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Neue Informations- und Kommunikationstechnologien
und die Post im Dienste der Kunden

Die Postbranche sieht sich neuen
Herausforderungen gegeniiber.
Stichworte sind ein verscharfter
Wettbewerb, neue Kundenan-
spriiche, Informations- und Kom-
munikationstechnologien (IKT)
und Preisdruck. Die Postunter-
nehmen haben positiv reagiert:
Sie sehen die neuen Technologien
als Chance zur Modernisierung
ihres Sektors und nutzen die IKT,
um das Einsammeln, Sortieren
und Verteilen der Postsendungen
zu optimieren. Zugleich sollen
innovative Leistungen und Pro-
dukte lanciert werden, die auf
IKT beruhen. Es geht darum, diese
neuen Technologien in die von der
Post bereitgestellten Leistungen
einzubeziehen. Im Gegenzug
tragt die Post zur Weiterentwick-
lung der Informationsgesell-

schaft bei.
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Die IKT werden in erster Linie genutzt, um den Prozess der Verarbeitung von Postsendungen von der Abholung
tiber die Sortierung bis zur Verteilung zu optimieren. Die Postbetriebe versprechen sich davon Kosteneinsparungen

und Effizienzgewinne.

In Europa geht der Trend in Richtung Libe-
ralisierung des Postsektors. Die Verantwor-
tung zum Erbringen der Dienstleistungen
wird dabei den Postbetrieben {iibertragen,
wihrend sich die Behorden darauf beschrin-
ken, den rechtlichen Rahmen abzustecken.
Diese Trennung schafft das Umfeld fiir eine
wettbewerbsfihige ~Marktwirtschaft und
starkt die Rolle des Privatsektors. Ziel ist es, die
Effizienz und Qualitit der Leistungen zu ver-
bessern, die Preise zu senken und den Ansprii-
chen der Kunden gerecht zu werden. Die IKT
spielen dabei eine entscheidende Rolle. Aus
strategischer Sicht bestehen fiir den Postsek-
tor Anreize, sich als Stiitze bei der Entwicklung
der Informationsgesellschaft zu profilieren.

Die Postunternehmen im Wandel

Die IKT sind Teil der Losung zur Bewilti-
gung der wichtigsten Herausforderungen im
Postsektor. Die in diesem Bereich titigen Un-
ternehmen stellen sich dem verschirften
Wettbewerb, miissen sie sich doch den Markt
mit internationalen und regionalen Privatun-
ternehmen, aber auch mit Dienstleistern aus
anderen Sektoren — wie Telekommunikation,
Logistik und Banken — teilen.
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Gemiss einem Bericht der Universal Postal
Union (UPU)! besitzen die nationalen Postbe-
triebe noch immer einen Marktanteil von
90%, obwohl nur 6% dieser Unternehmen vor
dem verschirften Wettbewerb geschiitzt sind.
Der zunehmende Druck zwingt die Postbe-
triebe, ihre Preise und daher auch ihre Kosten
zu senken.

Gleichzeitig muss die Post neuen Ansprii-
chen der Kundschaft nachkommen, die sich
aus der Weiterentwicklung der IKT ergeben.
Gefragt sind schnelle, zuverlissige, flexible
und interaktive Leistungen. Die neuen Tech-
nologien —wie Mobiltelefon, Internet und Fax
— sind echte Alternativen zu Postsendungen,
insbesondere zu Briefen. Eine Studie in den
Industrieldndern hat indes ergeben, dass ge-
wisse Arten von Postsendungen zulegen, na-
mentlich personalisierte Werbung und Pake-
te.> Dank dem Internet haben sich bei den
Kunden ndmlich neue Gewohnheiten etab-
liert, wie etwa der Online-Einkauf.

Zur Sicherung des langfristigen Uberle-
bens und der Prosperitit der Branche sind
Reformen im Postsektor unerlisslich. Eine
vielversprechende Option bieten den traditio-
nellen Betrieben dabei die IKT. Thomas Lea-
vey, ehemaliger Generaldirektor von UPU,
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Grafik 1

Einfluss der IKT auf die Briefverarbeitung

als unsere Konkurrenten

Kasten 1

Funkidentifikation

Die Funkidentifikation (engl. «Radio
Frequency Identification», RFID) ist eine
Methode, mit der sich Daten speichern und
aus Distanz abrufen lassen. Dazu werden
Tags, so genannte «Funketiketten» (engl.
«RFID tag» oder «RFID transponder) ver-
wendet. Bei den Funketiketten handelt es
sich um kleine Gegenstdnde wie Selbst-
klebeetiketten, die auf Produkte geklebt
oderin diese integriert werden konnen.
Sie bestehen aus Antenne und Mikrochip,
mit denen sie Funkanfragen des mit Sender
und Empfanger ausgestatteten Lesegerdts
empfangen und beantworten konnen.

Quelle: Wikipedia

Sehr wichtig B unwichtig
Effizienz Sicherheit Verfiigbarkeit Echtzeit- Kundenbezug Reorganisationen
Interaktivitat
Quelle: Abdallah/Die Volkswirtschaft
Tabelle 1
Wahrnehmung von IKT der Postunternehmen in %
Einverstanden Nicht einverstanden Keine Meinung
Ohne IKT haben Postsendungen keine Zukunft 73.7 21 5.3
Beziiglich IKT sind wir tiber den Stand unserer 10.5 84.2 5.3
Infrastruktur zufrieden
In Zukunft wird unsere Wettbewerbsfahigkeit 94.7 0 5.3
von der guten Verwendung von IKT abhdngen
Die richtige Software zu besitzen, 89.5 10.5 0
ist ein Wettbewerbsvorteil
Beziiglich IKT sind wir weiter fortgeschritten 42.1 42.1 15.8

Quelle: Abdallah/Die Volkswirtschaft

bemerkte dazu, dass «die neuen Technologien
1995 im Postsektor noch kaum genutzt wur-
den, um Abldufe zu steuern und neue und
bessere Leistungen anzubieten. Der Postsek-
tor und die Entscheidungstrager der Branche
haben einen enormen Schritt nach vorne ge-
tan: Die Technologien wurden zur Optimie-
rung des weltweiten Postnetzes eingesetzt,
wovon Millionen Kunden profitieren.»’

In einer Studie, die vom Chair of Manage-
ment of Network Industries der Eidgendssi-
schen Technischen Hochschule Lausanne und
der SAP* finanziert wurde, gaben 89,5% der
befragten Postbetriebe an, ihr IKT-Budget in
den vergangenen zehn Jahren aufgestockt zu
haben. Sie sind sich bewusst, dass die IKT in
ihrer Branche einen Mehrwert schaffen, was
Effizienz, Sicherheit, Ubiquitit, Echtzeitinter-
aktivitit, Kundenorientiertheit und Reorga-
nisationen betrifft (siche Grafik ). 94,7% der
Befragten sind denn auch der Ansicht, dass
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ihre Wettbewerbsfihigkeit wesentlich vom
richtigen Einsatz der IKT abhingen wird (vgl.
Tabelle 1).

Nutzen der IKT im Postsektor

Die IKT wurden im Postsektor in erster
Linie eingefiihrt, um die Abldufe zur Verarbei-
tung der Postsendungen zu optimieren. Nun
sollen sie auch die Voraussetzungen fiir neue,
kundenorientierte Leistungen schaffen und
dafiir sorgen, dass die Kundensicht in die Wei-
terentwicklung der Post einbezogen wird.

Die Abldufe optimieren

IKT werden in erster Linie genutzt, um die
Verarbeitung von Postsendungen—Abholung,
Sortierung, Verteilung — zu optimieren und
damit die Kosten zu verringern sowie die Effi-
zienz zu steigern. Swiss Post verfiigt z.B. iiber
das Open-Mail-System von Siemens, mit dem
pro Stunde 15000 Artikel sortiert werden
koénnen. Dies soll pro Jahr Kosteneinsparun-
gen von 170 Mio. Franken bringen.

Die IKT revolutionieren auch das Frankie-
rungssystem. Die meisten Postbetriebe ver-
wenden heute Strichcodes als Wertzeichen.
Diese enthalten Informationen tiber die Ad-
resse von Absender und Empfinger, was ra-
sches Sortieren in den Postzentren, mehr Zu-
Reduktion der
Mitarbeiterzahl erlaubt. Gewisse Betriebe —
wie USPS, die Italienische Post oder DHL —
nutzen bei ihrem Frankierungssystem bereits
die Funkidentifikation (siehe Kasten 1). Die
Methode ist zwar derzeit noch teurer und we-

verlissigkeit und eine

niger umweltvertriglich als Strichcodes, bietet
dem Postsektor aber Gelegenheit, ihre Inno-
vationskraft unter Beweis zu stellen. Zum
Beispiel verwendet die International Post Cor-
poration (IPC) die Funkidentifikation in ih-
rem Unex-System zur Messung der Leistung
bei der Briefbearbeitung vom Versendungs-
bis zum Empfingerland. Die Funkidentifika-
tion ermdglicht ndmlich, den Weg der Briefe
in Echtzeit zu verfolgen. Damitkénnen Verzo-
gerungen erkannt, Verbesserung der Leistung
erreicht und Linder bestraft werden, die fiir
Mingel im System verantwortlich sind.

Die Postbetriebe hoffen zudem, mit den
IKT ihre Logistik revolutionieren zu konnen.
Die neue Strategie besteht darin, Fahrzeuge,
Briefsiicke und -korbe und sogar jeden einzel-
nen Postartikel mit RFID oder Strichcodes zu
frankieren. Lesegerdte im Sortierzentrum sen-
den Informationen tiber den Weg oder Zielort
einer Postsendung an einen Server. Diese Zen-
tralisierung von Informationen in Echtzeit
ermoglicht eine bessere Zuordnung der Res-
sourcen. Zum Beispiel werden Fahrzeuge
beim Eingang zur Garage des Sortierzentrums
automatisch registriert und zu einem freien
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Die Post im Dienste der Informations-
gesellschaft

Am Weltgipfel iiber die Informationsge-
sellschaft (WSIS) in Tunis im November 2005
stand die Frage nach der Rolle des Postsek-
torsim Zentrum der Debatte. Zu Recht, denn
der Sektor kann zu einer Verringerung der
digitalen Kluft beitragen. Eduard Dayan,
Direktor der UPU, dusserte die Uberzeugung,
dass «der Postsektor mit einem integrierten
physischen, elektronischen und finanziellen
Netz nicht nur zur Verringerung der digitalen,
sondern auch der wirtschaftlichen Kluft bei-
tragt, da Entwicklungslédnder die Mdglichkeit
erhalten, diese Technologien und das ent-
sprechende Wissen zu erwerben und sich ver-
mehrt Zugang zu den Markten in den Indus-
trieldndern zu verschaffen».? Tatséchlich
konnen Entwicklungslédnder die Infrastruktur
des Postsektors nutzen, um auf ihrem Gebiet
Kommunikations- und Logistikleistungen
zu erschwinglichen Preisen zu erbringen.

Die Unternehmen brauchen diese Leistungen,
um ihre Kunden zu erreichen. Der Ausbau

des Handels ist somit vom Postnetz in diesen
Regionen der Welt abhdngig. Ebenfalls eine
wichtige Rolle spielt das Postnetz im Bereich
der Finanzleistungen. Zudem kdnnen Post-
biiros in landlichen Gegenden, wo es keine
anderen Dienstleistungserbringer gibt, den
Zugang zum Internet und anderen Kommu-
nikationsmitteln er6ffnen.

Schliesslich kdnnen die Postunternehmen
Fachwissen im Bereich Internet-Gouvernanz
einbringen, Vertrauen beziiglich Sicherheit
der IKT schaffen und zur Losung von Proble-
men im Zusammenhang mit der Verwaltung
von Personendaten im Internet beitragen.
Denn die Bevélkerung hat Vertrauen in die
staatlichen Postbetriebe, wenn es darum
geht, dass diese als Dritte vertrauliche Infor-
mationen zu Kunden und den von ihnen bezo-
genen Artikeln erfassen und verarbeiten.

a LeBlanc (2006), S. 2.
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Platz geleitet. Allfillige Verspdtungen von
Transportfahrzeugen lassen sich im Voraus
feststellen, und es kann eine alternative Lo-
sung erarbeitet werden. Die Zahl der benotig-
ten Briefkorbe ldsst sich so ebenfalls besser
abschitzen. Mit dieser Informations-Zentra-
lisierung kann auch das Volumen der zu bear-
beitenden Post zum Beispiel vor Feiertagen
frither in Erfahrung gebracht werden, was die
Bereitstellung der entsprechenden Ressour-
cen ermoglicht. Schliesslich lassen sich mit
den IKT die Abldufe programmieren und die
personellen und technischen Ressourcen op-
timieren. Die Kommunikation zwischen den
verschiedenen Hierarchiestufen und Einhei-
ten einer Organisation wird vereinfacht.

Neues Leistungsangebot

Die neuen Technologien revolutionieren
den Postsektor, indem sie den Betrieben die
Maoglichkeit geben, innovative Leistungen zu
entwickeln. In gewissen automatisierten Zen-
tren wird ein Bild des Briefs angefertigt, das in
digitaler Form eine als Fingerabdruck be-
zeichnete eindeutige Identitit darstellt. Damit
wird das System zuverldssiger und die Verwal-
tung der Informationen tiber Postsendungen
und Kunden verbessert. Ein Kunde hat z.B.
sein Profil in der Datenbank der Post eingege-
ben. Dank der eindeutigen Identifikation der
Sendungen besitzt die Post Informationen zu
den Artikeln, die der Kunde verschickt oder
erhalten hat. Anhand dieser Angaben kann sie
Ende Monat Rechnung stellen.

Ein weiteres Beispiel: Die Sendungen wer-
den direkt an die neue Adresse eines Empfin-
gers geschickt, wenn dieser die entsprechen-
den Angaben in sein Profil eingibt. Die IKT
konnen auch verwendet werden, um eine in-
teraktive Website zwischen Kunde und Post
oder gewisse Dienstleistungen anzubieten,
etwa «Hybrid-Mails», das Mitverfolgen von
Postsendungen («Track and Trace») oder die
Benachrichtigung eines Kunden mittels SMS
oder E-Mail, wenn eine Sendung abgeschickt
oder ausgeliefert wurde. Fiir die Postbetriebe
geht es somit darum, den Kundenanspriichen
durch die Bereitstellung massgeschneiderter
Leistungen gerecht zu werden.

Rolle der IKT bei der Post der Zukunft

Mit der Nutzung der IKT koénnen neue
Dienstleistungen eingefiihrt werden, die das
Volumen an Postsendungen vergrdssern wer-
den. Zum Beispiel erfordert der Versand von
Produkten mit hoher Wertschépfung oder
von Arzneimitteln Zusatzleistungen wie Emp-
fangsbestitigung, Echtzeitverfolgung der Ar-
tikel und eine grossere Sicherheit. Eine dus-
serst wichtige Rolle beim Einsatz von IKT
kommt der Datenverwaltung zu. Wenn in
Echtzeit Informationen zu Postsendungen
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und Kunden gesammelt und die gewiinschten
Daten zur Verfiigung gestellt werden, kénnen
die Postunternehmen ihre Kunden aktiv in
ihre Zukunftsvision einbeziehen. Die Post ist
im Bild iiber die Marktpriferenzen, der Wett-
bewerb zwischen den Postbetrieben verschirft
sich und die Innovation wird zum Vorteil der
Kunden stimuliert. Denkbar ist zum Beispiel
eine Such-Website dhnlich wie bei Reisebiiros,
wo die Kunden sich dariiber informieren kén-
nen, welche Postbetriebe die von ihnen nach-
gefragte Leistung zu welchem Preis und in
welcher Qualitit erbringen.

Die Nutzung der IKT im Postsektor stellt
aber auch neue Herausforderungen. Lediglich
26% der Postunternehmen sind mit ihren
Kapazititen in diesem Bereich zufrieden. Dies
diirfte auf verschiedene Faktoren zuriickzu-
fithren sein. Zum einen ist die Struktur der
historisch gewachsenen Postunternehmen
nicht mit der Innovationsgeschwindigkeit der
IKT kompatibel, was die Anwendung bremst.
Auch die Zusammenarbeit zwischen IKT-An-
bietern und der Postbranche zur Erarbeitung
gemeinsamer Standards ist noch liickenhaft.
So bedeutet etwa das Fehlen internationaler
Normen fiir die Funkidentifikation ein Hin-
dernis fiir die Verbreitung der Technologie in
der Briefverarbeitung. Die fehlenden Normen
haben Probleme bei der Kommunikationsfi-
higkeit zwischen den Terminals verschiedener
Betriebe zur Folge, was die Verarbeitung inter-
nationaler Briefe erschwert. Schliesslich kann
die Einfithrung von IKT in Entwicklungslin-
dern an finanzielle Grenzen stossen, da es um
geringere Volumen geht. Diese Linder sind
deshalb auf finanzielle Hilfe von internationa-
len Organisationen wie der UPU angewiesen.

Schlussfolgerung

Die Postunternehmen sind sich im Allge-
meinen bewusst, dass die IKT der Branche die
Chancebieten, sichzu modernisieren und sich
fiir die Liberalisierung zu wappnen. Durch sie
verwandelt sich die traditionelle Post, welche
die Grundversorgung sicherstellte, in ein
marktwirtschaftliches Unternehmen, das den
Anspriichen der Kunden nachkommt und in
den Innovationsprozess einbezieht. Die Post-
unternehmen nutzen die IKT zur Automati-
sierung der Postverarbeitung mit dem Ziel, die
Kosten zu senken, setzen sie aber auch zur
Entwicklung zuverldssiger interaktiver Leis-
tungen zu wettbewerbsfihigen Preisen ein.
Die Postbranche hofft, bei der Entwicklung
der Informationsgesellschaft eine wichtige
Rolle spielen zu konnen. Postunternehmen
und IKT werden sich in Zukunft ergéinzen, da
die Post die Verbindungen bereitstellt, die den
Zugang zu den IKT erleichtern — zweifellos
zum Nutzen der Kunden. 1



