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Jakos¢ logistycznej obstugi klienta
w firmie Poczta Polska S.A. w opinii klientow

The quality of logistics customer service
in the company Poczta Polska S.A in the opinion of customers

Synopsis. Dla klientéw korzystajacych z ustug przedsigbiorstw oferujacych ushugi
logistyczne coraz wigksze znaczenie ma nie tylko cena oferowanych ustug ale row-
niez ich jako$¢. Sytuacja ta dotyczy migdzy innymi podmiotéw prowadzacych dzia-
talno$¢ na rynku KEP. W przypadku logistycznej obstugi klienta jako$¢ oferowanych
ustug ma bardzo duze znaczenie. W pracy przedstawiono oceng systemu logistycznej
obstugi klienta na przyktadzie przedsigbiorstwa Poczta Polska S.A. Oceny podmiotu
dokonano na podstawie wyszczeg6lnionych elementoéw logistycznej obstugi klienta
takich jak: czas, niezawodno$¢, komunikacja oraz wygoda. Przedstawione analizy
przeprowadzono na podstawie badan ankietowych. Otrzymane wyniki pozwolily na
oceng jakosci oferowanych przez przedsigbiorstwo ushug w opinii klientow.

Stowa kluczowe: logistyczna obstuga klienta, rynek KEP, jakos$¢ obstugi klienta,
Poczta Polska.

Abstract. For customers using the services of companies offering logistics services
is increasingly important not only the price of services offered but also their quality.
This applies, inter alia, to operators in the KEP market. In the case of logistics cus-
tomer service, quality of service is very important. This thesis presents an evaluation
of the logistics system on the example of customer service in Poczta Polska S.A.
Assessment of the entity was based on the specified elements of logistics customer
service such as: time, reliability, communication, and convenience. The study was
carried out on the basis of surveys results gathered by the author. The results of cus-
tomer feedback allowed to evaluate quality services offered by the company.

Key words: logistics customer service, KEP market, customer service quality,
Poczta Polska S.A.

Wstep

Funkcjonowanie przedsigbiorstw w gospodarce wolnorynkowej jest w duzej mierze
zdeterminowane poprzez jako$¢ produktow i ustug oferowanych klientom. Dynamiczne
zmiany w otoczeniu konkurujacych ze soba podmiotow oraz rosnace oczekiwania nabyw-
cOW wymuszaja na przedsigbiorstwach ciagle podnoszenie jakoSci oferowanych towarow
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i ustug. Waznym aspektem, coraz czgséciej dostrzeganym przez klientdw, staje si¢ jako$é
logistycznej obstugi klienta. Jest to spowodowane migdzy innymi wysokim standardem
samych wyrobow, ktorych poziom, z punktu widzenia klienta, staje si¢ czyms$ oczywi-
stym. Spetnianie oczekiwan klientow dotyczacych sprawnego dostarczenia potrzebnych
im produktow jest gldownym zadaniem logistycznej obstugi klienta.

Dla przedsigbiorstw prowadzacych dziatalno$¢ na rynku KEP (rynek ustug kurier-
skich, ekspresowych i paczkowych) poziom $wiadczonych ustug jest jednym z czynni-
kow wptywajacych na ksztattowanie pozycji konkurencyjnej na rynku. Istotne znaczenia
ma czas realizacji ustugi, jej elastycznos¢ oraz niezawodno$¢. Wazna jest rowniez komu-
nikacja migdzy klientem a przedsigbiorstwem $wiadczacym ustugg.

Obecnie rynek ustug KEP stanowi jeden z najbardziej dynamicznie rozwijajacych
si¢ rynkoéw branzowych zarowno w Polsce jak i na §wiecie. Warunki, w ktorych firmy
swiadczace ustugi KEP prowadza swoja dziatalno$¢, nie naleza do najtatwiejszych. Ni-
ska jako$¢ infrastruktury drogowe;j, obciazenia administracyjne oraz rosnaca konkurencja
to gldwne czynniki hamujace szybki rozwoj przedsigbiorstw w tej branzy. Czgste zmia-
ny cen paliw oraz nieustanne wahania kurséw walut w znaczacy sposob wpltywaja na
funkcjonowanie tych przedsigbiorstw. Mimo to liczba podmiotéw oferujacych ustugi ku-
rierskie, ekspresowe i paczkowe zwigksza si¢ z kazdym rokiem. Podmioty $wiadczace
wspomniane ushugi sa zréznicowane przede wszystkim ze wzgledu na zasigg dziatania,
wykorzystywane galezie transportu oraz czas dostarczenia przesytki do adresata. W celu
osiagnigcia przewagi nad konkurencja, przedsigbiorstwa staraja si¢ jak najlepiej dostoso-
wac swoja ofertg do sytuacji na rynku. Jest to odpowiedz na dynamiczne zmiany, ktoére na
nim zachodza. Obecnie czas dostawy oraz koszt realizacji ustugi sa dla zleceniodawcow
jednymi z najistotniejszych kryteriow $wiadczacych o wyborze przewoznika.

Istotny wplyw na opinie klientéw ma przyjgta w przedsigbiorstwie polityka jako-
$ci. Dokument ten stanowi jednocze$nie deklaracje¢ przedsigbiorstwa, ktora przedstawia
dzialania oraz podjgte kroki, w celu doskonalenia systemu jako§ci w organizacji. Juz
na wczesnym etapie projektowania tancucha dostaw, przedsigbiorstwo oferujace ustu-
gi logistyczne powinno zaakcentowa¢ znaczenie jakoS$ci, poniewaz przektada si¢ ono
na satysfakcje klienta. Z punktu widzenia logistyki to wiasnie klient jest najwazniejszy.
Kreuje on popyt, ktory jest impulsem do koordynacji dziatan w ramach uprzednio zapro-
jektowanego tancucha dostaw.

W przypadku ustug zwiazanych z transportem towarow, paczek czy listow niska ja-
kos¢ oferowanych ustug przektada sig na niski wskaznik sprawnosci tancucha dostaw.
Nieterminowe dostarczanie przesytek, uszkodzenie ich podczas transportu oraz proble-
my w trakcie ich dorgczania sa krytycznie postrzegane przez klientow i wptywaja ne-
gatywnie na opinie o przedsigbiorstwie. Konsekwencja tego moze by¢ utrata klientow,
ktorzy przeniosa swoj kapital do innych ustugodawcow. Niestety problem niskiego po-
ziomu jakosci obstugi klienta jest czgsto lekcewazony, co generuje niepotrzebne straty
i wptywa negatywnie na wizerunek catej firmy. Efektywna obstuga klienta, rozumiana
czesto jako fundament wspodtczesnego systemu zarzadzania jakoS$cia, staje si¢ dzi$ naj-
wazniejszym zadaniem jakie stoi przed przedsigbiorstwem w ramach sprawnego zarza-
dzania catym tancuchem dostaw.
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Poczta Polska S.A. jako firma oferujaca ustugi na rynku KEP, takze jest zobligowana
do zapewnienia ustug o najwyzszej jakoSci, przede wszystkim w zakresie logistycznej
obstugi klienta. Przeprowadzone badania miaty na celu weryfikacje poziomu zadowole-
nia klienta z realizowanych ustug przez ta firmeg [Lengiewicz 2014].

Pojecie jakosci

Jako$¢ nie istnieje sama w sobie 1 zwigzana jest zawsze z celem, ktéremu ma
shuzy¢. Dotyczy praktycznie kazdego z obszarow funkcjonowania przedsigbiorstwa
i okreslana jest poprzez pryzmat zadan jakie sa w nim realizowane [Bielawa 2011].
Samo stowo ,,jako$¢” nie ma zadnego zabarwienia ani pozytywnego, ani negatywnego.
Dlatego moéwiac o jakosci zwykle okreslamy ja przymiotnikami. Jako$¢ moze by¢: ni-
ska, wysoka, doskonata, oczekiwana. Okreslenia te opisuja subiektywne postrzeganie
jakos$ci z punktu widzenia osoby, ktora ocenia dany produkt czy ushuge. Najczgsciej
taka osoba jest klient.

Ze wzgledu na ztozono$¢ terminu jakos$ci nie powstata jedna, doskonata definicja.
Pojgcie to zmienia si¢ w zalezno$ci od poszczego6lnych obszarow dziatalnosci ludzkie;.
W literaturze zostalo zdefiniowane juz dziesiatki razy. Kazda z przytaczanych przez
autorow definicji r6zni sig¢ od siebie, mimo to sa one poprawne i rozpatrywane w roz-
nych aspektach. Pierwsze proby definiowania jakosci podejmowano juz w starozytno-
$ci. Po raz pierwszy o jakoS$ci mowit starozytny filozof Platon. Zdefiniowat on termin
jakosci (z greckiego poiotes) jako ,,pewien stopien doskonatosci”. Rowniez Arystoteles
w swoich rozwazaniach podjat probg zdefiniowania jakosci. Wedlug niego ,,jakoscia
nazywam to, na mocy czego rzeczy sa w pewien sposob okreslone”. Z kolei inny filozof
Cyceron przetlumaczyt stowo poiotes z jgzyka greckiego na jgzyk tacinski, okreslajac
jakos¢ jako qualitas. Cyceron pojmowal jako$¢ jako ,,wlasciwos¢ przedmiotu”. W ujg-
ciu filozoficznym jakos$¢ byta zatem definiowana jako co$ do czego intuicyjnie dazy-
my. Obecnie termin ten rozpatrywany moze by¢ w roznych aspektach, migdzy innymi
w aspekcie: socjologicznym, technicznym, ekonomicznym, produkcyjnym czy marke-
tingowym [Bielawa 2011].

Philip Kotler [1994] zdefiniowat jakos$¢ jako ,,sumg cech produktu lub ustugi, decy-
dujaca o zdolnos$ci danego wyboru do zaspokojenia okreslonych potrzeb”. Definicja ta
trafnie okresla czego oczekuja konsumenci na rynku. Decydujac si¢ na okreslony pro-
dukt rozpatruja cechy danego przedmiotu lub ustugi, biora pod uwage to co wyrdznia
go sposrdd innych i na tej podstawie podejmuja decyzje o jego zakupie.

Profesor Andrzej Jacek Blikle [2014] zdefiniowat jako$¢ jako miarg braku wad (im
mniej wad, tym wyzsza jakosc¢), a wada jest kazda negatywna cecha produktu — negatyw-
na z punktu widzenia klienta — ktorej klient ma si¢ prawo spodziewac.

Definicja jakosci zmieniata sig¢ na przestrzeni wiekéw. W tabeli przedstawiono jak
definiowano jakos$¢ w roznych okresach funkcjonowania cztowieka na ziemi. Zdecydo-
wanie najwigcej definicji pojawito si¢ w XX wieku, co byto efektem wzrostu zaintere-
sowania kwestiami jakosci jako kluczowego elementu dziatalnosci gospodarcze;j.
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Tabela. Definicje jakosci
Table. The definition of quality

Przestrzen czasowa Definicja

Przetom VII i VI Lao Tsu sprecyzowat jakos¢ jako doskonatos¢, ideat bez wad, do ktorego nalezy dazyc,
wieku p.n.e. lecz ktorego nie da sig osiagnac.

427-347 1. p.n.e. Platon sformutowat jako$¢ jako pewien stopien doskonatosci [Hamrol i Matura 2002].

384-322r. p.ne. Arystoteles przez jako$¢ rozumiat uktad swoistych cech, wyrdzniajacych dany przed-
miot od innych [Hamrol i Matura 2002]

XX wiek n.e. Massaki Imai okreslit jako$¢ jako wszystko, co mozna poprawi¢ [Detyna 2011].

XX wiek n.e. Philip Crosby zdefiniowat jako$¢ jako zgodnos¢ z wymaganiami [Hamrol i Matura
2002].

XX wiek n.e. Edwards Deming ujat jako$¢ jako przewidywany stopien jednorodnosci i niezawod-
nosci przy mozliwie niskich kosztach i dopasowaniu do wymagan rynku [Hamrol
i Matura 2002].

XX wiek n.e. Joseph Juran okreslit jakos¢ jako przydatnos¢ uzytkowa [Hamrol i Matura 2002].

XX wiek n.e. Armand Feigenbaum zdefiniowatl jako$¢ jako zbiorcza charakterystyke wyrobu lub

ustugi z uwzglednieniem marketingu, projektowania, wykonania i utrzymania, ktora
powoduje, ze dany produkt lub ustuga spetniaja oczekiwania uzytkownika [Hamrol
i Matura 2002].

1993 r. Wedtug norm PN-EN ISO 29000:1993 Jakos¢ to zespot cech i wlasciwosci wyrobu lub
ustugi decydujacych o predyspozycji do zaspokojenia przewidywanych lub stwierdzo-
nych przez klienta potrzeb [Norma PN-EN ISO 29000:1993].

2001 r. Wedtug norm PN-EN ISO 9000:2001 Jako$¢ to stopien, w jakim zbiér inherentnych
wtlasciwosci spetnia wymagania [Norma PN-EN ISO 9000:2001]. W aktualnych nor-
mach PN-EN ISO 9000:2009 definicja jako$ci pozostata bez zmian [Norma PN-EN
ISO 9000:2009].

2015 . W stowniku jgzyka polskiego jako$¢ jest okreslona zespotem cech stanowiacych o tym,
ze dany przedmiot jest tym przedmiotem, a nie innym; wiasciwos¢, rodzaj, gatunek,
wartos¢ [Stownik jezyka polskiego 2015].

Zrodto: [Luk 2015].

Jakos¢ a logistyczna obstuga klienta

Logistyczna obstuga klienta uwazana jest obecnie za jedno z najbardziej liczacych
si¢ narzgdzi majacych realny wptyw na poziom konkurencyjnosci i pozycj¢ na rynkach
krajowych i $wiatowych. Przedsigbiorstwa oferujace swoje produkty i ustugi daza do
zapewnienia wyznaczonego poziomu obstugi klienta. Koncentruja si¢ szczegdlnie na lo-
gistycznej obstudze klienta, ktora definiowana jest jako ,,zdolno$¢ do zaspokajania wy-
magan i oczekiwan klientow, gtéwnie co do czasu i miejsca zamawianych dostaw, przy
wykorzystaniu wszystkich dostgpnych form aktywnosci logistycznej” [Kempny 2001].

Klienci indywidualni i biznesowi duza wagg przywiazuja do czasu realizacji za-
moéwienia. Im jest on krotszy, tym wigksze jest zadowolenie klienta. Zdarza sig, ze dla
nabywcow istotne sa tylko dwa czynniki, czas dostawy oraz realizacja zamowienia
i to one definiuja poziom obstugi klienta. Takie zjawisko przytacza w swojej ksiazce
Kiesperska-Moron, definiujac obsluge klienta jako ,,system rozwiazan zapewniajacy
klientowi satysfakcjonujace relacje pomigdzy czasem ztozenia zamowienia a czasem
otrzymania zamowionego produktu, z zamiarem podtrzymania tych pozytywnych re-
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lacji 1 wspdlpracy z klientem w jak najdluzszym okresie czasu” [Kiesperska-Moron
i Krzyzaniak 2009].

Z posréd wielu definicji omawianego zagadnienia warto zapoznaé si¢ z podziatem
przedstawiajacym pojecie logistycznej obstugi klienta w trzech aspektach. Uznawany jest
on obecnie za jeden z najpopularniejszych podziatdéw charakteryzujacych to zagadnienie

(rys. 1).

Logistyczna
obsluga klienta

Okreslone dzialania Standardy obshugi Filozofia zarzadzania

Rysunek 1. Ujgcie logistycznej obstugi klienta
Figure 1. Recognition of logistics customer service

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie [Kempny 2001].

Istota logistycznej obstugi klienta jest postrzegana przez przedsigbiorstwa uczestni-
czace w przeptywie dobr konsumpcyjnych jako obstuga klienta:

» skoncentrowana na okreslonych dziataniach, ktore traktowane sa jako czynnosci i za-
dania wykonywane podczas kazdego cyklu zaméwienia stuzace zaspokojeniu potrzeb
klienta,

* rozpatrywana jako okreslony poziom oferowanych ustug, ktére poddawane sa po-
miarowi i ocenie poprzez wyznaczone w przedsigbiorstwie mierniki,

* postrzegana jako filozofia zarzadzania, osiagana dzigki oferowaniu klientowi mozli-
wie najlepszej obstugi.

Wszystkie trzy z wyzej wymienionych obszarow obshugi klienta tworza jedng wspol-
na catos¢, ktora wpltywa na ksztaltowanie si¢ jakosci obstugi klienta w przedsigbiorstwie
logistycznym. Omowione zagadnienia przestawione sa w kolejnosci, od tych najbardziej
skoncentrowanych na procesie realizacji zamdwienia, po te dotyczace filozofii organiza-
cji bazujacej na obstudze klienta. W praktyce proces ten jest odwrotny. Przedsigbiorstwo
przyjmujac filozofie zarzadzania catkowicie zorientowanej na klienta koncentruje si¢ na
jego potrzebach i oczekiwaniach. Nast¢pnie poprzez analize wszystkich elementow ob-
stugi klienta wyznaczane sa mierniki i wskazniki shuzce do pomiaru i oceny badanych
elementoéw. Elementy, ktore poddaje si¢ ocenie sa mierzalne i podlegaja standaryzacji.
W koncowym etapie okresla si¢ przebieg procesu obstugi klienta dzigki czemu mozliwe
jest wykonywanie poszczegoélnych czynnos$ci zwiazanych z obstuga klienta. Orientacja
na klienta w przedsigbiorstwach logistycznych koncentruje si¢ przede wszystkim na za-
pewnieniu sprawnej logistycznej obstugi klienta, podczas ktorej kazdy z jej elementow
ma przyczyni¢ si¢ do zaspokojenia jego potrzeb [ Coyle i in. 2002].

Niematerialny charakter ustug powoduje, ze klienci maja problem z oceng ich jako-
$ci 1 porownywaniem do ofert konkurencyjnych. Decydujac si¢ na dang ustugg nabywca
ponosi ryzyko zwiazane z tym, ze jako$¢ tego samego $wiadczenia zalezy od tego kto
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i kiedy je wykonuje. Nie jest mozliwe fizyczne rozdzielenie ushugi z jej wykonawca.
W przypadku produktéw materialnych znacznie fatwiej jest sprawdzi¢ jakos$¢ danego wy-
robu. O ustugach wysokiej jakosci méwi si¢ gdy ich realizacja spetnia lub przewyzsza
oczekiwania nabywcow [Gotembska i in. 2008].

Przedsigbiorstwa z branzy TSL oferuja swoim klientom ustugi logistyczne, do kto-
rych mozna zaliczy¢: ustugi spedycyjne zwiazane z organizacja i planowaniem przewozu
towarow, ushugi transportowe polegajace na przewozie tadunkow, ustugi magazynowania
zwigzane z zarzadzaniem zapasami w magazynach oraz ustugi dodatkowe begdace uzu-
pelieniem wyzej wymienionych ustug [Kisperska-Moron i Krzyzaniak 2009].

Organizacje oferujace klientom ustugi transportowo-spedycyjno-logistyczne, aby za-
pewni¢ wymagany przez nabywcoéw poziom jakosci oferowanych ustug opracowuja sys-
temy zarzadzania zorientowane na dziatania projakos$ciowe. Skutecznos¢ dziatania wdro-
zonych systemow jakosci jest zalezna od wielu czynnikow. Wsrod nich mozna wyroznié,
takie jak wielko$¢ organizacji, konkurencja na rynku oraz oczekiwania klientow. Wazne
jest, zeby organizacja stale udoskonalata przyjety system zarzadzania jakosci, dazac do
tego by byt on kompleksowy [Dyczkowska 2014].

Wiele przedsigbiorstw z branzy TSL ma certyfikat potwierdzajacy zgodno$¢ systemu
jakosci w ich organizacji z normami ISO serii 9000. Systemy jako$ci wdrozone sa w nie-
mal wszystkich przedsigbiorstwach TSL jednakze w r6znym stopniu. Firmom majacym
certyfikat ISO prosciej jest wynegocjowac korzystne warunki umowy oraz nawiazacé stala
wspolprace [Dyczkowska 2014].

Obecnie firmy oferujace ustugi logistyczne zorientowane sa na klienta, w tym szcze-
goblnie na rynku KEP. Wymagania nabywcow skoncentrowane sa przede wszystkim na
jak najkrétszym czasie realizacji oraz jakosci cyklu zamowienia.

Cel i metodyka badan

Gloéwnym celem autorow tej pracy byla ocena jakosci logistycznej obstugi klienta
w przedsigbiorstwie Poczta Polska S.A. wedtug opinii klientow.

W celu realizacji przyjgtego zadania badawczego przeprowadzono badanie ankietowe
wsrod klientow firmy Poczta Polska S.A. Dobor proby badawczej miat charakter doboru
celowego. Przyjeto nastepujace kryteria doboru:

+ osoba fizyczna posiadajaca obywatelstwo polskie,
* osoba fizyczna korzystajaca z ustug kurierskich, ekspresowych i paczkowych,
* osoba fizyczna korzystajaca z ustug przedsigbiorstwa.

Badanie zostalo przeprowadzone w okresie od 28 lipca do 30 sierpnia 2013 roku.
Wzigto w nim udziat 105 respondentow. Zastosowanym narzgdziem badawczym byt kwe-
stionariusz ankiety samodzielnie wypetniany przez respondenta. Kwestionariusz rozpo-
czynal si¢ metryczka wskazujaca: ple¢, wiek, wyksztatcenie oraz miejsce zamieszkania.
Sktadat si¢ z 14 pytan, z ktorych ostatnie byto pytaniem otwartym i dawato mozliwos¢
swobodnego wyrazenia opinii oraz zaproponowania zmian, ktoére zdaniem respondenta
moglyby przyczyni¢ si¢ do poprawy poziomu obstugi klienta w przedsigbiorstwie. Pozo-
state pytania zamieszczone w kwestionariuszu byly pytaniami zamknigtymi jednokrot-
nego lub wielokrotnego wyboru.
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W pracy zastosowano metodg studiow literatury — studia polskiej literatury branzowe;j
oraz czasopism.

W pracy zastosowano analiz¢ opisowa oraz analiz¢ pordwnawcza jako metody prze-
twarzania danych:

Do prezentacji wynikdéw badan przyj¢to: metodg opisowa, metodg tabelaryczna i me-
todg graficzna.

Wyniki badan

Poczta Polska S.A. jest przedsigbiorstwem $wiadczacym przede wszystkim ustugi
pocztowe (listowne, paczkowe i kurierskie) polegajace na przyjmowaniu, przemieszcza-
niu oraz dostarczaniu przesylek i drukow bezadresowych od nadawcy do odbiorcy. Firma
chcac dostosowac si¢ do potrzeb klienta oferuje rowniez ustugi bankowe, ubezpieczenio-
we, cyfrowe oraz ustugi logistyczne.

W badanej probie przewazaly osoby korzystajace z ustug przedsigbiorstwa kilka razy
w roku (62,9%). Liczba respondentow, ktora zadeklarowata, ze korzysta z ustug poczto-
wych kilka razy w miesigcu byta o ponad polowg mniejsza (29,5%). Sposrod 105 respon-
dentow tylko 5 osob o$wiadczylo, ze nadaje paczki i listy rzadziej niz raz na rok (4,8%).
Najmniej liczna grupg stanowity osoby korzystajace z ustug operatora najczgsciej czyli
kilka razy w tygodniu (2,9%). Jednym z powodow takiego rozktadu proby moze by¢ fakt,
ze tradycyjne ustugi Poczty Polskiej w duzej mierze wyparte zostaly przez wspotczesne
rozwigzania cyfrowej komunikacji. Daja one mozliwosci szybkiego kontaktu i komuni-
kacji migdzy innymi za posrednictwem nowoczesnych sieci teleinformatycznych.

Najpopularniejsza ustuga wsréd respondentow byla mozliwos¢ nadania prze-
sytki listownej (rys. 2). Duzym zainteresowaniem cieszyly si¢ roéwniez prze-
sytki paczkowe. Odpowiedz ta wskazato az 61 badanych. Kolejna grupg ushug
stanowity ustugi kurierskie, z ktorych korzystato 28 respondentow. Najmniejsze zain-
teresowanie wzbudzily ushugi finansowe, z ktorych skorzystato tylko 1,6% badanych.
Z kolei zaden z respondentow nie zadeklarowat, korzystania z ustug ubezpieczenio-
wych. Pomimo wielu oferowanych przez przedsigbiorstwo ushug, ponad 90% badanych

wysyiki listowne 82
wysytki paczkowe 61
ustugi kurierskie 28
optaty rachunkéw 13
ustugi finansowe 4
inne 1
ustugi ubezpieczeniowe | 0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
Rysunek 2. Czgstotliwos¢ korzystania z ustug oferowanych przez Pocztg Polska S.A.

Figure 2. Frequency of use of the services offered by the Poczta Polska S.A.

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie badan ankietowych.
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korzysta jedynie z ustug zwiazanych z przesytaniem listow i paczek. Ustlugi finansowe
i ubezpieczeniowe, nie sg utozsamiane przez klientdw z dziatalnoscia przedsigbiorstwa,
co moze thumaczy¢ tak mate zainteresowanie tymi produktami.

Klienci sa dobrze zorientowani w ustugach $§wiadczonych od lat przez przedsig-
biorstwo, stanowiacych gtowny trzon oferty Poczty Polskiej. Sa nimi: list zwykty
i polecony, kartka pocztowa oraz paczka pocztowa (rys. 3). Mozliwo$¢ nadania listu
warto$ciowego czy telegramu pocztowego obecnie nie jest zbyt popularnym rozwia-
zaniem. Znajomos$¢ tych ustug deklaruje jedynie okoto 7,0% badanych. Wspotczesnie
telegram pocztowy uzna¢ mozna za ustuge, ktora bez watpienia zostanie wyparta przez
elektroniczne sposoby komunikacji. Wsérod wskazan klientow, najmniej znane ustugi
pocztowe to: Paczka 48, Paczka Ekstra 24 oraz Paczka Mini. Produkty te sa dostgpne
na runku stosunkowo krotko. Nie sg one rozpowszechnione, a brak wyraznej kampanii
promocyjnej powoduje, ze tylko nieliczni klienci sg poinformowani o mozliwosci sko-
rzystania z nich.

list zwykty 103
list polecony 99
kartka pocztowa 92
Paczka Pocztowa 91
kurier Pocztex 58
list wartosciowy 36
telegram pocztowy 35
Paczka 24 10
Paczka 48 6
Paczka Ekstra 24 4
Paczka Mini 3
wszystkie wymienione powyzej 9

0 20 40 60 80 100 120

Rysunek 3. Znajomo$¢ ustug oferowanych przez Poczte Polska S.A.
Figure 3. Knowledge of the services offered by the Poczta Polska S.A.

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie badan ankietowych.

Wedtug respondentdw do najwazniejszych elementow logistycznej obstugi klienta
nalezy zakwalifikowaé: czas realizacji zamowienia, terminowos$¢ jego realizacji oraz
dostarczenie przesylki bez uszkodzen (rys. 4). Z udzielonych odpowiedzi wynika, ze
czas wykonania ustugi ma najwigksze znaczenie i to on stanowi gtowne kryterium
wyboru operatora pocztowego. Réwnie wazna, wedlug badanych, jest niezawodnos¢
wykonania ushugi, na ktora sktadaja si¢ migdzy innymi terminowos$¢ wykonania ustugi
oraz dostarczanie przesyltki do adresata bez uszkodzen. Niecate 10,0% badanych uwaza
elastyczno$¢ oferowanych przez przedsigbiorstwo ustug, za istotny element obstugi. Dla
tych osob liczba dostgpnych placéwek i godziny ich otwarcia sa istotne poniewaz §wiad-
cza o dostgpnosci operatora. Najmniejsze znaczenie, wedtug respondentdow, ma sposob
i szybko$¢ rozpatrywania reklamacji (4,3%). Jest to zapewne spowodowane tym, ze
klienci decydujac si¢ na dang ustugg, zwykle nie przywiazuja uwagi do sposobu w jaki
rozpatrywana jest przez przedsigbiorstwo ztozona skarga.
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czas realizacji
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Rysunek 4. Elementy logistycznej obstugi klienta w opinii klientow
Figure 4. Logistic customer service elements in customer opinion

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badan ankietowych.

Wypetniajac ankiete respondenci ocenili poziom zadowolenia z ustug pocztowych
$wiadczonych przez przedsigbiorstwo (rys. 5). Ocena zostata dokonana wedtug pigciostop-
niowej skali, gdzie cyfra 1 oznaczata najwigkszy stopien niezadowolenia, a cyfra 5 naj-
wigkszy stopien zadowolenia. W kwestionariuszu ankiety uwzgledniono sze$¢ obszarow
zwiazanych z obstuga klienta podczas realizacji ushugi oferowanej przez przedsigbiorstwo
Poczta Polska S.A. Otrzymane wyniki wykazaly, Ze respondenci najwyzej ocenili dostar-
czanie przesylek w stanie nieuszkodzonym (3,85). Uzyskany wynik $wiadczy o tym, ze
klienci sa zadowoleni ze stanu dostarczanych przez przedsigbiorstwo przesylek. Nieco
nizej oceniono terminowo$¢ realizacji ustug (3,41). Najnizej oceniony zostal sposdb roz-
patrywania reklamacji oraz czas jaki jest przewidziany na jej rozpatrzenie (3,00).

dostarczenie przesytki w stanie nieuszkodzonym
terminowos¢ realizacji ustugi

elastycznos¢ oferowanych ustug

czas realizacji ustugi

komunikacja z klientem

szybkos¢ i sposdb rozpatrywania reklamacji

1 2 3 4 5
Rysunek 5. Ocena zadowolenia z ustug pocztowych $wiadczonych przez Poczte Polska S.A.
Figure 5. Evaluation of satisfaction with postal services provided by the Poczta Polska S.A.

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie badan ankietowych.

Jednym z decydujacych czynnikoéw, ktory wptywa na wybor uslugi oferowanej
przez przedsigbiorstwo jest wedlug respondentéw przywiazanie do korzystania wlasnie
Z tego operatora pocztowego (rys. 6). Wedtug zaznaczonych w kwestionariuszu odpowie-
dzi na wybor Poczty Polskiej z przyzwyczajenia zdecydowalo si¢ az 67 badanych. Druga
najcze$ciej udzielana odpowiedzig przez respondentéw bylo wskazanie na brak innych
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ustugodawcow. Duza liczba placowek daje mozliwosé klientom indywidualnym na fa-
twy dostgp do ustug oferowanych przez przedsigbiorstwo i jest jednym z wazniejszych
czynnikoéw decydujacych o wyborze operatora. ROwnie wazne wydaja si¢ by¢ elementy
logistycznej obstugi klienta: elastycznos¢ oferowanych ustug (22), dostarczenie przesytki
do adresata bez uszkodzen (21), terminowos¢ realizacji ustug (19) oraz czas realizacji
ustugi (19). Wymienione czynniki sa wazne dla respondentéw poniewaz maja wptyw na
jakos$¢ oferowanej przez przedsigbiorstwo ustugi. Najmniejsze znaczenie ma dla klientow
sposob rozpatrywania reklamacji oraz czas jaki jest przewidziany na rozpatrzenie skargi.
Czynnik ten wazny jest tylko dla jednej z po$rod badanych oséb.

przyzwyczajenie

brak innych ustugodawcéow

elastycznos¢ oferowanych ustug

dostarczenie przesytki w stanie nieuszkodzonym
terminowos¢ realizacji ustugi

czas realizacji

zaufanie do firmy

komunikacja z klientem

profesjonalna obstuga

szybkosé i spos6b rozpatrywania reklamacji

0 10 20 30 40 50 60 70

Rysunek 6. Czynniki decydujace o wyborze ustug oferowanych przez Pocztg Polska S.A.
Figure 6. Factors influencing the selection of services offered by the Poczta Polska S.A.

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie badan ankietowych.

W opinii respondentéw najbardziej potrzebng zmiana, ktdra powinna zosta¢ wdro-
zona w przedsigbiorstwie jest wigksza sprawno$¢ obstugi klientow w placowce (rys. 7).
Klienci negatywnie wypowiadaja si¢ o wizytach w oddziatach przedsigbiorstwa ze
wzgledu na dhugi czas oczekiwania na obstuge oraz wolne tempo pracy pracownikow
oddziatow pocztowych, obstugujacych w okienku pocztowym. Osoby, ktore wskazaly na
»inne proponowane zmiany”, rOwniez nawiazaty do obstugi klienta w oddziatach pocz-
towych, sugerujac otwarcie wigkszej liczby czynnych okienek w placowkach oraz wpro-
wadzenie rozwiazania, ktorego celem bylaby likwidacja tworzacych sig¢ dtugich kolejek
oczekiwania na obstugg. Klienci oczekuja rowniez skrocenia czasu wykonywania ustug
pocztowych oferowanych przez przedsigbiorstwo oraz wydhluzenia czasu otwarcia placo-
wek. Obecnie wiele oddzialow pocztowych otwartych jest w godzinach pokrywajacych

szybkosé/sprawnos¢ obstugi w placowce 66
czas wykonania ustugi na krétszy 49
czas otwarcia placéwek na dtuzszy 45
ceny $wiadczonych ustug na nizsze 36
nic bym nie zmienit/a 6

inne 5
T T T T T T T

0 10 20 30 40 50 60 70

Rysunek 7. Proponowane zmiany w ustugach pocztowych §wiadczonych przez Pocztg Polska S.A.
Figure 7. Proposed changes in postal services provided by the Poczta Polska S.A.

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badan ankietowych.
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Rysunek 8. Ocena konkurencyjnosci Poczty Polskiej S.A w opinii klientow
Figure 8. Evaluation of competitiveness of the Poczta Polska S.A in the customer opinion

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badan ankietowych.

si¢ z czasem pracy klientow indywidualnych. Skorzystanie ustug operatora w godzi-
nach pracy klienta jest dla niego problemem. Proponowane przez respondentdéw zmiany
w $wiadczonych ustugach dotycza rowniez mozliwosci rejestracji wszystkich nadawa-
nych przesytek. Tylko okoto 3,0% respondentéw nie odczuwa potrzeby wprowadzania
zmian w ustugach §wiadczonych przez przedsigbiorstwo. Grupa badanych, ktéra wska-
zala t¢ odpowiedz uwaza, ze obecny poziom $wiadczonych ushug jest na poziomie akcep-
towalnym i niewymagajacym zmian.

Wigkszo$¢ respondentéw przecigtnie ocenia konkurencyjno$¢ przedsigbiorstwa
(rys. 8). Taka odpowiedz wskazato prawie 44,0% badanych. Druga najczesciej wska-
zywana przez ankietowanych w kwestionariuszu odpowiedz wskazuje, ze okoto 30%
respondentow uwaza, ze przedsigbiorstwo jest konkurencyjne na rynku ustug poczto-
wych. Liczba pozostatych odpowiedzi udzielonych w kwestionariuszu byta zblizona:
prawie 10,0% ankietowanych nie miata zdania na ten temat; 6,7% odpowiedzi wska-
zywata na bardzo zta oceng konkurencyjnos$ci przedsigbiorstwa; zle ocenito ja 5,7%;
najmniej respondentéw uznato, ze ustugi §wiadczone przez przedsigbiorstwo sg bardzo
konkurencyjne na rynku (4,8%).

Najczesciej wskazanym przez respondentdw problemem wystepujacym podczas
wykonywania $wiadczonej przez przedsigbiorstwo ustugi byto zostawienie wezwania
do odbioru przesytki w oddziale firmy, pomimo obecno$ci adresata w domu (rys. 9).

zostawienie awizo pomimo obecnosci w domu 68

nieterminowos¢

dtugi czas oczekiwania na odbidr przesytki
z placowki

uszkodzenie przesytki
nie do$wiadczytem/am zadnych probleméw

inne 5

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Rysunek 9. Problemy zwiazane z ustugami §wiadczonymi przez Pocztg Polska S.A.
Figure 9. The problems associated with the services provided by the Poczta Polska S.A.

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie badan ankietowych.
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Z taka sytuacja zetkngto si¢ az 68 respondentéw. Przyczyna takiego rodzaju stanu rze-
czy moze by¢ czynnik ludzki. Pracownicy przedsigbiorstwa roznoszacy paczki i listy
do klientow firmy czgsto poruszaja si¢ pieszo lub rowerem. Taki sposob transportu sta-
nowi utrudnienie podczas dostarczenia cigzkich paczek lub przesylek wielkogabaryto-
wych. Listonosze celowo zostawiaja paczki w oddziale pocztowym i informuja adresata
o mozliwos$ci ich odbioru poprzez zostawiony w skrzynce pocztowej dokument awi-
zacji bedacy podstawa do odbioru przesytki. Proces ten odbywa si¢ czgsto bez pod-
jecia wlasciwej proby dostarczenia paczki adresatowi pod wskazany adres. Kolejnym
problemem jest nieterminowos¢ realizacji wykonania ushugi (39 respondentéw), a tak-
ze dhugi czas oczekiwania na odbidr przesytki z placowki (35 badanych). Wskazane
w kwestionariuszu odpowiedzi dotyczace innych zaistniatych probleméw podczas reali-
zacji ushugi zwiazane byly migdzy innymi z awizacja przesytki.

Respondenci ocenili, ze zagubienie przesytki podczas realizacji ustugi przez przedsig-
biorstwo nie zdarza si¢ czgsto (rys. 10). Zdecydowana wigkszo$¢ badanych nie doswiad-
czyla zagubienia przesylki przez firmg (59,0%). Z jednorazowa utrata przesytki zetkngto
si¢ az 31,4% badanych klientéw. Zadna z posrod ankietowanych osob nie doswiadczyta
czgstego zagubienia przesylki, a doktadnie 10 oséb (9,5%) zetknglo si¢ kilka razy z sy-
tuacja zagubienia przesyliki przez operatora. Otrzymane wyniki wskazuja, ze cho¢ zda-
rzenia zaginig¢cia przesytki w przedsigbiorstwie nie zdazaja si¢ czgsto, prawie polowa
badanych (43 osoby) zetkngta sig z utrata nadawanej paczki badz listu. Przedsigbiorstwo
powinno doktadnie monitorowaé proces realizacji ustugi w celu wyeliminowania tego
typu incydentéw w przysztosci.

Z odpowiedzi udzielonych przez respondentow wynika, ze okoto 56% z nich nig-
dy nie ztozylo reklamacji w zwiazku z niewtasciwym wykonaniem ushugi przez opera-
tora pocztowego. Ponad jedna czwarta respondentdow zdecydowala si¢ na jednokrotne
zgloszenie skargi (28,6%). Z kolei odsetek badanych, ktorzy brali udziat w procesie re-
klamacji ,tak, parg razy” wyniost niewiele ponad 5%. Brak reklamacji przez klientow
przedsigbiorstwa nie musi wiaza¢ si¢ z poprawnoscia wykonania ustugi. Moze by¢ to
spowodowane niechgcia do poswigcania swojego czasu w proces reklamacji, ktory jest
dtugotrwaty, a ztozona skarga z reguty jest odrzucana (rys. 11).

M tak, czesto
Otak, pare razy
@ tak, jeden raz

MW nigdy

Rysunek 10. Czgstotliwos¢ zagubienia przesyltki podczas realizacji ustugi przez Pocztg Polska S.A.
Figure 10. The frequency of lost shipments during the performance of services by the Poczta
Polska S.A.

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie badan ankietowych.
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Rysunek 11. Czgstotliwos¢ sktadania reklamacji w zwiazku z niewlasciwym wykonaniem ustugi
Figure 11. Frequency of receipt of the complaint in connection with the improper execution services

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie badan ankietowych.

W przypadku respondentow, ktorzy ztozyli reklamacje najczgsciej podawang przy-
czyna wniesienia skargi bylo zaginigcie przesytki podczas realizacji ushugi (rys. 12).
Z taka sytuacja spotkata si¢ prawie potowa badanych oséb (47,8%). Czgsta przyczyna
sktadania reklamacji bylo rowniez nieterminowe wykonanie ustugi (23,9%) oraz uszko-
dzenie przesytki podczas transportu (17,4%). Najrzadziej respondenci mieli zastrzezenia,
co do jakosci wykonania ustugi (4,3%). Trzech klientoéw zdecydowato si¢ wnie$¢ skarge
z innego niz wymienione powyzej powodu. Reklamacje te dotyczyly wyjgcia warto$cio-
wego towaru z przesylki, zostawienia awiza pomimo obecno$ci adresata w domu oraz
niezrealizowania ushugi, ktora zostata wczesniej optacona.

0,
gg; 47,8%
0
40% -
o -
38;’ 17,4%
0
10% 65%
0% -~ eeess 4 HEEN
uszkodzenia  zaginiecia przesytki opdznienia  jakosci wykonania inny
przesytki w doreczeniu ustugi
przesytki

Rysunek 12. Przyczyny sktadania reklamacji
Figure 12. Reasons for submitting a complaint

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie badan ankietowych.

Doktadnie 44,8% badanych ocenito jakos¢ ustug §wiadczonych przez przedsigbior-
stwo Poczta Polska S.A. jako dobra (rys. 13). Wyniki te §wiadcza o tym, ze klienci sa
zadowoleni z poziomu ustug oferowanych przez przedsigbiorstwa i nie maja powaznych
zastrzezen do tego jak sa one wykonywane. Znaczna czg$¢ ankietowanych osob ocenila
jakos¢ ustug $wiadczonych przez operatora jako poprawna — grupa ta stanowita 39,0%
badanych. Ze wskazanej przez nich odpowiedzi wynika, ze klienci z tej grupy akcep-
tuja jakos¢ z jaka operator wykonuje swoje ustugi ale uwazaja, ze mogtaby ona ulec
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Rysunek 13. Ocena jakosci ustug $wiadczonych przez Poczte Polska S.A.
Figure 13. Evaluation of the quality of services provided by the Poczta Polska S.A.

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badan ankietowych.

poprawie. Tylko niewielki odsetek badanych ocenia jako$¢ ustug przedsigbiorstwa bar-
dzo pozytywnie lub bardzo negatywnie. Liczba respondentéw ktoéra wskazata skrajnie
roézne odpowiedzi jest identyczna (po 5,7%).

Podsumowanie i wnioski

Dazenie do zaspokojenia potrzeb klientéw stanowi kluczowy aspekt sukcesu przedsieg-
biorstwa i wptywa pozytywnie na jego rozwo6j. W przypadku przedsigbiorstw oferujacych
klientom ushugi logistyczne niezwykle wazne jest takie projektowanie tancucha dostaw,
ktéry pozwala na oferowanie ustug wysokiej jakosci. Osiagnigcie satysfakcji przez klien-
tow mozliwe jest dzigki zagwarantowaniu wysokiego poziomu logistycznej obstugi.

W pracy przeprowadzono analiz¢ i oceng jakosci systemu logistycznej obstugi klienta
w przedsigbiorstwie pocztowym Poczta Polska S.A. W ramach przeprowadzonych ba-
dan stwierdzono m.in. iz klienci oczekuja terminowego dostarczania przesytek, skrocenia
czasu ich doreczenia oraz poprawy poziomu obstugi klienta w placéwce pocztowej. Dwa
pierwsze elementy sa ze soba w pewien sposob powiazane. Wydtuzony czas dostarcze-
nia przesytki do adresata ma wptyw na jej nieterminowe dorgczenie. Rzeczywisty czas
dostarczenia przesytki, a co za tym idzie terminowo$¢ jej dorgczenia nie jest zgodna
z deklaracja sktadana przez przedsigbiorstwo i ulega wydtuzeniu. Ponadto z udzielonych
przez respondentdw odpowiedzi wynika, ze przywiazuja oni duza wage do poziomu ob-
stugi klienta w placéwce pocztowe;.

Wsrod udzielonych w kwestionariuszu ankiety odpowiedzi najczesciej pojawiata
sig¢ propozycja usprawnienia obstugi klienta w oddziatach pocztowych. Cel ten miat-
by by¢ osiagnigty poprzez: otwarcie wigkszej liczby okienek, szkolenia dla pracowni-
kéw majace na celu podniesienie ich kompetencji zawodowych oraz wydluzenie czasu
otwarcia placéwek. Respondenci w swoich odpowiedziach czgsto nawiazywali row-
niez do zostawianego przez listonosza awiza pomimo ich obecnosci w domu. Niewiele
z badanych o0s6b zapoznanych bylo ze stosunkowo nowa ustuga przedsigbiorstwa polega-
jaca na otrzymywaniu awizo w formie sms-a lub maila. Lepsza promocja tego typu ushugi
mogtaby pozytywnie wptynaé na wizerunek Poczty Polskiej.

Pomimo wielu mankamentow, ponad 80,0% badanych ocenito poziom logistyczne;j
obstugi klienta w przedsigbiorstwie Poczta Polska S.A. jako dobry i poprawny.
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