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„Dobry los nie jest 
sprzymierzeƒcem bezczynnych”

Sofokles

Przygotowanie, uzgodnienie 
i prze∏o˝enie na konkretne 
zadania strategii

OczywiÊcie taka strategia istnieje.
Nie powinien byç to jednak dokument
poufny, gdy˝ jak pracownicy i kierowni-
cy majà realizowaç przygotowanà i za-
akceptowanà przez najwy˝sze kierow-
nictwo strategi´? Uprzedzajàc zastrze-
˝enia dotyczàce koniecznoÊci ochrony
tajemnicy przedsi´biorstwa stwierdziç
mo˝na, ˝e problem ten daje si´ efek-
tywnie rozwiàzaç. 

W wi´kszoÊci polskich przedsi´-
biorstw dotychczasowe strategie by∏y
przygotowywane przez specjalnie za-
trudnione w tym celu firmy. Przygoto-
wywa∏y one kilkusetstronicowe opraco-
wania, b´dàce w wi´kszej cz´Êci anali-
zà stanu istniejàcego lub, co gorsza,
przesz∏ego i tak naprawd´ doÊç ogólnie
odnoszàce si´ do przysz∏oÊci. Jeszcze
wi´kszym problemem by∏o wyznacze-
nie podmiotu odpowiedzialnego za wy-
konanie strategii, przygotowanie har-
monogramu jej realizacji i monitorowa-
nie stopnia wdro˝enia jej w ˝ycie. W ta-
kiej sytuacji wspomniana odpowie-
dzialnoÊç spada∏a na najwy˝sze kierow-
nictwo, które w zaciszu gabinetów re-
alizowa∏o owà strategi´. Ani Êrednie
kierownictwo, ani tym bardziej pracow-
nicy nie identyfikowali si´ z tym celem
i misjà firmy, a w niektórych sytuacjach
ca∏kiem nieÊwiadomie dzia∏ali przeciw-
ko po˝àdanym i nakreÊlonym w przed-
si´biorstwie kierunkom rozwoju. 

Remedium na t´ sytuacj´ wydaje si´
sporzàdzenie strategii w oparciu o me-

tod´ balanced scorecard1, okreÊlanej cz´-
sto w j´zyku polskim jako strategiczna
karta wyników. Nie wnikajàc w szczegó∏y
jej przygotowania, polega ona na w∏à-
czeniu wszystkich pracowników firmy
w preparowanie celów (które majà byç
osiàgni´te) i sposobów ich osiàgni´cia.
W kolejnym etapie nast´puje przypo-
rzàdkowanie odpowiednich Êrodków,
osób odpowiedzialnych i metod moni-
torowania, koniecznych do w∏aÊciwej
ich realizacji. Chocia˝ metoda ta do z∏u-
dzenia przypominaç mo˝e wspomnianà
wczeÊniej praktyk´ wi´kszoÊci firm, to
zdecydowanie ró˝ni si´ od tamtej zaan-
ga˝owaniem Êredniej kadry zarzàdczej
w przygotowanie i implementacj´ stra-
tegii. 

Innà, doÊç powszechnà, wadà w two-
rzeniu strategii jest silne akcentowanie
zmian strukturalnych, czy te˝ – stosu-
jàc innà nomenklatur´ – organizacyj-
nych. Problem ten przywodzi na myÊl
powszechnie znanà, ale rzadko u˝ywa-
nà maksym´: „najpierw strategia,
a póêniej struktura”. Najbardziej wska-
zanym rozwiàzaniem by∏oby, aby struk-
tura wynika∏a wprost z procesów, jed-
nak, bioràc pod uwag´ fakt, ˝e nie
wsz´dzie i nie w takim samym czasie
procesy te da si´ ustaliç, mo˝na zasto-
sowaç tylko metod´ mieszanà: z jednej
strony wynik procesów, a z drugiej cele
i zadania strategii.

W przedsi´biorstwach niejednokrot-
nie zapomina si´, ˝e strategia nie po-
winna byç dana raz na zawsze, a powin-
na podlegaç sta∏ej modyfikacji, wynika-
jàcej ze zmieniajàcej si´ sytuacji oraz
z predykcji dotyczàcych przysz∏oÊci.
Nale˝y przy tym pami´taç o zjawisku
swoistej konwergencji, czyli upodab-
niania si´ strategii ró˝nych jednostek,
które tak naprawd´ prowadzà do upad-
ku strategii êród∏owej.

Innym rodzajem zmian, w którym
Poczta Polska pok∏ada nadzieje na lep-
sze, jest proces przekszta∏cenia w hol-
ding. Us∏yszeç mo˝na nawet g∏osy, ˝e
zmiana ta b´dzie generowa∏a Êrodki fi-
nansowe. Struktura holdingu2 posiada
niewàtpliwie szereg zalet, takich jak:
• konkurencja jednostek w ramach hol-

dingu
• wzrost inicjatywy i przedsi´biorczo-

Êci kierownictwa, usprawnienie sys-
temu podejmowania decyzji

• roz∏o˝enie ryzyka gospodarczego na
okreÊlonà liczb´ odmiennych pod-
miotów prawa

• mo˝liwoÊç prywatyzacji niektórych
spó∏ek

• spó∏ka holdingowa nadrz´dna (mat-
ka) nie b´dzie odpowiada∏a za zobo-
wiàzania spó∏ek zale˝nych

• u∏atwiona kontrola wewn´trzna
• spó∏ka – matka b´dzie mia∏a mo˝li-

woÊç prowadzenia elastycznej polity-
ki kapita∏owej poprzez odprzeda˝
cz´Êci udzia∏ów, dopuszczenie no-
wych udzia∏owców, oddzia∏ywania na
rentownoÊç poprzez mi´dzy innymi
polityk´ cenowà, czynsze

• spó∏ki – córki koncentrowaç si´ mogà
na dzia∏alnoÊci operacyjnej i prze-
kszta∏cà si´ w centra zysku

• u∏atwienie pozyskiwania inwestorów
krajowych i zagranicznych

• zarzàd spó∏ki – matki i dyrektorzy
biur mogà byç skoncentrowani na po-
dejmowaniu dzia∏aƒ strategicznych

• dzia∏ania restrukturyzacyjne umo˝li-
wià ograniczenie kosztów ogólnych

• wzmocnienie presti˝u kadry kierow-
niczej spó∏ek córek,

ale i niesie nast´pujàce zagro˝enia:
• koszty – op∏aty rejestrowe przy za-

k∏adaniu spó∏ek córek, op∏aty skarbo-
we i notarialne, op∏aty za us∏ugi kon-

P.U.P „Poczta Polska” przed 2009 rokiem. 
KoniecznoÊç zmian (cz. 3)

Magdalena Olender-Skorek
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1 www.balancedscorecard.org
2 Z. Kret, Holding – Grupa kapita∏owa, PWE, 2004. L. Stecki, Holding, TNOiK Toruƒ, 1999. J. Toborek-Mazur, Holding w aspekcie prawnym, bilansowym i podat-
kowym, Oficyna Ekonomiczna, Kraków, 2005.
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sultingowe, szkolenie kadr mene-
d˝erskich i cz∏onków rad nadzor-
czych, opodatkowanie spó∏ek zale˝-
nych

• utrudnienia podatkowe. Spó∏ka –
matka, która nie prowadzi dzia∏alno-
Êci gospodarczej, nie mo˝e odliczyç
od podatku dochodowego podatku
od otrzymanych dywidend lub innych
przychodów z tytu∏u udzia∏u w zy-
skach spó∏ek – córek

• przy braku monitoringu kierownictwo
holdingu mo˝e straciç nadzór meryto-
ryczny nad spó∏kami – córkami

• na tle zró˝nicowania p∏ac w spó∏kach
– córkach mo˝e dojÊç do presji na ich
wyrównanie

• deficyt odpowiednio kwalifikowa-
nych kadr.

Przes∏ankami niesprzyjajàcymi dla
tworzenia holdingu sà:
• konkurencja na rynku
• sztywna, hierarchiczna struktura or-

ganizacyjna i scentralizowany system
zarzàdzania

• brak w∏aÊciwego rozrachunku we-
wn´trznego jednostek

• doÊwiadczenie wi´kszoÊci kadry kie-
rowniczej w systemach administra-
cyjnych

• niskie p∏ace wysoko wykwalifikowa-
nej kadry mened˝erskiej

• wielokryterialne i niejednoznaczne
mierniki oceny zak∏adów

• brak mo˝liwoÊci sfinansowania kosz-
tów restrukturyzacji.

Istnieje uzasadniona obawa, ˝e wy-
mienione powy˝ej niesprzyjajàce prze-
s∏anki niemal dok∏adnie odzwierciedla-
jà sytuacj´ Poczty Polskiej, a w zwiàzku
z tym stawiajà pod znakiem zapytania
biznesowe uzasadnienie wdro˝enia ta-
kiej struktury.

Zmiana kultury firmy3

z przedsi´biorstwa paƒstwowego 
na podmiot zorientowany rynkowo

Czasoch∏onnoÊç wspomnianego za-
dania nie powinna budziç ˝adnych wàt-
pliwoÊci. Obecna sytuacja nie pozosta-

wia jednak innego wyjÊcia, jak w∏aÊnie
rozpocz´cie takiego procesu. Wià˝e si´
to oczywiÊcie z nakierowaniem wszyst-
kich dzia∏aƒ podejmowanych w firmie
na klienta i jego potrzeby. Nie wystar-
cza przy tym sama deklaracja, ˝e klient
jest najwa˝niejszy, ale nale˝y zbadaç
pod tym kàtem wszystkie procesy za-
chodzàce w firmie. Czy rzeczywiÊcie sà
to procesy, które przyczyniajà si´ do
lepszego zaspokojenia potrzeb klienta
(wewn´trznego i zewn´trznego)? Jaki
jest cel prowadzenia danego procesu
i kto tak naprawd´ jest jego odbiorcà? 

W praktycznych rozmowach z pra-
cownikami okazuje si´, ˝e zadanie tych
prostych pytaƒ mo˝e ju˝ stanowiç zalà-
˝ek zmian, bo nieraz najcz´stszym od-
biorcà dzia∏aƒ pracowniczych jest dy-
rektor, albo inny prze∏o˝ony, któremu
dana praca s∏u˝y z kolei tylko i wy∏àcz-
nie do powi´kszania wiedzy ogólnej.
Cz´sto pracownik robi rzeczy, których
nie powinien robiç, a nie robi tych, któ-
re robiç powinien. PodejÊcie proceso-
we4 umo˝liwia przy tym popraw´ wielu
z nich, chocia˝by na bazie wewn´trzne-
go benchmarkingu. Zbadanie, dlaczego
jednej jednostce ta sama czynnoÊç zaj-
muje zdecydowanie wi´cej czasu, ni˝
innej, powinno doprowadziç do szyb-
kiej poprawy dzia∏ania (na przyk∏ad
w terminowoÊci dostarczania przesy∏ek
listowych). Powodami, dla których war-
to organizowaç zainteresowanie wokó∏
procesów jest wiele:
• sà jednym z elementów przewagi

konkurencyjnej
• sà maszynà s∏u˝àcà wprowadzeniu

strategii firmy
• umo˝liwiajà organizacji spe∏nianie

oczekiwaƒ klientów i osiàgania celów
finansowych

• skupienie uwagi na kliencie na
wszystkich poziomach organizacji
pozwala zrozumieç, w jaki sposób
poszczególne osoby w przedsi´bior-
stwie oraz ich funkcje wià˝à si´
z klientem (w tym z klientem we-
wn´trznym) 

• pozwalajà na lepsze zrozumienie in-
dywidualnych ról ka˝dego pracowni-
ka w systemie, co pomaga w efektyw-
niejszym ich wype∏nianiu.

OczywiÊcie w przedsi´biorstwie tak
du˝ym, jak Poczta Polska, nie mo˝na
w krótkim czasie przeÊledziç wszyst-
kich procesów. Doskonalenie procesów
w Poczcie Polskiej polega∏oby na:
• wyszukiwaniu i analizie przyczyn nie-

zadowolenia klientów (elementów
procesów o niskiej jakoÊci)

• doskonalenie procesów poprzez roz-
wiàzywanie problemów systemo-
wych

• monitorowanie skutecznoÊci wpro-
wadzanych rozwiàzaƒ

• utrwalanie i standaryzacj´ dobrych
rozwiàzaƒ.

Nale˝y przy tym po∏o˝yç nacisk na
obszary, gdzie mo˝e nastàpiç szybka
poprawa. Docelowo powinno to prowa-
dziç do jednolitego poziomu us∏ug
w ca∏ej Polsce, umo˝liwiajàc realne Êle-
dzenie poziomu satysfakcji klienta5.
Istotne znaczenie ma tak zwane wdro-
˝enie pilota˝owe i nie nale˝y o nim za-
pominaç, majàc jednak na uwadze, ˝e
trzeba je przeprowadziç szybko, by
sprawnie przejÊç do w∏aÊciwego wdro-
˝enia.

Obecnie te˝ s∏yszymy deklaracje
o kliencie, przewa˝nie niestety z dzia∏u
marketingu. A przecie˝ marketingiem
powinni zajmowaç si´ wszyscy pracow-
nicy przedsi´biorstwa6. W Poczcie Pol-
skiej ta troska o klienta przybra∏a kurio-
zalne zjawisko dywersyfikacji produk-
tu, a mianowicie mo˝emy w placówce
pocztowej zaopatrzyç si´ w aspiryn´,
rajstopy, kredki, a nawet wys∏aç „toto-
lotka”. Nie by∏oby w tym nic z∏ego,
gdy˝ mo˝na podaç przyk∏ady sukcesów
przedsi´biorstw sprzedajàcych bardzo
zró˝nicowane produkty, ale po pierw-
sze: nie s∏yszeliÊmy, ˝eby to by∏y przed-
si´biorstwa pocztowe, a po drugie: nie
mo˝e si´ to odbywaç kosztem obni˝e-
nia jakoÊci czynnoÊci podstawowych,
co ma czasem miejsce w przypadku
Poczty Polskiej. 

Rozwój us∏ug

W zwiàzku z tym, ˝e problematyka ta
jest stosunkowo dobrze rozpoznana,
omówiona zostanie bardzo skrótowo.

3 M. Kostera, S. Kownacki, A. Szumski, Zachowania organizacyjne: motywacja, przywództwo, kultura organizacyjna, w A. K. Koêmiƒski, W. Piotrowski Za-
rzàdzanie. Teoria i praktyka, PWN 1995.
4 M. Ràczka, A. Tabor, A. Zajàc, Zarzàdzanie JakoÊcià. JakoÊç w procesach wytwarzania, Wyd. PK, Kraków 2000.
5 Znaczenie satysfakcji klienta podkreÊla m.in. P. Kotler w swojej ksià˝ce pt. Marketing, Rebis, 2005.
6 ibidem, P. Kotler.
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Generalnie, rozwój us∏ug powinien od-
bywaç si´ mi´dzy innymi w zmianie po-
dejÊcia do pojawiajàcych si´ substytu-
tów, które z zagro˝eƒ nale˝y prze-
kszta∏ciç w szanse. Dotyczy to szcze-
gólnie Internetu, gdy˝ to w∏aÊnie us∏u-
gi oparte na tej technologii w najbli˝-
szym czasie b´dà si´ rozwijaç. Przyk∏a-
dowo wymieniç mo˝na inicjatywy
stworzenia w sektorze publicznym do-
st´pu m∏odzie˝y do Internetu i us∏ug
multimedialnych w centrach publicz-
nych. Równie˝ dobrà infrastrukturà
dysponuje Poczta Polska dla us∏ug fi-
nansowo-bankowych. Powinna tak˝e
odzyskaç przynajmniej cz´Êç „smako-
witego” rynku us∏ug kurierskich, który
w skandaliczny sposób utraci∏a na prze-
strzeni ostatnich lat. Podobnie jest
z prenumeratà od instytucji.

Dzia∏ania jakoÊciowe i szybkoÊç reak-
cji przy niskich cenach byç mo˝e po-
zwoli∏oby zmniejszyç zakres us∏ug wy-
konywanych przez ró˝ne firmy na w∏a-
sne potrzeby. Nadal trzeba wspó∏praco-
waç z administracjà paƒstwowà, a tak˝e
próbowaç ró˝nych nowych pomys∏ów
(jak przyk∏adowo powiàzania umowne
z firmami zajmujàcymi si´ sprzeda˝à
wysy∏kowà, dostarczanie polskich pro-
duktów dla Polaków mieszkajàcych za
granicà). Pomys∏ów mogà byç dziesiàtki
i mo˝e w∏aÊnie w którymÊ z nich tkwi
zalà˝ek niszy rynkowej.

Ponadto poczta mo˝e byç cennym
i po˝àdanym partnerem rozwoju regio-
nalnych i wiejskich spo∏ecznoÊci po-
przez u∏atwienie dost´pu do ró˝nego
rodzaju us∏ug (nie tylko pocztowych).
Zarysowany w poprzednim punkcie
sposób dywersyfikacji dzia∏alnoÊci po-
winien byç realizowany, ale w powiàza-
niu z dotychczasowym profilem tak,
aby w∏aÊciwie wykorzystaç istniejàcy
potencja∏. Wiele firm porzuci∏o modne
w pewnym okresie nadmierne zró˝ni-
cowanie dzia∏alnoÊci, rezygnujàc
z funkcji niepowiàzanych z dzia∏alno-
Êcià podstawowà. W efekcie dla niektó-
rych takie zró˝nicowanie zamiast spo-
dziewanych zysków, przynios∏o wiele
k∏opotów. 

Restrukturyzacja zatrudnienia

W sytuacji tak wysokiego bezrobocia
jest to problem olbrzymi. Z jednej stro-

ny paƒstwo ma dbaç, ˝eby bezrobocie
spada∏o, z drugiej strony ma staç na
stra˝y, efektywnoÊci dzia∏ania firmy. Jej
dzia∏alnoÊç ma charakteryzowaç si´
wysokà wydajnoÊcià pracy, co z kolei
mierzone jest wynikami na ka˝dego za-
trudnionego. Przedsi´biorstwo mo˝e
oczywiÊcie dzia∏aç na zwi´kszanie przy-
chodów, ale bioràc pod uwag´ proces
liberalizacji i wzrostu konkurencyjnoÊci
oraz spodziewanej utraty rynku, jest to
prawie niemo˝liwe. Pozostaje zatem
mianownik. I tu zaczyna si´ problem,
bo za ka˝dym zmniejszaniem zatrud-
nienia stoi cz∏owiek, jego marzenia, dà-
˝enia i zadowolenie z ˝ycia. Cz´sto tak-
˝e nie tylko jednej osoby, poniewa˝
w przypadku jedynego ˝ywiciela rodzi-
ny stwierdzenia powy˝sze odnieÊç
mo˝na do ca∏ej rodziny. Wybitny teore-
tyk naukowej organizacji zarzàdzania,
A.H.Maslow napisa∏, ˝e w przypadku
braku odpowiedniego zapewnienia za-
spokojenia tak zwanych potrzeb fizjo-
logicznych, to jest mi´dzy innymi po-
trzeby stabilizacji, cz∏owiek nie mo˝e
zrealizowaç ˝adnych innych potrzeb7.
I mimo, ˝e teoria ta ma tak˝e przeciw-
ników, to jednak trudno odmówiç jej
racji w tym zakresie. 

Z powy˝szym problemem tak na-
prawd´ nie umie sobie te˝ poradziç
Unia Europejska, gdy˝ w dyrektywach
zalecajàcych proces liberalizacji stwier-
dza si´, ˝e proces zmniejszenia zatrud-
nienia u operatorów publicznych powi-
nien byç zrównowa˝ony przez zwi´k-
szanie zatrudnienia u nowo pojawiajà-
cych si´ operatorów, co nie wydaje si´
przekonywujàce, a brak jest jakichkol-
wiek dowodów na poparcie tej tezy.
Kraje „starej” Unii mogà ∏atwiej radziç
sobie z tym problemem ze wzgl´du na
zdecydowanie ni˝szy poziom bezrobo-
cia w gospodarce i wi´ksze mo˝liwoÊci
finansowego wsparcia programów po-
mocy socjalnej. Wydaje si´ wi´c, ˝e jest
to mimo szeregu negatywnych konse-
kwencji, jakie za sobà niesie, wskazanie
dla polskich organów regulacyjnych,
negocjujàcych warunki liberalizacji, aby
procesu tego nie przyÊpieszaç. 

Osiàgane przez Poczt´ Polskà wyniki
w zakresie wydajnoÊci zatrudnienia,
szczególnie w warunkach liberalizacji
i globalizacji wskazujà, ˝e przeprowa-
dzenia tego procesu nie da si´ uniknàç.

I jedynym rozsàdnym podejÊciem b´-
dzie takie, które przyjmuje teori´
mniejszego z∏a. Nie powinien pocieszaç
nas fakt, ˝e sà przyk∏ady poczt europej-
skich, które chcia∏y rozpoczàç podobne
projekty i nie kontynuowa∏y ich, gdy˝
sà one w zdecydowanie innej, lepszej
sytuacji. 

Podstawowym zagro˝eniem takiego
procesu jest brak akceptacji przez za∏o-
g´, sprzeciw zwiàzków zawodowych,
niew∏aÊciwa komunikacja, du˝a skala
zmian, niskie zaanga˝owanie kadry kie-
rowniczej, du˝e koszty, s∏aba wspó∏pra-
ca mi´dzy jednostkami organizacyjny-
mi, negatywna reakcja otoczenia ze-
wn´trznego. Program musi przebiegaç
w sposób jak najmniej dotkliwy spo-
∏ecznie, w zwiàzku z tym w pierwszej
kolejnoÊci powinien obejmowaç pra-
cowników zatrudnionych u wi´cej ni˝
jednego pracodawcy, posiadajàcych
uprawnienia emerytalne na zasadach
ogólnych, posiadajàcych uprawnienia
do wczeÊniejszej emerytury, do Êwiad-
czeƒ przedemerytalnych itp. W dal-
szym okresie móg∏by objàç dobrowolne
zadeklarowanie woli rozwiàzania sto-
sunku pracy. 

Proces restrukturyzacji to tak˝e pro-
ces przekwalifikowania pracowników
firmy do nowych us∏ug, uwzgl´dniajàcy
zrównowa˝enie preferencji pracowni-
ków i firmy, obejmujàcy wszystkich,
którzy mogà byç przesuni´ci, zanim b´-
dzie si´ zatrudniaç pracowników z ze-
wnàtrz. Minimalny poziom kompeten-
cji wymagany do wewn´trznych prze-
kwalifikowaƒ powinien byç ni˝szy, ni˝
konieczny do zatrudnienia z zewnàtrz.
Niezb´dne kwalifikacje uzupe∏nione
b´dà w procesie szkolenia. Proces re-
strukturyzacji powinien byç uczciwy,
przejrzysty, otwarty dla zwiàzków za-
wodowych.

WàtpliwoÊç budzi te˝ entuzjazm co
do mo˝liwoÊci szerokiego wykorzysta-
nia outsourcingu8, to znaczy przekaza-
nia wykonywania pewnych czynnoÊci
firmom zewn´trznym, jak na przyk∏ad
sprzàtanie, ochrona mienia, szkolenia,
obs∏uga prawna, rachunkowoÊç. Korzy-
Êci z tego tytu∏u w wi´kszym zakresie
wykorzystujà firmy ma∏e, które sà nieja-
ko do tego zmuszone, a cz´sto pe∏ny
koszt Êwiadczenia wydzielonych us∏ug
nie jest wcale ni˝szy ni˝ poprzednio.

7 A.H. Maslow, Motivation and Personality, Harper, New York 1954.
8 O.E.Williamson, Ekonomiczne instytucje kapitalizmu, PWN, 1998.
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Wybór takiej formy restrukturyzacji po-
winien wi´c byç zdeterminowany wie-
loletnim rachunkiem ekonomicznym.
Nale˝y równie˝ bardzo starannie przy-
gotowaç umowy prawne o Êwiadczenie
tych us∏ug. Proces powinien byç uczci-
wy, przejrzysty, otwarty dla zwiàzków
zawodowych.

Inwestycje

Informacje prasowe z ostatniego
okresu podajà, ˝e przygotowywana ko-
mercjalizacja Poczty Polskiej ma umo˝-
liwiç szersze ni˝ dotychczas korzysta-
nie z kredytów. Problem w tym, ˝e nie
podaje si´, w co te projektowane kre-
dyty b´dà inwestowane. Przypomnie-
nia wymaga fakt, ˝e kredyt musi byç
sp∏acany, a ˝eby to nastàpi∏o musi byç
zainwestowany w dzia∏alnoÊç wa˝nà
z punktu widzenia przychodów, ko-
niecznoÊcià zwiàzanà z jakoÊcià us∏ug
lub pilnoÊcià ich dostarczenia. W tej
chwili nie uzyskano na ten temat infor-
macji i mo˝na tylko mieç nadziej´, ˝e
pieniàdze przeznaczone b´dà na uza-
sadnione z punktu widzenia bizneso-
wego inwestycje. NieruchomoÊci nale-
˝a∏oby si´ pozbyç, a szerzej wykorzy-
stywaç instytucj´ franchisingu9. Sprze-
dawanie sprawdzonego produktu, zna-
ku towarowego i sposobu dzia∏ania
oraz us∏ug pomocniczych w zamian za
szereg op∏at sta∏ych i honorariów pro-
wadziç mo˝e do ograniczenia konku-
rencji. Czyli zamiast otwierania nowych
placówek wykorzystanie dzia∏alnoÊci
agenta dzia∏ajàcego na rzecz i w imie-
niu Poczty. Poczta brytyjska mo˝e byç
wzorem tego rodzaju dzia∏aƒ. 

JakoÊç
Dzi´ki wysokiej jakoÊci us∏ug mo˝e-

my zredukowaç liczb´ reklamacji i tym
samym liczb´ niezadowolonych klien-
tów, procesów sàdowych lub odszko-
dowaƒ. 

Co najwa˝niejsze, nie utracimy mo˝-
liwoÊci pozyskania nowych rynków zby-
tu, zamówieƒ i klientów. 

Tak wi´c dzi´ki ciàg∏emu podwy˝sza-
niu jakoÊci us∏ug automatycznie obni-
˝amy koszty. 

Z drugiej strony, dla zapewnienia lep-
szej jakoÊci musimy niejednokrotnie
zmieniaç technologi´, sposoby myÊle-
nia, a czasami i zasoby ludzkie, po˝àda-
ne do wykonywania us∏ug na oczekiwa-
nym poziomie. 

Pociàga to za sobà koszty zwiàzane
z prewencjà, jak na przyk∏ad koszty
szkolenia pracowników, opracowania
i wdro˝enia nowych procedur, koszty
kontroli i monitorowania jakoÊci itp.
Nale˝y to jednak zawsze traktowaç ja-
ko inwestycj´ w jutrzejsze przychody.
JakoÊci nie da si´ wprowadziç przez
bezmyÊlne naÊladownictwo metod,
struktur, systemów (na przyk∏ad zarzà-
dzania) bez uwzgl´dnienia specyfiki
i uwarunkowaƒ firmy. Wysokà jakoÊç
najlepiej osiàgnàç nie przez regulacje
administracyjno-prawne, ale g∏ównie
poprzez szkolenie i motywacj´ pracow-
ników. JakoÊç jest z jednej strony jed-
nym z czterech g∏ównych czynników
uzyskiwania przewagi konkurencyjnej,
a z drugiej strony Poczta Polska jest na
nià skazana, zarówno poprzez regula-
cje prawne wewnàtrz kraju, jak i dyrek-
tywy Parlamentu Europejskiego i Rady
Europy. 
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