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Streszczenie: Polska branza przesylek ekspresowych charakteryzuje si¢ stalym wzrostem
w ciaggu ostatnich kilku lat. Operatorzy musza by¢ kreatywni 1 skuteczni w prowadzeniu walki
konkurencyjnej. Celem artykutu jest identyfikacja czynnikow wplywajacych na
konkurencyjnos$¢ firmy w branzy, poniewaz jest ona uznawana za kluczowe kryterium oceny
sukcesu firm. Cze$¢ teoretyczna pracy zawiera definicje i charakterystyke konkurencyjnosci
oraz opis rynku ustug KEP. Cze$¢ empiryczna powstala na podstawie badan ankietowych.
Niniejsze badanie stanowi probe¢ identyfikacji znaczenia czynnikow, ktore maja duzy wplyw
na wybor klienta. Silna konkurencja sprawia, ze firma musi stale obserwowaé zmiany
w otoczeniu biznesowym 1 nieustannie analizowaé potrzeby i1 preferencje klientow, aby
dostosowac do nich oferte.

Stowa kluczowe: konkurencyjnos¢, firmy kurierskie, rynek ustug KEP.

FACTORS OF COMPETITIVENESS OF POLISH COURIER COMPANIES

Abstract: Polish CEP industry has enjoyed steady growth during the past several years. CEP
players will have to be more creative and efficient in the way they win and secure that
business. The objective of this study is to investigate the factors affecting firm
competitiveness in a CEP industry, because competitiveness is considered as a key criterion
for assessing the success of companies. The theoretical part of the work contains
competitiveness definitions and the description of CEP services market. The research was
conducted through surveys, using random sampling method. This study is an attempt to
explore the factors that have a high influence on customer’s choice. Strong competition makes
courier, if they want to stay in business, they must constantly watch for changes in the
business environment and continually analyse consumer needs and preferences in order for
them to adjust their offer.

Keywords: competitiveness, courier companies, CEP services market.
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1. Wprowadzenie

Branza przesylek ekspresowych to cze$¢ sektora ustug logistycznych, czyli TSL
(Transport-Spedycja-Logistyka). Odnos$nie do branzy czesto stosuje si¢ akronim KEP, ktory
w literaturze niemieckoj¢zycznej oznacza ustugi kurierskie, ekspresowe i paczkowe, chociaz
nie jest to jednoznacznie okreslone w polskiej literaturze. Zrddla anglojezyczne czesto
odnosza si¢ do szerszego znaczenia akronimu, ktére wskazuje na przesytki kurierskie,
ekspresowe i pocztowe (Kawa, 2011, s. 74-75).

Trudno jest wskaza¢ jednoznacznie na moment powstania branzy. Wielu autorow uwaza,
ze jest to druga potowa XX wieku Rydzykowski, 2011, s. 89). Rzeczywiscie, w latach
szes¢dziesigtych 1 siedemdziesigtych ubieglego wieku przedsigbiorstwa $wiadczace ustugi
w zakresie przesylek ekspresowych =zaczely si¢ dynamicznie rozwija¢ 1 oferowad
konkurencyjne 1 wieloplaszczyznowe ustugi (United States..., 2004, p. 2-3). Jednak niektorzy
z autoré6w wskazujg na rok 1907, w ktorym powstala w Stanach Zjednoczonych firma
American Massenger Company, ktora jako pierwsza swiadczyta takie ustugi (Pliszka, 2008,
s. 114). W Polsce pierwsze przedsigbiorstwa $wiadczace ustugi kurierskie rozpoczety
dziatalno$¢ w latach osiemdziesigtych XX wieku (Gulc, 2017a, s. 65). Mimo dos$¢ krotkiej
historii, jest to branza, ktéra bardzo dynamicznie si¢ rozwija w ostatnich latach. Szacuje sig,
ze w latach 2011-2015 warto$¢ obrotow operatoréw wzrosta o 32% (Urban, Malkiewicz,
Malepszy, Tomaszewska, 1 Orlinski, 2016, s. 6). Ma na to wplyw migdzy innymi rozwdj
gospodarczy kraju oraz upowszechnianie si¢ handlu elektronicznego (e-commerce).
Charakterystyczna jest tez znaczna koncentracja, gdyz okoto 77% przychoddéw generuja
cztery najwigksze przedsigbiorstwa, gdy tymczasem w sektorze TSL ta warto$¢ jest znacznie
nizsza i wynosi 5-6%. Dodatkowo, wraz z dynamicznym wzrostem obrotow, w branzy KEP
daje si¢ zauwazy¢ bardzo duza liczba zmian, ktére sa wywotane znaczng konkurencja na
rynku. Widoczna jest nie tylko zmiana struktury branzy bedaca wynikiem przeje¢ 1 fuzji.
Przedsiebiorstwa wdrazajg takze innowacje organizacyjne i technologiczne, by wykorzystac¢
faze wzrostu do opanowania jak najwigkszej czesci rynku (Kawa, 2017, s. 5). Warto zwroci¢
takze uwage na potencjal dalszego rozwoju branzy, ktdry wynika miedzy innymi z tego, ze
udziat handlu elektronicznego w Polsce jest nadal znacznie nizszy, niz w niektorych krajach.

2. Istota konkurencyjnosci

Konkurencyjnos¢ jest pojeciem, stanowigcym czesty przedmiot badan naukowcow, ktorzy
zajmuja si¢ funkcjonowaniem przedsigbiorstw i gospodarek w warunkach wolnego rynku.

Wystepowanie rzadkich zasobow sprawia, ze przedsigbiorstwa zaczynaja ze soba o nie
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rywalizowa¢, dazac do uzyskania przewagi nad innymi podmiotami. T¢ przewage okresla si¢
mianem przewagi konkurencyjnej, ktéra moze by¢ miarg zdolno$ci przedsiebiorstwa do
konkurowania. Zdolno$¢ przedsiebiorstwa do konkurowania jest najczesciej odnoszona do
konkurencyjnosci (Flak, i Gtod, 2014, s. 88-89). Jest ona jednak wieloznacznym pojeciem,
ktoére dotychczas nie doczekato si¢ jednej definicji.

Wielu autorow zwraca w proponowanych definicjach konkurencyjnosci wtasnie na pewne
zdolno$ci przedsicbiorstwa. K. Zukrowska rozumie konkurencyjno$¢ jako zdolno$é
przystosowania podmiotow albo ich produkcji, do zmieniajacych si¢ warunkow, ktora
pozwala utrzyma¢é lub poprawié¢ ich pozycje na rynku w warunkach globalnych (Zukrowska,
2002, s. 83). Odnosi si¢ zatem do adaptatywnos$ci przedsiebiorstwa. Nieco inaczej postrzega
ja M.J. Stankiewicz, ktory okresla ja jako zdolno$¢ do sprawnego realizowania celow
przedsigbiorstwa na rynkowej arenie konkurencji. Zauwaza on przy tym, ze dzialania
podejmowane przez jednych uczestnikéw rynku dla osiggniecia swoich celow utrudniaja,
a niekiedy nawet wrecz uniemozliwiaja, osiggnigcie takich samych celéw przez innych
(Stankiewicz, 2002, s. 36). Bardziej kompleksowe podejscie prezentuje U. Plowiec, ktorej
zdaniem konkurencyjno$¢ przedsicbiorstwa oznacza wyzsza od obowigzujacej stopy
procentowej zyskownos$¢ produkcji danego przedsiebiorstwa i znaczne szanse dlugotrwatego
rozwoju na skutek jego sklonnosci do innowacji technologicznych, technicznych
1 organizacyjnych, ktore umozliwiaja osiagnigcie odpowiednich rent, a w konsekwencji
przywoédztwa w danej dziedzinie wytworczosci (Skawinska, 2002, s. 74). Autorka wskazuje
zatem na to, ze przedsigbiorstwo budujac swoja konkurencyjnos¢ jest zmuszone do wdrazania
innowacji oraz odpowiedniego ich wykorzystania w kreowaniu wyniku finansowego.
Na innowacje jako jeden z najwazniejszych czynnikoéw ksztaltujacych konkurencyjno$é¢
przedsiebiorstw zwraca uwage wielu innych autoréw, w tym J. Brzoska, ktorego zdaniem
wiele przedsigbiorstw ksztattuje swoja konkurencyjno$¢ w duzym stopniu poprzez swoje
zdolnosci 1 skutecznosci w zakresie ich wprowadzania, dlatego by podnosi¢ konkurencyjnosé
nalezy wybiera¢ modele biznesu promujace zachowania proinnowacyjne (Brzoska , 2013,
s. 136). Na zdolnosci przedsigbiorstwa w zakresie marketingu zwraca uwage S. Flejtarski,
ktory z kolei konkurencyjnos$¢ utozsamia ze zdolnoscig projektowania, wytwarzania
1 sprzedawania towarow, ktorych ceny, jako$¢ i inne walory sa bardziej atrakcyjne od
odpowiednich cech towarow, jakie oferujg inni konkurenci (Flejterski, 1984, s. 391).
H.G. Adamkiewicz pod poj¢ciem konkurencyjnosci przedsigbiorstwa rozumie wiasciwosc,
ktéra okres$la jego mozliwosci do stalego kreowania tendencji rozwojowej, wzrostu
produktywnos$ci oraz skutecznego rozwijania rynkdw zbytu dobr, ktore sa nowsze, lepsze,
tansze od dobr oferowanych przez konkurentow (Adamkiewicz, 1998, s. 61).

Niektorzy z autoréw w swoich definicjach bardziej eksponujg zjawisko konkurencji.
Nalezy do nich B. Winiarski, ktory opisuje konkurencyjno$¢ jako rywalizacj¢ migdzy
osobami prywatnymi lub jednostkami gospodarczymi, ktora ma na celu zdobycie rynkéw

zbytu, zrédet zakupu surowcow 1 osiggnigcie jak najwigkszych korzysci przy sprzedazy
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towarow (Winiarski, 1999, s. 48). Podobnie twierdzag Ch. Hampden-Turner, A. Trompenaars,
zdaniem ktérych konkurencyjno$¢ przedsigbiorstwa polega na jednoczesnej rywalizacji
1 kooperacji, ktore prowadzg do poznawania istotnych technologii 1 potrzeb oraz wymagan
klientow (Hampden-Turner, and Trompenaars, 2000, s. 121-122).

M. Gorynia uwaza, ze wymiarami konkurencyjnosci sa: potencjat konkurencyjny
przedsigbiorstwa, strategia konkurencji przedsi¢biorstwa oraz jego pozycja konkurencyjna.
Potencjat konkurencyjny w waskim znaczeniu utozsamia on z zasobami jakimi dysponuje lub
moze dysponowaé przedsigbiorstwo. Z kolei pozycja konkurencyjna przedsigbiorstwa to
wedlug niego wynik oceny dokonywanej przez rynek jego oferty. Miarami za§ pozycji
konkurencyjnej moga by¢ udziat w rynku oraz sytuacja finansowa (Gorynia, 2000, s. 52).
Strategia konkurencji moze by¢ rozumiana jako sformulowana odpowiedZ na pytania
dotyczace rynkow 1 segmentdw, na ktérych konkuruje przedsigbiorstwo, oferowanych
produktow 1 sposobu osiggania trwatej przewagi konkurencyjnej na okreslonych
rynkach(Gorynia, 2007, s. 34).

Podobne podejscie do konkurencyjnosci i jej elementéw zaprezentowal M.J. Stankiewicz,
wedtug ktorego skladaja si¢ na nig: potencjal konkurencyjnosci, przewaga konkurencyjna,
instrumenty konkurowania i pozycja konkurencyjna. Pierwszy i ostatni element zostaty
zdefiniowane podobnie jak wyzej. Przewaga konkurencyjna firmy jest rozumiana jako
relatywna miara jej funkcjonowania na rynku, w odniesieniu do jej konkurencji. Instrumenty
konkurowania, sg to S$wiadomie i1 celowo kreowane przez przedsigbiorstwo metody
1 narzedzia w celu pozyskania wigkszej liczby klientow oraz kreowania wartosci firmy
(Stankiewicz, 2000, s. 79). Mozna do nich zaliczy¢ migdzy innymi jako$¢ produktow,

ich ceng, szerokos$¢ asortymentu, warunki ptatnosci.

3. Determinanty konkurencyjnosci przedsi¢biorstw

Niezwykle trudnym zadaniem, jest podejmowanie decyzji w przedsigebiorstwach, ktorych
skutkiem ma by¢ podniesienie konkurencyjnosci. W procesach decyzyjnych nalezy
uwzgledni¢ wiele czynnikow, zar6wno zewnetrznych, jak i wewngtrznych, ktore determinuja
funkcjonowanie przedsiebiorstwa i jego konkurencyjnos¢.

Uwzgledniajagc model otoczenia konkurencyjnego, w ktérym mozna wyr6ézni¢ makro-
otoczenie 1 otoczenie konkurencyjne (inaczej bliskie lub mikrootoczenie), mozna bra¢ pod
uwage wiele roznych czynnikow (Gorynia, 2009, s. 67). Na potrzeby niniejszego opracowania
zatozono, ze makrootoczenie ma mniejszy wplyw na konkurencyjno$¢ pojedynczych
przedsigbiorstw. Jest to efektem tego, ze czynniki w podobny sposéb oddziatujg na wszystkie
podmioty z danego sektora, a to przede wszystkim ich zdolnosci 1 zasoby decydujg o tym,

w jaki sposob wykorzystuja dang konfiguracje czynnikow makrootoczenia. Z pewnoscig
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znacznie mocniejszy wplyw na efekty dzialalno$ci przedsigbiorstwa moga wywieraé
podmioty z otoczenia konkurencyjnego, gdyz wchodza one z nim w bezposrednie interakcje.
Zdaniem M. Portera, to wlasnie mikrootoczenie ma decydujacy wpltyw na przedsigbiorstwo
(Porter, 1994). Czynniki zewngtrzne jako istotne determinanty konkurencyjnosci przedsig-
biorstw akcentuja przede wszystkim przedstawiciele szkoty pozycyjnej. Wielu autorow
zwraca jednak uwage na to, ze sposréd przedsigbiorstw funkcjonujacych w podobnych
warunkach zewnetrznych, tylko niektére odnosza sukces na rynku. Dlatego konieczne jest
réwniez siegnigcie do dorobku szkoty zasobowej (Janiak, Kolemba, i Smietanka, 2017, s. 14-
18). To wiasnie nurt zasobowy koncentruje si¢ na wyjasnianiu roéznic w osiagni¢ciach
przedsigbiorstw. Stanowi ona podstawe do wskazania umiejscowienia zrddet przewag
konkurencyjnych firmy i mozliwo$ci osiggania przez nig ponadprzecietnych wynikow
(Hoopes, Madsen, and Walker, 2003, p. 897).

Analiza przytoczonych wcze$niej pojg¢ oraz wymiardw konkurencji, wskazuje na to, ze
kluczowe znaczenie dla konkurencyjnosci przedsiebiorstwa, moze mie¢ zdolno$¢ do
kreowania oferty, ktora w jak najwyzszym stopniu bedzie zaspokajala potrzeby klientow.
Najwazniejszym jest, aby ustali¢ jakie elementy tej oferty sg dla danego segmentu rynku lub
klienta najbardziej istotne.

W przypadku oceny oferty przedsigbiorstwa z branzy KEP dokonywanej z punktu
widzenia jego klientow najbardziej istotne wydaje si¢ uwzglednienie nastgpujacych kryteriow
(Kempny, 2001, s. 27):

— dostgpnos¢ produktu,

— czas realizacji ustugi,

— elastyczno$e,

— funkcjonowanie systemu eliminowania btedow 1 dysfunkcji,

— stosowany system informacyjny,

— obstuga posprzedazowa.

Dostepnos¢ produktu odnosnie do firm z sektora KEP moze by¢ rdznie rozumiana. Moze
ona oznaczac¢ liczbg 1 rozmieszczenie punktow, w ktorych mozliwe jest nadawanie przesyiki,
ale rdwniez, ze wzgledu na mozliwos¢ odbioru przesylki od nadawcy przez kuriera, liczba
kanatéw dostepu do zamawiania takiej ustugi (np. poprzez skladanie zamowien tele-
fonicznych lub internetowych), czy tez réznych opcji w zakresie platnosci za przesytke
dokonywanych przez odbiorce w przypadku pobrania (np. ptatnos$¢ kartg ptatnicza, ktora jest
w ofercie DPD oraz Inpost). O dostgpnosci ustug decyduje rowniez zasigg dzialalno$ci
przedsigbiorstwa, co jest wazne przede wszystkim dla klientow, ktoérzy prowadza dzialalno$¢
0 zasiggu krajowym czy miedzynarodowym.

Czas realizacji ustugi jest bardzo istotnym czynnikiem 1 jest zwykle liczony od nadania
przez nadawce do momentu dostarczenia do odbiorcy (lub poinformowania go o mozliwosci
samodzielnego odbioru przesytki). Miernikiem czasu dostaw moze by¢ takze procentowy

udziat zamoéwien, ktore zostaly wystane lub otrzymane w danym czasie.
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Elastyczno$¢ moze oznacza¢ mozliwo$¢ wyboru np. czasu dostarczenia przesytki lub
zmiany miejsca czy sposobu przekazania odbiorcy. Firmy z branzy coraz cze¢sciej
udostepniajg odbiorcy numer telefonu do kuriera, by mozliwe byto indywidualne ustalenie
szczegotow dostawy ze strony odbiorcy. Umozliwiajg takze wybor alternatywnych sposobow
dorgczenia przesylki. Przykladem moga by¢ punkty ParcelShop GLS Iub DHL Parcel.
Mozliwe jest tez wyrazenie przez odbiorc¢ zgody na pozostawienie przesytki w sgsiedztwie.

System eliminowania btedow i dysfunkcji moze by¢ istotny z punktu widzenia klienta,
ktéry zawiera dlugookresowa umow¢ na $wiadczenie ustug przez firmy kurierskie. Szybkie
reagowanie na uwagi kierowane przez klientow i usprawnianie funkcjonowania firmy moze
przyczyni¢ si¢ do utrzymania klienta.

System informacyjny ma pozwala¢ przede wszystkim na state monitorowanie przesylek.
Powinien w jak najbardziej czytelny sposob dostarcza¢ informacji o tym gdzie znajduje si¢
dana przesytka. Wazne jest, by informacje byly aktualne.

Obstuga posprzedazowa klientdow czgsto jest jednym z najwazniejszych elementow
wplywajacych na ocen¢ jako$ci obstugi klienta. Na ich podstawie jest oceniana zdolnos¢
firmy do zabezpieczenia serwisu zardwno przed jak i po dokonanej transakcji. Szczegdtowa
informacja na pytania kierowane do firmy, takze w zakresie wsparcia technicznego moga

zachecac klientow do dalszego korzystania z ustug firmy.

4. Wyniki badan i dyskusja

Badanie, ktorego podstawowym celem byto zidentyfikowanie czynnikow, ktore
w najbardziej istotny sposob wptywaja na dokonanie wyboru ustugi kurierskiej, zostaly
przeprowadzone przy zastosowaniu metody CAWI (Computer Assisted Web Interviews).
Lacznie wzigto w nim udziat 497 respondentow, ktdrzy zostali podzieleni na dwie grupy.
Jedna z nich stanowily przedsigbiorstwa, ktore w prowadzonej dzialalno$ci czgsto korzystaja
z ushug firm kurierskich. Druga grupa sktadala si¢ z osob fizycznych, ktore sa odbiorcami
przesytek. Zadanie respondentow polegalo na dokonaniu oceny znaczenia, jakie majg
poszczegblne czynniki na wybodr ustug kurierskich. Odpowiadajac, mogli oni przyzna¢ oceng
z przedziatu od 0 (zupelie niewazne) do 5 (bardzo wazne). W tabeli 1 przedstawione zostaty
czynniki, ktore uzyskaty najwyzsze oceny. W przypadku obydwu grup te same czynniki
znalazty si¢ wsrdd dziewigciu najwazniejszych. Zauwazy¢ mozna jednak pewne roznice
w S$rednich ocen poszczegdlnych determinant oraz w ich pozycjach w rankingu.
Uwzgledniajac to, ze o wyborze danej firmy decyduje zwykle nadawca, gdyz przepisy
o ochronie danych osobowych wymagaja, by ustugi te, poza ustugami Poczty Polskiej, byty
swiadczone na podstawie zawarte] stosownej umowy, ranking przedstawiajgcy wybory

nadawcoOw zostal potraktowany jako podstawowy.
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Tabela 1.
Ocena czynnikow determinujgcych konkurencyjnosé firm kurierskich
. Nadawcy przesylek (N = 243) Odbiorcy przesylek (N = 254)
Czynnik p . . P . .
$rednia ocena pozycja $rednia ocena pozycja

Koszt ustugi 4,42 1 4,26 2
Bezpieczenstwo przesyitki 4,38 2 4,78 1
Zaufanie do firmy 4,07 3 3,65 8
Terminowo$¢ dostaw 4,04 4 4,18 4
Stosowane rozwigzania ICT 3,82 5 3,87 7
Elastycznos$¢ dostaw 3,57 6 422 3
Dostepnos¢ ushug 3,37 7 4,15 5
Poziom obstugi klienta 3,24 8 4,08 6
Ustugi dodatkowe 2,98 9 2,13 9

Zrédto: Opracowanie whasne.
Rysunek 1 prezentuje doktadnie roéznice w ocenie poszczegdlnych czynnikéw przez

respondentéw z obydwu grup.

Koszt ustugi

Bezpieczenstwo
przesytki

Zaufanie do firmy

Poziom obstugi v ‘s
L/ [T
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Elastycznoéc¢ dostaw
¥ dostaw

Rysunek 1. Rozklad ocen poszczegélnych czynnikow determinujacych wybor ustug kurierskich.
Zrodto: Opracowanie wiasne.

W przypadku dwoch pierwszych determinant, wystepuje niewielka r6znica, ale wpltywa
ona na pozycje¢ rankingowa. Dla odbiorcow istotne jest bezpieczenstwo przesytek, co jest
uzasadnione tym, ze nie chca, by ich paczka zagingla lub zostala zniszczona i1 s3
prawdopodobnie w stanie zaptaci¢ nieco wiecej za jej bezpieczenstwo. Nadawcy wybierajac
ustlugodawce kierujg si¢ nadal najczesciej kosztem ustugi. Ma on szczegdlne znaczenie
w branzy e-commerce, gdzie wielu respondentdow wskazywato, Ze roznica migdzy
rzeczywistym kosztem przesylki a kwotg wptacang przez kupujacego, ma istotne znaczenie
w kreowaniu zysku firmy. Wsrod wigkszo$ci pozostatych czynnikéw réwniez nie widaé
duzych roznic w ocenach. Wyjatek stanowig stosowane rozwigzania ICT oraz zaufanie do

ustugodawcy. Nadawcy przywigzuja do nich znacznie wigkszg uwage niz odbiorcy, na co
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wskazuje pozycja tych czynnikow w rankingu. Rozwigzania ICT majg duze znaczenie dla
nadawcy, gdyz ulatwiaja one skladanie zaméwien i1 monitorowanie realizacji ustugi.
Zaskakujace jednak jest to, ze Srednia ocena odnos$nie do pierwszego czynnika w obu grupach
jest porownywalna, a znaczne réznice w ocenie wida¢ w przypadku zaufania do firmy.
Z punktu widzenia odbiorcéw, male znaczenie maja ushugi dodatkowe. W tej grupie
rzeczywiscie mozliwo$¢ pobrania czy odbioru dokumentéw zwrotnych, moze mie¢ nizsza
ocene, gdyz osoby te nie przywigzuja do nich uwagi, nie traktujg ich tez jako ustugi
dodatkowe, traktujac je jako standard. Dla tej grupy wazniejsze niz dala nadawcoéw okazaty
si¢ poza bezpieczenstwem dostaw rowniez dostgpno$¢ ushug (czyli np. sie¢ punktow,
w ktorych mozna odebraé paczke) oraz ich elastycznos$¢ (zmiana terminu lub miejsca odbioru
przesytki w trakcie §wiadczenia ushugi), a takze poziom obshugi klienta, gdyz to oni
najczesciej stykaja si¢ z problemami w tym zakresie przy dostarczaniu przesytek. Badanie
wskazalo na niewielkie znaczenie takich czynnikow jak obszar dziatania firmy, inno-
wacyjnos¢ firm kurierskich, czy godziny pracy, dlatego te czynniki nie zostaty uwzglednione
w przygotowanym rankingu.

Uzyskane wyniki r6znig si¢ nieco od wynikdéw innych badan realizowanych w tym
zakresie. Zauwazy¢ to mozna szczegdlnie odnos$nie do badania zrealizowanego przez
A. Gulc, w ktorym cena réwniez nie byla najbardziej istotnym czynnikiem, ale zdecydowanie
wyzej z punktu widzenia klientdéw oceniono rozwigzania ICT czy zaufanie do firmy (Gulc,
2017b, p. 41-42). Odpowiedzi udzielone przez nadawcow przesytek, pomijajac roznice
w zdefiniowaniu poszczegdlnych czynnikow, wynikajagce gltownie z podejscia do
agregowania odpowiedzi, w wigkszym stopniu pokrywaja si¢ w pordwnaniu do innych badan,
czego przykladem moze by¢ badanie opisane przez D. Bastowska. Badanie to wskazuje na
wpltyw na decyzje klientow firm kurierskich podobnych czynnikéw (Bastowska, 2014,
s. 5125).

Z punktu widzenia klientéw, ktorzy dokonuja wyboru firmy kurierskiej (nadawcow),
zaskakiwaé moze niska ocena znaczenia dostgpnosci ustug i poziomu jakosci obstugi klienta.
Jednak wytlumaczeniem tego moze by¢ znaczna konkurencja na rynku, ktora doprowadzita
do tego, ze firmy z branzy KEP stosuja podobne rozwigzania w zakresie obstugi swoich
klientow. Dostgpno$¢ ustug nie ma znaczenia w przypadku, gdy po przesyiki kurier zglasza
si¢ do nadawcy. Konkurencja sprawita réwniez prawdopodobnie, ze doszto do pewnej

unifikacji standardow obstugi klienta.

5. Podsumowanie

Badanie, ktérego podstawowym celem bylo zidentyfikowanie czynnikow, ktore

w najwickszym stopniu determinuja decyzje o wyborze ustug kurierskich, pozwolito na
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stworzenie rankingu tych czynnikow. Dodatkowo wskazane zostaty rdznice w ocenie oferty
z punktu widzenia nadawcy i odbiorcy przesytki. W tym zakresie wystepuja pewne rdznice,
ale przy budowaniu strategii przez firme¢ kurierska, nalezy uwzglednia¢ przede wszystkim
oczekiwania nadawcow, gdyz to oni dokonujg wyboru ustugodawcy. Wazne jest jednak to,
ze z kolei to odbiorcy maja znaczny wpltyw na ksztattowanie wizerunku firmy kurierskie;.
Odbywac si¢ to moze na dwa sposoby. Pierwszym jest kontakt z nadawcag w celu przekazania
mu negatywnych uwag na temat realizacji ustugi. Drugim, by¢ moze o wiele dotkliwszym,
moze by¢ opisywanie problemow oraz wystawianie opinii w Internecie. Jeden z najbardziej
popularnym serwiséw z ocenami przedsigbiorstw, jakim jest opinieo.pl zawiera ponad 186
tysiecy opinii na temat firmy DPD oraz 123 tysigce opinii na temat DHL Parcel. Z kolei firma
DPD Polska szczyci si¢ tym, ze 97% uzytkownikow serwisu ceneo.pl poleca tego
ustugodawce. Jest to opinia, na ktorg sklada si¢ ponad milion ocen tej firmy zawartych
w serwisie. Uwzgledniajac stale rosngcg popularnos¢ Internetu oraz to, ze rozwoj branzy
bardzo mocno zwigzany jest z branza e-commerce, stwierdzi¢ nalezy, ze firmy kurierskie
powinny liczy¢ si¢ z opinig internautéw, ktdrzy sg czesto adresatem paczek. Wazne jest takze
to, ze najprawdopodobniej osoba, ktora nie jest zadowolona z ustugi, che¢tniej sporzadzi
opini¢ niz ta, ktora nie ma istotnych uwag.

Dos$¢ duza konsolidacja rynku oraz wysoki poziom konkurencji sprawit, ze firmy
Swiadczace uslugi kurierskie bardzo mocno zunifikowaty podejscie do obstugi klienta.
Roéwniez analiza oferty oraz cen podstawowych ustug wskazuje na znaczne podobienstwa.
Dlatego przedsigbiorstwa poszukuja nowych rozwigzan, ktore moglyby zapewni¢ im
przewage konkurencyjng. Na pewno jednym z obszaréw jest elastycznos¢ dostaw. Firmy
umozliwiaja juz zmiang¢ terminu 1 miejsca odbioru przesytki, niektdre udostgpniaja nawet
bezposredni kontakt do kuriera, ktory ja odbiera lub dorgcza. Waznym dziataniem moze by¢
rowniez elastycznos¢ w zakresie form zaptaty za przesylke z pobraniem. Dlatego niektorzy
ustugodawcy zdecydowali si¢ na rozwoj ptatnosci z uzyciem kart ptatniczych.

Liczba czynnikéw, ktoére wptywaja na wybor firmy kurierskiej oraz relatywnie mata
réznica w ocenie ich znaczenia, mogg utrudnia¢ ich kierownictwu budowanie wtasciwych
strategii konkurencji. Jednak w warunkach dynamicznego rozwoju branzy, wazne jest to, by
uzyska¢ jak najwigkszy udzial w rynku. To z kolei jest mozliwe dzigki zbudowaniu
odpowiednio atrakcyjnej oferty. Istotna jest jednak stala dbalo$¢ o speinianie oczekiwan
klientow oraz doskonalenie tej oferty, zwlaszcza w obszarze czynnikow, ktore sga dla nich
najbardziej istotne. Innowacyjnos$¢ firm nie zostala w badaniu oceniona przez respondentow
jako istotny czynnik determinujacy ich wybory, ale nalezy zwrdci¢ uwage na to, ze
wprowadzane innowacje moga wpltywa¢ na ocen¢ wielu innych czynnikow takich jak
elastycznos¢ dostaw, stosowane rozwigzania ICT, jako$¢ obstugi klienta, czy koszty ustug.
Nalezy jednak zauwazy¢, ze podnoszenie konkurencyjnosci firm kurierskich, zwlaszcza
poprzez innowacje, jest duzym wyzwaniem dla nich. Wplywa na to miedzy innymi walka

cenowa, ktora miata miejsce w ostatnich latach. Doprowadzita ona do tego, ze rentownos¢ tej
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dziatalno$ci nie jest zbyt wysoka, a firmy ksztaltuja swoje zyski poprzez odpowiedni

wolumen ustug. Powaznym zagrozeniem dla firm kurierskich moze by¢ w przysztosci brak

pracownikow, ktory bedzie prawdopodobnie wymuszat podniesienie plac, a w konsekwencji

albo dalsze obnizenie rentownosci, albo podniesienie cen ustug. To z kolei, po uwzglednieniu

znaczenia kosztu dla wyboru ustugi kurierskiej, moze mie¢ wpltyw na sprzedaz tych ushug.
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