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ANALIZA SKUTECZNOSCI I JAKOSCI DOSTARCZANIA
PRZESYLEK NA PRZYKLADZIE FIRMY KURIERSKIEJ X

Streszczenie. Dobra obstuga klienta jest nierzadko kluczem do sukcesu firmy.
Do cech dobrej obstugi naleza: kompletno$¢ realizowanej dostawy, krotki czas
realizacji, mozliwos¢ zaspokajania specjalnych zadan, system sprawnej
komunikacji i informacji, bezproblemowa obstuga, a takze precyzja i szybkie
usuwanie btgdow. Podstawowa ptaszczyznag dzialalnosci firm kurierskich jest
przewoz przesylek zawierajacych przedmioty, ktore powinny dotrze¢ do adresata
bezpiecznie i w krotkim czasie. Celem artykulu jest przedstawienie analizy
skutecznosci 1 jakos$ci dostarczania przesylek w firmie X. W firmie zastosowano
ustuge Predict, jako innowacyjny sposob zarzadzania dostawg kurierska.

Stowa kluczowe: usluga kurierska, obstuga klienta, jakos¢.

ANALYSIS OF EFFICIENCY AND QUALITY DELIVERIES ON THE
COURIER COMPANY X

Summary. Workable customer service is frequently the key to success. The
characteristics of good service include: completeness realized deliveries, short
delivery time, the ability to meet the special demands, an efficient system of
communication and information, trouble-free service, precision and fast
debugging. The basic plane activity is the transport of courier shipments
containing items that should arrive safely and in a short time. The aim of the study
is to analyze the effectiveness and quality of deliveries in the company X. The
company uses the service Predict as an innovative way to manage the delivery
courier.

Keywords: courier service, customer service, quality.
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1. Charakterystyka firmy kurierskiej X

Firma X swojg dzialalno$¢ rozpoczeta w 1991 r. Na poczatku dostarczata przesytki
miejskie 1 krajowe. Uleglo to zmianie w 1994 r., kiedy to zdecydowano si¢ na rozpoczecie
wspotpracy z firmami miedzynarodowymi, dzieki czemu poszerzono zakres dziatalnosci.

W 1998 r. firm¢ X wykupita Grupa Poczty Szwedzkiej (lider ushug logistycznych
w Szwecji — Posten AB). Dalo to mozliwos¢ preznego 1 dynamicznego rozwoju, doskonalenia
serwisu oraz poszerzania zakresu dost¢pnych ustug.

Ostatnia dekada dla firmy to wiele momentéw zwrotnych, ktére odbity si¢ na pozycji
firmy na rynku. Jedng z pierwszych, waznych dat, byt 2003 r., kiedy to pojawily si¢ duze
problemy finansowe, a firma X prawie zbankrutowata. Ostatecznie jednak udalo si¢
doprowadzi¢ firm¢ do rentownos$ci. Innym, istotnym momentem bylo przejecie firmy przez
Poczte Francuska i globalne zmiany, ktére wraz z tym wydarzeniem si¢ pojawily (rozwoj
handlu internetowego), co przyczynito si¢ do szybkiego rozwoju firmy X. Za pomoca
srodkow finansowych, pochodzacych z Poczty Francuskiej, firma mogla poczyni¢ kolejne
inwestycje, dzieki czemu okres 2006-2009 to czas szybkiego wzrostu firmy.

W pazdzierniku 2012 r. firma X otworzyta, wybudowang kosztem 32 mln euro, centralng
sortowni¢ w Strykowie, w okolicach Lodzi. Jest to doskonate miejsce, gdyz znajduje si¢ przy
najwickszym wezle komunikacyjnym w Polsce. Centralna sortownia, najwicksza tego typu
inwestycja w Europie Srodkowej i Wschodniej, powstala w sercu Polski u zbiegu
najwazniejszych linii komunikacyjnych w kraju (m.in. autostrad Al i A2). Jest to obecnie
jedna z najnowoczes$niejszych sortowni w tej czesci Europy. Centralna sortownia dopetnia
swoim powstaniem unikalng struktur¢ tzw. diamentu, taczacego najwigksze centra
przetadunkowe na terenie kraju'. Dzicki nowemu obiektowi firma bedzie mogla jeszcze
elastyczniej dostosowac si¢ do oczekiwan i potrzeb rosngcej rzeszy klientdw, oferujac im
lepsze oraz szybsze ustugi. Nowa centralna sortownia zmieni standard jako$ciowy branzy
kurierskiej na polskim rynku, jednocze$nie przyczyniajac si¢ do rozwoju gospodarczego
regionu’. Powstanie gigantycznej sortowni jest kolejnym etapem strategii firma X, wedtug
ktérej ma powsta¢ w Polsce nowoczesna sie¢ logistyczna. Strykow, jako strategiczny punkt
dla lokalizacji magazynowych, od wielu lat przycigga inwestorow, m.in. najmniejsza $rednig
odlegtoscig dostawy do rynkéw sprzedazy oraz skrzyzowaniem autostrad. Ta nowoczesna
inwestycja powstaje w centrum Polski u zbiegu najwazniejszych linii komunikacyjnych
w kraju.

Rozwoj infrastruktury szedl w parze ze wzrostem $redniej stopy wzrostu (w okresie 2000-

2008 przekraczata 40%) oraz zatrudnienia (wzrost o 15-20%). Na chwile obecng firma X ma

!http://www.X.com.pl/subpage.asp?ID_kat=4&ID=38&Mark=8&G0=80.

2 Firma X Polska otworzyta najwicksza sortownie w Europie Srodkowo-Wschodniej
http://www.dobralogistyka.pl/firma-X-polska-otworzyla-najwieksza-sortownie-w-europie-srodkowo-
wschodniej,aktualnosci,4981.
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50 krajowych oddziatéw, zatrudnia przeszto 46 000 pracownikow 1 wspotpracownikow oraz
dysponuje flotg ok. 3000 pojazdow?.

Poczawszy od 2007 r. ktadziono wigkszy nacisk na obstuge segmentu B2C (ang. Business
to Customer), a zwigkszajace si¢ zapotrzebowanie na innowacyjne rozwigzania logistyczne
dla segmentu e-commerce, zwigzane ze zmiang nawykow zakupowych konsumentow jest
jedng z kluczowych zmian, jakie zaszty na rynku KEP (ustugi kurierskie, ekspresowe
i pocztowe). Firma X stara si¢ prowadzi¢ polityke zrownowazonego rozwoju. Doktada
wszelkich staran, aby sprosta¢ oczekiwaniom spotecznym oraz wyzwaniom ekologicznym,
ktore wspotczesny swiat stawia przed kazdym podmiotem biznesowym oraz publicznym. Jest
to szczegodlnie wazne, poniewaz jest to firma dziatajaca w branzy logistycznej i transportowej,
stosunkowo mocno ingeruje ona w rownowage srodowiskowa. Istotne stajg si¢ takze kwestie
zwigzane z jako$cig zycia spotecznosci lokalnej czy tez pracownikow zatrudnionych w firmie.
Firma doktada wszelkich staran, aby jej sukces przeksztalcal si¢ nie tylko w innowacyjne
rozwigzania dla samej firmy, ale rowniez w odpowiedzialne traktowanie calego otoczenia
firmy X. Prognozy dotyczace zapotrzebowania na ustugi TSL (Transport Spedycja Logistyka)
w Polsce przewiduja jego dalszy wzrost. Jednak potencjal wzrostowy poszczegdlnych
segmentéw rynku bedzie rozny. I tak, zapotrzebowanie na ustugi najprostsze, tj. transport
bedzie rosto 5-7%, na ustugi typu zarzadzanie magazynowaniem i dystrybucja — 18-20%
rocznie, za$ ustugi taczace zarzadzanie logistyczno-marketingowe z zarzadzaniem informacja
—25-30%". Ograniczenie eksportu na krajowe produkty spozywcze pogorszylo sytuacje wielu
firm dziatajagcych w branzy TSL. Zeby przetrwaé na rynku, firmy transportowe muszg sobie
jednak jako$ radzi¢. Dlatego tez brak mozliwosci przewozu produktow rolno-spozywczych
rekompensuja sobie, jezeli tylko moga, np. przyjmujac zlecenia na przewoz towardw innego

typu, w tym chemikaliow, tworzyw sztucznych i wyrobow przemystu elektromechanicznego.

2. Wyniki przeprowadzonych badan ankietowych

Ankieta byla anonimowa 1 zostata przeprowadzona wéréd 120 respondentéw, klientow
przedsigbiorstwa. Badania zrobiono w pierwsze] potowie 2015 r. Ponizszy rysunek (1)

przedstawia pta¢ ankietowanych.

3 https://www.X.com.pl/O-X/O-firmie/Fakty-i-liczby.

4 Wolffgramm E.: Najnowsze trendy rozwoju logistyki - seanse i zagrozenia dla rozwoju logistyki w Polsce.
Polski Kongres Logistyczny - Logistics 2000.

5 Nawtoka R.: Branza TSL w Polsce na tle innych panstw europejskich. Transport Spedycja Logistyka 2013,
s. 74.
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Rys. 1. Ple¢ ankietowanych
Fig. 1. Sex of respondents
Zrbdto: Opracowanie na podstawie przeprowadzonej ankiety.

W strukturze analizowanej zbiorowos$ci w badaniach wzigto udziat 63% kobiet oraz 37%
mezczyzn.  Kolejnym  opisywanym  elementem  bylo  miejsce  zamieszkania

ankietowanych.

Rys. 2. Miejsce zamieszkania ankietowanych
Fig. 2. Place of residence of respondents
Zrédto: Opracowanie na podstawie przeprowadzonej ankiety.

W ankiecie wzigto udziat 68% respondentow mieszkajacych w miescie oraz 32% na wsi.

Na ponizszym rysunku przedstawione jest wyksztatcenie respondentow.

Podstawowe
4%

Rys. 3. Wyksztalcenie ankietowanych
Fig. 3. Education surveyed
Zrédto: Opracowanie na podstawie przeprowadzonej ankiety.
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W badaniu wzi¢lo udzial 63% osob z wyzszym wyksztatlceniem, 17% z wyksztatceniem
srednim, 16% stanowig osoby z wyksztatceniem zawodowym, 4% z podstawowym.

Firma X to przedsigbiorstwo starajace si¢ zaspokaja¢ wszystkie potrzeby z zakresu
przesytek ekspresowych 1 logistyki. Przesylki obslugiwane sa w skalach lokalnej
1 migdzynarodowej. Pakiet ustug dopasowany jest do potrzeb lokalnego rynku.

Kilka razy w roku Codziennie

139% 3%

Rys. 4. Czestotliwos¢ korzystania z ustug kurierskich firmy X
Fig. 4. The frequency of use of courier services company X
Zrddto: Opracowanie na podstawie przeprowadzonej ankiety.

Jak przedstawiono na rysunku 4., 53% ankietowanych korzysta z ustug kurierskich od 3 do 4
razy w tygodniu, a 31% respondentow raz w miesigcu, natomiast 13% kilka razy w roku.
Codziennie z ustug kurierskich firmy X korzysta 3% ankietowanych.

Kolejny rysunek przedstawia najpopularniejsze ustugi firmy X, z ktoérych korzystaja
respondenci.

Rys. 5. Najpopularniejsze ustugi firmy X wsrod ankietowanych
Fig. 5. The most popular services among the surveyed companies X
Zrédto: Opracowanie na podstawie przeprowadzonej ankiety.

Wsrdd ushug oferowanych przez firme X najwicksza czgstotliwoscia ich wybierania
ciesza si¢ uslugi krajowe — decyduje si¢ na nie co drugi z ankietowanych (56%). 27%
respondentéow korzysta z ustug kurierskich mi¢dzynarodowych, a 17% stanowig klienci
wybierajacy lokalne dorgczenia — miejskie.
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Sektor ustug kurierskich w Polsce na przestrzeni ostatnich lat podlegatl dynamicznemu
rozwojowi. Jest to rezultat wzrostu potrzeb w zakresie mobilnosci drobnych przesytek
i tadunkow. Na przestrzeni 10 ostatnich lat nastgpit 5-krotny wzrost liczby pojazdow
w mig¢dzynarodowym transporcie kurierskim. Tak gwattowny wzrost spowodowal ogromna
konkurencje miedzy przedsigbiorstwami, wynikajacg z systematycznie wzrastajgcej przewagi

podazy nad popytem na tym rynku.

Dostep do petnej
informacji o
Czas realizaljgesylice
Kompleksowosc¢ zaméwienia 8%
ustugi 20%
6% Inne

Koszt ustugi
14%

Niezawodnosc¢
dostawy

Doswiadczenie i Spory i reklamacje 149,
warygodnoscé 6%
Kontakt z dziatem 16%

obstugi klienta
4%

Rys. 6. Najwazniejsze elementy obstugi kurierskiej
Fig. 6. Key elements of the courier service
Zrddto: Opracowanie na podstawie przeprowadzonej ankiety.

Czas realizacji zamoOwienia to dla 20% respondentdéw najwazniejszy element obstugi
kurierskiej, jaki biorg pod uwage wybierajac ushugi firmy X. 16% ankietowanych wskazato
doswiadczenie i wiarygodno$¢ przedsigbiorstwa, 14% niezawodno$¢ dostawy oraz dobre
koszty $wiadczonych ustug. Dla 8% istotnym elementem $wiadczonych ustug jest dostgp do
pelnej informacji o przesylce, po 6% wskazali ankietowani na kompleksowos¢ ustugi, jak
réwniez rozwigzywanie sporow i reklamacji. 4% respondentéw ceni sobie kontakt z dziatem
obstugi klienta. Natomiast 12% ankietowanych wskazato odpowiedz ,,inne”, gdzie, jako
najwazniejszy element obslugi klienta wskazali ,kontakt z kurierem, ktéry umozliwia
umoéwienie konkretnej godziny odbioru przesyiki czy tez przesunigcia badz przyblizenia
czasu 1 miejsca jej odbioru”. Respondenci cenig sobie réwniez dogodnos¢ sktadania
zamdwienia — w przypadku zamawiania kuriera w celu odebrania paczek czy tez dostepnosé¢
ustugi — przyblizony czas dostarczenia przesytki czy tez okreslenie konkretnej godziny jej
doreczenia. Respondenci wybierajac ustugi firmy X w gléwnej mierze kierowali si¢ czasem
realizacji zlecenia, t¢ odpowiedz wskazato 32% ankietowanych. 30% jako glowny czynnik
wskazato konkurencyjng cene, a 20% dostepno$¢ ustugi. Odpowiedz ,,inny czynnik” wybrato
18% respondentow, tu glownie wymieniono pozytywne opinie znajomych, jak réwniez
innych firm, korzystajacych z ustug firmy X, dogodng lokalizacj¢ oddziatu czy tez

kompleksowos$¢ ustug.
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Czas realizacji
zlecenia
32%

Rys. 7. Elementy, jakimi kierowali si¢ respondenci wybierajac firme¢ X, jako dostawce ustugi
Fig. 7. The elements which guided the respondents choosing the company X as a service provider
Zrédto: Opracowanie na podstawie przeprowadzonej ankiety.

Ciagly rozwoj branzy IT stwarza, z jednej strony mozliwos$¢ skutecznej implementacji
zalozen polityki internalizacji kosztow zewnetrznych s$wiadczonych ustug kurierskich
i wdrazania elementow globalnego bezpieczenstwa logistycznych tancuchow dostaw, co
zwigksza koszty funkcjonowania transportu, ale z drugiej strony - powoduje, ze uzyskiwane
dane wspieraja procesy zarzadcze, podnoszac efektywno$¢ ekonomiczng i konkurencyjnosé
przedsigbiorstwa na rynku ustug kurierskich. Pozwalajg one nie tylko na tworzenie i rozwdj
baz danych umozliwiajacych optymalizacje¢ tras i zmniejszenia kosztow przewozow, co
w znacznym stopniu przyczynia si¢ do skrocenia czasu ich realizacji oraz bezposrednio
wspomaga zarzadzanie przedsigbiorstwem, ale rowniez umozliwia zwigkszenie

bezpieczenstwa kierowcoéw, pojazdow i tadunku oraz sprawniejsze sterowanie zasobami.

3. Rozwo6j narzadzi wspomagajacych skuteczne dostarczanie przesylek

W firmie X obowigzuje polityka jakosci odpowiedzialnego biznesu, bezpieczenstwa
i higieny pracy oraz zarzadzania srodowiskowego. W tym przypadku odpowiedzialny biznes
to nie tylko istotny element strategii firmy X, ale rowniez element misji firmy. Przez
realizacj¢ odpowiedzialnego i1 uczciwego biznesu przedsigbiorstwo dba o wysoki poziom

etyki zawodowej, jak rowniez o pozytywng reputacje wsrod klientow 1 kontrahentow.
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Nie mam zdania
13%

Zdecydowanie za
diugi
16%

Rys. 8. Jako$¢ $wiadczonych ustug — czas ich realizacji
Fig. 8. The quality of services provided — the time of their execution
Zrédto: Opracowanie na podstawie przeprowadzonej ankiety.

Czas realizacji $wiadczonych ustug ankietowani ocenili nastg¢pujaco: prawie potowa
(49%) ankietowanych os6b uwaza, ze jest w sam raz; 22% respondentdéw uwaza, ze jest
adekwatny do ceny, 16% stwierdza, ze jest zdecydowanie za dlugi, a 13% respondentow
stwierdza, ze nie ma zdania na ten temat.

Warto zaznaczy¢, ze realizacja zlecen w firmie X, a takze w innych firmach kurierskich
przebiega w zdecydowanie specyficzny sposob. Przesytka po nadaniu trafia po drodze do
adresata na poszczegdlne sortownie i wezly, co w duzym stopniu zmniejsza czas
magazynowania. Specjalnie stworzony do tego celu program teleinformatyczny rejestruje
godzing nadejscia przesylki do sortowni, jak rowniez okresla godzing jej wyjscia z sortowni.
Wdrozenie owego systemu w przedsigbiorstwie kurierskim jest zdecydowanym utatwieniem,
a takze skomplikowanym przedsiewzigciem, ktore w efekcie wplywa na terminowosc

swiadczonych ustug.

Piee rmam edania
B

Fdecydowanle za
diugo
T

Rys. 9. Jako$¢ swiadczonych ustug — terminowos¢
Fig. 9. The quality of services provided — punctuality
Zrddto: Opracowanie na podstawie przeprowadzonej ankiety.



Analiza skuteczno$ci i jakosci. .. 189

Jesli chodzi o terminowos$¢ uslug respondenci w 58% byli zadowoleni, natomiast 27%
ocenita, ze terminowos¢ jest adekwatna do ceny; 7% respondentdéw uwaza, ze trwa za dlugo,

a 8% respondentoéw nie ma zdania na ten temat.

MNie mam zdania
13%%

Zdecydowanie
nieodpovwiednia
20%

Rys. 10. Jakos¢ $wiadczonych ustug — obstuga klienta
Fig. 10. The quality of services provided — customer service
Zrbdto: Opracowanie na podstawie przeprowadzonej ankiety.

Za kluczowe elementy sukcesu w realizacji zadan majacych na celu sprostanie wyzwaniom
wynikajacym z powyzej zaprezentowanych trendow, firma uwaza poprawe jako$ci
1 wydajnosci uslug w ujgciu procesowym, optymalizacje kosztow 1 precyzyjne dostosowanie
si¢ do rosngcego zapotrzebowania na globalne rozwigzania logistyczne. Sprzyja temu
powotanie Centrum Kompetencji, pozwalajace na rozwijanie i upowszechnianie rozwigzan
logistycznych, adresowanych do poszczegdlnych segmentéw rynkowych, na potrzeby

e-commerce, matych i $rednich firm.

3.1. Analiza SWOT przedsi¢biorstwa X

Zewnetrzng 1 wewnetrzng analizg Srodowiska przedsigbiorstwa jest SWOT. Pozwala na
okreslenie wptywu poszczegodlnych czynnikow na rozwdj firmy, a jednoczesnie na wykrycie
zagrozen hamujacych jej rozwoj. W analizie tej porownuje si¢ sity i slabosci firmy oraz
szanse 1 zagrozenia stwarzane przez otoczenie. Zestawienie wszystkich czynnikéw

przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 1
Analiza SWOT dla przedsigbiorstwa X
ATUTY WAGA SEABOSCI WAGA

e atrakcyjne ceny, 0,3 ¢ brak kompleksowej oferty 0,5
e precyzja i doktadnosc¢ 0,3 skierowanej do okre§lonego

$wiadczonych ushug, segmentu rynku,
e przyjmowanie zamowien 0,2 e ograniczony pakiet ustug, 0,5

telefonicznie i przez Internet,
e marka znana na $wiecie, 0,2
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cd. tabeli 1
SZANSE WAGA ZAGROZENIA WAGA
e umiejetne wykorzystanie 0,3 e konkurencja: PPUP Poczta 04
oprogramowania Polska
komputerowego w celu i firma kurierska DHL, 0,4
ulepszenia ushug i dostepnosci e grozba wejscia na rynek nowych
do tych ushug, konkurentow, 0,2
e wzrastajaca liczba 0,3 e kryzys gospodarczy,
potencjalnych klientow,
e wlasna strona internetowa
e wprowadzenie nowych form 0,2
reklamy i promocji, 02

Zrédto: Opracowanie na podstawie przeprowadzonej ankiety.

Mocne 1 stabe strony dziatalno$ci przedsigbiorstwa warto poréwnaé z wystepujacymi
Ww otoczeniu szansami oraz zagrozeniami. Firma kurierska X jest firmg rozwijajacg sie, ktora
stara si¢ dostosowa¢ swoje ustugi do potrzeb klientdéw, niestety ma tez ograniczone
mozliwosci w $wiadczeniu niektorych (bardziej wyszukanych) ustug. Szansg na leszy rozwdj
przedsiebiorstwa X moze by¢ zwigkszenie pakietu oferowanych ustug oraz rozszerzenie
oferty do konkretnych odbiorcow z danego segmentu rynku.

Aby okresli¢ strategie, jaka przedsigbiorstwo powinno zastosowac, nalezy w pierwszej
kolejnosci zestawi¢ wyniki analizy SWOT oraz TOWS. Do okres$lenia zaleznosci pomig¢dzy
grupami czynnikow wykorzystuje si¢ standardowe zestawy pytan.

W analizie SWOT nalezy odpowiedzie¢ na nastepujace pytania®:
Czy zidentyfikowane mocne strony pozwola wykorzysta¢ nadarzajace si¢ szanse?
Czy zidentyfikowane mocne strony pozwolg przezwyci¢zy¢ zagrozenia?

Czy zidentyfikowane stabe strony nie pozwola na wykorzystanie nadarzajacych si¢ szans?

i e

Czy zidentyfikowane stabe strony wzmocnig sit¢ oddziatywan zagrozen?

Natomiast w analizie TOWS na nastepujace:

1. Czy szanse spoteguja mocne strony?

2. Czy zagrozenia ostabig mocne strony?

3. Czy szanse pozwolg przezwyciezy¢ stabe strony?

4. Czy zagrozenia spoteguja stabe strony?

6 Obloj K.: Strategia organizacji. Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 2007.
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Tabela 2
Zestawienie wynikoéw analizy SWOT/TOWS
KOMBINACJA WYNIKI ANALIZY | WYNIKI ANALIZY ZESTAWIENIE
SWOT TOWS ZBIORCZE
SWOT/TOWS

Mocne strony/Szanse 30/2 6.5 25/2 5,5 55/2 12
Mocne 18/2 3,7 24/2 5,5 42/2 9,2
strony/Zagrozenia
Stabe strony/Szanse 21/2 4.2 12/2 2.3 33/2 6,5
Stabe strony/ 19/2 3,6 12/2 3,5 312 7,1
Zagrozenia

Zrédto: Opracowanie na podstawie danych z analizy SWOT.

Uzyskane wyniki zbiorcze analizy SWOT/TOWS wskazuja, ze przy zdefiniowanej
konfiguracji czynnikow wewnetrznych 1 zewnetrznych oraz ustalonym systemie wag
najbardziej pozadanym wariantem bedzie dziatanie oparte na wykorzystaniu mocnych stron
1 szans. Opierajac si¢ na zidentyfikowanych czynnikach mozna okres$li¢ najbardziej korzystna

sytuacje strategiczng. Warianty te zostaty przedstawione w ponizszej tabeli.

Tabela 3
Macierz strategii
SZANSE ZAGROZENIA
MOCNE STRONY Strategia agresywna Strategia konserwatywna

Liczba interakcji — 55/2

Wazona liczba interakcji — 12

Liczba interakcji — 42/2

Wazona liczba interakcji — 9,2

SEABE STRONY

Strategia konkurencyjna
Liczba interakcji — 33/2

Wazona liczba interakcji — 6,5

Strategia defensywna
Liczba interakcji — 31/2

Wazona liczba interakcji — 7,1

Zrédlo: Opracowanie na podstawie danych z analizy SWOT.

Dzigki najwyzszej liczbie interakcji oraz wazonej liczbie interakcji mozna wnioskowac,
ze najlepsza strategia dla dziatalno$ci przedsigbiorstwa X bedzie strategia agresywna (maxi-
maxi). Polega ona na maksymalnym wykorzystaniu efekty synergii, wystepujacego migdzy
silnymi stronami organizacji i szansami generowanymi przez otoczenie. Jest to strategia silnej
ckspansji i zdywersyfikowanego rozwoju’. Strategia agresywna obejmuje takie dzialania, jak:
wychwytywanie sposobno$ci, wzmacnianie pozycji na rynku, przejmowanie organizacji

o tym samym profilu, koncentrowanie zasobow na konkurencyjnych produktow. Jest to

7 Obtoj K.: Pasja i dyscyplina strategii. Jak z marzen i decyzji zbudowaé sukces firmy. Wydawnictwo Poltext,
Warszawa 2010.
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strategia wykorzystujgca efekt synergii mocnych stron organizacji i szans, ktore pojawiajg si¢
w otoczeniu®.

Najlepszym rozwigzaniem dla przedsigbiorstwa X bedzie skupienie si¢ na mocnych
stronach firmy oraz wyszukiwaniu szans na dalszy rozwdj. Dzigki przeprowadzonym
badaniom przedsigbiorstwo moze monitorowa¢ swojg sytuacje 1 stopniowo wprowadzac
zmiany w celu dalszego rozwoju i osiggni¢cia oczekiwanego sukcesu. Jest to duze wyzwanie
przy istniejacej na rynku ushug kurierskich konkurencji oraz ciagtej zmianie sytuacji
gospodarcze;j.

Podsumowanie

Gléwnym motorem rozwoju branzy KEP jest dalszy rozwdj sektora e-commerce. Dobra
kondycja gospodarki wplyneta na pobudzenie konsumpcji, co przetozylo si¢ na wzrost
zamoOwien w sklepach internetowych, ktore sa jednymi z gtownych klientoéw firm kurierskich.
Szacunki firmy badawczej PMR® wskazuja, Zze warto$¢ rodzimego rynku e-commerce
w 2015 r. wyniosta 27 mld zt, w porownaniu z 23,8 mld zt w 2014 r. Zauwazalny wzrost
dynamiki rynku e-commerce spowodowany jest rozwojem duzych sklepéw internetowych
oraz sieci handlowych, ktore dostrzegaja potencjal drzemigcy w sprzedazy wielokanatowej —
omnichannel. Do rozwoju branzy e-commerce przyczyni si¢ takze coraz $mielsza ekspansja
polskich marek za granice. Klienci korzystajacy z ustug kurierskich czg¢$ciej zwracaja uwage
na szybkos¢ i elastyczno$¢ dostaw, co moze skutkowaé wzrostem zainteresowania odbiorem

paczek w punktach stacjonarnych.
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Abstract

The condition for development and generating profits by the company and the foundation
of building a positive company image and customer acquisition is the quality of the service.
Purchasers similarly courier services, and other recipient, quality are paying more attention.
This makes it becomes the key to success.

The role of courier services is growing. One of the reasons is very intense growth in trade
via the Internet (e-shops, auction websites, for example. Allegro, e-Bay) - a substantial part of
the goods to the customer provide courier services, with which individual entities have signed
a permanent contract the provision of services. In this paper we managed to achieve her goal.
Based on the study it can be concluded that both efficiency and quality delivery of shipments
in company X at a high (satisfactory) level.

So strong market position was achieved thanks to the company X above all the precision
and accuracy services rendered. Managing courier company X knows that in order to maintain
its strong position on the market must stay ahead of their competitors especially in areas such
as:

* innovation,

« effectiveness of the proposed solutions.



