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Vezetoi 6sszefoglalo

Fobb megallapitasok

Magyarorszagon a postai egyetemes szolgaltatasi kor szabalyozasa az EU tagallamaihoz
képest viszonylag kiterjedt. Az egyetemes korbe tartozé postai szolgaltatasok kore széles,
az elérhetdségukkel kapcsolatos szabalyozas részletes, egyedil a kézbesités gyorsasagara
vonatkoz6 el6irdasok nem tartoznak az EU-ban a szigorubbak kozé. Az egyetemes
szolgaltatasi kotelezettség altalanos mértéke hasonldéan er6s mas orszagok mellett a
szomszédos orszagok kozil még Ausztridban, Csehorszagban, Szlovakidban és
Szlovéniaban.

Adataink szerint a Magyar Posta szolgaltatdsaira vonatkozé fogyasztéi szokasok
tekintetében a fogyasztok kozott dltaldban nem mutatkozik jelentdés kiilonbség.
Ugyanakkor tobb esetben is jol azonosithaté eltérések adddtak. A lakossag esetében a
szokasos tarsadalmi ismérveket vizsgaltuk, melyek koziil az alabbiak bizonyultak fontosabb
differencial6é tényezéknek: a vélaszadd lakéhelyének telepliléstipusa, iskolai végzettsége,
munkaeré-piaci helyzete, ESOMAR-statusza, csaladi jovedelme, haztartasaban élék szama,
és internethaszndlatanak intenzitdsa. A kkv-k esetében a vdllalat székhelyének
telepliléstipusat, telephelyeinek szamat, alkalmazottainak szamat és éves arbevételét
hasznaltuk. A fogyasztéi szokdasok altalanosan tapasztalt homogenitasa arra utalhat, hogy a
postai egyetemes szolgaltatds iranti igény inkdabb univerzalis, mintsem specialis fogyasztoi
csoportokra jellemzé.

Adataink szerint a Magyar Posta fogyasztéi altaldban inkabb elégedettek a tapasztalt
egyetemes szolgaltatassal. A kiilonb6z6 szolgaltataselemek atlagos megitélése jellemzéen
a semlegestdl a hatarozottan elégedett szintig terjed.

Fontos megjegyezni, hogy a semlegeshez kozeli atlagos elégedettségi értékek mogott
sokszor szignifikdns szamu ,teljesen elégedetlen” és ,inkdbb elégedetlen” vélasz is
taldlhaté. Tovdbba fontos, hogy a kilonb6zé szolgdltataselemek esetén mdas-mas
fogyasztoi elégedettségi mérték jelenti a sikert. Példaul a megbizhaté kézbesités atlagos
megitélésétdl joggal varhatunk el lényegesen magasabb értéket, mint példaul az arakkal
kapcsolatban.

Adataink szerint altaldban a fogyasztéi elégedettségben sem mutatkozik jelentés
kilonbség a fogyasztok egyes csoportjai kozott. Ugyanakkor néhdny esetben itt is jol
azonosithaté eltérések adodtak.

Adataink szerint a Magyar Posta az egyetemes szolgaltatasi kotelezettségének ellatasa
soran nagyjabol a fogyasztoi prioritdsoknak megfeleléen elégiti ki a fogyasztoi igényeket.
Vagyis az 4&tlagosan fontosabbnak tartott szolgaltataselemekkel 3altaldban &tlagosan
elégedettebbek is a fogyasztok.

Az 4atlagos fogyasztdé szdmara az egyetemes szolgdltatds jelenlegi szintjének
megvaltoztatdsa valdszinlileg alacsony forintdsszeggel egyenértékli fogyasztéi
hasznossagvaltozassal jarna. Ezt kozvetlen rakérdezés soran kapott valaszok alapjan
allapitottuk meg. A kkv-k joval érzékenyebbnek bizonyultak, mint a lakossagi fogyasztok,
és bizonyos szolgaltatasjellemzék kérdezés sordn felvetett véltozasaval kapcsolatban
jelentds fogyasztoi hasznokat, illetve veszteségeket azonositottunk a megkérdezés alapjan.
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Az EU-ban viszonylag szigorinak mindsulé jelenlegi magyar postai egyetemes
szolgdltatasi kotelezettség, az ezzel vald viszonylag magas fogyasztéi elégedettség és a
jelenlegi szint megvaltoztatasara vonatkozé viszonylag alacsony fogyasztoi érzékenység
arra utal, hogy a jelenlegi szint erésitése altaldban nem indokolt, legfeljebb csak néhany
fontos minéségi mutato (sorban allas, kézbesités megbizhatosaga) tekintetében érdemes
er@siteni, vagy a kitlzott mutatdk tartasat er6sebben megkovetelni. Az eredmények
tlkrében az egyetemes szolgaltatasi kotelezettség kevésbé fontosnak mért elemei esetén
az enyhités lehet6sége is felmeriilhet.

A postai egyetemes szolgaltatasi kor szabalyozasanak moédositasat azokon a tertileteken
tartjuk indokoltnak, ahol a fogyaszt6i hasznossagnovekedés aggregalt szinten is jelentds
vagy ahol a fogyasztéi veszteség aggregadlt szinten elhanyagolhaté. Mindezt
természetesen ajanlott célzott vizsgalatok alapjan eldonteni.

A kitGizott feladat mellett a kutatasban kiemelten is megvizsgdltuk a mobilpostaval ellatott
teleplilések lakoinak postai egyetemes szolgaltatassal kapcsolatos attitddjeit és
elégedettségét. Ezen fellil a Magyar Posta nem egyetemes postai és nem postai
szolgdltatasaival kapcsolatos fogyasztoi attitlidoket és elégedettséget is felmértiik.
Ezeknek a vizsgalatoknak a f6 kdvetkeztetései a kdvetkezdk:

o A mobilposta szolgaltatdas 6nmagaban nem jelent problémat a fogyasztdk
szamara, a mobilpostaval ellatott telepilések lakéi szdmara ugyanis nem az
allandé posta hidnya a legkritikusabb tényezd a postai szolgaltatasok
elérhetdsége tekintetében, hanem sokkal inkabb az, hogy az elérheté postai
szolgdltatasok kore mennyire teljes, illetve hogy a mobilposta kiszallasanak
gyakorisdiga mennyire illeszkedik a lakossagi igényekhez. Vagyis a kisebb
telepulések postai elldtasanak mobilpostaval torténd megszervezése
Onmagaban nem jelent problémat. A Iényeges szempont, hogy a mobilposta
szolgaltatast az aktualis fogyasztdi igényekhez illeszkedve alakitsak ki.

e A postai pénzigyi szolgdltatasokat viszonylag sokan hasznaljak. A sarga csekk
szolgdltatds a lakossagi fogyasztok donté tobbségének megitélése szerint
jelenleg nélkildzhetetlen. Nagyon kevesen haszndljak egyel6re a szolgaltatas
banki és online alternativait, igy e szolgaltatas fenntartasa tovabbra is indokolt.

A tovabbiakban a tanulmany szerkezeti felépitését kovetve mutatjuk be a vizsgdlat egyéb,
fontos megallapitasait.

A Magyar Posta szolgaltatasainak elérhetosége

o Alakossag 97%-a olyan teleptilésen él, a kkv-k székhelyeinek 99%-a pedig olyan
telepulésen taldlhato, amelyik rendelkezik postahivatallal. A mobilposta
hasznalata tehat gyakorlatilag csak a lakossagra korlatozédik, és ebben a kérben
is nagyon kis aranyu.

o A lakossag kétharmada és a kkv-k négyotdde 15 percen belil képes eljutni egy
postahivatalba. Mindkét csoport tobb mint 95%-a szamara a legkozelebbi
postahivatal 5 km-en belil van.

e A lakossagi fogyasztok és a kkv-k is &ltaldban elégedettebbek a postai
szolgaltatdsok elérhetéségével, mint amennyire az fontos szamukra:
értékeléseik az ,inkdbb elégedett” és a ,teljesen elégedett” kategoridk kozott
oszlik meg.
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0.1. dbra: A Magyar Posta szolgaltatasainak elérhet6ségére vonatkozé atlagos lakossagi értékelések
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Megjegyzés:

A megkérdezetteknek négyes skalan (1-4) kellett értékelni az adott szolgaltatasjellemzd
fontossagat, és az azzal valé elégedettséget. A magasabb szam nagyobb fontossagot illetve
jobb elégedettséget jeldl.

A kkv-k szaméara egyébként jellemzéen nem a postai szolgaltatasok
elérhetésége a legfontosabb szempont, hanem a szolgaltatasok mindségével
0sszefliggd tényezdk — konkrétan a kildemények megbizhaté, gyors és gyakori
kézbesitése.

Az elérhetéséggel kapcsolatos szolgaltatasjellemzék kozil mindkét fogyasztoi
csoport szamdra a postahivatalban valé sorban éllas ideje a legfontosabb
(lakossag: 3,3, kkv: 3,4), ugyanakkor a legkevésbé értékelt (lakossag: 2,9, kkv: 3).
Fontos, hogy a sorban allassal kapcsolatban jelentés szamu ,egyaltalan nem
elégedett” valasz is érkezett. A lakossagi fogyasztok kozil féleg a fiatalok, a jobb
moduak, az internetet rendszeresen hasznaldk, az aktivak, a varosokban (féként
a févarosban) él6k a kevésbé elégedettek. A kkv-k koziil pedig a kevesebb
alkalmazottal dolgozok és a févarosiak.

A lakossagi fogyasztok szamara a postahivatal elérési ideje és az ott elérhetd
szolgaltatdsok kore a madsodik legfontosabb elérhetéségi szempontok. Az
atlagos lakossagi fogyaszté a fontossaguknak megfelelé mértékben elégedett is
veluk.

A nyitva tartds nincs a legfontosabb fogyasztéi prioritdsok kozott, és mindkét
fogyasztdi csoport meglehetdsen elégedett vele. Nem mutatkozik erés igény a
nyitva tartas hosszabbitasara, vagy a nyitvatartasi id6szak atrendezésére sem: A
lakossag 5%-anak van olyan nyitva tartasi igénye, mely kielégitetlen marad, a
kkv-k 90%-a szamara a jelenlegi nyitva tartas teljesen megfeleld, vagy inkabb
megfeleld.

A mobilpostat hasznalék egyaltalan nem az alland6 postahivatal |étesitését
tartjdk a legfontosabb elérhetéségi szempontnak, hanem a mobilposta altal
kinalt szolgaltatasok korét. Ugyanakkor pont ez az a jellemzd, amivel relative
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legkevésbé elégedettek (3,1). De még ez az értékelésiik sem jelent kimondott
elégedetlenséget, hiszen altaldban igen elégedettek a postai szolgaltatasok
elérhetéségével (3,1 és 3,7 kozotti atlagos értékek).

0.2. dbra: A kkv-k Magyar Posta szolgaltatasaira vonatkozé atlagos értékelései (n=295)
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Megjegyzés:

A megkérdezetteknek négyes skalan (1-4) kellett értékelni az adott szolgaltatasjellemzd
fontossagat, és az azzal valé elégedettséget. A magasabb szam nagyobb fontossagot illetve

jobb el

égedettséget jeldl.

A postai egyetemes szolgaltatasok hasznalata

A lakossag postai ligyintézési aktivitdsat szamossag tekintetében a pénzfeladas
domindlja (az 6sszes esemény 32%-a). Jelentés még a levélatvétel (19%) és
levélfeladas (15%) mértéke. A csomagatvételre (5%) és csomagfeladasra (3%)
mar ritkan kerdl sor. Ugyanakkor levélfeladas volt az ami miatt a legtébben (az
elmult évben a lakossagi fogyasztdk kozel fele) ellatogattak egy postahivatalba.

A kkv-k éves postai Ugyintézéseinek dontd tobbsége a levélforgalombdl adédik.
A postai ugyeik haromnegyede levélatvételbdl (38%) és levélfeladasbdl (37%)
all. Ennél joval kisebb aranyt tesz ki a csomagatvétel (4%) és a csomagfeladas
(6%). A pénzforgalmi aktivitds ardnya elenyészé: a pénzfeladas (2%) és a
pénzfelvétel (2%) aranya jéval a lakossagi értékek alatt van. Majdnem mindegyik
kkv adott fel, vagy vett at levelet az elmult egy évben postahivatalban. A cégek
tobb mint fele csomagfeladas és -atvétel céljabdl is intézett ligyet a postan.

Az atlagos kkv joval tobb levelet és csomagot kildott az elmult évben (kb. 160
levél, kb. 20 csomag), mint az atlagos lakossagi fogyaszté (kb. 5-6 levél, kb. 0-1
csomag).

A kkv-k 6tode kotott specidlis szerz6dést a Magyar Postaval. veszik

A kiildeményfeladas kiegészité szolgaltatasait a kkv-k nem igazan veszik
intenzivebben igénybe, mint a lakossagi fogyasztok. Nagyrészt csak azért
hasznaljak gyakrabban, mert tobb kildeményt kildenek. A lakossagi és kkv-s
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fogyasztdkra is igaz az, hogy a csomagfeladdék kevésbé haszndljak a
kiildeményfeladas kiegészit6 szolgaltatasait, mint a levélfeladok.

A lakossag Aaltal kildott és fogadott levelek kozott a Magyar Posta altal
kozvetitett levelek vannak tobbségben az e-mailekhez képest. Ez a kkv-k
levélklldésére is igaz, bar nagy tobbséguik e-mailt is hasznal.

A levelek és csomagok kiildése és fogaddasa tekintetében a lakossagi és kkv
fogyaszték kiilonbozé tipusai hasonléan hasznaljdk a Magyar Postat.
Szignifikdns  kilonbségek csoportok kozott leginkabb a  lakossagi
kildeményfogaddk esetében adoédtak. Az egyik f6 Osszefliggés, hogy a
rendszeresen internetezé lakossagi fogyasztok jelentésen tobb levelet és
csomagot kapnak, mint a rendszeresen nem internetezék.

A postai egyetemes szolgaltatasok hasznalata C2C (lakossag-lakossag),
B2C (lizlet-lakossag), C2B (lakossag-iizlet) és B2B (lizlet-lizlet) relaciok

szerint

A lakossagi fogyasztok kildeményfeladasaira jellemzd, hogy benniik a C2C
relaciéo dominal a C2B felett. Vagyis a lakossag altal feladott levelek és csomagok
is dontéen személyes jelleglek. A levelek esetén ez erésebben, a csomagok
esetén gyengébben érvényesiil.

A lakossdgi fogyasztdk kildeményfogadasara viszont pont a forditott helyzet a
jellemzé: a szamlalevelek oriasi aranya miatt a B2C relacié a dominans. Ot fajta
szamlalevélbdl is a lakossag tobb mint fele kapott legalabb havonta az elmult
egy évben. A sokkal kisebb volumen fogadott csomagok ugyanakkor altaldban
személyes jelleglek, vagyis C2C relacidobol érkeznek.

A kkv-k altal kuldott kiildemények nagyobb ardnyban mennek B2B relacidba,
mint B2C-be. A kkv-k négyotdde kildott az elmult egy évben levelet (zleti
partnereinek, de csupan kétotode kuldott a lakossagnak. Emellett 35%-uk
kiildott az elmult egy évben csomagot az Uizleti partnereinek, de csupan 14%-uk
a lakossagnak.

A kkv-k a B2B levelezésben sokkal intenzivebben hasznaljadk az elektronikus
levélkildést, mint a postait. A B2C levelezésben azonban egyelére még a postai
levélkildés a dominans.

A postai egyetemes szolgaltatasok hasznalataval valé fogyasztoi
elégedettség

A levelek és a csomagok kozvetitésével a lakossagi fogyasztok és a kkv-k
egyarant inkabb elégedettek.

Mindkét fogyasztdi csoport szamara a kézbesités sikeressége és gyorsasaga a
legfontosabb szempont, amelyekkel &ltaldban a fontossaguknak megfeleld
mértékben elégedettek is.

Mindkét fogyasztoi csoport a legkevésbé a szolgaltatasok araival elégedett, ami
ugyanakkor még mindig nem jelent kimondottan atlagos elégedetlenséget, de
mar nagyszamban adtak ,egyaltaldn nem elégedett” valaszt is. Az arak altalaban
nem a legfontosabb szolgaltatasjellemzék, de a vellik vald elégedettség annyira
gyenge, hogy elmarad a fontossagukkal aranyos elégedettségi szinttol.
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0.3. dbra: A Magyar Postan torténé levél- és csomagfeladasra vonatkozo atlagos lakossagi

A kkv-k atlagos elégedettségi értékei szélesebb skalan mozognak, mint a
lakossagi fogyasztoké. Mintdnkban a kkv-k &tlagosan a legrosszabbra a
tértivevényes levél arat értékelték (2,6), a legjobbra pedig a levelek személyes
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A kkv-k kicsit elégedettebbek a csomagfeladds éraival a levélfeladds draihoz
képest. A lakossagi fogyasztok esetén ilyen relacié nem mutatkozik, az 6 arakkal
valé elégedettségeik az elébbi két értékelés kozotti 2,7-2,9-es tartomanyban
helyezkednek el.

Az arak megitélésében a kkv-k esetén teriileti eltérés is mutatkozik: a vidéki
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Megjegyzés:

A megkérdezetteknek négyes skalan (1-4) kellett értékelni az adott szolgaltatasjellemzével valé
elégedettségliket. A magasabb szdm jobb elégedettséget jeldl.

Az 4tlagos fontossagi értékek azt jelolik, hogy kilon a levelekkel és kilon a csomagokkal
kapcsolatban az adott szolgaltatasjellemzd a valaszadék mekkora hanyada szamdéra van a
legfontosabb két-két jellemzd kdzott.

A Magyar Posta pénziigyi szolgaltatasainak hasznalata
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A gyors-,

A sarga csekket a lakossdg igen magas aranyban haszndlja, és alapvetden
nélkilozhetetlennek tartja. Koriikben ez a kézmuUszamlak altaldnos befizetési
médja: 77% postan fizette be szamlait az elmult évben.

A szamlak rendezésére hasznalhaté elektronikus helyettesiték igénybe vétele
erésen korlatozott. A lakossag 20%-a hasznal ilyet (is), és csak 5%-a teszi ezt
kizarélagosan.

Az, hogy a lakossag nagyon intenziven hasznalja a sarga csekket, nem jelenti azt,
hogy elégedettek is lennének vele. A lakossdg sarga csekkel kapcsolatos
elégedettsége az Osszes elégedettségi adatok kozil a legrosszabbak kozé
tartozik (Am ez még igy sem jelent teljes elégedetlenséget).

A kkv-k a lakossagnal joval kevésbé intenziven hasznaljak a sarga csekket (45%),
és nem is tartjak fontosnak, hogy fennmaradjon.

A roézsaszin csekket se a lakossagi (11%), se a kkv fogyasztok (15%) nem
hasznaljak sokan vagy intenziven, kiildndsebben nem is elégedettek vele, és
nem bannak nagyon, ha megsziinne.

A Magyar Posta pénzligyi szolgaltatasai kozul jelentésebb nagysagu lakossagi
csoport veszi igénybe még a nyugdij (23%) és a csaladi potlék (9%) kézbesitését,
a postahivatalban torténé bankkartyds pénzfelvételt és atutalast (16%) és a
folyoszamla ligyintézést (9%).

futar- és integralt postai szolgaltatasok hasznalata

A lakossag a gyors-, futar- és integralt postat egyelére csak kis volumenben
hasznalja. Segitségiikkel 5%-uk kiildott, és 11%-uk kapott kildeményt az elmult
egy évben. Jellemzéen levelet kildenek, de csomagot kapnak ezekkel a
szolgaltatasokkal.

A kkv-k intenzivebben hasznaljak ezeket a szolgaltatasokat: 37%-uk kuldott
valamilyen kildeményt igy az elmult egy évben.

A kkv-k ezen a csatornan keresztil is inkabb B2B irdnyba kiildenek: haromszor
annyi kildeményt kildtek gyors-, futar- és integrélt postan keresztll az lzleti
partnereiknek, mint a lakossagnak. A kkv-k jellemzéen csomagfeladasra
hasznaljak ezt a csatornat.

A gyors- és futdrposta lakossagi hasznaléi korilbeliil azonos mértékben
elégedettek (2,6 és 3,3 kozotti atlagos értékek), mint a Magyar Posta
szolgdltatasaval. Szintén a kézbesités sikerességével és gyorsasagaval a
legelégedettebbek, és a szolgaltatas araival a relative legkevésbé. Raadasul ez
utébbi a Magyar Posta araihoz képesti atlagos elégedettségnél egy kicsit
rosszabb is.

Preferenciak intenzitasa

A preferencidk intenzitdsat onbevalldasos alapon mértiik. Azt kérdeztiik, hogy
mekkora éves pénzosszegnek megfelelé fogyasztéi tobbletértéket illetve
veszteséget jelentenek bizonyos javuldsok, illetve csokkenések a jelenlegi
szolgaltatasi szintekhez képest. Ez a médszer valdszintleg jelentésen alulbecsli a
valédi értékeket, de megbizhatébban hasznalhat6é az egyes valtozasok relativ
fogyasztéi értékelésére. Ennél robusztusabb eredmények, csak koltségesebb
vizsgalati médszerekkel érheték el
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o A megkérdezettek jelent6s része (a lakossagi fogyasztok altaldban tobb mint
haromnegyede és a kkv-k altaldban tébb mint kétharmada) arrdl szamolt be,
hogy az 6 helyzetét [ényegében 0 Ft-nak megfelel6 értékben befolydsolnd, ha a
postai szolgaltatasok jelenleg adott szintjei bizonyos tekintetben javulnanak,
vagy romlananak.

o Az atlagos forintbeli értékek alacsonyak, tipikusan alatta vannak az atlagos éves
egyéni postakoltség 1%-anak, és a legmagasabb sem haladja meg a 2,5%-ot. Ez
az arany a kkv-k esetében magasabb. Mivel az 6 atlagos éves postakoltséguk
egy nagysagrenddel magasabb is (330 ezer Ft vs. 20500Ft), az abszolut
forintosszegek a kkv-k esetében ezres, a lakossagi fogyasztok esetében tizes
nagysagrenduek.

o Ezek alapjan altalanosan kijelenthet6, hogy az egyetemes szolgdltatas elemei
esetén a vizsgalt tartomanyban a lakossdg szdmara nem ér sokat a posta ok
szinvonaldnak javulasa, és nem jelent nagy veszteséget a romlo szolgaltatasi
szinvonal sem. A kkv-k szamara viszont bizonyos javulé szolgaltatasok valamivel
tobbet érnek, tovabba komolyabb veszteségnek tekintik egyes szolgaltatasok
leromlasat.

o A lakossagi fogyasztok szamara a legértékesebb (1) az 6nkormanyzati ligyek
postan torténd intézésének lehetdésége és (2) a szombati nyitva tartas
bevezetése lenne. A lakossagi fogyasztoknak a legnagyobb veszteséget (1) a
csomagok, ajanlott levelek és a pénzkiildemények személyes kézbesitésének
megsziinése, (2) a heti Otszori kézbesités ritkitdsa, valamint (3) a sarga és a
rézsaszin csekk megsziintetése okozna.

o A kkv-k szdmara a legértékesebb az lenne, ha (1) a postai kiildemények nyomon
kovetése és, (2) az értéknyilvanitds ingyenessé valna, (3) tobb postai specialis
Ugyintézé dolgozna, és (4) ha a 20 kg alatti csomagokat ezentul egy nap alatt
kikézbesitenék. A kkv-k szamara a legnagyobb fogyasztéi veszteséget az okozna,
ha a Magyar Posta ezentul nem vinné hazhoz a csomagokat.

Az egyetemes szolgaltatasi kotelezettség megvaltoztatasanak
értékelése

Az empirikus eredmények értékelése alapjan ugy véljik, hogy a megvizsgalt lehetséges
szabdlyozasi alternativak kozil a varhaté fogyasztoi hasznossagnovekedés mértéke
alapjan az egyetemes szolgaltatasi kor bovitése a kovetkez6 teriileteken indokolhato:

e A postahivatalokban a legforgalmasabb 6rakban is legfeljebb atlagosan 5 percre
csokkenjen a varakozasi idd, vagy legalabbis az ehhez kozelitsen;

o Garantalt kézbesitési idejd (J+1) csomagok bevétele az egyetemes korbe;

o A mobilpostaval ellatott telepliléseken olyan felvételi pontok (,pick-up point”)
kijelolése, ahol &t lehet venni a kildeményeket.

A fogyasztoi igények és az elérhetd hasznossagnovekedés alapjan indokolt, ugyanakkor az
egyetemes szolgaltaté koltségeire gyakorolt hatasok miatt tovabbi vizsgalatot igényel két
bovitési lehetdség:
o Az értéknyilvanitas bevétele az egyetemes szolgaltatasi korbe (automatikus
garanciavallalas a kiildemények teljes értékére);
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A kildemények nyomon kovetésének bevétele az egyetemes szolgaltatasi
korbe.

Ugyancsak az empirikus eredményeinek értékelése alapjan a legkisebb fogyasztoi
veszteség mellett a kdvetkezd szolgaltatasszikitések lennének megvaldsithatdak:

Egyetemes postacsomag sulyhataranak 10 kg-ra csokkentése;
Cimzett reklamkuldemények kivétele az egyetemes szolgaltatasi korbél;

Postahivatalok barmely allandé lakéhelytél légvonalban mért tavolsaga
legfeljebb 5 km a lakossag 95%-anak esetében, és legfeljebb 10km a lakossag
99,5%-a esetében Ugy, hogy az intézkedés nyoman bezarasra kerilé
postahivatalok helyett a kistelepuléseken az aktualis fogyasztéi igényekhez
illeszked® mobilposta szolgaltatas kertilne bevezetésre;

Utcai levélgyljté szekrények megsziintetése azokon a teriileteken, ahol van
allandé postahivatal;

A rézsaszin csekk szolgaltatas kivezetése a postai szolgaltatasi korbdl.
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1. Bevezeto

Jelen tanulmdany az NMHH Postafelligyeleti Féosztélya altal kezdeményezett ,Igénybevevidi
haszndlati és elégedettségi vizsgdlat készitése az egyetemes postai szolgdltatdsokkal
kapcsolatos tdrsadalmi elvdrdsokrél” cim( beszerzési eljaras keretében elnyert kutatasi
projekt eredményeir6l szamol be és javaslatokat is megfogalmaz az eredmények
nemzetkozi kitekintésben valé értékelése alapjan.

A projekt keretében sor keriilt nemzetkdzi 6sszehasonlité informdcidk és tapasztalatok
gyUjtésére és feldolgozas az egyetemes postai szolgdltatassal kapcsolatos szabalyozas és a
fogyasztoi igények felmérése terén.

Lebonyolitottunk egy 1000 f6s reprezentativ lakossagi és egy 300 fés kkv mintan elvégzett
adatfelvételt. Ennek keretében vizsgaltuk a postai, illetve a posta altal nyujtott egyéb
szolgaltatasok haszndlatat, az elvarasokat és az elégedettséget. Teszteltiik tovabba a
megkérdezettek reakcidit az egyetemes szolgaltatas szintjének novelését illetve
csokkentését jelent6 kiilonboz6 alternativakrol.

A kutatas el6készitésében és a kérddivek 6sszedllitasaban és a vizsgalandd alternativak
elézetes felvazolasdban segitséglinkre volt az NMHH Postafelligyeleti Féosztalydnak
szakembereivel és a Magyar Posta Zrt. szakembereivel folytatott interjuk, tovabba jé
kiindulasi pontot jelentettek az NMHH megbizasabol késziilt kordabbi fogyaszté felmérések
eredményei.

A tanulmany nagy része az empirikus kutatas eredményeit és értékelését mutatja be.
Viéllalasunkhoz hiven az eredmények fényében javaslatokat is megfogalmaztunk az
egyetemes szolgaltatasi kor alakitasara.

A bevezeté utdn 2. fejezetében az egyetemes postai szolgdltatasokra vonatkozé
szabalyozas EU-s gyakorlatat tekintjik at a vonatkozé aktudlis nemzetkozi szakirodalom
feldolgozasaval, majd a 3. fejezetben az egyetemes szolgaltatasokkal kapcsolatos kereslet
jellemzdit vizsgalo korszerl empirikus kutatasokat mutatjuk be réviden. A tanulmany 4.
fejezete roviden vazolja az egyetemes szolgaltatds terliletén a piacnyitas és a kdrnyezete
valtozdsa kovetkeztében jelentkezé kihivasokat. A tanulmany 5. fejezete szamol be
részletesen a lakossdagi és kkv kutatas eredményeirdl. A 6. fejezetben értékeljiik a vizsgalat
eredményei alapjan lehetséges szabalyozasi valtozasokat. Végil az eredmények
ismeretében fogalmazzuk meg a javaslatokat, felvetéseket a postai egyetemes szolgéltatas
tartalmanak lehetséges valtozasairol.
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2. Egyetemes szolgaltatasi kotelezettség az EU orszagainak
postapiacan

2.1. Az egyetemes szolgaltatasi kotelezettség értelme

A postai szolgaltatdsok alapveté segitséget jelentenek az informaciok és dolgok egyik
pontrél a masikra valé eljuttatasaban, a kildd és fogadd felek 6sszekapcsoldsaban és a
foldrajzi tavolsdg athidaldasdban a hétkoznapi élet és a munka soran is. Az alapvetd
jelentéség abbol kovetkezik, hogy ha egyre tobb ember képes egyre tobb emberrel magan
vagy Uzleti jellegl kapcsolatban lenni, akkor anndl tobbféle hasznos egylttm(kodésre
nyilik lehetéség. Ez pedig minden gazdasagi és tarsadalmi prosperitas alapja.

Allami beavatkozas nélkiil viszont a tarsadalmilag optimalisnak tekintett mértékhez képest
gyakran ,tul kevés” postai szolgaltatas jon létre, azaz kisebb kiterjedésl lenne a haldzat,
ritkibb lenne a kézbesités, vagy éppen szlikebb lenne a szolgaltatasi kor. Allami
kényszerek nélkiil cselekvé piaci szereplék bizonyos tarsadalmi hasznokat nem feltétlendl
vesznek figyelembe dontéseik sordn, ezért a kelleténél kevésbé Osztonzottek megfeleld
szintl postai szolgdltatasok l|étrehozasaban és hasznalatdban. Fontos megjegyezni
ugyanakkor, hogy torténeti okokbol a postai szolgaltatas allami monopdlium volt. Bar
egyes orszagokban mar kordbban elindult a postai piacok legalabb részleges
liberalizacidja, az Eurdpai Unio tagdllamaiban a hosszu atmeneti id6szak utan a teljes
piacnyitast is meg kell valésitani.' A korabban liberalizalt piacok tapasztalata megmutatta,
hogy nem feltétleniil a piaci verseny az, amivel a szolgaltatdsok altalanos elérhetésége
tekintetében probléma van.’

|II

Alapvetéen négyféle lehetséges forrdsa van annak, hogy a tarsadalom tagjai ,magukté
nem képesek olyan szintl postai szolgaltatast fenntartani és mikodtetni, ami szdmukra a
lehetd legjobb lenne.? Ezek kéziil csupéan kettd olyan, amely a gazdasdg nem hatékony
mUkodésével van 0sszefliggésben, igy kozgazdasagi szempontbdl ezeket lehet értékelni. A
masik kettébdl viszont inkdbb igazsagossagi problémak eredhetnek, amelyet emiatt
inkabb politikai szempontbdl lehet megitélni.

Az elsé hatékonysagi problémat a hdldzati externdlia jelentheti. Postai szolgaltatasokért
mindenki csak annyit hajlandé fizetni, amennyire az neki maganak hasznos. Az a tény
ugyanakkor, hogy a kiildeményt fogadé felhasznaldk postai szolgdltatasokkal elérhetdk,
azt eredményezi, hogy 6k is kdzvetleniil jol jarhatnak. Altaldban elmondhat6, hogy a postai
rendszer fenntartdsa lehet6séget teremet arra, hogy a kiildék és fogadok kozti kapcsolat
barmikor kiszamithato feltételekkel hatékonyan létrejohessen. Ha viszont ezekért a ,plusz”
hasznokért a postai szolgaltaté(k) nem képes(ek) valamilyen ,plusz” bevételre szert tenni,
akkor eléfordulhat, hogy a sziikségesnél alacsonyabb szint( postai szolgaltatds jon Iétre. A

' Az EU-ban az Eurdpai Bizottsag postai direktivajanak (EC DIRECTIVE 2008/6/EC) értelmében altalaban 2011-
t6l, néhany orszag esetében pedig 2013-tél teljesen meg kell nyitni a postai szolgaltatasok piacat.

2 Jelenleg példaul Németorszagban a teljesen liberalizalt postapiac képes az ottani tarsadalmi optimumnak
tekintett szolgaltatasmennyiséget és szolgaltatasszerkezetet létrehozni.

3 Lasd példaul Cremer et. al. (2007)
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szolgdltatd ugyanis viseli a tevékenység Osszes koltségét, de az altala létrehozott
tarsadalmi értéknek csak kisebb részét fizetik meg a felhaszndlék. Vagyis a kelleténél
alulosztonzottebbé valik. Megitélésiink szerint ez a hatékonysagi probléma létezhet, de
nem jelentds mértéka.

A masodik hatékonysagi probléma a postai szolgaltatasok k6zjdszdg jellegébdl fakadhat.
Eszerint azok szamara is érték a postai halézat létezése, akik egyaltalan nem vagy csak
nagyon kevéssé hasznaljak. A postai szolgdltatasok igénybevétele sokféleképpen javitja az
emberek kozotti kommunikacié és egylttm(ikodés hatékonysagat, ennek sokféle
tovagydriz6 hatasa lehet, ami végul is mindenkit érint. llyen altaldnos hatas lehet példaul a
tarsadalmi integritas er6sodése, a gazdasagi hatékonysag javulasa vagy a demokratikus
intézmények erésddése. Ezekbdl elvileg mindenki profital. A probléma itt is az, hogy ha
csak azok fizetnek a szolgdltatasért, akik kdzvetlenil is haszndljak azt, akkor a kindlat a
tarsadalmilag kivanatosnal alacsonyabb szintt lesz.

A harmadik probléma a legfontosabb, ez pedig olyan fogyasztdk |étezése, akik igénylik a
szolgéltatast, de fizet6képes keresletiik a szolgaltatas atlagkéltségénél kisebb. Ok azok a
védelemre szorulé (vulnerable) fogyaszték, akik még akar hatékony gazdasagi mikodés
mellett sem feltétlenil jutnanak megfelelé postai szolgdltatdshoz. A tarsadalmi
igazsagossag szempontjabol bizonyos rétegek szolgaltatasbol valo kimaradasahoz képest
jobb az az allapot, amikor egy alapszint( szolgaltatashoz mindenki hozzajuthat. A postai
szolgdltatasok sok ember szamara valdban alapvetd jelentéségliek a vildaggal valé
kapcsolattartas modjai kozil. Szamukra a tarsadalmi igazsagossag jegyében altalaban
biztositani szeretnénk az alapvetd szolgaltatasokhoz valé hozzijutast, még ha nem is
lennének képesek a szolgaltatas teljes koltségének megfizetésére.

A negyedik probléma a telepliléstipusok kozotti eltérések vagy a regiondlis kiilénbségek
kiegyenlitését célzo politika, amely szintén alapvetéen értékvdlasztas fliggvénye. Az allam
tamogathat bizonyos, elsésorban vidéki fogyasztdkat azért, hogy megkonnyitse szamukra
a postai szolgaltatasok hasznalatat, ezaltal segitve a helyben maradasukat az elkélt6zéssel
szemben. A hagyomanyos életk6zosségek védelme, a hagyomanyos vidéki kornyezet
megovasa elsésorban Ujraelosztasi kérdés, de jogosan alapozhat meg allami beavatkozast
a postai szolgaltatasok altalanos elérhet6ségének biztositasara.

A fenti okokbdl kiindulva az éallamok (igy az EU tagdllamai is) bizonyos specidlis
kotelezettségeket rénak bizonyos postapiaci szolgaltaté(k)ra. Az efféle kotelezettség
lényege, hogy bizonyos szolgaltataselemeket bizonyos mindségben és aron mindenki
szamara elérhet6évé kell tenni. Az dltalanos jelleg miatt ezeket egyetemes szolgaltatasi
kotelezettségnek (ESZK) hivjuk.

Az egyetemes szolgaltatas két lényeges tulajdonsdga, az altalanos (univerzailis)
elérhet6ség és a megfizethetdség. Az altalanos elérhetéség azt jelenti, hogy az orszag
egész terliletén, azaz a lakossdg 100%-a szdmara elérhetd, hozzaférhetd szolgaltatasrol van
sz0. Az egyetemes szolgaltatds lényege ebbdl a szempontbdl éppen az, hogy a piaci
feltételek mellett, gazdasadgosan nyujtott szolgaltatasi lefedettségen tul, a szolgdltatasok
elérhetéségét mindenkire ki kell terjeszteni. A megfizethetdség pedig azt jelenti, hogy a
felhasznalok az egyetemes korbe tartozé szolgaltatasokat az adott tarsadalmi kortilmények
kozott megdfizethetd dron vehessék igénybe.

Az altalanos elérhetéség és a medfizethetéség kritériumai természetesen egy adott
szolgaltatasi korre vonatkoznak. Az egyetemes szolgaltatas szintje, tartalma ugyanakkor
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fontos a rendszer fenntarthatésaga szempontjabdl is. Egyrészt olyan szolgéltatasokat kell
idesorolni, amelyek esetében az adott tarsadalmi-gazdasagi korilmények kézott valdban
fontos az altaldnos elérhetdség biztositdsa, masrészt arra is tekintettel kell lenni, hogy a
postai egyetemes szolgaltatasi rendszer egyuttal gazdasdgilag is fenntarthat6 legyen.

A teljes postai monopodlium idején a fenntarthatésagot az biztositotta, hogy a koltség alatt
arazott szolgaltatdsok veszteségét kompenzalta a koltség folott drazott szolgaltatasok
bevételébbl szadrmazd keresztfinanszirozas. A fokozatos postai liberalizacié épp a
keresztfinanszirozd szolgaltatasok piacait érintette. Atmeneti id6re éppen ezért postai
monopodlium része maradt néhany olyan szolgaltatds — a fenntartott szolgaltatasok -
melyek bevétele finanszirozta az egyetemes szolgaltatasok (esetleges) veszteségét. A teljes
postai piacnyitas esetén, amennyiben az egyetemes szolgaltatasok nyujtasa veszteséges,
akkor két lehetéség van ennek kompenzalasara. Az egyik lehetdség az, hogy az allam az
altalanos addkbol tamogatdst nydjt az altala el6irt ESZK fenntartasara. A masik lehetéség,
hogy a postai szolgaltatdk egy szektoralis ado, az egyetemes szolgaltatasi alapba a postai
szolgaltatdsbdl szarmazé bevételikbdl befizetett hozzajarulds formdjaban viselik
aranyosan az egyetemes szolgaltatas terheit. A korabbi tapasztalatok alapjan azonban a
finanszirozasi lehet6ségekrdl érdemes megjegyezni annyit, hogy a legjobb megoldas, ha
az ESZK onfenntartd, azaz a szolgaltatasi szint és az arak ugy kerlilnek meghatdarozasra,
hogy a rendszer kilsé keresztfinanszirozds, illetve allami tamogatds nélkil s
mUkodoképes. Amennyiben a fenntarthatésaghoz tamogatdsra van szikség, ez
mindenképpen nehezebbé teszi a rendszer stabil mikodésének biztositasat.

Az egyetemes szolgdltatas fenntarthatésdaga tehdt az ESZK tartalmanak, az elvart
szolgdltatasi szintnek és az arazdsnak a fliggvénye. A szakpolitika szdmara épp ezért fontos
kérdés, hogy az adott tarsadalmi-gazdasagi szint mellett melyek azok a szolgaltatasok,
amelyeket az ESZK korébe kell sorolni, milyen mindségi kovetelményeket kell a postai
szolgaltatonak teljesiteni. Amellett, hogy az ESZK egy kételezd minimumat az unids postai
iranyelv rogziti, egyes konkrét szolgaltatadsok illetve szolgaltatasi paraméterek
meghatarozasa olyan tagallami szakpolitikai feladat, amelynek sordn egyarant tekintettel
kell lenni az aktualis fogyasztoi igényekre és a szolgdltatasnyujtas gazdasagi feltételeire.
Mivel a tarsadalmi igények és gazdasagi feltételek valtoznak, az ESZK tartalma is
sziikségképpen valtozé. Az altalunk végzett vizsgalat célja éppen az, hogy a valtozo
tartalmu ESZK jelen korra érvényes szintjének meghatarozasahoz a nemzetkozi
tapasztalatok és a hazai igények felmérésével kell6 megalapozast adjon.

2.2. Az egyetemes szolgaltatasi kdtelezettség tartalma az egyes
tagorszagokban

A kotelezettségek részletei tagallamonként eltérnek. De mindegyiknek igazodnia kell az
Eurépai Bizottsag legujabb, 2008-ban elfogadott postai direktivajahoz* Ebben az
alfejezetben azt tekintjik at, hogy milyen eltérések voltak 2010-ben az egyes orszagok
ESZK-re vonatkozo6 szabalyozdsdban. Az egész tanulmany szempontjabdl ez azért fontos,
mert Otleteket adhat arra, hogy a magyar szabalyozas milyen médon alakitsa az ESZK
tartalmat (azaz milyen elemeket vegyen esetleg ki az ESZK-ek kozul vagy esetleg emeljen
be oda).

* EC DIRECTIVE 2008/6/EC
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A pontos vélasztashoz ugyanakkor még nem elég, ha csak azt latjuk, hogy altaldban az EU-
ban milyen tipusu elvarasok milyen mértékben érvényesilnek. Azt is tudni kell, hogy a
fogyasztok mely szolgdltatasi elemekhez ragaszkodnak inkabb, illetve mit hidnyolnak. Az
ESZK-nek ugyanis az az értelme - ahogy azt az el6zbéekben tisztaztuk -, hogy olyan
tevékenysége is elGirjon a kijel6lt postai szolgaltatora, amit az magatdl, sajat kereskedelmi
érdekbdl nem lenne hajland6é megtenni, de a fogyaszték szdmara mégis fontos lenne. Ezért
a kovetkez6 alfejezetben az egyes tagdllamokban elvégzett fogyasztéi igényfelmérések
eredményeirél fogunk majd attekintést adni.

A tagallami ESZK-ek attekintéséhez elsésorban a RAND Europe® és a Copenhagen
Economics® kdzelmultban késziilt tanulmanyait hasznaltunk fel forrasként. Mindkét
elemzés nagyjabdl a 2010-es év elejére vonatkozik, de egymadstdl nagyrészt fliggetlen
adatforrasokat hasznaltak.” A két tanulmanyban kézélt informaciok alapvetéen nincsenek
ellentmonddsban egymassal, s egymastdl is fliggetlen forrdsként kezelheték, mar csak
azért is, mert elemzésiikh6z nem pont ugyanazokat a szempontokat alkalmaztak.

Jelen tanulmany két szempontbdl 1épett tovabb a felhasznalt forrdsokhoz képest. Egyrészt
az adatokat ugy rendeztik Uj tdblazatokba, hogy azok egyértelmien el6segitsék az
orszagok eltér6 ESZK-einek Osszehasonlithatosagat. A kulonbségek egységes szemlélet(
attekintése segit ugyanis abban, hogy konnyen megértsiik, milyen variaciok léteznek az
EU-ban. Ez pedig megkonnyiti a hazai valtoztatasok irdanyainak kivalasztasat.

Masrészt kategorizaltuk is az egyes orszagokat aszerint, hogy mennyire kiterjedt, mennyire
szélesen meghatarozott az ESZK tartalma. Az 6sszehasonlitasra alapozva harom csoportot
kilonitettlink el: kicsi, atlagos, nagy. Ezzel a mindsités alapjan torténd sorba rendezéssel
vildgosabba vdlik, hogy a hazai szabalyozas megvaltoztatasaval mennyire kerdlink az
Europaban létez6 szabalyozasok kozott az szlikebb vagy a szélesebb kort eldirok kozé.

Mindezt harom dimenzié mentén kilon-kilon végeztik el. Kiindulopontunk szerint a
fogyasztok szamdra fontos haszndlati érték alapjan célszer(i csoportositani a kilonb6zd
ESZK-eket. A fogyasztok ugyanis nem kdzvetleniil az egyes szabalyozasi elemeket értékelik,
hanem a rendszer szdmukra relevans elemeinek Osszességét. Rdadasul a fogyasztéi
értékelés szamunkra kilondsen fontos. Arra jutottunk, hogy a fogyasztok hasznossdgi
értékelését a postai szolgdltatasok alapvetéen harom kiilonbo6zé jellemzéje hatarozza
meg:

- aszolgaltatas tartalma,
- aszolgdltatas gyorsasaga,
- ésaszolgaltatas térbeli elérhetdsége.

Figyelembe vettik tehat az ESZK minden olyan elemét, amelyek valamelyik tényez6t
befolyasoljék, de kihagytuk az 6sszehasonlitadsbdl azokat, amelyek nincsenek hatassal vagy
hatasuk nem jelentés. Az el8irasok szigorusagat kilon ezekben a dimenzidkban is

> RAND (2010)
¢ Copenhagen Economics (2011)

7 A Copenhagen Economics a nemzeti szabélyozészervekhez, minisztériumokhoz és postai szolgéltatokhoz
juttatott el kérdéseket 2010 els6 felében. A RAND Europe az International Post Corporation egyik 2010-es
adatbdzisat haszndlta, amir6él nem tudjuk pontosan, hogy milyen idépontra vonatkozoé adatokat tartalmazott,
mivel az adatbdzis nem nyilvanos.
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kategorizadltuk. Majd végul Osszesitve ezeket az értékeket egy aggregadlt sorrendet is
megallapitottunk.

Természetesen létezik egy negyedik nagyon fontos dimenzié az egyetemes szolgaltatasok
kapcsan: a szolgdltatasok ara. Az ar az ESZK tartalmahoz tartozik, gyakran szabalyozott, de
nem az ESZK keretében. Mivel erre vonatkozd részletes és naprakész informacidink nem
voltak, ezért az ardimenziét inkabb kihagytuk az elemzésbdl.

Az eredmények részletes ismertetése el6étt fontos megjegyezni, hogy azok nem mindig
teljesen megbizhatdak. Egyrészt az alapkutatast elvégzé szervezetek komoly eréfeszitései
ellenére sem lehetiink biztosak benne, hogy az altaluk haszndlt adatforrasok minden
részletre kiterjed6en pontos valaszokat adtak. Elképzelheté, hogy az alapadatok
szolgdltatasaba, vagy azok feldolgozasaba hiba, vagy félreértés csuszott. Masrészt, az
0sszehasonlithatésdg érdekében olyan ismérveket kellett feldllitanunk, amelyekre a
tagorszagokban azonos tartalmu adat all rendelkezésre. Ezt minden igyekezetlink ellenére
sem mindig lehetett kompromisszumok nélkul teljesiteni. Ezért egyrészt a kozolt
tablazatokban jeleztiik, hol vannak némileg eltéré tartalmu adatok, masrészt pedig, a
kevésbé fontosnak itélt és csak kevés orszagban alkalmazott eléirdsokat Gsszevontan
kezeltik az ,egyéb” kategoridban, amit aztan egy kétértékli (dummy) valtozdként
kezeltlink.
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2.1. tablazat: Az ESZK szolgaltataskor az EU orszagaiban

2.2.1. Az egyetemes szolgaltataskor az egyes orszagokban
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Jelmagyarazat: a: A sulykorlat azt az értéket adja meg, amely alatt az egyetemes szolgaltatast végzé
véllalat koteles tovabbitani a terméket; b: Az egyéb kategdria legtdbbszor a vakoknak szént
kildeményeket jelenti, de el6fordul birésagi iratok tovabbitasa is. ¢: kicsi (k), &tlagos (4), nagy (n);

* Kulfoldrol érkezék 20 kg; ** kilfoldre mendk 20kg, kiilfoldrél érkezék 30 kg;

Megjegyzések: 1: Az ESZK mértéke kicsi, ha a csomagok sulykorldtja 10 kg, és szinte csak az alapvet6é
levél- és csomagkildeményekre szoritkozik. Nagy akkor, ha a csomagok sulykorlatja 20 kg, és szinte
mindegyik felsorolt szolgdltatast megkoveteli. A tobbi orszag atlagos besorolasu.

Forras: sulykorlatok, regisztralt és biztositott kiildemények, egyéb: Rand (2011) A.1. tablazat;
levélkildemény, tomeges levélkildemény, rekldmkiildemény, UGjsdg, magazin, folydirat, hosszabb
kézbesitési ideju kiildemény: Copenhagen Economics (2010) 5.4. tablazat.
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2.2.2. A gyorsasagra vonatkozo egyetemes szolgaltatasi kotelezettségek

az egyes orszagokban

2.2.tablazat: A gyorsasagra vonatkozo kotelezettségek az EU orszagaiban

A gy(ijtés napjatol a kézbesitésig eltelt idére
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Lettorszag 5 97 97* 5 n
Litvania 5 85 97 5 k
Luxemburg 5 95 99 5 n
Magyarorszag 5 85 97 80 95 5 k
Malta 5 97 98 99 97 98 99 5 n
Németorszag 6 80 95 80 6 a
Olaszorszag 5 ? ? ? ? ? ? 5 a
Portugalia 5 94,5 96,3* 5 a
Romadnia 5** 85 97 5# [ k
Spanyolorszag 5 93 80 5 k
Svédorszag 5 85 97 5 k
Szlovékia 5 96 94* 95,5 955*% | 5** | n
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Jelmagyarazat: A ki nem toltdtt mezdk esetén nincs el6iras. A kérdéjeles mezék adathidnyt jeldlnek. a: Az
adott napon belili el6irdsok kozil azt vettik figyelembe, amelyik a leggyorsabban szallitandd
kildeménykategoéridhoz tartozik; b: kicsi (k), dtlagos (8), nagy (n);

* Ezek az elGirdsok lassabb kildeménykategoridhoz tartoznak, mint ugyanabban az orszdgban az
alacsonyabb szdmu napokndl jelzett elSirdshoz tartozé kiildeménykategdria gyorsasaga. **: Foldrajzi
okokbdl bizonyos teriileteken kevesebb az el&iras.

Megjegyzések: 1: Az ESZK mértéke kicsi, ha heti 6tszor kell gydjteni és kézbesiteni a kiildeményeket,
tovabba egyik eldirt J+1 sem nagyobb 85%-nal. Nagy akkor, ha (1) heti hatszor kell gyUjteni és kézbesiteni
a kildeményeket, tovdbba mindegyik el6irt J+1 legaldbb 90%, vagy (2) heti 6tszor kell gyujteni és
kézbesiteni a kiildeményeket, tovabba létezik J+1 korldt, ahol mindegyik el6irt J+1 legaldbb 95%. A tobbi
orszag atlagos besorolasu.

Forras: minden adat: Rand (2011) A.3., A4., A5. tablazat; kézbesités gyakorisaga: Copenhagen Economics
(2010) 5.5. tablazat.
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2.2.3. Az

elérhetoségre

vonatkozo

kotelezettségek az egyes orszagokban

egyetemes

7 e

szolgaltatasi

2.3. tablazat: Az elérhetdségre vonatkozé el6irdsok az EU orszagaiban

jogszabdly altal el6irt kotelezettség
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Jelmagyarazat:

a: Legaldbb ennyi egyetemes postai szolgdltatasokat ellaté egységnek kell miikddnie az orszagban. Az
egyes orszdgok eltér6 moddon engednek szlikebb és szélesebb kindlattal m(ikodd egységeket
megkiilonboztetni ezen a keretszémon belil.

b: Az a legkisebb lélekszamu telepiilés vagy dnkormanyzat, amelynek mar legaldbb egy postahivatalt
mukodtetnie kell.

¢: Az adott helyen ennyi lakosra kell jusson legaldbb egy postahivatal.

d: Bérhol is éljen valaki az orszdgban, legalabb egy postahivatalnak az adott tavolsdgnal kdzelebb kell
lennie hozza.

e: Fel kell tudnunk osztani egy adott teriiletet (Németorszag esetében minden jarast (Landkreis),
Lengyelorszag esetében csak a vidéki Lengyelorszagot) ekkora 6sszefligg6 teriletekre olyan médon, hogy
mindegyik ilyenbe keriiljon legalabb egy postahivatal.

f: Ide tartoznak a mobilpostara és a sz(ikitett kinalati postahivatalra vonatkozo el6irdsok, valamint a
bévebben ki nem fejtett szabalyok. g: kicsi (k), atlagos (3), nagy (n)

* A fogyasztdknak csak legaldbb 95%-ara kell, hogy teljesiiljon a tdvolsagkorlat. **:A fogyasztdknak csak
legaldbb 99%-3ara kell, hogy teljesiljon a tavolsagkorlat. ***: A tdvolsdgkorlat az orszag egésze helyett csak
azokon a telepiléstipusokon belll érvényes, ahol kell legaldbb egy, valamilyen postaallomast
lzemeltetni. **** A tdvolsdgkorldt az orszadg egésze helyett csak a legaldbb 4000 lakosu telepiiléseken
belil érvényes. (Itt egyébként eleve kell legaldbb egy, valamilyen postadllomast Gizemeltetni.)
Megjegyzések: 1: Az ESZK mértékének csoportositasanal sok mindent kellett egyszerre figyelembe venni.
Egyértelmi eset volt az, amikor nincsenek részletes eldirdsok. llyenkor az adott orszaghoz a kicsi
mindsitést rendeltiik. Az is viszonylag egyértelmi volt, hogy sokféle részletszabdly és magas szamu egy
fére esé elGirt postakirendeltség (amit vagy kozvetlenil eléirnak, vagy megbecsiltiink mas elSirdsokbol)
esetén, nagy mindsitést adunk.

Forras: RAND (2011) A.2. tdblazat
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2.4. tablazat: Az ESZK altalanos kiterjedtsége az EU orszdgaiban

szolgaltataskor
szerint

gyorsasag

szerint

elérhetdség szerint

Ausztria
Belgium
Bulgaria
Ciprus
Csehorszag
Dania
Egyesult Kirdlysag
Esztorszag
Finnorszag
Franciaorszag
GOrogorszag
Hollandia
irorszag
Lengyelorszag
Lettorszag
Litvania
Luxemburg
Magyarorszag
Malta
Németorszag
Olaszorszag
Portugalia
Romania
Spanyolorszag
Svédorszag
Szlovakia
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Szlovénia

Jelmagyarazat: kicsi (k), dtlagos (8), nagy (n)
Megjegyzések: Az ESZK 3ltaldnos szolgaltatasi kiterjedésének pontszdmdt ugy szamoltuk ki, hogy
osszeadtuk a harom dimenzidban elért pontszamokat az alabbi szerint: k=0, a=1, n=2.

A 24. tdblazat alapjan az altalunk alkalmazott értékelés alapjan jol elkulonitheték
egymastol azok az orszagok, ahol az ESZK tartalmat tekintve inkdbb széleskorl, tobb
szolgdltatast magaban foglald, azoktdl az orszagoktol, amelyek ezt a tartalmat kézepesen
vagy kifejezetten szliken hatarozzék meg.
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Széleskori ESZK van érvényben Ausztridban, Danidban, az Egyesult Kirdlysagban,
Franciaorszagban és Maltan. Ebbe a csoportba sorolhatjuk még Csehorszagot,
Lettorszagot, Magyarorszagot, Portugaliat, Szlovakiat és Szlovéniat.

Kozepes erésségli ESZK van érvényben Belgiumban, Bulgaridban, Esztorszagban,
Gorogorszagban, Hollandidban, Luxemburgban, Németorszagban, Olaszorszagban és
Romaniaban. Az el6bbieknél alacsonyabb szintl az ESZK, de még ide sorolhaté Ciprus,
irorszag, és Lengyelorszag.

Szlikre szabott az ESZK Finnorszagban, Litvaniaban, Spanyolorszagban és Svédorszagban.
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3. Az EU-s egyetemes postai szolgaltatasok kereslet oldali
jellemzoi

3.1. Mddszertani megfontolasok

Az egyéni dontésen alapul6 keresletfelmérésekkel foglalkozé tanulmanyok alapvetéen
kétféle modszerhez fordulhatnak, amikor a fogyasztdk preferencidit probaljak feltarni.
Louivére és Timmermans® cikke alapjan a keresletet alapvetéen vagy valamilyen
természetes kisérlet (revealed preference) vagy pedig kilonbozé felméréseken alapuld
“szandékolt preferencia” (stated preference) nyilvanitasok alapjan lehet felmérni’ Az
elséként emlitett modszerrel tudomasunk szerint postai keresletet jellemz&en nem
becstiltek még - aminek tobbek kozott egy trividlis magyarazata lehet, hogy mivel az itteni
szolgdltatasok mind mindségben és arban is hatésagilag szabalyozottak - mely szabalyok
ritkdn valtoznak - nincs olyan kvazi kisérleti szituacié, amivel a keresletet azonositani
lehetne. A postai szolgaltatasok iranti keresleti becslését tovabb bonyolitja, hogy az
egyetemes szolgaltatas iranti keresletet - ami sok olyan 0&sszetevébdl all, aminek
onmagdaban “nincs ara” - még az alapvetd megfigyelési problémakon feliil is komplikaltabb
lekérdezni a fogyasztoktdl."

Ezen fellil bevett szokas még az attitlid felmérések egy olyan formaja, mely pusztan azt
kérdezi meg a fogyasztotdl, hogy egy szolgaltatdsnak mely elemeit tartja fontosnak.
Tébbek k6zétt a Copenhagen Economics'' vizsgélata is tartalmaz ilyen jelleg( kérdéseket,
azonban az ebbdl kovetkezé eredményeket érdemes fenntartdsokkal kezelni, mivel a
lekérdezésekben nem tiikroz8dik egy-egy szolgaltatas koltség oldala, ezért kereslet olyan
tényezdk irant is relevansnak tlinhet, amiért a tényleges fizetési hajlandésag csekély.

3.2. Fogyasztoi csoportok a postai szolgaltatasok esetén

A postai szolgaltatasok keresleti oldalaval foglalkozé tanulmdanyok tobbféle tipizalast is
haszndlnak a jol megragadhaté jellemzés érdekében. Nagy altalanossagban meg lehet
kilonboztetni “feladd” és “cimzett” feleket, akiket tovabb bonthatunk lakossagi és lzleti
fogyasztékra - akik nyilvdn nagyban kilonboznek postai szolgaltatadsi fogyasztas
tekintetében. A lakossagi fogyasztdk tipizdlasakor az irodalom minden esetben
megkiildnboztet “4tlagos” és “védelemre szoruld” (vulnerable) lakossagi fogyasztokat.'? Ez

8 Louviére és Timmermans, 1990

® Természetes kisérletre egy elméleti példa lehet, hogy megvizsgéljuk, hogy egy arvaltozas hatésara - példaul
a csomagkiildés egységaranak 30%-os emelésére - hogyan valtozik az eladott mennyiség, egyéb keresleti
tényez6k hatdsanak kisz(irése utdn. Ezzel szemben a szandékolt preferencia modellek hipotetikus
szituacidkra adott valaszok alapjan deritik fel a fogyasztéi preferencidkat.

' RAND Europe, 2011
"' Copenhagen Economics, 2010

12 Sheldon és Lawrence (201 1) definicidjaban az id6sebb, alacsony jéovedelm, tartésan beteg, fogyatékkal é16
vagy mobilitdsdban korlatozott emberek, a Rand tanulmény (2011) orszdgonként megvalasztott jovedelmi
kategdridk alapjan, a Copenhagen Economics (2010) pedig csak példa szintjén emliti az internet hozzaférést,
mint megkilonboztet6 elemet.
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a fajta megkilonboztetés alapvetéen azért fontos, mert a kiilonb6zé csoportokat eltéréen
érinti az egyetemes szolgéltatas tartalmanak barmilyen irdnyl véltoztatasa.” Az izleti
fogyasztokon beliil pedig a KKV és a nagyvallalati szektort szokas megkiilénbézetni."

3.3. Az ESZK szempontjabdl Iényeges szolgaltatasi jellemzdk

A keresleti elemzés tovabbi Iényeges kérdése, hogy alapvetéen melyek azok a szolgaltatasi
jellemzék, melyek mentén a fogyasztéi igények az ESZK tlkrében relevdnsan csokorba
szedhetdk.

A Copenhagen Economics'® tanulmanyéban is hasznalt — idébeli, termékbeli, elérhetéségi
— hdrmas felosztas hasznos vonalvezet6 lehet e tekintetben. Vizsgalatuk sordn tehat olyan
szolgdltatasbeli igényeket mértek fel, melyek a kiszallitasi napok szdmaban vagy maganak
a kiszallitasnak az idejében; bizonyos postai termékek (példaul a csoportos levél) iranti
fizetési hajlandésdgaban; vagy maganak a hdlézat elérhetéségének valamilyen
attributumaban kilonboztek. Ez a harom kategéria alkalmas arra, hogy megfeleléen
értékeljik a kiilonbo6z6 fontos szolgaltatasi jellemzéket.

A kovetkezOkben attekintett tanulmanyok megkozelitése szamos tekintetben eltérd, bar
sok hasonlé eredménnyel rendelkeznek. A keresleti és kindlati tényezék, a fogyasztéi
igények nagyban kilénbdznek orszagonként és fogyasztoi csoportonként. Altalanositas
kovetkeztetések levondsa egyaltaldn nem trividlis feladat. A tanulmanyokban elemzett
orszagok nagyban kulonboznek makro jellegui véltozéikban — mint GDP, demogréfia stb.
Ezen fellil — ahogy arra mar kordbban is fény deriilt - az egyes orszagok postai piaca és az
ESZK jelenlegi tartalma orszdgonként eltér6, mely kinalat azonban nagyban hatassal
lehetett a fogyasztoi preferencidkra is. Erre jo példa, hogy Lengyelorszagban az expressz
levelek csupan 53%-a ért célba idében (a feladas mdasnapjan), igy a gyorsabb kiszallitas
irani igény relative magas (a masnapi kiszallitasra vonatkozo el6iras 80%-kal a lazabbak
kdzé tartozik, 4m ez teljes mértékben nem magyarazza az 53%-os aranyt).'

3.4. A nemzetkozi vizsgalatok eredményei

3.4.1. A fogyasztoi csoportok leiré bemutatasa
A konkrét szolgaltatasokkal kapcsolatos eredmények 6sszefoglaldsa el6tt a RAND
tanulmanya'’ alapjan néhany bekezdésben 6sszefoglaljuk, hogy a tipikus fogyasztéi

csoportok milyen postai fogyasztasi szerkezettel jellemezhetdk leginkabb, illetve melyek
azok a jelentésebb helyettesitési hatasok, melyek a klasszikus postai szolgaltatasok iranti

'3 példaul az internettel nem rendelkezéket mésképpen érintik a postai levéllel kapcsolatos valtozasok (r,
kézbesitési id6 stb.), mivel az vélhetéen sokkal fontosabb szerepet jatszik kommunikacios szokéasaikban, mint
masoknal.

" A koztik 1évé killonbség érzékelésére kelloképp jo példa, hogy mig egy nagyvallalat gyakran kiild
csoportos levelet, pl. szamlakat, egy KKV levelek iranti kereslete ettél nagysagrendekkel kisebb. (RAND, 2011)

1> Copenhagen Economics, 2010
' RAND, 2011, 75. oldal

7 RAND, 2011, 59-70. oldal
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keresletiiket befolyasoljak. A RAND Europe &ltal vizsgdlt harom orszdg (Svédorszag,
Olaszorszag és Lengyelorszag) elég nagy szérast mutat mind gazdasagi fejlettségben és az
ESZK kiterjedtségében is, igy segithet megérteni a késébb taglalt fogyasztoi preferencia
felmérés eredményeit.

Lakossdgi fogyasztok

e A lakossagi fogyasztok inkdbb, mint a postai szolgéltatdsok cimzettjei vannak
kapcsolatban a postaval

e Altalaban jellemz8, hogy postai levélszolgaltatasokat sokkal intenzivebben
hasznaljak Svédorszagban — Lengyelorszaghoz és Olaszorszaghoz képest:

o ezt tamasztja ald, hogy a levelet egyaltalan nem kild6k ardnya pusztan 24%
Svédorszagban, addig ugyanez Olaszorszagban 35%;

o a lakossag tulnyomé tobbsége havonta tiz levélnél kevesebbet kap (63%),
azonban jelentés a 20-100 levélforgalommal birék aranya is (17%) -
fogadoként is Svédorszag a legjelentésebb;

e A csomagkildést tekintve tulajdonképpen hasonlé allitasok tehetdk:

o alakossag 40%-a alig kild csomagot (maximum 5-0t évente);

o mig Svédorszagban a csomagot egyaltalan nem kild6k ardnya csak 15%,
addig Lengyelorszagban és Olaszorszagban ez 32% illetve 38%;

o csomag fogadodként a lakossag tobbsége (58%) csak maximum 6t csomagot
kapott egy évben, mig 17%-uk esetében volt a bejoévé forgalom tiznél
nagyobb - ebben az esetben is all, hogy Svédorszagban a legmagasabbak
az aranyok;

e azéletkor és a postahasznalat kapcsolata némileg kettés

o levelek esetében lathatd, hogy a levélkildés gyakorisaga a korral né, a
kdzépkorosztaly kiildi a legtdbb levelet — ez vélhetéen a fiatalabb korosztaly
er6sebb internetes helyettesitésének tudhato be;

o érdekes médon a csomagkiildési szokdsok nem fliggnek 6ssze az életkorral
- mivel a csomagkildésnek nincs elektronikus helyettesitéje, s6t, az
internetes rendelés elterjedésével a csomagklldés szerepe még néhet is;

Uzleti fogyasztok

e A vidllalatok levelezési szokasai nagyban kiilonboznek a méret fliggvényében:
o mig a nagyvallalatok 61%-a kuld egy hénapban 500-ndl is tobb levelet,
addig a kkv-k esetében ez csupan 14%;
o cimzettként ugyanigy nagy aktivitast mutatnak: két-harmaduk tébb mint
100 levelet kap havonta, de ennek 90%-a nagyvallalat, a kkv-k esetében ez
csak az 50%-ra igaz;
e A csomagkuldést tekintve ez a szignifikdns mennyiségi kiilonbség mar nincs jelen
(vallalat méret szerint)
o a vallalatok tébb mint fele havonta tébb mint 6 csomagot kiild és pusztan
16%-uk nem hasznalja ezt a szolgaltatast;
o a nagyvallalatok 17%-a, a kkv-k 15%- kuld 100-nal is tobb
csomagkuldeményt;
o cimzettként pedig 20%-uk kap 100-nal is tobb csomagot, de a jellemzéen
10-nél is tobb csomagot kap a vallalatok tébb mint fele;
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A csomagkuldésrél altalaban elmondhato, hogy mig a levélkildés sok szempontbdl
visszaszoruloban lehet, az internet és igy az internetes vasarlas terjedésével a
csomagkuldési piac id6ében er6sédést mutathat. Az internetes vasarlas csokken az
életkorral - ahogyan az internethaszndlat is. A demografiai valtozdsok kovetkeztében
hosszabb tadvon vérhaté az internetes vasarlasbdl fakadé csomagkiildemények szaméanak
novekedése (az Uj, interneten mar aktivan vasarlé6 generacidk keresletének folyamatos
megjelenésével).'

Itt kell még kilon kiemelnlink, hogy a postai szolgdltatasok — legaldbbis a levelezés —
legnagyobb versenytdrsa maga az online kommunikacié. Szamos tanulmany mutat ra a
levelek szamanak csokkend trendjére, tehat az intermodalis verseny a levelezési piacon
abszolut jelen van. Ezt j6l példazza, hogy a RAND attit(idfelmérése alapjan a lakossagi
fogyasztok elsésorban a hagyomanyos levelezést helyettesitik az online kommunikaciéval;
az uzleti fogyasztok pedig altalanossagban az online szolgdltatasokat preferdltak a
postaival szemben (pl. szdmlabefizetés).”

A fogyaszték tobbsége az egyetemes szolgaltatét haszndlja, mintegy negyediik hasznal
alternativ szolgaltatokat is levél illetve csomagkuldésre. Ezek a fogyasztdk jellemzéen
fiatalabbak. A vallalkozasok is nagyobb valdsziniséggel fordulnak mds szolgaltatéhoz —
0tbol négy vallalat hasznalt mar mas szolgaltatot. Jellemzd, hogy csomagkuldésre inkdabb
hasznalnak mas postai szolgaltatast nyujto cégeket.”

3.4.2. Fogyasztoi preferenciak

A kovetkezbékben tételesen végigvessziik néhany empirikus tanulmany fébb eredményeit.
Ehhez a kdvetkezé tanulmanyokat hasznaltuk fel: Copenhagen Economics (2010),>' RAND
Europe (2011),”* Sheldon és Lawrence (2008).” A tanulmanyok 6t orszagban végeztek
felméréseket — Anglia, Ausztria, Lengyelorszag, Olaszorszag, Svédorszag —, a tovabbiakban
ezekre fogunk hivatkozni. Fontos latni, hogy a fizetési hajlandésagot vagy a szolgaltatasok
relativ fontossagat felmérni kivané tanulmanyok tébb szempontbdl is kilonbdznek. A
legfontosabb, hogy a tanulmanyok eltérnek abban, hogy milyen szolgaltatasi elemekre
irdnyult a felmérés és amennyiben hasonlé preferencidkra is rdkérdeztek — mint példaul a
kézbesités gyakorisdga - az eredmények eltérhetnek a lekérdezések modszertani
kilonbségei miatt, illetve az adott szolgaltatasi elem éppen nyujtott szinvonalabdl
fakaddan.

' RAND, 2011
Y RAND, 2011
2 RAND, 2011

21 A Copenhagen Economics tanulmany egy 6sszesen 600 megfigyelésbél 4ll6 lakossagi mintat hasznalt,
illetve egy 142 elemi nagy vallalatokat és kkv-kat tartalmazé mintat.

22 Alapvet6en harom orszag (Svédorszag, Lengyelorszag és Olaszorszag) adatait hasznalja a tanulmany -
melyek egy koriiltekintd kivélasztasi folyamat végeredményeként adodtak (féldrajz, népesség stb.) Osszesen
1055 lakossagi és 383 vallalati lekérdezést hasznalnak.

2 A tanulmany egy 300 elemszamu vallalati és egy 552 f6s lakossagi mintat hasznal.
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Fontos tovabbd megjegyezni, hogy az egyetemes szolgdltatas, mint fogalom sok esetben
nem ismert a lakossag, de még a véllalatok szamara sem.”* Ennek praktikus folyomanya,
hogy a fogyaszték nem igazan kiilonitik el — hiszen erre nincsenek is rakényszeritve —, hogy
a postai szolgaltatdsnak melyek azok a részei, amik a jogszabalyi el6irdsok fliggvényében
esetleg nem lennének elérhetdk piaci alapon - igy az ESZK-ben garantdlt szolgaltatasok
iranti fizetési hajlandésagukat sem trivialis feltarni.

A 3.1. tdblazat tartalmazza a fogyasztéi csoportok egyes szolgaltatasi mindségi jellemzékre
vonatkozo 6 preferencidit. Ez altaldnos képet ad arrél, hogy mik azok a szolgaltataselemek,
melyre van fizetési hajlanddsdg. A f6 megallapitasokat bévebben is kifejtjlik, illetve kilon
figyelmet forditunk az orszagspecifikus tényezdkre.

Gyorsasdgi és minéségi dimenziok
Kiildemények kézbesitése

Kézbesités gyakorisaga: A fizetési hatarhajland6sag alapjan a lakossagi fogyasztoknak ez
nem annyira lényeges szolgaltataselem. A nagyobb vallalatok esetében azonban a
levelezés annyira kritikus szolgaltatasi paraméternek mutatkozott, hogy a ritkdbb
kézbesités esetén vagy mads szolgaltatokhoz fordulnanak, vagy online kommunikaciora
allndnak 4at. A haromrél 0Ot naposra bdévild kiszallitdsért nagyobb a fizetési
hatarhajlandésag, mint a hat napos kiszallitasi periodusokért.”” Az angol minta mérése
alapjan azonban a fogyasztok (mind lakossagi mind az lzleti szektor) hajlanddk lennének
tobbet fizetni a heti 6t, de akar hat napos kiszallitasért is.”

Kézbesités gyorsasaga (atfutasi id6): A RAND tanulmany”’ bar altalanossagban nem
jelez el6ére nagy fogyasztéi keresletet a gyors kiszallitasra, eredményei alapjan a védelemre
szorul6 fogyasztok esetében ez azonban egy fontos szolgaltatasnak bizonyult — mivel 6k
példaul internet hianyaban nagyobb aranyban haszndljagk még a levelezést ,révid
valaszideji” kommunikaciora. A csomagok esetében ugyanezek az elvarasok
fogalmazédtak meg — annyi kiegészitéssel, hogy azokban az orszagokban, ahol az elirt
kiszallitasi gyorsasag tul kicsi (3 nap), mint Olaszorszagban és Lengyelorszagban, ott
preferdlt a gyorsabb kiszallitds. Tovabbi eredmény, hogy nem mutatkozik kereslet az
egyetemes szolgaltatasba is belefoglalt két osztélyba sorolt kiszallitasi sztenderdre (pl.
legyen masnapra és harom napon beliilre vonatkozé levélkiildési sztenderd).”® Az angol
minta alapjan — ahol az egyetemes szolgaltatas nem tartalmaz el6irasként egy standard
mutat a masnapra torténd kiszallitas irant. A védelemre szoruld fogyasztok kereslete a
masnapi, kétnapos és haromnapos kézbesitési sztenderd irdnt is magas.”

2 Hooper et al., 2008

% Copenhagen Economics, 2010
% Sheldon és Lawrence, 2011

2 RAND, 2011

8 RAND, 2011

2 Sheldon és Lawrence, 2011
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Napon beliili kiszallitas: Mig a vallalati fogyasztok levelek esetében a korai kiszallitas
preferaljak, addig a lakossagi fogyasztok inkdbb a késébbi kiszallitas hivei — példdul a RAND
tanulmany® svéd és lengyel mintdja alapjan a lakossag kifejezetten késébbi kiszallitas
parti. Ez a csomagok esetében is hasonlé - az olasz és lengyel eredmények egyarant a
késébbi kézbesités mellett szélnak — a svédek ebben indifferensnek mutatkoznak. A képet
némileg arnyalja, hogy az angol minta alapjan — bar a vallalatok ténylegesen csak a korabbi
kiszallitasért hajlanddak tobblet koltséget vallalni, a fogyasztok - féleg a védelemre
szoruldk — inkdbb a 8 vagy 12 6ra el6tti kiszallitasért hajlanddk tobbet fizetni (igaz, a
délutan 3 6rdas korlat egyetemes szolgdltatasba foglalasaért is bar alacsony, de pozitiv és
szignifikans fizetési hajlanddsagot mutattak ki). *'

Kiildemények gydijtése

Kiildemények gyljtésének gyakorisaga: Mind a lakossagi, mind az uzleti szektor
lényeges elemnek tartja. Alapvetéen az 6t és hat napos gyUjtési gyakorisag relevans, annyi
kiegészitéssel, hogy a nagyvallalatok tobbre értékelik a stirlibb gydjtést, mint a kkv-k. Ez az
eredmény az angol mintan alapszik, és a kérdés az volt, hogy ahhoz az allapothoz képest,
hogy a gy(jtési gyakorisdg nem szabdlyozott az ESZK-ben, mekkora fizetési hajland6sagot
mutatnak a fogyasztok a 3, 5 vagy 6 napos gyUjtési gyakorisag irant.*

A kézbesités megbizhatosdga

Idoben torténo kézbesités: A lakossdgi fogyasztdk bar relative csak kevéssé - tehdt a
tobbi ismérvhez képest relative kisebb fizetési hajlanddsagot mutatva —, de értékelik a
megbizhatésagi fejlesztéseket - kiilondsen a védelemre szoruld lakossagi fogyasztok.
Csomagok esetében ez nem mutatkozott fontos tényezének, kivéve az olasz lakossag
esetében, akik hajlandék fizetni a pontosabb kézbesitésért.>

Kiildemények (levelek/csomagok) elvesztése: Ezek a fejlesztések mind a véllalati mind a
lakossagi fogyasztdknak egyarant fontosnak bizonyultak. A lakossagi fogyasztok kozott a
sebezhetébb fogyasztdék esetében ennek értékelése még magasabb is volt a levelek
esetén; a csomagok esetében az értékelés mar nem annyira egyértelmi: mig a svéd minta
alapjan inkabb a sebezhetébb fogyasztok értékelték tobbre az elveszett levelek szdmanak
csdkkenését, a lengyel mintaban inkabb az 4tlag lakossag.® A nagyvallalatok és a kkv-k
kilobnosen nagy fizetési hajlandésdgot mutatnak az elveszett csomagok aranyanak
csOkkentésére, ami nem meglepd, hiszen ilyen formén vélhet6en, vagy arut juttatnak el,
vagy egymas kozti beszallitasokat rendeznek.

30 RAND, 2011
31 Sheldon és Lawrence, 2011
32 Sheldon és Lawrence, 2011
3 RAND, 2011
3 RAND, 2011
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A postai szolgdltatdsok elérhetésége

Postahivatali halozati lefedettség: A lakossagi és vallalati igények — a varakozasoknak
megfeleléen - eltéréek a postahivatali elérést illetéen. Mig a lakossdg fontosnak tartja a
postahivatalok konny(l elérhetdségét, a vallalatok szamara — melyek vélhetéen atlagosan
egyszerre tobb szolgaltatast, és lehet6ség szerint koncentraltan vesznek igénybe - a srd
postahalozat kevésbé bizonyul fontosnak. Mivel bevételi szempontbdl nem feltétlen a
lakossagi fogyaszték jelentik a posta f6 bevételi forrasat, vélhetéen ez egy olyan
szolgaltatas, ami el6irasok hianyaban nem lenne a jelenlegihez hasonloéan kiterjedst.

Kézbesitési halozati lefedettség: A lakossadgi fogyasztok a kézbesitésre vonatkozdan
egyértelmden 100%-os postai halézat partiak és kompenzaciét varnak ennek csokkentése
esetén. Itt is a védelemre szoruld csoportok relative erésebb preferenciaja jelenik meg,
mely az intuicioval is egybecseng: 6k azok, akik nehezebben talalnak alternativat olyan
emberek elérésére, akik esetleg nem esnének bele a kézbesitési korbe - esetleg 6k maguk
azok, akiknek nem kézbesitenének a lefedettség csokkentésével.

Postahivatalok és szolgaltatohelyek nyitva tartasa: A lakossag korében erésen
tamogatott a hosszu - napon beluli — nyitva tartas, s6t a heti 6t napos egész napi
kiszolgalashoz képest a hat naposat relative magasabbra értékelik. Az olaszorszagi
lakossagi minta alapjan ezen felll az is latszik, hogy a védelemre nem szorulé fogyasztok
jobban igénylik a hosszabb nyitva tartast.® Az angol minta alapjan az deril ki, hogy a
fogyasztokhoz képest a vallalatok relative kevésbé értékelik a hosszu illetve a hat napos
nyitva tartast.”®

Hazhozszallitas: A lakossdg és a vdllalatok esetében is egyOntetlien erés preferencia a
hazhozszéllitas (orszdgok kozott konzisztensen fontos) mind a levelek, mind a csomagok
esetében.

Szolgaltatadsi kor

Egységes arazas: E tekintetben az eredmények nem mutatnak egy irdnyba: mig a svéd és
a lengyel minta alapjan a fogyasztok fizetési hajlandésaga a tavolsag-fliggetlen egységes
drazasra elhanyagolhat6,” addig az angol minta alapjan mind a lakossagi mind a vallalati
fogyasztok egyardnt magas fizetési hajlandésdgot mutattak az egységes ar megtartasa
érdekében.’® (A pontos kérdés a tanulmanyban az volt, hogy mennyit fizetnének az
egységes arazasért, ha az alternativa a tavolsagi alapu arazas lenne.)

Csoportos kiildemények: Nincs erés preferencia ennek a szolgaltatasnak az ESZK-n belil
tartdsara — a szolgaltatast hasznalok sem mutattak szignifikdns fizetési hajlandésagot a
csoportos kiilldemények szabélyozott kdrben tartasa irant.*

35 RAND, 2011
3% Sheldon és Lawrence, 2011
37 RAND, 2011
38 Sheldon és Lawrence, 2008

39 Copenhagen Economics, 2010
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Pénziigyi szolgaltatasok: Bar a tobbi szolgaltatdas elemhez képest nem jelentds, de
altaldban inkabb preferalt a lakossdg korében, hogy az 0Osszes klasszikus postai
szolgdltatason felll pénziigyi szolgaltatdsokhoz (mint példaul bankolas) is hozzaférjenek a
postan. Ezzel szemben a véllalati tigyfelek szamara ez nem fontos.*”

“0RAND, 2011
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3.1. tdblazat: A lakossagi és vallalati fogyasztdk postai szolgaltatasok iranti preferenciai

Jellemz6

Lakossag

Vallalatok

Haloézati lefedettség -
Postahivatalok
szama/kézbesitési
halézati lefedettség

CE: fontos eleme a szolgdaltatasnak;
RAND: a s(ir( postahivatali
lefedettség fontos elem, a 100%-o0s
kézbesitési lefedettség fontos elem

CE: nem fontos elem; RAND: mind a nagy vallalatok
és a KKV-k preferdljik a teljes lefedettségu
hélézatot

Postahivatali nyitva-
tartas

SL: fontos eleme a szolgaltatasnak -
magas fizetési hajlanddsag: a hat
napos egész napos nyitva tartas is
erésen preferalt; RAND: lényeges
elem

SL: fontos elem - de a lakossaghoz képest az (izlet
szamara relative kevésbé lényeges; RAND: mind a
nagy vallalatok mind a KKV-k hajlandék fizetni a
hosszabb nyitva tartasért

Kézbesités gyakorisaga

fontos elem

CE: fontos eleme a szolgaltatasnak; SL:

CE: Iényeges elem (helyettesités jelenne meg
ritkabb kézbesités esetén); SL: fontos elem; RAND:
er@s preferencia, a hdzhoz szallitas

Megbizhatdsag (idében
is)

SL: fontos, hogy az eljuttatés legyen
megbizhato, ez a védelemre szoruld
fogyasztéknak relative fontosabb

SL: fontos, hogy az eljuttatés legyen megbizhato;
RAND: a nagyvallalatok fizetési hajlandésaga erés
az idében torténé megbizhatd kézbesités felé; az
elveszett levelek aranydnak csokkentése iranydban
mind a nagy mind a KKV-k fizetési hajlanddsaga
nagy

Eljuttatasi id6 (hany
napon beliil)

SL: fontos, hogy legyen masnapra
valo kézbesitési opcio (a védelemre
szorulé fogyasztoknak relative
fontosabb); RAND: éltaldnossagban
nem érzékeny a lakossag az eljuttatasi
idére

SL: fontos, hogy legyen masnapra valé kézbesitési
opcio; RAND: nagy véllalatoknak erds preferencia a
masnapi kézbesités, a KKV-nak kevésbé

Napon beliili kézbesitési
idé

SL: fontos, hogy legyen egy sztenderd
kézbesitési hataridé

SL: fontos, hogy legyen egy sztenderd kézbesitési
hatéridé (korabbiidépont erésen preferalt); RAND:
erds preferencia a korai kézbesités (délelétt 9 6rdig)

Gyilijtési gyakorisag

SL: fontos eleme a szolgaltatasnak (6t
illetve hat napos gyUjtési gyakorisag
irant magas fizetési hajlando6sag)

SL: fontos eleme a szolgaltatasnak (6t illetve hat
napos kiildemény gydjtési gyakorisag irdnt magas
fizetési hajlanddsag) - nagy vallalatoknak relative

fontosabb a KKV-hoz képest

Csoportos kiildemény

nem relevans

CE: nem tartjak fontosnak, hogy az ESZK része
legyen

Egységes arazas

SL: fontos, hogy nincs (tavolsagban)
differencialt arazas, s ez a védelemre
szorulé fogyasztoknak relative
fontosabb; RAND: kevésbé fontos
elem

SL: fontos, hogy nincs differencialt drazas; RAND:
mind a nagyvallalatok és a KKV-k az egységes
arazast preferaljak, de a tobbi szolgaltataselemhez
képest relative alacsony értékelés

Szolgaltatasi kor

RAND: mérsékelten fontos elem, hogy
a szolgdltatasok teljes kore és
pénzligyi szolgaltatasok is elérheték
legyenek (kimutathatoan pozitiv, de
relative kevésbé fontos)

RAND: sem a nagy vallalatok sem a KKV-k nem
tartjak fontosnak, hogy a szolgaltatasok teljes kore
(igy pénzigyi szolg.) elérheték legyenek minden
hivatalbdl

Roviditések: CE: Copenhagen Economics (2010), SL: Sheldon és Lawrence (2011), RAND: RAND

(2011)
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4, Nemzetkozi tapasztalatok a szabalyozas atalakitasaban

Ebben a részben az elézetesen 0sszegy(jtott informacidk (a Magyar Postaval és az NMHH-
val folytatott interju, valamint a nemzetkdzi szakirodalom feldolgozédsa) alapjan
alternativakat mutatunk be a postai ESZK tartalmi szabalyozasanak kialakitasara.

4.1. Az atalakitas motivacioi

Az el6z6ekben lattuk, hogy a postai egyetemes szolgdltatas szabalyozasa terén komoly
eltérések vannak az egyes tagallamok gyakorlatadban. Az unios irdnyelvek, mint legkisebb
kozos nevezd betartdsa mellett kilonbségek mutatkoznak abban, hogy az egyes
tagorszagok milyen szolgaltatdsokat vonnak az egyetemes korbe, tovabba valtozatos
minimum kovetelményeket fogalmaznak meg a postai szolgaltatasok elérhetéségével és a
szolgaltatasi szinttel kapcsolatban.

Az uniés iranyelv alapjan a postai egyetemes szolgaltatas definidlasanal a legfontosabb
szempont, hogy az ide sorolt szolgaltatasok kore és szolgaltatasi szintje a mindenkori
tarsadalmi, gazdasagi és technoldgiai kdrnyezetnek megfeleléen szolgalja ki a fogyasztoi
igényeket. A szabdlyozas modositasanak tehat ez a legfébb motivacidja. A fogyasztoi
igényeken keresztlil természetesen tarsadalmi, gazdasagi és technoldgiai tényezdk is
befolyasoljék a szabalyozas dtalakitasat — ez azonban jellemz&en lassabb és hosszabb tavu
alkalmazkodast jelent. Az egyetemes szolgaltatasok korének és szintjének moddositasa
elméletileg torténhet az egyetemes postai szolgaltatok sajat hataskérben hozott stratégiai
dontései alapjan is, ezeknek az ,0nallé” dontéseknek a mozgasterét azonban a mindenkori
aktualis szabdlyozas jeldli ki. Ez a mozgdastér — ahogy a kordbbi fejezetben lattuk — sok
eurépai orszagban igen szlkre szabott (lasd az ,er6s” egyetemes szabalyozassal
rendelkez6 orszagokat).

Az alternativak feldllitdsa szempontjabdl elsésorban a szabdlyozds modositasai jo példak
szamunkra, azonban az is fontos informacié (a magyar jogalkotd, a szabalyozé hatésag és
magyar egyetemes postai szolgdltatd szamara egyarant), hogy az egyetemes postai
szolgaltatok a sajat mozgasteriikon belil milyen valtoztatasokat tudtak végrehajtani az
egyetemes szolgaltatasok terén Eurépdaban.

A WIK 2011-es dsszefoglaldja* és a Consumer Focus 2011-es kiadvanya alapjan jol ssze
lehet foglalni azokat a tényez6ket, melyek befolyasoljak a szabalyozdk hosszabb tavu és az
egyetemes postai szolgaltaték rovidebb tavu stratégiai dontéseit, vagyis azokat a
dontéseket, melyek hatnak az egyetemes szolgdltatasi kor meghatarozasara,
szabdlyozasdara fenntartasara és miikodtetésére.

“TWIK (2011a)
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4.1. dbra Stratégiai kihivasok és hatasok az egyetemes szolgaltatok szamara

kihivasok hatasok stratégiak
fogyasztéiigények
7 fejlesztés, innovicié
nyomas az
arakon
> kiltségosikkentés
volumen- '\ csdkkend
csokkenes | bevételek
belss novekvd
hllélkll:‘,:lllliliig, egyseg-
rugalmatlansig Sltse
Kolrsed bevétel
diverzifikicié
gazdasagi, technolégiai
kérnyezet

XX INFRAPONT

Forras: Infrapont a WIK (2011a) és a Consumer Focus (2011) alapjan

4.1.1. Digitalis helyettesités

A fogyasztéi igényeket és szokdsokat meghatdrozé tényezék kozil a digitdlis helyettesités
a legerésebb.” Az elektronikus kommunikacié erésodésével két hatas jelentkezik a postai
szolgaltatasok terén: az un. e-helyettesités (e-substitution) és az e-teljesités (e-fulfilment).”
Az el6bbi a levélforgalom csokkenését, az utdbbi csomagforgalom novekedését
eredményezi. Mivel azonban a csomagforgalom volumenre joval kisebb, tovabba mivel a
csomagpiacon jellemzéen sokkal erésebb a verseny, azért az e-helyettesités
volumencsokkentd hatdsa nagyobb, mint az e-teljesités volumenndvel6 hatasa.

4.1.2. Liberalizacio, uj belépok

A postai piacok fokozatos liberalizdciéjanak folyamata az utdbbi harom évtizedben a
legmarkénsabb szabdlyozasi valtozds ezeken a piacokon.* A piacnyitds egyrészt

42 Swiss Economics (2010), Consumer Focus (2011), Adra-Asher-Marsh (2011)
* Hooper (2010)

* Eurépaban 2011-re 17 tagallamban tértént meg de jure a teljes piacnyitds - az a teljes unids levélforgalom
94%-4t jelenti. A gyakorlatban azonban a teljes levélforgalom 60%-a szdrmazik olyan piacokrdl, melyek
valdban liberalizaltak, vagyis nincs monopdlium egyik szegmensben sem.* Ez tulajdonképpen hét orszag:
Finnorszag, Svédorszag, Egyesiilt Kirdlysag, Németorszag, Hollandia, Spanyolorszég, Esztorszag. (WIK, 2011b)
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kozvetlendl indukalt egy szabalyozasi atalakuldst az uniés elvek implementacidjan
keresztiil, masrészt a piacnyitds eredményeként Ujabb szabdlyozasi és Uzleti-stratégiai
kihivasokat szult. Tanulmanyunknak ebben a részben csak az utdbbi modositasokra
koncentralunk.

A liberalizaciés folyamat nem csak az Uj piaci szereplék illetve versenytarsak megjelenése
miatt hat a szabalyozasara és az egyetemes szolgaltatas megszervezésére, hanem azért is,
mert a liberalizacié nyoman felszamolasra keriil az egyetemes szolgaltatok legfébb védett
kiegészitd bevételi forrasa, a fenntartott szolgaltatasok kore, mely jellemzdéen stabil és
kiszamithato bevételeket jelentett. A verseny megjelenése ebben a korabban fenndllé
monopodlium mellett stabil megtérilést biztositd piaci szegmensben az egyéb kotelezd, de
gyakran veszteséges egyetemes szolgaltatasi elemek finanszirozasi fenntarthatésagat
veszélyezteti. A finanszirozési teher végsé soron akdr az addfizetbkre is szdllhat,
amennyiben az egyetemes szolgaltaté kompenzacidja indokoltta valik.*

4.1.3. Gazdasagi kornyezet

A finanszirozasi nehézségek, a foglalkoztataspolitika és egyéb politikai megfontoldsok is
hathatnak az egyetemes szolgdltatasok szabalyozasara és megszervezésére. Ezeken tul a
gazdasagi kortiilmények azonban kdzvetve, a fogyasztéi igények és szokasok atalakulasan
keresztil, is hathat erre (pl. a szélessavu internet hozzaférés terjedésén keresztil, a
fizet6képes kereslet ndvekedésén vagy csokkenésén keresztiil).

4.1.4. Bels6 hatékonytalansag, rugalmatlansag

Az egyetemes postai szolgaltatok, mint volt allami monopdliumok, a legtébb eurdpai
orszagban ugyanazokkal a problémakkal kizdottek/kiizdenek: technoldgiai fejlesztés
alacsony szintje vagy hianya, tulfoglalkoztatottsdg, rugalmatlansagok a mikodésben és a
szolgaltatasban, s mas hasonlo, az allami tulajdon és a hosszu ideig élvezett
monopolhelyzet kovetkezményeiként |étezd hatékonysagcsokkentd tényezok.

4.2. Szabdlyozéi beavatkozasok

A Copenhagen Economics®® elemzése szerint az egyetemes postai szolgaltatasokkal
kapcsolatos szabalyozas terén nem sok valtozas tortént az eurdpai tagallamokban az
elmult évtizedekben. A ténylegesen végrehajtott szolgaltatasbdvitést vagy -szdkitést
jellemzéen az unids iranyelvekhez torténd igazodas motivalta, a fogyasztoi igények és
szokasok valtozasa nyoman kevés modositas tortént az egyetemes postai szolgaltatasok
szabdlyozasdban. Az el6fordulé valtoztatdsok (jellemzéen szlkitések) leginkdbb a
kovetkez6 dimenziokban jelentkeztek:

% A Copenhagen Economics (2011) beszamoldja alapjan jelenleg csak kevés eurdpai orszagban
(Szlovénidban, Maltan, Spanyolorszagban és Izlandon) meriil fel jogos igényként a kompenzacio, bar az
egyetemes szolgaltatasok relativ kbltségei a jovoben novekedhetnek és igy béviilhet ezen orszagok kore.

46 Copenhagen Economics (2011)
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- szolgaltatasi kor: bizonyos szolgaltatasok (pl. reklamkiildemények, tomeges
kildemények) részleges vagy teljes kivétele az ESZK korbdl (pl. Hollandia, Egyesuilt
Kiralysag);”

- szolgaltatas idodimenzioja: ritkdbb kézbesités hetente (pl. Németorszag,
Hollandia),”® hosszabb kézbesitési id6;

- szolgaltatas elérhetésége: ritkdbb halézat, kevesebb postahivatal (pl.
Németorszag, Olaszorszag, Ausztria).*”

Az el6z6 fejezetben bemutatott nemzetkdzi 6sszehasonlité tanulmanyok,* melyek a
fogyasztoi preferencidk mérésére is kitértek a javaslatokat is megfogalmaztak szabalyozék
felé. A RAND®' anyaga a kdvetkez6ket tartotta fontosnak kiemelni:

- azegyetemes szolgaltatdsi korrel kapcsolatos elvarasok fékuszdban a lakossag és az
Uzleti kisfogyasztoi (kkv) kor igényeinek kielégitésének kell allnia;

- a feladé oldalon az elérhetéség és a kényelem a legfontosabb szempont:
postahivatalok kozelsége, nyitva tartas;

- acimzett oldalon a hazhoz széllitas a legfontosabb szempont, azonban nem barmi
aron;

- mindkét oldalon hangsulyos szempont a kézbesités sikeressége, ami a kiildemény
sértetlen, eltinés, elkavarodas nélkuli, idében torténd megérkezését jelenti;

- a kézbesités gyorsasaga mar nem mindenhol fontos jellemzé Eurépdban, ahol a
fontos szempontok koézé kerll, jellemzéen ott is elég egy-egy kiildeménytipus
esetén igénylik a kézbesités gyorsitasat

4.3. Egyetemes postai szolgaltatdk stratégiai dontései

Az WIK (2011a) és az Accenture (2008) megallapitasait Osszegezve az el6z6ekben
bemutatott kihivasokra (liberalizacio, digitalis helyettesités, gazdasagi valsag, belsé
hatékonytalansagok)® az egyetemes postai szolgaltatdk a kdvetkezé Iépésekkel reagaltak
leggyakrabban:

- koltségcsokkentés,
- arazas,
- szolgaltatasmin@ség javitas és innovacio,

- bevétel diverzifikacio.

47 KPMG (2008)

8 Accenture (2008)

*® Accenture (2008)

%0 Copenhagen (2011), RAND (2011)
T RAND Europe (2011)

2 Az Accenture (2008) tanulmany kifejezetten a liberalizacié hatasaiként értelmezi a legtobb véltozast.
Véleményiink szerint a kordbban bemutatott tényezék hatasa nehezen szétvalaszthatd. Az egyetemes postai
szolgaltatok reakcidit inkabb a kiils6 koriilmények 6sszességére adott valaszként értelmezziik.
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4.3.1. Koltségcsokkentés

A koltségcsokkentés egy része azzal valosult meg, hogy a szabalyozas atalakitasanak
kdszOnhetéen az egyetemes postai szolgaltatoknak lehetésége nyilt az alaphalézat
atszervezésére, melynek soran csokkenteni tudtdk a halézat sirliségét és a legkevésbé
hatékony haldzati elemek a vidéki postahivatalok szamat:> akar bezarassal akar a
mkddtetés atadasaval> A koltségcsdkkentés egy masik forrasa a kézbesitési gyakorisag
csokkentése és a kézbesitési id6 hosszanak ndvelése volt, melyre ugyancsak a szabalyozas
atalakitasa adott lehetdéséget néhany tagallamban az egyetemes postai szolgaltatonak.

Ezeken tul, sajat hataskorben tobb egyetemes szolgaltatonal olyan hatékonysagnoveld
intézkedéseket és kiszervezéseket valdsitottak meg, mely a munkaerd (kb. 10-40%-0s)
csokkentésével jart (pl. Egyesult Kiralysag, Svajc) vagy egyéb mdédokon (pl. alacsonyabb és
rugalmasabb bérezés mellett alkalmazott postai kézbesiték) csokkentették a postai
szolgaltatasok valtozé koltségeit. Fontos koltségcsokkenté és hatékonysagnoveld
intézkedésnek szamitott a belsd postai IT-rendszerek atalakitasa és optimalizalasa, mellyel
gyorsabba és szervezettebbé tették az egyetemes postai szolgdltatasokkal kapcsolatos
tevékenységeket is (pl. Franciaorszag).

4.3.2. Arazas

A legtobb orszagban a liberalizacio jellemzéen az arak csokkenését hozta a postai
piacokon, igy az egyetemes szolgaltatasok korében is® Az arcsokkenés féleg a
nagyfogyasztokat érintette kedvezéen. Az drazas atalakitasanak eredményeképpen sokkal
rugalmasabb és differencialtabb tarifarendszer alakult ki a postai piacokon.

A differenciélas jellemzd dimenzioi:
- kuldemény-el6készités mértéke (valamennyi vizsgalt orszagban),
- foldrajzi zonak (pl. Németorszag, Hollandia, Svédorszag),
- forgalom nagysdaga (pl. Franciaorszag),
- kildemény mérete és sulya (pl. Egyesiilt Kirdlysag),
- szolgaltatasi szint, pl.: kézbesitési idd (pl.: Hollandia),

- fogyasztoi hiiség (pl.: Svédorszag).
4.3.3. Szolgaltatasmindség javitas és innovacio

Sok egyetemes szolgdltatd nekildtott a szolgdltatasi szinvonal fejlesztésének: pl.: a
kézbesitési id6 csokkentése (pl.: Franciaorszag) vagy a postai szolgaltaté helyekhez valo
jobb hozzéiférés biztositdsa a varosokban (pl. hosszabb nyitva tartdssal). Néhany
egyetemes szolgdltatoé azzal is prébalkozott, hogy egy szlikebb lakossagi fogyasztéi kornél
innovativabb termékeket és szolgaltatasokat is bevezessen, pl.:. elektronikusan

33 Az érintett tagallamokban a hal6zatsz(kités atlagos mértéke 2008-ig kb. 30-40% -os volt.
** Ennek a maodja jellemzéen, hogy franchise rendszerben miikodtetnek tovabb postai Gigyndkségeket.

%5 Kivétel ez alol Svédorszag, ahol az elsébbségi szolgéltatasok arat — egy alacsonyabb arszintrél - jelentésen
(kb. 30%-kal) megemelték.
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visszaigazolt levelek (Németorszag, Svajc), prémium csomagszolgaltatasok (pl.
csomagfeladéd automata, pickup-point: Németorszag, Olaszorszag, Egyesiilt Kirdlysag).
Ezekkel a szolgaltatdsmindség javitasa terén megvaldsitott ujitasokkal az egyetemes
szolgdltatok - a nagyobb versenynyomds miatt - inkdbb a nagyfogyasztéi korre
koncentraltak, pl.: kildeménykészité és -el6készité szolgdltatasok (reklamkildemények
nyomtatdsa, hajtogatds, betlizés, szortirozas, szallitds), magasabb hozzaadott értéku
szolgdltatasok (szofisztikalt cimzés, kampdany-hatasmérés, adatbdazis menedzsment - pl.
Egyesiilt Kiralysag).

4.3.4. Bevétel diverzifikacio

A postai szolgaltatas jovedelmezdségének javitasara az egyetemes szolgaltatok nagy része
elkezdett kiépiteni a fétevékenységi teriilethez kapcsolodd mellékszolgaltatasokat és Uj
postai dgazatokat is:

- gyorspostai szolgaltatas, aruszallitas, logisztikai szolgaltatasok (pl. Németorszag,
Hollandia),

- Uj tipusu ugyfélszolgdlati és pénzforgalmi tevékenységek (biztositaskotés,
hitelligyintézés kkv-knak, lakossagi hitelkartya-szolgaltatas) a postahivatalokon
keresztil (pl. Franciaorszag, Olaszorszag, Egyesilt Kiralysag),

- digitdlis helyettesité szolgaltatasok: telekommunikdacid, internet hozzaférés, e-
payment szolgaltatas (pl. Egyesult Kiralysag, Svédorszag, Olaszorszag),

- nemzetkozi terjeszkedés (pl.: gyorsposta és levélkézbesités terén — Németorszag,
Hollandia; csomagkézbesités terén - Franciaorszag, Egyesult Kiralysag;
dokumentum menedzsment terén - Olaszorszag, Svajc; logisztika terén -
Svédorszag, Norvégia).

Fontos tapasztalat az is, hogy az egyetemes szolgaltatasi korben végrehajtott innovacio a
liberalizalt piacokon inkdbb ritka, mert az Uj belépék a nagy fogyasztokra (témeges
levélkiildékre) koncentralva épitenek ligyfélbazist, ahol az uj, innovativ (pl. hibrid anal6g-
digitdlis) postai szolgaltatasokkal kapcsolatban kisebb az érdeklédés. Emiatt az uj belépdk
inkdbb a nagykereskedelmi szakaszon (kiildemény el6készités, kildeménytovabbitast, stb.)
igyekeznek fejleszteni. Az ilyen innovacidk hatdsa természetesen az egyetemes
szolgdltatasok terén is érezhetd, azonban a kifejezetten a lakossagi és a kisfogyaszto lizleti
szektort célzé innovaciok kevésbé jellemzdek.”®

6 Accenture, 2008
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5. Az empirikus kutatas eredményei

Az ajanlatban vallaltaknak megfeleléen az egyetemes postai szolgdltatasok hasznalatat és
a fogyasztoi elégedettséget egy a lakossdg korében és egy a kis- és kdzépvallalkozasok
korében  végzett  kérdbives  felméréssel  térképeztik fel. Az  ajanlatban
tobbletszolgaltatasként véllaltuk a postai pénzforgalmi és az egyéb postai szolgaltatasok
hasznalatanak vizsgalatat, és az ezzel kapcsolatos elégedettség feltarasat is. Ezeken tul
véllaltuk, hogy a postai szolgaltatasokkal kapcsolatos fogyasztoi preferencidk iranydnak és
intenzitdsanak méréséhez - a kordbbi felmérésektdl eltér6, de a modern nemzetkozi
kutatasi eljarasokhoz jobban illeszkedd — médszertant mutatunk be és alkalmazunk.

Itt jegyezziik meg, hogy ebben a kutatdsban azért fontos a kis- és kozépvallalkozasok
(tovabbiakban: kkv-k) postahaszndlatanak vizsgdlata, mert a postai forgalmuk sokkal
inkdbb hasonlit a lakossagi fogyasztokéhoz, mint a nagyobb Uzleti fogyasztokéhoz. A kkv
szektor tagjai nem kotnek tomegesen egyedi szerz6dést a Magyar Postaval, igy a
postaforgalmuk nagy része az egyetemes szolgaltatasi korben bonyolédik, akarcsak a
lakossagi fogyasztéknak. A fogyasztads volumene terén tapasztalhaté hasonlésadagok mellett,
azonban jelentds kiilonbségek is megfigyelhetéek a két csoport posta hasznélataban. Ez
indokolta azt, hogy a lakossagi és a kkv kor szamara kilon kérddivet készitstink és kulon
lekérdezés keretében mérjiik fel a fogyasztdsi szokasaikat és preferenciaikat. Elézetes
feltételezéslink szerint kiilonbség mutatkozhat a csomagfeladasi szokdsokban, a postai
pénzforgalmi szolgaltatdsok haszndlatdban, az ezekkel kapcsolatos preferencidkban és a
kézbesités gyakorisdgaval kapcsolatos preferencidkban is.

Ebben a fejezetben a lekérdezések moddszertananak, illetve a felvett mintaknak a
bemutatdsa utan a kutatas eredményeit kdzoljiik. EI6szor a lakossagi, majd a kkv felmérés
eredményeit mutatjuk be.

5.1. Avizsgalati megkozelités szemléleti kerete

A postai egyetemes szolgdltatasok helyzetével, megitélésével foglalkozd felmérés
lebonyolitasanak szakmai és modszertani szempontjai meghatarozé jelentéségiek a
varhatdo eredmények hasznalhatésaga szempontjabol. Az alabbiakban a mindségi
eredményeket biztositd, ugyanakkor a rendelkezésre allé koltségkeretbe is beleférd
adatfelvételei és elemzési stratégia kialakitdsanak szempontjait és a valasztott megoldas
indokait részletezzuk.

Az egyetemes szolgaltatasokat igénybevevdk fogyasztasi jellemzdinek, elégedettségének
és igényeinek empirikus vizsgdlata primer piackutatast igényel. Az empirikus kutatas
kdzvetlen targya a kiird igényei szerint az egyetemes postai szolgaltatasok iranti igények
vizsgalata. A vizsgalat latokorét célszerli azonban kitagitani a tadgabb tarsadalmi és
gazdasagi kontextus feltdrdsahoz és megértéséhez. Ezért célszerd a kutatast kiegésziteni az
egyetemes szolgaltato altal kotelez6en nyujtandé nem postai szolgaltatasokkal, egydtt
vizsgalni az igénybevevd szamara megjelend postapiaci szolgaltatasi alternativakkal - pl.
gyors-, futar és integralt posta®’ —, s a megfelels elemzési kontextus érdekében a vizsgalt

7 A szbveg kés6bbi részében az egyszer(iség kedvéért csak gyors- és futarpostat hasznalunk, de beleértjiik az
integralt szolgaltatdkat is.
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szolgaltatdsok korét kibdviteni a mai digitélis kdrnyezetnek megfelelé elektronikus levél
helyettesitékkel és mas megoldasokkal.

Az altalunk vizsgalt szolgaltatasok kdzponti eleme tehat:
Egyetemes és az egyetemes szolgdltatd dltal kételezéen nydujtott szolgdltatdsok:

e a kettd kilogrammot meg nem haladé tomegl belfoldi és nemzetkozi
levélkiildeményekkel, cimzett reklamkildeményekkel és nyomtatvanyokkal
kapcsolatos postai szolgaltatas;

e a 20 kilogrammot meg nem haladé toémegl belféldi és nemzetkozi
postacsomagokkal kapcsolatos postai szolgaltatas;

e azUjtorvénytervezet szerint a hivatalos iratok.
Kiegészité elemek:
e kotelezd, nem postai szolgdltatasok (pl. pénzforgalmi szolgaltatasok);
e nem egyetemes, postai szolgaltatasok;
e digitalis helyettesitok
A vizsgalat szempontjai a szolgaltatasok kapcsan:
e ajelenlegi helyzet értékelése - fogyasztéi elégedettség

e a szolgaltatas iranti kozgazdasagi szempontbodl értelmezett kereslet (igény), amely
lehet:

e aszolgaltatasok elérhet6sége iranti igény
e aszolgaltatdsok mindségi szintje iranti igény

Fogyasztoi igényt csak output jellegli mutatéra lehet megfogalmazni, azaz a halézat
valamely jellemzéjére, illetve a teljesités paramétereire. Ehhez azonban fontos annak
felismerése, hogy a postai szolgdltatasokkal két oldalon taldlkozik a fogyaszté, a
kildeményfeladds és a kézbesités oldalan. A postai szolgaltatds minéségének
megitélésében a kildd és fogadd oldali kdzvetlen tapasztalatokon tul azonban koézvetve a
szallitas/eljuttatas, mint folyamat min&ségi paramétereirdl szerzett benyomasok is
szerepet kapnak. A postai szolgaltatas értelmezési keretként hasznalt kétoldalu platform
abrazolasat mutatja az 5.1. dbra.

A feladasi oldalon a postai szolgaltatds kildemény felvételei oldaldnak elérhetésége és
ennek az elérésnek mindségi tényezdi (levélszekrény surliség, postahivatal sdrlség,
kozelség, nyitva tartds, sorban allas stb.) jatszanak meghatdrozo szerepet. A postai
szolgdltatasokért a felado fizet, tehat az arral mindenki feladéként szembesiil.
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5.1.4bra: A postai szolgaltatdsok kétoldalu platform adbrazolasa
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A kézbesitési oldalon azok a mindségi tényezOk jatszanak legnagyobb szerepet, amik a
kildemények kiszallitasara, atvételének maédjara (pl. postai atvétel vagy hazhozszallitas)
vonatkoznak.

Egy-egy kuldemény eljuttatdsa esetén a szolgdltatds egészére vonatkozé mindségi
tényez6, hogy a kildemény milyen gyorsan, milyen elvesztési arannyal jut el a cimzetthez,
de a halézat mdkodési jellemzéje a kiildemények gyjtési és kézbesitési gyakorisaga is.

Az egyetemes postai szolgdltatasok esetében klasszikusan vizsgalhatd és mérhetd illetve
értékelheté mindségi paraméterek, amelyekre a jelenlegi és varhatéan a jovobeli
szabalyozas is vonatkozik. llyen kilénosen:

a terlleti elérhetéség dimenzidja (dllando postai szolgaltatohely, mobilposta,
levélgyjt6 szekrény elhelyezése/sirisége);

az id6beli elérhetéség dimenzidja (levélgyjtd szekrény Uritési id6pontja,
gyakorisaga, mobilposta idébeli elérhet6sége, allandd postai szolgdltatdhelyek
nyitva tartasa, tovabbitas idépontja);

a varakozasi (sorban allasi) idé hossza a legforgalmasabb 6raban;
az atfutasi id6 (belfoldi forgalomban, EU-ban);

a kiildeménytovabbitas megbizhatdsaga.



XX INFRAPONT 33

A vizsgalat keretében azokat a szolgaltatasi mutatokat kivanjuk elsésorban tesztelni:
e amelyek valéban értékelhet6k a fogyasztdk szamara;

e valtoztatasuk sziikségesnek, célszerlinek latszik valamely érintett (postai egyetemes
szolgdltatd, illetve fogyasztok) oldalardl.

Egy empirikus vizsgdlat keretében a fogyasztoktdl a postai szolgaltatdsok hasznalatara
vonatkoz6 tapasztalataikat, értékelésuket és igényeiket tudhatjuk meg. A hasznalati célok,
szokasok és igények jelentésen eltérnek a kilonbozé fogyasztoi csoportok esetén. A
vizsgdlat soran e kiildnbségek felderithetdk.

5.2. Postai szolgaltatasok hasznalata, elégedettség és fogyasztoi
preferenciak a lakossag korében
5.2.1. Adatfelvétel, minta

Az adatfelvételt a Szonda-lpsos végezte a 2012. junius 20. és julius 6. kozott zajléd
omnibusz-kutatas keretében. Szamitdgéppel tamogatott, személyes lekérdezés soran ezer
f6 18 év feletti magyar lakost kerestek fel a kérdezébiztosok.

A minta Magyarorszag telepiiléshalozatat aranyosan reprezentdlja, a mintaba kerul6
személyek Osszetételi ardnya a legfontosabb tarsadalmi-demografiai mutaték (nem,
életkori csoportok, iskolai végzettség, lakéhelytipus) szerint megfelel a teljes magyar 18
éven fellli népesség Osszetételének — vagyis orszagos reprezentativ mintardl van szo.

A minta reprezentativitdsat — a rétegzett mintavételi eljarason tul - az adatbazisban
alkalmazott sulyozas is tamogatja. A kovetkez6kben bemutatott eredmények kalkulacioi
soran minden esetben alkalmaztuk a sulyozast.

5.2.2. Egyetemes postai szolgaltatasokhoz valé hozzaférés a lakossag

korében

¢ A lakossag tulnyomé tobbsége allandoé postat hasznal, pusztan 3%-uk
vesz igénybe mobilpostat.

¢ A lakossag kétharmada szamara negyed dran beliil és tobb mint 95%-uk
szamara 5 kilométeren beliil talalhaté postahivatal.

o Nagyon kevés olyan lakossagi fogyaszté van (5%), aki jelenleg nem
elérheto nyitva tartasi opciokat preferal.

A postai szolgaltatdsok hasznalatanak, a rajuk vonatkozd elégedettség és preferencia
felmérések eredményeinek taglalasa el6tt réviden bemutatjuk, hogy mennyire elérhetéek
a postahivatalok Magyarorszagon és 6sszességében mennyire hasznalja 6ket a lakossag.
Mindezt a foldrajzi elérhetéség és a nyitva tartds dimenzidiban targyaljuk.
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Elérhetoség a telepiilésen

Az 5.2. 4bra mutatja,”® hogy a lakossag tulnyomé tébbsége olyan telepiilésen él, ahol
legaldbb egy postahivatal elérhetd, de kdzel 50%-uk szamara tobb postahivatal is elérheté.
A mobilpostaval rendelkez6k - mind a kijel6lt hellyel rendelkezé és a hazhoz kijaré

mobilpostasok — 6sszesen kicsit tobb mint a lakossag 3%-at érintik.

5.2. dbra: Postahivatalok elérhet&sége (n=1000)

-
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Higen, tobb postahivatalis van
400
300 mnem, csak mobilpostavan, ami a
teleplilés egy kijeldltpontjan érheté
el
200 Enem, csak mobilpostavan, ami
hazhozjon
100
23
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Az 53. &bran® a lakossdg postalatogatasi szokasait szemlélteti. A lakossdg csupan
kevesebb, mint 20%-a nem jart a postan egyaltalan. A postara jarék tulnyomo tébbsége
pedig a lakhelyéhez legkdzelebbi hivatalt valasztotta. Erdemes tovabba kiemelni, hogy
elenyész6 azon emberek szama, akik példaul a munkahelyi ingazas soran jarnak postai

ugyeket intézni.

5.3. dbra: Postahivatalok latogatasa (n=1000)
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0
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8 Az A1 kérdés alapjan.
% Az A2 kérdés alapjan.




YXeX INFRAPONT 35

Akik azonban mégsem a legkézelebbi postahivatalban intézik tigyeiket (Iasd 5.4. 4bra®),

statisztikailag nem kiilonboztethet6k meg egymastdl: nagyjabol ugyanannyian hasznaljak
a munkahelyhez legkdzelebbi hivatalokat, mint akik csak véletlenszerlien az éppen utba
esOt, vagy a napi utvonal menti hivatalt hasznaljak. (Ahogyan az 5.4. dbra mutatja, kevés
megfigyelés vonatkozik ezekre a tipusu postahasznaléra.)

5.4. dbra: Nem a legkozelebbi hivatalt latogaték (n=60)
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Elérhetoség - tdvolsdg

Az elérhetdség egy masik fontos tényezdje, hogy a lakéhelytél milyen messze vannak a
postahivatalok. Itt azonban nem a tdvolsag becslését kértiik, hanem arra voltunk
kivancsiak, hogy mennyi id6 alatt kozelithet6k meg a hivatalok. A lekérdezéskor
igyekeztliink a gyalog ut hosszaval mérni az elérhet6séget, azonban, aki ezt nem tudta
megmondani, attél az autds, tomegkozlekedéssel illetve biciklivel torténd elérést
kérdeztiik meg. Az emberek tobbsége a gyalogos tavolsagot is meg tudta mondani, ennek
folyomanya, hogy akar extrém, 60 perces elérési idék is szerepelnek, azonban az 5.5. dbra®’
tanulsaga mégis csak az, hogy a hivatalok tulnyomo t6bbsége maximum 15 percen beliil
elérheté. Ezen felll a lakossag nagyjabol 12-13%-a a 20 perces illetve tovabbi 6-7% a
féléras elérést jeldlte meg. A Flggelékben szereplé 8.1. abra pedig az elérhetéség
kilométerre becsiilt eloszlasa talalhatd. Ez is azt tamasztja ald, hogy a haldzat sirlisége
kielégitd: a lakossag 95%-a szamara taldlhaté postahivatal 5 kilométeren belul.

€ Az A3 kérdés alapjan.
1 Az A7 kérdés alapjan.
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5.5. dbra: Postahivatalok elérhet8sége — percben (n=978)
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L. J
Nyitva tartds

A postai elérhetéség harmadik fontos dimenzidja a nyitva tartds. Ezzel kapcsolatban is
kiilonosen érdekes, hogy mi a lakossag percepcidja a nyitva tartasra vonatkozoéan, illetve
hogy az mennyire van ésszhangban a nyitva tartasra vonatkozé igényeikkel* A lakossag
postanyitasra és -zarasra vonatkozé percepcidjat az 5.6. és 5.7. dbra mutatja be ”

5.6. dbra: Hétkoznapi nyitva tartas (n=1000)
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62 A hétkoznapi nyitva tartasra vonatkozo gyakorisagokat Ugy kaptuk, hogy az 6t napra bemondott nyitési és
zarasi orakat atlagoltuk.

Az A8 kérdés alapjan.
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5.7. dbra: Hétvégi nyitva tartas (n=1000)
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A Fliggelék 8.2. és 8.3. 4braja® azt mutatja, hogy a lakossagi fogyasztok percepcidja szerint
atlagosan hany orat tartanak nyitva a postak hétkdznapokon illetve hétvégén.” A nyitva
tartas hétkozben altaldban 8 6ras, de nem elhanyagolhaté 9-12 6ran keresztil nyitva [évé
hivatalok szama sem - Osszességében az esetek nagyjabdl 25%-ban volt ilyen hosszu a
nyitva tartas. A szombati napra a 4 6ras nyitva tartas jellemz6, de jelentés a zarva tarté
hivatalok szama is (kdzel 25%).

A puszta nyitvatartasi statisztikakat telepuléstipusonként jellemzi az 5.8. dbra és az 5.9.
abra: ® Ezek alapjan két f6 allitast tehetiink. Egyrészt a hétkéznapi nyitva tartast tekintve a
torésvonal varos-kozség viszonylatban jelentkezik: mig a budapesti, megyeszékhelyi és
varosi nyitva tartasok aranylag kozel és tobb mint nyolc 6ras elérhet6séget mutatnak,
addig a kdzségek esetében ez atlagosan csak hét 6rat jelent.®” Lathaté, hogy a budapesti és
a vidéki atlagos hivatali nyitva tartasok kozott markans kiilonbség van. Masrészt a hétvégi
nyitva tartas mar Budapest-vidék kiilonbségeket mutat: mig a févarosban az atlagosan 6t
oOrés az elérhet8ség, addig vidéken ez 3-4 6ra kdzoétt mozog.*®

Az A8 kérdés alapjan.

% Ezeket a nyitvatartasi id6ket, a mar kordbban hasznélt atlagos hétkdznapi nyitasi és zarasi idépontok
alapjan szamoltuk ki. Vélhetéen az adatbdazisban taldlhat6 elirdsoknak néhdny esetben irredlis értékek
(negativ nyitvatartasi id6k) adddtak, azonban azokat nem hasznaltuk fel a szdmolas soran.

Az A8 és telepuiléstipus valtozdk alapjan.

¢ Fontos latni, hogy a kozségek esetén az &tlagos nyitvatartdsi idék tartalmazzdk a mobil postas
telepiiléseket is, melyek ,nyitva tartdsa” messze elmarad a hivatalokétdl. A telepiilés adott pontjan elérhet6
postahivatalok

% A pontos atlagokat, szérasokat és konfidencia intervallumokat a Fliggelék 8.2. dbréja tartalmazza.
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5.8. 4bra: Atlagos nyitva tartas telepiiléstipusonként — hétkéznap (n=1000)
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5.9. 4bra: Atlagos nyitva tartas telepiiléstipusonként — hétvégén (n=1000)
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Az 5.10. dbra® arrdl tajékoztat, hogy a lakossag milyen idépontokat tart legalkalmasabbnak
arra, hogy elmenjen a postara. Lathatd, hogy a hétkdznap délelétt, illetve a kora esti
idépontok a legalkalmasabbak, szombaton pedig - bar gyakorisagban sokkal kevésbé, de a
délel6tt 1atszik leginkabb alkalmasnak. Ezen fellil érdemes megjegyezni, hogy a lakossag
egy része — bar 5% alatti — az egészen korai nyitast illetve a szombat délutani nyitva tartast
is preferdlja. Ez persze nem jelenti azt, hogy nekik csak ezek az idépontok lennének
alkalmasak, mivel barmennyi id8intervallumot bejeldlhettek a lekérdezés soran. igy a
kapott gyakorisdgok egyuttal az adott idépontra vonatkozé lakossagi preferencia

erésségét is mutatjak.

% Az A9 kérdés alapjan.
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5.10. abra: Postai nyitva tartas legalkalmasabb idépontjai (n=995)"
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A Fiiggelék 8.1. tablazata’' azt mutatja, hogy hanyan vannak azok, akik olyan idépontokat
tartanak alkalmasnak a postalatogatasra, mely kivil esik az altaluk hasznalt postahivatal
nyitva tartdsan. Lathatd, hogy a lakossag tobbsége olyan idépontokat preferdl, amikor a
posta egyébként is nyitva tart. Két nyitva tartasi ,hézagot” fedezhetiink fel. Egyrészt 15
ember szamadra (a minta 1,5%-a) a hétkdznap nagyon korai nyitas (reggel 5-7 k6zotti) lenne
megfelel, masrészt azok kozil, akik nem férnek hozza szombaton is nyitva levé postahoz
(@ mintdbol 306 ember), 36 preferdlnad (a teljes minta 3-4%-a, szombati postaval nem
rendelkezék tébb, mint 10%-a) a szombati nyitva tartast.”

5.2.3. Altalanos és hozzaféréssel kapcsolatos elégedettség és kritikus

tényezok a lakossag korében

A lakossagi fogyasztok alapvetéen elégedettek az elérhetéség
dimenzidival: értékeléseik altalaban az ,inkabb elégedett” és a ,teljesen
elégedett” kategoriak kozott oszlik meg.

Az allandé postaval ellatott telepiilések lakoi esetében a legfontosabb
dimenzié a sorban allas ideje, ugyanakkor ez a relative legkevésbé
értékelt is. A sorban allast a fiatalok, a jobb méduak, az aktiv statuszuaak, a
varosiak és az internetet aktivabban hasznalok tartjak kevésbé
kielégitonek.

Az allando postaval ellatott telepiilések lakdi szamara a postahivatal
elérési ideje és az ott elérhetd szolgaltatasok kore a masodik
legfontosabb elérhet6ségi szempontok. Az atlagos lakossagi fogyaszté a
fontossaguknak megfelel6 mértékben elégedett is veliik.

° Az vizszintes tengelyen a postara jaras idSintervallumainak kezdééréja szerepel. igy példaul a 9 feletti
oszlop azt mutatja, hogy

71 AZ A8 és A9 kérdések alapjan.

2 A 36 f6 azokra vonatkozik, akik egyaltalan valamilyen szombati idSintervallumot preferaltként jeloltek meg.
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e A nyitva tartas nincs a legfontosabb lakossagi, allandé postaval ellatott
telepiilésen él6 fogyasztok prioritasai k6zott, ugyanakkor meglehetésen
elégedettek vele.

e A mobilpostat hasznalok szintén elégedettek a hozzaférés kiilonb6z6
dimenzidival, csupan az elérheté szolgaltatasok korére vonatkozdan
lathato relative alacsonyabb elégedettség, ami egyben a legfontosabb
tényezonek is bizonyult. Az allando postahivatal visszaallitasa egyaltalan
nem mondhaté erds preferencianak.

A postai szolgaltatasokhoz val6 hozzaférésnek tobb relevans dimenzidjat azonositottuk (pl.
elérhetd postai szolgaltatasok kore, hétkbznapi és hétvégi nyitva tartas, posta elérési, ideje,
sorban allas ideje), melyek azonban némileg eltéré kontextusban és relevanciaval
merilnek fel az allandé postahivatallal és a mobilpostaval rendelkez6 fogyasztok esetén.
Emiatt az egyes dimenzidkkal kapcsolatos elégedettséget illetve az egyes dimenzidk
fontossagat kilon kérdeztiik le a lakossagi fogyasztok két csoportjatél. Az eredmények
kozlése sordn toreksziink arra, hogy a két csoport preferencidi 6sszehasonlithatdak
legyenek (pl. a dimenzidk megfeleltetésével és elnevezésével).

Az elégedettséget négyfoku skaldan mértik: 1 — egydltalan nem vagyok elégedett, 4 —
teljesen elégedett vagyok. Az egyes dimenzidk fontossagat szintén négyfoku skalan: 1 -
egyaltalan nem fontos, 4 — nagyon fontos. Azt is megkérdeztiik, hogy melyik két dimenziét
tartjak a legfontosabb szempontnak a postai szolgaltatasok elérhetésége kapcsan. Utdbbi
informacio felhasznalasaval alakithaté ki a dimenzidk fontossagi sorrendje.

Az elégedettség és a fontossag mérésére szolgaléd kérdéseknél mindenhol az el6bb
bemutatott skéldkat alkalmaztuk. A fontossdg szerinti rangsoroldst a hozzaférésre
vonatkoz6 kérdéseken kiviil a kildeményfeladdsra és -fogaddasra vonatkozoknal is
hasznaltuk.

Allandé postahivatallal elldtott telepiilésen élék

Az alland6 postahivatallal ellatott teletilésen él6k alapvetden elégedettek a postahalozat
és a szolgaltatasok elérhet6ségével: a dimenziok atlaga harom, vagyis az ,inkabb elégedett
vagyok” érték korul szoérédik. Ezt a megallapitast fontos a tovabbiakban is mindig szem
el6tt tartani, amikor a dimenziok egymashoz viszonyitott relativ viszonyaroél beszéltink.
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5.11. dbra: Alland6 posta elégedettség (n=933)”
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Megjegyzés: kiilonb6z6 szinnel a statisztikailag kiilonb6zé atlagok szerepelnek

Fontos megjegyezni, hogy az elérhetd postai szolgaltatasok kore, a posta elérési ideje és a
hétkdznapi nyitva tartds elégedettségi mutatdinak 4atlagaira vonatkozéan 5%-os
szignifikancia szint mellett nem vetheté el az a nullhipotézis, hogy a valtozok atlagai
azonosak. Roviden tehat, a mintakbdl mért atlagos elégedettségek az elsé harom
szempont esetében azonosnak tekinthetéek, vagyis ezzel a harom szemponttal
lényegében ugyanannyira elégedett a vizsgalt populacié tagjai. A hétvégi nyitva tartas és a
sorban 4llas ideje azonban valamennyi masik szempont atlagatol kiilonbozik
statisztikailag, vagyis a mintankban megfigyelt kiilonbség az atlagok kozott statisztikailag
szignifikdns — bar a kiilonbségek mértéke igen kicsi.

A sorban allas idejével és a hétvégi nyitva tartassal kapcsolatban fogalmaztak meg a
legtobben, dsszesen 27% és 17%-nyian, hogy inkdbb nem, vagy, hogy egyaltalan nem
elégedettek (lasd: Fliggelék 8.5. és 8.11. dbra).

Az allando postaval ellatott telepulésen él6k egyértelmien a sorban allas idejét itélték a
legfontosabb hozzaférési dimenzidnak. A nyitva tartassal kapcsolatos dimenzidk illetve az
utcai levélszekrény elérése markansan leszakad a kritikusabb tényez6k mogott.

3 A B4 kérdés alapjan.
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5.12. &bra: Allandé posta - legfontosabb szempontok 7
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Megjegyzés: kiilonb6z6 szinnel a statisztikailag kiilonb6zé atlagok szerepelnek

Az elégedettség és a fontossdg viszonyat érdemes alaposabban is megvizsgalni az egyes
szempontok esetén. Az 5.13. dbra egy koordinata rendszerben foglalja 6ssze a kilénb6z6
hozzaférési dimenzidk elégedettségre és fontossagra vonatkozd atlagos értékelését.”
Mivel 2,5-nél egyik dimenzi6 sem kapott alacsonyabb értékelést sem az elégedettség, sem
a fontossdg terén, emiatt a koordinatarendszer origdjanak ezt az értéket valasztottuk, hogy
az egyes dimenzidk kozti kiilonbségek jobban latszanak. Az dbra atlojahoz képesti helyzet
minden szempont esetében azt jelzi, hogy a szemponttal valé elégedettség ,megfelel-e” a
szempont fontossaganak: vagyis az atlagvonal felett a fontossaghoz képest relative jobban
értékelt szempontok helyezkednek el, az dtlagvonal alatt a fontossaghoz képest relative
rosszabbul értékelt szempontok. Az dbran jel6lt atlagpont aggregalva fejezi ki azt, hogy a
hozzaférési dimenzidkkal vald elégedettség atlagosan magasabb, mint a hozzaférési
dimenzidk atlagos fontossaga. Ez tulajdonképpen az allandé postahivatallal rendelkezé
lakossag hozzaféréssel kapcsolatos altaldnos elégedettségére erdsit rd. Az atlagponthoz
viszonyitott helyzete az egyes szempontoknak azt is elarulja, hogy az egyes szempontok az
atlagos megitéléséhez képest hol helyezkednek el. A hétvégi nyitva tartassal vald
elégedettség példaul alacsonyabb, mint a hozzdférési dimenzidk atlagos megitélése,
azonban az atlagnal kevésbé fontos is. Ezzel szemben a sorban 4llas ideje esetén az latszik,
hogy az atlagosndl joval fontosabb dimenziérél van sz6, mely azonban az atlagnal sokkal
gyengébb elégedettségnek 6rvend.

4 A B5 kérdés alapjan.

7> A fontossagot nem csak gy kérdeztiik le a kérdSivben, hogy az egyes dimenzié benne van-e a két
legfontosabb szempont kozott, hanem egy négyfoku skdlan is (1 - egyaltalan nem fontos, 4 — nagyon
fontos). A kovetkezd abran az utdbbi értékelés eredményeit hasznaltuk fel.
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5.13. dbra: Allandé posta - kritikus tényezékkel valé elégedettség és a fontossaguk’®
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Célszerl megvizsgalni, hogy az érintett fogyasztoi kor egyes alcsoportjaiban mutatkozik-e
statisztikailag szignifikdns kilonbség a dimenzidkkal val6 elégedettség megitélésében. A
fogyasztéi alcsoportokat demogréfiai ismérvek alapjan definidljuk, melynek sordn a
kovetkez6 tényezdket vessziik figyelembe: kor, telepiiléstipus, jovedelem, statusz,
internethasznélat gyakorisdga. Azt a két hozzéaféréssel kapcsolatos szempontot (sorban
allas ideje, hétvégi nyitvatartas) vizsgaljuk meg részletesebben, melyekkel a legkevésbé
voltak elégedettek az dllando postahivatallal rendelkezék.

A sorban allas idejével val6 elégedettség statisztikailag szignifikans kilonbséget mutat az
életkor, a haztartas havi nett6 jovedelme, az internethasznalat gyakorisaga, a tarsadalmi
statusz és a lakhely telepiiléstipusa szerint — bar meg kell jegyezni, hogy a felsorolt
dimenzidk kozul csak a lakhely telepuléstipusa mutat valdban jelentdsebb eltéréseket az
elégedettségben, a tobbi ismérv esetén a kiilonbség elhanyagolhaté (lasd fliggelék 8.6.-
8.10. abra). Ezek alapjan: minél fiatalabb valaki, minél magasabb a haztartasanak a netté
havi jovedelme, illetve minél gyakrabban hasznalja az internetet, annal inkabb
elégedettlen a sorban allas idejével a postan. Az aktivak tovadbba, a varosokban és a
févarosban él6k is elégedettlenebbek, mint az inkativ statusziak vagy a kdozségekben élék.

A hétvégi nyitvatartassal valo elégedettség kapcsan statisztikailag szignifikans kiilonbség
mutatkozik az életkor, a haztartas netté jovedelme, a tarsadalmi statusz és a lakéhely
telepuléstipusa szerint (lasd: Fliggelék 8.12.-8.15. dbrak)

Eredményeink alapjan minél idésebb és minél kisebb jovedelmi valaki, annal inkabb
elégedett a hétvégi nyitvatartassal, emellett az inaktivak (féleg a nyugdijasok és a rokkant
nyugdijasok) és a kdozségekben él6k elégedettebbek ezzel a szemponttal, mint a tanuldk
vagy az aktiv keresdk, illetve a varosokban és a févarosban él6k.

75 A B4 és B5 kérdés alapjan.
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Mobilpostdval ellatott telepiilésen élok

A mobilpostaval ellatott telepuilések lakoi elégedettek a mobilposta és a szolgaltatasok
elérhetéségével: a dimenziok atlaga 3-3,5 koril mozog. Itt is kiemeljik, hogy a
mobilpostaval rendelkez6k nagyon kis esetszammal képviseltetik magukat a mintankban,
ami miatt az elégedettség kapcsan bemutatott atlagok mogotti bizonytalansag is igen
magas. Ezt fontos szem el6tt tartani ez eredményeinek értelmezésénél.

A dimenzidk atlagos értékelése kapcsan fontos megjegyezni, hogy az elsé négy szempont
elégedettségi mutatdjanak atlaga statisztikailag nem tekinthetd kiilonb6zének, tovabba az
elsé harom szempont atlaganak mindegyike statisztikailag kilonbozik az utolsé szempont
atlagatdl, vagyis a két utolsé szempont atlaga statisztikailag szintén nem kilonbozik. Ez azt
jelenti, hogy a mobilposta-pont elérési idejével, a mobilposta kinn tartézkodasanak
hosszaval, kijarasanak idépontjaval és gyakorisagaval Iényegében ugyanannyira elégedett
az érintett populacié, az elsé harom szemponthoz képest azonban valamivel kevésbé
elégedettek az érintettek az elérhetd szolgdltatdsok korével — bar fontos hangsulyozni,
hogy az elégedettségbeli kiilonbségek itt is nagyon kicsik.

A két legkevésbé értékelt dimenzié atlaga mogott jelentésen mas eloszlas huzédik meg
(lasd: Fliggelék 8.16. és 8.17. dbra) Az elérhetd postai szolgaltatasok korével kapcsolatban a
valaszadok 76%-a inkabb elégedett valaszt adott, viszonylag kicsi (12%-0s) volt a teljesen
elégedettek csoportja.”” A mobilposta kijarasanak gyakorisdga esetén azonban az inkdbb
nem vagyok elégedett valasz volt kiugréan magas (15,5%-0s) a tobbi dimenzidhoz képest.

5.14. dbra: Mobilposta elégedettség (n=32)"®
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Megjegyzés: kiilonb6z6 szinnel a statisztikailag kiilonbozé atlagok szerepelnek

A mobilpostaval ellatott teleplléseken él6k egyértelmien az elérheté postai
szolgéltatasok korét emelték ki legfontosabb dimenzidként. Erdekes, hogy az allandé
postahivatal megléte a kritikus tényez6k koziil a kevéssé fontos helyre kerllt a rangsorban.
Osszehasonlitasképpen: az allandé postahivatallal ellatott telepiiléseken él6k korében is
bekerllt az elsé harom szempont k6zé az elérhetd postai szolgdltatdsok kore és a

7 A tobbi dimenzidban az ilyen valaszok ardnya 30-40% kozott alakul.

78 A B2 kérdés alapjan.
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postahivatal elérési ideje, ndluk azonban a legfontosabb szempont a sorban allas ideje lett,
ami a mobilpostaval rendelkezOk esetében (a telepililésen tartézkodads hosszanak
feleltetheté meg leginkdbb) az utolsé helyen végzett.

5.15. dbra: Mobilposta - legfontosabb szempontok (n=32) ”°
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Megjegyzés: Kulonb6zd szinnel a statisztikailag kilonbozé atlagok szerepelnek. Zardjelben az
allando postahivatallal rendelkezéknél vizsgélt szempontokat szerepeltetjik — megfeleltetve az
ott és az itt alkalmazott kategdridkat, hogy az 6sszehasonlitas egyszeribb legyen.

Az elégedettséget vizsgalva, ugyanaz a szolgaltatasi deficit figyelheté meg a mobilpostaval
ellatottak esetében, mint az allandé postahivatallal ellatott telepilésen él6knél: az elérhetd
szolgdltatasok korét itélték a legfontosabb tényezének a fogyasztdk, s ezzel voltak a
legkevésbé elégedettek.*

A két legkevésbé értékelt szempont (az elérhetd postai szolgaltatasok kére és a mobilposta
kijardsanak gyakorisaga) esetében vizsgaltuk meg, hogy a demografiai ismérvek alapjan
definidlt fogyasztéi alcsoportokban tapasztalhaté-e kiilonbség az elégedettséggel
kapcsolatban. Fontos hangsulyozni, hogy az alcsoportokra valé bontas esetén mar nagyon
kis esetszamokat kapunk — az eredményeink értelmezésénél ezt fontos szem elétt tartani.

Az elérhetd postai szolgaltatasok korével a valaszaddk haromnegyede inkdbb elégedett, a
tobbi valasz eloszldsdban sem figyelhet6 meg szignifikins kiulonbség a fogyasztok
demogréfiai ismérvei alapjan.

A mobilposta kijardsanak gyakorisagaval a populacié 15,5%-a inkabb nem elégedett, ami a
negativ megitélések kozil a legmagasabb aranyt jelenti a szempontok eredményeit
Osszehasonlitva. Statisztikailag szignifikdns kiilonbség (5%-o0s szinten) egyetlen
demogréfiai dimenzidban latszik: a regionalis elhelyezkedésben. Az Eszak-Magyarorszagi
régioban élék kevésbé elégedettek a kijaras gyakorisagaval (atlagosan 2-re értékelték a

79 A B3 kérdés alapjan.

8 Az dtlagok mogotti nagy bizonytalansag miatt — melyet a kis esetszam eredményez -, az elégedettség és a
fontossag kozotti 0sszefliggések részletesebb elemzését a mobilpostaval rendelkezé lakossag korében nem
végezziik el.
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dimenziét, vagyis inkabb elégedetlenek), mint a Nyugat-Dunantuliak (dtlagosan 3) és jéval
kevésbé elégedettek, mint a Dél-Dunéntuliak (atlagosan 3,4) (lasd: Fliggelék 8.18. abra).”

Panaszok a Magyar Posta szolgdltatdsaival kapcsolatban

Altalanos elégedettségi mutatdszamként megkérdeztiik, hogy az elmdlt egy évben volt-e
és ha igen, milyen komolyabb panasza volt a Magyar Posta szolgaltatasaival kapcsolatban.

A lakossag 8%-anak volt komolyabb panasza a Magyar Posta szolgaltatasaival
kapcsolatban az elmult egy évben. A panaszok majd 40%-a (35 eset) a kildemény
elttnésével volt kapcsolatos (5.16. abra). Ez igen magas arany, ha figyelembe vessziik, hogy
ez a lakossag 3,5%-at érintette, mikdzben a szolgaltatas eldirt mindségi kritériumai messze
ez alatti mértéki elt(inést toleralnak® A panaszt megfogalmazék doéntd tdébbsége
egyébként egyféle panaszt mondott be, tehat a panaszosok kdre nem csak egy szUk
rétegre korlatozédik (lasd: Fliggelék 8.25. abra).

5.16. abra: Panaszok (n=1000)
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8 A mintankba csak ebbdl a harom régiobdl kerlltek be megfigyelések, emiatt szerepel csak ez a harom régio
az 6sszehasonlitdsban. A szabalyozds szerint a mobilpostdnak minden hétkoznap legalabb egyszer ki kell
szallni az érintett telepllésekre. Nincs arrél tudomasunk, hogy ezt a szabalyt valahol ne tartandk be, igy a
kijaras gyakorisdgara vonatkozé kérdésiinkre adott valaszokat ugy értelmezziik, hogy azok a hétkéznapon
belili gyakoribb kijardsra vonatkoznak. Annak kideritésére, hogy el6fordulnak-e szabdlysértések a
mobilposta szolgaltatas terén, célzott, mélyfurasszer(i vizsgdlatot kellene szervezni a mobilpostaval
rendelkezék korében.

8 A 79/2004. (IV.19) Kormanyrendelet 45.8 (1) és (3) alapjan, a kiildeményekre 0,06 ezrelékes, csak a belfoldi
kildeményekre 0,05 ezrelékes aranyu levélelt(inés/megsemmisiilt kildemény megengedett.
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5.2.4. Az egyetemes postai szolgaltatasok és a potencialis helyettesitok

hasznalata és a veliik valo elégedettség a lakossag korében

Postaldtogatds

o A legtobb lakossagi fogyaszté levelet ad fel a postahivatalban: ez
nagyjabol a lakossag felét jelentette az elmult évben. A masodik
leggyakrabban hasznalt szolgaltatas a pénzfeladas, majd a levélatvétel és
a bélyeg, boriték, stb. vasarlasa. llyen ligyben a lakossag harmada jart
postan az elmult egy évben. Kevesebb, mint 6todiik ment csomagot
feladni vagy atvenni. Taviratot kevesebb, mint 5%-uk adott fel.

¢ A legnagyobb szamu lakossagi postai tranzakcié a pénzfeladas: évente
fejenként 5-6 alkalommal. Masodik a levélatvétel kb. 3 alkalommal, a
harmadik a levélfeladas 2-3 alkalommal. Csomagatvétel és csomagfeladas
ligyekre évente atlagosan fejenként kevesebb, mint egy alkalom jut.

Az 5.17. 4bra: ® azt mutatja be, hogy a lakossag milyen ligyekben és milyen gyakran jar a
postan. Az igénybevett szolgdltatasok harom csoportra oszthaték: egyrészt amelyeket a
teljes lakossag 40-50% vesz igénybe, masrészt amelyeket 15-20%-a, illetve a kihal6 félben
lévé tavirati szolgaltatas.® Bar évi gyakorisagot tekintve a levél és képeslapkiildés ritka, a
lakossag legnagyobb része — egy év alatt — tovabbra is ebben az tGigyben latogatja a postat
leginkdbb. Ezt kozvetlenil kéveti a pénzbefizetés — amivel kapcsolatban latszik, hogy a
havi befizetések teszik ki a postalatogatasok nagy részét. Tovabbi érdekesség, hogy -
vélhet6en az elsére nem kézbesithetd levelek miatt — a lakossag viszonylag s(rln jar be
levelet is atvenni a postara.

8 Az A13 kérdés alapjan.

8 Az 5.17. abra: a teljes lakossagra reprezentativ gyakorisdgokat tartalmazza, azonban mivel 175 ember
egydltaldan nem hasznalta a postai szolgdltatdsokat, ezért az abran szereplé oszlopok ,csak” 825
medfigyelésen alapulnak.
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5.17. &bra: Milyen (igyekben jarnak a postan® (évente, n=825)
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A fenti dbra azonban nem nyujt teljesen vildgos képet arrél, hogy mi az a szolgaltatds, ami
postalatogatasok gyakorisagat leginkabb befolyasolja. Ezért az 5.18. abra: * a teljes évre
becsiilt gyakorisagokat mutatjuk be — egy atlagos fogyasztéra. Az abra f6 mondanivaldja,
hogy ebben a nézetben mar a pénz feladasbol fakadd postaldtogatds volumene mar
jocskan tulszarnyalja a levél vagy képeslapfeladast, tovabba a levélatvétel is szintén
megel6zi azt. A kozépmezbnyben is torténnek atrendez6dések, azonban markans valtozas
nem figyelheté meg. A tavirat szerepe pedig tovabbra is Iényegében elhanyagolhaté. Az
Ugyintézési gyakorisagok relativ megoszlasat a Fliggelék 8.19. dbrdja mutatja. Ebbdl az
latszédik, hogy a pénz feladas (32%), levél atvétel (19%), levél és képeslapfeladas (15%)

azok az tigyek, melyek leginkabb dominaljak a lakossag postahasznalatat.

8 Balrdl a negyedik oszlop: bélyeget, boritékot, képeslapot, levelezélapot, postai egységdobozt, hivatalos

nyomtatvanyt, illetékbélyeget, okmanybélyeget, kdzteherjegyet véasarolni.

8 Az A13 kérdés alapjan.



XeX INFRAPONT 49

5.18. dbra: Hany alkalommal jartak a postan az egyes tigyekben évente?
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Megjegyzés: A becslések egy atlagos lakossdgi fogyasztora vonatkoznak. A becsilt éves
postalatogatasok szamahoz a kdvetkez6 sulyokat hasznaltuk: hetente -52, havonta -12, éves -1.
Ez jelent6s egyszerUsités, azonban feltehetéen a postalatogatasok gyakorisdganak sorrendjén
nem valtoztat.

A postalatogatas gyakorisagat regresszids elemzéssel is gorcsé ala vettiik?” Ahogyan jelen
esetben is, a késébbiekben is alapvetéen 6 valtozé tikrében vizsgaltuk meg az egyes
szolgdltatasok igénybevételét, melyek a telepuléstipus, az ESOMAR statuszmutato, az
internethasznalat, a haztartasban él6k szama, a csaladi jovedelem illetve az aktivitas. A
valtozdk leirdsat a Fliggelék tartalmazza. Egy fontos altaldnos megjegyzés a regresszids
eredményekhez, hogy ezeknek az egyszerli modelleknek a magyarazoé ereje igen korlatolt.
Ez szamos okbdl lehet igy. Egyrészt, sok esetben csak kevés megfigyelés alapjan tudunk
becsiilni, mésrészt sokszor becsliink egyszer(i kétértéki valtozékkal,*® melyek csak kevésbé
tudjak megragadni egy-egy fliggé valtozé varianciajat, illetve vélhetéen hidnyoznak a
postai szolgaltatasok igénybevételét ,jobban” magyarazé valtozok.

A Flggelék 8.3. és 8.4. tablazatai — ahogyan a késébbi tablak is — tulajdonképpen feltételes
atlagszamitasokként tekintheték. A tablazatok azt mutatjak be, hogy a levélkiildés,
csomagfeladds stb. Ulgyekben postdra jarok kiilonboznek-e az aktivitas illetve az
internethaszndlat tekintetében. Vannak statisztikai értelemben vett szignifikdns

8 A becsult egyenletek a kovetkez6 altalanos formaban irhaték fel: ¥V, = o + Z BoXim + 5

m=1

8 Erre egy egyszer(sitett példa, hogy ha a feladott levelek szamat akarjuk magyarazni egy kétértékdi
varos/vidék véltozdval, akkor bér a két feltételes dtlagot megkapjuk, a levelek szamat nyilvdnvaldéan nagyban
befolyasoljak mas tényezdk is, melyeket igy nem tudunk kisz(rni. igy a levélfeladas varianciajanak csak kis
részét tudjuk lefedni.
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kiildnbségek, azonban ezek altalaban kicsik.* Aktivitast tekintve azt mondhatjuk, hogy a
tanuldk az atlagosnal kevésbé gyakran jarnak a postan levélfeladas, pénzfeladas,
telefonalds, levélatvétel vagy pénzatvétel ligyében, mig a nyugdijasok csomagot feladni,
levelet vagy csomagot atvenni jarnak kevésbé a postan. Az internethasznalat
fliggvényében azt taldljuk, hogy a haszndlék szdmos postai szolgdltatast az atlagosnal
szignifikdnsan tobbszor vesznek igénybe. A regresszids elemzés legfontosabb tanulsaga
azonban mégiscsak az, hogy nem feltétlen lehet azonositani olyan csoportokat, akik
aranytalanul sokat vagy keveset hasznalnanak postai szolgaltatasokat. Ez leginkabb azt
tamasztja ald, hogy a posta alapvetéen olyan univerzalis szolgaltatas, melyet az emberek
nagyjabdl dltalanosan és hasonléképpen hasznalnak.

Levélfeladads és levélfeladdssal valo elégedettség

o Levélfeladoként a lakossag homogén médon hasznalja a postat. Nehéz
olyan tarsadalmi jellemzo6t kiemelni, amely szerint szignifikans eltérés
mutatkozna a levélfeladasi szokasokban.

e A lakossagi fogyasztok nagyobb része kiildi postan leveleit, mint
elektronikus médon. Ugyanakkor a személyes levelezésben az
elektronikus format hasznalok sokkal gyakrabban kiildenek levelet, mint
a postai utat valasztok.

o A lakossag altal postan feladott és elektronikus médon kiildott leveleik
kozott egyarant a személyes jellegii levelek dominalnak.

o A levélfeladok legalabb kétharmada kiildott a postan normal, els6bbségi
és ajanlott levelet. Tértivevényest negyediik, a tobbi levélfeladassal
kapcsolatos szolgaltatas hasznalata marginalis.

e A lakossag inkabb elégedett a levélkiildéssel kapcsolatos postai
szolgaltataselemekkel, mint nem.

o Alakossagilevélfeladok szamara a kézbesités sikeressége és gyorsasaga a
legfontosabb szempont, amelyekkel altalaban a fontossaguknak
megdfelel6 mértékben elégedettek is. Az arak altalaban a kevésbé fontos
jellemzék, a veliik valo6 elégedettség is viszonylag alacsony.

A kovetkezOékben azt tekintjik at, hogy a levélfeladason beliil milyen tipusu leveleket
adnak fel a lakossagi fogyaszték — mind postai, mind elektronikus Uton. Az 5.19. és az 5.20.
abra: * mutatja, hogy mind a két kommunikaciés csatornat leginkabb személyes
levelezésre hasznaljak az emberek, az intézményekkel valé hivatalos levelezés pedig csak
évente néhdany alkalmat jelent minden platform tekintetében. Egy markdns kilonbség
viszont jOl latszik az elektronikus levelezést hasznaldk - ha mar hasznaljak a levelezést -
joval suribben teszik, mint a postai levelezést hasznaldk: az e-mailt kiildék nagyjabdl fele
évi tobb mint 21 maganlevelet kiild, illetve a kildott képes- és levelezélapok szama is jéval
magasabb az elektronikus platformon.

8 Mivel ezeket a becsléseket viszonylag sok adaton tudtuk elvégezni, ezért a kis kiilonbségeket is pontosan
tudtuk megmérni, azonban ezek az eltérések valdban annyira kicsik, hogy nem tekinthet6k relevansnak.

% Az A14 kérdés alapjan.
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Az elektronikus levelezéssel kapcsolatosan meg kell jegyezniink, hogy alapvetéen a kapott
értékek, pontosabban a lakossag altal kuldott e-mailek szamat tul alacsonynak tartjuk. Ezt
azzal magyarazhatjuk, hogy a lakossag ténylegesen inkdbb csak azokra a tipusu
elektronikus levélkildésekre gondolt, melyek a postai levelezést helyettesitették. Azonban
az elektronikus levelezés hasznalata mas uton torténd kommunikacionak is helyettesitéje,
igy példaul a telefondlasnak.

5.19. dbra: Postai levélfeladas - tipus szerint (évente, n=1000)
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5.20. bra: Elektronikus levélfeladas — tipus szerint (évente, n=1000)
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A Fiiggelék 8.20. és 8.21. 4brajan®' az lathatd, hogy relative mennyire intenziven hasznélja a
lakossag a postat illetve az internetet levelezésre. Ezek az eredmények is raerésitenek arra
az allitasra, hogyha valaki mar egyszer beruhazott vagy valamilyen oknal fogva rendelkezik
interneteléréssel, akkor joval intenzivebben hasznalja ezt a platformot, mint amennyire a

postai utat hasznaljak a postai eléréssel rendelkezék. Fontos latni, hogy a kuldott levelek

91 Az A14 kérdés alapjan.
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szama csak a személyes levelezés esetében ugrik meg jelentésen az interneteléréssel, az
intézményeknek vagy vallalatoknak kiildok csupdn a platformot hasznalék nagyjabol 20%-
a kuld levelet.

Az 5.21. 4bra: > mutatja, hogy a lakossag tipusonként hany levelet kiild. Itt két kategdriat
kilonithetlink el. A normdl, elsébbségi illetve ajanlott levél feladast a lakossdg 30-50%-a
hasznalja, mig a lakossag toredéke kiild és 6k is csak ritkan tértivevényes, utanvételes, sajat
kézbe kézbesitett illetve értéknyilvanitasos levelet. (Az abran szereplé gyakorisagokat
érdemes azzal 0sszevetni, hogy egy év alatt nagyjabdl a lakossag fele — a mintaban 500
ember - jart a postan levelet feladni.)

5.21. dbra: Levéltipusok - a levelet feladok ardnydban (n=513)
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A fogyasztok legfontosabb elégedettségi mutatdi a levélfeladas kapcsan kozepesnél (ami a
2,5 lenne) jobb értékelést mutatnak, tehat altalanossagban az mondhatd, hogy a lakossag
elégedett a postai levélfeladas korilményeivel.

A kézbesités sikeressége és a felvétel szakszerlisége kapta a magasabb értékelést, s a
legkevésbé az arakkal elégedettek. Fontos kiemelni, hogy a kézbesités sikerességével
valamint a levélfelvétel szakszerliségével és gyorsasdgdval Iényegében ugyanannyira
elégedett a lakossdg - (5%-os szignifikancia szint mellett) nincs statisztikai kiilonbség a két
szempont atlagos megitélésében. Ugyanez igaz a harom legkevesebbre értékelt
szempontra is: az ajanlott, az értéknyilvanitasos és a tértivevényes levélfeladds araval
lényegében ugyanannyira elégedett a lakossag: atlagosan kicsivel 3 alattira értékelték
ezeket a szempontokat — bar fontos hangsulyozni, hogy valamennyi szempont kozepesnél
jobb értékelést mutat. Erdekes, hogy a normal és elsébbségi feladas arat — hacsak egy
hajszalnyival is, de - jobban értékelte a lakossag és ez a kiilonbség statisztikailag is
szignifikans.

92 Az A15 kérdés alapjan.
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5.22. &bra: Levélfeladas - elégedettség (n=525)
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Megjegyzés: kiilonb6z6 szinnel a statisztikailag kiilonb6z6 dtlagok szerepelnek

Ha a legfontosabb szempontok sorrendjét vizsgdljuk, akkor azt mondhatjuk, hogy a

szolgaltatdas megitélése szempontjabdl

fontosabbnak itélt szempontokkal a legnagyobb.

5.23. dbra: Levélfeladas - legfontosabb szempontok (n=525) **
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Megjegyzés: kiilonb6z6 szinnel a statisztikailag kiilonbozé dtlagok szerepelnek

% A B6 kérdés alapjan.

% A B6 kérdés alapjan.

pozitiv, hogy az elégedettség mértéke a
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Az egyes szolgadltatdsjellemzékkel valo elégedettség a fontossdg tiikrében

A levélfeladds kapcsan is érdemes megvizsgalni a szempontokkal val6 elégedettség és a
szempontok fontossaga kozti 6sszefliggést.”® Az 5.24. dbra tanlsaga szerint a levélfeladas
kiilonb6z6 dimenzidival valo atlagos elégedettség is magasabb, mint a dimenzidk atlagos
fontossaga, ami a levélfeladas korlilményeinek altalanos j6 megitélését erésiti meg.
Fontossagahoz képest enyhén kevésbé értékelt dimenzio a levélkézbesités gyorsasaga. Bar
a kilonbozé tipusu levélfeladasok araival az atlagosndl elégedetlenebbek a lakossag
korében, az is 1atszik, hogy ezek a szempontok a fontossagukhoz mérten nincsenek rosszul
értékelve.

5.24. dbra: Levélfeladas - kritikus tényez6k fontossaga és a veliik vald elégedettség (n=525)"
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Csomagfeladds és azzal valo elégedettség

¢ A csomagot feladé lakossagi fogyasztok majdnem kétharmada kiildott
személyes jellegii csomagot belfoldre. Joval kevesebben kiildenek
kiilfoldre vagy nem személyes jellegii csomagokat.

o A csomagfeladdk kevésbé intenziven hasznaljak a feladassal kapcsolatos
tobbletszolgaltatasokat, mint a levélfeladok. Normal médon
kétharmaduk kiildott csomagot, de egyik tobbletszolgaltatast se vette
igénybe tobb mint harmaduk.

o A csomagdfeladas hasznalataban kiillonbségek adédnak a tarsadalmi
statusz (ESOMAR) és az internethasznalat szerint.

% Mivel a levélfeladas esetén mar csak a ,két legfontosabb szempont” maodszert hasznaltuk a fontossag
mérésére, az 6sszehasonlitds sordan 0-1 kozotti skalat alakitottunk ki a fontossag megjelenitésére, melyet
abbdl a szézalékos értékbdl kalkuldltunk, ami megmutatja, hogy a levélfeladok kozil milyen ardnyban
jelolték az adott dimenzidt a két legfontosabb kdzé tartozonak.

% A B6 kérdés alapjan.
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¢ A lakossagi csomagfeladék altalaban inkabb elégedettek a Magyar Posta
csomagfeladassal kapcsolatos szolgaltatas elemeivel.

e A lakossagi csomagfeladok szamara a kézbesités sikeressége és
gyorsasaga a legfontosabb szempont, amelyekkel altaldaban a
fontossaguknak megfelel6 mértékben elégedettek is. Az ar a tobbihez
képest kevésbé fontos szolgaltatasjellemzd, de a vele valé elégedettség
ennek a szintnek sem tud megfelelni. A méret és sulyhatar a legkevésbé
fontos szempont, amihez képest nagyon is komoly megelégedettség
ovezi.

Az 5.25. dbra: ¥ és az 5.26. dbra: * a lakossagi csomagkiildési szokasokat mutatja be.
Lathatd, hogy a lakossagnak csak egy kis része haszndlja ezt a szolgaltatast és legtobben
rdadasul évente is csak kevés alkalommal - a személyes belféldi csomagok sem érik el a
12%-ot. (Ez az adat a nemzetkozi irodalmak 6sszefoglalé részében szereplé referencia
szintekhez képest messze alacsonyabb - hiszen ott a csomagot nem kildék aranya
minddssze 15-38% kozott mozgott.”) Lathatdé még tovabba, hogy leginkidbb a belfoldi
személyes csomagkiildés jellemzé. A Fiiggelék 8.22. 4braja'® az egy évre becsiilt
csomagkuldés volumenét tartalmazza. Lathato, hogy 1000 lakosra nagyjabol 370
személyes belféldre irdnyuld csomagkuildés jut.

A csomagkiildés esetében is megnéztik, hogy taldlhatdk-e olyan ismérvek, amelyek
mentén azonosithatunk csomagot inkabb kuildé szegmenseket (lasd: Fliggelék 8.5.-8.7.
tablazat). Ebben az esetben az ESOMAR illetve az internethasznalat esetében lehetett
szignifikans kilonbségeket azonositani. Az ESOMAR esetében az értelmiségi vagy egyéb
magasan képzett, magas beosztasu emberekhez képest (A és B kategdria) mar a kozépfoku
végzettségl, de az egyéb irodai munkat végzdk és szakmunkdasok is mind kevesebb
személyes csomagot kildenek - ez a kulonbség 10 és 14% koruil mozog. Mas
csomagtipusok esetén is vannak szignifikdns kilonbségek, melyek irdnyukban hasonlok,
de ott a kevés megfigyelésbél fakaddan is, a kilonbségek kevésbé szignifikdnsak. Az
internet esetében pedig az aktivabb felhasznalék azok, akik inkdbb élnek a
csomagkuldéssel — ami leginkabb azt vetiti elére, hogy az internetelérés és a postai
csomagkuldési szolgaltatas kiegészitd viszonyban van - ahogyan ez a nemzetkozi
irodalomban is hangsulyos volt. A mindennapos internethasznalat példaul atlagosan 11%-
kal noveli a személyes belféldi csomagkiildést az internettel nem rendelkezd populdciéhoz
képest; de a vallalatnak kildoétt csomagok szama is szignifikdnsan magasabb a sokat
internetezék korében.

%7 Az A16 kérdés alapjan.
% Az A17 kérdés alapjan.
% A korabban mar hivatkozott svéd, lengyel és olasz minta alapjan.

190 Az A16 kérdés alapjan.
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5.25. dbra: Csomagkuldés (n=1000)
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Az aldbbi abrardl az is 1athato, hogy a lakossag tobbsége leginkdabb normal csomagot kiild,
az extra szolgaltatasok kozll csak a garantalt kézbesitési idejl, s a tértivevényes és
értéknyilvanitasos csomagokat hasznaljak még aranylag gyakran.

5.26. dbra: Csomagkuldés — tipusonként (n=165)
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A postai csomagfeladas koriili szempontok koziil is valamennyi kzepesnél jobb értékelést
kapott, tehat a lakossag inkabb elégedett ezekkel a postai szolgaltatasokkal is. Az 5.27.
abran latszik, hogy csak kisebb eltérések vannak az egyes dimenzidk megitélésében, és
ezek kozil is az els6 és a masodik két szempont értékelése paronként lényegében azonos:
vagyis ugyanugy értékeli 6ket a lakossag. A csomagfelvétel szakszer(iségét és gyorsasdgat
valamint a kézbesités sikerességét kicsit magasabbra (atlagosan 3,3 kortl), a kézbesités
gyorsasagat és a kézbesitheté csomagok suly- és mérethatarat kicsit alacsonyabbra értékeli
a lakossag (atlagosan 3,1 kortil). A csomagfeladas ara mindezekhez képest szignifikdnsan
alacsonyabb értékelést kapott: atlagosan 2,7 (bar fontos hangsulyozni, hogy még ez is a
kozepes értékelés felett van).
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5.27. dbra: Csomagfeladas —elégedettség (n=165) '”'
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Megjegyzés: kiilonb6z6 szinnel a statisztikailag kiilonboz6 dtlagok szerepelnek

A lakossdg a csomagfeladds esetén is hasonlé szempontokat preferal, mint a levélnél: a
kézbesités gyorsasdgat és sikerességét itélték a legfontosabb szempontoknak. Ezekkel
|ényegében elégedettek is a fogyasztok.

Ugyanaz mondhatdé el a postacsomag szolgaltatasokkal kapcsolatban is, mint a
levélkézbesitési szolgaltatds kapcsan: ha a Posta az Ugyfelek elégedettségét szeretné
novelni, akkor elsésorban a kézbesités gyorsasaganak novelésén kell dolgoznia, és/vagy az
arak mérséklésén.

102

5.28. dbra: Csomagkiildés -legfontosabb szempontok (n=165)
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Megjegyzés: kiilonb6z6 szinnel a statisztikailag kiilonboz6é dtlagok szerepelnek

191 A B7 kérdés alapjan.
192 A B7 kérdés alapjan.
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A csomagfeladas kapcsan is megvizsgaltuk a szempontokkal valé elégedettség és a
szempontok fontossdga kozti osszefliggést'” Az 529. &bra tanlsidga szerint a
csomagfeladas kiilonb6zé dimenzidival vald atlagos elégedettség is enyhén magasabb,
mint a dimenzidk atlagos fontossaga, ami a csomagfeladas esetén is azt jelzi, hogy a
lakossag jellemzéen fontossdagdhoz képest jol értékeli az egyes csomagfeladassal
kapcsolatos koriilményeket. Fontossagahoz képest nagyon gyengén értékelt dimenzio
azonban csomagfeladds ara, illetve enyhe mértékben a csomagkézbesités gyorsasaga is.
Az atlagosnal kicsit kevésbé elégedettek még a lakossag korében kézbesithetd csomagok
méret- és stlyhataraival, azonban ez a dimenzié az atlagosnal joval kevésbé fontos is.

5.29. dbra: Csomagkiildés — kritikus tényezdk fontossaga és a veliik valé elégedettség (n=165)'"
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Kiildeményfogadads és azzal valo elégedettség

¢ Alakossagi fogyasztok killdeményfogado szerepben a Magyar Posta ttjan
tobb levelet kapnak, mint elektronikus médon. Ez igaz kiilon a személyes
és nem személyes targyu levelekre is. Az atlagos fogyasztohoz személyes
elektronikus levelek viszont jéval gyakrabban érkeznek.

o Tobb személyes targyu levelet kapnak az aktiv statuszuak, a diplomasok,
avidéken él6k, és az internetet kevesebbet hasznalok.

e A Magyar Posta utjan a lakossaghoz érkezé levelek legnagyobb részét
szamlalevelek teszik ki. Ot fajtabél is a lakossag tobb mint fele kapott

1% Ebben az esetben is a két legfontosabb szempontra adott vélaszokbol szamolt szazalékos értékekbdl
kalkulaltuk a fontossagi mutato 0-1 kozé esé értékeit.

104 A B7 kérdés alapjan.
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legalabb havonta az elmult egy évben. Tekintve, hogy nem minden
haztartas egyszemélyes, ez nagyon magas arany.

e A csomagokat illetéen a feladashoz hasonléan a kézbesitési oldalon is a
személyes jellegii killdeményekbdl van tobb. Tobb mint masfélszer annyi
lakossagi fogyaszté kapott személyes csomagot belf6ldrél, mint ahanyan
nem személyeset belfoldrol. A lakossag pusztan néhany szazaléka kapott
csak kiilfoldrol akarmilyen csomagot.

¢ A lakossagi fogyasztok altalaban elégedettek a Magyar Posta kiildemény
kézbesitéssel kapcsolatos szolgaltataselemeivel. Raadasul kicsit még
jobban is, mint a kiildeményfeladasra vonatkozéan. A kézbesités
sikeressége itt is az atlagosan legjobbra értékelt szempontok kozott van.

Az 5.30. dbra: '® azt mutatja, hogy fogadé félként a lakossag nagy része tovéabbra is kap
személyes vagy maganleveleket (az 1000 f&s mintdbdl tobb mint 600-an) illetve képes- és
levelez6lapokat (az 1000 fébél majdnem 500-an). Ezen bellil a személyes és
maganleveleknél lathatd, hogy van egy olyan nagyobb tarsadalmi réteg (nagyjabdl 10%),
aki havi rendszerességgel kap ilyen leveleket. Lathaté tovabba, hogy az ujsag illetve
folyéiratok aranya bar nem tul magas, napi rendszerességii fogaddk is vannak.'® A tavirat
szerepe fogadé oldalon is elenyészé. A lenti dbran tovadbbd az is lathato, hogy elektronikus
uton sokkal gyakrabban kap levelet a lakossag, mint postan keresztiil.

5.30. dbra: Kiildemények fogadasa — postai és elektronikus (éves, n=1000)
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A Flggelék 8.8-8.12. tdbldzatai a levélfogadasra vonatkozé regresszids elemzés
eredményeit. Altaldnossagban egy intuitive is megnyugtaté konkluziét vonhatunk le a
levélfeladassal kapcsolatos elemzéssel: mig a kilonb6z6 csoportok kozott a lakossag

195 Az A22 kérdés alapjan.

1% Fontos itt kiemelni, hogy az Ujsag kiszéllitas egy részét nem a Magyar Posta végzi, mikézben az tgyfél a
postaladajabdl veszi ki. igy annak ellenére, hogy a kérdést a Magyar Postéra vonatkozoéan tettiik fel, nem
tudhatjuk biztosan, hogy ezek a valaszok valéban csak a Magyar Posta altal kézbesitett Ujsdgokra
vonatkoznak-e.
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levélfeladasban nem taldlunk szignifikdns eltéréseket, addig a levélfogaddsban vannak
kilonbségek. Aktivitas szerint a tanuldk és nyugdijasok 12-14%-kal kapnak kevesebb
személyes levelet, az atlagnal, illetve az ESOMAR kategoridknal is jol latszik, hogy a
diplomas és vezetd beosztasban dolgozok (A és B kategoria) tobb postai levelet kap, mint a
csak maximum kozépfoku végzettséggel rendelkez6k — a kiilonbség 18-20%-0s. Az
internet esetében inkdbb egy kvazi helyettesité viszony figyelheté meg a ritkdn vagy heti
rendszerességgel internetezék kapnak inkabb tobb postai levelet. Telepllés tipus szerint
pedig a megyeszékhelyen él6k kapnak atlagosan11-12%-kal tobb postai levelet a
budapestiekhez képest.

Ugyanez az elektronikus levelek esetében még erésebb (lasd: Fliggelék 8.13-8.15. tablazat).
Az internetezdk elektronikus levélfogadasai kozott példaul tobb mint 20%-os kiilonbség
van a kapott levelek szamdaban aszerint, hogy valaki ritkan vagy napi szinten hasznalja az
internetet. Az ESOMAR mutaték szerint az el6z6kkel 6sszhangban szintén nagy 12-33%
kozotti szorassal kevesebb elektronikus levelet kapnak a nem diplomas, nem értelmiségi
vagy vezetd munkat végzdék. Szintén nagyban magyardz a csaladi jovedelem, a
legalacsonyabb és legmagasabb keresetliek kozott 60%-nyi kilénbség van elektronikus
levélfogadasban. Hasonléan a nyugdijasok, munkanélkiiliek és inaktivak is joval kevesebb
elektronikus levelet kapnak az aktivakhoz képest.

Az 5.31. abra: ' a lakossag hivatalos leveleinek megoszlasat mutatja, illetve azt, hogy azok
havi, negyedéves vagy éves rendszerességgel érkeznek-e. Szembetlinik, hogy a lakossag
legnagyobb része a kdzmdvek (aram, viz) és a hirkozlési szolgaltatok szamlait kapja
leggyakrabban, azonban abban mar eltérés mutatkozik, hogy ezek milyen
rendszerességgel érkeznek: mig a viz- és csatornadij, illetve a szemétszallitasi dijak egy
nagy része inkabb negyedévenként jon, addig a tobbi jellemzéen havi rendszerességgel.
Tovabba a reklam, biztosito, allami, 6nkormanyzati és egyéb hivatalos levelek nagy része
csak évente néhanyszor érkezik.

197 Az A23 kérdés alapjan.
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5.31. dbra: Kildeményfogaddas — nem magénlevél postan
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Az 531. 4bra'® a lakossag csomagfogadasi jellemz6it mutatja be. Amit fontos
megjegyezni, hogy bar azt gondolhatnank, hogy itt leginkdbb az uzleti vallalkozasoktdl
jové csomagok dramlasa a domindns, a legtobben valdjdban személyes csomagokat
kapnak a postan keresztiil. A csomagfogadas esetében a nemzetkozi tapasztalatok alapjan,
els6sorban az internethaszndlat novekedésének kdszonhetéen, a jovében
volumenndvekedés varhatd. Ebben a piaci szegmensben a jelenlegi alacsony szinthez
képest tehat még béven van névekedési potencial.

A Fuggelékben taldlhatd regresszios tablazatokbol (8.16.-8.18. tablazat) lathatd, hogy a
csomagfogadas is szignifikdnsan kiilonbozik aktivitds, jovedelem és internethasznalat
szerint. Az aktivakhoz képest a tanulok és a nyugdijasok szignifikansan kevesebb csomagot
kapnak. A csaladi jovedelem pedig 33 (személyes belféldi csomag) illetve 22%-os (cégtél
kapott) kiilonbséget jelent a csomagfogadast tekintve a legalacsonyabb és legmagasabb
jovedelmiek kozott. Az internethasznalat szintén pozitivan fligg 0Ossze a
csomagfogadassal: személyes csomagot és cégtdl érkezét is 10-14%-kal tobben kapnak

egy év alatt a relative surln internetezdk. (Ez részben az internetes rendeléseknek tudhato
be.)

198 Az A24 kérdés alapjan.
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5.32. dbra: Kiildeményfogadas — csomag (évente, n=1000)
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A kiildeménykézbesitéssel kapcsolatos kritikus szempontok mindegyike 3 feletti atlagos
elégedettségi mutatot kapott a lakossag értékelése soran, ami azt jelenti, hogy a
kildemények kézbesitésével altalanossagban még jobban elégedettek a fogyasztdk, mint
a levélfeladas vagy a csomagfeladas korlilményeivel. Meg kell jegyezni, hogy az elsé két
szemponttal kapcsolatos atlagos elégedettség statisztikailag is kilénb6z8, mig a maradék
harom szempont eredményei statisztikailag nem kulénbozéek (5%-os szinten).

5.33. dbra: Kiildeménykézbesités — elégedettség (n=1000) '*
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Megjegyzés: kiilonbdzd szinnel a statisztikailag kilonbozé atlagok szerepelnek. Fontos
megjegyezni, hogy a nyomtatvanyok (Ujsag, magazin, folydirat, stb.) kézbesitésével vald
elégedettséget kiemelve is megkérdeztiik. A tobbi dimenzid a levél- és csomagkiildemények
kézbesitésére vonatkozik.

199 A B8. kérdés alapjan.
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Erdemes megvizsgélni, hogy az egységesen magas atlagok mogott nem latszik-e
valamilyen kilonbség az egyes fogyasztéi csoportok kozott. Eltérés mutatkozik az allando
postaval és a mobilpostaval rendelkez6k kozott: a két csoport tagjai éppen ellentétesen
nyilatkoztak az egyes szempontokkal kapcsolatos elégedettségukrél (lasd 5.34. és 5.35.
abra). Bar fontos megjegyezni, hogy a mobilpostaval rendelkezék elégedettséggel
kapcsolatos véleménye az egyes dimenziokban Iényegében azonos (3,1-3,3 kozotti értéku
atlagosan), ugyanis statisztikailag nincs kilénbég az egyes szempontok atlagai kdzott. Az
allandé postahivatallal rendelkez6k korében a nyomtatvanyok kézbesitésének
megbizhatdsaga és a kézbesités sikeressége szignifikdnsan magasabb elégedettségnek
orvend (atlagosan 3,4 korili), mint a tobbi dimenzié tovdbba, mint a mobilpostaval
rendelkez6k korében.
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5.34. &bra: Kiildeménykézbesités — elégedettség (allandd posta; n=893)'"°
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Megjegyzés: kiilonbdzd szinnel a statisztikailag kilonbozé atlagok szerepelnek. Fontos
megjegyezni, hogy a nyomtatvanyok (Ujsag, magazin, folydirat, stb.) kézbesitésével vald
elégedettséget kiemelve is megkérdeztiik. A tobbi dimenzid a levél- és csomagkiildemények

kézbesitésére vonatkozik.

5.35. dbra: Kiildeménykézbesités — elégedettség (mobilposta, n=31) '
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Megjegyzés: kiilonbdzd szinnel a statisztikailag kilonbozé atlagok szerepelnek. Fontos
megjegyezni, hogy a nyomtatvanyok (Ujsag, magazin, folydirat, stb.) kézbesitésével vald
elégedettséget kiemelve is megkérdeztiik. A tobbi dimenzid a levél- és csomagkiildemények

kézbesitésére vonatkozik.

110 A B8 kérdés alapjan.
" A B8 kérdés alapjan.
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Gyors-, futdr és integrdlt posta haszndlat és az ezzel valé elégedettség

e Gyors- és futarpostat csak kis volumenben hasznal a lakossag: 5%-uk
adott fel, és 11%-uk kapott kiildeményt ilyen szolgaltaton keresztiil.

o A legtobb érintett lakossagi fogyaszto levelet kiild, de csomagot kap
gyors- és futarposta atjan.

e A gyors- és futarpostat hasznalo lakossagi fogyasztok az igénybe vett
szolgaltataselemekkel atlagosan szintén inkabb elégedettek, mint nem.
Koriilbeliil ugyanabban a mértékben, mint a Magyar Posta lakossagi
fogyasztoi. Tovabbi egyezés, hogy szintén a kézbesités sikerességével és
gyorsasagaval a legelégedettebbek, és a szolgaltatas araival a relative
legkevésbé. Raadasul ez utébbi a Magyar Posta araihoz képesti atlagos
elégedettségnél egy kicsit rosszabb is.

Az 5.36. abra: ''* a posta hasznalat alternativaiként, a gyors- és futarposta illetve integralt
postai szolgaltatasok, haszndlati gyakorisagat mutatja be. Lathaté, hogy ezen a piacon
feladoként a lakossagnak csak egy kis része van jelen és 6k is csak mérsékelten hasznaljak
(kevés esetben lathatunk 10-nél nagyobb gyakorisagot). Fontos latni tovabba, hogy ezek a
gyakorisagok nagyon kevés megfigyelésen alapulnak, példaul belféldi csomagot
kevesebb, mint 5 ember adott fel egy év alatt (az 1000-bdl). A leginkdabb hasznalt
szolgaltatok a GLS, az MPL, a DHL, a G4S. '

5.36. dbra: Gyors- és futarposta hasznalat - feladas (éves, n=1000)
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M2 Az A19 kérdés alapjan.

"3 Ez nem feltétlen jelenti, hogy ennek a négy szolgaltatonak van a legnagyobb részesedése a gyors- és
futdrposta piacon, hiszen csak nagyon kevés megfigyelés van még az elsé 6t szolgaltaté mogott is. Ugyanez
igaz a lakossdghoz leginkébb kiszallité gyors- és futarpostai szolgaltatdkra is. Az 1000 lekérdezettbdl 55-en
hasznaltak kiildemény feladasra ilyen szolgaltatokat.
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Az 5.37. 4bran'"* lathato, hogy a gyors- és futarpostai kiildemény fogadas mar nagyobb
gyakorisagokat mutat, a lakossag majdnem 10%-a kapott legaldbb egy csomagot egy év
alatt.'”® Az gyors- és futarposta szolgaltatok kozvetitésével érkezd levél, illetve a kiilfldi
csomag mennyisége viszont elenyész6. A legtobbet emlitett szolgaltatok: a GLS, a MPL, a
DHL, Pick-Pack ,A Futar”, a G4S voltak.

5.37. dbra: Gyors- és Futarposta hasznélat — kiildemény fogadas (éves, n=1000)
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A Flggelék 8.19. tablazatban lathatok a gyors- és futdrpostdk igénybevételének
internethaszndlat és teleplléstipus szerinti egyltthatdi. Két f6 allitds tehet6: egyrészt az
internetet gyakrabban haszndlék relative tobbet is fogadnak és adnak fel gyors- és
futdrpostaval, masrészt Budapesthez képest a varosi és kdzségi lakosok relative kevesebbet
adnak fel ezekkel a szolgaltatokkal.

A postai szolgaltatasok egyik legfébb helyettesitéjével, a gyors- és futdrposta
szolgaltatasokkal valé elégedettség nagyjabol azonos a postai szolgaltatasok
megitélésével: a legfontosabb dimenzidkban 3,3 és 2,6 kozott mozog az atlagos
elégedettségi mutatd. Az 5.38. abran bemutatott dimenzidk kozul az els6é harom
megitélésében nincs statisztikai kiilonbség (5 %-os szinten), ugyanez a helyzet a két utolso
dimenzié esetén is. Ami latszik tehat, hogy a kildemények feladdsanak 4&raval
szignifikdnsan kevésbé elégedettek a gyors- és futarpostat hasznaldk, mint a tobbi kritikus
tényezével.

Megvizsgadltuk azt is, hogy van-e kllonbség a gyors- és futdrpostat hasznaldk korében
aszerint, hogy parhuzamosan adtak-e fel kiildeményt a Magyar Postéval is, vagy sem. A
128 futarpostat hasznalé kozil 80-a a Magyar Postaval is adtak fel. Az 6 gyors- és
futdrpostaval kapcsolatos elégedettségiik lényegében teljesen azonos a teljes sokasdg
elégedettségével (Iasd: Fliggelék 8.24. dbra).

1% Az A21 kérdés alapjan.

5 Az 1000 megkérdezett kdziil sszesen 111 kapott valamilyen kiildeményt ilyen szolgéltatokkal.
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5.38. dbra: Gyors- és futarposta hasznalta — elégedettség (n=128)
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Megjegyzés: kiilonb6z6 szinnel a statisztikailag kiilonb6zd atlagok szerepelnek

5.2.5. Postai pénzforgalmi szolgaltatasok hasznalata a lakossag korében

o A sarga csekket a lakossagi fogyasztok nagy tobbsége hasznalja (77%) és
gyakran. Nélkiilozhetetlennek tartjak, ugyanakkor nemigen elégedettek
vele. A sarga csekkel kapcsolatos lakossagi értékelés az Osszes
elégedettségi adatok koziil a legrosszabbak kozé tartozik.

e A lakossagi fogyasztok korében ez a kozmiiszamlak altalanos befizetési
moddja. Feliik fizet sarga csekken a villamos energia; viz és csatorna;
telefon, internet és tv; szemét; gaz szamlai utan. Tekintve, hogy nem
minden haztartas egyszemélyes, ez nagyon magas arany.

e A szamlak rendezésére hasznalhato elektronikus helyettesitok igénybe
vétele er6sen korlatozott. A lakossag 20%-a hasznal ilyet (is), és csak 5%-a
teszi ezt kizardlagosan.

o A rozsaszin csekket kevesen hasznaljak (11%) és ritkan, kiilonésebben
nem is elégedettek vele, és nem tartjak fontosnak a fenntartasat.

e A Magyar Posta pénziigyi szolgaltatasai koziil jelentésebb nagysagu
lakossagi csoport veszi igénybe a nyugdij (23%) és a csaladi potlék (9%)
kézbesitését, a postahivatalban torténé bankkartyas pénzfelvételt és
atutalast (16%) és a foly6szamla ligyintézést (9%).

A jelenleg hatalyos postatorvény 37. §-a a Magyar Postat bizonyos pénzforgalmi
szolgaltatasok elvégzésére is kotelezi az egész orszag terlletén. Két ilyen tipusu
szolgdltatds van, a készpénzdtutalds valamint a fizetési szamlardl torténd
készpénzkifizetést lehetévé tevd és oda készpénzbefizetést lehetévé tevd szolgaltatas.
Ezek mellett a torvény lehetévé teszi a Magyar Posta szdmara, hogy egyéb pénzforgalmi
szolgaltatast is nyujtson, amit meg is tesz.
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A pénzforgalmi szolgdltatasokra vonatkozd kotelezettségek ugyan nem tartoznak az
egyetemes szolgaltatasi kotelezettség korébe, de esetiikben is felvethetd a kérdés, vajon
mennyire fontosak, illetve érdemes-e a nyujtasi kotelezettségen valamit valtoztatni. Az
adatfelvétel soran ezért arra is rakérdeztiink, hogy ki milyen postai pénzforgalmi
szolgaltatast haszndl, azzal mennyire elégedett, tovabba hogy milyen alternativ
pénzforgalmi szolgdltatast vesz igénybe.

Készpénzdtutaldsi megbizds

A Magyar Posta szamdra a legfontosabb a hivatalosan készpénzatutaldsi megbizasnak
nevezett ,sarga csekk”. llyenkor a postdn befizetett készpénzt a posta a cimzett
bankszamlajara helyezi. Ezt a szolgaltatast a valaszadok koziil 772 vette igénybe az elmult
egy évben. A felhasznaldas moédja és gyakorisdga szerinti megoszlast az 5.39. abra
tartalmazza.'"® A legtipikusabb felhasznélas a kézmiiszamlak rendezése 6tféle csoportban:
villany; viz- és csatorna; telefon, internet, tévé; szemétszdllitas; gaz. Ezek mindegyikét
legaldbb 500 valaszadd hasznalta, tobbségében legalabb havonta adott fel csekken pénzt
a szamla rendezésére. A legtobben villanyszamlat rendeztek sarga csekken: 715-en -
vagyis a sarga csekket igénybevevok (772) szinte mindegyike.

5.39. dbra: Sarga csekk feladas (n=1000)
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Ez nagyon magas gyakorisag. A pontos kérdés ugyanis a valaszadd személyes befizetéseire
és nem a haztartdsanak befizetéseire vonatkozott. Ez azért fontos, mert altaldban az egyitt
él6 haztartds tagok nem mindegyikének kell kiilon befizetni a kdz6s haszndlatu kdzmii
hasznalati dijat. Ezt figyelembe véve valdszin(, hogy sok valaszaddé a hdaztartdsdban
0sszesen megtortént és nem csak a sajat maga altal intézett sdrga csekkes befizetésrél
adott szamot. Ez azért is valdszin(, mert a posta szolgaltatasainak hasznalatardl altalaban

116 Az A25.5-A25.52-es kérdések alapjan.
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érdekl6d6 kérdésre, csak 461 ember mondta, hogy pénzt is adott fel a postan az elmult egy
évben.'” Ha szamolunk is azzal, hogy nem tisztan egyéni, hanem részben haztartasi szint(
megfigyeléseink vannak a készpénzatutaldsi megbizadsok esetén, az alapvetd kovetkeztetés
valtozatlan: a megkérdezés adatai arrol tanuskodnak, hogy a haztartasok donté tobbsége
hasznal sarga csekket a felsorolt 6tféle szamla rendezésére.

Amellett, hogy a sarga csekk hasznalata nagyon elterjedt, kiderilt az is, hogy mas
modszerek viszont nem nagyon népszer(iek ugyanazon célu fizetések teljesitésére. A
vonatkozé 12 irdnyba torténd fizetések egyéb maddjaibol hétre kérdeztiink ra: bankban
vagy takarékszovetkezetben torténd személyes befizetés; netbank; telebank; dijnet;
csoportos beszedési megbizas; rendszeres atutalasi megbizas; egyéb bontasban.''®

Mindossze 206 valaszadd haszndlt mas fizetési médot (is) a sdrga csekk helyett. A sarga
csekk alternativai kozott az egyes lehet6ségek kozul egyiket sem haszndlja a
megkérdezettek tobb mint 10%-a. A legnépszerlibb a csoportos beszedési megbizas (84
f6), hasznaltdak tobben még a bankban és takarékszovetkezetben torténé személyes
befizetést (50 f6), valamint a netbankot (48 f6) és a rendszeres atutaldsi megbizast (42 f6)
is.

5.40. dbra: Sarga csekk helyettesitéinek hasznalata (n=1000)
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A 206 sarga csekk helyettesitét hasznald valaszadok kozul csupan 55 hasznalt
kizdrélagosan ilyen formakat. Ez a kizdrélagosan sarga csekket haszndlé 621
megkérdezetthez képest nagyon alacsonynak tekinthet6. Az 5.41. dbra 6sszegzi a 12 féle
fizetési kotelezettség teljesitésére hasznalt sdrga csekkes és nem sarga csekkes modszerek
megoszlasat.

"7 Az A13-as kérdés alapjan.

"8 Az A25.53-as kérdés alapjan.
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5.41. dbra: Szamlafizetések mdédozatai (n=1000)
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Azt, hogy mennyire intenziv a sérga csekk hasznalata mas fizetési médokhoz képest, egy
masik, attételesebb maédon is érzékeltetni tudjuk. Ehhez azt hasznaljuk ki, hogy a kérdé&iv
rakérdezett arra is, hogy ki milyen, a Magyar Posta altal kézbesitett szamlalevelet kapott az
egyes szolgaltatoktdl.'” A postai Uton érkez6é szamlalevél és a sarga csekkes befizetés
csupan kilenc kategoériaban vethetd 6ssze egymadssal, mert a fennmaradé kategoéridk nem
parosithatok. Ugyanakkor ez a kilenc kategéria feldleli a szdmlalevél forgalmanak donté
tobbségét. 729 olyan valaszadé van, aki ebben a kilenc kategoridaban kapott szamlalevelet
a postatol. Ebbdl 660 fizetett is be valahogyan szamldt, és el is drulta, hogy milyen médon.

Az 5.42. dbra esetén az oszlopok magassaga azt mutatja, hogy a megkérdezettek kozil
hanynak a haztartasa kapott az adott csoportba tartozd szervezett6l a posta Altal
tovabbitva szamlalevet. Az oszlopok kék része jeloli azokat a postai szamlalevelet kapd
valaszadokat, akik maguk hasznaltak sarga csekket az adott kategdria szamlajanak
rendezésére. Az oszlopok sorrendjét a sarga csekk haszndlatanak intenzitdasa hatarozza
meg. Lathaté, hogy a szamlalevelet kapd valaszadok donté tobbsége hasznalt sarga
csekket a szamla rendezéséhez - fliggetleniil a konkrét szolgéltatastol. A leginkabb ,sarga
csekk intenziv” a telefon, internet és tévé kategdridban 84% a sadrga csekk hasznélat ardnya,
mig a legkevésbé intenziv Ujsag, folyodirat kategdridban 64%.

Az abrardl az is leolvashatd, hogy pont ugyanabbodl az 6t szolgaltatastipusbdl érkezik a
legtobb megkérdezetthez szamlalevél, mint amelyikekben a legtobb megkérdezett sarga
csekket hasznal: telefon, internet és tévé; villamos energia; szemétszallitas, viz és csatorna;
gaz.

"% Az A23-as kérdés alapjan.
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5.42. dbra: Postan szamlalevelet kapok befizetési szokasai (n=1000)
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Latjuk tehat, hogy a szdmla ,hagyomdanyos formaja” (postan érkezé szamlalevél) és a
szamlabefizetés ,hagyomanyos formaja” (sarga csekkes befizetés) elterjedt médszerek, és
egyszerre vannak jelen, jollehet semmi sem indokolja, hogy ilyen mértékben
0sszekapcsolddjanak. A szamlak és befizetések hagyomdanyos és Ujabb moddszereinek
0sszefliggését pontosabban jellemzi az 5.43. dbra. Nem a postan, vagyis elektronikus tton
relative kevesen (122 f6) kapnak szamlat. Itt most az is latszik, hogy minimalis kivétellel
még ezek az emberek is kapnak postai uton érkezd szamlalevelet. Csupan 6 valaszado kap
kizarélagosan elektronikus uUton szadmladkat. Az dbra f6 lzenete, hogy minél inkabb
elektronikus szamlakat kap valamelyik haztartas, annal inkdbb hasznaljak a sarga csekk
alternativdit a szamla befizetéséhez.

5.43. dbra: A postai és elektronikus szamla, és a szamlafizetés kiilonb6zé mddozatainak megoszlasa
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Belfoldi és kiilfoldi postautalvdnyok

A Magyar Posta masik hagyomdanyos pénzforgalmi szolgéltatasa a belféldi postautalvény,
vagy népszerlbb nevén rézsaszin csekk utjdn valé pénzkiildés. llyenkor a befizetett
készpénzt a posta a belfoldi cimzettnek tipikusan kikézbesiti, de igény szerint annak
bankszamlajara is helyezheti. A nemzetkdzi postautalvany ugyanezt a szolgaltatast jelenti
kilfoldi cimzettek részére.

A lakossagi mintank alapjan a postautalvanyokat viszonylag ritkan hasznaljak.'”® Minddssze
112 megkérdezett szamolt be arrél, hogy az elmult évben legaldbb egyszer hasznalta
ezeket. Ezen valaszaddk kozil belfoldrél hetente minddssze 12 f6, havonta 19 {6, évente
egyszer-kétszer pedig 81 f6 kiildott rézsaszin csekken pénzt. Ebbdl az is latszik, hogy
kilfoldre eleve csak azok kiildtek postautalvannyal pénzt, akik ezt belféldre is megtették —
egyébként 0sszesen csak 31-en. Az 5.44. dbra mutatja be a gyakorisagokat.

5.44. dbra: Postautalvany hasznalatanak gyakorisaga (n=1000)
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Hidba nem népszerliek a postautalvanyok, ugy tlinik, hogy a pénzatutalas mas formai sem
nagyon terjedtek el, legaldbbis a maganszemélyeknek kuildott pénz esetében. A
maganszemélyeknek kiildendé pénzkiildemények négyféle modjara kérdeztliink ra:
bankban vagy takarékszovetkezetben torténd személyes befizetés; netbank; telebank;
egyéb megoldas (pl. PayPal).””' A vélaszaddk kozil alig tobben hasznalték ezeket a
formakat (148 f6), mint a postautalvanyokat (112 f6). Belféldre egyéb moddszereket 145,
postautalvanyt pedig 112 valaszaddé haszndlt. Kulfoldre egyéb modszereket 17,
postautalvanyt pedig 31 valaszadé hasznalt. Az 6sszefoglald 5.45. dbra adataibdl jol 1atszik,
hogy az 6sszes médszer koziil a postautalvany a legnépszer(ibb (143 f6), utana kdvetkezik
a bankban vagy takarékszovetkezetben torténd személyes befizetés atjan torténd
pénzkildés (107 f6), a netbank hasznalata (67 f6), a telebank haszndlata (11 f6) és végil az
egyéb modok (6 f6).

120 A7 A25.1 és A25.2 kérdések alapjan.
121 Az A25.3 és A25.4 kérdések alapjan.
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5.45. dbra: A pénzutalvanyok helyettesitéinek hasznalata (n=1000)
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Postdn érkezé pénzkiildemények

Az eddigi adataink a postan feladott pénzkildeményekrél széltak. Most a megkérdezettek
altal a Magyar Postan keresztll kapott pénzkildeményeket jellemezziik aszerint, hogy az
érkezé pénz milyen jelleg( jovedelemnek szamit.'” Osszesen 436 valaszaddnak érkezett
valamilyen pénzkildeménye a postan. Az 5.46. abra szerint a valaszaddk csak nyugdijat
kapnak nagyobb mértékben (234-en), ami nagyjabol négyotodiikhoz (196 f6) havi
rendszerességgel érkezik. 50 és 100 kozotti valaszadd emlitette a csaladi potlékot (91 f6,
akik kozil 74 legaldbb tizszer kap egy évben), az adé-visszatéritést (83 6, akik kozil 81
évente kap), a kozlizemi szdmla tulfizetésébdl eredd visszatéritést (63 f6, akik kozil 60
évente egyszer-kétszer kap) és az egyéb tamogatds vagy segély kategoériat (54 f6). A
munkabér, munkadij (32 fé) valamint a tartdsdij (22 f6é) kategdria nevezheté még
érdemlegesnek, a visszakuldott termék ara (9 f6), a maganszemélytél érkezé egyéb
pénzkiildemény (5 f6) és az osztondij (5 f6) viszont csupdn marginalis részét alkotja a
lakossag szamara postan érkez6 pénzkildemények tipusainak.

122 Az A26. kérdés alapjan.
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5.46. dbra: A Magyar Posta altal kézbesitett pénzkildemények (n=436)
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A Magyar Posta egyéb pénziigyi szolgdltatdsai

Az eddig emlitetteken kivil rakérdeztiink még néhany mas, a postan elérhetd pénziigyi
szolgéltatasra is.'” Az 5.47. abra foglalja 8ssze ezek hasznalati gyakorisagait. Az érdeklédés
mérsékelt, de nem elhanyagolhaté: 174 megkérdezett vett igénybe a postan ilyen
pénzigyi szolgaltatasok kozil legalabb egyet. A legtobbszor haszndlt szolgdltatas a
bankkartyas pénzfelvétel és a bankkartyds utalas (157 f6). Jelentés még a folydszamla
Ugyintézés és hitelkartya ligyintézés (91 f6). A befektetéssel kapcsolatos Gigyintézés (47 f6),
a Posta Biztositoval kapcsolatos Uigyintézés (45 f6) és a postabetéttel kapcsolatos
Ugyintézés (44 f6) a legkevésbé gyakori, egyiket sem hasznalta 50 valaszadénal tobb.

5.47. dbra: A Magyar Posta egyéb pénzligyi szolgaltatasainak hasznalata
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123 Az A27. kérdés alapjan.
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Postai pénzforgalmi szolgdltatdsokkal valo elégedettség, fogyasztoiigények

A fogyasztéi elégedettség mérésénél a sdrga és a rézsaszin csekkre koncentraltunk.
Megkérdeztiik, hogy azok haszndléi mennyire elégedettek a pénzkiildés atfutasi idejével,
az Ugyintézés gyorsasagaval valamint a pénzkiildés &araval.'”* A megkérdezetteknek a
szokasos négyfokozatu skalan kellett elhelyezniiik magukat (teljesen elégedett, inkabb
elégedett, inkdbb elégedetlen, egyaltalan nem elégedett). Az 5.48. dbra és az 5.49. dbra a
valaszadok atlagos elégedettségét mutatja, ahol 4 felel meg a teljesen elégedett valasznak
és 1 az egyaltalan nem elégedett valasznak. Az oszlopokra irt szamok az adott csekket
haszndldk (sarga: 772 f6, roézsaszin: 112) kozil azokat jelolik, akik kifejezték
elégedettségliket az adott dimenzidban.

A sarga csekk haszndléi elégedettnek nem nevezhetdk, hiszen csak egy dimenzio
megitélése kerillt a kozOmbos elégedettséget jelold 2,5 folé: az ligyintézés gyorsasaga
(2,76). Ennél rosszabb a pénzkiildés atfutasi idejének a megitélése (2,49), a pénzkiildés
araval pedig hatdrozottan elégedetlen az atlag felhasznalé (2,1).

Erdemes kiemelni, hogy a sarga csekket hasznalo, de értékelést nem ad6 valaszadok
viszonylag sokan vannak, és donté tébbségukben azért nem valaszoltak, mert nem tudtak,
nem pedig azért, mert nem akartak. Kiilondsen feltling, hogy a sarga csekket hasznalék
negyede (24,6%) nem tudta értékelni annak arat, ami feltehetéen abbdl kovetkezik, hogy
azt nem a pénz feladdja fizeti, ezért arrél sokan nem is tudnak. A valaszaddknak sincs
feltétlenil pontos tudomasuk errél az arrél. Megkockaztathatjuk, hogy abban a hipotetikus
helyzetben, amikor a felhasznélok kdzvetlenebbiil szembesiilnének a sérga csekk araval,
valészinlleg kevésbé lennének elégedettek vele.

Feltételezhetd, hogy a sarga csekket nem hasznalok egy része pont azért valaszt mas
modszereket a szamlabefizetésre, mert elégedetlen a sarga csekkel. Az 6 véleményiiket
nem tartalmazzak az adataink, ezért csak valoszinUsithetjiik, de pontosan nem tudhatjuk,
hogy a teljes lakossag korében a sarga csekkel kapcsolatban inkabb az elégedetlenség
jellemzé.

5.48. dbra: A sérga csekket hasznalék elégedettsége (n=772)

~N
(0
3,5
3
2,5
2
610 870
1,5 + 575
1
pénzkiildés atfutasi  ligyintézésgyorsasaga pénzkiildés ara
ideje X INFRAPONT
\. XX y,
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A mintadba kerult rézsaszin csekket hasznaldk valaszai alapjan 6k minden dimenzidban
elégedettebbek, de csak egy kicsit: pénzkildés atutalasi ideje: 2,82 vs. 2,49; ligyintézés
gyorsasaga: 2,91 vs. 2,76; pénzkiildés ara: 2,40 vs. 2,10. Osszességében tehat a rézsaszin
csekket hasznalo valaszaddk kdzepesen elégedettnek mondhaték. Az egyes jellemzékkel
kapcsolatos elégedettség sorrendje ugyanaz, mint a sarga csekk esetén. A jellemzdk
sorrendjében lényeges elem az, hogy az arral markansabban elégedetlenek a tobbi
jellemz6hoz képest. Az arral kapcsolatos értékelést adni nem tudo, rézsaszin csekket
hasznalo megkérdezettek csupan 8,1%. Ez a sarga csekkes 24,6%-hoz mérve megerdsiti azt
a feltételezéslinket, hogy kdnnyebb értékelni az arat, ha azt kozvetlenil a felad6 fizeti
(mint ahogy az a rézsaszin csekk esetében torténik).

5.49. dbra: A rézsaszin csekket hasznalok elégedettsége (n=112)
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Végul azt is megkérdeztik, hogy mennyire nélkilézhetetlen a sarga illetve a rézsaszin
csekk azok hasznaldi szamaéra.'”” Négyes skalan kellett elhelyezni az egyes csekkek
fontossagat: nélkiilozhetetlen; nehéz nélkiile; konny( nélkiile; felesleges. Az eredményeket
az 5.50. abra és az 5.51. dbra mutatja.

5.50. dbra: A rézsaszin csekk fontossaga hasznaldi korben (n=112)
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5.51. dbra: A sérga csekk fontossaga a hasznaldk korében (n=772)
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Az egyértelml eredmény az, hogy a rézsaszin csekket tudnak nélkiil6zni, mig a sarga
csekkhez nagyon ragaszkodnak a hasznaldi. Azon a skdlan ahol 1 a felesleges és 4 a
nélkiilozhetetlen, a rézsaszin csekk fontossaganak az atlaga 2,14, mig a sarga csekké 3,42.

Osszességében tehat a sarga csekkekkel meglehetésen nem elégedett felhasznaloi a
negativ megitélésiik ellenére ragaszkodnak annak hasznalatdhoz, mig a rozsaszin csekkel
kdzepesen elégedett felhasznaléi viszonylag konnyen le tudnanak mondani réla.

5.2.6. Egyetemes postai szolgaltatasokkal kapcsolatos preferenciak

intenzitasa a lakossag korében

e A preferencidk intenzitasat onbevallasos alapon mértiik. Azt kérdeztiik,
hogy mekkora pénzosszegnek megfelel6 fogyasztoi tobbletértéket illetve
veszteséget jelentenek bizonyos javulasok, illetve csokkenések a jelenlegi
szolgaltatasi szintekhez képest.

o Ez a médszer valdsziniileg jelentésen alulbecsli a valédi értékeket. A
kapott nagyon alacsony atlagos osszegek alapjan ugyanakkor altalanosan
kijelenthetd, hogy a lakossdg szamara nem érne sokat, ha javulnanak a
szolgaltatasok, és nem érné dket nagy kar a romlo szolgaltatasok miatt
sem.

o Ez arra utal, hogy a lakossag 6sszességében elégedett dltalaban a Magyar
Posta jelenlegi szolgaltatasaival.

e Az alkalmazott moéddszer megbizhatébban hasznalhaté az egyes
valtozasok relativ fogyasztoi értékelésére.

o A lakossagi fogyasztok szamara a legértékesebb (1) az 6nkormanyzati
ligyek postan torténé intézésének lehetésége és (2) a szombati nyitva
tartas bevezetése lenne.
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o A lakossagi fogyasztoknak a legnagyobb veszteséget (1) a csomagok,
ajanlott levelek és a pénzkiildemények személyes kézbesitésének
megsziinése, (2) a heti otszori kézbesités ritkitasa, valamint (3) a sarga és a
rézsaszin csekk megsziintetése okozna.

Méoédszertan

Kordbban mar ismertettiink a Magyar Posta szolgdltatdasainak fogyasztéi értékelésére
vonatkoz6 adatokat. Ezek kétfélék voltak. Mennyire elégedettek a valaszaddk az adott
szolgdltataselemmel, és mennyire fontos ez az elem mds elemekhez mérve. Az
elégedettséget négyfoku skalan, a fontossagot kétfoku és négyfoku skalan mértiik fel, ami
csak korlatozottan mutat valamennyit a fogyaszté preferenciajanak intenzitasabol.

Annak érdekében, hogy tisztadbb képet kapjunk a fogyasztoi elégedettség és prioritasok
mértékérdl, precizebb mérési moddszert is alkalmaztunk. A megkérdezettek szandékolt
preferencidit (,stated preference”) igyekeztiink felmérni, vagyis azt kértik télik, hogy
aruljak el azt a forintdsszeget, amit szdmukra egy bizonyos szolgaltatasi elem bizonyos
Jfeljavitdsa” érne, ha minden mas valtozatlan maradna. Az eljaras eredménye nyilvan kellé
dvatossaggal értelmezhetd.'”® hiszen csak elképzelt szituacidkra vonatkozé fogyasztoi
értékelés bevallasardl van szo.

Az nem kétséges, hogy konkrét helyzetekben megfigyelt dontésekbdl pontosabban lehet
kovetkeztetni arra, hogy az adott fogyaszténak a dontésben szerepet kapé alternativakra
vonatkozéan mi az értékelése. Vannak azonban olyan szituacidk is, amikor nehéz
fogyasztéi dontéseket megfigyelni. Tipikusan kozjoszagok, vagy externdlis hatasok
értékelése ilyen, vagyis amikor valami olyasminek a fogyasztéi értékére vagyunk
kivancsiak, aminek nincsen piaca. Ezért aztan a fogyaszté altaldban fogyasztéi dontést se
tud hozni, amibél kévetkezetni tudndnk a fogyasztoi értékelésére. Akaratatél fliggetleniil
hozzéjut a kozjészaghoz, illetve akaratatdl fliggetlendl éri valamilyen externalis hatés.
Kénytelen elviselni ezeket, fliggetleniil attél, hogy élvezi-e, vagy sem.

llyen szituaciokra valamelyest hasonlitanak a postai szolgaltatasok is. Az egyetemes
szolgaltatasi kor, az egyetemes szolgaltatas elérése, és arai tobb ponton komoly
mértékben szabalyozottak. Ez azt jelenti, hogy id6ében elég valtozatlanok, vagyis
ugyanazok az emberek, ugyanazon a lakhelyen, korilbelil ugyanazokkal a preferenciakkal
ugyanazokat az egyetemes szolgaltatasi jellemzok kozul képesek valasztani. Id6ben tehat
valészinlileg nem nagyon vdltoznak a korulmények, amelyek hatdsara a megvaltozo
dontésekbdl kovetkeztethetnénk a fogyasztéi igényekre. Ebbdl kiindulva nem marad mas
hatra, mint konkrétan arra rakérdezni, hogy az illet6, mit gondol magardl, mennyi pénzt ér
neki bizonyos szolgaltataselemek megvaltozasa.

Onmagéban az a kériilmény, hogy elvileg nem kénny( jobb moédszert alkalmazni, még
nem jelenti azt, hogy a szdndékolt preferencidk feltdrasa sikeresen elvégezhetd, és azok
tényleg a valés fogyasztoi értékeléseket tlkrozik. A megkérdezetteket kissé provokativ
kérdésekkel ritkdn tapasztalhato valtozasok értékelésére kértlk, ilyen volt példaul a
szombati nyitva tartds bevezetése, vagy az Onkormdnyzati Ugyintézés bevezetése a
postahivatalban. Nem valdszinl, hogy eleve kiforrott véleményik volt arrél, hogy ez

126 A pro és kontra érvekrdl egy viszonylag atfogd attekintést nyujt a Journal of Economic Perspectives,
2004/8/4 szama (Portney 2004; Hanemann, 2004; Diamond-Hausman, 2004)
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pénzben mennyit ér nekik. Annak érdekében, hogy a megkérdezettek a szokatlan kérdést
minél pontosabban meg tudjak valaszolni, a korabbi valaszaik alapjan megbecsiiltiik, hogy
az elmult évben mennyit koltdttek belféldi postai kiildeményekre.”” Az eredményt
kozoltik a megkérdezettekkel, majd arra kértiik 6ket, hogy azt a pénzdsszeget adjak meg,
amit, ha évente megkapnanak, akkor névekedne azonos mdédon a hasznossaguk a
szolgaltatasjavitas értékével. Az éves postai kiadasuk ismertetése azt hivatott szolgalni,
hogy nagysagrendileg orientdlja a valaszadokat a szolgaltatasjavitas pénzbeli értékének
meghatarozasanal.

A szandékolt preferencidkra valé rakérdezéssel jaré tovabbi probléma, hogy a
megkérdezettek nem feltétlenil észintén vélaszolnak. Azokat a tipusu kérdéseket, amelyek
ugy kezdédnek, hogy mennyi pénzt érne Onnek, kdnnyen lehet gy érteni, hogy mennyit
lenne hajlandé fizetni. Ami pedig azért probléma, mert sok esetben a szolgaltatdselem
javitasa kozjoszag jellegl, vagyis mindenki élvezheti anélkil, hogy kdzvetlenil elkérjék az
arat mindenkitdl. A nyitvatartasi idé novelése példaul a kiildeményeiket a postahivatalban
atvevoék szamara teljesen ingyen torténik. Az ilyen szolgaltatdselem javitasahoz
valamennyire hozzatartozhat tehat az az asszociacio, hogy a valésagban nem kellene, vagy
csak alig kellene fizetni érte. A valaszad6 ilyenkor ugy érezheti, hogy az 6 pénzbeli
hozzdjarulasa nem sziikséges az adott szolgdltataselem javitasahoz. Ha tehat ilyenkor a
megkérdezett a ,mennyit érne meg” kérdést ,mennyit lenne hajlandé fizetni”-ként
értelmezi, akkor kdnnyen eléfordulhat, hogy a valds értékelésénél akar joval alacsonyabb
0sszeget nevez meg.

Mindebbdl kovetkezéen a valaszokban megjelolt 6sszegeket megfelelé kritikdval kell
kezelni. Az is elég valészin(, hogy alulbecslik a valds fogyasztoi értékeléseket. Mivel ez az
alulbecslés altalaban jellemzd, a kilonb6zé szolgaltatas-jellemzdkre megadott atlagos
fogyasztoi értékek Osszehasonlitasaban taldn jobban meg lehet bizni. Vagyis a valaszok
alapjan felallithaté atlagos fontossagi sorrend mindenképpen komolyabban vehet6, mint
maguk az abszolut 8sszegek.

Ezen kivul fontos tudni, hogy a fogyasztéi preferencidk intenzitdasanak survey alapu
felmérésére tobb modszer is létezik. A kozvetlen kérdés hasznalatdt az erre a célra
rendelkezésre all6 id6 keret sziikssége indokolta. A kozvetettebb megkozelitést
alkalmazé conjoint vizsgalat esetén a valaszado sokféle hipotetikus helyzet kozil dltaldban
kettdt-kettSt kivalasztva mondja meg, hogy az adott két hipotetikus helyzet kéziil szamara
melyik kedvez6bb. A hipotetikus helyzetek egyes szolgaltatasjellemzékben és arakban
kilonboznek egymadstél. Megfeleld tervezéssel a pdaros Osszehasonlitdsokbdl
kikovetkeztethetd, hogy a szolgdltataselemek parcidlis megvaltoztatasa mennyit ér az

127 A becslésiinkben a kovetkezd elemeket hasznaltuk fel: (1) A kiilénb6zé tipusu belféldre kiildott levelekhez
becsiilt egységarakat készitettlink. Ezekkel araztuk a valaszadé éaltal megadott gyakorisagok alapjan becsiilt
éves belfoldre torténd levélfeladas forgalmat levélkategorianként. (2) Ugyanezt megtettiik belféldre kildott
csomagokkal is. (3) A szamlalevelek kiklildésének postai koltségérdl azt feltételeztiik, hogy azt az azokat
kozvetlenil fizet szolgéltatok legaldbb részben étterhelik a fogyasztdkra. Tehat a szdmlalevelek esetén is
definidltunk egységdrakat (természetesen a tomeges levélre adott kedvezmények figyelembevételével).
Ezekkel d&raztuk a valaszadd altal megadott gyakorisdgok alapjan becsilt éves szamlalevél-forgalmat
szamlalevél tipusonként. (4) A sarga és rdézsaszin csekkre koltott 6sszeget is egységdrak definicidjaval és a
vdalaszadé 4dltal megadott gyakorisdgok alapjan szamoltuk ki. Itt is feltételeztilk, hogy a sarga csekk
hasznalataért kozvetleniil fizeté szolgaltatd atterheli ezen koltségek legalabb egy részét a fogyasztdira. (5)
Egyéb aprébb tételeket is bearaztunk: bélyeg, boriték, képeslap, stb.
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egyes fogyasztok szamara.'”® Ez a mddszer megbizhatobb eredményre vezet, mint az
altalunk hasznalt kdzvetlen rakérdezés, hiszen egyszeriibben megvalaszolhato kérdéseken
alapul. Sokkal kdonnyebb két szituacid kozil a kedvezdbbet kivalasztani, mint pontos
forintosszegben meghatarozni egy szolgaltataselem megvaltozasanak fogyasztoi értékét.
Emiatt ugyanakkor joval tobb kérdést is kell feltenni ahhoz, hogy meghatarozhaté legyen a
tényleges fogyasztoi értékelés.

Tekintve, hogy a kérdéiviink mar igy is nagyon sok kérdést tartalmazott, az adott keretek
kozott nem vallalkozhatunk arra, hogy a pontosabb, de bonyolultabban kivitelezhet6
modszert valasszuk. Mindenesetre fontos leszogezni, hogy lehetséges ugyan a fogyasztok
pénzben kifejezhetd hasznossagainak a jelenleginél pontosabban is meghatarozasa, de
ehhez konkrétan erre fékuszalé kutatds lebonyolitasara van sziikség.

Novekvé szolgdltatdsszintre vonatkozo szdandékolt preferencidk

Szandékolt preferencidkat kétféleképpen kérdeztiink le. EI&szor azt kértiik, hogy mindenki
értékelje, hogy mennyit érnek szamara bizonyos szolgaltataselemek jelenleg jellemzé
szintjéhez képesti javulasok.'”” Egy kivétellel: a mobilpostara vonatkozé kérdést csak az
adott telepuilésen mobilposta elérhet6séggel rendelkezéktdl kérdeztiik meg. A kérdés
konkrétan ez volt: ,Kérem, mondja meg az egyes bdvitési otletekrél, hogy évente hany
forinttal tdbbet érne meg Onnek a megvalositasuk.”

Az 5.52. abra 0sszegzi a valaszokat. Az atlagos értékek nagyon alacsonyak. Ennek ellenére a
mobilpostéra vonatkozo6 kérdés kivételével mindegyik szignifikdnsan kiilénboéznek nullatdl
(5%-0s szinten). Az alacsony atlag mogott kevés olyan valaszadé all, amelyik nullanal
nagyobb értéket adott meg. Az 6 atlagos fogyasztoi értékelésiik mar jelentds dsszegnek
mondhatd, ezeket az 5.53. dbra 0sszegzi. Itt érdemes figyelembe venni, hogy a becsiilt
postai kiadasok atlaga a 933 pozitiv postai kiadasrél szamot adé valaszadon beliil 20543 Ft
volt. Ehhez mérten egyetlen szolgaltatasi elem javitasat évente 1000 Ft koruli 6sszegre
értékelni mar jelentds fogyasztoi értékelést jelent.

128 Ezt a kozvetettebb mddszert (stated preference discrete choice experiment) hasznélta a 3. fejezetben is
hivatkozott Copenhagen Economics (2010) és RAND Europe (2011).

122 A C1 kérdés alapjan.
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5.52. dbra: A szolgdltatasi szint novelésére vonatkozo atlagos fogyasztoi értékelések (forint/év)
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Megjegyzés: Kulonbozé szinnel a statisztikailag kiilonbozé atlagok szerepelnek. Az elsé o6t
véltoztatdsrol mindenkit megkérdeztik (n=1000), a hatodikrdl viszont csak a mobilposta
elérhetéséggel elldtott telepiilésen lakdkat (n=33). Az utolsé kivételével mindegyik érték
szignifikdnsan (5%-os szinten) kilonbozik nullatél. Az azonos szinl oszlopok egymastdl
szignifikdnsan (5%-os szinten) nem kiilonb6z6 értékeket jeldinek.

Az egyes viltoztatasokat a kérddivben pontosabban irtuk koril. Az abra sorrendjében ezek a
kovetkezok:

1: Ezentul a postahivatalokban intézni lehetne éllami vagy dnkormanyzati Gigyeket is.

2: Ezentul minden postahivatal és mobilposta hasznélhaté lenne szombaton is.

3: Ezentul a postahivatalokban kézigazgatasi Gigyeket lehetne elektronikusan intézni.

4: A jelenlegi 1000 f6s minimumkorlat 600-ra csokkenne, amely lakossagszdm felett mar
kotelezd lenne postahivatalt mikodtetni az adott telepiilésen.

5: Ezentul nyugdijak, segélyek és egyéb allami juttatasok kifizetésével kapcsolatos igyintézést
is lehetne a postahivatalokban folytatni.

6: Ezentul a mobilposta elérhetéségein tul nyilndnak tovabbi atvevéhelyek (pl. a boltban,
muvel6dési hazban).
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5.53. dbra: A szolgdltatasi szint novelésére vonatkozo atlagos fogyasztoi értékelések a pozitiv
értékeléstiek kozott (forint/év)
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Megjegyzés: Az oszlopokon a pozitiv értéki valaszt adok aranya szerepel. A feliratok szazalékai
a pozitiv pénzosszeget megnevezdk aranyat jelentik a hatarozott valaszt adok kozott. Az elsé ot
véltoztatdsrol mindenkit megkérdeztik (n=1000), a hatodikrdl viszont csak a mobilposta
elérhetéséggel ellatott telepiilésen lakokat (n=33).

Az egyes viltoztatasokat a kérddivben pontosabban irtuk koril. Az abra sorrendjében ezek a
kovetkezok:

1: Ezentul a postahivatalokban intézni lehetne allami vagy 6nkormanyzati Gigyeket is.

2: Ezentul minden postahivatal és mobilposta hasznélhat6 lenne szombaton is.

3: Ezentul a postahivatalokban kézigazgatasi Gigyeket lehetne elektronikusan intézni.

4: A jelenlegi 1000 f6s minimumkorlat 600-ra csokkenne, amely lakossagszam felett mar
kotelez6 lenne postahivatalt mikodtetni az adott telepuilésen.

5: Ezentul nyugdijak, segélyek és egyéb allami juttatasok kifizetésével kapcsolatos Gigyintézést
is lehetne a postahivatalokban folytatni.

6: Ezentul a mobilposta elérhetéségein tul nyilndnak tovabbi atvevéhelyek (pl. a boltban,
muvel6dési hazban).

Ha figyelembe vesszlk is, hogy a valaszaddk valészinlleg a valédindl akar joval kisebb
értéket adnak meg, akkor is megkockaztathato, hogy a fogyasztdk szamara altaldban nem
érne meg magas pénzosszeget egyik fajta szolgdltatas szinvonaldnak javitdsa sem. A
fogyasztok atlagos értékelésének rangsordbdl az deril ki, hogy a fogyaszték szamara a
legértékesebb szolgaltatasi szint javulds egymastél szignifikdnsan nem kiilonb6zé moédon
a (1) postahivatalok allami és dnkormanyzati Ugyek intézésére valo alkalmassa tétele,
valamint a (2) szombati nyitva tartas altalanossé tétele lenne. Erdekes eredmény, hogy a

s

kozérdeklddés altal ovezett kérdés, a postahivatalok halézatanak bévitése nem szerepel a

fogyasztoéi prioritdsok kozott.
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Csokkené szolgdltatdsszintre vonatkozo szdndékolt preferencidk

A szandékolt preferencidk lekérdezésének masik moédja a jelenlegi szolgdltatasi szint
csokkentésének értékelése volt.® Egy kérdés kivételével mindenkit megkérdeztiink, a
kivétel itt is a mobilpostaval kapcsolatos kérdés volt, amire csak mobilposta eléréssel
rendelkezéknek kellett valaszolniuk.

A kérdésfeltevés itt kicsit bonyolultabb volt, mint az el6z6 esetben. Nem azt kérdeztiik
meg, hogy mekkora forintban kifejezett veszteség érné a vélaszadét a szolgéltatdsi szint
csokkentése miatt, mert azt gondoltuk, hogy a hipotetikus helyzetben elszenvedett
fogyasztéi hasznossdgcsokkenésr6l még nehezebb szamot adni, mint hipotetikus
helyzetben bekovetkez6 fogyasztéi hasznossagemelkedésrdl. Azért gondoljuk ezt, mert az
atlagos egyén gazdasagi dontése altalaban inkabb a vasarlasrdl és kevésbé az eladasrol
sz0l. Ezen kivil féltlink a tulzé vélaszoktdl is. A ,mekkora veszteség érné” kérdést kdnnyen
a ,mekkora kompenzacidra tartana igényt” kérdésként lehet értelmezni, amely stratégiai
valaszadas esetén irrealisan magas értékek megadasara 6sztoénoz.

Ehelyett arra kérdeztiink ra, hogy a hipotetikus, csokkentett szolgaltatasi szintl helyzetben
mennyit érne a megkérdezett szamara, hogy a jelenlegi helyzet visszaalljon. A hipotetikus
helyzetbe val6 belehelyezkedést azzal segitettiik, hogy onkényesen azt mondtuk, hogy a
valaszado a hipotetikus helyzetben a valodi éves postai kiadasanak haromnegyedét kolti
csak. A kérdés konkrétan ez volt: ,Egy ilyen képzeletbeli helyzethez képest mennyit érne
meg Onnek évente, hogy mégis inkabb a jelenlegi helyzet maradjon?”

Az 5.54. dbra 0sszegzi a valaszokat. Az atlagos értékek itt is nagyon alacsonyak, bar kicsit
nagyobbak, mint az el6z6 kérdés esetén, ami arra utal, hogy a veszteség elkertlése
altaldban erésebb preferencia. A mobilpostara vonatkozé kérdés kivételével itt is
mindegyik érték szignifikdnsan kilonbozik nullatdl (5%-os szinten). Ez azt jelenti, hogy a
valaszadok nem nagyon bannak, ha az emlitett csokkentések az adott szolgaltatasi
szintekben bekovetkeznének. A megadott értékek alapjan csak kicsit érzékenyebbek a
szolgdltatasi szintek csokkentésére, mint amennyire a néveléseket értékelik.

Az alacsony atlag mogott szintén kevés olyan valaszadé all, aki nullanal nagyobb értéket
adott meg. Az 6 atlagos fogyasztoi értékelésiik mar jelent6és 6sszegnek mondhatd, ezeket
az 5.55. dbra 0sszegzi. Emlékeztetdiil: A hipotetikus postai éves kiadas a 933 pozitiv postai
kiadasrol szamot adé valaszadd korében atlagosan 15408 Ft volt. Ehhez mérten egyetlen
szolgaltatdsi elem javitdsat évente 1000 Ft koruli 0sszegre értékelni mar jelentds fogyasztoi
értékelést jelent. Ehhez mérten egyetlen szolgaltatasi elem szintjének romlasa esetén
évente 1000 Ft korlli 0Osszegli fogyasztéi veszteség mar jelentés fogyasztoi
hasznossagcsokkenést jelent.

130 A C2 kérdés alapjan.
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5.54. dbra: A szolgdltatasi szint csokkentésébdl szarmazé atlagos fogyasztdi veszteségek (forint/év)
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csom.,aj.l.  hetente megsziinkka normal  csom. aj.l. csom.nem  10kg-os megszlinika
nemviszik haromszor  sargaés levelekre J+5 személyes viszikhazhoz  hatar mobilposta
hazhoz  jonapostas rozsaszin kézbesitése csomagra
csekk egyszer
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Megjegyzés: Az els6é hét valtoztatasrél mindenkit megkérdeztiik (n=1000), a hatodikrél viszont
csak a mobilposta elérhetéséggel ellatott telepiilésen lakokat (n=33). Az utolso kivételével
mindegyik érték szignifikdnsan (5%-os szinten) kilonbozik nullatdl. Az azonos szinl oszlopok
egymastdl szignifikansan (5%-os szinten) nem kilonbozé értékeket jeldinek.

Az egyes viltoztatasokat a kérddivben pontosabban irtuk koril. Az abra sorrendjében ezek a
kovetkezék:

1: A hipotetikus helyzetben a posta a csomagokat, ajanlott leveleket és pénzkiildeményeket
nem viszi hazhoz.

2: A hipotetikus helyzetben a postas csak hetente haromszor kézbesit a jelenlegi 6t helyett.

3: A hipotetikus helyzetben nem lenne sarga és rézsaszin csekk.

4: A hipotetikus helyzetben a posta a normal leveleket legkésébb a feladast kovetd 6tddik
napig koteles kézbesiteni a jelenlegi harmadik helyett.

5: A hipotetikus helyzetben a postds a csomagok és az ajanlott levelek személyes kézbesitését
csak egyszer probélja meg a jelenlegi kett6 helyett.

6: A hipotetikus helyzetben a postas nem viszi hdzhoz a csomagokat.

7: A hipotetikus helyzetben a posta csak maximum 10 kg-os csomagot kénytelen tovadbbitani a
jelenlegi 20 kg helyett.

8: A hipotetikus helyzetben minden olyan telepiilésen megsziinik a mobilposta szolgaltatas,
ahonnan busszal vagy vonattal elérheté olyan szomszéd telepiilés, ahol van postahivatal.
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5.55. dbra: A szolgaltatasi szint csokkentésébdl szarmazé atlagos fogyasztdi veszteségek a pozitiv
0sszeget megadd fogyasztok kozott (forint/év)
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Megjegyzés: A feliratok szdzalékai a pozitiv pénzdsszeget megnevezdk ardnydt jelentik a
hatdrozott valaszt addk kozott. Az elsé hét valtoztatasrol mindenkit megkérdeztiik (n=1000), a
hatodikrol viszont csak a mobilposta elérhetéséggel ellatott telepiilésen lakokat (n=33).

Az egyes viltoztatasokat a kérddivben pontosabban irtuk koril. Az abra sorrendjében ezek a
kovetkezék:

1: A hipotetikus helyzetben a posta a csomagokat, ajanlott leveleket és pénzkiildeményeket
nem viszi hazhoz.

2: A hipotetikus helyzetben a postas csak hetente haromszor kézbesit a jelenlegi 6t helyett.

3: A hipotetikus helyzetben nem lenne sarga és rézsaszin csekk.

4: A hipotetikus helyzetben a posta a normdl leveleket legkésébb a feladast kdvetd 6todik
napig koteles kézbesiteni a jelenlegi harmadik helyett.

5: A hipotetikus helyzetben a postas a csomagok és az ajanlott levelek személyes kézbesitését
csak egyszer probalja meg a jelenlegi kettd helyett.

6: A hipotetikus helyzetben a postas nem viszi hdzhoz a csomagokat.

7: A hipotetikus helyzetben a posta csak maximum 10 kg-os csomagot kénytelen tovabbitani a
jelenlegi 20 kg helyett.

8: A hipotetikus helyzetben minden olyan telepiilésen megszlinik a mobilposta szolgaltatas,
ahonnan busszal vagy vonattal elérhet6 olyan szomszéd telepiilés, ahol van postahivatal.

s
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Osszességében megéllapithatd, hogy a szolgaltatasbdvitéshez hasonldan a szolgaltatasi
szint csOkkentése sem befolyasolna valészintileg komoly mértékben a fogyasztok altalanos
hasznossagat. A fogyasztok atlagos értékelésének rangsorabdl az deril ki, hogy a
fogyasztok szamdra a legértékesebb szignifikdnsan nem megkiilonboztetheté médon (1) a
személyes kézbesités megdrzése a csomagok, ajanlott levelek és a pénzkildemények
esetén, (2) a heti 6tszori kézbesités megdrzése és (3) a sarga és rézsaszin csekk hasznalat
tovabbi lehetéségének fenntartdsa. A valaszok alapjan ugy tlnik ugyanakkor, hogy az
egyetemes szolgaltatasi kotelezettségbe foglalt 20 kg-os csomaghatar kilonosebb
fogyasztoi veszteségek nélkiil leszallithatd lenne az unids elvérasi szintnek megfelelé 10

kg-ra.
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5.3. Postai szolgaltatasok hasznalata, elégedettség és fogyasztoi

preferenciak a kkv-k korében

5.3.1. Adatfelvétel, minta

Az kis- és kozépvallalatokra vonatkozo lekérdezést a TNS-Hoffmann végezte az un. CATI
(szamitdgéppel tamogatott telefonos megkeresés) modszerrel 2012. judliusban. A
lekérdezés 295 kis- és kozépvallalkozasra terjedt ki. A mintavétel arbevétel és alkalmazotti
létszam tekintetében reprezentativ a magyar kkv szektorra. Az 5.1. és az 5.2. tablazat a
minta legfontosabb alapeloszldsait mutatja. A valaszadék nagyjabél harmada egyedill
dont a vallalat postai Ggyeir6l, masik két harmada pedig nagyobbrészt egyedil dont
ezekben a kérdésekben. Azok kozott a vallalatok kozott, ahol a valaszadd telephelye
kilonbozik a telephelytdl az esetek tébbségében (84%) a valaszadd az egész vallalat
vonatkozasaban ralatassal rendelkezett a postai ligyekre.

5.1. tablazat: A mintaban szerepl6 vallalatok |étszama és arbevétele

Vallalatnal . . " .
dolgozék Megflg’yelesek Vallalat arbevétele Megﬁg’yelesek
létszama szama szama

0--9 106 50 millié forint alatt 78
10--49 143 50-150 milli6 forint kozott 72
50-259 40 150-500 millié forint kozott 70

nem tudja 6 500 millié - 1 millidrd kozott 37
1-2 milliard kozott 26

2-5 milliard kozott 8

5 milliard felett 4

5.2. tadblazat: A kkv minta régio szerinti megoszlasa

Budapest 920

Pest Megye 29

Eszak-Magyarorszag (BAZ; Heves;N6ograd) 29
Eszak-Alfold (Hajdu-Bihar; J4szNSz; Szabolcs) 29
Dél-Alfold (Bacs-Kiskun; Békés; Csongrad) 31
Kozép-Dunantul (Fejér; Komarom-Esztergom, Veszprém) 28
Nyugat-Dunantul (GyérMS; Vas; Zala) 29
Dél-Dunantul (Baranya; Somogy; Tolna) 30

5.3.2. Egyetemes postai szolgaltatasokhoz val6 hozzaférés a kkv-k korében

o A kkv-k székhelyeinek 99%-a 4allandé postahivatallal rendelkezé
telepiiléseken miikodik.

e A kkv-k tobb mint 95%-a szamadra 5 kilométeren beliil taldlhaté a
legk6zelebbi postahivatalt.
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e A postahivatalok nyitva tartasaval egyértelmiien elégedettek a kkv-k:
kozel 90%-uk teljesen elégedett vagy inkabb elégedett vele.

Elérhetoség a telepiilésen

Ahogyan a lakossag esetében, itt is néhany postai elérhetéségi valtozéval kezdjik a KKV-k
postahasznalati szokédsainak feltérképezését. Az 5.56. abra"' egy intuitiv feltételezésre
erdsit ra: vallalkozasok altalaban nagyobb telepliléseken miikddnek, melyeknek van sajat
postahivatala.

5.56. abra: Postahivatalok szama (n=295)
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0%

igen, egy igen, tobb csak mobilposta  és mobilposta sem
postahivatal van  postahivatalis van  van, amikijara jarkihozzank, mivel
céghez lakott teriileten
kiviil vagyunk
\. ' :: J

A kovetkez6 dbra azt mutatja meg, hogy a vallalkozasok tulnyomo tébbsége (85%) a sajat
telepulésén taldlhato postahivatalt hasznalja, azonban vannak mérhet6 egyéb - a kkv-k 3-
7%-at kitevé csoportok, melyek vagy nem hasznalnak postat vagy egy kozeli telepuilés
postajat vagy az éppen kényelmesen Utba esét hasznaljak. (5.57. dbra'?)

131 Az A2 kérdés alapjan.
132 Az A3 kérdés alapjan.
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5.57. dbra: Melyik postara jarnak altaldban? (n=295)
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Elérhetoség - tdvolsdg

Csakugy, mint a lakossag esetében is, a vallalatok tulnyomé tébbsége 15-20 percen belil
eléri a postahivatalt, magasabb szamokat tulajdonképpen csak gyalogos id6re kapunk. A
véllalatok tébb mint 75%-a 10 percen beliil eléri a postahivatalt. (5.58. abra'**) Ugyanez az
abra a Fliggelékben kilométerre becslilve is szerepel (8.29. dbra).

5.58. dbra: Postahivatalok elérhetésége — percben (n=295)
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133 Az A4 kérdés alapjan.
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Nyitva tartds

A hivatali nyitva tartast tekintve a lakossagi fogyasztékkal is 6sszhangban az 5.59. dbra'*

azt mutatja, hogy a vallalatok majdnem 90%-a egyértelmuen elégedett a nyitva tartassal.

5.59. dbra: Postahivatalok nyitva tartdsa (n=295)
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5.3.3. Altalanos és hozzaféréssel kapcsolatos elégedettség és kritikus

tényezok a kkv-k korében

A kkv-k szamara a felsorolt szolgaltatasjellemzék koriilbeliil annyira
fontosak, mint amennyire elégedettek vele. Eszerint ezek a
szolgaltataselemek inkabb fontosak, és inkabb elégedettek veliik, mint
nem. A négyes fontossagi skalan az atlagos elégedettség- és
fontossagértékek is 2,7 és 3,7 kozott terjednek.

A kkv-k szamara a legfontosabb a kiildemények megbizhatd, gyors és
gyakori kézbesitése. A kézbesités gyorsasagaval és gyakorisagaval
hatarozottan elégedettek is, a kézbesités megbizhatosagaval azonban a
fontossagahoz mérve mar kevéshé.

Komolyabb kifogas csak a sorban allast éri, ez relative kozepes
fontossagi, de ehhez mérten elégedetlenek vele. A Magyar Posta
leginkabb a postahivatalok kkv-ktdl mért tavolsagaban teljesiti tal a kkv-k
elvarasait, bar ez kevéssé fontos szempont a szamukra.

A kkv-k viszonylag széles kore (tobb mint 10%-a) tapasztalt alapvetd
hidanyossagot a Magyar Posta szolgaltatasaival kapcsolatban. Az atlagos
kkv nem kimondottan elégedett a Magyar Posta szolgaltatasainak ar-
érték aranyaval (2,7).

13% Az A5 kérdés alapjan
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A kkv-k esetén tobb dimenzidban kérdeztiik le a szolgaltatasok hozzaférésével kapcsolatos
elégedettséget, mint a lakossag esetében, mivel azt feltételeztiik, hogy a kkv-k szamara
egyrészt masféle, masrészt tobbféle dimenzidja is érdekes a postai szolgdltatasok
elérésének, mint a lakossag szamara. Tobb kérdést tettlink fel pl. az egyedi szerz6déskotési
lehet&ségekre és az ezzel kapcsolatos ligyintézés korlilményeire vonatkozdan. A lakossagi
lekérdezéshez képest kilonbség az is, hogy a négyfoku skala értékein tul a valaszadok
valaszthattak azokat az opcidkat is, hogy nincs véleményiik az adott szempontrdl, illetve,
hogy nincs tapasztalatuk az adott szemponttal kapcsolatban.

A szolgaltatasok hozzaférése kapcsan a kkv-k esetében is igyekeztiink megmérni azt, hogy
a vizsgalt kritikus tényezdék kozil melyek a legfontosabbak. A lakossagi lekérdezés esetén
azt a technikat alkalmaztuk, hogy a szempontok koziil a legfontosabb kettét jeldljék meg a
valaszadok. A kkv-s lekérdezés sordn — a telefonos lekérdezés sajatossdgai miatt — egy
ehhez hasonlé rangsorolasra nem volt lehetéség emiatt valasztottuk a négyfoku skalas
besorolast (1 — egyaltaldn nem fontos, 4 — nagyon fontos). A tényezdk kozotti rangsor
ebben az esetben is elballithaté az egyes tényezbékre bemondott fontossagi értékeket
atlagolva. Ebben az esetben azonban kevésbé sz6r6d6 eredményeket kapunk.

Az egyes szolgadltatdsjellemzékkel valo elégedettség

A Magyar Postaval val6 altalanos kkv-elégedettséget jellemzi az 5.60. 4bra.”** A mintaba
kerllt 6sszes kkv-t megkérdeztiik, kevés kivétellel mindenki valaszolt is. Az elégedettség
lehetséges négy fokozatai koziil az 1-es a legkevésbé, a 4-es a leginkdbb elégedettnek felel
meg. Az egyes szolgaltatas jellemz&k egy kivétellel a szokdsos harom nagyobb kategéridba
sorolhatok: (1) a posta elérhetéségével, (2) szolgaltatasi korével és (3) azok mindségével
kapcsolatosak. Az egy kivétel a postai szolgaltatasok ar/érték aranya, amely altalaban
hivatott értékelni a Magyar Posta szolgaltatasait. Az atlagos elégedettségi értékek halmaza
csupan csak két olyan csoportra oszthatd, amelyek szignifikdnsan kiilonbdznek egymastol.
Ezeket az oszlopok kiilonb6z6 szinei jeldlik.

135 A B1 kérdés alapjan.
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5.60. dbra: A kkv-k Magyar Posta szolgaltatasjellemzdivel valé elégedettsége (n=295)
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Megjegyzés: kiilonb6z6 szinnel a statisztikailag kiilonbozé atlagok szerepelnek

=

1,5 2 2,5

A kkv-k altaldban mindegyik jellemzével elégedettnek mondhatok, hiszen az ,inkabb
elégedettek vagyunk” vélasznak megfelel6 3-as érték kozelében van az Osszes atlagos
elégedettségi mutatd. Ez az atlagos elégedettségi szint nagyon hasonlé a lakossagi
mintdban tapasztaltakhoz.*® A kkv-k a harom nagyobb kategoériabdl a szolgaltatasok
korével egy kicsit jobban elégedettebbek, mint az elérhetéséggel és a szolgaltatasok
mindségével. A szolgaltatasi korhoz tartozo jellemzék mindegyike (egyedi ligyfélkezelés,
egyedi szerz6dések tartalma) a szignifikdnsan magasabb elégedettséget mutaté csoportba
tartozik. Ezzel szemben az elérhet&séghez tartozé jellemzék kozil (postahivatal tavolsaga,
hétkdznapi nyitva tartds, sorban allas ideje) a kkv-k a sorban allas idejével kevésbé
elégedettek. A szolgaltatds mindségéhez tartozo jellemzdék kozil (kézbesités gyakorisaga,
kézbesités gyorsasaga, kartérités, szerz6dések és szamlak Ugyintézése, panaszkezelés)
pedig a kartéritések mértéke kerilt a kevésbé szeretett csoportba.

Fontos megallapitani, hogy a kkv-k altaldban a Magyar Posta szolgaltatasaival nem
nevezhet6k elégedettnek, ha a szolgaltatasok szinvonaldt azok arahoz mérjuk. A
mintankban az ar/érték ardnnyal valé atlagos elégedettség alig emelkedik 2,5 folé, amia 11
szolgdltatasjellemzé értékelése kozil a legrosszabb.

Ezen atlagok mogott a megitélések megoszlasat a Fliggelék abrdi (8.30-8.40.) jellemzik. Két
fontosabb megallapitast tehetiink. Egyrészt komolyabb heterogenitas csak az atlagosan
rosszabbnak itélt 3 jellemzd mogott van. Ezek esetében jelentés szamu ,egyadltaldan nem
vagyunk elégedettek” valaszado is létezik. A tobbi jellemzd esetében viszont a legtobb
olyan kkv, amely pontos itéletet tudott mondani, az ,inkdbb elégedettek vagyunk” és a
Jteljesen elégedettek vagyunk” vélaszokat adta. Masrészt a szolgaltatasjellemzok kozel
felérdl jelentés szamu kkv-nak nem volt tapasztalata, ami alapjan véleményt tudott volna
mondani. Ezek a kdvetkezék: kartérités mértéke, egyedi ligyfélkezelés, egyedi szerz6dések
tartalma, szerzédések és szamlak Ugyintézése, panaszkezelés. Ezek mindegyikében a
tapasztalat hidnya volt az abszolut tébbségi valasz.

136 4sd az 5.11. abrat.
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Az elégedettségi valaszokat a kkv székhelyének telepiilése, telephelyeinek szama,
alkalmazottainak szama, és éves arbevétele alapjan is megvizsgaltuk. Altaldban azt
tapasztaltuk, hogy ezek az ismérvek nem befolyasoljdk szignifikdns mdédon az egyes
szolgdltatasjellemzékkel kapcsolatos elégedettséget. Ez biztosan 0Osszefligg a minta
kényszer(ien alacsony elemszamaval. Ez ugyanakkor azt is jelenti, hogy pontosabb adatok
birtokaban egyelére nem zarhaté ki, hogy a kkv-k postai szolgaltatasokkal kapcsolatos
elégedettsége valdban univerzélis, és nem fligg jelentésebb mértékben a kkv-k egyedi
jellemzéitél. Ez esetlegesen utalhat arra, hogy a postai szolgdltatasok mindenféle kkv
szamara az alapvetd muikodést segitik eld, és ezért nincsenek jelentés kulonbségek a vellik
kapcsolatos elégedettségekben sem. Par kivételt taldltunk minddssze (Fliggelék 8.41.-8.44.
abrdi). Ezek kozul az &ltaldban is csak mérsékelten elfogadott sorban &llas idejével
kapcsolatos eredményeket kdnnyebb értelmezni. A sorban allas idejével a legkevésbé a
legfeljebb 10 f6t foglalkoztatd kkv-k elégedettek, Budapesten és a dél-alfoldi régidban. Ez
valészinlleg annak kdszonhetd, hogy a postara jaras fix koltsége a legkisebb kkv-k esetén
jelenti a legnagyobb terhet, és kiiléndsen olyan helyen, ahol hosszabb sorban allasra lehet
szamitani, mint példaul a févarosban.

Az egyes szolgdltatdsjellemzék fontossdga

Pontosabb képet kapunk a kkv-k elégedettségérél a Magyar Posta szolgaltatasaira
vonatkozéan akkor, ha figyelembe vessziik, hogy az értékelt szolgaltatasjellemzdék
mennyire fontosak szamukra. A fontossagrol szintén mindenkit megkérdeztiink, a
valaszokat osszesiti az 5.61. dbra.'”” A kiilénbdz6 szin( oszlopok jelzik az egymastdl
szignifikdnsan kilonb6z6 atlagos fontossagi értékeket (5%-os szinten). A szokdsos
négyfoku skalan 1 jelenti a legkevésbé, 4 a leginkabb fontos itéletet.

5.61. dbra: Mennyire fontosak a Magyar Posta szolgaltatasjellemzdi a kkv-k szamara? (n=295)
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Megjegyzés: kiilonb6z6 szinnel a statisztikailag kiilonb6zé atlagok szerepelnek

A f6 tapasztalat az, hogy a felsorolt szolgaltatasjellemzék elég fontosak a kkv-k szamara, és
korllbelll ugyanannyira. Az atlagos fontossagi értékek egy kivétellel 3,5 koriliek, a
postahivatal tavolsdga az, amire a kkv-k ennél kevésbé érzékenyek. A kkv-k atlaga tehat
nem allit fel er6és preferenciasorrendet az egyes szolgaltatasjellemzék kozott.

137 | 4sd a B2-es kérdést.
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Némi kilonbségek ugyanakkor mutatkoznak, hiszen a 9 jellemzd 5 egymastol
szignifikansan elkiiléniilé atlagos fontossagi értéket kapott. Erdemes megint a szokdsos
harom nagyobb kategériat értékelni: (1) a posta elérhetdsége, (2) a szolgaltatas kore és (3)
azok mindsége. A tanulsdg az, hogy a kkv-k a szolgaltatdasok mindségét egy kicsivel
fontosabbnak tartjak, mint a minél jobb elérhetéséget és a szolgaltatasok minél nagyobb
korét. Az elérhetéségre vonatkozd két jellemzé (postahivatalok tavolsaga, sorban allas
ideje) egyike sincs a szolgaltatasjellemzék két legmagasabb atlagu csoportjaban. A
szolgaltataskorre vonatkozé egyetlen jellemz6 (specialis igények kiszolgaldsa) pedig az
utolsé el6tti atlagot kapta. A szolgaltatds mindségi jellemzdi kozil kiilondsen fontosnak
bizonyultak a kézbesités megbizhatdsaga, gyorsasaga és gyakorisaga.

Ezen atlagok mogott a megitélések megoszlasat a Fliggelék abrai (8.45.-8.53) jellemzik. Két
fontosabb megallapitast tehetiink. Egyrészt komolyabb heterogenitas csak az atlagosan
legkevésbé fontos szolgdltatasjellemzé mogott van (postahivatal tavolsaga). Itt jelentds
szamu ,egyaltalan nem fontos” (17,3%) és ,inkdbb nem fontos” (25,8%) valasz is szlletett.
A tobbi jellemz6 esetében viszont a legtobb olyan kkv, amely pontos besoroldst tudott
adni, az ,inkdbb fontos” és a ,nagyon fontos” valaszokat adta. A masik megallapitds az,
hogy nem mindig mindenki tudott pontos besorolast adni. A szerz6dések, szamlak
Ugyintézését, a panaszkezelés gyorsasagat és a specialis igények kiszolgalasat illetéen a
megkérdezettek tobb mint 20%-a nem tudott pontos valaszt adni, feltehetéen tapasztalat
hianyaban.

Azt is megvizsgaltuk, hogy a szolgaltatasjellemzék fontossagat mennyire befolyasolja a kkv
székhelyének teleptilése, telephelyeinek szama, alkalmazottainak szama, és éves
arbevétele. Altaldban azt tapasztaltuk, hogy ezeknek az ismérveknek nincs szignifikans
hatdsuk. Az elégedettségi adatokhoz hasonldéan, itt is igaz, hogy ez 6sszefligghet a minta
kényszer(ien alacsony elemszamaval. Ezek az adatok ugyanakkor helyesen utalhatnak arra,
hogy a postai szolgaltatasok mindenféle kkv szdmara az alapveté mlkodést segitik eld, és
ezért értékelik a kilonb6z6 adottsagu kkv-k ugyanugy az egyes szolgaltataselemek
fontossagat.

Par kivételt talaltunk minddssze (lasd: Fliggelék 8.54-8.58 abrai). A vidéki székhelyl kkv-k
szamara a budapestiekhez képest atlagosan fontosabb a panaszkezelés gyorsasaga és a
specialis igények kiszolgalas, ugyanakkor a budapesti székhelylek torédnek inkabb a
postahivatal tavolsagaval. Az dertlt ki tovabba, hogy minél kevesebb alkalmazott tartozik
egy kkv-hoz, annal fontosabb szamara a kildemények kézbesitésének gyorsasaga.
Szignifikdns eltérések mutatkoztak a telephelyek szdma és a szerzddések és szamlak
Ugyintézésének fontossaga kozott is. Ez a kapcsolat ugyanakkor nem monoton a
telephelyek szama szerint.

Az 5.62. abra'® alapjan a fé tanulsag az, hogy a kkv-k szdmara a legtébb felsorolt
szolgdltataselem eléggé fontos, és ezekkel altaldban elégedettek is. Ugyanakkor eléfordul,
hogy a relative fontosabbnak itélt szolgaltataselemekkel nem mindig elégedettek nagyon,
mig a kevésbé fontosnak itélt szolgaltataselemekkel jobban elégedettek. Az dbra atléjahoz
kdzel esé pontokra mondhatjuk azt, hogy a kkv-k atlaga a vonatkozé szolgaltataselemmel
a fontossaganak ,megfelel§” mértékben elégedett.

138 A kérdGivben szereplé 11 elégedettségre vonatkozd és a 9 fontossagra vonatkozé kérdés nem fedte
teljesen egymast. Ezért itt csak azt a 8-at dbrazoljuk, amelyik mindkettében szerepelt.
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A harom legfontosabb szempont a kézbesités megbizhatésdga, gyorsasdga és
gyakorisaga. Az utébbi kettével a kkv-k komoly mértékben elégedettek (3,48 és 3,69). A
kézbesités megbizhatésagaval valé elégedettségre konkrétan nem kérdeztink r3, de a
panaszkezeléssel (3,27) és a kartéritések mértékével (2,86) vald elégedettség alapjan,
tovabba a kévetkezd részben targyalt panaszgyakorisagok alapjan arra kovetkeztethetlink,
hogy a kézbesités megbizhatésagaval nem valdszinl, hogy a kkv-k nagyon elégedettek
lennének.

A szerzédéskotéssel és szamlazassal kapcsolatos ligyintézés, az egyedi ligyfélkezelés és az
egyedi szerzédések tartalma az el6bbieknél kevésbé fontos, de ehhez a szinthez képest
kicsit magasabb elégedettséggel jar egyutt.

A posta két vonatkozasban szolgaltat a kkv-s fogyasztoi prioritasoktél eltéré modon. Az
egyik a sorban allasi id6, ez elég fontos tényezé (3,4), de relative kifogasolt is (2,97). A masik
a postahivatal tavolsdga, ami nem igazan fontos (2,7), de ugyanakkor alig van vele
kapcsolatban kifogas (3,6).

Végiil még egyszer kiemelnénk, hogy mindez Ugy igaz, hogy az arakat is figyelembe véve a
kkv-k atlagosan csupan atlagos elégedettséglek (2,7) a Magyar Postaval.

5.62. dbra: A kkv-k atlagos elégedettsége a Magyar Posta szolgaltatasjellemzoivel az arra vonatkozé
atlagos fontossag fliggvényében. (n=295)
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Megjegyzés: A kérdbivben szereplé 11 elégedettségre vonatkozo és a 9 fontossagra vonatkozé
kérdés nem fedte teljesen egymast. Ezért itt csak azt a 8-at abrazoljuk, amelyik mindkettében
szerepelt. Az ,egyedi Ugyfélkezelés” és az ,egyedi szerzédés tartalma” kategoridk mogott
ugyanaz a fontossagi kategoria szerepel, mégpedig a ,specialis igények kiszolgalasa”.

Panaszok a Magyar Posta szolgdltatdsaival kapcsolatban

Altalanos elégedettségi mutatdszamként a kkv-kat is megkérdeztiik, hogy az elmult egy
évben volt-e és ha igen, milyen komolyabb panasza volt a Magyar Posta szolgaltatasaival
kapcsolatban. Az 5.63. dbra tartalmazza a kiildemények feladdiként és cimzettjeként
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egylttesen tapasztalt problémakat."” A vélaszaddk tébb mint 10%-a (32 f8) szamolt be
valamilyen komolyabb panaszrél az elmult egy évbdl. Ez elég magas arany. A valaszadok
0sszesen 40 panaszrol szamoltak be, ezért a panaszok néhany vdlaszad6 esetében
halmozodtak (Iasd: Fliggelék 8.59. dbra). A valaszaddk tobb mint 2%-anak volt legalabb két
panasza.

5.63. dbra: A Magyar Posta szolgaltatasaira vonatkoz6 komolyabb panaszok tipusainak relativ
gyakorisaga (n=295)
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5.3.4. Az egyetemes postai szolgaltatasok és a potencialis helyettesitok

hasznalata és a veliik valo elégedettség a kkv-k korében

Ugyintézés postahivatalban

e Majdnem mindegyik kkv-nek volt sziiksége ligyintézésre az elmult egy
évben postahivatalban levélfeladas vagy -atvétel miatt. Csomagot is vett
at vagy adott fel tobb mint feliik. Pénzatvételt vagy feladast ugyanakkor
minddssze nagyjabol harmaduk intézett a postian. Cimzett
reklamkiildeményt kevesebb, mint tizediik adott fel.

o Ugyanakkor a postalatogatasok donté tobbségét a levélatvétel és a
levélfeladas generalja a kkv-k esetében: évente atlagosan kb. 160-160
alkalommal keriil sor postai ligyintézésre ezekben az ligyekben. A
csomagatvétel és a csomagfeladas egy nagysagrenddel kevesebb
latogatast eredményez: évente atlagosan 20-30-at kkv-nként. A
pénzfeladas és a pénzfelvétel még kevesebbet.

o A kkv-k 20%-a kotott specialis szerz6dést a Magyar Postaval.

139 A B5 kérdés alapjan.
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Ahogyan a lakossagi kérd6iv esetében, itt is megkérdeztik a vallalatokat, hogy milyen
ugyekben és milyen gyakran jarnak a postara. Az 5.64. dbra tanulsaga szerint a vallalatok
leginkdbb levelet feladni, valamint levelet és csomagot atvenni jarnak a postara. Levelet
feladni és atvenni rendre a véllalatok harmada illetve fele jar naponta. Ezzel szemben
csomaggal kapcsolatos ligyekben jellemz&en havonta vagy csak évente jarnak. Az egész
mintahoz viszonyitva azt latjuk, hogy szinte minden egyes vallalat ad fel levelet illetve tobb
mint 80%-uk at is vesz levelet — ehhez képest a lakossagi levélhasznalat messze elmarad. A
csomagkuldés esetén szintén a vallalatok mutatkoznak intenzivebb hasznalonak: jéval
tobb, mint fellk fel is ad, illetve kap is csomagokat. A lakossagi jellemzékhoz képest
tovabba jelentésnek mondhaté eltérés, hogy bar a pénzbefizetés a vallalatok esetében is
szignifikdnsan jelen van, azonban egy év alatt csak kevesebb, mint harmaduk jart a postan
pénzbefizetési ligyben. A véllalatok pénzutaldsi szokasainak leirasara még a késébbiekben
részletesebben is visszatérunk.

5.64. dbra: Milyen tigyekben jarnak a postan? (n=295)
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A fenti dbra azonban nem mutat teljesen konzisztens képet arrél, hogy valéjaban milyen
szolgdltatasok hasznalata mozgatja — és egymas kozt relative hogyan befolyasolja - a
vallalatok postalatogatasat. Ezért — ahogyan a lakossagi minta esetében is, itt is becslést
adtunk a napi, heti stb. gyakorisagok alapjan az egész éves postalatogatasokra. Az 5.68.
abra azt mutatja, hogy a levél feladas illetve atvétel messze nagyobb postaldtogatast
general — nagyjabol 6tszor annyit, mint a bélyeg, boriték stb. vasarlas — mint barmely masik
szolgaltatas. A Fuggelék 8.60. abrajan pedig az lathaté még részletesebben, hogy a
kiilonb6z6 postai ligyek koziil a levélatvétel és feladas ligyben jarnak a kkv-k leginkdbb a
postan (38% és 37%), illetve jelentés még a csomagatvétel, ami 7%.
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5.65. dbra: Milyen tigyekben jarnak a postan? — egy vallalatra esé atlagos évre becsiilt
Ugyintézéseinek szama (n=295)
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Megjegyzés: a naponta tobbszor 520, a naponta 260, a hetente tobbszor 104, a hetente 52, a
havonta 12, az évente egyszer vagy néhanyszor pedig 1 sullyal szerepel a szamitasokban. Ezt
pedig a mintaban szerepl6 véllalatok szamaval osztottuk le.

A Fuggelék 8.28. tablazata egy regresszids tablat mutat. Azt néztik meg, hogy a postai
koltségek feltételes atlagértékei'® szignifikansan kilénboznek-e valamilyen szolgaltatas
igénybevételének fliggvényében. Az eredmények azt mutatjik, hogy a postai koltség az
egyes hasznalati kategoriak hatasaitol megszirve atlagosan a 6-os kategoéridba esik, ami az
50-60 ezer forintos kategéria. Ehhez képest érdemes megnézni, hogy melyek azok a
szolgdltatasok, melyek szignifikdnsan befolyasoljak a postai koltségeket. Alapvetéen négy
kategoriat lathatunk: a cimzett rekldmkildemények, csomagfeladas illetve a pénzatvétel
szignifikdnsan pozitiv irdnyba befolyasol, mig a pénzfeladds negativ irdnyba. A
rekldamkildemények feladdsa példaul 3,5 kategdriaval emeli postai koltségek éatlagat —
jelen esetben tehat nagyjabdl azt jelenti, hogy mig az atlag vallalat koltsége 50-60 ezer Ft,
addig ennek a részkategoérianak nagyjabdl 80-90 ezer.

A Posta éltal kinalt alapszolgéltatasokon felll elképzelhetd, hogy egyes vallalatok olyan
intenziven hasznalnak bizonyos postai szolgaltatasokat, hogy annak kondicioirdl kiilon
szerz6désben llapodnak meg. Eppen ezért megkérdeztiik a vallalatokat, hogy mennyi és
milyen tipusu kilon szerzédést kotnek a Magyar Postaval. Ennek eredményét foglalja 6ssze
az 5.66. abra.'""" Osszesen 60 vallalatnak volt kiilénszerz8dése a postaval, ez a vallalatok
20%-at jelenti. A kkv-k dont6 tobbsége a postai szolgaltatasokat a szokasos igymenethez

0 A postai koltség volt a fliggd valtozd, ami egy kategoriavéltozd (SZ9), a magyarazd valtozok pedig olyan
kétértéki valtozok, melyeket az A1 kérdés alapjan kodoltunk — tehat példaul levél feladas valtozd akkor vesz
fel 1 értéket, ha a vallalat jart ilyen Ggyben a postan az elmult egy évben.

1 Az A8 kérdés alapjan.
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hasznalja, kevésbé jellemzd, hogy rendszeresen adndnak fel reklamkiildeményeket vagy
nyomtatvanyokat, vagy nagy mennyiségben adnanak fel csomagokat.'*?

5.66. abra: Postaval kotott kiilonszerzédések (n=295)
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Levélfeladds/fogadads és elégedettség

e A Magyar Postan keresztiil a kkv-k négyotode kiild levelet az uizleti
partnereiknek, mig a lakossagnak csak kétotodiik. Az elektronikus
levélkiildési moédszert kicsit kevesebb kkv alkalmazza, de koriilbeliil
ugyanebben a megoszlasban.

e A kkv-k sokkal nagyobb aranya hasznidlja a levélfeladas kiegészité
szolgaltatasait a lakossagi fogyasztokhoz képest. Ajanlott levelet szinte
mindegyikiikk adott fel az elmult egy évben, de els6bbségi és
tértivevényes levelet is tobb mint haromnegyediik. Az utanvételt és az
értéknyilvanitast viszont csak az 6todiik hasznalta.

o A levélfeladas koriilményeivel a kkv-k atlaga inkabb elégedett, hiszen 2,6
és 3,7 kozotti atlagok adodtak a szokasos négyfokozatu skalan. Ezek az
atlagos elégedettségi értékek nagyjabdl megegyeznek a lakossagiakkal,
csak egy kicsit jobban szorédnak azoknal.

e A kkv-k atlaga a levelek személyes valamint a sériilésmentes
kézbesitésével a legelégedettebb. A kkv-k atlaga a levélfeladashoz
kapcsolodo szolgaltatasok araival viszont nem igazan elégedett, még a
vonatkozo lakossagi atlagoknal is kevésbé.

2 Az A9 kérdés alapjan.
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Az 5.67. és 5.68. dbra'” azt mutatja be, hogy a vallalatok levélkiildése jellemz&en milyen
iranyokba megy, illetve milyen gyakorisdggal. Egy nagyon fontos tanulsaga ezeknek az
adatoknak, hogy a kkv-k levélforgalma nagyon nagy részben az egymds kozti
kommunikaciébdl generdlédik. Lathatd, hogy mig a fogyasztoknak csak a kkv-k kevesebb,
mint 40%-a kild levelet havonta és azok nagy része is maximum 50-et, addig az egymas
kozti kommunikaciéra a vallalatok koézel 80%-a hasznalja a postai levelezést havonta.
Tovabba a vallalatok tobb mint 20%-a 50-500 kdz6tti mennyiségben kild levelet Gzleti
partnereinek. A kulfoldre kildott lakossadgi és Uzleti levelek szazalékos megoszlasat a
Flggelék 8.61. és 8.62. dbraja mutatja, melyek hasonlé mintazatot mutatnak: az Uzleti
partnerekkel nagysagrendileg tobbet leveleznek a vallalatok (kozelitéleg 20% havi
rendszerességgel folytat levelezést kiilfoldi partnerekkel).

5.67. dbra: Lakossagnak kuldott levelek — belféldre
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3 Az A10 kérdés alapjan.
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5.68. abra: Uzleti partnereknek kiildétt levelek — belféld
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Az 5.69. és 5.70. abra'** a véllalatok elektronikus levelezési szokasait mutatja be. Azt
lathatjuk, hogy alapvetéen a postai levélhasznalathoz hasonlé a mintdzat: a vallalatok
sokkal nagyobb részben kommunikalnak egymassal, mint lakossaggal. Erdekes viszont,
hogy még a vallalatok kérében is nagyobb aranyban hasznaljak a postai levelezést, mint az
elektronikusat (kb. 75% a 63%-kal szemben). A Flggelék 8.63. &braja'* az Uzleti
partnereknek, kiilfoldre kiildott elektronikus levelezést volumenét mutatja.

5.69. dbra: Fogyasztoknak kiildott levelek elektronikusan — belfoldre
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%4 Az A10 kérdés alapjan.

%5 Az A10 kérdés alapjan.
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5.70. &bra: Uzleti partnereknek kiildétt levelek elektronikusan - belféldre
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A kildemények tipusat tekintve lathatd, hogy alapvetéen négy fajta levélkildést

hasznalnak a vallalatok: ajanlott, tértivevényes, elsébbségi és normal. (5.71. dbra'*)

5.71. dbra: Milyen kiildeményeket adnak fel?
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146 Az A12 kérdés alapjan.
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A kkv-k viszonylag elégedettek a levél, a cimzett rekldamkuldemény- és a
nyomtatvanyfeladas és kézbesités koriilményeivel, hiszen a szempontok atlagos értékelése
mindenhol a kdzepes szint (2,5) felett van — bar a kkv-k értékelése szélesebb skalan mozog,
mint a lakossagé: 3,7 és 2,7 kozotti értékeket vesznek fel a vizsgalt dimenzidk atlagai (lasd
5.72. abra).

Itt is fontos kiemelni, hogy az atlagok az azonos szinnel jel6lt szempontok esetén nem
térnek el egymastdl statisztikailag szignifikdns moédon. Vagyis az érintett kiildemények
feladdsahoz és kézbesitéséhez kapcsoldddan a kildemények személyes kézbesitésének
madjaval illetve a sériilésmentes kézbesitésével elégedettek a leginkabb a kkv-k, ezt koveti
a kildeményfelvétel gyorsasdga és szakszer(isége, valamint a kildemény feladasi
lehet6éségek sokfélesége, majd a kildemények nyomon kovethetésége és a kézbesités
gyorsasaga. Ezekkel a szempontokkal inkabb elégedettek a kkv-k, hiszen valamennyi
dimenzié atlaga 3 feletti. A normal és specidlis kiegészité szolgaltatdssal feladott
kildemények araval, illetve egyedi szerz6dések esetén a kedvezmények mértékével
azonban kevésbé elégedettek a kkv szektor tagjai, ugyanis ezen szempontok atlagos
értékelése 3 alatti.

5.72. dbra: Levél-, cimzett reklamkiildemény- és nyomtatvanyfeladdssal kapcsolatos elégedettség
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Megjegyzés: kiilonb6z6 szinnel a statisztikailag kiilonbozé atlagok szerepelnek

Erdemes megvizsgalni az 4tlagok mégétti megoszlasat a valaszoknak (lasd Fliggelék 8.64. -
8.74. abra). Az els6 harom - atlagok alapjan statisztikailag azonos — értékelési dimenzio
esetében az elégedettek és elégedetlenek megoszlasa |ényegében megegyezik: az elsé
esetben 2% inkdbb nem vagy egyaltalan nem elégedett, a masodik esetben 10% korli ez
az arany, a harmadik esetben pedig 16%). Amiben kuilonbség mutatkozik, az a ,nincs
véleménylnk” és a ,nincs tapasztalatunk” valaszok aranya. Az elsé esetben a ,személyes
kézbesités” szempontjanal volt magasabb ez az arany (15%, 8%-kal szemben), a masodik
esetben a ,kildemény feladds sokfélesége” szempontndl (18%, 10%-kal szemben), a
harmadik esetben a ,kildemény nyomon kovethetdsége” szempontnal (29%, 4%-kal
szemben). A vizsgdlt dimenzidk negyedik - legkevésbé értékelt — csoportjanal mar az
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elégedettség mértékének megoszlasaban is mutatkozik eltérés: a kulonb6z6 tipusu
kildeményfeladdsok araival a kkv-k 40-50%-a volt inkdbb elégedetlen vagy teljesen
elégedetlen, az egyedi szerz6dések esetén elérhetd kedvezmények mértékével azonban a
sokasagnak csak az egyharmada volt elégedetlen. A ,nincs véleménylnk” és a ,nincs
tapasztalatunk” valaszok aranya egyre né a vizsgalt dimenzidk lekérdezési sorrendjében:
vagyis az egyedi szerz8dések esetén elérheté ,kedvezmények mértéke” szempont
esetében volt a legnagyobb ezeknek a valaszoknak az aranya (63%).

Azt is érdemes megvizsgalni, hogy a legkevésbé értékelt szempontok megitélése terén
mutatkozik-e kiilonbség a kkv-k kiilonb6z6 fogyasztoi alcsoportjai kozott. Az alcsoportokat
- az el6z6 alfejezetekhez hasonléan — a székhely telepuiléstipusa (févaros-vidék), a cég
arbevételének nagysdga, a cég alkalmazottainak szama és cég a telephelyeinek szama
alapjan definidljuk. A legkevésbé értékelt szempontok megitélésében nem mutatkozik
statisztikailag szignifikans kiilonbség a kkv-k egyik alcsoport bontasaban sem.

Csomagfeladds/fogadds és elégedettség

e A Magyar Postan keresztiili csomagkiildés terén is az lizleti partnereknek
kiildott volumen dominal. A kkv-k tobb mint harmada kiildott lizleti
partnereinek csomagot az el6z6 évben - ez tobb mint kétszer annyi mint a
lakossagnak kiildott cscomagok szama.

o A kkv-k a lakossagi fogyasztokhoz képest nagyobb aranyban hasznaljak a
csomagfeladas kiegészitéo szolgaltatasait: 10-15%-uk rendszeresen
hasznal utanvételes, értéknyilvanitasos és tértivevényes feladast.

o A kkv-knak 15%-a adott fel az elmult évben 10kg-nal nagyobb
csomagokat a postan. A csomagot feladé kkv-k harmada nem tartja
elfogadhaténak az egyetemes szolgaltatasi korbe tartozé postacsomagok
sulyhataranak 10kg-ra csokkentését.

o A kkv-k a csomagfeladas koriilményeivel jellemzéen elégedettek (3 és 3,6
kozotti atlagos értékek). A kkv-k atlaga a csomagok személyes valamint a
sériilésmentes kézbesitésével a legelégedettebb, és az arakkal a relative
legkevésbé, de még igy is jobban, mint az atlagos lakossagi fogyaszté.

o Akkv-k altal fogadott csomagok kozo6tt is a B2B iranyb6l érkezé dominal a
C2B felett (nagyobb mértékben, mint a feladott csomagok terén). Csak
belfoldrol a kkv-k tobb mint kétharmada kapott lizleti partnertol
csomagot az elmult egy évben, mig a lakossagtol belfoldrél és kiilfoldrol
sem érkezett az 6todiiknél tobbhoz.

o Aziizleti partnerektol érkezé csomagoknak a tobbsége nagykereskedelmi
(tobb mint 35%-uk) és kiskereskedelmi (tobb mint 30%-uk) partnerektdl
érkeznek.

A véllalatok cimzett szerinti csomagkildési szokasait az 5.73. abra'¥ mutatja be. Az

eredmény egybecseng a levélkildési szokasokkal, ugyanis azt lathatjuk, hogy a vallalatok
inkdbb egymasnak kiildenek csomagokat és a vartnak megfeleléen jéval nagyobb

7 Az A13 kérdés alapjan.
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mértékben hasznaljdk ezt a szolgaltatdst, mint a fogyasztok. A vdllalatoknak Gsszesen
majdnem 80%-a jart a postan csomagkildés vagy csomagatvétel lgyében. Kizardlag
csomagfeladasi szolgaltatast pedig 56%-uk vett igénybe.

5.73. dbra: Csomagkiildés - belfoldre (n=295)

(30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%
lakossagnak havonta lakossagnak évente  iizleti partnernek  iizleti partnernek
havonta évente

m1-10db m11-50db m51-100db m101-500db ’@\ INERAPO N_B

.

A csomagfeladassal kapcsolatban még azt érdemes kiemelni, hogy a nagyobb vallalatok
inkdbb kiildenek tébb csomagot a lakossagnak, mind belféldre, mind kiilfoldre — bar a
kilfoldi csomagkildésre vonatkozdan csak nagyon kevés megfigyelés all a rendelkezésre
(Lasd: Figgelék 8.26. tablazat'*).

A levéllel ellentétben a csomagkuldés esetén nem annyira a pluszszolgaltatassal ellatott
csomagkuldés a lényeges, a vallalatok leginkdbb normal csomagot kildenek. Tovabba az
5.74. és 5.75. 4bra'* alapjan az is kitdnik, hogy a nem egyetemes szolgaltatason belil
nyujtott csomagokat csak kevésbé hasznaljak a vallalatok.

8 Az A13, SZ6 és SZ7 kérdés alapjan.
9 Az A15 és A16 kérdés alapjan.
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5.74. dbra: Csomagkuldés tipusonként (n=167)
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5.75. dbra: Csomagkiildés - suly szerint (n=167)
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A véllalatok tobb mint 30%-a nem tartana elfogadhaténak az egyetemes szolgaltatas olyan
sz(ikitését (lasd: Figgelék 8.76. abra™), ami a kilogramm sulyhatart 20-r6l 10-re
csokkentené. Ezek a vallalatok azonban jellemzéen azok, akik egyébként nem vesznek

130 Az A16 kérdés alapjan.
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igénybe egyéb - a piacon elérheté — gyorspostai szolgaltatékat csomagkiildés céljabol.™
A masik vizsgalandd kérdés, hogy vajon az sulyhatar csokkentésével elégedetlenkeddk
igénybe vesznek-e helyettesitd szolgaltatokat. Erre a kérdésre is inkdbb nem a vaélasz: az
inkdbb elégedetlenek és hatarozottan elégedetlenek koziil csak 25%-uk (14 vallalat az 55
elégedetlenbél), aki egyébként kild csomagot gyors- vagy futarpostaval is.'”* Sét,
amennyiben a 10 kg-nal nagyobb csomagot kiildék vagy elégedetlenek halmazat vetjik
0ssze a gyors- illetve futdrpostat haszndldk szamdval, csak a vallalatok 30%-a taldlhaté a
metszetben (az dsszesen 71 vallalatbél 21 vallalat hasznalt gyors- vagy futarpostat).” Ezek
a szamok tehat azt jelzik, hogy azok a vallalatok, akik elégedetlenek lennének az
egyetemes szolgaltatds ilyen irdnya sz(kitésével, kevésbé hasznaljak a piacon fellelhetd
helyettesit6 termékeket."*

A vidllalatok csomagforgalmanak jelentéségét a fogadd oldalon regisztralt mennyiség is
megerdsiti. Az 5.76. abra'”® a belfoldi lakossagi és Uzleti partnerektél kapott csomagok
aranyat mutatja. Lathato, hogy a vallalatok leginkabb egymastél kapnak csomagokat.
Ugyanez a mintazat lathaté a Fiiggelék 8.77. dbran'®, ahol mindez a kiilféldrél érkezd
csomagokra vonatkozik. A csomagfogadds esetében is megnéztik, hogy a villalat
méretével vagy darbevételével lathaté-e valamilyen Osszefliggés, melynek eredménye,
hogy a nagyobb vallalatok azok, akik inkdbb kapnak csomagot kilféldrél az Uzleti
partnereiktdl (Iasd: Fliggelék 8.27. tablazat)"’

5.76. dbra: Csomagok fogadasa — belfoldrél
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151 Osszesen 12 darab olyan vallalat van (a 44-bél), akik kiildtek 10 kg feletti sulyu csomagot a postan
keresztil, de nem kiildtek csomagot sem gyors, sem futarpostaval.

132 Az elégedetlenked8k Gsszesen 55-en, mig a gyorspostaval csomagot kildék (fogyasztoknak és Uzleti
partnereknek mind belféldre, mind kilféldre) 64-en vannak.

133 A 10 kg-nal nagyobb csomagos vagy elégedetlenek szama 71.
3% Az A16, A17 kérdés alapjan.

135 Az A21 kérdés alapjan.

136 Az A21 kérdés alapjan.

57 Az A21, SZ6 és SZ7 kérdés alapjan.
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5.77. dbra: Honnan kapnak csomagokat a postan keresztul?
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A kkv-k a levélnél elégedettebbek a csomagklldés egyes dimenzidival: a szempontok
atlagos értékelése lényegében valamennyi dimenziéban eléri a harmat, illetve a kkv-k
értékelése sz(ikebb skalan mozog, mint a levélfeladas esetén (2,99 és 3,6 kdzott) (lasd 5.78.
abra). Bar a cégek altalaban elégedettek a postai csomagkuildés kériilményeivel — ahogyan
az elégedettségi dimenziok mindegyikében - itt is megfigyelheté a fogyasztok
arérzékenysége. Mivel a vallalatok alapvetéen kétfelé tovabbitanak csomagot - B2B vagy
B2C reldcidban -, az ilyen jellegl kiildéseknél sokkal fontosabb szerepet kap a kiildés
idétényezdje vagy megbizhatdsaga, melyet a tértivevényes, ajanlott, stb. szolgaltatasok
vasarlasa jelent. Az d&bra tanulsdga szerint ezeket az extra szolgdltatasokat érzik
tuldrazottnak a vallalatok.

.

Fontos azonban itt is kiemelni, hogy az egyes dimenziok atlagos értékelése statisztikailag
nem kiildnb6z6 minden esetben. Az 5.78. dbran azonos szinnel jel6lt szempontok azonos
fogyasztéi értékelés ald esnek. A személyes kézbesités modjaval szignifikdnsan a
legelégedettebbek a kkv-k, mig a csomagkildéshez kapcsolddd alap- és kiegészitd
szolgaltatasok araval, az egyedi szerz6dések esetén elérhetd kedvezményekkel, valamint
helytelen cim esetén a visszakézbesités dijaval szignifikdnsan a legkevésbé elégedettek.
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5.78. dbra: Csomagkuldéssel kapcsolatos elégedettség
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Megjegyzés: kiilonb6z6 szinnel a statisztikailag kiilonbozé atlagok szerepelnek

Ebben az esetben is megvizsgaltuk az atlagok mogotti megoszlasat a valaszoknak (lasd:
Fliggelék 8.78.-8.90. abra). A személyes kézbesités modjaval a kkv-k haromnegyede inkabb
vagy teljesen elégedett, illetve a valaszaddknak csupan az 1%-a mondta, hogy inkabb
elégedetlen - ez a szempontok kozil a legkedvezébb megitélést jelenti. A dimenzidk
masodik csoportjdban mar valamivel tdbben mondtak, hogy inkdbb nem, illetve, hogy
egyaltaldan nem elégedettek: 6-10% kozott alakul ez az arany - kivétel a sérlilésmentes
kézbesités dimenzidja, ahol 3%-nyian fejezték ki elégedetlenségliket. Ebben a csoportban
még a ,kildemények nyomon kdvethetésége” az a dimenzid, mely valamelyest kiilonbozik
a tobbi szemponttol abban, hogy viszonylag kevesen (60%-nyian) mondtak, hogy
elégedettek ezzel a szemponttal, azonban nagy aranyban (24%) ,a nincs véleményunk”,
Lnincs tapasztalatunk” opciot valasztottak. A szempontok harmadik csoportjdban mar
nagyobb elégedetlenek aranya: 21-28% kozotti — és bizonyos dimenzidkban még
nagyobb, 32-34%-o0s (tértivevényes, értéknyilvanitasos illetve az utanvételes csomag dra
esetén). Ebben a csoportban 37% korul alakul a tapasztalattal vagy véleménnyel nem
rendelkez6k aranya. Kivétel ez alél a ,standard sulyu és méretd csomagok ara”, mely esetén
csak 24%-os ez az arany, illetve az egyedi szerz6dések esetén elérhetd ,kedvezmények
mértéke” és a ,visszakézbesitési dij”, ahol 50% koril alakult.

A csomagkildéssel valé elégedettség kapcsan is megvizsgdltuk, hogy a legkevésbé
értékelt szempontok megitélése terén mutatkozik-e kilonbség a kkv-k kilénb6z6
fogyasztéi alcsoportjai kdzott. Az alcsoportok definidlasdra hasznalt vallalati jellemzdék
kozll egyedul a székhely elhelyezkedése mutat statisztikailag szignifikdns kapcsolatot az
elégedettség alakuldsaval: a vidéki székhelyd vallalatok kicsivel elégedettebbek bizonyos
arral kapcsolatos dimenziokkal (standard sulyu és méretlii csomag ara, tértivevényes
csomag ara, értéknyilvanitasos csomag ara, utanvételes csomag ara, visszakézbesités dija)
a postai csomagfeladas kapcsan, mint a févarosi székhely( cégek (lasd: Fliggelék 8.91.
abra).



XeX INFRAPONT 109

Gyors- és futdrposta haszndlat

o A kkv-k a gyors- és futarpostakat intenzivebben hasznaljak a lakossagi
fogyasztokhoz képest: a kkv-k 37%-a adott fel valamilyen kiildeményt az
elmult évben ezeken az alternativ postai szolgaltatokon keresztiil.

o Nagyjabol haromszor annyi kkv kiild iizleti partnereinek kiildeményeket
ezeken a modokon, mint ahanyan a lakossagnak. Az lizleti partnerek és a
lakossag felé is egyarant kétszer annyi csomagot kiildenek, mint levelet.
Cimzett reklamkiildeményeket és nyomtatvanyokat eltorpiilé aranyua kkv
kiild gyors- és futarpostaval.

o Az alternativ postai szolgaltatokat jellemzden azért hasznaljak, mert
gyorsabb megoldasnak tartjak, mint a Magyar Postat.

A gyors- és futarposta hasznalatat az alabbi 5.79. és 5.80. dbra'*® mutatja be. Lathato, hogy
a vallalatok csak kisebb szdzaléka hasznadlja ezeket a szolgaltatokat a lakossagi iranyu
kildeményfeladasra. Ahogyan az MP hasznalata esetén, itt is leginkabb az egymas kozti
levél és csomagkiildésre haszndlnak ilyen szolgdltatokat. (A gyors- és futdrposta
hasznalatanak kilfoldi agat a Fliggelék 8.92. és 8.93. dbrdja mutatja be.) Az 5.81. dbran
lathato, hogy az ilyen alternativ szolgdltaték igénybevételét leginkdabb a kézbesitési
gyorsasaggal magyarazzak a vallalatok.

5.79. dbra: Gyors- és futarposta hasznalat — fogyasztdk felé (n=295)
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138 Az A18 kérdés alapjan.
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5.80. dbra: Gyors- és futarposta hasznalat — vallalatok felé (n=295)

~
18% M évente egyszer vagy
16% néhanyszor
14% m évente tobbszor
12%
10% m havontalegalabb
8% egyszer
6% m hetente legalabb
4% egyszer
2%
0%
levél lizleti cimzett nyomtatvanyok csomag lizleti
partnereknek sth. reklamkiildemények iizleti partnereknek partnereknek
lizleti partnereknek @g INFRAPONT
\_ _/
5.81. dbra: Miért valasztottak inkdbb a gyors- vagy futdrpostat? (n=111)
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5.3.5. Postai pénzforgalmi szolgaltatasok hasznalata a kkv-k kérében

A kkv-k 45%-a adott fel sarga és 15%-a rézsaszin csekken pénzt.

Az alternativ pénzkiildési formak is elterjedtek, gyakorlatilag mindegyik
kkv hasznal ilyet. Ezek koziil az elektronikus utalas a dominans médszer.
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A kkv-k jelentésen masképp hasznaljak a posta pénziigyi szolgaltatasait, mint a lakossag.””
A Flggelék 8.94. és 8.95. abraja mutatja a rozsaszin és a sarga csekk rendszerességtdl
fligg6 hasznalati gyakorisagait. A lakossdghoz képest a kkv-k joval kevésbé tdmaszkodnak
a sarga csekkes utalasra. A vallalatok alig tobb mint 10%-a hasznalja heti és kevesebb, mint
negyedik havi rendszerességgel. Minddsszesen is csak kevesebb, mint felik (45%)
hasznalt egyaltalan sarga csekket az elmult évben. A rézsaszin csekk hasznalata hasonlo
intenzitasu a lakossagiéhoz: 6sszességében kevesen hasznaljak (15%), és ritkan, hiszen az
évente egy-két hasznalat a jellemz6 (8%).

A lakossagtol szintén eltéréen, a kkv-kra jellemzd, hogy alternativ pénzkuldési
maodszereket is alkalmaznak. Gyakorlatilag mindegyikuk él ezekkel (egy valaszadd sem
mondott hatdrozott nemet a kérdésre). Ahogy azt az 5.82. dbra mutatja, ezek k6zott az
elektronikus utalas a dominans.

5.82. dbra: A kkv-k pénzutalasi gyakorlata — sarga és r6zsaszin csekken kivul (n=295)
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5.3.6. Egyetemes postai szolgaltatasokkal kapcsolatos preferenciak

intenzitasa a kkv-k korében

e A preferencidk intenzitasat onbevallasos alapon mértiik. Azt kérdeztiik,
hogy mekkora pénzosszegnek megfelel6 fogyasztoi tobbletértéket illetve
veszteséget jelentenek bizonyos javulasok, illetve csokkenések a jelenlegi
szolgaltatasi szintekhez képest.

o Ez a mddszer valdsziniileg jelentdsen alulbecsli a valodi értékeket. Egyes
esetekben az atlagos fogyasztoi értékelés kozepes nagysagu, és eléri az
egynegyedet a pozitiv forint6sszegeket megadé valaszadok aranya. Ezért
kijelenthetd, hogy a kkv szektor szamara bizonyos javulé szolgaltatasok

15% Az A20 kérdés alapjan.
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sokat érnek, tovabba komolyabb kar érné dket egyes szolgaltatasok
romlasaval.

e Az alkalmazott moddszer megbizhatébban hasznadlhaté az egyes
valtozasok relativ fogyasztoi értékelésére.

o A kkv-k szamara a legértékesebb az lenne, ha (1) a postai kiildemények
nyomon kovetése és, (2) az értéknyilvanitas ingyenessé valna, (3) tobb
postai specidlis ligyintézé dolgozna, és (4) ha a 20 kg alatti csomagokat
ezentul egy nap alatt kikézbesitenék.

o A kkv-k szamara a legnagyobb fogyasztéi veszteséget az okozna, ha a
Magyar Posta ezentul nem vinné hazhoz a csomagokat.

A lakossagi mintahoz hasonldan a kkv mintara vonatkozéan is igyekeztliink pontosabban
felmérni a fogyasztéi preferencidk intenzitasat. A Magyar Posta egyes szolgaltataselemeire
vonatkozo kkv-s elégedettségmutatokat ennek a fejezetnek a korabbi részei tartalmazzak.
Ezek mellett tehat lekérdeztik a kkv-knak a jelenlegi postai szolgaltatasszintek
megvaltoztatdsara vonatkozé un. ,szandékolt preferenciait” is. Ezek segitségével probaltuk
azonositani azokat a pontos forintdsszegeket, amiket egy-egy szolgéltatasi szint ndvelése
az adott vallalatnak ér, illetve amellyel azonos nagysagu veszteséget kénytelen
elszenvedni egy-egy szolgaltatasi szint csokkentése soran.

A modszer megbizhatdsaganak részletesebb ismertetését a lakossagi minta elemzésénél
mar megtettiik.'® A lényeg az, hogy a valaszokban megjeldlt dsszegeket erds kritikaval kell
kezelni, amelyek elég valoszin(, hogy alulbecslik a valés vallalati értékeléseket. Mivel a kkv-
k gazdasagi szervezetek, és vezetdik gyakrabban és tudatosabban kénytelenek gazdasagi
dontéseket hozni, rdadasul a vallalatukat is jol ismerhetik, ez az alulbecslés vélhet&en
kisebb mértéku, mint a lakossagi valaszok esetén. Mindenesetre ez az alulbecslés altalaban
jellemz6, ezért a kilonb6z6 szolgaltataselemekre megadott atlagos értékek
0sszehasonlitasaban taldn jobban meg lehet bizni. Vagyis a vélaszok alapjan feldllithato
atlagos fontossagi sorrend komolyabban vehetd, mint maguk az abszolut 6sszegek.

Novekvé szolgdltatdsszintre vonatkozo szdandékolt preferencidk

Szandékolt preferencidkat a lakossagi mintdhoz hasonléan a kkv-ktdl is kétféleképpen
kérdeztiink le. EI6szor azt kértiik, hogy mindenki értékelje, hogy mennyit érnek szamara
bizonyos szolgaltataselemek jelenleg jellemzé szintjéhez képesti javulasok.'”’ A kérdés
konkrétan ez volt: ,Ennek a cégnek az éves posta koltsége x Ft. Kérem, mondja meg az
alabbi bdvitési otletekrdl, hogy az éves koltségeik hany %-os emelkedését érné meg
Ondknek a megvalositasuk?” Az adott vallalat el6z6 évi postai kiadasainak nagysagarol
korabban maguk a véllalatok szamoltak be. Itt azért ismételtik el nekik az 6sszeget, hogy
tampontot adjunk a hipotetikus szolgaltatasbdvitések értékének meghatarozasahoz. A
vélaszokat, amiket az 5.83. dbra 0Osszegez, az éves postai koltségek felhasznalasaval
forintértékekre valtottuk 4t.'*

160 5.2 6. alfejezet.
161 A C1 kérdés alapjan.

162 Az éves postai koltségek szamitasanal, amelyik véllalat nem pontos értéket, hanem csak egy intervallumot
tudott megadni, ahhoz a vallalathoz az intervallum kozepét rendeltiik. A legmagasabb, egymillié forintnal
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A hatdrozott valaszt adé kkv-kra vonatkozé atlagos fogyasztoi nyereségek tobbnyire nem
tul magasak, de jelentésen, két nagysagrenddel nagyobbak a lakossagi értékeléseknél.
(Igaz, hogy a lakossagi mintaban masfajta szolgaltatasi elemek javitasara kérdeztiink ra.) Az
atlagos éves postakiadas aranyaban is igaz, hogy a kkv-k magasabbra értékelik a
szolgdltatasbdvitést, mint a lakossag. Bar az atlagos fogyasztoi értékelések még igy is mind
alatta vannak az atlagos éves postakoltség (329172 Ft) 3%-anak (9875 Ft). Ezek a
kilonbségek minden bizonnyal nem csak annak tudhaték be, hogy a kkv-k tudatosabb
valaszadok. Szamithat a méret is, hiszen a kkv-k igénye a postai szolgaltatasok irant
altalaban valészinlileg nagyobb, mint az egyéneké, illetve a haztartdsoké. Az utolsé két
oszlophoz tartozé érték nullatol nem kilonbozik szignifikdnsan (5%-os szinten). Az azonos
szinl oszlopokhoz tartozé értékek nem kilonbdznek egymastdl szignifikdnsan (5%-os
szinten).

Ezen tul a kkv valaszadok joval nagyobb aranyban adtak meg nem nulla értékeket, mint a
lakossagi valaszaddk. A pozitiv forintdsszeget megadd vdllalati valaszaddk atlagos
fogyasztdi nyereségeit mutatja az 5.84.4bra. Az oszlopok felirataiban szerepld szazalékok
mutatjdak meg, hogy a hatarozott valaszt add kkv-k mekkora része szamolt be pozitiv
nagysagu fogyasztoi nyereségrél. Az ingyenes nyomon kovetés bevezetése példaul a kkv-k
majdnem negyedének atlagosan megérné az 6sszes kkv atlagos éves postakoltségének
majdnem tizedét.

Ha figyelembe vessziik azt, hogy a megadott valaszok valészintileg valamelyest alabecslik
a szolgaltatasboévitések valddi fogyasztoi értékét, akkor altaldnosan azt allapithatjuk meg,
hogy a kkv szektor szamara bizonyos szolgdltataselemek bdvitése jelentés nagysagu
fogyasztoi nyerséggel jarna.

Hogy melyek ezek pontosan, azt a kkv minta alacsony elemszama miatt nehéz igazan
pontosan megmondani. Az ebbdl a mintabdl addédd, a postai szolgaltatasi elemek egyes
bdvitéseire vonatkozé preferencia-sorrend a mintavételi bizonytalansdg miatt nem
feltétlendl jellemzi a valésagot. A mi adataink azt sugalljak, hogy (1) a postai kiildemények
ingyenes nyomon kovetése, (2) az ingyenes értéknyilvanitas, (3) tobb postai specialis
Ugyintéz6, és (4) az egy nap alatt kiszallitott 20 kg alatti csomagok a legértékesebb
szolgaltatasbdvitések a kkv-k szdmara. Ezek a minta adatai alapjan szignifikdnsan ugyanazt
a fogyasztoi értéket jelentik a kkv-k szdmara.

Az is csak valamelyes biztonsdggal fogalmazhaté meg, hogy a postai szolgaltatasok jobb
elérésére vonatkozé kétfajta bdvités nem ér sokat az atlagos kkv szamdra (csomagok
hétvégi kikézbesitése, postahivatalok korabbi nyitasa). Hatarozottabban allithatd, hogy az
atlagos kkv szamara egyaltalan nem értékes az, ha bizonyos kiildeményeket gyorsan illetve
garantalt id6 alatt kézbesitenének ki (cimzett reklamkildemények garantalt napon valé
kiszallitasa, nyomtatvanyok egy nap alatti tovabbitasa).

nagyobb kategériat kétmillié forinttal araztuk. A postai koltséget megadni nem tudo, vagy nem vilaszold
vdllalatokhoz a tobbi vallalat atlagos postai koltségét rendeltiik.
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5.83. dbra: A hatdrozott valaszt ado kkv-knak a szolgaltatasi szint javuldsara vonatkozé atlagos
fogyasztdi értékelései (forint/év) (n=295)
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Megjegyzés: Az utolsd ketté kivételével mindegyik érték szignifikdnsan (5%-os szinten)
kilonbozik nullatdl. Az azonos szinl oszlopok egymastdl szignifikdnsan (5%-os szinten) nem
kiilonbozé értékeket jelolnek.

Az egyes viltoztatasokat a kérdéivben pontosabban irtuk koril. Az abra sorrendjében ezek a
kovetkezék:

1: A kildemények nyomon kovetésének biztositasa ezentul kotelezé legyen az egyetemes
korben.

2: Az értéknyilvanitas ezentul kotelez6 legyen az egyetemes korben.

3: A posta tobb tgyintéz6t alkalmaz a specidlis igények kezelésére.

4: A 20 kg alatti csomagok egy nap alatt jutnak el a cimzetthez.

5: Ezentul kevesebb kiildeménysériilés és elt(inés torténik.

6: A postahivatalokban legfeljebb 5 percet kell sorban allani a jelenlegi 15 helyett.

7: A 20 kg alatti csomagokat hétvégén is kikézbesitik.

8: A postahivatalok jellemz&en 6 vagy 7 érakor nyitnak.

9: A posta a cimzett reklamkildeményeket garantélt napon szallitja ki.

10: A nyomtatvanyok egy nap alatt jutnak el a cimzetthez.
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5.84. dbra: A szolgaltatasi szint javulasara vonatkozo atlagos kkv értékelések a pozitiv 6sszeget
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Megjegyzés: A feliratok szdzalékai a pozitiv pénzdsszeget megnevezdk ardnydt jelentik a
hatarozott valaszt adok kozott.

Az egyes viltoztatasokat a kérddivben pontosabban irtuk koril. Az abra sorrendjében ezek a
kovetkezdk:

1: A kildemények nyomon kovetésének biztositasa ezentul kotelez6é legyen az egyetemes
korben.

2: Az értéknyilvanitas ezentul kotelez6 legyen az egyetemes korben.

3: A posta tobb tgyintéz6t alkalmaz a specidlis igények kezelésére.

4: A 20 kg alatti csomagok egy nap alatt jutnak el a cimzetthez.

5: Ezentul kevesebb kiildeménysériilés és eltlinés torténik.

6: A postahivatalokban legfeljebb 5 percet kell sorban allani a jelenlegi 15 helyett.

7: A 20 kg alatti csomagokat hétvégén is kikézbesitik.

8: A postahivatalok jellemzden 6 vagy 7 6rakor nyitnak.

9: A posta a cimzett rekldmkiildeményeket garantdlt napon szallitja ki.

10: A nyomtatvanyok egy nap alatt jutnak el a cimzetthez.
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Csokkendé szolgdltatdsszintre vonatkozo szdndékolt preferencidk

. A szandékolt preferencidk lekérdezésének masik kérdéscsomagja a jelenlegi szolgaltatasi
szint csokkentésének értékelése volt.'” A kérdésfeltevés itt kicsit bonyolultabb, mint az
el6zé. A lakossagi kérddiv megfeleld részéhez hasonléan, nem azt kérdeztilk meg, hogy
mekkora forintban kifejezett veszteség érné a vdlaszadoét a szolgaltatdsi szint
csokkentésébdl. Ehelyett arra kérdeztiink ra, hogy a hipotetikus, csokkentett szolgaltatasi
szintd helyzetben mennyit érne a megkérdezett szamara, hogy a jelenlegi allapot
visszaalljon. Ezt a verzidt konnyebben megvalaszolhaténak gondoltuk, és azt is vartuk tdle,
hogy a valaszok jobban megfelelnek a valésagnak.'™

A konkrét kérdés tehat, amit mindenkinek feltettiink, ez volt: "Tegyiik fel, hogy bizonyos
sz(ikitéseket megvaldsitottak. Mennyit érne meg Onéknek, hogy mégis inkabb a jelenlegi
helyzet maradjon? Gondoljon ismét a cég éves postai koltségeire. Az éves koltségek hany
%-0s emelkedését érné meg Onodknek a feltételezett helyzethez képest a jelenlegi éllapot
visszaallitdsa?” A valaszokat, amiket az 5.85. abra Osszegez, az éves postai koltségek
felhasznalasaval forintértékekre valtottuk at.'®

A hatarozott vélaszt adni tudé kkv-k atlagos fogyasztéi értékelései tobbnyire most sem tul
magasak, de ezek is két nagysagrenddel nagyobbak a lakossagi értékeléseknél. (Igaz, hogy
a lakossagi mintaban részben masfajta szolgaltatasi elemek javitasara kérdeztiink ra.) Az
atlagos fogyasztoi értékelések mind alatta vannak az atlagos éves postakdltség (329172 Ft)
3%-anak (9875 Ft). Ez azt jelenti, hogy az egyes szolgaltatasi elemek szintjének csokkentése
egyik esetben sem jelentene 10000 Ft-nal nagyobb értékl veszteséget az atlagos kkv
szamara. Az utolsé oszlophoz tartozé érték nulldtél nem kiilonbozik szignifikdnsan (5%-os
szinten). Az azonos szinl oszlopokhoz tartozé értékek nem kilonboznek egymastdl
szignifikdnsan (5%-o0s szinten).

Az 5.83, 5.84. 5.85. és 5.86. abrak alapjan vilagos, hogy ellentétben a lakossagi
fogyasztokkal, a kkv-k altaldban nem szenvednek el nagyobb veszteséget a szolgaltatasi
szintek csokkenéseitél, mint amennyi fogyasztdi nyereséget élveznek azok javulasaitol.

Ezen tul a kkv-k egy nagysagrenddel nagyobb aranyban adtak meg nem nulla
veszteségértékeket, mint a lakossagi valaszaddk. A pozitiv értékelésu vallalati valaszaddk
aranyait mutatja a valaszolni tudok és akarék kozott az 5.86. dbra. Az oszlopok felirataiban
szerepld szazalékok mutatjdk meg, hogy a hatdrozott valaszt adé kkv-k mekkora része
szamolt be pozitiv nagysagu fogyasztéi veszteségrél. A csomagok hazhoz széllitdsanak
beszlintetése példaul a kkv-k majdnem negyedének atlagosan majdnem akkora kart
okozna, mint az 8sszes kkv atlagos éves postakoltségének tizede.

163 A C2 kérdés alapjan.
164 Az indoklasrél bévebben lasd a lakossagi minta elemzésének vonatkozd részét az 5.2.6 fejezetben.

165 Az éves postai koltségek szamitasanal, amelyik véllalat nem pontos értéket, hanem csak egy intervallumot
tudott megadni, ahhoz a vallalathoz az intervallum kozepét rendeltik. A legmagasabb, egymillié forintnal
nagyobb kategériat kétmillié forinttal araztuk. A postai koltséget megadni nem tudo, vagy nem vilaszold
vallalatokhoz a tobbi vallalat atlagos postai koltségét rendeltiik.
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5.85. dbra: A hatéarozott valaszt ado kkv-knak a szolgaltatasi szint csokkentésébdl szarmazé atlagos

fogyasztéi veszteségei (forint/év) (n=295)
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Megjegyzés: Az utolsé egy kivételével mindegyik érték szignifikdnsan (5%-os szinten)
kilonbozik nullatdl. Az azonos szinl oszlopok egymastdl szignifikdnsan (5%-0s szinten) nem
kiilonbozé értékeket jeldlnek.

Az egyes viltoztatasokat a kérddivben pontosabban irtuk koril. Az abra sorrendjében ezek a
kovetkezék:

1: A hipotetikus helyzetben a posta nem viszi hdzhoz a csomagokat.

2: A hipotetikus helyzetben a posta csak maximum 10 kg-os csomagot kénytelen tovabbitani a
jelenlegi 20 kg helyett.

3: A hipotetikus helyzetben nem lenne sarga és rézsaszin csekk.

4: A hipotetikus helyzetben a postas csak hetente haromszor kézbesit a jelenlegi 6t helyett.

5: A hipotetikus helyzetben megsz(inik a mobilposta.

6: A hipotetikus helyzetben az allandé postahivatallal rendelkezé telepiiléseken megsziinik a
postalada.
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5.86. dbra: A szolgdltatasi szint csokkentésébdl szarmazé atlagos fogyasztdi veszteségek a pozitiv
0sszeget megadod kkv-k kozott (forint/év) (n=295)
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Megjegyzés: A feliratok szdzalékai a pozitiv pénzdsszeget megnevezdk ardnyat jelentik a
hatarozott valaszt adok kozott.

Az egyes viltoztatasokat a kérddivben pontosabban irtuk koril. Az abra sorrendjében ezek a
kovetkezok:

1: A hipotetikus helyzetben a posta nem viszi hdzhoz a csomagokat.

2: A hipotetikus helyzetben a posta csak maximum 10 kg-os csomagot kénytelen tovabbitani a
jelenlegi 20 kg helyett.

3: A hipotetikus helyzetben nem lenne sarga és rézsaszin csekk.

4: A hipotetikus helyzetben a postas csak hetente haromszor kézbesit a jelenlegi 6t helyett.

5: A hipotetikus helyzetben megsz(inik a mobilposta.

6: A hipotetikus helyzetben az allandé postahivatallal rendelkezé telepiiléseken megszinik a
postalada.

Ha figyelembe vessziik azt, hogy a megadott valaszok valészintleg valamelyest aldbecslik
a szolgaltatasszlikitések valodi fogyasztéi értékét, akkor azt allapithatjuk meg, hogy a kkv
szektor szamara bizonyos szolgaltataselemek szikitése jelentés nagysagu veszteséggel
jarna.

Hogy melyek ezek pontosan, azt a kkv minta alacsony elemszama miatt nehéz
megmondani. Az ebbdl a mintabdl adédd, a postai szolgdltatasi elemek sziikitésének
elkeriilésére vonatkoz6 preferencia-sorrend a mintavételi bizonytalansdg miatt nem
feltétlendl jellemzi a valésagot. A mi adataink azt sugalljak, hogy a kkv-k leginkdbb a
csomagok hazhozszallitadsahoz ragaszkodnanak. Ennél biztosabb megallapitas, hogy az
atlagos kkv-nak a postaladak elt(inése nem okozna kiilonosebb fogyasztoi veszteséget.
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5.4. Az aggregalt postai forgalom f6 iranyai

o A lakossagi fogyasztok altal kapott postai kiildemények donté tobbsége
B2Ciranybdl érkezo levél (foleg szamlalevél).

o Alakossag B2C iranyu levelezése mellett eltorpiil a C2C iranya.

o Ha csak a kapott csomagokat nézziik, azon a téren is a B2C iranybol érkezo
a nagyobb volumenii a C2C-hez képest.

¢ A lakossagi killdeményfeladasokat nézve a C2C iranyu levél a dominans, a
C2B levélhez és az ilyen iranyu csomagfeladasokhoz képest. A lakossagi
kiildeményfogadas terén azonban a B2C iranyu levél a legnagyobb
volumenii a C2C levélhez és az ilyen iranyd csomagfogadashoz képest.

o Akkv-k esetében a B2B irany a dominans, mind a levélfeladas, mind pedig
a csomagfeladas terén. A B2B levelezés emellett legnagyobb volumenii
valamennyi kiilldeménytipus koziil.

e B2C iranyban a nyomtatvanyok feladas a nagyobb aranyu, mig B2B
iranyban inkabb a cimzett reklamkiildeményeké.

Fontos latni azt, hogy mekkora volumenil a Magyar Posta dltal kézbesitett levél- és
csomagforgalom a legjellemzébb irdnyokba (C2C, C2B, B2C, B2B), hiszen az aggregalt
forgalmak nagysagrendje segit megérteni, hogy egy-egy fogyasztéi csoport mekkora
sullyal bir a postai piacokon. Az aggregalt volumenek vizsgélata fontos informéciokat ad a
piaci szereplék motivaciéirdl, ami segit megérteni a piaci folyamatokat is.

Mivel ennek a vizsgalati szempontnak véleményunk szerint kiemelt jelent6sége van, ezért
kulon fejezetben foglalkozunk vele. Ebben a fejezetben a lakossagi és a kkv lekérdezés
eredményeit egyittesen felhaszndlva, aggregalt adatokon keresztiil vizsgaljuk a két
alapvetd fogyasztéi csoport — a lakossagi és a vallalati szektor — kozotti postaforgalom
volumenének alakulasat.

Mivel empirikus kutatasunk nem terjedt ki (nem is volt célja) a nagyvallalati szektor posta
hasznalatara, emiatt a legjellemz6bb postaforgalmi iranyok kozll a B2B irany volumenérdl
csak részben van informécionk - csak a kkv szektor altal generdlt forgalmat tudjuk szdmba
venni. Néhéany irdny volumenérél azonban a postaforgalom mindkét végérél van
informacionk, mivel a kiildeményfeladas mellett, a kiildeményfogadast is lekérdeztiik tobb
esetben. A kovetkez6 tablazat azt foglalja 6ssze, hogy kutatasunk eredményei mennyiben
fedik le a postaforgalom legfébb irdnyait. A B2B irdny kivételével, a tobbi postaforgalmi
desztinaciéban - legaldbb a forgalom egyik végérol — teljes informaciéval rendelkeziink.
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5.3. tdblazat: Postaforgalmi irdnyok eredményeinek altal lefedett része

levél csomag
FELADAS FOGADAS FELADAS | FOGADAS

nyomtatvany cimzett reklamkildemény
FELADAS FOGADAS FELADAS | FOGADAS
C2C
C2B
B2C ° O B o
B2B (¢] (¢] (¢] (¢]

a lakossagi lekérdezés teljesen lefedi

a lakossagi lekérdezés részben lefedi

O |akkv lekérdezés teljesen lefedi

o |akkv lekérdezés részben lefedi

nincs adat

nem relevans

A kovetkezékben egy lakosra és egy vallalatra vonatkozé éves, atlagos kildeményfeladasi
és -fogadasi becsléseket mutatunk be. Fontos megjegyezni, hogy ezek csak nagysagrendi
becslésnek tekinthetdk.

Az 5.87. abran az lathato, hogy egy atlagos lakossagi fogyasztéra mennyi kildemény
feladas vagy fogadas esik egy év alatt a kilonb6zé irdnyokbdl. Lathatd, hogy a lakossag
legnagyobb forgalma szdmlalevelek fogaddsan keresztiil torténik, amit az egyéb hivatalos
levelek szama kovet. Ez azt jelenti, hogy nagysagrendileg 80-90 B2C iranyu levelet kap egy
atlagos lakos egy év alatt. Ehhez képest a maganlevelek szama szinte elhanyagolhato, évi 4
korul alakul. Azt is latjuk tovabba, hogy atlagosan majdnem mindenki kiild egy csomagot
évente C2C iranyba, mig majdnem minden masodik ember C2B irdnyba. Ehhez képest a
B2C iranybdl dtlagosan kozel 3 csomagot kap egy atlagos fogyaszto.
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5.87. abra: Egy lakosra juté éves atlagos kiildeményforgalom C2C, C2B és B2C iranyokban'®
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Az alabbi 5.88. abran egy atlagos kkv-ra vonatkozé statisztikakat lathatjuk. Fontos
megjegyezni, hogy az dbra szamitasaibol kihagytuk a kiugréan sok levelet kuldé kkv-kat,
mert 6k nagyon kevesen voltak (1-2%), azonban nagyon torzitjak a becsult atlagokat. A
vellk egyutt becsult eredmények a Fliggelék 8.96. abraja mutatja be.

Egy atlagos kkv egy évben atlagosan 470 levelet ad fel B2C, illetve 1800-at B2B iranyba. Itt
is lathato tehat, hogy majd négyszer akkora a B2B levelezés sulya. Ehhez képest
nyomtatvanyok, reklamkildemények illetve csomagok sulya jéval alacsonyabb, bar
lathato, hogy a B2C nyomtatvanyok szama haromszorosan meghaladja a B2B iranyut.

166 Az A14, A16, A22, A23, A24 kérdések alapjan. A szamitasokat olyan logika alapjan végeztiik, hogy mindig a
részletesebb skalazasu lekérdezésbdl szarmazd becsléseket hasznaltuk, mert azt gondoljuk, hogy azok
pontosabbak - ezért van ahol a fogadas oldali, van ahol a kiildés oldali szamokbdl kalkuldltunk atlagos
értékeket. A B2C egyéb kategdria tartalmazza a szamlaleveleken kiviili 6sszes B2C iranyu levelet, igy a banki,
biztositos, dllami, egyéb hivatalos és reklam leveleket, valamint Ujsdgokat.
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5.88. dbra: Egy kkv-ra juté kiildeményfeladasok és fogadasok B2C és B2B szerinti megosztasban'®’
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Az 5.89. és 5.90 abran'® azt lathatjuk, hogy a lakossag milyen iranyokban és milyen tipusu
leveleket és csomagokat ad fel illetve fogad. Lathatd, hogy feladoként inkdabb C2C irdnyba
ad fel kildeményeket: nagyjabdl kétszer annyit levél esetén, és masfélszer annyit
csomagok esetén. Ezzel szemben fogaddként a B2C iranyu levelek dominalnak és itt tobb,
mint haromszoros a kulonbség, illetve a csomagok relativ sulya is visszaesik — annyi
kiegészitéssel, hogy a csomagfogadas nagyjabodl kiegyenlitédik a C2C és B2C iranyokat
tekintve.

5.89. dbra: Lakossagi kiildeményfeladas relativ megoszlasa'®®
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17 Ebb6l a mintabdl kihagytuk azokat a vallalatokat, akik 6tezernél tobb killdeményt kiildtek lakossagi vagy
véllalati iranyba.

18 Az A14, A16, A21 és A24-es kérdések alapjan.

19 A C2C levél a személyes leveleket és képeslapokat, a B2C levél a szolgaltatdknak illetve hatésagnak kiildott
leveleket, a csomagok pedig mind a belféldi mind a kilfoldi leveleket tartalmazza.
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5.90. dbra: Lakossagi kiildeményfogadas relativ megoszlasa'”’
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Az 5.91. abra tulajdonképpen az 5.90. d4bra felbontasa, és féleg azt lathatjuk
részletesebben, hogy a B2C irdnyu kiildemények valéjaban milyen tipusuak. Az dbra szerint
a lakossag kildeményfogaddasat nagyban domindljak a szamlalevelek, ezt kdveti az Gjsag,
magazin, majd csak ezutan kovetkeznek a személyes és maganlevelek. Igaz, az ujsagok
ilyen magas aranyat csak kevés szamu, de napi szinten ujsagot kapé lakosok teszik ki.

5.91. dbra: Lakossagi kiildeményfogadas a kiildemény tipusa szerint
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70 A C2C levél a személyes leveleket, képeslapokat és tdviratokat tartalmazza, a B2C levél az Gsszes
szdmlalevelet, banki leveleket, rekldmleveleket, biztositasi leveleket, allami leveleket, egyéb hivatalos
leveleket, a csomagok pedig mind a belféldi mind a kiilféldi csomagokat tartalmazzak.
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Az 5.92. dbra a kkv-k levél és csomagkiildési szokasainak relativ megoszlasat mutatja.'”
Lathaté, hogy a csomagkildés volumene relative elhanyagolhaté, illetve hogy a B2B
levélkildés relative haromszor nagyobb a B2C iranyu levélkiildésnél, ami szintén arra a
korabbi megallapitasra erdsit ra, hogy a kkv-k relative nagyobb volumenben leveleznek
egymassal. Azt érdemes még megjegyezni, hogy a B2C iranyaba mené levelek valamivel
kevesebb vallalat intenziv levélkiildésébdl adddnak 6ssze a B2B iranyu levelekhez képest.
Ennek bizonyitéka a Fliggelék 8.97. abrdja, ahol azt latjuk, hogy a kiugré értékek
figyelembevételével a lakossagnak kiildott levelek relativ silya nagyon megugrik.

5.92. dbra: A kkv-k kiildeményfeladasanak relativ megoszlasa'”
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71 Szintén a kiugré feladasi értékek nélkali becslések alapjan.

172 A B2B levél a vallalatoknak kiildott leveleket, nyomtatvanyokat és reklamkildeményeket tartalmazza, mig
a B2C ugyanezeket lakossagi irdnyba, a B2B és B2C csomag mind a belfoldi mind a kiilféldi csomagokat
tartalmazza.
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6. Szabalyozasi alternativak vizsgdlata a fogyasztasi
szokasok és preferenciak tiikrében

Ebben a részben az elézetesen 0sszegy(jtott informacidk (a Magyar Postaval és az NMHH-
val folytatott interjd, valamint a nemzetkozi szakirodalom feldolgozasa), a nemzetkozi
tapasztalatok valamint empirikus kutatasunk eredményei alapjan el6szor szabalyozasi
alternativdkat fogalmazunk meg a magyar egyetemes postai szabalyozas atalakitasara
vonatkozdan, majd megvizsgaljuk ezen alternativak bevezetésének hatasait az érintettek
korében.

6.1. Szabadlyozasi alternativak a postai egyetemes szolgaltatas
atalakitasara

A nemzetkozi példak alapjan is latszik, hogy igen sok véltoztatasi alternativa merilhetne fel
Magyarorszagon. A sok, elméletileg elképzelhetd lehetdéség kozil a kovetkezé
feltételeknek megfeleld alternativakat tekintjlik redlis és igy vizsgalandé opcidknak:

- EU-s szabalyozéasnak valé megfelelés,

- igazodas a magyar fogyasztéi igényekhez (a lakossagi és a kkv szektor igényeit
kulon is figyelembe véve),

- egyetemes szolgdltaté miikodési és fenntarthatésagi szempontjai,

- aszabalyozé hatésag szempontjai, javaslatai,

- igazodas a nemzetkozi példakhoz,

- azalternativa megvaldsitasa esetén varhato hasznok és koltségek az érintetteknél.

Az elébbi peremfeltételek minden szempontbdl valé teljesitése altaldban nem lehetséges
egyszerre. A feltételek sorrendje prioritast is jelent, tehat kérdéses helyzetekben az el6bb
szerepl6 feltételnek valé megfelelés a fontosabb.

Itt jegyezzik meg azt is, hogy a magyar postai szabalyozas jelenleg atalakitas elétt all. Az
eddig érvényben [évé 2003. évi Cl. torvényt felvaltdé Uj jogszabdly altalunk ismert
tervezetében'” foglaltakat is kiemelten vessziik figyelembe. Fontos hangsulyozni azt is,
hogy olyan esetekben, amikor a fogyasztoi preferencidk, és/vagy az egyetemes szolgaltatéd
mUkodési fenntarthatésaganak szempontjai alapjan fontosnak tlinik egy alternativa
felvetése, akkor indokolhaténak tartjuk olyan alternativak vizsgalatat is, melyek a jelenlegi
unios szabalyozastdl eltérd szolgaltatasi kor/mindségi szint bevezetését jelentenék. Ezen
alternativak vizsgalatabdl szarmazé eredmények - egyaltalan nem mellékesen - hasznos
inputok lehetnek az egyetemes szolgaltatas unios szintl megvaltoztatasaval kapcsolatos
munkaban a magyar érdekeket képvisel6 kuldottség szamara is.

72012, évi ... tOorvény a postai szolgaltatasokrol (TERVEZET). 2012. marcius14. letdlthetd:
http://www.kormany.hu/download/5/df/70000/NFM%204272%20(postai%20szolg%C3%A1ltat%C3%A1sokr
%C3%B31%2052%C3%B31%C3%B3%20t%C3%B6rv%C3%A9Nny%20tervezete).pdf, 2012-06-06
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A 4. fejezetben bemutattuk, hogy a szabdlyozasi valtozdsok harom dimenziéban
jelentkeztek jellemzéen Eurépaban. Mindharom dimenzidban megfogalmazunk
vizsgalandd, redlis alternativakat. Tobbletszolgaltatasként vallaltuk, hogy a nem
egyetemes, kotelezd postai szolgdltatasok korére vonatkozé szabdlyozas mdédositasaval
kapcsolatban is megvizsgalunk alternativakat, tovabba, hogy valamennyi vizsgalt
alternativa esetében értékeljik a kozvetlen és kozvetett érintettekre gyakorolt hatasok
iranyat.

A kovetkezOkben szabdlyozasi alternativaknak egy bévebb meritését tekintjuk at, mert gy
gondoljuk, hogy a szabdlyozénak érdemes a szabalyozasi lehetéségeket minél szélesebb
korben attekinteni. Empirikus eredményeink alkalmasak arra, hogy a szabalyozasi
lehet&ségek szélesebb korére vonatkozoan tudjuk a varhaté hatasokat kérvonalazni, ami
fontos tampont lehet a szabdlyoz6 hatésag szamara abban, hogy véleményt forméljon a
lehetséges szabdlyozasi alternativak korérdl.

A 6.2. tdblazat foglalja 6ssze a megfontolasra érdemes szabdlyozasi alternativakat illetve az
érintettekre gyakorolt hatasokat. Pirossal jel6ltiik azokat a lehetéségeket, melyek jelenleg
az unios iranyelvekkel Gtkozéek, azonban a hatdsok mérlegelése utan a bevezetésiik
esetleg mégis megfontoldsra érdemes lehet. A zélddel jelolt — a lakossagra és a kkv-kra
vonatkozo - hatasokat empirikus eredményeinek tamasztjak ala.

6.1. tablazat: Szabalyozasi alternativak és az érintettekre gyakorolt hatasok

érintettekre gyakorolt hatasok
kozvetlen érintettek e?’,’eb piaci
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7]
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szolgdltatdskor vdltozdsa

o Egyetemes postacsomag sulyhataranak 10 kg-ra
csOkkentése

o Cimzett reklamkildemények kivétele az egyetemes
szolgaltatasi korbdl

o Nyomtatvanyok kivétele az egyetemes korbol o/-({o/-| + + + -

o Kotelezé értéknyilvanitas minden egyetemes
kiildeményre (automatikus garanciavallalas a kiildemények | o/+ | + - - + -
teljes értékére)

o Kuldemények nyomon kdvetésének bevétele az
egyetemes szolgaltatasi korbe

szolgdltatds idédimenziéjdnak vdltozdsa

o Azegyetemes kiildemények heti haromszori kézbesitése | - - + + +

o Elsébbségi (J+1) levelek kivétele az egyetemes korbél o/-|0/-| + + +

o Garantdlt kézbesitési idejl (J+1) postacsomagok
bevétele az egyetemes korbe

o Normal kézbesitési ideju (J+3) kiildemények el&irt
kézbesitési idejének J+5-re valo csokkentése
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szolgdltatds elérhetéségének vdltozdsa

o A postahivatalokban a legforgalmasabb 6rakban is
. . (s yx + 0 - 0 0 0
legfeljebb 5 perc a varakozasi idé

o Postahivatalok barmely dllandé lakohelytél Iégvonalban
mért tavolsaga legfeljebb 5 km a lakossag 95%-anak 0 0 + 0 0 -
esetében, és legfeljebb 10km a lakossag 99,5%-a esetében

o Allandé postahivatal minden 600 fénél nagyobb
lélekszamU telepiilésen

o Utcailevélgyujt6 szekrények megsziintetése azokon a
tertleteken, ahol van alland6 postahivatal

o Szombati nyitva tartas kotelezévé tétele minden

postahivatalban és mobilposta esetében 0 0 . 0 0 0
o Egy kotelezd nyitva tartasi 6ra el6irdsa a
telepuilés/keriilet legalabb egy postahivatala szamara 0 0 ) 0 0 0

minden hétkéznap: vagy a kora reggeli (5-9:00 kdzott) vagy
az esti 6rakban (18-22:00 kozott)

o A mobilpostaval ellatott telepiiléseken olyan felvételi
pontok (,pick-up” pontok) kijelolése, ahol barmikor at lehet + 0 0 0 0 0
venni a kiildeményeket

o Mobilposta megsziintetése a kistelepiiléseken, postai
Ugyekben a szomszédos nagyobb teleplilések postahivatala - lo/-| + 0 0 0
all csak rendelkezésre

o Egyetemes kildemények masodszori hazhoz

kézbesitésének megsziintetése 0/-| 0 + 0 0 0

o Egyetemes postacsomagok hazhoz kézbesitésének
megszlintetése, csak a kézbesitési pontokon lehet dket 0 - + + + 0
atvenni

o Egyetemes postacsomagok, az ajanlott levelek és a
pénzkildemények hazhoz kézbesitésének megsziintetése, - - + + + 0
csak a kézbesitési pontokon lehet 6ket atvenni

egyéb, nem egyetemes, kotelez6 postai szolgdltatdsok

szabdlyozdsdnak vdltoztatdsa

o Allami és 6nkormanyzati tigyintézés + + - 0 0 0
o Elektronikus tigyintézés 0 0 - 0 0 0
o Allami pénzkifizetések tigyintézése 0 0 - 0 0 0
o Sarga csekk szolgéltatas megsziintetése a postan - - - 0 0 0

0 Rodzsaszin csekk szolgaltatas megsziintetése a postan 0 0 0 0 0 0
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Megjegyzés:
! - Egyetemes szolgdltatd6 mikodési és fenntarthatésagi szempontjai  (pl.
koltséghatékonysag)

piros - A jelenlegi unids irdnyelvvel titk6z8

zold - Empirikus eredményeinkkel alatdmasztott hatasok

+ pozitiv hatas; - negativ hatas; 0 semleges hatas

6.2. Szabdlyozasi alternativak hatdasai

A szabalyozasi alternativak értékelése ebben a tanulmanyban a hatasok iranyanak
megallapitasara terjed ki. Az érintettek kozil a lakossagra és a kkv-kra vonatkozo
megallapitasaink olyan robosztus eredményt jelentenek, melyek mogott empirikus
eredményeinek is felsorakoznak. A tobbi érintettre vonatkozdan jelolt hatasok szakértdi
varakozasunkat tukrozik. Ezen hatasok pontos iranydnak meghatarozasa, illetve
valamennyi érintettre vonatkozdéan a hatasok intenzitadsanak megmérése, tovabba az
alternativak kvantitativ 0sszehasonlitdsa nagyobb adatigényt tamasztana és mélyebb
elemzést igényelne. Egy ilyen elemzés egy kovetkezd, kiegészité hatdstanulmany feladata
lehetne.

A szabalyozé hatésdg szdmara azonban fontos sz(r6je lehet a lehetséges szabalyozasi
alternativak ilyen kvalitativ 0sszehasonlitasa is. Képet kapva az érintettekre gyakorolt
hatasok iranyardl, konnyebb kivalasztani azokat a moddositasi lehetéségeket, melyek
megvaldsitasa a gyakorlatban is elképzelhetd, tovabba egy ilyen attekintés tamogatja a
szabdlyoz6 hatosag véleményformalasat szabalyozasi kérdésekben, municiét ad szakmai
vitakban, a szabalyozasi koncepcié kialakitasaban és az esetleges megvaldsitasi stratégia
kidolgozasaban.

A lakossagon és a kkv-kon tuli érintettekre vonatkozé hatasokkal kapcsolatos
varakozasainkat a kovetkezdk alapjan alakitottuk ki. Az egyetemes szolgaltatora (vagyis a
Magyar Postdra) gyakorolt hatasokat elsésorban a vallalat fenntartasi és muakodési
szempontjai alapjan értelmezziik — leginkabb a kéltséghatékonysag elvét szem el6tt tartva.
Amennyiben egy-egy valtozds hatdsara a Posta egyetemes szolgdltatasainak
megszervezése egyszerlbbé valik, vagy esetleg elveszti kotelezd jellegét, azt jellemzben
ugy értelmezziik, hogy a Postanak lehetésége nyilhat az eréforrasait és a kapacitdsait
hatékonyabban megszervezni, ami pozitiv hatasként érvényesilhet a vallalat
mikodésében. Ezzel éppen ellenkezé hatas varhaté azonban az egyetemes
kotelezettségek bdviilése és szigorodasa esetén. A postai piacok Uj belépdi szamara pozitiv
hatasu szabalyozasmoddositasnak tartjuk azokat, melyek nyoman ezeknek a szerepléknek
lehet&séguk nyilik belépni olyan postai piacokra, ahol eddig — az egyetemes szolgaltatas
keretében — csak a Magyar Posta nyujtott szolgdltatasokat, vagy alacsonyabba valnak
bizonyos belépési korlatok. Ezzel ellentétes folyamatként negativ hatastak azok az
alternativak, melyek kiszorithatnak alternativ postai szolgaltatokat egy-egy postai piacrdl,
vagy megnehezitik az Uj belépéseket. A piac mukodésére serkentbleg hathatnak és
élénkithetik a versenyt azok a szabalyozasmodositasok, melyek magasabb szolgaltatasi
szintet és/vagy mindséget tesznek kotelez6vé az egyetemes szolgdltatasi korben. Az
egyetemes szolgaltatasok szintjének és/vagy mindségének csokkentése azonban a piaci
verseny erdsségét is mérsékelheti. A szabalyozasi hatésagra vonatkozoan jellemzéen
azokat az alternativakat tekintetjuk negativ hatasunak, melyek bevezetése nyoman a
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hatésagi és/vagy piacfelligyeleti munkdk megszaporodasa varhato, pozitiv hatastak pedig
azok, melyek nyoman a munkaterhelés csokkenése varhaté.

A kovetkezékben csak a lakossdgra és a kkv-kra vonatkozé hatdsokat fejtjik ki
részletesebben szabalyozasi alternativanként az empirikus eredményeinkre tamaszkodva.
A szabdlyozasi alternativdkat — az 0Osszefoglalé tablazathoz hasonléan - aszerint
csoportositottuk, hogy az egyetemes szolgaltatasok fébb dimenzidéi kozil, melyeket
modositandk. Tobb alternativa esetén'* a fogyasztéi preferencidk intenzitasanak
erésségére vonatkozdéan is vannak eredményeinek, melyek fontos inputjai a
hataselemzésnek. Ezeknek az eredményeknek az értelmezése soran elsésorban az értékek
egymashoz viszonyitott nagysaga irdnyadd, emiatt itt 0sszefoglaljuk a preferenciamérési
eredményeink minimum, maximum értékeit, melyek a kovetkezékben tampontul
szolgdlhatnak, amikor az egyes szabdlyozdsi alternativak kapcsdn a preferencidk
intenzitasat taglaljuk.

6.2. tablazat: Preferenciamérési eredményeink minimum és maximum értékei

lakossag min.  max.

pozitiv értéket nyilvanitok ardnya 1,5%| 10,6%

a megkérdezettek altal 4tlagosan bemondott érték | 13 Ft| 120 Ft

pozitiv értéket nyilvanitok ardnya 34%| 29,3%

a megkérdezettek altal 4tlagosan bemondott érték | 574 Ft| 7 850 Ft

Gsillaggal jel6ltiik azokat az alternativakat, melyek jelenleg az EU-s iranyelvekbe ttkoznek.
Ezekkel kapcsolatban fontos megjegyezni, hogy csak nagyon erés érvek mellett érdemes
megfontolni azt, hogy a magyar szabalyozas kezdeményezi-e az EU-ndl a jelenleg érvényes
iranyelv. modositasat annak érdekében, hogy az egyes modositasok bevezethetéek
legyenek. Ehhez a fogyasztéi korre gyakorolt hatdsok mellett mindenképpen fontos a
tobbi érintettre gyakorolt hatdsokat is kvantitativ eszk6zokkel elemezni. A fogyasztokra
gyakorolt hatasok iranyanak ismerete orientalé lehet abbol a szempontbdl, hogy érdemes-
e még tobb eréforrast dldozni az EU-s iranyelvekbe (tkdz6 szabdlyozasi alternativak teljes
kord kvantitativ hataselemzésére.

6.2.1. Szolgaltataskor valtozasa

lakossag kkv-k

Egyetemes postacsomag sulyhatdrdnak 10 kg-ra csokkentése

0 0/-

A lakossagi csomagfeladok kicsit kevésbé elégedettek (dtlagos elégedettség: 3,1) a
csomagfeladds méret- és sulyhataraival, mint a csomagfeladas koriilményeivel atlagosan, a
fontossag alapjan azonban a legutolsé ez a szempont a csomagfeladas tobbi kritikus

174 A kérdives kutatasok jelenlegi keretei kozott nem volt lehetéségiink a preferenciak erésségét valamennyi
szabdlyozaési alternativéra vonatkozéan megmeérni.
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tényezdje utan. (Az érintett fogyasztéi kornek csupan a 11%-a sorolta ezt a szempontot a
két legfontosabb kozé.) A preferencidk erésségét mérd kérdés (C2.1) alapjan is azt az
eredményt kaptuk, hogy a lakossagnak csupan az 5%-a szamara birna pozitiv értékkel az,
ha a sulyhatdr nem csokkenne le a jelenlegi 20kg-r6l 10 kg-ra. A lakossagi fogyasztdk
atlagos értékelése is relative kicsi: atlagosan 23 Ft. Mindezek tiikrében ugy értékeljik, hogy
a lakossagi fogyasztok korében altaldnossdgban inkdbb semleges lenne az intézkedés
hatasa: senkit sem érne jelentésen nagy kar, ha a jelenlegi szolgaltatasi szint csokkenne.

A kkv-k korében a postacsomagok feladasi lehetéségeinek sokfélesége (méret- és
sulyhatarok) joval magasabb elégedettségnek 6rvend, mint a lakossag korében (3,5). A
kkv-k 15%-a kildott az elmult egy évben 10-20 kg koézo6tti sulyd csomagot, és 7%-uk 20kg
felettit is. Arra a kérdésre, hogy mennyire tartjak elfogadhaténak azt, hogy az eddigi 20 kg
alatti csomagok helyett a tovabbiakban csak a 10kg alatti csomagok tartozzanak az
egyetemes szolgaltatasi korbe (A16.1) a kkv-k 30%-a valaszolta azt, hogy egydltalan nem,
vagy inkdbb nem tartja elfogadhaténak a sulyhatar-csokkentést. Megvizsgélva a
Jragaszkodok” korét, azt talaltuk, hogy a kkv-k ezen kore jellemz&en nem hasznal alternativ
postai szolgdltatokat a csomagkuildés terén. A preferencidk intenzitasat méré C2.1 kérdés
ugyancsak ennek a szabadlyozasmoddositasnak a hatasat mérte: kozepesen erés
preferencidkra utalnak az eredményeink: kdozepesen magas (3322 Ft) atlagos értéket
mondtak be a kkv-k, illetve a kkv-knak a 16,5%-a adott pozitiv értékelést, ami kdzepesen
nagy aranynak szamit. Mindezek alapjan az mondhato, hogy a kkv-k kisebb része (kb. 20-
30%-a) szamara negativ lenne az alternativa bevezetése, a tdbbség szamara azonban
inkabb semleges.

lakossag kkv-k

0 0

Cimzett reklamkiildemények kivétele az egyetemes korbol

A cimzett rekldamkiildemények kézbesitése inkdbb a véllalati szektor szamara fontos postai
szolgaltatas, a lakossag szamara ez a szabalyozasmaodositas semleges hatasu lenne.

A kkv-k éves postai feladasainak majdnem 5,5%-at adjak a cimzett reklamkildemények.
Arra a kérdésiinkre (A9), hogy adnak-e fel rendszeresen ilyen kiildeményeket marketing
céllal, a kkv-k 2%-a valaszolt igennel. Mindezek alapjan azt varhatjuk, hogy a kkv-k szamara
is inkabb semleges lenne ezeknek a kiildeményeknek az egyetemes korbdl valo kikertlése.

lakossag kkv-k

Nyomtatvdnyok kivétele az egyetemes korbol

0/- 0/-

A lakossdg 17% kap valamilyen rendszerességgel Ujsdgot, folydiratot vagy magazint
postan. Sajnos, a vonatkozé kérdés koriiltekinté megfogalmazasa mellett sem lehetiink
biztosak abban, hogy a valaszaddk, csak azokat a nyomtatvanyokat adtak meg, melyeket
valéban a Magyar Posta kézbesit. Az emberek jellemz&en azt gondoljak, hogy minden
kildeményt, ami a postaladajukba keril, a Magyar Posta szallit ki, nincsenek tisztaban
azzal, hogy mas vallalatok is kézbesithetnek. Mivel van piaca ennek a szolgaltatasnak,
kevés indok van arra, hogy egyetemes kérben maradjon.
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A nyomtatvanyok kézbesitésének megbizhatésagat aggregalt szinten viszonylag jonak
itélték a valaszaddk (atlagos elégedettség: 3,4), bar a mobilpostaval rendelkez6k kissé
gyengébben értékelték ezt (3,1), ami arra utal, hogy a kisebb teleplléseken el6fordulnak
problémak ezen a téren. Ez felhivja a figyelmet arra, hogy az egyetemes korbél valéd
kikertlés utan bizonyos terlleteken akadozhat a nyomtatvanyok kézbesitése, vagyis egy
kisebb - feltételezhetéen inkdabb a periféria teriileteken él6 — fogyasztéi kor szamdra
akadozhat a szolgdltatdas megszervezése. A lakossagi fogyasztoknak tehat eleve csak egy
szlikebb rétegét érinti a kérdés, és azoknak is csak egy kisebb része az a csoport, akik
szamara nehézségeket okozhat a valtozas.

A kkv-k 7,5%-a vallotta azt, hogy rendszeresen ad fel sajat készitésli nyomtatvanyokat (A9),
Ok viszonylag intenziven is hasznaljak ezt a postai szolgaltatast. Vagyis a kkv-k egy kisebb
rétege szamdra feltehetéen negativ hatasu lenne az alternativa bevezetése, a tobbség
szamara azonban semleges.

Kotelez6 értéknyilvdnitds minden egyetemes kiildeményre JRELCEET: kkv-k

(automatikus garanciavallalds a kiildemények teljes értékére) o/+ +

Ertéknyilvanitast a lakossagi levélfeladok 4%-a, a lakossagi csomagfeladdk 20%-a veszi
igénybe. Ezek az alacsony szamok inkabb a szolgaltatas ismeretlenségét jelzik, mintsem a
valos fogyasztéi igényeket. Az értéknyilvanitds egyetemes korben torténé kotelezdvé
tétele a Magyar Posta szamara is OsztOnzést jelente, hogy a kildeménysériiléssel és
eltnéssel kapcsolatos statisztikait javitsa. Az NMHH beszamoldja szerint viszonylag sok a
kildeménysérilés és eltlinés miatti karigény a Magyar Postaval szemben. A panaszok
magas aranyaval kapcsolatos tapasztalatokat az eredményeinek is alatamasztjak: A
lakossag majd 8%-a jelezte, hogy volt komolyabb panasza az elmult egy évben a Magyar
Posta szolgaltatasaival kapcsolatban.'” A jelenlegi szabalyozas mellett a kiilldeményfeladas
dijanak legfeljebb tizenotszorose (plusz a feladds dija) igényelheté kartéritésként ilyen
esetekben, ez azonban az esetek nagy részében nem ad teljes fedezetet a karra. Mindezek
alapjan azt gondoljuk, hogy az alternativa bevezetése a lakossagi fogyasztok egy szlikebb
rétege szamara pozitiv hatasu lehetne, a tobbség szamara azonban inkabb k6zé6mbos
maradna az intézkedés, hiszen a panaszosok kore - vagyis akik a mar jelenleg is
hasznaldkon kivil valds keresletet tamaszthatnak az értéknyilvanitas szolgaltatasa irant —
sem elég nagy ahhoz, hogy altaldnos fogyasztéi igényrél beszélhessiink.

Ertéknyilvanitast a kkv-k kérében levelek esetén 18%-nyian, csomagok esetén pedig 15%-
nyian hasznaljak. A kkv-k esetében azt lehet tudni, hogy a panaszok kezelésével a tobbi
kritikus tényez6 atlagahoz képest atlagosan enyhén kevésbé elégedettek, mikdzben a
tobbi kritikus tényezé atlagahoz képest atlagosan enyhén fontosabbnak tartjak ezt a
dimenziét a kkv-k. A kartérités mértékével val6 elégedettség altalanossagban, a levélre és a
csomagokra vonatkozodan is relative alacsony: 2,9, 2,5 és 3. Mindezek ezt jelzik, hogy a kkv-k
altal tamasztott fogyasztéi igények és a posta szolgaltatasai kozott van deficit a panaszok
kezelése terén, melyekrdl lehet tudni, hogy a kkv-k 11%-at érintik.”® A szabélyozasi

175 Ezek 40%-a eltlinés volt.

176 A panaszok 32,5%-a volt elt(inés.
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modositas bevezetésére vonatkozé preferenciakérdésiinkre (C1.7) a legnagyobb ardnyban
mondtak pozitiv értéket a kkv-k (25%-nyian), és a harmadik legmagasabb értékelést
(atlagosan 5687 Ft) adtak arra vonatkozdan, hogy a szabalyozasi alternativa bevezetésre
kerlljon. Ezek alapjan allithato, hogy a kkv-k viszonylag nagyobb része szamara biztosan
pozitiv hatasu lenne a mdédositas. Mivel nem ismert, hogy a bevezetés mekkora koltséget
jelentene az egyetemes szolgaltatonak, a kérdés tovabbi vizsgalatat javasoljuk.

Kiildemények nyomon kdvetésének biztositdsa az egyetemes RCLCHEET kkv-k

szolgdltatdsi kérben + +

A kuldemények nyomon kovetése jelenleg nem tartozik az elterjedt postai szolgaltatasok
kdzé — egyelére a magyar piacon csak a gyors- és futdrposta szolgaltatok kozil nyujtjak
néhanyan. Erdemes megvizsgalni a fogyasztok kdrében a tértivevényes és a sajat kézbe
torténd szolgaltatasok elterjedtségét, hiszen ezek szintén olyan szolgdltatasok, melyek a
kézbesités sikerességérdl nyujtanak bizonyossagot, és igy jo indikatorai lehetnek annak,
hogy milyen mértékben vennék igénybe a fogyasztok a nyomon kovetést, ha ez a
szolgaltatas is konnyebben elérhetd lenne. Levelek esetén a lakossag korében 25%-nyi és
5%-nyi a tértivevényes és a sajat kézbe torténd kézbesitést igénybe vevék aranya, mig a
kkv-k kérében mar 78% és 12%. Csomagok esetén a tértivevényes feladas'”’ a lakossag
korében 30%-0s aranyd, mig a kkv-k kdrében 13%-os.

Ezek alapjan az valdszinlsithetd, hogy mindkét fogyasztéi csoportban jelentds igény
mutatkozhat a nyomon kovetés haszndlatara, de féleg a kkv-k szaméara lehetne vonzé a
szolgdltatas, akik korében jellemzéen gyakrabban adnak fel nagyobb értékben és/vagy
tomegesen kildeményeket. A kkv-k korében felmértiik a preferencidk intenzitasat is erre a
szabalyozasi alternativara vonatkozoan (C1.8) és azt kaptuk, hogy viszonylag sokan (23%-
nyian) pozitivan értékelnének egy ilyen modositast, illetve atlagosan relative sokat (6745
Ft) is érne a kkv-knak egy ilyen valtozas. Mindezek alapjan ugy itéljik meg, hogy mindkét
fogyasztdi csoport szamdra kivanatos lenne ennek az alternativanak a bevezetése. Mivel
azonban nem ismert, hogy a bevezetés mekkora koltséget jelentene az egyetemes
szolgaltatonak, a kérdés tovabbi vizsgalatat javasoljuk.

6.2.2. A szolgaltatas idédimenzidjanak valtozasa

lakossag kkv-k

Az egyetemes kiildemények heti hdromszori kézbesitése*

A lakossag és a kkv-k esetén is az tapasztalhatd, hogy a kézbesités gyorsasaga a
levélfeladas és a csomagfeladds esetén is enyhén alacsonyabb elégedettségnek 6rvend,
mint ami a szempont fontossaga alapjan elvarhaté lenne. A kézbesités gyorsasaga a levél-
és a csomagfeladas terén is a legfontosabb szempont lett a lakossag értékelése szerint és a

177 Sajéat kézbe torténd kézbesités csomagokra nincs.
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masodik legfontosabb a kkv-k értékelése szerint. A kézbesitési id6 hosszan nyilvanvaléan
rontana a heti 6tszori kézbesités haromszorira csOkkentése, igy a lakossag korében
feltehetéen néne az elégedetlenség mértéke az atallas nyoman.

Mind a lakossag, mind pedig a kkv-k korében megmértik a heti 6tszori kézbesitéssel
kapcsolatos preferencidk intenzitdsat. A lakossag 7%-a szamara pozitiv értékkel bir (ami a
lakossag korében relative magas ardnynak szamit a preferencianyilvanitas terén), sét, a
teljes sokasag korében atlagosan a legmagasabb értékkel (atlagosan 120 Ft) bir a heti
Otszori kézbesités megbrzése (C2.6). A kkv-k korben viszonylag sokan, 23%-nyian
értékelték pozitivan a szolgaltatas jelenlegi szintjének megtartasat, azonban a kkv-k teljes
sokasagara nézve mégis relative alacsony értékkel (atlagosan 2452 Ft) bir szamukra ez az
Ugy. Az eredményeink a lakossag korében er6s, a kkv-k korében gyengébb negativ hatast
vetitenek elére.

A koncepcié megvalésitasa jelenleg az uniés keretekbe (itk6zé. A fogyasztokra gyakorolt
varhato hatasok alapjan nem tdnik indokolhaténak a szabalyozasmodositas bevezetése.
Esetleg az egyetemes szolgaltaté oldaldn vagy a postai piacok mukodése terén
prognosztizalhaté jelentés pozitiv hatasok alapjan lehetne az alternativa bevezetése
indokoltan megfontolds targya. Ezeknek a hatasoknak a kimérése azonban tovabbi
kvantitativ vizsgalatokat igényelne.

lakossag kkv-k

Elsobbségi (J+1) levelek kivétele az egyetemes korbol*

-/0 -/0

Egy ilyen mddositasnak a kdvetkezé eredményei lehetnek: az elsébbségi feladds dragabb
lesz, nem lesz mindenhol elérhetd, és/vagy eltér6 aron lesz elérhetd. Eredményeink alapjan
a lakossag 30%-a mar a jelenlegi dijszabas mellett is inkabb elégedetlenek a normal és az
elsébbségi levélfeladas araval. Felmérésiink szerint jelenleg a lakossagi fogyasztok 35%
hasznélja ezt a szolgaltatast. Ebbdl arra is kovetkeztethetiink, hogy feltételezhetéen
nincsen olyan szélesebb réteg a lakossagon belil, akik a magas ar miatt nem tudjak /
akarjak hasznalni a szolgaltatast. Fontos megjegyezni azonban, hogy az ardimenziékkal
kapcsolatos elégedettség valamennyi szolgaltatas terén a legalacsonyabb értékelést kapta
mind a lakossag, mind pedig a kkv-k korében, ami véleménylink szerint inkdbb a
fogyasztok er6s arérzékenységét jelzi, mint sem azt, hogy az drak szdmukra ténylegesen
mennyire megfizethetéek. Emiatt azt gondoljuk, hogy az arak emelkedése nem érné el
feltétlenll a fogyasztok fizet6képességének hatdrat, mint ahogy az elégedetlenkeddk
aranya alapjan esetleg feltételezni lehetne. Ha azt is figyelembe vessziik, hogy a lakossag
szamara mennyire fontos a normal és elsébbségi levélfeladas ara, akkor azt latjuk, hogy ez
a dimenzié nincs a legfontosabb kritikus tényezék kozott: az atlagos elégedettség
tulajdonképpen magasabb, mint amit a fontossdga alapjan elvarnank.

A kkv-k korében 41%-nyian vallottak azt, hogy inkabb elégedetlenek a normdl és az
elsébbségi levélfeladas araval. Ez az eredmény a lakossagihoz képest valamivel kedvezébb
képet mutat, ha azt is figyelembe vesszik, hogy a kkv-k 80%-a adott fel az elmult egy
évben elsébbségi levelet.

Osszességében azt mondhatjuk, hogy a szabalyozasi mddositas kévetkeztében vérhatd
arnovekedés az els6bbségi levélkézbesités terén a lakossagra és kkv-kra is negativan hatna
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abban az értelemben, hogy az elégedettség romlana, fontos azonban hangsulyozni, hogy
ez nem feltétleniil jelentené azt, hogy az drak mar a megfizethet6ség hataran vannak.

A koncepcié megvalésitasa jelenleg az uniés keretekbe (itk6zé. A fogyasztokra gyakorolt
varhaté  hatdsok alapjan  véleménylink  szerint, megfontolhaté lenne a
szabalyozasmodositas. Az egyetemes szolgaltaté oldalan vagy a postai piacok mikodése
terén varhatdé pozitiv hatasok tovabb er@sithetik a bevezetés lehet6ségét. Ezeknek a
pozitiv hatasoknak a kimérése tovabbi kvantitativ vizsgalatok feladata.

Garantdlt kézbesitési idejii (J+1) postacsomagok bevétele az RELCELL) kkv-k

egyetemes korbe + +

Az alternativa megvaldsitasa varhatdan a kovetkezd kovetkezményekkel jarna: a garantalt
kézbesitési ideji csomagfeladds ara mérséklédik, és mindenki szamdra elérhet6 lesz.
Garantalt kézbesitési idejli csomagot a lakossag 5%-a és a kkv-k 14%-a adott fel az elmult
egy évben. A lakossag és a kkv-k esetében is azt tapasztalhatjuk, hogy a csomagfeladas
araval a legkevésbé elégedettek a fogyasztok: a lakossdg 41%, a kkv-k 21%-a vallotta azt,
hogy inkdabb nem vagy egyaltalan nem elégedett a szolgaltatas araval. Ezek az aranyok
felvetik annak a lehetéségét, hogy mind a lakossdg, mind pedig a kkv-k korében van egy
olyan réteg — a lakossag esetében ez akar széles is lehet —, amely azért nem hasznalja a
szolgaltatdst, mert nem akarja / tudja azt medfizetni.

A lakossdg esetében a garantdlt kézbesitési idejli csomagfeladas arral vald elégedetlenség
valamivel komolyabb problémanak tlnik azért is, mert a kritikus tényez6k kozul az
ardimenziét jelolték a harmadik legfontosabb dimenziénak a csomagfeladas terén, ami azt
eredményezi, hogy a fontossagdhoz képest jéval alacsonyabb az arral valé elégedettség,
mint ami elvarhaté lenne.

Mindezek alapjan az mondhatd, hogy a szabalyozasmodositas kovetkeztében varhato
arcsokkenés a garantalt kézbesitési idejui csomagkézbesités terén a lakossdag és kkv-k
szamara is pozitiv lenne abban az értelemben, hogy az elégedettség varhatoan javulna,
illetve az drcsokkenés hatdsara a szolgdltatds azon lakossagi és kkv fogyasztok szamara is
elérhetévé valna, akik kordbban nem tudtdk / akartdk megfizetni a szolgaltatast — vagyis a
forgalom kisebb novekedése is elképzelhetd.

s

Normadl kézbesitési idejii (J+3) kiildemények el6irt kézbesitési JRELCEET kkv-k

idejének J+5-re valo csokkentése*

A heti haromszori kézbesités alternativajanak értékelése soran bemutattuk a kézbesités
gyorsasagaval kapcsolatos fogyasztoi preferencidkat. A kézbesitési id6 lassulasat varhatdan
a lakossag és a kkv-k korében is az elégedetlenség névekedése kovetné, és jelentdésen
néne a deficit a fogyasztoi igények és az egyetemes szolgdltatasok kinalata kdzott olyan
értelemben, hogy a postai szolgaltatasok egyik legfontosabb dimenziéjaban romlana a
szolgdltatas mindsége.
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A lakossag korében megmértiik a preferencia intenzitdsat a normal kildemények
haromnapos kézbesitésével kapcsolatban. A lakossag 8,3%-a szamara bir pozitiv értékkel,
hogy a szabdlyozas valtozatlan maradjon, ami relative magas arany a lakossag
preferencianyilvanitasa terén. Tovabba a lakossadg szamara atlagosan 60 Ft-ot ér meg az
ugy, ami kozepesen erds értékelést jelent.

Varhatéan mind a lakossag, mind pedig a kkv-k korében erésen negativ hatasu lenne az
intézkedés.

A koncepciéo megvalésitasa jelenleg az unios keretekbe Utk6z6. Ennek kapcsan ugyanaz
mondhato el, mint a heti haromszori kézbesitésre valo attérés alternativaja esetén.

6.2.3. Szolgaltatas elérhetoségének valtozasa

A postahivatalokban a legforgalmasabb ordkban is legfeljebb JEELCHEL:) kkv-k

dtlagosan 5 perces a vdrakozdsi idé + 0

A jelenlegi szabalyozashoz képest, mely 15 percben allapitja meg a maximalis atlagos
varakozasi id6t a csucsiddszakban, jelentds szolgaltatas-mindségjavulast jelentene az
alternativa megvalositasa. Az allando postaval rendelkez6 lakossag szamara magasan ez a
dimenzi6 a legfontosabb a hozzaférés kritikus tényez6i koziil: az érintett fogyasztéi csoport
52%-a szamara a sorban allas ideje ott van a két legfontosabb szempont kdzott. Ehhez
képest az elégedettség terén ez a legkevesebbre (atlagosan 2,9) értékelt dimenzio, ami
felhivja arra a figyelmet, hogy ezen a téren jelenleg jelentds deficit van a fogyasztoi
igények és az egyetemes szolgaltatas szinvonala kozott.

A kkv-k korében kevésbé fontos tényezd a sorban allas ideje: a hozzaférés kritikus tényezéi
kozil csak az alsé harmadba sorolhat6. Fontos azonban megjegyezni, hogy a viszonylag
alacsonyabb fontossdg mellett is az elégedettséget tekintve alulértékelt dimenziérél van
sz0. A kkv-k kbrében megmértiik a preferencidk intenzitasat is a szabdalyozasi alternativaval
kapcsolatban. A kkv-k 19,5%-a értékelte pozitivan a valtozast, ami relative magas aranyt
jelent. Osszesen atlagosan azonban csak 2394 Ft-ra értékelték az tigyet a kkv-k, ami gyenge
preferenciara utal (C1.1).

Mindezek alapjan ugy értékeljik, hogy a lakossag szamara egyértelmien pozitiv lenne a
valtozas, mig a kkv-k szamara inkabb semleges.

Postahivatalok bdrmely dllandé lakéhelytél légvonalban mért JRELCHEET kkv-k

tdvolsdga legfeljebb 5 km a lakossdg 95%-dnak esetében, és

legfeljebb 10km a lakossdg 99,5%-a esetében

Felmérésiink szerint a lakossag 95%-a szamara a lakohelyhez legkozelebbi postahivatal
5km-en belul van, illetve Iényegében a lakossag 100%-a szamara 10 km-en belil — ebbdl a
szempontbdl tehat az alternativa nem jelentené a jelenlegi postahalozat lényegi
sz(kitését. Mivel azonban az a megfogalmazds az 4allandé postahivatalok [étét a
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telepulésszerkezethez nem koti, csupan a lakéhelytél Iégvonalban mért tavolsaghoz,
emiatt elképzelhetd, hogy kozeli telepiilések esetén lehetéség nyilna egyes postahivatalok
bezdrasara. Ennek a szabalyozasmddositasnak tehat lehet egy olyan hatasa, hogy a
lakossag egy része szamara tavolabb keril a legkozelebbi postahivatal — bar tobbségiiknek
igy is 5km bellil marad. Az alternativa értékeléséhez tehat azt érdemes figyelembe venni,
hogy a fogyasztok mit gondolnak a posta elérési idejérdl.

Az allandé postahivatallal rendelkezék szamara ez a szempont a masodik legfontosabb a
hozzaférés kritikus tényez6i kozott. Az elégedettség ebben az esetben a szempont
fontossagdnak megfelels, illetve enyhén jobban értékelt ahhoz képest: az allandd
postahivatallal rendelkezék atlagosan 3,4-re értékelik ezt a dimenziét, ami igen magas
elégedettségre utal.

A kkv-k — a lakossaggal ellentétben - a legkevésbé fontos hozzéférési szempontok kdzzé
soroltak a postahivatal elérési idejét (az atlagos fontossag 2,7, ami relative alacsonynak
szamit). Az elégedettség tekintetében azonban az egyik legmagasabb értékelést kapta ez a
dimenzié (atlagosan 3,6).

Az eredményeket ugy értékeljik, hogy mind a lakossag, mind pedig a kkv-k korében lenne
tulajdonképpen lehetdség a szolgaltatasi jelenlegi szintjének csokkentésére — a lakossag
esetében kisebb, a kkv-k esetében nagyobb mértékben. Fontos azonban hangsulyozni,
hogy a lakossagi fogyasztok elégedettsége csak abban az esetben nem szenvedne
komolyabb visszaesést, ha a postai szolgaltatas — az elérési id6t leszamitva — minden mas
telepulésen kertilne sor a postahivatal bezarasara, hol csak egyetlen postahivatal
mkodott korabban, fontos lenne a postai ellatds mobilposta szolgaltatdson keresztiil
torténd megszervezése az aktualis fogyasztéi igényekhez illeszkedé moédon torténjen.

Allandé postahivatal minden 600 fénél nagyobb lélekszdmu ELCEEET] kkv-k

telepiilésen 0 0

A jelenlegi szabalyozas minden 1000 fénél nagyobb lélekszamu telepiilésen teszi
kotelezévé dllandd postahivatal fenntartdsat. Az alternativa tehat a halézat sir(iségét
novelné.

A mobilpostaval ellatott lakossdag korében a hozzaférés kritikus tényezdi kozott
rakérdeztiink az alland6 posta fontossdgara. Az érintett fogyasztéi csoport csupan a
kdzépmezdnybe sorolta ennek a szempontnak a fontossdgat, ami azt jelzi, hogy a postai
szolgdltatas hozzaférési kérdéseiben kozel sem az a legfontosabb kérdés hogy van-e
allandé postahivatal vagy sem - a postai szolgaltatds akkor is, lehet a fogyasztok
megelégedésére vald akkor is, ha nincs dallandé posta a telepulésen. Az allandé
postahivatalok szamanak bdvitése a lakossag 3%-a szamara bir pozitiv értékkel, illetve a
lakossagnak atlagosan 32 Ft-ot érne meg a mddositas bevezetése (C1.1). Ezek az értékek
igen alacsony preferenciaintenzitasra utalnak.

A kkv-k korében lényegében nincs cég, melynek székhelye 1000 fénél kisebb Iélekszamu
telepiilésen lenne, igy a haldzatsuirliség ilyen névelése ket nem érinti kdzvetlendl.
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Mindezek alapjan ugy értékeljiik, hogy az alternativa bevezetése irant nem jelentkezik
jelentds fogyasztéi igény, vagyis a fogyasztok szamara az intézkedés inkdbb semleges
lenne.

Utcai levélgyiijt6 szekrények megsziintetése azokon a [RELCEECL] kkv-k

teriileteken, ahol van dllandé postahivatal 0 0

Az utcai levélszekrényeket a lakossag 83%-a egyaltaldan nem hasznélja,'’® a hasznalok

kétharmada pedig csupan évente egyszer vagy néhanyszor. Az allandé postaval
rendelkezé lakossdg a hozzaférési dimenzidk kozll az utcai levélszekrény elérési idejét
tekintik a legkevésbé fontosnak.

A kkv-kat megkérdeztiik arrél, hogy mennyit ér nekik a jelenlegi helyzet megtartasa azzal
szemben, hogy az alland6 postaval rendelkezd telepiiléseken megsziintetnék az utcai
levélszekrényeket. A kkv-k 18,6%-a szamara pozitiv értékkel birna a jelenlegi helyzet
fenntartdsa, bar a kkv-k 6sszesen atlagosan csupdn 2547 Ft-ra értékelték az ligyet (C2.5). Az
latszik tehat, hogy a kkv- kérében viszonylag sokaknak, azonban csak relative alacsony
értékkel birna a jelenlegi helyzet megtartasa. Ez inkabb gyenge preferenciakat mutat.

Ezek alapjan a lakossag szamara egyértelmien semleges, a kkv-k szamara pedig szintén
inkabb semleges lenne az alternativa megvalésitasa.

Szombati nyitva tartds kotelezové tétele minden RELCEELL kkv-k

postahivatalban és mobilposta esetében 0 0

Felméréslink szerint a lakossag 3,5%-a esetében meril fel problémaként, hogy menne
szombaton postara, de a legkdzelebbi postahivatal nincs nyitva ekkor, tovabba a lakossag
1,6%-a igényelné, hogy szombaton hosszabb ideig legyen nyitva a posta. Mindez azt jelzi,
hogy a szombati nyitva tartas terén nem mutatkozik széles deficit a fogyasztéi igények és a
szolgdltatas jelenlegi szintje kozott.

Az allandé postahivatallal ellatott telepilésen él6 lakossag szamara a hétvégi nyitva tartas
- az utcai levélszekrény elérési idejét megelézve - a masodik legkevésbé fontos
hozzaférési szempont. Ehhez képest a szemponttal valé elégedettség az elvartnal
magasabb (atlagosan 3,1). A mobilpostaval rendelkezék ugyancsak a legkevésbé fontos
hozzaférési szempontok kozé soroltdk a mobilposta szombati kiszallasat. Ezek az
eredmények ugyancsak arra utalnak, hogy nincs er6s, kielégitetlen fogyasztéi igény a
postak szombati nyitva tartasra. A preferenciaméré kérdés (C1.2) tanusaga szerint a
lakossag majd 4,4%-a szamara bir pozitiv értékkel a szabalyozasi alternativa. Tovabba a
lakossag szamara atlagosan 54 Ft-ot érne meg a valtozas. Vagyis a lakossag viszonylag kis
része, gyenge preferenciat mutat az tigyben.

A kkv-k oldaldrél sem varhaté a szombati nyitva tartassal kapcsolatos jelentds fogyasztoi
igény.

178 A nem hasznaldk aranya a mobilpostas lakossag korében is 67%-os.
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Mindezek alapjan ugy véljik, hogy szabdlyozasi alternativa a fogyasztdk teljes korében
inkabb semleges hatasu lenne.

Egy kotelez6 nyitva tartdsi ora eldirdsa a telepiilés/keriilet JRELCEET: kkv-k

legaldbb egy postahivatala szamdra minden hétk6znap: vagy a

kora reggeli (5-9:00 kozott) vagy az esti ordkban (18-22:00 0 0
kozott)

A teljes lakossag 1,5%-a szamolt be arrol, hogy olyan kora reggeli éraban lenne alkalmas
szamara postara jarni, amikor még nincs nyitva a legkozelebbi hivatal. Az esti orakkal
kapcsolatban nem lehet ilyen kielégitetlen igényt taldlni. A hétkdéznapi nyitva tartas terén
sem mutatkozik tehat széles deficit a fogyasztéi igények és a szolgaltatas jelenlegi szintje
kozott.

Az allanddé postahivatallal és a mobilpostaval ellatott lakossag is jellemz&en inkabb
elégedett vagy teljesen elégedett a posta hétkdznapi nyitva tartasaval (atlagosan 3,3). Az
allandé postaval rendelkezOk esetében ez az elégedettség joval magasabb, mint amit a
szempont fontossaga alapjan elvarnank, ugyanis ez a fogyasztéi csoport a kevésbé fontos
hozzaférési szempontok kozé sorolta a hétkdznapi nyitva tartast.

A kkv-k kdrében azt a szabalyozasi alternativat értékeltettiik, hogy mit szélnanak ahhoz, ha
a postahivataloknak a kora reggeli érakban is kotelez6en nyitva kellene lenniik (C1.2). A
kkv-k 8,4%-a szamara birna ez a valtoztatas pozitiv értékkel, ami alacsony aranynak szamit
a kkv-k preferencianyilvanitasa terén. A kkv-knak 0sszesen atlagosan csupdan 792 Ft-ot érne
meg az alternativa bevezetése. Mindez nagyon gyenge intenzitasu preferenciara utal a
kkv-k kdrében.

Osszességében az varhato, hogy a lakossag kérében és a kkv-k kérében is inkabb semleges
hatdsu maradna az intézkedés.

A mobilpostdval elldtott telepiiléseken olyan felvételi pontok JRCICEELL kkv-k

(»pick-up point”) kijelolése, ahol bdrmikor dt lehet venni a

kiildeményeket + 0

A mobilposta esetében a szolgaltatas kritikus pontja, hogy a mobilposta mikor és milyen
hosszu idén at érhetd el. A felmérés eredményei szerint az érintett fogyasztéi csoport
inkabb elégedett a mobilposta kijarasanak idépontjaval és kinn tartozkodasanak hosszaval
(atlagosan 3,4-re és 3,3-ra értékelték ezeket a dimenzidkat), kicsit kevésbé a kijaras
gyakorisagaval. Utébbi arra utal, hogy napon belll szeretnének tobb kiszallast a
fogyasztok, hiszen egyébként a mobilposta kotelezéen minden nap kimegy az érintett
telepiilésekre. A tobbszori napon belili kiszallas azért lehet fontos a fogyasztok szamdra,
mert nagyobb valasztasi lehetdséget biztosit abban, hogy mely napszakban végezzék el
postai Ugyeiket. A kiszallas gyakorisdgat az érintett fogyasztdi csoport a masodik
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legfontosabb hozziférési dimenzidnak tartja. A postai ,pick-up” pontok lehetdéséget
adnanak arra, hogy a mobilpostas telepuléseken él6k a nap hosszabb idészakban tudjak
atvenni kildeményeiket.

A pick-up pontok kialakitasdval kapcsolatos preferencidkat méré kérdésre (C1.6) az érintett
lakossagi fogyasztéi csoportbdl tulajdonképpen senki sem mondott be pozitiv értéket. Az
5. fejezet vonatkozd részében leirtak alapjan feltételezhetjik, hogy ez az eredmény
alulbecsli a valés preferencidkat, azt azonban feltételezhetjik, hogy nem tul erds
preferenciakrél van szo.

Mivel a csak mobilpostaval rendelkezd telepiléseken Iényegében nem mikoédnek kkv-k,
ezért az alternativa 6ket nem érinti.

Osszességében Ugy értékeljiik, hogy az alternativa megvaldsitasaval kapcsolatban inkabb
pozitiv fogadtatas feltételezhetd az érintett fogyasztdi csoportban.

Mobilposta megsziintetése a kistelepiiléseken, postai iigyekben JEELCHEL:) kkv-k

a szomszédos nagyobb telepiiléesek postahivatala dll csak

rendelkezésre - 0/ -

A mobilposta megsziintetése jelenleg a lakossag 3%-at érinti — ennyi ember maradna a
teleplilésen elérhetd postai szolgaltatas nélkil, ha az alternativa megvalosulna. Az
érintettek korét megkérdezve a mobilposta elérhetéségével kapcsolatos preferencidikrol
azt kaptuk, hogy lényegében senkinek sem ér pozitiv 6sszeget a mobilposta megtartasa
(C2.8)."° Ahogy az el6z4 alternativanal is elmondtuk, ez az eredmény azonban feltehetéen
alulbecsli a valds preferencidkat. Ami allithato, hogy a vizsgdlt szabalyozési alternativaval
kapcsolatban valéban nem tul erések a fogyasztoi preferencidk.

Bar a csak mobilpostaval ellatott telepuiléseken lényegében nem mikodnek kkv-k, ezért ez
az alternativa sem érinti Oket kozvetlenil, ugy véljuk, hogy kozvetett mdédon mégis
érintettek a kkv-k is abban, hogy egy bizonyos lakossagi réteg mennyire kdnnyen elérhet6
postai Uton. Emiatt a mobilpostak megsziintetésére vonatkozdan az 6 preferenciaiknak is
megmértik az erdsségét (C2.4). A kkv-k 24,4%-a szamara birna pozitiv értékkel a
mobilposta szolgaltatas megtartasa, ami magas aranyt jelent. Tovabba a kkv-knak 6sszesen
atlagosan 1855 Ft-ot érne a jelenlegi helyzet fenntartdsa, ami azonban viszonylag gyenge
értékelés. Ez az eredmény a kkv-k egy viszonylag széles rétegénél gyenge preferencia
intenzitasra utal.

Osszességében ugy véljiik, hogy a szabalyozasi alternativa bevezetése az érintett lakossagi
fogyasztd csoport és a kkv-k szamdra is negativ hatdssal jarna, bar a kkv-k esetében ez a
hatds szinte elhanyagolhat6 lenne.

7 A mintankban 6sszesen két mobilpostaval rendelkez6 ember mondott be pozitiv 6sszeget - raadasul
viszonylag magasat. A kis esetszam miatt azonban az ezekbdl szamolt dtlagok azonban statisztikailag nem
kilonboznek nullatél.
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Egyetemes kiildemények mdsodszori hdzhoz kézbesitésének JELCEET kkv-k

megsziintetése -/0 0

A személyes kézbesités id6pontjaval inkabb elégedett a lakossag (atlagosan 3,2-re
értékelték ezt a dimenziét),'® bar relative inkdbb az alacsonyabban értékelt szempontok
k6zzé tartozik ez a dimenzié a kézbesités kritikus tényezdi kozott.

Arra a kérdésre (C2.2), hogy mennyit érne meg nekik az, hogy az egyszeri kézbesités
helyett kétszeri probalkozas torténjen, a lakossag 5,4%-a mondott be pozitiv 6sszeget,
0sszesen atlagosan pedig 54 Ft-ot mondtak be a lakossagi fogyasztok. Vagyis a lakossagi
fogyasztok egy szlkebb rétege szamara viszonylag magas értéke van a madsodszori
kézbesitésnek.

A kkv-k esetében, ugy véljuk, ez a szabalyozasi alternativa nem relevans.

Ezek alapjan a lakossadgi fogyasztoék egy kisebb részére negativ hatast gyakorolna az
intézkedés megvaldsitasa, mig a tébbség, illetve a kkv-k szamara semleges maradna az
intézkedés.

Egyetemes postacsomagok hdzhoz kézbesitésének JRCLCHEL:] kkv-k

megsziintetése, csak a kézbesitési pontokon lehet ket dtvenni 0

A lakossag korében azok 91%-a, akik postacsomagot kapnak, a postan veszik at a
kildeményt, vagyis feltehetéen a személyes kézbesités idépontjaban nincs otthon és nem
tudja atvenni a csomagot.

Arra a kérdésre (C2.4), hogy mennyit érne meg nekik a csomagok személyes kézbesitése
(ahelyett, hogy csak a postan lehet Oket atvenni), a lakossag 6,6%-a mondott pozitiv
0sszeget, illetve a lakossag szamara atlagosan 6sszesen 45 Ft-ot érne ez az ligy. Mindez azt
jelenti, hogy a lakossag egy viszonylag szélesebb rétege szamara, viszonylag alacsony
értékkel bir a csomagok hazhoz szallitasa.

A kkv-k szamdra ez a szabdlyozasi alternativa kdzvetlen és kozvetett mdodon is érdekes
lehet. A preferencidk intenzitdsat mérd kérdésre (C2.2) a kkv-k 24,2%-a mondott be pozitiv
0sszeget, ami nagy aranyt jelent. Az egy kkv-ra jutd atlagos 6sszeg pedig 7850 Ft, ami a
legmagasabb értékelés volt a kkv-k részérél a vizsgalatunkban. Osszességében tehat a kkv-
k részérél er6s preferencidkat latunk arra vonatkozéan, hogy a postacsomagok hazhoz
kézbesitése megmaradjon.

Ezek tlikrében a lakossagi fogyasztdk szamara kdzel semlegesnek mondhaté az alternativa
megvaldsitasa, mig a kkv-k szamara er6sen negativ hatasu lenne.

18 A mobilpostaval rendelkezék kicsit jobban, mint az allandé postahivatallal rendelkezék
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Egyetemes postacsomagok, az ajdnlott levelek és a JAELCEETD kkv-k

pénzkiildemények hdzhoz kézbesitésének megsziintetése, csak

a kézbesitési pontokon lehet 6ket dtvenni

Az eredményeink azt mutatjdk, hogy a postacsomagok mellett, az ajanlott
levélkildemények dontd tobbségét is a postan veszi at a lakossag. A pénzkiildemények
esetén joval kisebb ez az arany: a cimzetteknek kb. csak a 30%-a megy a postara a
kiildeményért. Volument tekintve az ajanlott levelet és a pénzkiildeményt kapdk vannak a
legtobben: a lakossagnak kb. 40-45%-a kap ilyen kiildeményeket. Bar a lakossag korében a
csomag- és a levélkildemény esetében nem tlinik annyira fontosnak a személyes
kézbesités intézménye, a pénzkildemények esetén mar sokkal inkabb az. A személyes
kézbesités teljes megsziintetésére vonatkozé preferenciamérés (C2.5) eredménye, hogy a
lakossag 10,6%-a szamara pozitiv értékkel bir a jelenlegi szolgaltatasi szint megtartasa,
tovabbd egy lakossagi fogyasztd szamdra atlagosan 112 Ft-ot érne meg ez az ligy. A pozitiv
O0sszeget bemondok arany a legmagasabb, az atlagos értékelés pedig a masodik
legmagasabb a lakossag korében ezzel az alternativaval kapcsolatban, tehat nagyon erds
preferencianak tinik a személyes kézbesités megdbrzése.

Az el6z6ekben bemutatott, a postacsomagok hazhoz kézbesitésével kapcsolatos
preferencidk ebben az esetben is alkalmazhatdéak az alternativa kkv-kra gyakorolt
hatasanak értékelése soran.

Mindezek fényében ugy véljik, az alternativa megvaldsitdsa erés negativ hatdssal lenne a
lakossagi fogyasztdkra és a kkv-kra is.

6.2.4. Nem egyetemes, kotelez6 postai és nem postai szolgaltatasok

szabalyozasi alternativai

A tobbletszolgaltatas keretében egyrészt azokat a szabalyozasi alternativakat vizsgaljuk
meg, melyek az Uj térvénytervezetben felmerlilnek a nem egyetemes, kotelezd postai
szolgaltatasok bdvitésére, masrészt pedig a nem postai szolgaltatasok korére vonatkozdan
is megvizsgalunk két lehetséges alternativat.
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Nem egyetemes, kotelez6 postai szolgdltatdsok lakossag kkv-k

1. Allami és 6nkormdnyzati iigyintézés lehetésége a postdn + +

2. Elektronikus iigyintézés lehetésége a postdn 0 0

3. Allami pénzkifizetések iigyintézése a postdn 0 0

Ezekre a szabdlyozasi alternativakra vonatkozéan is preferenciamérését végeztink. A
lakossag legnagyobb aranyban az elsé alternativara vonatkozéan mondott be pozitiv
dsszeget: 5%-nyian, a 2,9% és az 1,5% mogott (az alternativak sorrendjében). Az egy
lakossagi fogyasztora juté atlagos érték is az elsé alternativa esetében a legmagasabb: 59
Ft, a 35 Ft és a 13 Ft utan (az alternativak sorrendjében). Mindezek alapjan megallapithatd,
hogy a lakossag egy jelent&s része szamara kozepesen sokat érne, ha a postan
allamigazgatasi és dnkormanyzati tgyeket is lehetne intézni. Ehhez képest az elektronikus
kodzigazgatasi eljardsokban vallalt postai szerepvallalds felvetése sokkal kevesebb
fogyasztonak keltette fel az érdeklédését, az allami pénzkifizetésekkel kapcsolatos
Ugyintézésben val6 segédkezés pedig még kevesebbét: mindkét esetben a lakossagnak
csak egy igen szlk rétege szamara érne viszonylag alacsony értéket az Uj postai
szolgdltatasok bevezetése.

A kkv lekérdezés kereteibe mar nem fért bele az ezekkel az alternativakkal kapcsolatos
preferenciamérés, a kkv-k egyéb kérdésekre adott reakcidi alapjan azonban valészindleg
nem tévediink, ha azt feltételezziik, hogy a kkv-k a lakossagéhoz hasonlé preferencidkat
mutatnanak.

Mindezek alapjan azt gondoljuk, hogy az allamigazgatasi és az 6nkormanyzati tGgyintézés
lehetésége pozitiv fogadtatasra taldlna a fogyasztdék korében, a masik két lehetbség
azonban semleges hatasu maradna.

Nem egyetemes, kotelez6 nem postai szolgdltatdsok lakossag kkv-k

Sdrga csekk szolgdltatds megsziintetése a postdn - -

Rozsaszin csekk szolgdltatds megsziintetése a postdn 0 0

A sarga csekket a lakossag 70%-a nélkiilozhetetlennek tartja, csupan 16%-nyian allitjak azt,
hogy meglennének a sarga csekk nélkiil, illetve hogy tulajdonképpen feleslegesnek tartjak
azt. Ezzel szemben a rozsaszin csekk kapcsan mar csak 10%-nyian mondtak, hogy
nélkulozhetetlen a szolgaltatds, a lakossag 65%-a azonban kdnnyen meg lenne a
szolgdltatas nélkul, illetve Iényegében feleslegesnek tartja azt.
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A preferencidk intenzitdsdnak mérése a postai készpénzatutaldsi szolgdltatasok kapcsan
hozta a legmarkansabb eredményt (C2.7):'®' a lakossag 9,8%-a szdmara pozitiv értékkel
birna, ha ezek a szolgaltatasok tovabbra is megmaradnanak a postan, illetve egy lakossagi
fogyasztd szdmara atlagosan 98 Ft-ot érne ezeknek a szolgaltatdsoknak a megérzése.
Vagyis a lakossag viszonylag széles rétege szamara, relative magas 0sszeget érne meg
csekkek megmaradds. Fontos azonban hangsulyozni, hogy az er6s preferencidk

megfogalmazasa dontden a sarga csekkre vonatkozhat.

A kkv-k 45%-a hasznalt sarga csekket az elmult egy évben, mig rézsaszin csekket csupan
15%-uk. A hasznalat intenzitasa is jelentésen eltér: rézsaszin csekket a hasznaldk donté
tobbsége csak évente egyszer vagy néhanyszor hasznal, mig sarga csekket havi vagy heti
rendszerességgel.

A kkv-k korében is elvégeztilk a postai készpénzatutalasi szolgaltatasokra vonatkozé
preferenciamérést (C2.6). A kkv-k 29,3%-a szdmara bir pozitiv hatdssal a szolgaltatasok
megtartdsa, ami a kkv-k preferenciamérése sordn a legmagasabb aranyt jelenti. Ezen tul
egy kkv szamara atlagosan 3011 Ft-ot érne meg ez az Ugy, ami mar azonban csak
kdzepesen magas értékelést jelent. Osszességében azonban az mondhat6, hogy a kkv-k
egy viszonylag széles rétege szamara kdzepesen magas értékkel birna a szolgaltatasok
megtartdsa. A kkv-k esetében is azt feltételezhetjik, hogy ez az inkdbb erds
preferencianyilvanitas inkdbb a sarga csekk megtartasanak szol.

Ezen eredmények alapjan ugy véljuk, hogy a sarga csekk szolgaltatds megsziintetése
negativ hatdssal lenne a fogyasztékra — kiilondsen erésen negativan hatna a lakossagi
fogyasztokra. A rézsaszin csekk megsziintetése ezzel szemben feltehetéen semleges lenne
a lakossag és a kkv-k korében is.

81 A sarga csekk és a rozsaszin csekk megsziintetésének lehetéségét egy kérdésben tettiik fel a lekérdezés
sz(ikos keretei miatt.



XX INFRAPONT 144

7. Javaslatok a szabalyozé szamara

Empirikus kutatasunk eredményei alapjan 6sszességében az latszik, hogy a fogyasztok
altaldaban inkdabb elégedettek a Magyar Posta szolgaltatasaival. Nem lehet azonositani
olyan teriiletet a hozzaférés, a szolgaltatasok kore és szintje teriiletén, ahol a fogyasztéi
igények komolyabb szabalyozéi beavatkozast indokolnanak: azt lehet mondani, hogy a
fogyasztok donté tobbsége megtaldlja az igényeinek megfelelé postai szolgaltatast az
egyetemes szolgaltatasi palettan és hozza is fér azokhoz.

Komolyabb valtoztatasi igény a kézbesités megbizhatésdga terén meril fel, ugyanis
viszonylag nagyszamu azok kore, akinek volt mar komolyabb panasza (legnagyobb
részben a kildemények eltlinése miatt) a Posta szolgdltatasaival kapcsolatban. A
kildeménytovabbitdsi rendszer mUkodésének komolyabb fellilvizsgalata és a
mindségbiztositasi elemek erdsitése indokolt. Fogyasztoi igény van a szolgaltatds egyéb
mindségi jellemzdinek javitasara. igy a sorban &llas idejének csdkkentése, illetve a
kildemény kézbesités gyorsasagdnak novelése pozitiv fogadtatdsra talalna. Mindezek az
eredmények felhivjadk a figyelmet arra, hogy az egyetemes szolgaltatasi korbe tartozé
szolgaltatasok szabalyozasa soran a jogalkotonak indokolt lenne kitérnie a szolgaltatas
legfontosabb minéségi paramétereinek meghatarozasara és ellendrzésére is. llyen fontos
mindségi mutatd példaul a kézbesités megbizhatésaga és gyorsasaga.

Mivel az eredmények alapjan a postai szolgaltatasok araval valo elégedettség viszonylag
alacsony, ezért a jovében is fontos annak biztositdsa, hogy az egyetemes szolgaltatasi
korbe tartozé szolgaltatasok a szolgaltatasok megszervezésének valds koltségeihez
igazodjon.

A postai szolgaltatasok szabalyozasa soran a postai szolgaltatasok egyetemes
elérhetéségének és megfizethetdségének elvét azokban az esetekben is fontos szem el6tt
tartani, amikor a jogalkot6 az ,egyetemes szolgaltatast helyettesitd postai szolgaltatasok”
kategoria keretében lehetdéséget ad az egyetemes szolgdltatoval valé egyedi
szerz6déskotésre. Ezzel a lehetéséggel jellemzéen a nagy intézményi és vallalati
fogyasztok élnek, vagyis éppen azok, akik a lakossagi fogyasztok altal kapott levelek donté
tobbségét feladjak (és nem mellesleg, akik a postai forgalom legnagyobb volumeneit
generadljadk, mind a csomag-, mind pedig a levélfeladas terén). Bar a felvétel tekintetében
indokolt a megkiilonboztetés, am az nem lenne szerencsés, ha e levelek postai
eljuttatasanak kortilményei is az egyetemes szolgaltatas kézbesitési korilményeitdl eltérd
maodon az egyedi szerzédések keretében keriilnének meghatdarozasra.

Az altalanosabb javaslatok megfogalmazasa utan a kovetkezékben a bevezethetéségiik
szerint hdrom csoportba soroljuk az el6zé fejezetben értékelt egyetemes szolgaltatasi
korre vonatkozo szabalyozasi alternativakat. (Pirossal jeloltik azokat, amelyek a jelenlegi
unios iranyelvekkel Gtkoznek.)
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e Bevezetésre javasolt

e szolgdltatdsi kér vdltozdsa

e Egyetemes postacsomag sulyhataranak 10 kg-ra csokkentése

e Cimzett reklamkildemények kivétele az egyetemes szolgaltatasi korbdl
e szolgdltatds idédimenzidjdnak vdltozdsa

e Garantalt kézbesitési ideji (J+1) csomagok bevétele az egyetemes korbe
e szolgdltatds elérhetéségének vdltozdsa

e A postahivatalokban a legforgalmasabb 6rakban is legfeljebb atlagosan 5
perc a varakozasi id6 (legalabbis az ehhez val6 kozelités)

e Postahivatalok barmely allando lakéhelytdl Iégvonalban mért tavolsaga
legfeljebb 5 km a lakossdg 95%-anak esetében, és legfeljebb 10km a
lakossag 99,5%-a esetében (amennyiben az intézkedés nyoman bezarasra
keriil6 postahivatalok helyett a kistelepiiléseken az aktudlis fogyasztoi
igényekhez illeszked6 mobilposta szolgaltatas kertilne bevezetésre)

e Utcai levélgyljt6 szekrények megsziintetése azokon a teriileteken, ahol van
allandé postahivatal

e A mobilpostaval elldtott telepiléseken olyan felvételi pontok (,pick-up
pontok”) kijel6lése, ahol barmikor at lehet venni a kiildeményeket

e Bevezetésre nem javasolt

e szolgdltatds idédimenzidjdnak vdltozdsa
e Azegyetemes kildemények heti haromszori kézbesitése
e Elsébbségi (J+1) levelek kivétele az egyetemes korbdl
e Normal kézbesitési ideju (J+3) kildemények elbirt kézbesitési idejének J+5-
re valo csokkentése
e szolgdltatds elérhetéségének vdltozdsa
e Allandé postahivatal minden 600 fénél nagyobb Iélekszamu telepiilésen
e Szombati nyitva tartas kotelezévé tétele minden postahivatalban és
mobilposta esetében
e Egy kotelezd nyitva tartasi Ora el6irasa a telepulés/kerulet legalabb egy
postahivatala szamara minden hétkéznap: vagy a kora reggeli (5-9:00
kozott) vagy az esti 6rakban (18-22:00 kozott)
e Mobilposta megsziintetése a kistelepuléseken, postai tigyekben a
szomszédos nagyobb telepulések postahivatala all csak rendelkezésre
e Egyetemes postacsomagok, az ajanlott levelek és a pénzkiildemények
hazhoz kézbesitésének megsziintetése, csak a kézbesitési pontokon lehet
Oket atvenni
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e Megfontolasra és tovabbi vizsgalatokra javasolt

e szolgdltatdskor vdltozdsa
e Az értéknyilvanitas bevétele az egyetemes szolgaltatasi korbe (automatikus
garanciavallalas a kiildemények teljes értékére)
e Kildemények nyomon kdvetésének bevétele az egyetemes szolgaltatasi
korbe
¢ Nyomtatvanyok kivétele az egyetemes korbdl
e szolgdltatds elérhetéségének vdltozdsa
e Egyetemes kildemények masodszori hazhoz kézbesitésének megsziintetése
e Egyetemes postacsomagok hazhoz kézbesitésének megsziintetése, csak a
kézbesitési pontokon lehet 6ket atvenni

A nem egyetemes, koOtelez6 postai és nem postai szoldltatasi korben a fogyasztoi
igényekkel taldlkozé felvetés, hogy a postahivatalokban allami és az 6nkormanyzati
tigyekkel kapcsolatos tigyintézés is folyjon. igy ezt az alternativat bevezetésre javasoljuk.

Erdekes modon viszont nem mutatkozik igény arra, hogy a postahivatalok segitséget
nyujtsanak az elektronikus kdzigazgatasi eljarasok lebonyolitasaban, illetve, hogy az allami
pénzkifizetésekkel kapcsolatos Uigyintézést is el lehessen végezni a postan. Ezeket a
szabdlyozasmoddositasokat a fogyasztéi igények alapjan nem tlnik indokoltnak bevezetni.

Posta sarga csekk szolgaltatdsara markans fogyasztéi igény mutatkozik. Ennek a
szolgdltatasnak a kivezetése egyelbre elképzelhetetlen. Ennek fé oka, hogy az alternativ
pénzutalasi médok egyelére még nagyon kevéssé elterjedtek a magyar lakossag koérében.

A rézsaszin csekk szolgaltatds ezzel szemben mar kifuté félben [évd szolgaltatasnak tlnik,
kivezetése indokolt.
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8. Fuggelék

8.1. Lakossagi adatfelvételhez tartozé tablazatok

8.1.1. Egyetemes postai szolgaltatasok elérése

8.1. tdblazat: Nyitva tartdsra vonatkozé preferencidk (n=1000)

Hétkoznap

Szombat

48 | 7 eléttinyitas | 15 7 elétti nyitds 2
'E 9 el6tti nyitds | 6 9 el6tti nyitas 0
Z |11 elétti nyitds | 0 11 el6tti nyitds 0

2 utanizards | 0 2 utani zaras 2
«g | 4utanizaras | O 4 utani zaras 6
‘f:\} 6 utanizards | 0 6 utani zaras 8

8 utani zaras | 1

egyaltalan szombati
nyitva tartas (n=306) | 34

8.2. tablazat: Hivatali nyitva tartasok leird statisztikai teleptléstipus szerint (n=1000)

Hétkoznap | atlag | Szoras |95%-os konfidenciaintervallum
Budapest 9,806757|0,2494111 9,316898 10,29662
Megyeszékhely | 8,610593 | 0,2596745 8,100576 9,12061
Varos 9,102561|0,1223015 8,862354 9,342769
Kozség 7,078594 | 0,177673 6,729633 7,427555
Szombat
Budapest 5,013209|0,4344279 4,158441 5,867977
Megyeszékhely | 3,008699 | 0,4421246 2,138787 3,878611
Varos 3,432359|0,2133549 3,012568 3,85215
Kozség 3,696817|0,4127376 2,884726 4,508908
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A regresszidés tablak a teleplléstipus, az ESOMAR statuszmutatd, az internethaszndlat, a
haztartasban él6k szama, a csaladi jovedelem és az aktivitas alapjan késziltek.

A telepiiléstipus a Budapest, megyeszékhely, varos és kozség felosztasban szerepel. A
tablazatokban a viszonyitasi alap Budapest, tehat ehhez képest né vagy csokken az egyes
telepuléstipusok atlaga.

Az ESOMAR statuszmutatd egy tarsadalomtudomanyokban hasznalt 5 foki mutatd, ami életvitel
szerint képez 6t tarsadalmi csoportot. Ezek:

A: a héztartds fékeresdje 6ndllé vagy alkalmazott értelmiségi (felséfoku végzettséggel)
magasan képzett menedzser; kozépvezetd vagy mas menedzser viszonylag sok (hat vagy tobb)
beosztottal; atlagnal magasabb iskolai végzettségl vagyoni javakkal jol ellatott inaktiv

B:a haztartds fékeres6je magasan képzett alsé és kozépszint(i vezeté hatndl tobb
beosztottal; kdzépvezetd; mas menedzser hatndl kevesebb beosztottal, munkafelligyeld; felséfoku
végzettségl hat, vagy hatnal tobb alkalmazottat foglalkoztaté vallalkozo, legaldbb kozépfoku
iskolai végzettséggel és atlagos vagy atlagnal jobb vagyoni helyzetben Iévé inaktiv

(Az A és B statuszkategoria a médiatervezésben megszokott médon egy valtozéban keril
megjelenitésre.)

C1:a haztartds fékeresGje kozépfoku végzettségl kozépvezetd, vagy mas menedzser;
kozépfoku végzettséggel rendelkezd vallalkozads tulajdonosa, aki legaldbb hat alkalmazottal
dolgozik; kozépfoku végzettségl mezdgazdasagi vallalkozd

C2: a haztartads fékeres6je irodai alkalmazott; érettségizett szakmunkds, munkafeltigyels;
vallalkozas, vagy Uzletrész tulajdonos 0t vagy kevesebb alkalmazottal, alacsony iskolai végzettség
anyagi javakkal atlagosan ellatott inaktiv, illetve kozépiskolai végzettség(i vagyoni helyzetét
tekintve atlag alatti inaktiv

DE: a haztartas fokereséje szakmunkas, képzetlen munkas, alacsony iskolai végzettségl
hatnal kevesebb alkalmazottat foglalkoztaté véllalkozé, mezégazdasagi termeld'®

Az internethasznalat egy altalunk képzett valtozé, mely Ot kategoriat tartalmaz: nincs internet
elérhet6ség, soha nem haszndl internetet, ritkan (kevesebb, mint hetente) hasznal internetet,
hetente t0bbszor haszndl internetet, majdnem minden nap hasznal.

A haztartasban élok szama egy négy kategdrias valtozo: egyedil é16, ketten, harman vagy
négyen illetve négynél tobben élnek egy haztartasban.

A csaladi jovedelem egy 6t kategdrias valtozo: 60 ezer alatt, 60-110 ezer k6zott, 110-200
ezer kozott, 200-300 ezer kozott, 300 ezer felett.

Az aktivitas egy Ot kategorias valtozo: aktiv keresd, tanuld, munkanélkdli, inaktiv,
nyugdijas vagy rokkant nyugdijas.

182 Szonda-Ipsos
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8.1.2. Egyetemes postai szolgaltatasok hasznalata

8.3. tdblazat: Aktivitas szerinti postahasznalat

levelet ; .. . énz bélyeget egyéb
. § csomagot | pénzt | taviratot | telefonalni, | levelet | csomagot . P ., yg ! ”gy
képeslapot . . . . . . , . kiildeményt boritékot ligyet
. feladni feladni | feladni faxolni atvenni atvenni , . i I
feladni atvenni stb. vasarolni | intézni
tanul6 0.242%** 0.0467 0.422%** -0.0175 0.106*** 0.254* -0.0729 0.185%** 0.131 0.135
(0.100) (0.0910) (0.130) (0.0682) (0.0262) (0.133) (0.110) (0.0790) (0.112) (0.110)
s 0.111 0.0198 0.00951 0.0181 -0.0488 0.163 -0.0731 -0.2271%** 0.0907 0.00434
munkanélkili
(0.0988) (0.0626) (0.125) (0.0407) (0.0567) (0.114) (0.0779) (0.110) (0.0837) (0.0926)
inaktiv -0.0965 -0.0278 0.141 -0.0795 0.0429 -0.0472 -0.0327 -0.0548 -0.202 0.0620
(0.108) (0.104) (0.177) (0.0865) (0.0672) (0.179) (0.104) (0.116) (0.155) (0.139)
nyugdijas, rokkant 0.0927 0.129%** -0.0389 0.0406 0.0459 0.235%%* 0.138%*** -0.0248 0.168*** 0.149%**
nyugdijas
yuael (0.0676) (0.0421) (0.0920) (0.0282) (0.0321) (0.0707) (0.0416) (0.0589) (0.0554) (0.0601)
3.162%** 3.7271%¥%* 2.969%** 3.9712%¥* 3.894%%* 3.154%%* 3.728%*%* 3.642%*%* 3.364%** 3.538%**
konstans
(0.0434) (0.0299) (0.0538) (0.0232) (0.0262) (0.0456) (0.0307) (0.0342) (0.0383) (0.0406)
megfigyelések
szama 807 802 811 797 800 803 801 801 802 789
R-négyzet 0.010 0.013 0.011 0.007 0.009 0.019 0.021 0.016 0.021 0.010

Megjegyzés: a zarojelben a sztenderd hibak taldlhatok; a *** az 1%-os, a ** az 5%-0s, a * a 10%-0s szignifikanciaszintet jeldli '®

183 A fligg6valtozod kddolasa: 1- hetente, 2 — havonta, 3- néhényszor az elmult évben, 4 — soha. Ez alapjan tehat a pozitiv egyttthaté az atlagnal ritkabb hasznalatot, a
negativ a gyakoribbat jelli.
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8.4. tdblazat: Internethasznalat szerinti postahasznalat

levelet énz bélyeget, egyéb
képesla ’ot csomagot | pénzt | taviratot | telefonalni | levelet | csomagot kﬁlgemén ¢ boritékot iigyet
P p feladni feladni feladni faxolni atvenni atvenni , .y stb. . gy .
feladni atvenni L, . intézni
vasarolni

coha -0.151 0.0718 | -0.0233 | -0.00307 -0.0364 -0.0558 -0.0383 -0.104 -0.168 -0.0100
(0.107) (0.0602) | (0.185) | (0.0442) (0.0565) (0.134) (0.0683) (0.120) (0.106) (0.124)
ritkdbban, mint -0.126 -0.0434 | -0.0957 | -0.0955 -0.0754 -0.183% -0.0921 -0.00471 -0.111 0.00927

hetente
(0.107) (0.0632) | (0.144) | (0.0626) (0.0673) (0.106) (0.0669) (0.0845) (0.0894) (0.0864)
hetente 0.0139 -0.0449 0.0525 | -0.0505 0.0287 -0.257%* -0.106 0.00560 -0.279%%* -0.176**
tobbszor (0.0848) (0.0605) | (0.119) | (0.0533) (0.0444) (0.102) (0.0650) (0.0875) (0.0797) (0.0887)
majdnem -0.153%* -0.134** | 0.0443 | 0.00294 -0.0162 | -0.280%** | -0.197%** 0.00839 -0.154%* -0.0831
mindennap (0.0709) (0.0488) | (0.0919) | (0.0317) (0.0371) (0.0775) | (0.0503) (0.0647) (0.0625) (0.0658)
3.287%%* 3.817%%% | 2.977%%% | 3.037%*% | 30)Q%xx | 3 A1 %kx | 3 @53uxx 3.617%%* 3.531%%* 3.644%%*

konstans
(0.0514) (0.0362) | (0.0698) | (0.0273) (0.0286) (0.0541) | (0.0340) (0.0505) (0.0453) (0.0482)

megfigyelések
szédma 793 788 797 783 786 789 787 787 788 775

R-négyzet 0.010 0.017 0.002 0.009 0.005 0.023 0.025 0.001 0.020 0.008

Megjegyzés: a zardjelben a sztenderd hibdk taldlhatdk; a *** az 1%-0s, a ** az 5%-0s, a * a 10%-0s szignifikanciaszintet jeldli.

184

184 A fligg6valtozo kédoldsa: 1- hetente, 2 — havonta, 3- néhanyszor az elmult évben, 4 - soha. Ez alapjan tehat a pozitiv egyutthaté az atlagnal ritkabb hasznalatot, a
negativ a gyakoribbat jeldli.
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8.5. tablazat: Csomagkuildés a csaladi jovedelmi kategdridk szerint

személyes személyes szervezetnek szervezetnek
csomag csomag vallalatnak kiildott | vallalatnak kiildott
belfoldre kilfoldre csomag belfoldre | csomag kiilfoldre
0.0785* -0.00750 -0.00825 -0.00825
60-110 ezer
(0.0471) (0.0396) (0.0298) (0.0298)
110-200 ezer 0.0514 -0.0285 -0.00538 -0.000146
(0.0391) (0.0350) (0.0282) (0.0288)
EE _
200-300 ezer 0.154 0.0161 0.0197 0.00665
(0.0490) (0.0374) (0.0325) (0.0312)
3004 0.123* -0.0549*% 0.0516 -0.0265
(0.0696) (0.0329) (0.0472) (0.0262)
0.0462 0.0549* 0.0265 0.0265
konstans
(0.0326) (0.0329) (0.0262) (0.0262)
megfigyelések szama 577 577 577 577
R-négyzet 0.019 0.005 0.010 0.003

Megjegyzés: a zardjelben a sztenderd hibdk taldlhatdk; a *** az 1%-os, a ** az 5%-0s, a * a 10%-
os szignifikanciaszintet jel6li.'®

185 A fligg6 valtozok minden esetben kétértékii valtozok: 1- ha kapott adott tipusd csomagot, 0 — ha nem

kapott.
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8.6. tablazat: Csomagkiildés az ESOMAR mutaték szerint

személyes személyes szervezetnek szervezetnek
csomag csomag vallalatnak kiildott | vallalatnak kiildott
belfoldre kilfoldre csomag belfoldre | csomag kiilfoldre
. -0.0467 -0.0444 0.0378 -0.0274
(0.0729) (0.0377) (0.0452) (0.0368)
1 -0.109* -0.0470 -0.00906 -0.0443*
(0.0562) (0.0310) (0.0286) (0.0265)
- -0.0978** -0.0384 -0.0109 -0.0328
(0.0472) (0.0278) (0.0237) (0.0260)
O -0.144*** -0.0565%* -0.0308 -0.0464*%
(0.0443) (0.0260) (0.0211) (0.0242)
0.224%* 0.07371%*** 0.0433** 0.0561**
konstans
(0.0421) (0.0250) (0.0203) (0.0237)
megfigyelések szama 995 995 995 995
R-négyzet 0.021 0.011 0.011 0.011

Megjegyzés: a zardjelben a sztenderd hibdk taldlhatdk; a *** az 1%-o0s, a ** az 5%-0s, a * a 10%-
os szignifikanciaszintet jel6li.'®

18 A fligg6 valtozok minden esetben kétértékii valtozok: 1- ha kapott adott tipusd csomagot, 0 — ha nem
kapott.
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8.7. tablazat: Csomagkuildés internethasznalat szerint

személves személves szervezetnek szervezetnek
csom:g csom:g véllalatnak véllalatnak
belfsldre | kiilfldre "“'ﬂ::&:ﬁ:‘ag k“':g::;;?‘:ag
h -0.0186 0.0163 -0.00203 0.0250
soha

(0.0310) (0.0277) (0.0120) (0.0271)

L . 0.0560 0.0429 0.0325 0.0232

ritkdbban, mint hetente

(0.0372) (0.0269) (0.0235) (0.0207)

. . 0.101** -0.00216 0.0191 0.0198

hetente tobbszor

(0.0393) (0.0143) (0.0187) (0.0185)

) . 0.112%** 0.0159 0.0247%** 0.0101

majdnem minden nap

(0.0261) (0.0136) (0.0123) (0.0104)

Konst 0.0607*** 0.0187** 0.0121* 0.0100

onstans
(0.0147) (0.00822) (0.00650) (0.00614)
megfigyelések szama 983 983 983 983
R-négyzet 0.028 0.006 0.006 0.004

Megjegyzés: a zardjelben a sztenderd hibdk taldlhatdk; a *** az 1%-o0s, a ** az 5%-0s, a * a 10%-
os szignifikanciaszintet jeloli. '*

87 A fligg6 véltozok minden esetben kétérték(i valtozok: 1- ha feladott adott tipusd csomagot, 0 — ha nem

adott fel.
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8.8. tdblazat: Levélfogadas aktivitas szerint

személyes/ képeslap/ . ujsag, magazin,
. . . tavirat .
maganlevél levelezdlap folyoirat
) -0.143%* -0.235%%* -0.0375 -0.0789%
tanulo
(0.0659) (0.0611) (0.0264) (0.0412)
ey -0.0239 -0.0881 -0.00462 -0.00528
munkanélkdli
(0.0554) (0.0582) (0.0287) (0.0428)
. i -0.0630 -0.00403 0.00915 0.0640
inaktiv
(0.0853) (0.0870) (0.0512) (0.0694)
nyugdijas, rokkant -0.126%** 0.00940 0.000726 -0.0136
nyugdijas (0.0394) (0.0407) (0.0215) (0.0297)
0.692%** 0.506%** 0.0780%** 0.178%**
konstans
(0.0231) (0.0252) (0.0130) (0.0186)
megfigyelések szama 999 999 999 999
R-négyzet 0.016 0.018 0.002 0.005

Megjegyzés: a zardjelben a sztenderd hibdk taldlhatdk; a *** az 1%-os, a ** az 5%-0s, a * a 10%-
os szignifikanciaszintet jeloli '®

188 A fligg6 valtozok minden esetben kétértéki valtozok: 1- ha kapott adott tipusu levelet, 0 — ha nem kapott.
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8.9. tdblazat: Levélfogadas a csaladi jovedelem szerint

személyes/ képeslap/ . ujsag, magazin,
. . . tavirat .
maganlevél levelezdlap folyoirat
*X*
60-110 ezer 0.157 0.150 0.0664 0.0508
(0.100) (0.0983) (0.0254) (0.0539)
*KX* *%
110-200 ezer 0.106 0.145 0.103 0.120
(0.0955) (0.0917) (0.0206) (0.0506)
* *% *%* *KX*
200-300 ezer 0.184 0.246 0.0566 0.167
(0.0987) (0.0959) (0.0228) (0.0583)
0.237%* 0.254%** 0.0900* 0.172%*
300+
(0.112) (0.118) (0.0475) (0.0813)
0.525%%* 0.352%%* 0 0.0769*
konstans
(0.0890) (0.0845) (0.0427)
megfigyelések
szama 577 577 577 577
R-négyzet 0.014 0.017 0.012 0.018

Megjegyzés: a zardjelben a sztenderd hibdk taldlhatdk; a *** az 1%-o0s, a ** az 5%-0s, a * a 10%-
os szignifikanciaszintet jel6li '®

18 A fligg6 valtozdk minden esetben kétértéki valtozok: 1- ha kapott adott tipusu levelet, 0 — ha nem kapott.
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8.10. tdblazat: Levélfogadas telepiiléstipus szerint

személyes/ képeslap/ . ujsag, magazin,
. . L tavirat L.
maganlevél levelezdlap folyoirat
. 0.112%** 0.125** 0.0267 0.122%**
megyeszékhely
(0.0554) (0.0574) (0.0266) (0.0418)
. 0.0420 -0.0235 0.0262 0.0358
varos
(0.0508) (0.0508) (0.0243) (0.0320)
. 0.0454 -0.00364 0.0295 0.0789**
kozség
(0.0511) (0.0516) (0.0249) (0.0342)
0.588*** 0.467*** 0.0526*** 0.1171%**
konstans (0.0413) (0.0411) (0.0182) (0.0245)
megfigyelések
szama 1,000 1,000 1,000 1,000
R-négyzet 0.005 0.011 0.002 0.012

Megjegyzés: a zardjelben a sztenderd hibdk taldlhatdk; a *** az 1%-os, a ** az 5%-0s, a * a 10%-

os szignifikanciaszintet jeloli

8.11. tablazat: Levélfogadas az ESOMAR mutaté szerint

190

személyes/ képeslap/ . ujsag, magazin,
. . L tavirat L.
maganlevél levelezdlap folyoirat
B -0.135 -0.0588 0.0207 -0.0355
(0.0828) (0.0914) (0.0507) (0.0792)
1 -0.200%** -0.0920 -0.0533* -0.160%**
(0.0699) (0.0774) (0.0303) (0.0569)
) -0.183*** -0.0864 0.0218 -0.0797
(0.0503) (0.0587) (0.0328) (0.0512)
DE -0.197%** -0.162%** -0.00560 -0.133%**
(0.0460) (0.0548) (0.0296) (0.0477)
konstans 0.805*** 0.596%** 0.0768*** 0.272%**
(0.0387) (0.0487) (0.0266) (0.0446)
megfigyelések 995 995 995 995
szama
R-négyzet 0.016 0.012 0.006 0.016

Megjegyzés: a zardjelben a sztenderd hibdk taldlhatdk; a *** az 1%-o0s, a ** az 5%-0s, a * a 10%-
os szignifikanciaszintet jeloli "'

190 A figg6 valtozdk minden esetben kétértéki valtozok: 1- ha kapott adott tipusu levelet, 0 — ha nem kapott.

91 A fligg6 valtozdk minden esetben kétértéki valtozok: 1- ha kapott adott tipusu levelet, 0 — ha nem kapott.
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8.12. tablazat: Levélfogadas az internethasznalat szerint

személyes/ képeslap/ - ujsag, magazin,
. . L tavirat L.
maganlevél levelezélap folyoirat
soha 0.107 0.0812 0.000944 -0.0242
(0.0700) (0.0756) (0.0343) (0.0467)
ritkdbban, mint 0.138** 0.241%** 0.0531 0.0964*
hetente (0.0599) (0.0620) (0.0397) (0.0511)
hetente t&bbszér 0.180%*** 0.154%** 0.0558 0.0840*
(0.0503) (0.0561) (0.0356) (0.0449)
majdnem minden 0.0605 0.0364 -0.0151 0.0376
nap (0.0408) (0.0412) (0.0191) (0.0289)
konstans 0.575%** 0.423%** 0.0687*** 0.137%**
(0.0300) (0.0297) (0.0149) (0.0201)
megfigyelések 983 983 983 983
szama
R-négyzet 0.016 0.023 0.010 0.009

Megjegyzés: a zardjelben a sztenderd hibdk taldlhatdk; a *** az 1%-os, a ** az 5%-0s, a * a 10%-

os szignifikanciaszintet jeloli

192

8.13. tablazat: Elektronikus levelek fogadasa az internethasznalat és az ESOMAR mutatok szerint

személyes/ képeslap/ személyes/ képeslap/
maganlevél levelezélap maganlevél levelezélap
soha -0.0457 -0.0457 B -0.126 -0.126
(0.0460) (0.0460) (0.0901) (0.0901)
ritkdbban, mint 0.293*** 0.293*** 1 -0.225%** -0.225%**
hetente (0.0587) (0.0587) (0.0761) (0.0761)
.. .. 0.529%** 0.529%** -0.126** -0.126**
hetente tobbsz0r 5 0496) (0.0496) 2 (0.0576) (0.0576)
majdnem 0.550%** 0.550%** DE -0.339%** -0.339%**
minden nap (0.0338) (0.0338) (0.0528) (0.0528)
konstans 0.135%** 0.135%** konstans 0.648*** 0.648***
(0.0205) (0.0205) (0.0474) (0.0474)
megfigyelések 983 983 995 995
szama
R-négyzet 0.283 0.283 0.063 0.063

Megjegyzés: a zardjelben a sztenderd hibdk taldlhatdk; a *** az 1%-os, a ** az 5%-0s, a * a 10%-

os szignifikanciaszintet jeloli

193

192 A fligg6 valtozdk minden esetben kétértéki valtozok: 1- ha kapott adott tipusu levelet, 0 — ha nem kapott.

193 A fligg6 valtozdk minden esetben kétértéki valtozok: 1- ha kapott adott tipusu levelet, 0 — ha nem kapott.
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8.14. tdblazat: Elektronikus levelek fogaddsa a csaladi jovedelem és az aktivitas szerint

személyes/ képeslap/ személyes/ képeslap/
maganlevél | levelezélap maganlevél | levelezélap
0110 caer 0.0329 0.0329 s 0.0966 0.0966
(0.0766) (0.0766) (0.0649) (0.0649)
0.177%* 0.177%* | -0.155%* ~0.155%%*
110-2 kanélkiil
0-200 ezer (0.0722) (0.0722) runKanetiut (0.0570) (0.0570)
0.401%%* 0.401%%* . 0177 0177
200- kti
00-300 ezer (0.0782) (0.0782) inaKtiv (0.0829) (0.0829)
0.616%** 0.616%** nyugdijas, ~0.335%%* ~0.335%%*
300+ (0.0888) (0.0888) rokkant (0.0355) (0.0355)
nyugdijas
Comstans 0.202%%* 0.202%%* Comstans 0.541%%* 0.541%%*
(0.0636) (0.0636) (0.0252) (0.0252)
megfigyelések 577 577 999 999
SZama
R-négyzet 0.124 0.124 0.102 0.102

Megjegyzés: - a zarojelben a sztenderd hibak taldlhatdk; a *** az 1%-os, a ** az 5%-0s, a * a 10%-
os szignifikanciaszintet jeloli '

8.15. tdblazat: Elektronikus levelek fogadasa telepuiléstipus szerint

személyes/ maganlevél | képeslap/ levelezélap
meaveszékhel -0.140%* -0.140%*
d y (0.0577) (0.0577)
VAros -0.149%** -0.149%**
(0.0508) (0.0508)
KSzsé -0.186%*** -0.186%***
g (0.0512) (0.0512)
konstans 0.5571%** 0.5571%***
(0.0415) (0.0415)
megfigyelések szama 1,000 1,000
R-négyzet 0.017 0.017

Megjegyzés: a zardjelben a sztenderd hibdk taldlhatdk; a *** az 1%-os, a ** az 5%-0s, a * a 10%-
os szignifikanciaszintet jeloli %

194 A fligg6 valtozdk minden esetben kétértéki valtozok: 1- ha kapott adott tipusu levelet, 0 — ha nem kapott.

195 A fligg6 valtozdk minden esetben kétértéki valtozok: 1- ha kapott adott tipusu levelet, 0 — ha nem kapott.
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8.16. tablazat: Csomagok fogadasa aktivitas szerint

személyes személyes cégtol kapott cégtol kapott
csomag csomag csomag csomag
belfoldrél kilfoldrél belfoldrél kilfoldrél
tanulé -0.0914%** 0.00882 -0.00138 -0.00486
(0.0388) (0.0242) (0.0410) (0.0158)
munkanélkiili -0.0346 -0.0253%*** -0.00307 -0.0140*
(0.0409) (0.00968) (0.0338) (0.00831)
. . -0.0132 -0.0306*** -0.0223 -0.00463
inaktiv
(0.0600) (0.00809) (0.0379) (0.0161)
nyugdijas, rokkant -0.0937%*** -0.0158 -0.0421** -0.00109
nyugdijas (0.0263) (0.0107) (0.0204) (0.0111)
konstans 0.181%** 0.0306*** 0.0986*** 0.0195%**
(0.0195) (0.00809) (0.0144) (0.00621)
megfigyelések 999 999 999 999
szama
R-négyzet 0.015 0.006 0.005 0.001

Megjegyzés: a zardjelben a sztenderd hibdk taldlhatdk; a *** az 1%-o0s, a ** az 5%-0s, a * a 10%-
os szignifikanciaszintet jeloli '

8.17. tablazat: Csomagok fogadasa a csalad jovedelme szerint

személyes személyes cégtol kapott cégtol kapott
csomag csomag csomag csomag
belfsldrél kiilf1drél belfsldrél kiilf51drél
0110 caer 0.0636" 20.0148 0.0426* 0.0112
(0.0314) (0.0292) (0.0237) (0.0155)
110200 ever 0.116% -0.0206 0.0519%* 0.000195
(0.0299) (0.0275) (0.0193) (0.0117)
0.262% 0.00153 0.164% 0.0387*
200-300 ezer (0.0459) (0.0313) (0.0362) (0.0224)
S00s 0.332%%* 0.0371 0.227%* 0.0640
(0.0827) (0.0512) (0.0715) (0.0449)
comstan 0.0227 0.0362 0.00936 0.00936
(0.0164) (0.0263) (0.00943) (0.00943)
meg:'zgﬁ;esek 577 577 577 577
R-négyzet 0.064 0.009 0.050 0.016

1% A fligg6 valtozok minden esetben kétértékii valtozok: 1- ha kapott adott tipusd csomagot, 0 — ha nem

kapott.
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Megjegyzés: a zardjelben a sztenderd hibék taldlhatdk; a *** az 1%-0s, a ** az 5%-0s, a * a 10%-
os szignifikanciaszintet jeloli '’

8.18. tablazat: Csomagok fogadasa az internethasznalat szerint

személyes személyes cégtol kapott cégtol kapott
csomag csomag csomag csomag
belfsldrl kiilfoldrl belfsldrl kiilfo1drl
oha 0.0345 ~0.00738* 0.0294 0.00387
(0.0411) (0.00442) (0.0329) (0.00810)
ritkabban, mint 0.106%* 0.0108 0.0720%* 0.0487%
hetente (0.0439) (0.0141) (0.0335) (0.0267)
o 0.120%%* 0.0119 0.131%%% 0.0213
hetente tobbszor (0.0404) (0.0151) (0.0371) (0.0158)
majdnem 0.145%%% 0.0343%** 0.0930%** 0.0182%
minden nap (0.0274) (0.0115) (0.0203) (0.00821)
0.0637%** 0.00738* 0.0261%%* 0.00344
konstans
(0.0142) (0.00442) (0.00916) (0.00344)
megfigyelések 983 983 983 983
SZama
R-négyzet 0.035 0.012 0.031 0.012

Megjegyzés: a zardjelben a sztenderd hibdk taldlhatdk; a *** az 1%-os, a ** az 5%-0s, a * a 10%-
os szignifikanciaszintet jeloli '%®

97 A fligg6 valtozok minden esetben kétértékii valtozok: 1- ha kapott adott tipust csomagot, 0 — ha nem
kapott.

198 A fliggd valtozok minden esetben kétérték( valtozok: 1- ha kapott adott tipusi csomagot, 0 — ha nem
kapott.
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8.19. tdbldzat: Gyors- és futarposta hasznalat az internethasznalat illetve telepuléstipus fliggvényében

feladas gyors- és fogadas gyors- és feladas gyors- és fogadas gyors- és
futarpostaval futarpostaval futarpostaval futarpostaval
soha -0.0196** 0.00330 Megyeszékhely -0.0302 -0.0485*
(0.00777) (0.0235) (0.0264) (0.0292)
ritkdbban, mint 0.0267 0.0322 Varos -0.0516** -0.0290
hetente (0.0261) (0.0231) (0.0221) (0.0268)
hetente tébbszér 0.0188 0.0539** K6zség -0.0430* -0.0327
(0.0200) (0.0258) (0.0238) (0.0278)
majdnem minden nap 0.04607% 0.1187
(0.0162) (0.0211)
konstans 0.0196** 0.0228%*** 0.0758%*** 0.105%**
(0.00777) (0.00819) (0.0204) (0.0226)
megfigyelések szama 983 983 1,000 1,000
R-négyzet 0.013 0.040 0.009 0.003

Megjegyzés: a zarojelben a sztenderd hibak taldlhatok; a *** az 1%-os, a ** az 5%-0s, a * a 10%-0s szignifikanciaszintet jeldli. '*°

199 A fiigg6 valtozok minden esetben kétértékd valtozok: 1- ha kapott vagy adott fel kiildeményt gyors- vagy futarpostaval, 0 — ha nem.
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8.2. Lakossagi adatfelvételhez tartozé abrak
8.2.1. Postai szolgaltatasok elérhetdsége és elégedettség

8.1. bra: Postahivatalok elérhetésége — kilométerben (n=978)*®

(100% A

90% -

80% -

70% - mbiciklivel

60% -

50% - wautoval

40% - mtomegkozlekedéssel

30% -

20% - Mayses

10% -

0% - - — . ' ' '

5 0 15 20 25 30
XX INFRAPONT

\ y,

8.2. dbra: Postahivatalok nyitva tartdsanak hossza — hétkdznaponként (a valaszadok szazalékaban)

{ N\
50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5% I
0% :. |
4 6 7

9 10 11 12 13 14

XX INFRAPONT
L J

20 A kilométerben haszndlt kozlekedési sebességek: gyalogos esetén 4km/éra, tomegkozlekedés esetén
25km/6ra, autd esetén 40km/6ra, bicikli esetén 10km/éra.
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8.3. dbra: Postahivatalok nyitva tartdsdnak hossza — hétvégén (a valaszaddk szézalékaban)

r—SO% )

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 12

XeX INFRAPONT

J

8.4. dbra: Internethasznalat gyakorisaga (n=1000)

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

o l . L] -
0%

majdnem hetente ritkdbban soha  nincsinternet nemtudja
minden nap elérése

XeX INFRAPONT
S
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8.5. dbra: Sorban allas ideje — elégedettség (n=935)

450
400
350
300
250
200
150
100

50

al

egyaltalan  inkabbnem inkabb teljesen nemtudja nem vélaszolt
nem elégedett  elégedett  elégedett
elégedett

XEX INFRAPONT

J

8.6. dbra: Sorban allas - elégedettség a kor szerint

3,5

2,5

1.5

18-29 30-39 40-49 50-59

XX INFRAPONT
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8.7. dbra: Sorban allas - elégedettség a haztartas jovedelme szerint

~
4
35
3
2,5
2
1,5
1
<60.000 60.0001-110.000 110.001-200.000 200.001-300.000  >300.000 nt/nv
X&X INFRAPONT
y
8.8. dbra: Sorban allas — elégedettség a statusz szerint
( R
4
3.5
3
25
2
1,5

aktivkereso tanulo munkanelkuli inaktiv nyugdijas, rokkant
nyugdijas

XEX INFRAPONT
J
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8.9. dbra: Sorban allas - elégedettség a teleplilés tipusa szerint

é 4 )
3,5
3
2,5
2
1,5
1

Budapest megyeszékhely varos kozség
XEX INFRAPONT
\ J

8.10. dbra: Sorban allas - elégedettség az internethasznalat gyakorisdga szerint

4
35
3
25
2
1.5
1
(majdnem) hetente ritkdbban, mint soha nincsinternet nt/nv
mindennap tobbszor hetente hozziférése

XEX INFRAPONT

/
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8.11. dbra: Hétvégi nyitva tartas — elégedettség (n=935)

s
450
400
350
300
250
200
150
100

50

m B II

egydltalan inkdbb nem inkabb teljesen nem tudja
nem elégedett elégedett elégedett valaszolt

elégedert XEX INFRAPONT

8.12. dbra: Hétvégi nyitva tartas — elégedettség kor szerint

3,5

2,5

BEER]

18-29 30-39 40-49 50-59

XEX INFRAPONT

/
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8.13. dbra: Hétvégi nyitva tartas — elégedettség a haztartas jovedelme szerint

4
3,5
3
2,5
2
1,5
1
<60.000 60.0001-110.000  110.001-200.000  200.001-300.000 >300.000 nt/nv
XeX INFRAPONT
8.14. dbra: Hétvégi nyitva tartas — elégedettség statusz szerint
' N
4
3,5
3
25
2
1.5
1
aktivkeresé tanulé munkanélkdli inaktiv nyugdijas, rokkant
nyugdijas
X&X INFRAPONT
\_ J
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8.15. dbra: Hétvégi nyitva tartas — elégedettség telepliléstipus szerint

- R
3,5
3
2,5
2
1,5
1

Budapest megyeszékhely varos kozség
XEX INFRAPONT
\ /

8.16. dbra: Mobilpostan elérhet6 szolgaltatasok kore — elégedettség (n=32)

4 N
30
25
20
15
10
5
. — _
egyaltalanem inkabbnem inkabb teljesen nt/nv
elégedett elégedett elégedett elégedett
XX INFRAPONT
. Y
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8.17. dbra: Mobilposta kijarasanak gyakorisdga - elégedettség (n=32)

4 30 )
25
20
15
10
s -
: ] —
egyaltalanem  inkabbnem inkabb teljesen nt/nv
elégedett elégedett elégedett elégedett
XEX INFRAPONT

. J

8.18. abra: Kijaras gyakorisaga — elégedettség régiodk szerint

3,5

2,5

1.5

Dél-Dunantal Nyugat-Dunantil Eszak-Magyarorszag

XEX INFRAPONT |
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8.2.2. Postai szolgaltatasok és helyettesitoik hasznalata

8.19. dbra: Hany alkalommal jartak a postan az egyes ligyekben évente? — relativ megoszlas

( )
2%

mpénztfeladni

Hlevelet atvenni

mlevelet, képeslapotfeladni
Hegyéb ligyetintézni és vasarolni
mbélyeget, boritékot stb.
mpénzkildeményt atvenni

m csomagot atvenni

m csomagotfeladni

taviratot feladni

8.20. dbra: A posta, mint platform relativ hasznalata (n=1000)

~
60%
50%
40% -
30% -
20% -
10% -
0% -
személyes / személyesképeslap / allami, onkormanyzati szolgaltatonak, cégnek
maganlevél levelezélap szervezetnek kildott kildott levél
levél
mi--5 m6--10 m11--20 m21+ @‘ INFRAPONT
\. /
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8.21. dbra: Az elektronikus platform relativ hasznalata (n=1000)*"'

~
60%

50% -

40% -

30% -

20% -

10% -

0% n T T T 1
személyes / személyesképeslap/  szolgaltatonak,  allami, onkormanyzati
maganlevél levelezélap cégnekkuldottlevél szervezetnek kildott

levél
ml-5 m6--10 m11--20 w21+ Q INFRAPONT
J

8.22. dbra: Csomagkuildés éves szinten®*

400
350
300
250
200
150
100

50

személyes belfoldre

mnéhanyszor azelmult évben

személyes kulfoldre

mhavonta

szervezetnek/vallalatnak

belfoldre

w hetente

kilfsldre

XeX INFRAPONT

szervezetnek/vallalatnak

J

21 Az dbran lathatd szazalékok az elektronikus levélkiildés és az internethez hozzaférék hanyadosaként
adddnak. Az internethez hozzafér6kbe beleszamoltunk mindenkit, akinek otthon, a munkahelyén, az
iskoldjéban, az ismerésénél, rokondnal, nyilvdnos vagy egyéb helyen van hozzaférése — ami 0sszesen 631
embert jelent az 1000 fés mintaban.

202 Az éves becsléshez hasznalt sulyok: néhanyszor az évben -1, havonta -12, hetente - 52.
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1000)

8.23. abra: Kiildeményfogadas — nem maganlevél postan (éves becslés; n

10000

9000
8000
7000
6000

5000
4000

3000
2000
1000

[2A8e|uwiezs ip 15915Z1j013 1ea10Aj04 ‘Besin

[2A3[e|wpZS 6351j03 S0Z0Y

ya|ana| sojelealy qakba

Qs yRRA2| 1besorey ‘nezAueunioy e|lp

[2A9]-e|wiezsoyAB opazsaqip

FEIEYETTENEY]

(191286 e UeA UOINY BY) |2A3|-R|ULILZSSHINY

felens] sousoiziq

e|LeZS fip IseY|[eZsIaWazs

J01RUOAD| DU R [2AD) Biueq

[2A2]-e|wezszeh

[2AS[R[LLIRZS [IpRUIOIRSD $3 ZIA

[2A[R|WIRZS-A] 12UIR)UI -UOJB|3)

[2A2]-e|wezsAue|iA

v

XeX INFRAPONT

mhavonta Mnegyedévente mévente
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8.24. dbra: Gyors- és futarposta haszndlat a Magyar Postat is hasznaldk korében - elégedettség

(n=80)
(4 )
3,5
3
2,5
2
1,5
1
kézbesités kézbesités kildeményfelvétel kildeményklldési levélfeladds ara  csomagfeladas
sikeressége gyorsasaga szakszer(isége és lehet6ségek ara
gyorsasaga valtozatossaga )@( INFRAPONT
\_ J

8.25. dbra: Panaszt megfogalmazodk eloszlasa (n=76)

7%
6%
5%
4%
3%
2%
1%
0%

egyféle kétféle haromféle

XEX INFRAPONT

J
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8.3. Kkv adatfelvételhez tartozé kiegészit6 tablazatok

8.3.1. Egyetemes szolgaltatasok hasznalata

8.26. tablazat: Csomagok feladasa - korrelacidk

Vallalat
. . Medgfigyelések Vallalat Medgfigyelések
Belfold alkalmazottainak 9 g’y p p 9 g’y
L szama arbevétele szama
létszama
lakossagnak
9 0,0276 150 0,0383 152
havonta
lakossagnak
a ?ssag a 0,5484 14 -0,1522 14
évente
iizleti
uzleti partnemek 0,2723 132 0,1937 133
havonta
lizleti partnernek
uzlet ’pa tnerne -0,0435 31 -0,1453 31
évente
Kilfold
lakossagnak
akossagna 0,0988 160 0,1532 162
havonta
lakossagnak
a ?ssag a 0,4082 5 -0,1336 5
évente
lizleti partnernek
uzlet partnerne 0,181 151 0,239 153
havonta
lizleti partnernek
uzlet ’pa tnerne 0,0882 14 -0,2035 14
évente
8.27. tablazat: Csomagok fogadasa - korrelacidk
Vallalat
ey . Megfigyelések Vallalat Medgfigyelések
Belfoldrol alkalmazottainak 9 g’y ., . 9 g’y
L szama arbevétele szama
létszama
lakossagtdl havonta -0,7116 8 -0,6019 8
lakossagtoél évente 0,0166 275 -0,0385 280
Uzleti partnertdl 10,0451 45 10,0462 46
havonta
Uzleti partnertdl évente 0,1683 235 0,1713 238
Kilfoldrol
lakossagtél havonta - - - -
lakossagtoél évente -0,0961 283 -0,094 288
Uzleti partnertdl 06325 6 0 6
havonta
Uzleti partnertdl évente 0,0532 276 0,0502 281
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8.28. tablazat: A postai koltségeket magyarazé tényezék

Posta koltség
levelezélap, képeslap feladas -0.198
(0.717)
levél feladas 0.742
(2.320)
cimzett reklamkiildemény feladas 3.4171%%%
(1.194)
nyomtatvany feladas 0.646
(0.894)
csomagfeladas 1.123*
(0.678)
pénz feladas -1.443**
(0.703)
levél atvétel 0.543
(0.955)
csomag atvétel 0.443
(0.765)
pénz atvétel 1.821%**
(0.687)
bélyeg, boriték, képeslap, levelezdlap, postai egységdoboz stb. 0.678
(0.668)
egyéb ligyintézés 0.198
(0.903)
konstans 6.078**
(2.455)
medfigyelések szama 257
R-négyzet 0.127

Megjegyzés: a zardjelben a sztenderd hibdk taldlhatdk; a *** az 1%-o0s, a ** az 5%-0s, a * a 10%-

os szignifikanciaszintet jeldli.
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8.4. Kkv adatfelvételhez tartozo kiegészitd abrak

8.4.1. Egyetemes postai szolgaltatasok elérése és elégedettség

8.29. dbra: Postahivatalok elérhetésége — kilométerben (n=295)

rBO% h
70% -
60% - m20
9%
50% =15
40% -
30% - m10
20% -
m>5
10% -
00/0 1 T 1
gyalog tomegkozlekedéssel autéval biciklivel
: XEX INFRAPON J

III

8.30. dbra: A ,postahivatal tavolsagava

é N\
0,3%

3.1%

valo elégedettség (n=295)

1.7% mnem elégedett
3,4%
minkabb nem

minkabb elégedett
Belégedett
mnincs véleménye, nincs

tapasztalata

Ent/nv
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8.31. dbra: A ,posta hétkdznapi nyitva tartasava

III

valo elégedettség (n=295)

7

34%

mnem elégedett
minkabbnem

minkabb elégedett
melégedett

B nincs véleménye, nincs

tapasztalata

mnt/nv

~\

8.32. dbra: A ,sorban allas idejével” val6 elégedettség (n=295)

Enem elégedett
Hinkabb nem

minkabb elégedett
melégedett

mnincs véleménye, nincs

tapasztalata

mEnt/nv
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8.33. dbra: A ,kézbesités gyakorisagaval” valo elégedettség (n=295)

s

1,0%

B nem elégedett

minkabb nem

minkabb elégedett

melégedett

m nincs véleménye, nincs
tapasztalata

mnt/nv

~\

8.34. dbra: A ,kézbesités gyorsasaga” valé elégedettség (n=295)

r

Enem elégedett

minkabb nem

Hinkéabb elégedett

melégedett

mnincs véleménye, nincs
tapasztalata

Ent/nv

N\
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8.35. dbra: A kiildemény eltlinése, késedelmes kézbesitése vagy sériilése esetén a kartérités
valé elégedettség (n=295)

mértékéve

III

f

\

5,4%
4,4%

Enem elégedett
HWinkabb nem

minkabb elégedett
melégedett

Hnincs véleménye, nincs

tapasztalata

mnt/nv

~\

J/

8.36. dbra: Az ,egyedi Ugyfélkezelés, a Magyar Posta rendelkezésre alldsaval (pl. egyedi

szerz6déskotés esetén)” vald elégedettség (n=295)

7

2,7%

1,4%
1,4%

Enem elégedett
minkabb nem

Hinkdbb elégedett
melégedett

Hnincs véleménye, nincs

tapasztalata

Ent/nv

N
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8.37. dbra: Az ,egyedi szerz6dés tartalmaval (specidlis igények kiszolgélasaval)” vald elégedettség

(n=295)

’

.

Enem elégedett

minkabb nem

minkabb elégedett

Helégedett

mnincs véleménye, nincs

tapasztalata

mnt/nv

\

J/

8.38. dbra: A ,szerz6déskotéssel, a szamlazassal kapcsolatos ligyintézéssel” vald elégedettség

(n=295)

7

3.1%

0,7%
1.7%

Enem elégedett

minkabb nem

minkabb elégedett

melégedett

mnincs véleménye, nincs

tapasztalata

mnt/nv

~\
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III

8.39. dbra: A ,panaszok kezeléséve

4 Y

valé elégedettség (n=295)

2,4% Enem elégedett
minkabb nem
minkabb elégedett
melégedett

M nincs véleménye, nincs
tapasztalata

mnt/ny

\. )

III

8.40. dbra: A ,postai szolgaltatasok ar/érték ardnydva

4 N

valé elégedettség (n=295)

Enem elégedett

7,1%
6,1% 174% ’

Hinkabbnem

minkdbb elégedett

Helégedett

Enincs véleménye, nincs

tapasztalata

mnt/nv
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8.41. dbra: A ,sorban allas idejével” val6 elégedettség dtlaga a kkv székhelyének elhelyezkedése
szerint (n=285)

4 A

(=)
—y (] w W
J 1 ! 1

1,5
T T
o % o = 35 v = o
< = < c c £ c 5
T 8 =z =3 = e = =
o 5 Q = i a >
‘wi “Q e L]
[a] N g’ =
4 > ~
= I
O
XeX INFRAPONT
\_ S

8.42. dbra: A ,sorban allas idejével” valé elégedettség atlaga a kkv alkalmazottainak szdma szerint
(n=285)

f4 Y

3,5

3

2,5

2 A

1,5 -

.I = T T T
0-9f6 10-49f6 50-249f6 nem tudja

XX INFRAPONT
. J
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8.43. dbra: A  kézbesités gyakorisagaval” valo elégedettség atlaga a kkv telephelyeinek szama

szerint (n=275)

(4
3,5
3
25
2
1,5
1

11l

nincs kulon
telephely

1kdilon th. 2kilon th. 3vagy tobb
kiilon th.

XEX INFRAPONT

8.44. dbra: A ,kiildemény eltlinése, késedelmes kézbesitése vagy sériilése esetén a kartérités
mértékével” vald elégedettség dtlaga a kkv éves arbevétele szerint (n=79)

-
4

3,5

3

2,5

2

1,5

0- 50 millio Ft50-150millio  150-500  500millio-1 1 milliard Ft

Ft millié Ft milliard Ft felett

~

111

XeX INFRAPONT
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8.45. dbra: A ,postahivatal tdvolsdga vagy a mobilposta kiszallasi pontjanak tdvolsaga” fontossaga
(n=295)

{ 3\

mnemfontos

1,7%

minkabbnem

minkabb fontos

mfontos

Ent/nv

8.46. dbra: A ,sorban allas ideje a postan” fontossaga (n=295)

4 Y

mnem fontos

minkabbnem

minkabb fontos

mfontos

Ent/nv




YEX INFRAPONT

25

8.47. dbra: A kuldeményfelvétel adminisztraciéjanak gyorsasaga” fontossaga (n=295)

{ ™\
®nem fontos
minkabbnem
minkabb fontos
mfontos
mnt/nv

\. WV,

8.48. dbra: A ,szerz6déskotéssel, szamlazassal kapcsolatos ligyintézés gordiilékenysége”

fontossaga (n=295)

(‘

Enemfontos

3.7% g g,

minkabb nem

minkabb fontos

mfontos

Ent/nv

~\
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8.49. dbra: Az ,a panaszkezeléssel kapcsolatos ligyintézés gyorsasaga” fontossaga (n=295)

4 )

mnemfontos
27% 4,1%

minkabb nem
minkabb fontos
mfontos
Ent/nv

. V.

8.50. dbra: Az ,a kiildemény kézbesités gyorsasaga” fontossaga (n=295)

f N
mnemfontos
minkabb nem
winkabb fontos
mfontos
mnt/nv
. Y,
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8.51. dbra: Az ,a sikertelen kézbesités ardnya, a kézbesités megbizhatdsdga” fontossaga (n=295)

( N

1,7% 1.7% mnemfontos

Hinkabbnem

minkabb fontos

mfontos

mnt/nv

8.52. dbra: Az ,a kézbesités gyakorisaga” fontossaga (n=295)

mnemfontos

minkabbnem

minkabb fontos

mfontos

Ent/nv




XoX INFRAPONT 28

8.53. dbra: Az ,a posta specidlis igények kiszolgalasaval kapcsolatos rugalmassaga” fontossaga
(n=295)

4 N

mnemfontos

3,1%

minkabb nem

minkabb fontos

mfontos

mEnt/nv

8.54. dbra: Az ,postahivatal tdvolsaga vagy a mobilposta kiszallasi pontjanak tavolsaga”
fontossaganak atlaga a kkv székhelyének elhelyezkedése szerint (n=290)

(4 N

3,5

vidék Budapest

L XEX INFRAPONT |
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8.55. dbra: Az ,szerz6déskotéssel, szamlazéssal kapcsolatos ligyintézés gordiilékenysége”
fontossdganak atlaga a kkv telephelyeinek szdma szerint (n=230)

4 N
4
3,5
3
2,5
2
1,5
] T T T
nincs kalon 1kdlon th. 2kdlon th. 3vagy tobb kdlon
telephely th.
K&\ INFRAPONT
. J/

8.56. dbra: Az ,panaszkezeléssel kapcsolatos Uigyintézés gyorsasaga” fontossdganak atlaga a kkv
székhelyének elhelyezkedése szerint (n=204)

f4 N

3,5

3 n

2,5 1

2 n

1:5 h

vidék Budapest

XX INFRAPONT
. S
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8.57. dbra: Az kildemény kézbesités gyorsasdga” fontossaganak atlaga a kkv alkalmazottainak
szama szerint (n=277)

@ N
3,5
.
2,5 -
.
1,5
1 4 : : : i
0-9f6 10-49f6 50-249f6 nem tudja
X o INFRAPONT)

8.58. dbra: Az ,posta specialis igények kiszolgalasaval kapcsolatos rugalmassaga” fontossaganak
atlaga a kkv székhelyének elhelyezkedése szerint (n=226)

(., N\
3,5
.
2,5 1
)
1,5 4
1 T
vidék Budapest
. XEX INFRAPONT
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8.59. dbra: Az Magyar Posta szolgaltatasaira vonatkozd komolyabb panaszok szamanak relativ

gyakorisaga (n=295)

r

9,0%
8,0%
7,0%
6,0%
5,0%
4,0%
3,0%
2,0%
1,0%
0,0%

N\

egyféle panasza
volt

kétféle panasza legalabb haromféle nt/nv

volt

panaszavolt

XEX INFRAPONT |
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8.4.2. Egyetemes szolgaltatasok hasznalata és elégedettség

8.60. abra: A kkv-k postalatogatasanak relativ megoszlasa a becslilt éves ligyintézési gyakorisagok

alapjan

7

2 (yo 2 (y(?
4%

1% 1%

0%

1%
| mlevél atvétel

mlevélfeladas

mbélyeq, boriték stb.

M csomag atvétel

m csomag feladas

mpénzfeladas

mpénzatvétel

megyéb ligyintézés/vasérlas
nyomtatvany feladas

mlevelezélap, képeslap feladas

\

8.61. dbra: Lakossagnak kildott levelek - kiilfold

hov

18%
16%

14%

12%

10%

8%

6%

4%

2%

0%

Levél- havonta Levél- évente C.reklamk.-

m1-10db

kl501-1000db

m11-50db
m 1001-5000db

havonta

m51-100db

m 5000 dbfelett

C.reklamk.- Nyomtatvany - Nyomtatvany -
évente havonta évente

m101-500db

XX INFRAPONT
J
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8.62. abra: Uzleti partnereknek kiildétt levelek - kiilféld

r25% h

20%

15%

10%

5%

0% I
Levél-  Levél-évente C.reklamk.- C.reklamk.- Nyomtatvany-Nyomtatvany-
havonta havonta évente havonta évente

m1-10db m11-50db m51-100 db m101-500 db m501-1000 db

XEX INFRAPONT
y

8.63. abra: Uzleti partnereknek kiildott levelek elektronikusan - kiilféld

f20% A

18%
16%
14%
12%
10%
8%
6%
4%
2%
0%

levélhavonta levélévente C.rekldmk.- C.reklamk.- nyomtatvany nyomtatvany
havonta évente havonta évente

m1-10db m11-50db m51-100db  m101-500db

m501-1000db m1001-5000db m 5000 dbfelett

XX INFRAPONT
. S
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8.64. dbra: Kézbesités gyorsasaga - elégedettség (n=273)

3% M egyaltalan nem elégedettek

[+
oo [2% [+

minkdbb nem elégedettek

minkéabb elégedettek

M teljesen elégedettek

M nincs véleménytink,
kozombos

M nincs tapasztalatunk

mnt/ny

8.65. dbra: Sériilésmentes kézbesités - elégedettség (n=264)

megyéltalan nem elégedettek
Hinkadbb nem elégedettek
minkabb elégedettek
Hteljesen elégedettek

mnincs véleménytink, kozombaos

M nincs tapasztalatunk

mnt/nv
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8.66. dbra: Személyes kézbesités - elégedettség (n=243)

M egyaltalan nem elégedettek
minkdbb nem elégedettek
minkéabb elégedettek
Hteljesen elégedettek

mnincs véleményunk, kozombos

B nincs tapasztalatunk

mnt/nv

8.67. dbra: Kiildeményfeladas sokfélesége - elégedettség (n=232)

M egydltalan nem elégedettek
minkabb nem elégedettek
minkabb elégedettek
mteljesen elégedettek

M nincs véleményuink, kozombos

M nincs tapasztalatunk

mnt/nv
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8.68. dbra: Kiildemények nyomon kovethetésége - elégedettség (n=197)

M egyaltalan nem elégedettek
minkdbb nem elégedettek
minkabb elégedettek

M teljesen elégedettek

mnincs véleményunk, kozombos

mnincs tapasztalatunk

mnt/nv

\. /

8.69. abra: Kildeményfelvétel szakszerlisége, gyorsasaga - elégedettség (n=257)

( N

M egyaltalan nem elégedettek
minkdbb nem elégedettek
minkéabb elégedettek

M teljesen elégedettek

B nincs véleményuink, kozombos

m nincs tapasztalatunk

mnt/ny
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8.70. dbra: Normal és elsébbségi levél ara - elégedettség (n=263)

2%

M egyaltalan nem elégedettek
minkibb nem elégedettek
minkéabb elégedettek

mteljesen elégedettek

M nincs véleményink, kozombos
M nincs tapasztalatunk

mnt/nv

8.71. dbra: Ajanlott levél ara - elégedettség (n=262)

1%

5910 39’0

M egydltalan nem elégedettek

minkabb nem elégedettek

minkabb elégedettek

M teljesen elégedettek

M nincs véleménytink, kozombos

m nincs tapasztalatunk

mnt/nv
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8.72. dbra: Tértivevényes levél ara - elégedettség (n=236)

4%

megyaltalan nem elégedettek
minkabb nem elégedettek
minkabb elégedettek

Hteljesen elégedettek

mnincs véleménytink, kozombos
B nincs tapasztalatunk

mnt/nv

8.73. dbra: Ertéknyilvanitasos levél ra - elégedettség (n=142)

4%

M egydltalan nem elégedettek

Hinkdbb nem elégedettek

minkabb elégedettek

M teljesen elégedettek

M nincs véleménytink, kozombos

M nincs tapasztalatunk

mnt/nv
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8.74. dbra: Kedvezmények mértéke - elégedettség (n=95)

4% 4%

M egyaltalan nem elégedettek
minkabb nem elégedettek
minkabb elégedettek

Hteljesen elégedettek

mnincs véleménytink, kozombos
mnincs tapasztalatunk

mnt/nv

8.75. dbra: Csomagfeladas — kilfold

8%
7%
6%
5%
4%
3%
2%
1%
0%

m11-50db

m1-10db

lakossagnak
havonta

lakossagnak
évente

tzleti
partnernek
havonta

tzleti
partnernek

évente _
XX INFRAPONT

J
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8.76. dbra: Elfogadhatd-e a 20 kg-os csomaghatar 10kg-ra csokkentése?

lakossagtol
havonta

lakossagtol  Gzleti partnertdl

évente

( )
mteljesen elfogadhato
minkabb elfogadhato
minkabb nem elfogadhaté
megyaltalan nem

elfogadhaté
Enem tudja
mnem valaszolt
X&X INFRAPONT
\ /
8.77. dbra: Csomagok fogadasa - kilfoldrél
(20% )
18%
16% -
14% m51-100db
12%
10% m11-50db
8%
6%
49, m1-10db
2%
0% . .

Uzleti partnertd
havonta évente

XeX INFRAPONT
S
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8.78. dbra: Kézbesités gyorsasaga - elégedettség (n=139)

M egyaltalan nem elégedett

Hinkdbb nem elégedett

Hinkéabb elégedett

Hteljesen elégedett

mnincs véleménydink,
kozombos

mnincs tapasztalatunk

mnt/nv

8.79. dbra: Sériilésmentes kézbesités - elégedettség (n=137)

0% 3%

Hegyaltalan nem elégedett

Hinkabb nem elégedett

minkabb elégedett

mteljesen elégedett

mnincs véleménytink,
kdzombos

B nincs tapasztalatunk

mnt/nv




YXeX INFRAPONT 42

8.80. dbra: Személyes kézbesités - elégedettség (n=125)

B egyaltalan nem elégedett

0% 1%

minkabb nem elégedett
minkabb elégedett
mteljesen elégedett
mnincs vélemeénytnk,

kozombos

mnincs tapasztalatunk

mnt/nv

8.81. dbra: Kiildeményfeladas sokfélesége - elégedettség (n=124)

M egydltalan nem elégedett
1% )
Hinkabb nem elégedett

minkabb elégedett

4% M teljesen elégedett

B nincs véleményuink,
kozombos

M nincs tapasztalatunk

mnt/nv
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8.82. dbra: Kildeményfelvétel szakszerlisége, gyorsasaga - elégedettség (n=136)

r—

2% 4%

B egyaéltalan nem elégedett

minkabb nem elégedett

minkabb elégedett

mteljesen elégedett

mnincs véleménytink,
kozombos

B nincs tapasztalatunk

mnt/nv

~\

8.83. dbra: Kiildemények nyomon kovethetésége - elégedettség (n=116)

(‘

2%

3%

m egyaltalan nem elégedett

minkabb nem elégedett

minkabb elégedett

m teljesen elégedett

H nincs véleménytink,
kozombos

M nincs tapasztalatunk

mnt/nv
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A4

8.84. dbra: Standard sulyu és méretli csomag ara - elégedettség (n=114)

r

5%

4%

m egydltaldn nem elégedett

minkabb nem elégedett

minkabb elégedett

mteljesen elégedett

Enincs véleményunk,
kozombos

mnincs tapasztalatunk

mnt/nv

8.85. dbra: Standardnadl nagyobb sulyud vagy méretli csomag ara - elégedettség (n=88)

7

5%

M egydltalan nem elégedett

Hinkdbb nem elégedett

minkabb elégedett

M teljesen elégedett

m nincs véleménytink,
kdzombos

m nincs tapasztalatunk

mnt/nv

\
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8.86. dbra: Tértivevényes csomag éra - elégedettség (n=90)

M egyaltaldn nem elégedett

4%

minkadbb nem elégedett
minkabb elégedett
Hteljesen elégedett
mnincs véleménytink,

kozombos

mnincs tapasztalatunk

mnt/nv

8.87. &bra: Ertéknyilvanitasos csomag ara - elégedettség (n=93)

M egyaltalan nem elégedett
minkabb nem elégedett
minkabb elégedett
mteljesen elégedett

mnincs véleménytink, kozombos

B nincs tapasztalatunk

mnt/nv
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8.88. dbra: Utanvételes csomag ara- elégedettség (n=93)

M egyaltalan nem elégedett
minkabb nem elégedett
minkabb elégedett
mteljesen elégedett

mnincs véleménylnk, kozombos

mnincs tapasztalatunk

mnt/nv

8.89. dbra: Kedvezmények mértéke - elégedettség (n=67)

Hegyaltalan nem elégedett
minkabb nem elégedett
minkabb elégedett

mteljesen elégedett

mnincs véleménytink, kozombos

B nincs tapasztalatunk

mnt/nv
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8.90. abra: Visszakézbesités dija (n=67)

B egyaltalan nem elégedett

1%

minkabb nem elégedett

minkabb elégedett

m teljesen elégedett

B nincs véleményuink, kozombos

B nincs tapasztalatunk

mnt/ny

8.91. dbra: Arral kapcsolatos dimenzidkkal valé elégedettség a székhely elhelyezkedése szerint

( w
4
3,5
3 -
2,5 -
2 A
1,5 4
1
standard sulyu és tértivevényes értéknyilvanitasos utanvételes csomag visszakézbesitésdija
méretd csomag ara csomag ara csomag ara ara
mvidék mBudapest @‘ INFRAPONT
. Y
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8.92. dbra: Gyors- és futarposta hasznalat — lakossagnak kiilféldre (N=295)

\
(:I 4%
12%
10%
8%
6%
4%
2%
0%
levél lizleti cimzett nyomtatvanyok lizleti csomag lizleti
partnereknek, reklamkildemények partnereknek partnereknek
koziizemi és egyéb  (zleti partnereknek
szolgaltatonak, allami,
onkormanyzati
szervezetnek
mhetente legalabb egyszer
mhavontalegalabb egyszer Q INFRAPONT
I évente tobbszor
\ M évente egyszer vagy néhanyszor )

8.93. dbra: Gyors- és futarposta hasznalat — Gizleti partnereknek kiilfoldre (N=295)

2,0%
1,5%
1,0%
0,5%

0,0%

\

levéllakossagi cimzett nyomtatvanyok csomag lakossagi
fogyaszoknak reklamkildemények lakossagifogyasztoknak — fogyasztoknak
lakossagifogyasztoknak

mhetente legalabb eqgyszer
mhavontalegaldbb egyszer

M évente egyszer vagy néhényszor

m évente tobbszor ’@‘ INERAPONT
J
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8.4.3. Pénziigyi szolgaltatasok hasznalata

8.94, abra: A kkv-k rozsaszin csekk hasznalata (n=295)

G% )

8%
7%
6%
5%
4%
3%
2%
0% . . - .

évente egyszer évente tobbszor havontalegalabb hetey ]
vagy néhanyszor egyszer IN Frm Eb N T)

\.

8.95. dbra: A kkv-k sarga csekk hasznalata (n=295)

f30%

25%

20%
15%
10%
5%
e e | =

évente egyszer évente tobbszor havontalegalédbb h - j
vagy néhényszor egyszer INF T?:R‘B(t}j N T)
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8.5. Az aggregalt postai forgalom f6 iranyai dbrak

8.96. dbra: Egy vallalatra juté kildeményfeladasok és fogadasok B2C és B2B szerinti

megosztasban’”
( ™\

4000 3734

3500 3173

3000

2500

2000

1500

1000

391
500 179
17 54 12 48
0 — 1
B2C levél B2Cec. B2C B2B levél B2Bc. B2B B2Ccsomag B2B csomag
(feladasbaol) reklamk.  nyomtatvany (feladasbal) reklamk.  nyomtatvany (feladashél) (feladasbol)
(feladasbol) (feladashal) (feladasbol) (feladashal)
. ; .
8.97. &bra: Vallalati kiildeményfeladas relativ megoszlasa®®*
( 1% 0% )
mB2Blevél
mB2Clevél
m B2B csomag
mB2Ccsomag
\. /

203 A kiugrd feladasi értékekkel rendelkez6 véllalatokkal egyiitt becsiilt értékek alapjan.

204 A kiugrd feladasi értékekkel rendelkez6 véllalatokkal egyiitt becsiilt értékek alapjan.



