Neues Sendebewusstseln

n vielen Var

Den Kunden bei seinen
Bediirfnissen abholen, ist,
wenn die Post auch neue
Ideen bringt. Sprechende
Paketautomaten,
angewandte Forschung in
der Warteschlange und
Post Partner mit eigenem
Artenschutzprojekt sind
jedenfalls eine personliche
Kundenoffensive.

-Hallo, hier spriche die Post. Kann ich hnen
helfen” Wir befinden uns nicht in einer Fi-
Tiale mit einem Briefin der Hand und deshalb
iiberrascht uns diese Ansage. In der Wiener
Sterngasse stehr seit rund einem Jahr vor der
Tanksvelle cin Automar. Der spucke rund um
die Ubr Pakete aus und edeichtert dadurch
vielen Kunden das Leben — vorausgesetat sic
kommen mit dem eigentich selbsterkliren-
den Touchscreen murech. Lit das jedoch ein-
mal niche der Fall, melder sich auf Knopf-
druck (der groe rote mit dem Fragezeichen)
die Post persinlich — oder zumindest eine ih-
rer Mitarbeiterinnen,

24 dieser Pose-24-Stationen wurden be-
reits aufgestelle, Konrad Gebala belicfert cine
wvon ihnen, wiglich um 11 Uhr 45, heute um
sieben Minuten frither. 115 Kilometer lege er
dafiirvon seinem Wohnort Giissing bisin das
Verteilzentrum im 23, Bezirk zuriick — die
gleiche Distanz fihrt er am Abend wieder
nach Hause, Ich kenne die Empfinger schon

anten

te halt, die linger im Biiro arbeiten und es
niche rechzeinig in eine Filiale schaffen”, er-
zihlt er, Mit fnf bis zehn Paketen pro Fuhr
befiille Gebala diesen Mitarbeiter miv 24-
Stunden-Dienst®,  keine  fiinf  Minuten
brauchrerdafiir, Und bisher fand ersogarim-

P

Label entgegen — so funksionicrr der Ver-
sandhandel, bei dem wir nicht immer auf
Anhieh passende Blusen oder Autoersatatei-
le bestellen.

Mir diesen vorhandenen und den weite-
ren —erwa in Qn[kn Wohnanlagen geplan-

Pak versuche die Post je-

mer ausreichend Picher At alle Empfinger -
sogar zu Weihnachten.
Geiinderte Bediirfnisse

Die meisten Kunden, die sich dafiir ent-
scheiden, ein Paket direk an die Automaten

ten — [
denfalls, auf die geiinderten Bediirfnisse ih-

rer Kunden zu reagieren. Denn viele Filialen
sperren chen um 18 Uhrzu, und wer danach
Past abholen will, hat Pech. Allerdings ist
nicht einmal dicse Annahme vicler Kunden

schicken zu lassen, haben keine B
dnpsee zur Technik: Per SMS oder E- Maul
erhalten sie cinen vierstelligen Abholeode,

der dann (ber den Bildschirm der Station
eingegeben wird, Offner sich dann ein Tid,
ist micht zwangshiufig Advent, sondern alles
richtig gemacht worden, Sogar Nachnah-
mesendungen spucke der Apparat aus — ge-
gen entsprechende Bezahlung in bar oder
per Karte. Und er nimmt auch wicder Re-

mit Nameén. Essind i dieglsichen. Leu-

Jungen mit dem daflir vorberciteten

noch hrankt gillvig: Befinder sich
die Post in der Nihe eines Bahnhofs, stehen
die Chancen sogar rechr gur, dass auch hier
groflziigige Ausnahmen gemacht werden.
Im chemaligen Postverteilerzentrum am
Bahnhof in Wiener Neustadt wurde etwa
folgende Uberlegung angestelle: Der GroB-
teil der Gebiiude und der Infrastruktur kann
nicht mehr auf dieselbe Weise geniitzt wer-
den wie noch vor einigen Jahren. Der eige-
ne Bahnanschluss ist nurzlos geworden, weil
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sich die vorgeschricbenen kiirzeren Zustell-

mit einer spezicllen Software die Wege der

zeiten nicht mehr per Bahn realisieren las-
sen. Das relativ grofie Sorticrzentrum wur-
de vor Jahren von weniger, aber effiziente-
ren Vereilerzentren abgeliist. Neu entstan-
den ist deshalb bereits eine der ersten F
len, wic sie Post und BAWAG P.S.K. kiinf-
tig gemeinsam flichendeckend betrciben
werden, Insgesamt 16 Post- und ache Bank-
mitarbeiter der BAWAG P.S.K. arbeiten
hier.

Andiesem Standort, wo die beiden Dienst-
leistungen unter éinem Dach angeboten wer-
den, gibt es an einem Schalter die Maglich-
keit, alle Postdienstleistungen bis 19 Uhr zu

ledigen. , Unsere Abendiffnungszeiten be-
ginnen aber chelich gesagr erst langsam be-
kannt zu werden”, erzihlt Doris Fischer, die
Filialleirerstellvertreterin in Wiener Neu-
stade. Dennoch leuchret der Grundgedanke
ein: Jeder Verkehrsknotenpunke ist oftmals
auch ein veritabler Wartesaal. Wer abends
hier ankommt oder wegfihrt — als Pendler
erwa —, wiirde sich bestimm dariiber freuen,
nach der Arbeit noch ein Paker abholen zu
kiinnen.

In der Filiale der Wiener Taub

Inen Kunden, Besucherstrame kommen
zur Analyse und Wege werden oprimiert. Ein
erstes Ergebnis aus dicser Studie ist es, dass
hier nicht mehr vor jedem Schalter Kunden
anstehen, sondern nurmehr in einer einzigen
Wartereihe, .Am Anfang haben sich die Kun-
den schon geschrecke, weil die Schlange da-
durch viel linger ausschawt®, erzihle Silvia
Kurka, die Leirerin der Filiale.

Multifunktional spezialisiert
Tarsache istaber, dass micder Einfithrung
der ,Single-Warteschlange” nicht nur die
Wartezeiten deutlich kiirzer geworden sind,
sondern die Mitarbeiter der Post dadurch
auch wesentlich mehr Zeit fiir den einzelnen
Kunden haben. Es wurde damit also cine
simple, aber effiriente Logistikltsung, fiir
beide Seiten gefunden. Kurka: .Das ist
trorzdem zum guten Teil Erzichungsarbeir,
Anderswosind solche Schlangen normal, bei
uns in Osterreich wird das noch davern mit

der Al Die Leute stellen sich irgend-

Pakes abhal,

] berahlen — all das geht an dea sogenannten

ationen (im Bild: bed ciner Tankarelle im 23, Wicner Gemeindeberirk). FPer SMS oder
h Fir diewe speielle Art des Postfaches entschieden haben,
Hnen vierstelligen Abholcode, der dann ither den Bildschirm der Soatlan eingegelen wind.
inet vich dann cin Ttel, int micht swangalfig Advent, vondeen alles richtig gemacht worden.

Filiale kitnne hier ebenso effizient ein Post
Partner Gibernehmen. Das Fehlen eines dezi-
dierten Postamtes wurde schon fast mit ei-
nem Verrat gleichgeserzr. In diesem Haus
starb 1931 der Existenzphilosoph Ferdinand
Ebner”, steht denn auch inreressanterweise
aufeinem Schild am Gebiiude des neuen Part-
nerbetriehs — und es lohne sich durchaus da-
ritber zu philosophicren, ob die Existenz ei-
ner .echten® Filiale swangsbiufig besser ist.
Christine Gstocttner betreibe hier in der
Hauptstrafle 29 cine Ki handlung,
wic es sie kaum mehr gibe. . Einige meiner
Kunden fahren sogar extra aus Wien heraus,
weil sie bei mir eher cine Hitkelnadel finden
als in der Grofistadr”, erziihlt sie. Gstoettner
ist allerdings in der niche alliglichen Lage,
noch wesentlich mehr solcher Geschichien
SO vesda Ceschifrsfeld sk
zu kénnen: Im Nebenraum des Kaufhauses
unterhiilt sie noch cine Textilreinigung sowie
eine Schneiderei und von ihrem kieinen Biiro

Post holt van der Universaldienstleisterin®
gerade vier Packerln ab, die heute recour gin-
gen — wieder jemand erwas Falsches bestellr
im Internet. Vor dem Schalter steht bereits
cin Kunde: .Griaft di, Ulli von der Post!® Die
WUllivon der Past”, das ist cine der drei eben-
so multifunktionalen Angestellten von Frau
Gstoettner. Heure, aber nicht jeden Tag,
hiindige sic cinen cingeschricbenen Briefaus,
Ganz so einfach war das nicht am Anfangals
Post Partner®, erzithlr sie beim Anblick der
RSa- und RSb-Sendung: ,Vor allem Pensio-
nisten haben sich davor gefiirchter, dass ich
dann weifl, wic viel Pension sic kriegen. Was
der Unterschied ist, ob das nun der Postler
oder eine Hindlerin gleich wieder vergisst, ist
mir bis heute niche ganz klar.” Als die Postfi-
liale hier geschlossen wurde, seien einige Ga-
blitzer anfangs sogar nach Purkersdorf gepil-
gert, um ihre Briefe aufzugeben. Heute ist ihr
Post Pariner-Betricb jener mit der hisichsten
Kundenzufriedenheit in Osterreich.
Einkauf £ bis zum Bil-

aus dahinter manage sic das kiinfrige Schick-
sal der Haie in unseren Weltmeeren.
G wahre Leidenschaft sind niim-

wie an.” Unabhingig von der gering:
Wartereit fiir die Kunden, kann durch die zu-

grundeliegende Besuchers: lyse aber

gasse wird einem schlieflich bewusst, dass die
Optimierung vom Service am Kunden sogar
in einem Beispicl angewandter Forschung
miinden kann. Die neu cingefithree , Single-
Warteschlange®, dic in diesem Gebiude er-

auch in der Filiale selbst besser disponiert
werden. Die Filialleiterin kann so relariv
kurefristig entscheiden, ob zu viele ader zu
wenige Schalter beserzt sind und ihre Mitar-
beiter nach den Bediirfnissen der Kunden

probrwird, ist rarsichlich an ein hafy
liches Projeke der Technischen Universicic
Wien gekniipft. Untersucht werden dabei

besser einteil
Grof war das Gezetere, als fiir Gablitz bei
Wien beschlossen wurde, die Agenden ciner

lich Reisen. Mit hoch spezialisierien Tauch-
fahreen hat sie sich sogar iiber die Grenzen hi-
naus ginen Namen gemacht — . die Gablitzer

I (vom Leg,
lighug) kiinnen Kunden hier unter der Wo-
che immer bis 18 Uhr 30 - und somit auch
die Post-Dienstleistungen eine halbe Stunde
iir:gcr als in der fritheren Filiale in Anspruch

G istdavon ik g1, dass
55 ieeffekre filrihre anderen (_.cs:hiﬁs-

wissen das gar niche”, glaubr G: -
und bei dieser Gelegenheit har sie auch noch
beschlossen, den s:h|c~chun Rufdcr Haic in

felder glbt Drass jemand unbedingt auch mit
Haien ruchen will, der cin Postpaker vom

einem Artenschuitep

len, In diesem sz.'ift:“ua beeindruckenden
Setring kann man dann auch Briefe aufgeben
oder Pakete verschicken. Ein Mitarbeiter der

dhaus abhalt, glaubt sie zwar
nichr, naber cines sag” ich lhnen: Frither sind
die Leure nie vor meinem Geschift stehen ge-
blieben, jetzt kommen sic herein.®
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