakítani.

Az üzletileg frekventált postákon célkitûzés az ügyféltéri nyitott, önkiszolgáló posta-
boltok kialakítása, amelyekben minél több termék rendszerezett, jól látható bemutatá-
sa valósítható meg. A meglévô postaboltok átalakításánál is fô szempontként szüksé-
ges szem elôtt tartani az árubemutatási felület megnagyobbítását, az árubemutató esz-
közök (és ezzel együtt a rajtuk elhelyezett termékek) ügyfelek általi minél jobb látható-
ságának, az árubemutató eszközök funkciójának javítását (a termékek bemutatására al-
kalmas polcrendszer, állítható magasságú és dôlési szögû polcokkal, akasztókkal, do-
hánytermék bemutatásra alkalmas tárolóeszközök beszerzése, stb.), valamint a beren-
dezések gyártási költségeinek csökkentését.

A postaboltoknál kiemelt hangsúlyt szükséges fektetni a helyi adottságokat figyelem-
be vevô áruelhelyezés, ún. polctükör kialakítására és annak folyamatos betartására, el-
lenôrzésére.
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Lehetôségek és nehézségek az ügyfélmegismerésben

A Magyar Posta gazdasági-társadalmi környezete, külsô és belsô ügyfelei igényeinek
megismerése indokolja, hogy a Társaság a rendelkezésére álló eszközökkel folyamato-
san elemezze e környezetet leíró tényezôket, a változásokat reprezentáló adatokat.

Amikor ügyfeleinkrôl szeretnénk többet megtudni, vagy feltárni látens igényeiket
mindig a piackutatás, vagy tágabb értelemben a marketingkutatás eszköztárából vá-
lasztunk eszközöket.

Üzleti környezetünk és ügyfeleink jobb megismeréséhez számos különbözô területet
vizsgálhatunk. Információkat gyûjthetünk célpiacaink nagyságáról, piaci részesedésünk-
rôl, ügyfeleink vásárlási, fogyasztási szokásairól, megkérdezhetjük véleményüket egy-egy
új termékünkkel, szolgáltatásunkkal, vagy akár tervezett technológiai váltással kapcsolat-
ban, visszamérhetjük reklámkampányunk hatékonyságát, vagy mérhetjük ügyfeleink,
partnereink elégedettségét, a Magyar Posta társadalmi megítélését.

Ugyanakkor elôfordul, hogy már a konkrét üzleti probléma, illetve a rendelkezésre álló
és/vagy megszerezni kívánt információk behatárolásakor nehézségekbe ütközünk, vagy ké-
sôbb az adatok rendszerezése, feldolgozása, értelmezése kapcsán találkozunk „buktatókkal”.

Az üzleti probléma azonosítása
A konkrét probléma, kutatási kérdés azonosítására és pontosítására érdemes kellô idôt
fordítani, hogy a késôbbiekben valóban azt az információt kapjuk eredményül, amire
választ szerettünk volna kapni. Mint ahogy azt Kotler megfogalmazta: 

„A megoldáshoz vezetô út felét már megtetted, ha jól határoztad meg a problémát!” 

A vezetôi döntési probléma jellemzôen „tünetorientált” (pl. csökken az árbevétel; az
eladások nem a tervezettek szerint alakulnak; érdemes-e bevezetni egy új terméket?
stb). A kérdés ilyen általános megfogalmazásban nem kutatható, nem elemezhetô,
ezért a vezetôi problémát le kell fordítanunk mérhetô kutatási problémává (pl. megfe-
lelô-e a termék ára, csomagolása; a reklámkampányunk hatékony-e; melyek az adott
termékhez kapcsolódó fogyasztói preferenciák; mekkora a vásárlási hajlandóság stb.)

A kutatási probléma definiálásakor figyelnünk kell arra, hogy az ne legyen túl szûken,
sem túl tágan megfogalmazva. Elôbbi esetben kutatásunkból kimaradhatnak fontos,
feltárandó részek, utóbbi esetben pedig szükségtelenül sok energiaráfordítással (és
költséggel) fogjuk a keresett választ megkapni. 

Az ügyfélmegismerés lehetséges eszközei és azok buktatói
A leggyorsabb és egyben legköltséghatékonyabb megoldás, ha a felmerült kérdéseink-
re ún. szekunder kutatással (Desk Research) próbálunk választ találni. Szekunder kutatás-
ról akkor beszélünk, amikor mások által közzétett, más kutatás céljára gyûjtött adatot
használunk fel.
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A Társaság saját adatvagyonának elemzése számos olyan információt rejt, amelyet ér-
demes kiaknázni. Néhány jelentôsebb munkát kiemelve a Tervezési, Szabályozási és Üz-
letfejlesztési Igazgatóság Piacelemzési osztálya például ezen belsô adatforrások alapján
vizsgálta a KKV ügyfélkörnek szóló IPH ajánlásokat (reakcióidôk vizsgálata), vagy hatá-
rozta meg a postahelyek terheltségi mutatóit (tranzakcióidôk vizsgálata), vagy tipizálta
a postahelyeket technológiai, minôségellenôrzési, hálózatirányítási szempontból.

2011 szeptemberétôl elérhetô a Társaság Vállalati Kutatási Archívuma (VKA), amely le-
hetôséget ad arra, hogy az érdeklôdôk közvetlenül hozzáférhessenek a Magyar Posta Zrt.
kutatási dokumentumaihoz (elemzési, innovációs, piackutatási, próbavásárlási, szakértôi,
ügyfél-elégedettségi, illetve egyéb piaci információkat hordozó dokumentumok).1

Amennyiben saját vállalati adataink elemzése nem elegendô a felmerült kérdés, kuta-
tási probléma megválaszolására, úgy érdemes megvizsgálni, hogy külsô – vállalaton kí-
vüli – szekunder adatok segítségével tudunk-e megoldást találni. Külsô szekunder ada-
tok pl. a népszámlálási adatok, statisztikai évkönyvek (KSH), vagy vállalati adatbázisok (pl.
Dun & Bradstreet), de hasznosíthatjuk a piackutatási ügynökségek publikációit vagy akár
versenytársaink honlapjáról legyûjthetô információkat is.

A kutatónak (elemzônek) különös gonddal kell eljárnia, amikor szekunder adatokkal
dolgozik, hiszen a szekunder adatok sajátossága, hogy azokat korábban, valamilyen
más kutatás céljára gyûjtötték. Ezért a szekunder adatok felhasználása elôtt, azokat rész-
letesen meg kell vizsgálni. Kiemelve a leglényegesebb szempontokat, amelyekre álta-
lában érdemes odafigyelni: a rendelkezésre álló szekunder adatok relevánsak-e szá-
munkra, milyen céllal és mikor gyûjtötték az adatokat, mennyire megbízhatóak, ponto-
sak az adatok, milyen kutatási módszertant alkalmaztak, mekkora volt a minta, milyen
mintavételi eljárást alkalmaztak, mekkora volt a nem-válaszolók aránya stb. 

Elôfordul, hogy kizárólag szekunder kutatás alapján nem kapunk, vagy nem kielégítô
választ kapunk csak a felmerült problémára, ez esetben primer kutatás segítségével ér-
demes továbblépnünk. 

A primer kutatások két alapvetô típusa:
– kvalitatív kutatás,
– kvantitatív kutatás. 

A kvalitatív kutatás segít behatárolni, pon-
tosítani a kutatási problémát, jellemzôen az
adatokba történô mélyebb betekintést, öt-
letgyûjtést szolgálja.
Pl. mélyinterjú, fókuszcsoport stb. 

Kvalitatív kutatással jellemzôen a „miért?”
kérdésre keresünk választ.

A kvantitatív kutatás számszerûsíti az ada-
tokat, jellemzôen nagy esetszámú, reprezentatív mintán alapul, amely alapján általános
következtetéseket fogalmazhatunk meg a vizsgált sokaságra2 vonatkozóan.
Pl. megkérdezés, megfigyelés, kísérlet.
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E kutatással általában a „mennyi?” kérdés-
re szeretnénk számszerû választ kapni.

Kvantitatív kutatás esetén döntenünk kell
arról, hogy a sokaság minden egyes elemét
(cenzus), vagy annak egy – a sokaságot rep-
rezentáló – részét (minta) kívánjuk-e megkér-
dezni, megfigyelni stb. 

A postai gyakorlatban legtöbb esetben ez
nem jelent igazi döntési szabadságot (egyér-
telmûen a mintavétel indokolt), vagy mert a
sokaság minden egyes elemének lekérdezé-
se szinte lehetetlen és/vagy mert hatalmas
költséget emésztene fel (pl. hazai lakosság
megkérdezése egy új postai szolgáltatásról).

Fontos, hogy a sokaság, amelyre vonatko-
zóan következtetéseket akarunk majd levon-
ni, illetve a sokaság elemeit tartalmazó lista
körültekintôen legyen meghatározva, kijelöl-
ve. Részletes leírás helyett, álljon itt egy idé-
zet arról, hogy mindig az adott kutatásunk
célcsoportját kell megtalálnunk:

„Ne azt számold, hány embert érsz el – azokat érd el, akik számítanak.” (David Ogilvy) 
Amennyiben mintavétel mellett döntünk, definiálnunk kell, hogy milyen módon vá-

lasszuk ki az adott mintát a sokaságból. Dönthetünk valószínûségi (véletlen), vagy nem
valószínûségi (nem véletlen) mintavétel mellett. 

Nézzük elôször az általánosan megfogalmazott definíciókat, majd pedig – ezek értel-
mezését megkönnyítendô – egy-egy példát a gyakorlatból.

Valószínûségi (véletlen) mintavételi eljárás:
a sokaság egyes elemei ismert valószínûséggel kerülnek a mintába.

Nem valószínûségi (nem véletlen) mintavételi eljárás:
a sokaság egyes elemei nem ismert valószínûséggel kerülnek a mintába.
Valószínûségi mintavételrôl beszélhetünk például abban az esetben, amikor egy

adott postahely ügyfélkörének megismerését célozzuk meg, és ehhez a vizsgált posta-
helyre járó ügyfelek közül véletlenszerûen választjuk ki az interjúalanyokat, például min-
den ötödik ügyfelet, vagy azokat, akik ügyfélhívó sorszáma páros számra végzôdik stb.

Nem valószínûségi mintavétel például az a mintavétel, amikor a megkérdezett „maga
választja ki saját magát” a kutatásban való részvételre (pl. önkitöltôs kérdôíveket helyezünk
el a postahelyen), vagy az a „szakértôi elbírálás”, amikor egy szakértô önkényesen dönt ar-
ról, hogy kiket kell megkérdezni (pl. azokat kérdezi le, akik a legkönnyebben elérhetôek).

A mintavételi eljárások közötti döntést számos tényezô befolyásolja (a kutatás célja,
tárgya, alapsokaság nagysága, összetétele stb.), melyet itt külön nem részletezünk. 

A leglényegesebb különbségre azonban szeretnénk felhívni a figyelmet: nem valószí-
nûségi mintavétel esetén nem tudjuk megmondani, hogy a minta mekkora hibanagy-
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ság mellett képezi le a teljes sokaságot, azaz a minta reprezentativitásáról nem tudunk
semmi bizonyosat. Ezzel szemben valószínûségi (véletlen) mintavétel esetén mindig
pontosan meghatározható a mintavételi hiba nagysága, azaz számszerûsíteni tudjuk azt
a lehetséges eltérést, ami abból ered, hogy nem a teljes sokaságot, hanem annak csak
egy kijelölt részét kutattuk (kérdeztük le).

Ahogy a konkrét kutatási problémát, az alkalmazandó kutatási módszertant, az adat-
gyûjtés különbözô aspektusait mindig alaposan át kell gondolnunk, ugyanúgy az ered-
mények értékelése, értelmezése során is kellô gondossággal kell eljárnunk. 

Az adatgyûjtés folyamata, a rendelkezésünkre álló adatok típusa alapvetôen megha-
tározza, hogy mely elemzési módszertant használhatunk egy adott kutatás esetében és
melyet nem. Különösen igaz ez a többváltozós elemzési technikák alkalmazására. 

A statisztikai szoftvercsomagok használata nagyban segítik az adatok elemzését, de a
kapott eredmények értelmezése nem „automatizálható”, ez minden esetben a szakér-
tô feladata. Mindig a kutató/elemzô felelôssége, hogy az adott kutatáshoz a szakmai-
lag legmegfelelôbb kutatási, feldolgozási, elemzési módszertant és eljárást alkalmazza. 

Összegzés
Cikkünkben felvázoltuk, hogy milyen sokrétû segítséget nyújthat a marketingkutatás

egy üzleti döntés elôkészítésében, legyen szó akár piaci környezetünk, akár célcsopor-
tunk, ügyfeleink megismerésérôl. Lényegesnek tartottuk annak bemutatását is, hogy a
kutatási folyamat egyes szakaszai milyen csapdákat rejthetnek magukban. 

Fontos figyelni a „buktatókra”, mert azt, hogy helytállóak-e a kutatási eredmények
nagyon nehéz direkt módon mérni, ellenôrizni. Az esetleges üzleti kockázat jelentôs
mértékben csökkenthetô megfelelôen átgondolt, megtervezett és adekvát módszere-
ken alapuló kutatásokkal.
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Csomaglogisztika a virtuális világban 

(a fiatal generáció megszólítása)

A 2013-as postai piacnyitás kapcsán a postai fejlesztések a csomaglogisztikai piacon to-
vább nem várhatnak. A Magyar Postának nagyratörô, jól átgondolt fejlesztésekkel kell
elôállnia. Olyan átfogó, logisztikai fejlesztési projekttel (IKR – Intelligens Küldeménylo-
gisztikai Projekt), amelyre hosszú évek óta postai berken belül nem került sor. A fejlesz-
tési terület az IKR projekt eredményeitôl várja, hogy piaci részesedésünk növelése ér-
dekében tartalmazza az összes szükséges fejlesztést, átalakítást. A cél egyértelmû: leg-
jobb szolgáltatásokat nyújtó versenytársaink színvonalára kell emelni a Magyar Postai
Logisztika (MPL) területét. A csomaglogisztikai piac növekedése indokolja ezt a lépést,
köszönhetôen az e-kereskedelmi tevékenység által generált, interneten megrendelt kül-
demények dinamikus növekedésének. Az IKR feladata, hogy megteremtse MPL termék,
technológia, támogatás oldalról azt, hogy az új MPL (csomag) termékeket jó áron, új
szolgáltatásokkal és technológiával támogatottan lehessen kiajánlani ügyfeleink részé-
re. A fejlesztés lehetôséget ad arra, hogy versenyre keljünk konkurenciánkkal, igazi al-
ternatívát nyújtsunk bármilyen feladó részére, amikor dönt arról, hogy melyik logisztikai
szolgáltatót válassza. Az elsô, nem is kicsi lépést megtesszük, a sikerhez még további-
akra is szükség van. Keresni kell a lehetôséget, hogyan tudunk új ügyfeleket szerezni. 

Jelen cikkben erre próbálok választ adni. Elôször az elmúlt évtized mobiltelefon és
internet használata kapcsán vázolok fel gondolatébresztôket, majd ezekre építve muta-
tok be egy teóriát („új fogyasztótípus”1 megjelenését a társadalomban) – kiegészítve, to-
vábbgondolva azt -, elemezve az ügyfél igényei és elvárásai szempontjából. Bemutatom,
hogy az új fogyasztótípus mellett vásárlóként megjelent az „új generáció” is, az ô szoká-
saik ismertetése egyértelmûsíti, mi is az alapja annak, hogy a csomaglogisztikát a virtuá-
lis térbe ki kell kiterjesztenünk. Ez a gondolat egy érdekes ellentmondás. A fizikai külde-
ményt (életútja során) IT rendszereinkben „kísérô” információk publikálásával – abban a
virtuális közegben, ahol a fiatal generáció ideje jelentôs részét tölti – kialakíthatunk egy
alternatív, mondhatni virtuális küldeményéletutat. Ez fontos eszköz lesz céljaink, a fiatal
generáció megszólítása és megnyerése érdekében.

Gondolatébresztôk
Tudjuk, hogy a fizikai levélküldemények mennyisége folyamatosan csökken, ellentét-

ben a csomag termékek (CEP termék) piacával, amely dinamikusan növekszik, elsôsor-
ban az internetes termékrendelésnek köszönhetôen. Elôttünk egy újabb példa, amely
alátámasztja azt, hogy az internet térhódítása hogyan befolyásolja mindennapjainkat,
megváltoztatva pl. vásárlási szokásainkat is. A rendszeresen internetezôk arányát vizsgá-
ló 2011. évre vonatkozó kutatások2 alapján bizonyított, hogy a potenciális, fizetôképes
ügyfélnek tartott 25-34 éves korosztály esetében („X” generáció) 65% feletti rendsze-
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res internethasználat mérhetô. De látható az is, hogy az internethasználat leghangsúlyo-
sabban a fiatalabb, 15-24 éves korosztály („Y” generáció) mindennapjaiban van jelen,
ahol a fenti mutató már 90%-os mértéket ér el. Figyelembe véve azt a tényt, hogy a cso-
maglogisztikai piac növekedését az internethasználat és az ott születô megrendelések
táplálják, érdemes erre a korosztályra, szokásaikra nagyobb figyelmet fordítani, még ak-
kor is, ha jelenleg ôk még vételi erô oldalról kisebb potenciált nyújtanak. Az inter-
nethasználat mellett az elmúlt években a mobiltelefonok száma is robbanásszerûen nö-
vekedett, elég csak azt megemlíteni, hogy jelenleg a föld lakossága (7 milliárd fô) több
mint 70%-a rendelkezik mobiltelefonnal. Ez a jóléti államokban gyakorlatilag 10 ember-
bôl 9 mobiltelefon tulajdonost jelent. A téma kapcsán olyan elrettentô adatok is publi-
kálásra kerültek már, hogy korosztály szempontjából az Y és lassan a még fiatalabb Z
generáció is (mint korosztályon belül telefonnal legjobban ellátott réteg) tagjai pl. az
Egyesült Államokban 85%-ban birtokolnak mobiltelefont, ellenben csak 73%-uknak van
saját könyve otthon. Remélem, ez csak egy becsült adat, de tény, hogy már Magyaror-
szágon is pl. buszon, vonaton nem a könyvet olvasó, hanem telefonján zenét hallgató,
azon SMS-t gépelô fiatalok vannak többségben…

Az internet és a telefon térhódítása mellett érdemes beszélni a két technológia „házas-
ságáról”, az okostelefonról (smartphone) is. Az okos telefonok sikertörténete 2007-ben
teljesedett be, az Apple iPhone telefon bemutatásakor, amikor az Apple vezérigazgatója,
Steve Jobs csak ennyit mondott: „az Apple ma újra feltalálta a telefont”. A bemutatott
iPhone készülék egy eszközbe integrálta a piac jövôjét (a fiatalok mai életét nagyban be-
folyásoló) 3 fô funkcionalitást, egy multimédiás lejátszót, egy új érintôképernyôs mobilte-
lefont és internethasználatra optimalizált kommunikációs eszközt. Az okostelefon sikere
ma már egyértelmû, csak ebbôl a típusból ~3 év alatt 59,6 millió darabot értékesítettek
világszerte. Annak ellenére, hogy az üzleti világban is óriási a siker lett az okostelefon, va-
lószínûnek tûnik, hogy azt a gyártók elôretekintôen, a fiatalabb – forradalmi újításokat job-
ban befogadó – generáció részére tervezték, fontos célközönségként, hosszútávra szá-
molva velük. Az okostelefont mint kommunikációs eszközt mobilinternet eléréssel együtt
érdemes használni. Persze használható net elérés nélkül is, azonban igazi szépségét, az
egyedien felhasználóra szabható voltát (márpedig ez a fiatal generáció szempontjából lé-
nyeges szempont) az internetrôl letölthetô mobil alkalmazások adják a készülékeknek.
Ezen alkalmazásoknak akkora a sikere – újabb Apple példát említve –, hogy a 2008-ban a
cég által elindított Appstore (mobil alkalmazás letöltô) webáruház 500 letölthetô iPhone
alkalmazása 2010-re 225 ezer alkalmazásra bôvült, amely alkalmazásokat 3 milliárd eset-
ben töltötték le. Elképesztô fejlôdés és elképesztô számok. Ilyen számok és használat mel-
lett nem meglepôek az olyan elôrejelzések3, hogy 2012-ben az okostelefont használók
száma már meg fogja haladni a PC-t (asztali számítógép + laptop) használók számát. És
ezekbôl a készülékekbôl a legtöbb a fiatal generációk birtokába kerül. 

Az okostelefonok létrejötte kapcsán levonhatjuk azt a tanulságot, hogy a telefongyár-
tók felismerték, hogy új igények, új ügyfelek vannak a piacon, a fiatalabb generációk is
fontos és egyértelmû célcsoporttá váltak számukra. A kialakuló trendeket (mobilitás,
szórakozás, on-line lét) meglovagolva fejlesztették a jövô generációi részére telefonjai-
kat. Még azt is sikerült elérniük, hogy márkafüggôséget alakítsanak ki a megcélzott ge-
neráció egy részében. Jó gondolat, követendô példa. Lássuk meg mi is, hogy már a lo-
gisztikai piacon is új igényeket kell kiszolgálni, új ügyfelek jelentek meg a piacon!
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A Közép Európai Egyetem közgazdasági elôadásain ismertetett tézis alapján kimond-
hatjuk, hogy egy „új fogyasztótípus” jelent meg a piacon. Természetesen az új fogyasz-
tó mellett kialakult az ô igényeiket kiszolgáló „új vállalattípus” is, amely rugalmas, ügy-
félközpontú, karcsú és hálózatba kötött vállalatok tipikus példája lett a webáruház. Az
új fogyasztótípusról – akik korosztály szempontjából a fiatal, 25-34 éves generáció tag-
jai – kimondhatjuk, hogy nehéz feladat az ô elvárásaikat és igényeiket kiszolgálni. Hogy
csak a legfontosabb tulajdonságaikat (mint fogyasztó) megemlítsük: 

– Mobilak és on-line-ak
– Nem hûségesek, de igényesek a termékvásárlások kapcsán 
– Nem ismerik a határokat, alapvetôen jó jövedelemmel rendelkeznek
– Aktívan és racionálisan keresnek és döntenek (új vásárlási szokás)

Helytálló jellemzés. A magam példájából (mint az X generáció tagja) kiindulva a vá-
sárlási szokásaim drasztikusan változtak meg az elmúlt években. Például új mûszaki cikk
beszerzésekor internetes keresés alapján formálódik meg bennem a termékkel szembe-
ni alapelvárás. Ezek birtokában (kereséssel) webes netáruházak kínálatából (pl.
www.edigital.hu) 2-3 megfelelô árú terméket választok ki. A konkrét termékeket fizikai
valójában én még megnézem (egy áruházba besétálva), de már csak azért, hogy „meg-
tapogassam”, néha már ez is elmarad. Ilyenkor az áruházban hozzám lépô eladó már
nem tud számomra új információt adni, amin nem is csodálkozom. Ô több 100 termék-
rôl próbál részletes információt fejben tartani, én elôzô nap a neten az adott termékrôl
elérhetô összes dokumentum és értékelés nagy részét végigolvastam. Emiatt legtöbb-
ször rögtön udvariasan lezárom a megkezdett beszélgetést azzal, hogy „köszönöm, ha
lesz kérdésem, majd szólok”, persze nem lesz. A konkrét megrendelés a webáruház kí-
nálatokat összehasonlító oldalak (pl. www.olcsobbat.hu) találati listája és sorba rende-
zése alapján történik, ahol a legkedvezôbb ár, a megbízható webáruház jelzés és legol-
csóbb szállítási ár alapján döntök, a webáruház által felkínált legolcsóbb szállító igény-
bevételével rendelem meg végül a terméket. Nem befolyásolja döntésemet márkahû-
ség, és a logisztikai szolgáltató választásban is az ár és a megbízhatóság dönt. 

Vizsgáljuk meg üzleti ügyfelek oldaláról is a témát. Lehetséges üzleti ügyfelek az e-keres-
kedelemi szegmensben találkoznak leginkább ezzel a generációval, legnagyobb kiemelt
ügyfeleink számára (AVON, Reader’s Digest) mi ritkán jelentünk célcsoportot. Mint üzleti
ügyfél, velünk tipikusan a webáruházak kerülnek kapcsolatba, ôk célzottan ugyanazt az
igényt támasztják a logisztikai szolgáltató felé, mint a náluk rendelô ügyfél. Egy konkrét pél-
dán vizsgálva (a küldeményéletút megrendelés szakaszán4), megállapítható, hogy a logisz-
tikai szolgáltató kiválasztása kapcsán alapvetôen a magánügyfél igénye dominál, tehát

– ügyfél oldalról a magas szállítási költség kizáró ok a megrendelés véglegesítésekor,
tehát olcsó szolgáltatást kínáló partnert fog keresni a webáruház, speciális, netes
rendelésre kitalált olcsó és jó terméket kell a logisztikai szolgáltatónak kínálnia. 

– a megrendelô alapvetôen árat, ráadásul végösszegeket hasonlít össze (ter-
mék+ szállítási költség együtt). Emiatt az ügyfél által futtatott összehasonlítás-
ban az a webáruház a „befutó”, ahol jó áron (felárak, túlságosan drága extra
szolgáltatások nélkül) lehet jó csomagterméket választani. 

– a megrendelô türelmetlensége és igényessége miatt a webáruház megbízható
és pontos szolgáltatót keres, Magyarországon az utánvét miatt megfelelô be-
szedési szolgáltatással 
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– az ügyfél által igényelt alternatív fizetési lehetôségek érdekében a webáruház
több fizetési módot kínál az ügyfélnek, ezt több esetben – kényelmi szolgálta-
tásként – elvárja a logisztikai szolgáltatótól is (pl. utánvét POS fizetés)

– az ügyfél kényelmét és igényét kiszolgálva (aki nem akar postára menni, de ott-
hon is keveset van, hogy átvegye a küldeményt) az ügyfél kedvében járva a
webáruház olyan szolgáltatót keres, aki több, alternatív lehetôséget nyújt a cím-
zetteknek a küldemény átvétele kapcsán. 

Saját példám és a webáruház elemzés alapján a korábban felsorolt „új fogyasztótípus-
ra” vonatkozó megállapítások helyesek. Én már nehezen fogok a berögzült és hatékony
vásárlási szokásomon változtatni, elvárom, hogy kiszolgálják igényeimet. Mint az X gene-
ráció tagja, engem nehéz marketingkampányokkal is megszólítani, az üzleti partnert meg
csak az érdekli, hogy engem mi érdekel. Tehát amennyiben jó áron, jó technológiával tá-
mogatva, megbízhatóan végezi a posta a szolgáltatást, akkor a fent felsorolt „új fogyasz-
tó” alapigényeit (kiegészülve az összes idôsebb generáció és üzleti partner igényeivel
együtt) kiszolgálja. Erre megoldás lesz az IKR projekt és az abban megvalósuló új, leegy-
szerûsített termékportfólió (pl. speciális internetes rendelésre tervezett csomagtípus), a
PDA-s kézbesítés, a csomagautomaták telepítése (melyek felvételi és kézbesítési oldalon
is 24 órás elérhetôséget, ezáltal alternatív megoldást biztosítanak), kiegészülve több ér-
dekes innovatív technológiával. Elérhetjük, hogy megfelelô alternatívát nyújtsunk azon
magán és üzleti ügyfelek számára, akik logisztikai szolgáltató választás kapcsán döntenek. 

Viszont vegyük észre, hogy a neten már hangsúlyosan megtalálható a még fiatalabb,
„új generáció” (15-24 éves korosztály). Ôk is már sok – hatékony keresési és döntési –
szokást „megörökölnek” az idôsebb generációtól netes vásárláskor, azonban ôk még
megcélozhatóak. Hasonlóak ugyan az új fogyasztótípushoz, de mégsem teljesen
ugyanolyanok. Adott tehát – fiatal koruknál fogva – egy nem teljesen kiforrott, fogyasz-
tói szokásaikat még éppen kialakító generáció, akik szeretnek vásárolni, aktívan részt
vesznek az elektronikus kereskedelemben, mobilak, on-line-ak, intenzív reklámbefoga-
dók, a fiatalabbakat „kommunikációs nemzedéknek” is hívják. Ezen korosztály számos-
sága (Magyarországon) majdnem eléri a kommunikációs oldalról nehezebben megfog-
ható 25-34 éves korosztályt (~1,32 millió fô illetve ~1,12 millió fô). 

1. ábra A megszólítandó fiatal, új generáció (15-24 év)
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A 25-34 éves generációtól eltérôen a fiatal, 15-24 éves generáció tehát megszólítha-
tó és új ügyfélként megszerezhetô. Fordítsuk át ennek érdekében a korábbi, alapvetô-
en mindkét korosztályt is jellemzô ismereteinket a posta és a csomaglogisztikai szolgál-
tatás irányába. Vizsgáljuk meg speciálisan, hogy milyen ügyfél is lenne ez a fiatal – inter-
net és okostelefon használó – generáció, mik az ô igényeik. 

Alapvetô, hogy a verbális kommunikáció csökkenése erôsen jellemzi a generációt, hi-
szen nehéz egy pl. minden élethelyzetben fülhallgatóval a fülében tevékenykedô ka-
masszal beszélgetni, aki éppen okostelefonján kedvenc számait hallgatva az interneten
kommentálja barátja aktuális Facebook bejegyzését. Ugyan közösségi életet él, kiter-
jedt ismeretségi körrel rendelkezik, csak éppen már a virtuális világban teszi mindezt.
Azokat az igényeket kell felismerni (és kiszolgálni), ahol a csomaglogisztikai folyamat
alapmodellje nem „illeszkedik” rá az ô szokásaikra. 

– Megrendelés: Az új fogyasztótípushoz hasonló módon jellemzô rájuk is az
internetes megrendelés, a termékválasztást nagyban befolyásolja a baráti kör
(„megvenni, megvetetni mindent, majd lecserélni, mert a szomszédnak már
jobb van”). Kreatív és fogékony generáció, emellett még impulzus vásárlók is,
azonban megrendeléskor már racionálisan döntenek, tudja mit akar, a szülô fe-
lé erôs érdekérvényesítô képességgel rendelkezik. Kevés a verbális kommuni-
káció, keveset beszélget, nem kérdez.

– Felvétel (feladás): Ôk már nem járnak postára (nem adnak fel levelet, nem fi-
zetnek csekket), szülôkön keresztül már sokszor bankkártyával rendelkeznek és
ezzel fizetnek.

– Feldolgozás és szállítás: „Kommunikációs nemzedékrôl” beszélünk, akiknek
már – mobilon folytatott – levelezési nyelvezetük (SMS, Twitter) is – számunkra
– kódolva van, nehezen értelmezhetô. Ôk már okostelefonról on-line-ak, amit
mi sem példáz jobban, mint hogy a Facebook felhasználók (600 millió fô) 1/3-
a, a Twitter felhasználók (165 millió fô) 50%-a mobilról on-line. Az on-line lét ki-
egészül a közösségi portálokon (a virtuális térben) tanúsított kíváncsisággal (ba-
rátai, ismerôsei, hírességek életét, tevékenységét követi on-line nyomon), ami
alapján bátran kijelenthetjük, hogy pont arra ne lenne kíváncsi, hogy a frissen
megrendelt okostelefonját mikorra kaphatja végre kézbe? 

– Kézbesítés: arra, hogy elérjük ôket fizikai valójukban (és a küldeményt átadjuk)
a mostani kézbesítési modell nem alkalmas. Iskolába vagy munkába járnak, de
onnan elszabadulva sem haza vezet az útjuk, idôbeosztásuk nehezen kiszámít-
ható, rugalmatlanok. Nem szívesen várnak, a megrendelt terméket mielôbb bir-
tokolni szeretnék. Alternatív kézbesítési megoldás kell esetükben. 

A fent felsorolt jellemzôk, igények figyelembevételével kell bôvíteni az IKR projekt által
fejlesztett szolgáltatásokat, így alkalmazkodhatunk a legfiatalabb (15-24 év közötti), új ge-
neráció igényeihez is. Tervezzük ezt elsôsorban az alábbiakban felsoroltak segítségével: 

– kreatív és fogékony generációról beszélünk, amely jelenleg nincs megcélozva,
megszólítva – belföldi logisztikai szolgáltatók által – célzott marketing és image
kampányokkal. A Magyar Postának megújulásakor az „általános”, teljes megúju-
lást hirdetô és bemutató kampány mellett céltudatosan kell figyelmét erre a ge-
nerációra fordítania, mivel alakítható vásárlási szokásaik ôket akár egy hûséges
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(jövôbeli) ügyfélkörré változtatja. Nem egyszerû megszólítani, megnyerni ôket,
érdeklôdésük nagy szóródást mutat, teljesen újszerû kommunikációt igényel. 

– On-line és kíváncsi generációról beszélünk, akik egy új – nem verbális – kommu-
nikáción alapuló módon követik nyomon barátaik, ismerôseik életét a közösségi
portálokon. Nekünk kell lépni feléjük, alkalmazkodva szokásaikhoz. Konkrétan a
feléjük irányuló kommunikációnkat kell behelyezni az általuk kedvelt közegbe
(SMS, Facebook, Twitter), arra asz eszközre (okostelefon), amely legjobban jel-
lemzi ôket. Ezen a közegen keresztül kell felvenni velük a kapcsolatot, üzenni ne-
kik, bevonva ôket döntési lehetôség felkínálásával a folyamatba (oda és akkora
kapja a csomagot, amikor szeretné), ügyfélértesítési rendszer segítségével. 

– rugalmatlan idôbeosztású generációról beszélünk, akikbôl alapvetôen a verbá-
lis kommunikáció kényszere hiányzik. Ez egyértelmûsíti, hogy a csomagau-
tomaták által nyújtott szolgáltatást nekik találták ki. Azon két ponton, ahol sem-
milyen szolgáltató nem tudja a fizikai kommunikációt „elkerülni” (felvétel és
kézbesítés), a csomagautomatákkal egy olyan alternatív lehetôségünk adódik,
hogy úgy szolgáljuk ki ôket, hogy SMS értesítéseket követôen, 24 órás elérhe-
tôségben használhassák azt úgy, hogy velünk nem is kell találkoznia. 

Olyan logisztikai szolgáltatóvá kell válnunk, amely legelôször nyeri meg magának ezt
a korosztályt. A megbízhatóan, jó ár mellett nyújtott szolgáltatások mellett meg kell
tudni szólítani ôket, kommunikálni és kiszolgálni ôket úgy, a technológia segítségével
„elrejtjük” magunkat (mint logisztikai szolgáltatót) az új generáció szeme elôl. Nem kell
velünk találkoznia, beszélnie és mégis ott vagyunk, folyamatosan tájékoztatjuk ôt, lehe-
tôséget adunk igényei tolmácsolására, mindezt olyan kommunikációs csatornákon át
kezelve, ahol elemében érzi magát, ahol éli virtuális életét. Tehát behelyeztük a cso-
maglogisztikai tevékenységünket a virtuális térbe! Nézzünk meg a következô fejezetben
picit részletesebben 2 elemet, az ügyfélértesítést és a marketing tevékenységet. 

Ügyfélértesítési rendszer

A csomagküldemények esetében olyan üzenetküldésen alapuló értesítési rendszert ter-
vezzünk, amely a küldemény életútja során (megrendelés – feladás – feldolgozás – szál-
lítás – kézbesítés) bizonyos státuszok elérésekor a feladó és a címzett részére is folya-
matos, automatikus információt küld, proaktív és interaktív értesítés formájában. A
proaktív értesítés egy automatikusan végrehajtandó tájékoztató értesítés (mint egy SMS
az osztálytárstól: „már úton vagyok, jövök”), ellenben az interaktív értesítés ezen túlmu-
tat, kommunikációt kezd és ezáltal rendelkezési lehetôséget biztosít az ügyfélnek (vá-
lasz az elôzô SMS-re: „én csak 30 perc múlva leszek kész, várjál meg”). Természetesen
mi a rendelkezéseknek megfelelôen fogjuk szolgáltatásunkat végrehajtani. Az általunk
küldött üzenetek több – akár az ügyfél által is kérhetô – csatornán juthatnak el a feladó-
hoz és/vagy címzetthez, kihasználva a mobil által nyújtott SMS ill. az internet és
okostelefon által is támogatott e-mail és közösségi portálok (Facebook, Twitter) üzenet-
küldési lehetôségeit. Az értesítések fajtái, számossága küldemény és ügyfél alapján
szegmentálható, paraméterezhetô lesz. Kiemelve bemutatok az alábbi ábrából egy-egy
proaktív és interaktív értesítést:
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– Elôrejelzés (interaktív) értesítés: A megrendelés vagy felvétel után azonnal a
címzettnek küldött tájékoztató üzenetet (melyik napon tervezzük a küldeményt
kézbesíteni), amely lehetôséget ad a címzett részére, hogy arra válaszolva a kül-
demény kézbesítési idejére, helyére és módjára módosító javaslatot tehessen.
Amennyiben a rendelkezés idôben megtörténik, akkor ezen rendelkezés szerint
hajtjuk végre a kézbesítést.

– Kézbesítés (proaktív) értesítés: A csomagkézbesítés reggelén (a csomagkéz-
besítô kézbesítôbázisról indulásakor) az adott kézbesítô járásában aznap cso-
magot kapó címzett részére kiküldött automatikus üzenet, amely tájékoztatja a
címzettet a csomagkézbesítés aznapi megkísérlésérôl, annak helyét és a kísér-
let szûk idôintervallumát is megjelölve.

2. ábra Ügyfélértesítési rendszer – értesítés fajták

Marketingtevékenység
Tervünk, hogy az IKR projekt megvalósításával a magánügyfelek (gyakorlatilag minden korosz-
tály) illetve az üzleti ügyfelek esetében is megfelelô alternatívát tudunk nyújtani konkurenciánk-
kal szemben, hiszen elérjük, hogy jó áron, minimum olyan szolgáltatást nyújtsunk, mint ôk. 

Korábbiakban bemutattam, hogy ezzel a legtöbb korosztály (benne az új fogyasztó-
típus, a 25-34 éves korosztályt is) és az ôket kiszolgáló webáruházak igényeit ki tudjuk
szolgálni. Marketing oldalról így ez a célcsoport(ok) ugyan megszólítandó (image kam-
pány), de itt célnak „csak” azt kell kitûzni, hogy a célcsoport megtudja, hogy a Magyar
Posta logisztikai területe megújult, „egy új, ügyfélközpontú, modern és fejlett techno-
lógiájú szolgáltató” jelent meg a piacon. Tudatosítani és természetesen megvalósítani
kell, hogy a korábbi évek régi, rossz sajtója gyorsan feledésbe merüljön.

Ezen erôteljes, megújulást jelzô kampányt tovább fogja erôsíteni, támogatni (az összes
generáció esetében) a normál üzletmenet szerinti alkalmazott értékesítés-támogatási te-
vékenység. Az ok egyszerû: jelenlegi nagyfeladóink (Avon, Reader’s Digest, BonPrix,
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Oriflame stb.) elkezdik használni az új MPL termékeket. Így a magánügyfelek (címzet-
tek) akaratlanul is megismerik az IKR által megújult MPL termékeket amikor a nagyfel-
adóktól küldeményeket kapnak. Amennyiben jól végezzük a dolgunkat, ôk ekkor fog-
nak rádöbbeni arra, hogy egy megfelelô – versenytársainkhoz mérhetô – szolgáltatást
nyújt már a Magyar Posta is. Feltehetôen emiatt a jövôben ôk is már keresni fogják fel-
adásaik során termékeinket. Ezt nekünk csak – marketing oldalról – erôsíteni kell, mert
ha a neten rendelô új fogyasztó (25-34 éves) potenciált lát bennünk (esetleg árban még
jobbak tudunk lenni speciális, e-kereskedelmi tevékenységre optimalizált termékünkkel,
mint konkurenciánk), akkor ôk racionális döntéseket hozva fognak minket választani.
Ezen döntésük egyre több, webáruházzal kötött szerzôdést fog generálni. 

A fentiek figyelembevételével nekünk marketing oldalról a legfiatalabb, még fogéko-
nyabb (15-24 éves) generációra kell koncentrálnunk, potenciális ügyfélként kezelve ôket,
rájuk szabott – a korosztályon belül is célcsoportokra bontott – reklámokkal, kampányokkal
bevezetni megújulásunkat. Az ô személyre szabott megszólításuk több oldalról is fontos: 

– egyrészt a speciálisan a 15-24 év közötti generációhoz intézett – újszerû, krea-
tív, innovatív, megújult postát „hirdetô” üzenetek minden egyéb generációhoz
is eljutnak, tehát erôsítik ezen célcsoportok esetben is a megújulást hirdetô
üzenetünket. 

– Az okostelefon gyártók felismerését mintaként felhasználva, a kialakuló vásárlá-
si szokásokra számítva „megfoghatjuk” magunknak az új, legfiatalabb generá-
ciót. Ezen kommunikációnkban fontos szerepet kell, hogy kapjon az okostele-
fon és az abban rejlô lehetôségek.

– Elnyerve a bizalmukat, érdeklôdésüket folyamatosan fenntartva kell kommuni-
kálni. Hatékony és viszonylag olcsóbb marketingeszközök állnak rendelkezé-
sünkre ehhez (közösségi csatornákon és egyszerûbb, kisebb forrást igénylô, de
mégis az újszerûség miatt ütôs kampányokon keresztül).

– Amennyiben célunkat elérjük, és az új generációt megnyerjük magunknak, ak-
kor az ôket kiszolgáló új vállalattípus (webáruházak) automatikusan fogja egyre
nagyobb számban a mi szolgáltatásunkat preferálni konkurenciánkhoz képest.
Ôket a sikeres, széles körben ismert, fiatalokat megszólító kampányokat köve-
tôen érdemes aktívabban megszólítani.

– A csomagautomata, mint technológia és marketingeszköz ill. az arra specializált
MPL termék és az ezekben rejlô megjelenési lehetôségek egy külön cikket is
megérdemelnénk, itt most csak megemlítés szinten jelzem, hogy fontos szere-
pet fognak játszani a fiatal generáció megszólításában. 

A marketingkampányoknak egyedinek, jól összeszedettnek, speciálisan a fiatal, új ge-
nerációra (15-24 éves) azon belül is célcsoportokra szabottnak kell lennie. Azt az újdon-
ságot tudjuk szolgáltatásunkként eladni, ami felkelti az ô kíváncsiságukat, ami tetszik
nekik, ami mindennapi – gyakran virtuális térben zajló – életük világába legjobban be-
leillik, legkevésbé korlátozza ôket szabadságukban és legjobban elrejti elôlük a logisz-
tikai szolgáltatót fizikai valójában. Nagyon jó példák vannak a nagyvilágban az ilyen tí-
pusú marketing megjelenésekre (kampányok, nyereményjátékok, rászoktatási akciók).
Ezen jó példákat alapnak véve, tanulva belôlük a fiatal generációt megszólíthatjuk és
fenntarthatjuk érdeklôdésüket. Pár jó, speciális kampány és ötlet, kiegészítve egyedi
megjelenéssel eladhatóvá teszi a piacnak, fiatal generációnak az Intelligens Külde-
ménylogisztikai Projekt keretében megújuló Magyar Posta logisztikai szolgáltatását.
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Intelligens Küldeménylogisztikai Rendszer

A Magyar Posta csomaglogisztikai versenyképességének záloga

A Magyar Posta küldeményforgalmi szolgáltatásainak egyik fontos szegmense a belföldi
csomaglogisztikai tevékenység. A Posta által nyújtott csomaglogisztikai szolgáltatások
széles vertikumában ölelik át és foglalják magukban a csomagokkal kapcsolatos logiszti-
kai tevékenységet, hiszen az egyetemes szolgáltatási kötelezettséget jelentô csomag-
szolgáltatástól kezdve a komplex, raktár-logisztikai szolgáltatásig számos logisztikai meg-
oldást kínál a piac számára portfolióján keresztül. Ebbôl jól érzékelhetô, hogy –a nemze-
ti posták jelentôs részéhez hasonlóan- az egyetemes szolgáltatások mellett komoly sze-
repvállalásra törekszik az üzleti szolgáltatások szegmensében, ahol éles versenypiaci kö-
rülmények között kell helytállnia, a piaci igényeknek és kihívásoknak megfelelnie. A Ma-
gyar Posta célja nem lehet más, minthogy a logisztikai szolgáltatások piacán megerôsít-
se szerepét, növelje ezen tevékenységébôl származó árbevételét. Ennek azonban nélkü-
lözhetetlen feltétele, hogy korszerû, a piaci igényeknek megfelelô szolgáltatásokkal ren-
delkezzen, a technológiai értéklánc mentén az infrastruktúráját fejlessze, és magas szín-
vonalú kézbesítési és ügyfélszolgálati tevékenységet legyen képes végezni. 

Piaci helyzetelemezés
A teljes magyarországi CEP1 piac mérete jelenleg 68-69 milliárd Ft körül van, melynek
része a teljes belföldi és a hazánkból induló nemzetközi csomagforgalom is. A Posta a
nemzetközi integrátorokat (DHL, TNT, UPS) követve a 4. legnagyobb árbevételt produ-
káló szolgáltatóként van jelen ezen a piacon. A belföldi csomaglogisztikai piacon2 a
Posta árbevétel tekintetében a legjelentôsebb logisztikai szolgáltató, piaci részesedése
árbevétel alapján 28,2%. Ezzel a pozícióval maga mögé utasít olyan komoly, külföldi tô-
keerôvel rendelkezô cégeket, mint a GLS, DPD vagy az osztrák posta érdekeltségi kö-
rébe tartozó Trans-o-flex. Fontos azonban megjegyezni, hogy a Posta a rendszerváltá-
sig tulajdonképpen monopolhelyzetben volt a belföldi kiscsomag szállításban, ezt kö-
vetôen a fejlettebb technológiával, professzionális szemlélettel, agresszív piaci taktiká-
val a nemzetközi piacról belépô, vagy a hazai piac egy-egy részszegmensére létreho-
zott és felfejlôdô szolgáltatók folyamatosan piacokat szereztek a Magyar Postától.

A Magyar Postának 2010 évben 7,4 milliárd Ft árbevétele származott a belföldi CEP
piacról, mely a teljes belföldi küldeményforgalmi tevékenység (levél és csomag) árbe-
vételének 7,5 %-ának felel meg. 2011. évben a piac fejlôdésének és a posta által vég-
rehajtott ügyfél akvirálásoknak köszönhetôen a csomaglogisztika árbevétele már meg-
haladja a 8 milliárd Ft-ot.
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1 A CEP kifejezés a Courier, Express, Parcel elnevezések kezdôbetûibôl adódik és az áruszállítás piac idôga-
rantált szolgáltatásokat nyújtó futár, expressz és kiscsomag szegmensét foglalja magában.

2 A belföldi csomaglogisztikai piac alatt a Magyarországon felvett és Magyarországon kézbesített csomagkül-
demények piacát értjük.



Forrás: LORA-CEP 2005-2010.

A csomaglogisztikai piacot, annak dinamikáját, a csomagok mennyiségét alapvetôen
meghatározza az elektronikus kereskedelem fejlôdése, térnyerése. A szakértôk egybe-
hangzó véleménye, hogy a CEP piac hajtóerejét az elkövetkezô években az elektroni-
kus kereskedelem fogja képezni, a várhatóan tovább bôvülô csomaglogisztikai volume-
nek releváns alapját ez a forgalom és növekedés képezi. 

Forrás: GKIeNet 2010.

Nagyon fontos, hogy a Posta a szolgáltatásainak fejlesztése során ezt szem elôtt tart-
sa, és az elektronikus kereskedelem jellegzeteséibôl, ennek a piaci környezetnek az igé-
nyeibôl vezesse le az innovációs programját. Ez azért is hangsúlyos, mert a Posta a bel-
földi piacvezetô pozíciója ellenére nagyon alacsony részesedéssel bír az e-kereskedel-
mi csomaglogisztikai forgalomból.
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Megállapítások a Magyar Posta jelenlegi csomaglogisztikai tevékenységével 
kapcsolatban

Az Intelligens Küldeménylogisztikai Rendszer fejlesztési programjának összeállításához el-
engedhetetlen, hogy a Magyar Posta csomaglogisztikai tevékenységérôl alapos bench-
markot készítsünk, és ez alapján fogalmazzuk meg a fejlesztés sarokpontjait.

Fôbb megállapítások:
a) A Posta a versenytársakhoz képest indokolatlanul sok termékkel rendelkezik. A

jelenlegi csomagportfolió sokrétûsége, illetve –ennek következményeképpen–
a csomagtermékekhez kapcsolódó kísérôokiratok, címiratok, technológiák és
szabályozások sokfélesége nem segíti versenyképességünk javítását, sôt egyre
több gondot okoz versenyképességünk megôrzésében. 

b) A sok termék ellenére sem rugalmas, lassan képes reagálni a piaci változásokra.
c) A piac által alapképességnek tekintett szolgáltatásoknál is jelentôs hiányossá-

gokkal bír (pl. nyomkövetés, ügyfélértesítés).
d) Infrastruktúrális hiányosságokra visszavezethetô okokból nem rendelkezik kor-

szerû, elektronikus szolgáltatásokkal.
e) Bonyolult és nehézkes a feladóra terhelt küldemény-elôkészítési tevékenység.

Minden egyes termékhez önálló kísérôokirat tartozik, ezek elektronikus elôállí-
tása csak részben, vagy egyáltalán nem támogatott.

f) Az értéklánc legfontosabb elemében, a kézbesítésben nem jó a piaci megítélése.
g) Az ügyfélszolgálat színvonala, információadási és beavatkozási képessége nem

éri el a piac által elvárt színvonalat.

Célok

A Magyar Posta a fôbb célkitûzéseket fogalmazta meg a csomaglogisztikai piaci jelen-
létével, tevékenységével összefüggésben:

a) középtávon a belföldi CEP piac piacvezetô szolgáltatója maradjon,
b) növelje piaci részesedését és ezen keresztül csomaglogisztikai árbevételét,
c) jelentôsen növelje piaci szerepét, potenciálját az e-kereskedelmi csomag-

logisztikában,
d) váljon a CEP piac valós innovációs szereplôjévé, piackövetô magatartásából

piacalakítóvá.

A célok elérését biztosító eszközrendszer, a fejlesztési program fôbb elemei

a) a csomaglogisztikai portfolió egyszerûsítése, korszerûsítése: a termékek számának
radikális csökkentésével egyidejûleg új, rugalmas termékportfolió kialakítása, illet-
ve korszerû, az elektronikus kereskedelemhez optimalizált szolgáltatások nyújtása,

b) a termékek életciklusát támogató technológiai környezet korszerûsítése, különös
tekintettel a kézbesítési szakasz informatikai eszközzel történô támogatására,

c) a csomagok átvételére idôben és térben kedvezô átvételi lehetôségét biztosító
alternatív átvételi pontok, hálózat kialakítása (csomagautomaták, partnerhálózat),
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d) az ügyfelek értékláncába történô beépülés, a küldemény elôkészítés folyama-
tának igényekhez igazított, több platformon keresztül biztosított IT támogatás,

e) korszerû, valódi beavatkozásra és széleskörû információnyújtásra képes ügyfél-
szolgálat kialakítása,

f) megfelelô szolgáltatói magatartáskultúrával rendelkezô, rugalmas csomagkéz-
besítôi hálózat létrehozása,

g) az ügyfelek kötôdését segítô lojalitás program és azt támogató rendszer,
h) erôs, megújult logisztikai brand,
i) hatékony –az új célszegmenseket elérô- marketingaktivitás.

Termék- és szolgáltatás fejlesztések

Ma a Magyar Postát igénybe vevô piaci szereplôk jogos és egyre markánsabban meg-
fogalmazott igénye, hogy a különbözô csomaglogisztikai szolgáltatásokhoz – egy he-
lyen, egy termékkel, egy szerzôdéssel, minél kevesebb adminisztrációval, az internet
segítségével– minél gyorsabban és egyszerûbben jusson hozzá. 

A belföldi csomaglogisztikai portfolió koncepció meghatározásánál figyelembe kell
venni, hogy a jogszabályi kötelezettségbôl fakadóan a Magyar Postának az egyetemes
szolgálati kötelezettségének meg kell felelnie, ugyanakkor az elektronikus kereskede-
lem egyre nagyobb hatással van a csomaglogisztika szolgáltatások igénybevevôinek vi-
selkedésére, igényeire.

Ezen szempontokat figyelembe véve a Magyar Posta a jelenlegi termékportfolióját
jelentôsen egyszerûsítve a jelenlegi 18 termékének kivonása mellett 4 teljesen új ter-
méket vezet be. Az új termékportfolió elemeiben megjelenik az egyetemes postai szol-
gáltatás, az üzleti környezet és az igényesebb, értéknöveltebb szolgáltatásokat igénylô
lakosság számára megoldást jelentô szolgáltatás, az elektronikus kereskedelemre opti-
malizált, a piactér jellegzetességeinek megfelelô csomaglogisztikai termék, illetve az
azonnali szállítást igénylô futár típusú szolgáltatás.

Ez a fejlesztés magában hordozza, hogy azok a logisztikai szolgáltatási igények, melye-
ket a mai állapot szerint a termékeint túlzott szakosítása miatt csak különbözô termékek
útján tudtak ügyfeleink elérni, a jövôben egy termékben, egyszerû feladáselôkészítéssel
elérhetôvé válnak.

Az egyszerûsített termékportfolió gondozása, továbbfejlesztése is egyszerûbbé és ru-
galmasabban kezelhetôvé válik, mely elvárás, hiszen a csomaglogisztikai piacon az igé-
nyek intenzíven változnak, melyre megfelelô reakcióképességgel kell reagálni egy kor-
szerû szolgáltatónak.

A technológiai infrastruktúra átfogó reformja

Olyan új, tôkeerôs, nagy nemzetközi tapasztalattal és széles lefedettségû hálózattal ren-
delkezô piaci szereplôk jelentek meg a csomaglogisztikai piacon, amelyek kiemelt
hangsúlyt fektettek az értéknövelt, ügyfélközpontú termék- és szolgáltatásszerkezetre,
és az ezt teljes körûen informatikailag támogató technológiai háttérre.
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A Magyar Posta csak akkor lesz képes magas minôségû, a piac által elvárt korszerû
szolgáltatásokat nyújtani, amennyiben az ennek alapjait megteremtô megfelelô techno-
lógiai és informatikai hátteret ehhez kialakítja. Ma már alapvetés, hogy korszerû, a lo-
gisztikai értéklánc mentén széles lefedettséget nyújtó informatikai környezet nélkül nem
lehet jó minôségû, modern logisztikai szolgáltatást nyújtani. Ezért az egyik az fô sarok-
pont az, hogy ahol a csomagokkal kapcsolatos kezelési mûvelet történik, ott álljon ren-
delkezésre az adott kezelési mûveletet, tranzakciót támogató informatikai infrastruktú-
ra, tehát a teljes körû IT lefedettség megvalósítása a cél.

Az új infrastruktúra lényegesebb elemei:
a) A küldemény elôkészítés informatikai támogatása. A fejlesztés egyik kiemelt

elemeként az ügyfelek által használt postai küldemény elôkészítô szoftvert szük-
séges egységesíteni és elérhetôségét többféle felületen kell biztosítani. Leg-
fontosabb cél az üzleti és lakossági szektor számára egy egységes címiratkitöl-
tô szoftver biztosítása a postai csomagküldemény feladás elôkészítéséhez.

b) Nyomkövetés fejlesztése. Minden csomaglogisztikai termék váljon nyomköve-
tetté, a tranzakciók valós idejû adatai álljanak azonnali rendelkezésre, a nyom-
követési státuszok legyen teljeskörûek, és azok több csatornán keresztül legye-
nek elérhetôek.

c) Ügyfélértesítési rendszer. Egyedi igényekhez igazított, interaktív értékesítési
rendszer kialakítása, ahol a proaktív jellegû tájékoztatáson túlmenôen, interak-
tivitásra van lehetôsége a címzettnek, így egyszerûen, elektronikus úton rendel-
kezhet a csomag átvételének helyérôl és idôpontjáról.

d) Csomagautomata hálózat kiépítése. A Magyar Posta az e-kereskedelmi csomag-
logisztikai céljainak elérése érdekében korszerû, a fiatal generáció attitûdjeihez
igazodó, idôben korlátlan átvételi lehetôséget biztosító, a házhozkézbesítési fo-
lyamat „kiiktatása” miatt kedvezôbb árú szolgáltatást lehetôvé tevô automata
berendezéseket kíván beszerezni és telepíteni.

e) Csomagkézbesítési tevékenység PDA-val történô támogatása. A kézbesítési a
csomaglogisztikai szolgáltatások legfontosabb értéklánc eleme. Kiemelten fon-
tos az ebben a technológiai szakaszban nyújtott szolgáltatások minôsége, a
kézbesítés informatikai eszközzel történô támogatása, hiszen erre alapozva va-
lósíthatóak meg a korszerû, versenyképes logisztikai szolgáltatások (pl. címzett
igényének megfelelô idôablakban történô kézbesítés).

f) Elektronikus fizetési szolgáltatást biztosító eszközök. Az elektronikus kereskede-
lemben jelentôs hányadot képeznek azok a vásárlások, melyeknél a vásárló csak
a termék kézhezvételét követôen kívánja megfizetni annak ellenértékét. Ennek
egyik oka az elektronikus fizetési eszközökkezel szembeni bizalmatlanság, egy-
fajta tartózkodás, a másik – és egyben jelentôsebb – szempont, az a biztonság-
érzet, hogy csak akkor kerül kifizetésre a vásárolt termék, amikor az fizikailag
megérkezett. Ugyanakkor a készpénzkímélô fizetési módok népszerûek, ezért a
Posta egyedülállóként kívánja bevezetni a csomagautomatáknál és a csomag-
kézbesítôknél a bankkártyás fizetési szolgáltatást.
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Az e-kereskedelem intenzitása alapján tervezett csomagautomata telepítési helyszínek

A csomagautomata berendezések beszerzésére vonatkozó részvételi felhívás a TED-en (Tenders
Electronic Daily) 2011.11.14-én közzétételre került.

A komplex fejlesztési program ugyan jelentôsnek mondható forrásallokációt igényel
a Posta részérôl, azonban az innovációs elemek megvalósítása hatékony marketing
kommunikációval biztosítja azt, hogy a Magyar Posta a jövô modern, versenyképes lo-
gisztikai szolgáltatójává váljon és csomaglogisztikai árbevételét jelentôsen növelje.

Ez valódi kitörési pont és egyfajta kompenzációs lehetôség a Posta számára a csök-
kenô fizikai levélforgalommal együtt járó bevételvesztési és kapacitás kihasználtság
romlási tényezôk ellensúlyozására.
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Postahelyi informatikai alapinfrastruktúra fejlesztése
(„Alap IT” néven futó beruházás)
1. Az ALAP IT célja

Az ALAP-IT a 2011-12 évi beruházási tervben szereplô, stratégia jellegû téma. A beru-
házás elôkészítése egy munkacsoportban az Üzletfejlesztési Fôosztály irányításával tör-
tént. A program tárgya az IT támogatások kiterjesztése a postahálózat minél nagyobb
részére, lehetôleg az egészére, a következô célok érdekében:

• A jelenlegi és különösen a tervezett új termékek és szolgáltatások (pl. pénzforga-
lom – saját folyószámla vezetés, intelligens küldeménylogisztikai rendszer /IKR/ – on-
line nyomkövetés, stb.) számára a postahelyi informatikai feltételek biztosítása.

• A postahelyek bekapcsolása az irodai szolgáltatásokat (levelezés – email,
intranet, és ezen keresztül a belsô portálok elérése, office szolgáltatások) nyúj-
tó hálózatba, ezzel a kommunikációs folyamatok jelentôs minôségjavítása.

• A postahelyeken homogén (postai üzemeltetésben IPH frontos, partneri üze-
meltetésben KMR) IT támogatás megoldása, ezzel a technológiai és adatke-
zelési folyamatok jelentôs minôségjavítása.

• Az Informatikai részstratégiában szereplô új technológiai architektúrának
megfelelô új munkahelyek megvalósítása. Az új architektúra fôbb elemei:
Windows7, Internet Explorer 9, technológiai munkahelyek domain-be kapcso-
lása, Active Directory-n keresztül történô autentikáció használata, és ezek kö-
vetkezményeként új Riposte verzió az IPH-ban.

A Magyar Posta Zrt. Igazgatósága 2011.10.19.-i ülésen elfogadta a program
kapcsán benyújtott elôterjesztést és engedélyezte a fejlesztés megvalósítását.

2. A jelenlegi helyzet bemutatása
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A megoszlási diagramok alapján megállapítható, hogy a front munkahelyeknek
csak 32%-a rendelkezik IT támogatással, a mûködô postahelyek 11%-án! A posta-
helyek további 32%-án van még IT támogatás, amely csak a back-office tevékenységet
jelenti szûkített adattartalmat biztosít a tranzakciós adatokat utólagos rögzítésével, ami
dupla munkát jelent. 

3. Az Alap-IT terjedelme, szkópja és ütemezése

A fejlesztés tárgya az IPH gépes és a postai üzemeltetésû manuális posták IT há-
lózatba kötése, valamint IPH frontosítása. Az érintett postakörben a postahelyek
68%-a, a frontos munkahelyek 59%-a tartozik.

A jelenleg IT támogatással nem rendelkezô munkahelyek képezték az Alap-IT mun-
kacsoport vizsgálatainak tárgyát. A rendelkezésre álló pénzügyi források ismeretében
két alapvetô elvbôl indultunk ki:

• Az IPH frontos postákon meglévô IT infrastruktúra jelenleg a legteljesebb támo-
gatást nyújtja. A munkacsoportnak nem feladata új technológiatámogató
rendszer („új IPH” – ennek fejlesztését az Informatikai terület késôbbi idôpont-
ra tervezte) kialakítása, „csak” az IT támogatás kiterjesztése. Így az IPH fron-
tos postákon technológiai fejlesztést nem tervezünk, hanem ennek a szint-
nek a közelítését, elérését célozzuk a többi postai üzemeltetésû postahelyen is.
A frontos postákon is biztosítjuk az irodai szolgáltatások elérhetôségét. A jelen-
leg létezô IPH munkaállomásokkal történô gazdálkodást (kihasználtság méré-
sen alapuló átcsoportosítások) a szakmai üzemeltetô folyamatosan végzi, ezért
ezt a területet sem tekintettük az ALAP-IT feladatai közé tartozónak.

• A partneri üzemeltetésû postákon szintén nem feladata a munkacsoportnak
új technológiai rendszer kialakítása. Ezért – a speciális, külsô, Internet környe-
zetre alapuló üzemeltetési igénynek és a jutalék elszámolás kötelezettségének
megfelelôen – ezeken a KMR és a PPP programban kialakított szerzôdéses
elvek megtartását javasoljuk. Az egységesség érdekében a „régi” partne-
rekre ennek kiterjesztését látjuk célszerûnek. Így ezeken a postahelyeken
nem tervezünk fejlesztést az ALAP-IT program során. 

Az érintett munkahelyek kialakítása idôben nagyon eltérô szakaszokban, és hosszú tá-
von történt a múltban. A kialakításkor még nem a jelenlegi forgalmi és értékesítési kö-
rülmények voltak érvényben. Így a ma létezô frontos munkahelyek (ablakok) egy része
már nem üzemel, és várhatóan beültetésük nem is lesz szükséges a jövôben. Ezért a há-
lózatirányítási terület a területi igazgatóságok bevonásával részletesen, postahelyen-
ként megvizsgálta, hogy a kialakított munkahelyek közül melyeket célszerû be-
vonni az IT infrastruktúra által támogatandók körébe.

Költségtakarékossági okokból a két munkahelyes posták többségében csak egy IT tá-
mogatott munkahelyet tervezünk a pénzügyi- és a preferált csomaglogisztikai szolgál-
tatások számára. Ezeken a postákon a másik munkahely manuális marad.

Bár a felülvizsgálat során a frontos munkahelyek (ablakok) kialakítása volt a cél, megha-
tározásra kerültek azok a postahelyek is, ahol a back-office tevékenység (kézbesítéstámo-
gatás, hátravont felvétel) mértéke igényli dedikált back-office munkahelyek kialakítását is.
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Fontos megemlíteni, hogy IT támogatott back-office munkahelyet csak olyan posta-
helyeken tervezünk, ahol IT támogatott frontos munkahelyek is vannak. A technoló-
giai egyszerûsítés irányát követve tehát nem tervezünk „gépes jellegû” postahelyeket. 

A felülvizsgálat eredményeként kialakult az IT infrastruktúra kiterjesztésében érintett
munkahelyek száma. Így az Alap-IT által javasolt, IT támogatott FO és BO munkahelyek
mennyisége kevesebb, mint a jelenleg létezô frontos munkahelyek (ablakok) száma. Az
IT támogatás kiterjesztését a következô ábra mutatja:

Vagyis a postahelyek gépesítése tárgyú feladat (Alap-IT) fókuszában 4336 db munka-
hely (ebbôl csak alig több mint 200 tervezett a back-office-ba) informatikai támogatásá-
nak modernizálása van. Ezek azok a munkahelyek amelyeket érdemes kellô kiépítettségû
eszközállománnyal ellátni. Ez a 4336 db munkahely képezte a tervezés alapját.
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A munkát két ütemben javasoljuk megoldani a II. ütemben opcionális javaslattal.
Ennek indokai:

• Az egy ütemben történô megvalósítás olyan nagymértékû elôkészítési felada-
tot jelent, ami mind átfutási idôben, mind változáskezelésben veszélyeztetné a
projekt 2012. évi befejezését.

• A teljes megvalósítás esetében néhány jelenleg már ismert bizonytalansági té-
nyezôt is figyelembe kell venni:

o A liberalizációs projekt (POLIP) dolgozik a törvényi szabályozásnak a
MP számára kedvezôbb alakításán. Ezzel párhuzamosan vannak banki-
, pénzforgalmi elvárások is a postahelyek kialakítására vonatkozóan
(pl. ATM lefedettség figyelembe vétele). Ezek alapján szükséges egy
üzleti döntés amely eredményezheti a fix postahelyek számának csök-
kentését. Ezzel kapcsolatban konkrét számadatok még nem állnak ren-
delkezésre. Esetlegesen megszüntetésre kerülô postahelyeken viszont
nyilván nem kívánunk beruházást végrehajtani.

o Az IKSZT kormányzati program is hatással lehet a postahelyek mû-
ködtetésének módjára, azonban ez a program is az elôkészítô szakasz-
ban jár. Az önkormányzati szerepvállalás a II. ütemben jelentôs CAPEX
megtakarítást eredményezhet.

• A II. ütemet megelôzô döntési lehetôség, és a második ütem szerzôdéstech-
nikailag opcionális kezelése biztosítja a MP számára azt a mozgásteret, ami-
vel a CAPEX felhasználás, és a jelenleg bizonytalan elemek, – a POLIP, banki-,
pénzforgalmi követelmények az IKSZT program- az információk pontosodásá-
val, kezelhetôkké válnak és a lehetô legoptimálisabban alakíthatók ki.

A javasolt változatban (I+II. opciós ütem) megvalósítható a pénzforgalmi terület
preferált igénye, (a kb. 1000, pénzforgalmi szempontból kiemelt postahely szükséges IT
támogatása), az Intelligens Küldeménylogisztikai Rendszer (IKR) IT támogatási igénye.
Kiépítésre kerül az irodai szolgáltatások nyújtásához szükséges központi infrastruktúra,
és elérhetôvé is válik a jelenleg már IPH frontos, és a projektben érintett postahelyeken
(lényegében minden postahelyen). Az IPH frontos posták számának jelentôs növelése
mellett megszüntetésre kerül az IPH gépes és a manuális technológia, teljesen homo-
génné válik a technológiai támogatás.

4. A költségtakarékos „IPH Light” munkahelyi konfiguráció

A javasolt munkahelyi konfigurációkat az IPH eddigi gyakorlatától eltérôen, a költség-
hatékonyság érdekében kevesebb perifériával, így olcsóbban megoldhatóan állítottuk
össze. Ezeket a munkahelyi konfigurációkat neveztük „IPH Light”-nak. Ezeken a mun-
kahelyeken nem használjuk azokat az automatikus mûködés támogató perifériákat (pl.
IPH adókártya, speedy reader, etikett nyomtató, automatikus mérlegek), amelyeket a ki-
sebb posták alacsonyabb forgalmi jellemzôi nem indokolnak. Helyettük a manuális mû-
ködésben jelenleg is használt hagyományos eszközöket vesszük igénybe a késôbbiek-
ben is. Ez természetesen befolyásolja a technológiai folyamatok támogatottsági szint-
jét, viszont – megítélésünk szerint – nem olyan mértékben, hogy az a jelentôsen lassí-
taná az ügyfélkiszolgálás folyamatát.
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Az új eszköz és költségtakarékos munkahelyek tervezett IT eszközkészlete:

Megjegyzendô, hogy az irodai szolgáltatások, mint képességek támogatása kifeje-
zetten fontos, viszont nem célszerû létrehozni minden technológiai munkahelyen (külö-
nösen a frontos munkahelyeken meggondolandó). Ezért az ALAP-IT keretei között – a
postahelyeken már létezô office munkahelyeken túl – 5 munkahelyig 1 db, 5 mun-
kahely fölött 2 db új irodai munkahely tervezett (a beszerzendô SW licencek meny-
nyisége), viszont a jelenleg már IPH frontos postákra is.

5. A fejlesztés megvalósításának hatása

Korunk egyik legnagyobb értéke az információ!

A beruházás végrehajtásával a Magyar Posta logisztikai hálózata, azon belül is a felvé-
tel és kézbesítés funkciók képességei nagymértékben növekszenek. A jelenleg használt
3+1 technológia lecsökken, elôször 2+1-re és a további kiterjesztést követôen 1+1-
re. A kialakuló mûködési mód fontos jellemzôje, hogy az ablak melletti kiszolgálást
preferálja, azokat támogatva IT eszközökkel (IPH frontos és a partnerek esetében a
KMR-es). Teljes megvalósulás esetén ez lehetôvé teszi a jelenlegi DOS-os technológiai
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rendszerek (Díjhitel, Floppy-s NER, WPenztell, MP számla) kivezetését is. Ezzel lehetôvé
válik a technológiai szabályozások nagymértékû egyszerûsítése (csak az IPH frontos
és a KMR-es mûködési módra kellenek elôírások, a gépes és manuális mûködésre nem).

A frontos munkahelyek számának növelése mellett azonban jelentôsen csökkentjük
a dedikáltan csak back-office munkahelyek számát: a jelenlegi 2765-rôl kb. 250-re.
Ezeken a munkahelyeken jellemzôen csak kézbesítéstámogatás, illetve hátravont (töme-
ges jellegû) felvétel történik ott, ahol ez a tevékenység – a mennyisége következtében
– a frontos munkahelyeken nem végezhetô el. Ezek a munkahelyek szinte kizárólag a je-
lenlegi gépes postákon tervezettek.

Új, az IPH eddigi üzemeltetési gyakorlatában nem szereplô elem az „összevont”
munkahelyek alkalmazása. Ezek az ablakba (frontba) telepített, IT támogatott munka-
helyek, viszont nem csak a frontos támogatásra alkalmasak, hanem – az ügyfél kiszolgá-
lás szüneteiben – back-office tevékenységek is végezhetôk rajtuk. A kisposták alacso-
nyabb forgalma jelentôs, az ügyfél kiszolgálásban „üres idôkkel” jár együtt, ami lehetô-
vé teszi a frontos gépeken a back-office munkák elvégzését.

A munkahelyek IT támogatása szempontjából kiemelt jelentôségû az a postai tulajdon-
ság, hogy a kiterjedt hálózat új értékesítési és kézbesítési képességekkel, az ország minden
részén megtalálható. Ez komoly versenyelônyt jelent a konkurensekkel szemben. Köztudott
és állandó probléma, hogy a jelenlegi inhomogén IT infrastruktúra megakadályozza, hogy
a teljes hálózatban legyen lehetôségünk akár minden termék és szolgáltatás nyújtására. 

Az egész program kiemelt célja, hogy a jelenlegi és a jövôben tervezett szolgálta-
tásokat- és termékeket üzleti-, értékesítési-, bevétel- termelési jellemzôik alapján
mérve legyünk képesek bevinni a hálózatba, eldöntve azokat a hálózat mely pont-
jain, nyújtjuk és ennek a rendelkezésre álló IT lehetôség ne szabjon folyamatosan
korlátokat. A tervezett alap IT infrastruktúrafejlesztésnek ez a kiemelt célja ezt az üzle-
ti alapon történô döntést teszi fokozatosan lehetôvé.

A homogén IT infrastruktúra fontos hozománya az is, hogy a szolgáltatásokról, illetve a
technológiai tevékenységekrôl minden ponton azonos, részletes, ügyfélkosár szintû
(saját üzemeltetés esetén a jelenlegi legjobb IPH frontos technológiával azonos, a part-
nerek esetében némileg csökkentett) információk fognak rendelkezésre állni, na-
gyon rövid idôn belül (az esemény bekövetkezését követôen azonnal, illetve a követ-
kezô nap reggelén). A PTDW-ben jelentôsen megnô a rendelkezésre álló adatok meny-
nyisége, minden postára egységes formában és tartalommal válnak elérhetôvé az ada-
tok. Így már nem csak szûkebb minták alapján végezhetôk elemzések, hatásvizs-
gálatok, hanem a postahelyek teljes halmazára is. Ezzel az értékesítési és vezetôi
döntések megalapozottsága és hatékonysága nagymértékben javulhat.

Egyes szolgáltatások, mint a nyomkövetés, az értesítések (pl. csomag küldemények
esetén nagyfokú piaci igény van rá, az e-kézbesítési jegyzék új igény), a banki kapcso-
latok felgyorsulnak, és a hûségprogramokkal együtt teljes körûvé válhatnak a háló-
zat egészében. Ezzel a Magyar Posta ügyfél kiszolgáló képességei nagymértékben ja-
vulnak, a jelenlegi versenyhátrány csökken, megszûnhet.

Az IPH frontos technológia kiterjesztése minden postahelyen lehetôvé teszi a kis-
kereskedelmi tevékenység jellemzôinek javítását. Mindenhol megvalósul az értéke-
sítések, készletfogyások automatikus kezelése, rendelkezésre áll egy naprakész készlet
információ, támogatott lesz a leltár (akár napi leltár is), és az adatok automatikusan fel-
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adásra kerülnek az SAP-ba. Így lehetôvé válik a késôbbiekben egy központi készletgaz-
dálkodási rendszer bevezetése is, ami automatikus készletfeltöltést is biztosíthat.

A megvalósuló fejlesztések biztosítják, hogy minden postahely megfeleljen a „2
órás szabály” követelményének. Ezzel lehetôvé válik a járatrend részletes felülvizs-
gálata, költségtakarékosabb megoldás kialakítása. 

Az irodai szolgáltatások postahelyi kiterjesztésével lehetôvé válik a Posta egé-
szére vonatkozóan az elektronikus kommunikáció használata (email, intranet elérés,
office eszközök használata). Ez azon túl, hogy egyszerûsíti a szabályozási feladatokat
(csak elektronikus csatorna használata elégséges), igen nagymértékben gyorsítja, és
pontosítja (nem lehetnek eltérések az egyes csatornákban megjelenô információk kö-
zött) a Társaság belsô kommunikációját, kiterjeszti a postahelyek által elérhetô szabá-
lyozási és egyéb értékesítési információk körét. A belsô kommunikáció minôségileg
magasabb szintre léphet.

A hálózati elérés kiterjesztésével megteremti az e-Learning használatának kiter-
jesztését a POK oktatási gyakorlatában. A POK jelenleg is dolgozik az e-Learning
eszközeinek és módszertanának kialakításán. Az ALAP-IT biztosítja a módszer használ-
hatóságát a postahelyi oktatásban is.

A fejlesztési-, beruházási- és üzembe helyezési feladatok végrehajtására a projekt ala-
kítása megtörtént, jelenleg a 2011 évi beszerzések végrehajtása, illetve az oktatással
kapcsolatos feladatok elôkészítése van a fókuszban. Reményeink szerint egy év múlva
a következô konferencián már a konkrét eredményekrôl és a fejlesztés elsô fázisának
pozitív tapasztalatairól is be tudunk számolni.
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A kézbesítés fejlesztési irányai

1. Változások körülöttünk

A hagyományos postai szolgáltatások piacán, a helyettesítô termékek folyamatos tér-
nyerése, a jelenlegi és a jövôbeli versenytársak egyre erôteljesebb jelenléte, a külde-
ménymennyiség ma már látható és várhatóan tovább fokozódó csökkenése, a postai pi-
ac 2013. évben várható teljes liberalizációja, szükségessé teszi a kézbesítés terén is a
változásokra történô felkészülést, rugalmas reagálást. 

Egyrészrôl az európai tendenciák alapján valószínûsíthetô, hogy az elektronikus szol-
gáltatások térnyerése csökkenteni fogja a fizikai küldemények mennyiségét, másrészrôl
2013. január 1-tôl a postai piac liberalizációja után a Magyar Postának sikeresen kell fel-
vennie a versenyt a lehetô legnagyobb piaci részesedés megtartásáért a jelenleg is hol
legálisan, hol illegálisan mûködô, vagy az újonnan belépô kézbesítô hálózatokkal.

Ezen változásokból kifolyó-
lag a leginkább veszélyeztetett
postai szolgáltatás a Magyar
Posta kiemelt ügyfelei által fel-
adott úgynevezett tömegleve-
lek kézbesítése, amely a levél-
szolgáltatás árbevételének je-
lentôs részét teszi ki. E partne-
rek a legérzékenyebbek az árak
változására, így a hamarosan
kialakuló versenyhelyzetben
olyan megoldásokat kell talál-
nunk, melyek segítik ezen ügy-
felek megtartását.

A Magyar Posta szerepének a tömeglevelezés piacán történô erôsítésére 2009 ôszén
készült IFUA tanulmány konkrét célként a következôket fogalmazta meg: 

„Olyan kézbesítési struktúrát kell kialakítani, amely versenyképes árak biztosításával
lehetôvé teszi a tömeglevelek olcsóbb kézbesítését, és magában hordozza a szolgálta-
tás-fejlesztés lehetôségét.” 

2. Kézbesítési Programok

A Magyar Posta Zrt. stratégiai célkitûzése, hogy a Posta egyik értékteremtô szegmen-
sének, a kézbesítô hálózatnak egy új, korszerû, gazdaságosan üzemeltethetô, az ügyfél-
elvárásokhoz jobban igazodó struktúráját alakítsa ki. 

A kézbesítési hálózat képességeinek kialakítását a magyarországi települések nagysága,
földrajzi, gazdasági helyzete is befolyásolja. A települések megoszlás-vizsgálata alapján kön-
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nyebben meg lehet határozni, hogy mely szolgáltatást milyen környezetben érdemes kiaján-
lani, biztosítani, valamint segítséget nyújt a kézbesítés fejlesztésének további aspektusainak
megfogalmazásakor. A településeket a „FANKE” felosztás alapján 5 csoportba osztottuk:

• Fôváros – Budapest
• Agglomeráció – KSH besorolás alapján (pl. Dunakeszi)
• Nagyváros – pl. megyei jogú városok (pl. Pécs)
• Kisváros – pár ezres lélekszámú városok (pl. Szentlôrinc)
• Egyéb település – falvak

A kézbesítési koncepcióban, ezen struktúra alapján (vagyis üzleti veszélyeztetettséget
figyelembe véve) határoztuk meg az elôttünk álló feladatokat. 

A kézbesítési koncepció meghatározásakor a következô kérdésre kerestük a választ:
„Mit vár el tôlünk a piac, milyen képességekkel szükséges rendelkeznie a jövôben (je-
lenben) a kézbesítési hálózatnak?”

A 2011-2012-es évre fentieket figyelembe véve két fô kézbesítési programot határo-
zott meg a hálózatirányítási terület:

• Kézbesítési Hatékonyság-növelési Programot: amely keretében a jelenlegi
mûködés hatékonyabbá tételére, illetve a kézbesítési hálózat rugalmasabb mû-
ködésének kialakítására kerestük a megoldást.

• Kézbesítést Támogató Programot: az ebben foglalt feladatok a kézbesítés jelené-
ben, a napi üzemeltetés során problémát okozó helyzetek megoldását tûzte ki célul.

3. Kézbesítési Hatékonyságnövelési Program

E program keretében vizsgáljuk, hogy a rugalmasság és a hatékonyság érdekében le-
het-e, a kézbesítési hálózatot más struktúrában, formában mûködtetni. 

Egy olyan új kézbesítési módszer kidolgozását jelenthet megoldást, aminek az alap-
ja a jelenlegi teljesítmények pontosabb meghatározása, a jövôbeni kézbesítési költsé-
gek csökkentése, illetôleg többlet kapacitások feltárása. A tervezett változtatásokkal, a
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kézbesítési rendszereinket egy a jelenleginél lényegesen rugalmasabb formában kíván-
juk mûködtetni. A változatás lehetôséget teremt egy átláthatóbb költségszerkezet kiala-
kításhoz, ezáltal a tömeglevél tényleges kézbesítési költségeinek a meghatározásához.

A program keretén belül két fô feladattal foglalkozunk: 
• A jelenlegi mûködés hatékonyságának továbbfejlesztésével (alapvetôen a

belkezelési idô csökkentése), valamint
• a jelenlegi mûködési formánál hatékonyabb, rugalmasabb kézbesítési lehetô-

ségek (új kézbesítési modellek) kialakításával.

3.1. A jelenlegi mûködés hatékonyságának fejlesztése

A kézbesítôk idôráfordításainak legnagyobb részét a járásban eltöltött idô teszi ki, ami
tartalmazza a kézbesítéshez és az egyes címhelyek közötti – járáson belüli – közlekedés-
hez szükséges idôtartamot is. Ezt követôen jelentôs idôigénnyel bír a reggeli kiosztás
és a délután leszámolás, vagyis az ún. belkezelési idô.

Az alapvetô célunk, hogy a jelenlegi mûködési forma mellett csökkentsük a kézbesí-
tôk belkezelési idejét, (munkaidô kezdete és a járásba való kiindulásig terjedô, valamint
a járásból való beérkezés utáni idô) ezáltal növeljük a ténylegesen kézbesítésre fordítha-
tó idôt, a minôségi munkavégzés és az értékesítési tevékenység elôsegítése érdekében. 

A kézbesítést megelôzô belkezelési idô csökkentésének lehetôségei:
• A kézbesítôi technológiai folyamatok optimális kialakítása, majd üzemszerû

mûködtetése 
Hatékony munkaszervezési intézkedésekkel (kézbesítôk szakaszos munkaidô-
kezdésének a bevezetése, csúsztatott küldemény kiosztási lehetôségek alkal-
mazása) a belsô folyamatok átalakításával, a belkezelési idôt terhelô várakozá-
si idôket minimalizáljuk. Célunk a technológia jelenlegi folyamatainak átvilágí-
tása, szakaszolása, a technológiai idôk meghatározása, mérése a belsô mun-
kafolyamatok részletes elemzése, majd általános elvárások megfogalmazása,
és postánkénti (az egyedi jellemzôk figyelembe vétele mellett) bevezetése. 

• NEK küldemények ütemezett kiosztása
A kézbesítôk tárgynapi terhelésétôl függôen lehetôség van a nem elsôbbsé-
gi levélpostai (közönséges és könyvelt) küldemények, illetve a reklámkiad-
ványok ütemezett kiosztására. Ennek megfelelôen egy terheltebb napon a
küldemények kézbesítését – az átfutási idô-elvárások betartásával – másnap-
ra lehet ütemezni. Hatékony munkaszervezési intézkedés a könyvelt küldemé-
nyek csúsztatott kiosztása, mely során a reggeli küldeményrögzítéshez kap-
csolódó kézbesítôi várakozási idôk teljesen megszüntethetôk. 

• Kifizetési utalványok járásonkénti nyomtatása
A PEK KIFUT rendszerének fejlesztése esetén lehetôség lesz, a PJR-ben tárolt
kézbesítôjárás adatok segítségével, a kifizetési utalványok járásonként, illetve
járáson belül sorba rendezett nyomtatására. 
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• Járásra szerelt kézbesítôi készpénzellátmány bevezetése
A belsô technológiát támogató szolgáltatás lényege, hogy a kézbesítô posta
a tárgynapon érkezett utalványokhoz járásonkénti alábontásban, igény szerint
kiosztónkként készpénz ellátmányt igényel. Elônye, hogy a kiosztóknak az ér-
kezett ellátmányt nem kell átszámolni, ezáltal a kézbesítôk belkezelési ideje,
valamint a kiosztók terheltsége is csökkenthetô. A kiosztással kapcsolatos fel-
adatok a munkaidôben optimalizálhatók, amellyel a belsô szolgálat terheltsé-
ge is csökkenthetô.

• OLK szekvenciális feldolgozás kézbesítési bemenetei
A közönséges levélpostai küldemények szekvenciális feldolgozásának (járáson
belüli sorberendezés) bevezetése, alapvetôen fogja meghatározni a kézbesí-
tés jövôbeni hatékonyságát. 
Az OLK informatikai fejlesztés lehetôséget ad arra is, hogy az utánküldésbe be-
vont küldemények – valamint a telephelyre címzett, fiókbérlôknek szóló külde-
mények teljes körûen – ne kerüljenek bele az eredeti cím szerinti kézbesítôjá-
rás anyagába, hanem közvetlenül az új címhelyre kerüljenek irányításra. Ezáltal
az után küldött küldemények átfutási ideje jelentôsen javul, illetve a jelenlegi
szolgáltatásunkból fakadó ügyfél panaszokat képesek leszünk megszüntetni. 
Egy estleges „leveles kézbesítô hálózat” kialakítása során, a kézbesítôket pos-
tahelyi küldemény feldolgozás nélkül is el lehet indítani kézbesíteni. Lehetô-
ségünk lesz, egy a Német posta által is alkalmazott gyakorlatot is felhasználni
(„tele-kézbesítôtáska”), ahol is a kézbesítônek csak kézbesítéskor kell kézbe
vennie a küldeményt.
A járáson belüli sorba rendezett küldemények esetében részletes adatokkal
fogunk rendelkezni a címhelyenkénti küldemény darabszámokról, ami alapja
lehet a forgalomhoz igazodó rugalmas járásszervezésnek és egy küldemény
volumenen alapuló egzakt módon mérhetô kézbesítôi terhelésvizsgálatnak.

A kézbesítést követô belkezelési idô csökkentésének lehetôségei:
• Eltérô idegen postahelyi leszámolás kiterjesztése

A belkezelési idô csökkentése érdekében lehetôség van arra, hogy a kézbesí-
tô az idegen postahelyen kézbesítendô küldeményekrôl is a kézbesítô „anya-
postán” számoljon le. A kézbesítô által megtett napi út és a küldemények le-
számolásával kapcsolatos várakozási idô így jelentôsen csökkenthetô. Az elté-
rô kezelést jelenleg 30 postán 667 kézbesítôjárás esetében alkalmazzák. 

• Hátravont leszámolás
A kézbesítô az általa kezelt küldemények, készpénz és egyéb postaanyagok
szabályozott módon történô átadását követôen befejezheti napi tevékenysé-
gét, ezáltal a beérkezési idejüktôl függetlenül elkerülhetô a leszámolási idejü-
ket negatívan befolyásoló várakozási idô. A 2011. évi munkaprogram egyik fô
feladataként 120 posta 4147 kézbesítô járásában került bevezetésre ez a
könnyített technológia.

A fent felsorolt technológiai megoldások a jelenlegi mûködési hatékonyságot képe-
sek javítani, így fokozatos kiterjesztésük, alkalmazásuk a posták egyedi tulajdonságai-
nak figyelembe vétele mellett a jövôben elengedhetetlen.
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3.2. Új kézbesítési modell alprogram

Az új modell a jelenlegi hálózat tulajdonságaiból és a jövôbeni képességeibôl indul ki,
annak érdekében, hogy a leginkább veszélyeztetett küldemény típust (tömeg levél) a
posta számára megvédje. Egy olyan új kézbesítési módszer kidolgozását jelenti, ami-
nek az alapja a jelenlegi teljesítmények pontosabb meghatározása, a jövôbeni kézbe-
sítési költségek csökkentése, illetôleg többlet kapacitások feltárása. A tervezett változ-
tatásokkal, a kézbesítési rendszereinket egy a jelenleginél lényegesen rugalmasabb
formában kívánjuk mûködtetni. A változatás lehetôséget teremt egy átláthatóbb költ-
ségszerkezet kialakításhoz, ezáltal a tömeglevél tényleges kézbesítési költségeinek a
meghatározásához.

A változtatás iránya kettôs lehet. Hatékonyság növekedést lehet elérni a küldemé-
nyek kézbesítési gyakoriságának a megváltoztatásával a jelenlegi egyesített kézbesíté-
si forma megtartása (A/B modellek) mellett, illetve létrehozhatunk egy a küldemény-
struktúra mentén szétválasztott, egymástól függetlenül mûködô és a piaci változásokra
külön-külön reagálni képes kézbesítôi hálózat. 
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3.2.1. Az AB kézbesítési modellek rövid bemutatása
Az AB modell – bár szintén a küldemény-típusonként történô szétválasztására épít –
nem változtatja meg a kézbesítés jelenlegi struktúráját. A modell szerint nem a kézbe-
sítôket szakosítjuk egyszerûbb illetve összetettebb feladatokra, hanem a kézbesítési na-
pokat. Az egyes napokon (A és B nap) kézbesítendô küldemények összetétele és volu-
mene eltérô. A kézbesítés gyakorisága és a kézbesítési terület meghatározása többfé-
le módon történhet. A küldemények különbözô módon történô kézbesítése révén a
kézbesítôk belkezelési idejét, kézbesítési útidejét és a kézbesítendô küldemények sûrû-
ségét tudjuk befolyásolni a hatékonyság javulás érdekében. 

A modellek országos pilotja (5 posta) 2011 októberében valósult meg.

3.2.2. Küldeményalapon szakosított kézbesítô hálózat
A piaci kihívásokra válasz lehet egy az egyesített kézbesítési rendszert alapjaiban érin-
tô új modell, melynek a lényege a küldeménystruktúra mentén szétválasztott, egymás-
tól függetlenül mûködô és a piaci változásokra külön-külön reagálni képes kézbesítôi
hálózat kialakítása. Ez esetben a jelenlegi egyesített kézbesítôi járások (kizárólag kijelölt
települések, nagyvárosok esetében) teljes körûen szétválasztásra kerülnek.

A leveles kézbesítô hálózat útján kézbesítendôk a közvetlen ügyfélkapcsolatot és
speciális ismereteket nem igénylô, mérete, alakja és súlya következtében levélszekrény-
be elhelyezhetô, belföldi nem elsôbbségi közönséges levélpostai küldemények.

A szakosított kézbesítôi hálózat útján kézbesítendôk, a speciális ismereteket, direkt
ügyfélkapcsolatokat igénylô, a tárgynapi kézbesítés megkísérlését megkövetelô, (el-
sôbbségi küldemények, nemzetközi küldemények stb.) közönséges és a regisztráltan
nyilvántartott könyvelt küldemények.
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A különbözô kézbesítési modellek kialakításánál, a tömeges (nem idôgarantált) kül-
demények, illetve az értéknövelt küldemények (beleértve az idôgarantált küldeménye-
ket) kézbesítésének szétválasztása – más szempontok szerinti kézbesítése – eredménye-
zi a hatékonyság növekedést. A leveles kézbesítô hálózat hatékony mûködésének az
alapja az egy címhelyre jutó küldeménysûrûség növelése, illetve a jelenlegi kézbesítési
útidô csökkentése. A szakosított kézbesítés mûködésének a lényege a kézbesítendô
küldemények összetételében, a kézbesítés módjában és a kézbesítéshez kapcsolható
más egyéb tevékenységek lehetôségében (értékesítés, díjbeszedés, közmû óraleolva-
sás stb.) van. A leveles kézbesítéssel ellentétben az itt megjelenô küldemények fô jel-
lemzôi, a tárgynapi kézbesítés szükségszerûsége (elsôbbségi küldemények, hírlap,
nemzetközi küldemények, utalványok), illetve az a tény, hogy a postai hálózatunkban re-
gisztráltan nyilvántartott könyvelt küldemények kézbesítése, utalványok kifizetése, szak-
képzettséget, speciális ismereteket, direkt ügyfélkapcsolatot igényelnek. 

A modellek elméleti kialakítása megtörtént. Következô lépésként a gyakorlatban tör-
ténô alkalmazhatóság vizsgálatát tûztük ki célul. A szélesebb körû országos pilot elôtt,
3 posta (Budapest 70 posta, Budapest 100 posta, Gödöllô 1 posta) 16 járásában, 20
munkanapon keresztül teszteltük az új kézbesítési modelleket.

A teszt indítása elôtt teljes körû egyeztetést folytattunk az érintett postákkal. Az elô-
készítô munka része volt a technológiai leírás, oktatási segédlet elkészítése, a belsô
kommunikáció a posták, a kézbesítôk felé. A tesztelést sikeresen lefolytattuk. A bevont
kézbesítô járások esetében 20 munkanapon keresztül végeztünk méréseket. A lemért
technológiai idôk (közel 8000 mért idô) elemzései igazolták az elôzetes várakozásokat,
az átlagos idôk nem mutattak lényeges eltérést az elôzetesen végzett terhelésszámítá-
sok eredményeitôl. A teszt rávilágított arra a tényre, hogy az optimális méretû új kézbe-
sítô járások kialakítása, a belsô munkafolyamatok hatékony megszervezése, és a kézbe-
sítôk megfelelô helyismerete kulcsfontosságú tényezôk, a modellek jövôbeni alkalma-
zása során. Az országos pilot elôkészítésére majd végrehajtására ezen, tapasztalatok fi-
gyelembe vételével kerül sor 2012 év elején.

4. Kézbesítés Támogatási Program

A Kézbesítési Támogató Program célja a kézbesítési „kötöttségek“ felülvizsgálata, a ru-
galmasság biztosítása az alapvetô kézbesítési szabályok betartása mellett. A megfogal-
mazott akciók nem egymásra épülôk, hanem önállóan végrehajtandó feladatok, ame-
lyek külön-külön is befolyásolják a kézbesítés minôségi végrehajtását, és mûködtetését. 

4.1. Levélszekrény ellátottság javítása

A kézbesítési szakterület egyik kiemelt feladata a küldemények elvárt minôségben tör-
ténô kézbesítése, melynek egyik fontos feltétele, hogy a címzett a jogszabályban elôírt
levélszekrénnyel rendelkezzen. A korábbi években történt felmérés országos összesített
adatai szerint megközelítôleg 1 millió címhelyen nem jogszabályban rögzített módon
valósulhat meg a kézbesítés. Ez a helyzet, az elmúlt években jelentôs mértékben nem
változott. A cél, hogy a levélszekrény ellátottság növelése révén javuljon a kézbesítés
hatékonysága, továbbá csökkenjen a letétbe kerülô küldemények darabszáma, ezáltal
a letéti munkahelyek terhelése.
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4.2. Települések utcanév és házszámtáblái kihelyezésének javítása

A küldemények elvárt minôségben történô kézbesítését gyakran negatívan befolyásolja
a településeken az utcanév táblák, az ingatlanokon a házszámok hiánya. A hatályos jog-
szabályok alapján a települési önkormányzat feladata gondoskodni az utcanév táblák
meglétérôl, illetve az önkormányzati kompetencia felszólítani az ingatlan tulajdonosát a
hiányzó, vagy nem megfelelô házszámtáblák felszerelésére, illetve cseréjére. A kézbesí-
tés támogatása érdekében kétszintû intézkedést tervezünk: egyrészt a helyi önkormány-
zatok tudomására hozzuk a fennálló problémákat, egyúttal kérve intézkedésüket, más-
részt pedig az önkormányzatok szövetségének a támogatását szeretnénk elnyerni. 

E téma és a levélszekrény ellátottság javítása kapcsán már a Posta szakmai folyóirat
3. számában részletes tájékoztatást adtunk.

4.3. Díjbeszedési szolgáltatás kidolgozása 

A Magyar Posta folyamatosan keresi az új bevételi források megteremtésének, a mun-
kahelyek megtartásának, és piacának bôvítési lehetôségeit, nem idegen tôle a megúju-
lás, profilbôvítés. E cél érdekében a Magyar Posta pályázat útján elnyerte az ELMÛ 15-
30 nap közötti kintlévôségeinek beszedését. Hogyan illeszthetô be egy postai port-
fólióba a kintlévôségek beszedése? Erre adnak választ a közelmúltban lezajlott pilotok.

Kézbesítôink – alapos, de idôben rövid elôkészületeket követôen – három hónapon
át Sárospatak városában keresték fel azokat az ügyfeleket, amelyek a megbízó cég sze-
rint nem egyenlítették ki áramszámlájukat. A pilot letelte után a társaságunk elmond-
hatta, hogy, a megbízóval kötött szerzôdésben foglaltaknak eleget tett. Fontos ténye-
zô volt a sikerben a motivált kézbesítôk, a kihívásoktól vissza nem riadó, elkötelezett
szakemberek csapata. 

Idôközben sikeres pályázat útján Abony, Biatorbágy, Gyöngyös és Vámosgyörk tele-
püléseken a be nem fizetett gázdíjak – 1-40 nap közötti kiegyenlítetlen követelések –
díjbeszedési feladatait végeztük el. A pilot július közepén indult, és október 28-án zá-
rult, a kiértékelése folyamatban van. Az E.ON megbízása alapján október – 24-tôl
Kisvárdán, november 2-tôl Dunaföldvár településeken – 15-90 napos gáz és áramdíja-
kat érintô kintlévôségek beszedésébôl adódó – újabb kihívás vár a munkatársakra. 

Már az ELMÛ pilot kiértékelése során megfogalmazódott, hogy mint minden új tevé-
kenység, ez sem nélkülözheti a fejlesztéseket, amelyeket piaci igény esetén, az ügyfe-
lek jobb színvonalú kiszolgálása érdekében felvállal a Posta, ezért meg kell teremteni a
szolgáltatás informatikai háttértámogatását. 

4.4. Kézbesíthetetlenségi okok egyszerûsítése, egységesítése

Gyakorta elôfordul az a nem kívánt, de szükségszerû jelenség, hogy adott ügyfél által fel-
adott küldemények közül néhányat különbözô jogcímekkel visszairányítunk a feladóhoz.
Az érintett posták a címhelyen (postahelyen) kézbesíthetetlen küldemények esetében az
elôírt, különbözô jelzésekkel próbálják meg a feladó tudtára adni, miért is nem ért célba
a levele, csomagja stb. A feladó azonban nem minden esetben tudja azokat értelmezni,
illetve nem tud azok között különbséget tenni, ezért – jobb esetben – a postától kér „út-
baigazítást”: pl.: mit is jelent az, hogy „cím elégtelen”. Mit is? Azt, hogy a küldeményen
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lévô címadatok kevésnek bizonyultak a címhely azonosításához? Vagy azt, hogy a közte-
rület adatainak hiánya miatt a címhely nem található? Vagy talán mindkettôt? 

Az ügyfelek általi „szótár nélküli értelmezése” érdekében, a kézbesíthetetlenségi okok
számának racionalizálása, egységes kezelése kiemelten feladataink között szerepel. 

4.5. Értesítôk átalakítását célzó „projekt”

A postai küldemények kézbesítésének általános szabályait – így az értesítô alkalma-
zásának módját és kötelezô adattartalmát is a postai szolgáltatások ellátásának alapve-
tô feltételeirôl szóló jogszabály határozza meg.

Az értesítô kötelezô és – kisebb részben – szabadon választott adattartalmat hordoz,
mely elsôsorban a potenciális átvevôk eligazodását segíti a részükre érkezô küldemé-
nyek átvételi lehetôségét illetôen. A hibátlan, olvasható kitöltés nagy figyelmet, körül-
tekintést és precizitást igényel a kézbesítô munkatársak részérôl. A hiányosan kitöltött
értesítô elsôsorban ügyfélszolgálati szempontból kifogásolható, hiszen bármely beazo-
nosításra alkalmatlan információ ügyfél-elégedetlenséget válthat ki. 

Jelenleg 53 kézbesítô posta esetében mûködik a hivatalos irat értesítôk felülnyomá-
sa, lényege, hogy a legfontosabb adatok nyomdai úton elôre nyomott formában rög-
zülnek az értesítôkön. Elôbbiekkel összhangban legfontosabb rövid távú célunk – költ-
séghatékonysági szempontokat is figyelembe véve – a felülnyomásos eljárási mód or-
szágos kiterjesztése. A hivatalos irat értesítô típusokat a jogszabály kötelezô képi meg-
jelenítésû elemként tartalmazza, így a Postának csak egy esetleges jogszabály módosí-
tás eredményeként adódik mozgástere arra, hogy ezen értesítôket bármilyen formában
megváltoztathassa

Az összevont értesítô típus esetében szándékunk, hogy a XXI. század elvárásainak
megfelelôen, a fejlôdési irányvonalak mentén egy olyan korszerû értesítô típust alakít-
sunk ki, amely mind az ügyfelek megelégedését, mind pedig a kézbesítô munkatársak
munkáját támogatja. A jelenlegi értesítô ugyanis sem formai kialakítása, sem strukturá-
lis felépítése szempontjából már nem felel meg a mai kor követelményeinek. Az elége-
detlenség legjellemzôbben az értesítô méretébôl, olvashatatlanságából, egyben zsúfolt
adattartalmából fakad, ezért célunk egy, a kézbesítési tevékenység szempontjából is
optimális, és mindenképpen ügyfélbarát, kommunikatív, méretében és megjelenésé-
ben is modern értesítô minta kialakítása, amely hordoz minden, a küldemény átvételét
támogató adatot, ugyanakkor elrendezésében a jelenlegi változatnál magasabb színvo-
nalon támogatja az ügyfelek eligazodását, illetve az értesítô átláthatóságát. 

2012. évben továbbra is folytatjuk az elmúlt évben megkezdett fôbb programjainkat,
mellyel célunk a hatékonyabb, az ügyfélelvárásoknak megfelelô, minôségi kézbesítés
megteremtése. 
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PDA-fejlesztés – csomagkézbesítôk ellátása 
PDA-kkal

A Magyar Posta kiemelt fejlesztési programja 2011-ben a Csomag Kézbesítési Rendszer
(CSKR) indítása. A 2010. évi elôzmények (projektalakítás, eszközbeszerzés, technológi-
ai specifikálás) után 2011-ben indult meg a rendszer bevezetése.

2010-ben beszerzésre került 215 db 4. generációs, csúcsminôségû ipari PDA és mo-
bil nyomtató. A cél a beszerzésnél a megfelelô mûszaki színvonal mellett olyan eszkö-
zök vásárlása volt, amelyek a szélsôséges igénybevételi körülmények között is nagy
megbízhatósággal képesek az üzemszerû mûködésre. A beszerzési eljárás keretében
nagyon kedvezô áron sikerült a PSION Rendszerház Kft. által forgalmazott ipari PDA és
mobil nyomtató beszerzése. 

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

A PDA-k a kiosztásra való érkezéstôl a leszámolásig a teljes folyamatot támogatják,
míg a mobil nyomtatókra a megfelelô színvonalú értesítôk elôállítása miatt van szükség.

Az eszközökhöz új szoftver került kifejlesztésre (CSKR kliens és Üzemeltetési Központ
– ÜK - elemekkel), amelyek illesztésre kerültek az IPH-val és az IRR-rel. A kliens a tulaj-
donképpeni mobil eszközökön futó alkalmazás, míg az ÜK-ban egy felügyeleti szoftver
mûködik, amely az ellenôrzés és menedzselés mellett alkalmas a rendszerbôl kinyerhe-
tô információk legyûjtésére, riportozására, elemzésére.

A mûködés során alapelvárás az online adatkapcsolat, így a kézbesítési információk
a posta.hu internetes oldal nyomkövetési felületével is kapcsolatban állnak.

A CSKR pilot jelleggel – a szükséges és alapos teszteket követôen – 2011.05.09-én
indult el Kecskemét és Veszprém PFÜ-kben. A 2 pilothelyszínen a rendszer fokozatosan
került valamennyi kézbesítôjárásra kiterjesztésre, ennek, valamint a megfelelô elôkészí-
tésnek (oktatás, felkészülés) köszönhetôen zökkenômentes volt az indítás.
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Már az elsô napokban számtalan pozitív visszacsatolás érkezett, általános volt a véle-
mény, hogy a posta jó irányba lépett ennek a technológiának az alkalmazásával. Külön
említésre méltó, hogy ezek a pozitív reakciók nem csak az ügyfelek felôl, hanem a saját
kézbesítô kollégáink részérôl is érkeztek. A korszerû megoldásnak hamar elterjedt a hí-
re, így az „eseményt” rövidesen az országos és helyi médiák is közölték. A Magyar Pos-
ta fejlesztésére természetesen a konkurencia is felfigyelt.

A kedvezô tapasztalatok alapján a további tervezett helyszínek (Szigetszentmiklós,
Vác, Nyíregyháza, Kaposvár, Pécs, Békéscsaba és Budapest) esetében ütemezetten,
fennakadások nélkül 2011.08.15-ig kiterjesztésre került az új rendszer.

A CSKR-ben a kézbesítés minden mozzanata elektronikusan regisztrált, melyhez fo-
lyamatos GPS- koordináta-rögzítés és központi rendszeridô kerül eltárolásra. Az ügyfe-
lek a képernyôn írhatnak alá, ennek következtében lehetôvé vált az okirati aláírások ki-
vezetésének megkezdése.

A pilotüzem folyamatos mûködése jó alapot szolgáltat arra, hogy kellôen hosszú idô-
távra (több hónapra) vonatkozó, kinyerhetô adatok alapján megkezdjük az egyes folya-
matok, települések komplex átvilágítását és a szükséges intézkedésekkel az ésszerûbb
erôforrás-felhasználásra vonatkozó munkálatokat. Mindehhez kézbesítôi munkaidô-, tel-
jesítmény- és értékelési diagramok állnak rendelkezésre, melynek adatait a CSKR szol-
gáltatja.

A CSKR adatok alapján a Szállítási Fôosztály megkezdte az érintett települések komp-
lex átvilágítását melyek során az alábbiakra történik fókuszálás:

• Ellátási körzetek újratervezése
• Ellátási körzetek összevonása
• Napi tevékenység optimalizálása

Mindezek természetesen további munkálatokat igényelnek, de az adatok rendelke-
zésre állnak, sôt, folyamatosan növekvô adatbázis segíti ezt a munkát.

2011. év végén beszerzésre kerül további 700 db PDA+mobil nyomtató, melyeknek
országos terítése 2012-ben várható, így megvalósul a gépkocsis csomagkézbesítés tel-
jes lefedése a CSKR keretein belül.
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Küldemény feldolgozási képességek áttekintése 
az OLK és az NPKK fejlesztések kapcsán

A Magyar Posta Zrt. feldolgozási hálózata 2011-ben

A Feldolgozási fôosztály szervezeti felépítése:
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A Feldolgozási fôosztály általa üzemeltetett feldolgozó hálózat a Magyar
Posta Zrt.-ben ellátott feladatai kapcsán a zavartalan postahálózat mûkö-
dése szempontjából kiemelt jelentôségû szervezet. A küldemény-logisz-
tikai szolgáltatások minôségét és hatékonyságát javító fejlesztéseit nem
csak a törvényi elvárások és a Posta belsô igényei, hanem csomag termé-
kek esetében már jelenleg is a piaci résztvevôk, valamint levélküldemé-
nyek esetében a 2013-as liberalizált posta piaci hatások figyelembevéte-
lével szükséges tervezni. A beruházásainak célja a Magyar Posta Zrt.
stratégiai céljainak megfelelôen a liberalizációra való felkészülés jegyé-
ben a versenyképességet javító, rugalmas küldemény feldolgozó rend-
szer kialakítása, magasabb, egyenletes minôségi követelmények teljesí-
tése és a költségek csökkentése.



A feldolgozási feladatok ellátása:
• 13 feldolgozóponton (OLK + 12 PFÜ), 
• 5 logisztikai ponton és 
• 33 átrakóponton történik.

A feldolgozási terület készségeit, képességeit, a szervezeti egységek által feldolgo-
zott küldemények darabszámát, az országosan felvett levél- és csomagküldemények
megoszlásait az OLK, a PFÜ-k és a Posták tekintetében az alábbi táblázat mutatja be:
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I. Országos Logisztikai Központ

A Magyar Posta feldolgozó hálózatának legjelentôsebb küldemény-felvételi, -feldolgo-
zási és központi elosztó- és hálózati kiszolgáló pontja az OLK. Mindezekért kiemelten
fontos a központ mindenkori feldolgozási technológiai fejlettsége, mivel képességei,
hatékonysága jelentôsen kihat a Posta minôségi teljesítményeire és az egész postai há-
lózat hatékony mûködésére. 

Az országos levél- és csomagfelvétel alakulását szemléltetik 2004-tôl az alábbi diag-
ramok, melyeken látszik, hogy 2007-tôl a levél- és csomagküldemények több mint
50%-a már az OLK-ban kerül felvételre.

Az OLK-ba naponta beérkezô küldemények és a gépi- és manuális feldolgozási ka-
pacitás viszonyát ábrázoló diagramon jól látható, hogy jelenleg is elôfordulnak olyan
csúcsok, melyek meghaladják a kapacitás maximumát és a küldemények feldolgozá-
sa áttolódik a következô napokra.

Az OLK gépi kapacitásának kihasználtságát jól szemlélteti a következô ábra, ahol a köz-
pontba naponta beérkezô gépre alkalmas küldemények mennyisége a gépi feldolgozá-
si kapacitás felsô határát súrolja. Jelenleg a gépek kapacitás kihasználtsága 80% fe-
lett van, amely jelentôsen meghaladja az európai átlagot, mely 50-60% között mozog.
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A feldolgozási képesség növelésének igényeként szükségessé vált a Magyar
Posta automatizált-küldemény feldolgozásának továbbfejlesztése.

Az Automatizált küldemény-feldolgozás továbbfejlesztése projekt megalakulá-
sának elôzményei:

1. Az OLK+2 koncepció kialakítása
Az Automatizált küldemény-feldolgozás továbbfejlesztésének elsô mérföldköve az
OLK+2 gépesített központ tervezése volt. Az alap koncepció szerint az OLK mellett
Székesfehérváron és Szolnokon került tervezésre 1–1 gépesített levélfeldolgozó
központ. Székesfehérváron a jelenlegi posta feldolgozó üzem területi adottságait ki-
használva 1 db IRV, valamint 1 db FSM gép, Szolnokon új telephelyen új központ kiala-
kítása mellett 1 db IRV és 1 db FSM gép üzembe helyezése volt a projekt szkópja.

A következô ábra, szemlélteti a tervezett területi megoszlást és a levélküldemények
szóródását:
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2. Az OLK+1 koncepció kialakításának rövid elôzménye
• Az OLK+2 (háromközpontú) rendszer kialakításának koncepcióját a Magyar Pos-

ta Zrt. Igazgatósága 2008. május 19-én hagyta jóvá.
• A beruházás elvárt (megcélzott) teljes bekerülési értéke 5,5 milliárd Ft volt. Vi-

szont az Igazgatóság utasítására elkészített MGT végösszege 8,8 milliárd Ft lett,
ezért újabb, költséghatékonyabb rendszerváltozatok vizsgálatára adtak utasí-
tást, melyek közül az OLK+1 változat elfogadására került sor.

• 2009. február 16-án a Magyar Posta Zrt. Igazgatósága jóváhagyta az OLK+1 rend-
szer kialakításáról szóló koncepciótervet 6,2 milliárd Ft teljes bekerülési értékkel.

A javasolt megoldás bemutatása:

A stratégiai célok változtatása az eredeti elképzeléshez képest
A tervezés során a stratégiai célok megvalósítására kidolgozásra került egy két feldol-
gozó központú változat is 8,2 milliárd Ft teljes bekerülési értékkel, azonban erre nem
állt rendelkezésre a szükséges költségkeret, ezért a feldolgozási célokat az eredeti el-
képzeléshez képest módosítani kellett.

3. OLK + 0T koncepció (gépcsere, kapacitásbôvítés + fejlesztés)
Az OLK kapacitás bôvítése – a jelenlegi levélfeldolgozó gépek cseréjével egyidejûleg
történik –, a kitûzött célok megvalósítását kisebb beruházási költség mellett biztosítja.
A beruházás megvalósításával a stratégiai célok részben teljesülnek:

– megvalósul a sorba rendezés 
– a feldolgozási mélység kibôvítésre kerül
– alacsonyabb beruházási költség

A beruházás eredményeként homogén géppark kerül telepítésre, egy szoftver rend-
szerrel, egységes karbantartási rendszerrel. A feldolgozó gépek és szoftver nyílt interfé-
szekkel kerül beszerzésre, mely lehetôvé teszi, hogy a további beszerzéseinknél bár-
mely gyártótól vásárolhassunk gépet vagy szoftvert.
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Nemzetközi Posta Kicserélô Központ

A Nemzetközi Posta Kicserélô Központ
új telephelyre való költöztetésének célja:
az osztott telepû technológiai megoldás
(NPKK Orczy tér – repülôtéri kirendeltség)
helyett egy zárt technológiai folyamatok
mentén mûködô, korszerû technológiai
megoldásokkal felszerelt (szállítópálya
rendszer) központ mûködtetése a repülô-
tér közvetlen szomszédságában. A korábbi
szervezeti felépítés helyett egy korszerû,
folyamat alapú (Export, Import, Szállít-
mánykezelés) belsô szervezet kialakítása.

Technológiaváltás – Költözés

• Az NPKK szervezeti átalakítása (az átállás nehézségeinek könnyítése érdekében
a költözést megelôzôen már 2011.05.01-tôl).

• Új feldolgozási technológia kialakítása, mely magában foglalja a központ kor-
szerûsítését, automatizálását.

• Munkafolyamatok racionalizálása, kézi anyagmozgatás minimalizálása, belsô
anyagmozgatás szállítópályával.

• Új anyagmozgató, informatikai eszközök, bútorok és egyéb berendezések
(vámröntgen, repülésbiztonsági átvilágító berendezés) alkalmazása.

• 2011.07.16-án megtörtént a kiköltözés a Budapest Liszt Ferenc Nemzetközi
Repülôtér-i épületbe.
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Technológiai anyagmozgatási terv
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II. Feldolgozásban rejlô lehetôségek és eredményeik

1. Nemzetközi Posta Kicserélô Központ új telephelyre való költözésének
költségekre gyakorolt hatása 

➢ A költözéssel megszûnt a nemzetközi küldemény-feldolgozás széttagolt mûkö-
dési módja, továbbá új feldolgozási technológia kialakítására került sor, mely
magában foglalta az üzem korszerûsítését, gépesítését is. Az új központ kiala-
kításának létszámhatása 32 fô állományi létszám csökkenés.

2. Hírlap Logisztikai Üzem hatékonyságvizsgálat-, és javítás 

➢ A folyamatok racionalizálása, szolgálatszervezés átvilágítása, tevékenységek kü-
lönbözô idôsíkokban munkavállalók átcsoportosításával történô végzése. Az át-
világítás létszámhatása 20,77 fô redukált létszám csökkenés.

3. Országos Logisztikai Központ fejlesztés hatásai 

➢ A fejlesztésen belül megvalósításra kerülô gépi feldolgozás mélység növelés és
a sorba rendezés hatására a kézbesítés területén létszám megtakarítás tervez-
hetô a belkezelési idô csökkenésével, mivel a kézbesítôknek nem kell manuáli-
san sorba rendezniük a járásukba érkezett NEK kisalakú levélküldeményeket. 

➢ A gépi sorba rendezés (sequencing feldolgozás) 1,3 millió db/nap kapacitással
kerül megvalósításra.

➢ Csökken a manuális feldolgozással sorba rendezendô küldemények száma, ez-
által 307 fô élômunka megtakarítással számolhatunk. 
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Áldás vagy átok?

A hatósági piacfelügyeletrôl

A címben szereplô áldás vagy átok költôi kérdés arra utal, hogy a hatóság ellenôrzési,
piacfelügyeleti tevékenységét az éppen ellenôrzött postai szolgáltató kifejezetten átok-
nak tartja, míg a versenytársak és a felhasználók, igénybevevôk az ilyen hatósági tevé-
kenységtôl várják a piac tisztulását és a szolgáltatások színvonalának emelését.

A postai hatósági feladatokat jelenleg a Nemzeti Média és Hírközlési Hatóság
(NMHH) végzi. A hatóság autonóm államigazgatási szerv, amely kizárólag a törvények-
nek van alárendelve.

Az NMHH által ellátott postai hatósági feladatok nagyon sokfélék és átfogják gya-
korlatilag a postai piacot.

E feladatok az alábbiak:

A postai szolgáltatások bejelentésének kezelése

Az egyetemes szolgáltatási körön kívüli szolgáltatásokat nyújtó szolgáltatók hatósági re-
gisztráció alapján végezhetnek postai szolgáltatást. Ilyenek az integrált-, a gyorsposta-
és a futárposta szolgáltatók. Amennyiben a jogszabályok által meghatározott feltétele-
ket (pl. üzletszabályzat, cég vagy egyéni vállalkozás létesítésének okiratai) teljesítette a
leendô szolgáltató, a bejelentést a hatóság tudomásul veszi, és a nyilvántartásba be-
jegyzi. A tényleges tevékenységet, szolgáltatást csak a legközelebbi ellenôrzése során
tudja vizsgálni.

Az egyetemes szolgáltatási körbe tartozó szolgáltatások engedélyezése

Az ebbe a körbe tartozó szolgáltatók az egyetemes szolgáltatáson belüli, de nem fenn-
tartott szolgáltatásokat végezhetik engedély alapján. Gyakorlatilag ma ilyen típusú szol-
gáltatók és szolgáltatások nincsenek a hatóság nyilvántartásában.

Hatósági nyilvántartások vezetése

A hatóság vezeti a postai szolgáltatók és szolgáltatások nyilvántartását. Jelenleg a be-
jelentett postai szolgáltatók száma kb. 270, ez szinte naponta változik, mert egyesek tö-
röltetik magukat a nyilvántartásból – amely az MNHH honlapján megtalálható – míg
mások éppen elkezdik a szolgáltatást.
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Piacfelügyelet

A hatósági felügyeleti tevékenység az a hatósági jogkörben, hatósági (felügyeleti) ellen-
ôrzés keretében végzett folyamatos tevékenység, amelynek célja a teljes postai piac za-
vartalan, eredményes mûködésének biztosítása, a tisztességes és hatékony piaci verseny
fenntartása, a postai tevékenységet végzôk és felhasználók érdekeinek védelme.

A mentesítési kérelmek elbírálása

A postai hatóságnak az is feladata, hogy az egyetemes postai szolgáltató számára (Ma-
gyar Posta Zrt.) a területi hozzáférési elôírások, és a házhoz kézbesítési kötelezettség
alól indokolt esetekben meghatározott idôre felmentést adjon.

Üzletszabályzat jóváhagyása

Az egyetemes postai szolgáltató, egyetemes szolgáltatásaira vonatkozó üzletszabályza-
tát és annak módosításait a hatóság hagyja jóvá.

Egyéb ügyek

Ide tartozik a hatóság Elnökének jogszabály módosítási javaslattételi joga, a jogszabály-
ok szakmai elôkészítésében való közremûködés, az egyetemes szolgáltató költségszá-
mításának és számviteli szeparációjának évenkénti ellenôrzése, a hálózat hozzáférési
szerzôdések vitás ügyei és a szakértôi engedélyek kezelése.

A hatósági feladatok ellátásának jogszabályi háttere

A hatósági munka alapján képezô jogszabályhelyek
– a postáról szóló 2003. évi CI törvény és végrehajtási rendeletei

(ezek közül az egyik legátfogóbb A postai szolgáltatások ellátásáról és minôsé-
gi követelményeirôl szóló 79/2004. (IV.19.) Kormányrendelet)

– az elektronikus hírközlésrôl szóló 2033. évi C. törvény
– a közigazgatási hatósági eljárás és szolgáltatás általános szabályairól szóló

2004. évi XCL. törvény

A hatósági felügyeleti eljárás

A hatósági felügyeleti eljárás indulhat
– hivatalból (terv szerinti vagy terven kívüli)
– az ügyfél (felhasználó) kérelmére, bejelentésére, panaszára
– más hatóság kezdeményezésére

(pl. Nemzeti Fogyasztóvédelmi Hatóság, Gazdasági Versenyhivatal)

A hatósági felügyeleti eljárásnál beszélhetünk a legutóbbi törvénymódosítás óta ál-
talános hatósági felügyeletrôl és piacfelügyeletrôl, amely folyamatokat az alábbi ábrák
szemléltetik.
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A piacfelügyeleti ellenôrzéseket a hatóság éves terv alapján végzi, amely tervet az
NMHH Elnöke hagy jóvá, majd a honlapon közzétételre kerül.

Természetesen mind piacfelügyeleti, mind általános felügyeleti tevékenységet terven
kívül is végezhet a hatóság.

Az eljárás folyamata hasonló mindkét esetben, a terv szerinti piacfelügyeleti ellenôr-
zéseknél azonban nem csupán a jogkövetkezmények tekintetében dönt az NMHH, ha-
nem meghatározza a szükséges állami beavatkozás irányát, módszereit, hírközlés- poli-
tikai következtetéseket von le a tapasztalatokból.

Az éves piacfelügyeleti terv teljesítésérôl a hatóság beszámolót készít, amely szintén
megjelenik a honlapján.
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Az 2011. évi piacfelügyeleti terv postai tárgyú vizsgálatai

Ebben az évben három terv szerinti vizsgálatot folytatott le a hatóság.

1. Az egyetemes postai szolgáltatások minôségének hatósági vizsgálata
2. A nyilvántartásba vett, vagy abból törölt postai szolgáltatók tevékenységének

hatósági ellenôrzése
3. A nyilvántartásban nem szereplô, bejelentés nélkül mûködô postai szolgáltatást

ellátó szervezetek feltárása.

A témák alapján látható, hogy egy vizsgálat irányult az egyetemes postai szolgáltató
által végzett egyetemes szolgáltatások színvonalára, minôségi paramétereinek teljesíté-
sére, míg a másik két ellenôrzés az egyetemes körön kívüli szolgáltatásokra és szolgál-
tatókra vonatkozott.

Az egyikben a regisztrált szolgáltatók tevékenységét vizsgálta a hatóság, a másikban
pedig az illegálisan, nyilvántartása vétel nélküli szolgáltatókat kutatta fel és ellenôrizte.

Maga a vizsgálat az adminisztratív ellenôrzéstôl (szolgáltató beszámolója, adatellen-
ôrzés, stb.) a helyszíni ellenôrzésen át a próbavásárlásig tart,a leghatékonyabb mód-
szert kiválasztva.

Az elmúlt évek piacfelügyeleti tapasztalatai azt mutatták, hogy az egyetemes szolgál-
tatás minôségi mutatói általában megfelelnek a jogszabályi elôírásoknak. Amennyiben
mégis kisebb eltérést tapasztal a hatóság az a minôség javító intézkedések megtételé-
re kötelezi az egyetemes szolgáltatót. Ezzel a eljárással a szolgáltató maga rendezi a kri-
tikus paramétert, nincs szükség további hatósági beavatkozásra esetleg szankcióra.

Az egyetemes körön kívüli szolgáltatások már vegyesebb képet mutatnak, a legális
szolgáltatók nem mindig a regisztrált szolgáltatást nyújtják, a bejelentett módon, idôn-
ként az egyetemes szolgáltatás, néha még a fenntartott szolgáltatás területére is „elka-
landoznak”. Ilyenkor az NMHH feladata, hogy enyhébb vagy szigorúbb módon, de visz-
szaterelje ôket a jogszabályok által elôírt keretek közé.

A legnehezebb hatósági feladat az illegális postai szolgáltatók megtalálása és az ille-
gális tevékenység bebizonyítása, oly módon, hogy a hatósági döntés akár bíróságon is
védhetô legyen.

Kérelmek, bejelentések, panaszok

A postai szolgáltatások egyik fontos része a szolgáltatással kapcsolatos panaszok kivizsgá-
lása. A jelenleg hatályos szabályozás szerint, amennyiben a felhasználó (feladó és címzett)
nem elégedett a szolgáltató panaszkezelésével, sérelmével az NMHH-hoz fordulhat.

A hatósághoz küldött panaszok majdnem 100%-a az egyetemes postai szolgáltató
szolgáltatásával, illetve panaszkezelésének problémáival foglalkozik. Ez nem jelenti azt,
hogy az integrált-, futár-, és gyorsposta szolgáltatóknál ne lennének panaszok, azonban
ezeket maga a szolgáltató megfelelôen kivizsgálja és a felhasználó elégedettségére
rendezi, így elvétve jutnak el a hatósághoz.

A kijelölt egyetemes szolgáltatónál már a panasz beadása sem egyszerû. Bizonyos szó-
beli panaszokat (pl. telefonon, postahivatalban) egyáltalán nem rögzítenek, így annak
vizsgálata sem történik meg. Más esetben tudakozvány beadására biztatják az ügyfelet,
amely funkcióját és következményeit tekintve nem azonos a bejelentéssel és panasszal.
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Az utóbbi idôben a Hivatalhoz címzett egyetemes szolgáltatással kapcsolatos pana-
szok száma jelentôsen nôtt.

Nagyon fontos panasztéma a hivatalos iratok érkezését jelzô értesítések problémakö-
re. Az ügyfelek sérelmezik, hogy nem kapják meg az elsô-, második értesítést, vagy
egyiket sem, így nem tudván a küldeményrôl jogi- vagy anyagi hátrány éri ôket.

A szolgáltató vizsgálata és döntése ebben az esetben kizárólag az érintett kézbesítô
nyilatkozatán alapszik, aki nyilván nem fogja saját magát mulasztással vádolni, így min-
den ilyen vizsgálat az ügyfél panaszának elutasításával zárul.

Napjainkban a hivatalos íratok jelentôsége megnôtt, jogi és sokszor anyagi következ-
ményei egyre jelentôsebben, ezért a szabályozásnak valamilyen, a mostaninál könnyeb-
ben bizonyítható módszert kell kidolgoznia az ügyfelek és egyben a szolgáltató védel-
me érdekében.

A másik nagy terület a postai szolgáltatási szerzôdés nem teljesítése, a könyvelt kül-
demények elveszése. Itt jellemzôen valamilyen értéket tartalmazó küldemény elveszé-
sérôl van szó, amely postai szolgálata szintén nem megfelelô. Ebben az esetben is ál-
talában maga a bepanaszolt posta vizsgálja saját eljárását, így pártatlan végeredmény
nem várható.

Az elôbbiekben leírtakkal hasonló gyakoriság a nemzetközi küldemények elveszése,
kártérítésének elmaradása.

A legtöbb, a hatósághoz forduló panaszos az elôbb leírtak alapján nincs megeléged-
ve ügyének postai kivizsgálásával, a kapott „sablon” válasszal, így a postai panaszkeze-
lés nem megfelelôségét is szerepelteti beadványában.

Összességében elmondható, hogy az elmúlt évben a Posta szolgáltatásaival kapcso-
latos panaszok 85 %-át a hatóság megalapozottnak találta és felhívta a Magyar Posta
Zrt.-t a panasz témakörére vonatkozó hatályos jogszabályok betartására.

A liberalizáció közeledtével egyre hangsúlyosabb a szolgáltatások minôségén túl a
panaszok megfelelô, ügyfél centrikus kezelése, amelyek egyben rámutatnak a postai ér-
téklánc azon gyenge pontjaira is, ahol még van tennivaló.
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Article summary

Page: 4
Dr József Lovászi: 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 Horváth: 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
László Geszti: Efficiency, creativity and regulation

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

Page: 10
Dezsô 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
György Mikó: 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 Markó Vérten – Koppány Mátyási: 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: IT-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 János Éliás: 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 Molnár: 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 Halász Novák: 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
Gábor Romhányi: 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
Zoltán 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
István 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
István 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 Ács Dömötör: 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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Köszönjük a támogatást mindazoknak, akik a 2010. évi személyi
jövedelemadó 1%-ának felajánlásával egyesületünket támogatták.

Az ilyen címen kapott összeg 477.897.-Ft volt.

Kérjük, hogy a 2011. évi személyi
jövedelemadó bevallásakor az adó

1%-ával támogassa Ön is

a

POSTÁSOK 
SZAKMAI EGYESÜLETE

mûködését!
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