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Eloszé

Kedves Barataim, Tisztelt Kollégak!

K&szontdm Ondket a ,POSTA” kilénszamanak megjelenése alkalmédbdl. Ez a szam a 2001. oktd-
ber 30-an Gydrben ,Posta, Piac, Minéség” cimmel tartott nemzetkozi konferencia el6adésainak szer-
kesztett valtozatat tartalmazza.

A konferenciat a Magyar Posta Rt. és a Széchenyi Istvan Fdiskola tdmogataséval a Féiskola Posta-
Uzemi Tanszéke szervezte. A rendezvény a Féiskolai Tudomanyos Napok programsorozataba tartozott.

Kilon aktualitdst adott, hogy a Postalizemi Szak huszonét éve bocsatotta ki elsé végzds évfolya-
mat, és intézménylnk életében a jelenlegi az utolsé ,f8iskolai” év, mert reményeink szerint 2002-t4|
az Orszéggy(lés jovahagyja egyetemmé torténé mindsitésinket.

A Posta és a Foiskola kozétti, a rendezvény sorén is megmutatkozd egyittmikodés hosszi idére —
tulajdonképpen a Féiskola megalakuldsanak kezdeteire — nydlik vissza. A Féiskola szempontjabdl is fon-
tos, a Postalizemi Tanszék munkajaban donté jelentéségl az a tamogatés, amelyet mind anyagi, mind
szellemi teriileten a Magyar Posta Rt. nyujt. Ezért aztén természetesnek tartjuk, hogy a tehetségiink és
tehetséglik szerint lehetd legjobban képzett szakemberek kibocsatésa mellett, mint kordbban gy a jo-
vében is a jelenlegihez hasonlé tudoményos rendezvények szervezésével is segitsik a szakma fejlédését.

A konferencia alapvetd célja volt, hogy a cimben is jelzett témaban ltkdztessik a postapiac és ke-
reskedelem, illetve a postapiac és a minéség kolcsdndsen osszefliiggd, egymassal szemben kévetel-
ményt tdmasztd, részben mar megoldott, de az djabb és Ujabb igények miatt mindig djra termeldé
szempontjait, feladatait.

Ugy gondoltuk, hogy informativ és hasznos lesz, ha kiilfoldi szakértSk &ltal a Németorszagban és
Szlovékiaban fenndlld helyzetrél, és elgondolasokrdl is tajékozodhatunk. Ezért a Drezdai Miszaki
Egyetemrdl és a Zsolnai Egyetemrdl is felkértlink kollégakat a témakdrbe vago eléadasok megtartasé-
ra, illetve az 6 el6adésaik anyaga is szerepel a cikkek kozott.

A postai piac és a szolgaltatasi minéség tényezdi az utdbbi idében jelentdsen felértékelddtek. Ugy gon-
doljuk, hogy ezek megismerése, megértése, a szolgaltatd lizem miikddésében és fejlesztésében, a piaci po-
zicidk megdrzésében, megerdsitésében, a kivanatos gazdasagi eredmények elérésében dontd jelentdsé-
gu. Azt reméljik, hogy a konferencia anyaganak kdzreadasaval, a megismerés tagabb lehetdségének biz-
tositéséval ezt a célt szolgdljuk. Terveink kézott szerepel, hogy hasonld tematikus konferencidkat a tovab-
biakban is szervezlink. Tudjuk, hogy egy-egy ilyen konferencian a téma irant érdekl6déknek mindig csak ki-
sebb hanyada jelenhet meg személyesen. Ezért most is és elére is koszonetet mondunk a lap szerkesztéi-
nek az érdekl6d6 szakemberek tagabb korének elérését biztositd kiilonszam kiadasaért, megjelentetéséért.

Végiil eziton is megkdszonjik a felkészilt szerz6k munkajat, a tamogatok segitségét és kérjlk a
Tisztelt Olvasok e témakdrre vonatkozo észrevételeit és érdeklédésiikre szédmot tartd (j témakra vonat-
kozé javaslatat.

Dr. Vasvari Istvan
féiskolai docens
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A postai fejlesztés jovoképe

A Magyar Posta Rt. hazank egyik legfontosabb, legnagyobb logisztikai cége, melynek tevé-
kenységi kore a levélposta, csomagposta, eléfizetéses hirlap, kereskedelem, gyorsszolgélat, bel-
foldi postautalvény, dijbeszedés, pénzintézeti ki- és befizetések, takarék és biztositas kozvetités
és értékpapir értékesités.

Ezen tevékenységeket a 7 regiondlis igazgatésag, 3247 postahelyen 10.992 kézbesitéjarason
végzi. A Posta logisztikai halézata 1103 kispostabdl, 584 kézép postabdl, 118 nagypostédbdl. Ezen
kivil jelent8s a véllalkozasban miikédtetett postahelyek szama, amely napjainkban 380. A postak
mellett megjelentek a Kirendeltségek, ezek féleg tzlethazi postak és egyéb intézményekben m-
kédd, nagyobb postahelyek kihelyezett munkahelyei.

Logisztikai elemként emlithetjik a szallitd eszkdzoket is, amelyek allomanyi szama a vasuti ko-
csibdl 41 db, gépkocsibdl 2206 db, motorkerékparbdl 343 db, segédmotoros kerékparbdl 844
db. Jelentés a kerékpar allomany: 11638 db.

Meg kell emlitenem, hogy a gyalog kézbesits jardsok szama 2225.

Logisztikai halozatunkat néhany forgalmi adat is jellemzi. A felvett kézénséges kildemények
szama naponta 2200 ezer, a konyvelt kildeményeké 300 ezer, cimezetlen nyomtatvéanyok 981
ezer darab.

A 2000 évben a bevételek (91038 millié Ft) 63 %-a a kildeményforgalombdl, 34% a pénzfor-
galombdl szarmazott, a megmaradt 3 % egyes bevételekbdl szarmazik.

A postai stratégia

A stratégia meghatarozza a Magyar Posta jovéképét. Ezen célok szerint céglink az egyetemes
szolgéltatoi szerepkdr mellett més piacokra vald betorést is tervez.

1990-ben a Magyar Posta harom részre szakadt. igy alakult meg a MATAV és az Antenna Hun-
garia Rt. A j6v6 évben a tavkozlési monopdlium megszlinésével lehetdség nyilik ra, hogy a Ma-
gyar Posta Rt. visszatérjen a tavkozlési piacra. Ezen elgondolas alapjan megalakult a Magyar Pos-
ta TETRA Rt-t, ami a készenléti mobilszolgéltatast célozta meg.

A Posta jelentds szerepet kivan vallalni az informatikai szolgaltatasok teriletén is, ahol kihasz-
nalva a logisztikai halézatot FULL SERVICE szolgaltatasokat kivan nydjtani (EKR, PEP projekt).
lesztése és bdvitése valdsul meg.

A teljes kor( szolgaltatasok a banki tevékenységek végzésével lesz teljesen kerek egész,
amelynek egyik jelentds pillére lesz a Magyar Posta Rt. lednyvéllalatai sordban megjelené Posta-
bank Rt.

A stratégiai célok megvaldsitdsahoz néhany elengedhetetlendl fontos, a Posta jovéjét is meg-
hatarozo fejlesztés sziikséges.
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IPH /PostaNet

Az egyik ilyen fontos fejlesztés az Integralt Postahaldzat, mai nevén PostaNet.

A PostaNet célja, hogy informatikailag tdmogatva legyenek azok a hattértevékenységek, ami-
ket eddig manualisan végeztek, és a kildemények a megjelenés helyén mar bekerilhessenek a
rendszerbe. Ez a rendszer megteremti az egységes, rugalmas felvételi és hattérmunkahelyet a
postai szolgaltaté helyeken.

K&zel 4300 munkahely munkajat fogja szamitégéppel tamogatni a 200 legforgalmasabb pos-
tdn (a Magyar Posta Rt. forgalmanak 60 %-at ezen szolgdltaté helyek teszik ki). Minden belsé
munkahelyen (felvétel, rovatolds, kiosztas, leszamolas, f6pénztar, vezetés) gépesitve lesz, amik
egy nagy orszagos hélézatba kapcsolva fognak mikadni.

Az Integralt Postahéldzat felépitése

Az IPH / Postanet rendszerben napjainkig megtértént az 502 db, hattérmunkahelyet tamoga-
té gépes posta letelepitése és megkezdddott az lgyfél kiszolgalas és a hattérmunkat segits, 3
db FRONT OFFICE posta éles lzemmddban térténé mikodtetése (Szigetszentmiklds, Eszter-
gom, Rakoskeresztur,).

Az IPH / Postanet rendszer kiépitése mellett a stratégiai célok megvaldsitasdban fontos sze-

repet kap a Posta logisztikai rendszerének megujitasa, amely segitségével hatékonyabbd, mobil-
isabba, gyorsabba valik a haldzat.
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Az Orszagos Logisztikai Kézpont

A postai logisztika egy komplex rendszerként m(ikodé egység, amelybe a postai tevékenysé-
gek és a logisztikai szolgaltatasok mellett (kereskedelmi csomag, elektronikus kereskedelem, rak-
tarozas, szallitmanyozas) beletartozik a beszerzés és az ellatas is. Ezen hdrom f6 elem veszi igény-
be a “termelési rendszert”, azaz a széllitast és a feldolgozast.

Sajnélatos médon a Posta feldolgozé rendszere napjaink technoldgiai fejlédésétél elmarad. A
Magyar Posta Rt. egy Orszdgos Logisztikai Kézpont létrehozaséaval fejleszti az elavult technolé-
giat. Ez a logisztikai bazis Budapest mellett Budadrson Iétesiilne. Magyarorszag sajatos helyzete
miatt a Budapest kézpontl az egész orszag, igy a killdeményforgalom 65-70 %-a itt koncentralo-
dik. A kézpont automatizélasa csak abban az esetben gazdaségos, ha a ezt a févarosban helyez-
zik el.

Miért nélkilézhetetlen az Orszégos Logisztikai Kézpont megvaldsitasa?

* A gépesitett és automatizalt feldolgozasi rendszer megteremtése,
o A kildemény kézbevétel szamanak, illetve a koltségeknek a csdkkentése,
e A nagy Ugyfelek kultdrélt kiszolgalasa, igényeikhez gyors igazodasa,
e Orszagos napilapok, szines lapok informatikai tdmogatésanak sziikségessége,
* A napilap expediélas technoldgiai tdamogatasa,
A Magyar Posta Rt. piaci pozicidjanak erésitése, versenyképességének javitasa,
* A mindség javitasa,
e A fuvarozas és a széllitmanyozés alapjainak megteremtése,
e Eurdpai Unids normaknak valé megfelelés miatt.

A kévetkezé dbra bemutatja, hogy milyen hatds varhaté Budapesten és az orszag tébbi pont-
jan a Logisztikai Kézpont feléplilése utan.:
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Az Magyar Posta Rt. ez évben a forgalmi elérejelzések, a halézat leterhelésének és a kapaci-
tdsok optimalizéldsa érdekében létrehozta a Forgalom Menedzselési Kozpontot, amely szoros
kapcsolatban lesz az Orszagos Logisztikai Kézponttal. Ennek az egylttmikodésnek a két szerve-
zet kozott kétirdnyunak kell lennie.

Egyrészt a Forgalom Menedzselési Kozpont kiildeményforgalmi elérejelzéseket fog kiildeni az
orszag kiilénb6zé pontjairdl 6sszegydjtott adatok alapjan az Orszdgos Logisztikai Kozpont részé-
re, a varhato terhelésre valo felkészilés, valamint a hatékony munkaszervezés ellatdsa érdekében.
Ezaltal megvaldsul a tervezhetdség, a megfelel6 munkaszervezés és novelheté a munka haté-
konysaga.

Masrészt a Forgalom Menedzsel6 Kézpont tovabbi feladata a tényleges forgalmi adatok gydij-
tése, rendszerezése, folyamatos elemzése, amit az Orszdgos Logisztikai Kézpont biztosit. Ezzel
megteremve a lehetéségét egy gazdasagos, minéségi feldolgozés alapjanak.

A postai halézat racionalizalasa

A Magyar Posta Rt.-t, a gazdasdgos mikodtetésnek és az Egyesitett Hirkozlési Térvénynek va-
lamint a Végrehajtasi Rendeletnek valé megfelelés arra kotelezi, hogy az aktudlis 3200 pontos ha-
|6zatét racionalizalja. Sajnalatos mddon a postai szolgaltaté helyek kézil 2000 posta forgalmi in-
tenzitdsa nagyon kicsi, ezért olyan lehet&ségeket kell keresni, amivel gazdasagosabba, hatéko-
nyabba tehetd a hélézat.
Megvizsgalasra kerdlt tobb lehetdség is, ezek kozll a legcélravezetSbbek a kovetkezd megol-
dasok:
* Az allandd és a mozgd szolgéltatasok optimalis ardnyanak meghatérozasa,
¢ Telematikai szolgaltatasok nyujtésa kistelepiléseken,
o Kereskedelmi tevékenységek végzésének lehetdsége,

Vallalkozéasba adas.

Az utolsd lehet8ség esetében tobb megoldas is megvaldsithatd, sét mar megvaldsitasra is
kerilt. Ide sorolhatd a postamesterség, postatigynokség, bolt a boltban, egyéb halézatok integ-
ralasa vagy a telehaz-telepostahaz egylittmukodése.

A gazdasagos mikodés, mikodtetés mellett nem szabad megfeledkezni a minéségi elvéra-
sok teljesitésérdl sem, ami érdekében a fejlesztés legalabb olyan fontos.

A UNEX-Lite mérések

1998-ban a PostEurop és az EU-hoz csatlakozni kivand 11 Kozép- és Kelet-eurdpai orszag
alairta a Brisszeli Egyezményt, amelynek célja, ezen orszagok felzérkéztatasa az EU postai direk-
tivaban megfogalmazott mindségi kévetelményekhez. Az ebben viéllaltak teljesitésére inditott
programok egyike a UNEX Lite projekt, melynek feladata egy végponttdl végpontig tarté atfuta-
si id6 mérési rendszer bevezetése a csatlakozni kivand orszégokban, annak érdekében, hogy a
postai irdnyelvben meghatérozott kévetelményeket a postak kdzép tavon teljesiteni tudjak.
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A Magyar Posta mér a kezdettd| részt vesz a — tovabbi 19 orszagot érinté — végponttdl vég-
pontig tartd, févérosok kozott — jelenleg dsszesen 143 relacidban — az IPC (International Post
Corporation) szervezésében, az IPSOS bonyolitasaval végzett nemzetkdzi levél atfutdsi idé mé-
résben. Cél, hogy az &sszes EU tagorszag, valamint csatlakozni kivand orszag bekapcsolddjon a
programba.

Villalta, hogy még ez évben megteremtjiik a technikai feltételeit a chip-kértyaval ellétott diag-
nosztikai tesztlevelek rendszeres hasznélatanak. Ennek érdekében radidfrekvencias érzékeld ka-
puk felszerelésére keriil sor mind a Nemzetkézi Kicserélé Hivatalban, mind pedig a Budapesti Le-
vélfeldolgozé Uzemben. E kapuk érzékelik a — kiviilrél normal - kiildeményben elrejtett diagnosz-
tikai kartyak athaladésat, regisztrélva az érkezés, valamint inditds pontos idépontjat. Ezen infor-
macidk adatatviteli Gton kerlilnek a briisszeli adatfeldolgozé kdzpontba, ahol a mérési adatokat
kiértékelik és az eredményeket megkdildik az érintett postaigazgatasoknak.

A specidlis tesztlevelek hasznalata — a technikai eszk6zok alkalmazésa soran — lehetévé teszi,
hogy a végponttdl végpontig terjedé mérési modszerrel, a technoldgiai szakaszok atfutasi rész-
idejét megdllapitva, a kritikus killdemény-tovébbitasi szakaszokat is diagnosztizaljuk.
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CAPE nemzetkézi zarlat nyomkdvetési rendszer

A nyugat-eurdpai posték kdzétt mér évek ta lizemel egy olyan briisszeli diszpécser kdzpon-
td mindségbiztositési és egyuttal atfutasi idé figgd nemzetkdzi végdij elszamolési rendszer, mely-
nek alapja az inditott és érkeztetett postai zérlatok adatainak szamitégépi régzitése, majd elekt-
ronikus Uzenetek forméjéban vald kicserélése a partner postaigazgatasokkal. A PostEurop és az
EU csatlakozésra készil6 orszdgok postai kozott 1998 szeptemberében vezérigazgatdi szinten
aldirt szolgaltatds mindség fejlesztési egyezmény elSiranyozza ennek a rendszernek a kiterjeszté-
sét a csatlakozé orszagokra. A végsé cél természetesen a nemzetkozi postai szolgaltatasok gyor-
sasagdnak és biztonsagossdganak garantalasa minden Eurépan belili relaciét tekintve. A konkrét
fejlesztések 2001-2002-ben valdsulnak meg az Gn. CAPERS projekt keretén beldl.

A CAPE rendszerben a legs(ribben hasznalt egységek — a zarlatok tovabbitésara szolgald an.
egységképzdk (zsdkok, egységladék, konténerek) — nyomkaovetését valdsitjak meg.

A zarlat inditasi tervnek megfelelé idépontban lezart egységképzéket lemérik, és valamennyi
lényeges adatukat ranyomtatjék egy vonalkddos azonositéval is ellatott zsakfuiggvényre.

Ha egy zérlat minden zsékja lezarasra kerdlt, az elkészilt zarlat dokumentumai is kinyomtatéd-
nak, és egy PREDES tipusu elektronikus EDI tizenet keril megkildésre a cimzett postaigazgatas
részére a tartalmazott zsékok és nyomkovetett kiildemények adataival egyiitt.

A cimzett postaigazgatas valamennyi érkezett egységképzé azonositéjat beszkenneli, régziti
azok érkezési dllapotat és sulyat. Valamennyi egységképz&jének megérkezését kovetéen RESDES
Uzenettel igazolja vissza a zarlat megérkezését azok feladdinak.

A Magyar Posta Rt.-nél a rendszernek ezt a részét 2001-2002 soran az IPS felhasznaléi és a
PostStar automatikus kommunikacids szoftver legujabb verzidit hasznalva tervezik a Nemzetkédzi
Postakicserélé Uzemben beinditani.




DR: MOLNAR CSANANE-TAMAS KATALIN

Lakossagi levélszekrény-csalad

Az Egyesitatt Hirkozlési Torvényben megfogalmazasra kertilt, hogy mikor tud a posta megfe-
lelen kézbesiteni.

Ezen elvarasok alapjan felmérés késziilt a lakossagi levélszekrények helyzetérél az elmult év
soran a Regiondlis Igazgatdsagok segitségével a kézbesiték bevonasaval.

Megallapitasra keriilt, hogy ma Magyarorszagon 4 283 937 cimhely van, ebbdl kézel 600 000
helyen egyaltalan nincs levélszekrény, tovédbbd 900 000 cimhelyen alkalmatlan a levélszekrény
kézbesitésre, annak allapota, vagy mérete miatt.

Az tgyfeleinktdl elvarjuk a megfelels levélszekrény felszerelését, ezért kifejlesztésre kerllt egy
.csalad”, amelynek prototipusai mar elkésziltek.

A levélszekrények méreteinek kialakitésénél a témpontot, a postén feladhatd legnagyobb le-
vélméret adta, azaz:

o Ossz kiterjedése nem lehet tdbb 90 cm-nél,
e Ebbdl is a leghosszabb oldal 60 cm-t nem haladhatja meg.

A Magyar Posta Rt. azzal teszi megkilonboztethetévé a jelenlegi kereskedelmi kinalattdl, a
logojaval fémjelzi azokat. A levélszekrények anyaga fém, ami miatt kiltéri és beltéri hasznélatra is
alkalmasok. Tobbféle szinben keriilnek majd forgalomba.

A levélszekrények egyik legfontosabb jellemzdje a zér, amelyhez a kulcsok kialakitdsa egyedi-
séget hordoz magaban és csak a Posta csinaltathat beléle plusz példanyokat, és csak a megadott
kulcsmasold cégnél. Ezzel is névelve a lakossag igényinek megfeleld kielégitését.

Kisméret( levélszekrények

Cikkiinkben a teljesség igénye nélkiil, csak egy keresztmetszetét mutattuk be a postaforgalmi
fejlesztésnek.
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Konvergenciak a hirkézlésben

Vé

— az e-commerce megoldasok példajan

A hirkézlés ma kialakult képe torténelmileg harom alapvetd oszlopra, a fizikai kommunikacio-
ra (levél, csomag, ...), a telekommunikécidra és az informéciéra épiilve alakult ki.

Ma a harom alkotérész konvergencidjaval allunk szemben, ami egy teljesen Ujfajta szemlélet-
modot nyit az informécids és kommunikacids technikék hihetetlen fejlédése, a piacok liberaliza-
cidja és az informacids és kommunikacids rendszerek altal.

1. dbra: Konvergenciék és szinergidk

Kivéléd példanak tekintheté erre a konvergenciara az elektronikus kereskedelem (e-com-
merce). Egy ilyen rendszer elvi felépitése és a csomagkiildd, expressz és postai szolgaltatasokba
torténd bekotése lathatd a 2. dbran.

2. gbré: A KEP-szolgéltatdsok az e-commer-cel
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A postai szolgaltatasok feladata azonban nem csak az e-commerce rendszerek teljesitési segi-
tése, hanem azok ezt a platformot egyre névekvé mértékben sajat igényeik szerint is hasznaljék.

A klasszikus postaszolgalat az Internetet egyre inkabb a kdvetkezékre hasznalja:

e Informacidk (rendszerspecifikus és altalanos)

e Reklam / Uzletszerzés

e Szolgaltatasok értékesitése

o Ugyfélmegtartas.
Ennek példai:

o kildeménykovetés (Tracking&Tracing)

e az ePost rendszer

e elektronikus aléiras

e PC-bérmentesités.

A PC-bérmentesités

A postabélyegek ill. bérmentesitési szolgaltatasok értékesitése ma az alabbi formékban torténik:

1. Klasszikus bélyeg eladas a postaablaknal, automatabdl vagy lgynokségekben,

2. Bérmentesité gép (engedményadasi lehetéség),

3. Bélyegek kildése szamlara/lekonyvelésre.

A kozeli jovSben ezt a hagyomanyos bélyegkereskedelmet a PC-bérmentesités fogja kiegésziteni.

A PC-bérmentesités a bérmentesités (j fajtaja a Német Posténal, mellyel az Ggyfelek egy ke-
reskedelmi forgalomban kaphaté (hagyoményos) személyi szamitégép (PC), nyomtatd és kiegé-
szit6 szoftver ill. esetleg hardver alkalmazésaval valamint a Német Postaval megkotott Internet-
hozzéaférési szerz6dés keretein belll , digitalis bérmentesitési jelzéseket" nyomtathatnak levelek-
re, postai levelezélapokra stb.

3. abra: Résztvevs felek
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A bérmentesitéshez sziikséges ,bélyegértéket" heti vagy havi portéésszegként az Interneten,

az un. Postage-Point-on vésérolhatjdk meg. A portédsszeg tetszéleges bérmentesitési értékek-

ben hasznalhatd fel. A fizetésre a megegyezett szamla megterhelésével kerdl sor.

beteiligte Parteien
PC-Frankierung
Postage-Point

Internet

Inkasso

Kunden-PC Chipkarten
Kundensystem
Drucker

Brief mit Frankiervermerk
Briefkasten
Briefzentrum

Deutsche Post

Résztvevdk

PC bérmentesités
Postage-Point

Internet

Inkasszo

Ugyfél PC Chipkartya
Ugyfélrendszer
Nyomtatd

Bérmentesits jelzéssel ellatott levél
Levéllada
Levélfeldolgozd-kézpont
Német Posta

Az egyszer megvasérolt portdédsszeg a tarifabiztositas miatt csak korlatozottan érvényes és
ezért azt legkésébb 3 hénapon belil fel kell hasznalni. A kovetelés azonban nem évil el. A
Postage-Point-on keresztil torténd aktualizalds utan a kdvetelés tovabb hasznalhato.

Milyen célcsoportot akarunk ezzel elérni?

A PC-bérmentesités elsGsorban Uzleti Ugyfelek szamara alkalmas megoldés, az un. small-
office/home-office terlileten; vagyis kisebb tizemek ill. irodak, pl. szabadfoglalkozasuak, orvosok,
Ugyvédek, kisiparosok részére, akik hetente atlagosan maximum 200 kildeményt adnak fel és le-
veleiket a PC-vel készitik vagy a boritékok vagy cimkék feliratozasat a PC segitségével oldjak meg.

Bérmentesités

A bérmentesités vagy kodzvetlenil az Interneten keresztil torténik, vagyis minden egyes bér-
mentesitéshez egy Internetre vald rakapcsolédas szlikséges.

Egy tovabbi lehetéséget nyujt az a specialis biztonségi hardver, amelyet a PC-hez kell kap-
csolni és ezzel Internet koltségeket takarit meg. Ez az un. safebox, pl. egy dongle vagy egy chip-
kartya kartyaolvasdval, lehetévé teszi az Ugyfélnek, hogy a szikséges bérmentesitési értéket az
Internetrél csak egyszer téltse le és az adott kildeményeket ezutan offline médon a PC segitsé-
gével bérmentesithesse.

A PC-bérmentesités vagy a dokumentumok elkészitési folyamataba van integrélva, pl. a Word
programba, vagy pedig kdzvetleniil a boritékra, a feliratozé cimkére vagy a levelezdélapra kerdil.

Ablakos boritékok alkalmazasa esetén ezért a bérmentesités a dokumentumba, kozvetlentl a
cimzés folé, pl. a Word-bdl kerll elhelyezésre.
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4. dbra: A PC-bérmentesités kérfolyamata

Der prinzipielle Kreislauf A PC bérmentesité rendszer
des PC-Frankierssystems  elvi kérfolyamata
Postage-Point Postage-Point
Internet Internet
Kunden-PC Chipkarten Ugyfél PC Chipkartya
Drucker ~ Nyomtatd

Brief mit Frankiervermerk ~ Bérmentesitd jelzéssel ellatott levél
Briefkasten Levéllada
Briefzentrum Levélfeldolgozd-kézpont

Kunden Ugyfél

A PC-bérmentesités elvi kérfolyamata

A PC-bérmentesités hét [épésbdl éplil fel, melyeket az aldbbiakban bemutatok és réviden el-
magyarazok:

1. A PC segitségével a Német Posta Ugyfelei (kiegészits szoftver ill. esetleg hardver,
pl. mikroprocesszoros chipkartya) az Interneten keresztdil
a PC-bérmentesitéshez egy portddsszeget toltenek le.

2. A portédsszegnek megfeleléen inkasszéra kerll sor, pl. az lgyfél szamlajardl torténd
lekdnyveléssel.

3. A portédsszegbdl, amely az ligyfélnél egy elektronikus pénztarcédban keril letarolésra,
addig lehet érvényes bérmentesité bélyegeket tetszéleges dsszegekben
a sajat nyomtaton kinyomtatni, amig a kovetelést fel nem hasznaltak.

4. Az ugyfél altal felnyomtatott PC-bérmentesitd jelzés olvashatd adatokat tartalmaz,
valamint egy géppel olvashatd, kétdimenziés métrix-kédot (2D-barcode),
amelyet a Német Posta tobbek kézétt az érvényesség ellendrzésére hasznal.

5. A PC-vel bérmentesitett postai kiildemény a Német Posta altal rendelkezésre
bocsétott lehetéségeken keresztiil — pl. levélladak, postahivatalok — adhaté fel.

6. A PC-vel bérmentesitett kildeményt
a Német Posta a bérmentesités érvényességének ellendrzése utén kézbesiti.

7. Clearing a Postage-Point-tal.
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Az ligyfél rendszere

Az ligyfél rendszere tartalmazza a hardvert és a szoftvert, amit az lgyfél a PC-bérmentesités-
hez felhasznal. A rendszer szabédlyozza az ligyféllel interaktiv médon a portédsszeg letdltését és
tarolasat és a bérmentesitd jelzés kinyomtatasat.

Az lgyfél rendszere kildnésen egy ,safe-box" elnevezésl kriptografikus modult tartalmaz,
tobbek kozott a pénztarca és mas biztonségi elemek elraktérozasara.

A kovetkezd eldfeltételeket kell teljesiteni:
* A PC-bérmentesitésre alapvetéen barmely PC alkalmas.
Nyomtatoként olyan tintasugaras vagy lézernyomtatdra van szlkség,
melynek felbontasa legaldbb 300 dpi.
o A PC-bérmentesitéshez lényegében egy kiegészitd szoftver és egy internet hozzaférés
valamint esetleg egy a PC-hez kapcsolt kiilénleges hardveregység,
pl. egy dongle vagy egy chipkartya kartyaolvasdval sziikséges.
A PC-bérmentesités nem kizérélag Windows termékekre korlatozédik.
A PC-bérmentesitd rendszerek forgalmazdi/készitsi szabadon dénthetnek arrdl, hogy termé-
keikkel mas rendszereket, pl. Unix/Linux vagy MAC, is tdmogatnak.

A Deutschen Post rendszerei

A Német Posta vallalja a kildemények gyartasat és elvégzi a szikséges kibiztositast. Egy
Postage-Point-ot bocsét rendelkezésre az Interneten, amelyen keresztiil a portédsszegeket le le-
het télteni.

Egyéb dijakat (pl. tigyfélrendszer forgalmazék) a Postage-Point nem szamol fel. A PC-bérmen-
tesitéskor engedményeket nem nyujtanak. A Postage-Point 2001 méjusa éta rendelkezésre all.

Csatlakozasi pontok

Bevezetési feltételként a PC-bérmentesitd rendszerek készitéi szamara a Német Posta rend-
szereihez szabvanyositott , csatlakozasi pontokat" (lasd 5. abra) hataroztak meg.

* A Postage-Point csatlakozasi ponton keresztll tobbek kézott a portdésszeget toltik le
a Postage-Point-rél az tgyfélrendszerbe
és egy alkalmazasi profilt visznek be az ligyfélrendszerbdl a Postage-Point-ba.

* A Bérmentesitési jelzés csatlakozasi pont hatarozza meg,
hogy néz ki egy bérmentesitési jelzés és milyen legyen annak felépitése ahhoz,
hogy a levélfeldolgozd kézpontban azt olvasni lehessen.
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5. dbra: A teljes rendszer csatlakozdsi pontjai

zwei wesentliche Schnittstellen A két Iényeges csatlakozasi pont
Schnittstellen Postage-Point  Postage-Point csatlakozas
Kundensystem Ugyfélrendszer
Brief mit Frankiervermerk Bérmentesits jelzéssel ellatott levél
Briefkasten Levélldda
Brief mit Frankiervermerk Bérmentesits jelzéssel ellatott levél
Schnitstelle Frankiervermerk Bérmentesitd jelzés csatlakozasi pont
Deutsche Post Német Posta

Digitalis bérmentesitési jelzés

A bérmentesitési jelzés teljesen masképpen néz ki, mint a mai bérmentesité felllbélyegzések
vagy a szokasos levélbélyegek. A PC-bérmentesitést a szokasos olyan adatok mellet, mint a da-
tum és a dij egy kulénleges métrix-kod (2D-Barcod, lasd 6. dbra) jellemzi.

Ez a matrix-kéd olyan informacidkat tartalmaz a mindenkori kiildeményre vonatkozdan, ame-
lyek a bérmentesités manipulacidjat, pl. sajat készitésli bérmentesitd jelzéssel vagy a bérmente-
sités masoldséaval, jelentésen megnehezitik és az automatikus szortirozast lehetévé teszik.

6. dbra: A 2D bérmentesité kod
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Biztonsagi aspektusok

Az bsszes Interneten keresztll futd adat (bejové és kimend informaciok) ugy van kdédolva,
hogy harmadik fél ezeket az informacidkat ne hasznalhassa visszaélésre.

Ezen felll fenndll annak lehetésége, hogy minden bérmentesitést az tgyfél altal a PC-n veze-
tett , kimend fuzetben" ellendrizzenek.

A hibdsan elkészitett bérmentesitéseket egy kilénleges ,visszaklldési eljarassal” semmissé
lehet tenni.

Terhelések kényvelése

A Német Posta altal készitett piackutatas azt mutatja ki, hogy az erre a termékre széba johe-
t6 Ugyfelek kizérdlag a terheléses lekonyvelést kivanjak. Ennek sordn egy olyan fizetési médrol
van sz, amelyet eddig is alkalmaztak mér a portédsszeg kiegyenlitésére.

A piac meg fogja mutatni, hogy az ligyfelek elfogadjék-e, és ha igen, milyen mértékben a fen-
tiekben bemutatott PC-bérmentesitési eljdrast. A bérmentesités szamitogépesitésén fellil az al-
kalmazésra kertils 2D métrix-kédban nagyon érdekes lehetéség rejlik a levélszortirozas kédoldsi
eljdrasainak jovébeli fejlesztéséhez.
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E-kereskedelem a B-C teriileten
- uj kihivasok el6tt a postai logisztika

1. Bevezetés

A logisztikai véllalatok
éppoly kevéssé mell6zhetik
az e-kereskedelmet, mint az
e-kereskedelmet végzdék a
logisztikai szolgaltatokat. A
legkllonbozébb elektroni-
kus tranzakciok (vo. 1. dbra)
a tarsadalom minden terlle-
tén egyre szélesebb kor( al-
kalmazasra talélnak és hatal-
mas novekedési potencialt
rejtenek magukban. Ekoz-
ben djra meg Ujra megmu-
tatkozik, hogy egy miikoéds
és ezaltal nyereséges e-
Uzleti véllalkozas a kovetke-
28 harom pilléren nyugszik:

e vilagos véllalati
és piaci stratégia,

* megfeleld
[T-megoldas,

¢ hatékony
logisztika.

Az aldbbi ismertetében
mindenekeltt azokra a kihi-
vasokra Osszpontositjuk fi-
gyelminket, amelyek az e-
kereskedelem, vagyis az
elektronikus tranzakcidk és
abbdl koévetkezéen a keres-
kedelmi egységek ill. a gyar-
t6 cégek és a vevdk (magan-
felhasznalok) kozott kialakuld 1. dbra: Az e-lizlet e-logisztikat igényel
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arudramlas fejl6dése éltal a logisztikai szolgaltatokra vérnak. Mindezt a ,,B-C-logisztika” fogalma-
val lehet kordlimi. A szolgaltatdk e tekintetben a teljesitmény, a mindség és a koltségek alkotta
feszlltségi mezdben taldljdk magukat (vo. 2. abra).

2. gbra: A B-C-logisztika kérnyezete [vé. 1]

2. A piaci struktarak valtozasai

Az lzletek interneten torténd lebonyolitasa egyrészt megvaltoztatja az informacids folyamato-
kat, mésrészt jotékonyan hat a beszallitéi lancok egészének optimalizalasara. Az innovativ vallala-
tok az informéciéaramlast az ellatasi lancolatba mindvégig szervesen beépitik: a kiskereskedelmi
viszonteladastdl a gyértason keresztil a mintatermékek el6allitdiig. Ez eltérést jelent a hagyoma-
nyos ,kezdeményezd elvtdl”, amely szerint a gyartd az arut a nagy- és kiskereskedelmen keresz-
tul forgalmazza, és a vevd ebbdl a készletbdl latja el magat. Ekozben a nem megfelels készletek
(hidnyzo ill. elfekvd druk) miatt rendszerint hatalmas gazdasagi veszteségek keletkeznek. A kezde-
ményez$ elvet az ,igazodd elv” valtja fel, amely szerint a vevék inditjék be a logisztikai folyama-
tot. Ez szolgaltatdi részrél az alabbiakat teszi szlkségessé:

* A logisztikai folyamatok valds ideji tervezése
és lebonyolitdsa (kilondsen ami a tervek felllvizsgalatat illeti,
e Az informécids folya-
matok véllalaton tdli integrécidja.

A fogyasztasi cikkek értékesi-
tését napjainkban az értékterem-
t6 fokozatok sokfélesége jellemzi
(vo. 3. dbra).

A logisztikai folyamatok atfo-
g6 szemlélete révén az eredmé-
nyesség novelésének oridsi lehe-

3. gbra: A jelenlegi B-C ellatési lancolat téségei tarhatok fel. Az ilyen rend-
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szer gazdasdgi megfontol-
saokon alapulé &tgondoltsa-
ganak j6 példéja a PC-gyértas-
sal és -értékesités-sel foglalko-
26 DELL sikere (vo. 4. dbra).

Az e-kereskedelem révén
szakmatdl és terméktdl fug-
géen egy vagy tobb értékesi-
tési fokozat kimarad-hat. A 4. dbra: A DELL egyszer
DELL-nél ezt a meg-oldast
igen magas szintre fej-lesztették. Ott az egyes PC-ket csak a megrendelés be-érkezésekor konfi-
guradljdk, majd néhany napon belll eljuttatjak a megrendeléhoz. Ezaltal elmaradnak az elavult
készletek utani magas értékcsokkenési leirasok és a helyhez kotott kereskedelem koltségei.
Ugyanakkor més gyartdk szamara az Uzembdl (gyari raktarrdl) torténd szallitds a vonzd, ami a ter-
mel8 szerepkdrének és magatartdsdnak megvaltozasat jelenti. A kozvetlen értékesités jelentés
forgalmazési csatorndva béviilhet. Ennek modellje a Praliné Post, amit a Lindt&Spriingli és a
Deutsche Post kindl [vo. 2, 226. oldaltdl].

A példak azt mutatjak, hogy az e-kereskedelem nemcsak az informéciés folyamatokat és az el-
latasi ldncolatokat forradalmasitja alapvetéen, hanem a gyartdk, a kereskedelem és a logisztikai
szolgéltatok kozotti egylttmiikédés modjat is. Ekdzben Uj piaci struktdrdk és lzleti modellek jon-
nek létre. Uj tipusu kozvetiték, Ggymint internetes szolgéltatok (pl. yahoo), elektronikus piaciize-
melteték (pl. az eBay nevii aukcids platform), internetes viszonteladdk, szoftveres vallalkozasok
stb. jelennek meg. Ezek betdltik a vevdi interfészeket, feladataik ellatdsdhoz mind nagyobb arany-
ban veszik igénybe a logisztikai szolgaltatokat és a raktar nélkili logisztikara térnek at. Az egyik

4. dbra: Az e kereskedelem piaci szerepl&inek uj egytittmikédési modellje
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lehetséges egylttmikodési modellt az 5. dbra szemlélteti. Itt egy bizonyos piac kiillonb&zé sze-
repldinek dnkéntes kapcsolatrendszerérdl van sz6, amely szereplék némelyike vagy csak kommu-
nikativ feladatokat végez mint tisztdn internetes kereskedé (pl. a www.shopping24.de), vagy
egyidejlleg a logisztika terlletén is vallal bizonyos funkcidkat (pl. a www.karstadt.de), ill. a pia-
con jelen 1évé Gsszes eladd aruinak koncentrélt tovabbitasaval logisztikai véllalkozoként szallitasi
szolgéltatasokat teljesit.

A piaciizemelteté egy olyan vallalat lehet, amely a gyarté vagy a nagykereskedd szémara egy
elektronikus platformot mikodtet, és ebben az esetben a fogyaszténak tett igynevezett , egyab-
lakos ajanlat” keretében mindkettd szdmara megszervezi a szallitast és az inkasszdt. A logisztikai
szolgéltatdk azonban — amint ez a 2. almodellen l&thatd — a vevék tekintetében meglévé fontos
interfészikre alapozva maguk is felléphetnek elektronikus piaclizemeltetéként (szolgéltatdként),
mint ahogy ez pl. a Deutsche Post World Net eVita nevi véllalkozasa esetében torténik. Ezen ki-
viill tovébbi (j egyiittm(ikédési modellek is elképzelhetsk. Igy példaul bizonyos tranzakcidknal a
kereskedelem mint értékteremtd fokozat kimaradhat, ehelyett a vevd egy brokert/ligynokot vesz
igénybe, aki informéciokkal latja el, a vevé &ltal megadott szempontok alapjén a gyartéktdl vagy
a nagykeresked&ktdl kilonbozs ajanlatokat szerez be és azokat vélasztas céljdbdl a vevd elé tar-
ja. A bréker kozvetiti a megrendelést, és az ajanlattevd vagy kozvetlenil széllit, vagy azt a broker
altal kivalasztott logisztikai szolgéltatd végzi el. Végll szdlni kell még arrdl a mér emlitett lehetd-
ségrél, amikor a gyartd és a fogyasztd kozétti szolgaltatoi kapesolatok a kereskedelem teljes kiik-
tatdséval épiilnek ki. Ez kiiléndsen a mérkacikkeket elééllitok kérében népszerd, akik szamara ez
a megoldas komoly esélyeket, am egyszersmind hatérozott kockazatokat is jelent.

A megvaltozott piaci struktdrak az érintettek (gyartok, kereskeddk, logisztikai vallalatok, ki-
bontakozoban lévé internetes véllalkozasok stb.) szamara felvetik azt a kérdést, hogy ki hogyan
tudja a legsikeresebb poziciét elfoglalni. Jelenleg azt figyelhetjik meg, hogy minden piaci sze-
replének bizonyos problémakkal kell megklzdenie. A gyartok részben irtéznak a helyhez kotott
kereskedelemmel az értékesitési csatornak kapcsan kialakuld konfliktusoktdl. Amellett a vevdkkel
valé kdzvetlen kapcsolat szdmukra eddig szokatlan tevékenységek (pl. bizomanyosi munka, cso-
magolas, visszarukezelés, a vevdk tartozasainak konyvelése stb.) véllalasat is jelenti. Ugyanakkor
tovabb bonyolitja a dolgot, hogy a széllitasi tételek kildeményenként csékkennek. A csomago-
kat ill. a raklapokat mint feladasi egységeket felvéltjak a kiscsomagok, és terjesztéként a szallit-
manyozok helyébe mindinkabb a posta- és a KEP-szolgalatok lépnek [v6. 3, 28. 0.]. A kereskede-
lem a sajat fiokhalozatok felfalasatdl tart, a logisztikai vallalatoknak UGjra &t kell gondolniuk a szal-
litasi logisztikét, és a feltérekvé internetes cégeknél éppen az utdbbi hénapokban mutatkozott
meg, hogy a véllalkozéi tapasztalatok és a téke hidnya az Uzleti siker legfébb akadalya.

3. Az e-kereskedelem kihatasai a KEP-szolgaltatékra

A fentiekben vézolt fejlemények alapjan a logisztikai szolgéltatok szaméra ridsi ndvekedési lehe-
téségek kindlkoznak. Vildagosan kirajzolédik, hogy az e-kereskedelem lendtiletet ad a KEP-piacnak, és
az évszazad kdézepére minden negyedik csomagot felvalthat az internetes kereskedelem. Az elérejel-
zések szerint [vO. 4, 35. 0. és 5, 36. 0.] a B-C-szegmensben 2005-t&| évi 250-500 millids csomag- ill.
kb. 820 milliés KEP-kiildemény-darabszamnovekedésre lehet szamitani. Ezzel a 31,5 kg-os sulyhatar
alatt egy kibdvitett csomagkézbesitési piac keletkezik, amibdl elsésorban az expressz szallitok és a
KEP-szolgaltatok hiznak majd hasznot. A széllitasi Uzletdgban tevékenykedd logisztikai szolgaltatok
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(pl. Hermes Versand, DP Express, DPD, UPS stb.) mar most hidat képeznek a végfelhasznaldkhoz, és
megvan az az egyszeri esélylik, hogy az eddig az ipar és a kereskedelem altal uralt viszonyokat Ujra
definidljdk és piaci helyzetiiket javitsak. Ekdzben azonban a KEP-szolgéltatoknak az e-kereskedelem
teljes eredményében vald piaci részesedésiiket a szallittatok célirdnyos tdmogatasaval kell névelnidk.
Elsésorban a megbizasokhoz k&tédé informacidaramlasnak egy nyitott, online mddon rendelkezés-
re 4ll6 EDV-architektidraban valé megvaldsitasa tartozik ide. Ez ma mar a piaci hozzaférés eléfeltéte-
le. Itt olyan Uj rendszerekre van sziikség, amelyek mind a logisztikai szolgaltatok, mind a cimzettek és
a feladdk szamara lehetdvé teszik a kiilénbozd folyamatok online médon torténd nyomon kdvetését,
vagyis a megbizas teljesitésének figyelemmel kisérését a megrendeléstdl a kézbesitésig. Az e-
kereskedelem valamennyi tranzakcidja kapcsan a logisztikai folyamatok Gsszetettsége a klasszikus lo-
gisztikai szolgaltatoknal olyan paradigmavaltast fog eléidézni, amelynek egyes, meglévé modellek
megfeleld ajanlatok révén mar ma is eleget tesznek [vo. 4, 35. 0.]. Ez azt jelenti, hogy a kizérdlag vég-
rehajté széllitméanyozdk vagy raktarozdk funkcidin kivil egyre inkdbb integrativ feladatokat is ellatnak,
éspedig az egyes szdllitasi lancok iranyitasat (SCM) és az integralt halézat kezelését (SNM). Az elsé
esetben inkdbb az operativ szinergidkra, semmint az ipar, a kereskedelem, a logisztikai véllalat és a
végfelhasznald kozétti interfész-6sszehangolasra torekednek. A masodik esetben a meglévé logisz-
tikai haldzat teljes strukturéjat elemzik, és azt adott esetben a logisztikai véllalat altali integracio ré-
vén Ujrafogalmazzék.
A logisztikai szolgaltatok tzleti mozgésteriket szamottevéen bdvithetik azéltal, hogy kilonbo-

26 feladatokat atvesznek az e-kereskedelem szerepléitél. Ez elsésorban az aldbbiakra vonatkozik:

e diszpozicio,

o raktar-/készletgazdalkodas,

o a végfelhasznalok ellatasa az egész vilagra kiterjedéen,

® a beszallitas iranyitasa,

o visszarukezelés,

e jarulékos szolgdltatasok (inkasszd, vamuigyintézés),

o kildeménykovetés & -keresés,

e adatbank-kezelés (adattarolas),

e (igynoki szolgaltatasok olyan internetes oldal rendelkezésre bocsétasa keretében,

ahol az ajanlattevik és az érdeklédé vevdk egymasra talalnak stb. [vo. 3, 28. o.].

Lényeges elfeltételek:

e a szikséges mennyiség (kildeményszam),

e avevdk ,kritikus tomege”,

® az egész teriletet lefedd haldzat,

o az luK-technoldgidk know-how-ja,

o elektronikus fizetési lehetéségek,

® az igénytervezés, a készletgazdalkodas, a széllitds- és Utvonaltervezés,
valamint az Ugyfélszolgélat tdmogatasédhoz szikséges szoftvereszkdzok.

Az e-kereskedelem révén megvaltozik az drudramlés jellege és szerkezete. Ez kihat a teljes lo-
gisztikai lancra, de féként a végfelhasznédlohoz irdnyuld kiszallitasi (kézbesitési) logisztikara. Az e-
kereskedelemhez kotédé kézbesitést immar nem a kereskeddk vagy a gyarték hagyo-manyos
néz8pont-jabdl, hanem a vevd perspektivaja-bdl szemlélve kell megszervezni. Az alternativ
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6. dbra: A kiszéllitési logisztika alternativ koncepcidi

kézbesi-tési rendszereket a 6. dbra ismerteti. Mindezek a koncepcidk a piac szerepléi szdméra
eldnyokkel és hatranyokkal jarnak. Alkalmazasi lehetéségeik erésen fliggnek a termék fajtéjatol,
az aru értékétdl, a széllitasi koltséghanyadtdl, a vevének a rendelkezésre alldssal szemben tamasz-
tott kévetelményeitdl stb. Kilondsen nyilvanvaldan megmutatkozik ez az élelmiszerdgazatban,
ahol a termékek kiszéllitdsa még meglehetésen problémas. A végfelhasznaldkhoz iranyuld kiszal-
litasi logisztika vev8khoz igazodd kialakitdsa 6sszességében az egyik legfébb kihivast jelenti a lo-
gisztikai szolgaltatok szamara, mivel gyakran ez donti el az e-kereskedelem sikerét vagy kudarcat
és csak ritkan lehet optimélisan megoldani.

4. Az e-kereskedelem lehet&ségei és kihivasai a Deutsche Post World Net szamara

A Deutsche Post World Net el6tt allé lehetdségeket és kihivasokat részben mar vézoltuk. Eze-
ket az alabbi négy trendbe lehet besorolni: (7. dbra)
Annak érdekében, hogy képes legyen megbirkdzni a kihivasokkal, a Deutsche Post World Net
egy harom dimenzids e-lzleti stratégia mellett dontott:
1. az alaptevékenységen beliil lehetleg minél tébb terméket online mddon
elérhetévé tenni és igy az ligyfelek szamara megkdénnyiteni a postai szolgaltatasok
igénybevételét (pl. online el6jegyzés, a kildeményekkel kapcsolatos adatok
valds idejl rendelkezésre éllasa, elektronikus elszémolas, az ePost
mint a Deutsche Post kommunikéciés portalja),
2. az internetes technoldgia alkalmazésaval nagy mértékben leegyszer(siteni
és meggyorsitani a belsé folyamatokat (pl. egy vallalati intranet héldzat kiépitése,
beszerzési portalok kifejlesztése),
3. az e-logisztikai megoldasok egyetlen, specidlis szervezeti egységbe,
a Deutsche Post eBusiness GmbH-ba valé dsszevonasa.
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7. abra: A Deutsche Post World Net széméra kindlkozd négy fontos trend [vé. 5, 42. o.]

Mindenek felett all az integralt szolgaltatdasokrdl alkotott jovékép. A logisztikai termékeket ma
még messzemenden a logisztikai, az informacids és a pénzligyi szolgaltatasok egymastdl fligget-
len dramlasa jellemzi. A cél ezeknek az dramlatoknak az altalanos integraldsa. Példaként az aldb-
biakat kell megemliteni:

o kildeménykdvetd & -keresS rendszerek
o 4tfogd kindlat a szerz8dési logisztikdaban (B-B) az aladbbi fokozatok révén:

¢ a Deutsche Post elektronikus kereskedelmi szolgéltatdsai [ECS] (vo. 8. dbra)
a B-C Uzletagban az tGgyféltranzakcidk teljes korl lebonyolitasa érdekében

8. dbra: ECS-ek a Deutsche Post World Net-nél [vé. 2, 238. o.]

24




E-KERESKEDELEM A B-C TERULETEN

Ezéltal a Deutsche Post immar nem marad a hattérben, hanem alaptevékenységéhez
kotédé logisztikai hozzaértésére alapozva beszall az el6térben lévé tevékenységekbe is.
igy pél-daul a Postbankkal kézosen kifejlesztette a WEBTRANSFER
elnevezési szolgéltatast. Ezzel a termékkel a Deutsche Post a Yahoo!
Deutschlanddal egytttmkodve az online aukcidk vasarldi szamara egyrészt
az arverésre bocsatott ill. ott vasarolt aruk szallitasat,
masészt a pénzligyi tranzakciok lebonyolitésat kinalja.
e internetes piaci eladdi koncepcié: a Deutsche Post sajat Shopping-portalja,

az eVita beinditésa.
Itt egy olyan vasarlasi Utmutatdrdl van szd, ahol a bevésarlasi lehetdségek ism

ertetése tajékoztatd és szérakoztatd jellegl tartalmi elemekkel kapcsolddik dssze.
A www.evita.de cim alatt kb. 140 &llandé bolti partner (az Gn. Premium-
Shopok) és mintegy 2.500 tovébbi Uzlet (az un. linkek) képviselteti magat.
Az e-logisztikai megoldasok fejlesztésének élén a Deutsche Post eBusiness GmbH &ll. Amint
a 9. dbra 6sszefoglaldéan szemlélteti, a cégen beliil mar tébb (zleti teriilet mlikédik operativ moé-
don az interneten keresztll végzett tranzakcidkezelés hatékonyabbé és biztonsdgosabbd tétele

céliabol.

9. dbra: A Deutsche Post Wortd Net e-Uzleti stratégidja [v6. 5, 44. o. és 6, 28. o]

Osszefoglaléan megallapithatjuk, hogy az e-kereskedelem az aldbbi harom dimenzidban igen
lényegesen befolyasolja a Deutsche Post World Net névekedését:
o értéknovelt szolgaltatasok,
® a termékbazis bdvitése és

* nemzetkozivé tétel.
Ennek kapcsan az értékndvelt szolgéltatdsok esetében az elektronikus piacok és az innovativ

uzleti modellek kinalta jelentés novekedési potencidlbdl lehet kiindulni. A B-C teriileten az e-
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kereskedelmi alkalmazasok lassanként kinének a gyerekcipébdl, még ha jelenleg Németorszagban
a kiskereskedelmi forgalomnak egyelére kevesebb, mint 1 %-a realizalodik is elektronikus eszko-
z6k Gtjan. A fejlédés motorja a B-B teriileten keresends. Am a sikerhez mindkét esetben a veliik
Osszefliggd logisztikai folyamatok hatékony kialakitdsan és mikodtetésén keresztil vezet az Gt.

Irodalom:

[1] Lemke; A. (2001): Kriterien zur Gestaltung logistischer Leistungen im B2C-Bereich [A logisztikai szolgaltatdsok
kialakitdsénak ismérvei a B-C teriileten]; az ,,Entwicklung von Standardstrategien fir B2C-Logistiksysteme”
[B-C logisztikai rendszerek szabvany stratégidinak kidolgozasa] c. kutatdsi program keretében tartott eléadés,
TU Drezda, 2001. julius 12.
[2] Raab, M. (1999): Neue Herausforderungen fiir die Logistik durch Electronic Commerce: Initiativen der Deutschen Post
[Uj kihivdsok el6tt a logisztika az elektronikus kereskedelem kapcsan: a Deutsche Post kezdeményezései],
in: Picot [Hrsg]: Marktplatz Internet, Forum Telekommunikation des Mtinchner Kreises Bd. 16, Heidelberg, 221-244. o.
[3] Niebuer, A. (1999): Die richtigen Strategien [A helyes stratégidk], in: LogistikHeute, Heft 11-1999, 28-33. o.
[4] Manner-Romberg, H. (2001): Mitten im Wandel [A valtozasok kézepén], in: LogistikHeute, Heft 7/8-2001, 34-35. o.
[5] Frigge, U. (2000): eBusiness, Drivers for Change in the Supply Chain [E-lizlet, a véltozésok motorjai
az ellatési lancolatban], in: Europa heute und morgen — Visionen des Handelns [Eurépa ma és holnap
- a kereskedelem j6véképe], a Liszt Ferenc Férum éltal 2000. Oktdber 12-13-dn a hannoveri EXPO alkalmaval
rendezett , Erweiterte EU — Distribution @ Logistik auf dem Priifstand”
[EU-bévités — goresé alatt a terjesztés @ logisztika] c. szimpdzium anyaga

[6] 0.V. (2000): Deutsche Post World Net, 2000. évi lizleti beszamold

Prof. Dr. Ulrike Stopka, drezdai , Liszt Ferenc” Miszaki Egyetem, széllitmanyozédstudomanyi kar, kommunikéaciégazdasagi szak,

01062 Dresden, Németorszég, tel.0049-351-4636820, fax 0049-351-4636854, e-mail: stopka@rcs.urz.tu-dresden.de

26




DR. MOLNAR CSABANE

A szolgaltatasminéség hatasa a posta jovojére

A postai szolgaltatasok liberalizécidja megkezdédott. Az 1997-ben jévahagyott EU direktivék a
postai szolgaltatasok korét egyetemes és fenntartott szolgaltatasokként definidlték. A Postai szolgal-
tatasok, mint alapvetd kézszolgaltatds mindenki szdmara, mindenhol és elfogadhaté aron vald igény-
bevehetésége csak a verseny bizonyos, fokozatosan megsz(ing korlatozéséaval lehetséges. Ezért az
egyetemes szolgaltatdk a fenntartott szolgéltatdsok vonatkozasaban még védettséget élveznek.

Az Uj magyar Egységes Hirkozlési Torvény a Magyar Postat jeldli meg egyetemes szolgaltato-
ként, és a fenntartott szolgaltatdsokra a maximalis lehet8séget fogalmazta meg szamara.

Ismert azonban, hogy az EU Kézlekedési és Telekommunikacids Tanacsa tovéabbi liberalizaciot
hatdrozott el. A jelenlegi 350 grammnal kisebb sulyd kildemények tovabbitasat, mint fenntartott
(fenntarthatd) szolgaltatast 2003-ig 100 grammra és 2006 utan 50 grammra tervezik csdkkenteni.

Liberalizalt kortlmények kozott a szolgaltatok a minéségben és az arban tudnak versenyezni
az lUgyfelekért. A minéség tehat rendkivil nagy jelentéséggel bir, mivel az Ggyfél a pénzéért el-
varja, hogy megfelelé minéségl szolgaltatast kapjon. A minéség megfogalmazasa és paraméte-
rezése azonban rendkivil bonyolult feladat. Réviden azt is mondhatjuk, hogy a minéség = meg-
felelés, azaz az Ugyfél elvérasainak valé megfelelés.

A szolgéltatdsok mindségével kapcsolatos ligyfél elvarasok megfogalmazasa is mar nehézsé-
gekbe Utkozik.

Vegylink néhany példat:

* Mivel a szolgéltatds egy nem fizikai jellegli problémamegoldas
= azaz az Ugyfél pl. feladé nem ,kap” semmit, igy mindig Ugy érzi, hogy sokat fizet
szinte a ,semmiért”.

* Maga az lgyfél is egy ,problémés” tényez8, mivel ahdny tGgyfél, annyi féle elvérast
fogalmazhat meg a szolgaltatéval szemben.

1. dbra
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o Az igénybevételt a szolgaltatd nem tudja teljes mértékben befolyasolni,
a forgalmi ingadozasokhoz igen nehéz a szolgéltatdknak igazodni. (Id. 1.dbra)

A szolgaltatdsokra vonatkozé minéségkép kialakitasa az tigyfél elvérasanak megismerésével kez-
dédik, ezt a szolgaltaténak értelmeznie kell, és a szolgaltatds minéségét e szerint paraméterezni.

Ez azonban még nem jelenti azt, hogy az igénybe vevé az dltala észlelt szolgaltatas mindsé-
get megfelelének fogja tartani. Ezért az észlelt mindségrdl is mindig kell informaciot szerezni. A
fizikailag mérhetd és az észlelt minéség nem szlkségszerlien ugyanaz. Az tgyfél maximalis elé-
gedettsége akkor érhetd el, ha az altala elvart és észlelt minéség megegyezik. Ez természetesen
egy idealizalt allapot.

A minéségmenedzsment célja tehat nemcsak az igénybe vevék elégedettségének elérése,
hanem a lojalitdésuk magas fokanak (customer franchise) megszerzése is. A lojalitds megszerzésé-
hez vezet§ Gt tobb |épésbdl &ll. Ezen az uton az igénybe vevék elvarasainak teljesitésén keresz-
tiil el kell jutnunk oda, hogy tulteljesitjlik azokat. Fel kell ismerni, hogy az elvarasok pszicholdgia-
ja bonyolultabb jelenség annal, minthogy egy kiiszobértéket egyszerlien at kell |épniink a szol-
galtatas teljesitésében.

Aszolgéltatds megfelelssége (MSA-
Igenybe'v?vossz'lelese e u,r,.e,Ofsetw,c y adequacy,) Versenyhelyzet
(Elvérasszintje) ill.amin_gégelvérdsmeghaladésa
(MSS-measure of service superiority)
Kivant MSA = Pozitiv Igénybeverdi
(|delaI|s)l Eszleltszolgaltatas I:> B franchise
szolgaltatas MSS = Pozitiv
Kivantszolgaltatas -
Tiirés sav MSA = Pozitiv
L Eszleltszolgaltatas —> Versenyelsny
(szlirke zéna) .
MSS = Negativ
Kielégits
(megfelels) ‘
szolgéltatas
Kielégits, MSA = Negativ
(megfelels) | Eszleltszolgéltatas —> Versenhétrany
szolgaltatas MSS = Negativ
2. dbra

Az dbréan lathaté mddon a szolgéltatds igénybe vevdjének elvéarasa olyan észlelési tartomany,
melynek alsé szintje a megfelelé (redlisan elvarhato) teljesitmény, felsé szintje pedig az idealis
szolgaltatas.

A kettd kozotti szlirke zona az elvarasok teljesitésének tartoménya, mig az érzékelhetd tiltel-
jesitéshez meg kell haladni az igénybe vevéd éltal kivant idedlis szintet. Ez a tdlteljesités tudja
ugyanis valdban stabilizélni a markah(séget.
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Vizsgaljuk ugyanezt a nemzetkozileg elfogadott minéségligyi szintek dbraja alapjan. A kove-
telményeket kielégitd sav az idedlis és a riasztasi érték kodzott van. Az ideélis a lognormal elosz-
las slrliség fliggvénye alapjan O valdszinliséggel bir. (Ami pl. az atfutasi idé esetén azt jelenti,
hogy egyetlen levelet sem lehet kézbesiteni a megirés el6tt) A tervezési célkitlizés a mindségi jel-

lemzdk azon értéke, aminek teljes biztonsdggal teljestlnie kell; igy az esetek egyes részében a
szolgéltatd ennél kedvez8bb paraméterekkel nyljtja a szolgaltatést.

Pl.: legyen a levelek tervezett atfutasi ideje 24 dra, de a kora délutan feladott levelek

masnap reggel mar kézbesitésre kerlilnek, tehat a legnagyobb valdszinliségi érték
kisebb lesz, mint a tervezett.

A riasztési érték olyan minéség romlast mutat, ami beavatkozast igényel.

29




A SZOLGALTATASMINOSEG HATASA A POSTA JOVOJERE

A fuggvénybdl lathatd, hogy az elvart szintnél az esetek j6 részében jobb minéséget produ-
kalunk, ami az Ugyfelek fokozott elégedettségét biztositja. Ezt tudatositva tovabb névelhets az
elégedettség.

A mindség értelmezésénél természetesen rendkiviil fontos a minéségi paraméterek megha-
térozasa. A paraméterek konkretizaljdk a minéség dimenzidit oly médon, hogy mérésre alkalmas
kategdridkat hataroznak meg. A minéség kép dimenzidira vonatkozdan a szakirodalom kivald
modszereket tartalmaz. Egy biztos, minél tébb paramétert fel tudunk sorakoztatni, annal jobban
be tudjuk mutatni a szolgaltatds minéségét. Mivel a szolgaltatasok nem fizikai természetliek, igy
a ,termék” mindség specifikalasa kiiléndsen fontos.

Melyek a postai szolgaltatasok — termékek legfontosabb -mérheté- minéségi mutatoi?
o A szolgaltatasok terlleti elérhetésége
— édllandd postahelyek szama és sirlisége
- levélgylijté szekrények slrlsége
- mozgé szolgalattal ill. tdmpontokkal ellatott teleplilések ill. lakosok szama

¢ A szolgéltatasok idébeni hozzaférhetdsége
- a szolgaltatd helyek nyitva tartdsa
— a tdmponti kezelés idStartama
- a szolgaltatd helyeken az tUgyfél varakozasi ideje

o A szolgéltatés teljesitésének idStartama
- levél atfutasi idé
- csomag atfutasi id6
— A kildemény tovébbitds megbizhatdsaga
- Elveszett, sérilt kildemények arénya

A fent felsorolt paraméterek tételesen vagy a matematikai statisztika modszereivel szamitha-
tok és szémszer(sithetdk.

Természetesen ezek még nem elegendéek az ligyfél elégedettség megallapitasahoz. Tovéb-
bi paraméterek meghatarozasahoz a szolgaltatdsokra vonatkozd, altaldnos, marketing szemléletd
mindség menedzsment irdnyelvek a mértékadok. Ide sorolandd az udvariassag, a hozzaértés, a
reagalasi készség, a megjelenés, biztonsdg, a szolgaltatas nyujtas koérilményei (Ggyféltér, értesi-
ték pontossaga, informécio tartalma) stb.

Ezen utdbbi tényezdk kimutatasa és az értékelések végzése igen nehéz feladat, de jelentdsé-
ge miatt elengedhetetlen.

Onmagéban természetesen a mindség specifikildsa és mérése még nem elegends, mert
ezek birtokdban kell minéség-fejlesztést végrehajtani. Itt azonban felvetddik az a dilemma, hogy
megtéril-e a mindségfejlesztés és stabilizalas dsszes koltsége a vallalat szamara, vagy azok egy
része 6ncélu réforditas.
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Az 4bran egy elvi séma lathatd a mindség — koltség kézben tartasardl. A tényleges mindség
koltség — megtériilés szamitasdhoz azonban sok tényezét figyelembe kell venni, mint pl.
— piac mérete
- a piacelhagyés és igénybe vevdi lemorzsolddas aranya
— Ugyfél megtartas aranya
- Uj vevék arénya
- mindségfejlesztési alternativak
- minéségfejlesztés potldlagos raforditasai
— mindségfejlesztésbdl szarmazd koltség megtakaritas

A szolgaltatds minéség megitélésében kiemelkedd szerepe van az tigyféllel térténé kommu-
nikacidnak is.
Mivel e ,terméket” — kiildeményt az Ggyfél allitja elS fontos tudatositani benne, hogy & is koz-
remikodéje a mindség biztositasnak, vésd soron sajat elégedettségének.
A postai folyamatok itt bemutatott Ujszerd megkozelitése felhivja a figyelmet, hogy
- a postai minéségfolyamat nem zart a vallalaton belil
— a mindségjavitd intézkedésekbe az tgyfeleket is be kell vonni
— elemezni kell a folyamat részek mindségét, koltséget kell forditani
a folyamat véllalaton kivdli, Ggyfélteriletére is
- az lgyfelek inkdbb marketing, mint szabalyozasi eszk6zokkel befolydsolhatdak
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Ugyfel POSTA Ugyfel
kildemény felvétel- szallitas kildemény
elvéras szétosztas-szallitas elégedett tgyfél
kézbesités
Ezaz ...... abra mutatja, hogy az lUgyfél a felvételnél és a kézbesitésnél ,talalkozik” a posté-

val, de az &t nem érdekli, hogy milyen folyamat jatszodik le a Postan a kildemény tovabbitas ér-
dekében. Nem elhanyagolhaté a postai szolgéltatdsoknal az a specifikum sem, hogy &ltalaban
egyszerre két lUgyfél elégedettségét is el kell émi, hiszen a feladd és cimzett nem azonos. A
feladé ugyanis abbdl itélkezik, hogy milyen kérllmények kozott (hozzaférés, udvariassag, posta-
hely arculata stb.) tudja feladni a kiildeményét, és az az igért idStartam alatt megérkezik-e, a cim-
zett viszont a gyorsasagon kivil a kézbesités pontossédgat és korllményeit értékeli.

Miért kézremiikédé az ligyfél?
Nézzlink erre két példat:

1. A kildemények cimzése az lgyfél feladata. A Posta szdmara azonban
egyaltalan nem kézémbds, hogy milyen a cimzés. A helyes, pontos cimzés
a jo teljesités alapja, s6t a géppel olvashatd cimzés a feldolgozés soran
koltségcsokkentd tényezd. Fontos ezt is az ligyfél tudomasara hozni, hogy amennyiben
fickot bérel a postan ugy neki két féle cime is lehet. Egy telephely cime és egy
posta cime, amely nem azonos. Ha a fidk bérletének megfelelé postacimet irja
a kildeményre gy a Posta szaméra nemcsak a mindség biztositasa lesz kedvezd,
hanem koltség csokkentd hatésa is van.
2. A Magyar Posta Rt. A konyvelt kildeményeit vonalkédos ragszammal létja el.
Ez lehetévé teszi ezen kiilldemények géppel tamogatott azonositédsat. Vannak azonban
a Postanak olyan nagy tgyfelei, amelyeknek sajat postazé rendszeriik van és
a vonalkédot is ra tudjak nyomtatni a kildeményre, minden tovabbi koltség nélkal.
Természetesen a vonalkédnak egy kidolgozott specifikdcionak meg kell felelni,
mert kilénben a hélézatdban lévé vonalkdd eszk6zok nem tudjak értelmezni.
Ezt a specifikacidt a széban forgd cégek megkaptak és elkezdték a gyartast.
Azonban kiderilt, hogy — mivel ellen&rzési lehetéségiink nem volt — még sem felelt meg
a leirt kdvetelményeknek. Ezért a Posta a Fejlesztési lgazgatdsagon létrehozott
egy bevizsgald-teszteld laboratdriumot. (Id. 5. abra)

A vonalkéd bevizsgalas kitér:
® a mszaki elvarasok teljesitésére
e az olvashatdségra,
e az azonosithatdségra
® a postai arculatnak valé megfelelésre.

32




DR. MOLNAR CSABANE

Az Ugyfelek téjékoztatast kaptak arrdl, hogy a Posta csak abban az esetben tudja az altalunk
eléallitott vonalkédot elfogadni, ha nyomtatasi mintat egy 50 példanyos teszt anyagon felllvizs-
galja. A bevizsgalds maximum 3 napot vesz igénybe. A mérésekkel elfogadott vonalkéd haszné-
lataval biztositott a kényvelt kiildemények jé minéségl postai kezelése. Rendkivil megértéek és
készségesek az ligyfeleink, ezt a szolgaltatast 10 hdnapja nyujtjuk 58 lgyfél szdmara 135 esetben
tértént bevizsgélas, 64 engedélyt adtunk ki a nyomtatasra — a szdmokbdl is lathatd, tébb esetben
javitasra visszakildtik a mintdkat — de még egyetlen panasz sem volt az ligyfelek oldalardl.
Megértik, hogy a korszer( technoldgia bizonyos ,minéséget” t6lik is elvar.

A Magyar Posta Rt. vezetése felismerve a mindséguigy jelentéségét, dontdtt a mindségiranyi-
tasi rendszerének kialakitasardl.

Megfogalmazasra keriilt a MP Rt. min&ség politikaja

A Magyar Posta Rt. mint a magyar gazdasdg egyik meghatarozo térsasdga az informacioto-
vabbitds és a hozza kapcsolddd logisztikai, kereskedelmi és pénziigyi szolgaltatasok teriiletén, a
teljes kor( mindségiranyitasi rendszer kialakitdsat hatarozta el. Célunk az tzleti kivalosag modell
értékrendje szerinti mikddés. Szolgaltatasaink irdnt a bizalmat az ISO 9000 nemzetkdzi szabvany
szerinti tanusitvany megszerzésével noveljik.

A Magyar Posta Rt. vezetése elkotelezett és aktiv irdnyitdja kivan lenni a vallalat egészére ki-
terjed6 és minden munkatars gondolkodésat egyre jobban athaté mindségiranyitasi rendszer mi-
kodtetésének és folyamatos fejlesztésének. Minéségpolitikdnkat munkatarsaink 6sztonzésével és
képzésével, valamint az egyre korszerlibb technoldgidk és menedzsment médszerek alkalmaza-
séval valdsitjuk meg.

A Magyar Posta Rt célja, hogy mind a kozszolgéltatasok teriiletén, mind a piaci versenyben
Ugyfelei és munkatarsai megelégedettségére, lzletileg sikeresen és tulajdonosai igényei szerint
mikodjon. Alapvetének tartjuk a vonatkozé jogszabalyok és a szabvényok betartésat, a nemzet-
kozi kotelezettségek teljesitését és a kornyezet védelmét. Megbizhatd lizleti partner kivanunk
lenni, felhasznalva mindazt a tudast, tapasztalatot és anyagi eszkdzt, amely orszdgos haldzatunk,
képzett munkatérsaink és nemzetkozi kapcsolataink révén rendelkezésiinkre all.

Ugyfeleink minél teljesebb megelégedettségére térekvd szolgaltatasainkkal kivanunk hozza-
jarulni a hazai életmindség javitaséhoz.

Tudjuk, hogy a megvaldsitasért sokat kell dolgozni, de ez a j6vé zéloga lesz.
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A szolgaltatasmindség biztositasa Szlovakiaban

El6adasunkban a kdvetkezé témakkal foglalkozunk:

A felhasznélck érdekeinek a posta éltal nydjtott szolgaltatdasokkal valé ésszhangja
e Felvézoljuk az ligyfelek elégedettségét méré mddszert €s kimutatésat

az lgyfél elégedettségi indexének segitségével,
® Réviden felvézoljuk azt a projektet, melyet a szlovak postén , kisérleti ligyfél” név alatt
ismernek és alapjéban véve azoknak az alkalmazottaknak a komunikéciés képességének
felmérésére szolgal, akik kézvetlen kapcsolatban vannak
a postai szolgaltatasok felhasznéldival

e Bemutatjuk a zsolnai egyetem és a Szlovak posta gylimélcs6zé egylittmiikédésének
az elényeit

A mindség és a vallalati jovedelmez8ség kapcsolatat az 1. dbra vazolja fel

1. dbra: A posta (igyfélorientéltsdgéanak alapvetd kapcsolata

A modern gazdaségban olyan mutaték mint példéul a ,termelékenység” vagy a ,piacon va-
|6 részvétel hanyada” az idé fligvényében valtozok, azonban fontos szerepet jatszanak a nyere-
ség elérésében. Az 1.sz. abran jdl lathatd, hogy a nyereség nagymértékben fligg a postai szol-
galtatasok minéségétdl. A mindség valtja ki a postai szolgéltatasok felhasznaldinak elégedettsé-
gét és az elégedettség kivéltja az Ugyfelek hiiségét.

A mindség a postan a postai szolgéltatd viselkedéseként értelmezhetd (tehat a vallalat munkaval-
laldinak viselkedéseként is), amely az elfogadott és jovéhagyott vallalati és tarsadalmi célokbdl indul
ki és olyan tokéletességi szintet képvisel, mely megszdlitja az ligyfelet, sét fellilmdilja az elvérasait.
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2. dbra: EFQM model és az ligyfél elegedettsége

Altaldnosan ismert tény, hogy az eurépai mindség sajat EFQM modellel vezérelt. A model
Osszetételébdl lathatd, hogy az lgyfél elégedettsége magas hanyaddal van kifejezve 20%, ami
példaul az uzleti eredményekkel szemben 5%-al tébb. Ez a tény annak a bizonyitéka, milyen nagy
hangsulyt fektet a posta az Ugyfél elégedettségére és ezért igyekszik a felhasznaldk problémait
megoldani, felmérés és kiértékelés segitségével.

3. dbra: Az ligyfél elegedettségének feltérképezése a postai tevékenységek irant

Az lgyfelek elégedettségének és lojalitdsanak feltérképezésére hasznalt folyamatoknak stra-
tégiai fontossaga van a posta részére mint az lgyfél részérdl torténd visszajelzés kifejezése.

Az elvart és az érzékelt teljesitmények Gsszehasonlitasérdl van szé az lgyfél szemszogébdl,
mikézben az elvért teljesitményre nagy befolydssal vannak a szerzett informaciok, tapasztalatok,
sajat igények. Az érzékelt teljesitmény egyenes ardnyban fligg a forrasoktdl, folyamatoktdl és az
alkalmazottak képzettségétdl. El6adasunkban szeretnénk kihangsulyozni azoknak a postés dolgo-
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zbknak a szerepét, akik kozvetlen .kapcsolatban vannak a postai szolgaltatdsok és tevékenységek
felhasznaldival

A reklamaciok és panaszok mennyisége 6nmagaban nem tikrozi objektiven az lgyfelek elége-
dettségét a kozvetlen munkavallalok irant. Ennek ellenére nagyon sok esetben még mindig ez a
tényez8 szamit egyetlennek és elegenddnek — bar kdzismert tény, hogy a reklamacidk és panaszok
az Ugyfelek maximalis elégedettlenségének jelei. Felmérések igazoljak, hogy csak minden 25. Ggy-
fél reklamalja meg valdban a postai szolgéltatast és egy panaszra 50 — 250 felhasznéléi probléma
esik a postai szolgaltatasokban. A legveszélyesebb viszont az a tény, hogy minden elégedetlen fel-
hasznalé beszamol valakinek a rossz tapasztalatairdl és ezzel a munkaadd rossz hirét terjesztik.

A feltérképezés modszereit a kovetkezé példakon keresztill szeretnénk bemutatni:
1. Kan modellje, amely 3 csoportba sorolja a felhasznaldk elégedettségének jeleit.
e Kildnleges elvérdsok (Csemegék) — a jelek kis csoportja, melyekre jellemzd,
hogy az Ggyfél addig elégedetlen, mig nem taldlja azokat.
De hogyha megtalélja azokat, nagyon meg van elégedve.
e Természetes elvérdsok — a szolgaltatas alap funkcidjanak teljesitésével kapcsolatosak
és az Ugyfél szamara természetesek
e Szligségszer(i elvérdsok — jelek kis csoportja, melyeket az tigyfél feltétlendl kovetel,
ezek hidnyaban nagyon elégedetlen és ha lehetséges, dtpartol a konkurencidhoz
2. A felhasznéalé elégedettségének indexe ebbdl az 6sszefliggésbdl indul ki:

N= az elégedettség jeleinek mértéke
w= az ,i" elégedettség jelének a sulya, mikozben

Si

= az ,i" elégedettség értékelésének eredménye, mikozben

X = az elégedettséget értékels Ugyfelek szama
Six = az ,i" ligyfél értékelése (pontok, szézalékok)

Az elégedettség egyes jeleit kilonalloan szikséges értékelni, felhasznélva a Iétezd matema-
tikai és logikai mddszereket.

A Szlovak posta, hozzajaruldsa az Ugyféli elégedettség eléréséhez szamos szokatlan eljaras al-
kalmazésaban is megnyilvanul. llyen példaul a , kisérleti Ggyfél” nev(, fejlesztésben lévé projekt
megvaldsitdsa is. Elsé latasra ugyan egy modern, mindségi vezetés és emberi forrdsok fejleszté-
sének hat, de a szlovak postabeli kdvetkezményei a felhaszndld elégedettségének elérésére iré-
nyulnak. A projekt célja egységes médszertani eljardssal megallapitani a kdzvetlen munkavallalok
viselkedését és kommunikécios képességeit egy kisérleti helyzet alapjan, kiértékelni és felvazolni
egy motivacids rendszert, amely az el6z6 értékeléseken alapul.
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A ,kisérleti ligyfél” projektjének bemutatasa

A projekt altaldnos célkitlizése:

Egységes mddszertani eljdrassal vizsgélni az Gigyintézé munkatérsak viselkedését kisérleti hely-
zetben, kiértékelni a viselkedést és javaslatot tenni olyan motivacios rendszer kidolgozasara,
amely ebbdl az értékelésbdl indul ki. A projekt marketingmddszerek felhasznaldsaval a Szlovak
Posta imézsanak javitasat szolgalja.

A projekt konkrét célja :

e Az Ugyfél elégedettségének fokozasa

—a Szlovak Posta tUgyintézé alkalmazottai Ugyfelekkel szembeni viselkedésének javitasaval.
e A szakképzettség indokoltsaganak megallapitasa

— az Ugyintézd dolgozdk viselkedésének megfigyelésével és kiértékelésével.
e A kommunikacids kultdra fejlesztése

— az Ugyfelekkel, a vezetSkkel és a kollégédkkal folytatott kommunikacio felhasznaldséval.
e A Szlovék Posta imazsanak javitasa

— az Ugyintézd alkalmazottaknak az ligyfelek iranti professzionalis

és asszertiv hozzaallasaval és marketingmaddszerek alkalmazasaval.

e Az Ugyintéz$ alkalmazottak elégedettségének fokozasa

- a jutalmazasi rendszernek mint motivacids eszkdznek a felhasznaldséaval.

Az ligyintézé alkalmazottak képzése a kommunikécids készségek javitdsa terén:

A Szlovék Posta alkalmazottainak komplex mivelédése keretében 1997 éta folyik az APO
postak lgyintézé alkalmazottai szdmara inditott kommunikéacids tréning. 2001 junius 6-ig a 208
APO posta 2180 alkalmazottja kozill 1832 személy végézte el a tréninget.

A projekt megvalésitasa:

A kisérleti tigyfél” projekt megvaldsitasara a Szlovak Posta vezérigazgatdja munkacsoportot
jeloltki a kozponti igazgatésag alkalmazottai kozil. A projekt megvaldsitédsaban részt vett a HPC
személyzeti tanacsadd cég. A projekt megvaldsitasa keretében élkésziilt a résztvevd lgyintézd és
felvevé dolgozdk komplex elemzése. Ebbdl az elemzésbdl kovetkezett, hogy 208 posta 2180 al-
kalmazottjanak értékelését kell elvégezni. Mivel a Szlovék Posta viszonylataiban addig még nem
valdsult meg hasonlé projekt, a személyi elldtottsagot és az anyagi lehetéségeket figyelembe vé-
ve a munkacsoport igy déntott, hogy két szakaszban — 2001-ben és 2002-ben — valdsitja meg azt.

A postak kivélasztasa:

Tovabbi [épés azoknak a postaknak a kivélasztédsa volt, amelyeken a kisérletek megvaldsul-
nak. 2000-ben 12 postéra esett a vélasztds, 2001-ben 40 postét valasztott ki a munkacsoport.

Az értékelések szama:

A munkacsoport dsszesen 208 értékelést tervezett be. Ebbdl 48-at 2000-ben, 160-at 2001-
ben szandékozott elvégezni. Minden postara négy értékelést terveztek, két forduldban.

Az értékeldk:

Az értékelést a Szlovak Posta Kozponti Igazgatdsaganak kivélasztott alkalmazottai végeztek:
2000-ben Nyolc, 2001-ben 10 személy.

Az értékelbk felkészitése:

Az értékelSk részt vettek olyan tréningen, amelyen az Ugyfélkezelés interperszondlis vetiileté-
vel foglalkoztak. A tréning soran videofelvételek segitségével konkrét esetek helyzetelemzését
végezték. Az egyes tréningek datuma 2000 szeptember 25.-e és 2001 aprilis 4.-e kézé esett.
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Kisérleti helyzetek:

A munkacsoport tagjai kiilonféle kisérleti helyzeteket teremtettek a postai szolgaltatés egyes
terileteirdl, mint a levélposta, a csomagkiildés, a banki-takarék tigyintézés. Valamennyi kisérle-
ti helyzet tartalmazott kérdéseket, illetve panaszt, amelyek lehetévé tették az értékelének, hogy
megitélje az lgyintézdnek az tUgyféllel szemben tanusitott készségét és megértését.

Osszesen nyolc kiilénbozé kisérleti helyzetet teremtettek az értékelék.

Az értékelés mddszere:

A modszer alapjat az ligyintézdk viselkedésének és kommunikécidjanak egységes megitélé-
se képezte. A kisérleti helyzetekben az értékel6knek be kellet tartaniuk a kérdések, informacidk
és mlveletek meghatérozott rendjét. Az egyes helyzetekben tgynevezett semleges tipusu — ag-
resszivitasra és konfliktusokra valé hajlamtél mentes — ligyfél szerepelt. Az értékelés nagyobb ob-
jektivitdsa érdékében mindig ketten végezték az értékelést.

Nonverbdlis kommunikacid:

A nonverbdlis kommunikécid keretében a testbeszédnek a kovetkezd elemeit értékelték:

e szemkontaktus
e arckifejezés
¢ hanglejtés

Verbdlis kommunikacio:

A verbalis kommunikacio keretében a kovetkezé megnyilvanuldsokat értékelték:

® kdszonés

® a problémamegoldas szakszer(isége
* megértés az Ugyféllel szemben

e készség tanusitdsa

Az értékelSknek elére meg volt hatédrozva az egyes kommunikécids elemek kivéanatos és nem
kivanatos formaja. A kivanatos format pontoztak, és minden egyes elem egy pontot ért.

Az értékelés datuma:

Az egyes értékeléseket a kovetkezd idépontokban végezték el:

2000-ben az elsé forduld 2000 oktdber 3. és 6. kozott,

a masodik forduld 2000 oktdber 19. és 26. kozott volt.

2001-ben az elsé forduld 2001 aprilis 23. és 27. koézott,

a masodik fordulé 2001 majus 10. és 22. kozott volt.

Az értékelési Urlap elsé része:

A kisérlet értékeldi kétrészes értékelési lrlapba jegyezték fel az eredményeket. Az elsé rész
tartalmazza az értékelé benyomasait az ligyintézé alkalmazottal vald kozvetlen kapcsolat felvéte-
le elott. Ide tartozik a munkahely részletes leirasa és egyéb észrevételek, amelyek befolydsolhat-
jak az tgyintézd alkalmazott viselkedését.

Az értékelési (irlap mésodik része a verbalis és nonverbélis kommunikacié elemeinek értéke-
|ését tartalmazza, benne a pontokkal, amelyeket az értékeld adott. Az ,,egyebek” pontban az ér-
tékelé azokat a megjegyzéseit jegyezheti fel, amelyek pontokban nem fejezhetdk ki, de a pos-
térdl alkotott 6sszkép kialakitdsdhoz hozzéjarulhatnak, pl. a munkaadé iranti megértés.

Az elvégzett értékelések szama:

A projekt keretében 6sszesen 206 értékelés valdsult meg, ebbdl 47 2000-ben és 159 2001-ben.

A tréning elvégzése:

A kisérletben résztvevd 206 ligyintézé munkavallald kozil 104 végezte el a kommunikacios
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készségek optimalizalasara szervezett tréninget, 102-en pedig nem kapcsolddtak be ebbe. A ki-
sérleti alkalmazottak kivalasztasa véletlenszeri volt.

Az Ugyintézé dolgozodk altal elért pontok:

Az értékelésben maximalisan hét pontot érhettek el az ligyintézé munkavéllalok. A grafikon-
bdl lathatd, hogy 83 alkalmazott 7 pontot szerzett, de voltak olyanok is, aki csak 1-2 pontot vagy
egyet sem szereztek.

Pontozas:

A grafikon attekintést nyujt a verbalis és nonverbalis kommunikécids elemek értékelésekor
szerzett pontokrdl. Kitiinik,hogy a Szlovak Posta lgyintézé alkalmazottainak nem okoz gondot a
hanglejtés, a szemkontaktus, az arckifejezés, a megértés és a készség. Rosszabb eredményeket
értek el viszont a szaktudas és a kdszonés terén.

Eszkézok:

A projekt keretében motivacids és marketingeszkozok alkalmazésara kerilt sor. Elsé fazisban
motivacids eszkdzként restriktiv modszert, jutalomelvonast alkalmaztak azokndl az Ggyintéz&knél,
akik abszolvaltak a fejleszts tréninget és nem érték el a hét pontot.

A marketingeszkdzok — az eredmények belss és kiilsd, a nyilvanossag elétt torténd kdzzété-
tele — hozzéjarulnak a Szlovak Postérdl alkotott pozitiv kép kialakitasahoz.

Egytittm(ikédés a Zsolnai egyetemmel:

A projekt realizalasa soran a Szlovak Posta egylttm(ikddott a Zsolnai egyetemmel

e az Ugyintézd dolgozok értékelését és megfigyelését lehetdvé tevd rendszer kidolgoza-
saban,valamint
e az értékelés és nyilvantartas informatikai megoldasaban.

A projekt gyakorlati alkalmazésa:

A projekt gyakorlati alkalmazéasara 2002-ben keriil sor. Az implementécié haromféle médon
mehet végbe:

e hazon bellli médszerrel — sajét eréforras felhasznélasaval,
e hdzon belili és hdzon kivili médszer kombinalasaval
- egyuttmikodve a Zsolnai egyetemmel
e hdzon kivili médszerrel
— human eréforrasok fejlesztésével foglalkozd cég kdzremikodésével.

Az egyes alternativakrél a Szlovék Posta vezetése 2001 novemberében dont.

Osszefoglaldsul azt mondhatjuk, hogy:

a ,Kisérleti Ggyfél” projektjéhez kidolgozott egységes metodika és felhaszndldsi Utmutatas
olyan effektiv és kvantitativ értékelést lehetdvé tevd eszkozil szolgal a Szlovédk Posta menedzs-
mentje szamara, amellyel értékelhetik az Ugyintézé dolgozdk viselkedésének korrektségét, kom-
munikécids készségét. Az dltala szerzett eredmények lehetSvé teszik a konkrét személyt érintd in-
tézkedések meghozatalat. Ennek az ¢j mddszernek a bevezetése segit elérni azt a célt, hogy az
ugyfelek elégedettek legyenek a Szlovak Posta szolgaltatasaival.

Irodalom:

Sprava o rieceni rozvojového projektu Skisobny zakaznik, Slovenska posta, s.p. Banska Bystrica, 2001
Vyhodnotenie projektu Skisobny zakaznik, Slovenska posta , s.p. Banska Bystrica, 2001

Kotler, P: Marketing, management, Grada 1998

Whiteley, R.C.: Podnik @izeny zdkaznikem, Victoria Publishing, 1997

Mokosova, Achimsky, Sorejova, Stofkova, Sedlackova, Rostasova: Marketing v poste a v telekomunikaciach,
EDIS, Zilinska univerzita, 1997
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A szolgaltatasok minésége és mérése

Bevezetés

El6adasomban arra véllalkozom, hogy bemutatom a szolgaltatasok minéségének értelmezé-
sét és a minéségmérés modszereit. Az éltalanos megkozelitésen til foglalkozom a postai alkal-
mazas lehetdségével is.

Mi a minéség?

A szolgéltatdsmindség értelmezése nem egyszerl dolog, mivel a fogalom maga is tobbrétd,
és hasznalata soran jelentése a konkrét felhasznalasi kornyezettdl is figg.
Marketing szemléletli megkdzelitésben:
A mindség a szolgdltatds hasznossdgat meghatérozd tulajdonsdgok egyittes hatdsfoka. A
hasznossdg mértéke a fogyasztdi értékitélet.
Szilikebb értelemben a szolgéltatdsmindség felhasznélasra vald alkalmassag, kilénbozé ré-
szeinek tulajdonsagai alapjan.
A min8ség menedzselését — dru és szolgaltatds esetében is — nehezitik a mindség kévetkezd
sajdtossagai:
e A minGség egyszerre objektiv és szubjektiv, tehat csak korlatozottan altalanosithato.
e Osszetevdi kdzdtt vannak mérhetd, illetve csak becsiilhetd paraméterek.
e Jelenthet miszaki hasznosségi szinvonalat és attdl vald eltérést (allapotot).
e Ertelmezziik a szolgaltatas minGségét altalaban, illetve egy konkrét tigylet vonatkozasaban.
¢ Vannak manifeszt (észlelhetd) haszonhatdsok és olyanok, amelyeket az igénybe
vevé nem észlel tudatosan, vagy csak a szolgaltatd ismeri azokat
(Iatens, rejtett haszonhatasok). stb.
A szolgéltatdsmindség kezelése azonban a termékeknél bonyolultabb.
A mindség alapértelmezése ugyan megegyezik (specifikdcidknak valé megfelelés, felhaszna-
lasi alkalmassag, felhasznaldi elégedettség, megfeleld ar- teljesitmény viszony, felhasznaldi rafor-
ditdsok megtérilése), a nehézséget a megfoghatd mindségelemek kis szama okozza.

A mindségkép

Hogyan irhatd le a szolgaéltatovallalat és a szolgaltatdsok mindsége?

A mindségkép Osszetett, tobb oldalrdl kdzelitsiink annak megrajzolasahoz. Tételezzik fel,
hogy a szolgaltatd ,tiikérbe néz” és megvizsgalja a teljesitett mindséget illetve egybeveti azt a
tervezett minéséggel. Az 6nértékelés mellett azonban fontos a fogyasztéi mingségkép, amely
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a vevod altal elvart és észlelt mindségre koncentral. Nem hanyagolhato el a versenytarsak altal
nyUjtott szolgaltatdsok minésége, az un. 8sszehasonlité mindség sem.

Bar a marketing az igénybe vevd altal elvart és észlelt minéségre koncentrél, a szolgaltatonak to-
rekednie kell az észlelt, az elvart, a tervezett, a teljesitett és az Gsszehasonlitd mindség kozelitésére.

A mindségkép feltarasahoz célszerli egy-egy szolgaltatas esetében a minéség dimenzidinak
azonositasa.

Nézziik milyen irdnyokban vizsgéljuk a minéségkép szerkezetét:

e a féelény (a szolgdltatds legnagyobb hasznosséga, pl. gyorsasag)
e masodlagos jellemz&k
(amelyek tovabb orientéljdk az igénybe vevét a hasznossdg megitélésében pl. elérhetbség),
* megbizhatésag, a szolgaltatas pontos teljesitése,
e vevészolgalat (pl. a panaszszituaciok kezelése),
e esztétikum (a frontvonal fizikai és személyi elemeinek tzenete a mindségrdl),
® az igéret megtartasa (pl. a reklam, az arpozicid) és
e a szolgaltatd hirneve.

A mindségdimenziok értelmezését kdveti a minGségparaméterek meghatérozésa. Ez mar
konkretizélja a dimenzidkat.

Dimenzidnként egynél tébb paraméter is megadhatd, hisz a cél a minéség teljes kor( leirasa.
A szolgaltatasok nem-fizikai természete miatt a specifikdlhatésag korlatozott. Olyan paraméter
rendszerre van szikség, amelynek kutathatdsadga garantélt. Ez nem csak mérhetéségi probléma,
hanem tébb nem-fizikai mindség-sszetevd esetében az egyértelmli megkdzelités is kérdéses.
Gondoljunk példaul a frontszemélyzet udvariassagéra. Kutatds médszertani szempontbdl gondot
jelent az ilyen paraméterek mindsitésénél a kérddiv szerkesztés.

Induljunk ki a szolgéltatasok &ltalanos 10 elem( paraméterrendszerébdl.

Ez Gtmutatdul szolgal a postai szolgaltatasok mindsitéséhez is.

Tovabbi feladatot jelent az &ltalanos paraméterek értelmezése a konkrét postai esetre, hiszen
ezen is mulik a kutatasi eredmények megbizhatdsaga.

Ezen kivil a paraméterrendszert kibdvithetjiik a posta-specifikus minéség-6sszetevékkel,
amelyek az adott szolgaltatasra jellemz8ek, de nem azonosithatdk az altaldnos paraméterek egyi-
kével sem.

1.) Hitelesség: a szolgéltaté megbizhatdsdga, szavahihetésége, becsiletessége.
A Posta hirneve a megitélés szubjektiv eleme,
amely a j6 mindségben nydujtott szolgaltatason tul kommunikacidval is befolydsolhatd.
2.) Biztonsag: veszélytdl, kockézattdl vagy kétségektdl valdé mentesség.
A levéltitok megérzése, a pénzkezelés biztonsaga, a postak védelme,
a Posta pénziigyi stabilitasa az lgyfél bizalom megnyerésének egyik tényezdje.
3.) Hozzaférhetdség: megkozelithetéség és konnyl kapcsolatteremtés.
A postai szolgaltatasok térbeni és idébeni elérhetésége, postahelyek sirlisége,
a nyitvatartési id8, a vérakozasi idé.
4.) Kommunikacié: odafigyelés az igénybe vevdkre,
illetve a vevdk folyamatos informalésa éltaluk értheté nyelven.
A postai szolgaltatasok ismertetése, az alternativ lehetéségek kinalasa,
a problémak tisztazasa.
5.) Az igénybe vevé megértése: eréfeszitéseket kell tenni, hogy megismerjék a vevdket
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és igényeiket. Az lgyfélkapcsolati dolgozdk fogyaszté megismerésére vald torekvése
is befolyasolja a Postardl alkotott véleményt.

6.) Kézzelfoghaté tényezék: a berendezések, a személyzet és a kommunikacios
anyagok megjelenése, a szolgaltatési helyiségek kiilsé képe.
A postak sszképe, a munkahelyi eszkozok, az alkalmazott informatika szinvonala,
a dolgozdk 6ltozéke, a kozonségtérben taldlhatd tajékoztatasi eszkdzok
esztétikus elhelyezése, kivitelezése.

7.) Megbizhatésag: az a képesség, hogy a megigért szolgaltatdst megbizhatdan
és pontosan teljesitik.
A postai szolgéltatasoknal a gyorsasédg, a kézbesités pontosséga,
a szolgéltatds maradéktalan teljesitése, a sértetlenil megérkezé kildemények.

8.) Reagalasi készség: hajlanddsag az igénybe vevdk segitésére,
gyors szolgéltatas biztositasa.
Az Ggyfélszolgalati munkahelyeken az alkalmazott készsége a szolgaltatds nydjtasara,
id6ben érkezés és munkavégzés.

9.) Hozzaértés: a szolgaltatas teljesitéséhez szlikséges jartassag és tudas Osszessége.
A postas dolgozdk szakmai hozzaértése.

10.) Udvariassag: a frontszemélyzet udvariassaga, tisztelete, elézékenysége
és baratsagos viselkedése.
A postas dolgozdk udvarias magatartésa bizalmat ébreszt,
és panaszhelyzetben sem kelt kedvezétlen benyomast a vevében.

Hiba analizis

Mingségi paraméterek Mérési médszerek

1. Megbizhatdsag Statisztikai min&ség-ellendrzés St
Objektiv mutatdk elemzése g

Panaszszituacié elemzés @’\

2. Hozzaférhetdség Statisztikai min&ség-ellendrzés S
Objektiv mutatdk elemzése §=

3. Biztonsag Objektiv mutatdk elemzése o
[N

o

w

Hiba koltség analizis

4. Hozzaértés -
5. Az igénybevevé megértése %
6. Reagalasi készség @
(%2}
7. Udvariassag N
8. Kommunikécid §~
9. Kézzelfoghaté tényezdk o
o
o
3
N
g\
10. Hitelesség Imazsprofil vizsgalat
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Tapasztalatok szerint a postai szolgéltatasok minéségének lényeges eleme a gyorsasag.

Az altalanos terminoldgia a szolgéltatas teljesités gyorsasagat a hozzéférhetSség (varakozasi
idd), és a megbizhatdsag (atfutasi id6) paraméteréhez sorolja. Kiilén, 6nallé paraméterként vizs-
galjuk a gyorsasagot ?

Ezen kivll szamitdsba kell venniink a paraméterek &sszefiiggéseit (az igénybe vevé megér-
tése, reagalasi készség, hozzaértés, udvariassag) is. Kiilénvalaszthatd egzakt médon ezen para-
méterek jelentése és megitélése? A felvetett kérdésekre megbizhaté eredményt akkor kapunk, ha
elézéleg a vevékkel teszteljik a paraméterek értelmezését és elkiilonilését.

A szolgaltatasmindség mérése

Mi a mérés?
A mérés azon miveletek dsszessége, amelyek célja a mérendd objektum meghatarozott jel-
lemz&inek mennyiségi értékelése.
A mérés eredménye egy kozlemény, amelynek elemei:
® a mérendd mennyiség megnevezése, azonositasa,
(pl. vérakozasi id6 kijeldlt postdkon, meghatarozott idében),
® mérési modszer leirdsa (pl. felvételi munkahelyenként folyamatosan,
specialis eszkézokkel),
* a befolyasolé mennyiségek értékei (pl. a vevdk érkezési litemének, illetve varhato
utemének megfelelden a kiszolgald munkahelyek szamanak valtoztatasa),
® a zavaré mennyiségek hatarértékei (pl. az igénybe vett postai szolgéltatasok
Osszetételének véltozasa és annak hatdsa csak bizonyos mértékig korrigalhato),
* a referencia (a postai szolgaltato altal vallalt varakozasi idé szolgaltatas fajtanként
vagy a vevd altal elvart id6tartam),
® a mérendd mennyiség értékének a kifejezésére valasztott egység vagy skala
(pl. perc, vagy 1-2 perc, 2-3 perc, stb...)
® a méréssel meghatérozott mérészam (pl. 2,5 perc),
® a mérési bizonytalansag (a mérendé mennyiségnek reélisan tulajdonithato értékek
szérédasat jellemzd paraméter (pl: /2,5 + 0,5/ perc kifejezésben a + 0,5 perc).

Mérhetdék-e a szolgaltatasok mindségi paraméterei ebben az altalanos értelemben?

A minéségparaméterek mérhetéségérél azt mondhatjuk, hogy néhany paraméter folytonos
skélan is jol mérhetd (pl. a nyitvatartasi id6), masok (mint pl. a vérakozasi idé) kilénbozé tipikus
intervallumokkal jellemezhetdk, mig jelentds része csak un. osztalyozds skalatechnikaval mérhe-
t8. Ez utdbbi a mérhetdségnek statisztikailag korlatozott formaja. Eléfordulhat az is, hogy ami el-
vileg pontosan mérhetd paraméter lenne, azt a vevék csak mint tapasztalati atlagot észlelnek és
értékelnek. llyen a vérakozasi id6, amit az lgyfelek ritkén regisztrélnak, pontosan. Ebben az eset-
ben a mérésnél az észlelésnek megfeleld skalatipusra kell attérni. Ugyanakkor vannak olyan mi-
néség Osszetevdk, amelyek még skélatechnikaval sem értékelhetdk (pl. a cégimézs), de informa-
cidtartalmuk gazdag. Ezek megitéléséhez alkalmazhatdk pl. az ellentétpér-vélasztason alapuld
imazsprofilvizsgalatok.
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A mérhet8séget az is befolyédsolja, hogy min mérjik a minéséget. Mérhetjik:
e objektiv kritériumokon,
e szubjektiv kritériumokon,
e az igénybe vevdk bedllitodasan,
e az igénybe vevdk elégedettségén,
® a panaszhelyzeteken,
e az Ugyleti eseményeken.

Tekintslk &t a szolgaltatasminéség mérési médszereinek csoportositasat.
Min&ségmeérési mddszerek

1. Vallalatorientalt 2. Vevéorientalt

e hibalehetdség-, és
kévetkezmény analizis,

e statisztikai minéség-ellendrzés
e hibakoltség analizis

2.1. Differencialatlan 2.2. Differencialt
e globélis mindség megitélés,
e globdlis elégedettség,

2.2.1. Objektiv 2.2.2. Szubjektiv
e 3lcazott vasarld,
e terméktesztek,
® mutatdelemzések,

2.2.2.1. Gyengeségiranyzott 2.2.2.2. Erésség- és gyengeségiranyzott
® panaszszituacids-elemzés, e tobbtényezds eljarés,
® a problémak fontossag- és edekompozicids eljaras,
gyakorisdg-elemzése. e REA

Lathatjuk, hogy a mérési eljaras konkrét lefolytatasi mddja kilonbozé lehet.

1. Vallalati szempontbdl azt jelenti, hogy a szolgaltatasi folyamat minden részletébe
be kell vonni.

A szolgaltatédsi folyamatban tébb olyan ellenérzési pont van — minéség kapu

— ahol a vevé (kiils6, belsd) és a szolgaltatd kozotti megaéllapodas betartasét vizsgaljak.

a.) A szolgaltatasoknal is hasznélnak a szolgaltatasi folyamat lehetséges hibainak és azok
hatasainak feltardsara, tanulmanyozasara és kikuszébolésére alkalmas
kockézatelemzé mddszert.

FG célja a meghibdsodéas megelbzése. A hiba jelentdségét, varhatd eléfordulasédnak
valdszinliségét, gyakorisagat és felfedezhetéségét skélan értékelik, majd e pontszamok
szorzata adja a kockazati tényez6t. Mérlegelve a hiba elharitas médjat

és koltségeit, donteni lehet a kockazat vallalasrdl.

b.) A statisztikai mddszereket alkalmazé mingség-ellendrzés soran a véllalatnal
viszonylag kis szamu adatbdl (pl. mintavételes eljarassal) altaldnosithatd
kovetkeztetéseket vonnak le. E médszer hasznalatakor és a kapott eredmény
értékelésekor azonban figyelembe kell venni, hogy , csak kozelité” értékeket
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kaphatunk. Vannak azonban olyan minéségi paraméterek, amelyek csak
mintavételezéssel és matematikai statisztikai vizsgalattal ellendrizheték
(pl. megbizhatésag, a Postén pl. az atfutési idd).

c.) Egy szolgaltaté cég sem keriilheti el a minéséggel kapcsolatos koltségek
(vizsgalati, hiba, hiba-megel&zési) megallapitasat, majd mérlegelését. A hibaksltségek
féleg a mindségi kdvetelmények be nem tartasabdl keletkeznek
(pl. a fogyasztdi reklamacidk a szolgaltatoi felel6sség koltségei). Elemezni kell
ezen koltségtételek dsszefliggéseit, a mindség masik két koltségtényezdijével.

A cél az elért mindségszinvonal megtartasa, illetve névelése a mindség koltségek
minimalizalaséval. Vajon a Postan milyen a mindség koltség nagysagrendie,
Osszetétele? Mennyibe keriilnek a hibak és mennyit koltenek a hibdk megel&zésére
és annak ellendrzésére, regisztralaséara?

2. Vevészempontbdl a minGség a vésarlasi dontési folyamat egyik lényeges befolydsold tényezdje.
Fontos az a felismerés, hogy a vallalat, illetve a vevészempontd minéség megitélés kozot
elcstszasok, rések lehetnek. Pl.: eltérés a teljesitett és az igért szolgdltatds mindség kozott.

2.1. és 2.2 A min8séget lehet jobban vagy kevésbé differencialni, illetve kilonboz
absztrakcids szinteken értelmezni. Alapvetd a kiilénbségtétel a globalis és a részminéségek
kozétt. Nyilvanvald, hogy a differencialt mindségjellemzék csak szolgéltatasfajta
specifikusan allapithatok meg. Ezzel szemben altalanosabb szinten mar van értelme
viszonylag elvont minéségelemekre rékérdezni pl. szolgaltatdasminéség potencil,
folyamat és eredmény dimenziéit megkilonboztetni.

2.2.1. A minéség objektiv perspektivaja két analdg kiindulasi pontot jelent. Az egyik
szerint csak bizonyos ellenérizheté mindségértékelésrdl, objektiv mindségmutatokrdl van
szé. Példaul ilyen objektiv mutatd a Postan a kézbesitészolgalat hibajdbdl késedelmesen
kézbesitett expressz kildemények szama.

A masik nézépont a jé vagy a rossz tulajdonsagok megitélését jelenti, terméktesztekkel

és az alcazott vasarld eljarassal.
A tesztelés olyan kisérlet, amellyel a termék varhato keresletére és mindsitésére vonatkozd
fogyasztdi véleményeket gydjtik dssze.

A fogyasztdi tapasztalatok megismerésének gyakori mddszere a prébavasarlas,

amely sajatos kisérlet. A prébavasarlé személy elére felkészitett megfigyeld,

aki a szolgaltatdst nem vagy nem csak szlkséglete kielégitésére veszi igénybe.

Ez az eljdrds a megkérdezéssel szemben nem az emlékezetre épiilé véleményt,

hanem tényeket kutat.

El&nyos lehet, mert kevés elSkészitést igényel, rugalmasan mdodosithato,

alacsony a koltsége, tényszer( informacidkat ad.

Hatranya: a mintavétel nem szisztematikus, megbizhatdséagi szintje ismeretlen,

a motivaciokat nem tarja fel.

Onallé mdédszerként kevés informécidt szolgaltat, de jol kiegészitheti a kutatas tobbi eljarasat.

2.2.2. A mindség szubjektiven is értelmezhetd. El&szor is fligg a mindség
a mindséget megitéld fogyasztd szubjektiv észleléseitdl,
masodszor pedig sajat szubjektiv igényeitdl.

2.2.2.1. Gyengeségiranyosan a panaszszitudciokra, a problémafajtakra, a vevé reagélasi
hajlamara, valamint az elégedetlenség intenzitasra koncentralnak.
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A panaszszituacidk feltdrasahoz a reklamécié-nyilvantartds adatait 6sszevetik,
illetve kiegészitik a primer kutatas eredményeivel.
Erdemes megvizsgalni, hogy az adott iizletdgban melyek a fébb panaszforrasok,
mi a reklamaciok gyakorisdg-sulyossédg rangsora, melyek a lehetséges ok-okozati
eseménylancok, amelyek a kérdéses panaszt kivaltjak.
A problémak fontossag- és gyakorisag-elemzése (FRAP térkép) az adott szolgaltatésra
vonatkozd tipikus panaszszituaciokat olyan térképen helyezi el,
amelyen a panaszok fontossaga és gyakorisdga (csekély-magas) is lathato.
A panaszszituaciok legfontosabb célja a ,hibas” szolgaltatas , kijavitdsa”,
azaz az elégedetlen vevs elégedettségének helyredllitasa, illetve elégedetlenségének
mérséklése.
A Postanak is kiemelten kell kezelnie a panasz helyzeteket, hisz az elégedett tgyfelek
nem egyenlitik ki az elégedetlenek cégimazsra gyakorolt kedvezétlen hatasat.
2.2.2.2. A szakirodalomban taldlunk olyan mérési modszereket, amelyeknek segitségével
mind a minéséggyengeségeket, mind az erésségeket meg lehet allapitani.
a.) A tébbtényezés eljarasok kozos ismertetjegye az a feltételezés, mely szerint
az atfogod (teljes) minéség megitélés a kilonbozé mindségjellemzék egyéni
megitélésének eredménye. Az egyes mérési modellek az elégedettség-,
illetve beallitédés-orientélt, valamint a kozvetlen illetve a kdzvetett mindségmérési
eljardsok megkilonboztetésével alakultak ki. Példaul: a beallitddas-orientélt kdzvetlen
modszerrel mérhetd a Posta kdzonségszolgalati tevékenysége. A megkérdezett tigyfél
a kozoénségszolgalatra jellemzé tulajdonségokat, allitdsokat mindsiti 1-7 fokozatu
(Likert) skalan. Kézvetett mddszernél pedig kiilon kell értékelni az elvart
és a tapasztalt mindséget.
Elégedettség-orientalt vizsgalatnal a vevé mindsiti az egyes tényez&k fontosségat,
majd az elégedettsége szintjét is. Kdzvetett modszernél kilon kérdeznek ra
az elbzetes elvarasokra, majd utdlag a tapasztalatokra.
A tébbtényezds eljarasok egyik legismertebb fajtdja a SERVQUAL-modell.
Lényege, hogy a vevdk elégedettsége az elvart és az észlelt teljesitmény eltérésével
aranyos, tehat ezt az eltérést kell megmérni. (Minéség = Teljesitmény — Elvarasok)
A modszer elméleti kerete a szakirodalombél ismert kibdvitett gap-modell.
A mérést kérdSives megkérdezés valdsitia meg, amelyben 22 mindségre vonatkozd
allitast kell a valaszaddknak mindsiteni. Ebbdl 5-5 allitas irja le a megbizhatdsag
és az empatiakészség paramétereket, mig 4-4 tartozik a biztonsag, a targyi elemek
és a reagalasi készség Osszetevékhoz. A modell adaptélasanal figyelembe kell venni
egyrészt annak alkalmazasi korlatait (minéségi paraméterek dsszefliggése,
dupla skéla,..), masrészt a magyar viszonyok és a postai kdrnyezet sajdtossagait.
A SERVPERF-modell kidolgozdi szerint a vevé altal érzékelt szolgéltatdsmindség
mérésére a legegyszer(ibb formula a legalkalmasabb (Minség=Teljesitmény).
Ennél a modellnél a skéla is jobban kezelhetd, hiszen a 2 x 22 elem helyett csak
22 elemet kell mérni.
b.) A dekompoziciés médszernél az eljardsi méd ,forditott” a sokvéltozds eljardshoz
képest. Nem a részminéségek képezik a globalis minéség megitélés kiindulasi
alapjat, hanem tébb paraméter globalis minéség megitélésén alapuld rangsorolés
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alapjan utdlag, az un. Conjoint mérési médszerrel mérik az egyes részminéségeket.
A modszer szerint a paraméterek hierarchikus rendszerben irhatok le,

ez az un. paraméterfa.

Elénye: a rangsorolas egységessége, teljessége és egyszerlsége.

Hatranya: a lényeges paraméterek, jellemzék kombinécids lehetéségeinek
tetszélegessége, valamint a kivitelezés korlatozottsdga, hianyzik a differencialés
lehetésége. Ez pedig a szolgaltatdsok esetében kiilénésen hatranyos,

hiszen a szolgéltatds menedzsmentben a siker tényezdi

a részletekben hatarozhatdak meg.

A rendkiviili eseménye analizis (REA) célja feltarni azokat a kivételes helyzeteket,
amelyeknek hatdsa hosszabb ideig kimutathatd a mindség-értékitéletben.

A méddszer a mennyiségi osztélyozés helyett az elégedettséget vagy

az elégedetlenséget okozd esetek feltarasara épiil, jollehet az egyes valaszok
gyakorisaga alapjan kvantitativ médon is dbrazolhaté az eredmény. Ezt az eredményt
a vezet$ egyrészt a megeldzésben tudja hasznalni, masrészt ki tudja mutatni

az Ugyfélkapcsolat minéségképre gyakorolt hatésat.

Mdédszertanilag nem kénny( kezelni, hogy az egyes események észlelt stlyossagat
a vevok tekintélyes szdérédassal itélik meg.

A REA eredményei nem énmagaban, hanem mas mddszerrel végrehajtott
minGségmérés kiegészitéseként hasznalhatok.

A mérési médszerek postai alkalmazasat a mellékelt téblézatban foglaltam &ssze.

(g
S

Osszefoglalas

A fogyasztdbarat szolgaltatd véllalat kiemelten kezeli a mindség kérdését. A szolgéltatd val-
lalat és a szolgaltatasok megitéléséhez kivélasztott jellemz&k megfigyelhetdk, lehetSleg mérhe-
t6k legyenek és a fogyasztd is ki tudja értékelni azokat. A mindségre vonatkozd kdzvetlentl meg-
figyelhetd tényeken kivil a szolgaltatas igénybevétele utan levonhaté ,tapasztalati tényezék”
ardnya meglehetésen magas. Ugyanez érvényes a bizalmi tényezdkre is, amelyeket a fogyasztd
altaldnosan éllapit meg. Az észlelt mindség idéfliggd valtozd, a rutinszer( helyzetek mellett ki-
|6n vizsgaljuk a kivételes szituaciokat. A szolgéltatas folyamataban vald vevdi részvétel is nehezi-
ti a minéségmérést. Egyrészt olyan tulajdonsédgok figyelembevételérdl van szé, melyek egysze-
rGen ellendrizheté mutatdkkal nem mérhetdk, masrészt csak részben lehetséges a kilonbozé mi-
néséget bizonyitd helyzetek sokasagat egy biztos és korilhatarolt minéségsztenderd csomagba
osszefoglalni.

A szolgaltatasok minéségének mérését és értékelését az egyes paraméterek természetének
megfeleléen egyidejlleg tébb mérési mddszer alkalmazésaval végezhetjik el.

Irodalom:

1. Veres Zoltén: Szolgaltatésmarketing

2. Kenesei Zs. — Széntd Sz.: A szolgaltatdsmindsités mérése

3. Féldesi Tamds: Szolgaltatasok minéségbiztositdsa

A postai szolgaltatasok minéségi paramétereinek mérési modszerei
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Vorwort

Meine lieben Freunde, werte Kollegen!

Ich begrisse Sie aus Anlass des Erscheinens der Sonderausgabe der Zeitschrift “POSTA”".

Diese Ausgabe beinhaltet die redigierte Version der Vortrége auf der unter dem Titel "Posta,
Piac, Mindség" (Post, Markt, Qualitat) am 30. Oktober 2001 in Gydr veranstalteten interna-
tionalen Konferenz.

Die Konferenz wurde mit Unterstltzung der Magyar Posta Rt. (Ungarische Post AG) und der
Hochschule Istvan Széchenyi vom Lehrstuhl Postbetrieb der Hochschule organisiert. Die
Veranstaltung gehorte zur Programmreihe der Wissenschaftlichen Tage der Hochschule.

lhr verlieh eine besondere Aktualitat, dass die Sektion Postbetrieb vor genau 25 Jahren ihren
ersten Jahrgang von Absolventen verabschiedet hat und dass das gegenwartige Jahr im Leben
unserer Einrichtung das letzte "Hochschul"-Jahr ist, weil das Parlament unseren Hoffnungen
entsprechend unsere Ernennung zur Universitat ab 2002 genehmigen wird.

Die sich auch im Verlauf der Veranstaltung zeigende Zusammenarbeit zwischen der Post und
der Hochschule geht auf eine lange Zeit - im Grunde genommen auf die Anfange der Griindung
der Hochschule - zuriick. Diejenige Unterstlitzung ist auch aus der Sicht der Hochschule wichtig
und bei der Arbeit des Lehrstuhls Postbetrieb von entscheidender Bedeutung, welche die
Magyar Posta Rt. sowohl| auf materiellem als auch geistigem Gebiet gewahrt. Deshalb sehen wir
es als selbstverstandlich an, neben der Entlassung von unserem und ihrem Talent nach moglichst
gut ausgebildeten Fachleuten so wie friher auch in der Zukunft die Entwicklung der Branche
auch mittels der Organisierung von der jetzigen ahnlichen wissenschaftlichen Veranstaltungen zu
unterstutzen.

Das grundlegende Ziel der Konferenz war es, im auch im Titel angezeigten Thema die gegen-
seitig zusammenhéngenden, aneinander Forderungen stellenden, zum Teil schon geldsten,
jedoch sich wegen der neuen und immer neueren Anspriiche laufend reproduzierenden
Gesichtspunkte, Aufgaben des Postmarkts und des Handels beziehungsweise des Postmarkts
und der Qualitat miteinander zu konfrontieren.

Wir waren der Meinung, dass es informativ und von Nutzen sein wird, wenn wir uns mit Hilfe
auslandischer Experten auch Ulber die in Deutschland und in der Slowakei bestehende(n)
Situation und Gedanken informieren konnen. Deshalb haben wir auch von der Technischen
Universitdt Dresden und von der Universitdat Zsolna Kollegen gebeten, einen in diesen
Themenkreis passenden Vortrag zu halten beziehungsweise wird auch das Material ihrer Referate
unter den Artikeln angefihrt.

Die Faktoren des Postmarkts und der Dienstleistungsqualitdt haben in der letzten Zeit eine
betrachtliche Aufwertung erfahren. Wir sind der Ansicht, dass deren Kennenlernen, Verstandnis
bei der Arbeit und Entwicklung des Dienstleistungsbetriebs, bei der Behauptung, Starkung der
Marktpositionen, bei der Erreichung der gewiinschten wirtschaftlichen Ergebnisse eine entschei-
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dende Bedeutung besitzen. Wir hoffen, dass wir mit der Veréffentlichung des Konferenz-
materials, mit der Gewahrleistung der umfangreicheren Méglichkeit des Kennenlernens diesem
Ziel dienen.

Zu unseren Planen gehort es, Konferenzen dhnlicher Thematik auch in der Zukunft zu organ-
isieren. Wir wissen, dass zu solch einer Konferenz immer nur ein geringer Prozentsatz der am
Thema interessierten Personen personlich erscheinen kann. Deshalb méchten wir auch hier und
im Voraus den Redakteuren der Zeitschrift fir die Herausgabe, Verdffentlichung der einen breit-
eren Kreis von interessierten Fachleuten erreichenden Sonderausgabe unseren Dank
aussprechen.

Zum Schluss méchten wir den gut vorbereiteten Autoren fur ihre Arbeit, den Unterstitzern fur
ihre Hilfe danken und bitten die Werten Leser um ihre sich auf diesen Themenkreis beziehenden
Anmerkungen und ihre sich auf neue, sie interessierende Themen beziehenden Vorschlage.

Dr. Istvan Vasvari
Hochschuldozent
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Zukunftsbild der Postentwicklung

Die Magyar Posta Rt. (Ungarische Post AG) ist eine der wichtigsten, gréfBten Logistikfirmen
Ungarns, deren Tatigkeitsbereich die Briefpost, die Paketpost, das Zeitungsabonnement, den
Handel, den Eildienst, die Inlands-Postanweisung, die Gebihrenkassierung, die finanzinstitu-
tionellen Aus- und Einzahlungen, die Vermittlung von Spareinlagen und Versicherungen und den
Verkauf von Wertpapieren umfaft.

Diesen Tatigkeiten gehen die 7 regionalen Direktionen in 3247 Poststellen auf 10.992
Zustellrouten nach. Das Logistiknetz der Post besteht aus 1103 kleinen Postamtern, 584 mittleren
Postamtern und 118 groBen Postdmtern. Darlber hinaus ist die Zahl der in Unternehmung
betriebenen Poststellen bedeutend, momentan sind es 380. Neben den Postamtern sind
AuBenstellen entstanden, wobei es sich hauptséchlich um Postamter in Geschéftsgebauden und
um die ausgelagerten Arbeitsplatze der in sonstigen Einrichtungen unterhaltenen gréBeren
Poststellen handelt.

Als Logistikelement kénnen wir auch die Transportmittel erwahnen, deren Bestandszahl bei
den Eisenbahnwagen 41 St., bei den Fahrzeugen 2206 St., bei den Motorréadern 343 St., bei den
Fahrrédern mit Hilfsmotor 844 St. betragt. Erheblich ist der Bestand an Fahrradern: 11638 St..

Ich muss noch erwahnen, dass sich die Zahl der zu Ful3 erledigten Zustellrouten auf 2225 belauft.

Unser Logistiknetz wird auch durch einige Umsatzdaten charakterisiert. Die Zahl der
angenommenen, gewdhnlichen Sendungen betrégt taglich 2200 Tausend, die der verbuchten
Sendungen 300 Tausend, die der nicht adressierten Drucksachen 981 Tausend Sttick.

Im Jahr 2000 stammten 63 % der Erlose (21038 Millionen Ft) aus dem Sendungsverkehr, 34%
aus dem Geldverkehr, die restlichen 3 % aus einzelnen Einnahmen.

Die Strategie der Post

Die Strategie bestimmt das Zukunftsbild der Ungarischen Post. Gemal3 dieser Ziele plant
unsere Firma neben dem allgemeinen Rollenfach als Dienstleistungsunternehmen auch die
Eroberung anderer Mérkte.

Im Jahr 1990 zerfiel die Ungarische Post in drei Teile. So entstanden die MATAV (Ungarische
Telecom) und die Antenna Hungaria Rt. (Antenne Hungaria AG). Im nachsten Jahr bietet sich mit
der Aufhebung des Fernmeldemonopols die Méglichkeit, dass die Magyar Posta Rt. auf den
Markt fiir Fernmeldewesen zuriickkehrt. Auf der Grundlage dieser Uberlegung entstand die Ma-
gyar Posta TETRA Rt. (Ungarische Post TETRA AG), welche die Bereitschaft-Handydienstleistung
anvisiert hat.

Die Post mochte auch auf dem Gebiet der Informatik-Dienstleistungen eine bedeutende
Rolle Gbernehmen, wo sie — das Logistiknetz nutzend — FULL SERVICE Dienstleistungen erbrin-
gen will. (EKR, PEP Projekt).
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Mit der Hilfe der Posta LogErt Rt (Post LogErt AG) wird die Entwicklung und Erweiterung
unseres auch gegenwartig bedeutenden Transport- und Verarbeitungsnetzes realisiert.

Die umfassenden Dienstleistungen werden mit der Ausiibung der Banktatigkeiten zu einem
vollig kompletten Ganzen werden, deren einer bedeutender Stitzpfeiler die in den Reihen der
Tochterunternehmen der Magyar Posta Rt. auftauchende Postabank Rt. (Postbank AG) sein wird.

Zur Verwirklichung der strategischen Ziele sind einige unumgénglich wichtige, auch die
Zukunft der Post bestimmende Entwicklungen erforderlich.

IPH /PostaNet

Eine dieser wichtigen Entwicklungen ist das Integrierte Postnetz, PostaNet genannt.

Das Ziel des PostaNet ist es, aus der Sicht der Informatik diejenigen Hintergrundtatigkeiten
zu unterstitzen, welche bislang manuell ausgefihrt wurden, und dass die Sendungen schon am
Ort der Annahme ins System gelangen konnen. Dieses System schafft den einheitlichen, flexiblen
Annahme- und Hintergrund-Arbeitsplatz an den postalen Dienstleistungsstellen.

Es wird die Arbeit von nahezu 4300 Arbeitsplatzen mittels Computer auf den 200 verkehrsre-
ichsten Postéamtern unterstltzen (60 % des Verkehrs der Magyar Posta Rt. wird von diesen
Dienstleistungsstellen abgewickelt). Jeder interne Arbeitsplatz (Annahme, Rubrizierung,
Verteilung, Abrechnung, Hauptkasse, Leitung) wird automatisiert werden und in ein groBes lan-
desweites Netz integriert arbeiten.

Der Aufbau des Integrierten Postnetzes
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Im IPH/Postanet-System ist bis zum heutigen Tag die Installierung von 502 St., die Hinter-
grundarbeitspldtze unterstiitzenden automatischen Postémtern erfolgt und hat die Bedienung
der Kunden und die im Echtbetrieb erfolgende Betreibung von 3 FRONT OFFICE Postdmtern
begonnen (Szigetszentmiklds, Esztergom, Rékoskeresztur,).

Neben dem Ausbau des IPH/Postanet-Systems erhélt die Erneuerung des Logistiksystems der
Post eine bedeutende Rolle bei der Verwirklichung der strategischen Ziele, mit deren Hilfe das
Netz effektiver, mobiler und schneller wird.

Die landesweite Logistikzentrale

Die Postlogistik ist eine als komplexes System funktionierende Einheit, wozu neben den
Posttatigkeiten und den Logistikdienstleistungen (Handelspaket, elektronischer Handel, Lager-
ung, Spedition) auch der Einkauf und die Versorgung gehoren. Diese drei Hauptelemente neh-
men das "Produktionssystem" in Anspruch, mit anderen Worten den Transport und die Ver-
arbeitung.

Bedauerlicherweise ist das Verarbeitungssystem der Post bis zum heutigen Tag hinter ihrer
technologischen Entwicklung zuriickgeblieben. Die Magyar Posta Rt. entwickelt mit der
Einrichtung einer Landesweiten Logistikzentrale die veraltete Technologie. Diese Logistikbasis
wirde bei Budapest in Budadrs entstehen. Wegen der spezifischen Situation in Ungarn ist das
ganze Land auf Budapest ausgerichtet, weswegen sich 65 — 70 % des Sendungsverkehrs hier
konzentrieren. Die Automatisierung der Zentrale ist nur in dem Fall wirtschaftlich, wenn wir sie in
der Hauptstadt unterbringen.

Warum ist die Realisierung der Landesweiten Logistikzentrale unerlaBlich?

¢ Die Schaffung des mechanisierten und automatisierten Verarbeitungssystems,
¢ Die Senkung der Zahl der Sendungen, welche in die Hand genommen
werden mussen, beziehungsweise der Kosten,
e Die kultivierte Bedienung der GroBkunden, die schnelle Anpassung
an ihre Anspriiche,
¢ Die Notwendigkeit der informatischen Unterstltzung
der Uberregionalen Tageszeitungen, bunten Blatter,
e Die technologische Unterstiitzung der Expedition von Tageszeitungen,
e Die Starkung der Marktposition der Magyar Posta Rt., die Verbesserung
ihrer Konkurrenzfahigkeit,
¢ Die Verbesserung der Qualitat,
e Die Schaffung der Grundlagen der Spedition und des Transports,
* Wegen der Erfilllung der Normen der Europaischen Union.

Die folgende Abbildung zeigt, welche Auswirkung nach der Errichtung der Logistikzentrale in
Budapest und an den tibrigen Punkten des Landes zu erwarten ist:

Die Magyar Posta Rt. hat in diesem Jahr im Interesse der Optimierung der Umsatzprognosen,
der Netzbelastung und der Kapazitdten die Verkehrsmanagementzentrale gegriindet, welche in
enger Beziehung zur Landesweiten Logistikzentrale stehen wird. Die Zusammenarbeit zwischen
den beiden Organisationen muss in zwei Richtungen verlaufen.
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Zum einen wird die Verkehrsmanagementzentrale auf der Grundlage der an verschiedenen
Punkten des Landes gesammelten Daten Prognosen beziiglich des Sendungsverkehrs an die
Landesweite Logistikzentrale schicken, im Interesse der Vorbereitung auf die zu erwartende
Belastung sowie der effektiven Arbeitsorganisation. Dadurch werden die Planbarkeit, die
entsprechende Arbeitsorganisation realisiert und kann die Effektivitat der Arbeit erhoht werden.

Zum anderen besteht die weitere Aufgabe der Verkehrsmanagementzentrale in der
Sammlung, Systematisierung, laufenden Analyse der Ist-Umsatzdaten was die Landesweite
Logistikzentrale gewahrleistet, damit die Moglichkeit der Basis fiir eine wirtschaftliche, qualitative
Verarbeitung schaffend.

Die Rationalisierung des Postnetzes

Die Magyar Posta Rt. verpflichtet die Erfiillung der Anforderungen an eine wirtschaftliche
Tatigkeit und des ZusammengefaBten Gesetzes Uber das Fernmeldewesen sowie der
Durchfihrungsverordnung dazu, ihr aktuelles Netz von 3200 Punkten zu rationalisieren.
Bedauerlicherweise ist bei den postalen Dienstleistungsstellen die Verkehrsintensitat von 2000
Postamtern sehr gering, weswegen nach solchen Méglichkeiten gesucht werden muss, womit das
Netz wirtschaftlicher, effektiver gemacht werden kann.

Gleich mehrere Méglichkeiten waren untersucht worden, wovon die folgenden Lésung am
zweckentsprechendsten sind:

* Die Festlegung des optimalen Anteils der standigen
und der mobilen Dienstleistungen,
e Die Erbringung von telematischen Dienstleistungen in den Kleingemeinden,
® Die Moglichkeit der Austibung von Handelstatigkeiten,
e Die Vergabe in Unternehmung.
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Im Fall der letzten Moglichkeit konnen gleich mehrere Losungen realisiert werden, sind sogar
schon verwirklicht worden. Hierzu kann die Integration der Postmeisterei, der Postagentur, des
Geschéfts im Geschaft, der sonstigen Netze oder die Zusammenarbeit Telehaus-Teleposthaus
gerechnet werden.

Neben der wirtschaftlichen Tatigkeit, Betreibung darf auch die Erflllung der Qualitatser-
wartungen nicht vergessen werden, in deren Interesse eine Entwicklung wenigstens genauso
wichtig ist.

Die UNEX-Lite Messungen

Im Jahr 1998 hatten die PostEurop und 11 der EU beizutreten wiinschende mittel- und osteu-
ropaische Lander das Brlsseler Abkommen unterzeichnet, dessen Ziel der Anschluss dieser
Lénder an die in der Postdirektive der EU formulierten qualitativen Anforderungen ist. Eins der
zur Erfillung der darin Gbernommenen Verpflichtungen gestarteten Projekte ist das UNEX Lite
Projekt, dessen Aufgabe die Einfiihrung des Systems der Messung der von einem Endpunkt zum
anderen Endpunkt dauernden Durchlaufzeit in den beizutreten wiinschenden Léndern ist, im
Interesse dessen, dass die Postorganisationen die in der Postdirektive festgelegten Anforderun-
gen mittelfristig erfullen kénnen.

Die Magyar Posta Rt. nimmt schon von Anfang an der - weitere 19 Lander betreffenden — von
Endpunkt zu Endpunkt reichenden Organisierung der IPC (International Post Corporation) zwis-
chen den Hauptstadten — gegenwartig in insgesamt 143 Relationen —, an der in Abwicklung
durch die IPSOS vorgenommenen internationalen Brief-Durchlaufzeitmessung teil. Das Ziel ist,
dass sich alle EU-Mitgliedslander sowie die beizutreten wiinschenden Léander dem Programm
anschlieBen
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Sie hat sich dazu verpflichtet, dass wir noch in diesem Jahr die technischen Bedingungen fiir die
regelmaBige Verwendung von mit Chip-Karten versehenen diagnostischen Testbriefen schaffen. Im
Interesse dessen werden Tore mit Radiofrequenzsensoren sowohl im Internationalen Austauschamt
als auch im Budapester Briefverarbeitungsbetrieb installiert. Diese Tore nehmen das Passieren der
in den — von auBen normalen — Sendungen verborgenen diagnostischen Karten wahr, registrieren
den genauen Zeitpunkt des Eingangs sowie des Abschickens. Diese Informationen gelangen auf
dem Weg der Datenlbertragung in die Brisseler Datenverarbeitungszentrale, wo die Messdaten
ausgewertet und die Ergebnisse den betroffenen Postdirektionen zugeschickt werden.

Die Verwendung der speziellen Testbriefe macht —im Verlauf der Anwendung der technischen
Mittel — moglich, dass wir — mit der sich von Endpunkt zu Endpunkt erstreckenden Messmethode
die Durchlauf-Teilzeit der technologischen Abschnitte ermittelnd — auch die kritischen Abschnitte
bei der Weiterleitung der Sendungen diagnostizieren.

Das CAPE internationale Abschluss-Spurenverfolgungssystem

Zwischen den westeuropédischen Postorganisationen besteht schon seit Jahren ein solches
Qualitatssicherungs- und zugleich von der Durchlaufzeit abhéngiges internationales Endgebiihr-
Abrechnungssystem mit Dispatcherzentrale in Briissel, dessen Basis die Eingabe der Daten der ges-
tarteten und registrierten Postabschlisse in den Computer, dann ihr Austausch in der Form von
elektronischen Nachrichten mit den Partner-Postdirektionen ist. Das zwischen der PostEurop und
den Postorganisationen der sich auf den Beitritt zur EU vorbereitenden Léander im September 1998
auf der Ebene der Generaldirektoren unterzeichnete Abkommen zur Entwicklung der Qualitat der
Dienstleistungen sieht die Ausdehnung dieses Systems auf die Beitrittslander vor. Das Endziel ist
selbstverstandlich die Garantierung der Schnelligkeit und der Sicherheit der internationalen
Postdienstleistungen hinsichtlich jeder Relation innerhalb von Europa. Die konkreten Entwicklungen
werden in den Jahren 2001-2002 innerhalb des Rahmens des sog. CAPERS Projekts realisiert.

Sie verwirklichen die Verfolgung der Wegs der im CAPE System am haufigsten verwendeten
Einheiten — der der Weiterleitung der Abschlisse dienenden sog. Einheitsbildner (S&cke,
Einheitskisten, Kontainer).

Die zum dem Abschluss-Aufgabeplan entsprechenden Zeitpunkt verschlossenen
Einheitsbildner werden gewogen und alle wesentlichen Daten auf einen, auch mit einem identi-
fizierenden Strichkode versehenen Sackanhénger aufgedruckt.

Wenn alle Sacke eines Abschlusses verschlossen wurden, dann werden auch die Dokumente
des fertigen Abschlusses ausgedruckt und wird eine elektronische EDI-Nachricht vom Typ PRE-
DES an die adressierte Postdirektion zusammen mit den Daten der beinhalteten Sécke und ver-
folgten Sendungen verschickt.

Die adressierte Postdirektion skannert den Identifizierungskode aller eingegangenen
Einheitsbildner ein, halt deren Eingangszustand und -gewicht fest. Nach dem Eingang aller
Einheitsbildner rlckbestatigt sie den Eingang des Abschlusses an dessen Absender mit einer
RESDES-Nachricht.

Bei der Magyar Posta Rt. plant man, diesen Teil des Systems im Verlauf der Jahre 2001-2002
unter Verwendung der neuesten Versionen der IPS Anwender- und der PostStar automatischen
Kommunikationssoftware im Internationalen Postaustauschbetrieb zu starten.
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Konvergenzen im Nachrichtenwesen
— am Beispiel von e-commerce-Lésungen

Das sich uns heute darbietende Bild des Nachrichtenwesens ist historisch in den drei grundle-
genden Saulen Stoffliche Kommunikation (Brief, Paket,...), Telekom-munikation und Information
gewachsen.

Dabei findet man heute eine Konvergenz der drei Bestandteile, die ein neues Niveau der Be-
trachtung durch die enorme Entwicklung der Informations- und Kommuni-kationstechnologien und
die Liberalisierung der Mérkte hin zu den Informations- und Kommunikationssystemen erschlieft.

Bild 1: Konvergenzen und Synergien

Als herausragendes Beispiel fiir diese Konvergenz kann man den Elektronischen Handel (e-
commerce) bezeichnen. Den prinzipiellen Aufbau und die Einbindung der Kurier-, Express- und
Postdienste in ein solches System zeigt das Bild 2.

Jedoch haben die Postdienste nicht nur die Aufgabe eines Erfillungsgehilfen fir die e-com-
merce-Systeme, sondern bedienen sich zunehmend mehr dieser Plattform fir eigene Belange.

Das klassische Postwesen nutzt zunehmend das Internet fiir:

e Informationen (systemspezifisch und allgemeiner Art)
e Werbung / Geschéftsanbahnung

e Verkauf von Dienstleistungen

¢ Kundenbindung.

Beispiele dafiir sind:
¢ die Sendungsverfolgung (Tracking&Tracing)
¢ das System ePost
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Bild 2: Die KEP-Dienste im e-commerce

¢ die elektronische Signatur
e- die PC-Frankierung.

Die PC-Frankierung

Der Verkauf von Postwertzeichen bzw. von Frankierungsleistungen erfolgt heute als:
1. Klassischer Verkauf von Postwertzeichen am Schalter,
am Automaten oder in Agenturen,
2. Freistempler (Méglichkeit der Rabattierung),
3. Versand von Postwertzeichen auf Rechnung/Abbuchung.

In der nadheren Zukunft wird dieser traditionelle Handel mit Postwertzeichen durch die PC-
Frankierung ergénzt.

Die PC-Frankierung ist eine neue Art der Frankierung bei der Deutschen Post, mit der Kunden
unter Benutzung eines handelsiblichen (offenen) PC mit Drucker und zusétzlicher Soft- und ggf.
Hardware sowie unter einer mit der Deutschen Post abgeschlossenen Vereinbarung eines
Internet-Zugangs "digitale Frankiervermerke" auf Briefe, Postkarten etc. drucken kénnen.

Der fur die Frankierung benétigte "Briefmarkenwert" wird als wochentlicher oder monatlich-
er Portobetrag Uber das Internet, tber den sogenannten Postage-Point gekauft. Der Portobetrag
kann in beliebigen Frankierwerten verwendet werden. Die Zahlung erfolgt durch Lastbuchung
vom vereinbarten Konto.

Ein einmal gekaufter Portobetrag ist aus Griinden der Entgeltsicherung nur begrenzt gliltig
und muss daher spatestens nach 3 Monaten verbraucht worden sein. Das Guthaben verfallt
jedoch nicht. Nach Aktualisierung tber den Postage-Point kann das Guthaben weiter genutzt
werden.
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Bild 3: Beteiligte Parteien

Welche Zielgruppe soll dafiir angesprochen werden?

Die PC-Frankierung eignet sich in erster Linie fur Geschéaftskunden im sogenannten Small-
office/home-office; also kleinere Betriebe und Biiros, z.B. Selbstindige, Arzte, Rechtsanwilte,
Handwerker, die wochentlich durchschnittlich bis zu 200 Sendungen verschicken und ihre Briefe
mit dem PC erstellen oder die Beschriftung der Brief-um-schldge oder der Etiketten mit dem PC
vornehmen.

Frankierung

Entweder erfolgt die Frankierung unmittelbar tber das Internet, d.h., bei jeder Frankierung
ist ein Zugriff auf das Internet erforderlich.

Eine weitere Méglichkeit ist eine besondere Sicherheitshardware, die am PC angeschlossen wird
und zusétzliche Internetkosten spart. Diese sogenannte Safebox, z.B. ein Dongle oder eine Chipkarte
mit Kartenleser, erméglicht dem Kunden, den bendtigten Frankierwert nur einmal Gber das Internet
zu laden und die jeweiligen Sendungen anschlieBend offline am PC frankieren zu kénnen.

Die PC-Frankierung ist entweder integriert in die Dokumentenerstellung, z.B. tGber Word,
oder erfolgt unmittelbar auf dem Briefumschlag, dem Aufschriftzettel oder der Postkarte.

Bei der Verwendung von Fensterbriefumschléagen wird die Frankierung daher unmittelbar
Uber der Anschrift im Dokument, z.B. aus Word heraus, angebracht.

Der prinzipielle Kreislauf der PC-Frankierung

Der Prozess der PC-Frankierung besteht aus sieben Schritten, die nachfolgend dargestellt
und kurz erldutert werden:
1. Mit dem PC laden Kunden der Deutschen Post (unter Verwendung zuséatzlicher
Soft- und ggf. Hardware, z.B. Mikroprozessor-Chipkarte) tber das Internet einen
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Bild 4: Kreislauf der PC-Frankierung

Portobetrag zur PC-Frankierung.
2. Uber den Portobetrag erfolgt ein Inkasso, z.B. durch Abbuchung vom Konto des Kunden.
3. Aus dem Portobetrag, der beim Kunden in einer elektronischen Bérse gespeichert ist,
kénnen so lange gliltige Frankierwerte in beliebiger Hohe Uber den eigenen
Drucker ausgedruckt werden, bis das Guthaben aufgebraucht ist.
4. Der vom Kunden aufgedruckte PC-Frankiervermerk enthélt lesbare Angaben sowie
einen maschinenlesbaren, zweidimensionalen Matrixcode (2D-Barcode),
der von der Deutschen Post u.a. zur Prifung der Giltigkeit herangezogen wird.
5. Die PC-frankierte Postsendung kann Uber die von der Deutschen Post bereitgestellten
Moglichkeiten - z.B. Briefkasten, Postfilialen - eingeliefert werden.
6. Die PC-frankierte Sendung wird von der Deutschen Post nach Uberpriifung
der Gultigkeit der Frankierung beférdert.
7. Clearing mit dem Postage-Point.

Das Kundensystem

Das Kundensystem umfasst die Hard- und Software, die vom Kunden fir die PC-Frankierung
eingesetzt wird. Es regelt in Interaktion mit dem Kunden das Laden und Speichern des
Portobetrags und den Ausdruck des Frankiervermerks.

Insbesondere enthélt das Kundensystem ein kryptografisches Modul mit der Bezeichnung
"Safe-Box", u.a. zur Aufbewahrung der Bérse und anderer Sicherheits-elemente.

Folgende Voraussetzungen sollen erfiillt sein:

e Fir die PC-Frankierung eignet sich grundsétzlich jeder PC. Als Drucker ist ein
Tintenstrahl- oder Laserdrucker mit mindestens 300 dpi Auflésung Voraussetzung.

e Fir die PC-Frankierung wird lediglich eine zusétzliche Software und ein Internetzugang
sowie ggf. eine besondere Hardware am PC, z.B. ein Dongle oder eine Chipkarte
mit Kartenleser, benétigt.
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Die PC-Frankierung beschrankt sich nicht ausschlieBlich auf Windows-Produkte.
Es steht den Anbietern/Herstellern von PC-Frankier-Systemen frei, ob auch andere Systeme,
z.B. fUr Unix/Linux oder MAC, unterstutzt werden.

Systeme der Deutschen Post

Die Deutsche Post Ubernimmt die Produktion der Sendungen und fuhrt die erforderliche
Entsicherung durch. Sie stellt einen Postage-Point im Internet zur Verfligung, Uber den
Portobetrage geladen werden kénnen.

Zusatzliche Gebuhren (u.a. Kundensystemanbieter) werden durch den

Postage-Point nicht erhoben. Rabatte fur die PC-Frankierung werden nicht angeboten. Der
Postage-Point steht seit Mai 2001 zur Verfligung.

Schnittstellen

Als Einfihrungsvoraussetzungen flr die Anbieter von PC-Frankiersysteme sind zu den
Systemen der Deutschen Post standardisierte "Schnittstellen” (s. Bild 5) festgelegt worden.

e Uber die Schnittstelle Postage-Point wird u.a. der Portobetrag vom
Postage-Point in das Kundensystem Ubertragen und ein Nutzungsprofil
vom Kundensystem an den Postage-Point Gbermittelt.

¢ Die Schnittstelle Frankiervermerk legt fest, wie ein Frankiervermerk
aussehen und wie er aufgebaut sein muss, um ordnungsgemaB im
Briefzentrum gelesen werden zu kdnnen.

Bild 5: Schnittstellen des Gesamtsystems

Digitaler Frankiervermerk

Der Frankiervermerk sieht vollkommen anders aus als die heutigen Freistempel-abdrucke
oder die Ublichen Briefmarken. Kennzeichnend fir die PC-Frankierung ist neben den Ublichen
Angaben, wie Datum und Entgelt, ein besonderer Matrixcode (2D-Barcod, s. Bildé).

In diesem Matrixcode sind Informationen Uber die jeweilige Sendung enthalten, die eine
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Bild 6 : Der 2D-Frankierungscode

Manipulation der Frankierung, z.B. durch einen selbst erstellten Frankiervermerk oder durch
Kopieren der Frankierung, wesentlich erschweren und eine Nutzung fir die automatisierte
Sortierung erméglichen.

Sicherheitsaspekte

Alle Angaben, die tber das Internet laufen (eingehende und abgehende Informationen), sind
so verschlUsselt, dass ein anderer diese Informationen nicht missbrauchlich verwenden kann.

Zudem besteht die Moglichkeit, jede Frankierung in einem "Ausgangsbuch”, das der Kunde
auf dem PC flhren kann, zu Gberprifen.

Fehlerhaft erstellte Frankierungen kénnen Uber ein besonderes ,Riicksendeverfahren" annul-
liert werden.

Lastbuchung

Die von der Deutschen Post durchgefiihrte Marktforschung besagt, dass die fur dieses
Produkt in Frage kommenden Kunden ausschlieBlich die Lastbuchung wiinschen. Hierbei handelt
es sich um eine Zahlungsweise, die bislang bereits zur Begleichung des Portobetrages verwen-
det wurde.

Der Markt wird zeigen, ob und in wieweit das beschriebene Verfahren zur PC-Frankierung von
den Kunden angenommen wird. Zusétzlich zur Computerisierung der Frankierung kénnte in dem
verwendeten 2D-Matrixcode ein sehr interessantes Potential zur zukdinftigen Entwicklung von
Codierverfahren fir die Briefsortierung existieren.
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eCOMMERCE IM B to C-BEREICH
— neue Herausforderungen an die Postlogistik

1. Einleitung

Logistikunternehmen ~ kom-
men an eCommerce genauso
wenig vorbei wie eCommerce-
Anbieter an Logistikdienst-leis-
tern. Elektronische Transak-tionen
verschiedenster Art (vgl. Abb. 1)
finden in allen gesellschaftlichen
Bereichen zunehmend Anwend-
ung und bergen das Potenzial fur
enormes Wachstum.

Dabei zeigt sich immer wieder,
dass ein funktionierendes und
damit rentables eBusiness auf drei
Séulen basiert:

e einer klaren Unternehmens-

und Marktstrategie,

* einer kompetenten

[T-Losung,

e eciner effizienten Logistik.

Die Ausfihrungen im folgen-
den sollen sich vor allem auf die
Herausforderungen konzen-tri-
eren, denen sich Logistik-dien-
stleister durch die Entwick-lung
des eCommerce, d.h. der elek-
tronischen Transaktionen und
daraus resultierender Waren-
strome zwischen Handels-ein-
richtungen bzw. produzierenden
Unternehmen und Endkunden
(private  Verbraucher) gegen-
Ubersehen. Dies kann mit dem
Begriff "BtoC-Logistics" um-

Abb. 1: eBusiness braucht eLogistics
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Abb. 2: Umfeld der BtoC-Logisik [vgl. 1]

schrieben werden. Hier sehen sich die Anbieter im Spannungsfeld zwischen Leistung, Qualitat
und Kosten (vgl. Abb. 2).

2. Verénderungen von Marktstrukturen

Geschéftsabwicklung im Internet veréndert zum einen die Informationsprozesse und treibt
zum anderen die ganzheitliche Optimierung von Lieferketten voran. Innovative Unternehmen
integrieren den Informationsfluss Uber die komplette Supply Chain: vom Abverkauf im
Einzelhandel tiber die Produktion bis zu den Herstellern der Vorprodukte. Das bedeutet eine
Abkehr vom traditionellen Push-Prinzip, bei dem der Hersteller die Ware tiber den Grof3- und den
Einzelhandel distribuiert und der Kunde sich aus diesem Vorrat bedient. Hierbei entstehen in aller
Regel enorme ékonomische Verluste durch Fehlbestédnde (stock-outs, Ladenhter). An die Stelle
des Push-Prinzips tritt das Pull-Prinzip, bei dem die Kunden den Logistikprozess auslsen. Dies
erfordert von der Anbieterseite die:

¢ Planung und Ausfiihrung der Logistik-Prozesse
in Echtzeit (insbesondere Planrevisionen),
* Uberbetriebliche Integration der Informationsprozesse.

Der Vertrieb von Konsumglitern ist heute durch eine Vielzahl von Wertschépfungsstufen
gekennzeichnet (vgl. Abb. 3).

Durch die ganzheitliche Sicht
von Logistikprozessen lassen sich
enorme Potenziale zur
Ergebnissteigerung erzielen. Ein
Beispiel fir die 6kono-mische
Uberlegenheit solcher Systeme
ist der Erfolg von DELL bei der
PC-Fertigung und Distribution
(vgl. Abb. 4).

Abb. 3: Derzeitige BtoC-Supply Chain
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Je nach Branche und
Produkt kénnen  durch
eCommerce eine oder
mehrere Distributionsstuf-
wen entfallen. Bei DELL ist
dieser Ansatz sehr weit
entwickelt. Dort wird jeder
PC erst nach Eingang der
Bestellung konfiguriert und  app. 4: Reduzierte Supply Chain bei DELL
innerhalb weniger Tage dem
Besteller zugesandt. Dadurch entfallen hohe Abschreibungen auf veraltete Bestande und Kosten des
stationdren Handels. Fir andere Produzenten wiederum ist ein Versand ab Werk (Produktionslager)
attraktiv, was ein verandertes Rollenverhalten der Hersteller bedeutet. Direktvermarktung kann sich
hier zu einem bedeutenden Vertriebskanal ausweiten. Die Praliné Post, die Lindt&Spriingli und die
Deutsche Post anbieten, stellt einen entsprechender Ansatz dar (vgl. 2, S. 226ff].

Die Beispiele zeigen, dass eCommerce nicht nur die Informationsprozesse und Supply Chains
grundlegend revolutioniert, sondern auch die Art und Weise, wie Produzenten, Handel und
Logistikdienstleister zusammenarbeiten. Dabei entstehen neue Marktstrukturen und Geschéfts-
modelle. Es treten neue Intermedidre wie Internet Service Provider (z.B. yahoo), Betreiber elektron-
ischer Marktplatze (z.B. die Auktionsplattform eBay), Internet Connectivity Reseller, Software-
unternehmen etc. auf. Sie besetzen die Kundenschnittstellen, nutzen zunehmend Logistik-
dienstleister fir das Fulfilment und gehen auf eine lagerlose Logistik Gber. Eines der méglichen
Interaktionsmodelle zeigt Abb. 5. Hierbei handelt es sich um eine freiwillige Biindelung ver-
schiedener Anbieter in einer Art Mall, die entweder nur kommunikative Aufgaben als reine Internet-
Handler wahrnehmen (z.B. www.shopping24.de) oder gleichzeitig Funktionen im Bereich Logistik

Abb. 5: Neues Interaktionsmodell der Marktteilnehmer im eCommerce
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Ubernehmen (z.B. www.karstadt.de) bzw. fir die gebindelte Auslieferung der Waren aller in der Malll
vertretenen Anbieter Lieferdienste von Logistikunternehmen einsetzen.

Mall Betreiber kann ein Unternehmen sein, welches fir Hersteller oder GroBhandler eine elek-
tronische Plattform betreibt und in diesem Fall fir beide die Anlieferung und das Inkasso im
Sinne eines One-stop-shopping-Angebots fiir den Konsumenten organisiert. Logistikdienstleister
kénnten aber auch selbst — wie im Untermodell 2 dargestellt — aufgrund ihrer wichtigen
Schnittstelle zum Kunden als elektronische Marktplatzbetreiber (Provider) auftreten, wie das z.B.
bei eVita der Deutschen Post World Net der Fall ist. Darlber hinaus sind weitere neue
Interaktionsmodelle denkbar. So kann beispielsweise die Wertschépfungsstufe Handel bei bes-
timmten Transaktionen wegfallen und der Kunde bedient sich stattdessen eines
Brokers/Agenten, der flr ihn Informationen bereitstellt, aufgrund der Vorgaben des Kunden bei
den Herstellern oder GroBhandlern unterschiedliche Angebote einholt und diese dem Kunden
zur Auswahl vorlegt. Der Broker vermittelt die Bestellung und der Anbieter liefert entweder direkt
bzw. die Anlieferung erfolgt Uber einen vom Broker ausgewahlten Logistikdienstleister.
SchlieBlich ist noch die bereits erwahnte Méglichkeit des Aufbaus von Dienstleistungen zwischen
Hersteller und Konsumenten unter volliger Umgehung des Handels zu nennen. Dies ist beson-
ders im Bereich der Markenhersteller lukrativ, fir die sich zahlreiche Chancen aber auch bes-
timmte Risiken ergeben.

Die veranderten Marktstrukturen werfen fir die beteiligten Akteure (Hersteller, Handler,
Logistikunternehmen, Internet Start-ups etc.) die Frage auf, wer sich wie am erfolgreichsten posi-
tionieren kann. Gegenwartig ist zu beobachten, dass alle Anbieter mit gewissen Problemen zu
kdmpfen haben. Die Hersteller scheuen z.T. den Kanalkonflikt mit dem stationaren Handel. Der
Direktkontakt zum Kunden bedeutet fiir sie dariiber hinaus die Ubernahme bisher ungewohnter
Tatigkeiten (z.B. Kommissionierung, Verpackung, Retourenmanagement, Debitorenbuchhaltung
fir Endkunden etc.). Gleichzeitig steigt die Komplexitat dadurch, dass die Lieferpositionen pro
Sendung sinken. Packchen lésen Pakete bzw. Paletten als Versandeinheiten ab und als
Distributeure werden anstelle von Speditionen eher Post- und KEP-Dienste eingesetzt [vgl. 3, S.
28]. Der Handel flrchtet eine Kannibalisierung der eigenen Filialnetze, Logistikunternehmen
haben die Anlieferungslogistik neu zu lberdenken und bei den Internet Start-ups erwiesen sich
gerade in den letzten Monaten der Mangel an unternehmerischer Erfahrung und Kapital als
groBtes Hindernis zum Geschéaftserfolg.

3. Auswirkungen des eCommerce auf die KEP-Dienstleister

Aus der oben skizzierten Entwicklung ergeben sich fur Logistikdienstleister enorme
Wachstumsmaoglichkeiten. Es zeichnet sich deutlich ab, dass eCommerce dem KEP-Markt einen
Schub verleihen wird und in der Mitte dieses Jahrhunderts jedes vierte Paket durch Internet-
Handel ausgeldst werden konnte. Prognosezahlen [vgl. 4, S. 35 und 5, S. 36] verweisen auf eine
jahrliche zusétzliche Paketmenge von 250 — 500 Mio. Paketen bzw. ca. 820 Mio. zusatzliche KEP-
Sendungen ab dem Jahr 2005 im BtoC-Segment. Unterhalb der 31,5 kg-Grenze entsteht somit
ein erweiterter Paketzustellmarkt, von dem in erster Linie Schnelllieferer und KEP-Dienste profi-
tieren werden. Die im Versandgeschéft tatigen Logistikdienstleister (z.B. Hermes Versand, DP
Express, DPD, UPS etc.) bilden schon jetzt die Briicke zum Endkunden und erhalten die einma-
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lige Chance, ihre bislang von Industrie und Handel dominierte Stellung neu zu definieren und die
Marktposition zu verbessern. Dabei miissen KEP-Dienstleister allerdings ihren Marktanteil am
gesamten eCommerce-Sendungsaufkommen durch gezielte Unterstlitzung der Verlader fordern.
Hierzu zahlt insbesondere die Implementierung der auftragsrelevanten Informationsstrome in
eine offene, online-verfigbare EDV-Architektur. Dies gilt heute bereits als Zugangsvoraussetzung
zum Markt. Hier sind neue Systeme gefordert, die sowohl fur Logistikdienstleister als auch fur
Empfanger und Versender online eine Begleitung der unterschiedlichen Prozesse erméglichen,
den Auftrag also von der Bestellung bis zur Anlieferung verfolgen kénnen. Die Komplexitat der
logistischen Prozesse im Zusammenhang mit allen Transaktionen des eCommerce wird so einen
Paradigmenwechsel bei den klassischen Logistikdienstleistern bewirken, dem heute bereits in
Ansatzen durch adaquate Angebote entsprochen wird [vgl. 4, S. 35]. Das heifB3t Uber die
Funktionen des ausschlieB3lich ausfiihrenden Transporteurs oder Lagerhalters hinaus realisieren
sie zunehmend integrative Aufgaben: das Management der einzelnen Lieferketten (SCM) und
das Management des integrierten Netzwerkes (SNM). Im ersten Fall werden eher operative
Synergien durch die Schnittstellenharmonisierung zwischen Industrie, Handel, Logistikunter-
nehmen und Endverbraucher erzielt. Im zweiten Fall wird die gesamte Struktur des existierenden
logistischen Netzwerkes analysiert und ggf. vor dem Hintergrund der Integration durch das
Logistikunternehmen neu konzipiert.

Logistikdienstleister kénnen ihr Geschéftsteld betrachtlich erweitern, indem sie Aufgaben von

eCommerce-Anbietern ibernehmen. Das betrifft vor allem:

¢ Disposition,

¢ Lager-/Bestandsmanagement,

¢ weltweite Endkundenbelieferung,

e Zuliefersteuerung,

. Retourenmanagement,

e Zusatzleistungen (Inkasso, Abwicklung von Zollformalitaten),

e Tracking & Tracing,

¢ Datenbankmanagement (Data-Warehousing),

e Broker-Dienste im Rahmen der Zurverfugungstellung einer Web-Seite, auf der
Anbieter und Nachfrager zusammengebracht werden etc [vgl. 3, S. 28].

Essentielle Voraussetzungen sind:

¢ das notwendige Mengenvolumen (Sendungsanzahl),

e die "kritische Masse" an Kunden,

e cin flachendeckendes Netz,

e Know-How in luK-Technologien,

® Méglichkeiten der elektronischen Bezahlung,

* Software-Tools fiir die Unterstiitzung der Bedarfsplanung, des Bestandsmanagements,
der Transport- und Tourenplanung sowie des Kundenservice.

Durch eCommerce verandert sich die Art der Warenstrome und ihre Struktur. Das hat
Auswirkungen auf die gesamte Logistikkette, aber insbesondere die Auslieferungslogistik an den
Endkunden. eC-geméBe Anlieferung sollte eben nicht mehr aus der traditionellen Sicht des
Handels oder der Hersteller organisiert werden, sondern aus der Perspektive des Nachfragers.
Alternative Systeme der Anlieferung zeigt Abb. 6.
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Abb. 6: Alternative Konzeple der Auslieferungslogistik

All diese Konzepte sind mit Vor- und Nachteilen fir die Marktteilnehmer verbunden. lhre
Einsatzmaoglichkeiten sind stark von der Art des Produktes, dem Warenwert, dem Versandkostenan-
teil, den Verfugbarkeitsanforderungen des Kunden etc. abhangig. Besonders deutlich zeigt sich dies
im Bereich der Lebensmittel, deren Anlieferung gegenwartig noch stark problembehaftet ist. Die
nachfragergerechte Gestaltung der Auslieferungslogistik an den Endkunden stellt insgesamt eine
der groBten Herausforderungen an die Logistikdienstleister dar, denn sie entscheidet oft Gber Erfolg
oder Misserfolg im eCommerce und ist selten optimal gel6st.

4. Chancen und Herausforderungen des eCommerce fiir die Deutsche Post World Net

Die Chancen und Herausforderungen, denen sich die Deutsche Post World Net gegeniiber-
sieht, sind teilweise bereits skizziert worden. Sie lassen sich in den folgenden vier Trends zusam-
menfassen:

Um den Herausforderungen gerecht zu werden, hat sich die Deutsche Post World Net fir eine
dreidimensionale eBusiness-Strategie entschieden:

1. moglichst viele Produkte im Kerngeschaft onlinefdhig machen und damit den Kunden
den Zugang zu den postalischen Dienstleistungen erleichtern (z.B. Online-Booking,
real-time Verfigbarkeit von Sendungsdaten, elektronische Abrechnung,
ePost als Kommunikationsportal der Deutschen Post),

2. durch den Einsatz der Internet-Technologie, die internen Prozesse stark vereinfachen
und beschleunigen (z.B. Aufbau eines Corporate Intranets,

Entwicklung von Einkaufsportalen),

3. Konzentration der elogistik-Lésungen in einer speziellen Unternehmenseinheit,

der Deutschen Post eBusiness GmbH.
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Abb. 7. Vier wichtige Trends fiir die Deutsche Post World Net [vgl. 5, S. 42]Konzeple der Auslieferungslogistik

Allen voran steht die Vision des Angebots integrierter Dienstleistungen. Gegenwartig sind
die logistischen Produkte noch weitgehend durch getrennte Strome fir Logistik, Informationen
und Finanzdienstleistungen gekennzeichnet. Das Ziel ist die durchgéngige Integration dieser
Stréme. Als Beispiele sind zu nennen:

e Tracking & Tracing Systeme
® ein umfassendes Angebot in der Kontrakt-Logistik (BtoB) Uber die Stufen

e Electronic Commerce Services der Deutschen Post (vgl. Abb. 8) zur kompletten Abwicklung
der Kundentransaktionen im BtoC-Geschéaft Damit positioniert sich die Deutsche Post nicht mehr nur im
Backend, sondern steigt ausgehend von ihrer Kernkompetenz Logistik auch in das Frontend ein. So wurde
beispielsweise gemeinsam mit der Postbank der Service WEBTRANSFER entwickelt. Mit diesem Produkt
bietet die Deutsche Post
in  Kooperation  mit
Yahoo! Deutschland den
Online-Auktions-Kunden
sowohl den Transport
der er- bzw. versteigerten
Waren als auch die
Abwicklung der Finanz-
transaktionen an.

e Konzept
Internet  Marktplatz-
Anbieter: Auftritt der
Deutschen Post mit
eigenem  Shopping-
Portal eVita.

Abb. 8: ECS der Deutschen Post World Net [vgl. 2, S. 238]
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Hierbei handelt es sich um einen Shopping-Guide, bei dem die Einkaufméglichkeiten
mit informativen und unterhaltsamen redaktionellen Inhalten verkniipft sind. Ca. 140
feste Shop-Partner (Premium-Shops) und rund 2.500 weitere Shops (Links) sind

bei www.evita.de vertreten.

An der Spitze der Entwicklungen von eLogistik-Lésungen steht die Deutsche Post eBusiness GmbH.
Wie Abb. 9 zusammenfassend darstellt, sind mehrere Geschaftsfelder bereits operativ in der GmbH
tatig mit dem Ziel, Transaktionsmanagement Uber das Internet effizienter und sicherer zu gestalten.

Zusammenfassend ldsst sich ableiten, dass eCommerce das Wachstum der Deutschen Post
World Net in den drei Dimensionen

® Value Added Services,
e Erweiterung der Produktbasis und
e Internationalisierung

sehr wesentlich beeinflusst. Hierbei kann von einem betréchtlichen Wachstumspotenzial bei
den Value Added Services rund um elektronische Marktplatze sowie rund um innovative
Geschaftsmodelle ausgegangen werden. eCommerce-Anwendungen im BtoC-Bereich schicken
sich an, den Kinderschuhen zu entwachsen, auch wenn gegenwartig noch weniger als 1 % des
Einzelhandelsumsatzes in Deutschland Uber elektronische Medien realisiert wird. Die Treiber der
Entwicklung liegen im BtoB-Bereich. In beiden Féllen aber fihrt der Weg zum Erfolg Uber die
effiziente Gestaltung und Beherrschung der damit verbundenen logistischen Prozesse.

Abb. 9: eBusiness-Strategie Deutsche Post World Net [vgl. 5, S. 44 und é, S. 28]
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Die Wirkung der Dienstleistungsqualitat
auf die Zukunft der Post

Die Liberalisierung der Postdienstleistungen hat begonnen. Die 1997 verabschiedeten EU-
Direktiven haben den Kreis der Postdienstleistungen als universelle und reservierte
Dienstleistungen definiert. Die fir alle, lberall und zum akzeptablen Preis mdogliche
Inanspruchnahme von Postdienstleistungen, als grundlegende &ffentliche Dienstleistungen kann
nur durch eine gewisse, stufenweise verschwindende Einschrankung des Wettbewerbs
sichergestellt werden. Deshalb genieBen die universellen Dienstleistungsunternehmen hin-
sichtlich der reservierten Dienstleistungen noch einen Schutz.

Das neue ungarische Einheitliche Nachrichtenwesen Gesetz bezeichnet die Post als uni-
verselles Dienstleistungsunternehmen und dort wurden fir sie hinsichtlich der reservierten
Dienstleistungen maximale Moglichkeiten formuliert.

Es ist jedoch bekannt, dass der Verkehrs- und Telekommunikationsrat der EU die weitere
Lieberalisierung beschlossen hatte. Es ist vorgesehen, die gegenwartig als reservierte (reservier-
bare) Dienstleistung erfolgende Zustellung von Postsendungen mit weniger als 350 Gramm
Gewicht bis 2003 auf 100 Gramm und nach 2006 auf 50 Gramm zu senken.

Unter liberalisierten Umstanden kénnen die Dienstleistungsunternehmen in der Qualitat und
im Preis fur die Kunden konkurrieren.

Die Qualitat spielt also eine auf3erordentlich grof3e Rolle, da die Kunden fir das Geld
erwarten, dass sie eine Dienstleistung in entsprechender Qualitat bekommen.

Die Formulierung und Parametrisierung der Qualitdt ist aber eine auBerordentlich kom-
plizierte Aufgabe.

Es kann kurz gesagt werden, dass die Qualitdt = Eignung, d.h. die Erflllung der
Kundenwunsche ist.

Die Definition der mit der Qualitét der Dienstleistung zusammenhangenden Erwartungen der
Kunden ist bereits problematisch.

Nehmen wir einige Beispiele:

¢ Da die Dienstleistung eine nicht physischen Charakter tragende Probleml&sung ist
= d.h. der Kunde, z.B. als Absender “nichts” bekommt, er hat immer das Gefihl,
dass er viel fiir quasi “nichts” bezahlt hatte.

¢ Der Kunde selbst ist schon ein Problemfaktor, da jeder Kunde eine andere Erwartung
gegeniber dem Dienstleistungsunternehmen formulieren kénnte.

e Der Dienstleistungsunternehmen kann die Inanspruchnahme nicht voll beeinflussen,
es ist sehr schwer flr ihn, sich den Schwankungen des Verkehrs anzupassen. (siehe Bild.)
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Die Anfange iibersteigt

Maximal erreichbare Kapazitat die Kapazitat

(verlorener Umsatz)

Optimale Kapazitatsausnutzung
Die Anfange iibersteigt die
e optimale (die Dienstleistungs-
Kapazitét qualitat verschlechtert sich)

(ausgeglihene Anfange und

Uberfliissige
Angebot) Kapazitat

(Verschwendung
der Ressourcen)

Niedrige Ausnutzung (kann

ein schlechtes Zeichen sein)

1. Zeitzyklus 2. Zeitzyklus
Bild 1

Die Entwicklung eines sich auf die Dienstleistungen beziehenden Qualitatsbilds beginnt mit
dem Kennenlernen der Erwartungen der Kunden, diese muss das Dienstleistungsunternehmen
interpretieren und er hat die Qualitat der Dienstleistung dementsprechend zu parametrisieren.

Das bedeutet jedoch noch nicht, dass die in Anspruch nehmende Person die von ihr
wahrgenommene Dienstleistungsqualitat fir zufriedenstellend halten wird. Deshalb sind immer
auch lber die wahrgenommene Qualitat Informationen zu sammeln. Die physikalisch meBbare
und wahrgenommene Qualitdt sind nicht notwendigerweise identisch. Eine maximale
Zufriedenheit des Kunden kann dann erzielt werden, wenn die von ihm erwartete und die
wahrgenommene Qualitat Gbereinstimmen. Das ist natirlich ein Idealzustand.

Das Ziel des Qualitatsmanagements ist also nicht nur das erreichen der Zufriedenheit der in
Anspruch nehmenden Personen, sondern auch der Erwerb eins hohen Niveaus ihrer Loyalitat
(customer franchise). Der zum Erwerb der Loyalitét fUhrende Weg besteht aus mehreren Phasen.
Auf diesem Weg missen wir Uber die Erfillung der Kundenwiinsche dort hinkommen, dass wir
sie Ubererfiillen. Es muss erkannt werden, dass die Psychologie der Erwartungen ein kompliziert-
eres Phanomen ist, als nur eine einfache Uberschreitung des Schwellenwerts bei der Erfiillung
einer Dienstleistung.

Wie es aus dem Bild ersichtlich ist, die Erwartung der die Dienstleistung in Anspruch
nehmenden Person stellt einen solchen Wahrnehmungsbereich dar, dessen Unterkante die
entsprechende (realistisch zu erwartende) Leistung ist, die obere Linie reprasentiert dagegen die
ideale Dienstleistung.

Die dazwischen liegende graue Zone ist der Bereich der Erfillung der Erwartungen, wobei fur
eine wahrnehmbare Ubererfiillung das von der in Anspruch nehmenden Person gewiinschte ide-
ale Niveau iiberschritten werden muss. Diese Ubererfiillung kann namlich die Markentreue tat-
sachlich stabilisieren.

Wir sollten dasselbe auf der Basis von international anerkannten Qualitatsebenen untersuchen.
Der die Anforderungen erfiillende Bereich liegt zwischen dem idealen und dem alarmierenden
Niveau. Die Ideale weist auf der Grundlage der Dichteformel der Lognormal-Verteilung die
Wahrscheinlichkeit O auf. (Was z.B. bei der Durchlaufzeit bedeutet, dass kein Brief zugestellt werden
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Entsprechung der Dienstleistung
(MSA-measure of service
Wahrnehmung des adequacy)
Auftraggebers beziehungsweise Ubersteigung der Wettbewerbslage
(Niveau der Erforderung) Qualitaterforderung.
(MSS-measure of service
superiority)
Wahrgenommene
Erforderte Dienstleistung I:> MSA = Positiv .
(ideale) Franchise des
Dienstleistung | Erforderte MSS = Positiv Auftraggebers
Dienstleistung )
Wahrgenommene MSA = Positiv
T:LZLinzz_ozan;e Dienstleistung —> Wettbewerbsvorteil
9 MSS = Negativ
Entsprechende
Dienstleistung -
MSA = Negativ
eqsprechende W_ahrgengmmene |:"> Wettbewerbsnachteil
Dienstleistung | Dienstleistung .
MSS = Negativ

Bild 2

kann, bevor er geschrieben wurde.) Das Planungsziel ist derjenige Wert der Qualitatsmerkmale,
welcher mit hundertprozentiger Sicherheit erfiillt werden muss; somit bietet das
Dienstleistungsunternehmen in einem Teil der Falle zu besseren Bedingungen die Dienstleistung an.

Pl.:z.B. soll die geplante Durchlaufzeit der Briefe 24 Stunden betragen, die friih nachmittags
abgegebenen Briefe werden jedoch bereits am nédchsten morgen zugestellt, der héchste
Wahrscheinlichkeitswert wird also kleiner sein als geplant.

Der Alarmierungswert stellt einen solchen Qualitatsrickgang, welcher nach einem Eingriff
verlangt. Aus der Formel ist es ersichtlich, dass im groBen teil der Félle eine bessere Qualitat als
erwartet geleistet wird, wodurch eine bessere Zufriedenheit der Kunden sichergestellt ist. Dies
bewuBt gemacht kann die Zufriedenheit weiter gesteigert werden.

Bei der Interpretation der Qualitdt ist natiirlich die Festlegung der Qualitdtsparameter
auBerordentlich wichtig. Die Parameter konkretisieren die Dimensionen der Qualitat in der Art und
Weise, dass sie fur die Messung geeignete Kategorien schaffen. Hinsichtlich der Dimensionen des
Qualitatsbilds sind im Fachliteratur ausgezeichnete Methoden enthalten. Eins ist sicher, je mehr
Parameter aufgestellt werden kénnen, um so besser kann die Qualitat der Dienstleistung dargestellt
werden. Da die Dienstleistungen keinen physikalischen Charakter tragen, so ist eine
Qualitatsspezifikation des “Produkts” von besonderer Wichtigkeit.

Welche sind die wichtigsten — meBbaren — Qualitatsmerkmale der Postdienstleistungen?

e Territoriale Erreichbarkeit der Dienstleistungen
— Anzahl und Dichte der stédndigen Poststellen
— Dichte der Postbriefkasten
— Anzahl der Gemeinden bzw. Blrger, die Gber mobile Leistungen bzw. tber
Stlitzpunkte versorgt werden
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Toleranz- Nicht akzeptabler
Der die Anforderungen erfiillende Bereich bereich Bereich

Die Inbetriebnahme
von Reserven,
Ausbesserung,
Austausch oder

sonstige Massnahmen
sind erforderlich

Bei idealen Umstanden Planungsziel Alarmierungs- Die Wahrscheinlichkeit
erreichbarer wert des Vorkommers
Optimalwert

Aufrechterhaltungs-
grenze

Qualitatsmerkmal

Bild 3

e Zeitliche Erreichbarkeit der Dienstleistungen
— Offnungszeit der Poststellen
— Zeitdauer der Stltzpunktbedienung
— Wartezeit der Kunden in den Poststellen
o Zeitdauer der Leistungserfillung
— Durchlaufzeit bei Briefen
— Durchlaufzeit bei Paketen
— Zuverlassigkeit des Sendungstransports
— Anteil der verlorenen, beschadigten Sendungen
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Die oben aufgeflihrten Parameter kdnnen positionsweise oder mit den Methoden der math-
ematischen Statistik errechnet und in Zahlen ausgedrlckt werden.

Naturlich reicht das noch nicht zur Feststellung der Kundenzufriedenheit. Zur Festlegung von
weiteren Parametern sind die sich auf Dienstleistungen beziehenden, allgemeinen, nach Gesichts-
punkten der Marketing aufgestellten Richtlinien des Qualitdtsmanagements mal3gebend. Hierzu
gehdren die Hoflichkeit, die Fachkompetenz, die Reaktionsbereitschaft, das Auftreten, die
Sicherheit, die Umsténde der Leistungserfillung (Kundenraum, Exaktheit und Informationsgehalt der
Benachrichtigungen) usw.

Der Nachweis dieser letzteren Faktoren und die Durchfiihrung von Auswertungen sind sehr
schwierige Aufgaben, jedoch wegen ihrer Wichtigkeit unerlaBlich.

Die Spezifikation und Messung der Qualitat sind natirlich an sich noch nicht ausreichend, da
im Besitz dieser muss die Qualitatsentwicklung durchgefihrt werden. Hier entsteht jedoch das
Dilemma, ob sich alle Kosten der Qualitatsentwicklung und - Stabilisierung fiir das Unternehmen
rentieren oder ein teil von diesen Aufwendungen Selbstzweck darstellt.

Kostensenkng

Auf dem Bild sehen Sie eine prinzipielle schematische Darstellung lber die Handhabung der
Qualitat/Kosten. Fir eine realistische Qualitat/Kosten Rentabilitdtsberechnung missen jedoch
viele Faktoren in Betracht gezogen werden, wie z.B .

e GroBe des Markts
¢ Anteil an Marktabgéngern und an aussteigenden Kunden
e Verhaltnis der Kundenbindung

Entwicklungsanstrengungen

Entwicklung der
Dienstleinstungsqualit&t

Werbung

Wahrgenommene Dienstleinstungsqualitét
und die Inanspruchnehmenden

Kostensenkung
Halten der Inanspruchnehmenden

Heranziehen
von neuen Kunden

Erlés und Marktanteil

Bild 4 Rentabilitat
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e Anteil von neuen Kunden

e Alternativen der Qualitdtsentwicklung

e zusatzliche Aufwendungen fir Qualitatsentwicklung

e die durch die Qualitatsentwicklung entstehende Kosteneinsparung

Bei der Beurteilung der Dienstleistungsqualitdt spielt auch die Kommunikation mit dem
Kunden eine herausragende Rolle.

Da dieses “Produkt” — die Sendung — vom Kunden hergestellt wird, es ist wichtig, ihm bewul3t
zu machen, dass auch er ein Mitwirkender der Qualitatssicherung, letzt endlich seiner eigenen
Zufriedenheit ist.

Die hier dargestellte neuartige Anndherung von postalischen Abldufen lenkt die
Aufmerksamkeit darauf, dass

e der Qualitatsablauf in der Post nicht innerhalb des Unternehmens geschlossen ist,

¢ in die MaBnahmen zur Qualitatsverbesserung auch die Kunden mit einbezogen
werden mussen,

e die Qualitat der ProzeBbestandteile analysiert werden muss und auch fur
betriebsexterne Kundenbereiche der Abldufe Aufwendungen gemacht werden mussen,

e die Kunden eher mit dem Instrumentarium der Marketing als mit Regelungen beeinfluB3t

werden koénnen.

Kunde POST Kunde
Sendung Annahme- Transport- Sendung
Erwartung Verteilung- Transport zufriedener Kunde

Zustellung

Bild 5

Dieses Bild zeigt, dass der Kunde bei der Annahme und bei der Zustellung die Post “begeg-
net”, fur ihn ist es jedoch uninteressant, welche Prozesse innerhalb der Post im Interesse der
Zustellung des Brief ablaufen. Bei den Postdienstleistungen ist auch das Spezifikum nicht zu ver-
nachléssigen, dass im allgemeinen auf einmal zwei Kunden zufrieden gestellt werden missen, da
der Absender mit dem Adressat nicht identisch ist. Der Absender beurteilt danach, unter welchen
Umsténden (Erreichbarkeit, Hoflichkeit, Erscheinungsbild der Poststelle usw.) er seine Sendung
aufgeben kann und b diese in der versprochenen zeit ankommt, der Empfanger bewertet dage-
gen Uber die Schnelligkeit hinaus auch die Genauigkeit und die Umstande der Zustellung.

Warum ist der Kunde Mitwirkender?

Nehmen wir dafiir zwei Bespiele:
1. Die Adressierung der Sendungen ist die Aufgabe des Kunden. Fir die Post ist es jedoch

Uberhaupt nicht gleichgliltig, wie die Adresse angegeben ist. Die richtige, exakte
Adresse ist die Basis der guten Erflllung, eine maschinell lesbare Adresse ist sogar
ein kostensenkender Faktor bei der Bearbeitung. Es ist wichtig, auch das dem Kunden

75




DR. CSABANE MOLNAR

bekannt zu geben, dass wenn er ein Postfach in der Poststelle mietet, so kann er zwei
unterschiedliche Adresse haben. Eine Adresse fir den Betriebshof und eine
Postadresse, die nicht identisch sind. Wenn die der Postfachmiete entsprechende
Adresse auf der Sendung angegeben wird, dann wird es nicht nur fur

die Qualitatssicherung der Post positiv sein, sondern es tritt auch eine kostenmindernde
Wirkung auf.

2. Die Ungarische Post AG versieht die gebuchten Sendungen mit einer Klebzahl mit
Strichkode. Dadurch ist eine maschinell unterstitzte Identifizierung der Sendungen
moglich. Die Post hat jedoch solche GroBkunden, die tGber eigene Postversandsysteme
verfugen und auch den Strichkode — ohne weitere Kostenaufwand - auf die Sendung
drucken kénnen. Natlrlich muss dieser Strichkode eine entsprechende Spezifikation
erflllen, da sie sonst von den Strichkode-Gerate des Netzes nicht identifiziert werden
kann. Die betroffenen Firmen haben diese Sperzifikation erhalten und sie haben mit
der Produktion begonnen. Es hat sich jedoch herausgestellt, dass — da wir keine
Kontrollméglichkeit hatten — die Kode die vorgegebenen Forderungen doch nicht
erfullt hatte. Deshalb richtete die Post im Rahmen der Direktion fir Entwicklung
eine Pruf- und Testlabor ein. (siehe Bild 5)

Die Strichkodeprtifung umfaBt:

e die Erfullung der technischen Forderungen,

e die Lesbarkeit,

e die |dentifizierbarkeit,

e die Erfullung der Erscheinungsbild der Post.

Die Kunden werden dariiber infromiert, dass die Post nur dann die von ihnen produzierte
Strichkodes akzeptieren kann, wenn die Druckmuster auf einem Testmaterial von 50 Exemplaren
gepriift werden. Die Priifung nimmt maximal 3 Tage in Anspruch. Mit der Nutzung von durch die
Prifung akzeptierten Strichkodes ist die Bearbeitung der gebuchten Sendungen in der Post in
guter Qualitat gewahrleistet. Unsere Kunden sind auBerordentlich verstandnisvoll und hilfsbere-
it. Wir bieten diese Dienstleistung seit 10 Monaten an, wir haben in dieser Zeit fir 58 Kunden in
135 Fallen Prifungen durchgefiihrt, 64 Genehmigungen fir den Druck erteilt. Aus den Zahlen ist
es ersichtlich, dass wir die Muster in meherren Féllen zur Korrektur zurtickgeschickt haben — wir
hatten trotzdem noch keine einzige Beschwerden von seiten der Kunden. Sie verstehen, dass die
moderne Technologie auch von ihnen eine gewisse “Qualitat” verlangt.

Die Leitung der Ungarischen Post hat die Bedeutung des Qualitdtswesens erkannt und die
Entscheidung Uber die Entwicklung des Qualitatsmanagementsystems gefalt.

Auch die Qualitatspolitik der Ungarischen Post AG wurde formuliert:

Die Ungarische Post AG, als eine der bestimmenden Gesellschaften der ungarischen
Wirtschaft im Bereich der Informationsvermittlung und der anschlieBenden logistischen,
Handels- und finanziellen Dienstleistungen, beschlo3 die Entwicklung eines umfassenden
Qualitdtsmanagementsystems. Unser Ziel ist die Tatigkeit nach der Wertordnung des Modells der
geschéftlichen Vorziglichkeit. Wir méchten das Vertrauen in unseren Dienstleistungen mit der
Zertifikation nach dem internationalen Standard 1ISO 9000 steigern.

Das Management der Ungarischen Post AG will ein verpflichteter und aktiver Leiter des
Betriebs und der kontinuierlichen Weiterentwicklung eines, alle Bereiche des Unternehmens
umfassenden und die Denkweise aller Mitarbeiter immer mehr durchdringenden Qualitéts-
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managementsystems sein. wir werden unsere Qualitatspolitik durch die Motivation und Schulung
unserer Mitarbeiter sowie durch die Anwendung von immer moderneren Technologien und
Managementmethoden realisieren.

Das Ziel der Ungarischen Post AG besteht darin, sowohl im Bereich der offentlichen
Dienstleistungen als auch im Wettbewerb am Markt zur Zufriedenheit der Kunden und der
Mitarbeiter geschéftlich erfolgreich und nach den Erwartungen der Gesellschafter tatig zu sein.
Die Einhaltung der einschldgigen Rechtsvorschriften und Normen, die Erfullung der interna-
tionalen Verpflichtungen und den Umweltschutz halten wir dabei fir grundsatzlich. Wir wollen ein
zuverlassiger Geschéftspartner sein, unter der Verwendung all der Kenntnisse, Erfahrungen und
Sachmittel, welche uns durch das landesweite Netz, die qualifizierten Mitarbeiter und die inter-
nationalen Kontakte zur Verfigung stehen.

Wir mochten zur besten Zufriedenheit unserer Kunden durch unsere strebsame
Dienstleistungen zur Verbesserung der Lebensqualitdt in Ungarn beitragen.

Wir wissen, dass wir fur das Realisieren viel arbeiten mussen, wir sehen aber darin das Pfand
der Zukunft.
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Gewabhrleistung
der Dienstleistungsqualitat in der Slowakei

In unserem Referat werden wir uns mit den folgenden Themen befassen:

— Einklang zwischen den Interessen der Anwender und den durch die Post angebotenen
Dienstleistungen.

— Darstellung der Methode zur Messung der Kundenzufriedenheit und zum Nachweis
der Zufriedenheit mit Hilfe der Zufriedenheitsindexes.

— Kurze skizzenhafte Présentation des in der Slowakischen Post unter dem Namen
"Versuchskunde" bekannten Projekts, welches grundsétzlich dazu dient,
die Kommunikationstahigkeit der Angestellten zu ermitteln, die mit den Anwendern
der Postdienstleistungen in direktem Kontakt stehen.

— Wir werden die Vorteile der fruchtbaren Kooperation zwischen der Universitat Sillein
und der Slowakischen Post vorstellen.

Das Bild 1. zeigt den Zusammenhang zwischen der Qualitdt und der Rentabilitdt des
Unternehmens.

In der modernen Wirtschaft andern sich solche Kennziffer wie z.B. "Produktivitat" oder
"Marktanteil" mit der Zeit, sie spielen jedoch beim Erzielen des Gewinns eine wichtige Rolle. Aus
dem Bild 1. ist es gut ersichtlich, dass der Gewinn stark von der Qualitat der Postdienstleistungen
abhangig ist. Die Qualitat verursacht die Zufriedenheit der Anwender der Postdienstleistungen
und durch die Zufriedenheit entsteht die Kundentreue.

Bild 1: Grundsétzliches Schema der Kundenorientierung der Post
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Die Qualitat kann in der Post als das Verhalten der Postdienstleister (d.h. auch als das
Verhalten der Angestellten des Unternehmens) interpretiert werden, welches von den
akzeptierten und genehmigten unternehmerischen und gesellschaftlichen Zielen ausgeht
und ein solches Vollkommenheitsniveau vertritt, das die Kunden anspricht und ihre
Erwartungen sogar liberbietet.

Bild 2: EFQM Modell und Kundenzufriedenheit

Es ist allgemein bekannt, dass die européaische Qualitat durch ein eigenes EFQM Modell ges-
teuert wird. Aus der Zusammensetzung des Modells ist es ersichtlich, dass die Kunden-
zufriedenheit mit einem hohen Prozentsatz, 20% zum Ausdruck kommt, im Gegensatz z.B. zu den
Ergebnissen, die 5% niedriger liegen. Diese Tatsache ist der Beweis dafiir, wie wichtig fiir die Post
die Kundenzufriedenheit ist und deshalb bemiht sich die Post, die Probleme der Anwender mit
Hilfe von Erfassungen und Analysen zu l6sen.

Bild 3: Ermittlung der Kundenzufriedenheit gegentiber den Posttétigkeiten
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Die flr die Ermittlung der Kundenzufriedenheit und der Loyalitdt verwendeten Prozesse
besitzen strategische Wichtigkeit fur die Post als Ausdruck der Riickbestatigung durch den Kunden.

Es geht dabei um den Vergleich zwischen geforderten und empfundenen Leistungen, aus der
Sicht des Kunden, wobei die geforderte Leistungen stark von den gewonnenen Informationen,
Erfahrungen und von den eigenen Bediirfnissen beeinfluBt werden. Zwischen der empfundenen
Leistung und den Ressourcen, Prozessen und der Qualifikation der Angestellte besteht ein gerader
Zusammenhang. In unserem Vortrag méchten wir die Rolle derjenigen Postmitarbeiter betonen, die
in einem direkten Kontakt mit den Anwendern der Postdienstleistungen und Tatigkeiten stehen.

Die Anzahl der Reklamationen, Beschwerden widerspiegelt an sich nicht objektiv die
Zufriedenheit der Kunden mit den direkten Angestellten. Nichtsdestotrotz zahlt immer noch
dieser Faktor als einziger und genlgender, obwohl es allgemein bekannt ist, dass die
Reklamationen und Beschwerden die Zeichen der maximalen Unzufriedenheit der Kunden
darstellen. Ermittlungen bestétigen, dass nur jeder 25. Kunde tatséchlich die Dienstleistung der
Post reklamiert und auf ein Beschwerde 50-250 Anwenderprobleme in der Postdienstleistung fall-
en. Die geféhrlichste ist aber die Tatsache, dass jeder unzufriedener Anwender jemanden Uber
die schlechten Erfahrungen erzahlt und damit einen schlechten Ruf des Arbeitgebers verbreitet.

Die Methoden der Erfassung werden (iber die folgenden Beispiele vorgestellt:

1. Das Modell von Kan, welches die Zeichen der Kundenzufriedenheit

drei Gruppen zuordnet.

® Besondere Erwartungen (Delikatessen) — eine kleine Gruppe der Anzeichen,
mit dem Merkmal, dass der Kunde so lange unzufrieden bleibt, bis er diese nicht
findet. Wenn er aber sie findet, ist er sehr zufrieden.

e Natirliche Erwartungen - sie sind mit der Erfullung der Basisfunktion
der Dienstleistung verbunden und bedeuten fur den Kunden eine Naturlichkeit.

* Notwendige Erwartungen — eine kleine Gruppe der Anzeichen, die von den Kunden
unbedingt gefordert werden, wenn diese nicht vorhanden sind, wird er sehr
unzufrieden und — wenn méglich — er Gbergeht zur Konkurrenz.

2. Der Zufriedenheitsindex des Anwenders geht von der Formel aus:

N = MaB der Anzeichen der Zufriedenheit
w = Gewichtung der Anzeichen der Zufriedenheit
Si = Ergebnis der Bewertung der Zufriedenheit "i"

, wobei
, wobei

X = Anzahl der die Zufriedenheit bewertenden Kunden

Six = Bewertung des Kunden "i" (Punkte, Prozente)

Die einzelnen Anzeichen der Zufriedenheit missen getrennt ausgewertet werden, unter der
Nutzung der vorhandenen mathematischen und logischen Methoden.
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Der Beitrag der Slowakischen Post zur Messung der Kundenzufriedenheit macht sich auch in der
Anwendung zahlreicher ungewohnlicher Verfahren bemerkbar. Ein solches Verfahren ist z.B. die
Realisierung des sich gegenwértig in der Entwicklungsphase befindenden Projekts namens
"Versuchskunde". Auf dem ersten Blick geht es dabei zwar um ein modernes Qualitdtsmanagement
und um die Entwicklung der Humanressourcen, die Ergebnisse richten sich aber nach dem
Erreichen der Zufriedenheit der Kunden der Post. Das Ziel des Projekts besteht darin, auf der Basis
einer Versuchssituation mit einer einheitlichen methodischen Verfahren festzustellen und auszuw-
erten, wie sich die direkten Angestellte verhalten und welche Kommunikationsfahigkeit sie
aufweisen sowie ein auf diese Ermittlungen basierendes Motivationssystem aufskizzieren.

Présentation des Projekts "Versuchskunde "

Allgemeine Zielstellung des Projekts:

Das Verhalten der Sachbearbeiter mit einem einheitlichen methodischen verfahren in einer
Versuchssituation zu untersuchen, das Verhalten auszuwerten und auf der Basis dieser Auswertung
einen Vorschlag zur Erstellung eines Motivationssystems zu unterbreiten. Das Projekt dient unter
Anwendung von Marketingmethoden auch eine Verbesserung der Image der Slowakischen Post.

Konkretes Ziel des Projekts:

e Steigerung der Kundenzufriedenheit — durch die Verbesserung des Verhaltens
der Angestellten der Slowakischen Post gegeniber den Kunden.

e Ermittlung der Begriindung der Qualifikation — mit Hilfe der Beobachtung
und Auswertung des Verhaltens der Sachbearbeiter.

e Die Entwicklung der Kommunikationskultur — unter der Anwendung der Kommunikation
mit Kunden, Leiter und Kollegen.

e Verbesserung der Image der Slowakischen Post — durch professionelle und assertive
Einstellung der Sachbearbeiter zu den Kunden und unter Anwendung
von Marketingmethoden.

¢ Verbesserung der Zufriedenheit der Sachbearbeiter — durch die Anwendung
des Préamiensystems als Motivationsinstrument.

Qualifikation der Sachbearbeiter durch die Verbesserung der Kommunikationsfahigkeit:

Im Rahmen der komplexen Weiterbildung der Angestellten der Slowakischen Post lauft seit
1997 ein Kommunikationstraining flr die Angestellten der APO Postamter. Bis zum 6. Juni 2001
haben von den insgesamt 2180 Mitarbeitern der 208 APO Poststelle 1832 Personen diese
Training absolviert.

Realisierung des Projekts:

Der Generaldirektor der Slowakischen Post stellte fur die Realisierung des Projekts "Versuchskunde"
von den Mitarbeitern der Generaldirektion eine Arbeitsgruppe auf. An der Realisierung des Projekts
wirkte auch die Personalberatungsfirma HPC mit. Im Rahmen der Verwirklichung des Projekts wurde
eine umfassende Analyse der teilnehmenden Sachbearbeiter und Annahme-Mitarbeiter erstellt. Diese
Analyse machte die Auswertung von 2180 Mitarbeitern aus 208 Poststellen erforderlich. Da in der
Slowakischen Post ein Projekt dhnlicher GréBenordnung bis jetzt noch nicht realisiert wurde, beschloB
die Arbeitsgruppe unter der Beriicksichtigung der Personalressourcen und der Finanziellen
Maglichkeiten, das Projekt in zwei Phasen — 2001 und- 2002 — zu realisieren.
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Auswahl der Postamter:

Im weiteren Schritt mussten die Postamter ausgewahlt werden, in welcher die Versuche
durchgeflihrt werden sollten. Fur das Jahr 2000 wurden 12 Poststellen ausgewahlt, fir das Jahr
2001 sah die Arbeitsgruppe dagegen 40 Postamter vor.

Anzahl der Auswertungen:

Die Arbeitsgruppe plante insgesamt 208 Auswertungen. Davon sollten 48 im Jahr 2000, 160
dagegen 2001 durchgefiihrt werden. Fur alle Poststellen wurden vier Auswertungen, in jeweils
zwei Runden vorgesehen.

Die die Auswertung durchfiihrenden Personen:

Die Auswertung wurde von den ausgewahlten Mitarbeitern der Generaldirektion der
Slowakischen Post vorgenommen: 2000 acht, 2001 zehn Personen.

Vorbereitung des Auswertungspersonals:

Die Auswertungspersonen haben auf einem Training teilgenommen, in der sie sich mit den
zwischenmenschlichen Aspekten der Kundenbetreuung beschaftigten. In der Training wurde mit
Hilfe von Videoaufnahmen die Situationsanalyse von konkreten Féllen durchgefihrt. Der Termin
der einzelnen Trainings fiel zwischen dem 25. September 2000 und dem 4. April 2001.

Versuchssituationen:

Die Mitglieder der Arbeitsgruppe stellten verschiedene Versuchssituationen aus den einzelnen
Gebieten der Postdienstleistungen auf, wie Briefpost, Paketdienst, Bank- und Sparbuchbearbeitung.
Alle Versuchssituationen enthielten Fragen bzw. Beschwerden, wodurch fiir die Auswertungsperson
maoglich wurde, die Fahigkeiten und das Verstéandnis des Sachbearbeiters gegentiber dem Kunden
einzuschéatzen.

Die Auswertungspersonen haben insgesamt acht verschiedene Versuchssituation aufgestellt.

Auswertungsmethode:

Die Grundlage der Methode bildete die einheitliche Beurteilung des Verhaltens und der
Kommunikation der Sachbearbeiter. Die Auswertungspersonen mussten in den Versuchssituationen
eine vorbestimmte Reihenfolge von Fragen, Informationen und Operationen einhalten. In den
einzelnen Situationen wurde ein Kunde von sog. neutralem Typ — ohne Neigung auf Aggressivitat
und Konflikte - einbezogen. Im Interesse einer hoheren Objektivitdt wurde die Auswertung immer
von jeweils zwei Personen durchgefiihrt.

Nonverbale Kommunikation:

Im Rahmen der nonverbalen Kommunikation wurden die folgenden Elemente
der Kérpersprache bewertet:

e Augenkontakt

¢ Gesichtsausdruck

® Intonation

Verbale Kommunikation:

Im Rahmen der verbalen Kommunikation wurden die folgenden AuBerungen bewertet:
e BegrifBung
e FachmaéBigkeit der Problemlésung
e Verstandnis gegenlber dem Kunden
¢ Bereitschaft zeigen

Fur die Auswertungspersonen waren die erwilinschten und unerwiinschten Formen der

Kommunikationselemente im voraus festgelegt. Fur die erwiinschte Form wurden Punkte vergeben,
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jedes Element war ein Punkt wert.

Termin der Auswertung:

Die einzelnen Auswertungen wurden zu den folgenden Terminen durchgefihrt:

2000 die erste Runde zwischen dem 3. und 6. Oktober 2000,

die zweite Runde zwischen dem 19. und 26. Oktober 2000.

2001 die erste Runde zwischen dem 23. und 27. April 2001,

die zweite Runde zwischen dem 10. und. 22. Mai 2001.

Erster Teil des Auswertungsformulars:

Die Auswertungspersonen haben die Ergebnisse in einem zweiteiligen Auswertungsformular
festgehalten. Der erste teil enthélt die Eindriicke der Auswertungsperson vor der direkten
Kontaktaufnahme mit dem Sachbearbeiter. Hierzu gehort die detaillierte Beschreibung des
Arbeitsplatzes und sonstige Bemerkungen, welche das Verhalten des Sachbearbeiters beein-
flussen kdnnen.

Der zweite Teil des Auswertungsformulars enthélt die Auswertung der Elemente der verbalen
und nonverbalen Kommunikation, inbegriffen die, vom Auswertungspersonal vergebenen
Punkte. Unter dem Punkt "sonstiges" kann der Auswertende die Bemerkungen auffiihren, welche
in Punkten nicht ausgedriickt werden konnten, aber zur Bildung eines Gesamtbilds tber die Post
beitragen kénnen, z.B. das Verstandnis gegenliber dem Arbeitgeber.

Anzahl der durchgeflihrten Auswertungen:

Im Rahmen des Projekts wurden insgesamt 206 Auswertungen realisiert, davon 47 im Jahr
2000 und 159 im Jahr 2001.

Teilnahme an der Training:

Von den im Versuch teilnehmenden 206 Sachbearbeitern haben 104 die zur Optimierung der
Kommunikationsféhigkeiten vorgesehene Training absolviert, 102 dagegen haben diese
MaBnahme nicht besucht. Die Versuchsmitarbeiter wurden zuféllig ausgewahlt.

Die durch die Sachbearbeiter erreichten Punktzahlen:

In der Auswertung konnten die Sachbearbeiter maximal 7 Punkte erreichen. As dem
Diagramm ist es ersichtlich, dass 83 Angestellte 7 Punkte bekommen haben, es gab aber welche,
die nur 1-2 Punkte oder keinen Punkt erhielten.

Vergabe der Punkte:

Das Diagramm gibt eine Ubersicht lber die bei der Auswertung der verbalen und nonver-
balen Kommunikation erworbenen Punkte. Es ist zu sehen, dass fur die Sachbearbeiter der
Slowakischen Post die Intonation, der Augenkontakt, der Gesichtsausdruck, das Verstéandnis und
die Bereitschaft keine Probleme verursachen. Schlechtere Ergebnisse wurden jedoch in den
Bereichen Fachkenntnisse und BegriiBung erzielt.

Instrumente:

Im Rahmen des Projekts kam es zur Anwendung von Motivations- und Marketinginstrumenten.
In der ersten Phase kam als Motivationsinstrument eine restriktive Methode, der Entzug der Prémie
bei den Sachbearbeitern zur Anwendung, die die Weiterbildungstraining absolviert und die sieben
Punkte nicht erreicht haben.

Die Marketinginstrumente — die interne und externe, fiir die Offentlichkeit erfolgte
Bekanntgabe der Ergebnisse — haben zur Entwicklung eines positiven Bilds Ulber die
Slowakischen Post beigetragen.
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Kooperation mit der Universitét Sillein:
Bei der Realisierung des Projekts arbeitete die Slowakische Post mit der Universitat Sillien
zusammen,
¢ bei der Entwicklung des, die Bewertung und Beobachtung der Mitarbeiter
ermoglichenden Systems sowie
e in der EDV-L6sung der Auswertung und der Registrierung.
Praktische Anwendung des Projekts:
Das Projekts wird 2002 in der Praxis eingesetzt. Die Implementation kann in drei unter-
schiedliche Art und Weise erfolgen:
e mit hausinterner Methode — unter Verwendung eigener Ressourcen,
¢ mit der Kombination von hausinternen und externen Methoden
— in Kooperation mit der Universitat Sillein,
® mit externer Methode — unter Einbeziehung einer, sich mit der Entwicklung
von Humanressourcen beschéaftigenden Firma.
Uber die einzelnen Alternativen wird die Leitung der Slowakischen Post im November 2001
entscheiden.
Zusammenfassend kann behauptet werden, dass:
die fur das Projekt "Versuchskunde" entwickelte einheitliche Methodik und Anwendungs-
beschreibung als ein solches, die effektive und quantitative Auswertung ermoglichendes
Instrument fur die Leitung der Slowakischen Post dient, mit dem das Verhalten, die korrekte
Umgangsweise und die Kommunikationsfahigkeit der Sachbearbeiter bewertet werden kann. Die
Ergebnisse des Projekts ermdglichen, im Zusammenhang mit den konkreten Personen
entsprechende Mal3nahmen treffen zu kénnen. Die Einfilhrung dieser neuen Methode hilft uns
das Ziel zu erreichen, dass die Kunden mit den Dienstleistungen der Slowakischen Post zufrieden
werden.

Literatur:
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Qualitat und Messung der Dienstleistungen

Einfiihrung

In meinem Vortrag werde ich die Interpretation der Qualitat von Dienstleistungen und die
Methoden der Messung der Qualitét vorstellen. Uber eine allgemeine Anndherung hinaus werde
ich mich auch mit den Méglichkeiten der Anwendung innerhalb der Post befassen.

Was ist Qualitat?

Die Interpretation der Dienstleistungsqualitét ist nicht einfach, da der Begriff selbst schon
mehreres abdeckt und wahrend der Benutzung seine Bedeutung auch von der konkreten
Anwendungsumgebung abhangig ist.

Bei der Annaherungsweise nach Marketingaspekten:

Die Qualitat ist der Gesamtwirkungsgrad der die Nutzlichkeit der Dienstleistung bestim-
menden Eigenschaften. Der Maf3 der Nitzlichkeit ist das Werturteil der Verbraucher.

Im engeren Sinne bedeutet die Dienstleistungsqualitdt die Eignung zur Nutzung, auf der
Grundlage der Eigenschaften der verschiedenen Bestandteile.

Das Managen der Qualitdt wird — sowohl im Fall von Waren als auch von Dienstleistungen

— durch die folgenden Merkmale der Qualitdt erschwert:

¢ Qualitat ist gleichzeitig objektiv und subjektiv, sie kann also nur beschrankt
verallgemeinert werden.

¢ Unter den Bestandteilen findet man meBbare bzw. nur schatzbare Parameter.

e Sie kann ein technisches Nitzlichkeitsniveau oder eine Abweichung davon (Zustand)
bedeuten.

* Wir interpretieren die Dienstleistungsqualitat im allgemeinen bzw. im Zusammenhang
mit einem konkreten Geschéft.

e Es existieren manifestierte (wahrnehmbare) Nutzwirkungen und solche, die von
der in Anspruch nehmenden Person bewuBt nicht wahrgenommen werden oder welche
nur fir den Dienstleister bekannt sind (latente, verborgene Nutzwirkungen) usw.

Die Handhabung der Dienstleistungsqualitat ist aber komplizierter als im Fall von Produkten. Die
Grundinterpretation der Qualitat ist zwar identisch (Erflllung von Sperzifikationen, Anwendung-
seignung, Zufriedenheit der Anwender, entsprechendes Preis/Leistungsverhéltnis, das Rentieren der
Aufwendungen der Anwender), die Schwierigkeit liegt in der niedrigen Zahl von handgreiflichen
Qualitatselementen.
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Das Qualitatsbild

Wie kann die Qualitdt des Dienstleistungsunternehmens und der Dienstleistungen
beschrieben werden?

Das Qualitatsbild ist komplex, wir es von mehreren Seiten anndhern. Nehmen wir an, dass das
Dienstleistungsunternehmen sich "im Spiegel ansieht" und die geleistete Qualitat untersucht bzw.
sie mit der geplanten Quialitat vergleicht. Neben der Selbstwertung ist aber das Qualitétsbild der
Verbraucher wichtig, welches sich auf die vom Kunden erwarteten und wahrgenommenen Qualitat
konzentriert. Auch die Qualitdt der von den Wettbewerbern angebotenen Dienstleistungen, die sog.
Vergleichsqualit&t kann nicht vernachlassigt werden.

Obwohl das Marketing sich auf die von der in Anspruch nehmenden Person erwartete und
wahrgenommene Qualitét konzentriert, der Erbringer der Dienstleistung muss bestrebt sein, die
wahrgenommene, die erwartete, die geplante, die erfiillte und die vergleichbare Qualitat anzunahern.

Zur ErschlieBung des Qualitatsbilds ist es zweckmé&Big, im Fall von den einzelnen Dienst-
leistungen die Qualitdtsdimensionen zu identifizieren. Schauen wir uns an, in welcher Richtung die
Struktur des Qualitatsbilds untersucht werden soll:

e das Hauptvorteil (die gréBte Nitzlichkeit der Dienstleistungen, z. B.
die Geschwindigkeit)

e sekundére Merkmale (welche die in Anspruch nehmende Person bei der Beurteilung
der Nutzlichkeit weiter orientieren, z. B. Erreichbarkeit),

e Zuverlassigkeit, die exakte Erfillung der Dienstleistung,

e Kundendienst (z. B. die Handhabung von Beschwerdesituationen),

o Asthetik (die Botschaft der physikalischen und personellen Elemente der Frontlinie
Uber die Qualitat),

* das halten es Versprechens (z. B. Werbung, Preisposition) und

e der Ruf des Dienstleistungsunternehmens.

Nach der Interpretation von Qualitdtsdimensionen folgt die Bestimmung der Qualitats-
parameter. Jeder anderen Dimensionen bereits konkretisiert.

Pro Dimension kénnen auch mehr als ein Parameter vorgegeben werden, da das Ziel die
umfassende Beschreibung der Qualitét ist. Wegen dem nicht physikalischen Charakter der
Dienstleistungen ist die spezifizierbarkeit begrenzt. es ist ein solches Parametersystem erforder-
lich, dessen forschbarkeit garantiert ist. Das ist nicht nur ein Problem der MeBbarkeit, sondern es
ist — im Fall von mehreren nicht physikalischen Qualitatsbestandteilen — auch die eindeutige
Annéherung fraglich. Denken wir z.B. auf die Hoflichkeit des Frontpersonals. Aus der Sicht der
Forschungsmethodik bringt bei der Beurteilung solcher Parameter die Konstruktion des
Fragebogens Probleme mit sich.

Gehen wir vom allgemeinen, aus 10 Elementen bestehenden Parametersystem der
Dienstleistungen aus.

Dies dient als Richtlinie auch bei der Beurteilung von postalischen Dienstleistungen.

Eine weitere Aufgabe ist die Interpretation von allgemeinen Aufgaben fiir den konkreten
Postfall, da sie fur die Zuverlassigkeit der Forschungsergebnisse verantwortlich ist.

AuBerdem kann das Parametersystem um die postspezifischen Qualitatsbestandteilen erweit-
ert werden, die fur die jeweilige Dienstleistung charakteristisch sind, jedoch mit keinem der all-
gemeinen Parameter identifiziert werden kénnen.
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1.) Glaubwirdigkeit: Zuverlassigkeit, Glaubhaftigkeit, Ehrlichkeit des Dienstleisters.
Der Ruf der Post ist ein subjektives Element der Beurteilung, welches tber die qualitativ
gut erfillten Dienstleistung hinaus auch durch die Kommunikation beeinfluBt werden kann.
2.) Sicherheit: Keine Gefahren, Risiken oder Zweifel sind vorhanden.
Das Bewahren des Briefgeheimnisses, die Sicherheit der Geldverwaltung, der Schutz
der Poststellen, die finanzielle Stabilitat der Post stellen ein Faktor zum Gewinnen
des vertrauen der Kunden dar.
3.) Zugéanglichkeit: Erreichbarkeit und leichte Kontaktaufnahme.
Raumliche und zeitliche Erreichbarkeit der Postdienstleistungen, Dichte der Poststellen,
OHnungszeiten, Wartezeit.
4.) Kommunikation: Das Achten auf die in Anspruch nehmende Personen bzw.
das kontinuierliche Informieren der Kunden in einer fiir sie verstandlichen Sprache.
Bekanntgabe der Postdienstleistungen, Anbieten von alternativen Maglichkeiten, Klarung
von Problemen.
5.) Verstandnis fir die Benutzer: Es missen Anstrengungen gemacht werden, um die Kunden
und ihre Anspriiche kennenzulernen.
Die Bestrebungen der Mitarbeiter der Kundenkontaktstellen, die Verbraucher
kennenzulernen, beeinflut auch die tber die Post entwickelte Meinung.
6.) Handgreifliche Faktoren: Aussehen der Einrichtungen, des Personals und
des Kommunikationsmaterials, duBeres Erscheinungsbild der Dienststellen.
Gesamtbild der Postamter, Niveau der Arbeitsgeréte, der verwendeten
EDV-Einrichtungen, Kleidung der Mitarbeiter, asthetische Anordnung, Ausfihrung
der sich im Kundenraum befindlichen Informationsmittel.
7.) Zuverlassigkeit: Die Féhigkeit, die versprochene Leistung zuverlassig und exakt zu erflllen.
Bei der Postdienstleistung geht es dabei um die Schnelligkeit, die Genauigkeit
der Zustellung, die vollstdndige Leistungserfillung, unversehrt ausgehandigte Sendungen.
8.) Reaktionsfahigkeit: Die Bereitschaft, den Benutzer helfen zu wollen, Leistungen rasch
zur Verfligung zu stellen.
Die Bereitschaft des Angestellten, in den Kundenkontaktstellen die Leistungen
zu erbringen, termingerechte Ankunft und Arbeitsdurchfiihrung.
9.) Fachkompetenz: Die Gesamtheit der zur Erflllung der Dienstleistung erforderlichen
Erfahrungen und Wissen.
Fachkompetenz der Mitarbeiter der Post.
10.) Hoflichkeit: Die Hoflichkeit, Achtung, zuvorkommendes und freundliches Verhalten
des Frontpersonals.
Das hofliche Benehmen der Postmitarbeiter erweckt vertrauen und verursacht auch
in einer Beschwerdesituation kein negatives Eindruck beim Kunden.
Laut Erfahrung ist die Schnelligkeit ein wesentliches Element der Qualitdt der Postdienst-

leistungen.

Die allgemeine Terminologie ordnet die Schnelligkeit der Leistungserfilllung den Parametern

der Zuganglichkeit (Wartezeit) und der Zuverldssigkeit (Durchgangszeit) zu. Sollte die
Schnelligkeit als ein gesondertes, selbstandiges Parameter untersucht werden?

AuBerdem sind auch die Zusammenhange zwischen den Parametern in Betracht zu ziehen

(Verstandnis gegeniiber dem Kunden, Reaktionsbereitschaft, Fachkompetenz, Hoflichkeit).
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MeBmethoden der Qualitdtsparameter von Postdienstleistungen

Qualitatsparameter MeBmethoden
1. Zuverlassigkeit Statistische Qualitatsprifung
Analyse von objektiven Kennziffern =z
Beschwerdesituationsanalyse <
2. Erreichbarkeit Statistische Qualitatspriifung i
Analyse von objektiven Kennziffern ]
3. Sicherheit Analyse von objektiven Kennziffern $
Fehleranalyse >
Fehlerkostenanalyse i
o g
4. Fachkompetenz )
5. Verstandnis fur den Kunden 5
6. Reaktionsbereitschaft 5
7. Héflichkeit &
8. Kommunikation =
9. Handgreifliche Faktoren 2
S
8
3
L
<
w
o}
10. Glaubwirdig-keit Imageprofil-Untersuchung

Kann die Bedeutung und Beurteilung dieser Paarmeter exakt getrennt werden? Eine zuver-
lassige Antwort auf die aufgeworfenen Fragen erhalten wir dann, wenn wir im voraus mit den
Kunden die Interpretation und Trennung der Parameter testen.

Messung der Dienstleistungsqualitét

Was ist Messung?
Die Messung ist die Gesamtheit der Handlungen, die mit dem Ziel durchgefihrt werden,
bestimmte Merkmale des zu messenden Objekts quantitativ zu beurteilen.
Das Ergebnis der Messung ist eine Mitteilung, die aus den folgenden Elementen besteht:
e Benennung, Identifizierung der zu messenden Menge (z.B. Wartezeit in den
ausgesuchten Postdmtern zu einem bestimmten Zeitpunkt),
® Beschreibung der MeBmethode (z.B. Erfassung pro Arbeitsplatz, kontinuierlich, mit Hilfe
von speziellen Instrumenten),
¢ Die Werte der beeinflussenden GréBen (z.B. die Anderung der Anzahl
der Bedienungsschalter entsprechend der Ankunftsperiodizitat bzw. prognostizierten
Ankunftsperiodizitat der Kunden),
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* Grenzwerte der Stérmengen (z.B. die Anderung der Zusammensetzung der in Anspruch
genommenen Postdienstleistungen und deren Auswirkungen kénnen nur bis zu einem
bestimmten MaB korrigiert werden),

* Referenz (die vom Postdienstleister libernommenen Wartezeiten pro Dienstleistungsart
oder die vom Kunden erwartete Zeitdauer),

¢ Die zum Ausdriicken des Werts der zu messenden Menge gewéhlte Einheit oder Skala
(z.B. Minute, oder 1-2 Minuten, 2-3 Minuten usw.),

e Der durch die Messung bestimmte MeBwert (z.B. 2,5 Minuten),

¢ Die MeBunsicherheit (das die Streuung derjenigen Wert charakterisierende Parameter,
welcher der zu messenden Menge realistisch zugeordnet werden kann
(z.B. im Ausdruck /2,5 + 0,5/ die = 0,5 Minute).

Kénnen die Qualitdtsparameter der Dienstleistungen in diesem allgemeinen Sinne gemessen
werden?

Uber die MeBbarkeit der Qualitatsparameter kann behauptet werden, dass einige Parameter
auch auf einer kontinuierlichen Skala gut mefBbar sind (z.B. Oﬁnungszeit), andere (wie z.B. die
Wartezeit) kdnnen mit verschiedenen typischen Intervallen gekennzeichnet werden, der Grofteil
dagegen kann nur mit Hilfe der sog. Sortierungs-Skalatechnik ermittelt werden. Diese Letztere stellt
eine statistische begrenzte Form der MeBbarkeit dar. Es kann auch vorkommen, dass das Parameter,
welches theoretisch exakt meBbar ware, von den Kunden nur als ein Erfahrungsdurchschnitt
wahrgenommen und beurteilt wird. Ein solches Parameter ist die Wartezeit, welche die Kunden sel-
ten genau registrieren. In diesem Fall muB bei der Messung auf eine, der Wahrnehmung
entsprechende Skalatyp tiberwechselt werden. Gleichzeitig existieren solche Qualitatsbestandteile,
welche auch durch die Skalatechnik nicht beurteilt werden kénnen (z.B. Firmenimage), sie haben
jedoch einen reichen Informationsgehalt. Um diese zu beurteilen, kénnen z.B. die auf Gegensatz-
Wahl basierenden Imageprofil-Untersuchungen angewandt werden.

Die MeBbarkeit wird auch dadurch beeinfluB3t, iber welche Kriterien die Qualitidt gemessen wird:

e objektive Kriterien,

e subjektive Kriterien,

e Einstellung der Benutzer,

e Zufriedenheit der Benutzer,
e Beschwerdesituationen,

® Geschéftsereignisse.

Verschaffen wir uns einen Uberblick iiber die Gruppierung der MeBmethoden der Dienst-
leistungsqualitat.

QualitdtsmeBmethoden

1. Unternehmensorientiert 2. Kundenorientiert

® Analyse der Fehlermoglichkeiten
und der Folgen von Fehlern,

e statistische Qualitatskontrolle

e Fehlerkosten-Analyse

2.1. Nicht differenziert 2.2. Differenziert

¢ globale Qualitatsbeurteilung,
¢ globale Zufriedenheit,
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2.2.1. Objektiv 2.2.2. Subjektiv
e Kunde im Inkognito,
e Produkttests,
¢ Kennzifferanalysen,

2.2.2.1. Nach Schwéchen gerichtet 2.2.2.2. Nach Starken und
Schwachen gerichtet
¢ Beschwerdesituationsanalyse, ® Mehrfaktor-Verfahren,
¢ Wichtigkeits- und Haufigkeits- * Dekompositionsverfahren,
Analyse der Probleme. * REA

Sie sehen, dass die konkrete Art der Anwicklung des MeBverfahrens unterschiedlich sein kann.
1. Aus der Sicht des Unternehmens bedeutet es, dass die Messung alle Details

des Dienstleistungsprozesses umfassen soll.

Im Dienstleistungsprozel3 sind mehrere Kontrollpunkte — Qualitétstore — vorhanden, an

denen die Einhaltung der zwischen dem Kunden (externer, interner Kunde) und

dem Dienstleister abgeschlossenen Vereinbarung geprift wird.

a.) Auch bei den Dienstleistungen werden solche, fir die ErschlieBung, das Studieren und
AusschlieBen der méglichen Fehler des Dienstleistungsprozesses und deren
Auswirkungen geeignete Methoden der Risikoanalyse verwendet.

Hauptziel ist die Vorbeugung von Fehlern. Die Bedeutung, die Wahrscheinlichkeit,
Haufigkeit des Vorkommens und die Entdeckbarkeit des Fehlers wird auf einer Skala
bewertet, und nachfolgend ergibt sich aus dem Produkt dieser Zahlen der Risikofaktor.
Unter Abwagung der Art und Weise und der Kosten der Fehlerbeseitigung kann

die Entscheidung lber die Risikolibernahme getroffen werden.

b.) Bei der, statistische Methoden verwendenden Qualitdtskontrolle werden
im Unternehmen aus einer verhaltnismaBig kleiner Anzahl von Daten (z.B. mit
Stichprobeverfahren) verallgemeinerte SchluBfolgerungen abgezogen. Bei der
Verwendung dieser Methode und bei der Auswertung des erhaltenen Ergebnisses ist
jedoch zu bericksichtigen, dass so nur "Annaherungswerte" erzielt werden kénnen.
Es gibt aber solche Qualitatsparameter, welche nur mit Hilfe von Stichproben und
mathematischen statistischen Prifung kontrolliert werden konnen
(z.B. Zuverlassigkeit, Durchlaufzeit in der Post).

c.) Keine Dienstleistungsfirma darf es versdumen, die mit der Qualitat verbundenen
Kosten (Kosten der Untersuchung, der Fehler, der Fehlervorbeugung) zu ermitteln und
dann abzuwagen. Die Fehlerkosten entstehen hauptsachlich aus der Nichteinhaltung
der Qualitatsanforderungen (z.B. Kosten fir Kundenreklamationen, der Haftung
des Dienstleisters). Die Zusammenhange zwischen diesen Kosten und den anderen
beiden Kostenfaktoren der Qualitdt missen analysiert werden. Das Ziel ist die Erhaltung
bzw. Steigerung des erreichten Qualitatsniveaus durch die Minimierung
der Qualitatskosten. Welche GréBenordnung, Zusammensetzung haben
die Qualitatskosten in der Post? Wieviel kosten die Fehler und wieviel Geld wird fir
die Vorbeugung der Fehler sowie firr die Kontrolle und Registrierung ausgegeben?

2. Aus der Sicht des Kunden ist die Qualitat ein wesentlicher Beeinflussungsfaktor
des Kaufentscheidungsprozesses.
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Es ist wichtig, zu erkennen, dass zwischen den Beurteilung der Qualitat aus Sicht
des Unternehmens bzw. aus Sicht der Kunden Verschiebungen, Liicken auftreten konnen.
Z.B.: Abweichung zwischen der erflillten und versprochenen Dienstleistungsqualitat.

2.1. und 2.2 Die Qualitdt kann mehr oder weniger differenziert bzw. auf verschiedenen
Abstraktionsebenen interpretiert werden. Grundsatzlich ist die Differenzierung
zwischen globaler und Teilqualitat. Es ist offensichtlich, dass die differenzierten
Quialitatsmerkmale nur spezifisch fiir bestimmte Dienstleistungsarten festgelegt
werden kénnen. Im Gegensatz dazu ist auf einer allgemeineren Ebene bereits
sinnvoll, nach verhaltnismaBig abstrakten Qualitdtselementen zu fragen, z.B. solche
Dimensionen wie Dienstleistungsqualitats-Potential, — Proze3 und
- Ergebnis zu unterscheiden.

2.2.1. Die objektive Perspektive der Qualitat stellt zwei analoge
Ausgangspunkte dar. nach dem einen geht es nur um bestimmte
kontrollierbare Qualitdtsbewertung, um objektive Qualitdtskennziffer.
Eine solche Kennziffer ist z.B. in der Post die Anzahl der aus
dem Verschulden des Zustelldiensts verspatet zugestellten
Express-Sendungen.

Der andere Blickpunkt ist die Beurteilung von positiven oder negativen
Eigenschaften, durch Produkttests und Inkognito-Kaufverfahren.

Das Testen ist ein Versuch, mit dem die Verbrauchermeinungen
hinsichtlich der Anfrage nach einem Produkt und der Annahme derselben
gesammelt werden.

Eine haufige Methode zum Kennenlernen der Verbrauchererfahrungen
ist der Probekauf, welcher ein eigenartiger Versuch darstellt. Die den
Probekauf durchfiihrende Pesron ist ein vorbereiteter Beobachter, wer
die Dienstleistung nicht nur fur die Befriedigung des eigenes Bedarfs
in Anspruch nimmt.

Diese Verfahrensweise forscht, im Gegensatz zur Befragung, nicht nach
auf die Erinnerung basierender Meinung, sondern nach Fakten.

Diese Verfahrensweise kann vorteilhaft sein, da sie wenig Vorbereitung
braucht, flexibel gedndert werden kann, niedrige Kosten verursacht
und faktische Informationen gewahrt.

Nachteile: die Stichprobe ist nicht systematisch, das Niveau

der Zuverlassigkeit ist unbekannt, erschlieBt keine Motivationen.

Sie liefert als selbstandige Methode nur wenig Information, kann aber
die anderen Forschungsmethoden gut ergénzen.

2.2.2. Die Qualitat kann jedoch auch subjektiv interpretiert werden.
Die Qualitat ist erstens von den subjektiven Wahrnehmungen des
die Qualitat beurteilenden Verbrauchers abhangig, zweitens aber auch
von seinen eigenen subjektiven Bedurfnissen.
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2.2.2.1. Schwécheorientiert konzentriert man auf

die Beschwerdesituationen, Problemarten, Reaktionsbereitschaft
des Kunden sowie auf die Intensitat der Unzufriedenheit.

Zum Aufdecken von Beschwerdesituationen werden die Daten
der Reklamationsregistratur mit den Ergebnissen

der Primarforschung verglichen bzw. vervollstandigt.

Es lohnt sich zu priifen, welche die wichtigsten Beschwerdequellen
in dem jeweiligen Geschéftszweig sind, wie die Rangfolge

der Reklamationshaufigkeit/Schwere ausschaut, welche

die moglichen Ursache/Wirkung Ereignisketten sind, die

die jeweilige Beschwerde auslésen.

Die Wichtigkeits- und Haufigkeitsanalyse von Problemen
(FRAP-Karte) plaziert die fiir die Jeweilige Dienstleistung
geltenden typischen Beschwerdesituationen auf einer solchen
Karte, aus welcher auch die Wichtigkeit und Haufigkeit
(niedrig/hoch) der Reklamationen ersichtlich ist.

Das wichtigste Ziel der Beschwerdesituationen ist

die "Ausbesserung" der "fehlerhaften" Dienstleistung, d.h.

die Wiederherstellung der Zufriedenheit des unzufriedenen Kunden
bzw. die Milderung der Unzufriedenheit.

Auch die Post muss die Beschwerdesituationen priméar
behandeln, da die zufriedenen Kunden die auf die Firmenimage
ausgelibte negative Wirkung der Unzufriedenen nicht kompensieren.

2.2.2.2. In der Fachliteratur findet man solche MeBmethoden, mit deren

Hilfe sowohl die Qualitatsschwéchen als auch die Starken
ermittelt werden kénnen.

a.) Das gemeinsame Kennzeichen der mehrere Faktoren
beriicksichtigenden Verfahren ist die Annahme, nach
der die umfassende (vollstandige) Qualitatsbeurteilung
das Ergebnis der individuellen Beurteilung von
verschiedenen Qualitdtsmerkmalen ist. Die einzelnen
MeBmodelle wurden bei unter der Differenzierung von
zufriedenheits- bzw. einstellungsorientierten sowie
direkten bzw. indirekten QualitatsmeBverfahren
entwickelt. Zum Beispiel: mit der einstellungsorientierten
direkter Methode kann die Kundendiensttatigkeit der Post
gemessen werden. Der befragte Kunde beurteilt die fur
den Kundendienst charakteristischen Eigenschaften,
Behauptungen auf einer Skala von 1 bis 7 (Likert). Bei der
indirekten Methode missen dagegen die erwartete und
erfahrene Qualitat getrennt bewertet werden.

In einer zufriedenheitsorientierter Untersuchung beurteilt
der Kunde die Wichtigkeit der einzelnen Merkmale und
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nachfolgend auch das Niveau der Zufriedenheit. Bei der
indirekten Methode wird getrennt nach den
vorausgehenden Erwartungen, dann nachtraglich nach
den Erfahrungen gefragt.
Eine bekannteste Art der Mehrfaktor-Verfahren ist das
SERVQUAL-Modell. Das Wesen dieses Modells besteht
darin, dass die Zufriedenheit der Kunden im geraden
Verhéltnis zur Differenz zwischen erwarteten und
wahrgenommenen Leistung steht, die Differenz muss also
gemessen werden. (Qualitat = Leistung — Erwartungen.)
Der theoretische Rahmen dieser Methode ist das aus der
Fachliteratur bekannte, erweiterte GAP-Modell.
Die Messung wird durch eine Befragung mit Hilfe von
Formularen realisiert, in dem die Antwortende 22, sich auf
die Qualitat beziehende Behauptung bewerten missen.
Davon beschreiben jeweils 5 Behauptungen die
Parameter der Zuverlassigkeit und
der Emphatiebereitschaft, jeweils 4 dagegen
die Bestandteile Sicherheit, Sachelemente und
Reaktionsbereitschaft. Bei der Adaptation des Modells
sind einerseits die Grenzen der Anwendung
(Zusammenhang zwischen den Qualitatsparametern,
doppelte Skala usw.), andererseits die ungarischen
Verhéltnisse und Eigenarten der postalischen Umgebung
zu bertcksichtigen.
Nach den Entwicklern des SERVPERF-Modells ist die
einfachste Formel am besten zur Messung der vom
Kunden wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat
geeignet (Qualitat = Leistung).
Bei diesem Modell ist auch die Skala besser zu bedienen,
da anstelle von 2 x 22 Elementen nur 22 Elemente
gemessen werden mussen.

b.) Im Fall der Dekompositionsmethode ist
die Verfahrensweise im Vergleich zum Verfahren mit
vielen Variablen eine "umgekehrte". Nicht
die Teilqualitaten bilden die Ausgangsbasis zur
Beurteilung der globalen Qualitét, sondern auf der Basis
einer auf die globale Qualitatsbeurteilung mehrerer
Parameter basierenden Rangfolge nachtraglich, mit
der sog. Conjoint MeBmethode werden die einzelnen
Teilqualitdten gemessen. Nach dieser Methode kénnen
die Parameter in einem hierarchischen System
beschrieben werden, welches die sog. Parameterbaum
darstellt.
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Vorteil: Die Einheitlichkeit, Vollstandigkeit und
Einfachheit der Rangfolge.

Nachteil: Die Beliebigkeit der Kombinationsmaglichkeit
von wesentlichen Parametern, Merkmalen, sowie

die Einschréankung der Ausfihrung, es fehlt

die Méglichkeit zur Differenzierung. Dies ist jedoch im Fall
von Dienstleistungen besonders nachteilig, da im
Dienstleistungsmanagement die Faktoren des Erfolgs in
den Details ermittelt werden kdnnen.

c.) Die Analyse von auBerordentlichen Ereignissen (REA)
hat das Ziel, diejenige Ausnahmesituationen zu erfassen,
deren Wirkung langfristiger in der Qualitatsbeurteilung
nachzuweisen ist. Die Methode basiert anstelle der
quantitativen Klassifizierung auf die Erfassung von
Zufriedenheit oder Unzufriedenheit verursachenden
Fallen, obwohl das Ergebnis auf der Grundlage
der Haufigkeit von bestimmten Antworten auch in
quantitativer Art aufgezeichnet werden kénnte. Dieses
Ergebnis kann vom Manager einerseits fur
die Vorbeugung verwendet werden, andererseits kann
dadurch auf das Qualitatsbild ausgetibte Wirkung
des Kundenkontakts ausgewiesen werden.
es ist nicht leicht methodisch zu handhaben, dass
die wahrgenommene Schwere von bestimmten
Ereignissen von den Kunden mit bedeutender Streuung
beurteilt wird.

Die Ergebnisse von REA kénnen nicht alleinstehend,
sondern als Ergédnzung von mit anderen Methoden
durchgefihrten Qualitdtsmessungen verwendet werden.

Die postalischen Anwendung von MeBmethoden habe ich in der beiliegenden Tabelle
zusammengefalt.

Zusammenfassung

Ein verbraucherfreundliches Dienstleistungsunternehmen setzt sich primar mit der Frage der
Qualitét auseinander. Die zur Beurteilung des Dienstleistungsunternehmens und der
Dienstleistungen ausgewahlten Merkmale sollten beobachtbar, méglichst mefbar sein und auch
der Verbraucher muss sie bewerten kénnen. Uber die sich auf die Qualitat beziehenden, direkt
beobachtbaren Fakten hinaus ist der Anteil der nach der Inanspruchnahme der Dienstleistung
feststellbaren "Erfahrungsfaktoren" ziemlich groB3. Dasselbe gilt auch fir Vertrauensfaktoren,
welche von den Verbrauchern allgemein ermittelt werden. Die wahrgenommene Qualitét ist eine
zeitabhéngige Variable, neben den routineméBigen Situationen werden die Ausnahme-
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situationen extra untersucht. Auch die Teilnahme des Kunden am Dienstleistungsprozel3 erschw-
ert die Qualitdtsmessung. Es handelt sich dabei einerseits um die Beriicksichtigung von solchen
Eigenschaften, die mit einfach kontrollierbaren Kennziffern nicht gemessen werden kénnen,
andererseits ist es nur teilweise moglich, die Vielzahl von verschiedene Qualitét nachweisenden
Situationen in einem sicheren und umgrenzten Qualitatsstandard-Paket zusammenzufassen.

Die Messung und Beurteilung der Dienstleistungsqualitdt kénnen entsprechend der Natur
der einzelnen Parameter unter gleichzeitiger Anwendung mehrerer MeBmethoden ausgefihrt
werden.
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