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Wprowadzenie

Z krolewskiej  instytucji,  przez Case study odnosi sie do konkretnego
panstwowego molocha, po funkcjo- Stowa duzego polskiego przedsiebiorstwa. Opiera
nujgcg na wolnym rynku firme, kluczowe sie na rzeczywistych danych i dotyczy pols-
ktéra Smiato patrzy w przysztosc. Branding, pozycjonowanie, kich realiow. Jest to zaleta, poniewaz wsrod

Poczta Polska to instytucja rebranding, repozycjonowanie, rzadko spotykanych w kraju publikacji,
zponad 450 letnig tradycja. analiza otoczenia, strategia zawierajacych case studies, czesto mamy
Dzi$ przyszio jej sie zmierzy¢ pozycjonowania, kluczowe czynniki do czynienia z nadmierng koncentracja na
z wyzwaniami, jakie przyniost biznesu, rynek ustug pocztowych, efekt zagranicznych przypadkach.

XXl wiek. Zakres zmian, jakie synergii, zmiany rynkowe, analiza

dokonuja sie w Poczcie Polskiej, SWOT, analiza PEST, mozliwosci dr hab.
to odpowiedz na wspdtczesna biznesowe, analiza Wojciech Grzegorczyk
rzeczywistosc rynkowa. scenariuszy Uniwersytet t 6dzki

Przyjeta w2011 roku nowa strate-
gia Poczty Polskiej zaktada wprowadzenie zmian Case study stanowi opis kluczowych czynnikow, jakie lezaty
w niemal wszystkich obszarach funkcjonowania. Od  u podstaw zmian w Poczcie Polskiej. Studium opisuje takze ele-
oferty produktowej po sposdb zarzgdzania zasobami  menty wptywajace na decyzje dotyczace strategii repozycjonowania
ludzkimi. Wszystkie te zmiany sg pochodng nowego irebrandingu Poczty Polskiej oraz zakres zaleznosci pomiedzy tymi
spojrzenia na Poczte Polskg — konkurujgcy podmiot  dziataniami. W szczegdlnosci prezentuje zakres prac w procesie
na wymagajacym, konkurencyjnym rynku. Zmiany, wdrozenia wizualizacji placowek nowego typu. u
jakie dokonaty sie wewnatrz, musiaty znalez¢ rowniez
swoje uzewnetrznienie. Stad niezbedna stata sie
nowa wizualizacja Poczty Polskiej, ktéra stanowic¢
ma dla klientéw symbol nowej jakosci, jakg przynosi
nowa strategia.
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Wyzwanie zostato
podjete

Zmiany nie sg proste, tym bardziej jesli masz
Swiadomos¢ tego, jakg majg wage, tego, jakg role
moga odegra¢ w przyszitosci. Szczegdlnie kiedy
dotyczg tradycyjnej, znanej wszystkim instytucji...
Ale kto stoi w migjscu, ten sie cofa. Poczta Polska
musiata sie zmieni¢. Po wielu latach snucia planow,
stworzono dla niej nowg strategie, ktérej czescia
stata sie zmiana wizerunku instytucji. Dla klientow
Poczta Polska to jej placowki. A to oznaczato,
ze one rowniez muszg sie zmienic... Wiec...
ogtoszono przetarg i wybrano.

Niewielu
Polakéw nie
zetkneto sie

z Pocztg Polskg

,Niesamowite uczucie..." - pomyslata
Monika, kiedy dowiedziata sie, ze to ona
I je] zespot bedzie realizowac ten projekt.
,Przeciez to chyba najwieksza firma
ustugowa w Polsce, 455 lat tradycji, tyle
placowek, tylu klientow... Kto wie, moze zmiany,
ktore teraz sie dokonajg, wptyng na kolejne kilkaset
lat dziatalnosci Poczty..”

Monika Chominska

gtéwny projektant
nowych placéwek Poczty
Polskiej S.A.

Poczta Polska byta dla Moniki synonimem tra-
dycyjnej instytucji i na poczatku trudno byto pozbyé
sie jej przekonan ztym wizerunkiem zwigzanych.
Przeciez wiadomo, gdzie sie wysyta listy — na poczcie,
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okienko dla odbierajgcych, okienko dla wysytajacych,
jakas kasa. Zresztg, wszyscy wiedzg, ze typowej pani
z okienka na Poczcie zadne nowe logo nie pomoze,
odbior awiza itak musi potrwac, przynajmniej 15
minut...

To byto pierwsze wrazenie Moniki, projektantki
z pracowni MC2, ktéra wraz zAnng i Magdaleng
przystgpita do realizacji projektu zmian placéwek
Poczty Polskiej. Trudno sie dziwi¢. Niewielu jest
Polakoéw, ktérzy nie zetkneli sie z Pocztg i ktorzy
nie majg doswiadczen zwigzanych ztg instytucja.
Monika tez je miata. Szczegdlnie zywo wspomina
opowies¢ kolegi, ktéry miat do odbioru na Poczcie
paczke z jakim$ archiwalnym numerem komiksu Mar-
vella. Wszedt na Poczte, ustawit sie w kolejce. Po 20
minutach czekania dowiedziat sie, ze to nie
ta kolejka, oczywiscie musiat odstac
kolejne minuty w nastepnej kolejce.
Kiedy w koncu przyszta jego
kolej, chciat za przesytke
zaptaci¢ kartg, bo nie
miat przy sobie gotowki.
Niestety na Poczcie
mozna pfaci¢  tylko
gotéwka, wiec wrdcit
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do domu z kwitkiem. Gdyby to nie byt Marvell, pewnie
by juz tam nie wracit...

Monika staneta przed powaznym wyzwaniem,
miata stworzy¢ wizje nowej placowki Poczty Polskiej
— firmy, ktéra dla wielu oséb wcigz byta synonimem
powolnej inienowoczesnej organizacji. Ale Monika
lubita wyzwania... Wiedziata tez, ze najgorszg rzecza
dla projektanta jest przyjecie wtasnej perspektywy,
wtasnego punktu widzenia, zamkniecie sie w stereo-
typach. Monika wiedziata, ze te zmiany to cos wiecej.
Ze tu nie chodzi o nowy kolor $cian. Wiele spotkan
i rozmoéw z przedstawicielami zleceniodawcy utwier-
dzito jg w przekonaniu, ze nowe placowki beda
czyms, co ma odzwierciedli¢ ,nowego ducha” Poczty,
czyms$ co bedzie odpowiedzig na gtebokie zmiany nie
tylko na zewnatrz, ale przede wszystkim wewnatrz tej
instytucji.

Architektura to dla Moniki, Magdy iAni pasja.
Wszystkie od lat zajmujg sie projektowaniem i byty
Swiadome tego, ze fizyczne zmiany placéwek beda
musiaty odzwierciedli¢ zmiany w strategii ich klienta,
pokaza¢ nowe otwarcie. ,Duza rzecz.." - pomyslata
Monika. [
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Swiat sie zmienia,
a Poczta?

Monika przeglagdata materiaty, ktére dostarczyt
zleceniodawca. Musiata dowiedzie¢ sie wiecej, zeby
zrozumieé w petni co lezy u podstaw zmian, jakich
jej projekt miat by¢ czescig. Pierwsze trafity na
stét raporty z analizami makroekonomicz-
nymi. Okazuje sie, ze Poczta Polska
to nie wyspa, ktéra gdzies spokojnie
sobie dryfuje. Rozwd¢j e-commerce,
e-substytucja czy liberalizacja rynku
pocztowego, to tylko niektore ze
zmian, ksztattujgcych  otoczenie,
w ktérym dziata dzi$ Poczta Polska.

Wykres 1.0dsetek kupujacych
online wsréd internautéw

100% . 82%
66% 67% (4%
. I I I I
0%
2008 2009 2010 2012

Zrédto: Gemius Report 2010/Ptatne tresci, PBI 2012

Wedtug
prognoz w 2025
roku wystany
zostanie ostatni
tradycyjny list
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Rozwdj technologii i upowszechnienie Internetu
wptyneto na funkcjonowanie ustug pocztowych
dwojako. Z jednej strony pojawito sie zjawisko e-sub-
stytucji (zastepowania tradycyjnych form komunika-
cji formami elektronicznymi), z drugiej strony rosnie
rynek e-commerce. Pierwsze zjawisko ma negaty-
wny wptyw na popyt na dotychczasowe ustugi ofero-

wane przez Poczte. Ludzie coraz powszechniej
wybierajg komunikacje mailowg zamiast
tradycyjnych przesytek listowych. Dzi$
przesytki listowe do 50g to gtéwnie
przesyitki instytucjonalne — monity
bankowe, rachunki, powiadomienia.
Szacunki wskazujg, ze liczba prze-
stanych listéw bedzie systematycz-
nie malata. W 2021 roku wolumen
tradycyjnych  przesytek listowych
globalnie ma spas¢ niemal o potowe
w poréwnaniu z 2010 rokiem. Wedtug nie-
ktorych analiz, w 2025 roku wystany zostanie ostatni
tradycyjny list...

Prognozy dotyczace sektora e-commerce s3
natomiast dla Poczty bardzo korzystne. Wartos¢
sektora w Polsce w 2012 roku szacowana byta na
21,56 mld ztotych, co stanowito ponad dwukrotny
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Poczta Polska mierzy sie z tymi samymi trendami

rynkowymi co inni operatorzy pocztowi na

swiecie

= Petna liberalizacja rynku pocztowego

= Dynamiczny rozwdj e-commerce

= E-substytucja

= Zmiana zachowan konsumentow na rynku ustug
finansowych

Trendy, ktérym Poczta Polska musiata
stawi¢ czota

wzrost w poréwnaniu zrokiem poprzedzajgcym?.
Co wiecej, dane dotyczace udziatu zakupéw online
w ogolnym wolumenie zakupéw wskazujg na duzag
przestrzen dla rozwoju tego typu handlu.
W Polsce 2,5% wszystkich zakupdéw to
zakupy online, podczas gdy w Wiel-
kiej Brytaniito 10,7%. Srednia dla
11 badanych krajow w 2010
roku, byta ponad dwukrot-
nie wyzsza niz wynik dla
Polski i wyniosta 5,9%2.
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Wykres 2. Udziat zakupéw online w ogélnym wolumenie zakupéw w 11
panstwach europejskich w 2010 r.

Wielka Brytania I 10,/0%
Niemcy I 5 00%
Szwajcaria I ,40%
Dania I 7,00%
Norwegia NN 630%
Francia I ©00%
Szwecja I 5 50%
Panstwa Beneluksu I / 30%
Wiochy I 330%
Hiszpania I 300%
Polska I 2 50%
SREDNIA DLA 11 KRAJOW 590%

0% 2% 4% 6% 8% IR i

Zrédto: E-commerce 2012 w Polsce: Rynek Nabywcey Trendy, Polskie Badania Internetu, 2012
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Ludzie coraz czesciej wybierajg zakupy online,
coraz wiecej kategorii produktéow jest nabywanych
w ten sposob. Klienci majg coraz mnigejsze obawy
przed ewentualnymi problemami wynikajgcymi z tego
typu zakupow. Badania wskazujg na systematyczny
wzrost odsetka liczby oséb dokonujgcych zakupoéw
online wsréd polskich  uzytkownikéw Internetu.
W 2008 roku byto to 66% internautéw, podczas gdy
w 20172 to 82%2. Co za tym idzie, coraz wiecej réznego
rodzaju przesytek wymaga dostarczenia, a terminowa
i wygodna dostawa staje sie istotnym elementem
procesu zakupowego.

Na dzisiejszy obraz rynku pocztowego wyptynety
rowniez zmiany wynikajgce z liberalizacji rynku,
ktéra nadeszta jako efekt prawa unijnego. Od 2004
roku stopniowo liberalizowano rynek ustug
pocztowych w Polsce. Na poczatku
regulacje uwolnity sektor przesytek
do 500 g, nastepnie, w2005
roku do 350 g. Ostatecznie,
zgodnie z Il Dyrektywg
pocztowg z 2008 roku,
Polska do korica 2012
roku zobowigzata sie
do uwolnienia pozos-
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tatej czesci rynku i wytaczenia przesytek do 50 g spod Wykres 3. Warto$é rynku e-commerce w Polsce 2001 — 2011
obszaru zastrzezonego* Tym samym 1 stycznia 2013 Wedtug szacunkéw SMB, Kelkoo, Forrester Research taczna
roku zadnej z kategorii przesytek nie obowigzywat wartos¢ rynku e-commerce w roku 2012 to okoto 21,5 mid PLN
obszar zastrzezony. Poczta zaczeta funkcjonowanie
na otwartym rynku 2011 10,00
: I
Regulacje wynikajagce zprawa unijnego ida 6,00
dalej. Poczta Polska spetnia dzi$ funkcje operatora 2009 ss— 3 50 8,10
wyznaczonego, co oznacza prawo do obstugi prze- |
i i 2008 6,50
sytek urzedowych oraz doreczanie rent i emerytur. S 4, 5()
Funkcja operatora wyznaczonego nie jest jednak dana 2007 4,60
. |
Poczcie raz na zawsze. Z koricem 2015 roku ogto- Gl
szony zostanie konkurs, ktory wytoni kandydatadotej 2000 e 5 0o 3,00
funkcji na kolejne 10 lat. Kazdy podmiot spetniajacy 2005 180
wymogi ($wiadczenie ustug na terenie catego kraju, — 1,30
WIO('ijWIGdﬂIeJI jakosci, Ipo przy'stepf\ych cenach’, 2004  umm 0B
minimum 5 dni w tygodniu) bedzie mégt przystapié 047
do tego konkursu®. Poczta Polska z pewnoscig bedzie 2003 oy 0,33
musiata liczy¢ sie z rosngca w site konkurencja... 2002 8115%
| |
ian i : . 2001 Q06
Sporo zmian jak na panstwowe przed 0,05
siebiorstwo. ,Chyba rzeczywiscie obecne placéwki to
niewystarczajacy orez w walce z inPostern, DHL-em Omidzt 2mldzt 4mldzt 6mldzt 8mldzt 10mld zt

i innymi graczami na tym rynku” - pomyslata Monika ~ Zrédto: E-commerce 2012 w Polsce: Rynek Nabywcy Trendy, Polskie Badania Internetu, 2012
biorgc do reki kolejng porcje materiatéw, tym razem
dotyczacg korzeni Poczty Polskiej. [ |
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Szlachectwo
zobowigzuje®

Kto by pomyslat... Tradycja Poczty Polskiej siega
1558 roku, kiedy to krél Zygmunt August powotat do
istnienia potgczenie pomiedzy Krakowem a Wenecjg
przez Wieden. Z czasem pojawiaty sie kolejne szlaki,
a Poczta stata sie gwarancjg statego przeptywu infor-
macji pomiedzy dworami w Polsce i Europie.

,Stanistaw August Poniatowski to byt gos¢”
— pomyslata Monika przeglagdajgc materiaty doty-
czace reform Poczty, ktérych dokonat krél w drugie;
potowie XVIII wieku. To wtedy éwczesni
listonosze  zostali  umundurowani,
ana pocztach zaczeto wywieszac
herb pocztowy. Stanistaw August
zréwnat réwniez optaty za ustugi
pocztowe dla wszystkich oby-
wateli.  Wprowadzono stemple
tuszowe iurzedowe pieczecie
pocztowe. To byty czasy, kiedy
Poczta Polska byta najlepiej zorga-
nizowang instytucjg tego typu w Europie.

POCZTA POLSKA - Nowe oblicze marki

Tradycja Poczty
Polskiej siega
1558 roku
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Poczta sie rozwijata, otwierano nowe placéwki,
kolejne pofaczenia, nowe trakty. Zabory, zmiany
zarzadcow - zadne z tych wydarzen nie unicestwito
Poczty, cho¢ wielokrotnie musiata sie odradzaé. Ins-
tytucja Poczty trwale wpisata sie w historie kraju.
W trakcie powstania styczniowego pracownicy
Poczty dystrybuowali pisma i gazety Rzgdu Narodo-
wego, informowali o ruchach nieprzyjaciela. W czasie
| Wojny Swiatowej funkcjonowaty poczty polowe, ktére
umozliwiaty kontakt miedzy jednostkami wojskowymi.

W 1919 roku Poczta stata sie podlegta Minister-
stwu Poczt iTelegraféw, aw prasie ogtoszono
konkurs na projekt munduréw urzednikéw Poczty.
Instytucja nabrata paristwowego znaczenia, pojawiaty
sie kolejne regulacje ksztattujgce ramy funkcjonowa-
nia urzedu. Przetomowym momentem byto
utworzenie w 1928 roku panstwowego
przedsiebiorstwa Poczta Polska
Telegraf i Telefon.

Wroctawski goniec pieszy z XVI

wieku. Rycina zamieszczona Po wybuchu Il Wojny

w regulaminie wydanym w 1635 &yiatowej na kartach
roku przez rade miasta Wroctawia psiorii  zapisaty  sie
dla goncow mltlajf(klch ku:sumqyclll takie wydarzenia

na szlaku Wroctaw-Lips jak obrona
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Poczty Gdanskiej czy twierdzy Modlin. W czasie
okupacji hitlerowskiej Poczta byta organizacja tajna,
ajej obstugg zajmowali sie harcerze. Wojna
zniszczyta 70% placowek, 79% budynkow,
linii i urzgdzen oraz 90% srodkéw prze-
wozowych Poczty. Nic zatem dziw-
nego, ze w pierwszych latach po
wojnie, gtdwnym zadaniem urzedu
byta odbudowa tgcznosci w kraju.

Lata piecdziesigte to kolejne
zmiany. Wprowadzano nowe regu-
lacje, poszerzano zakres dziatania,
pojawiaty sie proby uporzadkowania
przepiséw w tym zakresie - nowe okregi,
dyrekcje, nowe formy sprawowania wtadzy w przed-
siebiorstwie. W 1987 roku w wyniku podjetych uchwat
Poczta stata sie panristwowg jednostkg organizacyj-
na Poczta Polska, Telegraf i Telefon, ktéra uzyskata
petng samodzielnos¢, a zaleznosci pomiedzy Dyrek-
cjg Generalng a poszczegodlnymi zaktadami zaczety
opierac sie na przepisach prawa cywilnego i podlegac
mechanizmom ekonomicznym.

Historia Poczty Polskiej siega znacznie dalej niz
czasy PRL-u. ,Catkiem porzadna tradycja firmy i his-
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W XVIII w.
Poczta Polska
byta najlepiej

zorganizowang
instytucjg tego typu

w Europie

Stuzba oprozniania skrzynek pocztowych na motocyklach Harley-
Davidson przed urzedem pocztowym na terenie Powszechnej
Wystawy Krajowej w Poznaniu. Fotografia, autor nieznany, 1929 r.

toria brandu” - pomyslata Monika i od razu zaczeta
sie zastanawiac, co zrobi¢, aby nie zaprzepascic his-
torii, jak oddac¢ wszystkie te lata i ten klimat w jednym
projekcie... [ |
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Rynek nie stoi
W miejscu

Poczta nie funkcjonuje w prozni. Dzi$ konkuruje
na rynku szeroko pojetej komunikacji, bedgc posred-
nikiem wszedzie tam, gdzie klienci potrzebujg ustug
w zakresie transferu informacji, towaru i pienigdza.
Gtownie sa to ustugi listowe i reklamowe, ustugi KEP
(kurier-ekspres-paczka) ilogistyczne oraz ustugi
finansowe (wtym tradycyjne, takie jak przekazy
pieniezne i bankowo-ubezpieczeniowe).

Wszystkie te obszary rynku do$é dynamicznie
sie zmieniajg. W zakresie ustug listowych, po latach
dostarczania ustug zastrzezonych dla operatora
panstwowego, przyszedt czas zmian. Stopniowa libe-
ralizacja rynku pocztowego otworzyta rynek ustug
pocztowych. Dzisiaj firma funkcjonuje na zupetnie
otwartym rynku. W rejestrze operatoréw pocztowych
w 2012 roku znajdowato sie 267 podmiotéw?, dzis
wszystkie one stanowig konkurencje dla Poczty
Polskie.

Ustugi pocztowe, polegajgce na dostarczaniu
przesytek listowych, paczek pocztowych, przesytek

Q
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Poczta Polska, podobnie jak i inni operatorzy
pocztowi w Europie i ha $wiecie, podlega tym

samym trendom. To po pierwsze digitalizacja,
czyli przechodzenie spoteczenstwa na ustugi
cyfrowe. Odchodzenie od listu papierowego
jest zjawiskiem powszechnym, a w przysziosci
zaktadamy, ze bedzie sie jeszcze nasilato. Po drugie
-liberalizacjarynku. W Polsce rynek paczek jest libe-
ralny od dluzszego czasu, natomiast w 2013 roku
nastapito uwolnienie rynku listowego. Dziatamy na
w petni uwolnionym, konkurencyjnym rynku.

Janusz Wojtas,
Cztonek Zarzgdu Poczty Polskiej S.A.

kurierskich oraz reklamowych, to nadal podstawowy
obszar dziatalnosci Poczty Polskiej. W 2011 roku
70% przychodow spotki pochodzito ze sprzedazy
przesytek listowych i reklamowych. Paczki pocztowe
I przesytki kurierskie generowaty 12% przychodow,
tradycyjne ustugi finansowe - 17%. Przesyiki listowe
to dzi$ nadal gtéwne Zrodto przychodow Poczty Pol-
skiej, ktora pozostaje liderem rynku z udziatem na
poziomie 87% w 2012 roku.

POCZTA POLSKA - Nowe oblicze marki

Rynek tradycyjnych przesytek lis-
towych kurczy sie. Dokonane przez
Poczte Polskg prognozy wska-
zaty, ze brak odpowiedzi
na zmiany zaistniate na
tym rynku, oznaczatby
dla spotki  obnizenie
przychodow 0900
min zt do 2015 roku.
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Jednoczesnie rynek ustug paczkowo-kurierskich
wykazuje tendencje rosngca. Prognozy wskazuja na
45% wzrost miedzy 2009 a 2015. Zmiana ta wynika

Tabela 1. Liczba zarejestrowanych operatoréw niepublicznych w latach 1996 — 2011
(stan na 31 grudnia kazdego roku)

Rok Lista zarejestrgwanych Wzrost w stosuhku do roku gtéwnie ze wzrostu w Sekt(?rze €-commerce, szaCow-

operatorow poprzedniego anego na okoto 20% rocznie. Przeprowadzone symu-
1996 15 § - lacje wskazujg, ze jesli Poczta Polska zachowataby
1997 17 +9 139% dotychczasowa strategie, tomimo dos$¢ stabilnejliczby
1998 18 o 6% wykonanych ustug, jej udziaty w tej czesci rynku bytyby

malejgce-z 32,1% w 2008 roku, do 13,4% w 2015 roku.
1999 21 +3 17% Tym samym udziat konkurencji w rynku rostby sys-
2000 21 = 0% tematycznie. Dla Poczty Polskiej oznaczatoby to brak
2001 30 +9 43% wykorzystania potencjatu, jaki wigze sie ze wzrostem
2002 57 Y 73% rynku ustug paczkowo-kurierskich.
2003 58 +6 2% Podobne zmiany widaé¢ na rynku ustug logistycz-
2004 90 +32 55% nych, takze na rynku logistyki gotéwki. Oba rynki
2005 113 +23 26% wykazujg tendencje wzrostowa, odpowied-
2006 157 +44 39% nio 8% 4% rocznie. Poczta Polska,
2007 164 +7 49 dzieki niemal 85 tys. placéwek
2008 132 18 1% w catym klraju, dygponuje F)rze—
waga, ktéra moze pomdc

2009 209 27 15% w wykorzystaniu  potenc-
2010 244 +35 17% jatu  rosngcego rynku.
2011 247 +3 1% W przypadku ustug

bankowo-ubezpiecze-

Zrodto: Raport Prezesa UKE o stanie rynku ustug pocztowych w Polsce w 2011 roku niowych kluczowe jest
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réwniez strategiczne partnerstwo Poczty Polskig
i Banku Pocztowego. Dzieki poszerzeniu oferty
w placéwkach Poczty Polskiej, klienci majg szanse,
w jednym miejscu skorzysta¢ zréznych, istotnych
dla nich ustug.

Rynek sie zmienia, wobec tych zmian nie pozos-
tajg obojetne podmioty konkurujgce z Pocztg Polska.
W zaleznosci od obszaru biznesowego, sg to réoznego
rodzaju podmioty. Na przyktad firma InPost, ktéra

Centrum Ekspedycyjno-Rozdzielcze
Poczty Polskiej w Warszawie
(arch. Poczty Polskiej)

Q
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Jezeli chodzi orynek tradycyjnych ustug
pocztowych, czyli listowych i paczkowych, to

nadal posiadamy dominujaca pozycje iz suk-
cesem przeszliSmy okres liberalizacji, nie tracac
tego rynku. Natomiast inna sytuacja jest na rynku
ustug kurierskich, gdzie konkurujemy z globalnymi
graczami, ktorzy operujg na catym swiecie. Tutaj jest
bardzo ostra konkurencja, nie posiadamy dominu-
jacej pozyciji, dopiero od dwéch lat odbudowujemy
ja po utracie tego rynku kilkanascie lat temu.

tukasz Gotebiowski
Dyrektor Zarzgdzajgcy Pionem
Sprzedazy Poczty Polskie] S.A.

r

powstata w 2006 roku, dzisiaj jest juz najwiekszym
konkurentem  Poczty Poskiej. Pozycja firmy
w zakresie przesytek pocztowych systematyczne
rosnie. W 2008 roku InPost dostarczyt 28,1 min prze-
sytek, podczas gdy w 2012 roku juz 200 min. InPost
swojg pozycje wypracowat miedzy innymi dzieki
wprowadzeniu innowacyjnej ustugi Paczkomatow
—samoobstugowych punktow umozliwiajgcychnada-
wanie i odbieranie przesytek na terenie catego kraju

POCZTA POLSKA - Nowe oblicze marki

oraz poza jego granicami. W planach
Grupy Integer.pl — wtasciciela firmy
InPost - jest uruchomienie sieci
Paczkomatéw na catym
Swiecie, od Wielkiej Bry-
tanii po USA i Chiny.
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Poczta Polska

Modyfikacja oferty to odpowiedz Poczty Polskiej na
malejacy rynek tradycyjnych listow.

Uproszczenie oferty dla klientdw indywidualnych
Wprowadzenie ustug dedykowanych dla klientow

Odzyskanie konkurencyjnosci:

questus learning solutions

/ REALIZACJA STRATEGII

N
(e

biznesowych: > blisko 75% wygranych przetargdw

+  Elastyczna oferta cenowa dla klientow biznesowych
» Poszerzenie oferty produkiowe] w segmencie listowym
» Dopasowanie oferty do oczekiwan klientdw biznesowych

Intensyfikacja dziatar sprzedazowych w ustugach listowych
tradycyjnych

rzychody z ushug listowych i reklamowych
w milionach PLN
4173
76

Kompensacja tendencgji
spadkowych
innymi ustugami

‘I Trend na rynku pocetowym

201 preesylkl listowse
nierejestrowane
i reklamowe

efekty Inicjatyw
produktowych

preesyikl listowe
polecona i uslugi dodane
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niepublicznych od 01.2012 do 03.2013
Prawie 14 tys. nowych klientow
biznesowych zwigzanych umowa
pozyskanych w 2012 r.

InPost oferuje réwniez ustugi poczty hybry-
dowej (fizyczne dostarczenie elektronicznej poczty),
outsourcing e-dokumentéw oraz obstuge e-faktur.
Ustuga umozliwia archiwizacje dokumentéw w formie
elektronicznej oraz regulowanie naleznosci, takze za
pomoca SMS-owych dyspozycji. InPost dziata takze
na rynku tradycyjnych przesytek listowych, na ktérym
po liberalizacji konkuruje bezposrednio z Pocztg
Polskg. Na koniec 2013 roku firma ma w planach
osiggniecie putapu 250 milionéw dostarczonych
listdw. InPost to réwniez coraz wieksza sie¢ punktow
obstugi klienta — do konca 2013 roku firma szacuje,
ze bedzie zarzadza¢ 2 600 placéwkami w catym
krajud. W tym aspekcie nie jest to wynik zagrazajgcy
pozycji Poczty Polskiej, ktéra posiada 8 446 placowek,
widaé jednak, ze InPost pracuje nad zagospodarowa-
niem przestrzeni, ktéra pojawita sie na rynku.

Kolejny z konkurentéw Poczty
Polskiej — Polska Grupa
Pocztowa -  w wiekszegj
mierze koncentruje sie na
klientach  biznesowych.
Swojg pozycje chce
jednak umocnié¢ po
liberalizacji rynku
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Tabela 2.Ranking firm kurierskich wedtug
ekspertéw Kuriero.pl

1RLE

= |2]2]2]2|8)|E

i S8 |32 |5 |3

1 |UPS 5 12 (4 |1 [3 |15
2 |DPD 4 10 |1 12 |2 |9
3 | Pocztex O (5 |3 |0 |0 |8
4 | DHL 3 10 |0 (3 |1 |7
5 |Siéddemka [0 |1 |1 |4 |1 |7
6 | TNT T 13 (1T |0 [0 |b
7 | Opek 0O (4 |2 |0 |0 |2
8 |K-EX 110 |2 |1 |0 |2
9 |GLS 2 |0 |2 |0 [0 |0

Zrédto: http://www.kuriero.pl,
publikacja z dnia 26.09.2012
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60% Odsetek nieubankowionych Polakéw w wieku 18+
O 52%
50% 7
40% 45%¥ 9
o, m% 4% % o ;
40% 3 40% 40% 39%
——Dane TNS PENTOR W 7%

30% i 34%

raporcie NBP

o W raporcie NBP O 23%

20%

2000 2001

20028 20068852004 20058 52 00 o2 0O 0 SE2 0 0 G2 010

Zrédto: Rynek nieubankowionych, TNS Pentor, 2011.

za pomocy tworzonej sieci awizomatow, ktore
majg umozliwi¢ samoobstugowy odbidr przesytek
rejestrowanych, czyli takich, ktére majg nadany
niepowtarzalny numer, anadawca otrzymuje
potwierdzenie ich odbioru. Ten krok ma pozwoli¢
Grupie na realizacje planu zwiekszenia przychodéw
ze sprzedazy ustug pocztowych o 50%°.

Na rynku ustug paczkowych i kurierskich Poczta
Polska konkuruje dzis gtéwnie z miedzynarodowymi
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firmami  kurierskimi, takimi jak UPS, DHL,
TNT (obecnie witaczane w struktury
UPS), GLS, Siédemka, czy OPEK
(nalezacy do FEDEX). W tabeli
nr 3 zaprezentowano ranking
operatorow niepublic-
znych dziatajgcych
w Polsce. Podmioty
te oferujg klientom
szeroki zakres ustug



Kuriero.pl
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Tabela 3. Ranking operatoréw niepublicznych, wraz z obszarami ich dziatalnosci bez uwzgledniania rynkéw drukéw bezadresowych w obszarze doreczania przesytek
@ o a takze ustugi dodatkowe, takie jak
g i %E i powiadomienie SMS, $ledzenie prze-
g = > g = > sytki czy automatyzacja procesu nad-
j:; é o g E é ° awania przesytek. Z ustug tych firm
2 ¥ = g % 55 = g % korzystajg indywidualni klienci, jak
%’ £ @ ? ? | 2 g § S ? ? 2| 2 rowniez klienci biznesowi. Ci ostatni,
o 29k I I R <y Nl El S| a podpisujgc dtugoterminowe umowy,
1 |InPost Sp. z 0.0. TNT Express Worldwide (Poland) Sp. z o.0. generujg przewidywalne zyski.
2 |Polska Grupa Pocztowa S.A. General Logistics Systems Poland Sp. z 0.0.
3 |General Logistics Systems Poland Sp. z 0.0. Opek Sp. z o.0.
4 |Opek Sp. zo.o0. InPost Sp. z 0.0.
5 |K-EXSp.zo.0. K-EX Sp. z 0.0.
6 |TNT Express Worldwide (Poland) Sp. z 0.0. DHL Express (Poland) Sp. z o.0.
7 |ABC Direct Contact Sp. z 0.0. UPS Polska Sp. z o.0.
8 |Dystrybucja Polska Sp. z 0.0. Federal Express Poland Sp. z 0.0.
9 |DHL Express (Poland) Sp. z 0.0. Polska Grupa Pocztowa S.A.
10 |UPS Polska Sp. z 0.0. PZ POLAMER Sp. z 0.0.
11 |SPEEDMAIL Sp. z 0.0. VIVA XPRESS LOGISTICS (POLSKA) Sp. z 0.0.
12 |1.D. MARKETING S.A. DELTA CITY Dorota Btaszczyk, Michat Btaszczyk s.c.
13 |Federal Express Poland Sp. z o.0. SIODEMKA S.A.
14 |Lande Sp. z 0.0. X-PRESS COURIERS Sp. z 0.0.
15 |SIODEMKA S A. ABC Direct Contact Sp. z 0.0.
284 348,3 tys. szt. 1399 219,5 tys. zt

Zrédto: Raport Prezesa UKE o stanie rynku ustug pocztowych w Polsce w 2011 roku
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W ustugach finansowych Poczta Polska
konkuruje przede wszystkim z bankami.
Swojg oferte w obszarze ustug finan-

Na rynek, na ktérym funkcjonuje

Poczta Polska wptyw ma réwniez @
rozwdéj nowych technologii oraz

Poczta Polska

sowych Poczta Polska  kieruje . upowszechnienie Internetu.

jednak w szczegodlny sposob do konkurUJe Mozliwosci jakie dajg te techno- Bank POCZtowy
mieszkancow mniejszych 4 m|edzynarodovvym| logie, pozwalajg na zwiekszenie

miejscowosci,  nestoréw  oraz firmami kurierskimi tatwosci i szybkosci korzysta- Za pozostawieniem w strukturach Poczty

mikro i matych przedsiebiorstw.
Potencjat tej czesci rynku jest
w Polsce nadal dosé¢ duzy, biorgc
np. pod uwage procent nieubankowio-

nia ztradycyjnych ustug isg Polskiej Banku Pocztowego opowiada sie
coraz bardziej cenione przez kon-  takze minister administracji i cyfryzacji
sumentéw. Konkurenci nie pozos- Michat Boni. W rozmowie z ISBnews

tajg obojetni wobec pojawiajacych sie  podczas Forum Ekonomicznego w Krynicy

nych dorostych w kraju (Wykres 1). szans. Boni podkreslit, ze Poczta Polska powinna
Ze wzgledu na grupy docelowe, konkurencje stanowig skupi¢ sie na jego rozwoju w oparciu o
zatem gtoéwnie takie podmioty jak PKO BP banki ,Lada i okienko pocztowe.. to chyba juz dzisiaj Swo0jg ogromng sie¢ placowek.

spotdzielcze czy SKOK-i. Sg to rowniez firmy ubez- nie wystarczy.. Dostosowanie do nowoczesnych
pieczeniowe, podmioty wyspecjal- trendow iwygoda klienta to wytrych do drzwi,
izowane w transferze gotowki na ktérych widnieje ztota tabliczka z wyrytym
(np. Western Union), a takze stowem SUKCES. Otoczenie sie zmienia, rynki
podmioty  posredniczace sie zmieniajg, jedne sie kurcza, inne zaczynaja
we wptatach na rachunki tradycyjnych rosng¢. Konkurencja szuka nowych rozwigzan
bankowe (podmioty obstu- przesytek listowych - pomyslata Monika. — Chyba nie ma innej moz-
gujace ptatnosci w sieciach liwosci, niz zmierzy¢ sie z tymi wyzwaniami.."
hipermarketéw,  kioskach
ruchu).

Za: http://wyborcza.biz/Gieldy/1,132329,14867085 ,Poczta_

Polska_wdraza_nowoczesne_uslugi__zaciesni_

wspolprace.html

Rynek

kurczy sie
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A co stychac
u sgsiadéw?

,Coz — pomyslata Monika — moze rynek sie rozwija,
ale czy panstwowa firma jest w stanie na takim
rynku konkurowac¢?" Poszukujgc inspiracji dla nowej
wizualizacji Poczty Polskiej Monika postanowita wiec
sie przyjrze¢, jak wyglada rynek ustug pocztowych
w innych krajach ijak panstwowi operatorzy radza
sobie z wyzwaniami, jakie stawia przed nimi otwarty
rynek. Czy panstwowy operator na wolnym rynku
moze sobie poradzic... ?

Pierwsze dane — poréwnanie wynikow Poczty
Polskiej ze srednimi wynikami dla ustug pocztowych
w Europie - nie wrozyty nic dobrego. Miedzy 2007
a 2010 rokiem liczba przesytek listowych przypadaja-
cych na jedng placéwke w Polsce wyniosta 188 tys.,
podczas gdyw Europie Srodkowejbytoto $rednio 585,7
tys., a w Europie ogdtem 929 tys. Szacunkowa liczba
nadanych przesytek listowych na jednego pracownika
w Europie to 63,6 tys. przesytek, w Polsce natomiast,
to 16,9 tys. przesytek. Z jednej strony wyglada na to,
ze zagraniczni operatorzy dziatajg na rynku przesytek
pocztowych w sposéb bardziej efektywny niz Polski

Q
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Przewaga konkurencyjna Poczty Polskiej
polega oczywiscie na tym, ze ona jest
wszedzie. Mieszkajagc w duzym miescie mozemy
mie¢ ztudne wrazenie, ze Poczta juz zostala
W znacznej mierze zastgpiona przez ustugi kurier-
skie, ale prawda jest taka, ze ustugi kurierskie
sg tatwo dostepne na obszarach silnie zurbani-
zowanych, natomiast tam, gdzie ich nie ma, ta
Poczta jest rzeczywiscie tgcznikiem ze $wiatem.

Prof. Witold Ortowski
Gtowny Doradca Ekonomiczny PwC

operator. Z drugiej strony jednak, te wyniki wskazujg
na spory potencjat rozwojowy krajowego operatora.

Wielu z europejskich operatoréow przeszto juz
proces zmian, ktore doprowadzity do wzrostu
efektywnosci ich dziatar. Dobrym przyktadem sg
przemiany, ktére doprowadzity niemieckiego opera-
tora pocztowego do dzisiejszej, wysokiej pozycji ryn-
kowej. Po 520 lat istnienia Deutsche Post DHL jest
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Poczta W Polska

Analizujac wyniki innych operatoréw europejskich, istnieje mozliwoéé
istotnej poprawy efektywnosci dziatania Poczty Polskiej
I — 1 Preychody na pracownika
LJ v {tys. eura, 2007 - 2010)

Szacunhows liczba nadanych
(tys. preesylek, 2007 - 2000}

Liezha praesylek listowych na
placdwhiy
(tys. przesylek, 2007 - 2010)

Efektywnos¢ Poczty Polskiej w stosunku
do Sredniej europejskiej pozostawia
nadal wiele do zyczenia

wiodgcym na Swiecie dostawcag ustug komunikacy-
jnych (Deutsche Post) ilogistycznych (DHL). Grupa
funkcjonuje w ponad 220 krajach na catym Swiecie,
ajej przychody w 2010 przekroczyty warto$é 51 mil-
iardéw euro.

Droge do dzisiejszej pozycji niemieckiego opera-
tora zapoczatkowaty reformy ustug pocztowych
w 1990 roku. Umozliwity one stopniowa prywatyzacje
operatora, ktéry wkrétce stat sie spdtkg akcyjna.
Spotke systematycznie modernizowano i przygoto-

questus learning solutions

wywano do konkurowania na globalnym rynku.
Tworzono centra logistyczne, spétka przejmowata
zagranicznych operatoréw (np. Global Mail, USA).
Poszerzano réwniez zakres dziatalnosci — Deutsche
Post w 1999 roku przejeto miedzy innymi Postbank.

Milowym krokiem w historii Deutsche Post byto
rowniez pojawienie sie na gietdzie papierow war-
tosciowych. Zyskany w ten sposéb kapitat pozwolit
na dalszy rozwdj. Grupa umacniata systematy-
cznie swojg pozycje poprzez wprowadza-
nie kolejnych innowacyjnych rozwigzan
logistycznych, przejecia iinwestycje
na swiatowych rynkach. W 2003 roku
ustugi DHL zaczety by¢ dostepne
w Chinach. Przyjeta w 2006 roku
strategia oparta na orientacji na
klienta, wysokiej jakosci ustugach
i produktach, wsparta zostata pro-
gramem ,First Choice". Program
zaktada, ze Deutsche Post ma stac
sie marka pierwszego wyboru na catym
Swiecie, nie tylko wsrod klientow, ale takze
wsrod pracownikow i inwestoréw. Strategia grupy
dzi$ opiera sie na trzech kluczowych wartos$ciach —
przywodztwie, wiarygodnosci i odpowiedzialnosci.

POCZTA POLSKA - Nowe oblicze marki

Silny nacisk na innowacyjnos¢ oferowanych
rozwigzan doprowadzit do otwarcia w 2007 roku
Centrum Innowacji DHL. Grupa rozpoczeta intensyw-
ne prace nad nowatorskimi rozwigzaniami, ktére bedg
konkurencyjne w przysztosci.

Gtéwnymi obszarami dziatalnosci grupy sg ustugi
pocztowe, przesytki logistyczne iustugi finansowe.
W styczniu 2009 roku grupa sprzedata czes$¢ udziatéw
w Postbank itym samym wycofata sie
zrynku finansowego. Dzi$ grupa
Deutsche Post DHL oparta jest na
markach Deutsche Post i DHL.

Wielu europejskich
operatorow juz przeszto
proces zmian
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Systematycznie pojawiaty sie kolejne innowacy-
jne rozwigzania. Grupa wprowadzita miedzy innymi
samoobstugowe stanowiska do catodobowego

O e odbioru przesytek — DHL Packstation. Na koniec 2009
} ‘):; Deutsche Post wwm) Deutsche Post Q roku 1,4 min mieszkaricow Niemiec skorzystato z tej
ustugi'®.

Nowy logotyp poczty niemieckiej (ostatnia zmiana w 2011)

W 2010 roku Deutsche Post wprowadzit tez
ustuge e-Postbrief. Ustugodawca zdefinio-
wat gtéwne, pozadane cechy fizycznego
listu, czyli to, ze jest prawnie wigzacy,
Niemal WSZyscy niezawodny i poufny. Nastepnie przy-

. gotowat ustuge, ktéra taczy te cechy
europejscy operatorzy zwygodg  poczty internetowe).

Wprowadzili nowe e-Postbrief  po  zarejestrowaniu

Iogotypy pozwala na otrzymywanie korespon-
dencji od zarejestrowanych
instytucji  panstwowych
i prywatnych w formie

4. BELGIAN D
(} POST [ elektronicznej.  Ustuga
INTERNATIONAL prSt jest powigzana z konkretna

osobg badZz instytucja,
Nowy logotyp poczty belgijskiej (ostatnia zmiana w 2010) daje mozliwos¢  bez-
piecznego wydruku
w przypadku potrzeby
flizycznego dostarcze-

& @AD pose =

Nowy logotyp poczty holenderskiej (ostatnia zmiana w 2010)
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nia oraz wygodnego skanowania w celu elektron-
icznego przechowywania fizycznych dokumentow.
Odbiorcom pozwala np. archiwizowa¢ korespon-
dencje, gromadzi¢ rachunki iautomatycznie je
optfacac™.

Teiinneustugistawiajg Grupe w czotowce Swiatowych
operatorow ustug komunikacyjno-logistycznych.

Innowacyjne  rozwigzania stanowig  dzi$
przewage konkurencyjng i perspektywe na umocnie-
nie pozycji rynkowej. Wtym zakresie ciekawym
przyktadem jest rowniez rozwigzanie dunskiego
operatora. eBoks oferowany przez Post Danmark to
wirtualna skrzynka pocztowa, ktéra pozwala klientom
na peten dostep do rachunkow bankowych i ustug
administracji  publicznej w formie elektronicznej.
Ustuga redukuje koniecznos¢ gromadzenia doku-

B Boks.dk

questus learning solutions

mentéw i utatwia zarzadzanie nimi. Rozwigzanie
opiera sie na identyfikacji stron poprzez e-ID, ktére
posiadajg iakceptujg wszystkie komercyjne banki
i instytucje publiczne oferujgce ustugi elektronicznie.
eBoks jest wykorzystywany przez ponad potowe
mieszkaricow Danii'? .

Nacisk nainnowacyjnos¢ i nowoczesnosc przeja-
wia sie rowniez w zmianach dotyczacych brandingu
europejskich  operatoréow  pocztowych.  Niemal
WSZyscy europejscy operatorzy wprowadzili nowe
logotypy - bardziej czytelne, nowoczesne i proste,
to znaczy pozbawione duzej szczegdtowosci. Poza
Niemcami, Holandig czy Belgig, identyfikacje zmienita
rowniez poczta rumuriska i wegierska.

,Wyglagda na to, ze poczta ma potencjat... Skoro
za granicg sie udato, dlaczego w Polsce miatoby by¢
inacze]" — Monika nabrata troche optymizmu i prze-
szta do kolejnej porcji materiatéw. [ |

POCZTA POLSKA - Nowe oblicze marki
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Prawda klienta,
najwyzsza prawda

Europejskie placéwki pocztowe zmienity sie.
Oferujg nowoczesne rozwigzania, a ich wizualizacja
komunikuje klientom te przemiany. Na tym tle Poczta
Polska chyba nie wypada najlepiej... Sprawdzmy wiec,
co klienci myslg o Poczcie. ,Czy te obiegowe opinie

questus learning solutions

o listonoszach, zaginionych przesytkach ibraku
terminowosci sg rzeczywiscie tak powszechne?" —
zastanawiata sie Monika.

Bez watpienia, Poczta Polska to jedna
z najbardziej rozpoznawalnych marek w Polsce.
W 2011 roku badanie Premium Brand wykazato, ze
jest to marka, ktérg zna 97% badanych. Kojarzona
jest z bezpieczerstwem isolidnoscig. W $wiado-
mosci klientéw uznawana jest za duza, znang firme
0 ugruntowanej pozycji, budzacg zaufanie jako insty-
tucja publiczna. Jednoczesnie dla czesci badanych
Poczta Polska to réwniez zta organizacja pracy,
batagan i niska sprawnos¢ logistyczna.

Wizerunek Poczty Polskiej jest dos¢ ambi-
walentny (Tabela 3). Zaréwno klienci indywidualni,
jak i biznesowi doceniajg, ze jest to marka znana,
o ugruntowanej pozycji. Natomiast zbadania
wydzwieku dyskusji, ktére odbywajg sie w Interne-
cie i dotyczg Poczty Polskiej, wynika, ze wiekszos¢
znich ma wydzwiek negatywny. Klienci doceniajg
szeroki zasieg terytorialny, ale krytykujg dtugie
kolejki, powolng obstuge w placéwkach pocztowych.
Tematem dyskusji sg rownie czesto opodznienia
w doreczeniach, zaginiecia przesytek, czy wysokie

POCZTA POLSKA - Nowe oblicze marki

Aby klienci mogli korzysta¢ z ustug

oferowanych przez Poczte Polskg musi
zostac zrealizowanych wiele procesoéw,
niewidocznych w codziennej obstudze.

Centrum Ekspedycyjno-Rozdzielcze
Poczty Polskiej w Warszawie (arch.
Poczty Polskiej)




(®) questus questus learning solutions

Wizerunek Poczty Polskie

Najwyzej oceniane Najnizej oceniane

O Znana marka O Dobre zarzadzanie

e o ugruntovyanej pozycji o Elastyczna we Wsp§+pracy
rynkowej o Terminowo doreczajgca
O Znajaca sie na tym, co robi przesytki
o Nowoczesna
O Dobrze zarzagdzana
O Elastyczna we wspotpracy
O Szybka
O Znana marka o Terminowo doreczajgca
Klient biznesowy o 0 ugruntowanej pozycji przesytki
rynkowej O Bedgca dobrym partnerem
o Dyspozycyjna
O Szukajgca nowoczesnych
rozwigzan

O Przyjazna

Zr6dto: Badanie skutecznosci kampanii reklamowej pakietu ustug paczkowych, ARC Rynek i Opinia
marzec 2012
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ceny iniska jakosé. Stosunkowo najstabiej Poczta
Polska postrzegana jest przez internautow i mtode
wyksztatcone osoby z duzych miast.

Wsréd klientéw funkcjonuje wiele negatywnych
stereotypow, ktore utrwalajg sie wich swiadomosci.
Powstajg one w wyniku ztych doswiadczer oséb, ktdre
przekazujg je dalej. Czesto stajg sie rowniez nosnym
tematem dla mediow. Najbardziej powszechne stereo-
typy, to te dotyczace:

O ztej pracy listonoszy, ktérzy pozostawiajg awiza
zamiast dostarczac przesyiki,

O dtugich kolejek w placéwkach pocztowych,

O monopolistycznego charakteru, ktéry powoduje,
ze Poczta moze pozwoli¢ sobie na wszystko,

O braku terminowosci w doreczaniu.

Podobne sg pierwsze sko-
jarzenia klientéw. W badaniach
jakosciowych  w pierwszej
kolejnosci wskazujg oni
na negatywne cechy.
Niemniej jednak po
doktadniejszych pyta-
niach o osobiste dos-
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wiadczenia w kontakcie z Pocztg Polska, opinie

klientow zmieniajg sie i zaczynajg oni wymieniac¢

cechy pozytywne. Potwierdzajg to réwniez badania
ilosciowe. Respondenci pytani o to, jak dtugo czekali
w kolejce, w 83% przypadkéw odpowiadajg ,do 5
minut". Jedynie 3% odpowiedziato ,powyzej 10 min”.
Podobnie nie potwierdza sie stereotyp, ze listono-
sze pozostawiajg awiza bez sprawdzania, czy ktos
jest obecny w domu (64% badanych odpowiedziato,
ze taka sytuacja nie miata miejsca) ani stereotyp
dotyczacy braku terminowosci (93% respondentéw

«® Poczta Polska ® Audyt marki Poczta Polska

Stereotypy dotyczgce Poczty Polskiej

Dudyrn wyrwaniem wizerunkowym dia Poczly Polskiej sq negatywne stereotypy,
ktdre dolycrg najczedcief takich kwestii fok:

ekiwania na obshuge w placdwkach poctowych (. dfugie kol

Kok,
awize, .7 :
na r 8 Jalkolejid,
+ monopol rynkowy Poczty Polskie] f,monopolista mode sobie no wszystko “"""'T.:'
porwoiic”)
. 3 . £ i 0 o starlo
4 0 15 lats .
/8

Opinie te funkcjonujq w dwiodomodei klientdw oraz sq cagsto wykorzystywane
przez media joko trw.  tematy nosne”,

Py to pr i ¥p i poje zych osdb, kidre oceniojg
Poczte Polskg r perspekiywy  rych  doswiodcrerd  dolycrgoych  obsfugi
w konkretnej plaocdwee | dostarczanio rejestrowane] korespondencii prrez
listanoszy.
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Poczta ma problem

negatywnego  ste- Gtowne
reotypu wizerun- .
kowego. W rzeczy- zmiany,

wistosci funkcjonuje
zdecydowanie lepiej
niz jest postrzegana.

jakie majg sie
dokonac, dotyczg
postrzegania
Poczty

Marcin Szymkowiak
Dyrektor Biura Promocji
| Marketingu Poczty Polskigj S.A.

ocenia takie elementy jak terminowos¢ czy zaginie-
cia przesytek tak samo lub lepiej niz u konkurencji).

przed zarzadem | przede mng,
aby to negatywne postrzeganie
przetamac pozytywnym dos-
wiadczeniem" — pomyslata
Monika. [

Jak widac¢ stereotypy na temat Poczty Polskiej
nie znajdujg potwierdzenia w doswiadczeniach
wiekszosci jej klientow. ,To zdecydowanie pozytyw-
na informacja, ktéra napawa nadziejg, kiedy mysli
sie o przysztosci tej instytucji. Sporo jednak pracy
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«® Poczta Polska
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® Audyt marki Poczta Polska

Przyktadowe wyniki badan dotyczace stereotypow

~Dute kolejki w urzedach pocztowych, powolna

obstuga (duze obcigzenie pracownikéw czynnosciami -

biurowymi niezwigzanymi bezposrednio z obstuga =
> |

klienta), nieczynne okienka”.*

LListonosz zostawia awizo w skrzynce, bez
sprawdzenia czy lokator jest w domu®”.

»Listonosze nie zabieraja z poczty ciezszych paczek,
ale roznosza tylko awizo™.*

»@ina listy. Kazdy grubszy list jest otwierany,
bo szukaja pieniedzy. Zrobitam doniesienie do
prokuratury, ale sprawe umorzono,

bo nie wykryto sprawcow....”.*

Jak dtugo Pan/Pani czekat{a) w kolejce? **

G do 5 minut &> 83%

G 5 —10 minut = 14%

G powyzej 10 minut= 3%

Czy zdarzylo sie, ze obecny listonosz zostawif awizo w
skrzynce pocztowej wtedy, gdy ktos byt u Pana(i) w domu
i mogt odebraé przesytke? **

G Tak= 31%

G Nie = 64%

G Trudno powiedzieé¢ = 3%

Jak Poczta Polska wypada na tle innych operatordw
pocztowych, jezeli chodzi o ujemne przejawy realizacji
ustug: np. opdinienia w doreczeniu, zaginiecia? **

G w PP zdarza sie to rzadziej niz u innych
operatoréow = 52%

G w PP zdarza sie to tak samo cz/

G w PP zdarza sie to czesciej =

POCZTA POLSKA - Nowe oblicze marki




(®) questus

Nowe otwarcie

,Czyli cos sie zmienia.." - pomyslata Monika, zer-
kajac na dokument ,Zmiana, Rozwdj, Rentownosg.
Kierunki strategiczne Poczty Polskigj".

Liberalizacja rynku, kurczacy sie rynek dla
dostarczycieli tradycyjnych listéw, rosngcy rynek
przesytek pocztowych ikurierskich to niektore
z gtownych czynnikdw, ktére wptynety na decyzje
o koniecznosci wprowadzenia zmian w Poczcie Pol-
skiej. W 2011 roku przyjeto nowg strategie, zgodnie
z ktérg Poczta Polska ztradycyjnego urzedu ma
sta¢ sie w przysztosci nowoczesng izorientowang
na klienta firmg. Spoétka obecnie realizuje strate-
gie, wramach ktorej przeprowadzane sg zmiany
w zakresie miedzy innymi oferty produktowej i wypra-
cowania nowej struktury przychoddéw. Dziatania te
maja by¢ zgodne ze trendami w otoczeniu rynkowym.
Zmiany to réwniez szeroko zakrojony projekt szkolen
dla pracownikéw, ktérzy Swiadomi potrzeby zmian,
bedg w sposéb petny uczestniczy¢é w tworzeniu
nowej Poczty Polskiej.

Gtéwne kierunki strategiczne Poczty Polskiej to
przede wszystkim dazenie do utrzymania pozycji

questus learning solutions

lidera narynku ustug pocztowych oraz do wykorzysta-
nia potencjatu rosngcych rynkéw: bankowo-ubez-
pieczeniowego, KEP oraz logistyki. Nowa strategia
przejawia sie réwniez w wykorzystaniu synergii sieci
palcowek oraz synergii sieci logistyczne).

/ REALIZACIA STRATEGII

@;

Poczta Polska, aktywnie odpowiadajac na proces e-
substytucji, uruchomita projekt pocztowych ustug
cyfrowych. Klienci mogg juz korzystaé z pierwszych
produktow: przesytki hybrydowej i Neokartki

eList, elakturs, Pocxta Hybrydows
o4 2013)

‘Neokartk Q2 2013}
[ ] a1 2013)

Praesylia

s 2012)
Utwarzenie spéfii Focrta Polsia Ushap
Cyfrowe (02 2012)

Zakres nowych produktow Poczty
Polskiej stworzonych w odpowiedzi na
proces e-substytucji

Ajaka ma by¢ marka Poczta Polska z pers-
pektywy klienta? W kontekscie przemian rynkowych,
jakie pojawiajg sie w otoczeniu, gtéwne zmiany
dotycza postrzegania Poczty — od sztywnego urzedu

POCZTA POLSKA - Nowe oblicze marki

do przyjaznej placowki pocztowej. Z monopolistycz-
nej instytucji panstwowej Poczta Polska ma przeo-
brazi¢ sie w firme otwartg na klienta — wtasnie to ma
by¢ jej wyréznikiem i Zrédtem przewagi rynkowe.

Marka ma by¢ réwniez kojarzona z nowoczes-
noscig, aby sprosta¢ oczekiwaniom klientéw i poja-
wiajgcym sie trendom rynkowym. Ten nowoczesny
rys ma harmonijnie tgczy¢ sie z wielowiekowg tra-
dycja, ktéra lezy u Zzrédet Poczty Polskiej. Wigze sie
to réwniez z polskoscig, ktéra jest nierozerwalnie
zwigzana z tg marka. Ta tradycja ma dzis stuzy¢ klien-
tom i stac sie uzyteczna.

Tym, co ma wyznacza¢ tory dla komunikacji
nowej Poczty Polskiej, ma by¢ odwotanie sie do
relacji miedzyludzkich, bliskosci i bezposred-
niosci. Marka powinna by¢ symbolem
integracji i komunikacji miedzy
ludZmi. Co bardzo istotne, tym,
co w oczach klientéw kreuje
marke Poczty Polskiej, jest
jej sposéb funkcjonowa-
nia i otwarto$¢ na ocze-
kiwania klienta.
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W konsekwencji cechy, ktére majg tworzyé

g(_"/ Poczta Polska / REALIZACJA STRATEGII wizerunek marki Poczta Polska, to:

nowoczesnosa,

Strategia Poczty Polskiej nadal zaktada utrzymanie pozycji lidera na rynku terminowos¢,

O

©

ustug listowych. Gtéwnymi zrédtami dochodu bedg ustugi z rosnagcych i 8 bezpieczensiiig,
rentownych rynkéw: bankowego i ubezpieczeniowego oraz KEP i logistyki. L przlyfz,n,osc'

O polskosé.

Poczta Polska swojg przewage definiuje w oparciu

miedzy innymi o najwiekszg sie¢ placéwek ipetne

E'U_St_'l-'ﬁ' t =5 wykorzystanie infrastruktury logistycznej, a takze

+5% r@/ rozpoznawalng icieszgcg sie wysokim zaufaniem

+11,5%° spotecznym marke, przyjazng obstuge, przejrzyste

USEUG| BANKOWE t USEUGI KEP

USLUGI LISTOWE ‘ i uczciwe dziatania oraz przywdédztwo. Grupa ma
" zaspakaja¢ potrzeby klientow indywidualnych, bizne-
CORE BUSINESS X t :
Synergia sieci Operator Wyznaczony Synergia sieci sowych iinstytucjonalnych w zakresie ustug komu-

placéwek - logistycznej nikacyjnych, logistycznych oraz finansowych,
- POWSZECHNE dzieki silnej wspdtpracy z Bankiem
+ NIEPOWSZECHNE Pocztowym.

USEUGI UBEZPIECZENIOWE t USLUGH LOGISTYCZNE

A
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Za zmiang w strategii idg

V'S
+11% Warost rynku = . zmiany w ofercie, ktdra
- ma by¢ blizsza klientom,
+10% o - Rentownoié rynku y ;
dostosowana do ich

potrzeb i nowoczesna.
[
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Nowa oferta nZokartka

Nowa Strategia Zak+ada+a ’[akZe UdOSkOﬂa|enia Wystanie neokartki proste jak pstryknigciel
w ofercie produktowej. Niektdre z nich sg naturalna
konsekwencjg zmian w otoczeniu. Rezygnacja z tra- PHIJASS Wi MEat Z Internetu do rak wtaspych!
dycyjnej korespondencji na rzecz ustug elektronicz- S bacx ot Lo At F
nych, takich jak e-faktury, e-wyciggi, e-korespon- e o dengdt sy

dencja czy e-pity jest nieunikniona. Dlatego Poczta
Polska w 2012 roku wprowadzita Przesytke Hybry-
dowg, ktora tgczy zalety korespondenciji tradycyjnej
zwygodg nowoczesnych rozwigzan. Skierowana
jest do urzedéw administracji publicznej, bankdw, 3 Lo b g
operatoréow telekomunikacyjnych, firm ubez-
pieczeniowych, spoétdzielni mieszkanio-
wych izaktadéw energetycznych.
Klient nadaje przesytke w formie Przesy’rka w formie tradycyjnej elektronicznego  otrzyma wysokiej jakosci wydruk do ragk witasnych.
elektronicznej,  Poczta  Polska listu (np. Listu motywacyjnego, Ustuga tgczy wygode i24-godzinny dostep
zajmuje sie  wydrukowaniem, Hybrydowa Jr?:]C.Z}/ czy CV). Envelo zapewnia pouf- dla nadawcy zradoscig z otrzymania
zaadresowaniem i dostarczeniem korespondenCJe nosé danych iumozliwia zdalny tradycyjnej kartki pocztowej dla
przesytki do adresata. tradycyjna dostep.  Wramach  platformy odbiorcy. W przysztosci ustuga
7 nowoczesnoécia klienci moga rowniez Sk.orzystac ma pyc poszerzona o dostep
z ustugi neoKartka. Jej motyw mobilny.
przewodni to ,zlInternetu do ragk
wia dokonanie online zakupu znaczkéw wtasnych”. Klient moze wybra¢ na We wrzesniu 2013
pocztowychi wydrukowanieich nagotowych stronie internetowej operatora projekt kartki  uruchomiona zostata
kopertach. Ustuga daje takze mozliwos¢ przestania  pocztowej, wybrac¢ lub napisac¢ zyczenia, a odbiorca ustuga eINFO, czyli

Panel platformy Envelo

Powotana zostata réwniez do
zycia platforma Envelo, ktéra umozli-
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elektroniczne awizo. Adresaci, ktorych lis-
tonosz nie zastanie pod wskazanym
adresem otrzymajg informacje wraz
z numerem przesytki w formie powia-

domienia e-mailowego lub SMS- Bank Pocztowy Grupa Allegro, wykorzystujgc tym
owego. Aby skorzysta¢ zustugi pozyska+ 2925 tys_ samym potencjat wynikajgcy z ros-
wystarczy ztozenie jednorazowego nowych klientdw ngcej popularnosci e-commerce.
formularza w placéwce. Z ,Raportu  e-Commerce  2013"

W zakresie  przesytek  pocztowych
wprowadzono ustuge Paczka MINI, ktéra dedy-
kowana jest klientom wysytajgcym niewielkie przed-
mioty owadze do 2 kg. Ustuga umozliwia zakup
dedykowanego opakowania online ijego odbidr
w dowolnej placowce. Rejestrujgc ustuge, nadawca
i odbiorca mogg sledzi¢ proces jej dostarczania na
stronie internetowej, otrzymajg réwniez powiadomie-
nie SMS-owe o realizacji zlecenia.

Ustuga przesytek kurierskich, poza wprowadze-
niem elastycznego cennika i uproszczeniem oferty,
zostata wzbogacona o wsparcie informatyczne
nadawcow, w tym takze o powiadomienia SMS-owe
lub e-mailowe odbiorcéow o nadaniu przesyiki.
Podobne udoskonalenia wprowadzono w ofercie prz-
esytek biznesowych. Zmiany zaowocowaty podpisan-
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W 2012 roku

questus learning solutions

iem prawie 14 tys. nowych umoéw z klien-
tami biznesowymi w 2012 roku. Poczta
Polska rozpoczeta réwniez wspotprace
z takimi podmiotami jak iStore.pl czy

wynika, ze Poczta Polska stata sie
najpopularniejszg firmg dostarczajacg

ustugi logistyczne — zjej ustug skorzystato
57,8 firm z tego sektora™.

Nowa oferta to réwniez zmiana w zakresie
oferty  bankowo-ubezpieczeniowe] ifinansowe;.
Poczta Polska dzieki wykorzystaniu synergii podmio-
tow wchodzacych w sktad Grupy Poczty Polskie]
(m. in. Banku Pocztowego, Ubezpieczen Pocztowych,
Pocztylionu, Pocztowej Agencji Ustug Finansowych)
chce zapewniac klientom szeroka dostepnosc oferty.
W konsekwencji przyjetych zmian, w2012 roku
Bank Pocztowy pozyskat 225 tys. nowych klientow
i uplasowat sie w pierwsze] dziesigtce podmiotow
z najwiekszg liczbg nowo zatozonych rachunkéw
oszczednosciowo-rozliczeniowych. [ |
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Zmiany, zmiany...

Nowa strategia Poczty Polskiej pociggata za sobg
zmiane wizerunku. Dotychczasowy logotyp, wyglad
palcowek, kolorystyka - wszystko to nie pasowato do
wizji nowej Poczty Polskiej, nie oddawato tego, czym
ma by¢ dla klienta.

Monika wraz z zespotem projektantéw, w oparciu
0 przyjete zatozenia stworzyli propozycje nowej wizu-
alizacji placowek Poczty Polskiej. Projekt musiat
przede wszystkim przekazywaé wszystkie stra-
tegiczne zmiany, ktére witasnie sie dokonywaty,
jednoczesnie tez godzi¢ design ifunkcjonalnosci
nowych placéwek. Punktem wyjscia dla zespotu byta
przyjeta kolorystyka oraz nowe logo, ktére podobnie
jak znaki zagranicznych operatoréw jest uproszczone
i nowoczesne, a przez swojg kolorystyke odwotuje sie
do tradycji i polskosci Poczty. [ |
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Kolorystyka

Kolory czerwony, ztoty ibiaty zostaty wybrane
jako te, na ktérych oparta bedzie nowa identyfikacja
wizualna Poczty Polskiej. Przyjecie nowej kolorystyki
wynikato z trzech zatozen. Po pierwsze byt to ukion
w strone tradycji. Dotychczasowa kolorystyka, w tym
barwa niebieska, nie miata uzasadnienia w historii.
Poczcie jako instytucji podlegtej monarchii od poczat-
kow istnienia towarzyszyta czerwien, stad pewne ele-
menty (tablice, skrzynki) do dzi$ pozostaty czerwone.
Z tradycji rowniez wywodzi sie kolor ztoty, ktéry odnosi
sie do trgbki pocztowe] — nieodzownego elementu
godta pocztowego.

Po drugie barwy poczty majg przywodzi¢ na
mys!| polskos¢. Stad czerwien, a takze biel, ktéra ma
dopetnia¢ wizualizacje. Po trzecie, badanie postrzega-
nia widma barw wskazuje, ze czerwien to barwa, ktéra
oddziatuje najsilniej na kore mdézgowa. Ten ostatni
argument ma kluczowe znaczenie dla wyrdznienia
marki w otoczeniu rynkowym, ktére jest przesycone
komunikacja reklamowa. [ |
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Wizualizacja Poczty
Polskiej od poczatkow jej
powstania przywodzita
na mysl jej
krolewskie korzenie
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Logotyp S PN,
Nowa kolorystyka byta rdwniez punktem wyjscia Po c Zta ‘ / Po I S ka
dla projektu nowego logotypu. Barwy nowego znaku »

maty odnosi¢ sie do tradycji i polskosci Poczty. Nowe 7 A\
logo miato by¢ réwniez prostsze i nowoczesne,

na co wskazata miedzy innymi analiza logotypow
zagranicznych operatorow.

Dzieki odcieciu sie od dotychczasowej stylistyki,
nowy logotyp ma by¢ symbolem zmian, nie tylko tych
wizualnych... [ |

Czerwien, to kolor, ktéry w najwiekszym
stopniu przykuwa uwage. Badanie
widma swiatta

POCZTA POLSKA - Nowe oblicze marki
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Placowki

Po kilku miesigcach prac Zarzad Poczty Pol-
skiej otrzymat projekt nowej placéwki. Monika
wraz zzespotem opracowata ksiege standardéw
dla nowych placéwek. Projekt byt wyzwaniem
— pogodzenie nowoczesnego designu
i niezbednych  funkcjonalnosci,  przy
jednoczesnym  zatozeniu realizacji
zatozen nowej strategii Poczty Pol-
skiej, to duza rzecz. Ale udato sie...

W stworzonejksiedze standardow
znalazty sie - poza zmiang kolorystyki
i miejscem na wprowadzenie nowego
logotypu - wszystkie informacje dotyczace
nowego uktadu i wystroju oraz przede wszyst-
kim nowych funkcjonalnosci. Projekt obejmowat
wszystkie elementy — poczawszy od projektu szaf na
listy, ktére znajduja sie na zapleczu placowek po ele-
menty elewacji zewnetrznych, oznakowania, biurka
czy ekspozycje i tablice informacyjne. Wszystkie one
byty odpowiedzig na zatozenia wynikajace z nowej
strategii operatora, ktéry miat pozosta¢ tradycyjny,
ale jednoczesnie sta¢ sie nowoczesnym, oferowu;ja-
cym nowe ustugi, bliskim dla klienta i otwartym.

Q

questus learning solutions

Podstawowym elementem przestrzennym
bylo zerwanie zszybkami, z przegrodami,
z typowymi okienkami, z ktérymi do tej pory
mamy do czynienia na pocztach. W tej chwili
stanowiska sg otwarte, klient widzi pracown-
ika, pracownik dobrze widzi i styszy klienta.

Udato
sie stworzy¢
przyjazne
wizualnie miejsce
| funkcjonalng
przestrzen

Monika Chominska
gtowny projektant
nowych placowek

Poczty Polskig] S.A.

Powstaty projekty czterech typow placowek,
tworzonych  w zaleznosci od potrzeb I mozli-
wosci lokalizacyjnych. W najwiekszych oddziatach
z wydzielonymi strefami: pocztowg, bankowo- ubez-
pieczeniowg, handlowg i samoobstugowa. Wszystkie
zaplanowane zgodnie z przyjetym standardem — jed-
nolitg kolorystyka, aranzacjg ifunkcjonalnosciami.
Projekt obejmowat réwniez stanowiska dla niepetno-
sprawnych, ktére w sposéb naturalny zostaty

POCZTA POLSKA - Nowe oblicze marki

wigczone w przestrzen placoéwki — nie
wyrézniajg sie sposréd pozos-
tatych, dajac wszystkim klien-
tom komfort korzystania
z ustug operatora.

Szczegdlne  wyz-
wanie dla  projek-
tantow stanowity



(®) questus

réwniez niuanse zwigzane z koniecznoscig dosto-
sowania placéwek do wyzwan jakie w przysztosci
stang przed operatorem — np. zaplanowanie stano-
wisk, ktére pomieszczg coraz wiecej sprzetu elektron-
icznego. Dzieki rozmowom z pracownikami dotych-
czasowych placowek udato sie réwniez stworzyé nie
tyko przyjazne wizualnie miejsce, ale funkcjonalng
przestrzen zintuicyjnymi rozwigzaniami idla pra-
cownikow, i dla klientéw nowych obiektow.

Modelowa placéwka pocztowa

LISTY, PACZKI |

questus learning solutions

Q giem, tylko z tym, co firma moze da¢ klientom

Szanse nie sg zwigzane z samym rebrandin-

w nowych czasach. Firma musi obieca¢ klien-
tom jaka$ wartosc ijezeli jest w stanie wyrazi¢ to
za pomoca swojego wygladu, swojego zachowania,
swojego podejscia do klientéw, to wtedy klienci
przychodza i méwia: dobrze, ja chce korzystaé
zustug tej firmy. Rebranding jest wymuszony
potrzebami klientow. Nie ma tak, ze firma zmienia
swoj wizerunek, bo chce, tylko dlatego, ze rynek
tego od niej wymaga.

Lech C. Krol
Witasciciel Agencji Reklamowej
Adwertajzing

Lokalizacje placowek réwniez majg byé dosto-
sowane do potrzeb klientow. Wydzielone strefy beda
stuzy¢ zwiekszeniu wygody korzystania z ustug firmy.
Nowoczesne rozwigzania, takie jak strefa samoobstu-
gowa, majg wspiera¢ budowanie nowego odbioru
Poczty. Bez tradycyjnych okienek pocztowych
pojawia sie szansa na bezposredni iprzyjacielski
kontakt miedzy klientami i pracownikami placowki.

POCZTA POLSKA - Nowe oblicze marki
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To przetamanie dotychczasowych rozwigzan bedzie
=l ®, Poczta Polska f REALIZACIA STRATEGII krokiem w strone jakosciowej zmiany w sferze obstugi
klienta ijednoczesnie elementem realizacji nowej
strategii Poczty Polskiej.

Od ,,urzedu” do przyjaznego punktu sprzedazy ustug

Zautomatyzowana  strefa  samoobstugowa
w nowych placéwkach Poczty umozliwi samodzielne
Opracowano koncepcje i rozpoczeto wdrazanie nowego modelu sieci: 4 pierwsze dokonanie np. wysytki listu bez koniecznosci
modelowe placwki (do korica 2013 ponad 50) recznego wypisywania adresu na kopercie i naklejania
Uruchomiono pierwsze strefy samoobstugowe (do konca 2013 ponad 50) znaczkow. Strefy catodobowe umozliwig skorzysta-
Rozpoczeto budowe nowoczesnej sieci dedykowanej ustugom bankowo- nie zustug oferowanych przez Poczte Polskg
ubezpieczeniowym: docelowo 640 Pocztowych Stref Finansowych (obecnie ponad 40) i

w dowolnych godzinach. Te nowoczesne rozwigzania
360 mikrooddziatéw (obecnie ponad 200)

to krok w strone placéwek nowej jakosci.
Powstato ponad 60 stref handlu na terenie catego kraju

- Chcemy aby Poczta kojarzyta sie przede wszys-
tkim z miejscem profesjonalnej obstugi klientéw. To
zmiana nie tylko pod wzgledem jakosci, ale
takze funkcjonalnosci. Nowe placowki
majg w przyjazny dla klientéw
sposdb oferowac im catg palete
produktéow  Grupy  Kapi-
tatowe] Poczty Polskigj

Symbolem zmian zachodzacych w PP jest wdroZenie nowej identyfikacji wizualnej

POCZTA POLSKA - Nowe oblicze marki
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- mowi Janusz Wojtas, cztonek Zarzadu Poczty Pol-
skiej, odpowiedzialny za sprzedaz i marketing.

o BANKOMA Nowe placéwki pocztowe poprzez tamanie dotych-
czasowych schematéw, nowoczesny charakter i zas-
tosowane rozwigzania majg odzwierciedla¢ zmiany
jakie zachodzg w Poczcie Polskiej. [ |

POCZTA POLSKA - Nowe oblicze marki
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A JutrO? wypracowac trwatg przewage konkurencyjng, ktéra
pozwoli na osiggniecie wysokiej pozycji rynkowe).

Zmiana wizerunkowa, jaka dokonuje sie Przysztos¢ ma wiele nazw. Dla stabszych
w Poczcie Polskiej to ogromne przedsiewziecie, Otwarty rynek to réwniez dla Poczty konkurencja, oznacza nieuchronnosé, dla bojaZliwych
ktérego powodzenie w duzej mierze zalezy ktéra na tym rynku funkcjonuje juz od dawna. nieznane, zas dla odwaznych oznacza szanse.
od egzekucji zatozen, jakie zostaty Oferuje innowacyjne produkty, komu-
przyjete. Dla firmy takiej wielkosci nikuje sie z klientami w nowocze- ~Victor Hugo
zmiana strategii, w tym identy- Janusz S. sny sposob i nie jest obarczona
fikacji wizualnej, to proces, (z prof//u Poczty Po/sk/'ej E] negatywnymi skojarzeniami.

ktéry musi  potrwac. portalu Facebook) V\/,vv'lekszo'ém - réwniez
Ukoriczenie tego procesu Swiadomie kieruje swoja

to dzis$ gtéwne wyzwanie marka.
przed ktérym stoi Poczta Dziekuje Poczcie Polskiej za pozytywne,
Polska. profesjonalne i idgce z "duchem" czasu Nowa Poczta
zmiany. Innowacyjny kierunek w ustugach oS CRERS IR
DUCSENNEAGIER ok ostatnio wprowadzita i wprowadza  JEEECEEEERCIIEEACEYE

podlega tgkim samyml nadal. Poczta Polska budzi moja zmier;enielu sie zs.tereg—
zmianom jak inne rynki. sympatie | uznanie typami, ktoére funkcjonuja

Wptywajg na niego zmiany w umystach klientéw.
w zakresie technologii, ocze- Mimo, iz wiele z nich nie jest
kiwan klientéw. Pojawiajg sie popartych osobistymi doswiad-
innowacyjne rozwigzania, oferty, czeniami, rzutujg one na wizerunek

ktére wyznaczajag nowe standardy na marki. Przefamanie negatywnych opinii to
rynku. Polska Poczta ma ponad 450-letnig tradycje, jedno z kluczowych wyzwan, tak dla proponowane;j
ale dzis$ funkcjonuje na otwartym rynku, dlatego musi  oferty, jak i komunikacji marki. [ |
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Dziekujemy zespotowi Poczty Polskiej
za pomoc przy realizacji case study
,Poczta Polska - Nowe oblicze marki.”
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Przypisy

E-commerce 2012 w Polsce: Rynek Nabywcy Trendy, Polskie Badania Internetu, 2012
E-commerce 2012 w Polsce: Rynek Nabywcy Trendy, Polskie Badania Internetu, 2012
E-commerce 2012 w Polsce: Rynek Nabywcy Trendy, Polskie Badania Internetu, 2012

Raport Prezesa UKE o stanie rynku ustug pocztowych w Polsce w 2011 roku, czerwiec 2012

L N

Rynek pocztowy uwolniony, ale Poczta Polska wcigz na uprzywilejowanej pozycji,
http://www.biznes.newseria.pl/news/rynek pocztowy uwolniony,p1032467733

Historia Poczty Polskiej, http://www.poczta-polska.pl/historia/

Rejestr operatoréw pocztowych, Urzagd Komunikacji Elektronicznej, http://www.uke.gov.pl

www.inpost.pl
WWW.pgpsa.pl

SORCORNS N O

10. The development of Deutsche Post DHL 1990-2011, www.dpdhl.com
11.  Strategic Perspectives on the Postal Market 2011, International Post Corporation
12.  Strategic Perspectives on the Postal Market 2011, International Post Corporation

13.  Poczta Polska liderem na rynku e-commerce,
http://media.poczta-polska.pl/pr/257113/poczta-polska-liderem-na-rynku-e-commerce

W opracowaniu wykorzystano materiaty archiwalne ze zbioréw
Muzeum Poczty i Telekomunikacji we Wroctawiu.
Fotografie muzealiow wykonat Romuald M. Sotdek
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