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LOGISTYCZNA OBSLUGA KLIENTA NA PRZYKEADZIE
PRZEDSIEBIORSTWA Z BRANZY USLUG KURIERSKICH,
EKSPRESOWYCH I PACZKOWYCH

Kamil Wéjcik!
1 Politechnika Czestochowska, Wydziat Zarzadzania, Polska

Streszczenie: Glowng determinantg rozwoju rynku ustug kurierskich jest popularyzacja
zakupéw online. W czasie pandemii odnotowano duzy popyt na ustugi kurierskie. Celem
artykutlu naukowego jest zbadanie opinii konsumentéw w obszarze obstugi klienta oraz
jakosci $wiadczenia ushug kurierskich przez przedsigbiorstwo InPost. Metoda badawcza
wykorzystang w badaniu jest sondaz diagnostyczny. Wyniki badan empirycznych maja
odpowiedzie¢ na pytania badawcze dotyczace: dominujacej grupy wickowej korzystajacej
z ustug przedsigbiorstwa InPost, poziomu obstugi klienta $wiadczonej za pomoca paczko-
matu InPost, poziomu obstugi klienta §wiadczonej za pomoca dostawy pod wskazany adres.
Z przeprowadzonych badan wynika, iz obstuga paczkomatu w opinii wigkszosci klientow
logistycznych (76%) nie jest problematyczna, jednakze klienci wskazywali na wystgpujace
techniczne problemy obstugi urzadzenia InPost.

Slowa kluczowe: branza KEP, klient, logistyczna obstuga klienta, logistyka

Kod Klasyfikacji JEL: L15,L87, O31

Wprowadzenie

W przedstawieniu pojecia logistycznej obstugi klienta zasadne jest dokonanie
rozroéznienia termindw: ,,obstuga klienta” oraz ,,logistyczna obstuga klienta”. Pierw-
szy termin jest szerszy 1 uwzglgdnia wszystkie obszary dziatalnosci stuzace do
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zaspokajania potrzeb klienta. Z kolei drugi z wymienionych terminéw dotyczy logi-
stycznych form aktywnosci, ktore sa wynikiem realizacji okreslonych proceséw
logistycznych (Smyk, 2014). W ujgciu operacyjnym obstuga logistyczna okresla
potrzebe wprowadzenia okre§lonych standardow i zastosowania technologii pozwa-
lajacych na przeptywy zar6wno o naturze fizycznej, jak i informacyjnej (Sutkowski
& Morawski, 2014).

Obecnie logistyczna obstuga klienta stanowi niezmiernie wazne zroédto konku-
rencyjnosci dla przedsigbiorstw, umozliwiajac ksztattowanie dtugotrwalych oraz
pozytywnych relacji z klientami, przektadajacych si¢ czesto na zadowolenie z jako-
sci swiadczonych ustug, co z kolei ma przetozenie na osiggane zyski (Majchrzak-
-Lepczyk, 2019). Logistyczna obstuga klienta stanowi $cisle powigzane ze soba
dzialania logistyczne, ktore warunkuja zadowolenie klienta przy nabywaniu pro-
duktu. Najczesciej logistyczna obstuga klienta postrzegana jest jako czynnosé¢ zwig-
zana z realizacjg dostawy, jednakze przed jej realizacja w catym tancuchu dostaw
zachodzi szereg dzialan. W tym wzgledzie nastapita znaczna ewolucja rynku opera-
torow logistycznych swiadczacych pakiety rozszerzonych ustug. Firmy te okreslaja
ustluge logistyczng jako umowne wykonanie jednej badz kilku funkeji logistycznych
przez ustugobiorce na rzecz zleceniodawcy (Rydzkowski, 2011). Realizacja ustugi
moze odbywac si¢ z zastosowaniem posiadanych przez przedsiebiorstwo wiasnych
zasobdw lub moze by¢ zlecana wyspecjalizowanym podmiotom. O wyborze spo-
sobu obstugi decyduje mnogos¢ roznorodnych kryteriow, takich jak np.: propono-
wana cena i jakos$¢ ustug logistycznych, ich dostgpnosé, elastycznosé czy efektywny
przeplyw informacji (Zielinski, 2021).

Celem artykutu jest zbadanie opinii konsumentow w zakresie logistycznej
obstugi klienta oraz jako$ci ustug kurierskich §wiadczonych przez firme¢ InPost SA.

Definicja logistycznej obstugi klienta w naukach o zarzadzaniu
i jakosci

Obecnie uzyskanie przez przedsi¢gbiorstwo wyzszosci nad rynkiem konkurencyj-
nym nie polega tylko na wdrazaniu innowacyjnych technologii czy tez wprowadze-
niu do oferty nowoczesnych rozwigzan produktowych, lecz na sprawnej i skuteczne;j
obstudze logistycznej, ktéra daje mozliwos$¢ utrzymania starych klientow oraz po-
zyskiwania nowych. W logistyce obstugi klienta naczelnym zadaniem jest odpo-
wiednia dostepno$¢ towarow lub ustug dla kupujacego (Cybulska et al., 2014).

Logistyczna obstuga klienta pelni szczegolnie istotng rol¢ podczas realizowania
procesow logistycznych. O przewadze konkurencyjnej przedsigbiorstwa decyduje
dzi$ m.in. satysfakcja oraz zadowolenie klienta z przebiegu transakcji (Huk et al.,
2019).

Logistyczna obstuga klienta jest jednym z podstawowych poje¢ wskazanych
w nowoczesnej logistyce (Kolasinska-Morawska & Fernéwka, 2018). Wynika to
z samych zasad zarzadzania logistycznego oraz celow, ktore w najprostszy sposob
wyraza reguta 7W, do ktorej zaliczamy nastgpujace elementy (Jezierski, 2013):
— wlasciwy produkt,
—  wilasciwemu konsumentowi,

105



Zeszyty Naukowe Politechniki Czestochowskiej. Zarzadzanie Nr 47 (2022), s. 104-117, ISSN: 2083-1560

— we wlasciwej ilosci,

— we wlasciwej jakosci,
—  we wlasciwym miejscu,
— we wlasciwym czasie,
— po wiasciwej cenie.

Logistyczna obstuga klienta zawiera wszystkie dzialania dazace do odpowiednie;j
realizacji procesu zamoéwienia oraz sporzadzania standardow obshlugi, a takze
obstlugi posprzedazowe;j klienta (Kramarz, 2014). Jednoznaczne zdefiniowanie ter-
minologii obstugi klienta jest trudne ze wzgledu na jej szeroki zakres. W rozumieniu
tego terminu zawieraja si¢ bowiem wszystkie obszary kontaktu z klientem, a w tym
roéwniez elementy materialne i niematerialne. Ze wzgledu na jego szerokie ujecie jest
on dzialem zarowno marketingu, jak i logistyki. Analizujac sfery obstugi klienta,
mozna wydzieli¢ zadania, ktore stricte naleza do dziatu marketingowego, jak i row-
niez te, ktore sa w obszarze kompetencji logistykow. Logistyczna obstuga klienta
opiera si¢ na regule rozwijania strategii marketingowej, a ponadto na utrwaleniu
lojalnosci (Kadtubek, 2011).

Logistyczng obstuge klienta mozna interpretowaé na wiele sposobow, w zalez-
nosci od punktu widzenia producentéw, dostawcow, sprzedawcow, jak i klientow.
Zasadniczo obstuge klienta mozna definiowa¢ jako odpowiednig umiejetnos¢ dzia-
tan w obszarze systemu logistycznego danej firmy, ktoéra dazy do spetnienia potrzeb
odbiorcoéw, a w tym zapewnienie optymalnego czasu dostawy, wysoka efektywnos¢
dziatan oraz nalezycie wysoki poziom komunikacji z klientem (Kadtubek, 2014).

Proces obstugi klienta dzieli si¢ na trzy wyraznie zalezne od siebie fazy
(Christopher, 1998). Faza przedtransakcyjna to wszystkie dziatania, ktére maja na
celu zbadanie upodoban odbiorcow, wyznaczenie standardéw oraz okreslenie odpo-
wiedniej polityki obstugi klienta (Szydetko, 2012). Okreslenie standardow realizacji
zaméOwienia jest zasadniczym elementem tej fazy. Standardy obslugi musza by¢
dopasowywane do rzeczywistych preferencji odbiorcéw. Ustalenie standardow
obstugi klienta powinno by¢ poprzedzone badaniami marketingowymi, ktore sa
ukierunkowane na identyfikacj¢ potrzeb odbiorcow w obrebie sposobu dostarczania
oraz zamawiania wyroboéw. Upodobania te mogg by¢ réznorodne wzgledem poten-
cjalnej grupy klientow. Optacalne wowczas moze by¢ wydzielenie poszczegdlnych
segmentow odbiorcéw oraz roznej polityki obstugi dla wydzielonych grup (Gotemb-
ska, 2009). Faza ta rowniez wymaga nalezycie zaprojektowanego systemu komuni-
kacji z klientem, gdyz jest to jeden z kluczowych elementéw decydujacych o wybo-
rze przez klienta danego przedsigbiorstwa. Elastycznos$¢ systemu obstugi klienta
pozwala na sprawng i wlasciwg obstuge klienta w trudnych sytuacjach. Oznacza to,
ze przedsigbiorstwo jest w stanie dostosowac¢ si¢ do roznych oczekiwan klienta oraz
ma sporzadzone procedury postepowania w przypadku wystgpienia wyjatkowych
sytuacji. Firma musi réwniez mie¢ na wzgledzie konieczno$¢ przystosowania si¢ do
nietypowych wymagan klientow, ktore przynosza relatywnie wysokie zyski. Struk-
tura firmy to zaréwno odpowiedni system komunikacji, jak rowniez personel odpo-
wiedzialny za kontakt z klientem oraz realizacj¢ zamowien na poziomie bezposred-
nim i posrednim. Stad jednym z waznych elementdéw jest podnoszenie kwalifikacji
zawodowych kadry pracowniczej poprzez szkolenia i instrukcje pracownicze
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(Kramarz, 2014). W organizacjach ukierunkowanych na swiadczenie wysokiej jako-
sci obshugi klienta projektowane sa specjalne systemy komunikacji oraz wprowa-
dzane sg systemy majgce na celu wspomaganie budowy relacji z klientem, §ledzenia
przesylek, sktadania oraz obstugi zamowien, jak i dajace mozliwos$¢ sterownia pro-
cesem realizacji zamowienia. Waznym elementem calego procesu jest rOwniez
zaprezentowanie konsumentowi deklaracji obstugi, ktéora umozliwi firmie przedsta-
wienie swoich realnych mozliwos$ci oraz uchroni firme przed nierealnymi oczekiwa-
niami klientow (Harasim & Dziwulski, 2018).

Faza transakcyjna odnosi si¢ gtéwnie do procesu realizacji zamowienia (Dycz-
kowska, 2015). Wystepujace w niej transakcyjne elementy obstugi klienta umozli-
wiajg sprawne i zgodne z oczekiwaniami klienta przeprowadzenie transakcji — od
chwili ztozenia zaméwienia do momentu otrzymania danego produktu lub tez ustugi.
Tycza si¢ one bezposredniego kontaktu z konsumentem, a ich odpowiednia realiza-
cja w znaczacym stopniu warunkuje jego satysfakcje. Do elementow zasadniczych
sktadajacych si¢ na proces fazy sprzedazy mozemy zaliczy¢ czas dostawy — jest to
czas, jaki mija od chwili zlozenia zamowienia do momentu, kiedy klient odbierze
dany produkt lub ustuge (Dobrzynski, 2007). Kolejna sktadows jest dostepnos¢ pro-
duktu z zapaséw — produkt moze zosta¢ wystany natychmiast (Kadlubek, 2011).
Dalsza sktadowa to elastyczno$¢ dostawy — jest to umiejetno$¢ dostosowania czasu,
sposobu dostawy, wielkosci asortymentu do oczekiwan konsumenta (Kempny,
2001). Ostatnimi sktadowymi procesu fazy sprzedazy jest doktadno$¢ dostawy oraz
jej niezawodnos¢.

Faza potransakcyjna to etap, w ktorym realizuje si¢ pomiar satysfakcji klientow
(Twarog, 2005). Sktada si¢ ona na elementy potransakcyjne, ktore gwarantuja kon-
sumentom nalezyte uzytkowanie zakupionych produktéw. Natomiast producentowi
daja mozliwos¢ ustalenia, czy sprzedany produkt spetnia swoje funkcje zgodnie
z przeznaczeniem. Zaliczy¢ do nich mozna: gwarancje, instalacj¢, reperacje,
zamiany oraz dostawe czesci (Barcik, 2012). Konsument otrzymuje pelna dostgp-
no$¢ do potrzebnych czesci lub wykonywania napraw, gwarancj¢ posprzedazowa,
instrukcje obstugi, jak rowniez mozliwo$¢ zdemontowania i powtérnego montazu
produktu po naprawie badz tez wymianie (Sutkowski & Morawski, 2014). Do ele-
mentoéw standardow obstugi posprzedazowej zaliczamy: $ledzenie przesyiki, rekla-
macje, zasady realizowania zwrotow, skargi (Kaczmar & Suchy, 2020), rgkojmie,
czgdel zamienne itp. (Kramarz, 2014). Jest to bardzo wazna kwestia, gdyz obstuga
zwrotow jest bardzo kosztownym elementem dla producentow. Wptywa ona row-
niez na obcigzenie systemu logistycznego oraz zaburza jego prawidtowe dzialanie
(Adryjanczyk et al., 2020). Ostatnig sktadows jest obserwacja produktu podczas jego
eksploatacji — wazny element dla przedsi¢gbiorstw wprowadzajacych na rynek pro-
dukty kosmetyczne, farmaceutyczne czy tez zywnosciowe, poniewaz moga nega-
tywnie wplywaé na zdrowie odbiorcéw koncowych.

Przysztos¢ operatorow logistycznych oraz umiejetnos¢ uzyskania przewagi nad
konkurentami uzalezniona jest od zatozonego modelu biznesowego, w ktorym klient
i jego nalezyta obstuga jest kluczowym elementem sukcesu (Majchrzak-Lepczyk,
2015). Wskazanie kazdemu klientowi warunkow profesjonalnej obstugi w dobie
intensyfikacji nowoczesnych technologii jest koniecznoscig. Na rynku wystepuje
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bardzo duza liczba substytutow rzeczy i ustug, a wigc kryterium konkurencyjnosci
to przede wszystkim bliskie relacje z klientem. Jest to pierwszorzedny element logi-
styki marketingowej, ktorej istot¢ stanowi zbudowanie dlugookresowych relacji
z konsumentami dobr oraz ustug (Dyczkowska, 2015).

Charakterystyka rynku ustug kurierskich, ekspresowych
i paczkowych (KEP)

Ustugi firm kurierskich §wiadczone sg w srodowisku ulegajacym szybkim zmia-
nom, w ktorym rozwijajg si¢ technologie, zmieniaja si¢ wymagania klientow oraz
metody i srodki komunikacji (Janczewska & Janczewski, 2020). Na przestrzeni
ostatnich dwdch dziesigcioleci nastapit ogromny rozwdj i popyt na ushugi kurierskie.
Zapotrzebowanie na obshuge kurierskg za posrednictwem podmiotéw zewngetrznych
w postaci firm logistycznych dysponujacych doswiadczeniem oraz zapleczem sprze-
towym spowodowato, ze rynek ustug kurierskich nalezy do najbardziej pr¢znie dzia-
Tajacych sektorow w kraju (Arkit & Puchata, 2020). Szybkos¢, terminowos¢, rzetel-
no$¢ 1 bezpieczenstwo dostawy przesylek — to cechy wyrdzniajace ustugi
swiadczone przez operatorow kurierskich, ktore zdecydowaly o ich atrakcyjnosci dla
licznych podmiotéw gospodarczych z réznych sektorow — produkcji, handlu czy
ustug (Wiacek & Ligeikienés, 2020). W ostatnim dziesigcioleciu rynek przesylek
ekspresowych istotnie wpisat si¢ w infrastrukture nowoczesnych systemow logi-
stycznych oraz tancuchow dostaw, zapewniajac swoim klientom mozliwo$¢ znacz-
nej optymalizacji kosztow oraz majatku trwatego i obrotowego (Rutkowski et al.,
2011). Wystepujaca rywalizacja wsrod operatorow logistycznych skutkuje konku-
rencyjnymi systemami dystrybucji dobr konsumpcyjnych. Nie zachodzi ryzyko, iz
zaistnieje sytuacja kryzysowa — jakg byta np. zbiorowa kwarantanna majaca miejsce
w przypadku zakazenia wirusem SARS-CoV-2 — kiedy jej pojawienie si¢ na obsza-
rze chocby jednego z centrow logistycznych pociagnie za sobg przerwanie ciggtosci
dostaw dla spoteczenstwa w okreslonych miastach badz regionach kraju. Zagwaran-
towanie nieprzerwanego funkcjonowania wszystkich tego typu obiektow jest jednak
bardzo istotne zaréwno ze spotecznego, jak i ekonomicznego punktu widzenia
(Banaszyk et al., 2020).

Rynek KEP, czyli sektor zajmujacy si¢ przesytkami kurierskimi, ekspresowymi,
a takze paczkami, dziata w Polsce i §$wiadczy te ustugi od okoto 30 lat. Na przetomie
lat 80. i 90. XX wieku wystgpit najwickszy przyrost firm, ktore realizujg ustugi
kurierskie, jak réwniez ekspresowa dystrybucje. Byly to najczesciej rozbudowane
korporacje, dla ktorych rynek polski byt nastgpstwem w ekspansji migdzynarodowej
(Gulc, 2017). Na rynku pojawialo si¢ tez duzo matych przedsigbiorstw rodzimych,
ktore nie posiadaty wystarczajacego doswiadczenia i sity przebicia nad konkurencja
(Pliszka, 2008). Aktualnie rynek KEP w Polsce jest jedng z najsilniej rosngcych czg-
$ci sektora branzy TSL (czyli transport, spedycja, logistyka). Dzieje si¢ to za sprawa
wzmagajgcego si¢ trendu w obszarze outsourcingu logistycznego, kompresji czasu,
ksztattowania nowej struktury handlu detalicznego w zakresie sprzedazy elektro-
nicznej oraz sieci sklepow, jak rowniez minimalizacji posiadanych przez przedsie-
biorstwo zapasow (Marcysiak et al., 2013).
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W Polsce struktura sektora KEP niewiele r6zni si¢ od struktury branzy w innych
krajach Unii Europejskiej. W branzy funkcjonujg niemal wszystkie grupy dostaw-
cow — integratorzy KEP, ktorzy sa globalnymi firmami realizujagcymi ustugi kurier-
skie, jak réwniez ushugi ekspresowe — opierajace si¢ na kapitale zagranicznym
(np. DHL, FedEx, UPS) oraz przedsigbiorstwa o zasiggu europejskim (GLS, DPD),
jak i lokalni operatorzy KEP, ktorzy w swojej ofercie posiadaja ekspresowe ustugi
transportu przesytek w obszarze rynku krajowego (InPost, Geis) oraz mali gracze,
ktorzy preznie si¢ rozwijaja (Patron Service, Delta Kurier). Na polskim rynku
wystepuja rOwniez operatorzy pocztowi — w gtdéwnej mierze jest to Poczta Polska,
lecz mozna spotka¢ rowniez operatorow o zasiggu lokalnym (np. X-press Couriers,
Agap). Rynek ksztattuja takze calkiem nowe formy organizacyjne, do ktorych zali-
czy¢ mozna brokerow, konsolidujacych oferty kilku przedsiebiorstw kurierskich
(np. Kurierzy.pl, Sendit.pl, Apaczka.pl), oraz pordwnywarki cen ukazujgce najbardziej
optacalng ushuge kurierska, przyktadowo: Znajdzkuriera.pl, Kurierem.pl (Kawa,
2017). Charakterystycznym elementem rynku KEP sa zachodzace w nim procesy
konsolidacyjne. Ich istota jest taczenie si¢ firm krajowych z zagranicznymi przed-
sigbiorstwami z branzy kurierskiej, ekspresowej i paczkowej. Przyktadem konsoli-
dacji jest przejgcie Opek przez FedEx, fuzja Siodemki i DPD Polska czy przejgcie
przez UPS firmy TNT Express. Celem konsolidacji jest osiggnigcie korzysci z po-
siadanych rozbudowanych sieci dystrybucji paczek oraz pozyskanie nowych klien-
tow na rynkach mig¢dzynarodowych. Z przeprowadzonych przez Harvard Business
Review Polska badan oraz praktyk rynkowych jednoznacznie wynika, ze proces kon-
solidacji rynku KEP niesie za sobg pozytywne skutki dla klientow (Rucinska, 2016).

Charakter oraz zakres §wiadczenia ushugi KEP ulega ciaglym przemianom.
Generalizujac, mozna powiedzieé, ze s3 to ustugi, ktore skladaja si¢ z transportu
przesytki, poczawszy od nadawcy, a konczac na odbiorcy lub tez okreslonej przez
niego lokalizacji, przez wysoko wykwalifikowane przedsi¢biorstwo, przy skorzysta-
niu z wlasciwej sieci logistycznej, z wariantem $ledzenia informacji o przesyice,
z wyznaczonym terminem dostawy, w optymalnym czasie, przy utrzymaniu odpo-
wiednich kosztow dostawy i spetnieniu oczekiwan klienta (Rydzkowski, 2011).
Na wstepie ustugi KEP byly realizowane w systemie ,,0d drzwi do drzwi” czyli
»door-to-door”, w ktorym to kurier dorgczat przesytke bezposrednio do rak obiorcy
(Biesiok, 2013). W obecnej chwili obszar terminologii dostarczania przesytki jest
znacznie szerszy i obejmuje dostawe do wyznaczonego miejsca, przyktadowo do
sklepu, lub tez do urzadzenia, przyktadowo do paczkomatu. Mozna méwi¢ o trzech
gtéwnych kategoriach przesytek, a mianowicie: przesytki dokumentowe (raporty,
umowy handlowe, oferty, kontrakty, przetargi oraz inne informacje dostarczane
w wersji drukowanej), przesytki paczkowe (probki materialow, wyroby gotowe, cze-
$ci zamienne oraz inne towary o niskiej wadze), przesyltki drobnicowe (niegabary-
towe — opony, przesylki paletowe) (Ksigzkiewicz, 2011). Wystepuja takze tadunki
catopojazdowe, czyli ,,full truck load — FTL”, jak réwniez przesytki niestandardowe
cechujace si¢ duzymi rozmiarami (artykuty budowlane, ogrodnicze). Towary te byty
niegdy$ wylacznie transportowane przez firmy przewozowe. Oprocz tego podmioty
KEP oferuja szeroki wachlarz ustug dodatkowych, do ktérych zaliczy¢ mozna: po-
twierdzenie dorgczenia, pobranie naleznosci, zwrot dokumentow dotgczonych do
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przesytki przez nadawce, dostawe przesytki w soboty i niedziele czy tez w tym
samym dniu na obszarze catego kraju. Ros$nie rowniez popularnos¢ ushug, ktore
dotycza wyznaczenia przedzialu czasowego dostawy oraz informacji klienta o prze-
sylce tuz przed jej dostarczeniem (Fechner & Szyszka, 2018).

Rozlegla sie¢ operacyjna jest waznym elementem calej infrastruktury ustug.
Wplywa ona na terminowg i efektywnie kosztowa realizacj¢ ustug w branzy KEP.
Siec t¢ ksztaltuja w glownej mierze ludzie oraz sktadowe infrastruktury logistycznej,
do ktoérych mozna zaliczy¢: punkty nadan oraz odbioru, centra sortowania przesylek,
odziaty oraz roznorodne $rodki transportu. Najwieksze przedsiebiorstwa w segmen-
cie rynku KEP dajg zatrudnienie kilku tysigcom os6b. Podstawa funkcjonowania
wszystkich firm sg kurierzy. Na ogoét sg oni podwykonawcami, ktorzy posiadaja wia-
sna dziatalno$¢ gospodarcza, z wlasnym srodkiem transportu. Do wyjatkow nalezy
grono mniejszych firm kurierskich (np. Global Express, X-press Couriers, Patron
Service) oraz Poczta Polska, ktore zatrudniajg pewien odsetek kurierdéw na umowe
o pracg. W Polsce catkowita liczba kurierow ksztaltuje si¢ na poziomie ponad
20 tys., przy czym nalezy tu doda¢ okoto 15 tys. osob, ktore zalicza si¢ do kadry
menedzerskiej i administracyjnej, jak i rOwniez operacyjnej: magazynierzy, koordy-
natorzy, dyspozytorzy, sortownicy (Fechner & Szyszka, 2018).

W obecnych czasach czynnikiem determinujacym wybor operatora KEP uwarun-
kowany jest w gldwnej mierze jakoscig $wiadczonych ustug, a co za tym idzie —
zalezy od bezpieczenstwa przesytki, terminowosci oraz elastycznosci dostaw.
W dobie narastajacej konkurencji operatorzy KEP powinni rozwija¢ infrastrukture
przedsigbiorstwa, inwestowa¢ w innowacyjne technologie oraz doskonali¢ swoja
kadrg pracownicza. Dodatkowo firmy zajmujace si¢ branzg kurierska powinny sta-
wia¢ wiekszy nacisk na rozwoj e-commerce, m-commerce oraz na dywersyfikacje
oferty wzgledem klienta.

Spoteczenstwo lokalne staje si¢ coraz bardziej Swiadome ochrony §rodowiska.
Mieszkancy miast aktywnie podejmujg dzialania zmierzajace do poprawy jakosci
zycia spotecznego (Kucgba & Kulej-Dudek, 2016). Rowniez przedsigbiorstwa
z branzy KEP powinny podejmowac dziatania ekoinnowacyjne charakteryzujace si¢
wprowadzaniem rozwigzan, ktoérych zastosowanie bedzie korzystne z ekonomicz-
nego punktu widzenia, ktore przyniosg wymierne korzysci dla srodowiska, a jedno-
czesnie nie beda generowaly kosztow spotecznych (Bien et al., 2020). Przedsigbior-
stwa z branzy KEP mogg wdraza¢ do swojej strategii normy [SO, m.in. PN-EN ISO
14001:2015, ktorej celem jest nadzorowanie wptywu przedsigbiorstwa na srodowi-
sko oraz tam, gdzie to mozliwe, ograniczanie jego negatywnego oddziatywania
na srodowisko (Fura & Surmacz, 2014). Dla branzy transportowej nowym roz-
wigzaniem jest rOwniez system zarzadzania bezpieczenstwem tancucha dostaw
ISO 28000. Omawiany system ma klasyczng strukture systemow zarzadzania.
Wyréznia go jednak szczegolny nacisk na zidentyfikowanie najistotniejszych zagro-
zen, mogacych pojawi¢ si¢ podczas transportu. Podstawg ISO 28000 sa standardy
szacowania ryzyka i przeciwdziatania zdarzeniom nieprzewidzianym.

Na skutek pandemii COVID-19 przedsigbiorstwa z branzy KEP zostaty zmu-
szone do dokonania niezbednych zmian w strukturze pracy. Zamkni¢cie domoéw
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handlowych i sklepow doprowadzito do rezygnacji konsumentow z zakupow stacjo-
narnych na rzecz zakupoéw przez Internet. Nastgpit wzrost liczby zamawianych pro-
duktow, gdyz konsumenci rozszerzyli zakres kupowanego przez nich asortymentu,
ktory wczesniej nie byt brany pod uwage (Szpilko et al., 2021). Po wprowadzeniu
stanu epidemii COVID-19 wiele firm z branzy KEP wdrozylo liczne rozwigzania
stuzace ochronie kupujacych, jak i przewoznikéw. Przedsiebiorstwo InPost przyjeto
nastepujace rozwigzania:

— dla wyeliminowania bezposredniego spotkania pomi¢dzy kurierem a odbiorca
przesytki mozliwos$¢ przekazania przez kuriera na zyczenie klienta optaconego
zamoOwienia do miejsca, ktore wezesniej zostato uzgodnione z kupujacym,;

— rezygnacja z odrgcznego podpisu sktadanego podczas odbioru przesyltki na rzecz
kodu odbioru, ktory jest przekazywany klientowi na jego numer telefonu pod-
czas wysylania zamowienia;

— zdalny odbior przesytki z paczkomatu za posrednictwem aplikacji mobilnej badz
mozliwos¢ otwarcia skrytki paczkomatu za posrednictwem kodu QR w smartfonie;

— w przypadku wyboru dostawy przez kuriera mozliwo$¢ przekierowania prze-
sytki do paczkomatu (InPost, 2021a)

Z kolei inne przedsigbiorstwo z rynku KEP — Poczta Polska zlikwidowata obo-
wiazek pokwitowania odbioru rejestrowanych przesylek, wdrozyta przesyitki hybry-
dowe polegajace na dorgczeniu przesytki w postaci dokumentu do internetowej
skrzynki pocztowe] adresata. Z takiej formy dorgczenia przesytek moga korzystaé
osoby posiadajace profil zaufany oraz wyrazajace chec na dostawe przesytki w takiej
formie (Kret, 2020).

Na podstawie wynikow uzyskanych przez polskich badaczy (Szpilko et al., 2021)
nalezy przyja¢, ze pandemia COVID-19 wywarta znikomy wplyw na zmiang
zakresu i postrzegania jakos$ci §wiadczonych ustug kurierskich. Pojawienie sig¢
wirusa SARS-CoV-2 spowodowato przede wszystkim zwigkszanie czestotliwosci
przeprowadzania transakcji kupna-sprzedazy w Internecie, co z kolei przyczynito sig
do czestszego niz dotychczas korzystania z ustug kurierskich, a takze przej$cia na
bezdotykowe sposoby dostawy oraz ptatnosci. Badanie wykazato rowniez, ze pod-
czas trwajgcej pandemii poziom jakosci §wiadczenia ustug wzrést (porownujac
z okresem sprzed pandemii), zwlaszcza w obszarze bezpieczenstwa ustug, dostawy
oraz dostepu do opcji monitorowania przesyiki.

Metoda badawcza

Metoda badawcza wykorzystang w badaniu byl sondaz diagnostyczny. Dane
zostaly zebrane za pomoca kwestionariusza ankiety w okresie I kwartalu 2022 r.
W badaniu uczestniczyto 490 respondentdéw, jednakze uwzgledniono odpowiedzi
395 badanych, gdyz pozostata czg$¢ 0sob uczestniczacych w ankiecie nie korzysta
z uslug przedsigbiorstwa InPost. Dobor respondentow do badania miat charakter
celowy, gdyz warunkiem uczestnictwa w sondazu diagnostycznym byto przynajmniej
jednokrotne skorzystanie z ustug przedsigbiorstwa InPost. Proba nie byta reprezen-
tatywna, a wnioski z badan dotycza opinii konsumentow o $wiadczonych ustugach
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logistycznych przedsi¢gbiorstwa InPost. Badania zostaty przeprowadzone przy uzy-
ciu ankiety internetowe;.

Celem kwestionariusza ankietowego byto zbadanie opinii konsumentéw w roz-
nym przedziale wiekowym w obszarze obstugi klienta oraz jako$ci $wiadczenia
ustug kurierskich przez przedsicbiorstwo InPost, gdyz — jak wynika z badan
(Gemius, 2021) — przedsigbiorstwo to jest liderem wsrdéd dostawcow przesytek
w Polsce. Ankieta byta anonimowa, sktadata si¢ z pytan zamknietych o jednokrot-
nym wyborze oraz jednego pytania otwartego.

Glownym problemem badawczym byta odpowiedz na pytanie: W jakim stopniu
klienci korzystajacy z ustug przedsi¢biorstwa InPost sg zadowoleni z logistycznej
obstugi klienta? Przedmiotem szczegdtowej analizy bylo poszukiwanie odpowiedzi
na nastepujace pytania badawcze:

1) Jaka grupa wickowa dominuje w korzystaniu z ustug z branzy KEP?

2) Jaki jest poziom obshugi klienta w przedsiebiorstwie InPost?

3) Jaka jest jakos¢ §wiadczonej ustugi za pomoca paczkomatu InPost?

4) Czy jakos¢ $wiadczonej ustugi dostawy pod wskazany adres klienta jest lepsza
od jakos$ci $wiadczonej ustugi za pomocg paczkomatu InPost?

5) Czy obstuga paczkomatu jest problematyczna dla klienta logistycznego? Wyniki
ankiety badawczej s3 wynikami wstepnymi.

Swiadczenie ustug logistycznych oraz obstuga klienta
logistycznego - wyniki badan wtasnych

W badaniu najliczniejsza grupa respondentow byly osoby w przedziale wieko-
wym migdzy 26. a 35. rokiem zycia, stanowity one 29% calej proby; druga najlicz-
niejsza grupa byly osoby w wieku 56 lat i wigcej i stanowily one 19% proby,
a w dalszej kolejnosci osoby w wieku 18-25 lat (18%), 36-45 lat (16%), 46-55 lat
(14%). Najmniejsza grupe wiekowa stanowily osoby do 17. roku zycia — 4%.
Najliczniejszg grupe wedhug poziomu wyksztalcenia stanowilty osoby z wyksztalce-
niem s$rednim (49%), wyzszym (33%), zasadniczym (8%). Najmniej liczni byli
respondenci z wyksztalceniem gimnazjalnym i podstawowym, stanowigcy po 5%
proby badawczej. Z uwagi na sytuacje zawodowa najliczniejsza grupe respondentdw
stanowily osoby pracujace (50%); grupa emerytow i rencistow oraz osob bezrobot-
nych stanowita 18% badanej proby. Respondenci uczacy si¢ lub studiujacy stanowili
najmniejsza grupg badang — 14%.

Na podstawie otrzymanych danych z badan wstgpnych mozna wnioskowac, ze
z ustug InPost w gtdbwnej mierze korzystaja osoby mtode, w przedziale wickowym
26-35 lat, pracujace i posiadajgce wyksztatcenie Srednie. Wplyw na takie dane moze
mie¢ wigksza mobilno$¢ i obeznanie w takich czynno$ciach, jak zamawianie pro-
duktow online. Na Rysunku 1 przedstawiono wyniki oceny jakosci ustug firmy
InPost.

Przeprowadzone badanie wskazuje, ze jako$¢ obstugi klienta jest na relatywnie
wysokim poziomie. Liczba 0s6b zadowolonych z obstugi klienta w stopniu bardzo
dobrym wyniosta 56,5%, dobrym 33,9%, natomiast w stopniu dostatecznym 7,6%.
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Grupa klientow, ktora wyrazita negatywny stosunek do obstugi klienta, byta naj-
mniejsza, bylo to 2% niezadowolonych osob. Nastgpnym badanym obszarem jest
usluga dostawy do paczkomatu, ktéra charakteryzuje si¢ tym, ze jest dostepna
24 godziny na dobe i 7 dni w tygodniu, a odbior przesyltki zajmuje tylko kilkanascie
sekund. Dostawa przesytek do paczkomatu zostata oceniona przez ankietowanych
w wigkszos$ci na bardzo dobrym i dobrym poziomie i byto to odpowiednio 72,2%
i1 19,2% respondentow, jedynie niewielki procent ankietowanych ocenit usluge na
poziomie dostatecznym (5,8%) i nieodpowiednim (2,8%). Nastgpne pytanie w kwe-
stionariuszu ankietowym dotyczyto dostawy przesytki pod wskazany adres, gdzie
ocena jakos$ci ustugi byta nizsza niz ustugi swiadczonej za pomocg paczkomatu.
Aczkolwiek duzy procent badanych wyrazit dobry stosunek do jakosci obstugi oraz
do punktualnosci kurieréw. W stopniu bardzo dobrym ustuge ocenia 58,5% ankie-
towanych, w stopniu dobrym 30,9%. Natomiast osob, ktorych ushuga nie satysfak-
cjonuje w pelni, byto: w stopniu dostatecznym 7,1%, niecodpowiednim 3,5%.

72,2%
56,5% 58,5%
0
33,9% 30.9%
19,2%
7,6% 7,1%
’ 2,0% 3.8% 2,8% ° 3,5%
— | ]
Jak ocenia Pan/Pani poziom  Jak ocenia Pan/Pani jako$¢ Jak ocenia Pan/Pani jakos¢
obstugi klienta przez $wiadczonej ustugi za pomoca  $wiadczonej ustugi dostawy
przedsigbiorstwo InPost? paczkomatoéw InPost? przesytki pod wskazany adres

przez kuriera InPost?

bardzo dobra dobra mdostateczna M nieodpowiednia

Rysunek 1. Ocena jako$ci ustlug §wiadczonych przez InPost wedlug ankietowanych

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie badan

Kolejnym aspektem badania byta sama obstuga paczkomatu wedle stopnia trud-
nosci uzytkowania (ocen¢ przedstawiono na Rysunku 2).

Z przeprowadzonego badania wynika, ze konsumenci w wi¢kszosci przypadkow
nie majg problemdéw z obslugg urzadzen firmy InPost — 48,4% ankietowanych wska-
zato na intuicyjng obshuge urzadzenia, a 39% respondentéw uwaza obstuge paczko-
matu za optymalng. Dla 8,4% ankietowanych tatwo$¢ obshugi byta przecietna, nato-
miast jedynie dla 4,3% byla problematyczna. Glowne wskazane przez
ankietowanych w badaniu problemy wystepujace przy korzystaniu z paczkomatu
InPost to: brak odpowiedniej widocznosci na ekranie przy silnym nastonecznieniu,
uszkodzony panel stuzacy do wpisywania danych, czgsto zawieszajacy si¢ ekran
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dotykowy, czeste przekierowywanie przesytki do innego paczkomatu, sporadycznie
wystepujacy problem z otwarciem szuflady, zbyt mata skrytka powodujaca problem
z wyjeciem przesyltki oraz to, ze paczka w skrytce nie nalezata do jego wtasciciela.

48,4%

39,0%

8,4%

4,3%
Y

Jak okreslitby/okreslitaby Pan/Pani obstugg paczkomatu InPost?

intuicyjna optymalna Mprzeci¢tna Hproblematyczna

Rysunek 2. Ocena obstlugi paczkomatéw wedlug respondentow

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie badan

Podsumowujac, zgodnie z przedstawionymi rezultatami badania dotyczacego
firmy InPost, mozna powiedzie¢, ze najlepsze wyniki pod wzglgdem jakosci ustug
1 uzytecznosci osiagaja paczkomaty. Ich popularnos¢ stale rosnie, a firma wciaz roz-
budowuje sie¢ urzadzen.

Podsumowanie

Intensywny rozwoj branzy KEP spowodowany jest rosngcym popytem ze strony
klientow na ushugi kurierskie. Na rynku tym wystepuje takze wysoka konkurencja.
Przedsiebiorstwa kurierskie musza zabiega¢ o klienta, implementowac¢ nowe tech-
nologie i udoskonala¢ juz istniejace.

Z przeprowadzonych badan wynika, iz dominujacg grupg wickowa korzystajaca
z ushug przedsigbiorstwa kurierskiego InPost sa osoby w wieku 26-35 lat. Obstuga
klienta oceniana jest na poziomie bardzo dobrym. Jakos$¢ ustugi §wiadczonej za po-
mocg paczkomatu InPost jest oceniana korzystniej niz ustugi dostawy pod wskazany
adres, poniewaz w przypadku paczkomatow 2,8% ankietowanych opowiedziato si¢
za poziomem nieodpowiednim, a w przypadku dostawy kurierskiej 3,5%. Jakos¢
swiadczonej ustugi dostawy pod wskazany adres klienta jest gorzej oceniana niz ja-
ko$¢ swiadczonej ustugi za pomocg paczkomatu InPost.
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Klienci w 87,4% nie maja problemu z obstuga popularnego urzadzenia przedsie-
biorstwa — paczkomatu, jednakze badani wskazywali na pewne wystgpujace pro-
blemy podczas odbioru przesyitki. Z przeprowadzonego badania wynika, iz utrudnie-
nia dotyczyly technicznej obstugi urzadzenia. Klienci, ktérzy natkneli si¢ na
problemy techniczne, moga zgtosi¢ zaistniate zdarzenie, korzystajac w tym celu
z infolinii, chatbotu czy wysylajac wiadomos$¢ na komunikatorze Messenger.

Reasumujac, nalezy wnioskowac, iz paczkomaty InPost ciesza si¢ duza popular-
no$cig wsréd badanych ankietowanych. Przyczynia¢ si¢ moze do tego migdzy
innymi forma dostawy, ktora jest przyjazna dla srodowiska. Z przeprowadzonych
przez InPost badan wynika, iz umieszczenie paczki w maszynie InPost obniza emisje
CO; do 75% w stosunku do bezposredniej dostawy kurierskiej. Jedynie w 2020 roku
wybor dostawy do paczkomatéw InPost zredukowat emisje CO, o ponad 180 tys.
ton (InPost, 2021b).
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LOGISTICS CUSTOMER SERVICE ON EXAMPLE OF A COMPANY FROM
COURIER, EXPRESS AND PARCEL (CEP) MARKET

Abstract: The main determinant of the development of the courier services market is the
popularization of online shopping. During the pandemic there was a high demand for cou-
rier services. The aim of this research article is to examine the opinion of consumers in the
area of customer service and the quality of courier services provided by InPost. The research
method used in the study was a diagnostic survey. The results of the empirical research are
to answer research questions concerning: the dominant age group using the services of
InPost, the level of customer service provided by means of InPost parcel machines, and the
level of customer service provided by means of delivery to a specified address. The con-
ducted research shows that the parcel machine service in the opinion of the majority of
logistics customers (76%) is not problematic, however, customers pointed to technical
problems with operating the InPost device.
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