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Uzasadnienie wyboru tematu

Funkcjonowanie sektora pocztowego jest istotnym skladnikiem obecnych
procesow gospodarowania w zakresie mikro i makroskali. Rozwdj gospodarki rynkowe;j
w Polsce 1 zwigzany z nim proces transformacji rynku, w tym liberalizacja rynku
pocztowego wymagaja podejmowania badan. Znaczenie tej problematyki narasta wraz z
rozwojem 1 umacnianiem gospodarki rynkowej. Nalezy mie¢ na uwadze, iz ustuga
pocztowa pozostaje w $cistym zwiazku z dokonujacymi si¢ przemianami na rynku
krajowym i catej Unii Europejskiej. Problem ustugi pocztowej ma dynamiczny charakter,
gdyz spoteczenstwo i rynek pocztowy sa uktadami dynamicznymi charakteryzujacymi si¢
nieustannymi zmianami.

Nasilajaca si¢ konkurencja, technologiczny postep, wzrost wymagan klientow
wplywaja na zmiany zachodzace w sektorze pocztowym. Przedsigbiorstwa sektora
pocztowego sa narazone na zmiany nie tylko wyrazone oczekiwaniami klientow czy
konkurentoéw, a w szczeg6lnosci wymaganiami wynikajacymi z przystapienia Polski do
Unii Europejskiej. Umiejgtnos¢ szybkiego dostosowania si¢ do obowiazujacych
wymogow zmian w procesie liberalizacji sektora pocztowego bedzie miata kluczowe
znaczenie dla rozwoju operatorow pocztowych w catej Unii Europejskie;j.

Ustluga pocztowa jest nierozerwalnie kojarzona z jakoscia oraz terminowoscia
dorgczenia przesytki. Ustugi pocztowe sa uznawane za szczegdlna forme ustug
transportowych oraz komunikacyjnych. W procesie dystrybucji nastgpuje dostarczenie
towaroéw oraz informacji z jednego punktu do punktu drugiego, czyli od nadawcy do
adresata.

Wspotczesne przedsigbiorstwa wsrod wielu czynnikow determinujacych sukces
rynkowy duzo uwagi poswigcaja problematyce jakosci. Jako$¢ uslug pocztowych
odgrywa szczegdlna rol¢ poniewaz nierozerwalnie wiaze si¢ z przemieszczaniem
przesytek. W zwiazku z tym jakiekolwiek powstate z tego tytutu niezgodnosci nie sa
tolerowane przez klientow.

Nowoczesne zarzadzanie jako$cia dotyczy wszystkich dziedzin dziatalno$ci
przedsigbiorstwa, a proces zarzadzania przebiega przez wszystkie jego szczeble w
hierarchii przedsigbiorstwa. Jako$¢ nalezy traktowac jako rezultat jego wewngtrznych
dziatan.

Jako$¢ jest najczgsciej rozumiana w kategoriach stopnia spetnienia oczekiwan 1
wymagan klienta. Takie pojmowanie jakosci nie moze by¢ brane pod uwagg przez

przedsigbiorstwa, ktére tylko satysfakcjg oraz lojalnos$¢ klientéw traktuja jako kryterium

3



ich dziatalnosci. W celu osiagnigcia zatozonych postulatéw przedsigbiorstwo powinno
podejmowac dziatania, ktére m.in. rozpoznaja potrzeby klientdow, pozwola pozyskac
klientéw, zapewnia odpowiednie zasoby do wytworzenia wyrobu, zapewnia odpowiednia
komunikacje, beda prowadzi¢ monitoring percepcji klientow.

Celem zaoferowania klientowi odpowiedniego poziomu jakosci ustugi pocztowe;j
nalezy dokona¢ pomiaru zadowolenia klienta z realizowanej ustugi. W procesach
zarzadzania i1 doskonalenia jako$ci uslug pocztowych nalezy na pierwszy plan wysunaé
czynniki warunkujace poziom jakosci ustug. Problematyka badawcza niniejszej rozprawy
dotyczy oceny zarzadzania jako$cia ustug na rynku pocztowym na przyktadzie Poczty
Polskiej S.A. w latach 2009 — 2012.

Bodzcem intelektualnym do podjecia badan byly nie tylko studia fachowe;j
literatury przedmiotu, lecz takze doswiadczenia autora zwiazane z praca w charakterze
przedstawiciela kierownictwa ds. produkcji, konfekcjonowania oraz dystrybucji
przesylek pocztowych. Obserwacja i uczestnictwo w procesie dystrybucji byto dla autora
okazja do wielu spostrzezen dotyczacych mankamentow funkcjonowania operatorow
pocztowych, ktore jednak wymagaty naukowego potwierdzenia.

Ushluga pocztowa realizowana przez operatora wyznaczonego, jakim jest Poczta
Polska S.A. wymagatla zweryfikowania jej jakosci w badanych latach. Wybrany obszar
czasowy, w ktorych przeprowadzono badania byt dopasowany do liberalizacji rynku
pocztowego. Poniewaz za zadanie bylo zweryfikowane poziomu jako$cia uslugi
pocztowej pod katem przygotowania Poczty Polskiej S.A. na wej$cie w otwarty rynek
sektora pocztowego. Postepujaca liberalizacja sektora pocztowego i oddzialywanie
Poczty Polskiej S.A. na rynek pocztowy wymuszat jego monitorowanie, co oznaczato, iz
rynek ustug pocztowych moze by¢ zZrodtem analiz 1 spostrzezen pozwalajacym
ugruntowac pewne wzorce postgpowan.

Autor chce zaznaczy¢, iz przeprowadzone studia literatury wykazaly, iz zar6wno
rodzimy, jak i zagraniczny dorobek naukowy jest wycinkowy w zakresie tematyki
dotyczacej ustugi pocztowej. Taki stan wolnej naukowej przestrzeni daje sposobnos¢ do
poruszania zagadnien rzadko opisywanych. Zagadnien, w ktérych aktualno$¢ odgrywa
kluczowa role, szczegdlnie w procesie dokonujacych si¢ przemian na rynku ustug sektora
pocztowego w badanym okresie.

Studia nad tematyka zwiazana z zarzadzaniem jakoscia dowiodly, iz krajowy
dorobek naukowy oraz zagraniczny jest bardzo obszerny. W tym przypadku dorobek ten

pozwolil na przedstawienie i przyblizenie problematyki zwiazanej z zarzadzaniem
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jakoscia ustug. Pozwolit takze na przedstawienie wielu narzedzi zarzadzania jakoscia,
ktore byty brane pod uwage przy wyborze metody badawcze;.

Na podstawie rozwazan literaturowych, sposrod kilku metod pomiaru jakosci
ustug, zostala wyodrgbniona metoda Servqual. Metoda Servqual ma ogromne
zastosowanie w mierzeniu jakos$ci szerokiej gamy ustug. Jest bardzo czgsto stosowana w
badaniach jakos$ci ustug bankowych, jak rowniez turystycznych. Natomiast autor do tej
pory nie spotkal si¢ z zastosowaniem tej metody w pomiarze jakosci ustug pocztowych.
Na tej podstawie nalezy wnioskowa¢d, iz badanie dokonane ta metoda jest dodatkowym
elementem poznawczym niniejszej dysertacji.

Zaprezentowana metoda Servqual, dzigki zastosowaniu wielostopniowej skali
pozwolita na zbadanie jako$ci ustugi z punktu widzenia klienta. Na jej podstawie
sporzadzono wnioski, ktore dowiodly pozytywnych wynikéw w stosunku do wysunigtego
celu gtdéwnego, hipotezy oraz do celow czastkowych niniejszej pracy.

Metoda ta byta przyczynkiem do zbudowania modelu zarzadzania jako$cia w
uslugach pocztowych. Model ten moze postuzy¢ kazdemu operatorowi pocztowemu
chcacemu podnies¢ poziom jakoSci $§wiadczonej ustugi pocztowej. Na podstawie
zaproponowanego modelu zarzadzania jako$cia operator pocztowy moze precyzyjnie
oddziatywac¢ na rynek sektora pocztowego.

Autor przeprowadzit studia literatury dotyczace koncepcji zarzadzania jakoscia w
urz¢dach pocztowych sektora pocztowego celem usystematyzowania wiedzy teoretycznej
na ww. temat. Badania empiryczne dotyczace podjgtej problematyki zostaty
przeprowadzone na reprezentatywnej grupie respondentow.

Grupg badawcza tworzyli klienci urzedow pocztowych z obszaru wojewodztw
zachodniopomorskiego oraz lubuskiego. Ponadto ze wzgledu na szeroka game uslug
pocztowych autor zbadat ustuge o najwigkszym wolumenie i potencjale nadawczym. Jest
to kategoria ogolnie dostepna i stosowana przez wszystkie podmioty sektora pocztowego.
Kolejny istotny aspekt wyboru przesytki pocztowej jaka jest list ekonomiczny (zwykty)
dotyczyt ochrony prawnej krajowego operatora wyznaczonego w celu dostosowania go

do procesu liberalizacji sektora pocztowego.



Cel i hipoteza badawcza pracy
Celem gloéwnym pracy, zatozonym w niniejszej rozprawie, jest proba
kompleksowej oceny procesow zarzqdzania jakosciq ustug pocztowych i wskazania
kierunkow ich doskonalenia poprzez implementacje modelu doskonalenia jakosci ustug
pocztowych w obszary dziatalnosci ustugowej Poczty Polskiej S.A.
Umozliwito to okreslenie podjetych dziatan w okresie zarzadzania jako$cia ustug
w badanym horyzoncie czasowym, obejmujacym lata 2009 — 2012, a takze przedstawienie
postulatoéw na przysziosc.
Na cel gtéwny skladaty si¢ cele czgstkowe:
1. Krytyczna ocena literatury przedmiotu z zakresu zarzadzania jako$cia ustug sektora
pocztowego.
2. Okreslenie zwiazku pomigdzy poziomem jakosci ushug, a biezaca ocena regulatora
rynku.
3. Ocena obecnego stanu jakosci uslug pocztowych realizowanych przez operatora
publicznego.
4. Identyfikacja i analiza uwarunkowan zachodzacych proceséw w ramach liberalizacji
rynku pocztowego.
5. Wskazanie istotnych barier i sposobow ich ograniczania w osiaganiu wysokiego
poziomu jakosci ustug w sektorze pocztowym.
6. Sformulowanie wnioskow mogacych przyczyni¢ si¢ do intensyfikacji wykorzystania
potencjatu zasobdéw, w tym ludzkich w badanym sektorze.
W dysertacji wykorzystano krajowa i zagraniczna dost¢pna literaturg przedmiotu:

1. publikacje zwarte, referaty 1 artykuty naukowe,

2. raporty jakosci ustug operatora publicznego i regulatora rynku,
3. materialy wewngtrzne operatora publicznego,

4. przepisy prawne i dyrektywy Unii Europejskiej,

5. specjalistyczna prasg, w tym pras¢ operatora publicznego,

6. opracowania statystyczne GUS,

7. strony internetowe.

Kazdy proces badawczy wykorzystuje okreslone metody, ktére maja na celu
doglebnag analizg literatury, a takze wielu szczegoétowych i1 wnikliwych badan. Dziatania
te sa czynione w zwiazku ze zweryfikowaniem hipotezy, celow pracy oraz

przedstawieniem wnioskéw w ramach podjetego tematu badawczego.



W rozprawie uzyte zostaly:

1) metody krytycznej analizy literatury przedmiotu,
2) metody dedukcji 1 indukcji,
3) metody gromadzenia danych (ankieta wywiad),

4) metody jakosciowe (analiza opisowa) 1 iloSciowe (metody deterministyczne,
stochastyczne),

Realizacja celow pracy umozliwita zweryfikowanie hipotezy badawczej zawartej

w twierdzeniu, iZ zarzqdzanie jakosciq ustug jest kluczowym czynnikiem

konkurencyjnosci, a orientacja na klienta jest wymiernym efektem ksztattowania zaufania

i budowania wlasciwych relacji operatora publicznego jakim jest Poczta Polska S.A.

Ztozony charakter przedstawionej hipotezy, wymagal zbudowania hipotez
szczegdtowych, bedacych odzwierciedleniem poczynionego zalozenia gtéwnego:

1. zarzadzanie jako$cia ustug jest metoda stymulowania i oddziatywania na gr¢ rynkowa

ustug pocztowych,

2. optymalny zakres i poziom jako$ci $wiadczonej ustugi jest czynnikiem wzmocnienia i
przygotowania operatora publicznego do uwolnienia sektora pocztowego (procesu
liberalizacji rynku),

3. dziatania marketingowe i jako$ciowe podejmowane przez operatora publicznego
powinny uwzgledni¢ efekt skali wynikajacy z jego dominujacej pozyciji,

4. efektywno$¢ zarzadzania przedsigbiorstwem pocztowym warunkuje zapewnienie
wysokiej satysfakcji klienta,

5. opracowany model zarzadzania przedsi¢biorstwem determinuje efektywno$¢ w

doskonaleniu jakosci ustug sektora pocztowego.



Uklad pracy

Podstawowemu celowi oraz podstawowej hipotezie niniejszej dysertacji
podporzadkowana jest struktura pracy, uklad i kolejno$¢ poszczegdlnych rozdziatow i
podrozdziatow.

Pierwszy rozdzial zawiera teoretyczne rozwazania dotyczace problematyki
zarzadzania jako$cia uslug sektora pocztowego. Celem autora bylo omowienie
niejednoznacznych, czgsto trudnych do $cistego zdefiniowania poje¢ jako$ci uslug oraz
przedstawienie determinantéw zarzadzania w ustudze pocztowe;.

W drugim rozdziale przedstawiono rynek operatorow pocztowych. Podniesiono
role 1 istote rynku z jego elementami monopolu oraz konkurencyjnosci przedsigbiorstw
ustugowych. Zwrdcono uwage na ustugi §wiadczone przez operatoréw pocztowych, na
segmentacj¢ rynku oraz na aspekty marketingowe z tym zagadnieniem zwigzane.
Istotnym elementem tego rozdziatu jest charakterystyka klientow uslug oraz polityka
regulacyjna panstwa na rynku pocztowym.

W rozdziale trzecim przedstawiono metodyke badan jakosci placowek
pocztowych sektora pocztowego. Zawarte w nim zostaly wybrane metody oceny jako$ci
ustug, najczesciej wykorzystywane w badanym sektorze, ktore usystematyzowano,
wskazujac ich wady i zalety. Rozdziat zamyka przedstawienie kosztow jakosci, gdzie
zostaly zaprezentowane rozne modele kosztow jakosci oraz sposoby ich mierzenia i
interpretacji.

W rozdziale czwartym przedstawiono elementy procesu zarzadzania i
doskonalenia jakosci ustug pocztowych. Oméwiono w nim istotne zagadnienia zwiazane
z klientami indywidualnymi oraz klientami masowymi. Przedstawiono ich oczekiwania 1
roznice jakie migdzy nimi si¢ tworza. Przeanalizowany zostat sektor ustug pocztowych na
tle wystgpujacej konkurencji na rynku krajowym oraz na rynku Unii Europejskie;j.
Istotnym zagadnieniem jest pomiar procesoOw poprawy jakosci ushugi pocztowej poprzez
wprowadzenie standardéw z miernikami wykonania okreslonych zadan.

Rozdzial piaty ma charakter empiryczny 1 zawiera metodyke przeprowadzonych
badan ankietowych oraz ich wyniki. Okreslony cel wraz z jego celami czastkowymi, na
ktére autor udzielit odpowiedzi. Autor dokonal oceny jakosci ustug pocztowych i
przedstawil kierunki doskonalenia zarzadzania jako$cia sektora pocztowego.

Prace zamyka szosty rozdzial, ktoéry ma takze, jak rozdziat poprzedni, charakter
empiryczny. Poswigcony jest on ocenie proceséw zarzadzania i ich wptywu na poziom

jakosci ustug pocztowych. Autor zaproponowal model zarzadzania jakoscia w
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placoéwkach pocztowych sektora pocztowego. W modelu tym jest wskazanie na
zachodzace interakcje, jakie wystepuja pomiedzy dziatalnos$cia zarzadcza kierownictwa a
poziomem realizacji jakosci uslug przez pracownikow placowek pocztowych. Zostat
takze zaprezentowany zwiazek migdzy ocena jakosci ustug okreslong przez pracownikow
1 przez klientow zewngtrznych.

Prace zakonczono wnioskami z przeprowadzonej wieloaspektowej analizy
badanych zjawisk, a takze konkretnymi rekomendacjami.

Do rozprawy zostal zalaczony aneks w postaci ankiet, ktore byty wykorzystane w
procesie badawczym jakos$ci ustug pocztowych.

W niniejszej pracy autor dokonal usystematyzowania oraz przedstawienia wielu
pojec.

Przedstawiono charakterystyke sektora pocztowego z punktu widzenia kategorii
jakosci.

Zaproponowano dwuzrodtowa koncepcje badan z wykorzystaniem samodzielnie
skonstruowanych ankiet, gdzie informacje o jakosci uslug pochodza od klientow
zewngtrznych oraz od pracownikow placowek pocztowych.

Zostala przeanalizowana problematyka jakosci uslug w placowkach pocztowych
sektora pocztowego, ktory zwlaszcza w procesie zmian rynkowych jest istotnym

obszarem badan.



Metodyka badan

W dysertacji przestudiowano dostepna literature przedmiotu, zarowno rodzima,
jak 1 zagraniczna. Wykorzystano dorobek naukowy w postaci monografii, artykutow
naukowych, popularnonaukowych oraz korzystano z zasobéw internetowych.

Celem weryfikacji hipotezy badawczej oraz zrealizowania zalozonego celu
przeprowadzone zostalo badanie sondazowe, w ktérym wykorzystano kwestionariusz
ankiety. W badaniu pilotazowym zastosowana zostala metoda ankiety do samodzielnego
wypetnienia, dwa osobne kwestionariusze po jednym dla klientow zewngtrznych oraz dla
pracownikow placéwek pocztowych. W ramach badania ankietowego kwestionariusze
zostaly rozdane do placowek na terenie wojewodztwa zachodniopomorskiego oraz w
wojewoOdztwie lubuskim. Badania pilotazowe zostaty przeprowadzone w okresie 05.2009
—10.2009 roku.

Kolejnym krokiem bylo przeprowadzenie badan wiasciwych. Badania zostaly
przeprowadzone w 06.2010-09.2012 roku. W celu oceny poziomu jakosci ustug
pocztowych zostaly dorgczone ankiety za posrednictwem poczty tradycyjnej oraz
osobiscie.

Badanie miato dwupoziomowy charakter.

1. Pierwszy poziom obejmowatl badanie jakosci ustug pocztowych z punktu widzenia
klienta zewngtrznego, gdzie zostaly wytypowane grupy klientow masowych (firmy,
instytucje, banki, biblioteki, urzedy) nadan listéw pocztowych.

2. Drugi poziom obejmowat pracownikow przedsigbiorstwa Poczta Polska S.A. Ankieta

miata da¢ mozliwo$¢ pozyskania informacji od pracownikéw Poczty Polskiej S.A.
odno$nie poziomu jakosci ustug w celu konfrontacji jej z opinia klientow
zewngtrznych.
Zostaly takze przeprowadzone bezpo$rednie rozmowy w celu uzupelnienia badan.
Zostaly one przeprowadzone z kierownictwem nizszego oraz wyzszego szczebla
Poczty Polskiej S.A. W ramach tych rozméw uzyskano informacje o polityce
wewngtrznej Poczty Polskiej S.A. o dzialaniach jakosciowych jak rdwniez planach jej
roZwoju.

Badania jakosci ustug pocztowych zostaty przeprowadzone za pomoca metody
Servqual. Na potrzeby omawianego badania powstat kwestionariusz ankietowy wedlug
wytycznych zawartych w metodzie Servqual:

— pierwsza czg$¢ badania dotyczyta oczekiwan klientow, co do poziomu jako$ci ustugi

swiadczonej przez placowki pocztowe Poczty Polskiej S.A.,
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— druga cze$¢ dotyczyla poziomu percepcji klientéw, co do dostarczonego poziomu
jakosci ustugi $wiadczonych przez placowki pocztowe Poczty Polskiej S.A.,

— trzecia czg$¢ badania dotyczyla waznosci glownych kryteriow jako$ci ushugi
pocztowej. Respondenci mieli do dyspozycji skalg 100-punktowa, z ktorej
przyznawali odpowiednia ilos¢ punktow dla istotnych, z ich oceny, kryteriow
jakosciowych.

Pierwsza oraz druga cze$¢ ankiety stworzona w celu przeprowadzenia badania
metoda Servqual zawierata 22 uporzadkowane twierdzenia w 5 kryteriach oceny jakoS$ci
ustugi pocztowe;j:

1. Namacalnos¢.

2. Rzetelnos¢.

3. Reagowanie.

4. Pewnosc.

5. Empatia.

Respondenci w kazdej z czg$ci zostali poproszeni o okreslenie jakosci
oczekiwanej oraz jakosci dostarczonej (postrzeganej) przez wypehienie znakiem w skali
bardzo niski lub bardzo wysoki. Przy czym bardzo niski jest odpowiednikiem najnizszej
jakosci ustugi, natomiast bardzo wysoki jest okresleniem ustugi o najwyzszej jakosci. Do
badania zostala uzyta siedmiostopniowa skala Likerta.

Dalsza czg$¢ badania przedstawia czgsci skladowe elementoéw (czynniki) Servqual
pod wzgledem hierarchii wazno$ci. Zostaty okre$lone wartosci rdéznicy miary Sredniej
arytmetycznej, ktore w konsekwencji daty podstawe do wyliczenia niewazonego oraz w
dalszej kolejnos$ci wazonego wyniku Servqual. Zostal przedstawiony wynik niewazony
Servqual wraz z odchyleniem standardowym w celu scharakteryzowania badanego zbioru
pod katem zréznicowania wynikéw wokot punktu rozktadu.

W przeprowadzono badania w oparciu o samooceng pracownikow Poczty Polskiej
S.A. W badaniu uwzgledniono 14 zmiennych okreslajaca dzialalno$¢ zarzadcza
projakosciowa pracownikéw Poczty Polskiej S.A. Na podstawie analizy zwiazku
korelacyjnego migdzy badanymi cechami zbudowano wykres rozrzutu prezentujacy
zwiazek pomiedzy badanymi zmiennymi. W celu uproszczenia modelu obliczono
wspotczynnik korelacji Pearsona {r}. W niniejszej dysertacji zaproponowano autorski

model dla zarzadzania jako$cia ustug sektora pocztowego.
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Wybrane wyniki badan

Ocena poziomu jakosci uslug pocztowych na przyktadzie Poczty Polskiej S.A.
dokonana przez klienta zewngtrznego zostata przedstawiona w tabeli 1. Tabela postuzyta
do weryfikacji oraz do oceny jakos$ci ustugi pocztowej. Rozwazajac wymiary Servqual
wazone i niewazone nalezy zauwazy¢, iz wynik jego wartosci, jako suma wszystkich
obserwacji (Servqual niewazone) przyjmuje podobne parametry takze dla wartosci
wazonej Servqual. Stan taki §wiadczy o niewielkim poziomie réznicy migdzy elementami
w oferowanej jakosci ustugi pocztowej. Niemniej jednak istotne jest to by wynik byt
bliski 0 gdyz taki stan $wiadczy o pelnym poziomie spetnienia ustugi. Wartosci dodatnie
0znaczaja, iz dostarczona warto$¢ ustugi jest wyzsza anizeli oczekiwania klienta.

Dalsza czg$¢ badania przedstawia czg$ci sktadowe elementdw (czynniki) Servqual
pod wzgledem hierarchii wazno$ci, co zostalo przedstawione w tabeli 2. Zostaty takze
okreslone wartosci réznicy miary Sredniej arytmetycznej, ktére w konsekwencji daty
podstawg¢ do wyliczenia niewazonego oraz w dalszej kolejnosci wazonego wyniku
Servqual, ktére to oceny zostaty przedstawione w tabeli 3. Wartosci catkowite ustugi
Servqual (niewazone i wazone) przyjmuja wyniki na poziomie SQw= - 0,36, stan ten w
ogolnej ocenie swiadczy o wysokiej jakos$ci ustugi pocztowej, widzianej przez klienta
zewngetrznego. W tabeli 4. zostal przedstawiony wynik niewazony Servqual wraz z
odchyleniem standardowym w celu scharakteryzowania badanego zbioru pod katem
zréznicowania wynikow wokot punktu rozktadu.

Poziom jakos$ci ustug pocztowych na przykladzie Poczty Polskiej S.A. zostat
takze dokonany przez jej pracownikéw. Na podstawie tych badan powstata ocena
wymiaréw Servqual wazonych i niewazonych punktow pocztowych, ktora przedstawia
tabela 5.

Dokonujac oceny warto$ci niewazonej i wazonej rezultatu Servqual jako sumg
czynnikow majacych wptyw na jakos¢ ustugi pod wzgledem priorytetéw okreslonych
przez respondentow nalezy zauwazy¢, iz tworzy si¢ pewna hierarchia waznos$ci (rys. 1).
O najwyzszej waznosci spetnienia ushugi jest namacalnosé (materialna obudowa ustugi),
natomiast kolejnym parametrem w ocenie klienta zewngtrznego jest empatia. Wystepuje
ona jako spehienie oczekiwan klienta. Na trzecim miejscu zostalo wytonione kryterium
pewnosci innym a zarazem czwartym elementem jest reagowanie, na ostatnim miejscu

znajduje sig rzetelnos¢ jako element w ustudze pocztowe;.
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Tabela 1. Wymiary Servqual wazone i niewazone. Poczta Polska S.A. w latach 2009 — 2012

Roczne nadania listow do 20 000

Roczne nadania listow do 50 000

Roczne nadania listow do 100 000

zachodniopomorskie lubuskie zachodniopomorskie lubuskie zachodniopomorskie lubuskie
Obszar Servqual

SQ nw SQ ww SQ nw SQ ww SQ nw SQ ww SQ nw SQ ww SQ nw SQ ww SQ nw SQ ww
Namacalno$¢ -0,938 -0,188 -1,428 -0,284 -1,711 -0,296 -1,524 -0,260 -1,155 -0,187 -1,593 -0,276
Rzetelnosé -2,570 -0,604 -1,619 -0,392 -2,095 -0,654 -1,794 -0,395 -2,141 -0,616 -2,251 -0,502
Reagowanie -1,996 -0,407 -1,707 -0,356 -2,026 -0,354 -1,766 -0,372 -1,797 -0,323 -1,821 -0,384
Pewno$¢ -1,896 -0,354 -1,620 -0,301 -1,838 -0,339 -1,702 -0,383 -1,439 -0,266 -1,779 -0,367
Empatia -1,996 -0,353 -1,277 -0,215 -1,811 -0,286 -1,730 -0,299 -1,859 -0,344 -1,686 -0,314
Servqual -1,879 -1,906 -1,530 -1,548 -1,896 -1,928 -1,703 -1,710 -1,678 -1,737 -1,826 -1,844

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badar.
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Tabela 2. Hierarchia waznosci czynnikow jakos$ci ustug metoda Servqual

Wymiar Czynnik jako$ci ustug Ocena
1. Zewngtrzny wyglad placéwki pocztowej -0,31
2. Odpowiedni (schludny) wyglad zatogi -0,25
Namacalno$¢
3. Wyposazenie w nowoczesne urzadzenia -0,42
4. Materiaty informacyjne i promocyjne -0,40
5. Informacje o zasadach realizacji ustugi -0,45
6. Realizacja nadan i odbioru przesylek -0,41
Rzetelnos¢ 7. Czas realizacji nadan i odbioru przesylek -0,43
8. Szybkos¢ reakcji personelu -0,39
9. Zyczliwosé personelu -0,38
10. Sprawno$¢ w realizacji ustugi pocztowej -0,49
11. Informacja o realizacji ustugi pocztowej -0,45
Reagowanie | 12. Pomoc przy ustudze -0,33
13. Odpowiednia ilos¢ personelu do swiadczenia 059
ustugi ’
14. Poczucie bezpieczenstwa -0,44
15. Zaufanie do ustugi pocztowej -0,43
Pewnos¢
16. Wiedza personelu na temat ustug -0,40
17. Bezpieczenstwo w ramach ustugi pocztowej -0,45
18. Czasowa dogodno$¢ §wiadczenia ustugi -0,32
19. Zapewnienie odpowiednich warunkéw
: : -0,35
dokonania ustugi
Empatia '
20. Kompetentno$¢ pracownikow -0,35
21. Indywidualno$¢ oferty -0,39
22. Indywidualna ustuga -0,31

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Tabela 3. Warto$¢ niewazona i wazona rezultatu Servqual. Poczta Polska S.A.

w latach 2009 — 2012

SQ nw i SQ ww dla poszczegb6lnych wymiarow

SQ nw SQ ww
N::/nya@:;;sc SQn1=-1,39 SQ w1=-0,24
Fggtrg;ﬁgc SQ n2=-2,07 SQ w2= -0,51
R\é\;}ggi/%r?ie SQn3=-1,86 SQ w3=-0,37
Pownost |SQM=-173 SQwa=-0,35
Vg%”;fgf SQ n5= -1,71 SQ w5= -0,32

Catkowita Srednia
miara arytmetyczna

SQn=-1,75

Catkowita srednia miara
wazona

SQ w=-0,36

SQnw - wskaznik Servqual niewazony dla j-tego wymiaru

SQww - wskaznik Servqual wazony dla j-tego wymiaru

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Tabela 4. Rozproszenie wyniku Servqual. Poczta Polska S.A. w latach 2009 — 2012

Element NieWSanr(‘)]r(ll}l/l;rynik Odchylenie standardowe

Namacalno$¢ -1,390 1,163
Rzetelnos¢ -2,068 1,150
Reagowanie -1,860 1,149
Pewno$¢ -1,729 1,152
Empatia -1,714 1,044

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badar.
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Tabela 5. Wymiary Servqual wazone i niewazone pracownikow punktow pocztowych. Poczta Polska S.A. w latach 2009 — 2012

zachodniopomorskie lubuskie
Wartos¢
Servqual
2009 2010 2011 2012 2009 2010 2011 2012
Obszar
Servqual
SQ | SQ | SQ | SQ f SQ | SQ | SQ | SQ | SQ f SQ [ SQ | SQ | SQ | SQ f SQ [ SQ | SQ | SQ
nw wWw nw ww nw wWw nw ww nw wWw nw wWw nw ww nw ww nw wWwW
Namacalnosc¢ || 0,322 (| 0,045 || 0,321 || 0,039 || 0,036 || 0,004 || 0,982 (| 0,119 | 0,429 || 0,052 || -0,042 [ -0,006 | 0,438 || 0,060 || 0,021 || 0,005 || 0,313 (| 0,043
Rzetelnos¢ | 0,196 || 0,042 [ 0,500 || 0,107 || 0,143 |f 0,031 [ 0,243 || 0,052 {| 0,029 || 0,006 [ 0,017 || 0,004 [ 0,283 || 0,058 { -0,067 |[-0,015 || 0,400 || 0,082
Reagowanie | 0,202 || 0,047 | 0,250 || 0,064 [ 0,125 || 0,032 | 0,304 | 0,078 || 0,036 || 0,009 [ 0,167 || 0,039 || 0,417 || 0,092 [ -0,125]-0,017 || 0,458 || 0,099
Pewnosé 0,096 || 0,020 [ 0,107 || 0,022 || 0,268 || 0,055 [ -0,250 | -0,052 {| 0,089 || 0,018 {| 0,063 || 0,011 || 0,167 || 0,037 | 0,083 || 0,018 || 0,271 || 0,069
Empatia 0,163 || 0,034 { 0,071 || 0,015 || 0,057 || 0,012 { 0,371 | 0,080 {| 0,271 || 0,058 [ -0,033 | -0,007 || 0,250 || 0,055 [ 0,067 || 0,013 {| 0,233 |f 0,044
Servquql 0,196 |( 0,189 | 0,250 || 0,248 || 0,126 || 0,135 | 0,330 || 0,277 || 0,171 || 0,144 || 0,034 || 0,041 || 0,311 || 0,302 | -0,004 || 0,003 | 0,335 | 0,337

Zroédto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Srednie wazone Servqual ustugi pocztowej, przedstawione na rys. 2. posiadaja
sinusoidalny charakter, co $wiadczy o wzajemnym przenikaniu si¢ ich wzglgdem

oczekiwan klientéw w badanym okresie.

Zachodniopomorskie Lubuskie
20000 50000 100 000 20000 50000 100 000

0,030

-0,070 I I

-0,170

-0,270

-0,370

-0,470

-0,570

-0,670

B Namacalnos¢ MRzetelnos¢ W Reagowanie B Pewnosc B Empatia
Rysunek 1. Gléwne kryteria Servqual — poréwnanie
Poczta Polska S.A. w latach 2009 — 2012
Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badar
-0,100
2 3 45 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

-0,200
-0,300
-0,400
-0,500
-0,600
-0,700
-0,800

— 2000 e—20]10 e—201] —2012

Rysunek 2. Srednie wazone servqual — hierarchia czynnikow.

Poczta Polska S.A. w latach 2009 — 2012

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badar.
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Na postawie przeprowadzonych badan jakos$ci ustugi pocztowej zostat okreslony
stopien rozproszenia analizowanych ocen respondentéw wzgledem S$redniej badanej
warto$ci  poszczegdlnych wymiardw co zostalo przedstawione na rysunku 3.
Rozproszenie warto$ci wokot badanych elementéw jako$ci ustugi pocztowej Swiadczy o
duzej rdéznorodnosci ocen stosowanych przez respondentdow w badanym okresie.
Najwigksza dyspersja wystgpuje w elemencie namacalno$ci, najmniejsze natomiast w
empatii. W ocenie tej nalezy wzia¢ pod uwage aspekt maksymalnego oczekiwania
klienta. Oznacza on, iz klient zawsze bedzie chciat, aby §wiadczona ustuga na jego rzecz
przyjmowala jak najwyzsza kwalifikacjg.

Poziom jakosci ustug pocztowych na przyktadzie Poczty Polskiej S.A. dokonany
przez jej pracownikow jako ocena wymiaréw Servqual wazonych 1 niewazonych
punktow pocztowych przedstawia rysunek 4. Ogo6lna ocena klientow placéwek
pocztowych odbiega od ocen postawionych przez ich pracownikow. Z analizy kazdego
badanego kryterium ustugi wynika, iz kryteria sa wyzej oceniane wewngetrznie, niz przez
klienta zewngtrznego. Najwigksze roéznice wystgpuja w ramach materialow
promocyjnych uslugi oraz odpowiedniej ilo$ci personelu w stosunku do $wiadczonej

ushugi.

— Niewazony wynik Servqual Odchylenie standardowe

Namacalnosc

1,500

1,000

0,580

0,000
-0,500
-1,000
-1,500
-2,00
-2,5

Empatia Rzetelnoscé

Pewnosd Reagowanie

Rysunek 3. Stopien rozproszenia Poczta Polska S.A. w latach 2009 — 2012

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badar;
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e Pracownicy Poczty — K lient zewnwtrzny

zewnetrzny wyglad...
indywidualna ustugg500 odpowiedni (schludnyj)...
indywidualnosc oferty wyposazenie w...

0,400 /™~

kompetentnosc... materialy informacyjnei...

zapewnienie... informacje o zasadach...

czasowa dogodnosd... realizacja nadan i odbioru...
bezpieczeristwo w ramach... czas realizacji nadan i...

wiedza personelu na... szybkosc reakcji personelu

zaufanie do ustugi... zyczliwost personelu

poczucie bezpieczeristwa sprawnoé&é w realizacji...
odpowiednia ilosc... informacja o realizacji...
pomoc przy ustudze

Rysunek 4. Poziom percepcji jakos$ci ustugi pocztowej w ocenie pracownikow

i klientow placowek pocztowych. Poczta Polska S.A. w latach 2009 — 2012

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badar.

Ocena wartosci Servqual przedstawiona w zestawieniu gtoéwnych kryteriow na
rysunku 5. dowodzi, ze w mniemaniu ankietowanych pracownikéw placéwek
pocztowych najwazniejsza dostarczona obudowa ustugi jest namacalnos¢ (materialna
obudowa ustugi) na kolejnym miejscu jest rzefelnos¢ nastgpnym elementem pod
wzgledem hierarchii spelienia standardéw jakosciowych jest empatia, czynnikiem
przedostatnim w kolejnosci §wiadczenia ustugi jest pewnos¢ natomiast reagowanie jest

na ostatnim miejscu w sensie waznosci §wiadczenia ustugi pocztowe;.

MNamacalnose

Rzetelnosc Reagowanie Pewnosc

Empatia

Rysunek 5. Zestawienie glownych kryteriow Servqual w ocenie pracownikow
i klientow placowek pocztowych. Poczta Polska S.A. w latach 2009 — 2012

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badar.
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Zestawienie ocen dla ustugi szerzonej przez Poczt¢ Polska wynika, 1z respondenci
obydwu grup — klient zewngtrzny oraz pracownicy — identycznie oceniaja obudowe
ustuge jakosci jaka jest namacalnos¢, czyli materialng cze$¢ ushugi. Nastgpnym
elementem w hierarchii badanej ustugi wskazany przez pracownikéw placowek
pocztowych jest element zwiazany z rzetelnosciq. W ocenie klientow placowek
pocztowych zachodzi ogromny dysonans w percepcji ustugi. Klienci ocenili go na
ostatnim miejscu. Oznacza on, iz postrzegana wartos¢ zwigzana z takimi aspektami jak
przekazywanie informacji o ustudze, czy tez sposob realizacji, czas realizacji jest
oceniany przez pracownikéw prawidlowo, po czym klienci aspekt ten odbieraja zupetnie
inaczej. Wynikiem takiej oceny moga by¢ zupelnie inne oczekiwania wzgledem tej
ustugi, a panujacymi standardami na rynku. Zwiazane jest to z szybkim rozwojem ustug
pocztowych u innych operatoréw. Postep i1 szybki rozw6j nie zawsze jest mozliwy do
wdrozenia — szczegdlnie, w krotkim okresie czasu — przez operatora wyznaczonego.
Kolejna w hierarchii oceny pracownikow placowek pocztowych jest empatia.
Sklasyfikowana zostala ona w samym $rodku uslugi, natomiast klienci placowek
pocztowych dokonali oceny wyzszej. Zgodnie z hierarchia empatia zajmuje drugie
miejsce i bardzo pozytywnie odzwierciedla postawg pracownikow Poczty Polskiej S.A.
w ramach szerzonej ustugi pocztowej. Nastgpna badang czesScia metody Servqual jest
element zwiazany z pewnosciq ustugi. Pracownicy Poczty Polskiej S.A. sklasyfikowali
ten zestaw na przed ostatnim miejscu. Natomiast klienci takze i w tym przypadku ocenili
ten element wyzej, klasyfikujac go w samym $rodku metody. I takze tym razem w ocenie
klienta zewngtrznego w ramach atrybutdéw takich jak bezpieczenstwo, wiedza personelu,
zaufanie do Poczty Polskiej S.A. zajmuje bardzo wysoka oceng¢ w zakresach oceny
jakosci ustugi pocztowej. Ostatnim elementem badanej ushugi jest reagowanie.
Pracownicy placowek pocztowych najstabiej ocenili ta cz¢§¢ swiadczonej ustugi na tle
metody Servqual. Klienci uwazaja, iz jest on o stopien wyzej. Podobnie jak w dwoch
poprzednich przypadkach sa mniej krytyczni niz pracownicy placowek pocztowych.
Klienci najlepiej ocenili materialng cze$¢ ustugi, natomiast najnizej ocenili rzetelnos¢ w
jej zakresie. Pozostate elementy (reagowanie, pewno$¢, empatia) ocenili oni wyzej niz jej
pracownicy.

Na potrzeby badania dokonano analizy ocen jako$ci ustug pocztowych przez
klientow zewngtrznych w latach 2009-2012. Jak wskazuje tabela 6. dynamika percepcji
klientow w czasie jest zmienna. W ujgciu graficznym dynamika zmian zostata

przedstawiona na rysunku 6. Kolejnym istotnym elementem przeprowadzonego badania
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byto okreslenie luki jakosci. Luki jakos$ci powstaja wowczas, gdy jakos¢ jaka otrzymuje
klient jest mniejsza niz jako$¢ jakiej on oczekuje. Zatem wyznacznikiem sa warto$ci
liczbowe ujemne wynikajace z roznicy migdzy jako$cia postrzegana, a jako$cia
oczekiwana. Luki jakos$ci zostaty przedstawione w tabeli 7. Z przeprowadzonych badan
wynika, iz w kazdym roku one wystepowaty i dotyczyly wszystkich wymiarow co
zostato zilustrowane na rys. 7-11.

Tabela 6. Dynamika zmian percepcji klientow zewnetrznych w latach 2009-2012

Lata
5 2009 2010 2011 2012
<
g Czynnik jako$ci ustug Dynamika Dynamlka Dynamika Dyna_mlka Dynamika Dyna_mlka
= 2009=100 zmian r/r Zmian zmian r/r Zian zmian 1/t Zmian
o 2009=100 o 2009=100 ) 2009=100
’ (%) ’ (%) ’ (%)
zewnetrzny wyglad 100 70,14 70,14 39,41 27,64 180,92 50,01
placowki pocztowej
o XX
g || odpowiedni (schludny) 100 90,65 90,65 60,80 55,12 147,06 81,05
= || wyglad zalogi
Q
g =—
g | Wyposazenie w . 100 55,58 55,58 109,78 61,01 133,79 81,63
Z nowoczesne urzqdzema
materialy informacyjne i 100 61,09 61,09 148,29 90,59 120,07 108,77
promocyjne
informacje o zasadach 100 128,17 128,17 57,90 74,22 157,89 117,18
realizacji ustugi
o, | realizacja nadafi i odbioru 100 106,33 106,33 57,30 60,92 128,84 78,49
2 || przesytek
: . .. ;o
2 || czas realizacji nadar i 100 106,71 106,71 78,56 83,83 120,14 100,72
o odbioru przesytek
szybkos¢ reakcji personelu 100 131,49 131,49 63,68 83,74 135,58 113,53
zyczliwos¢é personelu 100 190,28 190,28 39,48 75,12 153,51 115,32
sprawnos¢ w realizacji 100 131,11 131,11 64,48 84,55 147,15 124,41
ustugi pocztowej
g | informacia o realizacji 100 85,57 85,57 105,39 90,18 13,11 102,00
g ustugi pocztowej
% pomoc przy ushudze 100 114,39 114,39 84,93 97,15 127,84 124,19
[}
e odpowiednia ilo§¢
personelu do $wiadczenia 100 85,87 85,87 69,70 59,85 134,36 80,42
ustugi
poczucie bezpieczenstwa 100 82,40 82,40 98,01 80,76 126,28 101,99
o [|7aufanie do ustugi 100 60,02 60,02 138,38 83,05 111,89 92,93
2 |l pocztowej
IS S
g || iedza personelu na temat 100 88,74 88,74 92,04 81,68 114,08 93,18
A~ | ushug
bezpieczefistwo w ramach 100 84,87 84,87 85,62 72,67 141,24 102,63
ustugi pocztowej
czasowa dogodnosé 100 79,49 79,49 119,22 94,77 105,26 99,76
$wiadczenia ushugi
zapewnienie odpowiednich
< warunkéw dokonania 100 97,34 97,34 62,04 60,39 152,41 92,05
£ || ustugi
o rr
£ || kompetentnosé 100 98,56 98,56 78,66 77,52 113,80 88,22
pracownikow
indywidualnosé oferty 100 98,32 98,32 73,53 72,29 121,07 87,53
indywidualna ustuga 100 106,61 106,61 64,68 68,96 115,13 79,39

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Rysunek 6. Dynamika zmian w przestrzeni badanych lat.

Poczta Polska S.A. w latach 2009 — 2012

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Tabela 7. Luki czynnikow jakosSci. Poczta Polska S.A. w latach 2009 - 2012

Czynniki jakosci ustug 2009 2010 2011 2012

zewngtrzny wyglad placowki pocztowej -0,51 -0,36 -0,14 -0,25

Namacalnosé odpowiedni (schludny) wyglad zalogi -0,31 -0,28 -0,17 -0,25
wyposazenie w nowoczesne urzadzenia -0,57 -0,32 -0,35 -0,46

materiaty informacyjne i promocyjne -0,44 -0,27 -0,40 -0,48

informacje o zasadach realizacji ustugi -0,43 -0,55 -0,32 -0,51

realizacja nadan i odbioru przesytek -0,47 -0,50 -0,29 -0,37

Rzetelnos¢ czas realizacji nadan i odbioru przesytek -0,44 -0,47 -0,37 -0,44
szybko$¢ reakcji personelu -0,37 -0,48 -0,31 -0,42

zyczliwos¢ personelu -0,32 -0,61 -0,24 -0,37

sprawnos¢ w realizacji ustugi pocztowej -0,44 -0,58 -0,37 -0,55

informacja o realizacji ustugi pocztowej -0,48 -0,41 -0,43 -0,49

Reagowanie |1 o o7y ustudze -0,30 0,35 0,29 -0,38
odpowiednia ilo$¢ personelu do $wiadczenia ustugi -0,72 -0,62 -0,43 -0,58

poczucie bezpieczenstwa -0,49 -0,40 -0,39 -0,50

Pewnodc zaufanie do ushugi pocztowe;j -0,51 -0,31 -0,42 -0,47
wiedza personelu na temat ustug -0,44 -0,39 -0,36 -0,41

bezpieczenstwo w ramach ustugi pocztowej -0,50 -0,42 -0,36 -0,51

czasowa dogodnos¢ §wiadczenia ustugi -0,34 -0,27 -0,32 -0,34

i:ﬁf;nienie odpowiednich warunkéw dokonania 0,40 0,39 0,24 037

Empatia kompetentno$¢ pracownikow -0,38 -0,38 -0,30 -0,34
indywidualno$¢ oferty -0,44 -0,43 -0,32 -0,38

indywidualna ustuga -0,35 -0,37 -0,24 -0,28

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.




Czynniki jakosci w wymiarze namacalnosé (rys. 7) zawieraja odpowiedni wyglad
zatogi placowek pocztowych, placowki pocztowe jako budynki, takze materiaty
informacyjne o szerzonych ustugach sa lepiej postrzegane przez klientow Poczty Polskiej
S.A. Oznacza to, iz standardy dotyczace postrzegania przez klientéw placowek
pocztowych sa podnoszone by stanowily one integralny element jakosci wzgledem ustugi
pocztowej oraz pod wzgledem budowania marki firmy. Kolejnym istotnym elementem sa
nadania oraz odbiory przesylek pocztowych mieszczacych si¢ w wymiarze rzetelnos¢
(rys. 8). Element ten jest o tyle istotny, ze na jego podstawie klient bezposrednio buduje
warto$¢ jakosci ushugi otrzymanej. Obszar ten zawiera w sobie takie parametry, jak
realizacja 1 czas nadania oraz odbioru przesylek. Najistotniejszym elementem jest
terminowos$¢ doreczenia przedstawiony w tabeli 8, terminowo$¢ dorgczen determinuje
jako$¢ ustugi pocztowej. Parametr terminowo$ci dorgczen nalezy traktowac jako
najwazniejszy element ustugi pocztowej. Analiza wykazuje niespetnienie tego kryterium
przez Poczte Polska S.A., jednakze nalezy zauwazy¢, i1z kazdego roku terminowos$¢
dorgczenia wyrazona w procentach wzrasta, co jest ogolnie pozytywnym wynikiem.

Tabela 8. Terminowos¢ doreczen przesylek listowych w latach 2008 — 2012

Ogolnopolski % wskazniki

Cel w zakresie terminowosci : o )
terminowosci doreczen dla roku

Termin dorgczenia | dorgczen (standard jakosciowy)

wyrazony w % 2008 [2009(2010(2011}2012
D+3 85 67,2 1699 67,7|78,2| 82,8
D+5 97 94,6 |93,3]90,6 95,9 98,1

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie UKE

Kolejna determinanta ustugi pocztowej jest ocena personelu pod wzgledem
mozliwosci realizacji ustugi pocztowej. Element ten zawiera si¢ w wymiarze reagowanie
(rys. 9) stosowanej w badaniu metody Servqual. Wprowadzenie istotnych zmian w
modelu zarzadzania jakosci Poczty Polskiej S.A. poprzez wdrozenie totalnej jakosci jaka
zawiera si¢ w narzedziu Six Sigma powoduje zmiany mentalne pracownikoéw, co
bezposrednio odzwierciedla badana ustuga pocztowa. Nastgpnym istotnym kryterium z
punktu widzenia klienta jest zapewnienie odpowiednich warunkow do realizacji ustugi
pocztowej w wymiarze pewnos¢ (rys 10). Klient oczekuje, iz ma odpowiedni czas,
miejsce oraz sposob do nadania czy odbioru przesytki pocztowej. Aspekt ten jest o tyle
wazki, gdyz sam proces $wiadczenia ustugi pocztowe] przyjmuje indywidualny 1 czgsto

bardzo osobisty element kontaktu migdzy stronami. Wymiar empatia (rys. 11) jest
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swiadectwem spetnienia ustugi, czg¢sto spoczywa ona na barkach personelu pierwszej
linii. Odpowiedni zakres wiedzy, kompetencji oraz istotnego reagowania na potrzeby
klienta ma swoje wyrazne odzwierciedlenie w tych kontaktach i po6zniejszych ich
ocenach co przedstawia si¢ w wymiarze. W zaprezentowanej analizie jako$ci ustug
pocztowych w badanym okresie nastgpuje mocno zauwazalny wzrost. Stan taki jest
pozadany z punktu widzenia statej poprawy jakosci ustugi pocztowe;.
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Rysunek 7. Ocena czynnikow jakosci ustugi pocztowej w aspekcie kryterium materialnej
obudowy ushugi jaka jest namacalnos¢ Poczta Polska S.A. w latach 2009 — 2012

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badar
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Rysunek 8. Ocena czynnikow jakoSci ustugi pocztowej w aspekcie kryterium rzetelnosci.
Poczta Polska S.A. w latach 2009 — 2012

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Rysunek 9. Ocena czynnikow jakoS$ci ushugi pocztowej w aspekcie kryterium
reagowania. Poczta Polska S.A. w latach 2009 — 2012

Zrodto: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Rysunek 10. Ocena czynnikéw jakoSci uslugi pocztowej w aspekcie kryterium pewnosci.
Poczta Polska S.A. w latach 2009 — 2012

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badar.

-0,20
Empatia

-0,25

-0,30 .\ S —

-0,35

-0,10

-0,45

@— 2009 2010 —e— 2011 2012 —g—'\Nartosc Servqual

Rysunek 11. Ocena czynnikow jakosci ustugi pocztowej w aspekcie kryterium empatii.
Poczta Polska S.A. w latach 2009 — 2012

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Tabela 9. Dynamika zmian zachodzacych w zapewnieniu jakosci uslug pocztowych

Poczta Polska S.A. w latach 2009 — 2012

Kolejnym elementem badan byta samocena pracownikow placowek pocztowych i

ich otoczenia oraz warunkow pracy. W ankiecie poproszono pracownikow Poczty

Polskiej S.A. o okreslenie rodzaju instrumentdw zwiazanych m.in. z ich motywowaniem,

doskonaleniem, rozwojem polityka jako$ci. Dynamika zmian w zapewnieniu jakoS$ci

ushlugi pocztowej zostala przestawione w tabeli nr 9.

Dane Lata
2000 | 2010 || 2011 | 2012 Mediana
Nr. Wybor odpowiedzi Tlos¢ odpowiedzi
Jakie s3 stosowane sposoby motywacji pracownikow?
1 19 20 26 8 19,5
2 24 18 12 16 17,0
! 3 24 26 26 12 25,0
4 14 26 26 20 23,0
5 11 15 15 6 13,0
Jakie sa mozliwosci rozwoju personalnego?
6 12 0 0 0 0,0
7 5 8 5 4 5,0
2 8 6 10 10 10 10,0
9 3 6 5 6 5,5
10 0 2 6 4 3,0
11 0 0 0 0 0,0
Jakie czgsto s3 stosowane szkolenia pracownikow?
12 10 6 0 0 3,0
13 0 5 8 0 2,5
3 14 5 6 5 14 5,5
15 6 3 3 4 35
16 5 6 10 8 7,0
17 0 0 0 0 0,0
4 || Prosze podac ilos¢ szkolen w roku
18 84 111 114 124 112,5
W jaki sposéb zbierane sa informacje o jakoSci ustugi pocztowej?
19 0 0 0 0 0,0
20 20 26 24 26 25,0
5 21 6 12 15 18 13,5
22 12 10 15 7 11,0
23 14 9 14 5 11,5
24 0 0 0 0 0,0
Jakie czesto sa stosowane kontrole jakosci pracy pracownikéw?
6 25 26 26 26 26 26,0
26 0 0 0 0 0,0
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27 0 10 14 16 12,0
28 0 0 0 0 0,0
29 13 16 15 22 15,5
30 0 0 0 0 0,0
Jakie czesto sa wykonywane badania jakoSci ustug pocztowych?
31 12 21 22 20 20,5
32 0 5 4 4 4,0
7 33 4 0 2 3 2,5
34 0 0 0 0 0,0
35 0 0 0 0 0,0
36 4 2 0 0 1,0
W jaki sposob sa dokonywane doskonalenia jako$ci uslug?
37 0 0 0 0 0,0
38 20 20 18 20 20,0
8 39 0 4 6 4 4,0
40 0 0 0 0 0,0
41 0 0 0 2 0,0
42 0 0 0 0 0,0
Jak czesto sa wdrazane pomysly (innowacje)?
43 0 0 0 0 0,0
44 14 9 10 8 9,5
9 45 0 10 10 11 10,0
46 7 7 6 6 6,5
47 0 0 0 0 0,0
48 5 0 0 0 0,0
Czy pracownicy biora czynny udzial w planowaniu dzialan w celu poprawy jakosci ustug?
49 8 12 13 17 12,5
10
50 0 8 9 2 5,0
51 16 6 4 7 6,5
Czy posiadacie system zarzadzania jakoScia?
52 0 20 26 26 23,0
11 53 0 0 0 0 0,0
54 20 6 0 0 3,0
55 6 0 0 0 0,0
Czy znana jest Pani/Panu polityka jakoSci w przedsigbiorstwie?
56 17 20 26 26 23,0
12 57 0 0 0 0 0,0
58 9 6 0 0 3,0
59 0 0 0 0 0,0
Czy znana jest Pani/Panu polityka rachunku i kosztu jako$ci w przedsigbiorstwie?
60 11 16 16 14 15,0
. 61 11 8 10 12 10,5
62 4 2 0 0 1,0

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Na podstawie dokonanej oceny pracownikéw Poczty Polskiej S.A. uwzgledniono
14 zmiennych okre$lajacych dzialalno$¢ zarzadcza projakosciowa pracownikow. Analiza
zwiazku korelacyjnego migdzy badanymi cechami przedstawiona zostata w tabeli 10.
Powstaty wykres rozrzutu wytonit zwiazek pomigdzy badanymi zmiennymi. W celu
uproszczenia modelu obliczono wspotczynnik korelacji Pearsona {r}.

Biorac pod uwage uzyskane wyniki dotyczace ocen jakosci ustug dokonywanych
przez klientow zewngtrznych zostal zbudowany model zarzadzania jako$cia ustug
pocztowych (rysunek 12.) z uwzglednieniem klienta zewngtrznego oraz przedsigbiorstwa
(w tym przypadku placoéwki pocztowe). Model wskazuje zalezno$ci pomiedzy procesami
zarzadczymi a poziomem jakos$ci ustugi pocztowej realizowanej przez jej pracownikow.
Stanowi on roéwniez, ze poziom realizowanej ustugi pocztowej znajduje swoje
odzwierciedlenie w ocenie jako$ci ustug klientow zewngtrznych, gdzie ich ocena
bezposrednio decyduje o procesach zarzadczych. Zbudowany model na podstawie ocen
pracownikow placowek pocztowych jest niezaprzeczalnym potwierdzeniem faktu, ze
poprawnie realizowany przebieg proceséw zarzadczych a w jego ramach troska o
odpowiednia polityke jakosci w placowkach pocztowych, mozliwosci rozwoju
pracownikow, propagowanie udoskonalania i statej poprawy procesow, motywowanie i

rozwo0]j pracownikow istotnie wptywa na poziom $wiadczonych ustug pocztowych.

Poziom klienta

zewngtrznego . .
© £ Ocena jako$ci ustug pocztowych
dokonana przez klienta
Poziom Poziom jakosci ustug pocztowych
przedsigbiorstwa realizowanych przez pracownikow
Zapewnienie
Zapewnienie Zapewnienie Zapewnienie Zapewnienie stworzenia
odpowiedniej odpowiednich wprowadzania odpowiedniego mozliwosci
polityki jakosci. mozliwosci usprawnien motywowania podnoszenia
rozwoju procesow pracownikow kwalifikacji
pracownikow. pracownikow

. rRocESYzaRzaDcZE
f

Rysunek 12. Model zarzadzania jakoS$cia uslug pocztowych

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Tabela 10. Zwigzki statystyczne korelacji liniowej Pearsona
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ryy = 0 zmienne nie sa skorelowancii A= ° S 5 | %59 £ S = é 2 _§ S < g § g 3 .g c
55| = S S S | S 3 b 8 |& g <L § 9
Satysfakcjonujqce narzedzia motywacji 0,3 0,2 -0,4 0,7 0,0 -0,4 -0,2 0,5 0,6 -0,1 0,3 -0,5 0,5
Mozliwos¢ rozwoju 0,3 09| -09| o2/ o3/ o1/ o5/ 00/ o5/ -05/ 07| 01| 00
Czgstotliwosc szkolen 02| -09 03| -03| 09| 04| 06| -06| 08| 00 07| 00 05
Liczba szkolen 04| -09| -03 03| o5 -03| 07/ o1 01| -03| 01| -03| 0,5
Czgstotliwos¢ kontroli 07/ 02| -03] -03 04| -06| 07| 07| -07] -04| -08] -02| 03
Udziat w planowaniu usprawnien i
proceséw 00/ 03| 09| 05 -04 03| o3| 03| o6/ -01| 01| 03| 01
Znajomosc procedur 04| 01| 04| -03| -06| 03 02| -06| 08| 02| 06| 00| 04
Znajomosc polityki jakosci 02| 05/ 06| 07/ 07| 03] -02 06/ 02| -03] -03| -02| -01
Udziat w szkoleniach o5/ 00| -06/ 01| 07| 03| -06/ 06 07| -06| -06| -01| -02
Atmosfera w pracy o6/ o5/ o8| o1 -07| 06| 08 -02| -07 01| 09| 04| 01
Rzetelna ocena dokonywana przez
przetozonych -0,1 -0,5 0,0 -0,3 -0,4 -0,1 0,2 -0,3 -0,6 0,1 -0,1 -0,4 -0,1
Efekt skutecznosci dziatan kierownictwa 0,3 0,7 0,7 01| -0,8 0,1 06| -03| -06 09| -01 05| -01
Zaangazowanie kierownictwa w
kreowanie jakosci -0,5 0,1 0,0 -0,3 -0,2 0,3 0,0 -0,2 -0,1 0,4 -0,4 0,5 -0,3
Motywowanie pracownikéw 05| 00 o5/ o5/ 03/ 01| 04| -01| -02| 01| -01| -01| -03
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Podsumowanie

Jako$¢ ustug pocztowych $wiadczonych przez placowki pocztowe sektora
pocztowego pozwalaja na pozyskiwanie oraz na utrzymanie aktualnych i przysztych
klientow przedsigbiorstwa. Zapewnienie mozliwosci rozwoju Poczty Polskiej staje si¢
coraz czgsciej skutecznym narze¢dziem walki konkurencyjne;.

Podnoszenie waloréw zwiazanych z terminowos$cia ustugi, z czasem nadania oraz
odbioru przesytek, z kompetencyjnoscia zalogi, z podejSciem empatycznym do klienta
oraz z materialng obudowa ustugi znajduje swoje odzwierciedlenie w dopasowaniu
poziomu jakos$ci w stosunku do oczekiwan klientow.

Poziom jakosci ustugi pocztowej okresla wiele czynnikow o réznym charakterze.
Poziom ten okresla si¢ m.in. stosujac kryteria oceny: organizacyjnie, technicznie,
spoleczne, prawne, ekologiczne. Buduja one pewna przestrzen w ramach, ktorej
przebiega proces ksztattowania jako$ci ushugi pocztowej. Poziom dokonanych ocen
wymienionych kryteriow ma zwiazek z polityka zarzadzania jakoscia ustug w sektorze
pocztowym.

Kierownictwo placowek pocztowych moze ksztattowaé jako$¢ $wiadczonych
ustug pocztowych za posrednictwem réznych metod i narzedzi. Natomiast poziom
jakosci procesu ustugowego dokonywanego przez pracownikéw placowek pocztowych
odzwierciedla si¢ w ocenie jakosci ustug dokonanej przez klientoéw zewnetrznych. W celu
usatysfakcjonowania klientéw zewngtrznych oraz zaspokojenia ich oczekiwan, nalezy
rozpoznac i okresli¢ czynniki wplywajace bezposrednio na poziom jakosci postrzeganej i
realizowanej przez pracownikow sektora pocztowego.

Ze wzgledu na liczebno$¢ czynnikow oraz trudno$¢ ich pomiaréw nie jest
mozliwa analiza wszystkich z nich w niniejszej dysertacji. Z duzej grupy czynnikéw
okreslajacych poziom zarzadzania jako$cia ushug sektora pocztowego autor wybrat te
czynniki, ktore jego zdaniem sa najbardziej istotne i1 dotycza obszarow: wiedzy,
motywowania pracownikéw, postawy projakosciowej. Pozwolito to na zrealizowanie
gléwnego celu badawczego jakim byla proba: kompleksowej oceny procesow
zarzqdzania jakosciq ustug pocztowych i wskazania kierunkow ich doskonalenia poprzez
implementacje modelu doskonalenia jakosci ustug pocztowych w obszary dziatalnosci
ustugowej Poczty Polskiej S.A.

Dazac do zdefiniowania okre§lonego celu zostata skonstruowana hipoteza
badawcza oraz pig¢ hipotez szczegdtowych, ktore zostalty zweryfikowane na podstawie

wiedzy teoretycznej oraz na analizie danych empirycznych. W ramach pierwszej hipotezy
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szczegotowe] zawarto twierdzenie, 1z: zarzqdzanie jakosSciq ustug jest metodq
stymulowania i oddzialywania na gre rynkowq ustug pocztowych, w drugiej hipotezie
stwierdzono, ze: optymalny zakres i poziom jakosci swiadczonej ustugi jest czynnikiem
wzmocnienia i przygotowania operatora publicznego do uwolnienia sektora pocztowego
(procesu liberalizacji rynku), kolejna hipoteza zaktadala: dzialania marketingowe i
Jjakosciowe podejmowane przez operatora publicznego powinny uwzglednic efekt skali
wynikajacy z jego dominujqcej pozycji, czwarta hipoteza zakladala: efektywnosé
zarzqdzania przedsiebiorstwem pocztowym warunkuje zapewnienie wysokiej satysfakcji
klienta, ostatnia piata hipoteza zaktada: opracowany model zarzqdzania
przedsiebiorstwem determinuje efektywnos¢ w doskonaleniu jakosci ustug sektora
pocztowego.

W niniejszej pracy przedstawiono rozwazania o charakterze teoretycznym i
empirycznym. W ramach przeprowadzonych czynnosci uporzadkowano terminologi¢ z
zakresu zarzadzania jakos$cia uslug, z uwzglednieniem rysu historycznego koncepcji i
sposoboéw definiowania poszczegdlnych kategorii. Dokonano autorskiej klasyfikacji
sposobow definiowania jakos$ci oraz modelu jakosci ustug. Zostata usystematyzowana
wiedza dotyczaca problematyki zarzadzania jako$cia ustug w sektorze pocztowym.

Zdaniem autora zachodzi potrzeba stworzenia nowego systemu zarzadzania
jako$cia, w ktérym istotne beda procesy zarzadcze tworzac kulturg totalnej jakosci. W
zwiazku z tym w dalszej czg$ci pracy skupiono si¢ na okresleniu istoty i wagi
doskonalenia pracownikow, ich motywowania oraz postaw projakosciowych. Zostata
szczegotowo omowiona rola klienta zewnegtrznego, jako ostatecznego weryfikatora
jakos$ci realizowanych ustug. Zwrocono takze uwage na aspekt metodyczny badania
jakosci ustug w przedsigbiorstwie. Skoncentrowano si¢ na metodach oceny jakosci ustug
najczesciej wykorzystywanych w badanym sektorze. Nastgpnie zostalo przedstawione
praktyczne ujecie procesu zarzadzania jakoscia w placéwkach pocztowych sektora
pocztowego.

Celem zweryfikowania hipotez czastkowych zostaly przeprowadzone badania
ankietowe wsérod klientéw zewngtrznych placowek pocztowych oraz pracownikéw
placowek pocztowych.

Wypeione ankiety poddano analizie podejmujac nastgpujace dziatania:

— okreslono $redni poziom oczekiwan i percepcji klientow zewngtrznych 1 pracownikéw
placowek pocztowych w stosunku do czynnikéw jakosci uslug ujetych w pigc
glownych kryteriow jakosci. Uwzgledniajac wagi poszczegdlnych kryteridow oraz
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obliczone poziomy roznic pomig¢dzy percepcja a oczekiwaniami, dokonano oceny

jakosci ustug dla obu grup respondentéw. Obliczenia dokonano metoda Servqual dla

poszczegolnych wojewodztw oraz dla réznych wielkosci rocznych nadan listow w

placowkach pocztowych. Efektem bylo wyodrgbnienie réznic i podobienstw ocen

jakosci ustug, dokonanych przez obie grupy respondentow,

— zbadano genezg¢ powstania luk jakos$ci na podstawie ocenionych przez klientow
zewnetrznych czynnikéw jakosci ustugi pocztowej. Zostata takze dokonana analiza
dynamiki i percepcji ankietowanych w placowkach pocztowych w latach 2009-2012,

— zbadano formy i sposoby motywowania pracownikow w badanych placéwkach
pocztowych, okreslony zostal poziom satysfakcji ze stosowanych w placowkach
pocztowych czynnikéw motywujacych, okre§lono mozliwosci rozwoju, zbadano
formy doskonalenia jako$ci ustug, jak réwniez zbadano czgstotliwos¢é kontroli
przeprowadzanych w placéwkach pocztowych,

— okreslono czegstotliwo$¢ szkolen pracownikow, zinterpretowano znajomos¢ procedur
jakosci  pracownikow  placéwek  pocztowych, zbadano poziom dziatan
usprawniajacych procesy ustugowe,

— dokonano oceny wptywu zmiennych, $wiadczacych o zorientowaniu na pracownikoéw
placowek pocztowych na realizowana przez nich jako$¢ ustugi.

Wyniki przeprowadzonych badan teoretycznych 1 empirycznych pozwalaja na
pozytywne zweryfikowanie hipotezy badawczej twierdzacej, iz: zarzqdzanie jakosciq
ustug jest kluczowym czynnikiem konkurencyjnosci, a orientacja na klienta jest
wymiernym efektem ksztattowania zaufania i budowania wtasciwych relacji operatora
publicznego jakim jest Poczta Polska S.A.

— przedstawiono, iz w przypadku jednego z pigciu badanych czynnikéw jako$ci ustug
pocztowych poziom oczekiwan zarowno klientow zewngtrznych jak rowniez
pracownikow placowek pocztowych jest taki sam. W przypadku trzech kolejnych
czynnikow jakosci ustugi pocztowej poziom §wiadczonej ustugi jest wyzej oceniany
przez klientow zewngtrznych niz zostato to ocenione przez pracownikéw placowek
pocztowych. Tylko w jednym przypadku klienci ustugi pocztowej nizej ocenili jako$¢
swiadczonej ustugi pocztowej. Klienci zewnetrzni maja wysokie oczekiwania w
stosunku do ustugi pocztowej, jednakze najwyzej oceniaja materialng czes$¢ ustugi, a
nastgpnie obszar empatii i pewno$ci. Najnizsza ocena w ustudze pocztowej zajmuje

obszar zwiazany z rzetelnoscia wykonania ustugi.
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Natomiast percepcja ustugi pocztowej klientow zewngtrznych przewyzszata poziom
postrzegania czynnikow jakosci wskazanych przez pracownikéw placéwek
pocztowych. Pomimo istniejacych réznic w dokonanych ocenach wyraznie
uwidaczniat si¢ wspolny trend dla badanych grup. W czterech przypadkach zaréwno
klienci zewngtrzni jak rowniez pracownicy Poczty Polskiej S.A. ocenili wysoko
kryteria jako$ci ushugi pocztowej co oznacza, iz oceny dokonane przez obie grupy sa
tozsame,

zauwazono, iz luka jako$ci powstaje na skutek niedopasowania poziomu realizowanej
jakosci ushugi pocztowej w stosunku do oczekiwan klientéw. Na podstawie dynamiki
zauwazalny jest staly wzrost oczekiwan jakosci ustugi pocztowej, jest to oznaka
powigkszajacej si¢ luki. Taki stan oznacza nie dopasowanie si¢ placowek pocztowych
do zmieniajacych si¢ oczekiwan klientow ustug pocztowych,

dowiedziono, iz dynamika zmian jako$ci ustugi pocztowej na przestrzeni badanych lat
wskazuje tendencje rosnaca. Kazdy badany rok w stosunku do roku bazowego
wykazal si¢ wzrostowa dynamika. Oznacza to, ze jako$¢ ushugi pocztowej przejawia
si¢ w statym wzrostem, niemniej jednak w zestawieniu do og6lnej wartosci Servqual
nie wszystkie czynniki ustugi pocztowej maja tendencje rozwoju,

ukazano, iz placowki pocztowe stosuja rozne metody motywowania pracownikow.
Najczesciej stosowanymi formami sa swiadczenia i dodatkowe sSwiadczenia, ktore
maja charakter finansowy. Poziom motywowania pracownikow placowek pocztowych
jest wysoki. Pracownicy ocenili ten aspekt poréwnywalnie migdzy rodzajami
stosowanych motywatorow co oznacza iz system ten jest zbalansowany. Pracownicy
placowek pocztowych takze dobrze oceniaja mozliwosci rozwoju zawodowego,
awansu, wdrazania pomystow,

ustalono, ze pracownikow placowek pocztowych charakteryzuje wysoki poziom
wiedzy specjalistycznej potrzebnej do rzetelnej i fachowej obstugi klienta w trakcie
swiadczenia ustugi pocztowej. Personel posiada odpowiednie kwalifikacje
stanowiskowe, do wykonywania odpowiednich czynno$ci zwiazanych =z
przyjmowaniem, przemieszczaniem i dorgczaniem przesylek pocztowych. Ponadto
kierownictwo placéwek pocztowych zapewnia udzial w szkoleniach. Szkolenia sa
dopasowywane do potrzeb pracownikéw oraz na potrzeby rozwoju zawodowego

umozliwiajacego awans. Dynamika szkolen pokazata wzrost czg¢stotliwosci szkolen w
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badanym okresie. Stan ten $§wiadczy o potrzebie rozwijania pracownikow Poczty
Polskiej S.A.,

Poczta Polska S.A. dysponuje systemem zarzadzania jako$cia opartej na metodzie Six
Sigma. Zgodnie ze standardami tej normy pracownicy powinni bra¢ czynny udziat w
ksztattowaniu jakosci obstugi klienta w placéwkach pocztowych. Z przeprowadzonej
oceny wynika, iz pracownicy placéwek pocztowych znaja polityke jakosci
przedsigbiorstwa, koszty jako$ci oraz angazuja si¢ we wdrazanie pomystow. Czgsto
przeprowadzane kontrole na biezaco weryfikuja jako§¢ wewngtrznych procesow, ktore
sa elementem catego $wiadczenia ustugi pocztowe;.

Whikliwa analiza danych empirycznych pozwala na przedstawienie postulatow w

obszarze zarzadzania jakosciq ustug pocztowych w przedsigbiorstwach sektora

pocztowego:

1.

Konieczne jest przeprowadzanie systematycznych oraz kompleksowych badan
dotyczacych poziomu i struktury oczekiwan klientéw zewngtrznych. Badania takie
pozwola na sprawne reagowanie na zachodzace zmiany oraz pozwola na

podejmowanie decyzji, ktére powinny minimalizowaé poziom luk jakoS$ci.

. Wazne jest przeprowadzanie dynamiki zmian w ramach szerzonej ushugi pocztowe;j.

Na jej podstawie mozna optymalizowac dzialania usprawniajace dla szerzonej ustugi.

. Nalezy zwigkszy¢ liczbe szkolen, z uwzglednieniem aktualnych potrzeb klientéw

uslug pocztowych. Nie nalezy opiera¢ si¢ tylko na szkoleniach przewidzianych

regulaminem.

. Nalezy zaimplementowa¢ i wdrozy¢ wymagania do Systemu Zarzadzania Jako$cia

zawarte w normach ISO 9001:2008.

. Zaleca si¢ stale zwigksza¢ $wiadomos$¢ projakosciowa pracownikow placowek

pocztowych. Istotne jest zaznajamianie pracownikdéw z polityka jakosci, kosztami

jakosci oraz z procedurami stosowanymi w ramach funkcjonowania systemu jakosci.

. Nalezy zwigksza¢ $§wiadomos$¢ ekologiczna pracownikow. Zadaniem kierownictwa

jest zaznajamianie pracownikéw z aspektami ochrony $rodowiska, stosowanie
rozwigzan ekologicznych, budowanie odpowiedniej przestrzeni na rozwoj tej

dziedziny.

. Zaleca sig, aby kierownictwo Poczty Polskiej S.A. wigksza inicjatywe wykazato w

zarzadzaniu procesem dystrybucji przesylek pocztowych co odzwierciedla si¢

terminowym dorgczaniu przesylek do adresata. Do tego powinno ono wykorzysta¢
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szerokie spektrum narzedzi jakosci oraz dostgpnych metod badan jakosci ushugi
pocztowej.

8. Nalezy mie¢ na uwadze, iz poziom jako$ci ustugi pocztowej $wiadczonej przez
pracownikow placowek pocztowych bezposrednio odzwierciedla si¢ w ocenie
dokonywanej przez klienta zewngtrznego. W zwiazku z tym zadaniem kierownictwa
jest kierowanie posiadanym personelem w taki sposéb aby zapewni¢ im doskonale
warunki pracy, umozliwi¢ ich personalny rozwoj, angazowaé ich w dziatania
projakosciowe i ekologiczne, zapoznawa¢ z polityka firmy oraz odpowiednio ich
motywowac.

Przedstawione przez autora propozycje nie stanowia zamknigtej listy, a jedynie sa
wybranymi postulatami. Przedstawiona hipoteza tworzy podstawy do kolejnych badan,
ktore autor planuje podjaé w przysziosci. Wykazana istotno$¢ problemu zarzadzania
jakoscia we wspotczesnym przedsigbiorstwie uslugowym potwierdza potrzebe dalszej
weryfikacji zaproponowanych wnioskow, a takze monitorowania zachodzacych zmian w

przestrzeni czasu.
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