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Wprowadzenie

Dynamiczny rozwdj sektora ustug, w tym branzy kurierskiej, jest obecnie kluczem
do preznego rozwoju gospodarki §wiatowej. Wraz z postepem technologicznym oraz
wzrostem handlu elektronicznego ustugi kurierskie odgrywaja coraz wazniejsza role
w dostarczaniu towar6w i ustug na calym $wiecie. Jednak branza kurierska stanela
przed nowymi wyzwaniami, co spowodowane byto m.in. zmiang sytuacji rynkowej
i zwigekszonymi napieciami konkurencyjnymi po wybuchu pandemii COVID-19.
Wobec powyzszego warto przeprowadzi¢ analize podstawowych determinant
wyboru ustugodawcéw kurierskich w Polsce po 2020 r. i uzupetni¢ istniejacg luke
badawcza. Przeglad literatury dokonany na potrzeby niniejszego badania wskazuje
bowiem na brak aktualnych opracowan analizujacych sytuacje ustug kurierskich
na polskim rynku w okresie przed wybuchem pandemii koronawirusa i po nim.

Zatozenia metodologiczne badan

W niniejszym badaniu wykorzystane zostang takie metody i narzedzia badawcze,
jak przeglad literatury, ankieta i analiza statystyczna. Pomoze to w lepszym zrozu-
mieniu czynnikéw wplywajacych na wybor konkretnych ustugodawcow kurierskich
przez klientéw, a co za tym idzie, dostosowanie strategii biznesowych i dziatan
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marketingowych do ich potrzeb. Rezultaty przeprowadzonej analizy beda ponadto
uzyteczne dla decydentoéw politycznych i regulatoréw rynku, ktérzy odpowiedzial-
ni s3 za opracowywanie réznego rodzaju przepiséw wspierajacych rozwéj branzy
kurierskiej w Polsce.

Celem przeprowadzonego badania bylo zidentyfikowanie determinant wyboru
ustugodawcow kurierskich w Polsce w latach 2020-2023. Na potrzeby badania postu-
zono si¢ narzedziem badawczym, jakim jest ankieta, a potrzebne dane zebrano przy
uzyciu techniki zbierania informacji CAWI (ang. Computer Assisted Web Interview).
Badanie przeprowadzono na prébie 150 klientéw firm kurierskich. Kwestionariusz
ankiety skladal sie z 17 pytan, z czego na poczatku znajdowala si¢ tzw. metryczka,
zawierajaca pytania o pte¢, wiek i rodzaj ustugodawcy kurierskiego. Wigkszo$¢ pytan
miata charakter zamkniety i byla opatrzona tzw. kafeterig. Trzy z zawartych w kwe-
stionariuszu pytan otwartych dotyczyly asortymentu zamawianego w omawianym
okresie przez Internet.

Ustugi kurierskie - ujecie teoretyczne

Ustugi kurierskie sg czedcig ustug logistycznych, do ktérych nalezg réwniez ustugi
transportowe, spedycyjne i transportowo-logistyczno-spedycyjne (Biesok, 2013;
Zielinska, Siedlecka, 2018; Biatokozowicz, Ryciuk, 2022). Ustugi kurierskie wcho-
dza w zakres ustug realizowanych przez branz¢ KEP. Akronim KEP interpretuje si¢
jako przesytki kurierskie, ekspresowe i pocztowe (Skurpel, Wodnicka, 2023: 460).
W mysl przepiséw prawa stanowig one ustuge pocztowg albo przewozows, jednak
w obowiazujacej do dzi$ Ustawie z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo pocztowe nie
scharakteryzowano pojecia ustugi kurierskiej.

W literaturze przedmiotu spotka¢ mozna rézne definicje ustug kurierskich. De-
finiuje si¢ je np. jako doreczenie przesylki z rak odbiorcy do rak adresata lub osoby
uprawnionej do odbioru wraz z uzyskaniem pokwitowania odbioru takiej prze-
sylki, zar6wno w formie pisemnej, jak i elektronicznej (Gulc, 2020). Inna definicja
traktuje ustuge kurierska jako przejecie, sortowanie, przemieszczenie i doreczenie
rejestrowanej, listownej lub paczkowej przesylki od zleceniodawcy do odbiorcy
w wyznaczonym terminie (Marcysiak i in., 2013; Majerska, 2021). Co istotne, ustugi
kurierskie sg najczgsciej organizowane przez wyspecjalizowane firmy, wykorzystu-
jace ku temu sieci operacyjno-logistyczne (Zielinska, Siedlecka, 2018).

Istnieje wiele typow ustug kurierskich. Przede wszystkim podzieli¢ je mozna
z uwagi na rodzaj podmiotow, ktore uczestniczg w ich realizacji. W tym kontekscie
mowa o ustugach (Kadlubek, 2011; Parcu i in., 2023):

» B2B (ang. Business to Business), ktore realizowane sa pomiedzy podmiotami
instytucjonalnymi

» B2C (ang. Business to Consumer), ktore sa dostawg towaréw zamoéwionych do
klientéw indywidualnych;
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» C2X (ang. Consumer to Business/Consumer), odnoszacych sie do dostawy to-
waréw do klientéw indywidualnych albo instytucjonalnych.

Ze wzgledu na kryterium czasu ustugi kurierskie dzielimy na regularne i ekspre-
sowe oraz gwarantowane (Gao, 2022). Ustugi regularne (standardowe) realizowane
s3 w podobny sposdb jak ustugi pocztowe, zazwyczaj w standardowym czasie ustugi,
tj. w dwa-trzy dni robocze. Uslugi ekspresowe z kolei to najszybsze z mozliwych
dostarczenie przesytki czy dokumentdw w obrebie okreslonego obszaru (np. dziel-
nicy) w przeciagu paru godzin. Najpopularniejsza ustuga ekspresows jest ustuga
kurierska ,,tego samego dnia” (Szpon i in., 2015).

Ponadto ustugi kurierskie mozna podzieli¢ ze wzgledu na miejsce dostarczenia.
Wowczas mowa o ustugach kurierskich dostarczanych do domu, automatu paczko-
wego, miejsca pracy czy tez ustugach dostarczanych do punktu lub w inne miejsce,
ktdre jest wyznaczone przez klienta (Rucinska, 2016).

Wreszcie ustugi kurierskie dzielg si¢ na ustugi podstawowe i dodatkowe (Lukasik
iin.,2017). Poprzez ustugi podstawowe rozumie si¢ ustuge kurierska standardows,
czyli przewdz i obstuge transportowa. W przypadku ustug dodatkowych mowa
o ubezpieczeniu przesylki, pobraniu zwrotu, naleznosci, powiadomieniu SMS,
powiadomieniu e-mail, zleceniu pisemnym przy adresowaniu przesytki, odbiorze
przesytki w sobote, zwrocie przesylki niedostarczonej, potwierdzeniu doreczenia,
opakowaniu firmowym itp. Ustugi dodatkowe to takze dostarczenie terminowe
do wyznaczonej godziny, dostarczenie terminowe do potudnia, dostarczenie rano,
powiadomienie o zwrocie (Rucinska, 2016).

Niezaleznie od rodzaju ustugi kurierskie charakteryzuja si¢ okreslonymi cechami
(Majerska, 2021). Firmy kurierskie gwarantujg bezpieczenstwo przesyltek na kazdym
etapie $wiadczonych przez siebie ustug. Koncentruja sie rdwniez na szybkiej i tatwej
dostawie przesylek. Ponadto ustugi kurierskie musza cechowac sie jakoscia i termi-
nowoscig. Konieczne jest zatem, aby byly one realizowane niezawodnie zaréwno
w kontekscie obstugi klienta, jak i transportu, sortowania czy dostarczania przesylki.
Firmy kurierskie powinny takze dysponowac wysoko wyszkolona, profesjonalna
kadrg w celu sprawnego zarzadzania tancuchem dostaw. Cena réwniez stanowi
jeden z wyznacznikow jakosciowej ustugi, gdyz klienci tego typu ustugodawcow
czesto wybierajg oferty najbardziej atrakcyjne pod wzgledem kosztow (Siedlecka,
2017; Zielinska, Siedlecka, 2018).

Kryteria jakosci ustug kurierskich

Klienci kupuja ustugi w odpowiedzi na konkretne potrzeby. Jakos¢ ustug moze by¢
wobec tego okreslona jako sposob swiadczenia ich przez podmiot w poréwnaniu
z oczekiwaniami klientow (Grebowiec, 2021). Mozna wskaza¢ pie¢ podstawowych
wymiaréw jakosci ustug, w tym ustug kurierskich (Setiono, Hidayat, 2022).
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Niezawodno$¢ odnosi si¢ do zdolnosci i konsekwencji podmiotu w wykony-
waniu okreslonej ustugi w sposob, ktory zaspokaja potrzeby klientéw (Waluyo,
Waluyo, 2020). W przypadku ustugi kurierskiej jest to zdolno$¢ dostawy towaru
na czas w nieuszkodzonej paczce czy sprawnego rozwigzania potencjalnych pro-
bleméw. Niezawodnos¢ odgrywa wazng role w efektywnosci firm kurierskich,
poniewaz sklada si¢ z wielu elementdéw, takich jak realizacja zamoéwienia, roz-
liczenie oferty, spojnos¢ wewnetrznych przepiséw firmy czy tez zaangazowanie
jej pracownikéw. Klienci majg zazwyczaj pewne oczekiwania co do rzetelnosci
$wiadczonych ustug, a sukces firmy zwykle zalezy od tego, czy potrafi ona im
sprosta¢ (Nowicki, Sikora, 2010).

Namacalno$¢ rozumiana jest z kolei jako zdolnos¢ organizacji do przedstawiania
jakosci ustug swoim klientom (Bungatang, Reynel, 2021). Istnieje wiele czynnikow,
ktore o tym decydujg, takich jak wyglad siedziby firmy, stréj i zachowanie pracow-
nikéw, dystrybuowane materialy marketingowe czy praca dziatu obstugi klienta.
W przypadku ustug kurierskich konieczne jest, aby byty one realizowane niezawod-
nie, zaréwno w kontekscie obstugi klienta, jak i transportu, sortowania czy dostar-
czania samego towaru. Obstuga klienta w aspekcie logistycznym skupia si¢ przede
wszystkim na obszarach fizycznej dystrybucji towaréw, realizowanej zgodnie z za-
sadg 7W (,wlasciwy produkt’, ,wlasciwa ilo$¢”, ,wlasciwy stan’, ,wlasciwe miejsce”,
~wlasciwy czas”, ,wlasciwa cena’, ,wlasciwy klient/osoba”) (Marcysiak i in., 2013).

Empatia jest trzecim wymiarem jakosci ustug kurierskich (Noor i in., 2023).
Rozumiana jest ona jako sposob, w jaki organizacja swiadczy swoje ustugi, kto-
ry sprawia, Ze wydaje si¢ ona stucha¢ oczekiwan, pragnien oraz wymagan swoich
klientow. W przypadku ustugodawcow kurierskich mowa o zindywidualizowanym
zestawie ustug zaprojektowanych w celu lepszego spetnienia zréznicowanych po-
trzeb i preferencji klientéw. Kluczowym czynnikiem oceny jakos$ciowej jest takze
przyjazne nastawienie i gotowos¢ firmy kurierskiej do szybkiego rozwigzywania
probleméw (Arkit, Puchata, 2020).

Kolejnym istotnym wymiarem jest szybko$¢, rozumiana takze jako szybkos¢
reakgji, tj. zdolno$¢ firmy do zapewnienia klientom ustug we wskazanym czasie.
Pelna responsywno$¢ oznacza za$ przyjmowanie, ocenianie i szybkie odpowiadanie
na prosby klientéw, opinie, pytania i problemy. Firma o wysokiej jakosci ustug ce-
chuje sie szybka i skuteczng komunikacja, przywiazujac duza wage do zadowolenia
klienta (Setiono, Hidayat, 2022).

Nie mozna tez wreszcie zapomina¢ o pewnosci, czyli zaufaniu, jakie klienci po-
kiadaja w okreslonej firmie odno$nie do tego, Ze usluga zostanie zrealizowana na
najwyzszym poziomie. Klient, ktory wierzy, ze firma naprawde troszczy si¢ o jego
dobro, prawdopodobnie bedzie wobec niej bardziej lojalny i chetniej bedzie korzystat
z jej ustug w przyszlosci. Rowniez sposob, w jaki firma kurierska reaguje na proble-
my, odzwierciedla jej uczciwos¢. To takze kwintesencja jakosci. Aby firma kurierska
mogta zdoby¢ zaufanie swoich klientéw, pracownicy muszg zatem posiadac wiedze
techniczng, umiejetnosci komunikacyjne, by¢ uczciwi, kompetentni oraz cechowa¢
sie uprzejmoscia i wiarygodnoscia (Tang i in., 2018).
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Jak wskazuje literatura przedmiotu, w przypadku ustug kurierskich, poza opisa-
nymi powyzej piecioma wymiarami jakosci ustug, istnieje szereg innych czynnikéw
jako$ciowych, ktére majg znaczenie dla klientéw przy wyborze odpowiedniej fir-
my i ustugi. Pierwszym i by¢ moze najwazniejszym z nich jest cena, chociaz czes¢
klientéw uwaza, ze najtansi kurierzy nie gwarantuja doskonatej obstugi. Wazna
jest takze obsluga posprzedazowa i wspdlpraca z firmg w kontekscie wadliwego
wykonania ustugi czy reklamacji (Szpilko i in., 2021). Innym istotnym czynnikiem
jest elastycznos$¢. W obecnych czasach firmy kurierskie powinny korzysta¢ z naj-
lepszych narzedzi do zarzadzania projektem i czasem, aby dostarcza¢ produkty
pod drzwi klienta albo w inne uméwione miejsce. Ponadto system zamoéwien jest
juz obecnie standardem $wiadczenia ustug kurierskich. Aby wychodzi¢ naprzeciw
oczekiwaniom klientéw, nalezy réwniez dba¢ o innowacje. Warto mie¢ chociazby
na uwadze, ze klienci oczekujg zapewnienia bezpieczenstwa nie tylko przesylce, ale
tez ich danym (Dembinska-Cyran, 2004; Bielawa, 2012).

Warto takze wspomnie¢ o takich kryteriach jakos$ci ustug kurierskich jak: do-
stepnos$¢ i informacje o ustudze (dostgpnos¢ informacji o firmie, stale godziny
pracy, informacje o lokalizacji, fatwos$¢ kontaktu itp.), mozliwos¢ skorzystania
z ustugi dodatkowej (powiadomienie SMS-em lub e-mailem, pisemny dowod
dostawy itp.), kompleksowa obstuga — mozliwos¢ korzystania z ustugi towarzy-
szacej (odbior odpaddéw, pakowanie, odbiér paczek, pelna obstuga logistyczna
itp.), indywidualizacja ustug (dopasowanie oferty do potrzeb konkretnego klienta
lub branzy), nowoczesne technologie (ICT, aplikacje mobilne, umiejetno$¢ zarza-
dzania §ledzeniem przesylek, mozliwos$¢ generowania raportéw itp.), nowoczesne
rozwigzania w zakresie opakowania (réznorodnos¢ opakowan, ich dostepnos¢
oraz estetyka, dostosowywanie opakowan itp.), kompetencje i kwalifikacje ustu-
godawcy (profesjonalizm i przygotowanie, wiedza, umiejetnosci, uprzejmosé
personelu, zaufanie, wiarygodnos¢ i rzetelno$¢ firmy, uczciwos¢ itp.). Ponadto
klienci cze$ciej wybieraja firmy o ugruntowanej pozycji, bo sa one ich zdaniem
bardziej wiarygodne (Gulc, 2017).

Klasyfikacja metod pomiaru jakosci ustug kurierskich

Organizacje, ktore zasilaja sektor ustugowy, poszukujg informacji o preferencjach
i potrzebach klientéw. W tym celu wykorzystujg ankiety satysfakeji klienta oraz
réznego rodzaju sondaze. Istniejg rowniez narzedzia, ktore zostaly stworzone z mysla
o badaniu jakosci ustug i satysfakeji klienta w sektorze ustugowym.

Jedna z takich uniwersalnych metod jest metoda SERVQUAL (Bielawa, Kazojc,
2020). Mowa o badaniu jakosci ustug zbudowanym zgodnie z kompleksowym za-
rzadzaniem jakoscia - TQM (ang. Total Quality Management). Autorzy tej me-
tody zidentyfikowali pie¢ luk odnos$nie do jakosci ustug, ktére moga wptywac na
niezadowolenie klienta, przez co skutkujg niska oceng. Pierwszg lukg jest réznica



16 Aleksandra Bartosiewicz, Dawid Grzegorczyk

zachodzaca pomiedzy oczekiwaniami klienta a ich postrzeganiem przez kierownic-
two przedsiebiorstwa. Luka druga stanowi roznice zachodzacg pomiedzy postrzega-
niem oczekiwan klienta przez kierownictwo firmy a specyfikacja ustug. Luka trzecia
okresla réznice pomiedzy specyfikacja jakosci ustug a jakoscia ich $wiadczenia.
Luka czwarta dotyczy réznicy zachodzacej pomiedzy jakoscig swiadczenia ustug
a informacjami na temat ustug, ktérymi dysponuje klient. Luka pigta to réznica,
ktora zachodzi pomiedzy poziomem spelnienia oczekiwan a postrzeganiem ustugi
przez klienta. Okreslone czynniki maja wplyw na wielkos¢ luki. W przypadku pierw-
szej z nich sg to np. badania marketingowe organizacji czy komunikacja oddolna
wraz z liczbg pozioméw zarzadzania w firmie. Natomiast na luke trzecig wplywa
niezdolnos¢ lub tez brak checi wykonywania ustugi przez pracownikéw. Wielkos¢
luki czwartej determinowana jest jakos$cig informacji na temat ustugi, ktére dostaje
klient. Analiza rozbiezno$ci realizowana jest zardwno w wymiarze materialnym, jak
i wymiarze niezawodnosci i odpowiedzialnosci dostawcow ustug, pewnosci ustugi
ijej przystepnosci (Fras, 2014).

Inng metoda pomiaru moze by¢ indeks satysfakcji klienta CSI (ang. Custo-
mer Satisfaction Index). Jest to wskaznik stuzacy zbieraniu i pomiarowej analizie
danych na temat skutecznosci dziatan firmy (Dyczkowska, Browarczyk, 2023).
Podstawg obliczen jest tutaj suma punktow, ktore przyznawane sg przez klientéw
w poszczegdlnych kategoriach. Do badania CSI trzeba si¢ przygotowac, defi-
niujac cele oraz przedmiot badania, a nastgpnie kolejno przeprowadzi¢ badania
wstepne i na ich podstawie zaprojektowac skale i narzedzie badawcze oraz kwe-
stionariusz do badania pomiaru CSI (Wozniak, Zimon, 2016). Wyniki takiego
badania pozwalajg odpowiedzie¢ na pytanie, jak ksztaltujg sie oczekiwania klienta
wzgledem uslugi, co odgrywa wazna, a co mniej istotng role w odczuwaniu sa-
tysfakeji przez klienta oraz ktore elementy nalezy rozwija¢ w celu dostarczenia
jakosciowej ustugi.

W celu badania jakosci ustug kurierskich mozna postuzy¢ sie takze taka stan-
dardowa metoda badania ustug jak benchmarking, ktéry zaklada poréwnanie
wlasnej jednostki i realizacji przez nig ustug ze sposobem i stopniem realizacji
ustug kurierskich przez najlepsze organizacje w branzy. Na podstawie tego po-
réwnania buduje si¢ wzorce i korzysta z do§wiadczen firm bardziej rozwinietych
(Sutia i in., 2020).

Inng mozliwa do zastosowania metoda jest QFD (ang. Quality Function De-
ployment). Moze by¢ ona wykorzystywana w celu ustalenia parametréw proceséw
i okreslenia zbioru warunkdw, jakie musza zostac spelnione, by ustuga realizowana
byta w sposob jakosciowy. Metoda polega na wypelnieniu diagramu, ktéry zawiera
zidentyfikowane pola. Sg one zwigzane z wymaganiami klientéw, istotnoscig tych
wymagan, parametrami ustugi, zalezno$ciami, jakie zachodza pomi¢dzy wymaga-
niami klientéw a parametrami ustugi, a takze wazno$cig parametréw, dziatalnoscig
konkurencji lub barierami w realizacji ustugi. Nie mozna zapomnie¢, Ze pomiarowi
ustugi kurierskiej sprzyja réwniez badanie z perspektywy klientéw lub 0séb oferu-
jacych ustugi (Chrachol, Peszko, 2015).
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Inng metoda, o ktorej warto wspomnie¢ w konteksécie badan nad jakoscia swiad-
czonych ustug, jest wreszcie DOE (ang. Design of Experiments). Jest to metoda mo-
delowania oraz optymalizacji ustugi i jej procesow zakladajaca stworzenie modelu
na podstawie danych otrzymywanych w eksperymencie. Z praktycznego punktu
widzenia zaklada ona przeprowadzenie eksperymentu w celu znalezienia najlepszego
rozwigzania i wskazania probleméw pojawiajacych sie podczas dziatan. Realizowana
jest poprzez testowanie i optymalizacje wynikéw ustugi (Lamidi i in., 2024).

Rynek ustug kurierskich w Polsce po pandemii COVID-19

W 2020 r. do Polski dotarfa pandemia COVID-19, ktéra réwniez i tu, podobnie
jak na catym $wiecie, wywotata kryzys, sprawiajac, Ze ten rok i nastepne nie byly
tatwe dla polskiej gospodarki. Jednoczesnie jednak nadeszta nowa era dla branzy
ustug kurierskich ze wzgledu na wyrazny gwaltowny wzrost wolumenu dostarcza-
nych przesylek oraz przychodéw osiaganych przez firmy kurierskie (Czastka, 2022).
Wykres 1 oraz Wykres 2 przedstawiajg wplyw zmian wolumenu poszczegélnych
ustug pocztowych na catkowity wolumen ustug pomiedzy latami 2020 i 2021 oraz
2021 i 2022. Z kolei Tabela 1 przedstawia wartos¢, udzial i dynamike przychodow
osiggnietych przez operatoréw w latach 2019-2022, w podziale na gtéwne rodzaje
ustug pocztowych.

1935,1
140,4
18754 =
-78 -0, !
2020 Listy Paczli Kurierskie  Pozostate 2021

Wykres 1. Kluczowe czynniki zmiany wolumenu ustug rynku pocztowego w 2021 r. (mln szt.)

Zrédto: UKE, 2022.
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1935,1 117,89
-15
-70.8 -1,5
2021 Listy Paczki kurierskie Pozostate 2022

Wykres 2. Kluczowe czynniki zmiany wolumenu ustug rynku pocztowego w 2022 r. (mln szt.)

Zrédto: UKE, 2023.

Na rynku ustug pocztowych obserwowane s3 tendencje spadkowe wolumenu
przesylek listowych wynikajace przede wszystkim z migracji komunikacji do ka-
naléw elektronicznych. Bylo to widoczne takze w 2022 r., cho¢ poziom wolumenu
przesytek listowych jest wcigz znaczacy. Przyspieszenie tego trendu moze nastapi¢
wraz z upowszechnieniem si¢ e-doreczen w administracji. W 2022 r. wolumen
przesylek kurierskich wynosit 893,9 mln szt., co oznacza kontynuacje silnego trendu
z lat wezesniejszych (wzrost o 15,2% r/r) (UKE, 2023).

Tabela 1. Przychody z poszczeg6lnych ustug pocztowych w latach 2019-2022

Przychody (mln zt) i udziaty relatywne (%) Zmiana %

2019 | % | 2020 | % | 2021 | % | 2022 | % |20/19(21/20]22/21
Przesytii | 57761 | 36,9 | 3542,0 | 303 | 34196 | 265 | 35440 | 247 | -62 | 35 | 3,6
listowe
Paczki 4121 | 46 | 4549 | 39 | 4129 | 32 | 3417 | 24 | 36 | 93 | -17,3
pocztowe
Przesytki | ¢ 011 | 50,6 | 6802,8 | 58,8 | 8197,7 | 63,6 | 95920 | 66,8 | 31,3 | 205 | 17,0
kurierskie
Pozostate | o150 | 79 | 8207 | 70 | 8605 | 67 | 8853 | 62 | 09 | 49 | 29
ustugi
Razem |10242,3 |100,0 |11621,3 | 100,0 | 12890,6 | 100,0 | 14363,9 | 100,0 | 13,5 | 10,9 | 11,4

Zrédto: UKE, 2023.

W 2020 r., a nastepnie w 2021 r. segment przesylek kurierskich umocnit swoj
prymat na polskim rynku pocztowym w ujeciu wartosciowym. Rowniez w 2022 r.
segment ten zwiekszyl swdj relatywny udzial w ogdlnej wartosci polskiego rynku
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pocztowego przy wzroscie przychodéw o niemal 1,4 mld zt w stosunku do 2021 r.
(tempo wzrostu ok. 17%). Przesylki kurierskie stanowily w 2022 r. az 66,8% war-
tosci rynku pocztowego oraz 45,8% calego wolumenu ustug pocztowych, stajac sie
na polskim rynku absolutnie dominujacg ustuga pocztowa wykorzystywana do
dostarczania towaréw w transakcjach e-commerce, ktorych jakos¢ i dogodnos¢
decyduja o poziomie zadowolenia klienta czy kolejnej decyzji zakupowej (UKE,
2023). Wedlug badan przeprowadzonych przez D. Szpilko i wspotautorki (2021),
przed pandemig koronawirusa co czwarty Polak kupowal w sklepach internetowych
raz w miesigcu, 20% konsumentéw decydowalo si¢ natomiast na takie zakupy
kilka razy w miesigcu. Tylko 6% respondentéw wskazalo, ze zakupy online re-
alizowalo kilka razy w tygodniu. Obostrzenia i ograniczenia zwigzane z pande-
mig koronawirusa, ktére dotknely handel stacjonarny, sprawily, ze udzial w han-
dlu elektronicznym Polakéw, ktérzy dokonywali zakupow kilka razy w miesiacu,
zwigkszyl si¢ wowczas do blisko 40%. Ponadto ok. 72% respondentéw wskazywalo,
ze zdecydowanie czesciej korzysta z zakupow online niz przed pandemia. Z kolei
wedlug raportu Gemius odsetek internautéw, ktérzy deklarujg kupowanie online,
ustabilizowal sie i w 2023 r. wynosit 77% (Gemius, 2023).

W 2021 r. badani deklarowali, ze najczesciej dokonuja zakupow online w ka-
tegoriach: odziez, ksigzki, multimedia, zdrowie, uroda czy obuwie. W tym czasie
najmniejszy odsetek badanych zainteresowany byt zakupami artykuléw spozyw-
czych przez Internet, cho¢ i tak po pandemii co piaty Polak decydowal si¢ na zakup
wspomnianych artykuléw wiasnie za posrednictwem platformy e-commerce. Z kolei
wedlug raportu ,,ABR Rynek i Opinia” 21% Polakéw zamawialo jedzenie on-line,
a co czwarty Polak przyznawal, ze czgsciej niz przed pandemia zamawia jedzenie
z dostawg do domu. Okolo 22% Polakéw zamawialo jedzenie z dostawg do domu
przynajmniej raz w tygodniu, a 72% przyznalo, ze w ciagu ostatniego roku zamowito
jedzenie z dowozem (Moézgowiec, 2021).

Pandemia COVID-19 stanowila bardzo wazny bodziec przyspieszajacy rozwoj
ustug kurierskich w Polsce. W omawianym okresie firmy kurierskie musialy do-
stosowac si¢ jednak do licznych restrykeji i wymogow, wdrazajac i rozwijajac m.in.
dostawe i platnos¢ bezdotykowg oraz potwierdzenie odbioru. Koniecznos¢ zacho-
wania dystansu spotecznego sprawila, Ze np. automaty paczkowe staly sie najbez-
pieczniejszg forma odbierania i nadawania przesytek.

Jednoczesnie pogarszajace si¢ obecnie warunki makroekonomiczne, jak chociaz-
by wzrost cen paliw, powoduja, ze przy duzej skali dziatania i wysokim poziomie
wydajnosci operacyjnej firm kurierskich rentownos¢ sie zmniejsza. Niemniej jednak
caly czas inwestuja one w nowe sieci punktoéw obstugi i innowacyjne rozwigzania,
ktére majg wychodzi¢ naprzeciw oczekiwaniom nadawcéw i odbiorcow (Czastka,
2022). Wynika to z faktu, iz rynek przesylek kurierskich w Polsce wciaz jest bar-
dzo konkurencyjny. Aby zachowac ten stan w branzy, wszystkie firmy kurierskie
beda musiaty nadazac za zmianami technologicznymi, tworzy¢ nowe miejsca pracy,
zwiekszac $rodki na innowacyjnos¢ i szkoli¢ pracownikow (Ali, 2021).
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W Polsce istnieje paru czolowych ustugodawcéw przewozéw kurierskich. Na-
lezg do nich przede wszystkim InPost, DPD oraz Poczta Polska. Te trzy firmy to
wiodace, ale nie jedyne spdtki z tego sektora. Do pozostalych firm $wiadczacych
ustugi kurierskie na terenie Polski zaliczy¢ nalezy jeszcze GLS, UPS, FedEx oraz
DHL (Klich, 2020; Gral, 2021).

Determinanty wyboru ustugodawcow kurierskich
w Polsce po 2020r.

Analiza danych uzyskanych z przeprowadzonego badania, ktérego celem bylo zi-
dentyfikowanie determinant wyboru ustugodawcow kurierskich w Polsce w latach
2020-2023, pozwolita wysnu¢ kilka interesujacych wnioskow. Ponizej przedstawiono
opis danych oraz zaprezentowano je w sposéb graficzny.

Wiekszo$¢ respondentéw stanowily kobiety (72% ogétu badanych) oraz osoby
w wieku 40-49 lat (40% ogoétu badanych). Najchetniej wybieranymi przez ankie-
towanych ustugodawcami byty takie firmy kurierskie jak InPost, DHL oraz DPD.
Zdecydowanie mniej respondentoéw wskazywalo, iz w pierwszej kolejnosci korzystaja
z ustug UPS, Pocztexu oraz FedExu (Wykres 3).

Wykres 3. Najczesciej wybierane firmy kurierskie

Zrédto: opracowanie wtasne.

Najchetniej zamawianym przez ankietowanych i dostarczanym przez firmy ku-
rierskie asortymentem okazaly sie:
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= towary kupowane na potrzeby wlasne, np. chemia gospodarcza, kosmetyki,

odziez, obuwie, artykuty dzieciece i spozywcze;

= towary potrzebne do prowadzenia wlasnej dziatalnosci gospodarczej;

= towary i akcesoria konieczne do realizacji obowigzkéw zawodowych (tzw. za-

moéwienia firmowe).

Jednoczesnie 80% respondentéw potwierdzilo, iz obostrzenia pandemiczne miaty
wplyw na jako$¢ ustug kurierskich $wiadczonych wlatach 2020-2021. Zmiany byly
zaréwno pozytywne (wieksza mozliwo$¢ transportu artykuléw spozywczych, nowe
formy platnosci, wigksza dostgpnos¢ automatdw paczkowych), jak i negatywne (nie-
terminowos$¢, dluzszy czas dostaw). Co istotne, wedlug wiekszosci respondentéw
jakos¢ ustug kurierskich jest obecnie wyzsza niz w okresie pandemii czy tez przed
nia. Wiekszos¢ ankietowanych uwaza réwniez, iz w calym badanym okresie kurierzy
raczej przestrzegali higieny i bezpieczenstwa sanitarnego (90% wskazan dla okresu
pandemii, 60% wskazan dla 2023 r.).

Z punktu widzenia celu badania najistotniejsze sa wyniki dotyczace takich
kwestii jak kluczowe cechy ustug kurierskich czy tez czynniki wplywajace na ich
jakos¢. Okazuje sie, ze ankietowani najwicksza wage przywiazuja do mozliwosci
korzystania z automatéw paczkowych, terminowosci doreczenia przesylki, ceny
$wiadczonej ustugi, udostepnienia aplikacji mobilnej oraz profesjonalizmu firmy.
Az 1/3 respondentéw wskazala, ze najwazniejsza cechg ustug kurierskich jest dla
nich kultura kuriera (Wykres 4).

Wykres 4. Najwazniejsze determinanty wyboru ustug kurierskich

Zrédto: opracowanie wtasne.

Z kolei istotnymi czynnikami wplywajacymi na jakos¢ ustug kurierskich sa wedlug
badanych szybka i sprawna obsluga, zgodnos¢ z zamoéwieniem oraz dostarczenie
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przesylki bez uszkodzen. Najmniej wazna wedlug respondentéw jest opcja wyboru
formy i sposobu nadania przesytki (Wykres 5).

Wykres 5. Czynniki wptywajace na jakos$¢ ustug kurierskich

Zrédto: opracowanie wtasne.

Wobec powyzszego w kolejnych dwdch pytaniach poproszono respondentéow
o ocen¢ poszczegdlnych czynnikéw wplywajacych na jakos¢ ustug kurierskich
oraz o wskazanie, w jakim okresie ujetym w badaniu (przed pandemia, po pan-
demii, obecnie) byli oni bardziej zadowoleni ze §wiadczonych ustug kurierskich
na kazdym z analizowanych pozioméw. Kazdorazowo oceny nalezato dokona¢
w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznaczalo czynnik nieistotny, a 5 bardzo istotny. Od-
powiedzi ankietowanych obrazujg Tabele 2 oraz 3.

Tabela 2. Ocena poszczegélnych elementéw ustug kurierskich

1 2 3 4 5
sprawna i szybka obstuga zaméwien 0 12 30 75 33
zgodno$¢ zamoéwienia 3 18 39 54 36
dostarczenie przesytki bez uszkodzen 0 9 66 60 15
tatwy kontakt z firma kurierska 15 45 69 21 0
m'oz'llwosc zmiany terminu oraz 0 15 45 60 30
miejsca doreczenia przesytki
kulturaln.y i pomocny kurier oraz 15 30 45 39 )1
pracownicy obstugi
gotovxfosc. pracovynlkow do reakcji 1 33 57 30 9
na pojawiajace sie problemy
komu'nlkaqa pomlgdzy firma 0 9 51 51 39
a odbiorca przesytki
mozllvyosc wybor'u formy i sposobu 0 0 75 60 15
nadania przesytki

Zrédto: opracowanie wtasne.
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Najlepiej, czyli dobrze albo bardzo dobrze, ankietowani oceniali w ustugach ku-
rierskich, z ktérych korzystaja, szybka i sprawng obstuge zaméwien (72%), zgodnos¢
zamowienia (60%), mozliwo$¢ zmiany terminu i miejsca dorgczenia przesytki (60%)
oraz komunikacje¢ pomiedzy firma a odbiorca przesytki (60%). Zdania byly podzie-
lone co do mozliwoéci wyboru formy i sposobu nadania paczki. Zdecydowanie
najgorzej natomiast respondenci ocenili takie aspekty dziatalnosci firm kurierskich,
jak kontakt z firma kurierska, gotowo$¢ pracownikéw do reakcji na pojawiajace sie
problemy czy tez kultura osobista i pomocnos¢ kuriera oraz pracownikow obstugi.
W stopniu niedostatecznym i dopuszczajacym ocenito te kwestie odpowiednio 40%,
36% oraz 30% respondentow.

Tabela 3. Ocena ustug kurierskich pod katem zadowolenia klientow
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obstuga kurierska 30 75 30 15 4,24
sz‘yt')kosc fjore;czlel— 45 60 36 9 4,49
nia i terminowosc
opcja slgdzema 12 33 90 15 4,44
przesytki
moz!lwosc I.<orzy.- 15 60 75 0 4,13
stania z aplikacji
dostep’ne' formy 21 99 15 15 4,44
ptatnosci
ceny 60 33 27 30 4,23
o.t.)siuga r?klama- 12 75 45 18 4,34
Cji, zwrotow
czestotliwosé
pomytek, btedéw, 63 27 30 30 4,08
uszkodzen

Zrédto: opracowanie wtasne.

Przecigtnie ankietowani najwyzej oceniali szybkos¢ doreczenia przesylki i ter-
minowo$¢ dostawy. Wskazywali oni réwniez na mozliwos$¢ korzystania z opcji sle-
dzenia przesylki oraz réznorodno$¢ dostepnych form platnosci. Zdecydowanie naj-
mniej korzystnie badani ocenili czestotliwos¢ pomylek, bledow i uszkodzen.
Niemniej jednak w tej kategorii ustugodawcy wypadli dobrze ze $rednia ocena
4,08. Niezaleznie od okresu, ktdrego dotyczy badanie (przed pandemia, obecnie),
respondenci byli w podobnym stopniu zadowoleni z opcji sledzenia przesylki oraz
mozliwosci korzystania z aplikacji utatwiajacej obstuge przesylki. Jednoczesnie
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wiekszos¢ badanych uznata, iz w okresie przed pandemia firmy kurierskie ofero-
waly lepsze warunki cenowe, rzadziej tez wedtug respondentéw zdarzaly si¢ wtedy
pomylki, bledy czy uszkodzenia. Obecnie wigkszos¢ ankietowanych zadowolona
jest z takich elementdw, jak dostepne formy ptatnosci, obstuga kurierska, szybkos¢
i terminowos¢ doreczenia przesytki oraz obstuga reklamacji i zwrotow.

Podsumowanie

Celem opisywanego badania byta identyfikacja oraz analiza determinant wyboru
ustugodawcow kurierskich w Polsce w latach 2020-2023. W konteks$cie dynamicznie
zmieniajacego sie rynku oraz nowych trendéw konsumenckich istotne wydaje si¢
bowiem zrozumienie czynnikéw wplywajacych na wybér konkretnych ustugodaw-
cow kurierskich przez klientow.

t.acznie w badaniu wzielo udzial 150 ankietowanych, ktérzy sg klientami takich
ustugodawcéw kurierskich jak InPost, DHL, DPD, UPS, Pocztex czy Fedex. Badani
zamawiali za posrednictwem wspomnianych firm dostawe nastepujacych produk-
tow: chemia gospodarcza, kosmetyki, odziez, obuwie, rzeczy codziennego uzytku
(zaréwno prywatnie, jak i do pracy). Obecnie, tj. po pandemii koronawirusa, czes¢
badanych realizuje takze zamdwienia zwigzane z szeroko pojetym asortymentem
spozywczym.

Ankietowani najbardziej cenig sobie dostepnos¢ automatéw paczkowych, termi-
nowo$¢ doreczenia przesylki, mozliwo$¢ korzystania z aplikacji oraz profesjonalizm.
Z kolei czynnikami wplywajacymi w istotny sposob na jakos$¢ ustug kurierskich
s3 ich zdaniem szybka i sprawna obstuga, zgodno$¢ z zamoéwieniem, dostarczenie
przesylki bez uszkodzen, rzadziej tatwy kontakt z firmg kurierska, mozliwo$¢ zmiany
terminu odbioru przesytki, kulturalny i pomocny kurier czy gotowo$¢ pracowni-
kow firmy kurierskiej do rozwigzywania pojawiajacych si¢ probleméw. Wigkszosé
ankietowanych deklarowala, Ze pandemia koronawirusa wplynela na jakos¢ swiad-
czonych ustug kurierskich w badanym okresie. Obecnie respondenci lepiej oceniaja
m.in. dostepne formy platnosci, mozliwos¢ korzystania z aplikacji, gorzej natomiast
obstuge reklamacji, zwrotéw oraz wysoko$¢ ceny za swiadczone ustugi. Niemniej
$rednia ocena jakosci ustug kurierskich jest dobra.

Analizujac wyniki przeprowadzonego badania, mozna zaryzykowac stwierdzenie,
iz peten wyzwan okres pandemii koronawirusa byt dla ustugodawcédw kurierskich
czasem, w ktorym zmierzyli si¢ oni z bardzo trudna sytuacja, nie tylko jezeli chodzi
o realizowanie swojej pracy, ale takze wymagania klientéw. Lockdown i zamknigte
sklepy przelozyly sie na zintensyfikowang prace firm, ktore $wiadczyly ustugi ku-
rierskie, a dzigki temu ich rozwoj. Jednocze$nie rozwdj ten mial wptyw na jakos¢
$wiadczonych ustug i pozwolil klientom na przyzwyczajenie si¢ do ich wysokiego
standardu. Pojawiajace si¢ liczne automaty paczkowe, rozwoj nowych form oplacenia
przesytki, mozliwo$¢ zmiany miejsca odbioru, bezdotykowa optata - to wszystko
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elementy, ktdre jeszcze dwa, trzy lata temu nie byly tak powszechne, a bez ktorych
dzis klienci nie wyobrazajg sobie $wiata ustug kurierskich.

W przysztosci nalezatoby zatem zarekomendowac ustugodawcom kurierskim
kontynuowanie prac nad innowacjami i udoskonalaniem swoich ustug, poniewaz
klienci beda wobec nich coraz bardziej wymagajacy. Juz teraz jakiekolwiek niedo-
ciaggniecia w tym zakresie w bardzo konkurencyjnym srodowisku moga konczy¢ si¢
odejsciem klientéw do innego ustugodawcy. Nie marka, reklama czy bezpieczen-
stwo liczg si¢ bowiem obecnie dla klientéw, a mozliwo$¢ korzystania z automatow
paczkowych, terminowos$¢ dostaw i cena $wiadczonej ustugi. Nalezy mie¢ tego
$wiadomos¢, rozwijajac swoja oferte.

Reasumujac, wyniki niniejszego badania wskazuja, iz przysztos¢ ustug kurierskich
w duzej mierze zaleze¢ bedzie od obecnosci automatéw paczkowych, terminowosci
dostarczania przesylki, odpowiednich cen, korelujacych ze sprawng i szybka obstu-
g3, zgodnosci zamoéwien, dostarczania przesyltek bez uszkodzen, fatwego kontaktu
z firma kurierska. Jednoczesnie wydaje sie, iz jest to niezbedny fundament do jeszcze
wigkszego rozbudowywania ustug tak, by walczy¢ o usatysfakcjonowanego, a co za
tym idzie, lojalnego klienta w przysztosci.
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