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Artykuty ‘

Wptyw pandemii COVID-19
na zakres i jakosc ustug kurierskich.
Wyniki badan wstepnych

The impact of the COVID-19 pandemic on the scope and quality
of courier services. Results of a preliminary study

Streszczenie

Wraz z rozprzestrzenianiem sie pandemii COVID-19 dyna-
micznie rozwijajaca sie branza ustug kurierskich w Polsce, po-
dobnie jak wszystkie firmy kurierskie na §wiecie, musiata do-
stosowac¢ sie do nowych warunkow dzialania. Jednoczesnie ze
wzgledu na liczne ograniczenia epidemiczne zwigzane z han-
dlem stacjonarnym branza KEP (kurier ekspres paczka) mu-
siala sie zmierzy¢ z obstuga wzrastajacej liczby zamowien
wynikajacych z zakupow online. Celem artykultu jest ocena
wplywu pandemii COVID-19 na zakres i jakos¢ ustug firm ku-
rierskich dzialajacych na polskim rynku. Badanie wstepne zo-
stalo przeprowadzone wérdd 380 respondentow (mieszkancow
Polski) z wykorzystaniem techniki ankietowej CAWL Kwestio-
nariusz ankiety zawieral pytania umozliwiajace zebranie infor-
magji dotyczacych korzystania z ustug kurierskich zaréwno
przed, jak i w trakcie pandemii. Z uzyskanych wynikéw mozna
wywnioskowaé, ze pandemia COVID-19 miata niewielki
wplyw na zmiane zakresu $wiadczenia i postrzegania jakosci
ustug kurierskich. W gléwnej mierze przyczynita sie do zwiek-
szenia czestoSci zakupow online i tym samym korzystania
z ustug kurierskich oraz ukierunkowania sie na bezkontakto-
we formy dostawy i platnoéci. Z badan wynika takze, ze re-
spondenci zauwazyli wzrost poziomu jakosci $wiadczenia
uslug (w poréwnaniu do czasu sprzed pandemii) przede
wszystkim w przypadku bezpieczenstwa obstugi, czasu dostar-
czenia przesylki i dostepnosci opcji $ledzenia przesylki.

Stowa kluczowe
firmy Kurierskie, ustugi kurierskie, jakos¢, pandemia, COVID-19

Abstract

The dynamically growing courier services industry in Poland
with the spread of the COVID-19 pandemic, like all courier
companies worldwide, has had to adapt to the prevailing
conditions. At the same time, due to the numerous epidemic
restrictions associated with land-based commerce, the KEP
industry has had to contend with handling the increasing
number of orders associated with online shopping. The aim
of this paper is to assess the impact of the COVID-19
pandemic on the range and quality of services provided by
courier companies. The preliminary study was conducted
among 380 respondents (Polish residents) using the CAWI
survey technique. The survey questionnaire contained
questions to collect information on the use of courier
services both during and before the pandemic. From the
results obtained, it can be concluded that the COVID-19
pandemic had little impact on changing the scope of
provision and perception of the quality of courier services. It
mainly contributed to an increase in the frequency of online
shopping and thus the use of courier services and a shift
towards contactless forms of delivery and payment. It should
also be mentioned that respondents noted an increase in the
level of service quality (compared to pre-pandemic times)
primarily in the case of service safety, delivery time and the
availability of tracking options.

Keywords
courier companies, courier services, quality, pandemic, COVID-19
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Wprowadzenie

Jedna z najbardziej dynamicznie rozwijajacych
sie obecnie branz gospodarki zaréwno w Polsce,
jak 1 na $wiecie jest branza ustug kurierskich.
Warto$¢ S$wiatowego rynku uslug kurierskich
w 2020 roku osiaggneta 375,5 miliardéw dolaréw.
Prognozuje sie, ze w latach 2021-2026 nastgpi
wzrost rynku o §rednio 6% rocznie (Mordor Intel-
ligence, 2021a). W Polsce wzrost ten w latach
2021-2026 szacowany jest na 5,9% rocznie (Mor-
dor Intelligence, 2021b). Celem firm kurierskich
jest dostarczenie okre§lonych débr materialnych
do odbiorcy, przy wcze$niejszym ustaleniu wa-
runkow transportu z nadawcg. Najwazniejszymi
czynnikami wplywajacymi na §wiadczenie ustug
sg przede wszystkim cena, czas dostawy oraz
miejsce i sposéb odbioru (Lukasik i in., 2017).
Branza KEP (kurier ekspres paczka) z roku na
rok rozwija dzialalno§é poprzez proponowanie
klientom coraz to nowocze$niejszych rozwigzan,
spelniajacych weciaz rosnace ich wymagania
(Park, Park i Jeong, 2016). W zwigzku ze stalym
rozwojem i rosngcg konkurencjg stawia na indy-
widualne podej$cie do klienta i doskonalenie pro-
ponowanych ustug. Szeroka oferta, w tym mozli-
wos¢ §ledzenia przesylki oraz informacje o czasie
jej doreczenia w formie SMS, zyskaly przychyl-
no$¢ zaréwno nadawcoéw, jak i odbiorcow ze
wzgledu na mozliwo§é zmiany czasu i miejsca do-
stawy. Pandemia COVID-19 wymusila na fir-
mach kurierskich wprowadzenie znaczacych
zmian w organizacji pracy. Ze wzgledu na za-
mkniecie centrow handlowych oraz galerii wiek-
sz0§¢ zakupOw przeniosta sie do Internetu. Liczba
zamoéwien wzrosla, poniewaz konsumenci posze-
rzyli zakres zamawianych produktéw o dotych-
czas nieuwzgledniany asortyment. Zakupy rozpo-
czynaly sie od niezbednych rzeczy, a konczyty na
produktach wielkogabarytowych. Celem artykutu
jest ocena wplywu pandemii COVID-19 na zakres
i jako§¢ ustug firm kurierskich dziatajacych na
polskim rynku.

Rynek ustug kurierskich w Polsce

Mimo iz branza ustug kurierskich KEP rozwi-
ja sie w dynamicznym tempie, w polskim prawie
nie ma — jak dotad — jednoznacznej definicji
ustug kurierskich. W ustawie z 23 listopada 2012 r.
Prawo pocztowe (Dz. U. z 2020 r. poz. 1041 ze
zm.) zdefiniowano przesytke kurierska jako prze-
sylke listowa, bedaca przesylka rejestrowang lub
paczka pocztowa, przyjmowana, sortowana, prze-
mieszczang i doreczang w sposdb zapewniajacy
tacznie:
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® bezpoéredni odbior przesylki pocztowej od
nadawcy,

® Sledzenie przesylki pocztowej od momentu
nadania do doreczenia,

e doreczenie przesylki pocztowej w gwarantowa-
nym terminie okreSlonym w regulaminie
§wiadczenia ustug pocztowych lub w umowach
o $wiadczenie ustug pocztowych,

e doreczenie przesylki pocztowej bezposrednio do
rak adresata lub osoby uprawnionej do odbioru,

e uzyskanie pokwitowania odbioru przesytki
pocztowej w formie pisemnej lub elektronicznej.
Na podstawie decyzji Prezesa Urzedu Komuni-

kacji Elektronicznej (UKE) operatorem wyzna-

czonym do §wiadczenia ustug powszechnych w la-

tach 2016-2025 jest Poczta Polska (UKE, 2020).

Oproécz operatora gtéwnego na rynku pocztowym

moga dziata¢ operatorzy alternatywni. Zgodnie

z ustawa Prawo pocztowe dzialalno§é pocztowa

wymaga wpisu do rejestru operatoréw poczto-

wych (ROP). Na przestrzeni lat 2012-2014 obser-
wowano stopniowy wzrost rejestracji operatorow

pocztowych — z 267 w 2012 roku do 282 w 2019

roku (UKE, 2020). Nie wszyscy zarejestrowani

operatorzy podejmujg dzialalno$¢ pocztowa.

W 2019 roku tylko 142 podmioty prowadzily ak-

tywna dzialalno$¢ pocztowa. Najwiecej dziataja-

cych podmiotéw bylo w wojewddztwie mazowiec-

kim (63 podmioty) (UKE, 2020).

Na koniec 2019 roku laczna warto$¢ polskiego
rynku ustug pocztowych wyniosta 10 239,6 mln z1.
W stosunku do 2018 roku warto§¢é ta wzrosta
0 792,8 mln zi, co przektada sie na 8,4-procento-
wa roczng stope wzrostu (UKE, 2020). Udziat
i dynamike przychodéw osiagnietych przez opera-
torow w latach 2017-2019, w podziale na rodzaje
ustug pocztowych, przedstawiono w tablicy 1.

W 2019 roku segment przesylek kurierskich
mial najwiekszy udzial w ogélnej wartosci pol-
skiego rynku pocztowego. Przesylki kurierskie,
mimo wyzszej ceny, wybierane sg do realizacji do-
staw towar6w w handlu internetowym (e-comme-
rce). Wplywa na to wygodniejsza forma nadania
i doreczenia, mozliwo§¢ §ledzenia przesylki oraz
zazwyczaj krotszy termin realizacji uslugi niz
w przypadku tradycyjnych ustug pocztowych
(UKE, 2020).

Branza KEP ma duze znaczenie dla rozwoju
polskiej gospodarki: w sposéb bezposredni — przez
wzrost przychodéw z dziatalno$ci, zatrudnienia
i nakladéw inwestycyjnych na Srodki trwale oraz
posredni — zwiekszajac konkurencyjno$¢ polskich
przedsiebiorstw w rozszerzaniu miedzynarodo-
wych rynkéw zbytu oraz podnoszac atrakcyjnosc
inwestycyjna Polski (Rutkowski i in., 2011).

Na polskim rynku mozna zauwazy¢ duze zroz-
nicowanie operatoréw pod wzgledem zasiegu
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Tablica 1. Przychody z poszczegéinych ustug pocztowych w latach 2017-2019

Rodzaj uslug Przychody (mln z1) Zmiana %
pocztowych 2017 % 2018 % 2019 % 2018/17 2019/18
Przesylki listowe 3334,9 39,6 3 600,3 38,1 31716,1 36,9 8,0 4,9
Paczki pocztowe 4418 52 4428 47 472,1 46 0,2 6,6
Przesylki kurierskie | 3 978,0 472 4 644,9 49,2 5178,4 50,6 16,8 11,5
Pozostate ustugi 669,6 7,9 758,8 8,0 813,0 7,9 13,3 7,1
Razem 8 424,3 100,0 9 446,7 100,0 10 239,6 100,0 12,1 8,4

Zrédto: UKE (2020). Raport o stanie rynku pocztowego w 2019 roku. Warszawa: Urzad Komunikacji Elektronicznej, s. 16.

dzialania, oferty uslug lub wielkosci ich marki.

W sktad oferentéw wchodza (Gule, 2020; Kawa,

2015, 2018):

® integratorzy — miedzynarodowe przedsiebior-
stwa, ktére wykupujac rodzime firmy kurier-
skie weszly na polski rynek (np. UPS, DHL,
TNT, FedEx, DPD, GLS), oferujace szeroki za-
kres ustug KEP;

e podmioty oferujace ekspresowe ustugi przewo-
zu przesylek — dzialaja gléwnie na terenie
Polski dzieki wlasnej sieci placowek (np. Geis,
InPost, Patron Service, Poczta Polska);

e przedsiebiorstwa o zasiegu lokalnym — naj-
wieksza pod wzgledem liczebnoéci grupa ope-
ratoréw oferujacych dostosowane do indywidua-
Inych potrzeb odbiorcow ustugi dostarczane
w ciagu jednego dnia, czesto komplementarne
wzgledem integratoréw, za§ w serwisie mie-
dzynarodowym lub krajowym korzystaja z ich
ustug na zasadzie wspélpracy (np. Agap);

e firmy specjalizujace sie w obstudze logistycznej
okreslonej grupy klientow (np. time matters).
Ponadto mozna wyr6znié¢ operatoréw, ktorzy rea-

gujac na konkretne potrzeby i specjalizujac sie

w konkretnej ustudze sa w stanie zapewni¢ klientom

nowe mozliwosci. Do nich zaliczaja sie podmioty

éwiadczace ustugi B2B (ang. Business-to-Business).

Kontrakty te sa realizowane na wielu ptaszczy-

znach (np. firma-dostawca lub firma—dystrybutor).

Proces takiej transakcji opiera sie na przygotowa-

niu oferty, realizacji zamdwienia, przygotowaniu

i zaopatrzeniu oraz zatwierdzenia dokumentacji,

marketingu i potwierdzania platnosci. Nastepnym

rodzajem sa ustugi B2C (ang. Business-to-Con-
sumer), ktére dotycza przede wszystkim zawierania
transakeji pomiedzy sprzedawcami a klientami in-
dywidualnymi. Polega to na sprzedaniu danego do-
bra. Ustugi C2X (ang. Customer-to-Customer) doty-
czg relacji klient-klient (podmiot instytucjonalny
lub indywidualny) w sferze dzialalnosci handlowe;j
w Internecie (Gule, 2017a; Aljohani i Thompson,
2020; Seghezzi i in., 2020; Rutkowski i in., 2011).

Branza KEP stala sie jednym z najwazniej-
szych segment6éw sektora logistycznego. Znaczny
wplyw na poprawe jej pozycji ma wciaz rozwijaja-
cy sie handel internetowy (Zakorova, 2017). Opie-
ra si¢ on na zawieraniu transakcji handlowych za
poérednictwem sieci komputerowych z dokona-
niem platnoSci za towary i ustugi z pominieciem
bezposredniego kontaktu miedzy stronami (Ku-
cia, 2020). W zwiazku z coraz wiekszym zaintere-
sowaniem zakupami online rosna réwniez oczeki-
wania wzgledem jakosci ustug firm kurierskich.
Oznacza to, ze firma powinna sprosta¢ wymaga-
niom nie tylko konsumenta, ale takze sprzedaw-
cy (Stoma, 2012). Aby pozyskaé¢ nowych klientéw
i spelnic ich oczekiwania, firmy kurierskie opra-
cowuja coraz bardziej zaawansowane procesy ob-
stugi e-klientéw, projektuja specjalne aplikacje
i przygotowuja oferty dostosowane do indywidu-
alnych potrzeb konsumenta. Wykorzystywane
technologie coraz bardziej dostosowywane sa do
potrzeb ich interesariuszy (Wigcek i Ligeikienés,
2020). Dzialania w tym sektorze wymagaja od
operatoréw logistycznych duzej elastycznoéci
operacyjnej i doskonalej znajomoéci trendéw
branzy e-commerce.

Na jako$¢ ustug kurierskich wplywa wiele
czynnikow ja determinujgcych (Choi, Chung
i Young, 2019; Micu, Aivaz i Capatina, 2013;
Gule, 2020). Silna konkurencja oraz wzrost ocze-
kiwan klientéw powoduja, ze firmy kurierskie
szczegblng uwage zwracaja na jako$¢ Swiadczenia
uslug. Wedtug Harrisona i Hoeka (2010) jakoéc¢
ustugi kurierskiej jest jednym z decydujacych
czynnikéw §wiadezacych o osiagnieciu diugotrwa-
tego sukcesu rynkowego. Wéréd czynnikow wply-
wajacych na poziom jako$ci oferowanej ustugi
wskazuje sie: terminowo§é, czas dostaw, nieza-
wodno$é¢ dostaw, brak uszkodzen przesylki, cene,
elastyczno§¢ i kompleksowo§é obstugi, jakosc per-
sonelu i jego dostepno§é, dogodnosé obstugi klien-
ta, komunikacje z klientem, dostepno$é i rzetel-
no$é informacji, sktonno$¢ do rozwigzywania pro-
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bleméw, kompleksowo$¢ ustugi, wygode, empatie,
pewno$¢, rzetelno§é, zaufanie, responsywnosé,
obstuge zwrotéw towarowych, rozpatrywanie re-
klamacji (Liu i Liu, 2014; Ho i in., 2012; Yu i in.,
2013; Gule, 2017b; Fras, 2015; Romanow, 2008;
Zimon, 2013; Ejdys i Gule, 2020).

Rozwijajacy sie rynek ustug kurierskich i weiaz
rosngca konkurencja doprowadzily do zmian
w funkcjonowaniu tancuchéw dostaw (Leonczuk
iin., 2019; Szymczak i in., 2018). Ujawnia sie sys-
tem dostaw, ktory jest nastawiony na proces
optymalizacji dostarczania przesylek, tak aby
w maksymalnie skréconym czasie dostarczy¢ je
niezaleznie od pokonywanej odleglo§ci przy jed-
noczesnym zachowaniu odpowiedniej jakosci
§wiadczonej ustugi (Fajczak-Kowalska i Kowal-
ska, 2017; Jarocka, 2018).

Metodyka badan

Gléwnym celem badania bylo okreslenie zakresu
oraz ocena jako§ci ustug kurierskich $wiadczonych
w Polsce przed i w trakcie pandemii COVID-19.
Metoda zastosowang w procesie badawczym byt
sondaz diagnostyczny z wykorzystaniem techni-
ki ankietowej. W badaniu zastosowano technike
CAWI (Computer Assisted Web Interview) —
wspomagany komputerowo wywiad za pomocag
strony internetowej, z wykorzystaniem portalu
webankieta.pl.

Na potrzeby badania wstepnego opracowano
kwestionariusz ankiety skladajacy sie z czeSci
glownej zawierajacej 13 pytah oraz metryczki
umozliwiajacej charakterystyke respondentow.
Badanie zostalo przeprowadzone w okresie od
5 do 30 kwietnia 2021 roku wérod mieszkancow
Polski w wieku powyzej 18 lat, zaréwno kobiet
jak i mezczyzn. W ramach badania uzyskano 380
poprawnie wypelnionych kwestionariuszy ankie-
towych. Charakterystyke proby badawczej ukaza-
no w tablicy 2.
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Analiza zakresu i jakosci
ustug kurierskich —
wyniki badan wstepnych

Przed pandemig COVID-19 niemal polowa an-
kietowanych dokonywala zakupéw online kilka
razy w roku (44,1%). Co czwarty badany kupowat
w sklepach internetowych raz w miesigcu
(25,7%), a co piaty kilka razy w miesigcu (20,6%).
Zaledwie 6,4% respondentéw deklarowato zakupy
online raz w tygodniu lub klika razy w tygodniu.
Po rozprzestrzenieniu sie w 2020 roku pandemii
COVID-19 i wraz z nig wprowadzeniu licznych
ograniczen dotyczacych handlu stacjonarnego, je-
go znaczna cze$¢ przeniosta sie do Internetu. Po-
twierdzaja to wyniki przeprowadzonego badania
wskazujace, ze w czasie pandemii zmniejszyl sie
udzial respondentéw dokonujacych zakupéw raz
w roku (19,8%), za$ zwiekszyl kupujacych kilka
razy w miesigcu (39,8%). Wzrést takze — chot
nieznacznie — udzial badanych kupujacych kilka
razy w tygodniu (z 3,2% do 9,9%) oraz raz w tygo-
dniu (z 3,2% do 5,9%). Szczegélowy rozktad odpo-
wiedzi przedstawiono na rysunku 1.

Zaréwno przed jak i w czasie pandemii COVID-19
respondenci najchetniej korzystali z ustug ku-
rierskich firmy InPost (94,1%). W dalszej kolej-
noéci wskazywali DPD (79,2%) oraz DHL
(74,9%). Najrzadziej badani wskazywali firme
FedEx (19,0%). Nalezy zauwazy¢, iz pandemia
nie miala znaczacego wplywu na wybor firmy ku-
rierskiej przez respondentéw. Jedynie w przypadku
firmy InPost mozna stwierdzi¢ wzrost zaintere-
sowania (6,7% badanych) jej ustugami w trakcie
pandemii (wobec 0,8% ankietowanych korzystaja-
cych tylko przed pandemia). Wzrost ten moze wy-
nika¢ ze specyfiki oferowanych uslug w postaci
odbioru paczki w paczkomacie bez konieczno§ci
bezposredniego kontaktu z kurierem. Warto tak-
ze zwrdci¢ uwage na udzial 9,6% respondentéw
korzystajacych z ustug Poczty Polskiej tylko i wy-
tacznie przed pandemia. Rezygnacja z uslug tej
firmy w trakcie pandemii mogla wynikaé z braku
mozliwoéci bezkontaktowego odbioru przesytki

Tablica 2. Charakterystyka préby badawczej

Zmienna

Charakterystyka

pleé kobiety — 79%, mezczyzni — 21%
wiek <18 lat — 11,3%, 18-25 lat — 47,4%, 26-35 lat — 13,4%, 36-45 lat — 13,2%,

>45 lat — 11,3%
miejsce zamieszkania

korzystajacy z uslug kurierskich

wie§ — 21,8%, miejscowosé do 50 tys. — 28,7%, miasto od 50 tys. do 100 tys. — 11,8%,
miasto od 100 tys. do 500 tys. — 22,4%, miasto powyzej 500 tys. mieszkancow — 15,3%
tak — 98,4%, nie — 1,6%

Zro6dlo: opracowanie wlasne.
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Rysunek 1. Czesto$¢ korzystania z ustug firm kurierskich przez respondentéw
przed i w trakcie pandemii
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.

w trakcie pandemii. Poczta Polska podobnie jak
przed pandemia niezmiennie wymagala pokwito-
wania odbioru przesylki, wigzacego sie z bezpo-
§rednim kontaktem zaréwno z kurierem (listono-
szem), jak i z koniecznoS§cig podpisu na tablecie.
Szczegblowy rozklad odpowiedzi zaprezentowano
na rysunku 2.

Gléwnym kryterium przy wyborze firmy ku-
rierskiej dla wiekszo§ci badanych (82,2%) jest ce-

na uslugi. W dalszej kolejnosci jest terminowo§é
(65,8%) oraz mozliwo§¢ §Sledzenia przesytki
(46,0%). Znacznie mniejsze znaczenie przy wybo-
rze ustugi odgrywaja takie kryteria, jak warunki
platnosei (28,1%) i mozliwo$é wyboru godziny do-
starczenia przesytki (19,0%). Nalezy zwrécic
uwage, ze bardzo mate znaczenie przy wyborze
firmy kurierskiej ma aspekt zwiazany z kompe-
tencjami i kultura kurieréw (5,6%) oraz sposob

Rysunek 2. Firmy kurierskie, z ktérych ustug korzystali respondenci

InPost
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Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.
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Rysunek 3. Kryteria wyboru firmy kurierskiej przez respondentéw
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Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.

doreczenia (5,6%). Szczegétowy rozktad odpowie-
dzi zaprezentowano na rysunku 3.

Ankietowani zdecydowanie wskazuja, ze wzro-
sla czesto$é dokonywania przez nich zakupéw
online w czasie pandemii. Ponad potowa, bo
72,7%, badanych wskazala, ze zdecydowanie cze-
§ciej lub czesciej korzystalo z tej formy handlu.
17,6% badanych nie zauwazylo znaczacej zmiany
w czesto$ci dokonywania zakupéw online (rysu-
nek 4).

Wraz ze wzrostem czestoéci dokonywania za-
kupéw online rozszerzyl sie katalog kategorii ku-
powanych produktéw. Najliczniej respondenci
dokonywali zakupéw z kategorii odziez (85,3%),
ksigzki i multimedia (79,7%), zdrowie i uroda
(73,8%) oraz obuwie (70,9%). Najmniej badanych
bylo zainteresowanych zakupami z kategorii ar-
tykuly spozywcze (22,7%) oraz motoryzacja

(25,4%). Udzial badanych, ktorzy zrezygnowali
z zakupow okre§lonych kategorii artykutow wraz
z rozprzestrzenieniem sie pandemii, byt niewielki
i wyni6st maksymalnie 4,0% (w kategorii obu-
wie). Co ciekawe, cze§¢ badanych to wla$nie
w zwiazku z pandemig zaczela dokonywaé zaku-
pow, przede wszystkim odziezy (15,2%), obuwia
(13,4%), artykutéw spozywezych (13,1%), a takze
produktéw z kategorii zdrowie i uroda (12,6%),
ksigzki i multimedia (11,8%) oraz sprzet AGD
i RTV (11,0%). Relatywnie najwyzszy wzrost za-
kupéw wérdod badanych nastgpit w odniesieniu do
artykulow spozywczych. Bez wzgledu na pande-
mie online kupowato je 9,4% badanych, zaé w cza-
sie pandemii lacznie 22,5%. Szczegblowy rozklad
odpowiedzi przedstawiono na rysunku 5.

Jak wynika z przeprowadzonych badan, pande-
mia nie miata wplywu na zmiany w zakresie zwro-

Rysunek 4. Zmiana czgstosci dokonywania zakup6w online
przez respondentéw w trakcie pandemii
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Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.
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Rysunek 5. Kategorie produktéw kupowanych online przez respondentéw
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.

tow towaréw za poSrednictwem firm kurierskich.
Zaréwno przed pandemia, jak i w czasie pandemii
niemal 65% respondentéw dokonywalo zwrotéw za-
moéwionych towaréw. Badani w gléwnej mierze
przed pandemia rzadko (37,7%) i czasami (22,2%)
zwracali zaméwienia. Natomiast w trakcie pandemii
widoczny jest niewielki wzrost czestotliwoéci zwro-
tow paczek. Bardzo maly odsetek ankietowanych, bo
zaledwie 3,5%, wskazuje, ze w czasie pandemii cze-
§ciej (czesto — 1,9%, bardzo czesto — 1,6%) dokonu-
je zwrotow niz przed pandemis (rysunek 6). Sytu-
acja ta moze by¢ spowodowana zwiekszonym zainte-
resowaniem dokonywania w pandemii zakupow
z kategorii odziez i obuwie, ktére ze wzgledu na swoj
charakter wymagaja wyboru rozmiaréw. W wielu
przypadkach rozmiar moze okazaé sie nieodpowied-
ni, co skutkuje zwrotami zaméwien.

Najczestszym powodem zwrotéw byl nieodpo-
wiedni rozmiar produktu (49,5%) oraz niespel-
nienie oczekiwan konsumenta przez produkt
(34,0%). Czesta przyczyna bylo takze uszkodze-
nie produktu (24,9%) oraz fakt, iz w rzeczywisto-
§ci zakupiony artykul wyglada inaczej niz na pre-
zentowanych w ofercie zdjeciach oraz opisie
(23,5%). Jedynie 2,1% badanych zwracalo zamo-
wiony produkt ze wzgledu na to, ze byt on nie-
udanym prezentem dla kogo$ bliskiego, za$§ 1,9%
dokonywalto zwrotu towaru z innych powodéw,
takich jak pomytka przy zakupie lub otrzymanie
ztego modelu (rysunek 7).

Zdecydowana wiekszo§é badanych zaréwno
przed, jak i w czasie pandemii preferowala dosta-
wy do paczkomatu (92,2%) i pod wyznaczony ad-
res domowy (90,6%). Znacznie mniej ankietowa-

Rysunek 6. Czesto$¢ dokonywania zwrotéw przez respondentéw za posrednictwem firm kurierskich
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Zréodto: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.
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Rysunek 7. Powody zwrotu zaméwionego towaru
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie wynikow badan ankietowych.

nych wybierala odbiér paczki w punkcie odbioru,
np. na stacji benzynowej czy sklepach Zabka
(53,2%). Natomiast najrzadziej badani wybierali
obiér w punkcie obstugi klienta (16,3%) i dostawe
pod wyznaczony adres w miejscu pracy (24,3%).
Nalezy zaznaczy¢, iz ze wzgledu na rozprzestrze-
nienie sie pandemii 9,1% badanych zrezygnowato
z odbioru przesylek na poczcie, 8,8% z dostawy
pod wyznaczony adres domowy, 6,7% z punktu
odbioru, a 6,2% z dostawy pod wyznaczony adres
w miejscu pracy. Wszystkie te formy dostawy
mialy zwigzek z mozliwym kontaktem bezposred-
nim z kurierem lub osoba wydajaca przesylke.
Jednocze$nie nalezy zauwazy¢, ze wraz z pande-
mig czes¢ badanych zaczeta korzystaé z ustug ku-
rierskich w formie odbioru przesytki z paczkoma-
tu (9,1%). Szczegoétowy rozklad odpowiedzi zapre-
zentowano na rysunku 8.

Zaréwno przed pandemia, jak i w czasie jej
trwania najczeéciej wybierang formg platnoSci

byt przelew internetowy (85,0%). W dalszej kolej-
no$ci badani wybierali ptatnosé Blikiem (57,2%),
kartg platnicza (52,7%) oraz za pobraniem — go-
towka (51,6%). Warto wskaza¢, ze w trakcie pan-
demii popularny stat sie Blik, gdyz 7,8% badanych
platnoéci ta metoda zaczeto dokonywaé wilasnie
w jej trakcie. Zaobserwowano réwniez, ze przed
2020 rokiem preferowana byta platnos§é gotowka
za pobraniem, za§ wraz z pandemia 15,2% bada-
nych zrezygnowalo z tej formy platnosci (rysunek 9).
Nalezy wiec zauwazy¢, ze w trakcie pandemii ba-
dani zdecydowanie bardziej preferowali ptatnoSci
bezgotowkowe.

Zdecydowana wigkszo$¢ badanych, bo 68,7%,
pomimo niedogodnoS$ci zwigzanych z pandemig
COVID-19 jest obecnie tak samo zadowolona
z uslug kurierskich jak przed pandemia. Nalezy
podkresli¢, ze az 20,6% badanych jest zdecydowa-
nie (9,9%) i raczej (10,7%) bardziej zadowolonych
z obecnie oferowanych ustug kurierskich niz

Rysunek 8. Formy doreczenia przesytki preferowane przez respondentow
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie wynikow badan ankietowych.
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Rysunek 9. Metody ptatnosci preferowane przez respondentow
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Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.

przed pandemig. Jedynie 3% respondentéow wska-
zalo, ze obecnie sa niezadowoleni ze $wiadczo-
nych ustug (rysunek 10).

Ponad polowa respondentéw (56,9%) ogdlnie
jest tak samo zadowolona z jakoSci uslug
kurierskich obecnie, jak i przed pandemia. Do-
datkowo nalezy zaznaczyé, ze 18,6% jest bardziej
zadowolona obecnie niz przed pandemia, w tym
8,8% zdecydowanie bardziej. Niezadowolenie z ja-
koéci ustug kurierskich podczas pandemii wyka-
zuje 4,1% ankietowanych, za$ 20,4% nie ma zda-
nia w tym zakresie. Analizujac poszczegdlne ka-
tegorie skladajgce sie na ogdlna ocene, nalezy
zdecydowanie zwréci¢ uwage na kryterium doty-
czace bezpieczenstwa obstugi (w tym bezpieczen-
stwa sanitarnego). Co czwarty respondent
(28,3%) jest bardziej zadowolony z tego aspektu
§wiadczenia uslugi w trakcie pandemii niz przed

pandemia. Przy czym 51,3% badanych jest zado-
wolona na takim samym poziomie obecnie jak
i przed pandemia, za§ 6,4% respondentéw jest
niezadowolona z bezpieczenstwa obstugi w trak-
cie pandemii. Takze pod wzgledem kryteriow cza-
su dostarczenia przesylki (26,5%), dostepnoSci
opcji $ledzenia przesyltki (22,5%), dostepnosei in-
formowania SMS (19,0%) widoczny jest wzrost
zadowolenia badanych w odniesieniu do sytuacji
w trakcie pandemii (rysunek 11).

Mimo staran firm kurierskich pojawiaja sie
problemy zwiazane z odbiorem przesylki lub kon-
taktem z dostawca, na co zwrdcilo uwage 12,3%
badanych. Z odpowiedzi ankietowanych wynika,
ze najczestszym problemem byt kontakt z kurie-
rami. Wiele oséb skarzy sie na sytuacje, gdy ku-
rier nie dostarcza przesytki ,,pod drzwi”, a zosta-
wia pod klatka lub bramg przed domem. Czestym

Rysunek 10. Poziom zadowolenia respondentéw z ustug kurierskich przed i w trakcie pandemii
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Rysunek 11. Ocena jakosci ustug kurierskich w opiniach respondentéw
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btedem kurieréw jest rowniez pozostawianie
przesylki w punkcie odbioru bez przekazywania
informacji klientowi. Badani w czasie pandemii
zauwazyli takze opdznienia w dostarczeniu pa-
czek oraz utrudniony kontakt z kurierem. Mimo
wprowadzonego nakazu noszenia maseczek oraz
rekawiczek, kurierzy nie zawsze tego przestrze-
gali, narazajac zdrowie swoje i odbiorcow. Kolej-
ny problem stanowily przepelnione paczkomaty.
Klienci nie byli takze w stanie odebraé swoich za-
moéwien przez ich czeste awarie. Takie incydenty
i problemy firm kurierskich nie pozostaly niezau-
wazone przez klientow.

Podsumowanie

Uslugi kurierskie sg jedng z najbardziej dyna-
micznie rozwijajacych sie galezi branzy TSL
(transport, spedycja, logistyka). Dzieki rozwojowi
technologii oraz wprowadzeniu nowych udogod-
nien przedsigbiorstwa wcigz podwyzszaja jako$é
swoich ustug. Wiaze sie to z obstugg coraz wiek-
szego grona odbiorcow, co powoduje nieustanne
staranie sie o zaspokojenie ich potrzeb. Powodem
tak duzego zapotrzebowania na uslugi kurierskie

jest wzrost zainteresowania handlem elektronicz-
nym. Coraz wiecej klientow przenosi sie do Inter-
netu, oszczedzajac tym samym swoj czas i posze-
rzajac mozliwoéci wyboru. Ta forma zakupéw
okazala si¢ wygodng i przede wszystkim bez-
pieczna opcja w czasie pandemii. Rok 2020 byt
wyzwaniem dla firm kurierskich, ktére musialy
zmieni¢ organizacje pracy. Dodatkowo konieczne
bylo zastosowanie niekonwencjonalnych rozwig-
zan i dopasowanie sie do nowych potrzeb oraz
oczekiwan klientow.

Zaprezentowane w artykule wyniki badan sa
przyczynkiem do przeprowadzenia zaawansowa-
nych analiz, do dalszej eksploracji tematu. Nie-
mniej jednak po przeanalizowaniu uzyskanych
wynikow mozna wstepnie wnioskowaé, ze:
® czesto$¢ korzystania z uslug kurierskich

w pandemii wzrosta w stosunku do czestoéci

korzystania przed pandemia; w czasie pande-

mii zmniejszyl sie udzial respondentéw doko-

nujacych zakupéw raz w roku (19,8%), zwiek-

szyt za§ kupujacych kilka razy w miesigcu

(39,8%) i kilka razy w tygodniu (9,9%);
® zaréwno przed jak i w czasie pandemii COVID-19

respondenci najchetniej korzystali z ustug ku-

rierskich firm InPost (94,1%), DPD (79,2%)

oraz DHL (74,9%); pandemia nie miala zna-
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czgcego wplywu na wybdér firmy kurierskiej
przez respondentow; jedynie w przypadku fir-
my InPost w trakcie pandemii nalezy stwier-
dzi¢ wzrost zainteresowania jej ustugami —
6,7% respondentow;

® najliczniej respondenci dokonywali zakupéw
online z kategorii odziez (85,3%), ksiazki
i multimedia (79,7%), zdrowie i uroda (73,8%)
oraz obuwie (70,9%); w zwigzku z pandemig
cze$¢ badanych rozpoczela zakupy w formie
online, przede wszystkim odziezy (15,2%),
obuwia (13,4%), artykuléw spozywczych
(13,1%), a takze produktéw z kategorii zdro-
wie i uroda (12,6%); relatywnie najwyzszy
wzrost zakupoéw wérod badanych nastapil
w odniesieniu do artykuléw spozywczych;

® badani zaréwno przed jak i w czasie pandemii
zdecydowanie preferowali dostawy do paczko-
matu (92,2%) oraz pod wyznaczony adres do-
mowy (90,6%); wraz z pandemia cze$¢ bada-
nych zaczeta korzysta¢ z ustug kurierskich
w formie odbioru przesylki z paczkomatu
(9,1%), punktu odbioru (6,7%) oraz dostawy
pod wyznaczony adres (5,9%);

e zaréwno przed pandemia jak i w czasie jej
trwania najczeSciej wybierang formg ptatnoéci
byl przelew internetowy (85,0%); w trakcie
pandemii na popularnosci zyskal Blik (7,8%
badanych ptatnoéci tg metodg zaczelo dokony-
waé w czasie pandemii), za§ wraz z pojawie-
niem si¢ pandemii 15,2% badanych zrezygno-
walo z platno$ci za pobraniem — gotdéwka;
w trakcie pandemii respondenci zdecydowanie
bardziej preferowali platnosci bezgotowkowe;

e pandemia nie miala wplywu na zmiany w za-
kresie zwrotéw towaréw za poSrednictwem
firm kurierskich; zaréwno przed jak i w czasie
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