Weronika Toszewska

Ocena procesu ustugowego przez
klientow Poczty Polskiej SA

Ekonomiczne Problemy Ustug nr 96, 533-543

2012

Artykut zostat opracowany do udostepnienia w internecie przez
Muzeum Historii Polski w ramach prac podejmowanych na rzecz
zapewnienia otwartego, powszechnego i trwatego dostepu do
polskiego dorobku naukowego i kulturalnego. Artykut jest umieszczony
w kolekcji cyfrowej bazhum.muzhp.pl, gromadzacej zawartos¢ polskich
czasopism humanistycznych i spotecznych.

Tekst jest udostepniony do wykorzystania w ramach
dozwolonego uzytku.

Hpe

MUZEUM HISTORII POLSKI



ZESZYTY NAUKOWE UNIWERSYTETU SZCZECINSKIEGO

NR 723 EKONOMICZNE PROBLEMY USLUG NR 96 2012

WERONIKA TOSZEWSKA
Politechnika Koszalinska

OCENA PROCESU USLUGOWEGO PRZEZ KLIENTOW
POCZTY POLSKIEJ SA'

Whprowadzenie

Rynek ksztaltuje relacje zachodzace migdzy podmiotami funkcjonujacymi
na nim oraz regulacje warunkujace ich okreslona aktywno$¢. Rynek ustug two-
rzony jest przez producentoéw i klientow, dazac do sprawnosci funkcjonowania,
poszukuje zgodno$ci miedzy cena a liczbg ustug, ktore maja by¢ kupowane
i sprzedawane’. Artykut dotyczy jednego z obszaréw ustug ogolnospotecznych,
a mianowicie rynku ustug pocztowych.

Rynek ustug pocztowych stanowi catoksztalt stosunkow wymiennych
miedzy dostawcami, czyli jednostkami $wiadczacymi ustugi pocztowe, a na-
bywcami tych ustug®. Celem opracowania jest ukazanie opinii nabywcéw ustug
$wiadczonych przez polskiego operatora publicznego. Badaniu poddani zostali
ustugobiorcy regionu koszalinskiego, korzystajacy z ustug 50 urzgdow poczto-
wych zlokalizowanych na danych obszarze.

! Projekt zostat sfinansowany ze $rodkéw Narodowego Centrum Nauki przyznanych na
podstawie decyzji numer DEC-2011/01/N/HS4/06248.

2 A, Panasiuk, Ustugi pocztowe. Rynek i Marketing, Wydawnictwo Naukowe PWN, War-
szawa 2003, s. 34.

® Ibidem; Z. Jasifiski, G. Wolska, Zmiany strukturalne rynku ustug pocztowych w Polsce,
Rozprawy i Studia, t. 579, Wydawnictwo Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2005.
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1. Rynek uslug pocztowych

Rynek ustug pocztowych stanowi przyklad struktury, ktéra poczatkowo
przeksztatcona zostata z rynku konkurencyjnego w monopol, nastepnie poddano
ja procesom liberalizacji, prowadzacym do stopniowego odchodzenia od roz-
wigzan monopolistycznych i przechodzenia do w pelni otwartego runku pocz-
towego®. Czynniki prowadzace do przeobrazen funkcjonujacych struktur poja-
wialy si¢ nie tylko ze strony podmiotéw rynkowych, ale réwniez wymuszane
byty przez postep techniczny. Istotnym bodZcem sg unijne dyrektywy, ktore
przys$pieszyly proces przeksztalcenia stanu rynku ustug pocztowych nie tylko
w Polsce, ale i w catej Europie. Proces liberalizacji rynku — mimo jego duzego
znaczenia — nie bedzie uwzgledniony w artykule, ktorego kluczowym aspektem
jest ocena ushug $wiadczonych przez Poczte Polska SA.

Proces $wiadczenia ustug pocztowych ma na celu zaspokojenie potrzeb
konsumentow, jednak sfera obrotu ustugami pocztowymi obejmuje szersza
grupe, ktora decyduje o specyfice tego rynku. Uczestnikami polskiego rynku
pocztowego sg:

— podmioty panstwowe badz prywatne §wiadczace ustugi pocztowe;

— konsumenci ustug pocztowych indywidualni, przedsigbiorstwa oraz in-

stytucje;

— organy wladzy ustawodawczej;

— organy administracji publicznej.

Wedtug przedstawionej klasyfikacji konsumenci stanowig jedng z podsta-
wowych grup, ktére tworzg rynek uznany w artykule za docelowy. Przez to
zasadne jest ukazanie, jak — wedtug odbiorcy ustug — oceniana jest dziatalno$é
przedsigbiorstwa.

Ustuga pocztowa stanowi dobro publiczne, ktore zaspokaja podstawowe
indywidualne i spoleczne potrzeby obywateli w zakresie dostarczania informa-
cji, warto$ci nominalnych i rzeczy, moze by¢ §wiadczona przez prywatne i pan-
stwowe jednostki pod warunkiem zapewnienia do niej dostepu catemu spote-
czenstwu®. Zatozenia do projektu ustawy Prawo pocztowe wprowadzaja zmiany

* Rynek ustug pocztowych, red. R. Czaplewski, K. Flaga-Gieruszynska, Wydawnictwo
a Wolters Kluwer business, Warszawa 2008, s. 66.

% 7. Jasifiski, G. Wolska, Zmiany..., s. 19-20.
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w zakresie definiowania ustugi pocztowej®. Niemniej niezaleznie od definicji
podstawowym celem $§wiadczenia ustug pocztowych jest uzyskanie wysokiego
poziomu satysfakcji i spetnienia potrzeb klienta. Mimo niezwykle syntetyczne-
go ujecia uczestnikow determinujacych charakter rynku i ustug pocztowych,
stanowig oni uzasadnienie obranej przez autorke grupy respondentow.

Nalezy réwniez dokonaé opisu przedsiebiorstwa, ktore jest podmiotem
prezentowanego badania. Wedlug danych Urzgdu Komunikacji Elektronicznej
UKE, Poczta Polska SA jest jednym z 245 operatoréw pocztowych dziatajacych
na podstawie wpisu do rejestru operatoréw pocztowych’. Przedsiebiorstwo to
jest publicznym operatorem pocztowym, co zgodnie z regulacja prawna ozna-
cza, ze Poczta Polska SA rozumiana jest jako przedsigbiorstwo $wiadczace
najszerszy zakres ustug pocztowych na terenie panstwa, a takze w relacjach
miedzynarodowych, pozostajac pod kontrolg regulatora®. Ustawa z dnia 12
czerwca 2003 roku Prawo pocztowe jest podstawowym aktem prawnym doty-
czacym rynku ustug pocztowych w Polsce. Wedle R. Sowinskiego akty prawne
dotyczace prawa pocztowego, ktorych przedmiotem jest Poczta Polska, licza
ponad trzydziesci pozycji®, ze wzgledu jednak na ograniczony zakres pracy nie
zostang one zaprezentowane.

Nadrzgdne znaczenie ma ukazanie podstawowego zakresu dziatalnosci
operatora publicznego. Podstawowym obowigzkiem obecnie operatora publicz-
nego, a od 2013 roku operatora wyznaczonego', jest realizowanie ustug po-
wszechnych. Ustugi o charakterze powszechnym realizowane w obrocie krajo-
wym i zagranicznym polegaja na §wiadczeniu ustug pocztowych w sposob jed-
nolity, w porownywalnych warunkach, o okreslonej jako$ci, po przystepnych
cenach, ktore obejmujg swoim zakresem:

— przyjmowanie, sortowanie, przemieszczanie i dorgczanie:

® Zatozenia do projektu ustawy Prawo pocztowe, Ministerstwo Infrastruktury, Projekt
z dnia 6 wrze$nia 2010 r., Warszawa 2010, s. 18.

" Raport Prezesa UKE o stanie rynku ustug pocztowych w Polsce w 2010 roku, Warszawa
2011, s. 15.

8 Rynek ustug pocztowych..., s. 231.

9 Wspolczesna ekonomia ustug, red. S. Flejterski, A. Panasiuk, J. Perenc, G. Rosa, Wydaw-
nictwo Naukowe PWN, Warszawa 2005, s. 124.

10 Operator pocztowy ma by¢ wyznaczany przez prezesa UKE co 10 lat. W okresie przej-
Sciowym, tj. trzech lat od wej$cia w Zycie ustawy, operatorem wyznaczonym bedzie operator
publiczny Poczta Polska SA. Zatozenia do projektu ustawy Prawo pocztowe.
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o nierejestrowanych przesytek listowych o masie do 2000 g,
o przesylek listowych poleconych i z zadeklarowana warto-
$cig o masie do 2000 g,
o przesylek dla ociemniatych;
— przyjmowanie, sortowanie, przemieszczanie i dor¢czanie:
o paczek pocztowych bez zadeklarowanej wartosci o masie

do 10 000 g,

o paczek pocztowych z zadeklarowana wartoscig o masie do
10 000 g,

o doreczaniu nadestanych z zagranicy paczek pocztowych
o0 masie do 20 000 g*'.

Na mocy art. 47 przywotanej ustawy Poczcie Polskiej jako operatorowi
publicznemu przystuguje do konca 2012 roku wyltacznos¢ §wiadczenia zastrze-
zonych ushug pocztowych'. Poczta Polska stanowi czesé grupy kapitatowej,
w ramach ktoérej swiadczone sg ustugi obejmujace dziatalno$¢ pocztows, logi-
styczna, finansowa i handlowo-internetowa. Ustugi pocztowe stanowig ten ob-
szar aktywnoS$ci, ktory jest najlepiej znany najszerszemu gronu odbiorcow,
0 czym $wiadczy ponadkilkusetletnia historia ustug pocztowych na terenie Pol-
ski.

2. Charakterystyka badania

Proces wyboru podmiotu badan dokonany zostal w oparciu o kilka zato-
zen. Istotne bylo ukierunkowanie na przedsigbiorstwo o rozbudowanej sieci
placowek i szerokim zasiggu dziatalnosci. Drugim waznym czynnikiem byt
wysoki poziom rozpoznawalnosci przedsigbiorstwa wsrod spoteczenstwa, ktory
ma wpltyw na wiarygodno$¢ oceny dokonywanej przez klientow.

Respondentami badania byli klienci 50 urzedéw pocztowych, zlokalizo-
wanych na terenie regionu koszalinskiego. Obszar obejmuje gminy bylego wo-
jewodztwa koszalinskiego wedle podzialu administracyjnego z 1998 roku oraz
trzy gminy powiatu stawienskiego. W doborze klientow urzedow do badania

11 Raport Prezesa UKE o stanie rynku ustug pocztowych w Polsce w 2010 r., Warszawa
2011, s. 14.

22 1bidem.
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wykorzystano metod¢ doboru losowego. Badanie przeprowadzone zostato
z wykorzystaniem kwestionariusza rozdawanego klientom®. Zbieranie danych
dotyczacych opinii klientow przeprowadzane bylo w okresie trzech miesiecy.
Catkowita wielko$¢ proby wyniosta 506 jednostek. Uzalezniona byta ona od
zakresu podmiotowego badania oraz zakresu przestrzennego badan, a wigc re-
gionu koszalinskiego. Ograniczony zakres czasu stosowny do przyjetego har-
monogramu spowodowat, ze nie uzyskano opinii klientow odnosnie do oceny
ustug dla wszystkich urzedéw pocztowych objetych badaniem, skutkiem czego
rzeczywista liczba urzedoéw pocztowych, ktorych proces ustugowy zostal zaopi-
niowany przez klientéw, wynosi 45.

W tabeli 1 ukazano podstawowe dane dotyczgce respondentéw badania.
Zostali oni przedstawieni w podziale na kategorie urzedow pocztowych. Podziat
ten jest klasyfikacja stosowang przez przedsicbiorstwo. W zalezno$ci od lokali-
zacji urzedow wyroznia si¢ jednostki w kategorii: miasto, wies$, miasto-gmina,
wies-gmina. W tabeli 1 uwzgledniono podstawowe cechy charakterystyczne
danej populacji. Ukazano podziat respondentow zaréwno ze wzgledu na ich
liczbe, jak i w ujgciu procentowym.

Celem badania jest ukazanie opinii klientow urzedéw na temat procesu
ustugowego $wiadczonego przez przedsigbiorstwo Poczta Polska SA. Badanie
przeprowadzone zostato z wykorzystaniem techniki rozdawanej, a narzgdziem
pomiarowym byt kwestionariusz. Technike, mimo jej ograniczen, wybrano ze
wzgledu na duza zwrotnos¢, krotki czas pomiaru oraz wysoki stopien kontroli',

Narzedzie badawcze wykorzystane w prezentowanym badaniu obejmuje
informacje 0 badaniu, sposobie wypetnienia kwestionariusza, metryczke oraz
osiem pytan zamknigtych. Pytania dotycza oceny procesu uslugowego oraz
kompetencji pracownikow urzedow. W artykule ukazano jedynie te cze$¢ bada-
nia, ktora dotyczy oceny procesu swiadczenia ustug pocztowych. W kwestiona-
riuszu zastosowano czterostopniowg skale niezréwnowazona'. Wykorzystano

13 L. Sotoma, Metody i techniki badar: socjologicznych, Wybrane zagadnienia, Wydawnic-
two Uniwersytetu Warmifisko-Mazurskiego, Olsztyn 2002, s. 152-153.

14 Badania rynku metody zastosowania, red. Z. Kedzior, PWE, Warszawa 2005, s. 87.

15 Skala niezréwnowazona ma miejsce wowczas, gdy po obu stronach skali wystepuja klasy
o niejednakowej intensywnosci lub réznych jednostkach miary, Badania rynku..., s. 115.
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skalowanie wymuszajace™® dla okreslenia precyzyjnej opinii badanych jedno-
stek.

Tabela 1
Charakterystyka proby badawczej klientow urzedéw pocztowych
_ M W MG WG
Kategoria Miasto Wie$ Miasto gmina | Wie$ gmina
5 5 5 5

22| 68 |2z 28 |2z| 28 |2z £8

88| g |23 E¢ | 23| 5 |33| B

"S 38 |P Ll 88|72 38”28 2B

Kryterium = = =) =

e kobieta 88 | 6241 | 6 | 4615 | 92 | 3333 | 16 | 21,05
pteé

mezezyzna | 53 | 37,59 | 7 | 53,85 | 184 | 66,67 | 60 | 78,95

od20do30lat | 49 | 3475 | 3 | 2308 | 52 | 1884 | 11 | 1447

od31do40lat | 43 | 3050 | 6 | 46,15 | 110 | 39,86 | 34 | 44,74
wiek

od41do50lat | 22 | 1560 | 2 | 1538 | 75 | 27,17 | 16 | 21,05

powyzej 51 lat | 27 | 1915 | 2 | 1538 | 39 | 14,13 | 15 | 19,74

rodzaj k"egltjgl‘gy"v" 95 | 67,38 | 8 | 61,54 | 189 | 68,48 | 76 | 100,00

ustugobior- —edsi l))/ior-
cy p Stw% 46 | 3262 | 5 | 3846 | 87 |3152| 0 | 0,00

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badan przeprowadzonych w okresie grudzien
2011 roku—luty 2012 roku.

3. Proces §wiadczenia ustug pocztowych w opinii klientow

Zaprezentowanie wynikow poprzedzone zostanie omoéwieniem proble-
mow, ktorych dotyczyly pytania zawarte w kwestionariuszu. W tabeli 2 zapre-
zentowano jedynie te sposrod wszystkich pytan, ktore dotycza procesu §wiad-
czenia ustug.

18 Skalowanie wymuszajace ma na celu wskazanie przez respondenta cisle okreslonej ka-
tegorii bez mozliwosci wybrania odpowiedzi neutralnej, ibidem.
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Tabela 2

Rozktad pytan kwestionariusza

Numer pytania Uzasadnienie

1
Ocena poziomu zadowolenia ze
$wiadczonych ustug

6
Ocena zdolnosci do zaspokajania
potrzeb klienta

Zdolnos¢ do sprostania wymaganiom i potrzebom klienta wa-
runkuje satysfakcje z otrzymanej ushugi

Ukazuje opinie klienta odnosnie do skuteczno$ci dostosowywa-
nia oferty ustugowej Poczty Polskiej SA do wymagan

7 Okresla mozliwosci rozwoju przedsigbiorstwa oraz podnoszenia
Ocena dziatalnosci rozwojowej poziomu $wiadczonych ustug
8

Okresla poziom zgodnosci migdzy potrzebami odbiorcow

Ocena spdjnosci miedzy potrze- o . o
PO edzy p a ustugami §wiadczonymi przez przedsigbiorstwo

ba a jej zaspokojeniem

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie kwestionariusza.

Pierwsze pytanie uwzglednione w kwestionariuszu dotyczy okreslenia po-
ziomu satysfakcji klienta z dostarczenia okreslonej ustugi. Uzyskana ocena
w skali od 1 do 4 zalezna jest od poziomu kompetencji pracownika, niemniej
ocenie podlega ogodlnie proces uslug pocztowych. Pytanie szdoste kwestionariu-
sza dotyczy oceny przez klienta dziatalnosci ustugowej organizacji. Klient wy-
raza opini¢ na temat podejmowanych przez Poczt¢ Polska SA dziatan stuzacych
maksymalizacji poziomu zadowolenia z uslugi. Rozpatrywany jest poziom
zgodnosci miedzy ustugg a poziomem zaspokojenia przez nig potrzeby zglasza-
nej przez klienta. Pytanie siddme odzwierciedla poziom podejmowanych dzia-
fan rozwojowych przez przedsigbiorstwo. Klient ocenia spojno$¢ migdzy dzia-
faniami z zakresu B + R a zmianami wtasnych potrzeb i kierunkiem rozwoju
rynku, w tym pozostaltych operatorow pocztowych. Ostatnie uwzglednione
w prezentowanej czgéci badan pytanie dotyczy uzytecznosci oferowanych
ushug.
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Tabela 3

Wartosci $rednie opinii klientow dla poszczegdlnych kategorii urzedoéw

Numer pytania

Kategoria
’ M W Ml\i/lacssto WG
Miasto Wie$ - Wie$ gmina
gmina

Warto$¢ srednia

Warto$¢ $rednia

Warto$¢ $rednia

Warto$¢ $rednia

1 2,66 2,92 2,44 2,49
6 2,65 3,23 2,54 2,61
7 2,68 2,69 2,59 2,62
8 2,87 3,15 2,67 2,86

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie badan.

W tabeli 3 zaprezentowano warto$ci uzyskane przez poszczeg6lne katego-
rie urzedow w badanych kwestiach. Dla polepszenia poziomu prezentacji wyni-
kow warto$ci ukazano na rysunku 1. Poszczegdlne wierzchotki rysunku 1 od-
powiadaja pytaniom zawartym w kwestionariuszu. Na podstawie danych
uwzglednionych na rysunku 1 i w tabeli 3 stwierdzi¢ mozna, ze w zadnym
przypadku nie odnotowano najwyzszej warto$ci tozsamej z przewyzszajgcym
oczekiwania poziomem oceny dzialalnos$ci urzedéw pocztowych przez klien-
tow. Najwyzszym poziomem odpowiedzi, ktéry odnies¢ mozna do najwigkszej
zgodnos$ci migdzy potrzebami klientow a stopniem ich zaspokojenia przez urze-
dy, uzyskaty placowki wiejskie. Urzedy pocztowe kategorii W we wszystkich
pytaniach uzyskaly najwyzsze noty. Jednoczesnie nalezy zaznaczy¢, ze katego-
ria ta obejmuje najmniejszg liczbe urzedow pocztowych i respondentow bada-
nia. Najstabsze wyniki uzyskata najliczniejsza kategoria MG, w ktorej zebrano
opini¢ klientéw 18 z 19 urzedéw. Badane placéwki pocztowe w momencie
przeprowadzania badania zatrudniaty 276 pracownikoéw na stanowisku listono-
sza i asystenta stluzby okienka.

Najnizszy poziom oceny we wszystkich kategoriach urzgdow pocztowych
uzyskato pytanie pierwsze. Dotyczy ono ogodlnego poziomu satysfakcji klientow
z ustug §wiadczonych im przez placowki pocztowe. Na drugim miejscu znajdu-
je si¢ pytanie 7, w ktorym ocenie poddana zostata dziatalno$¢ rozwojowa przed-
siebiorstwa. Mozna wywnioskowac, ze na niski poziom satysfakcji z ustug
wplywa niska ogolna ocena poziomu rozwoju. Oznacza ona zdolno$¢ dostoso-
wania oferty uslugowej do zmieniajacych si¢ potrzeb uczestnikow rynku. De-
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terminuje to nie tylko liczbg aktualnych klientow, ale rowniez potencjalnych.
Rosnaca liczba operatow prywatnych i zblizajacy si¢ termin liberalizacji to
czynniki, ktore nie utatwiajg Poczcie Polskiej SA utrzymania posiadanej pozycji
konkurencyjnej. Dlatego niskie noty powinny stanowi¢ istotng informacje dla
kierownictwa przedsicbiorstwa.

—#=— Miasto

=il Wies

6 —A—Miasto
gmina

== Wies$
gmina

Rys. 1. Wartoéci $rednie uzyskane na podstawie badania opinii klientow
dla wybranych pytan kwestionariusza

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Nalezy podkresli¢, Zze na niski poziom oceny ustug wplywa wiele czynni-
kow, takich jak zaangazowanie kapitalu ludzkiego pracownika, zakres obo-
wigzkdéw pracownikoéw, ukierunkowanie na wysoka wydajnos¢, wysoka forma-
lizacja pracy, brak odpowiedniej komunikacji migdzy ustugobiorca i ustugo-
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dawca, ktore odgrywajg duze znaczenie. Dlatego w trakcie przeksztatcenia po-
winno si¢ uwzgledni¢ wszystkie aspekty wptywajace na oceng klienta.

Celem zwickszenia wartos$ci i uzytecznosci zaprezentowanych wynikow
dokonano oceny istnienia zalezno$ci mi¢dzy analizowanymi zmiennymi, wyni-
kami badania kwestionariuszowego i grupa poczt, ktorych one dotycza. Analizg
przeprowadzono na podstawie testu niezaleznosci chi-kwadrat'’. Weryfikuje on
teze, ze dwa zdarzenia sg niezalezne w oparciu o jedno z podstawowych twier-
dzen rachunku prawdopodobienstwa. Ze wzgledu na ograniczony zakres artyku-
tu, opis postepowania i zastosowanego testu zostal mocno ograniczony. Zgod-
nie z warunkami i zatozeniami zastosowanego testu weryfikacja hipotez podzie-
lona zostata wedtug pytan ujetych w kwestionariuszu zastosowanym do zbada-
nia opinii klientow urzedow.

Na podstawie analizy zaleznosci z zastosowaniem nieparametrycznego te-
stu niezaleznosci y? (chi-kwadrat) oraz w oparciu o test istotno$ci roznicy frak-
cji uzyskano okre$lone wyniki. Otrzymane warto$ci z podzialem na poszcze-
golne pytania wskazuja, ze analizowane wskazniki struktury w porownywanych
populacjach roéznig si¢ istotnie statystycznie (tab. 4).

Tabela 4

Zalezno$¢ migdzy czynnikami w poszczegolnych pytaniach

Numer pytania Okreslenie zalezno$ci
Istnieje zalezno$¢ poziomu zadowolenia klientow z obshugi w urzedzie
od grupy, do ktdrej zakwalifikowana jest poczta (prawdopodobienstwo
1 testowe p = 0,0064), przy czym z uwagi na wymogi spetnienia zalozen
testu chi-kwadrat, grupy W oraz WG potaczono w jedna grupe okreslona
symbolem WWG
Zalezno$¢ odpowiedzi na pytanie szoste 0d grupy poczty jest istotna

6 statystycznie na poziomie istotno$ci ponizej 0,01 (p = 0,006011)

7 Zalezno$¢ odpowiedzi na pytanie siddme od grupy poczty jest istotna
dopiero na poziomie istotnosci 0,1 (p = 0,0821)

8 Zalezno$¢ odpowiedzi na pytanie dziewigte od grupy poczty jest istotna

statystycznie na poziomie istotnoéci ponizej 0,05 (p = 0,026694)

Zrddlo: opracowanie wlasne na podstawie badania.

'D.A. Aczel, Statystyka w zarzqdzaniu, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2000,
S. 757-759.
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Zaprezentowane dane pozwalaja na stwierdzenie, ze proces ustugowy
w okre§lonym zakresie powinien by¢ dostosowany do kategorii urzedu poczto-
wego. Zroéznicowane oceny kategorii oraz istnienie zaleznosci ocen od rodzaju
kategorii pozwalaja przypuszczaé, ze zindywidualizowanie procesu do kategorii
placowki mogtoby korzystnie wplynaé¢ na jego oceng.

Podsumowanie

Kazdy rodzaj ustug charakteryzuje si¢ inng kombinacjg cech, ktore — wy-
nikajac z ich specyfiki — stanowia o ich niejednorodnosci. Ocena procesu ustu-
gowego zalezna jest od wielu czynnikow. Bazuje ona na subiektywnym odczu-
ciu danego odbiorcy odnosnie do poziomu zaspokojenia potrzeb przez niego
zglaszanych. Odbiorcy ustug pocztowych rozpatrujg wiele kryteriow, dokonujac
ich oceny, przy czym istotny wptyw na ocen¢ procesu ma jednostka §wiadczaca
dana ustuge.

Przedstawiona w artykule cze$¢ badania ukazuje opinie odbiorcow ustug
swiadczonych przez przedsigbiorstwo Poczta Polska SA. Losowo wybrani
klienci urzedéw pocztowych w regionie koszalinskim stanowiag znaczaca grupe,
gdyz opinia calego przedsi¢biorstwa budowana jest na opinii poszczego6lnych
jednostek. Stworzenie procesu, ktory pozwalalby na zaspokojenie potrzeb na-
bywcow, wymaga poznania oczekiwan klientdw i sposobu postrzegania ushug.

ESTIMATION OF THE SERVICE PROCESS BY CUSTOMERS
OF POCZTA POLSKA SA

Summary

Knowing the needs and the opinion about the services that customers are purchas-
ing is the key generator of changes. Fitting the service level to the recipient is an essen-
tial aspect in creating the given value to the processes.

Purpose of this paper is to present the opinion of buyers of services supplied by
the Polish public operator Poczta Polska SA Clients using from services of the 50 post
offices of the Koszalin region were put through an examination. They judgment about
the level of satisfaction, level of the development of services can be an important factor,
that can influence changes.

Translated by Weronika Toszewska



