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JAKO SC SWIADCZENIA UStUGI POCZTOWEJ

Streszczenie

Wstep i cel: W szybkim tempie rozwijagy sk rynek ustug pocztowych w kraju jak réwniaa
rynku midzynarodowym powoduje wzrost zainteresowania dtaych podmiotow. Zaintereso-
wanie dotyczy bezpoednio operatorow pocztowych, jak rowhie/ dalszej cgsci dziatalngci
tych podmiotéw dla biorcéw tych ustug, przez ktdrywaley rozumie nadawe i odbiore ustugi
pocztowej. Celem polityki jakk@iowej w ustugach operatorow pocztowych jest zapema
wszystkim klientom stabilnej ustugi pocztowe;.

Materiat i metody: W pracy postaono s¢ materiatem opartym na cytowanej literaturze. Zasto
sowano metoglanalizy teoretyczne.

Wyniki: Istofy tej ustugi pocztowej jest zagwarantowanie niedysitnacyjnego dogpu do po-
wszechnych ustug pocztowych o wysokiej jej, j@igo przys¢pnych cenach, z gwaragggod-
nosci z wymogami Prawa Polskiego. Pgstechnologiczny oraz informatyzacja procesow ustu-
gowych wptywa na dynamicznie rozwiaj Si¢ brarze ustug pocztowych, ktéra natomiast wy-
wiera ogromny wpltyw, na jaké swiadczenia ustugi przez operatora publicznego,njajest
Poczta Polska.

Whniosek: W przedsgbiorstwie zorientowanym na jak@ rachunek kosztow jakoi jest wanym
systemem dostarczaym informacji na potrzeby podejmowania decyz;ji.

Stowa kluczowe:System, jakéc, przedsgbiorstwo.
(Otrzymano: 10.06.2014; Zrecenzowano: 20.06.20aékZeptowano: 25.06.2014)

POSTAL SERVICE QUALITY
Abstract

Introduction and aim: A fast-paced growing market of postal servicethecountry as well as in
the international market increases the interest thug various entities. The interest is directly
affected postal operators, as well as in the réghe activities of these entities for the recipgen
of these services, which must be understood bgehder and the recipient postal service. The
aim of quality politics, concerning the servicegpostal operators, is providing stable postal ser-
vices for all customers.

Material and methods: The paper-based material was used for the citedature. The method of
theoretical analysis.

Results: The substance of post service is to guarantee cmchisating access to the universal
postal services of high quality and reasonable @r@ccording to the polish law. Technological
progress and the informatization of services havéenduence on postal services branch, which is
expanding dynamically. This branch, however, inagmeasure affects the quality of services of
the public operator, which is the Polish Post Gific

Conclusion: In the enterprise-oriented on a quality, cost agumg quality is an important
delivery system information for decision-making.

Keywords: System, quality, company.
(Received: 10.06.2014; Revised: 20.06.2014; Acdef2te06.2014)
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1. Wstep

Cechy ustug pocztowej jest jej #dorodnd¢ o niematerialnym charakterze. Polega ona
jednoczénie na bezpgednim kontakcie pomdzy biorg, a dawe ustugi. Ustug ta nalery
interpretowd, jako dopetnienie w stosunku do dziataciovytworczej i petni ona substytu-
cyjna role w stosunku do produktow.

W szybkim tempie rozwijagy sk rynek ustug pocztowych w kraju jak réwniaa rynku
migdzynarodowym powoduje wzrost zainteresowania dtaych podmiotow. Zainteresowa-
nie dotyczy bezpwednio operatorow pocztowych, jak rowhier dalszej czsci dziatalngci
tych podmiotéw dla biorcow tych ustug, przez ktdrymalery rozumi€ nadawe i odbiore
ustugi pocztowej.

Rosmce wymagania spotecagtwa oraz wyspujaca konkurencja wymusza poszukiwanie
przez przedgbiorcéw nowych ofert w tym tade szerzenia ustugi jakciowo najlepiej dopa-
sowanej do oczekiwaklienta. Dlatego tg jakas¢ swiadczonych ustug stajeesptownym
kryterium konkurencyjn&ci operatoréw pocztowych. Wykonywanieiadczenia ustug pocz-
towych wymaga wyszczegolnienie tych charakterysisiigi, ktore wywieraj na nig ogromy
wptyw. Z punktu widzenia obecnej ustugi pocztowajary spojrz€ na dwa bardzo istotne
aspekty.

Zasady odniesione do ustug pocztowych wymagarientowanego dziatania na procesy
ustug pocztowych z ggtym ich doskonaleniem. Zatrudnianie odpowiedniagly w celu
dopetnieniaswiadczonej ustugi jest kolejnym vaym aspektem zagdzania przedsgbior-
stwem. Jednostka organizacyjna powingayd do posiadania odpowiedniej wiedzy na temat
wymaga i potrzeb obecnych i przysztych klientow. Jesptmlstavg do zwikszania oraz do
budowania zaufania biorcy ustugi na poziomie dekianej jakdci.

W procesie ekonomicznym k@ego przedsbiorstwa zagadnieniem istotnym musichye
tylko orientacja na klienta, ale tak merytoryczny zwizek z przychodami. Jest on integealn
sktadowg czescig zada kierownictwa organizacii, wyt@ng w odpowiednich decyzjach.

Pomostemgczacym t problematylk jest rachunek kosztow z uwgghieniem programo-
wania jakdci jako narzdzia zdobywania przewagi konkurencyjnej.

2. Aktywnos¢ organizacji skierowana na konsumenta

Ustuga, jako kategoria ekonomiczna oznacza wszeklgandaci zwigzane z pragcniepro-
dukcyjm®. W istocie w ustugach strategia jakbopiera st na filozofii, iz kazde przeds
biorstwo ma swojego klienta. 4d sladem tej idei wynikaze kada organizacja powinna do-
lozy¢ wszelkich stana w celu poznania wymagakonsumenta. Priorytetowe jest rowhnie
dostosowanie organizacji do potrzeb nabywcy.

W dziatalngci firmy ustugowej nalgy wyodrebni¢ zasoby potrzebne do zaspokojenia po-
trzeb klientow, ktére zostaly scharakteryzowaneysanku 1.

Przedstbiorstwo ustugowe dostarczag swiadczeéh materialnych na rynek jest szczegol-
nie zwigzane z tradycyjnym zestawem marketingu mix, kt@rypbzwala na spogdzenie
analiz i planéw dla kalego rynka.

W zakresie planow sprzedanalezy koncepat rozszerzy i oprze o marketingowe 7P.
Personel w tej koncepcji orgaviadectwo materialne majszczegolne znaczenie dla relaciji
biznesowych. Przy podejmowaniu decyzji o wytworeeniwiadczeniu ustug naky skon-
struowa odpowiednie kanaty dystrybuciji, przez ktore uslogia wttaczane na rynek.

! Fra$ J.: Podstawy zazzania jakécig w przedsibiorstwie.US, Szczecin 2006 s. 19.
2 Kotler P.:Philips Kotler odpowiada na pytania na temat mairkgti. Rebis, Pozna2004 s. 20.
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Firma

Personel, technologia,
wiedza, czas Klienci

Rys. 1. Proce$wiadczenia ustug
Zrodto: Czuba M.: Marketing ustug. Teoria i praktyka

Fig. 1. Process of service provision
Source: Czuba M.: Marketing of service. Theory prattice

W ramach koncepcji marketingowych jest potrzeba:

» Okreslenia nabywcoévyest podstawowym kryterium padej decyzji w ramach dziatalgoi
ustugowej. Nabywca dokonuje zakupu, przy jednémtizeograniczonej mdiwosci wery-
fikacji przedmiotu kupna. Ocena ngsiije w momencie jej zrealizowania, czyli polega w
duzej mierze na zaufaniu do oferenta. Zatem klienttylieo kieruje s¢ cery wyrobu, ale
takze marly, jaka przypisana jest do ustugi;

» Dokonania segmentacji rynkppniewa rynek zawiera cgtgany potencjalnych nabyw-
cow. Dawiadczenia sprzedg dowodz podziatu rynku na grupy konsumentow. Segmen-
tacja powinna polegana doborze rinych zalet wyrobéw oraz ich dostosowania do po-
trzeb i oczekiwa klientow. Podziat rynku przybiera wiele form i oma dzielg:

o wedtug klientow,

stylu zycia,

lojalnosci,

przynalenos¢ konsumenta do grup,
innowatorow,

nasladowcow,

o itp.

O O O0OO0oOo

» Sprecyzowania popytu na ustugdzie prawidtoweécia w gospodarce rynkowej jest tze
wraz ze wzrostem dochodu wzrasta réwmepyt na ustugi. Naky takze mig€ na uwa-
dze, ¥ granig spazywania ustug jest brak mtwosci kupowania ich na zapas. W z@ku
Z tym konsument wyta swoj popyt z okrdona czestotliwoscia;

» Zdefiniowania konkurencyjdoi szerzonej ustugipolega ona na ocenie konkurencyeio
przedsgbiorstwa na podstawie analizy efektéw wedtug dwaskaznikow:

0 udziat w rynku,
0 poziom rentown{ci.

Z praktyki wynika, ¥ znaczenie segmentaségisle zwigzane jest z wykorzystaniem zdol-
nosci ustugodawcy, jakim jest sezono$¢@opytu na ustugi.

Z punktu widzenia wielu odbiorcéw czynnikiem konk&nocyjnym jest, jak& przy zblizo-
nej cenie ustugi oraz serwisie na porownywalnymigroz. Odbiorcy ocenigjkonkurencyj-
nos¢ ustug na podstawie ich wiasnych celéw w zestawienpfert rynkowsy. Udziat w rynku
oraz pozycja mze mie charakter terminowy.
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W ramach rozwoju konkurencyjia przedstbiorstwa lepiej dostosowaljsic do zmienia-
jacych potrzeb rynkowych, a planowanie i strategs gkutecznym nagdziem dla kierow-
nictwa organizacji.

W ten oto sposob firma w ramach prowadzonej dziafal jest widziana i oceniana przez
nabywcéw w ich decyzjach zakupowych. Istotne jaktd to, i nabywcy ustug zdecydowa-
nie wolniej akceptwj ustugi w poréwnaniu do klientow, ktérzy nabywapm produkt.

Wymienione dziatania majpoprawt oczekiwania w stosunku do klienta do jego wyma-
gan produktowych majcych wptyw na powstage relacje. Przedddiorstwa, ktorych zamia-
rem jest bezterminowe przebywanie na rynku, powiwaadczy swe wyroby z najwiksza
starannécig. Firmy ustugowe, ktére koncentgugiziatania w procesie powdan (marketing,
obstuga klienta, jak&) przedstawionym na rysunku 2, zwracawag na ich ocea wyrazo-
na przez klienta w ramach wytworzonej marki.

Ustuga w rozumieniu jakmi oczekiwana jest, jako miara, w ktorej realizaopmkretnego
swiadczenia odpowiada konkretnym oczekiwaniom khehistuga jest, wc w sensie odbio-
ru porownywalna z produktem. W odniesieniu, do éjtdnazemy stosowakonkretry proce-
dure czy sposéb pogpbowania. Szczegolnym wyknikiem ustugi od produktu jest jej po-
strzeganie, jako zespotu indywidualnych potrzehaadywcy. Postrzeganie to jest niezake
od indywidualndci odbioru ustugi czy od jej masowego charakteru.

/ Ma rketing \

Okreslenie poziomu obstugi klienta Jakosc powinna zostac okreslona
wynikajgcych z badan jego potrzeb, z perspektywy wymagan klienta, na podstawie
oczekiwan oraz oferty konkurencji regularnie przeprowadzanych badan oraz obserwacji
Obsluga klienta Jakos¢

\/

Jakosé ustug z jednej strony determinowana jest
poprzez dokladnos¢ wykonania procesu swiadczenia
ustugi, z drugiej zas poprzez poziom obstugi klienta
w procesie sprzedazy ustugi

Rys. 2. Proces poyzan
Zrodto: Urbaniak, 2004

Fig. 2. Process of connections
Source: Urbaniak, 2004

Specyficzny dla ustugi jest proces pomiaru i jejnibaring. Powodem jest zionasé
oczekiwa odbiorcy, gdy traktowana jest, jako agregat wielu pgza w ramach wysuwa-
nych postulatow. Trudroi wykonania oceny szerzonej ustugi jest propormejaekiwa
klienta, a znalezieniem wspélnej ptaszczyzny odeiga. Z uwagi na przedstawione aspekty
przy rozwpzywaniu problemow zvwgzanych z szerzeniem ustug nalebardzo doktadnie
monitorowa ptynace z rynku uwagi.
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3. Poczta Polska, jako organizacja, zorientowana aitylko na aspekt ekonomiczny

Swiadczenie ustugi pocztowej wymaga wyznaczenia robwyranic w stosunku do pod-
stawowych kategorii zwzanych z zapisami w aktach prawnych. W przepisaejowych
znajduj sie akty prawne, ktore charakteryzujstug pocztows wedtug

» operator publiczny
» powszechna ustuga pocztowa
» umowa oswiadczenie ustugi pocztowe).

Przedstawione charakterystyki pozwalap odpowiednie dopasowanie szerzonej ustugi w
ramach polskiego prawodawstwa i dostosowania icblmovigzujagcych warunkow. Zapisy te
pozwalaj na zapewnieniéwiadczenia ustugi powszechiegzyli takiej, ktéra dogpna jest
dla kazdego uytkownika w kraju bez wzgtu na aspekt ekonomiczny. Réwhnigstawodaw-
stwo polskie pozwala na wygiowanie ustugi komercyjnej, ktora to takznajduje swoich
nabywcow.

Uzasadnieniem wygbowania tych ustug jest potrzeba wymiany informamoduktéw
miedzy nadawg, a adresatem po cenach odpowiednich i wyndsagh z Prawa pocztowego
zatwierdzanych przez Prezesa UKE, jak rowmwgnikajacych z rachunku kosztow.

Stworzona wart& dla klienta to zrénicowany proces ustug, a wynika ona z potrzeby za-
spokajania jego indywidualnych potrzeb w odpowieglitenie. Sprzedaproduktow, ustug
decyduje o wielkéci wptywow”.

Przedsbiorstwa konkuryj ze sob o stosunek popytu nad podaroferupc produkt o
wyzszej jakdci, nizszej cenie, krotszym terminie dostawy, adimej gwarancji i sprawniej-
szych serwisach. Czynniki te yii Sie wzajemnie ze sabw 0golnej polityce przeddbior-
stwa.

Tworzenie projakéciowej swiadomdaci powinno wynik& z ogolnej koncepcji organizacji,
i nalezy przenost na powstajce relacje aytkownika w ramach wspolnie agjanych korzy-
$ci ekonomicznych. Jaké w kategorii ekonomicznej przedstawig,gako kryterium kosz-
téw producenta wyrobu, i przede wszystkim oznaewatzz poniesionych naktadow.

Operatorzyiwiadczcy ustugi powszechi@owinni wdray¢ system rachunkéw, kosztow.
System ten powinien zostéak skonstruowany by mégt bypadany w sposob niezatg/, co
w efekcie spowodowamiatoby precyzyjny stan rozdzielania kosztow ustug

Kosztami tymi § uzasadnione koszty:

» wytworzenia,

» sprzeday,

» 0golnego zargu,

» zachgnietych zobowizan w celu finansowania okéenej ustugi pocztowe.

W przypadku braku midiwosci bezpdredniego przyporgkowania powstawania kosz-
tow, koszty zwazane z kilkoma ustugami przypadkowuje s¢ do kadej z ustug, lub do
grupy tych ustug, a podstavest zwiazek midzy tymi kosztanfi

¥Dz. U. 2012.1529, Ustawa z dnia 23 listopada 20P2awo Pocztowe.

* Nowak E.:Teoria kosztéw w zagdzaniu przedsbiorstwem PWN, Warszawa 1996 s. 78.

® Zgodnie z polskim prawem Poczta Polska dickoroku 2015 pehni reloperatora wyznaczonego.

® Rynek Ustug Pocztowyc¢pod red. R. Czapiewskiego, K. Flagi-Gierusskiej), Oficyna Wolters Kluwer busi-
ness, Warszawa 2008, s. 297-298.
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Poczta Polska wedtug wytycznych w sprawie kalkil&gsztd netto dla obowizku
swiadczenia ustugi powszechnej kalkuluje koszt negfodnie:

» z zasad spojnaci pomidzy:
0 ujeciem kosztow u operatora wyznaczonegcetago obowazkiem swiadczenia ustug

powszechnych i kosztow, ktérych ten operator wyzoag nie ponidstby, gdyby obo-
wigzekswiadczenia ustug powszechnych nie obejmowat tejddavej obowizku,

0 ujeciem przychodow u operatora wyznaczonegogtep obowazkiem swiadczenia
ustug powszechnych i przychoddéw, ktérych ten omeratyznaczony nie ogijnatby,
gdyby obowszek swiadczenia ustug powszechnych nie obejmowat tegdidavej obo-
wigzku;

» z zasad bezstronngci;
» z zasad jasndci, czyli koszty powinny b§ ustalone w sposéb przejrzysty, niebamz
watpliwosci.

W kalkulacji kosztu netto w warunkach dziatania igpera wyznaczonego aiggo obo-
wigzkiem swiadczenia ustug powszechnych uwgalylia s¢ koreke z tytutu nieefektywngci
operatora wyznaczonego. Rozumiane jest to, jakk tgkorzystania zasobow i struktury
niezkednych do realizacji obowtku swiadczenia ustug powszechnych. W ramach kalkulacji
przychodow operatora wyznaczonego wyrikgch z obowizku swiadczenia ustug po-
wszechnych i koragei wynikajgcych z praw specjalnych lub wagiznych przyznanych opera-
torowi przyjmuje s wartas¢ wskanika elastyczn&ci cenowej popytu wynogea —0,49; o ile
nie zostat on okigony przez Prezesa UKE.

Poczta Polska w ramach kalkulacji cenowych stosgjpowiedni model do okékenia
rocznego poziomy optat za poszczegélne ustugi peeisze.

Wedtug pontszego wzoru ustalana jest jedna cena na konkostog::

Pie = Pig, L1+ RPY,) E«{l— W, EEFLi T-F)+FL EFE)%} ; m@} )
i,t i,t

I — ustuga powszechna,

t — kolejny rok okresu trzyletniego,

to — rok bazowy,
pit — maksymalna optata za ustugowszechai w roku t,
pi — Opfata za ustugpowszechaiw roku bazowymd,

RPL— skumulowany prognozowany wskak wzrostu cen towardw i ustug konsumpcyj-
nych w gospodarce od roku bazowegdd roku t,
W;— skumulowany prognozowany wskak wzrostu wydajnéci pracy operatora wy-
znaczonego od roku bazowegald roku t,
FLi — udziat kosztow wynagrodaewraz ze swiadczeniami na rzecz pracownikow
w kosztach ogo6tem dla ustugi powszechnej i,
F — udziat kosztéw statych w kosztach ogoétem,
FL — udziat kosztow wynagrodaewraz ze swiadczeniami na rzecz pracownikow
w kosztach ogoétem,
Qi,to — liczba ustug powszechnych i w roku bazowyn t

Qit— liczba ustug powszechnych i w roku t.

"Dz. U. 2013.544, Rozpagdzenie Ministra Administracji i cyfryzaciji z dnidd&wietnia 2013 .
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Powszechna ustuga pocztowa magzek z niedyskryminacyjnym stosowaniem cen dla
kazdego uytkownik rynku pocztowego. Optata za usiygowszechg zawarta w obowazu-
jacym cenniku ustug powszechnych nie spetnia zasathlania optat w sposob odzwiercie-
dlajacy koszty ichswiadczenia wynikajcej z art. 53 ust. 1 ustawy z dnia 23 listopada2201
prawa pocztowego. Optata za ugtugpzumiana jest, jako koszt jednostkodyiadczenia
danej ustugi powszechnej, kalkulowany zgodnie zpkt2 oraz 8§ 6 i 7 rozpogdzenia Mini-
stra Administracji i Cyfryzacji z dnia 6 maja 204dku w sprawie prowadzenia przez opera-
tora wyznaczonego rachunko$eo regulacyjnej i kalkulacji kosztow ustug powszegbh.
Oznacza to,z w niektérych przypadkach dostarczenie ustugi pmeej nie jest rentowne.
Whynika to z faktu niekomercyjnegwviadczenia ustugi, za co operator wyznaczony otteym
je odpowiedri rekompensat

Funkcjonowanie firmy zwazane jest z powstawaniem wielu kosztow vwmnych jej miej-
scach. Niezalaie od sposobu ich powstawania lub wycofywania maeh polityki finanso-
wej, dla organizaciji, ktéréwiadczy ustugi istotnymi kosztama &oszty jakéci. Wadliwe lub
nawet niedoktadne wykonanie wyrobu ieoprowadzi do zakitdcenia funkcjonowania ofe-
rowanych produktow. Jest to zgodnie z fugkstrat Tagiuchi’ego. Funkcja ta okle poghd,
iz nawet najmniejsze odchylenie od wskazanej przentd wartéci zagdanej mae wigza
si¢ z odczuwalnymi przez niego strat&mi

Nastpstwem g problemy dopasowania poszczegolnych sktadnikoamehtow oferty, co
w konsekwencji zwiksza pracochtonr$o i prowadzi to powstawania niepglanych kosz-
tow. Dodatkowo wysfpujs wszystkie nagpstwa zwizane z wadliwéciag produktu. W dal-
szej drodze prowadzi to do uruchomienia serwiséwielym etapem jest niezadowolenie
klienta, przypadkach skrajnych geonasipi¢ rezygnacji z wyrobu.

Mankamentem trwakei, jako jednego ze skladnikowcznego efektu zytkowego ustugi
jest posgpujaca jej relatywizacja Istot funkcji strat wedtug Taguchi'ego jest uznante,
kazde odchylenie charakterystyki jadaowej od wartéci pazgdanej powoduje stratvynika-
jaca z nieodpowiedniej jakei, w konsekwencji strata tadmie szybciej ni wielkos¢ odchy-
lenia. Powstawanie kosztow jadbto dynamiczny proces i biegnie réwnolegle docpspdw
wytwoérczych. Prawidlow& rzadzaca poziomem kosztow w poszczegoélnych fazach tego
procesu opisuje empiryczna reguta dziessi zobrazowana na rysunku 3.

TN
N

1.-
10.- Profilaktyka
100.- Kontrola

Reklamacje

N

Rys. 3. Koszty jakéri — reguta dziesciu
Zr6dio: Opracowanie wiasne na podstawie Myszews$}5%. 124

Fig. 3. Quality costs — the rule of ten
Source: Own elaboration based on Myszewski, 20024.

N

& Myszewski J.M.Po prostu jakéé. Wyd. WPISZ, Warszawa 2005, s. 122-123.
° Cholewicka-Gadzik K.: Rachunek ekonomiczny w programowaniu jakd®®WE, Warszawa 1997, s. 170.
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4. \WWniosek

W przedsgbiorstwie zorientowanym, na jak® rachunek kosztéw jakoi jest wanym
systemem dostarcaaym informacji na potrzeby podejmowania decyzji.sKty te jedynie
stanowjy czes¢ ponoszonych wszystkich wydatkow w ramach funkcyemia przedsbior-
stwa. § one istotne dla kierownictwa organizacji, w odreags do relacji, jakie niasw sto-
sunku do ostatecznego odbiorcy.
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