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Firmy kurierskie $wiadczg ustugi w szybko zmieniajgcym sie
srodowisku, w ktérym zmieniajg sie technologie, metody i $rod-
ki komunikacji oraz wymagania klientéow. Celem artykutu jest
przedstawienie wybranych aspektéw oceny jakosci procesu
logistycznego obstugi klienta na przyktadzie firm kurierskich
z branzy KEP (przesytki kurierskie, ekspresowe i paczkowe)
w Polsce ina $wiecie. Badania literaturowe pozwolity zidenty-
fikowac istotne czynniki wptywajgce na zarzgdzanie jakoscig
proceséw logistycznych w firmach kurierskich, w szczegoélnosci
zarzgdzanie procesami obstugi klienta w Polsce. W artykule
przedstawiono wyniki studidw literaturowych i zestawiono ce-
chy jakosci obstugi klienta. Zaprezentowano typologie klientéw
kurierskich oraz wymagania klientéw. Na podstawie badan wy-
branych firm kurierskich wskazano trendy w ocenie ich jakosci
w oparciu o logistyczng obstuge klienta, innowacje techniczne,
technologiczne i organizacyjne.

Stowa kluczowe: rynek KEP, ustuga kurierska, jakos$¢ obstugi
klienta
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Celem artykutu jest przedstawienie wybranych aspektow oceny jako$ci procesu lo-
gistycznej obstugi klienta na przykladzie przedsi¢biorstw kurierskich w branzy KEP
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(przesytki kurierskie, ekspresowe ipaczkowe). Firmy kurierskie realizujg swoje
ustugi w szybko zmieniajagcym si¢ otoczeniu, w ktorym zmieniajg si¢ technologie,
metody i$rodki komunikacji oraz wymagania klientow. Badania literaturowe po-
zwolity na wyodrebnienie istotnych czynnikoéw wptywajacych na zarzadzanie jako-
$cig proceséw logistycznych w firmach kurierskich, zwlaszcza zarzadzanie proce-
sem obshugi klienta. W artykule zaprezentowano wyniki badan literaturowych oraz
zestawiono cechy jakosci obstugi klienta. Przedstawiono typologi¢ klientow firm ku-
rierskich oraz wymagania klientéw. Na podstawie badan wybranych firm kurierskich
opisano trendy w ocenie ich jakos$ci jako efekt logistycznej obstugi klienta, innowacji
technicznych, technologicznych i organizacyjnych. Sformutowano tezy badawcze,
ktére poddano weryfikacji w wyniku badan.

1. Szybki rozwdj branzy KEP jest wynikiem wzrostu zapotrzebowania klientow
na ustugi kurierskie.

2. Duza konkurencja na rynku KEP spowodowata, iz przedsi¢biorstwa na rynku
KEP podjety walke o klientéw poprzez wdrazanie innowacji technicznych,
technologicznych i organizacyjnych.

W celu weryfikacji tez sformutowano pytania badawcze:

1. Jaka jest geneza rynku KEP i jak przedstawia si¢ jego wspotczesny obraz?

2. Jak mozna scharakteryzowac przedsigbiorstwa kurierskie?

5. Jakie cechy ustugi logistycznej sg najwazniejsze dla klientéw w branzy KEP?

4. Jakie wskazniki jako$ciowe dotyczace obshugi klienta decyduja o wyborze fir-
my kurierskiej?

Do sektora KEP w Polsce naleza zar6wno najwigksze firmy miedzynarodowe,
jak i firmy polskie zaliczane do sektora MSP. Znaczenie ustug kurierskich wysokiej
jakos$ci wzrosto w ostatnich latach, gtownie ze wzgledu na dynamiczny rozwdj han-
dlu e-commerce.

W artykule przedstawiono rezultaty badania oraz udzielono odpowiedzi na py-
tania badawcze.

Rynek ustug kurierskich, jego geneza i rozwoj

Rynek KEP zajmuje si¢ przesytkami kurierskimi, ekspresowymi i paczkowymi i jego
rozwdj datuje si¢ w §wiecie od roku 1907. Wigkszos¢ firm kurierskich powstata
w USA:

— firma UPS zostata zatozona w 1907 roku,

—TNT w 1946 roku,

— DHL w 1969 roku,

—FedEx w 1971 roku.

Ogolnoswiatowy rynek KEP zajmuje si¢ kazdego dnia obstuga okoto 55,6 mld
przesytek (Rynek KEP w Polsce. W obliczu trendow i nowych wyzwan, 2019: 4).
Przedsiebiorstwa kurierskie na catym Swiecie zatrudniajg ponad 4 min pracowni-
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kow, w tym 2,5 min kurieréw. Srodki transportu wykorzystywane w tych firmach
stanowi ponad 2,5 mln samochodéw kurierskich, tysigce samolotow, kilkaset tysie-
cy samochodow ciezarowych, ktore realizujg dostawy do i od centralnych sortow-
ni. Najwiekszy rynek KEP na $wiecie obejmuje Chiny, wynoszac 40% catkowitego
globalnego wolumenu dostaw. Infrastrukture §wiatowej branzy KEP tworza tysiace
oddzialow na catym §wiecie. Obecnie struktura §wiatowego rynku KEP opiera si¢ na
sieci przedsigbiorstw, ktorych liczba i zasi¢g oddziatywania powigksza si¢ corocznie.
Wartos¢ §wiatowego rynku KEP w roku 2018 obliczono na kwote 306,2 mld euro,
co stanowito wzrost o 8,6% w stosunku do roku 2017 (Courier, express and parcel
(CEP) market size worldwide between 2009 and 2024 (in billion euros), 2019). Pro-
gnozy ilosciowe 1 warto§ciowe rozwoju §wiatowej branzy KEP zapowiadaja kolejne,
rosngce poziomy'. Najwickszy wzrost na rynku kurierskim i paczkowym zdaniem
ekspertéw nastgpi w ciggu najblizszych kilku lat w regionie Azji i Pacyfiku. Uza-
sadnieniem takich prognoz dla tego regionu jest obserwowana od wielu lat rosngca
obecnos¢ inwestorow z catego $wiata. W regionie Azji i Pacyfiku rozwijaja si¢ nowe
technologie i handel elektroniczny i wraz z nimi rosng dochody ludnosci.

Branza KEP w Polsce ma krétsza historie, ktora trwa od lat osiemdziesiatych
XX wieku. Pierwsze profesjonalne ustugi ekspresowe $wiadczyly przedsigbiorstwa
z zagranicznym kapitalem. Pierwsze przesytki zagranicznych operatorow realizo-
wane byty przez przedsicbiorstwo PSM C. Hartwig Warszawa. Obok zagranicz-
nych graczy, takich jak DHL Express (Poland) Sp. z 0.0., TNT Express Worldwide
(Poland) Sp. z 0.0. czy UPS Polska Sp. z 0.0. w roku 1982 roku powstaty pierwsze
polskie przedsigbiorstwa kurierskie. Bazowaty one na do§wiadczeniach globalnych
operatoréw ekspresowych ze stuprocentowym kapitatem polskim. Byly to migdzy
innymi firmy:

— Servisco Sp. z 0.0. (1982),

— Masterlink Express Sp. z 0.0. (1991),

— Kurierserwis (1992),

— Stolica (1993),

— OPEK Sp. z 0.0. (1994),

— Messenger Service Stolica S.A. (1993),

— Sidédemka S.A. (1998).

Pionierem na rynku KEP w Polsce byta zatozona w 1982 roku firma Servico.
W roku 2003 zostata ona przejeta i wiaczona do miedzynarodowe;j struktury World-
wide Express i data poczatek dziatalno$ci sektora ustug kurierskich w Polsce. Firma

! Wedtug raportu Statista 2019 dynamika wzrostu w kolejnych latach nie bedzie juz tak szyb-
ka, ale ma utrzymac si¢ na wysokim poziomie. W 2019 roku rynek KEP warto$ciowo zwigkszyt si¢
0 7,9%, osiagajac 330,3 mld euro i liczbowo 0 9,1% do 60,7 mld paczek. Natomiast w 2020 roku
wartosciowo rynek osiggnie 356 mld euro, a liczbowo 63,6 mld przesytek. Zaktadajac podobne
tempo wzrostu w kolejnych latach, warto$¢ swiatowego rynku za trzy lata wyniesie 415 mld euro
przy 73,5 mld przesylek (Courier, express and parcel (CEP) market size worldwide between 2009
and 2024 (in billion euros), 2019).
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wykorzystata i zagospodarowala istniejacag w tamtych czasach nisze. Poczta Polska
uznata to za pierwszy sygnat o konkurencji rosngcej na rynku. Pojawienie si¢ kon-
kurencji, wprowadzenie regut wolnorynkowych oraz wyzwalanie indywidualnych
inicjatyw gospodarczych w tym czasie bylo znacznym utatwieniem. E-handel w seg-
mencie B2C w Polsce w 2018 roku byt warty okoto 50 mld zt. W sumie dostarczo-
no do polskich klientéw co najmniej 230 min paczek, co stanowito prawie potowe
wszystkich przesytek. Jest to niewatpliwie jeden z najwazniejszych czynnikow roz-
woju branzy KEP.

Polskie firmy kurierskie z czasem byly przejmowane przez mi¢dzynarodowe
przedsiebiorstwa kurierskie, co stanowito element konsolidacji rynku KEP. Obecnie
polski rynek KEP jest opanowany przez siedmiu operatoréw. Naleza do nich:

— trzej globalni integratorzy: DHL, UPS i FedEx (TNT),

— dwie firmy, ktérych wlascicielami sg europejskie poczty: DPD (Poczta Fran-

cuska) i GLS (Poczta Brytyjska),

— podmiot krajowy z kapitalem zagranicznym: InPost (Advent International),

— operator pocztowy: Poczta Polska (Raport o stanie rynku pocztowegow 2019 roku,

2019: 26).

Zarowno na $wiecie, jak 1 w Polsce rynek KEP jest jednym z najszybciej roz-
wijajacych si¢ segmentéw sektora logistycznego. Tempo wzrostu jest prawie trzy
razy wieksze niz tempo wzrostu PKB Polski, co oznacza, ze potencjat tego rynku nie
bedzie jeszcze dlugo wyczerpany (Rynek KEP w Polsce. W obliczu trendow i nowych
wyzwan, 2019). Dynamike wzrostu liczby zarejestrowanych operatorow w latach
19962019 pokazuje rysunek 1.
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Rysunek 1. Dynamika wzrostu liczby operatoréw w branzy KEP

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie Raport o stanie rynku pocztowego w 2019 roku, 2019: 26.

Na polskim rynku dziata jeszcze kilkanas$cie firm, ktére majg ustugi zblizone do
KEP, oraz wielu kurierow lokalnych i posrednikéw ustugowych. Sie¢ najwigkszych
operatorow ustug kurierskich jest przyktadem rozbudowywania zasiegu poszczego6l-
nych operatordéw oraz potwierdza ich przygotowanie infrastrukturalne.
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Badania prowadzone przez Michata Gawryluka (2019) wskazuja, iz ro$nie udziat
paczek, ktore trafiajg od klienta biznesowego do klienta indywidualnego — B2C. Ob-
serwowane jest zmniejszanie si¢ udzialu w rynku KEP przesytek pomigdzy przed-
sigbiorstwami — B2B. Wigksza waga i oplaty z tytutu przesytek B2B sprawiaja, ze
pod wzgledem wartos§ciowym nadal dominuja przesytki B2B. Badania prognostycz-
ne prowadzone przez Poczte Polska wskazuja, iz do roku 2023 obstuzg 850 min
paczek, co stanowi wzrost o 78% w przeciagu 5 lat. Jednocze$nie jest to wskaznik
wyzszy niz $rednia na $wiecie i w Europie. Powodem tego faktu jest inwestowanie
firm kurierskich w nowoczesne technologie oraz szczego6lna dbatosé o jakos¢ obstu-
gi klienta. Rowniez mate firmy muszg stara¢ si¢ o cigglte podnoszenie efektywnos$ci
w celu zapewnienia wysokiego poziomu $wiadczonych ustug (Ratajczak, Lorenc,
2015: 1251-1261).

Przesylki kurierskie, mimo wyzszej ceny, wybierane sg do zrealizowania dostaw
towarow w e-commerce dzigki wygodniejszej formie nadania i dorgczenia, mozli-
wosci $ledzenia przesylki oraz zazwyczaj krotszym niz w przypadku tradycyjnych
ustug pocztowych terminom realizacji (Dyczkowska, 2005: 123). Popularno$¢ wy-
branych przedsi¢biorstw realizujacych dostawy przesytek do klienta przedstawiono
na rysunku 2.
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Kolporter

Rysunek 2. Popularno$c¢ przewoznikéw w segmencie B2B
Zrodio: Dyczkowska, 2005: 123.
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Klienci firm kurierskich

Klientami przedsiebiorstw kurierskich sg przedsigbiorstwa oraz odbiorcy indywidu-
alni. Mozna wskaza¢ nastepujace relacje w grupach odbiorcow:

— B2C (e-commerce),

— B2C (bez e-commerce),

— B2B —najwickszy udziat ilosciowy w ustugach kurierskich,

— C2X — przesylki nadawane przez osoby prywatne.

Najwickszy udziat wartosciowy w rynku ushug kurierskich ma segment B2B.
Warto$ciowe udziaty poszczegdlnych segmentow nadawcow i odbiorcéw na rynku
KEP w roku 2018 przedstawiono na rysunku 3.

B2C (e-commerce)

B2B

35%

[ B2C (bez e-commerce)
B c2x

50%

Rysunek 3. Udziaty poszczegdlnych segmentéw w rynku KEP — ujecie warto$ciowe
Zrédio: Gawryluk, 2019.

Badania rynku KEP prowadzone przez Urzad Komunikacji Elektronicznej (Ra-
port o stanie rynku pocztowego w 2019 roku, 2019) potwierdzaja, iz potowe wartosci
rynku ustug kurierskich stanowia przesytki pomigdzy przedsigbiorstwami. Na drugim
miejscu znajduje si¢ rynek kreowany przez handel pomigdzy firmami a osobami in-
dywidualnymi w obszarze e-commerce (Raport E-commerce w Polsce 2020. Gemius
dla e-Commerce Polska, 2020: 12). Kupujacy online maja niezmiennie generalnie
bardzo dobra opini¢ o robieniu zakupdw przez internet i opinia ta ulegta nieznaczne-
mu polepszeniu. Wykorzystanie internetu ma duze znaczenie w fazie poszukiwania
informacji. Obecnie daje on praktycznie nieograniczone mozliwo$ci wyszukiwania
informacji w jednym miejscu, co sprawia, ze konsument ch¢tniej korzysta z takich
informacji niz wlasnej wiedzy wynikajacej z doswiadczenia robienia zakupow (Wol-
ny, 2016). Zakupy online sg przede wszystkim postrzegane jako wygodne i nieskom-
plikowane, ale takze dajace wigksze mozliwosci wyboru niz kupowanie w sklepach
tradycyjnych. W przypadku dokonywania zakupoéw przez internet zauwazany jest
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wplyw tak zwanego efektu ROPO?. Najsilniejszy efekt ROPO obserwujemy w przy-
padku produktow spozywczych, materiatow budowlanych i wykonczeniowych, me-
bli i elementéw wystroju wnetrz, sprzetu RTV i AGD, obuwia, odziezy, kosmetykow
oraz perfum i produktéw farmaceutycznych.

Tabela 1. Wybrane cele korzystania konsumentéw z internetu w latach 2006-2015
(w %)

Wyszczegolnienie | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015

dokonywanie 14,9 | 19,3 | 23,3 | 29,6 | 35,7 | 39,1 | 40,0 | 42,0 | 451 | 47,6
zakupow towarow
lub ustug przez
internet
wyszukiwanie 2477 | 27,3 | 32,6 | 28,7 | 39,2 | 445 | 47,5 | 455 | 50,1 | 42,2
informacji o towa-
rach lub ustugach
wtym | w ciggu 88 | 11,1 11,9 | 18,1 | 20,2 | 20,0 | 20,8 | 22,6 | 24,5 | 241
ostatnich
3 mie-
siecy
od 3 3,4 4,6 6,1 5,0 8,7 9,7 9,6 9,0 9,7 | 12,8
do 12
miesiecy
temu
ponad 2,7 3,6 53 6,4 6,8 9,4 96 | 104 | 10,9 | 10,7
rok temu

Zrédto: Wolny, 2016: 129.

Badania Gemius wykazaly, iz w roku 2020 w catej grupie kupujacych online
najpopularniejszymi kategoriami zakupow w internecie byly odziez, w tym dodat-
ki i akcesoria z nig zwigzane, ale takze obuwie, kosmetyki/perfumy, ksigzki, plyty,
filmy oraz bilety do kina/teatru (Raport E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla
e-Commerce Polska, 2020: 80).

2 Efekt ROPO (Research On-line Purchase Off-line) charakteryzuje zachowania nabywcze,
w ktorych konsumenci po wyszukaniu informacji o produktach w internecie dokonuja ich zaku-
pu w placéwkach stacjonarnych. Rozwoj efektu ROPO zwiazany jest z wirtualizacja dziatalnosci
handlowej i ustugowej (dostepu do informacji o ofercie handlowej i uslugowej w internecie), jak
réwniez ze wzrostem zainteresowania konsumentow poszukiwaniem informacji w internecie (row-
niez dokonywaniem zakupow online).
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Okreslenie potrzeb i oczekiwan klientéw na rynku KEP

Tabela 2. Przyktady wspétpracy operatorow KEP z e-commerce w Polsce w 2019 roku

Sprzedawcy Dostawca ustug KEP
Empik Poczta Polska, DHL, UPS, InPost
Zalando DHL, FedEx, DPD
eobuwie DHL, InPost, Paczka w Ruchu
Reserved InPost, DPD
Merlin FedEx, Paczka w Ruchu, InPost
Euro RTV AGD DPD, UPS, DHL, Poczta Polska, InPost
Mall DHL

Komputronik

DHL, InPost, X-press Couriers

Morele

Poczta Polska, InPost, Paczka w Ruchu, DPD, UPS

Neo24

DPD, Poczta Polska, InPost, Schenker, X-press Couriers

Zrédto: Rynek KEP w Polsce. W obliczu trendéw i nowych wyzwan, 2019: 10.

Darmowa dostawa do domu
z mozliwoscig darmowego zwrotu

Odbidér w paczkomacie

Odbior w oddziale sklepu

Transfer bezposrednio
ze strony (e-booki)

Odbior w placéwce pocztowej

Btyskawiczna dostawa

Odbidr zakupdw w kiosku
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bezposrednio do domu/pracy

Dostawa poczta
bezposrednio do domu/pracy
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Rysunek 4. Formy dostawy towaru motywujgce do zakupow przez internet

Zrodto: E-commerce w Polsce 2016. Gemius dla e-Commerce Polska, 2016: 41.
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Analizujac preferencje e-konsumentéw, nalezy wyraznie podkreslic rosnacy
trend dotyczacy dostarczania przesytek do punktéw odbioru, takich jak sklep, pacz-
komat lub placéwka pocztowa. Na uwage zastuguje rowniez fakt, ze paczkomaty
w zakresie obshugi klientow rynku e-commerce sg bardziej preferowane niz ustugi
poczty tradycyjne;j.

Jakos¢ obstugi klienta jako kryterium oceny jakosci ustugi
firmy kurierskiej

Usluga kurierska okresla si¢ odbior srodkow przez uprawnionego pracownika przed-
sigbiorstwa transportowego od nadawcy i dostarczenie ich bezposrednio do odbior-
cy. Jakos¢ ustug kurierskich, a zwlaszcza obstuga klienta w branzy KEP, stata si¢ jed-
nym z wazniejszych czynnikow wyrozniajacych przedsiebiorstwa na rynku. Obstuga
klienta obejmuje wszystkie czynnosci niezb¢dne do przyjecia zamowienia klienta,
wytworzenia i dostarczenia przedmiotow zamowienia, a takze dzialania zmierzajace
do naprawy btedéw popelionych na ktorymkolwiek etapie realizacji zamowienia
(Uvet, 2020). Istotna rol¢ w osigganiu celow jakosciowych w przedsigbiorstwie od-
grywa jego personel zard6wno bezposrednio obstugujacy nabywcow, personel zaple-
cza, jak i zarzad przedsigbiorstwa. Jozef Fra$ (2014: 297) definiuje jako$¢ obstugi
klienta poprzez analize takich jej cech, jak:

— infrastruktura materialna ushug (wygoda 1 estetyka otoczenia),

— Wwyposazenie,

— rzetelnos$¢ ustugodawcy,

— wiarygodnos¢ i doktadnos$¢ informacji,

— terminowos¢ oferowanych ustug,

— powtarzalno$¢ cech ustug (przy kazdorazowym ich $wiadczeniu),

— wrazliwos$¢ ustugodawcow, gotowos¢ swiadczenia ustug,

— szybko$¢ swiadczenia ustugi,

— mozliwo$¢ monitorowania przesytek.

Wysoki poziom logistycznej obstugi klienta zapewnia firmom kurierskim posia-
dana infrastruktura. Naleza do niej:

— centra sortowania,

— wezly ekspedycyjno-rozdzielcze,
sortownie,
placowki i oddziaty,

— punkty nadan i odbioru przesyltek.

Duzy wplyw na jakos$¢ obstugi klientow firm kurierskich majg pracownicy,
wsrod ktorych mozna wyrdznic¢ kurieréw i pracownikdw obstugi sortowni, oddzia-
tow 1 punktéw nadan i odbiorow. W tabeli 3 przedstawiono zestawienie infrastruktu-
ry operacyjnej najwickszych firm kurierskich w Polsce.
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Tabela 3. Infrastruktura sieci operacyjnych najwiekszych operatorow KEP

Firma Sortownie Oddziaty . P‘unlfty nadar Pracqwnlcy/
i odbioréw przesytek kurierzy
DHL 6 krajowych 41 7000 8000 pracownikow
Parcel | centrow sortowania i kurierow
DPD 3 centralne 50 oddziatow 2500 6500 kurieréw
sortownie, 4 centra | krajowych i 30
sortujgce oddziatéw
miejskich
FedEx | 4 sortownie 43 600 1500 pracownikéw
i 1800 kurierow
GLS 1 centralna 38 1600 2000 kurieréow
sortownia
InPost | 1 centralna 52 60 000 paczkomatéw, | 8000 pracownikow
sortownia, 3 centra 1500 punktow obstugi | i kurierow
sortujgce klienta z mozliwoscig
nadania i odbioru
przesytki
Poczta | 14 weztéw 7500 placéwek 12 000 6000 kurierow
Polska | ekspedycyjno-
rozdzielczych
UPS 3 sortownie 33 1200 2700 pracownikow
i 2000 kurierow

Zrédio: Gawryluk, 2019.

Wsrdd firm kurierskich klienci najwyzej oceniajg jako$¢ obstugi klienta zapew-
niang przez nastgpujace firmy: DPD, DHL oraz InPost. Rozwigzania organizacyjne
oraz infrastrukturalne wptywajace na poziom obstugi klienta w tych firmach sg pod-
kreslane przez uzytkownikdw. Wymienione przedsigbiorstwa kurierskie informuja
w swoich materiatach o obecnych i planowanych inwestycjach, ktére maja podnies$¢

poziom jakosci ustug.

Tabela 4. Kryteria wyboru firmy transportowej przez klientéw indywidualnych

i instytucjonalnych

Kryterium wyboru firmy TSL Klienci indywidualni Klienci instytucjonalni
koszty 76% 84%
niezawodnos¢ 49% 56%
wygoda 40% 44%
elastycznos¢ dziatania 20% 32%
dobry kontakt 38% 44%
wielkos¢ firmy 5% 4%
inne 5% 0%

Zrédio: Gawryluk, 2019.
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W Raporcie Izby Gospodarki Elektronicznej z roku 2020 przedstawiono dzia-
tania wyr6zniajagcych si¢ firm kurierskich w zakresie poprawy i utrzymania jako$ci
ustug kurierskich:

— zachowanie kontaktow ze sklepami internetowymi z atrakcyjnymi opcjami

dostaw,

— oferowanie dostaw do klienta bezposrednio pod wskazany adres,

— rozwdj sieci automatow — punktéw odbioru,

— zainstalowanie dodatkowych punktow nadan i odbioru — na przyktad DHL

ServicePoint posiada ich w roku 2021 ponad 8000.

7 wykresu przedstawionego na rysunku 2 wynika, ze firma DHL jest najpopu-
larniejszym przewoznikiem. Klienci indywidualni oraz biznesowi najchetniej si¢gaja
po ustugi wilasnie tego przedsicbiorstwa. Klienci indywidualni korzystaja ze znacz-
nie we¢zszego grona przewoznikow. Spowodowane jest to tym, iz prawie 80% z nich
wysyta wylacznie paczki, a pozostale przesyltki stanowig przesytki drobnicowe. Druga
w kolejnodci jest Poczta Polska, z ktdrej ustug korzysta 20% ankietowanych, a pozo-
state firmy (UPS, DPD i inne) cieszg si¢ duzo mniejszg popularnosciag (Lambert, 1992).
Segment ushug lokalnych pozwala dostosowac si¢ do nastepujacych wymogdow:

— gotowo$¢ do odbioru,

— czas realizacji ustugi,

— wielko$¢ przesyiki,

— cena,

— forma ptatnosci,

— ustugi dodatkowe (pobranie, ubezpieczenie, potwierdzenie odbioru).

Badania poziomu jakosci obstugi klienta przedstawione przez Sardera (2020: 14)
prowadzone za granicg pozwolity na zestawienie listy standardow ustugi kurierskiej
w zagranicznych firmach kurierskich. Ulozono te standardy wedlug znaczenia dla
klientow:

1. Zrozumienie biznesu klienta.

. Zdefiniowanie, kto jest klientem firmy kurierskie;j.

. Okreslenie oczekiwan klienta.

. Analiza odpowiednich mozliwosci firmy na rynku.

. Analiza mozliwos$ci konkurentow operowania na rynku.

. Identyfikacja luki rynkowe;.

. Identyfikacja opcji osiggnigcia strategicznych korzysci.

. Interpretacja i ocena oczekiwan klienta oraz mozliwosci osiggnigcia kompro-
misu.

Nalezy zauwazy¢, ze lista podanych cech rézni si¢ od listy cech podawanych
przez badaczy polskich.

0 3 N L W
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Wplyw nowych technologii na jakos¢ obstugi klienta
w branzy KEP

Jako warunki rozwoju branzy KEP w najblizszych latach podawane s3 technologia
i najnowsze rozwigzania techniczne. Naleza do nich réznego rodzaju innowacje,
zwigzane z technologiami cyfrowymi czy obstugg logistyczng magazynu, gdzie wy-
korzystywane jest oprogramowanie do zarzadzania dostawami oraz oprogramowanie
GPS. Testowane sa takze réoznorodne nowinki technologiczne, takie jak wykorzy-
stanie dronow, robotdw, nowoczesnych technik kompletacji czy technologii RFID.
Testowane sa najnowsze technologie oraz innowacje organizacyjne w ushugach ku-
rierskich. Naleza do nich:

— Innovative Courier Solutions — zapewnia kompleksowe, przy$pieszone ustugi
transportowe, gwarantujac wydajnos¢, ceny 1 wartos¢, zadowalajace klientow
1 wyprzedzajace konkurencje.

— Nimber — firma, ktérej wizja przysztosci opiera si¢ na istniejgcych mozliwo-
Sciach. Ustuga dostarczania spotecznosciowego, ktora pasuje do ludzi, ktorzy
1 tak muszg wysta¢ cos$ z kims$ wspdlnie i ustuga jest wtedy oplacalna i zrow-
nowazona. Zainspirowany ekonomia wspoétdzielenia w Norwegii Nimber nie
tylko chce rozszerzy¢ swdj model biznesowy o nowe inicjatywy i sektor spo-
zywczy, ale takze zaproponowac inne mozliwosci.

— Mole Solutions — koncepcja systemu rurociagéw towarowych zaprojektowana
w celu przemieszczania towarow w niestandardowych kapsutach podrozu-
jacych pod pelng automatyczng kontrolg, jest opracowywana tak, aby znaj-
dowac si¢ obok lub pod istniejaca i planowang infrastrukturg transportows.
Wpltyw Mole’a moze nie tylko obnizy¢ koszty dostawy, ale takze zatorow
(Trotter, 2015).

— Shutl — najkrétszy czas dostawy Shutl wynosi niecate 14 minut. Dzigki modek
lowi biznesowemu, ktory polega na zapewnieniu klientowi petnej kontroli nad
kazdym aspektem dostawy Shutl oferuje mozliwo$¢ wysytania i odbierania
paczek lokalnie w ciggu 90 minut lub wyboru wygodnego jednogodzinnego
przedziatu czasowego. W ankiecie 91% o0sob przyznato, ze ceni sobie opcje
dostawy zapewniajace przedzial czasowy, tak by nie trzeba bylto czekaé na
przesyltke przez caty dzien.

— Doddle — oferuje mozliwos¢ odbioru dostaw w dogodnym dla odbiorcy czasie,
dysponuje ponadto sklepami stacjonarnymi w lokalizacjach w poblizu stacji
kolejowych i miejsc pracy. Dzigki integracji powiadomien push o nadej$ciu
przesyiki, a takze skanowaniu kodow kreskowych w sklepie gwarantowana
jest szybka obstuga.

— Amazon Prime Air — zorientowany na przyszto$¢ system dostawy zaprojek-
towany w celu bezpiecznego dostarczania paczek do rak klientoéw w ciggu
30 minut lub szybciej przy uzyciu matych bezzatogowych statkow powietrz-


https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=pl&prev=search&pto=aue&rurl=translate.google.com&sl=en&sp=nmt4&u=http://www.amazon.com/b%3Fnode%3D8037720011&usg=ALkJrhiZ0ZHnxi7_v4XeqIrTugmmIznTTg
https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=pl&prev=search&pto=aue&rurl=translate.google.com&sl=en&sp=nmt4&u=https://www.insider-trends.com/delivery-innovators-shutl/&usg=ALkJrhgG5ziOTo_pabooHamEG4WUdquKVQ
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nych. Wdrozenie powstrzymuja w USA przepisy Federalnej Administracji
Lotnicze;.

— On The Dot — odpowiadajac na potrzeby klientow zwigzane z zaoszczedze-
niem czasu, technologia — poprzez sie¢ kurieréw CitySprint — stworzyta ustu-
ge dostawy, ktora dziala wylgcznie zgodnie z harmonogramem klienta. Do-
rgczenie nastgpuje w dowolnym, wybranym przez klienta oknie godzinnym;
odbiorca moze na biezaco $ledzi¢ przesyike.

— Pelipod — celem jest dostarczenie paczki doktadnie tam, gdzie firma jej po-
trzebuje, bezpiecznie, bez odlegtych sktadow czy urzedow pocztowych. Roz-
wigzanie, ktore skraca i upraszcza tancuch dostaw firmy, jest pierwszym tego
rodzaju zasobnikiem dostawczym w postaci bezpiecznego pojemnika z wbu-
dowang elektronika zapewniajacego dostep tylko upowaznionym uzytkowni-
kom. Dodatkowe zalety to potwierdzanie dostarczenia paczek, eliminowanie
nieudanych dostaw, a ponadto dbatos¢ o srodowisko naturalne — zmniejsza si¢
$lad weglowy, a pelipody prawie w cato$ci nadajg si¢ do recyklingu.

— UPS projekt ORION — zostal uznany za najwigkszy projekt badawczy na
Swiecie, wykorzystuje rozlegla telematyke floty izaawansowane algoryt-
my do gromadzenia i obliczania niezliczonych ilosci danych, aby zapewni¢
kierowcom UPS najlepsze trasy. Chociaz nie jest rozwiazaniem $cisle przy-
sztosciowym, poniewaz jest stosowane juz dzisiaj, to jego wplyw jest nieza-
przeczalny. Dzigki 10 000 tras zoptymalizowanych za pomocg ORION UPS
oszczedza ponad 1,5 min galonow? paliwa i zmniejsza emisje dwutlenku we-
gla 0 14 000 ton metrycznych.

Podsumowanie

Celem artykutlu bylo przedstawienie wybranych aspektow oceny jako$ci procesu
logistycznej obstugi klienta na przyktadzie przedsigbiorstw kurierskich w branzy
KEP. Na podstawie badan literaturowych w publikacjach krajowych oraz zagranicz-
nych zaprezentowano branz¢ KEP, jej rozwoj oraz standardy jakoS$ci obstugi klienta.
W artykule udzielono odpowiedzi na postawione we wstepie pytania badawcze. Po-
twierdzono obie sformutowane na wstepie tezy badawcze. Ushugi kurierskie przeszty
dtuga droge w ostatnim dziesigcioleciu. Duze znaczenie w ich rozwoju mial postep
technologiczny. Obecnie kurierzy rozumieja, ze aby si¢ wyrdzni¢ i zapewnié¢ wy-
jatkowa obstuge, muszg inwestowaé w jako$¢ obstugi klienta oraz najnowsze inno-
wacje technologiczne. Jest to szczegdlnie wazne w przypadku miedzynarodowych
ustug kurierskich. Wedtug raportu Mordor Intelligence z 2019 roku oczekuje si¢, ze
do roku 2024 branza ustug kurierskich na $wiecie bedzie warta az 400 miliardow
dolarow. Wysoki wzrost bedzie wynikiem pojawienia si¢ nowych technologii.

3 Jednostki stosowane w USA.
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Summary
Assessment of the quality of logistics customer service -
on the example of courier industry

Courier companies deliver their services in a rapidly changing
environment where technologies, methods and means of
communication and customer requirements are changing.
The aim of this article is to present selected aspects of
the assessment of the quality of customer service logistics
processes using examples of courier companies in the KEP
industry (courier, express and parcel shipments) in Poland and
around the world. Literature research has identified important
factors influencing the quality of management of logistics
processes in courier companies, in particular the management
of customer service processes in Poland. The article presents
the results of literature studies and juxtaposes the characteristics
of customer service quality. The typology of courier customers
and customer requirements are presented. On the basis of the
research of selected courier companies, trends in their quality
assessment are presented as aresult of logistical customer
service, technical, technological and organizational innovations

Keywords: courier market, courier service, quality of customer
service





