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Streszczenie

Artykul przedstawia problem rozbudowy tancucha wartoéci narodowych operato-
réw pocztowych, ktory ma prowadzi¢ do rozwinigcia prostych ustug pocztowych w ushugi
o warto$ci dodanej. Jest to niezbgdne w warunkach ostrej walki konkurencyjnej i1 poja-
wienia si¢ wielu imitatoréw tradycyjnych ustug pocztowych (listowych i paczkowych).
Narodowi operatorzy pocztowi musieli przej$¢ wiele zmian organizacyjnych, zeby spro-
sta¢ nowym warunkom dziatania. Artykut powstal w wyniku analizy tancucha warto$ci
zdiagnozowanego u narodowych operatoréw pocztowych. Wynikiem wnioskowania jest
model rozbudowy tancucha wartosci narodowych operatorow pocztowych.

Stowa kluczowe: tancuch wartosci, ustugi pocztowe, operator pocztowy

Wprowadzenie

Dynamiczne zmiany rynku ustug pocztowych zapoczatkowane w Unii Euro-
pejskiej w latach 90. XX wieku doprowadzity do wzrostu konkurencji i zagroze-
nia pozycji rynkowej narodowych operatoréw pocztowych.

Celem artykutu jest prezentacja zmian, ktére zachodzily w tancuchu war-
tosci narodowych operatoréw pocztowych wraz z liberalizacjg rynku i absorpcja
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postepu techniczno-technologicznego w transporcie, informatyce, telekomunika-

cji i logistyce.

Tradycyjny i nowoczesny model lancucha wartosci
narodowych operatoréw pocztowych

Lancuch warto$ci oparty na procesie $wiadczenia uslugi pocztowej w tra-
dycyjnym ujeciu obejmuje pie¢ faz: gromadzenie, sortowanie wstepne, przewoz
przesytek, sortowanie szczegoétowe (koncowe) i doreczanie (rysunek 1).

gromadzenie sortowanie sortowanie .
transport . dorgczanie
przesytek wstepne szczegdtowe

skrzynki urzadzenia srodki urzadzenia urzedy oddawcze,
nadawcze sortujace transportowe sortujace srodki transportu
doreczycielskiego
placowki
pocztowe
pracownicy pracownicy pracownicy stuzb pracownicy doreczyciele
placowek ekspedycji transportowych ekspedycji listow 1 paczek
pocztowych irozdzielni i rozdzielni
pracownicy
oprozniajacy
skrzynki
pocztowe

Rysunek 1. Tradycyjny tancuch wartosci w ustugach pocztowych

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: ITA Consulting & WIK-Consult, The Evolu-
tion of the European Postal Market since 1997, study for the European Commis-
sion, August 2009, s. 8.

Nalezy podkresli¢, ze nawet podstawowy pocztowy proces ustugowy moze
by¢ znacznie zréznicowany pod wzgledem operacyjnym przez kazdego z operato-
réw pocztowych. Szczegolnie duze znaczenie majg mechanizacja i automatyzacja
procesow uslugowych w dziatalnosci tych narodowych operatorow pocztowych,
ktorzy w ciggu doby przejmuja przesytki pocztowe rzgdu milionow sztuk.
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W przeszlosci, aby zapewni¢ sprawnos¢ procesow, uzywano przede wszyst-
kim pracy ludzkiej, co wigzato si¢ z konieczno$cig utrzymywania tak zwanych
rezerw potencjatu ludzkiego. Postep techniczno-technologiczny w obszarze ustug
pocztowych wplynal na powazne zmiany technologii S$wiadczenia obecnie tych
ustug.

Rynek ustug pocztowych pod koniec XX wieku i na poczatku XXI podlega
istotnym zmianom pod wzgledem struktury popytu i potrzeb nabywcow. Rozsze-
rzenie dziatalnosci! narodowych operatoréw pocztowych stato sie sposobem na
osiggnigcie silnej pozycji na rynkach:

a) paczek pocztowych, przesytek ekspresowych, ustug transportowych i lo-

gistycznych;

b) pocztowych ushug okienkowych, ustug finansowych, posrednictwa

w dystrybucji ustug i towarow;

¢) ushug $wiadczonych na bazie nowych technologii i zasobow wiedzy

zgromadzonej o klientach.

Narodowi operatorzy pocztowi w celu poprawy sytuacji rynkowej i finan-
sowej starajg si¢ oferowac nie tylko proste ustugi pocztowe, ale rowniez takie,
ktére integrujg rézne obszary dziatalnosci®. Przyktadowo, w obszarze ushug pocz-
towych rozszerzyli tancuch wartosci ustugi® dla klientow instytucjonalnych, co
przedstawiono na rysunku 2.

' Z. Pierscionek podaje, ze odpowiednia dywersyfikacja przedsigbiorstwa moze by¢ zrodtem

przewagi konkurencyjnej, jezeli poszczegolne produkty sa odpowiednio rozmieszczone w rdéznych
fazach zycia sektorow. Z. Pier§cionek, Strategie rozwoju firmy, Wydawnictwo Naukowe PWN, War-
szawa 1996, s. 195.

2 Najwazniejszym instrumentem walki konkurencyjnej prowadzonej przez koncerny ponadna-

rodowe ,,s3 ciagle, zorganizowane procesy innowacyjne, czyli nieustanny, dobrze planowany postep
wiedzy”. Z. Sadowski, Eseje o gospodarce, PTE — Dom Wydawniczy Bellona, Warszawa 2000,
s. 53.

3 W koncepcji nowej gospodarki tworzenie warto$ci w kazdym z ogniw tancucha warto$ci

obejmuje pig¢ kolejnych faz: gromadzenie, organizowanie, selekcje, synteze i dystrybucje informa-
cji. Szerzej na ten temat pisza: F. Krawiec, Marketing w firmie przysztosci, Difin, Warszawa 2005,
s. 67-69; J.F. Rayport, J.J. Sviokla, Exploiting the Virtual Value Chain, ,,Harvard Business Review”
1994, November—December.
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ustugi ustugi ushugi
baz danych medialne poligraficzne

ustugi ustugi zarzadzenie
poczty dystrybucji dpowiedziami
listowej fizycznej klientow

listy planowanie przygotowanie zarzadzanie gromadzenie, zbieranie
zaopatrzenie, i zakupy materialow ustugami dostarczanie i przechowywanie
na przyktad w branzy na no$nikach przesytkowymi, towarow, odpowiedzi
dla branz: medialnej, elektronicznych, zarzadzanie ushugi klientow,
higieny, zarzadzanie druk elektronicznym  rozszerzone analiza
farmacji, i wykonawstwo i powielanie, przesytem w zakresie i przekazywanie
urody, kampanii, odbior dokumentow, dorgczania whnioskow
odwotania analiza materialow, zarzadzanie z odpowiedzi
wierzycielskie, —kampanii konfekcja dokumentami klientow,
zarzadzanie promocyjnych i wysytka w formie pozyskiwanie
bazami danych itp. materialne;j, danych,
zarzadzanie wykonawstwo
urzadzeniami ustug zleconych
w zakresie
kontaktu
z klientami

Rysunek 2. Fancuch wartosci w ustugach pocztowych stosowany przez nowoczesnych
operatorow pocztowych

Zrédlo: opracowanie wiasne na podstawie: ITA Consulting & WIK-Consult, The Evolu-
tion of the European Postal Market since 1997, study for the European Commis-
sion, August 2009, s. 109.

Dziatalno$¢ oparta na tradycyjnym tancuchu wartosci jest tatwa do skopio-
wania przez konkurentéw i do tego realizowana jest przez nich czesto po nizszych
kosztach niz koszty narodowego operatora pocztowego. Dlatego niezbedne jest
rozszerzanie tancucha wartosci przez narodowych operatorow pocztowych tak,
by efektywnie wykorzystywali posiadane zasoby.

Model rozbudowy tancucha wartosci narodowych operatoréw pocztowych

Istota tancucha warto$ci narodowego operatora pocztowego pozostanie dys-
trybucja informacji na no$nikach materialnych i rzeczy. Jest to fundamentalny cel
istnienia poczty. Dzialalno$¢ na innych rynkach zawsze bedzie podlegata konku-
rencji ze strony podmiotéw wyspecjalizowanych (na przyktad w ustugach finan-
sowych, handlowych, marketingowych, teleinformatycznych). Narodowy opera-
tor pocztowy bedzie mogt na nich konkurowac i osiggaé przewage konkurencyjna
przede wszystkim przez integracj¢ wstecz i w przod ustug na tamtejszych rynkach
z ushlugami przemieszczania przesytek, co przedstawiono na rysunku 3.



Ewolucja lancucha wartosci narodowych operatorow pocztowych... 59

ustugobiorcy

tradycyjne
i nowoczesne
kanaty dystrybucji
i Swiadczenia
ustug
przejmowanie

ustug
przez narodowy operator pocztowy:

ustugi $wiadczone na rynkach _> odbidr, przemieszczanie
pozapocztowych i doreczanie przesytek

narodowego | 0d/do kazdego uzytkownika ustug

operatora
pocztowego

ustugodawcy

Rysunek 3. Model konkurencji narodowego operatora pocztowego na rynkach ushug
pozapocztowych

Zrodto: opracowanie wilasne.

Konkurencja narodowego operatora pocztowego o rynki ustug pozapoczto-
wych oznacza wypieranie przez kanat pocztowy (przyjmowanie, przemieszcza-
nie i doreczanie przesytek) tradycyjnych kanalow dystrybucji, takich jak handel,
posrednictwo ustugowe, sprzedaz uslug we wlasnych punktach, oraz rywalizacje
z nowoczesnymi kanatami §wiadczenia ustug (opartymi przede wszystkim na no-
woczesnych technologiach telekomunikacyjnych i informatycznych). Operator
narodowy moze konkurowac przede wszystkim z tradycyjnymi formami dys-
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trybucji ustug i dystrybucji fizycznej produktow. Nowoczesne formy kontaktu
z klientami sg jednak trudne do pokonania, zwlaszcza na ptaszczyznie konkuren-
cji kosztowo-cenowej. Pelna konkurencja jest mozliwa tylko w obszarach, w kto-
rych mozna uzyska¢ przewage konkurencyjng wynikajaca z dostepnosci (brak
dostepu gtownie do internetu przez konsumentoéw substytuowany dostepem sieci
nadawczo-doreczeniowej poczty). Upowszechnienie internetu i innych srodkéw
komunikacyjnych jest nieuniknione, stad nastapig zmiany, ktore nie bedg dziatac
na korzysc¢ poczty. Racjonalizacja sieci pocztowej jest jednak warunkiem konku-
rencyjnosci w wielu obszarach ustug pocztowych. Dlatego narodowi operatorzy
pocztowi muszg podejmowac dziatania prowadzace do koopetycji z podmiotami
z kanatéw oferujacych nowe sposoby przeptywu ustug i towaréw oraz do koope-
racji z uzytkownikami (nadawcami i odbiorcami) ustug pocztowych?. Szczegdlne
pole do koopetycji stwarza rozwdj e-biznesu. Zjawisko komplementarnosci e-biz-
nesu i przemieszczania przesytek zilustrowano na rysunku 4.

serwis
aukcyjny
przesytka
ekspresowo-
- kurierska
reklama zakup
w Internecie w Internecie
rejestracja
danych zamoéwienie
internetowe
paczka
pocztowa

Rysunek 4. Wptyw e-komplementarno$ci na wolumen przesylek
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie materiatow Zarzadu Spotki Poczta Polska SA.

Oferta ustug pocztowych nie moze si¢ obecnie ogranicza¢ do tradycyjnie
swiadczonych ustug, to jest nadawania, przemieszczania i dorgczania przesytek
pomiedzy podmiotami gospodarczymi i indywidualnymi, zgodnie z przyjetymi

4 Badania konsumentéw amerykanskich oraz brytyjskich z 2006 r. wykazaty, ze uzytkow-
nicy internetu otrzymuja okoto 60% listow wigcej niz uzytkownicy bez dostgpu do internetu.
A.T. Kearney, za: Strategia Poczty Polskiej na lata 2009-2015. Finalne wyniki fazy analiz, Poczta
Polska, Warszawa 2009, slajd 116.
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regulaminami i na bazie sztywnych cen. Konkurencja o klienta na zliberalizowa-
nym rynku ushug pocztowych wymaga, aby ustugi dostarczaty niepowtarzalnych
wartosci ich uzytkownikom. Narodowy operator pocztowy ma mozliwo$¢ integra-
cji ushug w trzech obszarach: ustug poprzedzajacych ustugi pocztowe, ,,czystych”
ustug pocztowych, ustug $wiadczonych po realizacji procesu ustug pocztowych,
co przedstawiono na modelu na rysunku 5. Jednocze$nie moze tworzy¢ wartosci
wynikajgce ze Swiadczenia ustug zintegrowanych, na przyktad gromadzenie i ob-
rot danymi na temat uzytkownikow ustug zintegrowanych.

system tworzenia wartosci
przez narodowego operatora pocztowego

wartosc wartosc
dla uzytkownika ustug | fancuch wartosci ,czystej” ustugi | gja uzytkownika ustug
éwiadczonych pocztowe]j operatora publicznego éwiadczonych

dotychczas przez inne dotychczas przez inne
podmioty, ktdre moga > > > > > > podmioty, ktére mogg

by¢ zintegrowane by¢ zintegrowane
wstecz w przéd
przez narodowego przez narodowego
operatora pocztowego operatora pocztowego

Rysunek 5. Tworzenie wartoSci ustug zintegrowanych przez narodowych operatorow
pocztowych

Zrbdlo: opracowanie wilasne.

Integracja wstecz ushug poprzedzajacych ,,czyste” ustugi pocztowe polega
przede wszystkim na poszukiwaniu i adaptacji ustug, ktorych $wiadczenie cha-
rakteryzuje si¢ nastepujacymi cechami:

a) ustugi sa oferowane w sieciach dystrybucji generujacych wysokie koszty

przecietne;

b) rozwdj spoteczno-gospodarczy sprzyja masowej sprzedazy ustug;

¢) nabywecy kieruja si¢ dostepnoscia ustugi, a nie ekskluzywnoscia dystry-

bucji;

d) konieczne jest posiadanie sieci placowek lub sieci dostawcow;
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e) istnieja mozliwosci zorganizowania przez publicznego operatora tanszej
obstugi;

f) oferent ustugi chce zastosowac outsourcing w dystrybucji;

g) narodowy operator pocztowy moze przejac calos¢ swiadczenia ustugi lub
istnieje mozliwos¢ Scistej kooperacji z dostawca ustug;

h) sa obszary, w ktérych narodowy operator pocztowy moze uzyskaé prze-
wage konkurencyjna nad innymi podmiotami (na przyktad gromadzenie
danych, ogolnokrajowa dystrybucja, doreczenie klientowi przesytki o za-
danej porze lub zapewnienie dostepu do placowki na dogodnych warun-
kach);

i) wiedza na temat ustug jest dla operatora dostgpna lub mozna ja korzyst-
nie zakupi¢ na rynku;

j) operator narodowy moze dodac¢ istotng warto$¢ do ustug;

k) operator narodowy ma inne kluczowe kompetencje dajace przewage kon-
kurencyjng.

Integracja w przdd polega na przejeciu i §wiadczeniu ustug, ktore jako dzia-
talno$¢ wlasng wykonujg inne podmioty, w tym wypadku — operatora pocztowe-
g0, na budowaniu relacji z nabywcami i zbieraniu odpowiedzi, danych, zwrotéw
produktoéw, ponownych zamowien. Sg to obszary, w ktérych mozna wykorzystac
unikatowy — bezposredni kontakt z konkretnym klientem w momencie dostawy.
Szansg na zdobycie przewagi konkurencyjnej jest tutaj zaufanie do profesjonal-
nego dorgczyciela, w dluzszym okresie znanego klientowi, oraz reputacja firmy
z dlugimi tradycjami.

Zdaniem autora, narodowy operator powinien dokonywac selektywnych
wyborow obszaréw integracji, odrzucajac przede wszystkim te mozliwosci, kto-
re spowoduja znaczny wzrost kosztow, a perspektywy dziatania sa ograniczone
Z uwagi na zagrozenie ze strony substytutow, lub unikajac segmentow wchodza-
cych w fazg schytkowa. Dotyczy to zwtaszcza obszaréw dziatalnosci uslugowej
wypieranych przez ustugi $wiadczone drogg teleinformatyczna.

Podsumowanie

Wprowadzenie zmian w tancuchu wartosci przez narodowego operatora
pocztowego moze pozwoli¢ na osiggni¢cie nastepujacych korzysci:

1. Ukierunkowanie przeksztatcen publicznego operatora pocztowego na bardziej

celowe wykorzystanie zasobow do dziatan na konkurencyjnym rynku pocz-
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towym. Narodowy operator pocztowy, posiadajac usystematyzowang wiedze
o preferencjach nabywcow, bedzie mogt zwigksza¢ zaangazowanie zasobow
na realizacj¢ konkretnych cech oferty ustugowej w celu sprostania walce kon-
kurencyjnej 1 utrzymania udziatu w rynku.

. Osiagnigcie przewagi konkurencyjnej w tych segmentach rynku pocztowego,
ktore beda rynkiem docelowym narodowego operatora pocztowego. Wybor
przez narodowego operatora pocztowego atrakcyjnych i waznych segmentow
rynku ustug pocztowych umozliwi oceng potrzeb nabywcow i lepsze dostoso-
wanie si¢ do nich przez kreowanie instrumentéw konkurencji (produktu, ja-
kosci, ceny, dystrybucji promocji i obstugi klienta) zgodnie z oczekiwaniami
klientow.

. Lepsze rozpoznawanie zmian w potrzebach klienta i wypracowywanie roz-
wigzan odpowiadajacych trendom rynkowym. Wprowadzenie zmian w tan-
cuchu wartosci powinno skutkowac ciaglym $ledzeniem zmian w preferen-
cjach klientow i nakierowywaniem dziatan na zaspokojenie przewidywanych
nowych ich potrzeb.

. Staly wzrost satysfakcji klientow w wyniku dostosowywania oferty ustugo-
wej do ich potrzeb. Zrozumienie potrzeb klientéw i elastyczne odpowiadanie
na zglaszane zapotrzebowanie powinny przynosi¢ korzysci we wzroscie za-
dowolenia klientow i ich lojalnosci. Skutkiem tego powinno by¢ zbudowanie
trwalych relacji z klientami, co bedzie wspiera¢ utrzymanie udziatu w rynku.

. Umocnienie pozycji konkurencyjnej w wyniku lepszego wykorzystywania
czastkowych przewag konkurencyjnych istotnych z punktu widzenia konkret-
nego klienta. Spetnianie oczekiwan klientdw i pozytywne wyrdznienie oferty
narodowego operatora pocztowego czesciowo ograniczy mozliwos$¢ penetra-
cji rynku przez konkurencje¢. Zadowoleni klienci beda wykazywaé mniejsze
zainteresowanie ofertami konkurentdéw narodowego operatora pocztowego
tym bardziej, im wigksze beda koszty zmiany dostawcy i ryzyko niespelienia
oczekiwan przez konkurencyjnych operatorow pocztowych.
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EVOLUTION OF THE VALUE CHAIN
OF THE NATIONAL POSTAL OPERATORS
IN THE EUROPEAN UNION

Summary

The paper presents the problem of the value chain expansion of national postal ope-
rators. It has been stated that it should lead to the development of simple postal servi-
ces into the value-added services. This is necessary due to increased competition and the
existence of many imitators of traditional postal services (letter or parcel). The national
postal operators had to undergo many organizational changes to meet the new operating
conditions. The value chain of national postal operators has been analyzed. On this basis
a model of the value chain expansion of national postal operators has been created.

Keywords: value chain, postal services, postal operator
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