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Wprowadzenie

Podstawowym zadaniem okreslenia przewagi konkurencyjnej operatora pocz-
towego jest sprecyzowanie odpowiedzi na nastepujgce pytania:

- Ktore elementy decydujg o wyborze operatora pocztowego?

- Na ile oferta ustugowa operatora pocztowego jest dostosowana do prefe-

rencji nabywcow?

- Jak natle konkurentdw i ich dziatann nabywcy oceniajg oferte operatora?

W niniejszym artykule zaprezentowano wyniki badan dotyczacych oceny
ustug pocztowych, przeprowadzonych przez autora w segmencie nabywcow insty-
tucjonalnych. Wybdr klientéw instytucjonalnych wynikat z faktu, ze w Europie
nadajg oni 88% przesytek listowych i 95% paczek. W Polsce relacje te sg zblizone
do wynikoéw ogolnoeuropejskich. Autor przeprowadzit ankiete dotyczaca poréwna-
nia instrumentéw konkurencji wykorzystywanych przez Poczte Polskg oraz jej
konkurentdw. Ankieta byta anonimowa. Badanie zostato przeprowadzone miedzy
20 listopada a 22 grudnia 2011 roku na populacji podmiotéw gospodarczych nada-
jacych duze ilodci przesytek pocztowych (listowych i paczek). tacznie do proby
dobrano 674 podmioty wyselekcjonowane z rankingéw najwiekszych podmiotow
gospodarczych i administracyjnych. Uzyskano 57 odpowiedzi, z ktérych wszystkie
byty wazne.

Najwiekszg role na rynku ustug pocztowych, poza Pocztg Polska, odgrywa
pietnascie podmiotow. Podmioty te obstugiwaty w 2010 roku 99,67% wszystkich
przesylek przyjetych przez operatoréw konkurencyjnych i otrzymywaty za to
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93,46% wartosci przychodoéw z ustug przesytkowych uzyskiwanych przez konku-
rentdw Poczty Polskiejl

Kwestionariusz ankiety zawierat dziewie¢ pytan, z czego sze$¢ dotyczyto
oceny wykorzystania podstawowych instrumentéw konkurencji przez operatoréw
pocztowych jako zrodet przewagi konkurencyjnej. Kazdy z badanych instrumentow
zostat oceniony wedtug siedmiu czynnikoéw sktadajacych sie najego ksztattowanie.

1. Analiza wykorzystania instrumentéw konkurencji w tworzeniu przewag
przez publicznego operatora pocztowego lub powstawania luk

W badaniu skierowanym do podmiotéw instytucjonalnych uzyskano odpo-
wiedzi od podmiotéw z dziesieciu branz (w nawiasach podano liczbe badanych):
e-biznesu (17), bankowosci (12), administracji (10), transportu i gospodarki maga-
zynowej (2), turystyki i wypoczynku (3), ubezpieczen (6), telekomunikacji (1),
handlu hurtowego i detalicznego (bez e-commerce) (2), marketingu (1), mass me-
didw (2). Nalezy podkresli¢, ze wszystkie podmioty dziataty w branzach, o ktdre
zabiega publiczny operator pocztowy i operatorzy z nim konkurujacy.

Wsrod podmiotéw objetych badaniem dominowaly te, ktére wysytajg do mi-
liona listbw; mniejszg grupe stanowity podmioty nadajgce od 1 do 10 milionéw
listow. Nie byto odpowiedzi od podmiotéw nadajgcych rocznie ponad 10 milionéw
listow; jest to nieliczna grupa najwiekszych nadawcéw przesytek listowych (na
przyktad operatorzy telefonii komorkowej). Podmioty korzystajace z ustug pacz-
kowych w najwiekszej czesci reprezentowane byly przez nadajacych od 1 tysigca
do 10 tysiecy paczek, szes¢ podmiotdw nadawato mniejsze liczby paczek, ajeden
ponad 10 tysiecy paczek rocznie.

Wedtug odpowiedzi badanych podmiotdéw, pod koniec 2011 roku ranking
operatoréw stanowigcych zagrozenie dla publicznego operatora pocztowego przed-
stawiono na rysunku 1.

1 Dane za: Raport Prezesa UKE o stanie rynku ustug pocztowych w Polsce w 2010 roku,
UKE, Warszawa 2011, s. 29.
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Rys. 1L Najgrozniejsi konkurenci Poczty Polskiej na rynku ustug pocztowych
Zrédto:  opracowanie wiasne.

Za najgrozniejszego konkurenta Poczty Polskiej badani uznali InPost -
w wiekszosci nie wyrdzniajagc segmentéw rynkow, na ktérych jest on szczegélnym
zagrozeniem dla operatora publicznego. W obszarze przesytek ekspresowych i pa-
czek jako najgrozniejszych najczesciej wymieniano: DPD, DHL i GLS; rzadziej:
Siédemke, TNT, PGP, Opek, UPS. Pojawialo sie réwniez stwierdzenie, ze wszyscy
operatorzy S$wiadczacy ustugi kurierskie sg najgrozniejszymi konkurentami dla
Poczty Polskiej.

Opinie badanych klientéw dotyczace oferowanego asortymentu ustug przez
publicznego operatora pocztowego ijego konkurentow przedstawiono w tabeli 1
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Tabela 1

Ocena poziomu realizacji elementéw asortymentu ustug pocztowych
przez Poczte Polska i najgrozniejszego konkurenta

Poziom realizacji przez naj-
grozniejszego dla Poczty
Polskiej konkurenta
(2 - niski, 5- wysoki)

Poziom realizacji
przez Poczte Polskg
Element (2 - niski, 5- wysoki)

liczba oferowanych ustug

dopasowanie ustug do potrzeb
nabywey indywidualnego
dopasowanie ustug do potrzeb
nabywcy biznesowego
kompleksowos¢ zaspokajania po-
trzeb przez ustugi

mozliwos¢ dostosowania ustugi do
potrzeb konkretnego klienta
Swiadczenia dodatkowe do ustug
(np. polecenie, pobranie)
jednoczesne oferowanie ustug
pocztowych oraz innych, np. finan-
sowych, logistycznych ustug opar-
tych na nowych technologiach 1 2 3 4 5

Zrodlo:  opracowanie wiasne.

Poczta Polska, jesli chodzi o asortyment ustug, ma przewage w takich aspek-
tach jak: liczba oferowanych produktéw, kompleksowos$¢ zaspokajania potrzeb
przez ustugi, $wiadczenia dodatkowe do ustug (na przyktad polecenie, pobranie),
jednoczesne oferowanie ustug pocztowych oraz innych, na przyktad finansowych,
logistycznych, opartych na nowych technologiach (jednoczes$nie nalezy zwrécié
uwage, ze Poczta Polska oferuje bardzo ograniczong liczbe ustug transportowych,
a takze, ze brakuje szerszej oferty ustug logistycznych). W wiekszosci sg to trady-
cyjne sposoby dziatania publicznego operatora pocztowego.

Brak przewagi Poczty Polskiej, a nawet gorszg ocene tego podmiotu w sto-
sunku do najgrozniejszego konkurenta, respondenci uznali w nastepujacych para-
metrach: dopasowanie ustug do potrzeb nabywcy indywidualnego oraz biznesowe-
go, mozliwo$¢ dostosowania ustugi do potrzeb konkretnego klienta. Sa to elementy
zwiagzane przede wszystkim z elastycznoscig dziatania przedsiebiorstwa, tempem
i sposobem odpowiadania na potrzeby rynku, co stanowi powazny problem dla tak
duzego podmiotu jak Poczta Polska.
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Poziom realizacji elementéw jakosci ustug pocztowych na rynku w Polsce
przedstawiono w tabeli 2.

Tabela 2

Ocena poziomu realizacji elementow jakosci ustug pocztowych
przez Poczte Polska i najgrozniejszego konkurenta

Poziom realizacji przez naj-
grozniejszego dla Poczty
Polskiej konkurenta
(1 - niski, 5- wysoki)

Poziom realizacji
przez Poczte Polska
Element (2 - niski, 5- wysoki)

terminowo$¢ przebiegu przesytki
bezpieczeristwo przesylek

dostepnos¢ placowek i nadawczych
skrzynek pocztowych

uproszczony dostep do operatora
dla klientow biznesowych
niezawodno$é

szybkosc

skuteczno$¢ doreczania

Zr6oto: - opracowanie Wiasne.

Jakos$¢ ustug pocztowych swiadczonych przez Poczte Polska i jej konkuren-
téw zostata oceniona jako przecietna (usrednione wyniki oceny sa zblizone do oce-
ny sredniej, ktéra wynosi 3). Wyniki badania $wiadczg jednak o tym, ze Poczta
Polska ma znaczacg przewage tylko w dostepnosci placéwek i nadawczych skrzy-
nek pocztowych. Wyréwnana ocena respondentéw dotyczy uproszczonego dostepu
do operatora dla klientdw biznesowych (przewaga Poczty Polskiej jest minimalna).
Pozostate parametry jakosci ustug $wiadczonych przez Poczte Polskg sg oceniane
znacznie gorzej niz jej konkurentdéw. Sg to parametry jako$ci uznawane za jedne
z najistotniejszych czynnikéw konkurencji (terminowos¢ przebiegu przesyiki, bez-
pieczenstwo przesylek, niezawodnosé¢, szybkos¢, skuteczno$¢ doreczania). Analiza
danych zawartych w tabeli 2 pozwala na wyciggniecie wniosku, ze na rynku ustug
pocztowych mozliwy jest dalszy wzrost konkurencji ze strony istniejacych lub no-
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wych podmiotéw, ktdre mogg zaoferowaé jako$¢ wyzszg od obecnie gwarantowa-
nej tak przez Poczte Polska, jak ijej najgrozniejszych konkurentow.

Kolejnym instrumentem poddanym ocenie nabywcow instytucjonalnych byta
polityka cenowa operatoréw pocztowych. Poréwnanie elementéw skiadajacych sie
najej ksztatt zaprezentowano w tabeli 3.

Tabela 3

Ocena poziomu realizacji elementow polityki cenowej
przez Poczte Polska i najgrozniejszego konkurenta

Poziom realizacji przez naj-
grozniejszego dla Poczty
Polskiej konkurenta
(2 - niski, 5- wysoki)

Poziom realizacji
przez Poczte Polska
Elerment (2 - niski, 5- wysoki)

wysokos¢ cen
polityka rabatona
negocjacje cenowe

uzaleznienie cen od przygotowania
przesytek
sposob i czas rozliczania za wyko-
nane ustugi

stabilnos¢ cen

sezonowe obnizki cen 1 2 3 4 5
Zrodho:  opracowanie Wasne.

Polityka cenowa Poczty Polskiej wobec klientdw nadajacych duze ilosci prze-
sylek jest znacznie gorzej oceniana w poréwnaniu z analogicznymi dziataniami jej
konkurentdw. Tylko stabilno$¢ cen i sezonowe obnizki majg oceny zblizone do
podmiotéw konkurencyjnych wobec publicznego operatora.

Pozostate elementy polityki cenowej, a zwiaszcza te zwigzane z elastycznym
zachowaniem wobec klienta (negocjacje cenowe, uzaleznienie cen od przygotowa-
nia przesytek, polityka rabatowa), sg realizowane przez Poczte Polska na znacznie
nizszym poziomie niz konkurenci. Rowniez wysoko$¢ cen jest oceniana przez
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klientow na niekorzys¢ Poczty Polskiej, co skutkuje stabszg pozycja publicznego
operatora pocztowego w walce konkurencyjnej.

Dystrybucja ustug pocztowych jest elementem waznym zwiaszcza dla nabyw-
cow nadajacych przesyiki, ktére majg by¢ dostarczone na terenie catego kraju - na
obszary zurbanizowane i peryferyjne. Poréwnanie tego instrumentu konkurencji
przedstawiono w tabeli 4.

Tabela 4

Ocena poziomu realizacji elementdw dystrybucji przez Poczte Polska
i najgroz niejszego konkurenta

Poziom realizacji przez naj-
grozniejszego dla Poczty
Polskiej konkurenta
(2 - niski, 5- wysoki)

Poziom realizacji
przez Poczte Polskg
Element (2 - niski, 5- wysoki)

liczba placowek

doreczanie pod kaz dy adres w kraju
liczba skrzynek nadawczych

pora doreczenia
regularnos¢ doreczania

dostep do innych ustug

w placowkach operatora

wykorzystanie techniki telekomuni-

kacyjnej w dystrybucji przesylek 1 2 3 4 5

Zr6oto: - opracowanie Wiasne.

Dystrybucja jest jedng z najsilniejszych stron publicznego operatora poczto-
wego w Polsce. Poczta Polska ma duzg przewage pod wzgledem liczby placéwek
i skrzynek nadawczych (na dzien 31 grudnia 2010 roku miata 8365 placdwek
i 46 498 skrzynek) oraz dorecza przesytki pod kazdy adres w kraju; oferuje w swo-
ich placowkach takze inne ustugi. Operatorzy niepubliczni mieli na dzier 31grudnia
2010 roku iacznie 2541 placéwek. Wyzej Poczta Polska jest oceniana takze
w aspekcie regularnosci doreczania. Pod wzgledem zachowan konkurencyjnych
ustepuje jednak swoim konkurentom w obszarze wykorzystania techniki telekomu-
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nikacyjnej w dystrybucji przesytek i pory doreczenia. To wskazuje na brak dosto-
sowania publicznego operatora pocztowego do nowszych metod dystrybucji i ob-
stugi klienta. Poczta Polska ma przewage w aspekcie tradycyjnej organizacji dys-
trybucji ustug pocztowych.

Promocja prowadzona przez operatoréw na rynku ustug pocztowych jest in-
strumentem nisko ocenianym przez nabywcéw (tabela 5).

Tabela 5

Ocena poziomu realizacji element6w promocji
przez Poczte Polska i najgrozniejszego konkurenta

: - Poziom realizacji przez naj-
pE%Zzl %@aﬁ?#ﬁ&a grozniejszego dla Poczty

- : Iskiej
Cecha (1 - niski, 5- wysoki) (1P? aisgi,kg?m)

reklama
akwizycja (sprzedaz osobista)

promocja uzupetniajaca (np. gratisy,
konkursy, obnizki cen)

sponsoring

catosciowa identyfikacja (wizuali-
zacja firmy)
udziat w targach

public relations (kontakty
z mediami, imprezy dla klientdw
i dziatania na rzecz spoteczerstwa)

Zr6oto: - opracowanie Wiasne.

Polityka promocji publicznego operatora pocztowego jest czesciej oceniana
jako gorsza od konkurencji. Wynika¢ to moze miedzy innymi z przeniesienia cieza-
ru promocji z ustug pocztowych na ustugi finansowe, w tym zwiaszcza Banku
Pocztowego. Wyjatki stanowig catosciowa identyfikacja (wizualizacja firmy)
i sponsoring. Catosciowa identyfikacja jest skutkiem przeniesienia w warunki ryn-
kowe tradycji funkcjonowania poczty jako stuzby publicznej z jednakowo oznako-
wanymi: urzedami, srodkami transportu i pracownikami.

Obstuga klienta przez operatoréw pocztowych ma duze znaczenie dla klien-
téw instytucjonalnych, ktorzy oczekuja ulatwienn i Scistej oraz profesjonalnej
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wspotpracy ze strony podmiotéw Swiadczacych ustugi pocztowe. Ocene obstugi
klienta realizowang przez Poczte Polskg i najgrozniejszego z jej konkurentow
przedstawiono w tabeli 6.

Tabela 6

Ocena poziomu realizacji elementéw obstugi klienta
przez Poczte Polska i najgrozniejszego konkurenta

Poziom realizacji przez naj-
grozniejszego dla Poczty
Polskiej konkurenta
(2 - niski, 5- wysoki)

Poziom realizacji
przez Poczte Polska
Element (2 - niski, 5- wysoki)

dostosowywanie sie do oczekiwan
Klienta
znajomos¢ oferty

szybka reakcja na potrzeby klienta
proste procedury

uprzejmosé
doktadnosé

komunikatywnos¢

Zr6adto:  opracowanie Wiasne.

W obszarze obstugi klienta Poczta Polska ustepuje swoim najgrozniejszym
konkurentom we wszystkich aspektach. Jedynie w przypadku znajomosci oferty
oceny sg poréwnywalne, z niewielka przewaga konkurentéw publicznego operatora
pocztowego. Swiadczy to o jego niskiej elastycznosci w dostosowywaniu sie do
oczekiwan klientéw i wykorzystywaniu obstugi do uzyskiwania przewagi konku-
rencyjnej. Ma to duze znaczenie dla negatywnego postrzegania Poczty Polskiej na
tle konkurentéw, zwlaszcza ze zgodnie z zaprezentowang na rysunku 6 oceng waz-
nosci elementéw obstugi klienta instrument ten jest uznawany przez klientéw za
wazny czynnik konkurencji.
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Podsumowanie oceny przewagi konkurencyjnej Poczty Polskiej

Badanie wykazato, ze Poczta Polska, pomimo silnej pozycji rynkowej, tylko
czesciowo jest zdolna do konkurowania na otwartym rynku. Najsilniejsze jej atuty
to: doreczanie przesytek do kazdego adresata na obszarze kraju, szeroka oferta
ustugowa, $wiadczenia dodatkowe do ustug podstawowych, dostepnosé sieci pla-
coéwek i skrzynek nadawczych, regularno$¢ doreczania, identyfikacja wizualna
przedsiebiorstwa. Jest to jednak do$¢ waski wachlarz atutéw przedsiebiorstwa
(tacznie zbadano 42 paramenty), ktére musi dziata¢ na rynku w petni zliberalizo-
wanym. Jest to istotne spostrzezenie z uwagi na fakt, ze Poczta Polska, dzieki po-
siadanemu do konca 2012 roku monopolowi, jako wylaczny operator obstugiwata
74,4% przesytek z calego rynku przesytek (z wyjagtkiem drukéw bezadresowych)
oraz przejmowata 52,7% przychodéw z catego rynku pocztowego (z wytgczeniem
segmentu drukéw bezadresowych)2. O pozostate przesyiki i przychody konkurowa-
fa z innymi operatorami. Po zniesieniu monopolu prawnego publiczny operator
pocztowy bedzie musiat konkurowac o wszystkie przesytki, co w wypadku mozli-
wego spadku przychodow ze sprzedazy ustug znaczaco pogorszy jego sytuacje
wewnetrzng i zagrozi pozycji konkurencyjnej.

EVALUATION OF PARTIAL ADVANTAGES AND COMPETITIVE GAPS
OF THE PUBLIC POSTAL OPERATOR
IN THE POLISH POSTAL SERVICES MARKET
Summary
This paper presents the results of the author’s research in the segment of institu-
tional buyers on the use of the basic instruments of competition by the postal operators

as a source of competitive advantage.

Translated by Tomasz Sondej

2 Obliczeniawasne na podstawie danych Urzedu Komunikacji Elektroniczrej.



