2019
QUALITY PRODUCTION IMPROVEMENT H Nr 2(11)
s. 83-93

Kamila Kowalik®, Dorota Klimecka-Tatar?

DETERMINANTY ZARZADZANIA JAKOSCIA CYFROWEJ
USLUGI POCZTOWEJ- WYBRANE PROBLEMY

Streszczenie: Celem artykutu jest przedstawienie znaczenia wybranych determinantéw w ksztattowaniu
jakosci cyfrowej ustugi pocztowej. Pierwsza czgs$¢ opracowania zawiera teoretyczne ramy zarzadzania
jakoscig ustug, charakterystyke rynku pocztowego oraz przyblizenie cyfrowych ushug pocztowych.
Nastepnie, przedstawione zostaty wyniki anonimowej ankiety konsumenckiej, przeprowadzonej na grupie
pigédziesieciu klientow korzystajacych z cyfrowych ustug pocztowych, ktore przyczynily si¢ do
sformutowania wnioskdw z zakresu znaczenia poszczegdlnych determinantoéw jakosci cyfrowej ustugi
pocztowej.

Stowa kluczowe: cyfryzacja, determinanty jakosci, jakos$¢, zarzadzanie jakoscia.

1. Wstep

Na rynku ustug pocztowych w ostatnich latach zachodzi szereg zmian. Zmiany
te dotycza zaréwno popularnosci poszczegdlnych ustug, jak i funkcjonowania.
W Polsce i na $wiecie notowany jest regularny spadek liczby nadawanych w sposob
tradycyjny przesylek listowych, ro$nie za to popularno$¢ przesytek kurierskich. Po
okresie stagnacji, od 2017 roku rosnie warto$¢ polskiego rynku pocztowego.
Pojawiajg si¢ nowe przedsigbiorstwa Swiadczace ustugi kurierskie, a te juz dzialajace
prowadzg dzialania rozwojowe, co wymusza wykorzystywanie narzedzi walki
konkurencyjnej [1, 2].

Potrzeby i oczekiwania klientow korzystajacych z ustug pocztowych, zgodnie
z wynikami badan, zmieniajg si¢ [3]. Preferowanie przesytek kurierskich oznacza, iz
determinanty ustugi pocztowej decydujace o poziomie jej jakosci dla klienta, sa inne
niz jaki§ czas temu. Przesylke¢ kurierskg od tradycyjnej paczki lub listu wyrdznia
wprawdzie wyzsza cena, ale takze wigksza wygoda nadania i odbioru, szybszy czas
realizacji oraz duzy zakres ustug dodatkowych (np. $ledzenie, dostawa na godziny
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Wazrasta takze obszar oferty przedsigbiorstw $wiadczacych uslugi pocztowe,
z ktorej] mozna korzysta¢ elektronicznie. Jest to spowodowane przez postepujaca
cyfryzacje, ktora od kilku lat uwidacznia si¢ takze na rynku ustug pocztowych.
Cyfryzacja, czyli wzrost wykorzystania technologii cyfrowych, wynika z ich
stopniowego i nieustannego rozwoju, co przeklada si¢ na podejscie, iz Internet nie jest
rewolucja w ustugach, ale efektem ich ewolucji [4,5].

Cyfrowe ustugi pocztowe sg dostgpne w Polsce od roku 2010, jednak dopiero
ostatnie kilka lat, w trakcie ktorych opracowano cyfrowe platformy ustug pocztowych,
przyczynity si¢ do wzrostu ich popularnosci. Obecnie, w ramach powszechnych
cyfrowych ustug pocztowych mozliwe jest: nadanie i optacenie kartki Iub listu
zwyklego i poleconego dostarczonego elektronicznie lub tradycyjnie; nadanie
i oplacenie paczki lub przesytki kurierskiej (ktéra nalezy dostarczy¢ do punktu
pocztowego bez koniecznosci oczekiwania w kolejce). Ponadto, skorzysta¢ mozna
takze z szeregu ustug dodatkowych: znaczek z wlasng grafika, kartka z wlasna grafika,
monitorowanie korespondencji wlasnej oraz firmowej, $ledzenie przesylek,
elektroniczne potwierdzenie odbioru, zakupow artykutéw niezbednych do realizacji
przesytek. Dla przedsigbiorstw oferuje si¢ takze ustugi marketingowe i contact center
[6].

Ustugi elektroniczne cechujg si¢ szeregiem korzysci zarowno dla klientow, jak
i dla przedsigbiorstw. Wsrod zalet korzystania z dokonywania zakupow w sposob
elektroniczny zalicza si¢ glownie [7]: wygode (dokonywanie transakcji bez
wychodzenia z domu), dostepno$¢ czasowg (mozliwo$¢ Kkorzystania z ustug
i dokonywania zakupéw o kazdej porze w kazdy dzien tygodnia), dostgpnosc
produktow/ustug (czesto szerszy asortyment/ zakres ustug lub inny asortyment/ zakres
ustug niz w punkcie stacjonarnym), nizszg cen¢, mozliwo$¢ poznania opinii innych
uzytkownikow, mozliwo$¢ pordwnania ofert przedsiebiorstw.

Korzysci dla przedsigbiorstw obejmujg migdzy innymi: redukcje kosztow
zatrudnienia, redukcje kosztow obstugi klienta, wzrost szybkosci obstugi klientow,
wzrost satysfakcji klientow, polepszenie pozycji konkurencyjnej przedsiebiorstw.

Od kilku lat regularnie prowadzone sa badania, ktérych celem jest wskazanie
determinantéw wplywajacych na korzystanie z handlu elektronicznego. Dotyczg one
demografii, typologii klientow, ale takze poszczegolnych sektoréw, branz,
pojedynczych przedsigbiorstw, produktow lub ushug. Najczesciej wskazuje sig, iz
decyzja klienta odno$nie skorzystania z zakupéw w sieci uwarunkowana jest wieloma
czynnikami. Za podstawowe uwazane sa: cena, jakos¢, marka, reklama, opakowanie,
przyzwyczajenie, kraj pochodzenia produktu. Cechy dodatkowe to potrzeba, opinia,
obstuga klienta, warunki i gust [8].
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Zgodnie z badaniami Infas klienci decyduja si¢ na dokonywanie transakcji
elektronicznie oceniajac nastepujace kryteria (przedstawione wedtug istotnosci) [9]:
cena, bezpieczenstwo, gwarancja zwrotu pieni¢dzy, wiarygodnos¢, ochrona danych
osobowych, opinie klientow, tatwos¢ obstugi, rekomendacje znajomych, popularnos¢
przedsigbiorstwa, oferta.

Wobec przedstawionych informacji mozna dostrzec problematyke zarzadzania
jakoscia cyfrowych ushug pocztowych spowodowang szerokim zakresem
zmieniajacych si¢ determinantow tego rodzaju ustug. Zarzadzanie jakos$cig rowniez
ewoluowato w miare uptywu czasu. Na poczatku XX wieku identyfikowalo si¢ tzw.
»inspekcje jakosci’’, w potowie stulecia bylo to ,,zapewnienie’’ jakosci, ktore
przeksztalcito sie¢ w ,,sterowanie’’ jako$cia, a obecnie znane jako ,,zarzadzanie
jako$cia’ obejmuje zagadnienia planowania, zapewnienia, sterowania i doskonalenia
jakos$ci bedac postrzegane jako filozofia funkcjonowania przedsiebiorstwa [10].

2. METODOLOGIA BADAN

Dla potrzeb badan wsérod klientow korzystajacych z cyfrowych ustug
pocztowych drogg elektroniczng przeprowadzona zostata anonimowa ankieta, ktorej
celem bylo dokonanie oceny istotno$ci poszczegdlnych wybranych determinantow
w ksztaltowaniu jakosci cyfrowej ustugi pocztowej. W sondazu diagnostycznym
wzigto udziat 30 respondentdéw. Struktura grupy badanej przedstawiona jest w tabeli 1.

Tabela 1. Struktura respondentow

Wiek Mezczyini, % Kobiety, % Razem, %
18-24 13,33 13,33 26,67
25-39 16,67 26,67 43,33
40-59 20 10 30
60< 0 0 0
100

Zrodto: opracowanie wiasne

Grupg dominujgcg wérdéd respondentéw sg kobiety w wieku 25-39 lat,
stanowigce 26,67% ankietowanych. Warto zauwazy¢, iz zaden uczestnik badania nie
nalezat do grupy osob starszych (60 i wigcej lat), co moze by¢ spowodowane
elektronicznym kanatem przeprowadzenia badania oraz nizsza popularnoscig ustug
cyfrowych wsérdd osob nalezacej do danej grupy wiekowej, co uwarunkowane jest
wieloma ztozonymi czynnikami.
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Arkusz anonimowej ankiety sktadal si¢ z metryczki oraz osmiu stwierdzen,

ocenianych przez respondentéw za pomocg skali wazno$ci w oparciu o zatozenia:
5- bardzo wysoki wplyw
1- bardzo niski wphyw.

Determinanty pocztowej ustugi cyfrowej wybrane do badania to:

— cena (koszt ushugi cyfrowej oraz inne niezbedne koszty, jakie trzeba poniesé¢, aby
z niej skorzystac),

— dostgpnos¢ 1 kompletno$¢ informacji (fatwo§¢ wyszukiwania informacji, zawarcie
na stronie internetowej/w aplikacji wszystkich informacji waznych dla klienta,
aby podjat decyzj¢ o skorzystaniu z ustugi),

— zakres ustug (oferta ushug cyfrowych, mozliwo$¢ skorzystania z calkowitej
pocztowej ustugi cyfrowej- np. list polecony online Iub ustugi czgsciowo
cyfrowej, np. nadanie i optacenie paczki, ktorg nalezy dostarczy¢ do punktu),

— kontakt (z biurem obstugi klienta, w celu uzyskania informacji, pomocy, ztozenia
reklamacji; czas nawigzania kontaktu, kompetencje personelu, empatia);

— szybko$¢ realizacji ustugi (czas uplywajacy od zawarcia transakcji online
do momentu realizacji ustugi),

—  bezbtednosc realizacji ustugi (brak pomytek w trakcie realizacji ustugi),

— zakres metod ptatnosci (ocena satysfakcji z dostepnosci metod ptatnosci),

— latwos¢ obstugi strony internetowej/aplikacji.

Przeprowadzone badania sktadaly si¢ z nastepujacych etapoéw: opracowanie
ankiety, przeprowadzenie ankiety wsrod klientow, opracowanie wynikow (w postaci
wykresow stupkowych dla kazdej determinanty), wyliczenie $redniej arytmetycznej
w celu poréwnania istotnosci determinantow oraz interpretacja wynikow.

3. Wyniki przeprowadzonych badan — znaczenie determinantéw jakosci
cyfrowych ustug pocztowych

Opinia respondentow w zakresie istotnosci pierwszej determinanty jakoSci
cyfrowej ustugi pocztowej poddanej badaniu (ceny) przedstawiona jest na rysunku 1.

Opracowanie statystyczne wskazujg ceng jako jeden z gldwnych czynnikow
dokonywania przez Polakow zakupow online. Respondenci poddani badaniu réwniez
doceniajg bardzo wysoki wpltyw (53,33%) oraz wysoki wptyw (46,67%) ceny na
jako$¢ cyfrowej ustugi pocztowej. Warto zauwazy¢, iz zaden respondent nie wskazat
sredniego ani niskiego wptywu.
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bardzo wysoki wplyw
wysoki wplyw
sredmi wplyw J

niski wplyw '

bardzo nisld wplyw J

0% 20% 40% 60% B0%4% 100%
Rys. 1. Wplyw ceny na jakosé cyfrowej ustugi pocztowej — opinia respondentow

Zrodto: opracowanie wiasne

Kolejna determinanta poddana badaniu to dostepnos¢ i kompletnosc
informacji. Odpowiedzi respondentéw zostaly zawarte na rysunku 2.

bardzo wysoki wplyw
wysokd wplvw

sredni wphyw

niski wplyw I

bardzo niski wplyw I

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Rys. 2. Wplyw dostepnosci i kompletnosci informacji na jakosé¢ cyfrowej ustugi pocztowej —
opinia respondentow

Zrodto: opracowanie wiasne

Dane przedstawione na rysunku 2 wskazuja, iz dostgpno$¢ i kompletno$c¢
informacji to rowniez bardzo wazna determinanta jakosci cyfrowej ustugi pocztowe;.
Potowa grupy badanej wplyw ten uwaza za silny a 36,67% za bardzo silny. Po raz
pierwszy pojawily si¢ nizsze oceny- nieco ponad co dziesiaty respondent (13,33%)
wskazuje, iz wplyw dostgpnosci/kompletnosci informacji na jako$¢ cyfrowej ustugi
pocztowej jest $redni.

Nastepnie ocena istotnosci zostala dokonana przez respondentéw dla czynnika
jakim jest zakres ustug (oferta) (rysunek 3).
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bardzo wysold wplvw
wysokd wplyw
Sredmi wplyw

niski wplyw '

bardzo niski wplyw J

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Rys. 3. Wplyw zakresu ustug na jakos¢ cyfrowej ustugi pocztowej — opinia respondentow

Zrodio: opracowanie wiasne

Najczesciej wybierang przez respondentdw oceng znaczenia zakresu ustug
w ksztattowaniu jakosci cyfrowych uslug pocztowych byta 4. Az 70% respondentow
wskazato, iz wptyw tego czynnika jest wysoki, a ponad co czwarty z nich (26,67%)
uznaje wplyw ten za bardzo wysoki. Nalezy wskazaé, iz pojawila si¢ takze ocena
mowiaca o $rednim wptywie (3,33%), ale zaden respondent nie ocenit go jako niski.

W procesie ustugowym nieprzeprowadzanym cyfrowo identyfikowana jest
znaczna interakcja pomiedzy personelem a klientem i atrybuty tej interakcji stanowia
podstawe badan jakosci tego rodzaju ustug. Kontakt innego rodzaju jest takze obecny
w cyfrowych ustugach pocztowych. Opini¢ respondentdw na temat tej determinanty
zawiera rysunek 4.

bardzo wysold wplyw
wysold wplyw

Sredni wplyw

niski wplyw I

bardzo niskd wplyw J

o #
- #

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Rys. 4. Wplyw kontaktu na jakos¢ cyfrowej ustugi pocztowej — opinia respondentow

Zrodio: opracowanie wiasne
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Dane przedstawione na rysunku 4 znacznie ro6znig si¢ od ocen przypisanych
trzem omowionym juz czynnikom. Najwigkszy odsetek respondentow (46,67%)
wskazuje na wysoki wplyw tej determinanty na jako$¢ cyfrowej ustugi pocztowe;.
Jedynie 13,33% respondentow wpltyw ten uwaza za bardzo silny. Nalezy podkresli¢
znaczng grupe respondentow (40%), wedlug ktorej oddzialywanie tego czynnika jest
$rednie.

Kolejne dwie determinanty poddane ocenie respondentow zostaty zaczerpnigte
ze standardowego arkusza metody Servqual. Pierwszym z nich jest szybko$¢ realizacji
ustugi, ktora niezaleznie od sposobu jej zawarcia, ksztattuje jako$¢ ustug (rysunek 5).

Respondenci sposrod pigciu mozliwych w tym przypadku wskazali jedynie
dwie oceny. Znaczaca wigkszos$¢ z nich (76,67%) wpltyw szybkoS$ci realizacji na
jako$¢ cyfrowej ustugi pocztowej uwaza za wysoki, a 23,33% respondentow za bardzo
wysoki.

bardzo wysoki wplyw
wysokd wplvw

sredm wplyw J

niski wplvw I

bardzo niski wphyw J

ol -

0% 20% 40% 60% 0%  100%
Rys. 5. Wplyw szybkosci realizacji na jakosé cyfrowej ustugi pocztowej — opinia
respondentow

Zrodto.: opracowanie wiasne

Ze wskazanej metody badania jako$ci ustug dla potrzeb opracowania wybrano
rowniez bezblednosé realizacji, ktora w odniesieniu do cyfrowej uslugi pocztowej
moze dotyczy¢ zaréwno obszaru zawierania jak i $wiadczenia ustugi. Opini¢
respondentéw przedstawia rysunek 6.

Dane zawarte na rysunku 6 $§wiadczg o tym, iz respondenci inaczej postrzegaja
znaczenie szybkosci i bezbtednosci realizacji w jakosci cyfrowej ustugi pocztowe;.
40% respondentéw poddanych badaniu wptyw tej determinanty ocenia jako bardzo
silny, a 36,67% z nich jako silny. Nalezy jednak zauwazy¢, iz prawie co czwarty
ankietowany (23,33%) przyznato oceng¢ $wiadczacg o $rednim oddziatywaniu tego
czynnika na jako$¢.
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bardzo wysoki wplyw
wysoki wptyw

sredni wplyw

niski wptyw I

bardzo niski wplyw J

0% 20%  40% 60% 80%  100%
Rys. 6. Wplyw bezblednosci realizacji na jakosé cyfrowej ustugi pocztowej — opinia
respondentow

Zrodio: opracowanie wiasne

Kolejna determinanta wybrana dla potrzeb badania to czynnik przypisany
korzystaniu z ustug cyfrowych- tatwos$¢ obstugi strony internetowej lub aplikacji
(rysunek 7).

Tak jak w przypadku ceny oraz szybkosci realizacji, respondenci zdecydowali
si¢ wybra¢ jedynie dwa warianty ocen. Az 70% z nich uwaza, iz wptyw tatwosci
obslugi strony internetowej lub aplikacji na jako$¢ cyfrowej ustugi pocztowej jest
bardzo silny. Pozostaly odsetek ankietowanych (30%) wptyw ten postrzega jako silny.

#

bardzo wysold wplyw
wysold wplyw

sredni wphyw

niski wplyw

bardzo niski wplyw J

s #
#
h " #

-
o

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Rys. 7. Wplyw latwosci obstugi strony internetowej/aplikacji na jakosé cyfrowej ustugi
pocztowej — opinia respondentéw

Zrodio: opracowanie wiasne

Ostatnim kryterium poddanym ocenie respondentdw w niniejszym badaniu jest
dostepnos¢ metod ptatnosci (rysunek 8).
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bardzo wysoki wplyw
wysold wplvw

sredni wplvw

niski wptvw

bardzo niski wplyw

W k" L 1

0 20% 40% 60% 80%  100%
Rys. 8. Wplyw dostepnosci metod ptatnosci na jakosé cyfrowej ustugi pocztowej — opinia
respondentow

o~

Zrodto: opracowanie wiasne

Ponad potowa ankietowanych (53,33%) wskazuje na silny wplyw dostgpnosci
metod ptatnosci na jako$¢ cyfrowej ustugi pocztowej. Jedynie nieco ponad co
dziesigty z nich (13,33%) wplyw ten postrzega jako bardzo silny. Az 33,33%
respondentdw jest zdania, iz oddziatywania tej determinanty na jako$¢ jest Srednie.

Aby dokona¢ porownania obliczona zostatla $rednia wplywu dla kazdej
determinanty poddanej badaniu przez respondentow (tabela 2).

Tabela 2. Srednia wplywu determinantéw na jakos¢ cyfrowych ustug pocztowych

Determinanta Srednia wplywu [%]

cena 4,53
dostepnosé/kompletnos¢ informacji 4,23
zakres ushug 4,23

kontakt 3,73

szybkos¢ realizacji 4,23

bezblednos¢ realizacji 4,17
dostepnos$¢ metod platnosci 3,8

fatwosc¢ obstugi strony internetowej/ aplikacji 4,7

Zrodto.: opracowanie wiasne

Dane zawarte w tabeli 2 wskazuja, iz w przeprowadzonym badaniu wedtug
respondentdw najwazniejszg determinantg jakosci cyfrowych ushug pocztowych jest
fatwos¢ obstugi strony internetowej lub aplikacji. Druga $rednia warto$¢ przypisana
jest cenie. Respondenci z 16wnag, wysoka istotnoscia ocenili takze
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dostepnos¢/kompletnos¢ informacji, zakres ustug oraz szybko$¢ realizacji. Na
przedostatnim miejscu wedlug $redniej arytmetycznej znalazt si¢ kontakt, a wsrod
wybranych, poddanych badaniu determinantdow najmniejszy wplyw na jakosc¢
cyfrowej ustugi pocztowej zostat przypisany dostgpnosci metod platnosci.

4. Podsumowanie

Zarzadzanie jako$cig cyfrowych ustug pocztowych to ztozone zagadnienie.
Przede wszystkim, na podstawie przeprowadzonych badan nalezy przyjac, iz ilos¢
istotnych determinantow ksztattujacych jako$¢ tego rodzaju ustug jest spora.
W zwigzku z cyfryzacjg oraz prognozowanym dalszym rozwojem ustug pocztowych
nalezy rowniez bra¢ pod uwage zmieniajace si¢ warunki zarzadzania.

Przeprowadzone badanie w obszarze o$miu wybranych determinantow
zarzadzania jakoscia cyfrowych ustug pocztowych wskazalo, iz wsréd nich
najwicksze znaczenie ma poziom latwosci obstugi strony internetowej lub aplikacji.
Moze to wynika¢ z faktu, iz z uslug pocztowych korzystaja klienci w réznym wieku,
a wiek stanowi jeden z czynnikdéw poziomu kompetencji cyfrowych. Wsréd
najwazniejszych determinantéw znajduje si¢ takze cena, co stanowi potwierdzenie
dotychczasowych badan w zakresie handlu elektronicznego, gdzie cena wymieniana
jest jako jeden z pierwszych czynnikow branych pod uwagg przez klienta. Za najmnie;j
wazne klienci w przeprowadzonym badaniu postrzegaja wybdr metod ptatnosci oraz
kontakt z obstugg klienta.

Przeprowadzone badania mogg stanowi¢ podstawe do dalszych rozwazan
w zakresie zarzadzania jako$cia cyfrowych ustug pocztowych.
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DIFFERENT APPROACHES TO THE GAP MODEL
THE DETERMINANTS OF DIGITAL POSTAL SERVICE QUALITY
MANAGEMENT- THE CHOSEN PROBLEM

Abstract: The objective of the article is to present the meaning of the chosen determinants in shaping
digital postal service quality. The first part contains the theoretical framework of service quality
management, the characteristics of postal market and digital postal services. Afterwards, the results of
empirical research have been presented. Anonymous survey, regarding the evaluation of digital postal
service quality determinants, has been conducted among fifty customers using digital postal services. The

results contributed to the formulations of conclusions on the validity of chosen determinants of the digital
postal service quality.
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