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Streszczenie: Obecnie jednym z glownych czynnikéw oddzialujacych na gospodarke jest
postep w zakresie technologii teleinformatycznych. Operatorzy pocztowi, realizujac ustugi
pocztowe, w wyniku ksztattowania si¢ nowych wymagan klientéw oraz wzrastajacej konku-
rencji, decyduja si¢ na rozwigzania oparte na nowoczesnych technologiach. Celem artykutu
jest przedstawienie ich wptywu na rynek pocztowy w kontekscie ksztattowania nowych ustug
— e-ustug pocztowych. Dla zrealizowania zatozonego celu wykorzystano krajowa i obcoje-
zyczna literature przedmiotu dotyczaca funkcjonowania rynku ushug pocztowych oraz wspar-
to si¢ obserwacjami wlasnymi polskiego rynku ushug pocztowych. Przeprowadzona analiza
sytuacji na rynkach pocztowych wykazata intensywne dziatania, dotyczace wykorzystania
nowoczesnych technologii informatycznych, ktére wptywaja na digitalizacj¢ tradycyjnych
ustug pocztowych. Analiza sytuacji na polskim rynku pocztowym wykazala, Ze istnieja jesz-
cze obszary, jak ustugi e-commerce, ustugi finansowe i platnicze czy innowacyjnos¢, ktore
powinny si¢ intensywniej rozwijac.

Stowa kluczowe: e-ustugi, digitalizacja, rynek ustug pocztowych.

Summary: Currently, one of the main factors affecting the economy is the progress in the
field of ICT. Postal operators, performing postal services, as a result of shaping new customer
requirements and increasing competition, decide on solutions based on modern technologies.
The aim of the article is to present the influence of modern technologies on the postal market
in the context of shaping new services — e-postal services. In order to achieve the assumed
objective, national and foreign language literature on the subject of the functioning of the
postal services market was used and was supported by own observations of the Polish postal
services market. The analysis of the situation on the postal markets has shown intense trends
regarding the use of modern technologies that affect the digitization of traditional postal
services. The analysis of the situation on the Polish postal market has shown that there are still
areas such as e-commerce services, financial and payment services or innovation, which
should develop more intensively.
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1. Wstep

Jednym z kluczowych czynnikow oddziatujacych na gospodarke jest postep w za-
kresie technologii teleinformatycznych. Czynnik ten w istotny sposéb wptywa na
wszystkie sektory gospodarki i przyczynia si¢ do zmian w zakresie oferowanych
ushug. Przedsigbiorstwa, realizujac ustugi pocztowe, w wyniku ksztaltowania si¢ no-
wych wymagan klientdw oraz wzrastajacej konkurencji, decyduja si¢ na rozwigza-
nia oparte na nowoczesnych technologiach. Nalezy wskazac, iz zjawisko to ma $ci-
sty zwigzek z e-substytucja tradycyjnych ustug pocztowych, spowodowang rewolucja
w komunikacji, rozwojem rynku e-commerce oraz e-ustug. Nowa rzeczywistos¢
skutkuje tym, ze operatorzy pocztowi dywersyfikuja portfel ustug, alokujac si¢
w segmencie rynkow dynamicznie rozwijajacych si¢.

Celem artykutu jest przedstawienie wptywu nowoczesnych technologii na rynek
pocztowy w kontekscie ksztaltowania nowych ustug — e-ustug pocztowych. Dla zre-
alizowania zatozonego celu wykorzystano krajowa i obcojezyczng literature przed-
miotu dotyczaca funkcjonowania rynku ustug pocztowych oraz wsparto si¢ obser-
wacjami wlasnymi polskiego rynku ustug pocztowych.

2. Istota e-ustug

Analiza zagranicznej literatury przedmiotu wykazuje wystepowanie wielu definicji
e-ushug [Lovelock, Gummesson 2004; Berardi i in. 2003; Gefen, Straub 2004; Hull
iin. 2003; Javalgi i in. 2004]. E-ustugi definiowane sa jako interaktywne systemy in-
formacyjne, oparte na oprogramowaniu, realizowane za posrednictwem Internetu. Zo-
staty one okreslone takze jako ,,zasoby informacje, procesy biznesowe, zasoby obli-
czeniowe, aplikacje — udostgpnione za posrednictwem Internetu jako s$rodka
generowania nowych strumieni przychodow i tworzenia wydajnosci” [Featherman,
Pavlou 2003]. Natomiast w literaturze krajowej e-ushugi sa rozumiane jako nowa for-
ma $wiadczenia ustug przy wykorzystaniu Internetu — od momentu kontaktowania sig
firmy z klientem celem przedstawienia oferty, przez zamowienie ustugi, jej Swiadcze-
nie i kontakt z klientem po wykonaniu ustugi [Dabrowska i in. 2009]. Definicj¢ elek-
tronicznej ustugi podano takze w Rozporzadzeniu Ministra Rozwoju Regionalnego
z dnia 29 stycznia 2009 roku [Dz.U. 2009, nr 21, poz. 115]. Analiza przytoczonych
poje¢ definicyjnych wyraznie wskazuje na duza dynamike zmian. Skutkiem tego jest
trudno$¢ w jednoznacznym okresleniu, czy dana aktywno$¢ internetowa jest e-ustuga
czy tez nie. W zwigzku ze wskazanymi problemami definicyjnymi e-ustuga moze by¢
interpretowana jako ushuga, ktéra spetia nastepujace warunki [Sliwinski 2008]:
e jestrealizowana w sposob czgsciowo lub catkowicie zautomatyzowany przy wy-
korzystaniu technologii informacyjnych,
e jest realizowana w Internecie przy wykorzystaniu sieci Internet,
* jest wysoce spersonalizowana wzgledem odbiorcy,
e strony realizowanej ustugi znajduja si¢ w oddalonych miejscach.
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W ostatnich latach obserwujemy staly rozwdj technologii informacyjno-komu-
nikacyjnych, co sprzyja takze rozwojowi i ciggtemu doskonaleniu e-ustug. Informa-
tyzacja administracji i wprowadzanie e-ustug jest elementem niezwykle istotnym
dla stale rozwijajacego si¢ spoteczenstwa informacyjnego w Polsce [Budziewicz-
-Guzlecka 2008]. W zwiazku z przeobrazeniami majacymi na celu przejscie z ustug
swiadczonych w sposob tradycyjny w kierunku e-ustug konieczne jest zdefiniowa-
nie cech, jakie powinny mie¢ e-ustugi. Wskazuje sie, ze e-ustugi powinny wyrozniac¢
sig:

e prostotg — ktora jest definiowana jako tatwos$¢ 1 intuicyjnos$¢ podczas korzystania
z ushug przez uzytkownika;

e oryginalno$cig — e-ustuga powinna charakteryzowac si¢ unikatowoscig oraz roz-
wigzaniami opartymi na istniejagcych w gospodarce trendach;

* indywidualizacjg i personalizacjg, czyli dopasowaniem ustugi do uzytkownika
ijego oczekiwan;

*  mobilnoscig — wprowadzeniem nowych kanalow dystrybucji, czyli rozwigzan
wykorzystujacych urzadzenia mobilne;

e otwartoscig kodu, czyli dostepem do kodu zrodlowego ustugi, co umozliwia bie-
zacy dostep spotecznosci internetowej, pracujacej nad poprawa e-ustug;

e uspotecznieniem — tworzeniem e-spotecznosci wokot danej ustugi;

e mozliwoscig realizacji w formie cloud computing badz rozwigzan webowych, co
pozwala na redukcje problemow z kompatybilnoscig systemow operacyjnych
czy backupem danych [Komorowski i in. 2010].

Nalezy takze podkresli¢, iz e-ustugi, poza utatwieniem przebiegu transakcji,
kreuja nowe mozliwosci, jakimi sg [Dabrowska i in. 2009]:

* nowy sposob dostarczania ustug;

e plynne przesytanie informacji pomi¢dzy r6znymi platformami, monitorowanie i
utrzymanie urzadzen oraz podzespotdw; podmioty moga efektywniej dzialaé
przy mniejszym zaangazowaniu personelu;

* wysokie zorientowanie na personalizacj¢ obstugi przy aktywnym wspotudziale
klienta;

e traktowanie informacji jako nowego zrédta wartosci — e-ustugi pozwalaja na
dokonywanie operacji na podstawie decyzji we wrazliwych na zachodzgce zmia-
ny gateziach gospodarki, czego przyktadem jest sektor pocztowy.
Podsumowujac rozwazania dotyczace e-ustug, nalezy wskazac, ze stanowig one

coraz wigkszy obszar zainteresowania, co jest efektem digitalizacji catej gospodarki.

Nowoczesne technologie wptywaja na wszystkie obszary zycia zardwno gospodar-

czego, jak i spotecznego'. W tym takze poddany analizie sektor pocztowy.

I W aspekcie spotecznym postepujaca cyfryzacja moze prowadzi¢ do wykluczenia spotecznego,
a $cislej do wykluczenia cyfrowego. W przypadku spoteczenstwa informacyjnego w Polsce gtdéwnym
powodem wykluczenia spotecznego jest nie tylko brak dostepu do ustug komunikacji elektronicznej,
ale przede wszystkim umiejgtnosci korzystania z tych ustug. Szerzej [Budziewicz-Guzlecka 2010].
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3. Rynek uslug pocztowych a nowoczesne technologie informatyczne

Gloéwnym kierunkiem dziatalnosci operatoréw pocztowych jest obszar tradycyjnych
przesyltek pocztowych. Niestety, wraz z rozwojem nowoczesnych technologii zwigk-
sza si¢ poziom jego zagrozenia. Jest to wynik niedostosowania si¢ do zmieniajgcych
si¢ warunkéw rynkowych, ktore w ostatnich latach ulegly powaznym przeobraze-
niom. Obszar tradycyjnych przesytek listowych charakteryzuje si¢ duza dynamika
spadkowa, szczegdlnie w krajach wysoko rozwinietych. Nalezy wskazac¢, ze spadek
wolumenow przesylek, w potaczeniu z duza konkurencja w tym segmencie, ma bez-
posredni zwiazek z e-substytucja tradycyjnych ustug pocztowych [Drab-Kurowska
2015]. Z jednej strony jest to obszar najbardziej zagrozony, z drugiej za$, mozna
wskazaé, ze cechuje si¢ on najwigkszym potencjalem, przy zatozeniu opracowania
i wdrozenia nowej koncepcji realizacji ustug, ktora umozliwitaby ptynne zastapienie
realizowanych funkcji przy obstudze tradycyjnej korespondencji przez wykorzysta-
nie technologii informatycznych, z jednoczesnym zachowaniem dotychczasowej
roli operatoréw pocztowych. Nowoczesne technologie oraz digitalizacja gospodarki
wymagaja od operatorow pocztowych wprowadzania nowych ustug na zasadach
poczty hybrydowej lub hybrydy odwrdconej i innych aspektéw na poziomie wirtu-
alizacji dokumentéw papierowych. Przyjecie tego rozwigzania nadaje operatorom
pocztowym wirtualnego charakteru z ukierunkowaniem na obszar e-ustug. Istotne
jest, by nowe rozwigzania w sferze realizacji pocztowych e-uslug nadazaty organi-
zacyjnie za wzrostem efektywnos$ci i mozliwosci dostepnych na rynku srodkow
technicznych.

Kolejnym aspektem pocztowej e-substytucji ustug, takze z obszaru ushug finan-
sowych i ubezpieczeniowych, jest konieczno$¢ odejscia od prob nasladowania tra-
dycyjnej formy realizacji ustug, na rzecz wlaczenia ich do wirtualnego $§rodowiska
pocztowego 1 zmiany modelu $wiadczenia ustug na taki, ktory umozliwilby rzeczy-
wiste dodanie wartosci do ich procesu realizacji. Analiza zardbwno polskiego, jak
i zagranicznych rynkow pocztowych wykazata, Ze sa podejmowane dziatania majgce
na celu przeniesienie tradycyjnego urzg¢du pocztowego do sfery wirtualnej. Nalezy
wskazac, ze w tak zmodyfikowanym §rodowisku bedzie mozna zachowa¢ wszystkie
tradycyjne walory pocztowych ustug listowych, finansowych i ubezpieczeniowych,
z mozliwo$cig swobodnego wyboru lokalizacji, dostgpnosci, czasu ich finalizowa-
nia, w fazie zar6wno transakcyjnej, jak i potransakcyjnej. Korzysci z funkcjonowa-
nia w takim Srodowisku uzyskajg rowniez operatorzy pocztowi, poniewaz przy od-
powiednich regulacjach prawnych w zakresie dostepnosci do powszechnych ushug
pocztowych dla kazdego obywatela bedzie mozna zrealizowac te ustugi z wykorzy-
staniem $rodowiska wirtualnego, przy mozliwej likwidacji tradycyjnej pocztowej
infrastruktury punktowe;.

Wraz z rozwojem rynku e-commerce kluczowym obszarem ustug pocztowych
stata si¢ obstuga logistyczna polegajaca migdzy innymi na przewozach tadunkow.
Nalezy podkresli¢, ze odpowiednio zorganizowana fizyczna dostawa, doreczanie ta-
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dunkow oraz przesylek bedacych przedmiotem dziatalnosci e-commerce, jest moz-
liwe dzigki odpowiedniej organizacji i skutecznej realizacji proceséw oraz operacji
logistycznych w pocztowym tancuchu dostaw. Obszar pocztowej logistyki jest jed-
nym z kluczowych czynnikoéw strategicznego rozwoju operatoréw pocztowych, bez
ktorego nie jest mozliwa obstuga dynamicznie wzrastajagcego wolumenu ustug na
rynku e-commerce.

Podsumowujac, nalezy stwierdzi¢, ze by operatorzy pocztowi w dalszym ciagu
odgrywali wazng role, konieczne jest zapewnienie wirtualizacji tradycyjnych ustug
pocztowych, przesytek listowych, finansowych i ubezpieczeniowych na gruncie sie-
ciowego Srodowiska globalnej gospodarki, z zapewnieniem fizycznej realizacji pro-
cesow logistycznych na oczekiwanym przez rynek poziomie jakosciowym. E-ustugi
to przysztos$¢ operatoréw pocztowych w segmencie tradycyjnych ustug pocztowych,
finansowych i ubezpieczeniowych w potaczeniu z kompleksowg obstugg na rynku
TSL. Teoretycznie operatorzy, obierajac taki kierunek dzialania, moga poprawi¢
swoja obecna pozycje na rynku i zniwelowac spadajace przychody ze schytkowego
segmentu przesytek listowych.

Nalezy takze wskaza¢, ze technologie informatyczne wykorzystywane przez
operatorow stuza nie tylko do przetwarzania danych, ale rowniez do kreowania no-
wych wartosci dla odbiorcéw w formie innowacyjnych produktow i ustug oraz mode-
li biznesu. Ponadto zastosowanie technologii mobilnych u operatoréw pocztowych
pozwala na szybszg i bardziej efektywng komunikacje, gromadzenie i przetwarzanie
danych, na podstawie ktorych mozliwa jest dalsza zmiana sposobu zarzadzania.
Podkreslenia wymaga takze fakt, ze rozwoj e-commerce jest jednym z fundamental-
nych czynnikow, ktory wywiera wptyw na funkcjonowanie operatorow pocztowych.
Analiza sytuacji na zagranicznych rynkach pocztowych pozwala stwierdzi¢, iz wielu
operatoréw pocztowych na catym Swiecie juz wykorzystuje takg mozliwos¢ (dla
innych jest to jeszcze w fazie przygotowan), a oferowanie pocztowych e-ustug po-
prawia w zdecydowanym stopniu ich jakos¢. Nalezy takze podkresli¢, iz poza roz-
wojem ustug ,,uszytych na miar¢” wspotczesnego klienta wystepuje takze koniecz-
nos$¢ wspoélpracy operatoréw wyznaczonych? ze swoimi rzgdami. Jest to efekt
strategicznego charakteru rynku pocztowego, gdyz skupia podmioty, ktore prowa-
dzg zblizona dziatalno$¢ w tym samym obszarze, przy czym funkcjonuja one w ska-
li zarowno mikro, jak i makro. Panuje poglad, Ze jesli operatorzy pocztowi mogliby
(i chcieli) taczy¢ $§wiat fizyczny z cyfrowym, zajeliby doskonata pozycje na rynku,
z powodzeniem konkurujac z dostawcami (tylko) cyfrowych platform. Istotne jest
takze, ze operatorzy pocztowi sg czesto postrzegani jako instytucja zaufania spotecz-
nego. Nie bez znaczenia jest wysoce dostepna sie¢ placowek pocztowych. Operato-
rzy pocztowi (zwlaszcza ci wyznaczeni), majacy infrastrukture o najwickszym za-
siegu w kraju, moga sta¢ si¢ partnerem w $wiadczeniu uslug e-administracji, ktore

2 Operator wyznaczony zobowigzany jest do $wiadczenia ustug powszechnych na terytorium
catego kraju w sposob jednolity w poréwnywalnych warunkach.
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wigzg si¢ z wykorzystaniem technologii informacyjno-komunikacyjnych (ICT)
w celu wzmocnienia rozwoju spoteczenstwa informacyjnego. Platformy pocztowe,
na ktorych realizowane sg elektroniczne ustugi pocztowe, moga by¢ takze wykorzy-
stane do komunikacji obywatela z urzedami. Wyraznym efektem byloby przede
wszystkim usprawnienie procesu komunikacji klient-urzad oraz obnizenie kosztéw
$wiadczenia ustug e-administracji, ktore majg wspiera¢ rozwdj sektora publicznego
w $wiadczeniu wigkszej liczby wysokiej jakosci ustug przy mniejszych zasobach.

4. E-ushlugi pocztowe

Termin ,,e-poczta” zostat wprowadzony przez Swiatowy Zwigzek Pocztowy (UPU).
Gléwnym celem wprowadzenia tego terminu byto wskazanie, jak istotne znaczenie
dla rozwoju rynku pocztowego maja nowoczesne technologie teleinformatyczne,
ktore sa kluczowe dla przysztosci tego rynku. Pozwolg one na $wiadczenie nowo-
czesnych ustug w postaci wartosci dodanej do tradycyjnych ustug pocztowych. Ana-
liza zagranicznych rynkéw pocztowych wykazata, ze obok ustug w zakresie dore-
czania przesylek z korespondencja i paczek, operatorzy poszerzajg ushugi o nowe
elementy (np. powiadamianie o przesytce za pomocg SMS). Ponadto, obok klasycz-
nych ushug logistycznych oraz finansowych, operatorzy coraz czesciej $wiadcza
ustugi online. Nalezy wskazaé, ze nalezg one do grupy ushug utatwiajacych korzy-
stanie z oferty operatorow pocztowych, eliminujg bowiem koniecznos¢ bezposred-
niej obecnosci konsumenta w placowce pocztowej. Ponizej przedstawiono listg
ustug, wedtug UPU, z wykorzystaniem Internetu, ktore byly udostgpniane klientom
do 2010 r. przez publicznych operatoréw pocztowych (obecnie — wyznaczonych
operatoréw) w UE [Stolarczyk, Sylwestrzak 2017]:

1. Ustugi logistyczne.

2. Ustugi publicznego dostepu do Internetu.

3. Ushugi $wiadczone online, w tym:
e optlaty pocztowe przez Internet,
e wplaty na rachunki przez Internet,
e poczta elektroniczna,
* zamawianie towardow przez Internet,
e track and trace — $ledzenie przesytki,
* elektroniczne stemplowanie,
* znaczki cyfrowe,
e elektroniczny podpis,
e sprzedaz produktow filatelistycznych,
e wyszukiwarka kodéw pocztowych,
* informacje na temat oplat pocztowych,
e zmiana adresu,
e zamawianie subskrypcji czasopism,
e inne ushlugi.
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By zweryfikowa¢ postepy w rozwoju e-ustug pocztowych w krajach nalezacych
do UPU, powinny by¢ one najpierw zidentyfikowane i zdefiniowane. W tym celu
wytypowano 87 operatorow wyznaczonych z grona panstw cztonkowskich UPU. Na
potrzeby badania zdefiniowano e-ustugi jako te, ktére sg realizowane bezposrednio
lub na podstawie umoéw ze stronami trzecimi, przy wykorzystaniu cyfrowych kana-
tow: klientom indywidualnym, biznesowym oraz administracji panstwowej w da-
nym kraju. Podstawowym kanatem dostarczania e-ustug jest Internet, ale brano tez
pod uwage telefony komorkowe, tablety, call center oraz telewizje. W ten sposob
powstat aktualny katalog 42 e-ustug skategoryzowanych w czterech grupach:

1. Elektroniczne ustugi pocztowe i e-government.

2. Uslugi z zakresu e-commerce.

3. Elektroniczne ustugi finansowe i (rozwigzania) platnicze.

4. Elektroniczne ustugi wsparcia (pomocnicze).

Przygotowujac nowy zestaw e-ustug, skupiono si¢ na cyfrowych funkcjonalno-
$ciach ustug, wykluczono zas ich ,,fizyczne” aspekty.

Definiowanie i kategoryzacja pocztowych e-ushug nie byta tatwym zadaniem.
Analiza rynku oraz szerokie konsultacje w ramach sektora pocztowego pozwolity na
utworzenie katalogu ustug, ktory przedstawiono na rys. 1.

Elektroniczne ustugi Ustugi e-commerce

pocztowe i

Pocztowy portalzakupowyonline

e-government

Miedzynarodowa baza adreséwe-
sklepdw

Przesylki reldamowe e

. Deklaracje celne enline

Elektroniczay poctowyznak

certyfikacyjny

Elektroniczna pocta rejestrowana
Podpis cyfrowy

E-karty pocziowe

Ustugi cyfrowejidentyfikagi
Biurofaks online

Uslugi uwierzytelniania

Kallulacja ogélnych koszt 6w zakupu
towaréw anline

Integracja pocztowychusiug
siaciowych z serwisami
np. APl

Zarzqdzanie online dokumentamii
opcjamidore czania towarow

Zakup znackéw pocztowych on-line

E-fakts i
axturowanie Raportyianalizy nt. a-handiu

Archiwum cyfrowe

Poczta hybrydowa

E-zdrowie

Odwrdcona poczta hyb ryd owa

E-administracja: zam awianie i
rejestraga dokumentéw online

Elektroniczna skrzynka poztowa
Ustugi online wspierajace poczie
hybrydows

Rys. 1. Katalog e-ustug

Zrddto: opracowanie wiasne.
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Ustugi finansowe

i platnicze

Elektroniczne zarzdzanie kontem
Elektroniczne przesylanie naleinoci
Réine metody e-platnosci
Uslugi depozytowe dla e-commerca

‘Optacanie rachunkéw online

Ustugi pomocnicze

Informacje ma temat ushug i opfat poc-towych
Ustugi elektronicme] weryfkaci adre-sow
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pocztowych
Hektronicme fakturaza ushugi i produkty
pocztowe
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Dla tak sklasyfikowanych ustug Swiatowy Zwigzek Pocztowy przeprowadzit
badanie wsrod 192 podmiotow pocztowych (zrzeszonych w UPU). Analiza wyni-
kéw badania wykazala (rys. 2), ze tylko pie¢ z czterdziestu dwoch ustug zostato
wdrozonych przez ponad 50% operatorow, ktorzy odpowiedzieli na to pytanie. Naj-

ustugi depozytowe dla e-commerce
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Rys. 2. Poziom wykorzystania e-ustug wedtug §wiatowego Zwiazku Pocztowego (UPU)
Zrédlo: [Corredera 2015].
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wigcej wskazan wérdd badanych miala ustuga $ledzenia przesytek (90%), onlinowe
informacje na temat ustug i taryf (83%) oraz infrastruktury pocztowej (74%), a takze
kontakt 1 obstuga klienta online (74%) oraz zakup znaczkéw i produktéw poczto-
wych online (54%). Najczgéciej wskazywane wsrod pierwszej grupy e-ustug
(e-poczta i e-government) byty: poczta hybrydowa (49%) i elektroniczna skrzynka
pocztowa (33%). Analizujac wyniki badan w obszarze ustug finansowych i ptatni-
czych, nalezy wskazaé, ze najwigcej wskazan dotyczyto ustug elektronicznego prze-
sytania naleznosci (37%), e-ptatnosci (27% ) oraz oplacania rachunkow online
(24%). Natomiast wskazania e-ustug z udziatem ponizej 20% (m.in. e-administracja,
cyfrowe archiwum, deklaracje celne, ustugi depozytowe, uwierzytelniania, odwro-
conej poczty hybrydowej) znajduja si¢ w stadium rozwoju.

Ponadto dokonano analizy rozwoju pocztowych e-ustug w wybranych krajach,
co przedstawia tab. 1.

Tabela 1. Analiza rozwoju pocztowych e-ustug w wybranych krajach

AR EEIRE
<|lA|O|E|Z|S|E|Z|a|s|la|na|z|=
Elektroniczne ustugi pocztowe
i e-government (16 ustug) Iy 3 9| 9114 2| 7| 5| 9(10| 3|11 7|11
II. Ustugi e-commerce (8 ustug) 6 3 31 4] 0] 5 2 3 3
III. Ushugi finansowe i platnicze
(5 ustug) Il of 0| 2| 4| 5| 3| 1} 0| 2| 1] 0] O
IV. Ustugi pomocnicze (13 ustug) | 10| 4| 7| 12| 8| 4| 8| 12| 6| 5| 5| 3| 9| 8
Ogoélem 28| 7(19|30|29| 15| 18| 23| 17| 20| 14| 17| 17| 28

Zrodto: [Corredera 2015].

Operatorem, ktory $wiadczy najwiecej ustug w obszarze e-poczta i e-govern-
ment, jest operator francuski — 14 ustug, zajmujac drugie miejsce w ogdlnym rankin-
gu — 29 ustug. W zakresie e-commerce sposrod 8 ustug 7 oferuje poczta finlandzka,
ktora takze, razem z Holandia, w grupie ustug pomocniczych — 12 (z 13) — §wiadczy
najwickszg liczbe e-ustug. Efektem tego jest pierwsza pozycja w rankingu, co pozy-
cjonuje ja na czele 14 analizowanych krajow UE. Operator polski wykazal swiad-
czenie: 9 e-ustug w pierwszej grupie, 2 — w drugiej, 0 — w trzeciej, oraz 6 w ostatniej,
co plasuje go na 8 pozycji ogétem — 17 ushug [Stolarczyk, Sylwestrzak 2017]°.

* Dokonujac oceny stanu analizowanych ustug, nalezy mie¢ na uwadze, ze sg to wyniki badan
przeprowadzonych w okre§lonym czasie (dane dotycza 2014 r.) i warunkach (np. uwzglgdniono tylko
87 krajow, w tym 14 z UE).
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5. E-ushugi na polskim rynku pocztowym

Badanie ankietowe zostato przeprowadzone w IV kwartale 2017 r. metodg CAWI na
probie 114 Polakow w wieku powyzej 18 roku zycia oraz na prébie 64 podmiotdw
gospodarczych®. Badanie dotyczylo oczekiwan dotyczacych e-ustug pocztowych
1 $wiadomosci w tym obszarze. Ponadto celem badania byto pozyskanie wiedzy, czy
w spotecznym odbiorze moga one by¢ traktowane jako substytut ustug trady-
cyjnych. Ze wzgledu na charakter i ograniczong objetos¢ artykutu w dalszej czesci
podane zostang tylko wybrane wyniki badan.

Punktem wyjscia byto okreslenie, z jakich e-ustug badani korzystaja najczesciej.
Indywidualni respondenci zostali zapytani o korzystanie z roznego rodzaju e-ustug
(poczty e-mail, bankowosci internetowej, aplikacji mobilnych na smartfonie/table-
cie, mozliwosci zlozenia deklaracji podatkowej przez Internet), co prezentuje rys. 3.

mozliwosci ztozenia deklaracji podatkowe;j
przez Internet

aplikacja mobilna na smartfonie/tablecie 39,33%

bankowos$¢ internetowa

poczta e-mail 67,98/%

Rys. 3. Korzystanie z e-ustug wsrod badanych

Zrodto: opracowanie wiasne.

Najczesciej wskazywang e-ustuga, z ktorej korzystali respondenci, jest poczta
e-mail (67,98% odpowiedzi). 48,88% badanych zadeklarowato korzystanie z banko-
wosci elektronicznej. Natomiast 39,33% badanych korzysta z aplikacji mobilnych
na smartfonie/tablecie. Istotne jest, ze z roku na rok wzrasta liczba uzytkownikow
platformy umozliwiajacej ztozenie deklaracji podatkowej przez Internet.

Kolejna kwestia dotyczyta znajomosci oraz korzystania z e-ustug pocztowych.
Rysunek 4 prezentuje procentowy poziom znajomosci i korzystania z e-ustug pocz-
towych przez klientow indywidualnych.

Okazuje si¢, ze w grupie klientow indywidualnych znajomo$¢ podstawowych
e-ustug pocztowych, takich jak $ledzenie przesylek, informacja na temat ustug, kon-
takt i obstuga klienta oraz wyszukiwarka kodoéw kreskowych, cieszy si¢ wysokim

* W artykule przyjeto nastgpujace zatozenia do przeprowadzanych badan:
1. Postuzono si¢ doborem nielosowym.
2. Wykorzystano probe okoliczno$ciowa celowa.
3. Okreslono wielkosSci proby.
Wskaznik istotno$ci ustalono na poziomie a = 0,1, a przyjety tolerowany btad pomiaru na pozio-
mie d = 0,09.



76 Anna Drab-Kurowska

mozliwo$¢ zmiany adresu online
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Rys. 4. Procentowy poziom znajomosci i korzystania z e-ustug pocztowych
przez klientéw indywidualnych

Zrbdto: opracowanie wiasne.

poziomem (powyzej 84%). Natomiast w przypadku pozostalych e-ushug poczto-
wych poziom ich znajomosci ksztattuje si¢ dos¢ nisko — ponizej 30%. Natomiast
najwyzszy wskaznik korzystania z e-ustug dotyczy informacji na temat ustug i optat
pocztowych (92,11%). Pozostale e-ustugi ciesza si¢ znacznie mniejszym zaintereso-
waniem (ponizej 46,49%).

Inne powody dotyczace korzystania z e-ustug pocztowych wplywaja na wyniki
badania w obszarze klientow biznesowych, co prezentuje rys. 5.

mozliwo$¢ zmiany adresu online
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Opoziom korzystania z ustugi @ poziom znajomosci
Rys. 5. Procentowy poziom znajomosci i korzystania z e-ushug pocztowych przez klientéw biznesowych

Zrbdto: opracowanie wiasne.
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Tak jak w przypadku klientow indywidualnych wsrod klientow biznesowych
poziom znajomosci poszczegdlnych e-ustug pocztowych ksztaltuje si¢ na podobnym
poziomie. Natomiast w kwestii korzystania z tych e-ustug grupa ta osigga wyzsze
wyniki. Klienci biznesowi zdecydowanie cze¢sciej korzystajg z e-ustug pocztowych,
takich jak $ledzenie przesylek, informacja na temat ustug, kontakt i obstuga klienta
oraz wyszukiwarka kodow kreskowych. Prawie co drugi podmiot korzysta z ustugi
powiadomienia o dor¢czeniu. Klienci biznesowi takze dokonuja zakupu e-znacz-
kow. Podsumowujac, mozna stwierdzi¢, ze wsrod klientow biznesowych jest wigk-
sza sktonno$¢ do korzystania z e-ustug. Wynika to przede wszystkim z tatwosci
zarzadzania informacjg przy wykorzystaniu nowoczesnych technologii informatycz-
nych oraz oszczednosci czasu.

6. Zakonczenie

Dokonujac analizy sytuacji na rynkach pocztowych, mozna wskaza¢ na intensywne
tendencje, dotyczace wykorzystania nowoczesnych technologii, ktore wptywaja na
digitalizacj¢ tradycyjnych ustug pocztowych. Nalezy podkresli¢, iz rozwoj e-ustug
spowodowal rozszerzenie tradycyjnych granic w sektorze ustug pocztowych. Przed-
stawione przez UPU e-ustugi pocztowe pokazuja, ze polski operator wypada w mia-
r¢ korzystnie na tle innych, ale istniejg jeszcze obszary, jak ushugi e-commerce, ustu-
gi finansowe i platnicze czy innowacyjnos$¢, ktore powinny intensywniej si¢ rozwijac.
Nalezy tez zwrdci¢ uwage, iz konieczne jest edukowanie spoteczenstw w kontekscie
pojawiajacych si¢ nowych e-ustug pocztowych, poniewaz wyniki przeprowadzone-
go badania wyraznie wskazuja na stabg znajomos$¢ podstawowych e-ustug poczto-
wych.
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