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Abstrakt. W artykule przedstawiono ustugi kurierskie oraz zarzadzanie procesami w podmiotach pocz-
towych. Dokonano analizy zarzadzania ustugami pocztowymi na podstawie liderow na rynku polskim -
Poczty Polskiej i niemieckim - Deutsche Post. W artykule wykorzystano metode sondazu diagnostycznego,
analize poréwnawczg oraz analize literatury. Przedstawiono ocene $wiadczonych ustug przez Poczte
Polska i Deutsche Post.

Stowa kluczowe: zarzadzanie, ustugi pocztowe, logistyka.

Abstract. The article presents courier services and processes management in postal entities. Analysis of
the management of postal services was conducted on the basis of leaders in the Polish market - Poczta
Polska and German Post - Deutsche Post. The paper used the method of diagnostic survey, comparative
analysis and literature analysis. An evaluation of the services provided by Poczta Polska and Deutsche
Post was presented.
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Wstep

Ustugi logistyczne odgrywaja na rynku transportowym znaczaca role. Dzigki
uslugom transportowym mozliwe jest szybkie i sprawne przesuniecie danego
towaru na znaczne odleglosci. Udowadnia to jak istotny wplyw ma transport na
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wspolczesng gospodarke. W rezultacie prowadzenie handlu migdzynarodowego
na skale swiatowa byloby niemozliwe, a jest to jeden z najwazniejszych elementéw
bezproblemowego rozwoju gospodarczego (Daszkowska, 1998, s. 17). Rynek ustug
transportowo-spedycyjno-logistycznych (TSL) dazy do usatysfakcjonowania klienta,
ksztaltuje oferte ustug, ktdre s3 najbardziej pozadane przez konsumentéw. Dzigki
cenie rownowagi zostaja wyréwnywane poziomy, a takze struktura popytu i podazy
na ustugi. Jednym z waznych elementéw ksztaltujacych ustugi transportowo-spe-
dycyjne jest mobilizowanie przedsiebiorczosci i innowacyjnosci ustugodawcow, co
wigze si¢ rowniez z doskonaleniem jakosci ustug oraz rozwojem konkurencyjnosci.
Zarzad przedsiebiorstw pocztowych motywuje do pracy i wykorzystuje kapital
w celu powiekszenia zysku. Na zarzadzanie marketingowe i dzialania marketingowe
na klienta duzy wplyw ma rozwoj gospodarki rynkowej i konkurencja. W ustugach
logistycznych wystepuje branza KEP, czyli przesytki kurierskie, ekspresowe i pacz-
kowe. W Polsce, jak i na $wiecie nalezy bez watpliwosci do dynamicznie rozwija-
jacych sie branz w ustugach logistycznych. Zadaniem tych ustug jest dostarczanie
przesylek od nadawcy do odbiorcy jak najszybciej. W dzisiejszych czasach zadne
przedsigbiorstwo na $wiecie nie wyobraza sobie funkcjonowania firmy bez ekspre-
sowych przesylek. Celem artykulu byto dokonanie analizy zarzadzania ustugami
na podstawie lideréw na rynku polskim - Poczty Polskiej i niemieckim — Deutsche
Post. W artykule wykorzystano metode sondazu diagnostycznego, analize porow-
nawczg oraz analize literatury.

1. Zarzadzanie uslugami logistycznymi

Logistyka ma rézne znaczenie w przedsiebiorstwach, ale jej pozycja zalezy
w szczegdlnosci od znaczenia obstugi dostawczej dla marketingu i obstugi zaopa-
trzeniowej dla produkcji oraz od znaczenia kosztow logistycznych. Logistyka jest
zorientowana na procesy, co stwarza potencjal do zorientowanej logistycznie teorii
informacji lub zarzadzania, w ktorym moze by¢ zintegrowane wszystko odnosnie
do procesu zarzadzania przedsiebiorstwem (Pohl, 2001, s. 62-68).

Zadaniem logistyki jest planowanie, realizowanie i kontrolowanie szeroko rozu-
mianych przeptywoéw i sktadowania produktéw w sferze zaopatrzenia, produkeji
i dystrybucji jak (Rutkowski, 2001, s. 36):

- koordynacja przeptywu surowcéw i materialow, produkeji w toku, wyrobow

gotowych i towarzyszacych im ustug oraz powigzanej z nimi informacji,

- minimalizacje kosztéw tego przeptywu,

- podporzadkowanie dziatalnosci logistycznej wymogom obstugi klienta.

Systemy logistyczne danego przedsigbiorstwa postrzegane s3 przez pryzmat
kosztow firmy, a zarzadzanie logistyczne ma wplyw na racjonalizacje i obnizke
kosztoéw przedsigbiorstwa, osiggane dzieki sprawnemu i efektywnemu zarzadzaniu
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poszczegolnymi czynno$ciami logistycznymi. Na podstawie ustalen strategicznych
w przedsigbiorstwie powinny by¢ podjete ustalenia logistyczne dotyczace (Kraw-
czyk, 2011, s. 187):

zapasow dystrybucyjnych - ich rozmieszczenia pod obstuge klienta i zapa-
sOw bezpieczenstwa;

wyboru miejsc utrzymania zapaséw — infrastruktura wlasna magazynow
i ich wykorzystanie;

wyboru systemoéw transportowych — outsourcing przy wykorzystaniu
operatorow logistycznych, czy wlasny transport;

zasady komunikacji z klientami — koncepcja realizacji zamoéwien i infra-
struktura techniczna komunikacji, a takze monitoring obstugi klienta,
polityka zwrotéw i reklamacji.

Szczegodtowa analiza cech rynku ustug logistycznych pozwala na ich uporzadko-
wanie i wyodrebnienie prawidlowosci ograniczajacych swobodne funkcjonowanie
w danych gateziach. Nalezg do nich takie cechy, jak (Rucinska, Rucinski, Wyszo-
mirski, 2005, s. 38):

jednoczesno$¢ aktow produkcji i konsumpgji ustug logistycznych, ustug
o niematerialnym charakterze;

odmienno$¢ potokéw tadunkowych, stwarzajacych problem braku tadunkow
na trasach o mniejszym natezeniu;

wahania w czasie popytu na ustugi przemieszczania, wymagajace dostoso-
wania podazy do zmiennego w czasie zapotrzebowania popytu na przewozy;
mata elastyczno$¢ cenowa popytu na ustugi logistyczne wobec zmian
dochodéw nabywcoéw i cen za ustugi logistyczne;

brak mozliwosci zmiany profilu dziatalnosci przy malejacym popycie na
ustugi logistyczne;

trudnosci w ksztaltowaniu stanu réwnowagi rynkowej, wynikajace z roz-
proszonego popytu i podazy ustug logistycznych;

wystepowanie znacznej liczby trudnych do funkcjonowania i skoordyno-
wania czastkowych rynkow przewozowych i wynikajacego z tego powodu
braku mozliwosci biezagcego monitorowania ogdlnej sytuacji rynkowej;
niezaleznos¢ kierunkéw i natezen niektorych przewozow od ogdlnogospo-
darczych przedsigwzig¢ logistycznych i transportowych oraz polityki cen
za ustugi transportowe na rynku.

Rolg ustug kurierskich jest najczesciej przesylanie rzeczy o wysokiej wartosci
typu bizuteria lub wazne dokumenty. Wyré6zniajacym aspektem ustug kurierskich
jest staly nadzor przesylki i dostep kuriera do niej. Kurier jest osoba odpowiedzialng
za dostarczenie przesylki w konkretne miejsce w okreslonym czasie, réwniez posiada
dokumentacje, ktora jest potrzebna do odbioru. Ustugi kurierskie funkcjonujg na
rynku krajowym, jak i miedzynarodowym. Najczedciej z tych ustug korzystaja male,
liczne firmy. Ustugi ekspresowe to przesytki dostarczane w bardzo krétkim czasie
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i kompetentnej dostawie o niewielkiej wadze. Roznica migdzy ustugami kurierskimi
a ekspresowymi jest taka, ze w ekspresowej dostawie nie wystepuje personalna
opieka nad przesylka. Przesylki dostarczane sg o okreslonych godzinach. Dostawami
krajowymi zajmuja si¢ ustugi paczkowe o malej wadze i s3 wykonywane regularnie.
To przesytki indywidualnie zaprojektowane przez ustugodawcow paczkowych. Prze-
sylki paczkowe posiadajg standardowe rozmiary, dlatego umozliwia to fatwiejsza
dostawe. Obstuga informatyczna w tych ustugach jest bardzo wystandaryzowana,
poniewaz stosowane s3 rowniez standardowe technologie (Kawa, 2012, [w:] Fechner,
Szyszka 2011, s. 105-113).

Ustugi przesylkowe zalicza si¢ rowniez do tak zwanych ustug zréznicowanych,
czyli sg to przesytki realizowane w terminie, w krotkim i gwarantowanym czasie jej
dostawy. Waznym aspektem dla klienta jest niezawodnos$¢ w dostawie i pewnos¢,
w czasie nie dluzszym niz 3 do 5 dni lub 5 do 7 dni. Do ustug zréznicowanych
zalicza sie ustugi (Pliszka, 2008, s. 119):

-z dostawa natychmiastowa (immediate),

-z dostawg tego samego dnia (same day),

-z dostawa w nastepnym dniu roboczym (next day),

-z dostawa w drugim nastepnym dniu roboczym (second day),

-z dostawg w nocy (overnight),

-z dostawg w godzinach nocnych (innight).

Na rynku KEP coraz cze$ciej oferuje si¢ ustugi niestandardowe. To ustugi
dopasowane do indywidualnych potrzeb konsumenta w dziedzinie logistyki, trans-
portu i ustugami ze specyficzng wartoscig dodang. Do ustug zréznicowanych, lecz
z punktu widzenia zasiegu dostaw terytorialnych, zalicza si¢ réwniez: ustugi lokalne,
ustugi regionalne, ustugi krajowe, ustugi europejskie, ustugi globalne i miedzy-
kontynentalne. Ze wzgledu na segment obstugiwanego rynku wyrdznia si¢ ustugi
B2B (Business to Business), czyli relacja zachodzaca migdzy dwoma firmami ma na
celu wspotprace na tle partnerskim, dostawy, dystrybucji, $wiadczenia ustug oraz
punktéw sprzedazy. Drugg ustuge ktora sie zalicza do ustug zréznicowanych sa
ustugi B2C (Business to Customers) to prowadzenie transakcji elektronicznie mie-
dzy konsumentem a danym przedsigbiorstwem. Celem tej ustugi jest pozyskiwanie
klientow, jak i tworzenie relacji ze stalymi klientami.

W sektorze ustug KEP wyréznia si¢ trzy kategorie przesytek:

- dokumentowe, czyli s3 to np. umowy handlowe, oferty, raporty,

- paczkowe, czyli sa to np. probki materiatéw, gotowe wyroby, towary o lekkiej

wadze,

- drobnica, czyli sg to np. przesylki paletowe.

Kluczowym aspektem wszystkich firm oferujacych ustugi ekspresowe jest szybka,
terminowa, niezawodna i bezpieczna dostawa paczki, co zapewnia im bezkonkuren-
cyjnos¢ na rynku $wiadczonych ustug. Celem branzy KEP jest przyspieszenie i ufa-
twienie procesu przeptywu produktu. Ustugi B2B (drzwi-drzwi) ulatwiaja dostawe
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producentom, poniewaz nie muszg organizowac transportu, jak i czynnosci odbioru
oraz dostawy. Uslugi ekspresowej dostawy zapewniaja stala opieke nad przesytka
wraz z redukcjg ryzyka strat i uszkodzen. Sektor KEP jest krytyczng czescia infra-
struktury w dzisiejszych systemach logistycznych, jak i fancuchach dostaw. Pelnia
one funkcje redukcji kosztow i aktywow oraz poprawiaja elastyczno$¢ w biznesie.
Najwazniejsze cechy ustug kurierskich (Rydzkowski, 2011, s. 93):

- szybkos¢ dostarczenia przesylki,

- dostarczenie przesylki w terminie,

- niezawodno$¢,

- bezpieczenstwo dostawy.

Cechy te powoduja, ze ustugi oferowane przez branze kurierskg staj si¢ bardziej
interesujace z punktu widzenia logistycznego dla wielu przedsiebiorstw.

2. Podmioty na rynku ustug pocztowych

W Polsce funkcjonuje okofo 200 firm w sektorze KEP réznego rodzaju pod
wzgledem wielkosci, jak i zasiegu obszaru swiadczonych ustug. Najwieksze z nich
nazywane s integratorami, ktére wdrozyly si¢ na rynku Europy Srodkowo-Wschod-
niej dzigki wykupieniu juz dzialajacych firm. Do integratoréw nalezg takie firmy
logistyczne jak: DHL Express Poland SP. z 0.0., UPS Polska Sp. z o0.0., TNT Express
Worldwide Poland Sp. z 0.0. To firmy, ktére oferuja petng game ustug kurierskich,
ekspresowych i paczkowych i o duzym zasiegu terytorialnym dla klientéw preferu-
jacych B2B i B2C. Pozytywnym aspektem tych firm kurierskich jest to, zZe posiadaja
rozbudowane sieci transportu liniowego oraz magazyny, tak zwane huby, co na jezyk
polski mozna przettumaczy¢ jako sortownie. Posiadaja rowniez terminale przy naj-
wigkszych portach lotniczych (Raport_KEP.pdf - data dostepu 1.02.2017). Branza
pocztowa w Polsce, jak i na $wiecie przeszla wielkag metamorfoze. W dzisiejszych
czasach na ustugi pocztowe nie skladaja sie tylko listy, paczki, skrzynka pocztowa czy
listonosz. Aktualnie na rynku sg obecni operatorzy, majg oni najwieksze mozliwosci
rozwoju oraz szanse na wieksze zyski. Na rynku spotykamy sie teraz z ustugami:
finansowo-bankowymi, e-government, ubezpieczeniowymi, handlem interneto-
wym. Liderem na rynku polskim jest Poczta Polska, ktora posiada doswiadczenie
rynkowe, okoto 7500 oddzialéw pocztowych, 25 tys. listonoszy oraz sie¢ logistyczna.

2.1. Poczta Polska jako lider uslug

Wynik brutto w 2012 roku Grupy Kapitalowej Poczty Polskiej osiagnal putap
163 mln zI. Patrzac na to pod wzgledem poréwnawczym, dane zawieraja rosnace
0 2 punkty procentowe sktadki rentowe ZUS, co konsoliduje si¢ do 230 mln zl, jest to
wzrost o 7 procent w stosunku do roku 2011. Wedlug wskaznika netto rentownosci
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kapitatu wlasnego (ROE) Grupy Kapitatowej uzyskata 8,8 procent, co daje jej 100
procent wyzszy wynik niz ten z roku 2010. Réwnolegle Poczta zredukowata koszty
wzgledem ubieglego roku, co wigzalo sie z obnizeniem kosztéw o okoto 170 mln z1.
Celem Poczty Polskiej w 2017 roku jest przekaza¢ 1,3 min zt na optacenie planu
inwestycyjnego, ktore zawiera¢ beda réwniez inwestycje kapitalowe. Naktady inwe-
stycyjne zostang sfinansowane ze $srodkow wiasnych, a jest to 85 procent (www.
poczta-polska.pl/o-firmie/dane-finansowe/raport-roczny - data dostepu 15.05.2017).

Poczta Polska ktadzie nacisk na rozwoj:

- rynku pocztowego,

- logistyki,

- nowoczesnych ustug bankowych,

- nowoczesnych uslug ubezpieczeniowych,

- komunikacji cyfrowe;.

Wzrost ustug Poczty Polskiej na rynku zwiekszyt si¢ w 2013 roku o 12% a wskaz-
nik krajowych przesytek kurierskich wynosit 60%, czyli o tyle byl wyzszy niz
w poprzednim roku. Z koricem 2013 roku Poczta Polska wprowadzita system, dzigki
ktéremu mozna kupi¢ i wydrukowa¢ znaczek pocztowy, daje réwniez mozliwos¢
wystania listu lub kartki, a wszystkie te czynno$ci mozna wykona¢ przez Internet
we wlasnym komputerze. Firma utworzyla strone internetowa pod nazwa ,,Envelo”.
Zadaniem ,,Envelo” jest staly rozwdj cyfrowych ustug pocztowych i jest ogélnodo-
stepny dla klientow, firm i instytucji ,,Envelo” umozliwia (www.poczta-polska. pl/
pr/257372/ - data dostepu 15.05.2017):

- wysylanie tradycyjnych listow przez Internet,

- wysylanie tradycyjnych kartek przez Internet,

- sprzedaz neoznaczkdw,

- nadawanie paczek online,

- masowa wysylke korespondencyjna,

- dystrybucje faktur.

Wprowadzenie przez Poczte Polska ,,Envelo” sprawilo, ze korzystanie z ustug
pocztowych jest mozliwe w kazdym miejscu na $wiecie, gdzie jest dostep do Internetu.
Rok 2013 byl dla Grupy Poczty Polskiej bardzo korzystny ze wzgledu na poprawe
wynikéw finansowych. Firma, dzieki spadkowi przychodéw, zmniejszyla koszty.
W 2013 roku koszty te spadly o 4 procent, co daje 6,3 mld. Tego samego roku Poczta
Polska wydata 250 mIn zt na modernizacje logistyki, komputeryzacje, sie¢ sprzedazy
oraz na inwestycje kapitalowe. Od 2013 roku Poczta Polska stara sie o staly rozwoj
inwestycji, co spowodowato redukcje kosztéw dziatalnosci o ponad 160 min zt.
Kapital ludzki zostal réwniez dostrzezony, inwestycje nalozone w 2013 roku wynio-
sty 217 mln zl, poréwnujac z rokiem 2012 jest to wzrost o ponad 100 mln zt (www.
envelo.pl/o-envelo.html - data dostepu 16.05.2017).

Poczta Polska posiada najlepsza w kraju sie¢ logistyczng. Pocztowy system
logistyczny powigzany jest organizacjami. Te organizacje s3 zaangazowane w proces
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obstugi wszystkich przesylek pocztowych. Caly proces zaczyna sie od nadania
przesytki przez nadawce, a konczy si¢ na odbiorcy. W sklad procesu logistycznego
na poczcie wchodzi: planowanie, organizowanie, realizacja, kontrola, usprawnienie
dostarczania przesylek. Podczas tego procesu sg spelniane oczekiwania klienta, takie
jak (Kupiec, 2010, s. 253):

- bezpieczenstwo,
terminowos¢é,
dostepnosc,
realizacja ustugi po najnizszych kosztach.

Caly proces w organizacjach funkcjonuje bardzo sprawnie, poniewaz do kazdej
jednostki przydzielony jest pewien obowigzek. Urzad nadawczy rozpoczyna proces.
Nastepnie przesylki trafiaja do urzedow sektorowych oraz weztowych. Ich zada-
niem jest gromadzenie przesyltek i poddanie ich segregacji oraz ekspedycji, gdzie
przewozone s3 do okreslonych urzedéw dostawczych. Urzad sektorowy i weztowy
segreguje przesylki wedtug numeréw adresowych oraz kierunkdw i przeznaczenia
przesylki. Kolejnym etapem systemu logistycznego w Poczcie Polskiej sg urzedy prze-
wozu poczty. Na tym etapie przesylki sa przewozone za posrednictwem transportu
typu: samochodowego, lotniczego lub kolejowego. Jeszcze kilka lat temu transport
kolejowy byt gléownym rodzajem transportu. Ze zmiang infrastruktury zmienit si¢
réwniez rodzaj transportu z kolejowego na samochodowy. Transport samochodowy
jest bardziej elastyczny oraz dostepny. Etapem koncowym przewozu przesylek sa
urzedy dostawcze, gdzie sa doreczane przesytki bezposrednio do odbiorcy. Urzedy
dostawcze dysponujg doreczycielami oraz maja wyznaczony wlasny obszar pocztowy.
Kazdy obszar pocztowy dzielony jest na rejony doreczen. Przesytki rozdziela si¢ na
podstawie kodu pocztowego i ulic, ktore posiadaja podziat jeszcze na numeracje.
Proces przygotowania przesytek pocztowych czesto przebiega noca, spowodowane
jest to duza liczba rejonéw doreczen. Wystepuja tez urzedy dostawcze, ktore nie
posiadaja duzej ilosci rejonéw doreczen, dlatego przygotowania przesylek odbywaja
sie rano (www.logistyka.net.pl/bank-wiedzy/logistyka/item /download/77583 - data
dostepu 27.05.2017).

2.2. Deutsche Post jako swiatowy uslugodawca na rynku pocztowym

Deutsche Post to najwigksza na $wiecie firma pocztowa i logistyczna, jej sie-
dziba miesci si¢ w Bonn. Pod nazwg German Post DHL Group firma prosperuje od
11 marca 2015 roku. Przedsiebiorstwo zalozone w 1995 roku zostalo sprywatyzowane.
Deutsche Post funkcjonuje w 220 panstwach i zatrudnia 440 tysigcy pracownikéow,
a jej obroty w 2016 roku wynosily 57 334 mld euro. Aktualnie 35,5 procent to udziaty
KfW, czyli banku panstwowego, reszte udzialdow w wysokosci 64,5 procent obej-
muje wolny rynek. Wiekszo$¢ udziatéw wolnego rynku jest wlasnoscia inwestorow
instytucjonalnych w wysokosci 56,5 procent od calosci, a 8 procent to inwestorzy
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prywatni. Deutsche Post w 2010 roku zatrudniata 467 088 ludzi, wigkszo$¢ z nich
z zagranicy, dzieki temu stala si¢ najwigksza firma pod wzgledem zatrudnionych
pracownikéw w Europie. W Niemczech poczta oferuje miejsca pracy 165 781
pracownikom. Liczba zatrudnionych pracownikéw jest stabilna, czego nie mozna
powiedziec o sytuacji poza granicami Niemiec, gdzie liczba ta spadta. Deutsche Post
sprzedata czes¢ firmy Express w Wielkiej Brytanii i Francji, stad spadek o 8 procent.
W roku 2013 liczba pracownikéw wzrosta z 428 287 do 435 520 (www.dpdhl.com/
de/investoren/ — data dostepu 28.07.2017).

W ramach prezentowanej ,,Strategii 2015” Deutsche Post dolacza do grupy
pod nowa nazwa, ktéra réwniez posiada uproszczong strukture: Miedzynarodowa
dzialalnos¢ logistyczna posiada nazwe ,,DHL” oraz na krajowym rynku dziata pod
nazwg ,Deutsche Post” i ,DHL’ (www.handelsblatt.com/my/unternehmen/handel-
-konsumgueter — data dostgpu 22.07.2017). Mimo zmiany nazwy z Deutsche Post
World Net na Deutsche Post DHL struktura nie ulegla zmianom. Deutsche Post
zajmuje sie¢ listami, marketingiem, dystrybucja prasows, ustugami dodanymi oraz
przesylkami migdzynarodowymi, ktére nastepnie przekazywane sa grupie ekspre-
sowej DHL. DHL zajmuje si¢ przesytkami ekspresowymi na skale §wiatowg oraz
logistyka. Ustugi finansowe naleza do Postbanku. Korporacja Deutsche Post dzieli
sie na cztery dzialy operacyjne: poczte, E-commerce, paczki, dostawa ekspresowa,
tancuch dostaw oraz przewozy swiatowe, sg kontrolowane przez wlasng centrale,
gdzie organizowane sg dla nich funkgje strukturalne, takie jak raportowania jednostek
organizacyjnych i regionalnych. Stuzby wewnetrzne Deutsche Post sa dotaczone do
Global Business Service, a funkcja zarzadzania grupa wykonywana jest przez centrum
korporacyjne. W kwietniu 2014 roku Grupa Deutsche Post DHL przedstawita nowa
strategie korporacyjna. Dzieki ,,Strategii 2020: Focus. Connect. Grow” firma chce
wzmocni¢ swoja pozycje jako ustuge pocztowq dla Niemiec i grupy logistycznej dla
swiata. Podobnie jak poprzednia strategia 2015, nowa strategia jest prosta, jednak
bez zbytniego uproszczenia. Opiera si¢ ona na trzech filarach:

- Focus - skupia si¢ na tym, co juz odniosto w firmie sukces,

- Connect - opiera si¢ na pracy w calej firmie,

- Grow - celem tego filaru jest rozwdj w nowych obszarach dziatalnosci.

Kazdy z tych filaréw stanowi wyrazng droge na nadchodzace lata i wyznacza
ambitne, ale osiagalne cele. Group Deutsche Post DHL jest i pozostanie firma
pocztowo-logistyczng, ktorej podstawowa dziatalnoscia jest logistyka. Do roku
2020 ponad 85 procent sprzedazy firmy bedzie pochodzi¢ z wlasnej dzialalnosci
logistycznej. Dzialy sa dobrze przygotowane, aby wykorzystywac rynki wzrostu na
$wiecie. Jednoczesnie przedsigbiorstwo podkresla swoje zaangazowanie w prowa-
dzeniu dzialalno$ci pocztowej w Niemczech i rozszerza ustugi na rynku handlu
elektronicznego (www.dpdhl.com/de/presse/reden — data dostepu 25.08.2017).

Kolumna ,,Focus” potwierdza zaangazowanie Deutsche Post DHL zgodne ze stra-
tegig 2015. Firma zamierza nadal oferowa¢ dostawcom, pracownikom i inwestorom
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mozliwo$¢ wniesienia wkladu w lepszy §wiat poprzez program ,,Odpowiedzialnos¢
na rzecz zycia’.

Gléwna cechg kolumny ,,Connect” jest potencjal firmy z wewnetrznej wymiany
know-how, wiedzy i talentéw. Ten filar koncentruje si¢ na kilku konkretnych dziedzi-
nach, nad ktérymi firma intensywnie pracuje, aby poprawi¢ jako$¢ ustug i zapewnic
znakomite wyniki. Focus dba o dzialy, aby $cisle wspotpracowaly w kazdym miejscu,
w ktérym firma i klienci korzystaja, np.:

- umacnianie wymiany najlepszych praktyk w calej firmie,

- zapewnienie lepszej koordynacji wlasnych jednostek biznesowych.

Dzigki kolumnie ,,Grow”, Deutsche Post DHL ma znaczaca role w ciaglej ekspansji
na rynkach wysokiego wzrostu i segmentach biznesowych. Przede wszystkim dziat
»Grow” koncentruje sie na rynkach wschodzacych i na dynamicznym rynku handlu
elektronicznego. W handlu elektronicznym firma polega na sukcesie odniesionym
w niemieckim biznesie paczek, ktéry umozliwit rozszerzenie udzialu w rynku
w ostatnich latach. Firma chce skorzysta¢ z tego podejscia w innych regionach
i otworzy¢ mozliwoéci dostawy przesylek w Niemczech na wybranych rynkach.
Nacisk potozony jest na rynki wschodzace, a zakres §wiadczonych ustug obejmuje
E-Fulfillment i E-Facilitation. DHL jest w gronie globalnych firm logistycznych
z najlepszymi pozycjami na rynkach wschodzacych. Poprzez wzmocnienie obec-
nodci filara ,,Focus” na tych rynkach, firma dazy do dalszego ulepszenia pozycji,
a celem jest osiggniecie 30 procent wlasnej sprzedazy na rynkach wschodzacych do
2020 roku (www.dpdhl.com/de/ueber — data dostepu 29.08.2017).

Przesylki listowe i dostawy lekkiej wagi na terenie miedzynarodowym oferowane
sa w rozwigzaniach marketingowych. Dla klientéw biznesowych Deutsche Post
DHL jest aktywny na waznych europejskich rynkach wysylkowych w miedzyna-
rodowej zegludze morskiej. W rozwijajacym sie sektorze handlu elektronicznego
firma opracowala miedzynarodowe rozwigzania dotyczace transportu morskiego
B2C. Oferta obejmuje réwniez doradztwo i ustugi z zakresu marketingu, dialogu
fizycznego oraz cyfrowego. Ponadto przedsiebiorstwo oferuje pisemna komunikacje
dla migdzynarodowych klientéw biznesowych fizycznie, hybrydowo oraz w pelni
elektronicznie. Na $wiecie wielko$¢ sprzedazy korespondencji miedzynarodowe;
w 2016 roku wyniosta okoto 5,8 mld euro. Udziat firmy w rynku utrzymat si¢ na
poziomie zeszlorocznego - 16,3 procent (Geschiftsbericht 2016, s. 24-25).

Niemiecki rynek paczek wynosit w 2016 roku okoto 10,1 mld euro a w poprzed-
nim roku 9,5 mld euro. Co raz czeéciej oferowane sa ustugi E-commerce na arenie
miedzynarodowej. W Europie poszerzono sie¢ Deutsche Post DHL o B2C. Dzigki
przyjeciu mniejszo$ciowego udziatu w Relais Colis oraz przyjeciu brytyjskiego
Mail umozliwiony zostal dostep do rynku we Francji i Wielkiej Brytanii. Ponadto
Deutsche Post DHL rozszerza swoja europejska dziatalnos$¢ paczek do 19 krajow,
w tym niemieckiego rynku domowego, wspoélpracujac w Skandynawii, panstwach
baltyckich, na Wegrzech i w Stowenii. Firma posiada 20 000 dzialek budowlanych
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w Europie i buduje pierwsze magazyny pakujace. Poza Europa i Tajlandiag powstala
kolejna sie¢ doreczen w handlu elektronicznym, a w Stanach Zjednoczonych i Indiach
otwarte zostaly w kazdym po dwa centra realizacyjne oraz jeden w Meksyku (www.
philatelie.deutschepost.de — data dostepu 6.08.2017).

Ustugi spedycyjne w zakresie transportu lotniczego, morskiego i ladowego
w Deutsche Post DHL obejmuja nie tylko standardowe przewozy, ale takze roz-
wigzania multimodalne oraz branzowe, jak réwniez zindywidualizowane projekty
przemystowe. Firma prowadzi dziatalnos$¢ operacyjng przy niskim poziomie inwe-
stycji w poréwnaniu do innych obszaréw dzialalno$ci. Model biznesowy polega
na $wiadczeniu ustug transportowych miedzy swoimi klientami a towarzystwami
towarowymi. Dzieki globalnej obecnosci i wlasnej sieci oferowane sa skuteczne
prowadzenie do celu i transportu multimodalnego.

Deutsche Post DHL w obszarze marketingu dialogowego oferuje klientom
reklamowym kompletne ustugi, od ustug adresowych po narzedzia do tworzenia,
drukowania, wysytki oraz kontroli sukcesu. Dialog klienta odbywa si¢ we wszystkich
kanatach indywidualnie i automatycznie, dzigki czemu e-maile cyfrowe i fizyczne
docieraja do odbiorcéow pod katem tresci i koordynuja czas. Cyfrowe rozwiazania
pozwalaja firmie identyfikowac¢ si¢ ze swoimi docelowymi odbiorcami, mierzac
ilos¢ wizyt w ich witrynie internetowej lub w Internecie.

3. Ocena podmiotow pocztowych na rynku polskim i niemieckim

Zarzadzanie we wspoélczesnym $wiecie odgrywa istotng role. Intensyfikacja
zjawisk konkurencyjnych skfania przedsiebiorstwa pocztowe do poszukiwania wyroz-
nienia si¢ w stosunku do innych oferujacych te same lub podobne ustugi. Gléwnym
rynkiem ustug pocztowych sa klienci indywidualni, ale zauwazaja przejscie decyzji
wyboru z nadawcy do odbiorcy. Badania metoda sondazu diagnostycznego zostaly
przeprowadzone wérdd klientéw Poczty Polskiej i Deutsche Post w okresie od czerwca
do wrzesnia 2017 roku na terenie Polski i Niemiec. Na pytania odpowiedziato 50
uczestnikow z Polski i 50 uczestnikéw w Niemczech droga mailowa oraz bezpo-
$rednig. GIéwnym celem badan byto poréwnanie sektora pocztowego w Niemczech
i w Polsce na tle zarzadzania ustugami. W ankiecie dotyczacej Poczty Polskiej wieksza
cze$¢ respondentdw stanowily kobiety, bo az 71 procent, a mezczyzni 29 procent,
za$ w dotyczacej Deutsche Post odpowiedzialo prawie tyle samo kobiet (55%), co
mezczyzn (45%). W wiekszosci odpowiedzi udzielily osoby w przedziale wiekowym
20-30 lat, zar6wno w Polsce, jak i w Niemczech. Jednak w Polsce jest to znacznie
przewazajacy procent, bo az 88 procent osob, a w Niemczech 40 procent. Na drugim
miejscu sytuacja si¢ znacznie rézni — w Niemczech udzielito odpowiedzi 33 procent
klientéw Deutsche Post w wieku 31-40, a w Polsce na drugim miejscu sg klienci
w przedziale wiekowym 41-50, ktérzy stanowig 5 procent. Zaréwno w Niemczech,
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jak i w Polsce najmniej odpowiedzi udzielity osoby w przedziale wiekowym ponizej
20 lat oraz powyzej 60 lat (2 procent). W Polsce wigkszo$¢ udzielajacych odpowiedzi
respondentéw, a mianowicie 36 procent pochodzi z miast od 100 do 500 tysiecy
mieszancow. Inaczej to wyglada po niemieckiej stronie, wigksza czg$¢ respondentow
pochodzila ze wsi 23 procent i z miast od 2 do 5 tysiecy mieszkancéw - 20 procent.
Z miast powyzej miliona mieszkancow w Polsce udzielilo tylko 1 procent ankieto-
wanych, za§ w Niemczech 15 procent. W Niemczech najmniej badanych udzielito
odpowiedzi z miast od 500 tysiecy do 1 miliona mieszkancéw. W Polsce wiekszy
procent klientow, a mianowicie 65 procent, jest zadowolona z ustug Poczty Polskiej,
a 35 procent populacji stwierdzila, ze firma nie spetnia ich oczekiwan.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze klienci Poczty Polskiej korzystaja najcze-
$ciej raz w miesigcu z jej ustug (60%), 25 procent — dwa do trzech razy w miesiacu,
8 procent wigcej niz 5 razy w miesigcu, a 7 procent cztery do pieciu razy w miesiacu.
Rysunek 1 przedstawia wykres klientéw korzystajacych z ustug Poczty Polskiej.
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miesigcu miesigcu w miesigcu

Rys. 1. Korzystanie z ustug Poczty Polskiej i Deutsche Post
Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan

Sytuacja w Niemczech rézni sig, gdyz wiekszos¢ badanej populacji korzysta z ustug
Deutsche Post raz w miesigcu i stanowi 48 procent. Jednak na drugim miejscu z wyni-
kiem 27-procentowym znajduja si¢ klienci korzystajacy wigcej niz 5 razy w miesigcu.

Rysunki 2 i 3 przedstawiajg najczesciej wybierane ustugi Poczty Polskiej oraz Deut-
sche Post. W tym przypadku wybieranie ustug w obu firmach jest niemalze identyczne.
Wiekszos¢ klientéw wybiera ustugi paczkowe oraz listowe i jest to $rednio 45 procent
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populacji badanej. Respondenci ocenili §wiadczone ustugi przez Poczte Polska (rysu-
nek 4) oraz Deutsche Post (rysunek 5), ktdre zostaly podzielone ze wzgledu na czas
realizacji, niezawodnos¢ realizacji, jakos¢ realizacji, wygode i komunikacje z firma.

NAJCZESCIEJ WYBIERANE UStUGI POCZTY
POLSKIEJ
60%
49%
50% A4%
40%
30%
20%
10% 5%
2%
0%
ustfugi paczkowe  ustugi listowe ustugi bankowe  ustugi logistyczne ustugi
ubezpieczeniowe
Rys. 2. Uslugi wybierane przez klientéw Poczty Polskiej
Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan
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Rys. 3. Najczesciej wybierane ustugi Deutsche Post

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan
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Czas realizacji w Poczcie Polskiej oceniany jest przez 37 procent na poziomie
dostatecznym, 29 procent na poziomie dobrym, 19 procent dopuszczajacy, 8 procent
niedostateczny, a tylko 7 procent na poziomie bardzo dobrym.

W przypadku niezawodnosci realizacji sytuacja jest niemalze identyczna, jedynie
ocena bardzo dobra wzrosta o 5 procent, a dopuszczajaca zmniejszyta o 4 procent.
Nastepna ocena dotyczy jakos¢ realizacji, tu 44 procent badanej populacji ocenia
ja na dostateczng, a 29 procent przyznaje ocen¢ dobra. Wygoda oceniana jest
w 41 procentach na poziomie dostatecznym, 25 procent dobrym oraz 12 procent
na bardzo dobrym.
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Rys. 4. Ocena $wiadczonych ustug przez Poczte Polska
Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan

Komunikacja z firmg jest bardzo waznym aspektem dla klienta, poniewaz klient
oczekuje szybkiej pomocy w razie problemu. W kwestii komunikacji z firmg Poczta
Polska wypadla w 37 procentach na poziomie dostatecznym, 20 procentach dobrym,
19 procentach dopuszczajacym i 15 procentach bardzo dobrym.

Sytuacja w Deutsche Post jest inna, tu wiekszo$¢ klientow jest zadowolona ze
$wiadczonych ustug przez firme. W wiekszosci oceny sa bardzo wysokie i wahaja
sie miedzy bardzo dobrg a dobrg. Czas realizacji w 41 procentach oceniany jest
przez badang populacje na najwyzszym poziomie, a 35 procent to ocena dobra.
Niezawodno$¢ realizacji tez jest wysoka, 33 procent uwaza, ze jest na wysokim
poziomie, a 38 procent na dobrym.
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W jakosci realizacji przewaza ocena dobra (40 procent), a bardzo dobra si¢ga
33 procent. Wygoda oceniana jest przez wigkszos¢ w skali od oceny dostatecznej do
bardzo dobrej, a jesli chodzi o komunikacje z firmg to sytuacja wyglada podobnie
jak w Polsce.
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Rys. 5. Ocena $§wiadczonych ustug przez Deutsche Post
Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan

Podsumowanie

W wyniku w przeprowadzonych badan nalezy stwierdzi¢, iz wigkszo$¢ klien-
tow jest zadowolona z ustug swiadczonych przez Poczte Polska (65%) i 35 procent
niezadowolonych, jak i Deutsche Post (90%). W przypadku Poczty Polskiej stopien
zadowolenia jest na poziomie dostatecznym. Firma powinna zwrdci¢ uwage na czas
realizacji zamowien oraz utatwi¢ komunikacje ze sobg. Deutsche Post w poréwna-
niu z Poczty Polska znajduje si¢ na wyzszym poziomie. Z przedstawionych badan
wynika, ze Deutsche Post jest na poziomie oceny dobrej oraz bardzo dobrej. Wigk-
sz0$¢ klientow jest bardzo zadowolona z jako$ci oferowanych ustug przez firme.

W s$wiadczonych ustugach pocztowych dla klienta bardzo wazne sa: czas reali-
zacji, niezawodno$¢, jakos¢ realizacji, wygoda oraz komunikacja z firma. W tych
kategoriach Poczta Polska zostata oceniona przez swoich klientéw $rednio na
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poziomie dostatecznym. Firma powinna zwrdci¢ uwage na komunikacje, czas reali-
zacjiiniezawodnos¢. Poczta Polska wdrazajac technologie internetows, juz w pierw-
szym roku odnotowala wzrost w wysokosci 12 procent. Analiza przeprowadzonych
badan pozwala na sformulowanie twierdzenia, iz Poczta Polska w ostatnich latach
poprawila jakos$¢ swoich ustug, ale w opinii klientéw powinna wdraza¢ nowoczesne
zarzadzanie, by by¢ postrzegana jak Deutsche Post na rynku niemieckim.
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