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Wptyw obstugi klienta
w wybranych firmmach kurierskich
na budowanie satysfakciji klienta

The impact of customer service in selected courier companies

on building customer satisfaction

Streszczenie

W obecnym $wiecie, w ktdrym dominuje dynamicznie roz-
wijajaca si¢ branza e-commerce, nieodiacznym elementem
strategii przedsigbiorstw jest obstuga klienta. Znaczacym
zadaniem obstugi klienta jest integrowanie wszystkich obsza-
row funkcjonowania przedsigbiorstwa w celu zaspokojenia
potrzeb klientow. Poprzez obstuge klienta przedsigbiorstwo
ma mozliwo$¢ poznania oczekiwan klientow i dzigki sprawne;j
obstudze powinno sprosta¢ ich potrzebom. Majac na uwadze
powyzsze, nalezy zaznaczy¢, iz celem artykulu jest szczeg6-
fowe zbadanie i zrozumienie roli obstugi klienta w funkcjo-
nowaniu wybranych firm kurierskich. W artykule ukazano,
jak obstuga klienta wplywa na postrzeganie i satysfakcje
klientéw, oraz zidentyfikowano jej znaczenie w kontekscie
konkurencyjnosci i rozwoju omawianych firm. W nastepstwie
tak przedstawionego celu problem badawczy sformutowano
W postaci nastepujacego pytania: jakie znaczenie ma obstuga
klienta w dziatalno$ci wybranych firm kurierskich? W arty-
kule zastosowano teoretyczne metody badawcze, takie jak:
analiza, synteza, wnioskowanie i pordwnanie, oraz praktycz-
na metodg¢ badawcza, jaka jest sondaz diagnostyczny z zasto-
sowaniem techniki ankietowania przy uzyciu kwestionariusza
ankiety skierowanego do uzytkownikéw ustug kurierskich.
Prezentowane badania zostaly ograniczone zakresem pod-
miotowym, ktory obejmuje dziatalno$¢ wybranych firm ku-
rierskich: InPost, DHL oraz DPD. Zakres przedmiotowy de-
finiuje znaczenie obstugi klienta w dziatalno$ci omawianych
firm kurierskich. Zakres czasowy obejmuje lata 2010-2025,
natomiast zakres przestrzenny dotyczy terytorium Polski.
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Abstract

In today’s world, dominated by the rapidly growing e-com-
merce industry, customer service is an integral part of any
business strategy. A significant task of customer service is to
integrate all areas of a company’s operations in order to meet
customer needs. Through customer service, a company has
the opportunity to learn about customer expectations and,
thanks to efficient customer service, the company should be
able to meet their needs. With this in mind, it should be noted
that the aim of the research was to identify the role of custom-
er service in selected courier companies. As a result of this
objective, the research problem was formulated in the form of
the following question: What is the importance of customer
service in the activities of selected courier companies? The
article uses theoretical research methods such as analysis,
synthesis, inference, and comparison, as well as a practical re-
search method, namely a diagnostic survey using a question-
naire addressed to users of courier services. The presented
research was limited by the subjective scope of studies, which
covers the activities of selected courier companies: InPost,
DHL, and DPD. The subject scope defines the importance
of customer service in the operations of the discussed courier
companies. The time scope covers the years 2010-2025, while
the spatial scope covers the territory of Poland.
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Logistyka to proces planowania, realizowania i kon-
trolowania przeplywu surowcdw, produktéw, ustug oraz
informacji w celu zapewnienia ich odpowiedniego do-
starczenia do okre§lonych miejsc, w odpowiednim czasie
i przy minimalnych kosztach. Nieodiacznym elementem
logistyki jest obstuga klienta. Moze to wynikaé z faktu,
ze klient staje si¢ aktywnym uczestnikiem rynku. Obstu-
ga klienta w logistyce powinna odpowiadac za speinienie
oczekiwafi klienta. W czasach wszechobecnej konkuren-
cji i zmieniajacych si¢ oczekiwah wzgledem produktéow
punktem integrujacym i inicjujacym wszelkie decyzje
powinien by¢ klient. Termin ,,klient” ulegat zmianie na
przestrzeni czasu. Obecnie ,klient” identyfikowany jest
jako osoba fizyczna lub prawna, podejmujaca si¢ zaku-
pu produktu za okreSlong ceng i w okre§lonym miejscu.
Ponadto jest to osoba, ktéra powinna otrzymaé profe-
sjonalng poradg i pomoc podczas zakupu (Kolasifiska-
-Morawska & Sutkowski, 2022, s. 98). Organizacje coraz
czedciej dopasowuja swoja strategie funkcjonowania,
aby sprosta¢ oczekiwaniom klienta, oraz dokladaja
wszelkich staran, by utrzymac relacje z klientami.

Obstuga klienta to jeden z wazniejszych aspektow
logistyki, stanowigcy fundament relacji sprzedajacy—
klient. Dbaloé¢ o klienta, opierajaca si¢ na identyfi-
kacji jego potrzeb w procesach obstugi i prowadzeniu
z nim dialogu, przeklada si¢ na tworzenie trwatych
relacji, bazujacych na wzajemnym zaufaniu, lojalnosci
oraz wiarygodnosci (Kolasifiska-Morawska & Sutkow-
ski, 2022, s. 97). W dzisiejszym $wiecie, w ktérym do-
minuje konkurencja, a wymagania klientéw rosna, nie-
odlagcznym elementem dziatalnosci przedsigbiorstw
jest umiejetno$¢ skutecznej obstugi klienta. Aby to
osiagnad, konieczne jest rozwazenie elementow, z ktd-
rych skfada si¢ obstuga klienta.

Definiowanie obstugi klienta

Obstuga klienta odgrywa istotna role w funkcjonowa-
niu catego przedsigbiorstwa. Istnieja roznorakie defini-
cje obslugi, jednak elementem taczacym definicje jest
fakt, iz przedsigbiorstwo powinno w pierwszej kolejnosci
zidentyfikowaé potrzeby klientow. To dzigki doskonatej
obstudze klienta organizacja ma mozliwo$¢ spelnienia
oczekiwan klienta wobec produktu i samego procesu
transakcji oraz budowania swojej pozycji na rynku.

Smyk zdefiniowat obstuge klienta jako ,efekt funk-
cjonowania przedsigbiorstw — ogniw taficucha dostaw —
angazujacych wszystkie dziedziny ich biznesu w celu
udostegpnienia produktéw i ustug kupujacym” (Smyk,
2023 s. 84). Inna definicja tego samego autora zazna-
cza, ze jest to pojecie opisujace wszelkie formy dziatal-
noSci gospodarczej przedsigbiorstwa, angazujace wszyst-
kie jego zasoby niezbedne do zaspokojenia oczekiwan
klientéw na okreSlonym poziomie. Przedsigbiorstwo
nastawione na obstuge klienta dazy osiagnigcia celow
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marketingowych oraz logistycznych (Smyk, 2015, s. 7).
Obie definicje wskazuja na wykorzystanie wszelkich za-
sobdw przedsigbiorstwa i na integracje poszczegdlnych
dziatafi w ramach faficucha dostaw. Efektywna obstuga
klienta jest zalezna od wspotpracy poszczegdlnych dzia-
tafi logistycznych i marketingowych.

Nieco odmienng perspektywe ukazuja Coyle, Bardi
i Langley Jr., twierdzac, ze ,,obstuga klienta to proces
zapewnienia przewagi konkurencyjnej i tworzenia do-
datkowych korzySci przez taficuchy dostaw w celu mak-
symalizacji wartoSci catkowitej dla ostatecznego klienta
(Coyle i in., 2010, s. 150-156). Wowczas firma stara si¢
zrozumied, jakie sa konkretne potrzeby klientdw, jakie
maja preferencje dotyczace produktdw i jakie wartosci
cenig najbardziej. W tym celu firmy wykorzystuja r6zne
techniki badania rynku, takie jak ankiety i badania sa-
tysfakcji klientéw, analize historii zakupow czy tez opi-
nie i recenzje uzytkownikdw. Ponadto autorzy okreslili
obstuge klienta jako warto$¢ dodatkowa przy okazji za-
kupu. W ten sposob przedsigbiorstwo zwicksza prawdo-
podobiefistwo osiaggniecia przewagi konkurencyjne;j i za-
pewnienia wyzszego poziomu obstugi klienta. Istotne
jest, aby zna¢ jego oczekiwania, potrzeby, preferencje,
a nastepnie znalez¢ sposob, by je jak najlepiej zaspoko-
i€. Wspolczesne podejécie do obstugi klienta, wykracza
poza tradycyjne definicje, obejmujac takze proces budo-
wania trwalej wigzi z klientem.

Z kolei wedlug Kurasia obstuga klienta polega na
doktadnym zrozumieniu, kim jest klient, jakie ma my-
§li, emocje oraz co go irytuje lub cieszy (Kuras, 2013,
s. 324-335).

W ujeciu tradycyjnym obstuga klienta sktada si¢ ze
wszystkich dziataf, ktore s zwigzane z przygotowaniem
produktéw do wysylki, ptatnoScia, instrukcjami zwigza-
nymi z uzytkowaniem produktu oraz ustugami gwaran-
cyjnymi. W nowym ujeciu proces ten sktada si¢ z trzech
faz (Kauf & Ttoczek, 2018, s. 15):

= etapu wprowadzajacego do podjecia decyzji o za-
kupie (faza przedtransakcyjna);

= etapu zakupu (faza transakcyjna);

= etapu, w ktorym produkt trafia do nabywcy (faza
potransakcyjna).

Elementy fazy przedtransakcyjnej obejmuja dziatania
zwigzane z przygotowaniem do procesu obstugi klienta,
np. opracowanie zasad i standardéw dotyczacych poli-
tyki serwisowej, oraz stanowia zapewnienie, ze system
obstugi klienta jest na tyle elastyczny, by sprosta¢ rdz-
norodnym potrzebom klientéw. W tej fazie najistotnie;j-
szym elementem jest wypracowanie strategii i polityki
obstugi klienta. Stwierdza si¢, ze elementy transakcyjne
stanowig zdolno$¢ systemu logistycznego do zaspokaja-
nia potrzeb klienta pod wzgledem czasu i niezawodnosci
dostaw, komunikacji z klientem oraz wygody sktadania
zamowien (Kauf & Tloczek, 2018, s. 16). Faza potrans-
akcyjna jest istotna z punktu widzenia budowania relacji
z klientem. Zawiera wazne aspekty dla klienta, takie jak
montaz, instrukcja obstugi produktu czy naprawy objete
gwarancja. Ponadto jest to faza, w ktorej klient dostarcza
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informacji na temat uzytkowania produktu w postaci
opinii, skarg i reklamacji.

Obstuga klienta to caloksztalt dziatan wplywajacych
na oczekiwania klienta przed, w trakcie i po dokonaniu
zakupu. Natomiast logistyczna obstuga klienta obejmu-
je tylko faze¢ transakcyjng, na ktoéra moga si¢ sktadac:
czas dostawy, niezawodno$¢ oraz kompletno$¢ dostaw,
komunikacja pomigdzy sprzedajacym a kupujacym oraz
elastyczno$¢ dostaw. Podkre§lenia wymaga, iz jakos§¢
obstugi klienta bezposrednio wplywa na wizerunek or-
ganizacji, lojalno$¢ klientéw oraz ich sktonno$¢ do reko-
mendowania produktéw. Dbato$¢ o najwyzsze standar-
dy obstugi powinna by¢ priorytetem kazdej organizacji.

Reasumujac, obstuga klienta sktada si¢ z trzech ele-
mentow, ktore zawierajg si¢ w dwoch wymiarach — mar-
ketingowym, do ktdrego zaliczaja si¢ elementy przed-
transakcyjne i potransakcyjne, oraz logistycznym,
w ktérym umiejscowione sa czynnoSci transakcyjne.
Z punktu widzenia organizacji znajomo$¢ elementow
obstugi klienta pomaga w budowaniu relacji z klien-
tami oraz pozyskiwaniu nowych, pozwala wyr6zni€ si¢
przedsigbiorstwu na tle konkurencji przez oferowanie
wysokiej jakoSci obstugi, a takze umozliwia kreowanie
wizerunku organizacji.

Zarys dziatalnosci wybranych
firm kurierskich

Firmy kurierskie odgrywajq istotng role w funkcjo-
nowaniu gospodarki, dostarczajac przesytki na pozio-
mie lokalnym, krajowym i mi¢dzynarodowym. W dobie
dynamicznego rozwoju handlu elektronicznego oraz
rosnacych oczekiwan klientdw zakres ustug kurierskich
stale si¢ poszerza o kolejne udogodnienia. Na rynku
istnieje wiele firm, ktére oferujg ustugi kurierskie.
W artykule uwaga zostata skupiona na trzech firmach:
InPost, DHL oraz DPD, ktore ciesza si¢ ogromng po-
pularnodcia.

Firma kurierska InPost powstata w 2006 r., a jej zalo-
zycielem jest Rafat Brzoska. Powstanie przedsigbiorstwa
oferujacego ustugi kurierskie spotkato si¢ ze strajkami
listonoszy Poczty Polskiej, gdyz to ona miata mono-
pol na dostarczanie przesytek o masie nizszej niz 50 g.
Brzoska natomiast opracowal sposob, ktdry pozwolil
na omini¢cie monopolu poprzez zastosowanie blaszek,
ktére obcigzaly wagowo listy'.

Firma bardzo szybko zyskata popularno$¢, a w kolej-
nym roku wprowadzita innowacyjny pomyst §ledzenia
przesytek za pomoca strony internetowej. Rok 2009 byt
przetomowy, gdyz to wtedy powstat pomyst stworzenia
paczkomatow, czyli urzadzen wyposazonych w skrytki
pocztowe, ktore umozliwiajg samodzielne odbieranie
i nadawanie przesylek 24 godziny na dobe, przez 7 dni
w tygodniu. Obecnie w Polsce dziala ponad 25 000 tys.
paczkomatow?. W 2024 r. firma InPost obstuzyta po-
nad miliard przesytek w Europie, ustanawiajac rekord
dostarczenia w swojej historii. W poréwnaniu z rokiem

2023 nastapil wzrost dostarczonych przesylek o 22%.
W Polsce zostato obstuzonych prawie 800 000 przesy-
tek®. Wedlug danych z informacji prasowej z 8 listopada
2024 r. grupa InPost w trzecim kwartale 2024 r. zwick-
szyla swoj zysk o ponad 2 500 000 zt. Laczne naklady
od stycznia do wrzes$nia 2024 r. wyniosty 984 000 000 zt.
Naktady te zostaly gtéwnie przeznaczone na rozwoj fir-
my na rynkach mi¢dzynarodowych. Stosunek naktadow
inwestycyjnych do przychodow wzrést do 13% w porow-
naniu z 11% w roku ubieglym?*.

Kolejng firma oferujaca ustugi kurierskie w Polsce
jest DHL. Jest to przedsigbiorstwo niemieckie stworzo-
ne w 1969 r. Na poczatku firma zajmowata si¢ trans-
portem przesytek ze Standéw Zjednoczonych na Hawa-
je. Obecnie DHL wykonuje ustugi na calym $wiecie.
Przedsigbiorstwo posiada swojg lini¢ lotnicza Europe-
an Air Transport do przewozu tadunkéw cargo, ktorej
baza znajduje si¢ w Polsce. DHL oferuje szeroki wa-
chlarz ustug, w tym>:

= DHL Express — szybkie przesytki migdzynarodowe,

= DHL Parcel — przesytki krajowe i mi¢dzynarodo-
we,

= DHL Global Forwarding — transport lotniczy
1 morski,

= DHL Supply Chain - zarzadzanie faficuchem do-
staw,

= DHL eCommerce — rozwigzania logistyczne dla
handlu internetowego.

Wedtug danych z 2023 r. firma DHL Express (Poland)
uzyskala przychody na poziomie 1 050 553 262 zi. Cal-
kowite koszty, ktore poniosto przedsigbiorstwo, wynosi-
ty 1024 914 557 zt. W ostatnich latach organizacja osia-
gala zyski na poziomie®:

= 20614 857 zt w2023 r.;

= 32539421 ztw 20221,

= 18430794 zt w2021 r.

DPD Polska to jedna czolowych firm, dziatajaca na
polskim rynku od 1991 r. Poczatkowo funkcjonowata
pod nazwa Masterlink Express. W 2007 r. firma zmie-
nifa swoja nazwe na DPD Polska. Obecnie jest czgscig
mi¢dzynarodowej firmy kurierskiej Geopost, ktora nale-
zy do francuskiej poczty LaPoste. Chcac sprostac ocze-
kiwaniom konsumentéw, firma wprowadzita w 2016 r.
mozliwo$¢ ptacenia kartg za przesytke pobraniowg u ku-
riera. Ponadto, w 2018 r. firma wdrozyla system DPD
Today w najwickszych miastach, poprzez ktéry umoz-
liwita klientom dostawy tego samego dnia, w ktOrym
nastapito nadanie. Kolejnym innowacyjnym dziataniem
byto rozszerzenie dziatalno$ci o kolejne punkty odbioru
przesytek, ktorymi sg m.in.: automaty paczkowe, sieci
sklepow detalicznych oraz punkty partnerskie. W 2021 r.,
firma poszerzyta swoje dzialania o DPD Food, czyli
ustugi dostarczania zywnosci do klientow.

W 2024 r. DPD pozyskato 9000 nowych miejsc do od-
bioru przesylek, tym samym zamykajac rok 2024 liczbg
31 000 takich miejsc tacznie. Prawie 1/3 punktow odbio-
ru to automaty paczkowe, umozliwiajace odbior prze-
sytek 24 godziny na dob¢ przez 7 dni w tygodniu. DPD
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Polska wspotpracuje rdwniez z punktami partnerskimi
oraz sieciami detalicznymi sklepéw, umozliwiajac od-
bioér przesylek m.in. w sieciach sklepow Zabka, Dino
oraz Kaufland. W 2024 r. grupa DPD Polska dostarczyta
okoto 20 000 000 paczek zaréwno do klientéw indywi-
dualnych, jak i biznesowych. Firma umozliwila réwniez
wysytke przesylek do 15 krajow za pomoca aplikacji’.

Reasumujac, zalezy zauwazy¢, ze firmy kurierskie,
chcac sprosta¢ oczekiwaniom konsumentow oraz wy-
roznic si¢ wsrod konkurencji, musza nieustannie si¢ roz-
wijac i poszerzaé swojg dziatalno$¢ o kolejne innowacje.
Coraz czgdciej firmy kurierskie oferuja swoje ustugi za-
réwno na poziomie krajowym, jak i mi¢dzynarodowym.
Automaty paczkowe, mozliwos¢ Sledzenia przesytek czy
przekierowania przesyiki to tylko niektdre z ustug, ktore
oferuja znane firmy kurierskie.

Znaczenie obstugi klienta
w funkcjonowaniu firm kurierskich —
badania wtasne

Satysfakcja klientow to niezbedny element okreSlaja-
cy zadowolenie z ustug firm kurierskich. Chcac osiagnaé
jak najwyzszy poziom satysfakcji, firma powinna stoso-
waé standardy obstugi ustalone juz na pierwszym eta-
pie ksztattowania obstugi klienta. W obecnych czasach
firma powinna by¢ elastyczna i gotowa na zmieniajace
si¢ oczekiwania klientow. W celu zbadania satysfakcji
klienta przeprowadzono badania metoda sondazu dia-
gnostycznego z wykorzystaniem kwestionariusza ankie-
ty, ktory zostal udost¢pniony w formie elektronicznej
w marcu 2025 r. Pytania odnosily si¢ m.in. do czgsto-
tliwosci korzystania z ustug kurierskich, najczesciej wy-
bieranej firmy kurierskiej czy problemdéw zwigzanych
z ustugami firm kurierskich. Odpowiedzi na pytania
mialy na celu odzwierciedlenie opinii klientow na temat

Rysunek 1
Pte¢ badanych respondentéw

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonej ankiety.
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ustug firm kurierskich. Kwestionariusz ankiety skfadat
si¢ z 18 pytan, a probe badawcza stanowifo 100 respon-
dentow.

W pierwszym pytaniu metryczki nalezato okresli¢
plec. Kobiety stanowily 77% ankietowanych, natomiast
mezezyzni 23% (rysunek 1).

Nastepnie zapytano respondentéw o wiek — zostali
poproszeni o zaznaczenie jednego z nastepujacych prze-
dziatéw: ponizej 18 lat, 18-25 lat, 25-40 lat oraz 40+.
Pytanie zostato umieszczone w kwestionariuszu ankiety
ze wzgledu na to, ze kazde pokolenie ma inne preferen-
cje, np. dotyczace dostawy czy jakosci ustug. Najwieksza
liczbe badanych stanowili respondenci w wieku 18-25
lat (52%). O potowe mniej liczng grupg (27 os.) stano-
wily osoby pomigdzy 25. a 40. rokiem zycia (27%). Re-
spondenci w wieku powyzej 40 lat stanowili 19%. Naj-
mniejsza grupg badanych byly osoby w wieku ponizej
18 lat (2 osoby).

Ostatnie pytanie metryczki dotyczyto miejsca zamiesz-
kania. Zostalo umieszczone w kwestionariuszu, ponie-
waz miejsce zamieszkania ma wplyw np. na dostep do
paczkomatdw czy punktdw odbioru. Badani mieli czte-
ry opcje do wyboru: wie§, miasto od 50 tys. do 100 tys.
mieszkaficow, miasto od 100 tys. do 500 tys. mieszkaf-
cOw oraz miasto powyzej 500 tys. mieszkancow. Ponad
1/3 badanych (39%) mieszka w miescie powyzej 500 tys.
mieszkancow, 26% mieszka na wsi, 22% to mieszkancy
miast od 50 tys. do 100 tys. mieszkaficow, a tylko 13%
to osoby mieszkajace w miastach od 100 tys. do 500 tys.
mieszkancow.

Pierwsze pytanie z zasadniczej czeéci ankiety brzmia-
to: ,JJak czesto korzystasz z ustug firm kurierskich?”.
W odpowiedzi 41 0s6b przyznalo, iz z ustug firm kurier-
skich korzysta raz na miesiac, a 31 osob stwierdzito, iz
z ustug firm kurierskich korzysta raz w tygodniu. Nato-
miast 17 0sob korzysta kilka razy w tygodniu, a 10 0s6b —
rzadziej niz raz na miesiac. Tylko jedna osoba z ustug
firm kurierskich korzysta codziennie.

[] Kobieta
W Mgiczyzna
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Rysunek 2
Wiek badanych respondentow

2%
Il Ponizej 18 lat
[ 18-25 lat
W 25-40 lat
] 40+
Zrbdto: jak rysunku 1.

Rysunek 3

Miejsce zamieszkania badanych respondentéw
W Wies

[I Miasto od 50 tys. do 100 tys. mieszkafncow
[l Miasto od 100 tys. do 500 tys. mieszkancow
[[] Miasto powyzej 500 tys. mieszkancow

Zrbdto: jak rysunku 1.

Rysunek 4
Czestotliwos¢ korzystania z ustug firm kurierskich

1%

B Codziennie

[0 Raz w tygodniu

M Kilka razy w tygodniu
[] Raz w miesigcu

[J Rzadziej

Zrbdto: jak rysunku 1.
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Odpowiadajac na kolejne pytanie: ,,Z ktorych firm ku-
rierskich korzystasz najczesciej? Prosz¢ zaznaczy¢ mak-
symalnie trzy odpowiedzi”, wszyscy badani zaznaczyli,
ze korzystaja z ustug firmy kurierskiej InPost. Moze
to by¢ spowodowane tym, ze paczkomaty InPost sa
umieszczone w wigkszoSci miast w lokalizacjach dogod-
nych dla klientéw. Ponad potowa ankietowanych (68%)
zaznaczyla firm¢ DPD, natomiast 51% ankietowanych
korzysta réwniez z ustug firmy DHL. Ankietowani za-
znaczali tez firmy: Poczta Polska (20%), GLS (5%),
FedEx (3%) oraz UPS (2%). Mieli rowniez mozliwo$¢
podania innych firm, ktére nie zostaly uwzglednione
w kwestionariuszu ankiety. Wskazano na Allegro Box
oraz Orlen Paczka.

W kolejnym punkcie ankietowani odpowiadali na
pytanie z mozliwoScig zaznaczenia kilku odpowie-
dzi. Brzmialo ono: ,,Od czego zalezy wybor firmy ku-
rierskiej?”. Wedlug 76% ankietowanych wybdr firmy

Rysunek 5
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kurierskiej zalezy od dostepu do paczkomatu/automa-
tu w okolicy zamieszkania. Jest to wazny czynnik, ktory
uwzglednia wygode klientow w odbiorze przesyiki. Dla
75% réwnie waznym czynnikiem jest koszt dostawy.
Czas dostawy to istotny czynnik przy wyborze firmy ku-
rierskiej dla 50% ankietowanych. Niektore firmy oferu-
ja dostawy przesytek w ciggu 24 godzin lub w weekend.
Istotnym czynnikiem dla ankietowanych (26%) jest
rowniez mozliwo$¢ wyboru opcji dostawy, takich jak:
paczkomat, automat paczkowy, dostawa do domu lub
dostawa do punktu odbioru. Pozostate czynniki majg
mniejszy wplyw na wybdr firmy kurierskiej przez ankie-
towanych.

Nastepne pytanie brzmialo ,,Jak oceniasz satysfakcje
z ustug wybranych firm kurierskich? (1 - bardzo nie-
zadowolony, 5 — bardzo zadowolony)”. Ponad potowa
ankietowanych (52%) jest bardzo zadowolona z ustug
firm kurierskich, 44% respondentdw jest zadowolonych,

Firmy kurierskie najczesciej wybierane przez respondentéw

Inpost

| 100 (100%)

DHL

| 51(51%)

DPD

| 68 (68%)

FedEx :| 3(3%)
Poczta Polska 20 (20%)
GLS :l 5(5%)
UPS :| 2 (2%)
Allegro box :| 1(1%)
Orlen Paczka :l 2(2%)
Orlen [] 1(1%)

0 20 40

Zrbdto: jak rysunku 1.

Rysunek 6

60 80 100

Czynniki wptywajgce na wyboér firmy kurierskiej przez respondentéw

Koszt dostawy

| 75(75%)

Czas dostawy

| 50 (50%)

Wyb6r godziny odbioru 6 (6%)
Wybor dnia odbioru :| 4 (4%)

Opcje dostawy

Dostepnos¢ paczkomatu/

| 26 (26%)

automatu paczkowego

| 76 (76%)

Polska firma :| 1(1%)
Gabaryty paczki ] 1(1%)

Zrédto: jak rysunku 1.

40 60 80
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natomiast 4% ankietowanych stwierdzito, ze trudno to
okreslié. Zadna z ankietowanych os6b nie jest niezado-
wolona z ustug firm kurierskich (rysunek 7).

Odpowiadajac na pytanie, ktore brzmiato: , Ktore
z ponizej wymienionych czynnikow uwazasz za kluczo-
we w osiagnigciu odpowiedniego spelnienia oczeki-
wan?”, ankietowani mieli do wyboru siedem odpowiedzi
z mozliwoScig zaznaczenia kilku. Dla 85% ankietowa-
nych najwazniejszym czynnikiem jest terminowos¢ do-
staw. Kolejnymi waznymi czynnikami sa: kompletno§¢
przesytki (56%), mozliwo$¢ zwrotu za posrednictwem
wybranej firmy kurierskiej (47%), przyjazny kontakt
z kurierem (31%) oraz dostosowanie godzin dostawy
(30%). Pozostalymi czynnikami sa: dogodnos¢ podczas
skfadania zamoéwienia (28%) oraz dostgpno$¢ produk-
tow (21%) (rysunek 8).

Rysunek 7

Kolejne pytanie dotyczylo problemdw z dostawa prze-
sytki — 54% ankietowanych miato problem z dostawg
przesyiki, a 46% nie mialo (rysunek 9).

Odpowiedzi na nast¢pne pytanie powinny udzieli¢
osoby, ktore w poprzednim pytaniu zaznaczyly odpo-
wiedzZ ,,tak”. Pytanie dotyczyto powodéw probleméw
z dostawag przesytki. Natomiast odpowiedzi na nie
udzielito nieco wigcej 0s6b — 59 zamiast 54. Glownym
powodem problemu z dostawa przesylki, wediug an-
kietowanych, jest brak proby dostarczenia przesyiki.
W ostatnim czasie jest to czgsta, niedopuszczalna
praktyka wsrdd kurieréw, ktorzy nie podejmuja proby
dostarczenia przesytki, a zamdowione produkty trafia-
ja do nadawcy, co wigze si¢ z dodatkowymi kosztami
nadawcy oraz niezadowoleniem klientow. Innym po-
wodem, ktdry zaznaczylo 19 ankietowanych, jest brak

Satysfakcja respondentéw z ustug wybranych firm kurierskich

60
52 (52%)
44 (44%)
40
20
0(0%) 0 (0%) 4 (4%)
0
! 2 3 4 5

Zrédto: jak rysunku 1.

Rysunek 8

Czynniki wptywajgce na osiggniecie odpowiedniego spetnienia oczekiwan wedtug respondentéw

TerminowoS$¢ dostaw

Kompletno$¢ przesytki

Przyjazny kontakt z kurierem

Dostosowanie godzin dostawy

Dostepnos¢ produktow

Dogodno$¢ podczas sktadania zamdwienia

Mozliwo§¢ zwrotu za poSrednictwem
wybranej firmy kurierskiej

| 85(85%)
| 56 (56%)

| 31(31%)

| 30 (30%)
[ Ja@w

| 28 (28%)
| 47 (47%)

0 20 40 60 80 100

Zrodio: jak rysunku 1.
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terminowosci. Kolejnymi powodami probleméw z do-
stawg sa: uszkodzenie przesytki przez kuriera, zagu-
bienie przesytki, btednie wprowadzony adres oraz
brak elastyczno$ci godzin dostaw. Ankietowani mieli
rowniez mozliwo$¢ wpisania wlasnych powodow. Sa
nimi: dtugi czas oczekiwania oraz utrudniony kontakt
z infolinia DPD (rysunek 10).

Jedno z pytafi dotyczyto kontaktu z obstugg klienta
w firmie DPD. Bardzo dobrze kontakt z obstugg klienta
w firmie DPD ocenia 28% ankietowanych, 43% — do-
brze, 7% - Zle, a 4% — bardzo Zle; 18% ankietowanych
zaznaczyto odpowiedzZ ,,nie mam zdania” najprawdopo-
dobniej z powodu braku potrzeby kontaktu z obstuga
klienta firmy DPD (rysunek 11).

Rysunek 9
Problemy z dostawq przesytki

Zrbdto: jak rysunku 1.

Rysunek 10
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W odpowiedzi na pytanie dotyczace firmy InPost
ankietowani stwierdzili, ze poleciliby ustugi kurierskie
firmy InPost innym osobom. Tylko jedna osoba nie po-
lecitaby ustug tej firmy. InPost zyskat zaufanie wsrod
klientow m.in. przez trafne zlokalizowanie swoich
paczkomatow, odbieranie przesytek za pomoca aplika-
cji mobilnej oraz proste i szybkie nadawanie przesytek
(rysunek 12).

Nastepnie respondenci zostali zapytani o dostep-
no$¢ informacji na stronie internetowej firmy DHL.
Ponad pofowa ankietowanych (54%) stwierdzita, ze na
stronie internetowej jest wystarczajaca ilo$¢ informa-
cji, aby wybra¢ firm¢ DHL do skorzystania z jej ustug;
28% ankietowanych odpowiedziato, iz informacji jest

Powody problemdw z dostawq przesytki (59 odpowiedzi)

Brak elastycznosci godzin dostawy 6 (10,2%)

Brak terminowosci

Zgubienie przesytki

Bledny adres dostawy 7 (11,9%)

Brak proby dorgczenia przesytki

Uszkodzenie przesyiki przez kuriera

Dtugi czas oczekiwania :l 1(1%)
Bardzo trudny kontakt z infolinig :I 1 (1%)

B Tak
[J Nie
| 19 (32,2%)
| 12(20,3%)
| 23 (39%)
| 18(30,5%)
0 5 10 15 20 25

Zrédto: jak rysunku 1.
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Rysunek 11
Kontakt z obstugq firmy DPD wedtug respondentéw

W Bardzo dobrze
[ Dobrze

W Zle

[] Bardzo zle

[ Nie mam zdania

Zrbdto: jak rysunku 1.

Rysunek 12
Rekomendacija firmy InPost przez respondentéw

19%.9% 0%

[l Zdecydowanie tak
@ Raczej tak

[ Raczej nie

[J Zdecydowanie nie
[ Nie mam zdania

Zrbdto: jak rysunku 1.

Rysunek 13
Dostep do informacji na stronie internetowej DHL wedtug respondentéw

[l Bardzo duzo informacji

[ Duzo informacji

[l Wystarczajaca ilos¢ informacji
[] Niewystarczajaca ilo§¢ informacji

Zrodio: Jak rysunku 1.
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duzo, natomiast 13% stwierdzito, iz tych informacji
jest niewystarczajaca ilo$¢ (rysunek 13).

Na pytanie w brzmieniu: ,,Czy korzystasz z aplikacji
mobilnych firm kurierskich umozliwiajacych szybsze od-
bieranie, nadawanie oraz przekierowanie przesytek?”
zdecydowana wigkszo$¢ ankietowanych odpowiedzia-
ta, ze korzystaja z takich aplikacji (74%) (rysunek 14).
Aplikacje mobilne ulatwiajg odbieranie, przekierowy-
wanie oraz nadawanie przesylek. Ponadto w aplikacji
mobilnej firmy InPost jest rowniez mozliwos¢ przedtu-
zenia odbioru przesylki z paczkomatow.

Z odpowiedzi ankietowanych na kolejne pytanie wy-
nika, ze prawie wszyscy (97%) korzystaja z paczkoma-
tow lub automatdw paczkowych. Taka metoda odbioru
przesytki zapewnia klientom duza elastyczno$¢ odbioru,
poniewaz paczkomaty i automaty paczkowe dostepne sa
24 godziny na dobg 7 dni w tygodniu (rysunek 15).

Rysunek 14
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Wigkszo$¢ firm kurierskich oferujacych ustugi kurier-
skie daje swoim klientom mozliwo$¢ §ledzenia przesyiki.
Dzigki temu klienci wiedza, na jakim etapie dostarcze-
nia znajduje si¢ ich przesytka i kiedy si¢ jej spodziewac.
Z odpowiedzi na pytanie dotyczace tej kwestii dowia-
dujemy si¢, ze 43% ankietowanych zawsze korzysta
z mozliwosci Sledzenia przesylki, 34% czgsto, 20% rzad-
ko, natomiast tylko 3% nigdy nie korzysta ze Sledzenia
przesyiki (rysunek 16).

Nastepne pytanie brzmialo: ,,Jaka opcje dostawy wy-
bierasz najcze¢sciej?”. Z odpowiedzi na to pytanie do-
wiadujemy si¢, ze 89% ankietowanych wybiera dostawe
do paczkomatu/automatu paczkowego ze wzgledu na
wygode, 10% wybiera dostawe do domu, a tylko 1% wy-
biera dostaweg do punktu odbioru (rysunek 17).

Whioskujac z odpowiedzi na przedstawione wyzej
pytania, mozna stwierdzi¢, ze terminowo$¢ dostawy jest

Stosunek respondentéw korzystajgcych z aplikacji mobilnych do niekorzystajgcych

Zrodlo: jak rysunku 1.

Rysunek 15

B Tak
[] Nie

Stosunek respondentdéw korzystajgcych z paczkomatdéw/automatédw paczkowych do niekorzystajgcych

3%

Zrédto: jak rysunku 1.

B Tak
[] Nie
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Rysunek 16

Czestotliwos¢ korzystania z mozliwosci §ledzenia przesytki przez respondentéw

3%

Zrédto: jak rysunku 1.

Rysunek 17
Wybér opciji dostawy przez respondentéw

1%

Zrbdto: jak rysunku 1.

niezwykle waznym czynnikiem, ktéry ma wplyw na sa-
tysfakcje klientow. Ostanie pytanie kwestionariusza an-
kiety dotyczylo dostawy w okre§lonym przedziale czaso-
wym. Ponad potowa ankietowanych (52%) wskazala, iz
dostawa odbywa si¢ w okreS§lonym przez firm¢ kurierska
przedziale czasowym, natomiast 47% odpowiedziato, ze
dostawa raczej odbywa si¢ w okreSlonym czasie. Tylko
jeden ankietowany (1%) stwierdzil, ze dostawa raczej
nie odbywa si¢ w planowanym czasie (rysunek 18).
Obstuga klienta petni szczeg6lna role w dziatalnoSci
calego przedsigbiorstwa. To dzigki niej konsumenci
otrzymuja m.in. odpowiedzi na nurtujgce ich pytania
zwigzane z danym produktem lub tez ustugg przedsie-
biorstwa. W dobie rosnacych i zmieniajacych si¢ ocze-
kiwafi klientobw oraz dynamicznie rozwijajacego si¢
handlu elektronicznego jako$¢ obstugi klienta staje si¢
istotnym elementem przewagi konkurencyjnej. W celu

W Zawsze
[ Czesto
[] Rzadko
I Nigdy

[l Dostawa do paczkomatu/automatu paczkowego
[ Dostawa do domu
[] Dostawa do punktu

utrzymania przewagi na rynku firmy powinny dbac o wy-
sokg jako$¢ komunikacji z klientami oraz skuteczno$¢
w rozwiagzywaniu problemoéw. Jednym z wazniejszych
aspektow funkcjonowania nowoczesnego przedsigbior-
stwa jest wdrozenie sztucznej inteligencji. W dzisiej-
szym §wiecie coraz czgsciej zauwaza si¢ zastepowanie
czlowieka systemami komputerowymi lub robotami.
Sztuczna inteligencja to zarazem szansa i zagrozenie dla
przedsigbiorstwa. Sztuczna inteligencja nie jest w stanie
zastgpi€ pracy ludzkiej w 100%, dlatego tez nad takimi
dziataniami powinni czuwac¢ ludzie. Od kilku lat mozna
zauwazy¢ jeden z przejawdw wdrazania sztucznej inteli-
gencji w przedsigbiorstwach, jakim jest stosowanie chat-
botéw na stronach internetowych przedsigbiorstw. We-
dtug Filipczuk chatbot to ,,program wykonujacy pewne
czynnoSci w zastepstwie czlowieka. Czasem jego funkcja
jest udawanie ludzkiego zachowania” (Filipczuk, 2018,
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Dostarczenie przesytki w okre§lonym przedziale czasowym

1% 0%

Zrédto: jak rysunku 1.

s. 56). Jest to trafne okreSlenie, gdyz chatboty zosta-
ty stworzone w celu zastgpowania pracy ludzkiej. Inng
definicjg chatbotow jest definicja autorstwa Koziowskiej
i Rodzik, ktora okresla chatboty jako ,,oprogramowanie,
ktdrego dzialanie ma naSladowaé czlowieka w zakre-
sie prowadzenia interaktywnej konwersacji przy uzyciu
jezyka naturalnego, tak aby stworzy¢ u uzytkownika
zludzenie rozmowy z innym cziowiekiem” (Koztowska
& Rodzik, 2018, s. 8). Warto wspomnie¢, ze zaletg sto-
sowania chatbotdéw czy wirtualnych asystentow jest do-
stepnoS¢ 24/7 i natychmiastowa obstuga, co si¢ przektada
na zwigkszenie satysfakcji klientow (Szews, 2024, s. 174).

Nowatorski sposob dostarczania przesytek wprowa-
dzito w 2013 r. przedsigbiorstwo DHL. Mowa tu o za-
stosowaniu bezzatogowych statkow powietrznych, czyli
dronéw. Na poczatku DHL testowal swoje drony przy
uzyciu lekkich przesylek o wadze ok. 0,5 kg. Weiaz trud-
na kwestig pozostaje krdtki czas lotu. Obecnie drony sa
sterowane przez ludzkiego pilota poprzez wbudowane
czujniki i nadajniki do nawigacji®. Taka forme dostarcze-
nia przesytki mozna zaobserwowac¢ np. w Niemczech.

Drony kurierskie stanowig zagrozenie dla rynku pra-
cy, poniewaz ich dziatanie moze prowadzi¢ do redukcji
miejsc pracy w branzy kurierskiej i nie tylko. Zakup dro-
nu wymaga duzych naktadéw finansowych, lecz w czasie
uzytkowania dron generuje nizsze koszty niz utrzymanie
pracownika. Natomiast firmy decydujace si¢ na takie
rozwigzanie powinny pozyska¢ wykwalifikowanych pra-
cownikow, ktérzy beda mie¢ kompetencje do obstugi
oraz nawigowania dronow.

Warto rowniez wspomnie¢ o aplikacjach mobilnych
firm kurierskich, ktore zapewniaja wiele mozliwosci,
m.in.:

= komunikacje klienta z firmg kurierska,

= §ledzenie przesyiki,

= nadawanie, przekierowywanie, odbieranie przesylek,

= nadawanie zwrotu,

= zdalne otwieranie skrytek pocztowych,

[l Zdecydowanie tak
[ Raczej tak
[J Raczej nie
[l Zdecydowanie nie

» mozliwo§¢ wystania reklamacji/skargi na jako§¢
ustug wybranej firmy kurierskie;j.

Aplikacje mobilne zostaly stworzone w celu uspraw-
nienia calego procesu obstugi klienta oraz z zamiarem
zmniejszenia zaleznos$ci klienta od tradycyjnych kana-
tow obstugi, np. infolinii, z ktéra trudno si¢ potaczyé
i ktéra nie jest dostepna 24 godziny na dobg.

Reasumujac, nalezy podkresli¢, ze szansg dla wspol-
czesnej obstugi klienta w logistyce sg przede wszystkim
chatboty, ktorych gtéwnym zadaniem jest pomoc klien-
towi w uzyskaniu odpowiedzi na nurtujace go pytania.
Innymi rozwigzaniami sg: dostarczanie przesytek za po-
mocg dronéw, elektroniczne etykiety ulatwiajace klien-
tom nadawanie zwrotéw oraz aplikacje mobilne firm
kurierskich. Widocznym zagrozeniem dla obstugi klien-
ta jest dynamicznie rozwijajaca si¢ sztuczna inteligen-
cja, ktoéra moze przyczynic si¢ do redukcji miejsc pracy
w wyniku zastapienia pracy ludzkiej pracg robotéw lub
zautomatyzowanych systemow.

Warto zauwazy¢, ze wspdlczesna logistyka mierzy si¢
z wyzwaniami, ktore spowodowane sg przede wszystkim
dynamicznie rozwijajacym si¢ handlem elektronicznym
oraz konieczno$cia dostosowywania polityki firmy do
zmieniajacych si¢ oczekiwan klientoéw. Problemy ob-
stugi klienta w firmach kurierskich najcz¢sciej dotycza
terminowosSci dostaw, komunikacji z firma i oraz rozpa-
trywania zwrotow. Powodem wyzej wymienionych pro-
blemdw jest niewystarczajaco dopasowana do potrzeb
rynku strategii funkcjonowania obstugi klienta w fir-
mach kurierskich. Klepacki (2024, s. 519) wyr6znit istot-
ne trendy handlu elektronicznego, ktore jednocze$nie
staja si¢ wyzwaniami wspdlczesnej obstugi klienta. Sa to:

= ekspansja na kolejne rynki,

= wigksza personalizacja,

= zakup na podstawie subskrypcji,

= szybsze dostawy,

= wigcej punktow kontaktu,

= lepsza prezentacja.
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Niewatpliwie najwigkszym problemem sg opOZnienia
w dostawach przesytek. Jest to powazny problem, po-
niewaz wplywa na wizerunek firmy oraz postrzeganie
jakoSci jej ustug na tle konkurencji. Istnieje mozliwosc¢,
ze klient nie zdecyduje si¢ na skorzystanie kolejny raz
z ustug danej firmy kurierskiej, jezeli jego przesytka nie
trafi do celu w okreS§lonym czasie. Firma InPost wychodzi
naprzeciw takim sytuacjom, oferujac mozliwos¢ ztoze-
nia reklamacji z powodu op6Znienia dostawy lub uszko-
dzenia przesytki poprzez strong¢ internetowa. Dodatko-
wo oferuje natychmiastowy zwrot srodkow pieni¢znych
za oplacong i niewykorzystang etykiete, chronigc wia-
sny wizerunek. Aby zlozy¢ reklamacje, nalezy wypetnic
formularz umieszczony na stronie internetowej oraz
wybrac sposob, w jaki paczka zostala nadana’. Podob-
ng taktyke w rozwigzywaniu probleméw dotyczacych
op6znionych dostaw stosuja firmy DPD oraz DHL. Na
stronach internetowych wymienionych firm kurierskich,
w zaktadce ,,reklamacje” nalezy wypeini¢ formularz re-
klamacji, podajac niezbedne informacje, takie jak dane
osobowe, numer listu przewozowego oraz numer kon-
ta, na ktory powinny zosta¢ zwrdcone §rodki pieni¢zne.
W dzisiejszym Swiecie, w ktorym panuje wszechobecna
konkurencja, nalezy dotozy¢ wszelkich staran, aby satys-
fakcja klienta z ustug wybranej firmy kurierskiej byta jak
najwyzsza oraz aby klient z przyjemnoScig i pewnoScia
wysokiej jakoSci ustug wybrat ponownie t¢ firme.

Nieustanym wyzwaniem firm kurierskich jest dbanie
o Srodowisko. W trosce o otoczenie firma InPost wy-
szta z inicjatywa wysylania ubraf (ktorych konsumenci
juz nie potrzebuja) do Fundacji Odzyskaj Srodowisko.
Ustuga zostata nazwana EKOzwrot, a korzystanie z niej
jest darmowe. W celu wystania przesylki nalezy sko-
rzysta¢ z aplikacji mobilnej lub strony internetowej,
zapakowaé niepotrzebne ubrania i nadaé przesytke
w paczkomatach InPost. Ponadto InPost zaleca stoso-
wanie przyjaznych Srodowisku wypetniaczy zawartoSci
przesyiki, takich jak papier lub welna drzewna zamiast
folii babelkowej. Inicjatywa nie tylko pozytywnie wply-
ne¢la na wizerunek przedsigbiorstwa, ale rowniez dzigki
niej niepotrzebne ubrania nie trafiajg na wysypiska §mie-
ci, tylko do potrzebujacych. Dzigki takiemu rozwigzaniu
firma jest w stanie radzi¢ sobie z wyzwaniem, jakim jest
redukcja §ladu weglowego, ktory bezposrednio wplywa
na zmiany klimatyczne!. Dzigki skorzystaniu z ustugi
EKOzwroty klienci zyskali benefit, jakim byt rabat do
znanej sieci sklepow z obuwiem.

Firma kurierska DPD, majac na wzgledzie §rodowi-
sko, w ktorym funkcjonuje, wprowadzita w 2022 r. mozli-
woS$¢ dostarczania przesylek rowerem elektrycznym. Jest
to wyzwanie dla firmy z kilku powodéw, do ktorych za-
liczajq si¢ m.in. ograniczona tadowno$¢ czy ograniczenia
spowodowane warunkami atmosferycznymi. Taki sposob
ma réwniez wiele zalet, do ktorych nalezy zaliczy¢: ak-
tywniejszy tryb zycia kurierdéw, pozytywny wplyw na $ro-
dowisko oraz oszczgdno$¢ czasu w wigkszych miastach
dzigki omijaniu obszaréw o duzym natg¢zeniu ruchu.
Obecnie flota rowerowa DPD liczy ok. 80 pojazdow!!.

W trosce o Srodowisko firma kurierska DHL powigk-
szyta swoja flote dostawcza o samochody elektryczne.
Takie rozwigzanie ma pozytywny wplyw na otoczenie,
poniewaz pozwala zredukowaé emisje spalin. Ponadto
firma DHL od 2022 r. oferuje opakowania, ktore w pel-
ni nadaja si¢ do recyklingu lub ponownego uzycia. Taki-
mi opakowaniami sg kartony, foliopaki, ktore w 80% sa
wykonane z materialéw z odzysku, oraz koperty'>.

Podsumowanie

Firmy kurierskie, ktore dzialaja na terenie Polski,
codziennie mierza si¢ z wieloma wyzwaniami, ktore
znaczaco wplywaja na obstuge klienta. Wyzwania czg-
sto wiaza si¢ z dynamicznie rozwijajacym si¢ handlem
elektronicznym. Efektywniejsze dzialanie chatbotow,
szybsze dostawy, ekspansja na nowe rynki, troska o §ro-
dowisko - to tylko niektdre z wyzwan wspolczesnej ob-
stugi klienta. Firmy kurierskie w trosce o §rodowisko
wprowadzaja nowoczesne rozwigzania majace na celu
ograniczenie negatywnego wplywu ich funkcjonowania
na otoczenie. Biorac pod uwage wyniki przeprowadzo-
nych badan, nalezy stwierdzi¢, iz oczekiwania klientow
s nie w pelni zaspokojone, co staje si¢ wyzwaniem dla
przedsigbiorstw. Osoby korzystajace z ustug wybranych
firm kurierskich mialy wiele probleméw zwigzanych
z dostarczeniem przesyiki, takich jak uszkodzenie prze-
sylki przez firm¢ kurierska, brak podjecia proby dostar-
czenia paczki przez kuriera lub niedostarczenie przesyl-
ki w okre$lonym przedziale czasowym. Niemniej jednak
poziom zadowolenia klientéw jest do$¢ wysoki i wigk-
szo$¢ polecitaby ustugi wybranych firm kurierskich.

Dla firm kurierskich obstuga klienta stanowi Zrddfo
wielu szans i zagrozen. Najwiekszym zagrozeniem jest
jednak mozliwo$¢ zastapienia pracy ludzkiej pracg
maszyn oraz robotéw, co bedzie skutkowaé redukcjg
miejsc pracy w przedsigbiorstwach. Szansami sa nato-
miast rozwdj sztucznej inteligencji, ktorg wykorzystuje
si¢ na stronach internetowych firm kurierskich w po-
staci chatbotéw, oraz szerokie zastosowanie aplikacji
mobilnych wspomagajacych proces nadawania, odbie-
rania lub zwrotoéw przesytek. Obstuga klienta mierzy
si¢ rOwniez z wieloma wyzwaniami. Wyzwania te sg
SciSle powigzane z dynamicznie rozwijajacym si¢ han-
dlem elektronicznym. Naleza do nich zwigkszenie efek-
tywnoS$ci pracy chatbotdw, stworzenie wigkszej liczby
kanatéw komunikacji obstugi klienta z klientami oraz
wdrozenie szybszych dostaw przesytek. Nalezy rOwniez
wspomnie¢ o wyzwaniu, jakim jest troska o Srodowisko
i konieczno$¢ wdrozenia takich technologii, ktore ogra-
nicza negatywny wplyw dziatalnosci firm kurierskich na
otoczenie.

Reasumujac, z przeprowadzonych badan wiasnych
wynika, ze wigkszo$¢ osob korzysta z ustug wybranych
firm kurierskich i jest w stanie poleci¢ ustugi innym
osobom. Najczesciej wybierang firma oferujaca ustu-
gi kurierskie jest InPost. Wigkszo$¢ ankietowanych
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ocenita dobrze lub bardzo dobrze kontakt z obstuga
klienta wybranych firm kurierskich. Warto zaznaczyc,
ze ankietowani korzystaja w wigkszoSci z aplikacji mo-
bilnych, ktére umozliwiajg m.in. §ledzenie statusu prze-
sytki. Natomiast az potowa ankietowanych potwierdzita
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si¢ z praca kurierdw. Jest to obszar, na ktory firmy ku-
rierskie powinny zwroci¢ szczegdlng uwage.
Ograniczeniem badania jest niska liczebno$¢ oraz re-
prezentatywno$¢ proby badawczej, co sprawia, ze nie
mozna uogoblnia¢ wynikéw badania na catg populacje

problemy z dostawa przesytek, ktore najczesciej wigzaty klientéw firm kurierskich w Polsce.

Przypisy/Notes

! https://inpost.pl/aktualnosci-historia-sukcesu-inpost (dostgp: 8.02.2025).

2 https://inpost.pl/aktualnosci-historia-sukcesu-inpost (dostgp: 8.02.2025).

3 https://inpost.pl/dla-prasy (dostep: 8.02.2025).

4 https://inpost.eu/investors/financial-results (dostep: 8.02.2025).

3 https://www.dhl.com/pl-pl/home.html (dostgp: 8.02.2025).

¢ https://www.bizraport.pl/krs/0000047237/dhl-express-poland-spolka-z-ograniczona-odpowiedzialnoscia (dostep: 8.02.2025).

7 https://www.dpd.com/pl/pl/2025/01/16/dpd-polska-w-2024-roku/ (dostgp: 8.02.2025).

8 https://www.dhl.com/pl-en/home/innovation-in-logistics/logistics-trend-radar/drones-logistics.html (dostgp: 25.03.2025). Firma DHL miata pro-
blem zwiazany z miejscem do ladowania dronéw. Wymyslono, iz drony bgdg ladowaé na dachu najblizszych automatéw paczkowych DHL, zwanych Sky
Port, ktore oprocz mozliwosci ladowania posiadaja rowniez funkcje wspomagajace proces roztadunku przesytki z dronu oraz mozliwos¢ natadowania
baterii, by dron mdgt powr6ci¢ do punktu startowego. Obecnie firma DHL nie zdecydowata si¢ na dostawy do ostatecznego odbiorcy ze wzglgdu na

bezpieczenstwo dronu i ludzi. Por. https://www.swiatdronow.pl/paketkopter-3-0-nowy-dron-dhl (dostep: 25.03.2025).

° https://inpost.pl/reklamacja (dostgp: 3.04.2025).

10 https://inpost.pl/aktualnosci-gdzie-oddac-ubrania-nadaj-im-drugie-zycie-razem-z-inpost (dostep: 3.04.2025).
! https://www.dpd.com/pl/pl/zrownowazony-rozwoj/dbamy-o-srodowisko/ (dostep: 6.04.2025).
12 https://www.dhl.com/pl-pl/ecommerce/o-dhl-ecommerce/proekologiczna-logistyka.html (dostgp: 6.04.2025).
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W ramach toczgcej sie od dfuzszego czasu dyskusji na temat potrzeby przeprowadzenia reformy systemu podatko-
wego w Polsce szczegolnie duzo miejsca poswieca sie koniecznym zmianom w systemie podatkow bezposrednich
(dochodowych i majatkowych). Obecny system podatkowy w Polsce jest przedmiotem krytyki z réznych stron. Wsrod
jego wad wskazuje sie niestabilnos¢, duzy fiskalizm oraz skomplikowang konstrukcje wigkszosci podatkow. Przedsta-
wiciele nauki i praktyki sa zgodni co do koniecznoSci reformy systemu podatkowego w Polsce. Problemem jest, jak
to zrobi¢, czyli wedtug jakich teoretycznych podstaw, m.in. zasad racjonalizacji systemu podatkowego, wynikajacych
zZ ogromnego dorobku teorii opodatkowania. Ponadto istotne jest uzyskanie akceptacji spotecznej. Z wiekszosci badan
wynika bowiem, ze problematyka podatkowa jest odbierana przez spoteczenstwo z duzg nieufnoscig oraz przekona-
niem, iz naktadany na nie cigzar jest nieustannie powiekszany.

Monografia dotyczy wyzwan podatkowych zwigzanych z funkcjonowaniem (aspekt aktualny) i budowa polskiego
systemu podatkowego (aspekt przysztosciowy), waznych z perspektywy teoretykow, jak rowniez praktykow. Jej celem
jest przedstawienie gospodarczych i spotecznych skutkow podatkow w kontekscie funkcjonujgcych systemow podat-
kowych i alternatywnych jego koncepcji. Wazne miejsce zajmujg rowniez rozwazania dotyczgce perspektyw rozwoju
systemu podatkowego. Monografia ma z zatozenia charakter wielowatkowy, a realizacji tak postawionych celéw pod-

porzadkowana jest logika ukfadu tresci.

Autorami monografii sg praktycy i teoretycy prawa podatkowego. Reprezentuja oni rozne osrodki naukowe i rozne
dyscypliny naukowe — ekonomie i finanse, nauki prawne, nauki o polityce i administracji. Taki dobdr autorow gwaran-
tuje nie tylko pogtebiong oceng obecnych rozwigzan, réznorodnoS¢ spojrzen na rozne aspekty systemu podatkowego,
ale takze oparcie propozycji zmian na podstawach naukowych oraz doswiadczeniach zawodowych.

Wiecej informacji na: www.pwe.com.pl
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