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Forord

I denne rapporten blir postkontornettets fremtid vurdert i lys av endrede ramme-betingelser
for Postverkets virksombhet. Rapporten har til hensikt & belyse hvordan en rekke forhold
knyttet til teknologiske og sosiale endringsprosesser samt trafikkutviklingen pavirker og truer
det beerekrafiige postkontornett. Folgende problem-omrider tas opp 1 rapporten:

® omfang og endring i trafikken i postkontornettet

® den teknologiske utviklings betydning for postkontornettet

® grenser for bedriftspkonomisk lpnnsomme postkontorer

* samfunnsgkonomiske konsekvenser ved nedleggelser av postkontorer

* kundebehov og kundetilfredshet - serlig relatert til kontraktspostkontor
* konkurrenter og samarbeidspartnere for Posten

* forretningsomridenes behov for/vilje til bruk av postkontornettet

Den Norske Postorganisasjon (DnP) har vert oppdragsgiver for prosjektet.

Foreligggende rapport er i hovedsak basert pé tre datakilder: personlige intervju med personer
pd ulike nivd i Postens organisasjon, landsrepresentative telefonintervju-underspkelser pa
bedrifts- og personkundesiden samt aktuell dokumentasjon som strategi- og plandokumenter
internt i Posten, St.meld., St.prp. og innstillinger. Markeds- og mediainstituttet (MMI) og
Opinion AS har stitt for gjennomfgringen av telefonintervjuene p kundesiden.

Prosjektet er gjennomfgrt ay folgende personer ved Rogalandsforskning: cand.polit. Stile
Harald Opedal, cand.polit. Trond Lie og cand.polit. Hild Stuland Larsen - med sistnevnte som
prosjektleder. Diplomgeograf og fagleder ved RF, Rudolf Meissner har vert kvalitetssikrer
for prosjektet. Cand.polit. Ole Andreas Engen har gitt bidrag til kapitlet om
samfunnsgkonomiske konsekvenser ved nedleggelser av postkontorer.

RF vil med dette takke DnP for oppdraget og for et hyggelig samarbeid.

Stavanger, juni 1995

Mol

Hild Stuland Larsen
Prosjektleder
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Sammendrag

L. Bakgrunn og problemstillinger

DnP (Den norske Postorganisasjon) har engasjert Rogalandsforskning til 4 utrede folgende
dtte problemomrider knyttet til endrede rammebetingelser for postkontornettet:

. omfanget og endringer i trafikken i postkontornettet

. den teknologiske utviklings betydning for postkontornettet

. grensen for bedriftspkonomisk lpnnsomme postkontor

. samfunnsgkonomiske konsekvenser av nedleggelser av postkontorer i byer og
distrikter

. kundebehov og kundetilfredshet, med s@rlig vekt pd bruken av
kontraktspostkontor som alternativ til tradisjonelle postkontor

. Postens viktigste konkurrenter
. aktuelle samarbeidspartnere for Posten
. forretningsomrédenens behoy for postkontornettet.

Som det framgir av denne opplistingen, er det det landsdekkende nettet ay postkontor,
postkontornettet, som fgrst og fremst fokuseres i denne undersgkelsen.

II. Konklusjoner

1. Trafikk, teknologi og bruksmenster - utviklingstrekk

de senere 4r? Hvilke endringer innenfor basistjenestene har funnet sted - og hvordan har disse
postkontornettet?

* Pd 1980-tallet opplevde Posten bratte vekstkurver for de fleste basistjenester. 1 fgrste
halvdel av 1990-frene derimot viste trafikkutviklingen en utflating av veksten. Over tid
har det dessuten skjedd betydelige vridninger innenfor tjencste~/f0rremingsomrﬁdene.
Mens volumet p4 pakker/lettgodsomridet har holdt seg, har antallet dpr til dgr-forsendelser
gkt dramatisk de siste drene. Dessuten har utviklingen pi 80-tallet mht. vridning i
transaksjonsformer innen betalingsformidling blitt forsterket si langt pd 90-tallet.




2.

Elektronisk betalingsformidling overtar en stadig gkende andel av pengetransaksjonene.
Poenget i denne sammenheng er at trenden viser at en relativt sett stadig stgrre andel av
Postens omsetning er knyttet til aktiviteter som gdr utenom selve postkontorene.

Postens prognoser for den videre trafikkutvikling legger til grunn at den eksisterende
trenden vil holde seg. Idag regner man med at trafikkgrunnlaget vil veere redusert med ca.
40 prosent i forhold til 1991 som basisér allerede i 1998,

Vire spgrreundersgkelser i henholdsvis bedrifts- og personkundemarkedene viser at
halvparten av bedriftene benytter seg av postkontorenes skranketjenester hver dag, mer enn
3/4 minst én gang i uken. Tilsvarende tall p personkundesiden er henholdsvis 9 og ca. 50
prosent. Omfanget av bruken - mélt etter om en er oftere/sjeldnere pa postkontoret for 4
benytte seg av skranketjenester - har holdt seg stabilt de to-tre siste drene, saerlig pa
bedriftskundesiden.

Bedrifter som har redusert bruken av postkontorene oppgir overgang til dgr til dgr-
leveranser av pakker/lettgods som viktigste grunn. Men ogsa overgang til bruk av brevgiro
og elektronisk betalingsformidling har vért viktig. P4 personkundesiden er gkt bruk av
brevgiro og korttjenester for betalingsformidling viktigste &rsak til redusert bruk av
postkontorene.

Nar det gjelder drsaksforhold, har vi vist at trafikkutviklingen i postkontornettet vil
bestemmes av samspillet mellom teknologiutviklingen, sosiale endringsprosesser 0g
endringer i kundenes bruksmenster.

Teknologiutviklingen vil pévirke trafikkutviklingen direkte gjennom endringer i
bruksmgnsteret pi etterspgrselssiden, men ogsd indirekte gjennom endringer i Postens
tilbud og drift. Nér det gjelder endringer av kundenes bruksmgnster, taler mye for at en vil
se gkt innslag av elektronisk informasjonsformidling pi bedriftskundesiden, mens det
hersker stgrre usikkerhet om og i hvilken grad nye teknologiske muligheter vil tas i bruk i
personkundemarkedet.

Omstillingsstrategier i Posten - tilpasning av postkontornettet

Hva slags situasjon stir Posten og de ulike forretningsomridene overfor med hensyn til
konkurrenter, teknologiutvikling og samfunnspélagte servicekrav? Hva slags behov har de
ulike forretningsomrddene for postkontornettet? Hvordan vurderer ledelse og ansatte
vekstmulighetene for Posten generelt og postkontornettet mer spesielt? Og hvilke
samarbeidspartnere er aktuelle for Posten?

Den teknologiske utviklingen, flere konkurrenter i det "postale” markedet og endringer i
kundenes bruksmgnster peker i retning av en skjerpet konkurransesituasjon for Posten.

Vire resultater viser at 66 prosent av bedriftene benytter konkurrende leverandgrer til
Posten. Spesielt store bedrifter i byene er tilbgyelige til  benytte konkurrenter til Posten.

For 4 mgte konkurransesituasjonen er det utformet ulike Igsningsstrategier. @kt
forretnings- og kundeorientering, verdigking pé tradisjonelle tjenesteomrider, kombinert




med kostnadsreduksjoner for 4 styrke Postens konkurransekraft, er j grove trekk den
strategien Postens ledelse forfekter. Konsekvensene for postkontornettet er ytterligere
overgang fra fullservicekontor til landpostbud og kontraktspostkontorer, nedleggelser av
postkontorer og differensiering av gjenvarende fullservice postkontorer. Fra bide ansatte
og politiske partier pa Stortinget er det blitt understreket at Posten méd vere sitt
samfunnsansvar bevisst og la dette ansvaret vaere retningsgivende for omstillingsarbeidet, |
tillegg blir det lagt vekt pa etablere samarbeid med ulike instanser for pa den miten 4 pke
bredden pi tilleggstjenestene 0g dermed Postens inntektsmuli gheter.

Forretningsomréidene vil i framtiden fd mindre behov for postkontornettet. Posten Brey vil
satse sterkere pd elektronisk informasjonsformidling for & kompensere for forventet
nedgang i den fysiske informasjonsfonnidlingcn. Ogsd frimerkesalg fra frimerke-
forhandlere og bedriftsterminaler hvor bedrifter kan innlevere og hente post vil redusere
behovet for postkontornettet. Det elektroniske nettet og tilpassede sorterings- og
omdelingsfunksjoner vil bli desto viktigere.

Posten Lettgods vil utvikle tienester til rimeligst mulig kostnad og som kan gi det kunden
etterspgr. Nér de billigste lgsningene kan leveres utenfor postkontorene samtidig som det
er dette kundene etterspgr, vil Lettgods sitt behov for postkontorene fortsette 4 minke.
Desto viktigere blir utviklingen av transport- og logistikknettet.

Postens bank- og betalingstjenester ytes i stadig mindre grad over skranke. Betalings-
terminaler, minibanker o]., gireringer istedenfor fysiske innbetalinger, og bedrifters behov
for spesialtjenester reduserer bade bankens og giros behov for postkontornettet. Desto
viktigere blir utviklingen av det elektroniske nettet. Siden de elektroniske tienestene er
billigere vil dette stimulere en utvikling i retning av flere elektroniske bank- og
betalingstjenester. For girotjenestene vil trafikknedgangen i tienester som ytes over
skranke vare stgrst. Det substituerbare forholdet mellom fysisk og elektronisk
betalingsformidling fgrer ti] at giro styrker sin forhandlingsposisjon vis 3 vis postkontorene
giennom redusert avhengighet. Dette gielder ogsi for banktjenestene. Banken forventer
imidlertid stgrre stabilitet i sin bruk av postkontornettet. Dette skyldes planer om nye
tienester som gkonomisk rid givning, fondsforvaltning, forsikrin gol

Salg av tilleggstjenester og etablering av samarbeid med andre instanser er strategier som
de ansatte og de ansattes organisasjoner har fremhold sterkt forspket pd & skape

Flere faktorer vil ha betydning for omstillingsviljen blant de ansatte. Dette er faktorer
knyttet til innholdet i omstillingsarbeidet, som ulike problem- og lgsningsdefinisjoner blant
de ansatte og ledelsen. Det er i stgrre grad enighet om hva som er Postens utfordringer enn
hvordan disse utfordringene skal mgtes. Videre kan krav om salgs- og kundeorientering
stpte an mot etablerte kulturelle mgnstre Postens organisasjon, ofte preget av fag- og




produksjonsorientering. Ogsé trekk ved prosedyrer og retningslinjer i omstillingsarbeidet
som tempoet i dette arbeidet, graden av medvirkning fra de ansatte, samt omfanget av
informasjon og opplering vil kunne pdvirke de ansattes oppslutning om og stette til
Postens omstilling.

3. Nedleggelse av postkontorer - bedrifts- og samfunnsgkonomiske konsekvenser

Hvilke bedrifts- og samfunnsgkonomiske konsekvenser vil nedleggelse av postkontorer i byer
og distrikter gi? Generelt vil nedleggelser pd den ene siden kunne ha konsekvenser for
Postens kostnader og inntekter. Pd den andre siden kan nedleggelsene tenkes d pafgre Postens
omgivelser gkonomiske og sosiale omkostninger som ikke framgér av regnskapene i Posten.

e Med utgangspunkt i tallmateriale fra Posten vil nedleggelse av de minste postkontorene
som dekker mellom 1-500 husholdninger (1048 postkontorer) bety en kostnadsreduksjon
pd i1 overkant av 300 mill. kroner brutto. Langt de fleste av disse kontorene ligger i
distriktene og vil métte erstattes med landpostbud og/eller kontraktpostkontor om de ble
nedlagt. Kostnadene knyttet til etablering av disse alternative tilbudene betyr at
nettobesparelsene vil bli enda mindre. Fallende gjennomsnittskostnader ved gkende trafikk
gir imidlertid Postens ledelse et kostnadsbegrunnet motiv i retning av 4 sentralisere
trafikken til et feerre antall postkontorer. I byene vil besparelsene knyttet til uttynning vare
stgrst pd grunn av at Posten tar ut stordriftsfordeler, samtidig som det nedlagte
postkontoret ikke blir erstattet med alternative postale tilbud. I distriktene har Postens
ledelse et kostnadsbegrunnet motiv 1 retning av 4 fremme en overgang til
kontraktspostkontorer ~ (og  landpostbud). Med  dagens  kostnadsnivd  vil
ekspedisjonskostnadene ved et fullservice postkontor, uansett hvor mange husholdninger
det dekker, overstige kostnadene pr. ekspedisjon ved et kontraktspostkontor.

o | Postens organisasjon er postkontorene ikke selvstendige resultatenheter. Det er derfor
vanskelig 4 fastsette noen grense for hva som er bedriftspkonomisk lpnnsomme postkontor
ndr det enkelte kontor ikke er ansvarlig for sine "egne" inntekter og utgifter. Méltall som
skal fortelle hva som er god eller dérlig produktivitet forteller bare noe om forholdet
mellom postmengde og antall drsverk. Nér Posten beregner hvor stor del av postnettet som
er ulgnnsomt har dette ikke forankring i hvor bedriftsgkonomisk lgnnsomt eller ulgnnsomt
det enkelte postkontor er.

e Et flertall av bedriftene som har erfart at postkontoret i nermiljget er blitt nedlagt, mener
at dette har hatt smé eller ingen konsekvenser for dem. Bruksmgnsteret deres er i liten grad
endret til fordel for Postens konkurrenter eller alternative postale tjenester som ikke ytes
over skranke. Sammenlignet med bedriftene er det noen flere personer som hevder at de
har endret sitt bruksmgnster pd den mdten at de har gkt sin bruk av postale korttjenester og
betalingstjenester til andre (private) banker. Samlet sett tyder ikke resultatene pd at
nedleggelsene av postkontorer de siste to-tre drene har fgrt til noe betydelig rap av trafikk
for Posten fra de som er blitt bergrt av nedleggelsene.

e Nir det gjelder de samfunnspkonomiske konsekvenser av nedleggelse av postkontorer, er
utgangspunktet at det faste personalet vil bli flyttet fra det nedlagte kontor til nerliggende
kontor noe som fgrer til at antallet (faste) vikarer reduseres. Arsverkreduksjonenc i Posten
vil ha en direkte effekt i den utstrekning det fgrer til arbeidsledighet blant de ansatte og




(faste) vikarer. Postkontorene vil 0gsa ha indirekte sysselsettingsvirkninger som folge av
den etterspgrselen etter varer 0g tjenester som postkontoret representerer. En del av

Besparelser knyttet til rasjonaliseringen av postkontornettet mi pd den annen side fgres pa
den samfunnsgkonomiske inntekstside. En sterkere grad av markedsretting av tjenestene
og en mer fleksibel organisasjon vil uvilkirlig tjene samfunnet pa sikt ved at de pengene
som tidligere ble overfgrt til Posten né kan fd alternative og kanskje bedre anvendelser.

® Nir det gjelder hvilke gkonomiske 0g sosiale omkostninger bedrifter 0g personer er blitt
pifgrt som fglge av at det lokale postkontoret er blitt nedlagt, viser vire
sporreundersgkelser at et flertall bide blant bedrifter og personer mener at dette har hatt
liten eller ingen betydning for dem. Variasjonene mellom by og land er smi. Ca. 80 %
hevder at det ikke har vert noe problem & finne et alternativt kontor til det som er blitt
nedlagt. Dette kan tyde p4 at tettheten mellom kontorene, lokaliseringen av postkontorene
og deres tilgjengelighet og alternative postale tilbud som f.eks. landpostbud er av en slik
karakter at relativt fa far problemer nér det lokale postkontor blir nedlagt. Ca. 1/3 av de
personer som har opplevd at deres lokale postkontor er blitt nedlagt, mener at dette har fart
til at de har mistet et samlingspunkt der de treffer kjente.

* De som har opplevd at det lokale postkontoret er blitt nedlagt, rapporterer om langt ferre
konsekvenser enn de som ble bedt om d ta stilling til en tenkt situasjon hvor det lokale
postkontoret ble nedlagt. Dette kan tyde pd at folk tillegger postkontoret stgrre betydning
enn det det i realiteten har, mao. at det ikke er samsvar mellom uttrykt og reelt behov.
Folelser knyttet til postkontoret som en naturlig og integrert del ayv ethvert lokalsamfunn
kan spille inn nir folk uttrykker sitt behov for postkontoret i nermiljget.

4. Kundevurderinger
Hva er bedrifter og personkunders erfaringer med Postens tjenestetilbud?

® Bedriftene vurderer Posten som en bedre leverandgr av tienester i dag sammenliknet med
tilbudet for to-tre &r siden. Tilfredshetsniviet nir det gjelder personlig service pd
postkontorene er ogsi sveart hgyt. Bedriftene er mest skeptisk til de ansattes
kompetanseniva.

* Ogsa personkundene uttrykker stor grad av tilfredshet bide med service, dpningstider og
de ansattes kunnskap om posttjenester.

* Tilgjengelighet til postkontoret er milt ut fra indikatorer som dpningstider, reisetid og
parkeringsmuligheter. Resultatene fra personkundeundersgkelsen viser at tilgjengeligheten
oppleves som svert god.

* Kundenes erfaringer med kontraktskontorer er svert varierende. Etter intervjuer med 178
kontraktskontorkunder er hovedkonklusjonen for det fgrste at tilbudet ikke oppleves som
tilstrekkelig nér en sammenlikner med tilbudet pé et vanlig postkontor. Det er 0gsd pdvist




at kundenes tillit til driften av kontoret pd enkelte omrdder er svert mangelfull. Dette
gjelder forst og fremst manglende tro pd at kravene til sikkerhet i forhold til oppbevaring
og anonymitet blir ivaretatt og tvil omkring innehavers kompetanse om posttjenester.
Séledes har vére data vist at diskusjonen om fagl@rt personale er hpyst relevant.

P4 ett punkt kommer kontraktskontoret godt ut i forhold til ordin@re postkontor, nemlig i
forhold til spgrsmilet om dpningstider. Her er det en entydig oppfatning av at
dpningstidene er blitt bedre ved overgang til kontraktskontor. Samlet sett gir
underspkelsene likevel grunn til & konkludere med at kundene foretrekker vanlige
postkontor fremfor postkontor pé kontrakt.

Kundenes erfaringer med landpostbud er meget gode og kundenes generelle oppfatning er
at landposttjenesten gir et minst like godt tjenestetilbud som et vanlig postkontor kan tilby.

Bedrifters vektlegging av ulike kriterier ved bruk av posttjenester generelt og
postkontorene mer spesielt stemmer svart godt overens med Postens egne vurderinger. Nir
det gjelder fremtidig bruk av Posten vil bedriftsmarkedet vektlegge pdlitelig leverering av
tjenestene (levering til rett tid) og et godt utviklet distribusjonsnett. Ogsa personlig service
plasseres langt opp pé listen. Mindre viktig er faktorer som gkonomisk radgivning og
utvidede dpningstider.

[I1. Datamateriale

Undersgkelsen er gjennomfgrt i tidsrommet februar-juni 1995. De viktigste informasjons-
/datakildene har vert:

Personlige intervju med ansatte i Posten. Intervjuene er gjennomfgrt pd tre ulike nivi:
Postens sentralledelse, postregion Rogaland og postomridene Stavanger og Sandnes.

Personlig intervju med byrisjef og avd. direktgr i Samferdselsdepartementet, i avdeling for
post- og telekommunikasjon

Tre telefonintervjundersgkelser pi person- og bedriftskundesiden utarbeidet spesielt for
prosjektet. En landsrepresentativ bedriftskundeundersgkelse som fokuserer pd bedrifters
bruksmgnster og erfaringer med tjenester bdde i og utenfor postkontornettet og en
landsrepresentativ  personkundeundersgkelse som  fokuserer pd  privatpersoners
bruksmgnster og erfaringer med postkontorets skranketjenester. 1 tillegg har wvi
gjennomfart en egen personkundeundersgkelse rettet mot et utvalg kunder bosatt i omrider
med kontraktspostkontor.

Strategi- og plandokumenter i Posten, bide pé strategisk og operativt nivd

Annen sekunderlitteratur, offentlige dokumenter som Stortingsmeldinger, St.prp. og
innstillinger

Uformelle samtaler med personer sentralt i DnP




* Tilgjengelige kundeundersgkelser: Norsk Gallups kundeundersgkelse om landposttjeneste

fra 1992 og Aftenpostens  landsomfattende profilundersgkelse  som kartlegger
befolkningens holdninger til store bedrifter.







[. Innledning

I.1 Mil og problemomrader

Den norske Postorganisasjon (DnP) er fagforening for skranke- 0g administrasjonspersonale
ved landets 2.400 postkontorer. Blant Postverkets 31.000 ansatte er i overkant av 15.000
medlemmer hos DnP. !

I DnP's Prinsipprogram 1994-98 heter det at:

. "Postens tjenester (skal) utvikles, samordnes og tilpasses samfunnets behov, slik at
postkontornettet kan opprettholdes og styrkes. Tjenestene (skal) utfores av postalt
tilsatt, faglert arbeidskraft.

. DnP krever at Posten aktivt arbeider med tiltak for 4§ gjgre postkontornettet il en
bedre inntektskilde.

. DnP er enig i at Posten og de selskap Posten eier inngér allianser med andre
samarbeidspartnere eller ejer selskaper dersom dette bidrar ti] d pke/beholde trafikken
i nettet og sikrer arbeidsplassene i Posten."

samordning og tilpasning av Postens tjenester til endringer i trafikkgrunnlaget (antall
ekspedisjoner over skranke ay brev- og pakkepost samt bctalingsformidlinger), og dermed
Postens gkonomiske fundament, ses i denne sammenheng som en ngdvendighet og som
sentralt virkemidde].

Pi denne bakgrunn valgte DnP inneveerende r (1995) 4 sette igang et organisasjonsinternt
utredningsprosjekt, der hovedmdlet er d:

¢ sikre et baerekraftig postkontornett med faglert personale”.

' Norsk Postforbund, som er fagforening for transport- og omdelingspersonale, har omitrent like mange
medlemmer, I det folgende nyttes forgvrig hovedsaklig bedriftsbenevnelsen Posten om Postverket,
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Det er videre trukket opp to delmdl for prosjektet:

. For det fgrste at prosjektet skal belyse spgrsmélet om hvordan det kan utvikles et
bearekraftig postkontornett basert pé bedriftsgkonomiske vurderinger og
samfunnsmessige behov (jf. begrepet "barekraftig postkontornett". Dette begrepet
drpftes ogsd i kap. 1.3).

. For det andre at det innenfor prosjektet skal foretas en evaluering av bruken av
kontraktspostkontor, der det legges spesiell vekt pd kundenes behov og krav, kvalitet
og sikkerhet. Med kontraktspostkontor siktes det her til ordninger der
postekspedisjonen er satt ut pa kontrakt til en butikk/kjgpmann, bensinstasjon e.l.

DnP har engasjert RF - Rogalandsforskning til 4 bistd seg i utredningsprosessen. Med
utgangspunkt i milene beskrevet over, ble det blinket ut fplgende problemomrdder som skulle
underspkes av RF:

. omfanget og endringer i trafikken i postkontornettet

. den teknologiske utviklings betydning for postkontornettet

. grensen for bedriftspkonomisk lennsomme postkontor

. samfunnsgkonomiske konsekvenser av nedleggelser av postkontorer i byer og distrikter
. kundebehov og kundetilfredshet, med s@rlig vekt pa bruken av kontraktspostkontor

som alternativ til tradisjonelle postkontor

. Postens viktigste konkurrenter
. aktuelle samarbeidspartnere for Posten
. forretningsomradenens behov for postkontornettet.

Problemomridene blir konkretisert til problem-/spgrsmalsstillinger innledningsvis i de
fglgende kapitler.

Som det framgir av opplistingen over, er det det landsdekkende nettet av postkontor,
postkontornettet, som fgrst og fremst fokuseres i denne undersgkelsen. Det er allerede
innledningsvis viktig & merke seg at dette nettet er ett av tre nett som til sammen utgjgr
postnettet. I dette inngér foruten ekspedisjonsnettet av postkontorer (skranke) og
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landpostbudene 0gsa logistikknettet (sortering, oppbevaring og transport) og det elektroniske
nettet (elektronisk informasjonsbehandlin g i vid forstand).

1.2 Bakgrunn

1.2.1 Posten - basistjenester, organisering og styring, bedriftsidé

Med en omsetning pa 10 milliarder kroner i 1994 er Posten landets 10. stgrste bedrift malt
etter stgrrelsen pa omsetningen. Mélt etter antall ansatte, som for Postens vedkommende var
31.000 1 1994, er det bare Norsk Hydro som er stgrre.2

Postens yter folgende basistjenester:

* brevposttjenester

*

distribusjon av aviser og blad i postabonnement

. pakkeposttjeneste (ordinzer postpakke fra postkontor ti] postkontor)
. dpning av konto, innbetaling til og utbetaling fra kontj i girotjenesten
. innskudd og uttak pd innskudds- og lgnnskonti, samt dpning av konto i Postbanken.

Postens eier, staten ved Stortinget, har fastsatt at disse basistjenestene skal tilbys med samme
serviceniva pa landsbasis. 3

Posten er organisert som statlig forvaltm'ngsbednft underlagt Samferdselsesdepartementet.
Bedriften ledes av et styre pa seks medlemmer som utnevnes av Kongen i statsrid for fire &r
av gangen.

Internt er Posten fra 1993 organisert med et strategisk og et operativt niva. Det strategiske
nivdet, Postens sentralledelse - som fra 1993 har overtatt det tidligere Postdirektoratets

2 Kilde: @konomisk Rapport 9-95: "Norges 100 stgrste bedrifter",

3. St. prp. nr. 49 (1993-94),
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funksjoner - bestdr av Direksjonen (adm. dir. og viseadm. dir.*), fire stabsenheter, de fire
forretningsomridene Posten Brev, Posten Lettgods, Internasjonal Post og Postbanken® - som
dekker basistjenestene -, samt fire funksjonsomréder, der de to viktigste i denne sammenheng
er Driftsstyring og Postnett. Det operative nivdet bestir av tolv geografiske postregioner og ti
sentraliserte forretnings- og servicesentre. (Organisasjonskart for Posten er lagt ved rapporten

som vedlegg 1.)

Organiseringen av basistjenestene i egne forretningsomrider henger sammen med at Posten i
all hovedsak selger tjenestene pd ulike markeder i konkurranse med andre "postale”
virksomheter og bedrifter.

Postens organisasjon avspeiler pd denne mdten blandingen av politikk og butikk. P4 den ene
siden er organisasjonen oppbygget som en klassisk hierarkisk forvaltningsenhet, der
styringssignalene gér fra regjering og Stortinget via Samferdselsdepartementet til Postens
sentralledelse og videre ut til regionnivdet. Stortinget og regjeringen styrer gjennom lov og
forskrifter, budsjettrammer samt fastsettelse av overordnede mél. Posten rapporterer framdrift
og status i forhold til mdl og budsjett tre ganger i dret til departementet, som pi denne méten
ivaretar en oppfplgende funksjon pd vegne av regjeringen og Stortinget. Internt styres Posten
etter et mél- og resultatstyringskonsept, der forretningsomridene, forretnings- og
servicesentrene og regionene er pilagt resultatkrav. Styringsfunksjonen understgttes av et
omfattende plansystem, som fglger en rutinisert 4rlig syklus, tilpasset statens
budsjettprosesser heller enn markedets svingninger.

Pd den annen side er altsd basistjenestene i all hovedsak markedsbaserte og organisert som
egne forretningsomrdder med resultatansvar,

Driften av selve postkontornettet koordineres av Driftsstyring, mens Postnett har ansvaret for
strategiutforming og utviklingsarbeide knyttet til (det samlede) postnettets framtid.
Postkontornettet betraktes pd denne miten som infrastruktur, som et nettverk som skal fylles
med innhold (tjenester) ut fra forretningsmessige kriterier.

Til grunn for all intern planlegging og styring ligger Postens bedriftsidé:

4 Etter at Anders Renholen ble ansatt som ny adm.dir. i mai 1995, er tittelen viseadministrerende direktgr
endret til forretningsdirektgr

3 Postsparebanken og Postgiro ble fra 1.1.95 fusjonert til Postbanken. Postbanken er, til forskjell fra de gvrige
forretingsomréidene, eget rettsubjekt med eget styre. Styret i Posten er Arsmgte i Postbanken.,




. "Posten skal vare en markedsrettet servicebedrift,

. Posten skal utvikle og tilby informasjonsformidling, transport og pengetjenester i et
landsdekkende 0g verdensomspennende nett.

. Posten skal drives forretningsmessi £ og kjennetegnes ved palitelighet i alle ledd.

. Kundene skal oppleve Posten som en Ignnsom samarbeidspartner,"6

1.2.2 Rammebetingelser

I' Kundeavisa for Posten nr. 1 - 1995 skriver nylig avgitte administrerende direktgr, Bjgrn
Flage Pettersen pd lederplass:

"Mange er av den oppfatning at Posten, som en monopolbedrift, opererer under
oversiktlige, trygge 0g stabile omgivelser, og hvor lgnnsomhetsutfordringene stort
sett kan lgses gjennom 4 legge pé portoen 4r om annet. Skulle det si likevel vise
seg at bedriften gir i underskudd, ja s& kan man bare be sin eier staten om en
tilleggsbevil gning over statsbudsjettet."”

viktigste rammebetingelser for Posten:?

. Posten skal veere 100 prosent selvfinansiert ved at de lepende driftsinntekter ska
dekke de arlige driftsutgifter og investeringer, samt gi ngdvendig grunnlag for
avsetning til fonds.

. Bare ca. 30 prosent av Postens driftsinntekter kommer fra monopolomrider (lukkede
brev og postkort). De resterende inntekter hentes i markeder hvor Posten har ful]
konkurranse, bl.a. innenfor informasjonsformidlin g8-, transport- og finansmarkedet.

® Kilde: Ngkkeltall for Postverket 1993

7 Kilder: St. meld. nr. 17 (1991-92), Innst. S. nr. 144 (1991-92), st. prp. nr. 49 (1993-94), Innst. . nr. 185
(1993-94) og Postens plandokumenter.
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Cirka 95 prosent av Postens inntekter kommer fra bedriftskundemarkedet, dvs. fra
neringslivet og offentlig forvaltning.

Posten er av sin eier pdlagt & ha et landsdekkende distribusjons- og ekspedisjons-
system, slik at servicegraden opprettholdes over hele landet for brevpost, pakkepost og
betalingsformidling.

Posten har idag et landsdekkende nett med 2.400 postkontorer. I tillegg kommer 2.333
landpostbud (som dekker 2664 lokalomdelingsruter) og ca 80 kontraktskontor.

Antall ekspedisjoner ved landets postkontorer har gitt sterkt ned de siste irene. Dette
henger dels sammen med at kundene i stgrre grad gir over til girering og elektronisk
betalingsformidling, i stedet for inn- og utbetaling over skranke. I tillegg skyldes
nedgangen at bedrifter og offentlig forvaltning i stgrre grad nytter Postens - og
konkurrenters - tilbud om levering av pakker fra dgr til dgr.

94 prosent av pengetjenestene utfgres ved 1500 av landets 2430 postkontorer

Posten er pélagt & prise tjenestene likt over hele landet innenfor monopoltjenester
(lukkede brev og postkort)

Det overordnede mél for samfunnsservice er 4 opprettholde en grunnleggende postal
service som tilbyr basistjenester i et landsdekkende betjeningsnetts, i prinsippet med
service alle virkedager.

Staten gir kompensasjon for merkostnadene ved & opprettholde et samfunnspilagt
serviceniva ved postbehandlingen i distriktene utover det som er bedriftsgkonomisk
lgnnsomt. I dette ligger det at staten betaler for & opprettholde de ulgnnsomme delene
av postkontornettet’.

Sdvel myndighetene som Postens ledelse har de siste 4r i gkende grad betont
kontraktspostkontor som et aktuelt alternativ til tradisjonelle (og fullverdige)
postkontorer.

8 Hva som skal oppfattes som et landsdekkende nett er i stor grad et tolkningsspprsmél. I denne sammenheng
er det viktig & presisere at Postverkets betjeningsstandard skal gjelde adgangen til tjenestene og at de er
praktisk tilgjengelige (St.meld. nr 17; 31).

? Posten har selv beregnet merutgiftene til 4 opprettholde et landsdekkende nett til 765 mill, kr., men i 1994
har staten fastsatt kompensasjonen til 215 mill. kr.
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De siste érs endringer og utviklingstrekk mht. teknolo gi, bruksmgnster og trafikkgrunnlag har
1 sterk grad aktualisert behovet for omstilling av Posten og selve postkontornettet. Dette
behovet skjerpes ytterligere gjennom regjeringens forslag til ny Lov om formidling av post,
der statens kontroll 0g styring med posttjenestene foreslis utgvet  gjennom
konsesjonsordninger, fullmaktsbestemmelser samt mal og retningslinjer - ikke ved
opprettholdelse av monopolordninger for bestemte aktgrer. Gjeldende postlov er fra 1928 0g
regulrerer i det vesentlige forholdet mellom Posten og kundene, dvs. at loven langt pd vei er
en "monopollov",

1.3 Faglige perspektiver - omstilling i skjeringspunktet mellom politikk og
marked

1.3.1 Analysemodell

Omstillingen av Posten generelt og postkontornettet mer spesifikt foregér i skjeeringspunktet
mellom politikk og marked. P4 den ene siden skal markedets rasjonale fglges og
virksomheten organiseres og tilpasses ut fra dette, pi den annen side skal politikkens rasjonale
0g de samfunnsmessige forpliktelser knyttet til et landsdekkende postsystem med hgy
kvalitet, legges til grunn. Et beerekraftig postkontornett er et nett tilpasset begge disse hensyn
- samtidig.

Slik vi foran har beskrevet rammebetingelsene for postkontornettet, vil den framtidige
utviklingen av nettet veare avhengig av (rasjonelle) tilpasninger til eksterne markedsmessige
og politiske faktorer. Men det vil ogsd vere slik at Postens ledelse og de ansatte internt har
muligheter til & pavirke 0g styre denne utviklingen. | mange tilfeller vil dette vere et
sparsmdl om & tilrettelegge kunnskap for praktisk handling. Handlingsrommet for slike
styringsforsgk vil kunne variere med de nevnte eksterne drivkrefter, som for en stor del Ii gger
utenfor Postens kontroll. Utformingen av postkontornettet ses altsd som et samspill mellom
ytre rammebetingelser og indre faktorer.

Denne tilnzrmingen og analysemodellen er basert pd det en i organisasjonsteorien kaller et
dpent system-perspektiv. 1 sin mest generelle form beskriver dette perspektivet hvordan
organisasjoner er utsatt for pavirkning fra omgivelsene. Vir bruk av perspektivet her er
imidlertid inspirert av sékalt ressurs-avhengighetsteori. Denne beskriver ikke bare
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omgivelsenes pdvirkning pd en gitt organisasjon, men betrakter ogsd denne som en aktiv
aktgr, som strategisk forspker & tilpasse seg omgivelsene og som etterstreber kontroll
(Thompson 1967, Pfeffer og Salancik 1978, Scott 1981, Thorsvik 1990).

Oppsummert kan utformingen av framtidens postkontornett illustreres pi fplgende vis:

Eksterne drivkrefter

* Markedsutviklingen

+» Politiske ramme-
betingelser

Utformingen av
postkontornettet

Interne drivkrefter

* Ledelsens strategi
* Ansattes holdninger

Figur 1.1 Utformingen av postkontornettet som et samspill mellom eksterne og interne
drivkrefter

Nedleggelse av postkontorer er ett av flere virkemidler som kan tenkes anvendt for 4 tilpasse
postkontornettet til endrede rammebetingelser. Slike nedleggelser vil ha bide
bedriftspkonomiske og samfunnsgkonomiske konsekvenser (jf. kap. 4). Disse vil i sin tur
kunne virke tilbake pd analysemodellens ytre og indre drivkrefter; pa det politiske ordskiftet
og de politiske rammebetingelser, og pé ansattes og ledelsens holdninger og strategiske (og
taktiske) vurderinger. De reelle samfunnsmessige sammenhenger er siledes mer komplekse

enn det analysemodellen viser.!0

10" Se i denne sammenheng ogsi kapittel 2.1 om forholdet mellom teknologiutvikling, sosiale
endringsprosesser, endringer i kundenes bruksmgnster og trafikken i postkontornettet.
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1.3.2 En normativ tilnerming

Som nevnt i kapittel 1.2 har sivel myndighetene som Postens ledelse de siste drene i gkende
grad betont kontraktspostkontor som et aktuelt alternativ til (opprettholdelse av) tradisjonelle
(og fullverdige) postkontorer. Med dette har man klart angitt en retnin g for restruktureringen
av  postkontornettet - utkontrahering eller bortsettelse av. - postkontorfunksjonen p4
kontraktsbasis. Dette er likevel ikke restruktureringens eneste retning og virkemiddel.
Parallelt sgkes det f.eks. etter nye og inntektsbringende tienester som kan legges til
postkontorene.

Det kan argumenteres for en utkontraheringsstrategi ut fra gkonomisk teori, f.eks. sikalt
Prinsipal-agentteori (f. Hagen 1992). Ved & overlate offentlig virksomhet ti private
markedsaktgrer pi kontraktsbasis, vil krav om forretningsmessig rasjonell drift kunne
etterleves pd en bedre mite enn tidligere. Dessuten vil det, i alle fall i teorien, vere lettere 4
tilpasse den samlede virksomhet innenfor stgrre bedrifter til svingninger og ulikheter i deler
av markedet. Enten vil de private aktgrer tilpasse seg slike svingninger lokalt eller si kan
kontrakten sies opp. For stgrre virksomheter som Posten vil dette kunne gjare bedriften mer
Jleksibel.

Argumentene for utkontraherin gsstrategien, slik de framkommer j dokumenter og de
intervjuer vi har utfgrt i Postens sentralledelse, har islett av denne typen resonnement, men er
primert av mer pragmatisk og til dels forutbestemt karakter. Holdningen blant Postens ledelse
er at utkontrahering er et praktisk og anvendelig virkemiddel, gitt situasjonen, og denne kan
Posten gjgre lite med. Den teknologiske utvikling gjgr utkontraheringen ngdvendig, enten
man liker det eller ei.

Pd den annen side er i realiteten utkontrahering av offentlig virksomhet til private
markedsaktgrer en form for privatisering. Pi denne méten griper restruktureringen av
postkontornettet og omstillingen av Posten generelt rett inn ; den samfunnsvitenskapelige og
politiske debatten om forholdet mellom offentlig og privat sektor (jf. f.eks. Eriksen 1993).
Gitt dette utgangspunktet, kan ikke utkontraheringen utelukkende analyseres som et spgrsmal
om hva som er mest hensiktsmessig ut fra et driftspkonomisk synspunkt. Spgrsmélet er ogsa
av normativ karakter, dvs. et spersmdl om hva staten (det offentlige) bgr drive selv ut fra
hensynet til nasjonal styring, et likeverdig kvalitetstilbud pé landsbasis osv. Dette m4 pd sin
side ses i relasjon til spgrsmilet om statens og statlige virksomheters legitimiter.
Utkontrahering ut fra effektiviseringshensyn kan over tid svekke Postens legitimitet, dersom
servicekvaliteten ved kontraktspostkontorer oppleves som et ulikt (godt) tilbud i forhold ti]
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det som tilbys ved vanlige postkontorer. Motsatt kan selvsagt Postens legitimitet svekkes over
tid dersom behovet for effektivisering av  postkontornettet ikke mgtes med

omstillingstiltak/modernisering.

Igjen finner vi altsd at omstillingen av Posten generelt og postkontornettet mer spesifikt skjer
i skjceringspunktet mellom kryssende hensyn. Foran oppsummerte vi dette til forholdet
mellom politikk og marked; her ser vi at det ogsi dreier seg om forholdet mellom ulike
politiske verdier - effektiv utnyttelse av offentlige ressurser, og sikring av [ikhet mht.
posttjenestenes kvalitet pd landsbasis. Spgrsmilet er om og eventuelt ivordan disse verdier og
hensyn kan forenes innenfor Postens framtidige omstillingsprosess. Det skal vi komme

tilbake til avslutningsvis i kapittel 6.

1.4 Metode og data

1.4.1 Oversikt

Undersgkelsen er gjennomfgrt i tidsrommet februar-juni 1995. De viktigste informasjons-
[/datakildene har vert:

° Personlige intervju med ansatte i Posten. Intervjuene er gjennomfgrt pé tre ulike nivi:
Postens sentralledelse, postregion Rogaland og postomriddene Stavanger og Sandnes.

° Personlig intervju med byrasjef og avd. direktgr i Samferdselsdepartementet, i avdeling
for post- og telekommunikasjon

° Tre telefonintervjundersgkelser pd person- og bedriftskundesiden utarbeidet spesielt for
prosjektet. En landsrepresentativ bedriftskundeundersgkelse som fokuserer pd
bedrifters bruksmgnster og erfaringer med tjenester bide i og utenfor postkontornettet
og en landsrepresentativ personkundeundersgkelse som fokuserer pd privatpersoners
bruksmgnster og erfaringer med postkontorets skranketjenester. I tillegg har vi
gjennomfgrt en egen personkundeundersgkelse rettet mot et utvalg kunder bosatt i
omrader med kontraktspostkontor.

° Strategi- og plandokumenter i Posten, bide pé strategisk og operativt niva
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° Uformelle samtaler med personer sentralt i DnP

° Andre tilgjengelige kundeundersgkelser. Norsk Gallups kundeundersgkelse om
landposttjeneste fra 1992 og Aftenpostens landsomfattende profilundersgkelse!! som
kartlegger befolkningens holdninger til store bedrifter.

® Annen sekundzrlitteratur, offentlige dokumenter som Stortingsmeldinger, St.prp. og
innstillinger

(Se forgrvig vedlegg 4 som gir en oversikt over gjennomfgrte intervjuer,)

De tre kundeundersgkelsene i prosjektet representerer pa flere omrider ny forskning, blant
annet ndr det gjelder kundenes vurderinger knyttet til bruk av kontraktspostkontor.

Informantene er valgt ut dels etter anbefalinger fra oppdragsgiver og dels pi bakgrunn av
egne vurderinger. Som det fremgdr av vedlagt liste over informanter, omfatter intervjuene
bortimot samtlige direktgrer i Postens sentralledelse.

Rogaland postregion er plukket ut som case i prosjektet. Rogaland er blant de regioner som
har fatt merke omstillingen i stort monn bade i form av pdlegg om effektivisering og faktiske
postkontornedleggelser. Ay praktiske hensyn var det dessuten nerliggende 4 velge en region
pd Vestlandet for & begrense reisekostnadene i prosjektet. Begrunnelsen for 4 studere
omstilling pa region-niva har vert 4 f4 belyst n&rmere forholdet mellom sentralt og lokalt
nivd i omstillingsprosessen samt & fi et bedre grep omkring lokal problemoppfatning og
lokale hensyn i prosessen. Data fra region-nivéet har i stor grad bidratt til 4 se omstilling og
nedleggelser fra et noe annet perspektiv enn det som er blitt presentert i intervju med personer
i Postens sentrale ledelse.

Med fi unntak er intervjuene bide sentralt og lokalt gjennomfgrt med minst to forskere
tilstede. Intervjuene/samtalene er styrt rundt tematiske problemstillinger for prosjektet pa
bakgrunn av en intervjuguide!2.

De mest sentrale interne strategi- og plandokumenter har vert tilgjengelige for RF etter
samtykke fra Postens sentralledelse. En del av strategidokumentene er unntatt offentlighet og
vil derfor ikke bli gjengitt direkte i rapporten. En del gkonomidata har det imidlertid vert

' Profilundersgkelsene er giennomfgrt tre &r p rad (1992-94) av Aftenpostens annonseseksjon og MMI. Se
forgvrig referanselisten bakerst i rapporten.

12 Se vedlegg 5.
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vanskelig 4 fd tilgang pd. Dokumentene har fungert som ngdvendig grunnlagsmateriale i
prosjektet.

Etter var mening har datamaterialet samlet sett gitt oss et rimelig godt grunnlag for & belyse
de problemstilllingene som er gitt i prosjektet.

1.4.2 Om undersgkelsene utarbeidet spesielt for prosjektet

Rogalandsforskning har i samarbeid med Markeds- og Media instituttet og Opinion AS
gjennomfgrt tre kundeunderspkelser for 4 kartlegge en rekke forhold omkring kundenes bruk
av posttjenester. Undersgkelsene retter seg bdde mot bedriftskundemarkedet og
privatkundemarkedet, med et eget utvalg pa personkundesiden for & dekke inn folks erfaring
fra bruk av kontraktspostkontor. Alle de tre undersgkelsene er utarbeidet og tilrettelagt av RF,
mens intervjuene er gjennomfgrt telefonisk av MMI og Opinion AS.

Bedriftskundeunderspkelsen:

Omlag 95 prosent av inntektene til Postverket kommer fra neringslivet og offentlig
forvaltning og virksomhet. Bedriftene er derfor en svert viktig kundegruppe for Posten, og
behovet for & innhente systematiske erfaringsdata er stort. Det er idag relativt begrenset med
tilgjengelig dokumentasjon som belyser bedrifters bruk av og erfaring med Postens tjenester.

Pi bakgrunn av Telenors registre er bedriftskundeundersgkelsen gjennomfgrt som
telefonintervju med et tilfeldig landsrepresentativ utvalg av smd, mellomstore og store
bedrifter i Norge. Intervjuobjekt 1 bedriftene har vart administrasjonsansvarlig,
gkonomiansvarlig eller andre med kjennskap til bedriftens bruk av posttjenester. Totalt er det
giennomfert 467 bedriftsintervju i lgpet av perioden 3.-7. april 1995. Ansvarlig for
gjennomfgring av telefonintervjuene har vert MMI.

Utvalget bestir av 32 prosent sma bedrifter (feerre enn 10 ansatte), 40 prosent mellomstore
bedrifter (mellom 10 og 99 ansatte) og 28 prosent store bedrifter (mer enn 100 ansatte).
Fglgende naringer er representert i utvalget; Industri, Bygg og anlegg, Varehandel/hotell
/restaurant, Transport/lager, Finans/eiendom/priv.tjenesteyting og offentlig/privat sosiale
tienester. Undersgkelsen sikrer ogsé representativitet i forhold til by/land dimensjonen.
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Sentrale tema for bedriftskundeundersgkelsen er: bruksmgnster knyttet til skranketjenester pa
postkontorene, tilfredshet i forhold ti] service og tilgjengelighet, bruk av konkurrerende
posttjenesteleverandgrer, endring i bruksmgnster som folge av ny teknologi/nye tjenester,
konsekvenser ved nedleggelser og kriterier for bruk av Postens tjenester i fremtiden. 13

Personkuna’eunders;ﬂkelsen :

Personkundeundersgkelsen er todelt. Hovedutvalget er trukket som et landsrepresentativt
utvalg personer over 18 ir, totalt 825 personer. Personene er trukket pd bakgrunn av
telefonnumre, og vil i streng faglig forstand vere representativt for telefonbefolkningen.
Imidlertid er telefondekningen her i landet si god at resultatene kan tolkes som representative
for befolkningen som helhet.

Spesialurvalget er pd samme mite trukket med utgangspunkt i telefonnumre, innenfor
spesielle omrdder i landet hvor kontraktspostkontor er opprettet. Utvalget dekker fire omrader
som idag har kontraktskontor: Ski, Kongsvinger, Lillehammer og Trondheim. Det stgrste
omrddet, som er Ski med ca. 900 tilhgrende hushold har eksistert siden 1993, Kongsvinger
har ca. 260 tilhgrende hushold, og har eksistert siden 1992, Lillehammeromridet har ca. 550
tilhgrende hushold, fordelt pd tre kontraktskontor, som ble etablert i 1993 og 1994,
Kontraktkontorenes korte eksistens md tas med i betraktin g nér resultatene fra undersgkelsen
tolkes. Det tar alltid noe tid for inntrykk og erfaringer med nye tilbud festner seg 1 folks
bevissthet,

I tillegg til egne spgrsmdl om erfaringer 0g synspunkter nir det gjelder kontraktspostkontor,
har spesialutvalget svart péd det samme spgrreskjemaet som hovedutvalget. Spesialutvalget
bestdr av intervju med 178 personer.

Samtlige intervju pa personkundesiden er gjennomfort i perioden 29, mars - 19, april 1995,
Ansvarlig for gjennomfgring av telefonintervjuene har vert Opinion AS.

Stikkord for personkundeundersgkelsen er- endringer i bruksmgnster, erfaringer med
tjenestetilbud, service og dpningstider, tilgjengelighet til postkontorene, konsekvenser ved

13 se sporreskjema for bedriftskundeundersgkelsen i vedlegg I

21




nedleggelser, erfaringer med kontraktspostkontor, erfaringer med landpostbudtjeneste og
vurdering av tilleggstjenester!*.

Dataene fra bedrifts- og personkundeundersgkelsen er analysert ved hjelp av den statistiske
programpakken SPSS.

1.5 Rapportens struktur

Rapporten er inndelt i 6 kapitler. 1 kapittel 2 skal vi se nermere pa trafikk, teknologi og
bruksmgnster for postkontornettet. Kapitlet tar opp de viktigste utviklingstrender for selve
trafikkgrunnlaget og de bakenforliggende teknologiske og sosiale endringsprosesser som har
preget utviklingen.

Kapittel 3 gir en beskrivelse av de viktigste strategier som Postens sentrale ledelse har valgt i
forhold til & mgte de utfordringer postkontornettet star overfor. Hva er problemoppfatningen
hos ulike aktgrer og hvor "stdr" de ulike forretningsomrddene nédr det gjelder synet pa
postkontornettets fremtid? Differensiering og utprgving av nye tjenester er en type tilpasning
som blir vurdert. Hvilke erfaringer har man sd langt, og hvilken tro har man pi slike

strategier?

1 kapittel 4 tar vi for oss bedriftsgkonomiske og samfunnsgkonomiske konsekvenser ved
nedleggelse av postkontor. Fgrste del av kapitlet tar for seg de bedriftsgkonomiske
konsekvensene og hvilke kostnadsbesparelser som knytter seg til nedleggelse av ulike typer
postkontor. Gir begrepet bedriftsgkonomisk lgnnsomhet mening i relasjon til postkontor, og
hvor gir i sd fall grensene for et bedriftspkonomisk lgnnsomt postkontor? Videre ser vi
neérmere pid de samfunnsmessige konsekvensene og hvilke vurderingskriterier som mé ligge
til grunn for & vurdere samfunnsgkonomisk Ignnsomhet. Her blir samfunnsmessige
konsekvenser bl. a. vurdert pd bakgrunn av eget empirisk materiale omkring bedrifter og
privatpersoners faktiske erfaringer fra nedleggelser.

14 S¢ sporreskjema for personkundeundersgkelsen i vedlegg 11,
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En generell gkonomisk teoretisk innfallsvinkel er lagt for diskusjonen omkring vurderinger av
samfunnsgkonomiske og bedriftsgkonomiske Ipnnsomhetskriterier og spgrsmélet om hva som
er fornuftige rasjonaliseringsstrategier for Posten.

I kapittel 5 gér vi over til 4 si noe om hvilke effekter Postens tilpasningsstrategier har hatt i
relasjon til kundene. Med utgangspunkt i de to kundeundersgkelsene, rettet mot hhv. bedrifts-
og personkundemarkedet, vil vi presentere kundenes erfaringer med dagens posttjenester. En
sentral problemstilling under dette er personkunders erfaring med ulike postombarings-
lgsninger, herunder kontraktskontoret og landposttjenesten.

Rapporten avsluttes ved at vi i kapittel 6 kort gjengir hovedkonklusjonene i prosjektet. Her gir
vi 0gsd en oppsummerende drgfting av det vi har kalt Posten mellom politikk og marked. Vi
forsgker her 4 dra diskusjonen om postkontornettets framtid opp pé et mer generelt plan pé
bakgrunn av de problemstillingene som er belyst i prosjektet.
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2. Trafikk, teknologi og bruksmgnster - utviklingstrekk

2.1 Innledning

I kapittel 1.2 pekte vi pa at trafikken malt som det totale antall ekspedisjoner ved landets
postkontorer har gétt sterkt ned de siste drene. Videre sa vi at dette dels kan forklares som en
virkning av (den okte) overgangen til bruk av girering og elektronisk betalingsfonnidling,
dels som en virkning av (den gkte) overgangen til bruk av dgr til dgr-tjenester for
forsendelser av pakker/lettgods. Med dette har vi pekt pd noen endringer i kunders bruk av
posttjenester - endringer som tapper selve postkontorene for funksjoner.

Slike endringer i kundegruppers bruksmonster mht. posttjenester pévirkes pd sin side av
teknologiutviklingen, der serlig innfgringen og utbyggingen av ulike former for elektronisk
betalingsformidling har slatt sterkt inn de senere 4. Pi den annen side pavirkes ogsd
bruksmgnsteret av generelle sosiale endringsprosesser i samfunnet 0g holdninger i opinionen.
Vi sikter her f.eks. til endringer i boscttingsmanstcret, yrkesdeltakelsen, familiestrukturen,
utdanningsnivéet osv., samt ti] holdningsendringer til f.eks. bruk av "plastikk" i automater til
fortrengsel for "kontante oppgjer" ansikt til ansikt.

Endelig skal det nevnes at forholdet mellom sosiale og teknologiske endringsprosesser
generelt kan framstilles som et sampill og en vekselvirkning over tid, dvs. at de to faktorene
pavirker hverandre gjensidig.

Disse sammenhengene mellom teknologiske og sosiale endringsprosesser, endringer i
bruksmgnsteret for posttjenester hos kundegrupper samt trafikkutviklingen i postkontornettet
er illustrert i figur 2.1 pa neste side.

I det fglgende skal vi se nermere pd disse forholdene. Vi vil konsentrere framstillingen om
det vi oppfatter som de mest sentrale urviklingstrender mht. selve trafikkgrunnlaget samt de
bakenforliggende endringsprosesser, slik disse er beskrevet over. Med utviklingstrender sikter
vi her til hovedretninger og dominerende tendenser i utviklingsprosessen, tendenser som har
"festet" seg og ikke bare er tempor@re svingninger eller "dggnfluer" som pédkaller
oppmerksomhet.
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Sosiale

Teknologiutvikling .
endringsprosesser

Endringer i
bruksmgnsteret

Trafikkutviklingen
i postkontornettet

Figur 2.1 Forholdet mellom teknologiutvikling, sosiale endringsprosesser, endringer i
kundenes bruksmegnster og trafikken i postkontornettet

2.2 Trender

2.2.1 Trafikken i postkontornettet - tilbakeblikk og prognoser

1980~drene var et godt tidr for Posten, preget av sterk vekst bdde i antallet postsendinger og
for Postens pengetjenester (bank og betalingsformidling). Nar det gjelder postsendinger, var
veksten serlig hgy for brev, massesendinger (adressert og uadressert C-post) og for
pakkepost. Mot slutten av tidret medfgrte imidlertid den samfunnsgkonomiske
nedgangskonjunkturen at den sterke veksttrenden for pakkepost ble brutt, og trafikken gikk
noe ned bide i 1988 og 1989 for si 4 gke svakt igjen i 1990. Ogsa adressert C-post fikk en
stagnasjon og tilbakegang i 1989 og 1990. Uadressert C-post har hele tiden vist sterk vekst,
mens A- og B-post har vist en jevn, men mer moderat veksttakt. Trafikken innen
avisdistribusjon stagnerte, mens den gkte noe for blader i abonnement. Nedgangen innen
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Ilavisdistribusjon hang sammen med at avisene bygget ut sine egne distribusjonsordninger/—
selskaper. Utviklingen i postsendinger er vist i tabellen under.

Tabell 2.1 Utviklingen i antall postsendinger 1980-9()

| Antall sendinger (mill.) Vekst i perioden i %

1980 1985 1990 1980-85 | 1985-90
A + B-post 596,4 685,1 2955 14,9 16,1
Adressert C-post 97,1 177.6 203,3 82,9 14,5
Uadressert C-post 248, 4 380,6 552,1 53,2 45,1
Aviser og blader 324, 5 3453 358,7 6,4 3,9
Pakker 16,9 24,2 26,6 43,2 9,9

Kilde: St.meld. nr. 17 (1990-91)

Ogsi postens pengetjenester viste en meget sterk vekst pi 1980-tallet. Utviklingen i trafikk og
kapital er vist i tabell 2.2 PA neste side.

tallet. Denne sterke veksten, srlig i andre halvdel ay 80-drene, hang i betydelig grad sammen
med krisen i det private bankvesen. I sin tur ser vi av tabellen at det innenfor girotjenesten
skjedde en vridning i transaksjonsformene etterhvert som antallet kontokunder gkte.

Mens Posten pd 1980-tallet altsi opplevde bratte vekstkurver for de fleste basistjenester, viser
tallmateriale om utviklingen i farste halvdel qv | 990-drene en utflating av veksten. Nar det
gjelder endringer/vridninger innenfor rjeneste-aforretningsomrd’der, er det i denne
sammenheng vesentlig at mens volumet p§ pakker/lettgods-omridet har holdt seg, si har
antallet dgr til dgr-forsendelser gkt dramatisk de siste drene, og er idag oppe i 10 millioner
sendinger av totalt 25 millioner. Dessuten har utviklingen mht. vridning i transaksjonsformer
innen betalin gsformidling blitt forsterket si langt pd 90-tallet. Nyere tallmateriale viser f.eks.
at det totale antall ekspedisjoner ved landets postkontorer knyttet ti] pengetjenester, er
redusert fra 125 millioner ti] 100 millioner i Igpet av de to-tre siste drene.

27




Poenget i denne sammenheng er at frenden viser at en relativt sett stadig stprre andel av

Postens omsetning er knyttet til aktiviteter som gir utenom selve postkontorene.

Tabell 2.2 Utviklingen i trafikk og kapital for Postverkets pengetjenester 1980-90

Ar Vekst i perioden i %

1980 1985 1990 1980-85 | 1985-90
Konti (1000 stk.)
Postgiro 298 428 814 43,6 90,2
Postsparebanken 2.867 3.338 4.178 16,3 254
Forvaltningskap. (mill. kr.)
Postgiro 15.921 26.275 35.397 65,0 34,7
Postsparebanken 9.416 17.698 37.179 88,0 110,1
Trafikk (1000 stk.)
Innbetalingskort 63.085 65.282 55.436 3.5 -15,1
Utbetalingskort 26.471 24.795 28.668 -6,3 15,6
Gireringer 20.244 25.672 63.102 26,8 145,8

Kilde: St.meld. nr. 17 (1990-91)

Ut fra prognosene i Postens plandokumenter og de intervjuer vi har gjennomfgrt i Postens
sentralledelse, framgdr det klart at en regner med at denne trenden vil holde seg ogsi utover i
andre halvdel av 1990-drene. Utover de momenter som er nevnt over regnes det ogsd med at
overgangen fra fysisk brevforsendelse til elektronisk informasjonsformidling vil sld gradvis
sterkere inn, og over tid svekke postkontornettets trafikkgrunnlag ytterligere.

Av Produksjons- og Personalplan 1995 framgar det at man, pd bakgrunn av prognoser fra
forretningsomréddene, har beregnet at tallet pd skrankeekspedisjoner i postkontornettet vil bli
redusert med 35 prosent fra 1991 og fram til r 2000. Videre er det beregnet en nedgang med
ytterligere 17 prosent fram til ar 2010. Dette vil eventuelt gi en ledig kapasitet i nettet pd over
40 prosent i 4r 2010, gitt at nettet hadde full kapasitetsutnyttelse i basiséret 1991 og at nettet i
planperioden ikke tilfgres nye tjenester. Denne prognosen for trafikkutviklingen i

postkontornettet mot ar 2010 er vist i figur 2.2.
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Figur 2.2 Prognose for trafikkutviklingen i postkontornettet

Det er senere utarbeidet en revidert prognose, basert pd nyere erfaringstall, som viser at
trafikkgrunnlaget vil vere redusert med ca. 40 prosent i forhold til basisiret 1991 allerede i
1998. Tall fra regionene for de forste méneder i 1995 befester dette inntrykket. F.eks. viser
tall for de tre fgrste méinedene i 1995 for case-regionen Rogaland en nedgang i
betalingsformidling over skranke pd mellom 12-22 prosent sett i forhold til samme tidsrom i
1994.15 P& den annen side gkte antallet uttak i minibankterminaler med 58 prosent i Stavanger
postomrdde og 47 prosent i Sandnes postomride, mens antallet korttransaksjoner gjennom
EP-terminaler (elektronisk betalingsformidling) gkte med hen holdsvis 83 og 69 prosent.

Det er siledes mye som taler for at prognosen som er illustrert i figur 2.2 heller er for
"forsiktig" enn for "drastisk", Uansett nivd, den forventede trenden er krystallklar,16

15 Antall innbetalingskort viser en nedgang pi 14 prosent i Stavanger postomride 0g 12 prosent i Sandnes
postomride, mens antall utbetalingskort + utbet. anv. viser en nedgang pa henholdsvis 14 0g 22 prosent.

16 Opplysninger framkommet intervjuer med ledere i Postens sentralledelse.
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2.2.2 Trafikk og bruksmgnster - resultat fra surveyundersgkelsene

Vi har i spgrreskjemaundersgkelsene vére stilt en rekke spgrsmil for 4 kartlegge det "postale”
bruksmgnsteret til bedrifter og privatpersoner. I hvor stor grad benyttes postkontorets
tienester over skranke? Og har det skjedd endringer i bruken av skranketjenester over tid? Vi
startet med & stille bedriftene fglgende spgrsmal:
Hvor ofte er personer fra bedriften pd postkontoret for d benytte tjenester over
skranke eller luke? Personen er altsd fysisk tilstede pd postkontoret.

P4 personkundesiden valgte vi en litt annen formulering:
Hvor ofte besgker du et postkontor?

Til tross for at spgrsmailsformuleringen er noe ulik, gjgr svarkategoriene det mulig a

presentere resultatene i en og samme figur.

6%
50% =
40%
W eednittscunder
0% - O personkunder
20%
10%
—
- %i ., i , Bl
Hver Minst an Minst en Heldnere Addn

dag/flere gangl gang i enn en

Ganger uken mind. gong i

hver dag mnd

Figur 2.3 Bedrifters og personkunders bruksmenster. Spgrsmdl: "Hvor ofte benyttes

postkontorets tjenester over skranke?”
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54 prosent av bedriftene sier at de benytter seg av postkontorenes skranketjenester hver dag
eller flere ganger daglig, mer enn 3/4 at de benytter disse tjenester minst én gang i uken. Si
selv om trafikken i postkontornettet er nedadgdende, er likevel fremdeles "normalen” blant
norske bedrifter 4 benytte seg av postkontorets skranketjenester daglig.

Tilsvarende tall fra undersgkelsen blant personkundene viser at 9 prosent gdr innom et
postkontor hver dag, ca. 50 prosent minst én gang i uken. Dette er overraskende hgyt, til
sammenlikning kan det nevnes at Posten selv opererer med et gjennomsnittsbesgk for
personkunder pd 5-6 ganger pr. ér.

Forskjellen i bruksmgnster mellom bedrifts- og personkundene er derimot ikke overraskende;
personkunder/husholdninger fir/sender naturli g nok feerre brev og pakker enn bedrifter og har
ogsd mindre behov for daglig betalingsformidling. Det er siledes logisk at en samler opp og
gierne kombinerer ukens "storinnkjgp" e.l. med en tur innom postkontoret. Faktisk er det
heller overraskende at si mange i denne kundegruppen fremdeles er sdpass ofte pi
postkontoret, gitt mulighetene en idag har til 4 kjgpe frimerker 0g sende brev utenom
postkontorene, samt mulighetene en har til & benytte seg av girering og kortautomater mht.
betalings-/pengetjenester.

Vi stilte videre bedrifts- 0g personkundene spgrsmil om omfanget av bruken av
postkontorenes skranketjenester har endret seg de to-tre siste drene.

Tabell 2.3 pA neste side viser at omfanget av bruken av postkontorenes tjenester er omtrent
som for, dvs. for 2-3 ir siden. Dette gjelder serlig i bedriftskundemarkedet, der 3/4 sier at
bruken er som fgr.

Sett pd bakgrunn av de nedadgéiende trafikktallene vi refererte til over (jf. kap. 2.2.1), kan
dette resultatet virke overraskende. Det stemmer heller ikke overens med det inntrykket vi satt
igjen med etter informantintervjuene i Postens sentralledelese.

Pd den annen side skal en huske at tidsrommet spersmalet refererer til, er kort (2-3 ér). Det er
sdledes kanskje ikke si overraskende at endringene er heller marginale.

Dessuten er det grunn til 4 understreke at trafikktallene vi referert til over (kap. 2.2.1) ikke
uten videre er sammenlignbare med dataene vire, Mens vire data er relatert til spersmalet om
bedriften/personen er oftere/sjeldnere pd postkontoret, refererer trafikkdataene til antall
skrankeekspedisjoner (f.eks. antall gireringer over skranke). Ett besgk kan "inneholde"
fa/mange slike ekspedisjoner.




Tabell 2.3  Endring i bruksmgnster hos bedrifts- og personkunder nér det gjelder bruk av

postkontorets tjenester. Prosentvis fordeling.

Sporsmdl (bedriftsunderspkelsen): "Tenk tilbake pd de siste 2-3 drene. Er
personer fra bedriften pd postkontoret for d benytte tjenester over skranke
eller luke mer idag, sjeldnere i dag eller er bruken omtrent den samme som
for 2-3 dr siden?”

Sporsmdl (personunderspkelsen): "Er du oftere eller sjeldnere pa et postkontor
i dag enn for ca. tre dr siden?"

Bedriftskunder | Personkunder

Bruker postkontorets tjenester mer i dag enn for 9 23
2-3 ér siden
Bruker postkontorets tjenester sjeldnere i dag enn 14 23

for 2-3 ér siden

Bruken er omtrent den samme som for 2-3 ar 73 54
siden

Vet ikke 4 -
Sum prosent 100 100
Antall spurte (N) 467 825

Vi spurte ogsi om drsakene til at bruksmgnsteret eventuelt har endret seg. Blant bedriftene
blir overgang til dgr til dpr-leveranser oppgitt som viktigste drsak til redusert bruk av
postkontorenes tjenester over skranke. Et klart flertall av bedriftene har inngitt kundeavtale
med Posten om bedriftspakke-forsendelser. Ogsd gkt bruk av brevgiro og elekironisk
betalingsformidling har veart viktig. Arsaken til gkt bruk av skranketjenester, er fgrst og
fremst at bedriften sender flere pakker idag sammenlignet med tidligere.

Pi personkundesiden oppgir omlag halvparten at de idag i stgrre grad har gitt over til d
benytte brevgiro, og sdledes har redusert behovet for & gé pd postkontoret. @kt bruk av
korttjenester er en annen viktig forklaring. Arsaker til at personer gér offere pa postkontoret
idag, er at de sender flere pakker og brev enn tidligere. Ogsd det faktum at man er blitt kunde
i Postbanken har for en del fgrt til at de idag gér oftere pa postkontoret.

Mekanismene som oppgis & pévirke/ha pdvirket bruksmgnsteret er altsi de samme som
beskrevet mer generelt foran (jf. kap. 2.2.1).
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Mens altsd "bare" 9 prosent av bedriftene oppgir 4 bruke postkontorenes skranketjenester mer
idag enn for to-tre ir siden, svarer 1/4 av dem at de idag benytter seg mer av Postens samlede
tienestetilbud. Dette forsterker inntrykket beskrevet foran om at en gkende andel av Postens
omsetning relateres til tjenester/aktiviteter som gir utenom selve postkontorene.

Bedriftsundersgkelsen viser videre at bruk av egen transport til postkontoret er den mest
brukte ordningen nir det gielder brevforsendelser. Bruk av postens bilbud oppgis som en

annen vanlig forsendingsordning.

Nir det gjelder pakkeforsendelser kommer bruk av postkontoret gverst pi listen, med
bedriftspakketilbudet som en god nummer to. Bruk av private bud og spedisjonsfirma er ikke
serlig vanlig, verken nér det gjelder pakke- eller brevforsendelser.

Betalingstjenester kommer dérligst ut ndr det gjelder bruk av postkontornettet. Her er bruk av
andre private banker den mest vanlige ordningen (56 prosent). Bide girering og elektronisk
betalingsformidling er mer vanlig enn ekspedisjon over skranke ved postkontorene nir det
gjelder betalingstjenester.

Igjen finner vi at resultatene fra vare undersgkelser "stemmer" med det mer generelle bildet vi
trakk opp foran.

2.2.3 Den teknologiske utvikling og endringer i bruksmgnsteret

Den teknologiske utvikling pdvirker Posten pé to mdter. For det forste gir ny teknologi
muligheter for gkt produktivitet og nye eller forbedrede produkttilbud overfor markedet. Ny
teknologi har over tid resultert i mer rasjonelle terminaler og nye og mer maskinelle Igsninger
for sortering og transport. Videre blir elektronisk overviking og informasjon om hvor
pakkepost til enhver tid befinner seg, idag sett pi som et konkurransefortrinn i
lettgodsmarkedet. Dette er bare to eksempler p4 hvordan ny teknologi over tid endrer og kan
styrke Posten som bedrift og "postal" tilbyder.

For det andre gir ny teknologi ogsd nye muligheter for kundene og brukerne av postens
tienester. Teknologiutviklin gen kan over tid medfgre substitutter til posttjenestene, dvs. at det
man fgr brukte Posten til ordner en ni pd annet vis (utenom Posten), Og teknologiutviklingen
kan medfgre substitutter til tradisjonelt postkontor-relaterte tienester, men der substituttene
likevel medfgrer bruk av Posten.
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Det siste har slatt kraftig inn de siste ar innfor bank- og betalingsformidling, der en altsd har
sett en kraftig nedgang i antallet skrankeekspedisjoner, noe som dpenbart skyldes gkt bruk av
selvbetjeningsutstyr som kontofon, bedriftsterminaler, minibanker og betalingsterminaler i
varehandelen (EP-terminaler). Pa dette omrédet er teknologien forlengst utviklet. Framtidens
volum vil dels vere avhengig av utbyggingen av terminaler mv., altsd et spgrsmil om
tilgjengeligheten, dels et overgangsspprsmdl om brukergruppers holdninger og kunnskaper til
og om slik teknologi.

Ogsé nar det gjelder annen informasjonsformidling, f.eks. brev, fakturaer, kataloger osv.,
muliggjer allerede dagens teknologi alternative bruksmgnster i forhold til de rent "postale”.
Det er i denne sammenheng nok & nevne fax og e-mail. Igjen handler derfor spgrsméilet om
framtidens volum og struktur p etterspgrselen fgrst og fremst om pris pd og tilgjengelighet til
teknologien.

Pa bedriftskundesiden vil dpenbart en gkende andel av forretningskorrespondansen over tid

dreie i elektronisk retning.

P4 personkundesiden er det vanskeligere & spd om framtiden. Pi den ene siden nyttes i gkende
grad telefonen som alternativ til Posten. All den tid det er blitt relativt mye billigere & ringe
familie og venner, "spiser” samtalene biter av det fysiske brevmarkedet. Dessuten nyttes 1
gkende grad telefonen til & bestille og avbestille varer og tjenester. Dette kombineres gjerne
med bruk av TV som "katalog" og medium for demonstrasjon av varene og tjenestene.
Spgrsmilet er hvor langt denne utviklingen vil ga. Vil f.eks. Ellos slutte 4 sende ut katalog via
Posten til landets husstander med bestillingskupong bakerst, og heller satse pa presentasjon
giennom Tekst-TV og reklameinnslag pd TV kombinert med bestilling over telefon? Eller vil
vi som forbrukere heller foretrekke & kunne bla i katalogen i fred og ro i sofakroken pa
kveldstid? Det kan tenkes at relativt mange synes de blir mettet og vel si det av elektroniske
medium pa arbeidsplassen, og derfor vil foretrekke "det gammeldagse" i hjemmet. Det er
f eks. ikke sikkert at normalen blir & ha en PC/terminal med modem hjemme, slik at alskens
online-tjenester kan benyttes fra kjgkkenbordet.

Disse forholdene er forgvrig behandlet langt mer grundig i "Perspektivanalyse for Posten i
Norge" fra 1992. Her har vi ngyd oss med & understreke noen overordnede og generelle
utvikingstrekk og usikkerhetsmomenter. I kapittel 3, der vi fokuserer pd omstillingsstrategier i
Posten, fglges dette opp ved at vi gjennomgdr forretningsomradenes konkurransesituasjon og
utfordringer - herunder teknologiutviklingen. I det fglgende skal vi se pd noen resultater fra
sporreundersgkelsen i bedriftskundemarkedet som gér pd bedriftenes forhold til og bruk av ny
teknologi og nye produkter.
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Postens  ePost-tjeneste  (ulike produkter og tjenester innen elektronisk brev 0g
betalingsformidling) er et av de nye tilbudene som er utviklet i kjplvannet av ny teknologi.
Kort sagt innebarer ePost at brevtekst og adresser leveres i elektronisk form til Posten. Dette
kan skje direkte via telenettet eller pé diskett eller magnetbénd. Postens adresseservice (PAS)
har idag mer enn 200.000 oppdaterte nzringslivsadresser fordelt pé over 600 bransjer. T 1992
ble det levert 10 millioner brev via ePost, og andelen ePost-leveranser forventes & stige
betydelig i drene fremover.

Vi har spurt bedriftene om de idag benytter seg av Postens ePost-tjeneste. 22 prosent av
bedriftene i utvalget svarer bekreftende pd dette spgrsmalet. Dataene viser en signifkant?
(klar) sammenheng mellom bruk av ePost og bedriftsstgrrelse. Hele 42 prosent av bedriftene
med mer enn 100 ansatte bruker ePost-tienesten mot bare 10 prosent av bedriftene med ferre
enn 10 ansatte. Det er bedrifter innen de to bransjene industri og transport/lager som er de
starste brukerne av ePost.

Ved & kontrollere for bruk av postkontortjenester over skranke, ser vi at det er de bedriftene
som idag bruker postkontorene like mye som fgr eller sjeldnere idag enn for 2-3 &r siden, som
i dag benytter ePost-tjenester. Det kan altsi tyde pd at ePost-tjenesten til en viss grad har tatt
over en del av den trafikken som tidligere gikk via det ordinzre postkontornettet.

78 prosent av bedriftene sier at bedriftens bruk av telefax og PC-fax har gkt de to-tre siste
arene. Ogsé her ser vi en si gnifikant sammenheng med bedriftsstgrrelse; jo stgrre bedriften er,
Jo stgrre er sannsynligheten for at faxbruken har gkt. 66 prosent av de som sier at faxbruken
har gkt, sier at dette har fgrt til reduserte brevforsendelser via det ordinzre postkontornettet,
noe som bekrefter antakelsen om at elektroniske lgsninger overtar for en del av
skranketrafikken.

2.3 Oppsummering

I dette kapitlet har vi for det Jorste vist at trafikkutviklingen i postkontornettet vil besternmes
av samspillet mellom teknologiutviklingen, sosiale endrin gsprosesser og endringer i kundenes
bruksmgnster.

17 Verdiene er testet med et signifikansniva p4 5%
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For det andre har vi vist at mens Posten pd 1980-tallet opplevde bratte vekstkurver for de
fleste basistjenester, viste trafikkutviklingen i fgrste halvdel av 1990-irene en utflating av
veksten. Over tid har det dessuten skjedd betydelige vridninger innenfor tjeneste-
[forretningsomradene. Mens volumet pi pakker/lettgods-omrddet har holdt seg, har antallet
dgr til der-forsendelser gkt dramatisk de siste drene, og er idag oppe i 10 millioner sendinger
av totalt 25 millioner. Dessuten har utviklingen pd 80-tallet mht. vridning i
transaksjonsformer innen betalingsformidling blitt forsterket sd langt pd 90-tallet. Nyere
tallmateriale viser f.eks. at det totale antall ekspedisjoner ved landets postkontorer knyttet til
pengetjenester er redusert fra 125 millioner til 100 millioner i lgpet av de to-tre siste drene.
Poenget i denne sammenheng er at frenden viser at en relativt sett stadig stgrre andel av

Postens omsetning er knyttet til aktiviteter som gir utenom selve postkontorene.

For det tredje har vi gjort rede for Postens prognoser for den videre trafikkutvikling, som
grovt sett legger til grunn at den pdgdende trenden vil holde seg. Idag regner man med at
trafikkgrunnlaget vil vare redusert med ca. 40 prosent i forhold til 1991 som basisér allerede i
1998. Tall fra case-regionen Rogaland for utviklingen i 1995 bekrefter inntrykket av
"dramatikk" 1 den negative trafikkutviklingen.

For det fjerde viser vire spgrreundersgkelser 1 henholdsvis  bedrifts- og
personkundemarkedene at halvparten av bedriftene benytter seg av postkontorenes
skranketjenester hver dag, mer enn 3/4 minst én gang i uken. Tilsvarende tall pd
personkundesiden er henholdsvis 9 og ca. 50 prosent. Omfanget av bruken - malt etter om en
er oftere/sjeldnere péd postkontoret for & benytte seg av skranketjenester - har holdt seg stabilt
de to-tre siste drene, s@rlig pd bedriftskundesiden.

Bedrifter som har redusert bruken av postkontorene oppgir overgang til dgr til dgr-leveranser
av pakker/lettgods som viktigste grunn. Men ogsd overgang til bruk av brevgiro og
elektronisk betalingsformidling har veert viktig. P4 personkundesiden er gkt bruk av brevgiro
og korttjenester for betalingsformidling viktigste drsak til redusert bruk av postkontorene.

For det femte har vi vist at teknologiutviklingen vil pdvirke trafikkutviklingen direkte
gjennom endringer 1 bruksmgnsteret pd etterspgrselssiden, men ogsd indirekte gjennom
endringer i Postens tilbud og drift. Nir det gjelder endringer av kundenes bruksmgnster, taler
mye for at en vil se gkt innslag av elektronisk informasjonsformidling pd bedriftskundesiden,
mens det hersker stgrre usikkerhet om og i hvilken grad nye teknologiske muligheter vil tas i
bruk i personkundemarkedet. Her sikter vi ikke til kortterminaler mv. som allerede stér sterkt,
men til nye tilbud om TV-shopping og online-tjenester via modem og hjemme-PC.
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3. Omstillingsstrategier i Posten - tilpasning av
postkontornettet

3.0 Innledning

Siktemdlet med dette kapitlet er dels 4 se nermere pd hvordan Posten selv vurderer
endringene i bedriftens rammebetingelser, dels & se nzrmere pd de lgsningsstrategier som
Posten utformer for & mgte disse utfordringene. Hvordan Postens ledelse og ansatte velger 4

mgte utfordringene vil i neste omgang kunne si noe om omstillingen av postkontornettet.

Sentrale spgrsmél er bl.a.: Hvordan vurderer de ulike forretningsomridene sin situasjon med
hensyn til konkurrenter, teknologiutvikling og samfunnspélagte servicekrav? Hva slags behov
har de ulike forretningsomrddene for postkontornettet i sine valg av Igsningsstrategier?
Hvordan vurderer ledelse og ansatte vekstmulighetene for Posten generelt og postkontornettet

mer spesielt?

I kapittel 2 sd vi nzrmere pid faktorer som kan forklare utviklingen i trafikken i
postkontornettet. Bade teknologiutvikling og sosiale endringsprosesser kan bidra til 4 forklare
endringer i folks bruksmgnster og dermed bruken av postkontorene. Hvordan Posten tolker
disse faktorene og hva slags lgsninger de blir mgtt med vil kunne innvirke pé den framtidige
tilpasningen av postkontornettet, jfr. forgvrig kap. 1.3. Det vil ogsi de politiske rammevilkér
samt Postens vurdering av konkurransesituasjonen og aktuelle samarbeidspartnere.

Vi kan illustrere forholdet mellom eksterne rammebetingelser og Postens valg av
omstillingsstrategi p denne méten (jfr. figur 3.1).
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Teknologisk utvikling Trafikkutvikling
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l

Postens omstillingsstrategi
- behov for postkontornettet
- Posten Brev

- Posten Lettgods
- Postbanken
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o , Konkurransesituasjon/
Politiske rammevilkr allianser og samarbeidspartnere
Figur 3.1 Postens omstillingsstrategi som funksjon av Postens problemdefinering

og tro pa Igsningsstrategier!'®

I dette kapitlet vil vi spesielt fokusere pid Postens og de ulike forretningsomridenes
konkurransesituasjon og hvordan disse vurderer aktuelle samarbeidspartnere og allianser.
Dette vil kunne si noe om det behov forretningsomrddene vil ha for tjenester som ytes over
skranke i postkontornettet. Ogsé politiske rammevilkdr og teknologiutviklingen vil vere
sentrale element som inngdr i Postens situasjonsforstéelse og valg av Igsninger. Siden disse
elementene er nermere behandlet i kapittel 1 og 2, gir vi ikke noen nzrmere beskrivelse i
dette kapitlet. La oss fgrst se nzermere pa Postens generelle konkurransesituasjon og hvert av

forretningsomrédenes utfordringer og behov for postkontornettet.

I8 i har valgt & fokusere pa forretningsomradene Posten Brev, Posten Lettgods og Postbanken. Internasjonal
Post er derfor ikke omtalt spesielt i dette kapitlet.
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3.1 Postens konkurransesituasjon - behov for postkontornettet

Béde fra Postens ledelse og sentrale myndigheter blir det anfgrt at konkurransen er gkende
innenfor alle av Postens forretningsomréder. Dette skyldes bide at konkurrerende tilbydere til
Posten etablerer seg, at det er gkende ettersparsel etter kundespesifikke tjenester, spesielt fra
store og viktige kunder, og at teknologiutviklingen fgrer til gkt antall substitutter til den
fysiske informasjonsformidlingen. Med andre ord er det flere trekk ved Postens
konkurransesituasjon som peker i retning av skjerpet konkurranse. Drivkreftene som pavirker
denne konkurransesituasjonen kan illustreres pé fplgende mate (jfr. figur 3.2).

Potensielle tilbydere

Postens konkurranse-
situasjon

Kunder

Leverandgrer

Substitutter

Figur 3.2 Drivkrefter som pévirker Postens konkurransesituasjon (Porter 1985)

Postens kartlegging og tolkning av disse konkurransekreftene har nedfelt seg 1 fglgende
problembeskrivelse:

* Postens enerett i informasjonsformidlin gsmarkedet uthules som fglge av nye substitutter
som blant annet E-mail, EDI og telefaks.

e Det er tiltakende konkurranse i det norske transportmarkedet preget av nyetableringer,
alliansebygging som utelukker Posten, samt generell overkapasitet.

* Postbankens konkurrenter har gjennom den senere tids store strukturendringer konsolidert
sin stilling bade gkonomisk og markedsmessig. Samtidig er 94 prosent av Postens bank-
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og betalingstjenester substituerbare gjennom ulike former for elektronisk

betalingsformidling.

« Det foregar en politisk markedsderegulering pé post- og bankomridet gjennom bl.a. EUs

regelverk og gjennom forslaget til ny postlov.

« Lojaliteten blant bide personkunder og bedrifter er avtakende, noe som bl.a. skyldes
prispress pd en rekke produktomrider.

Dette problembildet forteller bide om markedsmessige og politiske utviklingstrekk som
bidrar til 4 skjerpe Postens konkurransesituasjon. For eksempel kan bdde substitutter og
myndighetenes lovgivning fgre til en konkurransesituasjon pd de 30 prosent av Postens
virksomhet hvor Posten idag har monopolrettigheter. Konkurransen idag kommer fra flere
hold, f. eks. fra gkt bruk av telefaks og elektronisk post. Pa de gvrige 70 prosent av Postens
virksomhet som er direkte konkurranseeksponert bidrar bdde nye aktgrer i markedet,
teknologiutviklingen, internasjonalisering og politisk deregulering til & forsterke den allerede
eksisterende konkurransesituasjonen. Ogsé her kommer konkurransen fra flere hold, f.eks. fra
gkt bruk av girering, elektronisk betalingsformidling, ulike former for kurérpost og
ekspressforsendelser. Konkurransen kommer ogsd fra virksomheter og organisasjoner som

driver med utdeling av informasjons- og reklamemateriell.

For 4 fi et generelt bilde av konkurransesituasjonen i Postens viktigste marked, nemlig
bedriftskundemarkedet, stilte vi et spgrsmél i MMIs bedriftskundeundersgkelse om bedriftene
benytter seg av konkurrerende leverandgrer av posttjenester. Det spgrsmdlet vi stilte var:
"Benytter bedriften seg idag av konkurrerende leverandgrer av posttjenester, slik som private
bud, kurérvirksomhet, spedisjonsfirma, private banker 0.1.7"

Pi dette spgrsmélet svarte 66 prosent av de 467 bedriftene i underspkelsen at de benytter
konkurrerende leverandgrer av posttjenester. 33 prosent svarte nei pd dette spgrsmilet.
Spesielt store bedrifter i byene er tilbgyelige til 4 benytte konkurrenter til Posten. Dette til
forskjell fra mindre bedrifter pa landet.

De som svarte bekreftende pé spgrsmélet ovenfor ble stilt oppfglgende spgrsmél for & fi et
bilde av hvilke tjenesteomrider dette gjelder. Disse svarfordelingene framgir av
tabell 3.1.
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Tabell 3.1  Bedrifters svar pd hvilke tjenesteomrider de benytter konkurrerende
leverandgrer til Posten. Spgrsmdl:"Hvilke tjenesteomrdder gjelder dette?"

Brev Pakketjenester/ | Internasjonale Betalings-
lettgods innen- forsendelser tjenester
lands
Ja 15 43 15 71
Nei 85 57 85 29
Sum 100 100 100 100
N=310 N=310 N=310 N=310

Vi ser av tabellen at det serlig er i forhold til betalingstjenester at bedriftene bruker
konkurrerende leverandgrer til Posten. 71 prosent svarer bekreftende pé at de benytter slike
konkurrende leverandgrer. Ogsd  pakketjenester/lettgods er et konkurranseeksponert
tjenesteomride. Selv om Posten er markedsleder, er det 43 prosent av bedriftene som benytter
konkurrerende leverandgrer til Postens tienester pd dette omridet. Det er interessant & merke
seg at 15 prosent av de bedriftene som benytter konkurrenter til Posten ogsd gjgr det pad
omréddet brev. Dette resultatet underbygger inntrykket av et monopol som er i ferd med i
uthules. Med unntak av betalingstjenester er det slik at desto stgrre bedriften er i antall
ansatte, desto mer bruker de konkurrenter til Posten. Det er ogsa forskjeller mellom by og
land. Med unntak for betalingstjenester er bedriftene i byene mer tilbgyelige til 4 bruke
konkurrenter til Posten enn det bedriftene pd landet er. Dette er ikke uventet all den tid
konkurrerende aktgrer satser pd 4 vinne markedsandeler i sentrale strgk og ikke i distriktene.
Totalinntrykket fra disse svarfordelingene er at de underbygger beskrivelsene av Postens
konkurransesituasjon. De fleste av Postens forretningsomréder er gjenstand for stgrre eller
mindre konkurranse fra andre tilbydere av "postale" tjenester.

Det offentlige ordskiftet om Postens situasjon har for en stor del dreid seg om hvordan Posten
skal omstille seg i krysspresset mellom samfunnspélagte krav og den skjerpede
konkurransesituasjonen. Fra politisk hold stilles det bide krav om 4 drive Ignnsomt, samtidig
som det samfunnspélagte serviceniviet blir ivaretatt. Spersmilet er pd sett og vis hvem Posten
skal forholde seg mest aktivt til, politikerne, kundene, konkurrentene i markedet eller de
ansatte. Postens ledelse og tildels ansvarlige myndigheter gir uttrykk for at Posten vil klare
seg best om den tilpasser seg markedets krav. @kt forretnings- og kundeorientering,
verdigkning pé tradisjonelle tjenesteomréder, kombinert med kostnadsreduksjoner for & styrke
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Postens konkurranseevne, er i grove trekk den strategien man mener at Posten ber folge.
Prisgkninger vil bare fgre til flukt av kunder fra Posten til billigere alternativer og samtidig
stimulere til gkt konkurranse gjennom flere bedriftsetableringer pd Postens tjenesteomrider.
Derfor bgr markedsorienteringen styrkes, mens Postens rolle som samfunnsinstitusjon ikke
gis samme oppmerksomhet. Posten bgr kunne konkurrere pd like vilkdr med andre aktgrer i
det "postale" markedet. Posten som A/S har bl.a. fitt fornyet aktualitet i forbindelse med
diskusjonen om NSB!?.

Fra bide de ansatte og politiske partier pa Stortinget blir det understreket at Posten mé viere
sitt samfunnsansvar bevisst og la dette ansvaret vere retningsgivende for omstillingsprosessen
i Posten. Samarbeidspartnere og flere tilleggstjenester, og dermed bredere inntektsmuligheter
for Posten, er faktorer det blir lagt vekt pa.

Den strategien som bade Postens ledelse og ansvarlige myndigheter har gjort seg til talsmenn
for, peker i retning av ytterligere tilpasning og restrukturering av postkontornettet.
Hovedelementene i denne tilpasningen kan sies 4 omfatte fplgende punkter:

o gkt overgang til landpostbud og kontaktspostkontor fra tradisjonelle fullservice
postkontorer

» differensiere gjenvaerende fullservice postkontorer til postkontorer bedre tilpasset
kundegrunnlag og -behov

» dimensjonere postkontornettet gjennom ytterligere nedleggelser av postkontorer

o flytting av personell fra skranketjenester til omdeling, transporttjenester og sortering

Hvor langt denne strategien vil forfplges vil ikke minst vare avhengig av de ulike
forretningsomradenes konkurransesituasjon og framtidige behov for postkontornettet. I det
fplgende ser vi derfor nermere pé hvert av forretningsomridenes utfordringer, hvordan de har
tenkt & mgte disse utfordringene og hva slags konsekvenser dette vil kunne fd for
postkontornettet.

191 Arbeiderbladet 26. mai 1995 understreker administrerende direktgr Anders Renolen i Posten sterkt at
Posten md bli et aksjeselskap for & kunne hevde seg i konkurransen pa lik linje med andre aktgrer,
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3.2 Posten Brev

3.2.1 Konkurransesituasjon og utfordringer

Posten Brev opererer i delmarkeder som volummessig har vokst jevnt og trutt over lengre tid.
Relativt sett har de imidlertid tapt markedsandeler til telesiden og 1 forhold til
avisdistribusjon. Prognosene for trafikkutviklingen de nzrmerste frene er svak vekst de neste
to-tre dr, deretter forventes totalvolumet 4 stagnere. Samtidi g skjer det en tiltagende overgang
fra fysisk til elektronisk informasjonsformidling. Elektronikken representerer substituerbare
tienester til de fysiske tjenestene. Nér andre enn Posten tilbyr disse elektroniske tjenestene
tilpasser ikke lenger markedet seg en politisk fastlagt monopolistisk prissetting. P4 grunn av
gkning i totalmarkedet har denne utviklingen i begrenset utstrekning medfgrt nedgang i
formidling av fysisk brevpost. Hovedtrendene i markeds- og konkurransesituasjonen for

Posten Brev er:

» Kommunikasjonsmarkedet er i vekst, men Postens markedsandel har sunket som fglge av
utviklingen innen data og teknologi.

* Bide kunder og konkurrenter bruker informasjonsteknologien for & gke tilgjengeligheten
samt senke kostnadene. Bruksmgnsteret dreier i retning av gkt bruk av elektroniske

tjenester som EDI, E-mail og telefaks.

 Avisene har et distribusjonsnett som er et reelt alternativ til Posten. Orklakonsernet kan
béde distribuere aviser, uadressert reklame og adressert post.

Konkurransesituasjonen varierer innenfor de ulike delmarkeder som Posten Brev opererer i.
Innenfor det sikalte hastemarkedet konkurrerer Posten med f.eks. bilbud og DHL/kurér.
Deler av bedriftssendingene skjer ved at firmabud selv transporterer sendingene. Nir det
gielder forretningskorrespondansen gir utviklingen i retning av gkt bruk av elektronisk post
og telefaks. Blant annet trues markedet for fakturaer og betalingsmeldinger av EDI
(elektronisk datainformasjon) og ABS (automatisk betalingsservice). De merkbare utslagene
forventes 4 komme i 1998/99. Flere aktgrer har etablert seg 1 grenselandet til Postens
enerettigheter slik at monopolet uthules. Pi direkte reklame-markedet er det sterk konkurranse
fra andre media. Avisene er sterke konkurrenter p4 distribusjon. Pi dette omrédet forventer
Posten Brev en utvikling hvor stadig flere bestillinger (f.eks. til postordrefirma) vil foregd via
dataskjermer og TV, i mindre grad via brev- og kortsendinger. Nér det gjelder varetransport




er konkurransen hard fra aktgrer som DHL, Pakketrans, rutebiler og bilbud. Det foregir ogsa
i pkende grad punktutleveringer fra kiosker og bensinstasjoner. Privatmarkedet preges av
stagnasjon pd grunn av overgang til alternative kommunikasjonsformer som f.eks. telefon og
telefaks. Posten Brev hevder at de pi flere omréder sliter med hgye kostnader i forhold til
konkurrentene og et lite fleksibelt produksjonssystem. Det samlede inntrykket er at
konkurransen skjerpes i de fleste delmarkedene til Posten Brev, ogsd pd de omréder hvor

Posten har monopolrettigheter.

3.2.2 Lgsningsstrategi

Ambisjonen for Posten Brev er bla. & satse sterkere pa elektronisk meldingsformidling.
Dermed vil Posten Brev ha et gkende behov for elektroniske nettjenester. Kundene skal i
stgrre grad tilbys kombinasjonslgsninger av fysisk og elektronisk formidling. Pd den miten
skal den elektroniske formidlingen kunne kompensere for den forventede nedgangen i den
fysiske formidlingen. "Dgr til dgr" konseptet skal videreutvikles og frimerkesalg til
frankering av post skal i stgrre grad skje fra frimerkeforhandlere. Postkontorene gnsker
Posten Brev lokalisert til sentrale knutepunkter. Produktutvikling skal skje i samsvar med
kundekrav og det skal gjennomfgres kostnadsreduksjoner. Bemanningen i sorterings- og
omdelingsfunksjonene skal tilpasses en utvikling preget av bl.a. gkt der til dgr transport.

3.2.3 Behov for postkontornettet

Béde skt elektronisk formidling og dgr til dgr-transport av brevpost forventes 4 ville fore til
redusert trafikk over skranke i postkontornettet. @kt bruk av ePost, E-mail, EDI og telefaks
vil prege den elektroniske utviklingen. Ogsi gkt omfang av frimerkesalg fra
frimerkeforhandlere vil kunne redusere behovet for frimerkesalg over skranke. Pd samme
mite vil bedriftsterminaler hvor bedrifter kan innlevere og hente brevpost direkte, redusere
behovet for postkontornettet. De rgde og gule postkassene er innfgrt for 4 imgtekomme behov
fra bedriftskundemarkedet om hurtig framsending.

Samlet peker dette i retning av en utvikling hvor Posten Brev vil fé stadig mindre behov for
postkontornettet. Avhengigheten av postkontornettet blir stadig mindre. Minsket behov fgrer i
neste omgang til redusert vilje til & betale det det koster & opprettholde dagens postkontornett.




Pd den annen side vil Posten Brev ha gkende behov for det elektroniske nettet og tilpassede

sorterings- og omdelingsfunksjoner,

3.3 Posten Lettgods

3.3.1 Konkurransesituasjon og utfordringer

Posten Lettgods er sammen med Postbanken i dag det mest konkurranseutsatte av
forretningsomrédene i Posten. Lettgods konkurrerer i transportmarkedet, primart
pakkeforsendelser inntil 35 kg. Det totale lettgodsmarkedet har idag en volumvekst pd 2-4
prosent drlig. Markedets konkurransesituasjon er beinhard 0g mange aktgrer satser sterk pd 4
ta markedsandeler fra Posten som idag er markedsleder pi lettgodsmarkedet. Gjennom
etableringer av utenlandske konkurrenter i Norge, stgrre krav til hastighet, tilgjengelighet og
pris pd pakketransport, skjerpes konkurransesituasjonen stadig. EGS medfgrerer bl. a. skjerpet
konkurranse pd innenlandsmarkedet fra utenlandske transportgrer, noe som igjen forsterker

prispresset.

Denne situasjonen gjgr det ngdvendig 4 tenke bedriftspkonomisk rasjonelt og vurdere behovet
for nett-tienester og samarbeidspartnere ut fra dette. Konkurrenter innenfor lettgodsmarkedet
idag spesialiserer seg sarlig innenfor tredjepartslogistikklgsninger, dvs dgr til dgr-lgsninger
som inneberer at transportgren sgrger for bide henting, frakt og levering. Transportgren
kommuniserer direkte med "kundenes kunder". dvs. ikke bare med avsender men ogsd med
mottaker. @kende teknologiinnslag i transportlgsningene er et element i dette som gjer
konkurransen hardere.

En viktig problemstilling for Posten Lettgods er hvorvidt utviklingen idag skal skje gjennom
a tilpasse seg markedet eller gjennom gkt bruk/aktivitet i ekspedisjonsnettet. Norge er et land
med et lite marked og med relativt mange aktgrer. Det er idag ca. 5-6 landsdekkende nett i
Norge. Til tross for at markedet er lite, dukker det stadig opp nye leverandgrer av
transportlgsninger. Nér viktige konkurrenter som ASG, DHL, Linjegods og Tollpost Globe
lager egne strategier for 4 tilby tredjepartslogistikklgsninger, blir Posten Lettgods tvunget til 4
legge opp strategier som kan sikre at markedsandelen holdes/gkes. En markedstilpasning vil
ifplge vire informanter vare et naturlig og selvfplgelig valg i forhold til de politiske
rammebetingelser som idag legges opp, bl.a. i forslaget til ny postlov, som dpner for at andre




virksomheter (private bud- og spedisjonsfirma) kan utfgre tjenester innenfor nrmere
fastsatte geografiske omrider.

All erfaring tilsier at det kundene er mest opptatt av er & fa sendt en pakke enkelt, billig og
rasjonelt fra A til B. Posten Lettgods tar utgangspunkt i de eksisterende kundebehov, og
forsgker & finne transportlgsninger som er i trid med disse behovene. Lettgods er opptatt av i
bli mer fleksibel og tilpasningsdyktig slik at konkurransen innenfor lettgodsmarkedet kan
mgtes. Eksempler pa produkter som er utviklet nettopp for a imgtekomme kundenes behov og
den pkte konkurransen er det skalte dor til dpr-segmentet. Dgr til der-segmentet ekspanderer
pé bekostning av den tradisjonelle postpakken. Dette markedet er inne i en sterk vekstfase
med forventet rlig vekst pa 10-12 prosent i drene frem mot dr 2000. Lettgods' svar pa dette
er 4 differensiere tilbudet av dgr til dgr-transporter bade med hensyn til hastighet og pris.

Innenfor dgr til dgr-markedet er serlig bedriftspakketilbudet blitt en stor suksess for Posten.
Av totalt 25 millioner arlige pakkeforsendelser har bedriftspakken overtatt 10 milloner. Det er
med andre ord en dramatisk utvikling som har skjedd nér det gjelder dgr til dgr-leveranser.

Data fra surveyundersokelsen

Som nevnt innledningsvis i dette kapitlet viste resultatene fra bedriftsunderspkelsen at 66% av
bedriftene benytter konkurrerende leverandgrerer av posttjenester. Av disse oppgir 43% at
dette gjelder brev og pakketjenester/lettgods innenlands.

Vi spurte disse hva som var de viktigste begrunnelsene for 4 ha valgt andre tjeneste-
leverandgrer. Tabell 3.2 viser hvilke svar som ble gitt ndr det gjaldt lettgods og
brevtjenester®.

20 De bedriftene som har svart pA spgrsmélet om begrunnelser for & ha valgt andre posttjenesteleverandgrerer
har benyttet konkurrenter til Posten innenfor lettgods og/eller brevforsendelser. Den klart stgrste gruppen har
imidlertid brukt konkurrenter innenfor lettgodsmarkedet, og det er derfor naturlig 4 referere disse resultatene i
avsnittet om Posten Lettgods.
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Tabell 3.2 Bedriftenes begrunnelser for velge konkurrerende posttjenesteleverandgrer.
Sporsmdl: "Hva er de viktigste drsakene til at bedriften har valgt andre
posttjenesteleverandprer?” (N=9] )

%
Raskere leveringstid 42
Lavere prisnivé 21
Stgrre kolli/pakkens stgrrelse 11
Stgrre effektivitet totalt sett 8
Spesielle preferanser 3
Stgrre leveringssikkerhet 3

Fleksibilitet (ikke bundet av faste dpningstider) 3

Vane/etablert kundeforhold 3
Hgyere personlig service 2
Bedre kompetanse/produktkunnskap 2

Bedre tilgjengelighet (bedre dgr til dgr-service) 1

Profilering/god markedsfgring 1
Ubesvart 10
Sum svar i prosent 110

(Summen blir st@rre enn 100 prosent fordi flere svaralternativer kunne gis)

Tabellen viser at det sarlig er tre forhold som har vért avgjgrende for valg av konkurrerende
posttjenesteleverandgr, nemlig leveringstid, pris og storrelse pd pakkelforsending. 1 tillegg
spiller effektivitetsinntrykket en viss rolle. De gvrige faktorene som her er nevnt fremstir som
sveert lite viktig. Dette bildet stemmer godt overens med strategier som idag legges opp for &
mgte kundenes behov, nemlig 4 satse pé pélitelighet, punktlighet og sikkerhet i tillegg til &
vere konkurransedyktig pa pris.
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3.2.2 Lpsninger

Et fremtidig svar pi kravene til hurtighet, tilgjengelighet og pris vil ifplge sentrale
informanter vzere 4 redusere antallet inn- og utleveringspostkontorer for postpakker i de store
byene. Etablering av bedriftsterminaler utenfor sentrale strgk med gode parkeringsmuligheter
og utvidede dpningstider er ogsd en mite  imgtekomme kravene i markedet pé. Dette vil bety
at utviklingen mer og mer gir i retning av 4 finne Igsninger som fgrer til redusert bruk av
postkontornettet. P4 denne méten oppndr Posten reduserte transportkostnader/-tid, samtidig
som man kan levere et rimeligere produkt til kundene.

Det er bare et spgrsmal om tid for der til dgr-markedet trenger inn for fullt ogsd pé
personkundesiden. Spgrsmélet for Posten Lettgods er om man skal la konkurrentene ta det
farste skrittet og samtidig i de fordelene dette gir, eller om Posten selv skal ta skrittet fprst.
Ifglge vare informanter er det her snakk om & drive butikk, og at det derfor er dpenbart hvilket

skritt man bgr ta.

3.2.3 Behov for postkontornettet

Miilet for Posten Lettgods er altsd & kunne tilby alle kunder standardiserte lettgodsprodukter i
hjemmemarkedet og samtidig vere en konkurransedyktig transportgr med et kostnadseffektivt
produksjonssystem som leverer logistikktjenester pa kundenes premisser. For 4 klare dette mé
en "henge med" i konkurransesituasjonen. Posten Lettgods hevder selv at konkurranse-
situasjonen gjgr det helt npdvendig & tenke bedriftspkonomisk rasjonelt. Dette betyr at en vil
veere opptatt av 4 utvikle tjenester til en rimeligst mulig kostnad som kan gi kunden det
kunden etterspgr. All den tid det er mulig & levere en tjeneste billigere utenfor
postkontornettet enn innenfor postkontornettet, er lgsningen pé dette n@rmest gitt.

S4 lenge bedriftsmarkedets ikke har behov for postkontorene, har heller ikke Lettgods behov
for postkontornettet. Nér en pakke skal sendes er kunden kun opptatt av at pakken kommer
frem til mottaker nir den skal. Si lenge kundenes behov er utgangspunktet for de lgsninger
som tilbys, er det ikke vanskelig & tenke seg at Lettgods som forretningsomréide heller ikke
uttrykker noe grunnleggende vilje til & bruke postkontornettet for 4 tilby sine tjenester. Sd
lenge lgsningene blir billigere utenfor postkontornettet, velger man, ut fra en gkonomisk

rasjonell begrunnelse, det rimeligste alternativet.
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3.4 Postbanken

3.4.1 Konkurransesituasjon og utfordringer

Bade banktjenester og betalingsformidling inngdr blant Postens hovedomrider. Begge
virksomheter konkurrerer i vesentlig grad med forretnings- og sparebanker og andre
finansinstitusjoner. De spiller begge en betydelig rolle i det totale tilbudet av tjenester i
postkontornettet, og dermed ogsd for dimensjoneringen av Postens distribusjons- og
ekspedisjonsnett. Blant annet representerte utfgrelsen av Postens pengetjenester omlag 25-27
prosent av Postens totale kostnader, jf. St.meld. nr 17 (1990-91). Samlet sett stod bank- og
girotjenestene for 33,6 prosent av Postens totale driftsinntekter i 1990. 1 1994 er bank- og
girotjenestenes andel av totale driftsinntekter redusert til 21.8 prosent (ngkkeltall for Posten
1994).

Bide bank- og girotjenestenes konkurrenter har gjennom den senere tids store
strukturendringer konsolidert sin stilling bide gkonomisk og markedsmessig, og har ogsd
forbedret sin konkurranseevne. Bank og giro har, ifglge informanter i Postbanken, mindre
muligheter til omstilling p4 grunn av tilknytningen til postnettet, og har derigjennom redusert
innflytelse over sine kostnader. Muligheten til omstilling er tilstede men vil kreve
teknologiske lgsninger og store investeringer i PSS utstyr pd postkontorene. Dette har det
hittil ikke vért vilje til. Teknologiutviutviklingen og press i markedet gir seg idag utslag i
form av ferre bank- og betalingstjenester over skranke. For giro og bankens side innebzrer
dette krav om & fi redusert deres andel av utgiftene knyttet til dagens postkontornett i takt
med trafikknedgangen. La oss se nzrmere pé giro- og banktjenestenes konkurransesituasjon
og utfordringer hver for seg?!,

Bankens strategiske kjerne er den store kundebasen i personkundemarkedet og enkle,
standardiserte banktjenester som lar seg distribuere til markedet gjennom et landsdekkende
postkontornett. Som en av & banker har ikke Postbanken eget filialnett utover 18 regionale
utlinsavdelinger, jfr. St. prp. nr. 17 (1990-91). Banken er siledes avhengig av
postkontornettet for 4 nd ut til sine kundegrupper. Samtidig har de som nevnt begrenset

21 Sely om Postbanken 0g Postgiro ble slat sammen fra 1.1.1995 driver bank 0g giro fortsatt sin virksomhet pA
klart avgrensede omrader.
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kontroll over kostnadene knyttet til nettet. Banken har i begrenset grad mulighet til raske
tiltak knyttet til kostnader og investeringer i postkontornettet.

Pi den annen side har postkontorene behov for den aktivitet som bankvirksomheten
representerer. Redusert trafikk i banktjenestene som ytes over skranke fgrer i neste omgang til
redusert avhengighet av postkontornettet for banken. Fra postkontorenes side blir det desto
viktigere & beholde mest mulig av bankaktivitetene i nettet ndr trafikken ogsi pd andre
tjenesteomrader reduseres, jfr. kap.2. Utviklingen beveger seg med andre ord i en retning
hvor banken forbedrer sin forhandlingsposisjon vis a vis postkontornettet og siledes kan stille
sterkere krav22. Et mottrekk fra postkontorenes side kan f.eks. vaere 4 oppheve Postbankens
enerett pd nettet.

Banktjenestene forventer gkende konkurranse pd kredittmarkedene etterhvert som
"bankkrisen" blir avlgst av mer normaliserte markeder. Banktjenestene har pd innlénssiden
hatt markert vekst i bankinnskuddene fram til 1992. Utover pd 1990-tallet forventes denne
veksten 4 flate mer ut etterhvert som sparebanker og forretningsbanker kommer mer pé
offensiven. PA utlinssiden forventer banken svak vekst. Utgangspunktet her er imidlertid en
lav markedsandel som i hovedsak skyldes tidligere ars begrensninger pa utlinsrammene.
Konkurrentene pi utlinssiden er statsbankene, sparebankene, forretningsbankene samt
forsikringsselskap og kredittselskap. Béde pd innléns- og utldnssiden har banken god
kompetanse. Kompetansen er mer begrenset pi omrddene kredittgiving, ridgivning og cash
management innenfor bedriftsmarkedet.

Flere utviklingstrekk er i ferd med 4 minske betydningen av bankens konkurransefortrinn i
form av et finmasket filialnett, bred distribusjon og stor tilgjengelighet. Dette har
sammenheng med endringer hos konkurrentene, i kundenes atferd og teknologiske
nyvinninger. Det blir for det fgrste lagt stgrre vekt pd automatiserte tjenester som minibanker
og cash back, samt kundebetjening via telefon og brevpost. For det andre er kundene mer
"modne" mht. & ta i bruk ny teknologi. For det tredje vokser nye produkter i volum som
sparing i fonds- og forsikringsprodukter. Utfordringene knytter seg siledes bide til gkt
automatisering og behov for nye produkter.

22 At det er en reell forhandlingssituasjon mellom Postbanken og postkontornettet henger ikke minst sammen
med utskillelsen av Postbanken pr. 1.1. 1993 som eget rettssubjekt med eget styre. Postbankens overskudd gir
ikke inn i Postens totale inntekter. Postens inntekter fra Postbanken er en godtgjgrelse for Postbankens bruk av
postkontornettet. I tillegg betaler Postbanken for bruken av Postens pvrige tjenester.
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Girotjenestenes konkurransesituasjon preges av  sterk konkurranse fra de stgrste
konkurrentene Den norske Bank, Kredittkassen, Sparebanken NOR og BBS. Postgiro og
bankene, bla. gjennom BBS, tilbyr betalingstjenester til de samme markedssegmentene:
offentlig sektor og bedrifts- 0g personmarkedet. Postens girotjenester har tapt markedsandeler
bide i kommunal sektor og tildels i statlig sektor, Jfr. St. prp. nr. 1 (1992-93). Samlet sett har
Postens girotjenester en relativt lav andel av det gvrige betalingsmarkedet. Samtidi g har bl.a.
effektivisering av statens gkonomiforvaltning fort til at giro har tapt store inntekter. For a
sikre driften stilles det derfor store krav til kostnadsutviklingen.

Bide BBS og de "private" bankene satser pd utvikling av elektronisk bctalingsformjdling.
Postens girotjenester er pa sin side stgrst pa fysiske betalingsmeldinger samtidig som de vil
satse mer pd elektronisk formidling. Bide nir det gielder innkort og utkort forventer giro en
fortsatt nedgang pr. dr pd rundt 10 prosent (+/-). Nir det gielder den elektroniske
betalin gsformidlingen er spgrsmélet hvem som i framtiden vil bjj den stgrste. For BBS og de
"private" bankene er utgangspunktet bl.a. kostnadsreduksjoner over flere ir. Telenor kan ogsi
bli viktig. Pr. 1.1. 1998 vil telemonopolet vare en saga blott. Postens oppkjgp av Statens
Datasentral fgyer seg inn i et mgnster hvor flere aktprer gnsker 4 posisjonere seg. Spgrsmélet
for Postens girotjenester er om reduksjonen i tradisjonell betalingsformidling kan
kompenseres gjennom gkt elektronisk betalingsformidling. Substitusjonsforholdet mellom
den fysiske og den elektroniske bctalingsformidlingen gker muligheten for en null-sum
situasjon hvor nedgang i de fysiske formidlingene fgrer til gkt elektronisk formidling.
Girotjenestene blir pd denne miten mer avhengig av 4 ha tilgang pd et elektronisk nett,
samtidig som postkontorene fir minsket betydning. Denne reduserte avhengigheten er
tilsynelatende stgrre for girotjenestene enn for banktjenestene siden bade brevgiro og

elektroniske Igsninger reduserer giros behov for skranketjenester.

3.4.2 Lgsnin gsstrategi

Med synkende trafikk vil banken og giro fortsette 4 kreve at deres andel av nettkostnadene
blir mindre., Samtidig vil de kreve et mer differensiert nett bedre tilpasset utviklingen i deres
markedssegmenter. Postkontorer i sentrale strgk kan f.eks. spesialisere seg pa 4 yte tjenester
til bedriftskundemarkedet. Béde line- og fondsforvaltning 0g gkonomisk ridgivning kan
inngd i et bedriftsrettet produktspekter. Bade i forhold til  personkunde- og
bedriftskundemarkedet ser banken for seg at personalet ved postkontorene kan benyttes til
inn- og utlén, gkonomisk rddgivning og informasjon om banktjenestene, Betingelsene for mer
aktivt & ta i bruk postkontorene er faglig kompetanseheving blant de ansatte, elektronisk
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antallet transaksjoner som er blankettbaserte, enten dette gjelder innskudd, uttak eller
kontantkort,

Siden 94 prosent av bank og bctalingsformidlingstjenestcnc utfores ved 1500 av Jandets 2400
kontorer, er det ogsd mulig at bank- og formidlingstjenester som ytes utover basiskravene blir
sentralisert til et mindre antall postkontorer i omrider med stort kundegrunnlag,

Girotjenestene vil trolig fortsette med 4 legge om fra kontante inn- og utbetalinger til
gireringer og bruk ay betalingsterminaler. Disse formidlingsformene er langt mindre
kostnadskrevende enn de fysiske bctalingsformidlingene. Dermed vil antaljet transaksjoner
som ytes over skranke trolig fortsette med 4 g4 ned.

3.4.3 Behov for postkontornettet

Bruk av betalingsterminaler, minibanker ol., gireringer istedenfor fysiske innbetalinger, og
bedrifters  behov  for spesialtjenester reduserer bankens og giros  behov  for
ekspedisjonstjenester ved poststeder og i landpostruter. Den teknologiske utviklingen fgrer
m.a.o. til substituerbare (elektroniske) tienester til de tienester som ytes over skranke. Nir de

situasjonen en noe annen. Selv om avhengigheten er blitt mindre, har banken fortsatt stort
behov for et filialnett for 4 nd ut til sine kunder. Etablering av fonds- og forsikringsprodukter
kan kompensere for noe av nedgangen i bl.a. blankettbasert transaksjonsvirksomhet. Med
andre ord forventes det en forskyvning fra enklere ekspedisjonstjenester ti] nye typer salgs-
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og radgivningsoppgaver. Behovet vil ventelig vere storst i sentrale strgk, slik at sentralisering
til stgrre kontorer er sannsynlig.

3.5 Vekstmuligheter - samarbeidspartnere og tilleggstjenester

Som vi har véert inne pé er forretningsomridenes utfordringer mange og kravene til service
innenfor ulike markeder svert hgye. Markedskrav, tilspisset konkurransesituasjon,
teknologiutvikling og endringer i bedrifters og personers bruksmgnster “drar"
forretningsomrddene i retning av en markedstilpasning som ikke akkurat favoriserer
postkontornettet. Bildet av forretningsomridenes behov og dermed ogsd vilje til bruk av

postkontornettet er med andre ord ikke s@rlig opplgftende.

Fra ulike hold er det likevel gjort en rekke forsgk pd 4 skape vekstmuligheter ogsi innenfor
postkontornettet. Spgrsmdlet har vert hvordan en kan utnytte det landsdekkende
postkontornettet til & skape nye interessante forretningsomrider som bedriftsgkonomisk kan
gi Posten bedre Ignnsombhet totalt sett.

En mye referert markedsmatrise, utviklet av Igor Ansoffs, skiller mellom fire muligheter for
vekst: markedspenetrering, produktutvikling, markedsutvikling og diversifisering (figur 3.3).

PRODUKTER
Niverende Nye
Néveaerend
vierende Markedspenetrering Produktutvikling
MARKEDER
e Markedsutvikling Diversifisering

Figur 3.3 Igor Ansoffs markedsekspansjonsmatrise

Markedspenetrering innebarer vekst ved a pke markedsandelen pd dagens markeder med
dagens produkter. Totalmarkedet gker da enten ved gkt bruk hos nivarende kunder eller ved

53




at nye brukere trekkes inn i navarende mélgruppe. Markedsutvikling innebzrer vekst ved 4
finne nye markeder for de niveerende produktene. Produktutvikling innebzrer vekst ved 3
introdusere nye produkter pd det niveerende markedet. Diversifisering innebzerer vekst ved at

Slik vi ser det har Posten i hovedsak fulgt to av disse vekststrategiene, nemlig
produktutvikling dvs. utvikling av tilleggstjenester og diversifisering eller det vi her kaller
differensiering av nettet.

3.5.1 Tilleggstjenester

"Med sitt landsdekkende serviceapparat og de samproduksjonsmulighetene dette gir
har Posten betjeningsmuligheter som det er av samfunnsmessig og distriktspolitisk
betydning at blir utnyttet",

Videre heter det:

"For hovedtjenester venter Posteverkets kunder 4 fi den samme servicen ay
bedriften over hele landet. For andre tjenester kan det vere hensiktsmessig med en
viss differensiering mellom ulike poststeder. Dette vil i farste rekke gjelde spesielle
tienestetilbud som bare blir gitt i bestemte omrader - Jf. at det ved en del poststeder
i Oslo omridet blir solgt mdnedskort ti] offentlige befordringsmidler i
lokaltrafikken,"

Béde innenfor sal gsoppgaver, informasjon og serviceoppdrag er det forsgkt utviklet tjenester
som kan gj vekstmuligheter og dermed gi viktige bidrag til Postens inntekisside. Typer av
salgsoppgaver er salg av billetter/bookingtjenestcr, salg av lodd, Riks-Toto, salg av
konvolutter osy,

Eiers og Postens krav til tilleggstjenestene er at de skal vare Ignnsomme. Postens ledelse
legger vekt pa at de skal vere enkle 4 administrere og bidra til 4 gke verdien gjennom § selge
mer av basistjenestene. Derfor bar evt. tilleggstjenester, etter ledelsens mening, vere beslektet
med de postale tjenester som Posten idag tilbyr. Noe annet ville utvanne Postens
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produktprofil, noe som bl.a. markedsfgringsstrategene i Posten ser pd som uheldig. De ansatte
i Posten legger pd sin side stgrre vekt pa & utvide produktspekteret ogsd utover det som kan
kalles "postale” tilleggstjenester. Dette for & utvide inntektsmulighetene og minske
postkontorenes avhengighet av de tradisjonelle basistjenestene.

Pr. idag tilbyr mange postkontorer brevrelaterte tilleggstjenester som emballasje, konvolutter,
skrivepapir og brevsett og kort. Ifglge Postens ledelse er dette tilleggsprodukter som naturlig
hgrer hjemme i postlokalene. Det vil derfor viere tjenester som fra ledelsens side har prioritert
oppmerksomhet. Det er i den forbindelse inngétt sentrale leverandgravtaler med
papirforhandlere ol. Hensikten med en slik ordning er & oppnid en oversiktelig
leverandgrportefglje og gunstige priser. Med hensyn til prospektkort kan det enkelte
postkontor inngd lokale avtaler.

Nir det gjelder billetter tar Postens ledelse sikte pd en forsiktig utvidelse. Salgsmadlet for 1995
er ca. 1 mill. solgte billetter noe som er en svak gkning fra 1994. Postens ledelse er forst og
fremst opptatt av at denne tjenesten skal gi synergier til basistjenester ved 4 selge mer til de
300 000 personene som billettjenesten bringer inn i postkontorene drlig. Ogsi salg av
kollektivtrafikkbilletter skal profileres sammen med salg av kulturbilletter. 1 Postens
strategidokumenter heter det at billettjenestens primare formél er & styrke Posten som en
moderne kulturformidler. Dette kan tolkes dithen at Postens ledelse kan vere tilbakeholdne
med & utvide billettsalget til f.eks. fly- og hotellbooking. Samtidig kan bade flyselskapene og
hotelln@ringen vere aktuelle samarbeidspartnere for Posten.

Tjenester for Telenor som installering av korttelefoner og salg av telefonkort er ogsi en
utvidet tjeneste ved postkontorene. Det samme er avtaler med riksdekkende og lokale aviser
om salg av aviser ved postkontorene. Det kan ogsd tenkes at utgivere av blader og tidsskrifter
ville vere interessert 4 benytte postkontorene i stgrre grad som formidlingsledd til sine
kunder. Bidde aviser og blader er tilleggstjenester der madlsettingen er & selge mer til
eksisterende kunder. Dette gjelder ogsd salg av fotokopiering og bekreftelse av rett kopi,
tjenester som har vert i vekst de siste drene.

Selv om flere av de tilleggstjenester som er nevnt ovenfor, har vart i vekst de senere irene,
betyr de ennd relativt lite mht. trafikken over skranke. For eksempel utgjorde salg av
kulturbilletter og fotokopiering i Stavanger postomrdde ca. 0,8 prosent av det totale antall
skranketjenester i 199423 Det samme forholdet gjelder for Sandnes postomride. I Stavanger

23 Kilden er trafikktall for Stavanger og Sandnes postomrader for 1994 og 1 kvartal 1995,
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har det imidlertid vert en kraftig vekst i salget av tilleggstjenester som kulturbilletter og
fotokopiering. Veksten fra 1994 fram til 1. kvartal 1995 har véert p4 mellom 25 0g 33 prosent.

Sporsmilet er hvorvidt det finnes andre (Ipnnsomme) tilleggstjenester, enten postale eller
"ikke-postale" produkter, som kan tilbys ved postkontorene. Et forslag er 4 satse pd samarbeid
med Folkeregisteret, dvs. at Posten overtar registering og ajourhold av registeret. Et annet
forslag er & inngd samarbeid med politiet om utstedelse ay pass pd postkontorene. Et tredje
forslag er & gjennomfare stortingsvalg og kommune- og fylkestingsvalg ved postkontorene.
Postbanken har som vi tidligere har sett, lansert forslag om salg av ulike typer forsikringer
ved postkontorene, samt tilby gpkonomisk radgivning og tjenester knyttet til fondsforvaltning.

Det fins ogsi eksempler pd at initiativ ved det enkelte postkontor har dpnet opp for nye
muligheter. Postkontoret j Loken (Aurskog Hgland kommune i Akershus) er ett slikt
eksempel?*. Der hentet man inn apotek, bokhandel og fotobutikk til posthuset. Foruten
hyllene med reseptfrie varer har postkontoret 0gsd salg av papir og skrivesaker, og mottak ay
filmer og salg av filmer og enkle kameraer. Disse tienestene ble tatt inn pa postkontoret da
fotobutikken og bokhandelen forsvant fra bygda. @Gkonomisk stdr omsetningen av medisiner
alene for mellom 60 000 0g 70 000 kroner i maneden. Dette gir postkontoret en fortjeneste pa

ngdvendigvis vare en suksess i byene.

A innfgre standardlgsninger pi hva postkontorene bgr tilby ay "ikke-postale" tjenester kan
motvirke mer lokalt baserte Igsninger. Samtidig vil trolig utstedelse av pass, ajourhold av
folkeregisteret 0g postkontoret som valglokale vere tienester som kan gis en
standardutforming og tilbys ved alle postkontorene, Et spgrsmél er om Postens ledelse tar
sjansen pd 4 dpne mer opp for lokale initiativ ved postkontorene mht. tilleggstjenester. En

4 Kilde: Aftenpostens info.tjenester, artikkel 30.9. 1994
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Et annet spprsmél er om Postens ledelse er villig til & dpne opp for standardiserte "ikke-
postale” tjenester ved postkontorene som f.eks. utstedelse av pass.

Hvis ledelsen i Posten av profil- og markedfgringshensyn ikke gnsker et for bredt spekter av
(ikke-postale) tilleggstjenester ved postkontorene vil dette kunne virke hemmende pé lokale
initiativ og motvirke stgrre grad av lokal tilpasning av tjenestene ved postkontoret. P4 den
andre siden kan ulike tilleggstjenester ved det enkelte postkontor skape forvirring blant folk
omkring hva Posten egentlig skal tilby av tjenester. Dette kan igjen svekke Postens legitimitet
i befolkningen. Varierer tilleggstjenestene fra kontor til kontor vil folk vanskelig kunne vite
hva man vil finne pd det postkontoret man stikker innom. Ved 4 legge flere standardiserte
"ikke-postale" tilleggstjenester til postkontorene vil man kunne unngd en slik virkning.
Imidlertid vil slike standardiserte tilleggstjenester kunne utvanne Postens profil utad som
leverandgr av postale tjenester.

Fi 1 Postens ledelse har tro pd at man kan finne "gullegget" som kan erstatte bortfallet av
skranketrafikk. I fremtiden vil dgr til dgr-tjenestene viderutvikles, korttjenestene vil bli flere,
elektronisk brevpost vil gke i omfang, og pengeutbetalinger fra bensinstasjoner/cash-back i
butikken vil begge redusere behovet for skranketjenester. Alternative tjenestetilbud som
gkonomisk rddgivning, forsikringstjenester, fondsforvaltning ol. vil ifplge ledelsen aldri
kunne kompensere for nedgangen i skranketrafikken. Den teknologiske utvikling vil med
andre ord tvinge seg frem mest sannsynlig pé siden av postkontornettet.

Personalet og de ansattes organisasjoner hdper og tror likevel pd at det er mulig 4 finne nye
tjenester, men hittil har gnsket om nye skranketjenester veart vanskelig a oppfylle. De fleste
tilleggstjenester har vert knyttet til salg (billettet postkort, emballasje, mm.). Rikstoto var en
stor suksess i starten men Ignnsomheten avtok etterhvert som andre aktgrer etablerte seg som
kommisjonerer. Etter at Ignnsomheten forsvant ble avtalen opphevet. Flere andre
tilleggstjenester har veart utprgvd uten nevneverdig suksess, og motstanden mot 4 bruke
ressurser pd & utvikle nye tilleggstjenester har vokst, s@rlig hos ledelsen. Felles for de fleste
av tilleggstjenestene er at de hittil ikke har kunnet oppfylle kravet til gkonomisk bidrag.

Hva mener si kundene om bruk av tilleggstjenester og i hvor stor grad har de interesse av &
nytte tjenester pd postkontorene som gir utover de basistjenester som idag tilbys? Tabell 3.3
gir et bilde av kundenes holdning til bruk av diverse tilleggstjenester pd postkontorene.
Resultatene er hentet fra vir egen personkundeundersgkelse.
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Tabell 3.3 Tilleggstjenester og bruk av postkontorene. Sparsmdl: "Tror du at du ville
benyite postkontorene mer dersom du hadde mulighet til G giore fplgende...?"

Prosent som svarer bekreftende

Kjope billetter tilfly, tog, mm.. 55
Fornye passet 50
Fornye busskortet 40
Dkonomisk rid givning 38
Handle apotekvarer 35
Ordne med forsikring 30
Sgke pé jobbautomat 26
Kjgpe blomster 20
Vaske bilen 12
Kjgpe pglser 8

Ingen av dem 18
Ikke sikker 3

Totalt antall spurte personer 825

Som tabellen viser er det srlig to tjenester som peker seg ut som interessante for kundene.
Kjop av billetter er et tilbud som allerede idag eksisterer pa en rekke postkontorer rundt om i
landet og ser her ut til 4 vere av stor interesse for kundene. 55 prosent sier at dersom de fir
muligheter til kjgp av billetter vil dette fgre til at postkontorene blir mer benyttet. Muligheten
for & fornye passet er ogsd en tilleggstjeneste som fir god respons, halvparten av de spurte
signaliserer at dette vil viere en interessant tjeneste for dem. Videre er fornying av busskort
interessant for 40 prosent av de spurte. Interessen for fornying av ulike dokumenter som
legitimasjon, universalkort pé kollektivtransport mv. viser at det kanskje kan vzare potensiale
for en slik type tjeneste.

Det & kunne bli tilbudt gkonomisk radgivning, er pi bakgrunn av vir undersgkelse ogsd
relativt interessant for privatkunder. Som vi vil komme inn P i kapittel 5, er gkonomisk
radgivning til sammenlikning svert /ite interessant for bedriftskundemarkeder.
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Ferske tall fra en kundeundersgkelse gjennomfgrt i Oslo/Akershus postregion (OAP)
bekrefter at kundenes respons pd en rekke tilleggstjenester faktisk er god®S. Det 4 fé
utstedt/fornyet pass og forerkort pd postkontoret viser seg ogsd i denne undersgkelsen  vere
en tjeneste som svart mange av privatkundene kan tenke seg, og rangeres hgyt opp pé listen
over mulige tilleggstjenester. Ogsd mange gnsker seg muligheten for kjgp av konvolutter,
brevpapir og postkort pd postkontoret. Et klart flertall sier at de savner en hurtigluke for
ekspedering.

Nir det gjelder bedriftskundemarkedet, viser OAP's kundeunderspkelse at et klart flertall av
bedriftene ensker seg en egen luke for bedrifter pa postkontoret. Undersgkelsen bekrefter
forgvrig resultatene fra vir egen bedriftskundeundersgkelse om mangel pd interesse for
pkonomisk riddgivning (jf. kap. 5). Det fremgir av OAP's undersgkelse at dette er lite
interessant for bedriftsmarkedet (sammenliknet med de gvrige forhold som er undersgkt): 23
prosent av bedriftene gnsker seg en egen bedriftsrddgiver pd postkontoret, 6 prosent sier at
postkontoret bgr formidle kjgp og salg av fondsandeler og aksjer og 2 prosent at postkontoret
bgr kunne overta fakturering og andre regnskapstjenester for bedriftene.

Ser man utover Norges grenser, har mange europeiske land gjort forsgk pd 4 utvikle
Ipnnsomme tilleggstjenester pa postkontorene. I Tyskland er det svart vanlig at postkontorene
tar inn nye tjenester innenfor salg?. Postvesenet i Tyskland er et eget aksjeselskap, der
filialene har egne "profit-centre” som selv kan bestemme om de vil ta inn nye tjenester, og
eventuelt hvilke. Typer av salgstjenester som tilbys idag er: salg av sveitsisk motorvei-avgift,
billettsalg til kulturarrangementer, salg av medaljer og jubileumsmynter, loddsalg, salg av
modellbiler (historiske miniatyr-postbiler), salg av sparebgsser, kollektivtransportbilletter
/ménedskort, software-produkter, spppel-oblater som klistres pad sgppelsekk/dunk for at
renovatgren skal tamme den, salg av emallasje, salg av leketpy som har med posten & gjgre
mm. Postkontorene kan ogsd ta imot, sende videre og gi ut spknadsformularer for kommuner,
utlevering av reisepass o.l. Det er imidlertid ikke mulig for Posten & bearbeide offentlige
dokumenter eller attestere pd vegne av det offentlige fordi Posten som selvstendig AS har
mistet statusen som offentlig institusjon.

Holland blir regnet som et foregangsland nédr det gjelder nye tjenester/tilleggstjenester pé
postkontorene. Det hollandske postvesen har bl.a. etablert et godt samarbeid med Manpower
om registrering av jobbsgkende/formidling av arbeidskraft. Dette tilbys idag pa 35

25 Resultatene er gjengitt etter samtykke fra regionssjefen i Oslo/Akershus postregion.

26 Kilde: telefonintervju med Herr Riith, Deutsche Post AG, Postdienst, Bonn.
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postkontorer og er planlagt utvidet til 100 Ifplge vir informant i PTT Post BV i det
Hollandske Postvesen, har dette tilbudet vist seg & vare en stor suksess. Videre er salg reiser
et tilbud som ogsd gir meget bra. 52 kontorer har tilbud om salg av feriereiser. Et annet tilbud
som ogsd er mye benyttet er bilutleie, Idag tilbys bilutleie ved 750 Hollandske postkontorer.

Forspk med offentlige servicekontor:

En viktig mél for Posten og de ansattes organisasjoner i Norge har vert 4 finne aktuelle
samarbeidspartnere og allianser for Posten. Forsgkene pé 4 skape vekstmuligheter har ikke
bare dreid seg om 4 finne fram til nye tjenester, men ogsd & finne aktuelle samarbeidspartere.
Posten har bl.a. etablert samarbeid med andre offentlige instanser, som deltaker i
forspgksvirksomheten med offentlige servicekontorer (et forsgk som ble satt i gang i 1992).
Formilet er & forbedre den offentli ge tjenesteytingen overfor publikum og f til en best mulig
ressursutnyttelse, jfr. St. prp. nr. 49 (1993-94). Dette skal skje ved at publikum via ett
kontaktpunkt/én skranke skal f3 tilgang pé flere offentlige tienester. Prosjektet omfatter
forelgpig 8 forspkssteder. Posten er med i to av disse, i Mo i Rana og péi Namsskogan. Vi har
vaert i kontakt med hhv. postsjef Og poststyrer ved disse kontorene for & hgre hvilke erfarin ger
man kan vise til s langt.

Béde Namsskogan postkontor 0g Mo postkontor har ca. ett rs erfaring med forsgket. De har
valgt noe ulike lgsninger. Mens man i Mo i Rana utfgrer ulike postale 0g kommunale og
statlige tjenester gjennom ett kontaktpunkt, har man i Namskogan beholdt egen luke for
posttjenestene. Kommunen har 0gsd vert sterkere inne pé finansieringssiden i Namsskogan
enn 1 Mo i Rana. I Namsskogan har man samlet tjenester som bibliotek, trygdekontor,
likningskontor, jobbverksted og frisgr. I tillegg har lensmannen en utedag ved servicekontoret
i uken. Erfaringene si langt er at samarbeidet mellom etatene/virksomhetene har fungert bra.
For befolkningen er det en fordel & ha ulike tjenester samlet pa ett sted. For
etatene/virksomhetene blir det lettere 4 nj fram med informasjon til befolkningen. Fra
postkontorets side har man inntrykk av at kontoret har hatt gkt pdgang bla. i form av gkt
turisttrafikk pd kontoret. For de andre etatene er inntrykket at biblioteket har gkt sine utlin av
bgker.

[ Mo i Rana utfgrer Posten ulike kommunale og statlige oppgaver mot betaling fra de
respektive etatene. Dette gjelder oppgaver knyttet til trygdekontoret, Rana kommune, Rana
likningskontor og Arbeidskontoret. Til & begynne med var det skepsis blant enkelte av de
ansatte ved noen av disse etatene. Problemstillingen dreide seg bl.a. om Posten ville "overta"
noen av deres primzare oppgaver. For Mo postkontor har det vert et spgrsmal om 4 fi flere
bein & std pd og bedre Ignnsomheten. Et flertall i den lokale befolkningen er tilsynelatende
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forngyde. En spgrreunderspkelse blant ca. 100 kunder pd servicekontoret viste at et flertall
var positive til ordningen. Blant de involverte etatene er synspunktene mer blandet pi
hvorvidt ordningen bgr fortsette. Trygdekontoret er godt forngyd. Det er ogsé
likningskontoret. Arbeidskontoret er noe mer tilbakeholdne med tanke pa 4 fortsette utover
forsgksperioden.

Fra Mo postkontors side er oppfatningen at ordningen bgr fortsette ogsd etter at forsgks-
perioden er over. Det gir kontoret et bredere inntektsgrunnlag. Samarbeidet med de andre
etatene har ogsd fungert tilfredsstillende i det &ret forsgket har vert operativt. En utvidelse av
ordningen til flere postkontorer i landet er en mulighet. Spesielt mellomstore postkontorer er
etter Mo postkontors oppfatning aktuelle for deltakelse i offentlige servicekontorer.
Spersmélet er om det er noen interesse i Postens ledelse til & satse pa deltakelse i offentlige
servicekontor, serlig om det blir aktuelt & utvide ordningen etter forsgksperioden. Iallefall to
forhold kan motvirke en slik interesse. For det fgrste at samarbeid med andre offentlige etater
neppe vil bidra til & utvikle den salgs- og markedsorienteringen blant de ansatte som Postens
ledelse gnsker. For det andre vil deltakelse fra Postens side i offentlige servicekontorer kunne
utvanne Postens profil.

Etter intervjuer med personer i Postens ledelse er det klart at ledelse og ansatte har tildels
svaert ulike oppfatninger av hvor stor gevinst det er 4 hente pd deltakelse i offentlige
servicekontor. En generell holdning hos ledelsen er at dette er vanskelig 4 f til uten betydelig
profesjonsstrid mellom involverte offentlige etater og det pépekes at dagens erfaringer si
langt fra er positive.

3.5.2 Differensiering

Bedre utnytting av postkontornettet for 4 pke Ignnsomheten i den delen av nettet som skal
beholdes, er en sikalt differensieringsstrategi som er en hgyst aktuell strategi idag, og som
Postens ledelse sterkt gir inn for. Malet er 4 pke inntektene og Ignnsomheten ved  satse pi
en kombinasjon av egen drift og kontraktslgsninger i postkontornettet, slik at
tilgiengeligheten og lgnnsomheten stir i forhold til forretningsomridenes krav om
konkurransedyktighet. Differensiering innebrer bl.a. at det i utviklingen av postkontornettet

brukes standarder for bemanning, utstyr mm. og en utstrakt differensiering av tjenestetilbudet.

Fire virkemidler er lagt i en slik differensieringsstrategi;
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* Reduksjon i tjenestetilbudet ved 4 redusere antallet fullservice postkontorer og
postkontorer med boksanlegg/henteomridene i byene.

* Kontraktslgsninger vurderes for postkontorer som har kort dpningstid og/eller dérli g
tilgjengelighet.

® Postkontorer som dpenbart ikke dekker behovet for service, tilgjengelighet eller
Ipnnsomhet kartlegges, og det utarbeides en samlet plan for avvikling av disse.

* Servicetilpasning og stgrre fleksibilitet i bemanning gjennom aktiv bruk av lokalt
gkonomistyringsstystem i kombinasjon med driftsundersgkelser.

Det forste punktet, restrukturering av nettet ved reduksjon i antall fullservicepostkontor og
postkontorerer med boksanlegg/henteomride i byene, er et mye omdiskutert virkemiddel.
Generelt heter det at teknologi skal understgtte postkontorenes forretningsmessige utvikling.
Postkontorene skal ha kundeorientert plassering og tilgjengelighet med design og fysiske
rammer tilpasset tjenesteportefalje. I dette ligger det at ikke alle kontorer lenger kan vere
sdkalte fullservicekontorer. Noen ma vere innrettet mot bedriftskundemarkedet hvor f. eks.
tilgjengelighet i form av parkering er viktig. Lokalisering betyr mindre for denne
kundegruppen. Andre kontorer ma vare innrettet mot personkunder hvor lokalisering og
dpningstider betyr mer. Ressursene ber videre kanaliseres i storre grad til kontorer med godt
trafikkgrunnlag - et grunnlag som gker ved nedleggelser av omkringliggende kontorer.

DnP er som kjent motstander av & differensiere nettet ytterligere. Det 4 skjere ned p4 tilbudet
ndr det gjelder basistjenester, f.eks. inn- og utlevering av pakker, blir sett pd som svert
uheldig bade i forhold til det samfunnspélagte kravet om lik service til kundene overalt i
landet og i forhold til 4 beskytte den postfaglige siden ved postkontordriften.

3.5.3 Felles problemforstéelse - sprikende Igsningsstrategier?

Som vi har sett er det visse forsk jeller mellom den strategi Postens ledelse mener er den beste
for Posten og den strategi som mange av de ansatte forfekter. Kostnadsreduksjoner,
rendyrking av tradisjonelle produkt- og markedsomrider og maksimal kundeservice er den
vegen Postens ledelse gnsker & gd. Mange av de ansatte peker pd Postens samfunnsansvar, og
at inntektsmulighetene for postkontornettet ikke er godt nok utprgvd. Vi kan derfor hevde at
ledelsen og de ansatte har et noe delt syn pd hvordan Postens utfordringer skal mgtes. Selv
om det ogsd er debatt omkring Postens utfordringer kan vi hevde at det er stgrre grad av
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enighet blant ledelsen og de ansatte pa dette omridet. Kort fortalt mener mange at noe mé
gjares, uten at man er helt enige om hvor lasset skal dras.

Sprikende lgsningsstrategier kan siledes veere et trekk som pdvirker de ansattes vilje til &
omstille seg i samsvar med de lgsninger som ledelsen forfekter?’. Selv om det kan hevdes &
véere storre enighet blant de ansatte og ledelsen om Postens utfordringer er det ikke vanskelig
finne eksempler som kan motvirke det "krisebildet" som er forsgkt skapt. For det fgrste har
Posten gkt sine overskudd kraftig hvert dr i perioden 1991-94. For det andre har ansvarlige
myndigheter tappet Postens reguleringsfond, et fond som skal vare Postens gkonomiske
buffer i vanskelige tider. For det tredje har flere av de ansatte i skrankene hevdet at det er
vanskelig & "oppdage" den trafikknedgangen som Postens ledelse har statistikk over. Alt dette
kan bidra til & underminere det problembildet som Postens ledelse forspker & skape overfor de
ansatte, politikerne og media. Resultatet er at mange kan fgle at Postens "krise” er noe
overdrevet fra ledelsens side. Dermed kan de ogsd vere mindre villige til pita seg de
kostnadene som omstillings- og effektiviseringsarbeidet kan pafgre dem.

Bide trekk ved problemforstdelsen og lgsningsstrategier er forhold som bergrer innholdet i og
retningen pd omstillingsarbeidet. Hvordan ledelsen og de ansatte tolker problemer og
muligheter preges ikke bare av fakta og statistikk, tolkningen preges ogsd av kulturelle
mgnstre i Postens organisasjon. Mer salgs- og kundeorientering mener ledelsen er ngdvendig
for at Posten skal klare seg bedre i den skjerpede konkurransen. Den niverende kulturen i
Posten beskrives gjerne som produksjonsorientert og fagorientert. Flere nevner ogsi trekk
som vekt pd medvirkning, likebehandling og "Posten som en stor familie". Mange vil nok
hevde at kulturen har en rekke forvaltningskulturelle trekk. 1 den utstrekning ledelsen
presenterer Igsninger som ikke er i samsvar med etablerte kulturelle mgnstre kan resultatet bli
mobilisering av endringsmotstand blant de ansatte. Krav om salgs- og kundeorientering stgter
an mot den etablerte kulturen i Postens organisasjon. Den er ikke mottakelig for forslag som
bryter radikalt med de mgnstre som allerede eksisterer i organisasjonen. Dermed kan ogsi
viljen til omstilling blant de ansatte vere begrenset.

Et mer konkret trekk som kan pdvirke omstillingsviljen er den pkende alderen blant de ansatte
som fplge av den tidligere rekrutteringsstoppen i Posten. Ogsid moderniseringstiltak som
gjennomfgres i de pvrige samferdselsbedriftene, Telenor og NSB, kan ha betydning for hva
de ansatte mener er ngdvendig eller gnskelig for Posten & gjgre. Dette griper borti den

27Vi har begrensede data fra intervjuer med ansatte pd operativt nivé i Posten. Hovedsaklig har vi intervjuet
ledere pa strategisk og operativt nivi, jfr. vedlegg 4. Vi kan derfor bare antyde hvilke faktorer som vil kunne
innvirke pa de ansattes vilje til & omstille seg.




betydning det offentlige ordskiftet kan ha for synspunkter og meninger blant de ansatte i
Posten.

Videre kan prosedyrer og retningslinjer for omstillingsarbeidet virke inn pa de ansattes vilje
til omstilling,

For det fgrste kan graden av medvirkning fra de ansattes side i omstillingsarbeidet ha
betydning. Fgler de ansatte at de gis medbestemmelse reellt sett kan resultatet av dette
arbeidet oppnd stgrre legitimitet blant de ansatte. Velger ledelsen 4 kommandere igjennom
modernisering kan resultatet bli ekt konfliktnivd og endringsmotstand i organisasjonen.
Mange vil mene at reellt bedriftsdemokrati gker sjansene for suksess i omstillingsarbeidet2s.

For det andre kan avialer mellom de ansatte og ledelsen som sikrer tilsettingstrygghet,
opplaring og andre kjgreregler for omstillingsarbeidet, redusere usikkerheten blant de ansatte.
Det gir stgrre forutsigbarhet for de ansatte knyttet til hva som kan vere i vente.
Personalorganisasjonenes, nylig reviderte, avtale med ledelsen i Posten kan siledes virke inn
pé de ansattes holdninger til omstillingsarbeidet i Posten.

For det tredje kan graden av informasjon underveis i omstillingsarbeidet pavirke de ansattes
holdninger. Blir det gitt informasjon i god tid fgr folk ma flytte eller skifte arbeidsoppgaver
vil det kunne redusere den uttrygghet mange vil kunne fgle i en omstillingsprosess.

For det fierde vil tempoet i omstillingsarbeidet kunne innvirke péd hvorvidt de ansatte fgler at
de gis reell mulighet til & medvirke og ta stilling til prosessens innhold. Dette punktet henger
ngye sammen med punkt en, nemlig mulighetene for reell medvirkning fra de ansattes side i
omstillingsarbeidet.

Vi kan konkiudere med at en rekke faktorer vil kunne ha betydning for omstillingsviljen blant
de ansatte. Dette er faktorer knyttet til innholdet i omstillingsarbeidet som ulike problem- og
Igsningsdefinisjoner blant de ansatte og ledelsen. Det er i stgrre grad enighet om hva som er
Postens utfordringer enn hvordan disse utfordringene skal mgtes. Videre vil kulturelle
mgnstre 1 Postens organisasjon kunne ha betydning for hvordan endringsforslag blir mgtt ay
de ansatte. Ogsd trekk ved prosedyrer og retningslinjer for omstillingsarbeidet vil kunne
pavirke graden av oppslutning og stgtte blant de ansatte.

28 Jfr. blant annet uttalelser fra Cato Kjolstad i LOs Naeringspolitiske avdeling til Stat & Styring nr. 1 1995
$.22. Han hevder bl.a. at "deltakelse pa bred basis blant tillitsvalgte og ansatte [i omstillingsprosesser| er helt
sentralt for 4 kunne opprettholde arbeidstakemes rettigheter, Bedriftsdemokrati gker sjansene for suksess".
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3.6 Oppsummering

Siktemilet med dette kapitlet har vart & vurdere Postens og de ulike forretnings-omrédenes
situasjon med hensyn til konkurrenter, teknologiutvikling og samfunnspédlagte servicekrav.
Hva slags behov har de ulike forretningsomridene for postkontornettet? Hvordan vurderer

ledelse og ansatte vekstmulighetene for Posten generelt og postkontornettet mer spesielt?

Den teknologiske utviklingen, flere konkurrenter i det "postale” markedet og endringer i
kundenes bruksmgnster peker i retning av skjerpet konkurransesituasjon for Posten. Den gkte
konkurransen kommer fra flere hold, f.eks. fra gkt bruk av girering, elektronisk
betalingsformidling og ulike former for kurérpost og ekspressendinger. Postens enerett i
informasjonsformidlingsmarkedet uthules som fglge av nye substitutter som E-mail, EDI og
telefaks. Lettgodsmarkedet preges av nyetableringer og generell overkapasitet.
Liberaliseringen i forhold til EU vil bergre dette omrddet sterkt. Postens bank- og
betalingstjenester stir overfor konkurrenter som har redusert sine kostnader og konsolidert sin
stilling bade gkonomisk og markedsmessig. Det er gkende prispress pd en rekke av de postale
tjenestene noe som skyldes mindre lojalitet blant bedrifter og personer.

Vire resultater viser at 66 prosent av bedriftene benytter konkurrende leverandgrer til Posten.
Spesielt store bedrifter i byene er tilbgyelige til & benytte konkurrenter til Posten, og her er
det seerlig pad omridet betalingstjenester at bedriftene benytter andre leverandgrer enn Posten.
Av de som svarte at de bruker konkurrenter til Posten er det 71 prosent som gjgr dette pa
omridet betalingstjenester. Dernest fglger pakketjenester/lettgods innenlands hvor 43 prosent
benytter konkurrenter til Posten Lettgods. Det er ogsé interessant & merke seg at 15 prosent av
bedriftene benytter seg av konkurrerende leverandgrer pd omrddet brev. Disse resultatene
bidrar til & underbygge beskrivelsene av Postens skjerpede konkurransesituasjon.

For 4 mgte konkurransesituasjonen er det utformet ulike lgsningsstrategier. @kt forretnings-
og kundeorientering, verdipking pd tradisjonelle tjenesteomrdder, kombinert med
kostnadsreduksjoner for & styrke Postens konkurransekraft, er i grove trekk den strategien
Postens ledelse forfekter. Konsekvensene for postkontornettet er ytterligere overgang fra
fullservicekontor til landpostbud og kontraktspostkontorer, nedleggelser av postkontorer og
differensiering av gjenverende fullservice postkontorer. Fra bdde ansatte og politiske partier
pd Stortinget er det blitt understreket av Posten md vere sitt samfunnsansvar bevisst og la
dette ansvaret veere retningsgivende for omstillingsarbeidet i Posten. I tillegg blir det lagt vekt
pd etablere samarbeid med ulike instanser for pd den méten 4 gke bredden pa
tilleggstjenestene og dermed Posten inntektsmuligheter. Hittil har det imidlertid ikke lykkes &
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finne "gullegget" som kan vere lgnnsomt for Posten. Troen pd at tilleggstjenester kan
kompensere for nedgangen i skranketrafikken er da ogsd avtakende, serlig hos Postens
ledelse.

Forretningsomrdene vil i framtiden fi mindre behov for postkontornettet. Posten Brev vil
satse sterkere pa elektronisk informasjonsformidling for 4 kompensere for forventet nedgang i
den fysiske informasjonsformidlingen. Ogséd frimerkesalg fra frimerke-forhandlere og
bedriftsterminaler hvor bedrifter kan innlevere og hente post vil redusere behovet for
postkontornettet. Det elektroniske nettet og tilpassede sorterings- og omdelingsfunksjoner vil
bli desto viktigere.

Posten lettgods vil utvikle tienester til rimeligst mulig kostnad og som kan gi det kunden
etterspgr. Nir de billigste Igsningene kan leveres utenfor postkontorene samtidig som det er
dette kundene etterspgr, vil lettgods sitt behov for postkontorene fortsette 4 minke. Desto
viktigere blir utviklingen av transport- og logistikknettet,

Postens bank- og betalingstjenester ytes i stadig mindre grad over skranke. Betalings-
terminaler, minibanker ol., gireringer istedenfor fysiske innbetalin ger, og bedrifters behov for
spesialtjenester reduserer bide bankens og giros behov for postkontornettet. Desto viktigere
blir utviklingen av det elektroniske nettet. Siden de elektroniske tienestene er billigere vil
dette stimulere en utvikling i retning av flere elektroniske bank- og betalingstjenester. For
girotjenestene vil trafikknedgangen i tjenester som ytes over skranke vare storst. Det
substituerbare forholdet mellom fysisk og elektronisk betalingsformidling farer til at giro
styrker sin forhandlingsposisjon vis 2 vis postkontorene gjennom redusert avhengighet. Dette
gjelder ogsé for banktjenestene. Banken forventer imidlertid stgrre stabilitet i sin bruk ay
postkontornettet. Dette skyldes planer om nye tjenester som gkonomisk rddgivning,
fondsforvaltning, forsikring ol.

Salg av tilleggstjenester 0g etablering av samarbeid med andre instanser er strategier som de
ansatte og de ansattes organisasjoner har fremholdt sterkt i forsgket pd & skape
vekstmuligheter for Posten. Hittil har mye vert prgvd ut uten at man har klart 4 finne fram ti
tjenester som er Ignnsomme for Posten. Postens ledelse viser liten tro pd at nye tjenester kan
erstatte bortfallet av skranketrafikk, og viljen til & prgve ut nye ting avtar. Andre europeiske
land kan imidlertid vise til relativt gode erfaringer nir det gjelder & utvikle nye tjenester pé
postkontorene. Salg av reiser, jobbsgker-registrering og bilutleie er en suksess i Holland,
mens man i Tyskland har gode erfaringer med salg av billetter, kollektivtransport-billetter,
emballasje og sgppeloblater (for & nevne noen).
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Flere faktorer vil ha betydning for omstillingsviljen blant de ansatte. Dette er faktorer knyttet
til innholdet i omstillingsarbeidet, som ulike problem- og Igsningsdefinisjoner blant de ansatte
og ledelsen. Det er i starre grad enighet om hva som er Postens utfordringer enn hvordan
disse utfordringene skal mgtes. Videre kan krav om salgs- og kundeorientering stgte an mot
etablerte kulturelle mgnstre i Postens organisasjon, ofte preget av fag- og
produksjonsorientering. Ogsa trekk ved prosedyrer og retningslinjer i omstillingsarbeidet som
tempoet i dette arbeidet, graden av medvirkning fra de ansatte, samt omfanget av informasjon

og opplaring vil kunne pévirke de ansattes oppslutning om og stgtte til Postens omstilling.

67




68




4. Nedleggelse av postkontorer - bedrifts- og samfunns-
pkonomiske konsekvenser

4.1 Innledning

Formalet med dette kapitlet er & redegjgre for noen bedrifts- og samfunnsgkonomiske
konsekvenser ved nedleggelse av postkontorer i byer og distrikter. Nedleggelsene vil pd den
ene siden ha bedriftsgkonomiske konsekvenser for Postens kostnader og inntekter. P4 den
andre siden kan nedleggelsene tenkes & pafgre Postens omgivelser pkonomiske og sosiale
omkostninger som ikke framgdr av regnskapene i Posten.

Sentrale spgrsmal er bl.a.: Hva oppnér Posten av kostnadsreduksjoner gjennom & nedlegge
postkontorer i byer og distrikter? Kan vi finne tegn som tyder pd at Posten taper kunder og
dermed inntekter gjennom a nedlegge postkontorer? I hvilken utstrekning gir det mening &
benevne postkontorene som henholdsvis bedriftspkonomisk lgnnsomme eller ulgnnsomme
kontorer? Hva er forholdet mellom samfunnsgkonomisk og bedriftsgkonomisk Ignnsomhet?
Hva slags gkonomiske og sosiale omkostninger vil samfunnet kunne bli pafgrt ved
nedleggelser av postkontorer? Varierer slike omkostninger ved nedleggelser av postkontorer i
byer og i distrikter?

Vi kan pd denne bakgrunn si at nedleggelsene vil ha to typer konsekvenser. Sammenhengene
er vist i figur 4.1.

Restrukturering av postkontor-
nettet gjennom nedleggelser av
postkontorer i byer og distrikter

Bedriftsgkonomiske
konsekvenser for
Postens kostnader og
inntekter

Samfunnsgkonomiske
konsekvenser for
Postens omgivelser

Figur 4.1 Type konsekvenser ved nedleggelse av postkontor
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For & f et metodisk grep pd noen av de bedrifts- og samfunnsgkonomiske konsekvensene har
vi gjennomgitt tilgjengelige data om kostnadsreduksjoner knyttet til nedleggelse av ulike
typer postkontorer. Dette datamaterialet er sammenholdt med kriterier som legges til grunn
for & bedpmme “lgnnsomheten” ved det enkelte postkontor. 1 tillegg har vi benyttet data fra
sparreundersgkelsene til MMI 0g Opinion for & kartlegge endringer i bruksmensteret ved
nedleggelser av postkontor.

Nir det gjelder de samfunnspkonomiske konsekvensene ved nedleggelse av postkontorer, har
vi valgt en pragmatisk Igsnin g- Vi har for det forste drgftet hva som legges i begrepet
samfunnspkonomisk lgnnsomhet og utledet kvalitativt noen konsekvenser knyttet til
nedleggelse av postkontorer. Deretter har vi stilt noen spgrsmal til bedrifter 0g privatpersoner
gjennom de to nevnte spgrreundersgkelsene om hva slags omkostninger de er blitt péfgrt som
fplge av at det lokale postkontoret er blitt nedlagt. De samme sporsmdlene har vi ogs4 stilt til
de i utvalgene som ikke har opplevd at det lokale postkontoret er blitt nedlagt. Formilet har
bl.a. veert 4 fa et bilde av folks uttrykte vilje til 4 bruke postkontorene vs. den reelle viljen til 4
bruke kontorene.

4.2 Bakgrunn - rasjonalisering gjennom uttynning

Ledelsen i Posten og sentrale myndigheter med statsriad Opseth i spissen har ved flere
anledninger gitt uttrykk for at postkontornettet md restruktureres for § mgte den gkende
konkurransen?. Nettet ma tilpasses en utvikling preget av at stadig farre benytter Postens
tjenester over skranke (jfr. kap.2). Det blir pekt p4 at konsekvensen av denne utviklingen er at
en stadig stgrre del av postkontornettet blir bedriftspkonomisk ulgnnsom. Skjer det ikke en
fortlgpende tilpasning av postkontornettet, vil utviklingen p4 sikt fgre til hgyere priser, langt
feerre postkontorer enn idag og dérligere tjenester.

P basis av denne problemforstielsen har det oppstitt et offentlig ordskifte bide knyttet til
definisjonen av Postens situasjon og om det er god distriktspolitikk & legge ned postkontorer i
distriktene’. Ikke bare de faktiske nedleggelser av postkontor har oppildnet denne debatten,

2 Jfr. intervju med Anders Renolen i Aftenposten 18.januar 1995, debattinnlegg ved samferdselsminister Kjell
Opseth i samme avis 20. Januar 1995 og intervju med Bjgm Flage Pettersen i Stavanger Aftenblad 23.januar
1995,

30 Den politiske striden stir i hovedsak mellom Ap og Hgyre pa den ene siden og mellompartiene og SV pé

den andre. Nylig fremmet Magnus Stangeland et dok. nr. § i Stortinget med krav om en nasjonal plan for
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ogsd forlydender i media om at nye 300 postkontor ville bli nedlagt i &rene framover har
bidratt til engasjementet i meningsbrytningen. I tillegg har det framkommet opplysninger i
media om at 1420 postkontorer var bedriftspkonomisk ulgnnsomme og truet av nedleggelse.
Fra Postens ledelse blir det anfgrt at regningen for postkontornettet etterhvert kan bli sd stor
at betalingsvilligheten hos politikerne svekkes. Da er det Posten som kan bli sittende igjen

med svarteper?!.

Denne problemforstielsen har ledet fram til en strategi basert pd kostnadsreduksjoner
gjennom bl. a. uttynning i det nivarende postkontornettet (se forgvrig kap. 3). Mens Posten i
1955 hadde 4900 postkontorer er antallet idag redusert til ca. 2400. Med andre ord er det i
gjennomsnitt nedlagt i overkant av 60 postkontorer pr. ar fra 1955 fram til idag?2. De siste 10
drene er antallet postkontor redusert med over 400, dvs. noen farre pr. dr enn i de foregdende
tidr. Av disse er ca. 123 postkontorer nedlagt i perioden 1992-9433, 1 1995 er det planlagt &
legge ned ytterligere 50 postkontorer. Langt de fleste nedleggelsene har skjedd pa
landsbygda, selv om fleste ekspedisjonsstedene fortsatt ligger her. I 1993 14 380 postkontorer
1 byomrdder inkludert Oslo. Ca. 1995 av postkontorene 14 pé landsbygda, jfr. bl.a. St. prp. nr.
49 (1993-94). Tallene forteller likevel om en omfattende strukturrasjonalisering av
postkontornettet som har foregitt over mange ar.

4.3 Bedriftspkonomiske konsekvenser ved nedleggelser

I dette delkapitlet ser vi fgrst n®rmere pd de kostnadsbesparelser som knytter seg til
nedleggelse av ulike typer postkontor. Deretter gir vi nermere inn pid hva som menes med
betegnelsen bedriftsgkonomisk Ignnsomme postkontor. Gir et slikt begrep mening pé
postkontorsnivd? Hva er i sidfall grensen for ndr et postkontor kan karakteriseres som
lpnnsomt? For det tredje gdr vi nermere inn pd hvordan bedrifter og privatpersoner reagerer
pa nedleggelse av postkontoret i sitt nermiljg. Har de i stgrre grad begynt & bruke postale

postkontornettet, en plan som hans partikollega Eivind Reiten i Postens styre karakteriserte som en
distriktsfiendtlig verneplan for postkontornettet, jfr. intervju i Bergens Tidende 10.mai 1995.

31 Jfr. intervju med informasjonsdirektor Petter Skjelstad i Postens Sentralledelse i Aftenposten 27.10.1994.

32 De aller fleste postkontor som er blitt nedlagt etter andre verdenskrig, er nedlagt i forbindelse med at
postbestyreren sluttet (gikk av med pensjon). Idag legges en rekke kontorer ned uten at det har noen
sammenheng med alderen til de ansatte ved kontoret.

33 Dette er nettotall, dvs. forskjellen mellom opprettede og nedlagte postkontorer.
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tienester som ikke ytes over skranke? Velger de i stgrre grad & ga over til konkurrenter til
Posten? Svarene pa disse spersmalene vil kunne si noe om hvorvidt nedleggelser av
postkontor bidrar til 4 forsterke den traf ikknedgangen over skranke som Posten nd opplever.

4.3.1 Nedleggelse av postkontorer og kostnadsbesparelser for Posten

Postens egne kostnadsundersgkelser viser at kostnadene pr. husholdning er langt hgyere for
postkontor som betjener et lite antall husholdninger enn for postkontor som betjener et stgrre
antall husholdninger34. Desto stgrre antall husholdninger et postkontor betjener, desto lavere
vil kostnadene pr. husholdning vzre. Denne sammenhengen framgir av figur 4.2.

:

1400 postkir.

138 postkir.

3500

3000

2500

163 postkir.

2000

247 postktr,
1500

500 postkir,

1000

500

1-50 hh. 51-100 hh. 101-200 hh.

201-500 hh. 501- hh,

Figur 4.2 Postkontorer og kostnader pr. husholdning pr. ar (i kr)

Kilde. Tallinateriale fra Postverket

34 Postverkets kostnadsanalyser er basert pa data fra et utvalg ay postkontor. Disse er tilfeldig trukket slik at
utvalget skal vaere mest mulig representantivt. Vi har hatt begrenset mulighet til 4 vurdere utvalgstrekkingen
og den metodiske framgangsmiten ved de beregninger som er gjort. Postverket har vert tilbakeholdne med 4
gi informasjon om og tilgang til disse undersgkelsene, Vi har derfor mattet ta for gitt en del av de resultater
som disse kostnadsanalysene har fgrt fram til,
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Figuren viser at kostnadene pr. husholdning i gjennomsnitt er 3500 kr. for postkontor som
dekker 50 eller ferre husholdninger. Kostnadene pr. husholdning pr. r blir redusert kraftig
om postkontoret dekker et stgrre antall husholdninger. Om postkontoret dekker 500 eller flere
husholdninger vil kostnadene pr. husholdning pr. ir vere omlag 650 kr. Altsi en differanse
pd ca. 2800 kr. 1 enkelte ekstremtilfeller har estimert kostnad pr. husholdning pr. ir vert over
100 000 kroner. Ut fra rent bedriftspkonomiske betraktninger vil Postens ledelse ha et
kostnadsbegrunnet motiv for & redusere antallet postkontor betydelig, gitt at de gjenvarende
postkontorene overtar mye av trafikken fra de nedlagte kontorene??.

Utgangspunktet for beregning av de merkostnader Posten har ved & opprettholde et
samfunnspdlagt servicetilbud, har bl.a. tatt utgangspunkt i hvor store kostnader som i
gjennomsnitt er forbundet med 4 betjene et lokalomréde, jfr. St. meld. nr. 17 (1990-91) s. 44,
I spredtbygde strgk vil gjennomsnittskostnaden pr. husholdning som oftest vare hgyere enn i
mer tett befolkede strgk. 1 kostnadsanalysen fra 1991 har man ferst og fremst sett pi
gjennomsnittskostnader pr. husholdning. Ved 4 sette gjennomsnittskostnader lik
kostnadsgrensen for hva som er bedriftsgkonomisk lgnnsomme eller ulgnnsomme postkontor
har man kunnet beregne hvor mange postkontor som er bedriftsgkonomisk ulgnnsomme og
hva staten skal dekke av samfunnspélagte merkostnader?.

Denne beregningsmetoden er problematisk i bystrgk siden det meste av trafikken domineres
av postgangen mellom bedrifter. Tall for gjennomsnittskostnader pr. sikalt betjeningsenhet
gir derfor liten mening i sentrale strgk siden den store postmengden mellom bedrifter bidrar
til sveert hgye kostnader om man fordeler dem pé tilhgrende husholdninger.

Hvor mye vil si Posten spare ved & nedlegge de kontorene som dekker et mindre antall
husholdninger (< 500 husholdninger)? Igjen har Posten gjort beregninger som viser hvor mye
kostnadsreduksjonene ville vare (jfr. tabell 4.1).

33 Beregning av kostnader pr. husholdning har vert et viktig premiss ved beregning av merkostnadene knyttet
til & opprettholde den delen av postnettet som er definert som bedriftsgkonomisk ulgnnsomt. Som det framgér
av Stmeld. nr 17 (1990-91) s. 9 impliserer disse beregningene at det fastsettes en kostnadsgrense pr.
husholdning. Dvs. en grense knyttet til gjennomsnittskostnaden ved 4 betjene en husholdning. Som
Samferdselsdepartementet er inne pd i sin melding innebzrer slike beregninger et innslag av skjgnn som gir
rom for forhandlinger mellom Posten og myndighetene om merkostnadenes storrelse.

36 Jfr. mediaoppslag om at 1420 postkontorer kan karakteriseres som bedriftspkonomisk ulgnnsomme.
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Tabell 4.1 Postkontorer og totale besparelser ved nedleggelse av dem (pr. ar i mill. kr.)

138 postkontor
1-50 hh.

163 postkontor
51-100 hh.

247 postkontor
101-200 hh.

500 postkontor
201-500 hh.

12 mill. kr

25 mill kr.

56 mill.kr

210 mill.kr.

Kilde. Tallmateriale fra Postverket

Oversikten viser at besparelsene ville vare marginale om de 138 aller minste postkontorene
ble nedlagt (ca. 12 mill. kr.). Om alle postkontorer som dekker mellom 1-500 husholdninger
(dvs. 1048 kontorer) ble nedlagt ville Postverket utifra dette tallmaterialet spare i overkant ay
300 mill. kr. Nir vi vet at Postens totale utgifter i 1993 var 9 386,5 mill. kr. ville et slikt tiltak
ha relativt begrenset betydning (ca. 3.2 prosent av totale utgifter).

De fleste av de minste kontorene har en bemanning p4 mellom 1/2 og 1 arsverk. Dette er ofte
personale som bide utfgrer skranke- og omdelingstjenester. En nedleggelse av de 1048 minste
postkontorene ville sildes ramme farre enn 1000 arsverk i Posten.

Regnskapstallene ovenfor synes ikke & gi et dekkende bilde i den forstand at langt de fleste
postkontorene som dekker et lite antall husholdninger ligger pa landet, ofte i grisgrendte
strok. Skal disse husholdningene f& tilgang péd Postens basistjenester mé stasjonere fullservice
postkontor erstattes med landpostbud og/eller kontraktspostkontor. Kostnadene knyttet til
etablering av slike tilbud ma naturligvis trekkes fra bruttobesparelsen ved 4 legge ned det
vanlige postkontoret. Netto kostnadsgevinst vil dermed veere mindre enn det tallene i tabell
4.1. gir uttrykk for. Kostnadsmessig gir det langt stgrre uttelling for Posten 4 legge ned
postkontorer i byene som ikke blir erstattet med alternative tilbud.

Hvor mye varierer kostnadene pr. ekspedisjon med det antall husholdninger postkontoret
dekker? Hva er forholdet mellom vanlige postkontor og landpostbud og kontrakts-postkontor
nir det gjelder kostnader pr. ekspedisjon? Figur 4.3 gir en oversikt over dette.
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Figur 4.3 Postkontorer og kostnader pr ekspedisjon (i kr.)

Kilde. Tallmateriale fra Postverket

Vi ser at de gjennomsnittlige kostnadene pr. ekspedisjon er fallende med gkning i det antallet
husholdninger som kontoret dekker. Mens kostnaden pr. ekspedisjon er ca. 50 kr. for
postkontor som dekker mellom 1-50 husholdninger, er kostnaden nede i ca. 12 kr. pr.
ekspedisjon for postkontorer som betjener mer enn 500 husholdninger. Vi ser at desto flere
husholdninger postkontoret dekker, desto mindre vil de gjennomsnittlige kostnadene vare pr.
ekspedisjon. Flere husholdninger fgrer til stgrre trafikk i gjennomsnitt pr. dag. Dermed blir
det flere & dele de faste kostnader pa. Det kan derfor virke logisk at uttynning er vegen & ga
for postkontornettet. Trafikken mé sentraliseres for & ta ut stordriftsfordeler. En forutsetning
for dette er at Posten beholder kundene selv om de legger ned et postkontor. Vi kommer

tilbake til denne forutsetningen i kap. 4.4.2.

Tabellen ovenfor viser ogsd at kostnadene pr. ekspedisjon er lavest for kontraktspostkontor.
Hvis vi tenker oss at de fleste fullservice kontor i distriktene dekker mellom 1-500
husholdninger, vil kostnadene pr. ekspedisjon i disse kontorene langt overstige kostnadene pr.
ekspedisjon i et kontraktspostkontor. Ekspedisjonskostnadene i vanlige fullservice kontor
overstiger dermed den laveste alternativkostnaden. De overstiger ogsd kostnadene knyttet til
uttak 1 minipostbank og 1 butikker/bensinstasjoner. Dermed har Postens ledelse et
kostnadsbegrunnet motiv for & nedlegge flere av de mindre kontorene i distriktene og i stedet
erstatte disse med landpostbud og/eller kontraktspostkontor. Videre har de motiv for &
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fremme en overgang til nevnte substituerbare tienester som ikke ytes over skranke (jfr. kap. 3
om forretningsomridenes vil je til 4 bruke postkontornettet).

Hvor stor andel utgjer kostnadsreduksjonene giennom nedleggelser av postkontor
sammenlignet med andre effektiviseringtiltak? P4 dette omridet har vi ikke tall pi landsbasis.
Ser vi pd Rogaland postregion ble denne regionen i 1995 pdlagt & effektivisere for 8,2 mill.
kroner?. 1 tillegg ble regionen pélagt & overfgre ca. 3 mill. kr. fra Skranke Indre (S/T) til
Omdeling, Transport og Sortering (OTS), dvs. flere ressurser til de omrddene som er i vekst.
Et av de planlagte tiltakene var & legge ned sju postkontorer i Stavanger postomride og tre i
Sandnes postomride. Dette skulle utgjere en samlet effekt pd 2,824 mill. kroner. Reduksjon i
antall drsverk var tilsammen planlagt & gi besparelser pd 2,310 mill. kroner, dvs. n&rmere 82
% av de totale besparelser ved nedleggelsene. I forhold til palegget om & spare 8,2 mill. kr.
utgjer disse besparelsene giennom nedleggelser av postkontor ca. 1/13 av samlede
effektiviseringstiltak. Det er imidlertid symptomatisk at de planlagte nedleggelsene av
postkontor er det tiltaket som har vart gjenstand for stgrst oppmerksomhet bide innad i
regionen og i det offentlige ordskifte. Den planlagte innsparingen giennom nedleggelser er
ogsd redusert som fglge av Stortingets ekstrabevilgning hgsten 1994 ti] dekning av de
bedriftsgkonomisk ulgnnsomme delene av postnettet.

Konklusjonen sa langt er at nedleggelse av de minste postkontorene som dekker mellom |-
500 husholdninger (1048 postkontorer) vil ha relativt  begrenset effekt pd Postens
kostnadsside. Bruttobesparelsen ville vare i overkant av 300 mill. kroner. Langt de fleste av
disse kontorene ligger i distriktene og vil matte erstattes med landpostbud og/eller
kontraktpostkontor om de ble nedlagt. Kostnadene knyttet til etablering av disse alternative
tilbudene betyr at nettobesparelsene ville bli enda mindre. Fallende gjennomsnittskostnader
ved gkende trafikk gir imidlertid Postens ledelse et kostnadsbegrunnet motiy i retning av 3
sentralisere trafikken til et faerre antall postkontorer. I byene vil besparelsene knyttet ti]
uttynning veere stgrst p4 grunn av at Posten tar ut stordriftsfordeler, samtidig som det nedlagte
postkontoret ikke blir erstattet med alternative postale tilbud. J distriktene har Postens ledelse
et kostnadsbegrunnet motiv i retning av 4 fremme en overgang til kontraktspostkontorer (og
landpostbud). Med dagens kostnadsniva vil ekspedisjonskostnadene ved et fullservice
postkontor, uansett hvor mange husholdninger det dekker, overstige kostnadene pr.
ekspedisjon ved et kontraktspostkontor. Samlet sett vil det imidlertid for Posten vere mest 4
hente ved 4 legge ned postkontorer i byene.

37 Jfr. Produksjons- og personalplan 1995 for Rogaland postregion.
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4.3.2 Bedriftspkonomisk Igpnnsomme postkontor?

Prisene i Posten er kostnadsrelaterte. De settes slik at differansen mellom inntekter og
variable kostnader er tilstrekkelige til & dekke faste kostnader knyttet til bl.a. postnettet.
Minstekravet til lgnnsomhet er at den enkelte tjeneste skal dekke sine s@rkostnader og i
tillegg gi et bidrag til & dekke faste felleskostnader. Prisene skal minst dekke

gjennomsnittskostnadene for hver enkelt posttjeneste.

Pkende konkurranse pd de 70 prosent av Postverkets virksomhet som er
konkurranseeksponert fgrer til gkt press pa prisene, og derav fglgende press pd kostnader og
lavere marginer, jfr. kap.3. Den teknologiske utviklingen i form av elektroniske Igsninger
fgrer ogsé til at monopolomradet brev og lukkede postkort indirekte utsettes for konkurranse.
Resultatet, hevder Postens ledelse, er lavere lgnnsomhet og mindre & fordele til dekning av
merkostnader knyttet til det samfunnspdlagte servicenivdet. Bdde Postbanken,
monopolfortjenesten pd lukkede brev og postkort, de gvrige forretningsomradene og staten
skal bidra til 4 betale disse merkostnadene - kostnader som i 1994 utgjorde 760 mill. kroner,
jtr. St. prp. nr. 1 (1993-94).

Enkelte undersgkelser viser hva som ville vere konsekvensene for publikums etterspgrsel
etter posttjenester ved en alternativ prissetting til den Posten bruker idag. (Gilhus jr. 1990,
Vareide 1985). I disse undersgkelsene har man forsgkt 4 finne fram til optimal prissetting om
Postverket skulle ta hensyn til etterspgrselsforholdene for en del av sine tjenester. Et av
resultatene fra disse beregningene er at de sdkalte grensekostnadene for flere av tjenestene
ligger lavere enn det vi i kap. 4.3.1. omtalte som gjennomsnittlige enhetskostnader. Ved
sette pris lik grensekostnad ville man kunne stimulere etterspgrselen etter de mer
etterspgrselselastiske tjenestene. Okt ettersporsel ville kunne gi rom for stgrre inntekter og gkt
sysselsetting 1 Posten.

Disse beregningene er gjort utifra en rekke strenge teoretiske forutsetninger. Skulle Posten
prise seg lavere enn gjennomsnittlige enhetskostnader ville de idag redusere sin lgnnsomhet
betraktelig. Man kan likevel fd et inntrykk av at de inntektsmuligheter som ligger i
prissettingen ikke alltid fir sd stor oppmerksomhet. Mot dette kan innvendes at den
kostnadsreduserende strategien som Postens ledelse idag forfglger over tid, kan gi rom for
prisreduksjoner, noe som kan stimulere til gkt etterspgrsel, jfr. forgvrig Telenor og reduserte
priser pd tellerskrittene.

Nér Posten snakker om et bedriftsgkonomisk Ignnsomt eller ulpnnsomt postnett, tar de med
alle elementer i postbehandlingen fra innlevering til utlevering. Med andre ord er begrepet
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ikke brukt bare om postkontorene. Felleskostnader knyttet til nettet gjgr det vanskelig 4
fordele kostnadene pa de enkelte tjenestene og pi ulike geografiske styringsnivier i Postens
organisasjon. Postkontorene er ikke selvstendige resultatenheter med eget ansvar for
postkontorets  Ignnsomhet. Typisk vil inntekten ved en sending  bokfgres pé
innleveringsstedet, mens sendingen medfgrer kostnader bide i tfransport- og sorteringsleddene
og péd utleveringsstedet. Kostnadene som oppstdr ved det enkelte postkontor er i all hovedsak
utbetaling av husleie, lgnn, samt transportgodtgjorelse til landpostbud. Merkostnader i andre
produksjonsledd enn ved det enkelte postkontor og tilknyttede landpostruter knytter seg til
sortering, postframfgring til mindre kontorer og administrative stgttefunksjoner (ofte tillagt et
omridepostkontor). 1 de kostnadsanalyser som er utfgrt har man fordelt de nevnte
merkostnadene pé det enkelte postkontor. Det har man ikke gjort med inntektene.

En diskusjon som fgres i Posten er hvorvidt postnettet skal bli et eget forretningsomrdde. En
mulighet kunne da vare 4 la postnettet vare en selvstendig resultatenhet som bide stat,
private markedsaktgrer og de gvri ge forretningsomrader i Posten kunne kjgpe tjenester av, alt
avhengig av hva de s behov for. Innenfor en slik ramme kunne f.eks. postkontorene vzre
egne resultatenheter med ansvar for egen lgnnsomhet. Idag er dette umulig bl.a. fordi
inntekter og felleskostnader ikke fordeles pd det enkelte postkontor. Dermed blir det ogsd
vanskelig & skulle vurdere hva som i dagens situasjon skulle vere grensen for et
bedriftspkonomisk Ignnsomt postkontor nér den ene siden av regnestykket mangler.

Hva er sd grensen for hvorvidt et kontor gdr bra eller ddrlig? Hva er det kontorene skal
bevege seg mot nir bemanningen blir redusert eller de blir palagt andre kostnads-reduserende
tiltak? Siden man ikke kan beregne Ignnsomheten direkte ved det enkelte postkontor benytter
flere av regionene LO-R modellen (resultatoppfplgings-modellen) eller den sakalte
Hedmark/Opplandmodellen. Ved hjelp av disse modellene beregner man den miénedlige
produktiviteten ved postkontorene, I Rogaland postregion benytter man LO-R modellen for &
beregne produktiviteten ved de stgrste postkontorene. Flere av de smi kontorene er unntatt fra
denne modellen da den slér kraftig ut i negativ retning for disse kontorene.

Grensen for hva som defineres som et kontor med hgy eller lav produktivitet i Stavanger
postomrédde er /50 standardenheter pr. timeforbruk. Méltallet gir et bilde av forholdet mellom
postmengde (standardenheter) og arbeidskraftforbruk. Miaitallet pd 150 standard-enheter er
beregnet som et gjennomsnitt ay produktiviteten ved alle postomradets kontorer. Ogsd andre
regioner benytter et lignende maltall for lav eller hgy produktivitet. Det er ikke dermed sagt
at et postkontor som oppfyller et slikt maltall ogsd er Ignnsomt mht. inntekter og utgifter.
Som tidligere nevnt er det flere typer inntekter og utgifter som ikke fordeles pd det enkelte
postkontor.  Hverken inntekter fra Postbankens grunngodtgjgrelse  eller den
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transaksjonsgodtgjgrelse Postbanken yter fordeles pd det enkelte postkontor. Dette gjelder
ogsd enkelte kostnadstyper som transportkostnader. Sammenstillingen av utgifter og inntekter
skjer forst pa postomrddenivd. Lavere produktivitet gir sdledes ikke noe entydig signal om det
har veert en reduksjon 1 lgnnsomheten ved postkontoret.

De beregninger som gjgres pa grunnlag av LO-R modellen viser produktivitets-utviklingen
for det enkelte postkontor fra mined til maned. For & kunne gjgre sammenligninger mellom
ulike kontor mé disse veere like pd flere indikatorer. R2 kontor (med postmester), R3 kontor
(kontor med poststyrer) er i tillegg til R1 (postomrdde) tre slike inndelinger. Dette sier noe
om stgrrelse. For det andre sammelignes kontor som bare utfgrer Skranke Indre (S/I). For det
tredje sammenlignes kontor som utfgrer bade S/l og Omdeling, Transport og Sortering
(OTS). Utifra dette kan produktivitetsforskjeller beregnes mellom kontor som ellers er like.

Produktivitetsmédlinger pr. mined gir postomridet opplysninger om hvorvidt noe ma gjgres.
Ledelsen hevder imidlertid at lave manedlige produktivitetstall ikke brukes til & "skremme"
de ansatte ved slike postkontor. Gér imidlertid produktiviteten ned og dette defineres som et
problem, har postomridet fre mulige beslutningsalternativer: enten kan de redusere
bemanningen, de kan legge om tilbudet bort fra et fullservice postkontor, eller de kan
nedlegge kontoret. Produktivitetsutviklingen vil siledes kunne vere et beslutningskriterium
pd den mdten at produktiviteten er knyttet til trafikkutviklingen ved postkontoret. Andre
kriterier vil vere postkontorets avstand til andre postkontor. Ved & tynne ut i antallet
postkontor forventer man at hvert av de gjenvaerende postkontorene vil fa gkt trafikk og bedre
utnyttelse av stordriftsfordeler, jfr. kap 4.3.1.

Utviklingen viser at det har vart kraftige forbedringer i produktiviteten pd landsbasis ved
postkontorene. Fra 1989 hvor postmengen var pd topp, har bide postmengden i antall
standardenheter og antall drsverk i Postverket vist en fallende tendens. Antall &rsverk har
imidlertid falt adskillig mer enn det postmengden har gjort, jfr. St. prp. nr. 1 (1992-93). I
1992 var f.eks. produktivitetsveksten hele 3,10 prosent, mens den i 1993 var pé ca. 1 prosent.
I 1994 var veksten pd 0,8 prosent.

Konklusjonen er at det er vanskelig & fastsette noen grense for hva som er bedriftsgkonomisk
lpnnsomme postkontor ndr det enkelte kontor ikke er ansvarlig for sine "egne" inntekter og
utgifter. Méltall som skal fortelle hva som er god eller dérlig produktivitet forteller bare noe
om forholdet mellom postmengde og antall drsverk. Nir Posten beregner hvor stor del av
postnettet som er ulpnnsomt, har dette ikke forankring i hvor bedriftsgkonomisk lgnnsomt
eller ulgnnsomt det enkelte postkontor er. Slike beregninger er idag ikke mulige &

gjennomfgre siden inntekter og utgifter ikke er fordelt pa det enkelte postkontor.
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4.3.3 Nedleggelser og konsekvenser for bedrifters og personers bruksmgnster

Sa langt vi erfarer er det gjort relativt f4 undersgkelser for 4 belyse hva personer og bedrifter
gigr nér det lokale postkontoret blir nedlagt. Ser vi pé trafikktallene for skranketjenestene
viser disse at bedrifter 0g privatpersoner etterspgr stadig faerre slike tjenester, Jfr. kap 2. Kan
det tenkes at Posten selv er med pd & forsterke denne nedgangen gjennom 4 nedlegge stadig
flere postkontorer? Med andre ord at Posten selv er med pé 4 vri rundt pd en ond sirkel der
nedleggelser fgrer til nedgang i skranketrafikken, noe som i neste omgang fgrer til redusert
lgnnsomhet for postkontornettet, og hvor redusert Ignnsomhet kan fgre til ytterligere
nedleggelser. Vir framgangsmadte for & belyse dette noe nazrmere har veert & spprre bade
bedrifter og privatpersoner om hva de har gjort nér deres lokale postkontor ble nedlagt.

Av et landsrepresentativt utvalg pd 467 bedrifter er det 55 bedrifter som har opplevd at
postkontoret i narmiljget er blitt nedlagt de siste to- tre drene. Prosentvis utgjgr disse
bedriftene i underkant av 12 prosent av det totale antall bedrifter som ble intervjuet i MMIs
undersgkelse. Blant de intervjuede i personkundeundersgkelsen til Opinon A/S var det 52
blant 825 privatpersoner som har opplevd at postkontoret er nedlagt de siste tre drene (ca. 6
prosent). Med andre ord er bide antallet bedrifter 0g privatpersoner som har opplevd at deres
lokale postkontor er blitt nedlagt relativt smé. Dette fgrer til stgrre feilmarginer og stgrre
usikkerhet knyttet til fortolkning av resultatene. Serlig usikker blir tolkningen ndr vi ser pa
svarfordelingene for ulike bakgrunnsvariable, som f.eks. by og land. Flere av spgrsmélene er
som tidligere nevnt ogsi stilt til bedrifter og privatpersoner som ikke har opplevd
nedleggelser. Finner vi de samme tendensene i begge typer svarfordelinger vil dette kunne
gke sannsynligheten for at tendensene gir et noenlunde representativt bilde av situasjonen pé
landsbasis?s,

Til bedriftene som har opplevd nedleggelse av postkontor i sitt nzrmiljg stilte vi tre spprsmal
om hvorvidt dette har fgrt til at bedriften har endret sitt bruksmgnster nir det gjelder Postens
brevtjenester, pakkepostllettgodstienester og betalingstjenester. Forst stilte vi sparsmal om
konsekvenser knyttet til forsendelser av brev. Disse svarfordelin gene framgér av tabell 4.2,

33 Det er 0gsa metodiske betenkeligheter knyttet til bruk av hypotetiske sporsmél, dvs. sppgrsmél der
respondenten blir bedt om 4 svare pa en tenkt situasjon. Slike sparsmél vil ofte stille "for store krav til
respondentens fantasi og selvforstéelse, slik at verdien av resultatene blir noksé begrenset” (internt
arbeidsnotat, Intervjuseksjonen i Statistisk Sentralbyrd). For & oppveie noen av de nevnte svakheter har vi data
bdde fra de som har opplevd nedleggelser og fra respondenter som ble bedt om 4 ta stilling til en tenkt
situasjon hvor det lokale postkontoret ble nedlag.
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Tabell 4.2  Bedrifters vurdering av hva slags konsekvenser nedleggelse av postkontoret i
nermiljget har fitt mht. brevforsendelser (svar i prosent). Spgrsmdl:" Hvilke
konkrete konsekvenser har nedleggelsen fort til nar det gjelder
brevforsendelser?”

Bedrifter som har svart
(prosent)
Dkt bruk av private bud- og spedisjonsfirma 2
Okt bruk av kurérpost og andre konkurrende aktgrer i -
markedet
@kt bruk av postens bilbud/"dgr til der" leveranser -
Dkt bruk av elektronisk postformidling -
Bedriften har fitt merkostnader i & transportere posten til 4
nermeste postkasse eller postkontor
Lengre reisetid til nermeste postkontor 16
Sluttet & bruke postkontoret -
Ingen konsekvenser 73
Ubesvart 4
Sum svar 102
N=55

Tabellen viser at nedleggelsen av postkontoret i nermiljget har hatt minimale konsekvenser
for de av bedriftene som har opplevd dette. Ca. 73 prosent mener at nedleggelsen ikke har
hatt noen konsekvenser for bedriftens brevforsendelser. Omtrent 16 prosent mener at de har
fatt lengre reisetid til nzrmeste postkontor som fglge av nedleggelsen. Bare et fitall av
bedriftene sier at de har fitt merkostnader pd grunn av nedleggelsen. Nesten ingen har gitt
over til konkurrenter til Posten som bruk av kurérpost og private bud- og spedisjonsfirma.
Heller ikke postale tilbud som Postens bilbud har fitt noen gkt pigang. Brevforsendelsene

ordner bedriftene opp i uavhengig av om postkontoret i nermiljget er blitt nedlagt.

Hva har bedriftene gjort mht. pakkepost og lettgods nédr postkontoret i narmiljget er blitt

nedlagt? Postpakker og lettgods er et omrdde som sarlig er eksponert for konkurranse fra
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private aktgrer. Det kunne tenkes at utslagene ville viere sterkere her enn for

brevforsendelser. Svarfordelingene framgér av tabell 4.3,

Tabell 4.3  Bedrifters vurdering av hva slags konsekvenser nedleggelse av postkontoret i

nermiljget har fitt mht. pakkepost/lettgods (svar i prosent). Sporsmadl:" Hvilke

konkrete konsekvenser har nedleggelsen fprt til ndr det gjelder

pakkepostilettgods (<35 kg.)?"

Bedrifter som har svart

(prosent)

Okt bruk av postens bilbud/"dgr til dgr" leveranser 2
@kt bruk av private bud- og spedisjonsfirma 2
Bedriften har fitt merkostnader i & transportere posten til 4
n@&rmeste postkasse eller postkontor

Lengre reisetid til nermeste postkontor 16
Sluttet & bruke postkontoret =
Ingen konsekvenser 71
Ubesvart 5
Sum svar 100

N=55

Vi ser av tabellen at ca. 71 prosent av de spurte bedriftene mener at nedleggelse av

postkontoret i deres nazrmiljg ikke har fitt noen konsekvenser nir det gjelder pakkepost og

lettgodstjenester. Dette gjelder bade bedrifter pa landet, i tettsteder 0g i byene. Det er heller

ingen forskjeller om det er en stor eller liten bedrift malt etter antall ansatte. Svert i har pkt

sin bruk av private bud- og spedisjonsfirma. Noen flere har fitt lengre reisetid til nermeste

postkontor. Heller ikke pd dette tjenesteomridet har bedriftene endret noe serlig pi sine

handlingsmgnstre etter at postkontoret i nermiljget er nedlagt.

Vi stilte ogsé spprsmél om hva bedriftene har gjort i forhold til ulike typer betalingstjenester

ved nedleggelse av postkontoret i nzrmil joet. Disse svarfordelingene framgdr av tabell 4.4.
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Tabell 4.4  Bedrifters vurdering av hva slags konsekvenser nedleggelse av
postkontoret i n&rmiljget har fitt mht. betalingstjenester (svar i prosent).
Sparsmdl:" Hvilke konkrete konsekvenser har nedleggelsen fort til ndr det

gjelder betalingstjenester?"

Bedrifter som har svart (i prosent)

Overgang til andre private banker -

@kt bruk av andre private banker -

@kt bruk av brevgiro 2

@kt bruk av elektronisk betalingsformidling -

@kt bruk av korttjenester 2
Lengre reisetid til n&ermeste postkontor 4
Sluttet & bruke postkontoret 2
Ingen konsekvenser 84
Ubesvart 7
Sum svar 100
N=55

Vi ser av tabellen at ca. 84 prosent mener at nedleggelsen ikke har fitt noen betydning for
bedriftens bruk av betalingstjenester. Dette er faktisk noen flere enn de som mener det samme
i forhold til brevforsendelser og postpakker/lettgods. Postens bank- og betalingstjenester er i
betydelig grad substituerbare (ca. 93 prosent). Vi kan imidlertid ikke lese av denne tabellen at
nedleggelser av postkontor fgrer til at bedriftene gér til konkurrenter til Posten eller i stprre
grad benytter postale tilbud som f.eks. brevgiro og korttjenester.

Konklusjonen s langt er at et flertall av bedriftene som har erfart at postkontoret i n&rmiljget
er blitt nedlagt, mener at dette har hatt sma eller ingen konsekvenser for dem. Bruksmgnsteret
deres er i liten grad endret som fplge av nedleggelsene. Dette gjelder pd omridene
brevforsendelser, pakkepost/lettgods og betalingstjenester.
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Mulige forklaringer pi dette resultatet kan for det forste vere at Posten har nidd fram med
sin informasjon om hvor bedriftene kan fi tilbud om postale tjenester ndr kontoret i
nermiljget er blitt nedlagt. Bedriftene kan m.a.o. ha valgt 4 fglge de handlings-anvisninger
Posten har gitt dem. For det andre kan manglende konsekvenser ha sammenheng med at
bedriftene i mindre grad er pd postkontoret og benytter skranketjenester. I kapittel 2 har vi
imidlertid vist at bedriftene er relativt hyppig pé postkontoret. En tredje forklarin g kan vere
at etterspprselselastisiteten etter de nevnte tjenester er relativt lav. Bedriftene méd dekke sine
behov uansett, selv om det medfgrer lengre reisetid til nermeste alternative postkontor.
Imidlertid er bide pakkepost/lettgods og betalingstjenester omréder som er serlig utsatt for
konkurranse fra private aktgrer. Hverken forklaring to eller tre er pi den bakgrunn sarlig
sannsynlige. Da kan en fjerde forklaring vere at tilgjengeligheten pd postale tjenester som
ytes over skranke ikke er blitt svekket nevneverdig ndr kontoret i nermiljget er blitt nedlagt.
Kostnadene knyttet til 4 reise til nermeste postkontor oppleves av bedriftene 4 vare relativt
smé. For Posten betyr dette at trafikken fra det nedlagte postkontoret i hovedsak flytter over
til nermeste alternative postkontor.

Sd langt har vi vert opptatt av bedriftskundemarkedet. I hvilken grad har privaipersoner
endret sitt bruksmgnster som fplge av nedleggelse av det lokale postkontoret? Vi stilte noen
spgrsmdl om dette i den landsdekkende undersgkelsen av personkundemarkedet som Opinion
A/S gjennomfgrte. Svarfordelingene for hvert enkelt av disse spersmalene framgir av tabell
4.5.
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Tabell 4.5  Personkunders vurdering av hva slags konsekvenser nedleggelse av det lokale
postkontoret har fitt i forhold til deres bruk av postale tjenester og tjenester

konkurrenter tilbyr (svar i1 prosent).

Jeg sender né ferre brev Jeg bruker oftere Jeg bruker oftere
og pakker som fglge av korttjenester i betalingstjenester til
nedleggelsen minipostbanker og andre banker som fglge
butikker av nedleggelsen
Helt enig 3 26 33
Delvis enig 6 6 3
Delvis uenig 11 2 2
Helt uenig 80 59 58
Ikke sikker - 7 3
Sum 100 100 100
N=52 N=52 N=52

For det forste ser vi at ca. 80 prosent av de spurte mener at de ikke sender feerre brev eller
pakker som fplge av at det lokale postkontoret er nedlagt. Ca. 9 prosent er helt eller delvis
enige i at de sender farre brev eller pakker. Det er m.a.o. ganske f4 som mener at dette har
fitt konsekvenser for dem. Det er smé forskjeller mellom kvinner og menn, mellom by og
land og mellom ulike alders- inntekts- og yrkesgrupper.

Det neste spgrsmdlet dreier seg om hvorvidt folk i stgrre grad har gitt over til & bruke postale
korttjenester som fglge av at det lokale postkontoret er blitt nedlagt. Her er ca. 1/3 helt eller
delvis enig i at de bruker oftere slike korttjenester. Det er serlig de yngre som har gkt
kortbruken. I ulike yrkeskategorier er det arbeidere i tillegg til studenter/elever, som bruker
mer kort. Tallmaterialet tyder ogsa pd at de som bor pé landet i stgrre grad enn folk i byene er
enige i at de har gkt kortbruken som fglge av at det lokale postkontoret er nedlagt. Ca. 61
prosent av de spurte er helt eller delvis uenige i at de har endret kortbruken nir postkontoret i

nermiljget er blitt nedlagt.
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En innvending mot denne framstillingen kan véere at folk vil vere ute av stand til a skille
mellom ulike &rsaksfaktorer nér de blir konfrontert med et spprsmél om de har gkt bruken av
korttjenester. Trolig har mange gkt sin kortbruk uavhengig av om det lokale postkontoret er
nedlagt eller ei, jfr. kap 2. Mot en slik innvending kan vi argumentere at vi har spurt direkte
om det er noen sammenheng mellom gkt bruk av korttjenester og nedleggelse av det lokale
postkontoret. Uansett krever en slik spgrsméalsformulerin g at folk har et bevisst forhold til sin

bruk av korttjenester og arsaker til evt. endringer i denne.

I hvilken grad har nedleggelsene av det lokale postkontoret fart til at folk i stgrre grad
benytter konkurrenter til Postens bank- og betalingstjenester? Vi ser av tabellen ovenfor at 36
prosent er helt eller delvis enige i at de bruker betalingstjenester til andre banker mer nd som
folge av at deres lokale postkontor er blitt nedlagt. Ca. 60 prosent er helt eller delvis ueni gei
at nedleggelsen av det lokale postkontoret har fort til noen gkt bruk av konkurrende
leverandgrer av betalingstjenester til Posten. Det er s@rlig folk i alderen 45-59 &r og de med
hgy inntekt og utdanning som mener at nedleggelsen av det lokale postkontoret har fort til gkt
bruk av betalingstjenester til andre banker. Det er smd forskjeller mellom folk pa landet og i
byene i synet pé dette spgrsmdlet.

Konklusjonen fra personkundeundersgkelsen er at ca. 1/3 av de spurte hevder at de har endret
sitt bruksmgnster i den forstand at de har pkt sin bruk av postale korttjenester og
betalingstjenester til andre (private) banker. Nedleggelsen av det lokale postkontoret har i
liten grad fert til at de sender farre brev og pakker. Sammenlignet med resultatene fra
bedriftsunderspkelsen tyder dette pd at endringene i bruksmgnsteret er noe stgrre i
personkundemarkedet enn i bedriftskundemarkedet. For Posten betyr dette at de taper noe
trafikk i personkundemarkedet til fordel for konkurrerende leverandgrer av betalingstjenester.
Skranketrafikken taper noe til fordel for postale tjenester som ikke ytes over skranke. Samlet
sett tyder ikke resultatene pa at nedleggelsene av postkontorer de siste to-tre irene har fart til
noe betydelig tap av trafikk for Posten fra de som er blitt bergrt av nedleggelsene.

I personkundeundersgkelsen stilte vi de samme spersmalene ogs til de som ikke har opplevd
at det lokale postkontoret er blitt nedlagt. De ble stilt et hypotetisk sporsmdl om hva de ville
gjgre om deres lokale postkontor ble nedlagt. Disse svarene kan gi enkelte indikatorer pé
hvordan folk vil reagere om Posten fortsetter i legge ned postkontorer. Vi kan ogsé
sammenligne svarfordelingene mellom de som har opplevd at det lokale kontoret er blitt
nedlagt og de som ble stilt hypotetiske sprsmal om hva de ville gjgre om det lokale kontoret
ble nedlagt. Bide sentrale politikere og personer i Postens ledelse har hevdet at oppstyret
rundt forslag om nedleggelser er noe som raskt gér over etter nedleggelsen er et faktum. I
dette legger de at oppstyret mest av alt skyldes at folk har et folelsesmessig forhold til det
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lokale postkontoret, ikke at folk reelt sett bruker kontoret sd mye at de blir serlig bergrt om
det blir nedlagt.

Det fgrste spgrsmalet vi stilte var om de ville komme til & sende farre pakker og brev som
fplge av en tenkt nedleggelse av det lokale postkontoret. Det andre spgrsmilet vi stilte var om
de ville vurdere & g over til andre banker enn Postbanken (gitt at de var kunde der né).

Pa det forste spprsmilet svarte nermere 30 prosent at de ville sende fwerre brev og pakker,
mens 65 prosent sier at en evt. nedleggelse av det lokale postkontoret ikke ville fgre til en slik
endring 1 bruksmgnsteret. Tendensen i svarfordelingene er den samme som for dem som har
opplevd at deres lokale postkontor er blitt nedlagt. Men det er ogsé klare forskjeller. Bare 9
prosent av de som de facto har opplevd at det lokale postkontoret er blitt nedlagt sier at dette
har fort til at de derfor sender ferre brev og pakker. Dette er langt farre enn de som sier at de
vil komme til 4 sende ferre pakker og brev om deres lokale postkontor vil bli nedlagt. P det
andre spgrsmdlet mener rundt halvparten at de vil vurdere 4 gd over til andre banker om deres
lokale postkontor ble nedlagt. Dette er noen flere enn de som svarte at det har de virkelig
gjort som fglge av at det lokale kontoret er blitt nedlagt. Konklusjonen er derfor at langt flere
blant de som ble bedt om 4 ta stilling til en tenkt situasjon ville endre sitt bruksmgnster enn de
som faktisk har opplevd at deres postkontor er blitt nedlagt.

Dette resultatet kan tolkes pé flere méter. Den fgrste tolkningen er at konsekvensene er heller
smd ndr postkontoret forst er blitt nedlagt. Man tror i utgangspunktet at de vil bli store, men
ndr postkontoret fgrst er blitt nedlagt klarer man uten serlig besvaer 4 ordne seg likevel. At
man i utgangspunktet tror at konsekvensene vil bli store kan bl.a. bero pd innholdet i det
offentlige ordskiftet hvor serlig dramatikken ved nedleggelser har vaert framhevet.

En annen tolkning kan vere at folk opptrer taktisk. De vet at det kan vere en fare for at deres
lokale postkontor blir nedlagt. Selv om de kanskje bruker kontoret mindre og mindre
oppfattes det  véere en naturlig og integrert del av lokalsamfunnet eller bydelen. Det uttrykte
behovet overstiger m.a.o. det reelle behovet. Rent taktisk kan et virkemiddel vare 4
mobilisere synlig motstand gjennom & krisemaksimere tenkelige konsekvenser ved en
nedleggelse. For beslutningstakerne i Posten vil en slik situasjon bety at nedleggelsen ikke
bare vil innebaere brutto kostnadsbesparelser, den vil ogsd bety kostnader knyttet til tap av

anseelse og stgtte i opinionen.

En tredje fortolkning kan vere at Posten nd har gitt s langt i 4 legge ned postkontor at
konsekvensene blir stprre og stgrre for hvert kontor som nedlegges. Trolig vil det et sted gi en

grense for hva folk vil finne seg i om det blir stadig lengre mellom postkontorene.
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Forskjellene mellom de svarfordelingene vi fant ovenfor kan siledes tolkes som at

konsekvensene vil bli stadi g stgrre om Postverket fortsetter sin uttynningsstrategi.

4.4 Samfunnsgkonomiske vurderinger knyttet til nedleggelser av postkontor

En av problemstillingene i prosjektet er hvordan en skal utvikle et postkontornett basert pi
bedriftsgkonomiske lgnnsomhetskriterier som samtidig ivaretar (pilagte) samfunnsmessige
behov. I framstillingen som fplger legger vi bl.a. vekt pa bruken av kontraktspostkontor, og
det stilles spprsmal hvordan et slikt betjeningstilbud kan sikre befolkningens behov for
postale tjenester og krav til kvalitet,

[ dette delkapitlet skal vi ga litt n@rmere inn pd hva slags lpnnsomhetskriterier som kan
benyttes nir myndighetene skal vurdere hvilken organisasjonsform som bgr gjelde for denne
type tienester. Fgrst vil vi diskutere forskjellen pd4 samfunnsgkonomiske og
bedriftspkonomiske vurderingskriterier nir det gielder & avgjgre om investeringer og
gkonomisk drift kan betraktes som Ipnnsom eller ikke. Deretter vil vi spke 4 knytte disse
teoretiske perspektivene til de vurderinger som gjgres i Posten mht. det framtidige
postkontornettet.

4.4.1 Begrepsavklaring

Samfunnsgkonomisk Ignnsomhet er et elastisk begrep. Det betyr at begrepet ikke kan gis en
presis utforming, men at det ofte tillegges normative vurderinger. Dette gjelder bl.a. i forhold
til hva som skal legges til grunn i en samfunnsgkonomisk lpnnsomhetskalkyle. Derfor er
debatten omkring hva som er samfunnsgkonomisk lgnnsomt ikke bare befolket av
faggkonomer, men ogsd 1 hgy grad politikere 0g representanter for ulike
interesseorganisasjoner. Dette preger ogsi debatten omkring strukturen pd landets
postkontornett. 1 dette avsnittet er det imidlertid ikke vir oppgave d avslgre hvilke av
aktgrene innen denne debatten som har rett, men prgve & gi et bilde av hvordan de ulike
argumentene kan tilordnes et begrep om samfunnsgkonomisk Ignnsomhet.

Lgnnsombhet er i dagligtalen benyttet om differansen mellom en bedrifts inntekter og
kostnader. Er denne differansen positiv tilfgres bedriftens eiere profitt; er den negativ gir
bedriften med tap. Utfra et rent markedsprinsipp vil bedriften da ga konkurs og forsvinne. I
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mer gkonomisk terminologi sier vi at et investeringsprosjekt er bedriftsgkonomisk Ignnsomt
dersom de samlede merkostnader er lavere enn de samlede merinntekter (Johansen 1977). Et
investeringsprosjekt (bedriftsetablering) eller de lgpende investeringer innenfor en og samme
bedrift, vil som oftest avgjgres etter det sdkalte nettondverdikriteriet. Dette
beslutningskriteriet sier at avkastningen over tid skal vere minst like hgy som den initiale
kapitalkostnaden. Nettondverdien vil vere avhengig av markedsrenten, inflasjonsraten, og
dersom vi innfgrer usikkerhet, en risikopremie. Det bedriftspkonomiske Ignnsomhetskriteriet
fanger med andre ord bedriftslederens rasjonelle oppfatninger, samt hans/hennes
kalkulasjoner omkring uforutsette hendelser av gkonomisk og politisk karakter (Brealy &
Meyers 1988).

Samfunnsgkonomisk lgnnsomhet er videre definert enn bedriftspkonomisk Ignnsomhet
(Hagen 1988). Lgnnsomheten er her gitt ved forskjellen mellom samfunnets nytte av
prosjektet og den reelle ressursoppofringen prosjektet medfgrer for samfunnet. Det vanligste
mélet pa samfunnets nytte av et prosjekt eller en bedrifts drift er det samfunnet er villig til a
ofre for & fi tilgang pa prosjektets ytelser. Det tradisjonelle beslutningskriteriet er ogsa her det
sikalte niverdikriteriet, men argumentene hva som skal vere med i dette kriteriet er flere enn
nir kriteriet er anvendt for den enkelte bedrift. For & finne disse argumentene ma
beslutningstakerne avgjgre hva som kan betraktes som nytte av prosjektet. Denne
nytteverdien vil vare bestemmende for det vi kaller samfunnets betalingsvillighet. Det
samfunnet derimot mé ofre for 4 gjennomfgre prosjektet mé deretter veies opp mot den verdi
ressursene har i sin beste alternative anvendelse. Dette kaller vi samfunnets alternativkostnad.
Prosjektet er samfunnspkonomisk lgnnsomt dersom samfunnets betalingsvilje er hpyere enn
samfunnets alternativkostnad.

4.4.2 Er det samfunnsgkonomisk lgnnsomt 4 legge ned postkontor?

Postens ledelse har ved flere anledninger gitt uttrykk for at dagens postkontornett er for dyrt
og ineffektivt. Det er f.eks. iverksatt ulike tiltak for & mgte antatt overtallighet. 1 perioden
1989-92 ble antall drsverk redusert med over 1500 uten at noen er blitt sagt opp. I perioden
1993-94 har det veart en svak gkning igjen i antall drsverk. Ved nedleggelse av postkontorer
har ofte de fast tilsatte stitt overfor et valg mellom & flytte eller 4 finne annen jobb i Posten.
For & spare pa antall drsverk har flytting av fast personale fra nedlagte kontor til nerliggende
kontor fgrt til at antallet (faste) vikarer er blitt redusert. For eksempel var nedleggelsene av
postkontor i Stavanger postomride for innevarende ar planlagt & gi en reduksjon pd 18
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arsverk. I den utstrekning disse tiltakene for 4 mgte overtallighet i Posten fgrer til
arbeidsledighet for ansatte og vikarer, vil tiltakene ha en direkte sysselsettingsvirkning.

Postkontorene vil ogsi ha indirekte sysselsettingsvirkninger som folge av endringer i den
etterspgrselen etter varer og tjenester som postkontoret representerer. [ 1993 kjgpte Posten
varer og tjenester for 2,8 mrd. kroner. En begrenset andel av disse innkjgpene skjer ved det
enkelte postkontor fra lokale leverandgrer®. Legges postkontoret ned vil dette har virkninger
for de lokale leverandgrene i den forstand at leveransene til postkontoret opphgrer. Resultatet
kan bli ferre tilsatte i leverandgrbedriftene og ¢kt arbeidsledighet. Dette kan igjen skape
problemer for andre bedrifter som er avhengig av leveranser til leverandgrene.

For 4 fastsld indirekte sysselsettingseffekter ved nedleggelse av bedrifter innen basisn@ringer
benyttes bla. sikalt economic-base teori. Teorien bygger pi en hypotese om at
aktivitetsniviet og den gkonomiske utvikling i en region er avhengig av aktiviteten i
basisnaringene. P4 den méten vil nedgang i de lokale naringer vere avhen gig av nedgangen i
basisneringene. Dersom forholdstallet er 0,5 og basisbedriften reduserer antall ansatte med
500 personer, vil tilleggskonsekvensen véere 250 feerre sysselsatte ellers i regionen. Slike
utslag gjor seg serlig gjeldende i tilfeller hvor hjgrnestensbedrifter legges ned. Ble Rosenberg
verft nedlagt ville det for hver arbeidsplass som forsvinner pa verftet, ogsd forsvinne en
arbeidsplass i andre deler av det lokale neringslivet (Olsen m.fl. 1990).

Postkontorer blir ofte sett p4 som en naturlig og integrert del av ethvert lokalsamfunn, men
noen stor betydning for lokale leverandgrer av varer og tjenester spiller de neppe.

Spersmilet blir hvordan vi kan vurdere disse forholdene samfunnspkonomisk. For det forste
er klart at dersom det blir snakk om oppsigelser vil det ramme enkeltpersoner som over en
lengre eller kortere periode vil oppleve arbeidsledighet. Personer i ledighetskg er ikke
produktiv arbeidskraft. Dersom man fjerner et gitt antall drsverk gjennom oppsigelser, vil det
koste samfunnet den tapte verdiskapningen som personer i produktiv virksombhet ville tilfgre,
pluss kostnadene ved at staten ma holde dem i live, via ledighetstrygd. Det Posten sparer i
personalkostnader er kostnader som samfunnet istedet md bezre. I den grad flytting av fast
personell fra nedlagte kontorer eller tienesteomrider fgrer til at (faste) vikarer skyves ut i
ledighetskg, vil effekten for samfunnet viere gkte omkostninger. Samme effekt vil gjdre seg

3 Sentrale innkjgps- og lagerordninger i Posten og relativt smé lokale k JOp av varer og tjenester ved det
enkelte postkontor er argumenter vi har lagt til grunn for ikke 4 beregne kvantitative stgrrelser knyttet til de
virkninger nedleggelse av det lokale postkontoret vil ha for lokale leverandgrer av varer 0g tjenester.
Nedleggelse av et stgrre antall postkontorer kan imidlertid fgre til at leverandgrer som leverer varer og
tjenester til den sentrale innkj@ps- og lagerordningen i Posten fAr redusert sine leveranser.
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gieldende om nedleggelse av postkontorer farer til gkt ledighet gjennom lavere aktivitetsniva
og ferre sysselsatte hos lokale leverandgrer av varer og tjenester.

Et annet argument samfunnsgkonomisk sett mot den strukturendringen som regjeringen og
Posten fremfgrer, er de distriktsmessige konsekvenser. For brukerne av Posten vil
nedleggelser kunne medfgre gkt reisetid til og fra postkontoret, redusert tilbud av tjenester og
svekket tiltro til Posten som offentlig infrastrukturbedrift osv. Ogsi ansatte i Posten som mi
skifte arbeidssted fra et postkontor som blir nedlagt til et annet blir pifgrt ekstra
omkostninger knyttet til bl.a. lengre reisetid. I distriktene vil i tillegg tilbudet av alternative
arbeidsplasser i narheten av bostedet kunne vere relativt begrensede. Dermed kan det ogsd
bli vanskeligere & skaffe en ny arbeidsplass.

Pd den annen side méd besparelser av rasjonaliseringen av postkontornettet fgres pi den
samfunnspkonomiske inntekstside. En sterkere grad av markedsretting av tjenestene og en mer
fleksibel organisasjon vil uvilkérlig tiene samfunnet pa sikt ved at de pengene som tidligere
ble overfgrt til Posten nd kan fi alternative og kanskje bedre anvendelser. Det kan ogsi
argumenteres, noe som faktisk gjgres, at en slik markedsretting faktisk medfgrer et bedre
tilbud for konsumentene. Dersom prisene pé tjenestene er de markedsklarerte priser, vil man
imidlertid kunne oppleve en prisoppgang, f.eks. ved innfgring av gebyrer pd ulike
banktjenester, differensiert porto osv. Dette vil belaste konsumentene, men vil tjene
produsentene. Men dette tilsier ikke ngdvendigvis et samfunnsgkonomisk tap, snarere tvert
imot. Det kunne faktisk argumenteres for en slik differensiering av prisene, jf. avsnittet
ovenfor om administrerte prisstrukturer.

Konklusjonen s langt er at det er problematisk & eksakt angi en stgrrelsesorden knyttet til
samfunnsgkonomiske tap eller gevinster ved den strukturtilpasning som postkontornettet er
gjenstand for. Det er imidlertid ikke noe problem 4 finne argumenter som taler bade for eller
imot nedleggelser av postkontor utfra samfunnsgkonomisk teori. For en stor del vil dette vzre
et politisk spgrsmil om hva slags premisser som skal vare mest tungtveiende.

4.4.3 Samfunnsmessige virkninger ved nedleggelse av postkontor

I dette delkapitlet skal vi se nermere pé noen av de virkninger nedleggelse av postkontor har
for bedrifter og privatpersoner. Vi har i et tidligere delkapittel sett pi hva slags virkninger
nedleggelse av det lokale postkontoret har for folks bruksmgnster, jfr. kap. 4.3.3. Der var vi
opptatt av om nedleggelsene hadde konsekvenser for folks bruk av Posten. Sluttet folk &
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bruke Posten ville resultatet kunne b; reduserte inntekter. [ det felgende er vi opptatt av de
omkostninger som nedleggelsene direkte kan pafore bide bedrifter 0g privatpersoner, dvs.
Postens omgivelser.

Sentrale spprsmal er bl.a.: Hvor stor betydning har nedleggelsen av det lokale postkontoret
for bedrifter og privatpersoner? Fgrer nedleggelsen til lengre reisetid til n&rmeste alternative
postkontor til det som er nedlagt? Mister folk en mgteplass som felge av at det lokale
postkontoret blir nedlagt?

Vi stilte bide bedrifter 0g privatpersoner et generelt spprsmél om nedleggelsen av det lokale
postkontoret har hatt noen betydning for dem. Til bedriftene stilte vi dette
sporsmélet:"Hvilken betydning har nedleggelsen hatt for bedriften?"

Pi dette spgrsmilet svarte 26 prosent av bedriftene at nedleggelsen har hatt stor betydning
eller en viss betydnin g Ca. 71 prosent av de Spurte bedriftene mener at nedleggelsen av
postkontoret i narmiljpet har hatt liten eller ingen betydning. Med andre ord har et klart
flertall av bedriftene enten funnet et alternativt postalt tilbud som er dekkende for deres
behov, eller si har de funnet tilfredsstillende tilbud hos private leverandgrer av
betalingstjenester, lettgodstjenester ol. Det kan ogsd tolkes dithen at posttilbudet generelt
spiller en relativt underordnet rolle bedriftenes daglige virksomhet, og at endringer i tilbudet
derfor ikke tas seerlig tungt. Av de som mener at nedleggelsen har fitt stor betydning kunne
en kanskje vente at de fleste av disse bedriftene 13 i grisgrendte strgk av landet hvor de
alternative tilbudene er ferre. Datamaterialet tyder imidlertid ikke pa at det er store forskjeller
mellom bedrifter pa landet 0g i byene.

De resultatene vi har referert til ovenfor gjelder for de 55 bedriftene i vért utvalg som har
opplevd at postkontoret i nermiljget er blitt nedlagt. Vi stilte ogsi et spprsmal til de gvrige
bedriftene i virt utval g (dvs. til 412 bedrifter) og ba dem ta stilling til en tenkt situasjon hvor
postkontoret i nzrmiljget ble nedlagt. Resultatene framgér av tabell 4.6.
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Tabell 4. 6  Bedrifters vurdering av hva slags betydning det ville ha for bedriften om
postkontoret i niermiljget ble nedlagt. Spgrsmdl:"Hva slags betydning tror
du en eventuell nedleggelse av et postkontor i neermiljpet ville ha hatt for
bedriften? Ville det hatt...”

Bedrifter som har Land Tettsted By
svart (prosent)
Stor betydning 39 42 44 37
En viss betydning 20 21 19 20
Liten betydning 20 17 21 21
Ingen betydning 1 det hele tatt 18 18 14 21
Vet ikke 2 3 2 1
Ubesvart 0 - 1 0
Sum 100 100 100 100
N=412 N=72 N=101 N=239

Av tabellen ser vi at 59 prosent av bedriftene mener at en evt. nedleggelse av postkontoret i
nermiljpet ville ha stor eller en viss betydning. For 38 prosent av bedriftene ville det ha liten
eller ingen betydning. Forskjellene mellom bedrifter i bystrgk og i tettsteder/landdistrikter er
relativt smd. Sammenligner vi disse svarfordelingene med de bedrifter som faktisk har
opplevd at postkontoret i nermiljget er blitt nedlagt, ser vi at det er klare forskjeller. Mens 26
prosent av de som har opplevd nedleggelse av postkontoret i nermiljget mener at dette har
stor eller en viss betydning, mener hele 59 prosent av de som ble stilt overfor en tenkt
situasjon hvor det lokale postkontoret blir nedlagt det samme.

Ogsa privatpersoner ble bedt om & ta stilling til hva slags betydning nedleggelsen av det
lokale postkontoret har hatt for dem. Pdstand: "Nedleggelsen har fdtt stor betydning for

meg".

Ca. 113 sa seg helt eller delvis enige, mens 213 sa seg helt eller delvis uenige i denne
pdstanden. Forskjellene var smd mellom de som bor péd landet og i byen.
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Vi stilte ogsd her et hypotetisk sparsmdl om hva slags betydning en eventuell nedleggelse
ville fa for dem. Pdstand: "Nedleggelsen ville fatt stor betydning".

Ca. 56 prosent sa seg helt eller delvis enige i denne pastanden. Ca. 43 prosent sa seg helt eller
delvis uenige. Noen flere av de som bor pé landet sa seg enige i at en evt. nedleggelse ville fa
stor betydning for dem. Ogsé flere kvinner enn menn mener at en evt. nedleggelse ville ha
stor betydning for dem. P4 samme mite som for bedriftene ser vi at det ogsd her er klare
forskjeller i svarfordelingene mellom de som har opplevd at det lokale postkontoret er blitt
nedlagt og de som ble stilt overfor en tenkt nedleggingssituasjon.

Konklusjonen sa langt er at 1/4 av bedriftene som har opplevd at kontoret i nermiljget er blitt
nedlagt mener at dette har hatt stor eller en viss betydning. Langt flere bedrifter som ble bedt
om 4 ta stilling til en tenkt situasjon hvor postkontoret i nzrmiljget ble nedlagt mener at dette
ville fd stor eller en viss betydning. Blant privatpersoner er det ca. 1/3 som mener at
nedleggelsen av det lokale postkontoret har hatt stor betydning. Ogs4 her mener langt flere av
de som ble bedt om 4 ta stilling til en tenkt nedleggingssituasjon hvor det lokale postkontoret
ble nedlagt at dette ville fA stor eller en viss betydning. For bedriftene er det sma forskjeller
mellom by og land. For personer er det noen flere pé landet som mener at nedleggelsen ville
fd stor betydning. Hovedinntrykket er at et flertall bide blant bedrifter og folk som har
opplevd at deres lokale postkontor er blitt nedlagt, mener at dette har hatt liten eller ingen
betydning for dem.

Forskjellene mellom de som faktisk har opplevd at det lokale postkontoret er blitt nedlagt og
de som ble bedt om 4 ta stilling til en hypotetisk situasjon, kan tolkes p4 minst to méter. For
det fgrste at respondentene gir uttrykk for at postkontoret betyr mye, men nir nedleggelsen er
et faktum sd er de "reelle” konsekvensene relativt smé. En tolkning av uttrykte behov kan
vare at de har sammenheng med de mer fglelsesmessi ge sidene ved det 4 ha et postkontor i
nermiljget. Eget postnummer og eget postkontor oppleves av mange (kanskje spesielt i
distriktene) som et viktig symbol for hjemstedet. Mange kan frykte at de mister sin lokale
identitet om postkontoret i nermiljget forsvinner. For det andre kan det tenkes at Posten til nd
har lagt ned de postkontorene som rammer f4 bedrifter og husholdninger lite, jfr. 4.3.3. Med
andre ord at Posten har spart penger uten at omgivelsene (her bedrifter og privatpersoner) er
blitt péfart serlig store omkostninger.

I det foregéende har vi stilt spprsmdl om hva slags betydning nedleggelse av det lokale
postkontoret har for bedrifter og privatpersoner uten at vi har spesifisert nzrmere hva slags
konsekvenser dette dreier seg om. Vi har derfor stilt spgrsmal bédde til bedrifter og
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privatpersoner om nedleggelsen av det lokale postkontoret har fgrt til lengre reisetid til
nermeste postkontor. Vi ser fgrst pd hva bedriftene mener om dette (jfr. tabell 4.7).

Tabell 4.7 Bedrifters vurdering av om nedleggelsen av postkontoret i nzermiljget har fort
til lengre reisetid for bedriften til neermeste postkontor. Spgrsmdl:"Har

nedleggelsen fort til lengre reisetid for bedriften til ncermeste postkontor?

Bedrifter som har svart Land Tettsted By
(i prosent)
Ja 31 27 23 35
Nei 65 73 77 58
Vet ikke 4 “ . 6
Sum 100 100 100 100
N=55 N=11 N=13 N=31

I underkant av 1/3 av bedriftene svarer bekreftende pi at nedleggelsen av det lokale
postkontoret har fgrt til lengre reisetid til nzermeste postkontor. Ca. 65 prosent av bedriftene
mener at det ikke har fart til lengre reisetid. Tallmaterialet gir indikatorer pa at noen flere
bedrifter i byene mener at reisetiden har blitt lengre enn bedrifter i tettsteder og landdistrikter.
Imidlertid er antall bedrifter i hver av disse svarkategoriene svaert smi. Vi kan derfor ikke
slutte at det er signifikante forskjeller mellom bedrifter i byer og i tettsteder/landdistrikter i
synet pd dette spgrsmiilet.

De som svarte ja pd spgrsmilet om nedleggelsen hadde fgrt til gkt reisetid ble stilt et
oppfalgingssppgrsmal om dette ble opplevd som en merkostnad for bedriften. Sporsmdl:
"Oppleves lengre reisetid til ncermeste postkontor som en merkostnad for bedriften?”.

Pd dette spgrsmilet svarte 59 prosent at gkt reisetid ble opplevd som en merkostnad for
bedriften. Ca. 12 prosent svarte ja, til en viss grad, mens 29 prosent mente at gkt reisetid ikke
var noen merkostnad for bedriften. Med andre ord er det et flertall av bedriftene som opplever
okt reisetid som en merkostnad. Under ellers like rammevilkér vil disse bedriftene tape
konkurransekraft i forhold til sine konkurrenter. De blir pifgrt kostnader som andre bedrifter
unngér.
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Ogsd i personkundeundersgkelsen ble det stilt sparsmdl om nedleggelse av det lokale
postkontoret hadde fgrt ti] betydelig lengre reisetid. Svarfordelingene péd dette spgrsmilet
framgér av tabell 4.8,

Tabell 4.8  Privatpersoners vurdering av hvorvidt reisetiden er blitt lengre ved
nedleggelse av det lokale postkontoret. Pdstand:"Reisetiden er blit
betydelig lengre for d fi utfort eerender pd et postkontor”.

Privatpersoner Land By
som har svart
(i prosent)

Helt enig 45 48 38
Delvis enig 4 - 12
Delvis uenig 8 3 18
Helt uenig 4] 45 32
Ikke sikker 2 3 -
Sum 100 99 100
N=52 N=35 N=17

Vi ser av tabellen at neermere 50 prosent av de som har opplevd at det lokale postkontoret er
blitt nedlagt er helt eller delvis enige i at dette har fort til at de har fitt betydelig lengre
reisetid for 4 fi utfert zrender pi et postkontor. Svarfordelingene kan 0gsi tyde pd at noen
flere av de som bor pé landet mener dette enn de som bor i byene. Igjen er det imidlertid slik
at underutvalgene er si smé at vi ikke kan slutte at det er signifikante forskjeller mellom de
som bor pa landet og de som bor i byene i synet pi dette spgrsmélet

Vi stilte ogsd spgrsmél om reisetid til de privatpersonene som ikke har opplevd at deres lokale
postkontor er blitt nedlagt. Vi ba respondentene ta stilling til en tenkt situasjon hvor det lokale
postkontoret ble nedlagt. Det sparsmdl vi stilte var dette: Hvor enig eller uenig er du i en
pastand om at "Reisetiden ville blitt betydelig lengre for d fi utfprt wrender pd et postkontor”.

Ca. 65 prosent var helt eller delvis enige i at reisetiden ville blitt betydelig lengre. 32 prosent
er helt eller delvis uenige i denne pastanden. Ser vi pé svarfordelingene mellom de som bor
pé landet eller i byene viser disse at 76 prosent av de som bor pd landet er helt eller delvis
enige i at reisetiden ville blitt betydlig lengre om det lokale postkontoret ble nedlagt. Ca. 56
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prosent av de som bor i byene mener det samme. I dette tilfellet er antallet respondenter i
undergruppene si stort at vi kan hevde at forskjellene mellom by og land er signifikante.
Ogsd i dette tilfellet ser vi at det er forskjeller mellom de som de facto har opplevd at
postkontoret er blitt nedlagt og de som ble stilt et hypotetisk spgrsmal.

Okt reisetid er en type omkostninger som mange altsd mener blir pafgrt dem som fglge av at
det lokale postkontoret blir nedlagt. En annen type omkostning dreier seg om hvorvidt det er
vanskelig d finne et alternativt postkontor som kan dekke deres behov for posttjenester. Dette
forholdet kan gi indikatorer pd hvordan personer opplever alternative postkontorers
lokalisering og tilgjengelighet. Den pastanden vi ba respondentene ta stilling til var denne:
"Det har ikke veert noe problem for meg d finne et annet postkontor hvor jeg kan fd dekket
mine behov for posttjenester.

Ca. 81 prosent av de som har opplevd at deres lokale postkontor er blitt nedlagt sier at de er
helt eller delvis enige i denne péstanden. Bare 17 prosent er helt eller delvis uenige. Det er
bare marginale forskjeller mellom folk i byer og pé landet. Dette tyder pi at folk ikke synes at
det er serlig vanskelig & finne et postkontoralternativ til det lokale kontoret som er blitt
nedlagt. De fleste ser ut til 4 finne alternativer, enten det er der de bor, jobber eller handler.

S langt kan vi konkludere med at i underkant av 1/3 av bedriftene som har opplevd at det
lokale postkontoret i nermiljget er blitt nedlagt mener at dette har fgrt til lengre reisetid til
nermeste alternative postkontor. Av disse bedriftene mener over halvparten at lengre reisetid
utgjer en merkostnad for bedriften, dvs. at de taper konkurransekraft i forhold til
konkurrentene under ellers like vilkar. Blant privatpersoner som har opplevd at deres lokale
postkontor er blitt nedlagt er over halvparten enige i at dette har fgrt til lengre reisetid til
nermeste postkontor. Altsd noen flere enn blant bedriftene. Imidlertid er over 80 prosent
enige i at det ikke har vart noe problem 4 finne et alternativt kontor til det som er blitt
nedlagt.

At variasjonene mellom by og land er forsdvidt smd kan ha sammenheng med at nedlagte
postkontor i grisgrendte strgk i hovedsak erstattes med landpostbud og/eller konstrakts-
postkontor. Dermed vil etter all sannsynlighet folks behov for 4 besgke et fullservice
postkontor vare mindre.

Enkelte underspkelser viser imidlertid at enkelte grupper er mindre mobile enn andre (Mosely
1979, Stglen m.fl. 1979). Dette gjelder serlig barn/ungdom, eldre og tildels kvinner. 1 mange
tilfeller vil det skarpeste skillet (iallefall i distriktene) g mellom dem som disponerer bil og
personer som ikke gjor det. Eldre er en lite mobil gruppe av flere grunner. Mange av de eldre
har aldri vert motorisert. Serlig gjelder dette mange eldre kvinner. For denne kategorien
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eldre kan 500 meter viere en narmest uoverkommelig avstand. Kort aksjonsradius, enten de
bor i by eller pé landet, kan for denne gruppen fgpre til seerlig store problemer om det lokale
postkontoret blir nedlagt. Over tid har imidlertid gjennomsnittsmobiliteten for de fleste
grupper i befolkningen gkt radikalt (Aasbrenn 1990). For de fleste er det blitt stadig enklere 4
nd fjerntliggende servicetilbud. Dermed blir det ikke sd problematisk for det store flertall av
bedrifter og personer & finne et alternativt postkontor til det nedlagte, selv om det ligger noe
lenger unna.

I byene er postkontortettheten forsividt stor at det vil det vere snakk om 4 finne et
nerliggende alternativ til det nedlagte postkontoret, enten det er der man bor, handler eller
arbeider. Vire data tyder pi at relativt f4 har problemer med 4 finne et alternativt kontor til
det nedlagte. Bide tetthetsgraden, lokaliseringen av postkontorene og deres tilgjengelighet ser
ut til & vaere av en slik karakter at det skaper relativt f4 problemer for de som bergres av at et
postkontor blir nedlagt.

Et spgrsmél som har stitt sentralt i det offentlige ordskiftet er hvorvidt postkontorene har en
funksjon som mgteplass hvor folk treffer kjente og slir av en prat. Med andre ord at
postkontorene har en sosial funksjon for folk i deres nermiljg og sosiale nettverk. For 4 f4 en
indikator pd hvor viktige postkontorene er péd dette omridet formulerte vi falgende péstand:
"Nedleggelsen har fprt til at Jjeg har mistet en mgteplass hvor Jjeg pleide d treffe folk jeg
kjenner".

Ca. 35 prosent av de som har opplevd at det lokale postkontoret er blitt nedlagt er helt eller
delvis enige i at de har mistet en mgteplass hvor de pleide 4 treffe kjentfolk. Ca. 61 prosent er
uenige i denne péstanden.

Vi ba ogsid de i utvalget som ikke har opplevd at deres lokale postkontor er blitt nedlagt om 4
ta stilling til hvorvidt de ville ha mistet er mgteplass om det lokale postkontoret ble nedlagt.
Svarfordelingene framgér av tabell 4.9.
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Tabell 4.9  Privatpersoners vurdering av hvorvidt de ville ha mistet en mgteplass om
det lokale postkontoret ble nedlagt. Pdstand."Nedleggelse av det lokale
postkontoret ville fpre til at jeg ville miste en mgteplass hvor jeg pleier d

treffe folk jeg kjenner”.

Privatpersoner som har svart (i prosent) Land By
Helt enig 16 21 12
Delvis enig 5 7 3
Delvis uenig 4 5 3
Helt uenig 72 65 78
lkke sikker 3 2 3
Sum 100 100 99

N=773 N=372 N=401

Vi ser av tabellen at ca. 21 prosent er helt eller delvis enige i at de ville miste en mgteplass
hvis det lokale postkontoret ble nedlagt. Ca. 76 prosent er helt eller delvis uenige i denne
péstanden. Det er forskjeller mellom by og land i synet pa dette spersmélet. Mens 28 prosent
av de som bor pé landet mener at de ville ha mistet en mgteplass, mener bare 15 prosent av de
som bor i byene det samme. Resultatene kan tolkes i retning av at folk i distriktene péifgres
stgrre sosiale omkostninger enn det folk i byene gjor om det lokale postkontoret nedlegges. I
distriktene er trolig postkontoret en viktigere del av folks uformelle sosiale nettverk.
Resultatene viser ogsi at det er forskjeller mellom kjgnnene. Flere kvinner enn menn mener
at de ville miste en mgteplass om det lokale postkontoret ble nedlagt. Alder sldr imidlertid
ikke ut i dette datamaterialet. Vi finner f.eks. ikke at eldre ser pd postkontoret som en
viktigere mgteplass enn yngre mennesker. Av yrkeskategoriene er det s@rlig gardbrukerne
som ser pi postkontoret som et samlingssted hvor de kan treffe kjentfolk.

Et noe uventet funn er at en stgrre andel av de som faktisk har mistet sitt lokale postkontor,
sammenlignet med de som ble bedt om 4 ta stilling til en tenkt nedleggingssituasjon, mener at
de har mistet en mgteplass. Dette resultatet avviker fra de sammenligninger vi har foretatt
tidligere i dette delkapitlet. Vi kan tolke dette pd minst to mdter. Posten kan ha lagt ned
postkontorer hvor deres funksjon som samlingspunkt har vert viktig for folk. Det kan f.eks.
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veere snakk om mindre kontorer grisgrendte strok som har fungert pd denne méten. En annen
tolkning er at folk fgrst etter at kontoret er blitt nedlagt er blitt klar over den rolle det nedlagte
kontoret hadde som sosial mgteplass.,

Vi kan konkiudere med at 1/3 av de personer som har opplevd at deres lokale postkontor er
blitt nedlagt, mener at dette har fort til at de har mistet et samlingspunkt der de treffer
kjentfolk. Blant de som ble bedt om & stilling til en tenkt situasjon hvor det lokale
postkontoret ble nedlagt er det noen feerre som mener at de ville miste mgteplass. Resultatene
tyder pé at postkontorene har stprre betydning som sosialt samlingspunkt i distriktene enn i
byene. Nir sipass Mmange mener at det nedlagte postkontoret har hatt en funksjon som
samlingspunkt, kan vi slutte at postkontorene en rekke steder fremdeles har betydning for
folks sosiale nettverk. Spesielt gjelder dette i distriktene.

4.5 Oppsummering

Formélet med dette kapitlet har vert 4 redegjgre for noen bedrifts- og samfunns-gkonomiske
konsekvenser ved nedleggelse av postkontorer i byer og distrikter. Nedleggelsene vil pi den
ene siden ha bedriftsgkonomiske konsekvenser for Postens kostnader og inntekter. Pi den
andre siden kan nedleggelsene tenkes A pafgre Postens omgivelser gkonomiske og sosiale
omKostninger som ikke framgér av regnskapene i Posten.

Vi stilte for det farste et spgrsmédl om hvilke kostnadsreduks joner Posten oppnér ved legge
ned postkontorer i byer og distrikter. Med utgangspunkt i tallmateriale fra Posten vil
nedleggelse av de minste postkontorene som dekker mellom 1 og 500 husholdninger (1048
postkontorer) bety en bruttobesparelse pi i overkant av 300 mill. kroner. Langt de fleste av
disse kontorene ligger i distriktene og vil mitte erstattes med landpostbud og/eller
kontraktpostkontor om de ble nedlagt. Kostnadene knyttet til etablering av disse alternative
tilbudene betyr at nettobesparelsene vil bli enda mindre. Fallende gjennomsnittskostnader ved
gkende trafikk gir imidlertid Postens ledelse et kostnadsbegrunnet motiv i retning av 4
sentralisere trafikken til et farre antall postkontorer. I byene vil besparelsene knyttet til
uttynning vere stgrst pi grunn av at Posten tar ut stordrifts-fordeler, samtidig som det
nedlagte postkontoret ikke blir crstattet med alternative postale tilbud. J distriktene har
Postens ledelse et kostnadsbegrunnet motiv i retning av 4 fremme en overgang til
kontraktspostkontorer (og landpostbud). Med dagens kostnadsnivi vil ekspedisjonskostnadene
ved et fullservice postkontor, uansett hvor mange husholdninger det dekker, overstige
kostnadene pr. ekspedisjon ved et kontraktspostkontor.
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For det andre stilte vi et spgrsméil om hva som er grensen for et bedriftsgkonomisk lgnnsomt
eller ulpnnsomt postkontor. I Postens organisasjon er postkontorene ikke selvstendige
resultatenheter. Det er derfor vanskelig & fastsette noen grense for hva som er
bedriftspkonomisk lgnnsomme postkontor nir det enkelte kontor ikke er ansvarli g for sine
"egne" inntekter og utgifter. Maltall som skal fortelle hva som er god eller darlig produktivitet
forteller bare noe om forholdet mellom postmengde og antall drsverk. Nar Posten beregner
hvor stor del av postnettet som er ulgnnsomt har dette ikke forankring 1 hvor

bedriftspkonomisk Ignnsomt eller ulgnnsomt det enkelte postkontor er.

For det tredje stilte vi et spgrsmal om nedleggelsene av postkontorer har fgrt til tap av trafikk
og dermed inntekter for Posten. Et flertall av bedriftene som har erfart at postkontoret i
nermiljpet er blitt nedlagt, mener at dette har hatt smi eller ingen konsekvenser for dem.
Bruksmgnsteret deres er i liten grad endret til fordel for Postens konkurrenter eller alternative
postale tjenester som ikke ytes over skranke. Sammenlignet med bedriftene er det noen flere
privatpersoner som hevder at de har endret sitt bruksmgnster pd den mdten at de har gkt sin
bruk av postale korttjenester og betalingstjenester til andre (private) banker. Samlet sett tyder
ikke resultatene pd at nedleggelsene av postkontorer de siste to-tre drene har fort til noe
betydelig tap av trafikk for Posten fra de som er blitt bergrt av nedleggelsene.

For det fjerde stilte vi et spgrsmil om det er samfunnsgkonomisk Ignnsomt & nedlegge
postkontorer. Ved nedleggelse av postkontorer vil det faste personalet bli flyttet fra det
nedlagte kontor til nerliggende kontor noe som fgrer til at antallet (faste) vikarer reduseres.
Arsverkreduksjonene i Posten vil ha en direkte effekt i den utstrekning det farer til
arbeidsledighet blant de ansatte og (faste) vikarer. Postkontorene vil ogsd ha indirekte
sysselsettingsvirkninger som fglge av den etterspgrselen etter varer og tjenester som
postkontoret representerer. En del av innkjppene til postkontorene skjer fra lokale
leverandgrer. Legges postkontoret ned vil dette ha virkninger for de lokale leverandgrene i
den forstand at leveransene til postkontoret opphgrer. Resultatet kan bli farre tilsatte i
leverandgrbedriftene og gkt arbeidsledighet. De lokale innkjgpene ved postkontorene er
imidlertid relativt smi. Besparelser knyttet til rasjonaliseringen av postkontornettet mé pd den
annen side fgres pd den samfunnsgkonomiske inntekstside. En sterkere grad av
markedsretting av tjenestene og en mer fleksibel organisasjon vil uvilkdrlig tjene samfunnet
pd sikt ved at de pengene som tidligere ble overfert til Posten na kan fi alternative og kanskje
bedre anvendelser.

For det femte stilte vi et spgrsmal om hvilke gkonomiske og sosiale omkostninger bedrifter og
personer er blitt pifart som fglge av at det lokale postkontoret er blitt nedlagt. Ca. 1/4 av
bedriftene som har opplevd at kontoret i nermiljget er blitt nedlagt mener at dette har hatt
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stor eller en viss betydning. Blant privatpersoner er det ca. 1/3 som mener at nedleggelsen av
det lokale postkontoret har hatt stor betydning. Et flertall bide blant bedrifter og personer
som har opplevd nedlegging av postkontor mener at dette har hatt liten eller ingen betydning
for dem. Variasjonene mellom by og land er smi. I underkant av 1/3 av bedriftene som har
opplevd at det lokale postkontoret i nermiljget er blitt nedlagt mener at dette har fort til
lengre reisetid til nzrmeste alternative postkontor. Ay disse bedriftene mener over halvparten
at lengre reisetid utgjor en merkostnad for bedriften, dys. ar de taper konkurransekraft i
forhold til konkurrentene under ellers like vilkir. Blant privatpersoner som har opplevd at
deres lokale postkontor er blitt nedlagt er over halvparten enige i at dette har fart til lengre
reisetid til nzermeste postkontor. Imidlertid er over 80 % enige i at det ikke har veert noe
problem & finne et alternativt kontor til det som er blitt nedlagt. Dette kan tyde pd at tettheten
mellom kontorene, lokaliseringen av postkontorene og deres tilgjengelighet og alternative
postale tilbud som f.eks. landpostbud er av en slik karakter at relativt 4 far problemer nir det
lokale postkontor blir nedlagt. Ca. 1/3 av de personer som har opplevd at deres lokale
postkontor er blitt nedlagt, mener at dette har fort til at de har mistet et samlingspunkt der de
treffer kjente. Resultatene tyder pi at postkontorene har storre  betydning som  sosialt
samlingspunkt i distriktene enn i byene. Nér sipass Mange mener at det nedlagte postkontoret
har hatt en funksjon som samlingspunkt, kan vi slutte at postkontorene en rekke steder
fremdeles har betydning for folks sosiale nettverk. Spesielt gjelder dette i distriktene.

For det gjette stilte vi et spersmal om det er forskjeller pa folks uttrykte behov for
postkontorene og deres "reelle" behov. En indikator pd slike forskjeller er tildels store avvik i
svarfordelingene mellom de som faktisk har opplevd at postkontoret er blitt nedlagt og de
som ble bedt om 4 ta stilling til en tenkt situasjon hvor det lokale postkontoret ble nedlagt. De
som faktisk har opplevd at det lokale postkontoret er blitt nedlagt rapporterer om langt faerre
konsekvenser enn de som ble bedt om § ta stilling til en tenkt situasjon hvor det lokale
postkontoret ble nedlagt. Dette kan tyde pé at folk tillegger postkontoret stgrre betydning enn
det det i realiteten har. Falelser knyttet til postkontoret som en naturlig og integrert del av
ethvert lokalsamfunn kan spille inn nir folk uttrykker sitt behov for postkontoret i nermiljget.
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5. Kundevurderinger, bedrift- og personkundemarkedet

5.1 Innledning

I dette kapitlet vil vi rette spkelyset mot kundenes bruk av postkontornettet. Materialet som
presenteres bygger péd resultatene fra to landsrepresentative kundeundersgkelser rettet mot
bedriftskundemarkedet og personkundemarkedet*C.

Milet for underspkelsene har vart 4 kartlegge kundenes erfaringer med bruk av
postkontorenes tilbud, kontraktspostkontorets tilbud og landpostbudtjenesten. Spprsmilene i
undersgkelsene bergrer problemstillinger knyttet til bruk av Postens basistjenester*! og til
bruk av tjenester som faller utenfor postkontornettet. Eksempler pd tjenester som faller
utenfor postkontornettet er det sikalte dgr til dgr-segmentet, herunder "bedriftspakken”,
tienester basert pd elektronisk informasjonsformidling ("ePost") og tjenester som tilbys av

konkurrenter i markedet, jf. kap. 2.

Det eksisterer relativt lite data som er egnet til & belyse effektene av omstilling og overgang
til nye lgsninger. Vért materiale vil kunne belyse noen slike effekter pd kundesiden.
Resultatene fra undersgkelsene kan dermed gi gkt innsikt i hvordan Postens strategier og
tilpasning av postkontornettet har pévirket kundenes atferdsmgnster og tilfredshetsnivd. De
viktigste strategier og tilpasninger er tidligere blitt beskrevet i rapportens kapittel 3 og 4.

I forste delkapittel vil vi se n@rmere pd kundenes tilfredshet. Kundene er bedt om & gi sine
vurderinger av Postens tilbud idag i forhold til tilbudet for 2-3 &r siden fordi det i denne
perioden har skjedd betydelige organisasjonsmessige endringer og tilpasning av postnettet.
Deretter vil oppfatninger knyttet til personalets kompetanse og den personlige servicen pa

postkontoret bli omtalt. Til slutt i delkapitlet gar vi n&rmere inn pd hvordan kundene vurderer

40 K undeundersgkelsene er nermere beskrevet i kap. 1.4

41 Med Postverkets basistjenester forstds: brevposttjenester, distribusjon av aviser og blad i postabonnement,
pakketjenester (ordinzr postpakke fra postkontor til postkontor), apning av konto, innbetaling til og utbetaling
fra konti i Postgiro, innskudd og uttak pd innskudds- og Ipnnskonti, samt Apning av konto i Postbanken (St.prp.
nr. 49).
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tilgjengeligheten til postkontoret malt ut fra variabler som apningstid, reisetid og parkerings-
muligheter.

Det andre delkapitlet tar opp erfaringer med postkontor p4 kontrakt. Her har vi forsgkt & gi en
fremstilling av kundenes vurdering av kontraktskontorets tilbud i forhold til tilbudet ved et
vanlig postkontor. Ogsé erfaringer med landpostbudtjeneste blir kort kommentert.

Til slutt gir vi en oversikt over hvordan bedriftene vektlegger ulike faktorer knyttet til bruk av
Postens tjenester i fremtiden.

5.2 Omstilling i lys av kundenes vurdering av tilbudet

Debatten omkring effektivisering og omstilling i Posten har som kjent vert sterkt fokusert
rundt det hovedmélet som regjeringen legger til grunn for Postverket, nemlig at publikum og
neringsliv over hele landet skal vere sikret et godt og likeverdig tjenestetilbud til lave priser
for brukerne og et serviceniva som er tilnzrmert likt det vi har idag.

Den skjerpede konkurransesituasjonen og den teknologiske utviklingen har som kjent krevd
en rekke effektiviseringstiltak. Det er et faktum at flere av de transport- og
postombzringslgsningene som idag tilbys ikke er i favgr av postkontornettet. En del vil ogs
hevde at de nye Igsningene heller ikke favoriserer kundene. Reaksjonene pd nedleggelser,
differensiering av tjenestetilbudet 0g oppretting av postkontorer p4 kontrakt har vert mange.
Er disse reaksjonene et resultat av redusert tilbud og en faktisk forverring av kundenes
situasjon eller viser kundenes erfaringer noe annet? Opplever kundene at tjenestetilbudet blir
opprettholdt ved overgang til nye ordninger som landostbud eller postkontorer drevet pi
kontrakt? Dette er noen spgrsméal som vil sti sentralt i kapitlet.
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5.2.1 Hva mener bedriftene om tjenestetilbudet idag i forhold til tilbudet for 2 ir siden?

Aftenpostens profilundersgkelse*? som kartlegger befolkningens holdninger til store norske
bedrifter har vist at Posten scorer sveert hgyt pd flere ngkkelfaktorer. Resultater fra
undersgkelsen i 1994 viser at Postverket rangeres gverst pé listen nir det gjelder totalinntrykk
av bedriften, all kunnskap og alle inntrykk tatt i betraktning. Ogsd ndr det gjelder
miljpbevissthet og samfunnsansvar/moral kom Posten ut som beste bedrift. Dette viser at

Postens anseelse og legitimitet i bedriftsmarkedet er svert god.

Vi har i bedriftsundersgkelsen stilt spgrsmél om hvordan bedriftene opplever Postens tilbud
idag sammenliknet med tilbudet for 2 &r siden. Som det fremgér av tabell 5.1 har Posten
ipenbart forbedret seg i forhold til bedriftenes preferanser de siste par drene. Det at bortimot
halvparten av bedriftene synes at tilbudet idag er bedre skulle indikere at utviklingen gir i

riktig retning.

Tabell 5.1 Bedrifters syn pd postens tjenestetilbud idag sammenliknet med for 2 ar siden.
Sporsmdl: "Hva synes du om Postens samlede tjenestetilbud idag

sammenliknet med tidligere?"

%
Postens samlede tjenestetilbud er bedre i dag enn for 2 ir siden 45
Postens samlede tjenestetilbud er omtrent som fgr 39
Postens samlede tjenestetilbud er darligere i dag enn for 2 dr siden 9
Vet ikke 7
100% 100
Antall spurte (N) 467

42 1 samarbeid med Aftenpostens annonseseksjon har MMI hvert & siden 1992 gjennomfgrt en
landsomfattende representativ profilundersgkelse for 4 kartlegge befolkningens holdning til store bedrifter (Jf
referanseliste bakerst i rapporten).
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Tabellen viser at 45 prosent av de spurte bedriftene synes at Postens tjenestetilbud er blitt
forbedret i lgpet av de siste par drene, 39 prosent synes at tilbudet er omtrent som fgr og 9
prosent sier at tilbudet i dag er dérligere enn for 2 ér siden. Tendensen gdr i retning av at de
stgrste bedriftene er mer positiv til utviklingen enn de mindre bedriftene. Dette kan tenkes &
ha sammenheng med den suksess som bedriftspakketilbudet har hatt blant stgrre bedrifter.
Dataene viser ubetydelige forskjeller i oppfatning mellom bedrifter lokalisert i byene og
bedrifter lokalisert i distriktene.

5.2.2 Kompetanse, service og dpningstider p4 postkontorene

Vi har videre bedt bedriftene ta stilling til fglgende tre péstander:
- "Postkontorets ansatte har et hpyt kompetansenivd”.

- "Postkontorets personale yter god personlig service".

- "Postkontorets dpningstider er tilpasset bedriftens behov".

Tabell 5.2 viser hvordan bedriftene svarte.

106



Tabell 5.2 Bedrifters syn pd postkontorets dpningstider og ansattes service og
kompetanse. Spgrsmdl: "Hvor enig eller uenig er du i fplgende punkter?"

Postkontorets Postkontorets ansatte | Postkontorets personale
dpningstider er tilpasset har et hgyt yter god personlig
bedriftens behov kompetansenivd service
Helt enig 61 36 61
Delvis enig 19 37 25
Delvis uenig 7 9 6
Helt uenig 9 3 3
Vet ikke 4 14 4
100% 100 100 100
Antall spurte 467 467 467

Tabellen viser at bedriftene er sveart positive til bade dpningstider og personlig service. Hele
61 prosent er helt enig i at dpningstidene er tilpasset bedriftens behov og at postkontorets
personale yter god personlig service. Bedrifter lokalisert i landdistriktene er noe mer tilfredse
med dpningstidene enn bedrifter lokalisert i byer og i tettsteder. Ogsd nir det gjelder
opplevelsen av personlig service er bedrifter lokalisert i landdistriktene mest forngyde.

Til sammenlikning fir kompetanseniviet hos de ansatte pa postkontoret en langt mer kritisk
vurdering. Bare 36 prosent sier seg helt enig i at de ansatte har et hgyt kompetansenivi. Ogsi
her er bedrifter i distriktene mer postitive enn bedrifter i byene. Det er ogsd en tendens i
retning av at mindre bedrifter er mer forngyd med kompetansenivéet hos personalet enn stgrre
bedrifter. Selv om det ikke er gitt at mangel pd kompetanse hos postkontorets ansatte er et

problem er det likevel grunn til & merke seg disse signalene.

Hvorvidt skepsisen skyldes déarlige erfaringer med den hjelpen som bedriftene har mottatt
eller det kan skyldes en forutinntatt negativ holdning til kompetansenivéet hos de ansatte er
vanskelig a si. Kanskje har bedriften ikke engang grunnlag for & si noe om kompetansenivéet
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fordi de sjelden har hatt anledning til & "teste ut" kompetansen? Vir undersgkelse gir ingen
svar pd drsakene til at bedriftene er kritisk til kompetansen hos postkontorets ansatte, men
mye tyder pd at usikkerhet i forhold til 4 vurdere kompetansen slir ut i negativ retning.
Sammenliknet med de to andre faktorene som er nevnt er andelen som svarer ikke sikker
langt stgrre (14 prosent mot 4 prosent for de to andre faktorene).

I personkundeundersgkelsen har vi fremsatt fglgende pdstand; "Skrankepersonalet ved
postkontoret er hjelpsomme”. P4 samme mite som for bedriftsundersgkelsen viser ogsi
resultatene fra personkundeundersgkelsen at erfaringene med service og hjelpsomhet pd
postkontoret er svart gode. 84 prosent av de spurte er helt enig i at skrankepersonalet er
hjelpsomme, 10 prosent er delvis enig og bare 5 prosent er helt uenig eller delvis uenig. Dette
mi bety at Posten holder mal i forhold til de krav om service som eksisterer.

Vi har videre spurt personkundene hvorvidt de synes fplgende punkter beskriver
postkontorene pd en riktig mite; "Hjelpsomt personale”, "Hurtig ekspedering”, "Stor
kunnskap hos personalet” og "Lang nok dpningstid".

Tabell 5.3 viser kundenes vurderin ger.

Tabell 5.3 Kjennetegn ved postkontorene. Sparsmdl: "Vil du si at ett eller flere av
Tolgende forhold beskriver postkontorene pd en riktig mdte?"

Prosent som svarer bekreftende (N=825)
"Hjelpsomt personale" 90
"Hurtig ekspedering" 76
"Stor kunnskap hos personalet” 74
"Lang nok dpningstid" 67

Det at si hgye prosentandeler her svarer bekreftende pd de positive beskrivelsene av
postkontorene skulle tilsi at folk generelt har et godt inntrykk av postkontorene. Det er verd 4
merke seg at personalets hjelpsomhet igjen fremheves som meget tilfredsstillende, idet hele
90 prosent av de spurte mener at hjelpsomt personale er en riktig beskrivelse av
postkontorene.
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Konklusjonen i forhold til kundenes vurdering av tjenestetilbud og service pa postkontoret ma
pi bakgrunn av disse dataene veere at erfaringene er svart positive. Bedriftsundersgkelsen har
for det forste vist at tjenestetilbudet er blitt forbedret i forhold til for et par dr siden. Videre
gir bide bedrifter og personkunder klart uttrykk for at de er svert godt forngyd med den
personlige servicen de fir pd postkontorene. Det samme resultatet ser vi ndr det gjelder
apningstider, ogsi disse oppleves som tilfredsstillende bide for bedrifter og for personkunder.
Nir det gjelder oppfatning av kompetanse hos postkontorets personale viser resultatene fra

bedriftsundersgkelsen at skepsisen er langt stgrre enn mht. service og hjelpsomhet.

5.2.3 Postkontorets tilgjengelighet

Vi har allerede sett at en stor gruppe personkunder stiller seg bak utsagnet om at
postkontorets dpningstider er lang nok. Kundenes respons pé pdstanden om at kontorenes
apningstider er tilfredsstillende i forhold til dagens behov bekrefter dette ytterligere. 61
prosent av bedriftene sier seg helt enig i péistanden om at postkontorets &pningstider er
tilpasset bedriftens behov og 19 prosent er delvis enig. Pd personkundesiden sier 62 prosent at
de er helt enig og 13 prosent at de er delvis enig. Her finner vi klare forskjeller mellom by og
land, tendensen er at bedrifter lokalisert i distriktene er mer kritisk til dagens dpningstider enn
bedrifter i byer og tettsted. Dette kan ha sammenheng med at dpningstidene ved en rekke
postkontorer pi landsbygda er kortere enn normalt i byene. P4 personkundesiden er ikke
denne forskjellen like klar, men ogsi her er tendensen at personer bosatt i byene er mest

tilfreds med dpningstidene.

Andre tilgjengelighetsfaktorer som er underspkt er gangavstand/reiseavstand til nermeste
postkontor og parkeringsmuligheter i nearheten av postkontoret. Resultatene fra
personkundeundersgkelsen viser at svart fi opplever reiseavstanden til postkontoret som
problematisk, idet hele 84 prosent sier seg helt enig i at gangavstanden/reiseavstanden til

postkontoret ikke er et problem.

Nar det gjelder parkeringsmuligheter i nerheten av postkontoret ser vi at en noe stgrre andel
opplever dette problematisk, selv om hovedinntrykket likevel er at heller ikke parkering er en
vesentlig hindring for kundene. 61 prosent svarer her at de er helt uenig 1 at
parkeringsmulighetene er vanskelig. Heller ikke her viser dataene forskjeller i oppfatning
mellom personer bosatt i by og 1 distriktene.
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Oppsummert viser resultatene fra véire underspkelser at tilgjengeligheten til postkontorene
oppleves som god. Et generelt inntrykk er at faktorer som dpningstid, reiseavstand og
parkeringsmuligheter ikke er problematisk verken for bedriftskunder eller for personkunder.
Noe stgrre misngye med dpningstider kan spores i distriktene selv om sammenhengen ikke er

signifikant.

5.3 Kundenes erfaring med kontraktskontor

Det er idag etablert rundt 80 kontraktspostkontorer pa landsbasis. Man vet relativt lite om
hvordan erfaringene med postkontor pé kontrakt er i Norge fordi man mangler systematiske
data som sier noe kundenes tilfredshet med tilbudet. Vir undersgkelse er derfor et bidrag til
gkt kunnskap om hvordan postkontor pd kontrakt fungerer i forhold til de krav og
forventninger som eksisterer hos kunden.

Vi har bedt personkundene om 4 ta stilling til en rekke pastander om kontraktspostkontoret pa
bakgrunn av de erfaringer de selv sitter med. Hensikten har veert & fd frem forskjeller i
tilfredshet med det nye tilbudet og det tilbudet som eksisterte ved det vanlige postkontoret
som ble benyttet fgr kontraktskontoret ble etablert!3.

Folgende fem pastander er fremsatt:

- "Kravene til sikkerhet mht. oppbevaring og anonymitet blir ivaretatt”.

- “Innehaver av kontraktspostkontoret har stor kunnskap om posttjenestene som tilbys".
- "Jeg far i liten grad dekket mine behov for posttienester pd dette kontoret”.

- "ﬁpnin.gstidene ved kontraktskontoret er mer tilfredsstillende enn dpningstidene ved et
vanlig postkontor”.

. "Sammenliknet med et vanlig postkontor er det min erfaring at et kontraktspostkontor
gir et minst like godt tjienestetilbud”.

3 Dataene ma tolkes med visse forbehold. Slik et par av pistandene er fremsatt kan vi ikke vare hundre
prosent sikker pa at folk har svart pa bakgrunn av erfaringene med kontraktskontorets tilbud isolert sett, eller
om de har sett det totale tilbudet i sammenheng, dvs. inklusiv landposttjeneste.
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5.3.1 Blir kravene til sikkerhet mht oppbevaring og anonymitet ivaretatt?

Opprettelse av postkontor pa kontrakt har mgtt motstand fra ulike hold, ikke minst fra DnP
som i sitt arbeidsprogram for 1995 uttrykker at de gnsker & forhindre at det etableres
postkontorer pd kontrakt. Diskusjonen omkring kontraktslgsninger har bl.a. gitt pd frykt for
at en far ulikt tilbud pé forskjellige steder i landet og darlig sikkerhet omkring oppbevaring
og anonymitet mht. inn- og utlevering av post. ldag finnes det ingen eksakte krav til
butikkinnehavers kompetanse som sikrer at visse postfaglige krav blir oppfylt, noe som
aktualiserer diskusjonen om faglert personale ytterligere. Et spgrsmadl blir da om kundene kan
fole seg trygg pé at kravene til sikkerhet i forhold til oppbevaring og anonymitet blir ivaretatt
ved kontraktskontorene. Vi har i undersgkelsen fremstilt en pdstand som har til hensikt &
avdekke kundenes syn pa dette.

25

Helt enig Delvis enig Delvis uemg Helt uenig Ikke sikker

Sikkerheten mht oppbevaring og anonymitet er godt ivaretatt

Totalt 178 spurte personkunder

Figur 5.1 Personkundenes syn pd kontraktskontorets ivaretakelse av sikkerhet i forhold
til oppbevaring og anonymitet. Pdstand: "Kravene til sikkerhet i forhold til
oppbevaring og anonymitet blir ivaretatt pd kontraktskontoret”.

Som det fremgér av figuren er kundene ikke entydig overbevist om at kravene til sikkerhet i
forhold til oppbevaring og anonymitet av postforsendelser blir ivaretatt ved kontrakts-
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postkontoret. 34 prosent av de spurte er helt enig i at kravene til sikkerhet blir ivaretatt og
tilsammen 50 prosent av de spurte er helt enig eller delvis enig i dette.

Likevel, det at hele 24 prosent sier at de er helt uenig i at kravene til sikkerhet blir ivaretatt,
gir grunnlag for 4 si at tilliten til kontraktskontoret pa dette punktet er noksd mangelfull. Det
at hele 17 prosent sier at de ikke er sikker p4 hvordan sikkerheten blir ivaretatt viser ogsi at
mange opplever usikkerhet i forhold til dette.

Oppsummert viser resultatene altsd at folks erfaring med kontraktskontorene i forhold til
sikkerhetsrutiner er hgyst varierende. Det at s mange er usikker kan skyldes manglende
kjennskap til hvilke krav som stilles pa dette omréddet eller at de ikke kjenner kontorets
interne rutiner for posthéndtering. Tilliten ser imidlertid ut til 4 pke med bespkshyppighet idet
de som er pa kontraktskontoret hver dag har stgrre tro pd at oppbevaring 0g anonymitet blir
ivaretatt enn de som bruker kontoret mer sjelden.

5.3.2 Hvordan opplever kundene kunnskapsnivéet hos innehaver av kontraktskontoret?

Sporsmilet om kunnskap og kompetanse hos innehaverne av butikker/bensinstasjoner som
driver postkontor pd kontrakt har ogsa stitt sentralt i diskusjonen rundt kontraktslgsninger.
Som kjent er opprettholdelse av et nett med faglert personale et hovedmal for DnP. Vi har
derfor spurt kundene om hvordan de opplever butikkeiers kunnskap om posttjenester. Figur
5.2 viser kundenes syn pi dette.
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Helt enig Delvis enig Delvis uenig Helt uenig Tkke sikker

Innehaver av kontraktskontoret har stor kunnskap om posttjenester

Totalt 178 spurte personkunder

Figur 5.2 Personkunders syn pé butikkinnehavers kunnskap om posttjenester. Pdstand:
"Innehaver av kontraktspostkontoret har stor kunnskap om posttjenestene som

tilbys".

Oppfatningene om innehavers kunnskapsnivd er som figuren viser ogsd svart varierende. 22
prosent er helt enig i at innehaver har stor kunnskap om posttjenester og 24 prosent er helt
uenig. Den stgrste gruppen (28 prosent!) svarer at de ikke er sikker pd om innehavers
kompetanse er stor. Dette forsterker inntrykket av usikkerhet knyttet til kundenes mulighet til
4 vurdere kontraktsformen. Sammenlikner vi med normalutvalget (erfaring med ordinzre
postkontor), ser vi at andelen som sier at de opplever kompetansen hos de ansatte som god
her er langt stgrre. Normalutvalget uttrykker ogsa stgrre tilfredshet med skrankepersonalets
hjelpsomhet enn kontraktskundene. P4 bakgrunn av kundenes vurderinger kan det altsd
oppsummeres at forhold knyttet til kunnskap (og hjelpsomhet) hos personalet kommer langt
dérligere ut for kontraktskontoret enn tilfellet er for et vanlig postkontor. Dette viser at

diskusjonen om faglert personale er relevant ikke bare for DnP, men ogsa for kundene.
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5.3.3 Dekker kontraktskontoret kundenes behov for posttjenester?

St.prp. nr. 49 slar fast fglgende:

"Kontraktskontorer har varierende og begrenset tjenestetilbud, tilpasset lokale
behov. Kundenes hovedtilbud dekkes som hovedregel av landpostruten, og
"postkontoret pa butikk" utgjgr et supplerende tilbud til befolkningen".

Spersmilet om hvorvidt kontraktskontoret dekker kundenes behov for posttjenester mé ses i
ner sammenheng med det faktum at kontraktspostkontorene skal viere et supplerende tilbud
til befolkningen. At kombinasjonen kontraktskontor og landpostbud erstatter et nedlagt
postkontor, kommer klart frem i intervjuer i postens ledelse (Forpvrig er dette gjentatte
ganger klart uttrykt i intervjuer med samferdselsminister Opseth). Imidlertid er realiteten slik
at landpostbud kun blir opprettet der hvor reiseavstanden tilsier at behovet er tilstede. Noen
steder er reiseavstanden til nzrmeste alternative postkontor for liten til at landspostbud blir
opprettet. Vi har derfor ingen sikre garantier for at de personene som har svart pd vir
underspkelse i omrider med kontraktskontor ogsd mottar et tilbud om landposttjeneste.

Sé godt som alle kontraktskontorer idag tilbyr basistjenestene, ogsd betalingstjenester. Det er
derfor pé det rene at kontraktskontoret i realiteten skal utgjore et fullgodt tjenestetilbud for
kundene. Vi har i undersgkelsen spurt kundene om hvorvidt den nye ordningen med
kontraktskontor faktisk dekker deres behov for posttjenester. Vi ser av figur 5.3 at skepsisen
er relativt klar.
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Helt enig Delvis enig Delvis uenig Helt uenig Tkke sikker

Jeg far i liten grad dekket mine behov for posttjenester pad kontr.kont.

Totalt 178 spurte personkunder

Figur 5.3 Personkundenes syn pd hvorvidt kontraktskontoret dekker deres behov for
tienester. Pdstand: "Jeg far i liten grad dekket mine behov for posttjenester pd
dette kontoret".

Svarfordelingen viser at kundene i ulik grad opplever at kontraktskontoret dekker deres behov
for tjenester. Den stgrste gruppen (39 prosent av de spurte) sier klart at de er helt enig i at
kontraktskontoret ikke dekker deres behov for tjenester, 10 prosent er delvis enig, 10 prosent
er delvis uenig, 27 prosent er helt uenig og 14 prosent er ikke sikker. Dette resultatet viser
igjen at erfaringene og tilfredsheten med det nye tilbudet helt klart drar mer i negativ enn i

positiv retning.

5.3.4 Hva er kundenes syn pa dpningstidene ved kontraktskontorene?

Vi stilte videre spgrsmdl om hva kundene synes om dpningstidene ved kontraktskontoret
sammenliknet med dpningstidene ved ordinere postkontor. Svarfordelingen fremgér av figur
5.4.
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Helt uenig Ikke sikker

Helt enig Delvis enig Delvis uenig

Apningstidene ved kontraktskontoret er mer tilfredsstillende. ..

Totalt 178 spurte personer

Figur 5.4 Personkundenes syn pé kontraktskontorets dpningstider. Pdstand:
"Apningstidene ved kontraktskontoret er mer tilfredsstillende enn
dpningstidene ved et vanlig postkontor”.

Vi ser av figuren at kundene er svert tilfreds med kontraktskontorets &pningstider
sammenliknet med dpningstidene til et vanlig postkontor. Bortimot 2/3 av de spurte (71
prosent) er "helt enig" i pastanden om at dpningstidene er mer tilfredsstillende enn ved et
vanlig postkontor. For 4 forklare at folk dpenbart er mer tilfredse, er det viktig & se tilbudet i
relasjon til det opprinnelige tilbudet som eksisterte for kontraktskontoret ble etablert.
Etablering av postkontor pa kontrakt er som kjent en lgsning som skal sikre opprettholdelse
av tjenestetilbudet i distriktene ndr et postkontor blir nedlagt. Fgr nedlegging er det vanlig &
innskrenke tilbudet gjennom 4 redusere apningstidene. Det er opplagt at en utvidelse av
dpningstiden fra kanskje bare 2-3 timer hver dag vil oppleves som en radikal forbedring fra
kundenes stésted. Dette kan forklare noe av drsaken til at tilfredsheten med &pningstidene ved
overgang til kontraktskontor utfra disse resultatene er si stor.

Vi har tidligere i kapitlet vist at tilfredsheten med dagens dpningstider generelt er hgy. En
tolkning vil veere at dpningtidene som var bra fgr er blitt enda bedre etter at kontraktskontoret
ble etablert. Dette bekreftes ved at spesialutvalget ikke skiller seg ut fra hovedutvalget (som
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er landsrepresentativt!) i synet pi pningstidene ved de vanlige postkontor, og det er derfor all

grunn til & si at dagens dpningstider generelt blir vurdert som tilfredsstillende.

5.3.5 Hvordan vurderes kontraktskontoret i forhold til et vanlig postkontor?

Til slutt har vi bedt kundene om & vurdere tjenestetilbudet sammenliknet med et vanlig

postkontor. Er tilbudet bedre eller like godt som tilbudet ved et vanlig postkontor?

50
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Helt enig Delvis enig Delvis uenig Helt uenig Ikke sikker

Kontraktspostkontor gir et minst like godt tjenestetilbud.....

Totalt 178 spurte personkunder

Figur 5.5 Hvordan oppleves tjenestetilbudet ved kontraktskontoret sammenliknet med
vanlige postkontor? Pdstand. "Sammenliknet med et vanlig postkontor er det

min erfaring at et kontrakispostkontor gir et minst like godt tienestetilbud”.

Nér det gjelder sammenlikningen mellom tjenestetilbudet ved kontraktspostkontoret og
vanlige postkontor ser vi at 20 prosent er helt enig og 10 prosent er delvis enig 1 at
kontraktskontoret gir et like godt tjenestetilbud som et vanlig postkontor. Den stgrste gruppen
(48 prosent) sier imidlertid at de er helt uenig i dette. Til tross for at kundene ogsd pa dette
punktet er noksé delt i sitt syn, si er det all grunn til 4 konkludere med at kundene her er klart
negativ til kontraktskontorets tilbud sammenliknet med det tilbudet de fikk ved det vanlige
postkontoret.
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For vi oppsummerer kundenes erfaringer med kontraktspostkontoret er det viktig &
understreke at dataene selvsagt ikke dekker alle sider ved kontraktskontoret, verken nir det
gjelder drift eller tjenestetilbud. Det er likevel fullt mulig & danne seg et inntrykk av dagens
erfaringer i lys av kundenes egne vurderinger.

Det som forst og fremst er klart er at erfaringene med kontraktskontorer er sviert varierende,
men vi ser likevel en klar tendens til at vurderingene gir mer i negativ retning enn i positiv
retning. Videre har resultatene vist at det er knyttet mye usikkerhet til flere sider ved
kontraktslgsningen. Mest negativ er kundene til innehavers kompetanse om posttjenester.
Dernest hevder mange at tjenestetilbudet er langt darligere enn ved et vanlig postkontor og
utilstrekkelig i forhold til de behov som eksisterer. Resultatene gir ogsd grunn til 4 stille
sporsmalstegn ved folks tillit til driften av kontorene. Bade nér det gjelder tro pa at kravene til
sikkerhet mht. oppbevaring og anonymitet blir ivaretatt og innehavers kunnskap om
posttjenester er kundene langt fra overbevist om at driften er forsvarlig.

Det bgr her kommenteres at vére resultater stir i noksé klar kontrast til en rekke uttalelser og
kommentarer som er kommet fram i media. Béde fra politisk hold og fra Postens ledelse
sentralt hevdes det at postkontor p4 kontrakt i kombinasjon med landpostbud pd alle méter
skal vere et fullgodt alternativ for kundene. Ogsi i vére intervjuer med personer i Postens
sentrale ledelse blir kontraktslgsningen fremhevet som en svart god lgsning. Nir Postens
ledelse argumenterer si sterkt for kontraktslgsningen, er dette dels pd bakgrunn av de gode
erfaringer man ser i andre land, deriblant Sverige. Man har imidlertid lite data om hvordan
dette tilbudet oppleves her i landet.

Pd den andre siden er det som tidligere sagt, ngdvendig 4 ta i betraktning den korte tiden som
disse kontraktskontorene har fitt virke. Vir undersgkelse omfatter fire omrider som alle har
kontraktskontorer etablert etter 1992. All erfarin g tilsier at et tilbud/tiltak m4 ha virket en viss
tid slik at kundene kan f4 venne seg til det nye tilbudet, fgr man kan méle resultater,

Dette til tross, var underspkelse ender likevel opp med konklusjonen om at kundenes
erfaringer med postkontor pa kontrakt her i landet pi flere omrider er darlig og dessuten
preget av relativt stor uvisshet i forhold til hvordan tilbudet skal vurderes. Bare pd ert punkt
kommer kontraktskontoret godt ut sammenliknet med vanlige postkontor, nemlig nr det
gjelder dpningstider. Her er signalet at sammenliknet med et vanlig postkontor si er
dpningstidene ved kontraktskontorene mer tilfredsstillende. "Gleden" over dette resultatet
blekner imidlertid noe nér vi flere steder i denne rapporten har pévist at kundene opplever
dpningstiden ogsi ved vanlige postkontor som tilfredsstillende slik de idag er. Dette gjelder
generelt over hele linjen, ogsi for spesialutvalget.
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5.4 Erfaringer med landpostbudtjenesten

Landpostrutene utfgrer i hovedsak de samme basistjenester som et ordinert postkontor, med
den forskjellen at landpostbudet tar med seg "kontoret" fram til kunden. Vi har i vir
landsrepresentative personkundeundersgkelse fanget inn en andel pd 26 prosent som idag far
posten brakt rundt med landpostbud, totalt 215 personer.

Norsk gallups undersgkelse** fra 1992 som kartlegger erfaringer med landpostbudtjenesten
konkluderer med at kundene er meget tilfreds med landpostbudtjenesten. Hele 86 prosent av
de spurte i Norsk Gallups undersgkelse sa at de var meget forngyd eller ganske forngyd med
ordningen.

Kundeundersgkelsen i dette prosjektet bekrefter det positive inntrykket selv om tilfredsheten
atfra vire data synes noe mer moderat. Av de 215 personer som i vir undersgkelse har
erfaring med landpostbudstjenesten, sier 62 prosent seg helt enig eller delvis enig i at dette
tilbudet er et like godt tjenestetilbud sammenliknet med det tilbudet som ordinare postkontor
kan gi (figur 5.6).

44 Kilde: "Posttjenesten pa landsbygda. Kundeundersgkelse om landposttjeneste”. Norsk Gallup, april 1992.
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Tkke sikker

Helt enig Delvis enig Delvis uenig Helt uenmg

Landpostbud er et like godt tjenestetilbud som et ordinert postkontor

Totalt 215 spurte personkunder

Figur 5.6 Personkunders syn pi landpostbudtjenesten sammenliknet med tilbudet ved et
vanlig postkontor. Pdstand: "Sammenliknet med et vanlig postkontor er det
min erfaring av landpostbudet gir et minst like godt tjenestetilbud".

5.5 Bruk av Postens tjenester i fremtiden - hva vektlegger bedriftene?

Vi har bedt bedriftene om 4 ta stilling til betydningen av en rekke faktorer nAr det gjelder
fremtidig bruk av Postens tienester. Tabell 5.4 gir en oversikt over hvordan de nevnte
faktorene blir rangert etter viktighetsgrad. Bedriftene har avgitt svar pa en skala med verdier
fra 1-5, der 1 indikerer "svert viktig" og 5 indikerer "ikke viktig i det hele tatt". Jo lavere
giennomsnittlig score faktorene har i tabellen jo viktigere blir de vurdert av bedriftene.
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Tabell 5.4 Bedrifters rangering av ulike forhold knyttet til bruk av posttjenester i fremtiden

Gj.snittlig score

Posten er palitelig (leverer nér den skal) 1.12
Posten har et godt utviklet distribusjonsnett 1.34
Posten yter personlig service 173
Posten er konkurrransedyktig pd pris 1.74
Hgy kompetanse hos postkontorets personale 1.83
Posten kan tilby ulike tjenester tilpasset bedriftens behov 1.83
Kort reiseavstand til nermeste postkontor 1.85
Posten kan tilby fremtidsrettede tjenester/produkter basert pd elektronisk 2.90
informasjonsutveksling

Postkontorene har utvidede dpningstider 3.14
Posten kan tilby gkonomisk rddgivning 3.56

Oversikten i tabellen viser at bedriftskundene fokuserer pdlitelighet, service og pris. Det
viktigste er uten tvil pdlitelighet i betydningen at "Posten leverer til rett tid". Hele 90 prosent
av bedriftene sier at pdlitelighet er "svert viktig" for fremtidig bruk av Postens tjenester. Et
godt utviklet distribusjonsnett blir ogsd vektlagt av svert mange (75 prosent). Disse to
faktorene er i og for seg to sider av samme sak; for & kunne levere posten til rett tid er det
ngdvendig 4 ha et landsdekkende distribusjonsnett som gjgr det mulig & frakte posten fra A til
B innenfor en bestemt tidsramme. Et godt utviklet distribusjonsnett blir internt i Posten regnet
for 4 veere Postens fremste konkurransefortrinn, og vére data bekrefter altsd at dette er et
forhold som ogsé bedriftskundene i stor grad er opptatt av.

Personlig service blir ogsd vurdert som relativt viktig. 53 prosent av bedriftene har oppgitt at
det at Posten er istand til & gi dem personlig service er av stor betydning. Dernest ser vi at

ogsé pris er blant de forhold som blir trukket frem som viktig.

Det at Posten kan gi gkonomisk rddgivaing er som tabellen viser svart lite viktig for
bedriftene. Av alle forholdene som er nevnt er gkonomisk rddgivning lavest rangert. Uwvidede
dpningstider betyr heller ikke mye ifglge var undersgkelse. Det siste er kanskje ikke
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overraskende da vi tidligere har pekt pa at dpningstidene er tilfredsstillende ut fra de behov
som bedriftene har.

5.5 Oppsummering

Vi har i dette kapitlet rettet oppmerksomheten mot effektsiden av Postens omstillingsstrategi.
Hovedfokus har vert bedrifter og personkunders erfaringer med Postens tjenestetilbud. Vi
stilte innledningsvis spgrsmilet om hvorvidt tilpasninger og overgang til nye lgsninger vil g
pd bekostning av milet om & opprettholde et likt tjenestetilbud for kundene og et hgyt
servicenivd over hele landet. Resultatene fra vire to kundeundersgkelser har fgrt oss noe

n&rmere et svar pa dette.

Vi har for det farste sett at bedriftsmarkedet totalt sett vurderer Posten som en bedre
leverandgr av tjenester i dag sammenliknet med tilbudet for to-tre ar siden. Tilfredshetsniviet
ndr det gjelder personlig service pi postkontorene er ogsd svart hgyt. Bedriftene er mest
skeptisk til de ansattes kompetanseniva.

Ogsid personkundene uttrykker stor grad av tilfredshet bidde med service, dpningstider og de
ansattes kunnskap om posttjenester. De mener tom. at "hurtig ekspedering" er en riktig
karakteristikk pd postkontoret i dag.

Tilgjengelighet til postkontoret er malt ut fra indikatorer som dpningstider, reisetid og
parkeringsmuligheter. Resultatene fra personkundeundersgkelsen viser at tilgjengeligheten
oppleves som svert god.

For det andre har kundenes erfaring med kontraktskontorer vist seg & vere sveart varierende.
Etter intervjuer med 178 kontraktskontorkunder er hovedkonklusjonen for det farste at
tilbudet ikke oppleves som tilstrekkelig ndr en sammenlikner med tilbudet péd et vanlig
postkontor. Det er ogsd pévist at kundenes tillit til driften av kontoret pa enkelte omrider er
svert mangelfull. Dette gjelder farst og fremst manglende tro pd at kravene til sikkerhet i
forhold til oppbevaring og anonymitet blir ivaretatt og tvil omkring innehavers kompetanse
om posttjenester. Saledes har vire data vist at diskusjonen om faglert personale er hgyst

relevant.

Pd ett punkt kommer kontraktskontoret godt ut i forhold til ordinre postkontor, nemlig i
forhold til spgrsmalet om apningstider. Her er det en entydig oppfatning av at épningstidene
er blitt bedre ved overgang til kontraktskontor. Samlet sett gir undersgkelsene likevel grunn
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til & konkludere med at kundene foretrekker vanlige postkontor fremfor postkontor pé
kontrakt.

For det tredje har undersgkelsen vist at kundenes erfaringer med landpostbud er meget gode

og kundenes generelle oppfatning er at landposttjenesten gir et minst like godt tjenestetilbud
som et vanlig postkontor kan tilby.

For det fjerde viser data fra bedriftskundeundersgkelsen at bedrifters vektlegging av ulike
kriterier ved bruk av posttjenester generelt og postkontorene mer spesielt stemmer svéert godt
overens med Postens egne vurderinger. Nar det gjelder fremtidig bruk av Posten vil
bedriftsmarkedet vektlegge pélitelig leverering av tjenestene (levering til rett tid) og et godt
utviklet distribusjonsnett. Ogsé personlig service plasseres langt opp pd listen. Mindre viktig
er faktorer som pkonomisk rddgivning og utvidede dpningstider.
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6. Oppsummering og konklusjoner

6.1 Innledning

I dette kapitlet skal vi oppsummere og konkludere. Vi skal fgrst trekke sammen de mange
delkonklusjoner som er trukket underveis i rapporten (kap. 6.2). Dernest vil vi bruke dette
som et utgangspunkt for en avsluttende drgfting (kap. 6.3), der resultatene og konklusjonene
ses opp mot analysemodellen og det normative perspektivet som ble trukket opp i kapittel 1.

6.2 Konklusjoner

1 kapittel 1 skisserte vi undersgkelsens dtte problemomrider. Disse er utdypet og analysert i
kapitlene 2-5. Problemomréidene og problemstillingene er mange, datamateriale og analysene
av dem omfattende. Dette avleder npdvendigvis og naturlig et helt sett av konklusjoner. [ det
fglgende vil vi gruppere dem i henhold til kapittelinndelingen foran.

6.2.1 Trafikk, teknologi og bruksmenster - utviklingstrekk

Hvordan har utviklingen vert for trafikken i form av skrankeekspedisjoner pd postkontorene
de senere ar? Hvilke endringer innenfor basistjenestene har funnet sted - og hvordan har disse
pévirket postkontornettet? Og hvilken betydning har den teknologiske utvikling (hatt) for
postkontornettet?

e P& 1980-tallet opplevde Posten bratte vekstkurver for de fleste basistjenester. I forste
halvdel av 1990-drene derimot viste trafikkutviklingen en utflating av veksten. Over tid
har det dessuten skjedd betydelige vridninger innenfor tjeneste-/forretningsomridene.
Mens volumet pa pakker/lettgodsomrédet har holdt seg, har antallet dgr til der-forsendelser
gkt dramatisk de siste drene. Dessuten har utviklingen pd 80-tallet mht. vridning i
transaksjonsformer innen betalingsformidling blitt forsterket sd langt pa 90-tallet.
Elektronisk betalingsformidling overtar en stadig gkende andel av pengetransaksjonene.
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Poenget i denne sammenheng er at trenden viser at en relativt sett stadig stgrre andel av

Postens omsetning er knyttet til aktiviteter som gir utenom selve postkontorene.

® Postens prognoser for den videre trafikkutvikling legger til grunn at den eksisterende
trenden vil holde seg. Idag regner man med at trafikkgrunnlaget vil véere redusert med ca.
40 prosent i forhold til 1991 som basisér allerede i 1998.

e Vire spgrreundersgkelser i henholdsvis bedrifts- og personkundemarkedene viser at
halvparten av bedriftene benytter seg av postkontorenes skranketjenester hver dag, mer enn
3/4 minst én gang i uken. Tilsvarende tall pé personkundesiden er henholdsvis 9 og ca. 50
prosent. Omfanget av bruken - mélt etter om en er oftere/sjeldnere pa postkontoret for 4
benytte seg av skranketjenester - har holdt seg stabilt de to-tre siste drene, serlig pi
bedriftskundesiden,

* Bedrifter som har redusert bruken av postkontorene oppgir overgang til dgr til dgr-
leveranser av pakker/lettgods som viktigste grunn. Men ogsd overgang til bruk av brevgiro
og elektronisk betalingsformidling har vert viktig. Pa personkundesiden er gkt bruk av
brevgiro og korttjenester for betalingsformidling viktigste 4rsak til redusert bruk av
postkontorene,

e Nir det gjelder drsaksforhold, har vi vist at trafikkutviklingen i postkontornettet vil
bestemmes av samspillet mellom teknologiutviklingen, sosiale endringsprosesser og
endringer i kundenes bruksmgnster.

* Teknologiutviklingen vil pévirke trafikkutviklingen direkte giennom endringer i
bruksmgnsteret pd etterspgrselssiden, men ogsd indirekte gjennom endringer i Postens
tilbud og drift. Nér det gjelder endringer av kundenes bruksmgnster, taler mye for at en vil
se gkt innslag av elektronisk informasjonsformidling pa bedriftskundesiden, mens det
hersker stgrre usikkerhet om og i hvilken grad nye teknologiske muligheter vil tas i bruk i
personkundemarkedet.

6.2.2 Omstillingsstrategier i Posten - tilpasning av postkontornettet

Hva slags situasjon stir Posten og de ulike forretningsomridene overfor med hensyn til
konkurrenter, teknologiutvikling og samfunnspilagte servicekrav? Hva slags behov har de
ulike forretningsomridene for postkontornettet? Hvordan vurderer ledelse og ansatte
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vekstmulighetene for Posten generelt og postkontornettet mer spesielt? Og hvilke
samarbeidspartnere er aktuelle for Posten?

e Den teknologiske utviklingen, flere konkurrenter i det "postale” markedet og endringer i
kundenes bruksmgnster peker i retning av en skjerpet konkurransesituasjon for Posten.

o Vire resultater viser at 66 prosent av bedriftene benytter konkurrende leverandgrer til
Posten. Spesielt store bedrifter 1 byene er tilbgyelige til & benytte konkurrenter til Posten.

e For & mgte konkurransesituasjonen er det utformet ulike Igsningsstrategier. Okt
forretnings- og kundeorientering, verdigking pa tradisjonelle tjenesteomrdder, kombinert
med kostnadsreduksjoner for & styrke Postens konkurransekraft, er i grove trekk den
strategien Postens ledelse forfekter. Konsekvensene for postkontornettet er ytterligere
overgang fra fullservicekontor til landpostbud og kontraktspostkontorer, nedleggelser av
postkontorer og differensiering av gjenvarende fullservice postkontorer. Fra bide ansatte
og politiske partier pd Stortinget er det blitt understreket at Posten md veare sitt
samfunnsansvar bevisst og la dette ansvaret vare retningsgivende for omstillingsarbeidet. I
tillegg blir det lagt vekt pd etablere samarbeid med ulike instanser for pd den maten & gke
bredden pa tilleggstjenestene og dermed Postens inntektsmuligheter.

e Forretningsomradene vil 1 framtiden f& mindre behov for postkontornettet. Posten Brev vil
satse sterkere pd elektronisk informasjonsformidling for & kompensere for forventet
nedgang i den fysiske informasjonsformidlingen. Ogsd frimerkesalg fra frimerke-
forhandlere og bedriftsterminaler hvor bedrifter kan innlevere og hente post vil redusere
behovet for postkontornettet. Det elektroniske nettet og tilpassede sorterings- og
omdelingsfunksjoner vil bli desto viktigere.

e Posten Lettgods vil utvikle tjenester til rimeligst mulig kostnad og som kan gi det kunden
etterspor. Nér de billigste Igsningene kan leveres utenfor postkontorene samtidig som det
er dette kundene etterspgr, vil Lettgods sitt behov for postkontorene fortsette 4 minke.
Desto viktigere blir utviklingen av transport- og logistikknettet.

e Postens bank- og betalingstjenester ytes 1 stadig mindre grad over skranke. Betalings-
terminaler, minibanker ol., gireringer istedenfor fysiske innbetalinger, og bedrifters behov
for spesialtjenester reduserer bide bankens og giros behov for postkontornettet. Desto
viktigere blir utviklingen av det elektroniske nettet. Siden de elektroniske tjenestene er
billigere vil dette stimulere en utvikling i retning av flere elektroniske bank- og
betalingstjenester. For girotjenestene vil trafikknedgangen 1 tjenester som ytes over
skranke vare stgrst. Det substituerbare forholdet mellom fysisk og elektronisk
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betalingsformidling fgrer til at giro styrker sin forhandlingsposisjon vis a vis postkontorene
gjennom redusert avhengighet. Dette gjelder ogsd for banktjenestene. Banken forventer
imidlertid stgrre stabilitet 1 sin bruk av postkontornettet. Dette skyldes planer om nye
tjenester som gkonomisk radgivning, fondsforvaltning, forsikring ol.

e Flere faktorer vil ha betydning for omstillingsviljen blant de ansatte. Dette er faktorer
knyttet til innholdet i omstillingsarbeidet, som ulike problem- og Igsningsdefinisjoner blant
de ansatte og ledelsen. Det er i stgrre grad enighet om hva som er Postens utfordringer enn
hvordan disse utfordringene skal mgtes. Videre kan krav om salgs- og kundeorientering
stgte an mot etablerte kulturelle mgnstre i Postens organisasjon, ofte preget av fag- og
produksjonsorientering. Ogsd trekk ved prosedyrer og retningslinjer i omstillingsarbeidet
som tempoet i dette arbeidet, graden av medvirkning fra de ansatte, samt omfanget av
informasjon og opplering vil kunne pavirke de ansattes oppslutning om og stette til
Postens omstilling.

o Salg av tilleggstjenester og etablering av samarbeid med andre instanser er strategier som
de ansatte og de ansattes organisasjoner har fremholdt sterkt i forspket pd & skape
vekstmuligheter for Posten. Hittil har mye vart provd ut uten at man har klart  finne fram
til tjenester som er Ignnsomme for Posten. Postens ledelse viser liten tro pd at nye tjenester
kan erstatte bortfallet av skranketrafikk, og viljen til & prgve ut nye ting avtar. Andre
europeiske land kan imidlertid vise til relativt gode erfaringer nar det gjelder & utvikle nye
tienester pa postkontorene. Salg av reiser, jobbsgker-registrering og bilutleie er en suksess
i Holland, mens man i Tyskland har gode erfaringer med salg av billetter,
kollektivtransport-billetter, emballasje og spppeloblater (for & nevne noen).

6.2.3 Nedleggelse av postkontorer - bedrifts- og samfunnsgkonomiske konsekvenser

Hvilke bedrifts- og samfunnsgkonomiske konsekvenser vil nedleggelse av postkontorer i byer
og distrikter gi? Generelt vil nedleggelser pd den ene siden kunne ha konsekvenser for
Postens kostnader og inntekter. P& den andre siden kan nedleggelsene tenkes & péfgre Postens
omgivelser gkonomiske og sosiale omkostninger som ikke framgér av regnskapene i Posten.

e Med utgangspunkt i tallmateriale fra Posten vil nedleggelse av de minste postkontorene
som dekker mellom 1-500 husholdninger (1048 postkontorer) bety en kostnadsreduksjon
pd 1 overkant av 300 mill. kroner brutto. Langt de fleste av disse kontorene ligger i
distriktene og vil mdtte erstattes med landpostbud og/eller kontraktpostkontor om de ble
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nedlagt. Kostnadene knyttet til etablering av disse alternative tilbudene betyr at
nettobesparelsene vil bli enda mindre. Fallende gjennomsnittskostnader ved gkende trafikk
gir imidlertid Postens ledelse et kostnadsbegrunnet motiv i retning av 4 sentralisere
trafikken til et ferre antall postkontorer. I byene vil besparelsene knyttet til uttynning vere
stgrst pi grunn av at Posten tar ut stordriftsfordeler, samtidig som det nedlagte
postkontoret ikke blir erstattet med alternative postale tilbud. I distriktene har Postens
ledelse et kostnadsbegrunnet motiv i retning av 4 fremme en overgang til
kontraktspostkontorer ~ (og  landpostbud). ~ Med  dagens  kostnadsnivé vil
ekspedisjonskostnadene ved et fullservice postkontor, uansett hvor mange husholdninger

det dekker, overstige kostnadene pr. ekspedisjon ved et kontraktspostkontor.

I Postens organisasjon er postkontorene ikke selvstendige resultatenheter. Det er derfor
vanskelig 4 fastsette noen grense for hva som er bedriftspkonomisk lpnnsomme postkontor
nir det enkelte kontor ikke er ansvarlig for sine "egne" inntekter og utgifter. Méltall som
skal fortelle hva som er god eller dérlig produktivitet forteller bare noe om forholdet
mellom postmengde og antall drsverk. Nir Posten beregner hvor stor del av postnettet som
er ulgnnsomt har dette ikke forankring i hvor bedriftsgkonomisk lgnnsomt eller ulgnnsomt

det enkelte postkontor er.

Et flertall av bedriftene som har erfart at postkontoret i nzrmiljpet er blitt nedlagt, mener
at dette har hatt smé eller ingen konsekvenser for dem. Bruksmgnsteret deres er i liten grad
endret til fordel for Postens konkurrenter eller alternative postale tjenester som ikke ytes
over skranke. Sammenlignet med bedriftene er det noen flere personer som hevder at de
har endret sitt bruksmgnster pi den méten at de har gkt sin bruk av postale korttjenester og
betalingstjenester til andre (private) banker. Samlet sett tyder ikke resultatene pd at
nedleggelsene av postkontorer de siste to-tre drene har fgrt til noe betydelig tap av trafikk

for Posten fra de som er blitt bergrt av nedleggelsene.

Nir det gjelder de samfunnsgkonomiske konsekvenser av nedleggelse av postkontorer, er
utgangspunktet at det faste personalet vil bli flyttet fra det nedlagte kontor til nerliggende
kontor noe som fgrer til at antallet (faste) vikarer reduseres. Arsvcrkreduksjoncne i Posten
vil ha en direkte effekt i den utstrekning det forer til arbeidsledighet blant de ansatte og
(faste) vikarer. Postkontorene vil ogsa ha indirekte sysselsettingsvirkninger som fplge av
den etterspgrselen etter varer og tjenester som postkontoret representerer. En del av
innkjgpene til postkontorene skjer fra lokale leverandgrer. Legges postkontoret ned vil
dette har virkninger for de lokale leverandgrene i den forstand at leveransene til
postkontoret opphgrer. Resultatet kan bli faerre tilsatte i leverandgrbedriftene og pkt
arbeidsledighet. De lokale innkjgpene ved postkontorene er imidlertid relativt smd.
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Besparelser knyttet til rasjonaliseringen av postkontornettet mé pd den annen side fgres pa
den samfunnsgkonomiske inntekstside. En sterkere grad av markedsretting av tjenestene
og en mer fleksibel organisasjon vil uvilkérlig tjene samfunnet pd sikt ved at de pengene
som tidligere ble overfgrt til Posten nd kan f4 alternative og kanskje bedre anvendelser.

® Nir det gjelder hvilke gkonomiske og sosiale omkostninger bedrifter og personer er blitt
pafgrt som fplge av at det lokale postkontoret er blitt nedlagt, viser vére
sparreundersgkelser at et flertall bide blant bedrifter og personer mener at dette har hatt
liten eller ingen betydning for dem. Variasjonene mellom by og land er smd. Ca. 80 %
hevder at det ikke har vert noe problem 4 finne et alternativt kontor til det som er blitt
nedlagt. Dette kan tyde pé at tettheten mellom kontorene, lokaliseringen av postkontorene
og deres tilgjengelighet og alternative postale tilbud som f.eks. landpostbud er av en slik
karakter at relativt f4 fir problemer nar det lokale postkontor blir nedlagt. Ca. 1/3 av de
personer som har opplevd at deres lokale postkontor er blitt nedlagt, mener at dette har fgrt
til at de har mistet et samlingspunkt der de treffer kjente.

» De som har opplevd at det lokale postkontoret er blitt nedlagt, rapporterer om langt fzrre
konsekvenser enn de som ble bedt om 4 ta stilling til en tenkt situasjon hvor det lokale
postkontoret ble nedlagt. Dette kan tyde pi at folk tillegger postkontoret stgrre betydning
enn det det i realiteten har, mao. at det ikke er samsvar mellom uttrykt og reelt behov.
Folelser knyttet til postkontoret som en naturlig og integrert del av ethvert lokalsamfunn
kan spille inn ndr folk uttrykker sitt behov for postkontoret i nermiljget.

6.2.4 Kundevurderinger

Hva er bedrifter og personkunders erfaringer med Postens tjenestetilbud?

® Bedriftene vurderer Posten som en bedre leverandgr ay tienester i dag sammenliknet med
tilbudet for to-tre &r siden. Tilfredshetsniviet nir det gjelder personlig service pa
postkontorene er ogsi svaert hgyt. Bedriftene er mest skeptisk til de ansattes
kompetansenivi,

* Ogsé personkundene uttrykker stor grad av tilfredshet bide med service, dpningstider og
de ansattes kunnskap om posttjenester.
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o Tilgjengelighet til postkontoret er milt ut fra indikatorer som &pningstider, reisetid og
parkeringsmuligheter. Resultatene fra personkundeundersgkelsen viser at tilgjengeligheten
oppleves som svert god.

o Kundenes erfaringer med kontraktskontorer er svert varierende. Etter intervjuer med 178
Kontraktskontorkunder er hovedkonklusjonen for det forste at tilbudet ikke oppleves som
tilstrekkelig nir en sammenlikner med tilbudet pd et vanlig postkontor. Det er ogsi pivist
at kundenes tillit til driften av kontoret pi enkelte omrider er svart mangelfull. Dette
gielder fgrst og fremst manglende tro pé at kravene til sikkerhet i forhold til oppbevaring
og anonymitet blir ivaretatt og tvil omkring innehavers kompetanse om posttjenester.
Saledes har vére data vist at diskusjonen om faglert personale er hgyst relevant.

e P ett punkt kommer kontraktskontoret godt ut i forhold til ordinere postkontor, nemlig i
forhold til spgrsmilet om d&pningstider. Her er det en entydig oppfatning av at
ipningstidene er blitt bedre ved overgang til kontraktskontor. Samlet sett gir
undersgkelsene likevel grunn til 4 konkludere med at kundene foretrekker vanlige
postkontor fremfor postkontor pd kontrakt.

e Kundenes erfaringer med landpostbud er meget gode og kundenes generelle oppfatning er
at landposttjenesten gir et minst like godt tjenestetilbud som et vanlig postkontor kan tilby.

e Bedrifters vektlegging av ulike kriterier ved bruk av posttjenester generelt og
postkontorene mer spesielt stemmer svéert godt overens med Postens egne vurderinger. Nar
det gjelder fremtidig bruk av Posten vil bedriftsmarkedet vektlegge pdlitelig leverering av
tienestene (levering til rett tid) og et godt utviklet distribusjonsnett. Ogsé personlig service
plasseres langt opp pé listen. Mindre viktig er faktorer som gkonomisk rddgivning og
utvidede dpningstider.

6.3 Avsluttende drgfting - Posten mellom politikk og marked

Utformingen av det framtidige postkontornettet bestemmes av samspillet mellom ytre
rammebetingelser og bedriftsinterne faktorer. I vér analysemodell i kapittel 1 definerte vi
markedsutviklingen og politiske rammebetingelser som eksterne drivkrefter, ledelsens strategi
og ansattes holdninger som interne drivkrefter.

Markedsutviklingen preges av en skjerpet konkurransesituasjon for Posten. Dels henger dette
sammen med den politiske liberaliseringen og dereguleringen av tradisjonelle statlige
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monopolomrider. Dette er forgvrig ikke et smrmorsk fenomen, men en mer generell
transnasjonal moderniseringsbplge. Dels henger det sammen med teknologiutviklingen, der
serlig utviklingen pd data-/elektronikkomridet allerede har medfert betydelige vridninger
mht.  bruksmgnsterer innenfor Postens basistjenester. Dette gjelder serlig  for
betalingsformidling, der gkt bruk av minibank-/betalingskort har fgrt til en dramatisk
reduksjon i antallet skrankeekspedisjoner ved landets postkontorer. Endelig henger den
skjerpede konkurransesituasjonen sammen med at markedet preges av flere postale aktorer.
Dette skyldes nyetableringer og introduksjon av utenlandske selskaper i Norge. Si langt
gjelder det sarlig pa lettgodsomridet. Resultatet er prispress og kamp om markedsandeler.

Den politiske styringen preges altsi av liberalisering og deregulering. Dette kommer f.eks.
klart til uttrykk i regjeringens forslag til ny Lov om formidling av post, der statens kontroll og
styring  med  posttjenestene  foreslds  utgvet gjennom  konsesjonsordninger,
fullmaktsbestemmelser samt médl og retningslinjer - ikke ved opprettholdelse av
monopolordninger for bestemte aktgrer (les Posten). Dette vil ikke komme som en bri
overgang; gkt bruk av mil- og rammestyring har allerede preget utviklingen gjennom flere ir.
Det er her verdt 4 merke seg at dette ikke er serskilt for postomréddet, men endringsprosesser
som er relatert til forholdet mellom Stortinget, regjeringen og statli ge neringsvirksomheter -
organisert som forvaltningsbedrifter eller aksjeselskaper.

Pd det bedriftsinterne plan preges selvsagt [ledelsens strategier av den skjerpede
konkurransesituajonen og endringene mht. politisk  styring. @kt forretnings- og
kundeorientering, verdipkning pd tradisjonelle tjenesteomrdder samt kostnadsreduksjoner for
a styrke Postens konkurransekraft, er i grove trekk den strategien Postens ledelse forfekter og
forfglger. Organisasjonsstrukturen er nyttet flittig som virkemiddel i omstillingsarbeidet: P4
sentralt nivd er det opprettet fire forretningsomrider med klare resultatkrav samtidig som
antallet postregioner er redusert for 4 gjgre dem stgrre, mer effektive og "slagkraftige". For
postkontornettet er konsekvensene av strategivalgene strukturrasjonalisering og nedleggelser
av  postkontorer, ytterligere overgang fra fullservicekontorer til landpostbud  og
kontraktskontorer samt differensiering av gjenvzarende fullservice postkontorer.

Nir det gjelder ansattes holdninger og det vi foran har kalt omstillingsviljen, preges denne av
at det er stgrre grad av enighet mellom ansatte og ledelsen om utfordringene og
problemdefinisjonen enn om hvordan utfordringene skal mgtes, dvs. lgsningsstrategier. Mht.
det siste er de ansatte og deres organisasjoner svart opptatt av potensialet for & gke Postens
inntekter gjennom samarbeid med andre virksomheter og utvikling av nye tjenester. De
ansatte ser behovet for strukturrasjonalisering og kostnadsreduksjoner, men tenderer til 4
mene at ledelsen i si henseende er noe engyd. I tillegg er de ansatte og deres organisasjoner
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sterkt opptatt av Postens samfunnspélagte ansvar, serlig mht. likhet pé landsbasis ndr det
gjelder serviceniva (kvalitet). P4 denne bakgrunn nerer de skepsis til den bebudede sterke
satsingen pd kontraktskontorer, der ufaglert personale overtar deler av faglert
skrankepersonales funksjoner.

Omstillingen av Posten skjer i skjeringspunktet mellom politikk og marked og altsd som et
samspill mellom nevnte ytre og indre drivkrefter. Utfallet av dette i form av den framtidige
utforming av postkontornettet, er usikkert. Det meste peker i retning av en viderefgring av
dagens trend bade for de ytre drivkrefter og ledelsens strategivalg. Dette betyr en videre
strukturrasjonalisering av postkontornettet og sterkt fokus pa hensynet til kostnadseffektiv
drift av basistjenestene. Usikkerheten hefter siledes i utgangspunktet fgrst og fremst ved
omstillingstakten.

Pi den annen side forutsetter dette resonnementet at den valgte omstillingsretning og driften
av Posten mer generelt skjer pi basis av tillit og legitimitet hos Stortinget og regjeringen samt
i befolkningen. Vi har i kapittel 1 argumentert for at omstillingen av Posten ikke bare vil
bestemmes av hva som er driftsgkonomisk hensiktsmessig, men ogsd av den normative
avveiningen av hva staten bgr ta hind om versus hva som eventuelt kan utkontraheres og
overlates til private bedrifter. Dersom strukturrasjonaliseringen av postkontornettet og den
begynnende satsningen pé kontraktskontorer trappes opp i de kommende ér, vil et springende
sporsmil vere om vére funn om publikums manglende tilfredshet med etablerte
kontraktskontorers servicenivd skulle vise seg & "spre seg" til mange av/flertallet av nye
kontorer. Postens ledelse vil da kunne komme under krysspress fra eier, ansatte og
befolkningen med anklager om manglende oppfyllelse av pélagte samfunnskrav om likhet pd
landsbasis mht. servicenivd. En profesjonell forretningsmessig drift med gode gkonomiske
resultater 4 vise til, vil selvsagt vare et godt kort pd hdnden i en slik situasjon. Men dersom
konsekvensen er (gkt) ulikhet mht. service og kvalitet pa posttjenestene i ulike deler av
landet, kan det tenkes at Postens lgsningsstrategi bare delvis vil lykkes: Den lgser struktur-
/kostnadsproblemet, men skaper et (nytt) legitimitetsproblem.
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POSTKONTOR

Skjemanummer

9587

Prosjekt

som har kjennskap til bedriftens bruk av posttjenester.

God dag, mitt navn er ... og Jeg ringer fra Markeds- og Mediainstituttet. Vi holder for tiden pa med en undersekelse
om bruk av postkontor, og vil gjerne snakke med administrasjonsansvarlig, gkonomiansvarlig eller med en annen

1 |Hvor mange ansatte har den delen av bedriften

der du arbelder?
[ NOTER ANT. ANSATTE: | .

2 |Hvor ofte er personer fra bedriften pa
postkontoret for 4 benytte tjenester over skranke

eller luke?
Personen er altsa fysisk tilstede pa postkontoret.

Flere ganger daglig ........ccoueererssssmnsessimnnessnsnssseesans 1
HVeI QA icisinnnisissaasivsissssosossnssstosmasnssansssnesnanse 2
3-5 ganger i UKBN .......ccceccnirniireiinrnicnninsisecneninessanes 3
1-2 ganger i UKBM .....cccirimscnsuerseismensasnessssissssansnnenss 4
2-3 ganger i maneden........... crenesest st sne st 5
Ca. 1 gang i MANEEN..........oceverimrmeerireersenssnssunssnens 6
Sjeldnere enn enn gang i maneden........cocceeveeneianas 7
(1o ERPRTRRE. S AR 8

3 |Tenk tilbake p4 de siste 2-3 &rene. Er personer fra
bedriften p& postkontoret for 4 benytte tjenester
over skranke eller luke mer | dag, sjeldnere | dag
eller er bruken omtrent den samme som for 2-3

ar siden?

LES OPP
Bruker postkontoret mer i dag.......cccuveeviernmssienssnsnnns 1
Bruker postkontoret sjeldnere i dag ( = 5 )........... 2
Bruken er omtrent som for to-tre ar siden ( = 6 ). 3
Vet ikKe ( =5 B ) vt 4

4 |Hva er arsaken til at bedriften bruker postkontoret
mer | dag enn tidligere? Personer fra bedriften er
altsa fysisk tilstede pa postkontoret. Skyides
dette at bedriften ...7

Sender flere pakker eller brev.........c.cocevvenrecrinincnens 1
Er blitt kunde i Postbanken ..........cccccininieirisinnnninienn 2
Er blitt oppmerksom pa betydningen av a ta vare

pa det lokale postkontoret........ccemeiunsninessnssninsens 3
ANNOL «oi5iiiniiisiamsnmiinisisitiimsisimisssasisissveasissassesarmsasrss 4
Vot IKKO sicivinisisiinsissinsasssimssiassersosinossasssisssissrsisissssarivs 5

§ [Hva er arsaken til at bedriften bruker postkontoret
mindre | dag enn tidligere? Skyldes dette at

bedriften ...?

* | starre grad benytter brevgiro.........ccoeeeceeiiieciannne 14
« | starre grad benytter brev og betalingsformidling.. 2
* @kt bruk av telefax/PC-faX........cveieiseiiuiiinceiannns 3

* Har inngatt kundeavtale med Posten om
bedriftspakkeforsendelser / "der til

dar'-forsendelsar..........eereierrnenrensasrssssssnsanneses 4
» Benytter andre private leveranderer av

POSHBNOSIAN.....cicieiiiiiiiirneariinssast s e 5
|0 —— 6
| T L Tn L 7
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6 |lgjen, tenk tilbake pa de siste 2-3 arene. Bruker
bedriften Postens tjenester totalt sett mer i dag,

sjeldnere | dag eller er bruken omtrent den
samme som for 2-3 ar siden?

LES OPP g |'L,-_j_"'f'1".;',t.vl :'

Bruker postkonfﬁ?él 13 1:] o 1T SRR ——— 1
Bruker postkontoret sjeldnere i dag........cccocvvmvviiinne 2
Bruken er omtrent som for to-tre ar siden ................ 3
T T T ——————— 4

7 |Nér det gjelder BREVPOST, hvilke
forsendingsordninger benytter bedriften?

AANGER ETTER HVILKE ORDNINGER SOM
BENYTTES MEST, NEST MEST OSV.

* Bedriften leverer posten pa postkontoret.............. L] |
* Postens bilbud kommer til bedriften og henter I__]

POSEOMN.....cccirriesnnssursnsorsisnssssensssnnssssinnssinassssnnsssnenas 2
« Private budfirma kommer til bedriften og henter

POSTOM. 1evsssnsasssmsnsssasissnsinusssisssinitinssnsnsnsnsssiassnsnisiss L] s
o Postkasser (rede/gule)......coviieiinninerereinneneens U 4
¢ e-post (elektronisk post).......cvereesimrenresnesenisenans \_f 5

O FARIPO-TAK i nsavssaosisisisssaissiis

8 |Nar det gjelder PAKKEPOST, hvilke transport

eller distribusjonsordninger benytter bedriften?

RANGER ETTER HVILKE ORDNINGER SOM
BENYTTES MEST, NEST MEST OSV.)

POStKONIOTBE. .ooiiiisiiiissovsseissonnssiavevsivhssisisisisssissossnsasa [_J

1
Postens bilbud (“der til der'/bedriftpakke)............... L] |2
Postkasser (rede/gule) .....esiismssissininsinaianns L] |s
T e 1T DO B I
[V} 1| GO —— |__] 5
Q |Nér det gjelder BETALINGSTJENESTER, hvilke
ordninger benytter bedriften | dag?

RANGER ETTER HVILKE ORDNINGER SOM

BENYTTES MEST, NEST MEST OSV.
Ekspedisjon over skranke pa postkontoret.............. l_f 1
POSIGIrO/BIeVGIr0 ..cvueeuesrmsismsenssssisssssnssisssnsssnsnsenses P
Andre private banker ... L] s
Elektronisk betalingsformidling ..........cccocviueeiinne L

>
2
=)
[0
-
w s

10 |Benytter bedriften seg | dag av konkurrerende
leveranderer av posttjenester, slik som private

bud, kurervirksomhet, spedisjonsfirma, private
banker o.L.?

B euoeeeeessseeseseessasesesseans e s s sass s e et s st ans 1

NEi (= 14 ) s 2

Vot ikke | = T4 )oivsismmssssmsiassssssasasssssasicssasins 3
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11 |Hvilke tjenesteomrader gjelder dette?

BBV covmvvnsisnnsorsimis st it isseEonions sag asasmenyesssmepms pmssens 01,
Pakketjenester/lettgods innenlands........................... 02,
Internasjonale forsendelser ................ooeeervrvuevseennnnn, 03,
Betalingstienester ...........cccveevemenrissceseeeeiesesnenns 04,

Annet, notér

15 |Benytter bedriften seg av Postens tllbud om
elektronisk post for brev eller fakturasendinger

o.l (d.v.s. "e-post tjenesten”)?

Ja.... 1
NI L.t b ettt e e 2
Vet iKKe...cooveeirirneieeenns 3
Er ukjent med tienesten .......cooveeerviereenesseeeennns 4

16 |Benytter bedriften "on-line"-tjenester d.v.s.

STILLES HVIS IKKE BETALINGSTJENESTER SPM. 11

12 |Hva er de viktigste arsakene til at bedriften har
valgt andre posttjenesteleverandarer?

Lavere PriSNiVA .........cc.ceuecereinuensmcrsessesensseesessessenns 01
Bedre tilgjengelighet (bedre "der til der'-service)...... 02,
Hoyere personlig serviceniva...........cccoueevverevrunnnnn. 03,
Bedre kompetanse/produktkunnskap........................ 04,
Raskere 16veringstid...........cccvevereireeeessrernessenssonnns 05,
Starre leveringssikkerhet................ooooooovorvvoorroo 06,
Starre effektivitet totalt Sett .............ccecueurirersrnsrennes 07,

Annet, notér

elektronisk brev og betalingsformidling?

(Elektronisk brev og betalingsformidling er f.eks.
e-post, EDI, c-mail m.m.)

- OSSOSOV 1
LR IETE | FE—————————— 2
VERTCCR I £ o 3

17 |Ferer stadig flere “on-line"-tjenester d.v.s
elektronisk brev og betalingsformidling, til at

bedriftens bruk av tradisjonelle
postkontortjenester blir redusert?

Ja, helt KA ......coveeeeericceeeececceee s ene e 1
JA, NOB..ceiceeecriianreres s sresnssasassssrensstenssneberssnenensesssnns 2
L 3
VB TKKB..eeiercainnenirceesesnesssesseseenesesnesessessenssessssenes 4

18 |Tenk igjen tilbake pé de 2-3 siste &rene. Har bruk
av telefax/PC-fax okt, minket eller er bruken

omtrent den samme som for 2-3 ar siden?

BIIE oiisisscstinivssiniaisusnonmsnsannanennmassmssssonsarsnensasressassBRsTEOLES 1
0 R 1 2
Bruken er omtrent den samme ( = 20 )............... 3
Vot ke =5 O Yoiimsmisinssiosmivssssgissismnmon 4

STILLES HVIS BETALINGSTJENESTER SPM. 11

19 (Har okt bruk av telefax/PC-fax fert til reduserte
brevforsendelser for bedriften via det ordinaere

13 |Hva er de viktigste arsakene til at bedriften har
valgt privat bank til betalingstjenester?

Lavere PriSniVA ...........ccvevvneccecniessssseensssessssssesssnns 01
Hayere personlig Serviceniva........oooeevevveeessnnnnnn 02,
Bedre kompetanse/produktkunnskap....................... . 03,
Raskere leveringstid.............c.ccoeeurvenrerensonn. A 04,
Starre leveringssikkerhet............c.cccveueerereressesnessnans 05,
Starre effektivitet totalt sett ............couerrrerreemrennnen, 06,

Annet, notér

postnettet?
B, Delt A s S mnsaran 1
U, MOB..cc.ciecrercririerartersessssessessssssssssmssssesssesssssensssesenes 2
NI oot rseas s er s ssesssssssssesseessesss s sssaes 3
L < T 4

20 | Er det blitt nedlagt postkontor | naermiljeet rundt

bedriften | Ispet av de siste to-tre drene?

WM st e e smesan e smsaeR s BB RO VORISR OR ES 1
Nei ( = 27 )......... B S s S G s comaneme 2
Vet ikke ( =0 27 )uvveeereeeeresesssesesesssssesssssesssessenson, 3

10F

14 |Hva synes du om Postens samlede

—— tjenestetilbud d.v.s. brev-, pakke- og
betalingstjenester, i dag sammenlignet med
tidligere? Er tjenestetilbudet blitt ...?

21 |Hvliken betydning har dette hatt for bedriften?
Har det hatt ...?

Bedre enn for 2 &r Siden .........cooeueerveeresesesessssesssnnn, 1
OMLIENt SOM BF ...vcvereereierecereserireiisceeeeeeeees e e esnens 2
Darligere enn for 2 &r siden ..........c..couueeeeemecnecrecnsnnnn, 3
VBL KO visiinssisiimvissrsisisssiniaiississisiimisevsisssiissisromen 4
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SI0r DBINNG ousisisissisissesscssmmessoiinsssisiitinssmmsensasensns 1

En viss betydning ..........occereeveierennnessssonsnsssssnenas 2

Liten betydning........ R OV S Y 3

Ingen betydning i det hele tatt............c.c.ceeeuernnnnnnn, 4

VBt IKK®..ocisisiissvniniiinsisissmmmsensnmmapsrasssenestssoressssssssss 5
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29 |Hvilke konkrete konsekvenser har nedleggelsen 24 |Hvilke konkrete konsekvenser har nedleggelsen
—— Itort til nar det gjelder BREVFORSENDELSER? fort til nar det glelder BETALINGSTJENESTER?
» @kt bruk av postens bilbud/dar til der-leveranser 01, » Overgang til andre private banker...........ccoccceennes 01,
» @kt bruk av private bud- og spedisjonsfirma.......... 02, » @kt bruk av andre private banker ... 02,
' @kt bruk av kurerpost og andre konkurrerende o @kt bruk av brevgiro .......eeeieesesninnniesisinnes 03,
aktarer i markedet........couviemmmmrsrersirneseseenininan.n 03, o Okt bruk av elektronisk betalingsformidl'lng.........,.. 04’
» @kt bruk av elektronisk postformidiing...........c........ 04, o Okt bruk av KOMHENESLEr . ..cuccureurimssrisssisesisssansans 05,
» Bedriften har merkostnader i & transportere posten « Lengre reisetid til narmeste postkontor................ 06,
til nearmeste postkasse eller postkontor................. 05, - Sluttet & bruke Postkontoret o7
» Lengre reisetid til neermeste postkontor ................ 06, L FREBREaS POU rumsrrmmmmsssmmmiscssnmnssseens ’
» Sluttet & bruke Postkontoret ........cceeeceieicsniiiianaenes 07, « Annet, notér
» Annet, notér E
L |, =7
| - Eel
. ) . Inger;l konsa:!vense|r ...... fr“"l ........... RE!SETm' 99.
\ ar nedleggelsen fo engre or
INgEN KONSBKVENSEI cvirisuseessssnssssanssassssssssarsaranessnss 99. 25 bedriften tl nermeste postkontor?
23 |Hvilke konkrete konsekvenser har nedleggelsen BB e S 1
—fart til nar det gjeider PAKKEPOST/LETTGODS )
(< 35 kg)? T 04 [l TR ——er 2
+ @kt bruk av postens bilbud/"der til dar*-leveranser 01, TR T () 4 O ——— 3
' Dkt t?mk av private bud- og'sped|s;onsf:rma .......... 02, 26 |Oppleves lengre REISETID til neermeste
' Bedriften har merkostnader i & transportere pakker postkontor som en merkostnad for bedriften?
til neermeste postkasse eller pOStKONtOr..vvrvvvvev: 03, Ja, Relt KA ...ccveererereermrsnssissansnnsssesnsasssssisnsasnsssinass 1
Lengre reisetid til naarmeste poStKONtOr ................. 04, Ja, til @N VISS GFAG ...usrvseessssssssssnsssssssesssssssssssssssseses 2
Sluttet & bruke POStKONIOeL ......ccuuseererisnesirissesiinese 0s, 1 SRS SRR R—— 3
Vet ikke........ eassavesasranssussssns AR B RS SRS ORRRRSOPSIRS 4
Annet, notér
27 |Hva slags betydning tror du en eventuell
] nedleggelse av et postkontor | nzrmiljeet ville
ha hatt for bedriften? Ville det hatt ...?
9 LES OPP
Stor DEtydning .....ccocesrrerinssmmersssssirissssssiscssssnsasinssns 1%
o En Viss DOtydning ......co.ccumerimnamsmessssusssnsesssasnecssenes 2
INGEN KONSBKVENSEN ...crvsossssrerererrerersassssissesssssases - 90, Liten Betydning ....couecsceessisessssssemmstsesssannsns « seasseneens 3
- Ingen betydning i det hele tatt...........ccoeueennianenecn. 4
VBt TKKO iiiiiusssinissssssssssissaisasionasanssisssansusassassassansusssns 5

28

Jeg skal na lese opp noen punkter og ber deg ta stliling til hvor viktig disse vil veere for bedriften | fremtiden

—— nar det gjelder bruk av Posten, Svaralternativene er “sveert viktig", “ganske viktig", "lite viktig" eller "ikke

viktig i det hele tatt".
Hvor viktig er det for bedriften at ...?

Ikke viktig
:‘ Sveart  Ganske Hverken/ . ... . ;
LES OPP viktig viktig eller Lite viktig i det:': tl;eie Vet ikke
Posten er konkurransedyktlg pé pris......c..eceees. 1 2 3 4 5 6 1
Posten kan tilby ulike typer tjenester tlipasset
bedriftens behov. 1 2 3 4 5 6 2
Posten er pélitelig (leverer ndr man skal) .....c.ecce.. 1 2 3 4 5 6 3
postkontorene har utvidede dpningstider .............. 1 2 3 4 5 6 4
det er kort reiseavstand til nsermeste postkontor. 1 2 3 4 5 6 5
postkontorets personale har hayt
kompetanseniva 1 2 3 4 5 6 8
Posten har personlig service 1 2 3 4 5 6 7
Posten kan gl ekonomisk radgiving ..........cccecesueaens 1 2 3 4 5 6 8
Posten kan tilby fremtidsrettede tjenester eller
produkter basert pé elektronisk
informasjonsutveksling 1 2 3 4 5 6 ]
Posten har et godt utviklet distribusjonsnett ........ 1 2 3 4 5 6 10
Mark-IT ™
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29 eller “helt uenig".

Hvor enig eller uenig er du | felgende punkter? Svataiternativene er “helt enig®, “delvis enig”, "

, "delvis uenig"”

bedriften der du arbeider?
| NOTER | MILLIONER KR. ]

S

Helt enig  Delvis enig Delvis uenig Helt uenig Vet ikke
* Postkontorets ansatte har et hoyt
KOMPetaNSeniVA.....cccmeercrasesansnssrnsassasssassrssesssssasans 1 2 3 4 5
« Postkontorets personale yter god personlig
-1 7] [+] - F R 1 2 3 4 5
» Postkontorets dpningstider er tlipasset bedriftens
BONGY ciisnimsmaisiisnisas Sl e 1 2 3 4 5
S helt til slutt noen spersmal om bedriften der du 32 |Hva er kommunenummeret eller navnet pa
arbeider kommunen der du arbelder?
.—50 Hvor stor arlig omsetning har den delen av BRUK LISTE FOR A FINNE RIKTIG

KOMMUNENUMMER.
| NOTER KOMMUNENR.: |

L. . . ]

31

Hvilken neering representerer denne bedriftens
hovedvirksomhet?

NOTER 4 F@RSTE SIFFER | ISIC-KODEN FRA
RINGELISTEN

NOTER | |

| Takk for hjelpen! |

INTERVJUET ER GJENNOMF@RT | HENHOLD TIL
MMI'S INSTRUKSER.
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OPINION AS

LANDSOMFATTENDE MARKEDSUNDERSOKELSE
29. MARS - 6. APRIL 1995

1. Hvor ofte besaker du et postkontor?

Omtrent hver dag

Minst en gang i uken
Minst en gang i mdneden
Minst en gang i dret
Aldri

il bl > 2

2. Er du oftere eller sjeldnere pa et poskontor idag enn
for ca. tre r siden?

E Oftere .
2 Sjeldnere => GA TIL SPM04
3 Omtrent som for => GA TIL
4: Ikke sikker =====> SPM05
3. Hva er grunn til at du beseker postkontor oftere enn for tre ir siden?

Er det en eller flere av folgende grunner:

Sender eller mottar flere pakker eller brev

Er blitt kunde i Postbanken

Kjeper billetter til konserter e.l. pd posten

Mer opptatt av 4 ta vare pd det lokale postkontor
Ingen av dem

el R

4, Hva er grunn til at du besgker postkontor sjeldnere enn for tre &r siden?
Er det en eller flere av folgende grunner:

1: 1 starre grad benytter brevgiro istedenfor
betaling pa postkontoret
21 I starre grad benytter korttjenester i minipostbank
og butikker osv.
3: I storre grad kjoper frimerker andre steder enn posten
4: I storre grad benytter postens rede eller gule brevkasser

5: Ingen av dem

[



Jeg skal i det folgende lese opp noen pastander. Vi vil gjemne vite
om du er helt eller delvis enig, eller helt eller delvis uenig 1 felgende:

a) Apningstidene p4 postkontorene er tilfredsstillende

1: Helt enig
2 Delvis enig
3 Delvis uenig
4: Helt uenig
§; Ikke sikker
b) Gangavstand eller reiseavstand til postkontoret er ikke
noe problem

c) Parkeringsmulighetene ved postkontoret er vanskelige
d) = Skrankepersonalet ved postkontoret er hjelpsomme

P4 noen steder i landet er det vanlige postkontoret blitt nedlagt
og f.eks. erstattet med landpostbud eller andre losninger. Er det
postkontoret du vanligvis brukte, blitt nedlagt i lepet av

de tre siste arene?

1: Ja ]
2: Nei => GA TIL SPMO08

Hvilken betydning har nedleggelsen hatt for deg? Jeg skal
lese opp noen péstander, og vil at du skal si deg helt eller
delvis enig, eller helt eller delvis uenig:

a) Nedleggelsen har fatt stor betydning for meg

l: Helt enig

2 Delvis enig
3 Delvis uenig
4: Helt uenig
5: Ikke sikker

b) Reisetiden er blitt betydelig lengre for 4 fa utfort
@render pé et postkontor

c) Jeg sender na ferre brev og pakker som folge av nedleggelsen
d) Jeg bruker oftere korttjenester i minipostbank og butikker

e) Jeg bruker oftere betalingstjenester til andre banker som falge av
nedleggelsen



10.

f) Nedleggelsen har fort til at jeg har mistet en meteplass
hvor jeg pleide & treffe folk jeg kjenner

g) Det har ikke vert noe problem for meg 4 finne et annet
postkontor hvor jeg kan fa dekket mine behov for post-
tjenester

GA TIL SPM09

Sett at ditt lokale postkontor ble nedlagt - hvilken betydning
ville en slik nedleggelse fa for deg? Jeg skal lese opp noen
pastander, og vil at du skal si deg helt eller delvis enig,

eller helt eller delvis uenig:

a)

Nedleggelsen ville fatt stor betydning for meg

l: Helt enig

2 Delvis enig
3 Delvis uenig
4: Helt uenig
5t Ikke sikker

Reisetiden ville blitt betydelig lengre for 4 2 utfart
@render pa et postkontor

Jeg ville komme til 4 sende ferre brev og pakker som folge av nedleggelsen
Jeg ville vurdere 4 g over til andre banker enn Postbanken

Nedleggelse ville fore til at jeg mistet en moteplass hvor jeg
pleier 4 treffe folk jeg kjenner

Det ville ikke vzrt noe problemfor meg 4 finne et annet postkontor
hvor jeg kunne fa dekket mine behov for posttjenester

Bringes posten din ut av et landpostbud?

1:
2:

Ja
Nei => GA TIL SPM12

LI



1.

12.

13.

14.

Er du helt eller delvis enig, eller helt eller delvis uenig 1
folgende pastand:

Sammenlignet med et vanlig postkontor, er det min erfaring at landpostbudet

gir et minst like godt tjenestetilbud.

l: Helt enig

2 Delvis enig
3 Delvis uenig
4: Helt uenig
> Ikke sikker

Fungerer postkontoret som et treffsted og samlingspunkt
i ditt lokalmilje?

l: Ja

2: Nei

3: Ikke postkontor i lokalmiljeet

Vil du si at en eller flere av felgende forhold beskriver

postkontorene pa riktig mate: FLERE SVAR MULIG
1 Hjelpsomt personale

2 Hurtig ekspedering

3: Stor kunnskap hos personalet

4: Lang nok dpningstid

5: Ingen av dem passer

6: Ikke sikker

Tror du at du ville benytte postkontorene mer dersom du

hadde mulighet til ogs4 4 gjere folgende: ~ FLERE SVAR MULIG

Kjope polser

FA4 gkonomisk riddgivning
Kjepe, ordne med forsikring
Vaske bilen

Seke pa jobbautomat
Fornye passet

Handle apotekvarer

Fornye busskort, T-banekort
Kjepe billetter til teater, kino
Kjepe billetter til fly, tog o.1.
Kjepe blomster

Ingen av dem

Ikke sikker

bl e gl R
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Til slutt noen bakgrunnsspersmal:
15.  Huvilket ar er du fadt?

16.  Hvor mange irs utdanning utover grunnskolen har du?

1: Ingen

2 1-34r

3: 4-6ar

4: Flereenn 6 ar

17.  Hvor mange personer er det i husstanden?

En person

To personer

Tre eller fire personer
Fem eller flere

el ol

18. Er det barn under 16 4r i husstanden?
I tilfellet, hvor mange?

1 Ingen
2 Et barn
3: Tobam
4:  Tre eller flere
19. Erdu..
LES KATEGORIENE
1:  Arbeider
2:  Funksjonzr
3:  Selvstendig
4:  Gardbruker, fisker
5:  Student, skoleelev
6:  Trygdet, pensjonist
7: Hjemmevarende

20.  Erdu ansatt i offentlig eller privat sektor?

1:  Offentlig
2:  Privat




2.

22.

23.

24,

Er du medlem av fagforening/yrkesorganisasjon?
[ tilfellet, er denne tilsluttet LO, YS, AF eller frittstiende?

LO

XS

AF
Frittstiende
Ikke medlem
Ikke sikker

b b b o

Hva er husstandens samlede inntekt pr. r (brutto)?
ANTALL TUSEN

Kjonn?
l:  Mann
2:  Kvinne

Det var siste spersmal - tusen takk for hjelpen.
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Intervjuguide for samtaler med informanter 1 Postens sentralledelse

Tema:

Aktuelle spgrsmal/problemstillinger:

1. Informantenes bakrunn

- Ansvarsomrdder, tidligere erfaring, fartstid i Posten

2. Vurderinger av omfanget og
endringer i trafikken i
postkontorsnettet

- Bruksmgnsteret - sentrale utviklingstrekk i ner fortid og framtid. Hvilke trender ser viidag?
(dokumentasjon/referanser) Hvordan kan denne utviklingen forklares?

- Trafikken. Her ber vi om dokumenter.

- Teknologiens muligheter og begrensninger for trafikken innenfor forretningsomréadene.

3. Grenser for
bedriftspkonomisk Ignnsomme
postkontor

- Hva er resultatenhetene innenfor postnettet? pa hvilket nivd sammenstilles inntekter med utgifter?
- Hvilke kriterier har man for bedriftspkonomisk lgnnsomhet?

- Hvor gir grensene - nir mi et postkontor legges ned?

4. Samfunnsgkonomiske
konsekvenser av nedleggelse av
postkontorer i byer og i
distrikter

- Hvordan plukkes ut postkontor nar det gjelder nedleggelser/overgang til kontraktspostkontor?
(Beslutningskriterier, bylland)

- Hvilke strategier fglges i forhold til & finne alternative lgsninger (kontrakts-/landpostkontor)
- Konsekvenser av ulike lgsninger? Hva er alternativet for kundene ved nedleggelser?

- Markedsundersgkelser?

- Hvor store er besparelsene for Posten ved overgang til andre lpsninger?

- Fgrer nedleggelser til en svekket konkurransesituasjon for bedrifter i distriktet rammet av
nedleggelser?

- Svekket tilgjengelighet ved & skjre ned pd antall postkontor? Hva blir konsekvensene (by /land)?

- Har Posten et samfunnsansvar for 4 opprettholde et landsdekkende postnett med like priser og et likt
servicenivd? Ubehagelige politiske pilegg?
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5. Aktuelle konkurrenter og
samarbeidspartnere for Posten

- Konkurransesituasjonen - hvordan kan denne beskrives innenfor postens ulike forretningsomréder?
Hva vet man om Postens konkurrenter - hvem er disse og hva gjgres konkret for & mgte
konkurransen? Hvilke forretningsomrider er mest utsatt?

- Hvordan jobbes det for & utvikle nye produkter/tjenester? Hvilken rolle har PostLink?

- Den nye Postloven. Apner denne for tiltakende konkurranse ogs4 pa forretningsomrader som idag er
monopolisert? (nye operatgrer i distriktene; budtjeneste mv.) Hva er Postens syn p4 den nye loven og
hvilke konsekvenser ser en for seg i forhold til monopolsituasjon/nye konkurrenter? Er det grunn til 4

frykte at private i stgrre grad overtar de lgnnsomme delene av postnettet mens staten sitter igjen med
de ulgnnsomme delene?

- Hva har gjort at Posten har styrket sin posisjon i markedet (f &rsmelding for 1993)? P4 hvilke
forretningsomréder har konkurransesituasjonen blitt bedre?

- Hvordan er forretningsomrddenes vilje til 4 bruke postkontorsnettet? Her ma vi prgve & komme inn

pé i hvilken grad nye lgsninger undergraver dagens infrastruktur/postnett. Hva slags rolle fir
postkontorsnettet i framtiden?

-Hva er Postens fremste konkurransefortrinn? P4 hvilke omréder "scorer" Posten i forhold til sine
konkurrenter?

- Hva gjgr Posten til en attraktiv samarbeidspartner? Er man ikke for opptatt av sine basistjenester og
forretningsomrider og utviklingen av disse? Hvilke strategiske satsninger er gjort for 4 3 nye
samarbeidspartnere/allianser? (kommuner, trygdekont., arb.kont. mm.)

6. Vurdering av den
teknologiske utviklingens
betydning for postkontorsnettet

- Den teknologiske og markedsmessige utvikling - fiction og facts. Hva observeres allerede der ute i
verden, hva jobbes det konkret med og hva har man ingen tro p4?

- De tradisjonelle basistjenestene/nettet vs. nye tjenester. Hva rgrer seg innenfor hhv. sortering,
distribusjon og nye tjenester?
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7. Kundetilfredshet og
kundebehov

- Hva vet Posten om hvilke krav og behov kundene har? Hva er gjort av undersgkelser pa dette

omrédet? Hva ligger til grunn for 4 kunne si at man p bedriftskundemarkedet er pa god vei til 4 mgte
konkurransen?

- Hva har innfgring av nye tjenester som "bedriftspakken" betydd?

- Forholdet mellom bedriftskundemarkedet og personkundemarkedet (satsninger for fremtiden) Fér
kundene idag et likt tilbud over hele landet? (land-/kontraktspostkontor)

- Hvordan markedsfgres nye tjenester?

- Hvilke erfaringer har man med kontraktspostkontor og landpostbudsordningen?

8. Omstillings- og
effektiviserings-prosessen

- Hvordan har denne prosessen blitt styrt? (personell, medvirkning, opplering, deltakelse info, mm. )
- Hvordan skjer samspillet mellom departement, ledelse og ansattes organisasjoner?

- Hvor fir man de ulike organisatoriske "lgsningene" fra? (litt om beslutningsprosessene)

9. Annet
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