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Rapport rérande forandringar av servicenivan pa post- och kassaservicen i
landets alla delar samt konkurrenssituationen pa olika delmarknader inom
postomradet m.m.

Enligt 6 § i instruktionen (SFS 1997:401) f6r Post- och telestyrelsen (PTS) skall
myndigheten i samband med arsredovisningen ocksa redovisa bl.a. f6randringar
av servicenivan pa post- och kassaservicen i landets alla delar samt
konkurrenssituationen pa olika delmarknader inom postomradet. Vidare skall PTS
redovisa hur pristaksbestimmelsen 1 9 § postférordningen (1993:1709) har
efterlevts samt slutligen arten och omfattningen av de klagomal fran allméinheten
som under daret framforts till postoperatorer och till myndigheten.

For att satta in de radande forhallandena i sitt sammanhang redovisas
inledningsvis en analys av den svenska postmarknaden sett i ett internationellt
perspektiv. Efter denna limnas forst en allmin beskrivning av den svenska
postmarknaden och hur den har utvecklats sedan brevmonopolet avskaffades.
Direfter redogors for de olika delmarknaderna vad avser konkurrenssituation,
prisutveckling m.m. samt vilka marknadshinder som kan identifieras.
Avslutningsvis redovisas PTS bedémning av de férandringar av servicenivan i
landets alla delar som skett betriffande post- och kassaservicen sedan féregaende
rapporttillfille (Service och Konkurrens I1I, Rapport frain Post- och telestyrelsen
2000-02-29, Dnr 00-4058). Denna redovisning omfattar aven uppfoljningen av
pristaket och klagomal fran allminheten.

Foreliggande information Gverensstdmmer 1 vissa avseenden med den rapport som lamnades
foregaende ar men med vederbérlig hansyn tagen till utvecklingen under 2000.
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1 Omvarldsanalys

11 Inledning

Under 1990-talet har de forsta stegen tagits mot att 6ppna dven postmarknaden
for konkurrens. I denna utveckling har Sverige, som avskaffade brevmonopolet
helt redan 1993, varit ledande. Fortfarande dr Sverige, Finland, Nya Zeeland och
Argentina de enda linder som fullt ut avskaffat det lagstadgade monopolet f6r
posttjanster.

Sedan 1997 finns ett EU-direktiv (67/97/EG) som syftar till att det skall finnas en
inre marknad dven for posttjanster. Direktivet tillater dock for narvarande att
medlemsstaterna konkurrensskyddar befordran av forsindelser som viger hogst
350 gram eller har ett pris som understiger fem ganger normalportot. Ett forslag
till dndringar 1 direktivet presenterades av EU-kommissionen varen 2000. Det
innebir bla. att grinsen for vad som far skyddas med monopol sinks till brev
som viger hogst 50 gram eller har ett pris som understiger 2,5 ganger
normalportot. Forslaget har emellertid mott starkt motstand fran bl.a. de
sydeuropeiska linderna och i Europaparlamentet. Nagon enighet om ett
kompromissforslag kunde inte nas under det franska ordférandeskapet i EU
hosten 2000 varfor fragan har 7drvts” av Sverige som ér ordférandeland varen
2001.

I Sverige och Finland dr marknaderna avreglerade och de gamla postverken
bolagiserade men i statlig dgo. I Finland dr dock konkurrensutsittningen i
praktiken obefintlig da kraven pa en potentiell ny postoperator ar sa hoga att
endast en sadan har beviljats licens men dnnu inte borjat bedriva nagon
postverksamhet. I Nederlinderna har man valt en annan 16sning vilken innebir
att vissa tjanster fortfarande ir skyddade av monopol trots att postverket dr
bolagiserat och delprivatiserat genom att vara noterat pa borsen. Den tyska
posten, Deutsche Post dr sedan tidigare bolagiserad och introducerades under éret
pa borsen. I savil Nederlinderna som Tyskland har man dock ambitionen att helt
avskaffa monopolen pa posttjanster under forutsittning att nagra av de andra
nordeuropeiska linderna gor detsamma.

De gamla postverken har idag 6kande méjligheter att driva verksamheten
affirsmassigt. Forutom att de nationella postmarknaderna har borjat avregleras
har dven den internationella postmarknaden de facto konkurrensutsatts. Samtidigt
har den tekniska utvecklingen och sambhillets allmidnna globalisering satt en ny
press pa postféretagen. De konkurrerar nu med nya typer av foretag inom logistik
och expressformedling som har férdelen av att redan besitta en effektiv
organisation av verksamheten och internationella nitverk. Detta stiller krav pa de
gamla postverken att snabbt anpassa sig till de forindrade
marknadsférutsittningarna.
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1.2 Trender pa den internationella marknaden for befordran
av meddelanden och paket

Under ménga ar har det sagts att brevet alltmer kommer att konkurreras ut av nya
medier som fax, e-post, Internet m.m. Hittills har dock postoperatérerna, med en
viss forvaning, kunnat konstatera att postmingderna dr timligen konstanta. Till
storsta delen lir detta bero pa att de nya medierna ocksa genererar nya
poststrommar. Den del av marknaden for personliga meddelanden som
postoperatOrerna tappat har ersatts av marknadskommunikation. Denna
utveckling har varit markant under de senaste tio aren och kommer troligtvis att
fortsitta och kanske ocksa forstiarkas. Den traditionella brevbiringen kommer
dirmed inte att forsvinna inom 6verskadlig tid men mojligen dndra inriktning
nagot.

1.2.1 Ny teknik

Teknikutvecklingen har, i likhet med vad som skett pa andra omraden, ocksa fatt
stort genomslag pa postmarknaden. Under 1990-talet har lirande maskiner gjort
det mojligt att allt mer Overga till maskinsortering av forsindelserna. Detta har
Okat produktiviteten och bidragit till att postoperatérerna kunnat minska sina
personalkostnader.

Hybridpost dr en tjanst som uppstatt som en f6ljd av de nya tekniska
mojligheterna att mycket snabbt sinda stora mangder information elektroniskt.
Svenska Postens satsning pa hybridpost siljs under namnet eBrev. Tjinsten
innebir att ett foretag elektroniskt skickar éver exempelvis fakturor till Posten
eller ndgot annat féretag som producerar hybridpost. Fakturorna skrivs ut och
kuverteras vid det produktionscenter som ar narmast mottagarna. Pa sa sitt
reduceras behovet av transporter och sortering och dirigenom dven kostnaderna
tor hanteringen. Allt tyder pa att utvecklingen av denna typ av tjanster kommer att
Oka 1 framtiden.

Detta ger en ny aspekt av problemen kring s.k. remailing. Remailing gar ut pa att
torsindelser skickas en annan vig dn vad som dr naturligt darfor att de s.k.
terminalavgifterna dr s satta att det blir J6nsamt med en omvig. Med
terminalavgifter avses den avtalsenliga ersittning postoperatorerna erligger till
varandra for vidarebefordran av internationell post. Eftersom portot tillfaller
postoperatoren i avsindarlandet maste denne betala operatéren 1 mottagarlandet
for att dir fa forsindelsen utdelad. Terminalavgifterna har hittills inte varit
kopplade till det inhemska portot i utdelningslandet vilket har gjort att landers
skillnader i kostnadslige och kvalitet inte har beaktats vid berikningen av dessa.

Det finns tre typer av remailing. ABB-remailing innebir att férsandelser frin land
A med adressater i land B transporteras till och postas 1 land B, for att pa sa satt
atnjuta inrikesporto. ABC-remailing dr nir forsindelser fran land A med
adressater 1 land C transporteras till och postas i land B. Slutligen ABA-remailing
betyder att forsindelser fran land A till adressater i land A transporteras till och
postas i land B.
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Speciellt ABA-remailing ses med oblida 6gon av postoperatérerna och vissa
operatorer har vigrat befatta sig med sidan post. Deutsche Post har till och med
varit féremal f6r EU-domstolens prévning p.g.a. att bolaget vagrat att dela ut
“remailad” post fran Nederlinderna. Man har pa senare dr genom internationella
overenskommelser forsokt anpassa terminalavgifter sa att remailing inte ska vara
ckonomiskt intressant. I och med att elektronisk remailing blivit méjlig dr det
dock troligt att atminstone ABB-remailing kommer att bli vanligare i framtiden.
Kostnaden for elektronisk overforing ar nimligen sa liten att en marknad for
ABB-remailing kommer att finnas sd linge portot for internationell post dr hogre
an det f6r nationell.

1.2.2 Nya kunder

En annan utveckling pa postmarknaden under de senaste aren bestar i att
relationerna mellan postoperatéren och kunderna fatt delvis nya former. For att
lyckas maste postoperatérerna kunna erbjuda kundnira och flexibla 16sningar dar
parterna snarare ir samarbetspartners in képare och siljare. Aven den
amerikanska posten, USPS, med ett annars mycket langtgdende monopol, har
borjat ge s.k. ”work sharing discounts” till storre kunder som far rabatterna for att
utfora en del av sorteringen eller transporten av férsindelserna sjilva.

Som en motpol finns foretag vilka, som ett led 1 renodlingen av sin verksamhet,
har bérjat lagga ut sin interna posthantering pa entreprenad. Detta har lett till att
manga postoperatorer i allt storre utstrickning tecknar heltickande serviceavtal
vilka dven kan inbegripa att skéta kundernas internpost. Nederlindska TNT har
sedan nagra ar ett globalt avtal med ABB om att distribuera alla fGretagets
expressdokument och paket och i Sverige har Posten ett avtal med SEB om att
skéta all internposthantering pa huvudkontoret och stockholmsfilialerna. Aven
vissa av de sma postoperatorerna i Sverige erbjuder idag denna typ av tjanster pa
den lokala marknaden. Den internationella utvecklingen mot 6kad “outsourcing”
av verksamhet som inte utgor en del av kirnverksamheten gor att det bor finnas
goda mojligheter f6r de postforetag som kan erbjuda kostnadseffektiva
helhetslosningar att vixa i framtiden.

De numera kraftfulla datorsystemen har givit marknadsforarna nya mojligheter
bade att framstilla grafiskt material till en lag kostnad och att dela in manniskor i
olika populationer som bedéms mottagliga for viss sorts marknadsféring. Detta
gOr att mangden adresserad reklam Gkar.

Marknadsforare pratar om “the new consumer”. Med detta begrepp avses en
grupp sirskilt krisna och vilinformerade konsumenter som huvudsakligen
aterfinns 1 storstader och har en hogre utbildning och inkomst an
snittkonsumenten. Antalet nya konsumenter kommer enligt prognoser av IFTF
(Institute for the Future) att ar 2010 att uppga till mer dn 50% av den amerikanska

1 Peter H. Hanley & Gregory Smith (Institute for the Future), Mail-Intensive Industries to 2010:
Rethinking Communications, Paper presented at the Seventh Conference on Postal and Delivery
Economics: ”Current Directions in Postal Reform”, June 23-26, 1999, Sintra , Portugal.
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befolkningen och ca 40% av den nordeuropeiska. Den nya konsumenten ir en bra
postkund. Generellt finns ett starkt samband mellan ett hushalls inkomst och den
mingd post hushallet tar emot, t.ex. genom att hushallet genom sitt finansiella
agerande far fler kontoutdrag och kreditfakturor dn andra eller genom att
hushallet drar till sig storre mangder adresserad reklam. Den nya konsumenten
soker ocksa mer information 4n andra vilket ocksa kan leda till 6kade
poststrommar. Dessutom idr nya konsumenter mer I'T-kunniga vilket, tillsammans
med de nya konsumenternas stindiga tidsbrist, leder till att de handlar pa Internet.

Handel 6ver Internet eller eCommerce ar nagot postforetagen hoppas mycket pa.
Aven om foretag med den typen av verksamhet under 2000 drabbades av flera
bakslag anses utvecklingen dndé ha en stor potential att generera paketstrémmar i
framtiden. Bl.a. svenska Posten satsar darfor stort pa detta. CityMail Group AB
har ocksa gett sig in i striden om paketkunderna genom erbjuda bl.a. e-
handelstoretag distributions- och logistiklosningar genom sitt dotterféretag

Real Logistics Sweden AB.

1.3 Trender pa marknaden for betalningsférmedling

Ur ett internationellt perspektiv ar det inte sjilvklart att (det fore detta) postverket
aven bedriver kassaverksamhet2 I Nordamerika erbjuder t.ex. varken USPS eller
Canada Post betaltjinster eller bankkonton. I manga linder forlitar man sig pa att
marknaden klarar av att tillhandahalla ocksa den betalningsférmedling som
konsumenterna har behov av. Detta dr dock en sanning med modifikation. Vissa
linder, som Frankrike och Japan, har visserligen inte nagot uttalat krav pa den
statliga Posten att tillhandahélla betalningsférmedlig men anger att det i praktiken
inte vore mojligt for Posten att upphora med detta.

Sammantaget kan antas att behovet av savil kontanter som av fysiska besok pa
post- eller bankkontor kommer att minska. Svenska Posten uppger t.ex. att det
totala antalet kunder pa postkontor eller hos lantbrevbarare minskade med 12%
eller c:a 50 000 per dag under 2000. Betalserviceutredningen uppskattade att
antalet kassatransaktioner minskade med 41% mellan aren 1987 och 1998, medan
antalet transaktioner som utférs av lantbrevbarare minskat med tva tredjedelar
under de senaste femton aren.

Idag har de allra flesta ett bankkonto av nagot slag dit inbetalningar kan gbras och
varifrin utbetalningar kan verkstillas. Pa den svenska marknaden anvinder sig
drygt 2/3 (68%) av konsumenterna, atminstone ibland, av girobetalningar och
23% av betalningar 6ver Internet. En utveckling som tagit fart de senaste aren ar
ocksa att alltfler butiksbetalningar sker med olika former av betalkort. Férutom
kreditkort och bankkort finns speciella butikskort knutna till ett konto och bara
med méjlighet att handla med i den utgivande butikskedjan, samt kontantkort i
form av s.k. smartcards som kan fyllas pa med ett mindre belopp fo6r avrikning
mot en automat i butiken.

2 Uppgifter ur SOU 1998:159, Kassaservice- Betdnkande av betalserviceutredningen
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Internet paverkar ocksa behovet av fysisk betalningsférmedling. Bankerna
erbjuder 1 6kande omfattning tjanster dir kunderna forutom att kunna kontrollera
saldon och tidigare gjorda transaktioner, dven kan gora 6verféringar mellan olika
konton och betala rikningar. Vissa banker samarbetar ocksa med féretag som
sdljer varor pa Internet vilket innebir att kostnaden for inképen dras direkt fran
kundens konto.

Sannolikt kommer denna utveckling att forstirkas under de kommande aren.
Enligt Betalserviceutredningen utgors en stor andel av den grupp som av olika
skal fortfarande gor sina betalningar pa post- eller bankkontor av
traditionsbundna individer. Ju lingre tiden gar, ju mer benigen lir dven denna
grupp bli att prova sidana 16sningar som fortfarande ter sig nya och frimmande
f6r dem, men som samtidigt de facto dr bade billigare och bekvimare.

Den tekniska utvecklingen har ocksa inneburit att samdriftsférdelarna mellan
post- och kassaverksamhet minskat. Utvecklingen mot att betalning i allt hogre
grad sker elektroniskt innebir att betalningsadministration inte i framtiden
kommer att ge upphov de brevstrémmar de tidigare gjort. Storre
samdriftsfordelar, och dven kundnytta, mellan post- och kassaverksamhet torde
sannolikt kunna erhallas om de bada verksamheterna kombineras med
dagligvaruhandel. For kunder ar det bekvimare att kunna handla, himta paket ,
och gora kontantuttag vid ett och samma butiksbesok, sa mycket mer som
handeln ofta har generdsare oppettider 4n, framfor allt mindre, post- och
bankkotor.

Resultatet av utvecklingen ér att postforetagen blir allt mindre intresserade av att
driva ett kassanat. For att kunna mota den internationella konkurrensen pa
meddelande- och paketmarknaderna anser postféretagen att de maste renodla sina
kirnverksamheter.

T.ex. har Postens koncernstyrelse fattat ett inriktningsbeslut vilket innebir att
Posten 1 framtiden inte skall dgna sig 4t finansiell verksamhet. Som led i denna
utveckling har samarbetsavtalet med Merita-Nordbanken sagts upp och Postgirot
salts. Emellertid har utvecklingen under aret nir det galler de finansiella tjinsterna
tor Postens del priglats av en viss osdkerhet. Dels har f6rsiljningen av Postgirot
till fyra svenska storbanker inte godkints av Konkurrensverket och dels har
besked saknats om vilka narmare krav statsmakterna kommer att ha betriffande
den kassaservice som Postens skall tillhandahalla. Det torde dock numera sta helt
klart att Posten dven i framtiden skall tillhandahalla en rikstickande kassaservice
av god kvalitet.

1.4 Positionering for framtiden

Den internationella postmarknaden genomgir stora férandringar, fraimst pa
logistiksidan. De stora postoperatérerna ser den framtida marknaden som global
och gir sedan nagra ar igenom en period dir det giller att etablera sig pa de nya
marknaderna sa fort som maojligt. Att det dr just pa logistikmarknaden som de
flesta affirerna har gjorts torde bero pa att den marknaden inte ar lika reglerad
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som brevmarknaden, att det finns fler sma aktérer som kan képas upp, att logistik
inte kraver samma natinvesteringar som brev och att det pa lang sikt kan antas att
logistik har en storre intjinandepotential. Detta har lett till ett stort antal
foretagsforviry 1 branschen under de senaste aren.

Framfoérallt Deutsche Post har agerat aggressivt pa den globala marknaden med
nya produktlanseringar pa paketmarknaden i Osterrike, Belgien och Polen redan
1997, torvirv av 25% av den globala paketdistributéren DHL under 1998,
uppkop av paketforetag i bla. Tyskland, Schweiz, Storbritannien, Frankrike,
Italien, USA och Sverige (ASG) under 1998 och 1999.

Ett annat exempel pa denna utveckling utgérs av den nederlindska posten. 1996
kopte davarande PTT Post B.V. det multinationella express- och logistikforetaget
TNT och bildade TPG, TNT Post Group. Sedan dess har TPG forvirvat
logistikforetag bl.a. i Frankrike, Tyskland, Portugal och Italien.

Vidare har ocksa brittiska Royal Mail och franska Ia Poste, som troligen kant sig
hotade av den 6kade internationella narvaron pa deras respektive
hemmamarknader, svarat med egna foretagsforvirv, bl.a. annat pa den tyska
marknaden. Royal Mail dger ocksa 10% av svenska CityMail Group AB och sedan
sommaren 2000 dger man ocksa 67% av ”gamla” City Mails
distributionsverksamhet under namnet CityMail Sweden AB.

Den svenska Posten har inriktat sig pA Norden och Ostersjdomradet. Genom
Baltic Logistics System International AB driver Posten logistikrorelser 1 de baltiska
linderna, Polen och nordvistra Ryssland. Tillsammans med Posten i Norge och
Danmark dger Posten det gemensamma paketbolaget PNL (Pan Nordic
Logistics), med visionen att skapa ett effektivt, samordnat nit f6r Norden och
Baltikum med ett nav i Sverige. Ursprungligen skulle aven Finska Posten delta i
PNL-samarbetet, men drog sig ur for att istillet bli nationell underleverantor till
det europeiska logistiknit som drivs av Deutsche Post.

Ett problem med den nuvarande utvecklingen pa postmarknaden ar att aktorerna
inte ges likartade forutsittningar. Deutsche Posts internationella satsning har t.ex.
1 huvudsak finansierats av vinsterna pa hemmamarknaden for brev diar man
fortfarande har ett reglerat monopol pa vissa tjanster och ett av Europas hogsta
brevporton. Royal Mail och La Poste har pa grund av att man dnnu inte
bolagiserats haft begrinsade mojligheter att forvalta sitt eget kapital eller gora de
utlindska investeringar som varit 6nskvarda.

Analytiker spar att den internationella postmarknaden 1 framtiden kommer att
kannetecknas av en struktur i fyra nivder. Ett fatal transnationella aktorer, nagra
regionala aktorer, ett stort antal nationella aktérer och manga sma, lokala féretag.

3 K. Moller Hansen & P.A. Halberg (PricewaterhouseCoopers), The current and future use of mergers,
acquisitions, joint ventures and strategic alliances in the European Postal Industry, Paper presented at the
Seventh Conference on Postal and Delivery Economics: ”Current Directions in Postal Reform”,
June 23-26, 1999, Sintra, Portugal.
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Bland de transnationella aktorerna forviantas Deutsche Post, TPG
(Nederlinderna) och eventuellt La Poste (Frankrike) och Royal Mail
(Storbritannien) befinna sig. Kdnnetecknande for dessa ir att de sedan tidigare har
hégkvalitativ service, mycket stora hemmamarknader och stark finansiell
uthallighet.

Svenska Posten torde p.g.a. av den svenska marknadens storlek ha begrinsade
mojligheter att bli en transnationell aktor. Istillet anses det troligt att Posten i
framtiden kommer att vara den ledande regionala aktéren i Ostersjbomradet. Tack
vare att Posten, trots problemen med kassaverksamheten, tillhor de mest effektiva
och 16nsamma postoperatérerna och dessutom har varit tidigt ute och skapat sig
en plattform pa marknaderna i fraga, synes forutsittningarna for en sidan
utveckling vara mycket goda.

Manga av de tidigare postverken kommer sannolikt inte att vixa internationellt
utan kommer istillet att fortsdtta som nationella aktérer. Det giller dem som har
valt att passivt forsoka skydda sin hemmamarknad istillet for att agera proaktivt.
Dessa foretag har generellt inte den effektivitet som behovs for att kunna
konkurrera internationellt. I de fall de nationella operatérerna har stora kvalitets-
och effektivitetsproblem kan det inte uteslutas att dessa blir uppkopta av en
transnationell eller regional aktor.

Det kommer antagligen att finnas en mingd sma lokala aktérer som genom
flexibel organisation och nirhet till kunderna kommer att kunna erbjuda tjanster
med mervirde inom en viss nisch, eventuellt som undetleverantor till storre
aktorer. Denna typ av sma lokalpostforetag finns redan i Sverige och manga av
dessa erbjuder verkligen differentierad merservice till sina kunder. Daremot har de
innu inte utnyttjats som underleverantor till Posten utan snarare alltid setts som
konkurrenter. Det dr dock inte osannolikt att Posten i framtiden kan komma att
vilja samarbetslosningar pa vissa orter.

Sammanfattningsvis har utvecklingen pa den internationella postmarknaden under
2000 gatt 1 den riktning som analytikerna forutskickat.

1.5 Slutsatser for den framtida postmarknaden i Sverige

Det finns idag ingenting som talar f6r att Postens dominerande stillning pa den
svenska brevmarknaden kommer att rubbas. Det inte 4r pa privatpersoners
brevladepost som de internationella operatérerna tjanar pengar. Darfor ar det i
nuldget inte troligt att nya operatorer i ndgon storre utstrickning kommer att
konkurrera om denna typ av post sa linge den nationella operatoren dr hyggligt
effektiv. Det idr inte heller troligt att en internationell aktor férsoker etablera sig pa
andra nationella marknader som kriver att man inrittar ett sa finmaskigt
distributionsnit som brevbefordran kriver.

De lokala operatorerna ir alltfor sma for att utgéra nagot hot mot Posten.
CityMail Sweden AB har med st6d av sina nya huvudigare Royal Mail under 2000
utvidgat verksamheten geografiskt i vistra och sodra Sverige och ticker numera
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niarmare 40% av alla adresser i landet. Emellertid torde den verksamheten inte att 1
ndgon storre utstrackning expandera ytterligare under de nirmaste aren varfor
sannolikt inte heller nagot med Posten konkurrerande rikstickande
brevdistributionsnit kommer att uppsta under en 6verskadlig framtid.

Pa paketsidan dr bilden nagot mer komplicerad. De internationella aktorernas
expansion idag dr inriktad pa att inforliva redan existerande verksamheter genom
uppkop eller allianser. Detta giller sirskilt paket- och expressféretag. Hard
konkurrens finns redan idag fran exempelvis UPS och andra expressforetags sida
samt ocksa fran Deutsche Post. Det ar sannolikt att denna konkurrens kommer
att hardna ytterligare.

I den internationella konkurrensen kommer Posten antagligen att kunna hivda sig
ganska bra. Genom att Sverige avreglerade tidigt har Posten hunnit lingt i
omstillningen till en mera konkurrenskraftig organisation. Den svenska Posten ér
vid en internationell jimforelse hogkvalitativ, snabb, flexibel och kundorienterad.

Under de nidrmaste aren kommer Posten férmodligen att diversifieras inom den
renodlade verksamhet som blir kvar nir meddelande och paket har skiljts ut. A
ena sidan kan man vinta sig en internationalisering med utokat samarbete med
post- och paketforetag i Ostersjidomradet. A andra sidan kommer Posten pa det
lokala planet att erbjuda nya tjanster till sma och stora foretag. Exempel pa sadana
tjanster kan som nimnts ovan vara internposthantering, utskrifter och
kuverteringar men dven kunskapsférmedling och partnerskap i exempelvis
foretagens direktmarknadsforing.

Nir det giller de privata postoperatorerna rader det numera ett forhallande mellan
Posten och CityMail som kan liknas vid det som rader mellan konkurrenter pa en
normalt fungerande marknad. Utan att utgéra nagot hot mot Posten kan CityMail
darfor komma att stirka sin position nagot pa marknaden och dven bredda sin
verksamhet genom att erbjuda delvis nya tjinster.

Den verksamhet som bedrivs av de drygt 40 lokalpostféretagen som finns kvar ar
fortfarande férhallandevis sarbar. Dessa foretags finansiella uthallighet dr narmast
obefintlig vilket innebar att 4ven mycket sma rubbningar av
marknadsfoérutsittningarna kan dventyra deras existens. Det dr darfor fortfarande
svart att uttala sig om de langsiktiga forutsittningarna for denna del av den
svenska postbranschen.

2 Den svenska postmarknaden

Med postmarknaden avses i denna rapport frimst de delar av den postala
verksamheten som PTS har uppdraget att utdva direkt tillsyn 6ver. Det innebir
regelbunden befordran mot avgift av brev och andra adresserade forsindelser som
viger hogst 2 kg. Regelbundenhetskravet medfor att de férmedlingsuppdrag som
utfors av t.ex. bud-, express- eller kurirféretag inte star under PTS tillsyn. I PTS
uppdrag ingir dven att utéva tillsyn 6ver de samhillsomfattande posttjansterna
inklusive den kassaservice som regeringen alagt Posten AB att tillhandahalla,
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varfor ocksa dessa delar av den postala verksamheten i vissa avseenden far anses
omfattas av begreppet postmarknad.

Den svenska postmarknadens alltigenom dominerande aktor dr Posten AB. Fram
till den 1 januari 1993 hade Postverket ett rittsligt skyddat monopol pa befordran
av brev. Redan vid tidpunkten f6r monopolets avskaffande hade CityMail AB 1
liten skala borjat konkurrera med Posten nir det gillde utbirning av férsorterade
storsindningar (industriell post) 1 vissa delar av Stockholm.

Den 1 mars 1994 bolagiserades Postverket och blev Posten AB samtidigt som
postlagen tridde i kraft. I postlagen klargjordes att vem som ville fick starta
postverksamhet under férutsittning att det anmildes till PTS som den 1 mars
1994 hade utsetts till tillsynsmyndighet pa postomradet. Under tiden 1994 till 1996
tillkom fa postoperatorer. En starkt bidragande orsak till det ldga intresset for att
etablera nya foretag pa postmarknaden torde ha varit den osidkerhet om
konkurrensférutsittningarna som de aterkommande rittsliga tvisterna mellan
Posten och CityMail medférde. I slutet pa 1995 fanns det 4 anmilda
postoperatorer och 1 slutet pa 1996 var antalet 12 stycken.

Fran den 1 januari 1997 krivs det tillstand fran PTS for att bedriva
postverksamhet. Vid sidan av de 12 tidigare anmailda postoperatorerna ansokte ett
stort antal nya foretag om tillstind under varen och forsommaren 1997. Ett
vigledande utslag fran Konkurrensverket i december 1996 rérande Postens
mojligheter att priskonkurrera lokalt tillsammans med den ca 30-procentiga
prishojning for s.k. enstycksforsindelser som Posten genomforde den 1 mars
1997 synes ha haft en avgérande betydelse for viljan att etablera sig i
postbranschen. Till detta torde ocksa den da hoga arbetslésheten ha bidragit.

I'augusti 1997 hade 100 foretag fatt tillstand att bedriva postverksamhet. Antalet
tillstaindshavare har sedan dess minskat. Under 1998 stabiliserades antalet runt 80
for att per den 1 mars 1999 vara ca 75. Vid érsskiftet 1999/2000 hade 64 foretag
tillstand att bedriva postverksamhet och vid utgangen av 2000 var antalet 46.
Tidigare ar har det funnits ett visst antal tillstindshavare som av olika skal inte
bedrivit nagon verksamhet. Enligt PTS bedémning har alla de nuvarande 46
foretagen med tillstand nagon form av verksamhet igang.

Posten AB har en sirstillning pa den svenska postmarknaden dels beroende pa
sin dominans och dels beroende pa att bolaget har dlagts att tillhandahalla de s.k.
samhillsomfattande tjinsterna pa postomradet. Under aret har Posten genomfort
en mycket genomgripande omorganisation av hela koncernen. Denna innebir
bl.a. att de tidigare sammanhallna affirsomradena, varav ett ansvarade for Postens
hela brevverksambhet, inte lingre finns kvar. I stillet kan organisationen nu sagas
vara mer funktionsinriktad vilket t.ex. innebdr att riksniten for brev respektive
paket har samordnats liksom Postens lokala kassaservice med den lokala brev-
och pakethanteringen. Pa sa sitt moter kunderna aterigen “ett” Posten.

Av de privata postoperatorerna ar CityMail det 1 sdrklass storsta foretaget. Under
2000 har CityMail genomgitt en grundliggande omstrukturering. City Mail
Groups tidigare karnverksamhet CityMail Sweden, den svenska
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utdelningsverksamheten, har salts till ett nytt bolag, CityMail Sweden AB. Detta
bolag dgs till 67% av det brittiska postverket Royal Mail och 33% av CityMail
Group AB. Bl.a. med ekomiskt stéd av den nye huvudigaren har CityMail Sweden
AB under aret expanderat verksamheten i vistra och sédra Sverige.

3 Marknadsandelar

I bérjan pa varje ar infordrar PTS uppgifter om hur manga brev som respektive
postoperatOr befordrade aret innan. Dessa uppgifter laggs till grund for
arsavgiften till PTS men ger ocksa en bild av foretagens andel av marknaden.
Senast tillgingliga uppgifter giller 2000. Féljande uppgifter har rapporterats:

Operator Antal forséandelser i Procentandel av
miljoner stycken marknaden
Posten 3 263,0 95,23%
CityMail o
(Sweden+Group) 149,3 4,36%
Ovriga 14,0 0,41%
Summa 34263 100,00%

Jamfort med foregaende ar har antalet forsindelser som Posten distribuerat 6kat
fran 3 246,6 miljoner till 3 263,0 miljoner eller med 0,5 % vilket torde ligga inom
den statistiska felmarginalen. CityMail (inklusive CityMailGroup AB) har minskat
sin volym fran 163,5 till 149,3 miljoner f6rsindelser. Minskningen torde bero pa
att CityMails verksamhet 1 G6teborg och Malmé var nedlagd under ett antal
manader i mitten pa dret. Savil Posten som CityMail har ocksa distribution till
utlandet vilket inte ir medriknad i redovisade sifferuppgifterna. ”Ovriga”
inklusive SDR har tillsammans mindre dn en halv procent av den totala
brevmarknaden medan Posten fortfarande 6ver 95 % av densamma.

4 Delmarknader

Sedan linge har Posten nir det giller hantering, prissittning m.m. indelat sina
forsandelser 1 "Enstaka brev” och ” Sindningar”. Foér de enstaka breven finns
undergrupperna “Daglig post privat” och ”Daglig post foretag”. Dessa
undergrupper har 1 sin tur indelats efter befordringshastighet (6ver natt eller inom
tre dygn) och betalningssitt (t.ex. frimirken, frankostimpling eller portobetalt).
”Sandningar” har delats in i Osorterade sindningar” (Gver natt eller inom tre
dygn) samt “Sorterade sindningar” (Riks, Regional och Lokal). Posten har fr.o.m.
den 1 april 1999 en ny struktur pa tjansterna vilket bl.a. innebar att indelningen i
Riks-, Regional- och Lokalsindningar har ersatts av Riks-, Storstads- och
Kommunsiandningar.

Av den totala brevmarknaden utgérs 40 - 45 % av enstaka brev (dagligpost) och
55 - 60 % av sindningar. Av sindningarna torde en férhallandevis liten del vara
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osorterade. Privatbrevens andel av den totala brevmarknaden brukar anges till
drygt 10 % vilket torde innebira att knappt 80 % av enstycksforsandelserna eller
dagligposten utgdrs av foretagspost.

Aven enstaka forsindelser kan limnas in for befordran flera tillsammans, ibland
atskilliga hundratals och kan i ndgot fall av Posten ocksa benimnas sindningar,
t.ex. frankosindningar, men skiljer sig dd 4ndd i manga viktiga hinseenden fran de
’riktiga” sindningarna. De enstaka forsindelserna ér styckférsindelser med olika
format och vikt medan sindningar alltid bestar av minst 500 - 1000 forsandelser
av samma format och vikt. Enstaka férsindelser skrivs ut av avsindaren och
limnas in osorterade av denne. Sindningar produceras och transporteras
“industriellt” och dr sa gott som alltid sorterade i postnummerordning. Trots att
de sindningarna dr personligt adresserade utgor de utskick till mottagarkategorier
t.ex. TV-innehavare, felparkerare, skattebetalare, smabarnsforildrar etc. medan de
enstaka forsindelserna dr ”individuella”. For sindningar tillimpas “flytande”
portoskalor medan enstycksforsindelserna oftast viktklassindelas. Slutligen skiljer
sig vanligtvis formerna for betalning for de olika forsindelseslagen.

Sindningarna bestar i huvudsak av post fran féretag, myndigheter och
organisationer till hushallen. Post fran hushallen och mellan foretag, myndigheter
och organisationer ér i mycket stor utstrackning enstaka brev.

Uppdelningen i enstaka brev respektive sindningar utgor enligt PTS mening en
limplig utgangspunkt for att beskriva liget pa olika delar av postmarknaden.

5 Konkurrenssituationen

51 Sandningar

Pa delmarknaden storsindningar som omfattar drygt 55 % av den totala
brevmarknaden har Posten i praktiken endast en konkurrent nimligen CityMail
Sweden AB. Aven om Posten och CityMail konkurrerar om sindningar fran hela
landet (och i viss méan ocksa fran utlandet) 4r konkurrensen i utdelningshanseende
geografiskt begrinsad till Storstockholm (frin Akersberga till Nykvarn inklusive
skirgarden), G6teborg med 6 kringliggande kommuner och Malmé med 11
kringliggande kommuner samt, genom anlitande av en entreprendr, ocksa till
Gotland. Det innebidr dnda att nirmare 40 % av landets mottagare av post (hushall
och féretag) omfattas. Nar det giller de 6vriga 60 procenten av mottagarna ar
Posten 1 princip den ende aktéren. Svensk Direkt Reklam AB (SDR) kan
visserligen erbjuda viss distribution av sindningar men bl.a. av kapacitetsskil
paverkar detta inte Postens marknadsférutsittningar. Det kan mojligtvis ocksa
férekomma att de lokalt och regionalt verksamma postoperatorerna i nagon
omfattning konkurrerar med Posten nir det giller lokala och regionala sindningar.
Den lokala och regionala konkurrensen om sindningar forekommer emellertid pa
sa fa orter i landet att den volymmissigt torde vara férsumbar.

Ett forsok att berékna Postens respektive CityMails andelar av delmarknaden
sandningar kan med rimliga antaganden goras enligt foljande. Av det totala
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antalet brev, 3 426,3 miljoner, ingar drygt 55 % i sandningar. Av dessa
distribuerade under 2000 CityMail 149,3 miljoner eller ndrmare 8% medan
Posten saledes svarade for drygt 92 % av den aktuella delmarknaden.
CityMails andel av den utdelade industriella posten i det omréde dér foretaget
bedriver utdel ningsverksamhet skulle pa samma schematiska sétt kunna
beréknastill drygt 19 % (CityMails andel = 149,3 miljoner genom 40 % av
57 % av 3 426,3 miljoner). Enligt PTS mening & emellertid det relevanta
méttet pa marknadsandelar av storsandningar ovan angivna 92 % for Posten
och 8 % for CityMail.

5.2 Enstaka brev

Delmarknaden “Enstaka brev” eller “Dagligpost” kan 1 konkurrenshinseende
limpligen delas upp i riksbrev och lokalbrev.

Posten ir den enda aktoren pa marknaden som erbjuder en rikstickande
postservice vilket innebdr att ett brev kan postas fran vilken ort till vilken annan
ort som helst i landet. Under forutsittning att vissa inlamningstider iakttas kan
befordran ske ”6ver natt” dvs. brevet delas ut dagen efter det postats. For att
riksposten skall kunna hanteras rationellt har Posten byggt ut ett ”Riksndt” vars
stomme bestar av 12 hégautomatiserade sorteringsterminaler spridda i landet och
“navet” utgbrs av en “omlastningscentral” f6r flygtransporterad post pa Arlanda.

Enligt uppgift fran Posten ér ca 85 % av all post ’riksbrev”’. I denna mingd ingar
ocksa stora sindningar. Betraffande riksdistribution av enstaka brev foreligger 1
praktiken ingen konkurrens.

Brev som limnas in for att delas ut pa samma ort betecknas som ”’lokalbrev’” och
utgor i Sverige ca 15 % av all post. Nistan alla lokalbrev torde vara
enstyckstorsindelser och bor inte forvixlas med lokalt inlimnade sindningar dven
om dessa 1 nagot fall ocksa kan utgbras av lokalbrev.

Av effektivitetsskil hanteras stora delar av lokalposten tillsammans med den
avgaende riksposten pa sa sitt att den transporteras gemensamt med denna till en
av de 12 sorteringsterminalerna for att dir sorteras in tillsammans med den
ankommande riksposten och darefter atertransporteras till den ort dér brevet
limnades in fo6r lokal utdelning. Pa vissa orter, frimst sidana dir ett
lokalpostféretag bedriver verksamhet, torde Posten ha anpassat sina senaste
tidpunkter for inlimning av lokalpost som skall delas ut dagen efter till de villkor
som konkurrenten erbjuder pa ett sitt som medfor att sent inlimnade
lokalférsidndelser insorteras lokalt och inte vid terminal.

Av det dryga 40-talet privata postforetag som numera bedriver verksamhet &r
de flesta mycket sma och lokala. Eftersom det har visat sig vara mycket
arbetsamt att etablera sig som postoperator har, eftersom arbetsmarknadsl éget
forbéttrats, ett antal av de mindre entreprendrerna lagt ner sin verksamhet.
Samtidigt &r det alt farre som soker tillstand att paborja verksamhet. Under
2000 har PTS endast beviljat 8 postoperatorstillstand. Inget av dessainnebar att
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nagon ny verksamhet startades utan avsag mest Gvertaganden av foretag som
tidigare varit verksamma pa orten. Det finns emellertid runt om i landet ett
antal val etablerade |okal postforetag som bedrivit verksamhet under flera ar.
Dessaforetag visar i de flestafalen vaxande volymer.

De minsta operatérerna (ca hélften av lokalpostforetagen) distribuerar vardera
mellan 100 och 700 brev per dag. Ett tiotal lokal postforetag & forhdllandevis
stérre med en daglig volym om 1 000 — 3 000 brev vardera. De fem - sex
storsta lokalpostforetagen, av vilkaett par har regional tackning, distribuerar
upp till 10 000 brev i genomsnitt per dag. SDR som kan ségas harikstéckning
delar ut forsandelser endast en gang i veckan men har, berdknat pa samma satt
som 6vriga operatorer, en genomsnittsvolym pa narmare 15 000 forsandel ser
per dag (knappt 3 miljoner pa arshasis).

De flesta av lokalpostféretagen bedriver sin verksamhet i mindre stider eller orter.
Det férekommer att lokalpostféretag pa niraliggande orter samverkar genom att
“byta” post med varandra. Aven City Mail Group erbjuder numera, i viss
utstrackning, distribution av kontorspost.

Det finns inga sidkra uppgifter pa hur stor del av respektive lokal marknad som
dessa nya foretag har. Pd nagra orter torde de emellertid ha varit férhallandevis
framgéngsrika och tillskansat sig en betydande del av lokalposten inom det
aktuella verksamhetsomradet. Eftersom lokalposten svarar f6r 15 % av det totala
antalet brev och det dessutom endast 4r pa ett mindre antal orter i landet som
Posten har konkurrens om lokalposten torde Posten totalt sett fortfarande ha
forlorat mindre 4n 3 % av lokalpostmarknaden till konkurrenterna.

Sammanfattningsvis kan konkurrenssituationen ur Postens perspektiv beskrivas
pa sd sitt att nir det galler sdndningar har Posten ca 93 % av delmarknaden i sin
helhet. Betriffande enstaka brev torde Posten ha éver 99 % av hela delmarknaden
och omkring 94 % av den konkurrensutsatta delen.

Av den totala brevmarknaden i landet vilken till sin omfattning torde vara i stort
sett oférandrad 2000 jimfort med de foregaende dren har Posten drygt 95 %.

6 Prisutvecklingen

6.1 Enstaka brev

I enlighet med ett sdrskilt uppdrag redovisade PTS till regeringen redan 1997
resultatet av en kartliggning av prisutvecklingen for enstaka forsandelser
(’Prisutvecklingen fo6r enstaka forsandelser 1994-1997”, Rapport fran Post- och
telestyrelsen, 1997-07-10). I rapporten hade bl.a. beaktats den portoomliggning
som Posten genomférde per den 1 mars 1997 och som kortfattat innebar att
portot for enstaka forsindelser héjdes med 1 genomsnitt 30 %, med moijlighet till
vissa rabatter, medan priset for regionalt och lokalt inlimnade sindningar sianktes.
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Under 2000 har Posten inte genomfért nagra hojningar av portot for enstaka brev
bortsett frin tjinsten ESS-brev VARDE (som inte omfattas av pristaket).
Prisokningen for denna tjanst uppgar till 30% jamfort med foregaende ar. Skilet
till h6jningen uppges vara att Postens kostnader for distribution av de aktuella
forsindelserna har 6kat kraftigt beroende pa 6kade krav pa sikerhet. Detta 4r 1 sin
tur en foljd av att antalet brottsliga tillgreppen mot virdetransporter 6kat de
senaste dren.

6.2 Sandningar

I ovan nimnda rapport om prisutvecklingen gjordes betriffande séndningar endast
den generella iakttagelsen att pa denna del av brevmarknaden hade Posten i vissa
delar av landet haft konkurrens frin i f6rsta hand CityMail. Detta hade medfort
avsevarda sinkningar av prisnivan i dessa omraden jamfoért med ovriga landet.
Under den aktuella perioden (1994-97) hade inte heller priserna 1 landet som
helhet hojts. Det konstaterades vidare att den portoomliggning som genomfoérts
den 1 mars 1997 innebar betydande prissinkningar pa lokalt eller regionalt
inlamnade sindningar.

For att fa en sakrare uppfattning om prisutvecklingen for sindningar genomforde
PTS under 1998 en fallstudie avseende fem stora kunder pa omradet (Pris- och
serviceutvecklingen for stora brevsandningar under 1990-talet, rapport fran PTS
1998-06-11, Dnr 98-10 000).

Utan att fallstudien gav underlag for alltfér langtgaende slutsatser kunde dnda
konstateras att utvecklingen varit gynnsam for kunderna pa delmarknaden
sandningar efter avregleringen. Fallstudien visade att prisnivan hade sjunkit
samtidigt som servicenivan och kvaliteten pa tjansterna hade hojts. Prispressen
hade varit mest markant nir det giller Ekonomibrev i allmanhet och sindningar
till Stockholmsomradet i synnerhet, d.v.s. for tjanster dir Posten haft konkurrens
fran CityMail.

Undersokningen visade ocksa att kunder som varit mest aktiva i férhandlingarna
om priserna och visat storst flexibilitet 1 friga om att stilla om sina rutiner till de
nya tjanster som erbjudits har kunnat sinka sina portokostnader mer dn de ovriga.
Samtliga deltagande kunder har konstaterat att det numera finns betydligt storre
forstaelse for deras problem och ett 6kat tillmotesgaende fran Postens sida att 16sa
dessa pa ett for kunden tillfredsstillande sitt.

Under 2000 6kade priserna pa Postens osorterade och sorterade sindningstjanster
med ndgon procent. Aven de prisjusteringar som CityMail genomfért under aret
har medfort prisokningar med 2-3 % for den osorterade sindningstjansten och
nagot storre prisokningar for den sorterade tjansten, sarskilt for sorterade
sandningar pa mellan 3 000 och 5 000 férsandelser.

Sammanfattningsvis torde i 6vrigt de forhallanden beskrevs i fallstudien
fortfarande rada.
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6.3 Lokalpost

En sammanstalining av de lokala postoperatdrernas porton som gjordes 1999
visade att prisséttningen varierar kraftigt. Det géller bade A- och B-post och for
allaviktklasser. | genomsnitt & det lokala portot mellan 1,69 -25,22 kr |agre
(34 -47 %) an Postens rikspriser for enstaka A- brev. Jamfort med Postens
porto for daglig A-post inom kommun (minst 250 forséandel ser) &r det lokala
genomsnittsportot 49 dre lagre (13%) for 20-gramsbrevet och 1,94 kr 1&gre (26
%) for ett 100-gramsbrev.

En avstamning av |okal operatorernas priser under 2000 visar att férhallandena
enligt ovan i stort sett & oférandrade.

7 Pristaket for befordran av enstaka forsdndelse

Enligt 9 § postforordningen (1993:1709) skall den som tillhandahaller en
samhaéllsomfattande posttjanst, d.v.s. Posten, inte hoja priset for inrikes
befordran av enstaka forsandel ser som vager hdgst 500 gram mer &én
forandringen i konsumentprisindex mellan juli narmast foregaende ar och juli
aret dessforinnan. Posten har emellertid inte hojt sina priser for befordran av
enstaka forsandel ser sedan den 1 mars 1997 och har inte heller aviserat att
nagon sadan hojning kommer att ske inom den narmaste tiden.

8 Marknadshinder

8.1 Sandningar

For den som vill etablera en verksamhet pa marknaden for sandningar (industriell
post) finns det idag inga definitiva hinder. Ett framgangsrik sadant féretag torde
emellertid vara mycket volymberoende och dirmed kriva stora kapitalinsatser och
finansiell uthallighet. Detta torde utesluta en fran borjan rikstickande verksamhet.
Av avgorande betydelse dr dirfor att konkurrenslagstiftningen hindrar den
dominerande aktoren fran att tillimpa en mot den potentielle konkurrenten riktad
otillborlig selektiv geografisk prissittning. Dominanten har genom sin sirstallning
pa marknaden, finansiella styrka samt mojligheten att forhallandevis latt
kompensera prissinkningar inom ett omrade med hojningar pa andra omraden
dir konkurrensférhillandena ar annorlunda, f6rmaga att mycket uthalligt
eliminera konkurrens.

| en dom frén Marknadsdomstolen i november 1998 konstateras ocksa att en
viktig forutsattning for konkurrens pa postmarknaden &r att Posten inte tillats
att utan objektivt godtagbara skél tilldmpa olika priser for olika kunder eller
geografiska omraden. Domstolen finner vidare att ” sarskilt hoga krav maste
stéllas pa Postens upptradande i konkurrenshénseende”. Som skél for detta
anges Postens tidigare monopol stéllning, den starka marknadsdominansen samt
det forhallandet att Posten pa den aktuella marknaden endast har en konkurrent.
Av Marknadsdomstolens dom framgar i 6vrigt att det for framtiden stélls

Post- och telestyrelsen 17



Service och konkurrens 2001

mycket hoga krav pa Posten att framlagga material som visar att vidtagna
konkurrensatgarder ar objektivt motiverade for att dessa skall anses vara
forenliga med konkurrenslagen. Domen synes fortfarande innebéra att Postens
utrymme for ett skadligt agerande visavi konkurrenterna har begrénsatsi en
icke obetydlig utstrackning.

Den expansion av verksamheten runt Géteborg och Malmé som CityMail Sweden
genomfort under 2000 har visat pa férhallandet att det dr mycket svart att driva en
ckonomiskt barkraftig postverksamhet av nagon omfattning om man enbart kan
erbjuda utdelning till mottagare 1 sjilva stadskdrnorna. Om man 6ver huvud taget
skall kunna attrahera den typ av kunder som ir aktuella i sammanhanget t.ex.
kommuner, landsting, myndigheter och foretag med en stor lokal kundkrets,
maste man kunna erbjuda distribution 1 dessa kunders hela avnimaromrade vilket
nistan alltid innefattar de glesbygdstrakter, t.ex. skdrgirdar, som omger stiderna
ifraga.

8.2 Enstaka brev (dagligpost)

Att etablera ett foretag pa marknaden for enstaka forsandelser torde vara forhallandevis
littare. Det har visat sig att det gar bra att borja i liten skala lokalt och dérefter
bygga ut verksamheten efterhand som kunderna strémmar till. Kapitalinsatsen
kan darfor vara begransad. Den potentiella marknaden for de aktuella foretagen
synes emellertid vara begrinsad, i forsta hand beroende pa att de inte ingar i ett
riksndt utan endast kan befordra lokalpost. Det finns emellertid exempel pa att
om verksamheten nar en viss omfattning och bedéms vara nagorlunda stabil kan
ett lokalt eller regionalt verksamt postféretag komma att anlitas av t.ex. CityMail
Sweden for utdelning av industriell post i sitt verksamhetsomrade.

De lokalpostforetag som har etablerat sig runt om i Sverige har i
prissittningshanseende kunnat dra nytta av att den dominerande, och 1 de flesta
fallen ende, konkurrenten dr bunden av postlagens bestimmelser om enhetsporto
for enstaka forsindelser. Eftersom Posten dr skyldig att for alla tillhandahélla en
rikstickande postservice till enhetliga priser innebar det att alla, oavsett var de bor
1 landet och oavsett om de ir privatpersoner eller féretag, maste erbjudas samma
villkor avseende pris och eventuella rabatter for distribution av enstaka brev. Det
innebdr att Posten 4r forhindrad att genom en geografiskt, eller pa annat sitt,
selektiv prissittning ’bjuda under” det ldgre pris som ett lokalpostforetag ofta kan
erbjuda. Posten kan med andra ord inte vilja ut nyckelkunder, vanligtvis lokala
myndigheter eller féretag, pa de orter dar det férekommer konkurrens om
lokalposten och genom riktade rabatter knyta dessa till sig utan Postens rabatter
for enstaka brev maste vara generella.

Det storsta potentiella hotet mot lokalpostforetagen ar att reglerna om enhetliga
priser pa nagot sitt skulle urholkas. Med hinsyn till det begrinsade antalet
lokalpostforetag i kombination med dessa foretags mycket starka beroende av sina
nyckelkunder ror det sig i praktiken kanske endast om ett knappt hundratal sadana
kunder i hela landet som Posten skulle behéva vinna tillbaka med en selektiv
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prissittning pa enstaka forsindelser, for att de flesta av de lokala konkurrenterna
skulle elimineras.

Kretsen nyckelkunder kan begrinsas ytterligare om hinsyn tas till att dessa ofta
ingiér 1 rikstickande eller regionala organisationer. Det giller t.ex. kommunen,
landstinget, arbetsformedlingen, forsidkringskassan, bankerna, teleoperatorerna,
och de stor byggentreprendrerna. Om en del eller flertalet av dessa skulle bindas
upp med nigon form av centrala (eller regionala) exklusivitetsavtal for
dagligposten skulle det 1 praktiken inte finnas mycket kvar att konkurrera om
lokalt. Det har hirvid ingen betydelse om det drabbar en befintlig konkurrent eller
en potentiell sadan.

Om Posten, helt eller delvis, skulle befrias fran kravet pa enhetliga porton pa
enstaka brev - eller pa annat satt tillitas kringga den aktuella bestimmelsen - och
dirmed beredas mojlighet till ovan beskrivna selektiva prissittning, skulle detta
medfora att marknadsforutsittningarna for lokalpostféretagen helt skulle kunna
styras av den dominerande aktoren och pa sa sitt bli oacceptabelt oférutsiagbara.
Aven om konkurrenslagens regler om underprissittning giller ocksi i en sidan
situation skulle dnda, enligt PTS bedémning, osikerheten 1 forhallandet 1 praktiken
utgbra ett marknadshinder for de féretag som vill etablera sig pa marknaden f6r
enstaka forsindelser.

9 Forandringar av servicenivan pa post- och
kassaservicen

Posten ar enligt sina tillstandsvillkor och ett avtal med staten om sirskilda
ataganden skyldig att tillhandahalla en daglig och rikstickande post- och
kassaservice. I tatorter har dessa ataganden 1 princip fullgjorts atskilt d.v.s.
brevbirarorganisationen och Postens kassakontor utfér respektive tjanster
oberoende av varandra. Genom den omorganisation av Postkoncernen som
genomfordes per den 1 juli 2000 har de bagge serviceslagen samordnats under
samma ledning i de 91 serviceomrdden som Postens verksamhet i landet ar
indelad 1.

Pa landsbygden tillhandahaller ca 2 700 lantbrevbararna saval post- som
kassaservice till ca 700 000 hushall och foretag. Postens paketdistribution
inbegrips i vissa sammanhang i begreppet postverksamhet.

9.1 Postservicen

9.1.1 Rikstackande service

Enligt tillstandsvillkoren skall Posten tillhandahalla daglig service till alla hushall,
féretag och organisationer. I normalfallet skall dessa ha tillgang till postutdelning
fem dagar i veckan. Ett antal avldgset beligna hushall, féretridesvis i skdrgardarna
och 1 fjillvirlden, har inte daglig postutdelning. Dessa far 1 stillet sin post tva till
fyra dagar i1 veckan med postviska.
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Enligt en i1 borjan pa 2000 genomférd undersokning saknade 1 153 hushall daglig
postutdelning vid arsskiftet 1999/2000. Vid motsvarande undersékning 1990 var
detta antal 1 594 och 1996 var det 1209. Det ir endast i 25 av Postens 91
servicecomraden som denna typ av hushall férekommer. I 6 av dessa 25 ar det
endast ett par hushall som saknar 5-dagarsservice. De flesta hushéllen med
begrinsad service aterfinns frimst i de serviceomraden som ticker fjilltrakterna
och skirgirdarna; Kiruna (136), Lulea (64), Jimtland/Hirjedalen (347), Roslagen
(62), Norrkoping (37) samt Vistervik (87).

Posten har pa férfragan uppgett att férhallandena var desamma vid utgangen av
2000.

Postens nuvarande struktur for lantbrevbiringen liksom den utdelningspolicy som
tillimpas i denna har i princip legat fast sedan tidigt 60-tal. Aven
stadsbrevbaringens uppliggning och genomférande ér vil inarbetad. Nagra
atgirder som visentligen har paverkat servicenivan i utdelningen torde inte ha
vidtagits under aret.

9.1.2 Klagomalshantering

PTS skall, enligt instruktionen, i arsredovisningen bl.a. rapportera arten och
omfattningen av de klagomal fran allminheten som framforts dels till
postoperatorerna och dels till myndigheten.

De till myndigheten insidnda klagomalen dr till antalet mycket fa. I flertalet av
arendena avser klagomalen en specifik tjanst eller ett férhillande dir den
missnojda kunden inte har kontaktat operatéren i forsta hand utan direkt vant sig
till PTS. Dessa drenden vidarebefordras i férekommande fall till respektive
operator for atgird. De aterstiende klagomalen kan beréra fragor av principiell art
vilka féranleder en férdjupad utredning fran PTS sida.

Postoperatorerna skall enligt de tillstandsvillkor som meddelats av PTS utforma
rutiner for klagomalshanteringen. Rutinerna skall vara 6ppna for insyn, snabba,
kostnadseffektiva och dgnade att skapa rittvisa. Operatorerna skall drligen till PTS
redovisa antalet klagomal samt hur de behandlats.

Posten AB:s reklamationshantering utférs av specialutbildad personal.
Reklamationer rorande brev, paket, betalningar respektive utlandsirenden
handliggs var for sig.

For att underlitta processen for en klagande ar det mojligt att antingen vinda sig
direkt till en brevbirare eller ett postkontor / motsvarande eller ringa det
dygnetruntéppna Kundtjinst for att framfora sitt klagomal. Detta registreras
sedan i det koncerngemensamma datasystemet KLARSYN f6r vidare utredning.
Enligt Postens riktlinjer skall ett drende vara utrett inom tva veckor eller tio
arbetsdagar. Kunden underrittas om utredningsresultatet och erhaller eventuellt
ersittning. Arendet arkiveras i sin tur.
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Mot bakgrund av artikel 19 och 20, Europaparlamentets och Radets direktiv
97/67/EG, har en standard for hantering och rapportering av klagomal

utarbetats av det europeiska standardiseringsorganet CEN:s kommitté TC 331.
Standarden (CEN draft prEN 14012, Measurements of Complaints and Redress

Procedures) beréknastradai kraft i december 2001. Enligt Overenskommelse
med PTS har Posten emellertid redan i ar valt att redovisa enligt standarden.

Klagomal
TOTAL SAMMANSTALLNING
Antal Antal % handlagda | Genomsnittlig
klagomal | klagomal dir 1tid enl. handliaggnings-
kompens- standard tid
ation utgatt
Totalt 46 416 3912 91 14
Saknade 11 986 584 99 5
Forsenade 1 846 222 98 3
Skadade 1092 567 97 3
ANTAL KLAGOMAL INRIKES BREV
Antal klagomal Antal klagomal dir

kompensation utgatt
Alla kategorier 28 060 1722
Saknad forsindelse 10 274 498
Forsenad forsindelse 1 602 92
Skadad forsindelse 586 206
ANTAL KLAGOMAL UTRIKES BREV

Antal klagomal | Antal klagomal dar
kompensation utgatt
Alla kategorier 10 491 957
Saknad forsindelse 1 663 64
Forsenad forsindelse 166 15
Skadad forsiandelse 86 63
ANTAL KLAGOMAL POSTPAKET INRIKES
Antal klagomal Antal klagomal dar

kompensation utgatt
Alla kategorier 2062 858
Saknad forsindelse 31 20
Forsenad forsindelse 63 53
Skadad forsindelse 338 239

Post- och telestyrelsen

21



Service och konkurrens 2001

ANTAL KLAGOMAL POSTPAKET UTRIKES

Antal klagomal | Antal klagomal dar
kompensation utgatt
Alla kategorier 5803 376
Saknad forsindelse 18 2
Forsenad forsindelse 15 62
Skadad forsindelse 82 59

Anmarkning: Postens redovisning avser enbart de grundliggande pakettjansterna
“Postpaket” och “Postpaket utrikes” vilka endast omfattar en mindre del av vad
som far anses ingad 1 den samhillsomfattande tjansten.

ANTAL KLAGOMAL FORHALLANDE TILL POSTMANGD

Totala antalet

% av totala antalet

% av totala antalet

torsandelser med klagomal med klagomal dir
kompensation utgatt
Inrikes brev 2125 000 000 0,001 0,00008
Inrikes paket 4 681 000 0,004 0,0003
Utrikes brev 40 000 000 0,002 0,0015
Utrikes paket 350 000 0,004 0,0013
Handlaggningstider
HANDLAGGNINGSTID INRIKES BREV
ALLA KLAGOMAL KLAGOMAL MED
KOMPENSATION
Genomsnittlig % handlagda1 | Genomsnittlig % handlagda 1 tid
handliggningstid | tid enl. standard | handliggningstid |enl. standard
Totalt 10 94 6 95
Saknad foérsindelse 5 100 2 99
Forsenad forsindelse 3 98 3 97
Skadad férsindelse 2 100 1 98
HANDLAGGNINGSTID KLAGOMAL UTRIKES BREV
ALLA KLAGOMAL KLAGOMAL MED
KOMPENSATION
Genomsnittlig % handlagdai | Genomsnittlig % handlagda 1 tid
handliggningstid | tid enl. standard | handligeningstid |enl. standard
Totalt 18 87 21 63
Saknad foérsiandelse 11 97 7 89
Forsenad forsindelse 7 97 1 100
Skadad férsindelse 3 94 5 94
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HANDLAGGNINGSTID KLAGOMAL INRIKES POSTPAKET

ALLA KLAGOMAL KLAGOMAL MED
KOMPENSATION
Genomsnittlig % handlagda1 | Genomsnittlig % handlagda 1 tid
handligeningstid | tid enl. standard |handligeningstid |enl. standard
Totalt 14 81 17 82
Saknad forsindelse 5 83 4 100
Forsenad forsindelse 1 100 1 98
Skadad forsindelse 5 94 3 100

HANDLAGGNINGSTID KLAGOMAL UTRIKES POSTPAKET

ALLA KLAGOMAL KLAGOMAL MED
KOMPENSATION
Genomsnittlig % handlagda1 | Genomsnittlig % handlagda 1 tid
handliggningstid | tid enl. standard |handligeningstid |enl. standard
Totalt 32 87 12 100
Saknad foérsiandelse 11 94 10 100
Forsenad forsindelse 4 100 4 100
Skadad férsindelse 7 92 4 100

Anmadrkning: Med standard avses den foreslagna EU-standardens norm om
maximala handldggningstider om 30 resp. 40 dagar.

Samtliga privata postoperatorer omfattas genom tillstindsvillkor av kraven pd att
utarbeta tillforlitliga rutiner f6r hantering och rapportering av klagomal som beror
hanteringen av brev. Det dr operatorens egen sak att utforma rutinerna vilka
sedan granskas av PTS 1 samband med den ordinarie tillsynsverksamheten.
Operatorerna skall enligt tillstandsvillkoren och PTS nidrmare anvisningar arligen
kunna limna uppgifter om klagomalen och hur dessa har behandlats.

De privata operatorernas intresseorganisation Fria Postoperatérers Forbund (
FPF) har i samrad med PTS utarbetat gemensamma rutiner och standardformulir
for hanteringen av klagomalen samt den arliga rapporteringen. Rutinerna och
formuliren har utformats sa att de aven kan utgora ett fungerande verktyg i det
interna kvalitetsarbetet. Genom att anslutningen till FPF dr hog har rutinerna natt
en stor spridning bland operatérerna.

Vid PTS bedémning av operatorernas mojligheter att halla en godtagbar
servicekvalitet fdsts bl.a. stor vikt vid att det skall vara sa enkelt som maijligt f6r
savil avsindare som mottagare av post att gora en reklamation. Detta m6jliggors i
flera fall av att operatOrerna i sina poststimplar och i férekommande fall pa sina
brevlador anger ett telefonnummer dir de littast kan nas.

Enligt PTS erfarenheter skiljer sig klagomalshanteringen fran operator till operator
1 forhallande till verksamhetens omfattning och utdelningsomradets storlek.
Enmansforetag som bedriver sin verksamhet pa mindre orter, dir kinnedomen
om savil avsindare som mottagare édr forhallandevis stor, har ofta skott de fataliga
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klagomalen informellt och behovet av dokumentation har upplevts vara
overflodigt.

I takt med att operatérens verksamhet har utvecklats med ett 6kat antal kunder
och anstallda har behovet av klara reklamationsrutiner, ansvarsforhillanden samt
dokumentation blivit allt tydligare. Operatorer med en mer omfattande
verksamhet har i sin tur ytterligare behov av en sammanhallen kundtjanstfunktion.
CityMail Sweden har t.ex. f6r egen del byggt upp ett system dar reklamationer kan
tas emot saval centralt, via ett sarskilt telefonnummer, som ute ”pa faltet” och
med ett internt datasystem underlitta utredningsarbetet.

De privata postoperatorernas klagomal svolymer &r fortfarande mycket sma.
Till envissdel kan forklaringen méjligen liggai att manga annu inte har klart
for sig att Posten och de privata operatérerna ar konkurrerande féretag. |
synnerhet privatpersoner vander sig fortfarande oftatill Posten AB med sina
klagomal trots att arendet egentligen avser en annan operator.

9.1.3 Uppnadda befordringstider

Ett traditionellt matt pa servicenivan i postverksamhet dr hur stor andel av de
brev som Posten étagit sig att, under vissa villkor, befordra f6r utdelning dagen
efter de postats (Overnattbefordran) som verkligen kommer fram inom ett dygn.
Posten har genom tillstandsvillkor alagts att uppratthalla en viss ligsta niva
betriffande overnattbefordrade brev i enlighet med EU:s Postdirektiv. Denna
niva dr emellertid betydligt ligre (85 % Gvernatt och 97 % inom tre arbetsdagar)
an vad Posten av kommersiella skil lever upp till.

Under 1997 inférde Posten parallellt med sitt gamla system ett nytt métsystem,
SWEX, for att mata kvaliteten i brevbefordran. Matningarna utfors av
revisionsfirman PricewaterhouseCoopers utan inblandning fran Posten. PTS har
tagit del av det nya systemets uppbyggnad och befunnit det tillforlitligt. Fr.o.m.
1999 anvinder Posten enbart det nya systemet. SWEX-systemet miter inte bara
den tid som Posten hanterar forsindelserna utan ”fran skrivbord till skrivbord”.
Mitt med det nya systemet kom under aret 95,0% (1999 var motsvarande virde
94,7 %) av de forsandelser som limnats in for 6vernattbefordran fram enligt
angivet villkor och 99,8 % inom tre arbetsdagar, samma som forra aret.

De redovisade uppgifterna avser genomsnitt for hela riket under hela aret.
Resultatet betriffande 6vernattbefordran (95,0 %) varierar 6ver aret mellan 92,2%
1januari (forra aret 92,4 % 1 december) och 96,2% 1 april (forra aret 95,7 % 1
oktober) respektive geografiskt mellan Tomtebodaterminalen 1 Stockholm med
94,1% (torra aret terminalen i Goteborg med 93,7 %) och den i Karlstad med
96,9% (Karlstadsterminalen var bist aven forra aret med 97,0 %).

Enligt vad PTS har kunnat inhdmta har Posten under 2000 inte 1 Svrigt vidtagit
nagra atgarder betraffande brevdistributionen som har gett generella effekter pa
servicenivan utan den far anses vara minst lika hog som féregaende ar.
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9.2 Kassaservice

9.21 Rikstackning

Av historiska skal aligger det Posten att tillhandahalla en rikstickande
kassaservice. Detta skall géra det méjligt £6r privatpersoner, foretag, myndigheter
och organisationer att i hela landet verkstilla och ta emot betalningar samt att fa
tillgang till kontanta medel. Denna del av Postens verksamhet omfattas av den
lagstiftning som giller f6r andra finansiella institutioner. Det dr ocksa 1 forsta hand
bankerna som skall betraktas som Postens konkurrenter 1 detta sasmmanhang.
Bankerna omfattas emellertid inte av nagot aliggande att tillhandahalla en
rikstickande kassaservice.

Postens kassatjanster utfors dels vid Postens fasta kassastillen (postkontor i egen
regi eller hos partner etc.) och dels av lantbrevbirarna. Omkring 5 400 hushall
runt om i landet far sin kassaservice via postvaska. Av dessa hade vid arsskiftet 1
153 hushall servicen begrinsad till 2 —4 dagar i veckan (ytterligare information om
dessa hushall limnas i det foéregaende avsnittet 9.1).

Det totala antalet kassatransaktioner har sjunkit dramatiskt under de senaste 10 -
15 dren och sjunker for narvarande med c:a 14% arligen. Den helt dominerande
orsaken till detta dr att hushallen och féretagen viljer andra, billigare och
bekvimare, former for sina transaktioner. Enligt statistik fran Posten har antalet
kassatransaktioner sjunkit frin 190 miljoner 1989 till under 90 miljoner 2000 vilket
innebdr mer an en halvering under de senaste tio aren.

Antalet kassatransaktioner som utfors av lantbrevbirare har sjunkit med tva
tredjedelar under de senaste 15 aren. Antalet kassatransaktioner per
avlamningsstille skiftar 6ver landet. I Norrland gors det fler transaktioner per
avlimningsstille 4n i mer titbefolkade regioner. Genomsnittet for hela landet
ligger f6r nirvarande runt en transaktion 1 manaden per avlimningsstille.

For att mota den vikande efterfragan pa kassatjanster har Posten under dren i
olika omgingar omstrukturerat sitt servicenit. Under tiden 1979 till 1998 har
antalet fasta servicepunkter minskat med drygt 20 %. Mellan 1990 och 1998 var
motsvarande siffra drygt 12 %. Mellan 1997 och 1998 6kade emellertid antalet
servicestallen fran 1 795 till 1 800 f6r att under de senaste dren ater minska till
1775 (1999) och 1741 (2000).

Under det senaste aret har totalt 130 strukturférindringar genomforts i Posten
servicenit. 23 egna postkontor har 6vergatt till postkontor hos partner
(entreprenadlosningar), 30 postkontor omvandlats till s.k. férsindelsekontor vilka
inte tillhandahaller kassaservice. Vidare har 14 postkontor hos partner gjorts om
till f6rsindelsekontor och 5 postkontor hos partner till vanliga postkontor. 11
stycken nyetableringar av forsindelsekontor har gjorts medan 7 sidana kontor har
lagts ner. Dessutom har 9 postkontor och 6 postkontor hos partner lagts ner. Till
detta kommer 25 férindringar som pa nagot sitt berér den service som limnas i
lantbrevbaringen, vid s.k. lantbrevbirarstillen eller med postviska.
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Vid arsskiftet 2000/2001 utgjordes 851 av de 1741 servicestillena av Postens egna
postkontor, 523 av entreprenadlésningar, 256 av férsindelsekontor och
resterande 111 av lantbrevbirarstillen. Utover detta finns det c:a 2 700
lantbrevbirare som tillhandahaller ambulerande kassaservice.

De férandringar som genomforts i servicenitet under 2000 torde inte ha paverkat
den “rikstickning” som det dr PTS uppgift att tillse att Posten uppritthéller.
Visserligen paverkar t.ex. en indragning eller flyttning av ett kontor
tillgangligheten till kassaservicen fo6r de narmast ber6rda med atféljande
olagenheter. I stiderna torde emellertid de alternativa servicestillen som invanarna
hinvisas till anda finnas inom ett fran rikstackningssynpunkt acceptabelt avstand.
Pa lansbygden ersatts indragna servicestillen med lantbrevbaring vilket for
flertalet berorda niarmast far betraktas som en forbittring fran servicesynpunkt.

9.2.2  Serviceniva

I likhet med de fyra nirmast féregdende aren har PTS i ar latit genomfora en
telefonenkdt for att narmare underséka allméinhetens vanor nir det giller att
utfora sina kassatjanster samt hur den service som limnas i Postens servicenatet
upplevs. Denna genomférdes i januari 2001 genom intervjuer med ett
riksrepresentativt urval av 1 100 svenskar i aldern 16 dr och uppat.

Undersokningen visar att drygt halften (55%) av de tillfragade gar till Posten
atminstone en gang om aret for att utrétta ett kassadrende medan 43% svarar att
de aldrig gar till Posten av denna anledning. Av dem som 6ver huvud taget gar
till ett postkontor for att betala rakningar eller ta ut pengar &r det nagot farre an
halften (47%) som gor det minst en gang i manaden eller oftare.

Aven om den fréga som stélltsi & inte &r direkt jamforbar med tidigare &rs kan
anda konstareas en klar kning av antalet tillfragade som aldrig gar till Posten
for att utrétta kassagrenden.

En ny fraga for aret gallde hur ofta de tillfragade gar till Posten for att skicka
brev och paket eller for att kopa frimérken. Nio av tio (88%) uppgav att de
gjorde detta minst en gang per & medan 11% adrig gar till Posten i detta
arende. Det vanligaste &r att man besoker Posten for dennatyp av @renden 1 —3
ganger per ar (26%). Bland de som gér till Posten for att hamta eller skicka
brev och paket eller kdpa frimarken ndgon gang per vecka (5%) aterfinns en
stérre andel bland boende i glesbygd.

Nir det giller fragan om pa vilket sitt rakningar vanligen betalas har antalet som
g0r detta Over post- eller bankgiro gradvis minskat fran 85 % 1997 till 68 % 2001
och antalet som gor det 6ver disk pa postkontor/Post i butik ocksa minskat frin 9
% 1997 till 3 % 2001. Viirt att notera dr att medan giro- och 6ver
diskbetalningarna minskat med tillsammans 23 % mellan 1997 och 2001 har de
som betalade sina rakningar via Internet okat fran 2 % 1998 till 23 % 2001
(alternativet fanns inte med vid 1997 ars undersékning). Uppgifterna visar att
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Internetanvandarna kommer fran savil tidigare girokunder som de som tidigare
valt att betala 6ver disk. Det dr frimst personer i aldersgruppen 30-44 ar som
anvander datorer fOr att betala sina rikningar. Bland de som betalar rikningarna
over disk finns en storre andel bland de yngsta (1629 ar)

Det absolut vanligaste séttet att ta ut kontanter ar via bankautomat
(Bankomat/Minuten). Drygt &tta av tio av detillfrdgade gor detta. Uttag Gver
disk har mellan 1997 och 2000 minskat fran 14 % till 6 % for postkontor/Post i
butik och ungefér i samma utstrackning for bankkontor. Uttag fran ICA-konto
har Okat fran 2% ( 1997-2000) till 4% (2001). Av de som tar ut kontanter fran
bankautomater terfinns en stérre andel bland de mellan 16 och 44 ar medan
det bland 6ver diskkunderna finns en stérre andel av dem som &r 60 ar eller
ddre.

Fragan dar de svarande fatt bedoma olika omraden i Postens service & ocksa
ny for aret. Det visar sig att 10% ar ganska eller mycket missnojda med
tillgangligheten nér det gdller den tid det tar for att kommatill Posten medan
14% &ar missnojda betréffande Oppettiderna. Med tillgangligheten nér det géller
kotider & 21% missndjda men betréffande kassapersonalens service & det
endast 5% som uttryckt sitt missngje.

De som &r 60 ar och &dre & genomgaende mer nojda an 6vriga, dock inte med
tillgangligheten nér det galler den tid det tar att kommartill Posten, dér i stéllet
de i aldersgruppen 30-44 ar & nagot mer ndjda &n dvriga. Boendei glesbygd
uppger i storre utstréckning an dvriga att de ar nojda med tillgangligheten vad
gdller kétider och med kassapersonalens service. Dei aldersgruppen 30-44 ar
och boendei Stockholm, Goteborg och Mamo &r i storre utstrackning an
Ovriga missndjda med kétiderna.

Det fortjanar att papekas det forhallandet att Gver 80% ar ndjda eller mycket
nojda med kassapersonalens service och dver 70% lika néjda med
tillgangligheten nér det galler den tid det tar for att kommatill Posten och med
oppettiderna far anses vara hoga varden jamfort med kundmétningar allménhet.

Det dr vanskligt att utifran det foreliggande statistiska materialet dra alltfor sikra
slutsatser rorande allminhetens uppfattning om den generella servicenivin
betriffande Postens kassatjanster. En forsiktig slutsats skulle, 1 likhet med
foregaende ar, kunna vara att de férandringar som stegvis genomfors 1 Postens
servicenit for att begrinsa effekterna av den patagligt sjunkande efterfragan pa
kassatjanster, mitt i savil antalet transaktioner som antalet besck vid Postens
servicestallen, visserligen férsimrar servicenivan for dem som bor i narheten av
den servicepunkt som liggs ner eller flyttas men att det dels, sett 6ver en
tidsperiod av ett ar, ér ett begrinsat antal hushall som drabbas och dels att de
alternativ som erbjuds dnda innebdr en acceptabel serviceniva.

kokok
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