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TOP 3.7.3 Studie Zufriedenheit mit Postdiensten

1. Beschreibung der Problematik

Der Postmarkt ist seit einigen Jahren volisténdig liberalisiert. Durch eine Zunahme des Onlinehandels
wird die Versorgung mit Postdienstleistungen immer wichtiger. Die Problematik dabei ist, dass nur
Absenderinnen Vertragspartnerinnen des jeweiligen Postunternehmens sind. Daher suchen auch nur
diese den Anbieter aus (oft nur auf Basis der Kosten), wahrend die Empfangerlnnen mit der Qualitat
bei der Zustellung konfrontiert sind. Auf Anregung der Postgewerkschaft wurde von der Abt, WP ge-
meinsam mit der Abt. KS eine Studie beauftragt, um herauszufinden, wie die Empfangerinnen die
Qualitat von Zustelldiensten beurteilen. Eine solche qualitative Untersuchung der Paketdienste wurde
bisher noch nicht durchgefiihrt und stelite auch fur das Meinungsforschungsunternehmen Neuland
dar. Ziel war auch herauszufinden, ob es — im Falle von gréReren Problemen bei der Zustellung —
einen politischen Handlungsbedarf gibt; etwa durch gesetzliche Auflagen, um Empfangerinnen ein
groReres Mitspracherecht bei der Wahl des Paketdienstes zu erméglichen.

2. Studie

Das Meinungsforschungsunternehmen IMAS wurde mit einer diesbezuglichen Befragung beauftragt.
Dafiir wurden ca. 1000 Personen interviewt.

3. Studienergebnisse

Uberraschend war, dass sich die Paketlieferungen sehr ungleichmaRig tiber die Haushalte verteilen.
Nur etwa die Halfte der Befragten hat im letzten Jahr (berhaupt eine Paketlieferung bekommen. Jene,
bei denen Pakete zugestellt wurden, bekamen dafur regelméRig sehr viele Lieferungen (ca. 4,3 Pake-
te in den letzten zwei Monaten). Die Bevdlkerung teilt sich also in zwei Lager: Jene, die Onlinehandel
sehr exzessiv nutzen und jene, die nie online bestellen. Einhellig wurde jedenfalls aber die Frage be-
jaht, dass der Onlinehandel zukinftig noch weiter zunehmen werde.

Entgegen der ursprunglichen Annahmen gibt es sehr wenig Qualitatsunterschiede zwischen den Pa-
ketdiensten. Die Zufriedenheitswerte sind bei allen relativ hoch. Konsunientinnen scheinen also ver-
haltnismaRig selten von Zustellproblemen betroffen zu sein. Auch die Versorgung mit Abholstellen
durfte im Allgemeinen unproblematisch sein.

Nur jeder Zehnte hat angegeben, dass es bei seinem Onlineh&ndler die Moglichkeit gibt, zwischen
mehreren Paketdiensten auszuwahlen, allerdings scheint die Bedeutung der genutzten Paketdienste
eher gering zu sein (nur 11% erachten es als sehr wichtig, mit welchem Dienst die Zustellung erfolgt).

Zwar wirde es eine gréRere Anzahl der Befragten begrufien, wenn sie die Méglichkeit einer Auswahl

hatten, allerdings wirde die Mehrheit nicht bereit sein, dafiir hdhere Kosten zu zahlen oder die Uber-
nahme der Haftung zu tilbernehmen.
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4. Position/Forderung der AK

Da eine solche qualitative Untersuchung tiber die Zufriedenheit mit Postdiensten noch niemals durch-
gefuhrt wurde, war das Ergebnis offen. Die hohen Zufriedenheitswerte fur alle Postdienstleister waren
dennoch tberraschend. Die Vermutung, dass es mehr Probleme bei der Paketzustellung gibt, konnte
durch die Untersuchung nicht bestatigt werden.

Aus den Ergebnissen kann also kein akuter Handlungsbedarf abgeleitet werden. Insbesondere die
Forderung nach mehr Mitsprache der Empfangerinnen bei der Auswahl der Paketdienste findet offen-
sichtlich kaum Riickhalt.

Allerdings vermittelt die Studie durch die Befragung von mehr als 1000 Personen erstmals ein realisti-

sches Bild Uber die Zufriedenheit und die Problemlagen der Bevélkerung im Zusammenhang mit Pa-
ketlieferungen und bildet somit eine wichtige Arbeitsgrundlage fur die AK.
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