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Wstep

Historia przesytek kurierskich zaczyna si¢ juz w czasach starozytnych — pierwotny
system pocztowy dziatat w Egipcie, Rzymie, Grecji i Asyrii. Nie bylo wtedy firm kurierskich,
lecz postancy, ktorzy przekazywali na odleglo§¢ réznorodne informacje oraz dokumenty.
Poczatkowo goniec przebywal diugie dystanse, niosgc informacje wazne dla stuzb
rzagdowych, z czasem wysylka zostala rozszerzona na zwyczajnych obywateli. Ciezko
jednoznacznie stwierdzi¢, kim byl pierwszy kurier. Wiadomo natomiast, ze idea przesylek

kurierskich rozwingta si¢ w czasach §redniowiecznych i przetrwata do dzis.

Ustugi kurierskie zostaty po raz pierwszy zdefiniowane w Ustawie o facznosci z dnia
23 listopada 1990 roku jako ,ustugi niemajace charakteru powszechnego, polegajace na
zarobkowym, przyspieszonym przewozie 1 dorgczaniu w gwarantowanym terminie
przesytek”. Zastapienie w 2003 roku wymienionej Ustawy przepisami Prawa pocztowego nie
przeniosto wspomnianej definicji w nowy kanon regulacji, co zaowocowalo faktem, iz
obecnie terminy ,kurier” oraz ,ustugi kurierskie” maja bardziej potoczny charakter
i stosowane sg jako element terminologii konkretnej branzy, czyli wilasnie branzy ustug
kurierskich, ktora stanowi odrgbny segment rynku. Ustugi kurierskie wyr6znia,
a jednoczes$nie odroznia od powszechnych ustug pocztowych, przede wszystkim
innowacyjno$¢, wysoki stopien specjalizacji oraz znakomite dostosowanie do potrzeb

i preferencji klientow?.

Przedstawiona praca sktada si¢ ze wstepu, czterech rozdzialow oraz zakofczenia.
W pracy wykorzystane s3 wyniki przygotowanej ankiety dotyczacej oceny ustlug
realizowanych przez firme¢ Epaka Stargard.

Pierwszy rozdziat przedstawia teoretyczne przepisy prawne obowigzujace przy
ustugach kurierskich oraz przedstawia zasady wykonywania ustug pocztowych w obrocie
krajowym lub zagranicznym.

W drugim rozdziale scharakteryzowane zostang ustugi kurierskie, ich rozwoj, pojecie

i istota oraz logistyka firm kurierskich.

Trzeci rozdziat zostanie po$wiecony przedstawieniu firmy Epaka i jej dziatalno$ci

i zasad organizacji pracy.

*https://www.latajacepaczki.pl/paczka-przesylka-kurier [dostep z dnia 15.06.2022]
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W czwartym rozdziale dokonana zostanie analiza i ocena realizacji ustug kurierskich firmy

Epaka Stargard na podstawie przeprowadzonej ankiety.



Rozdzial 1
Regulacje prawne obowigzujace w zakresie uslug kurierskich.

1.1 Prawo przewozowe

Prawo przewozowe- okresla zasady przewozu osoéb 1 rzeczy. Przewo6z ten
wykonywany jest odptatnie na podstawie umowy, przez uprawnionych do tego
przewoznikow. Nie dotycza jednak transportu morskiego, lotniczego i konnego. Wszystkie

przepisy zawarte s3 w ustawie z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe?,
Artykul pierwszy przedstawia:
Zakres regulacji ustawy

1. Ustawa reguluje przewoz osob i rzeczy, wykonywany odplatnie na podstawie umowy,
przez uprawnionych do tego przewoznikow, z wyjatkiem transportu morskiego,
lotniczego i konnego.

2. Przepisy ustawy stosuje si¢ odpowiednio do przewozu nieodplatnego wykonywanego
przez przewoznika.

3. Przepisy ustawy stosuje si¢ do przewozow migdzynarodowych, jezeli umowa
mig¢dzynarodowa nie stanowi inaczej.

4. Przepisy ustawy stosuje si¢ do umowy przewozu podréoznego w przypadku przewozu
wykonywanego $rodladowa droga wodng w rozumieniu art. 3 lit. i rozporzadzenia
Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 1177/2010 z dnia 24 listopada 2010 r. o
prawach pasazerow podrézujacych droga morska 1 droga wodng $rodladowa oraz
zmieniajacego rozporzadzenie (WE) nr 2006/2004 (Dz. Urz. UE L 334 z 17.12.2010,

str. 1, z pozn. zm.), jezeli to rozporzadzenie nie stanowi inaczej>.
Ustanawia podstawowe zasady dotyczace przewozy osob i rzeczy.

Artykut drugi ustawy prawa przewozowego:

2https://mfiles.pl/pl/index.php/Prawo_przewozowe [dostep z dnia 16.07.2022]
3https://lexlege.pl/prawo-przewozowe/ [dostep z dnia 16.07.2022]



https://mfiles.pl/pl/index.php/Prawo
https://mfiles.pl/pl/index.php/Prawo_przewozowe
https://lexlege.pl/prawo-przewozowe/

1. 1.Przewoznik jest obowigzany poda¢ do publicznej wiadomosci zakres swojego
dzialania, a w szczegolnosci adresy punktow odprawy i sposdb zawierania umowy
przewozu.

2. Przewoznik wykonujacy regularne przewozy osob jest obowigzany w szczegodlnosci
poda¢ do publicznej wiadomosci rozkiad jazdy s$rodkow transportowych przez
zamieszczenie informacji na wszystkich dworcach i przystankach wymienionych
w rozkladzie jazdy.

3. Przewoznicy wykonujacy regularne przewozy osob sg obowigzani do okresowej
aktualizacji i publikowania informacji o wykonywanej komunikacji*.

Nakazuje przewoznikowi publikowanie informacji o planach komunikacji.
Artykut trzeci:

1. W zakresie podanym do wiadomos$ci publicznej przewoznik jest obowigzany do
przewozu osob 1 rzeczy.

2. Przewoznik jest obowigzany uzy¢ srodkoéw transportowych odpowiednich do danego
przewozu®.

Przedstawia obowigzki przewoznika.

Artykut piaty:

Przewoznik moze powierza¢ wykonanie przewozu innym przewoznikom na calej przestrzeni
przewozu lub jej cze¢sci, jednakze ponosi odpowiedzialno$¢ za ich czynno$ci jak za swoje

wlasne®,
Pozwala wykonawcy na wspolprace z innymi przewoznikami.
Artykul szosty:

1. Przewo6z moze by¢ wykonywany przez kilku przewoznikow tej samej lub roéznych
gatezi transportu na podstawie jednej umowy przewozu 1 jednego dokumentu
przewozowego, a w regularnym przewozie os6b w publicznym transporcie
zbiorowym, przewoznicy moga realizowaé te przewozy w ramach zintegrowanego
systemu taryfowo-biletowego lub innego wspolnego dokumentu przewozu,
odpowiedzialno$¢ przewoznikdéw jest solidarna.

2. W sprawach nie uregulowanych odrebnie stosuje si¢ przepisy obowigzujace

przewoznika na przestrzeni wykonywanego przez niego przewozu.

*https://lexlege.pl/prawo-przewozowe/ [dostep z dnia 16.07.2022]
Shttps://lexlege.pl/prawo-przewozowe/ [dostep z dnia 16.07.2022]
Shttps://lexlege.pl/prawo-przewozowe/ [dostep z dnia 16.07.2022]
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3. Przewoznik, ktoéry zaptacil odszkodowanie, ma roszczenie zwrotne do przewoznika
ponoszacego odpowiedzialno$¢ za okolicznosci, z ktérych szkoda wynikta. Jezeli
okolicznosci tych ustali¢ nie mozna, odpowiedzialno$¢ ponosza wszyscy przewoznicy
stosownie do wysokos$ci przypadajgcego im przewoznego; od odpowiedzialnosci jest
wolny przewoznik, ktory udowodni, ze szkoda nie powstata w czasie wykonywania
przez niego przewozu.’

Ustanawia zasady przewozu dotyczace kilku przewoznikow.
Artykut siodmy:

Przewoznik jest zwolniony od obowiazku przewozu, jezeli:

1. zachodza uniemozliwiajace przewdz okolicznos$ci, ktérych przewoznik nie mogt
unikng¢ ani zapobiec ich skutkom;

2. klient nie zastosowat si¢ do przepiséw przewozowych;

3. ze wzgledu na przedmiot przewozu nie ma mozliwo$ci jego wykonania przy uzyciu
posiadanych érodkow i urzadzen transportowych®,

Przedstawia prawa przewoznika do zwolnienia konieczno$ci przewozu.

Artykul 6smy:
Obowigzek przewozu moze by¢ ograniczony przez:

1. ministra wlasciwego do spraw transportu albo ministra wlasciwego do spraw zeglugi
srodladowej, a w odniesieniu do wojewddzkiego, powiatowego albo gminnego
regularnego przewozu osob odpowiednio przez wojewode, starostg, wojta albo
burmistrza (prezydenta miasta) — ze wzgledu na potrzeby obronnosci lub
bezpieczenstwa panstwa albo w przypadku kleski zywiotowej;

2. przewoznika — w razie kleski zywiotowej, przerwy w eksploatacji, szczegolnych
trudnosci  spowodowanych przez klienta, z przyczyn ekonomicznych, ktorych
przewoznik nie mogl przewidzieé, jak rowniez z uwagi na bezpieczenstwo ruchu za
zgoda 1 na warunkach ustalonych przez:

a) ministra wlasciwego do spraw transportu, ministra wlasciwego do spraw
zeglugi $rodladowej albo wojewode — w odniesieniu do przewoznikéw, wobec
ktérych odpowiednio minister albo wojewoda pelni funkcje organu

zatozycielskiego,

"https://lexlege.pl/prawo-przewozowe/ [dostep z dnia 16.07.2022]
8https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU19840530272/U/D19840272L.pdf [dostep z dnia
06.08.2022]
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b) (uchylona)
€) marszatka wojewddztwa albo staroste — w odniesieniu do przewoznikow,
wobec ktorych odpowiednio zarzad wojewddztwa albo powiatu wykonuje
uprawnienia z akcji lub udziatow.
d) (uchylona)
Zgoda nie jest wymagana, jezeli ograniczenie obowigzku przewozu nastepuje na okres nie
dtuzszy niz 7 dni.
Ograniczenia mogg polega¢ na catkowitym Iub czeSciowym zawieszeniu przewozu,
wylgczeniu z przewozu okre$lonych kategorii przesytek, relacji przewozowych lub punktow
odprawy, zawieszeniu przewozu we wskazanych dniach albo uzaleznieniu przewozu od
spelnienia okreslonych warunkéw. Ograniczenia przewozu podaje si¢ do wiadomosci

publicznej w sposéb zwyczajowo przyjety®.

1.2 Prawo pocztowe

Ustawa z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo pocztowe — polska ustawa, uchwalona przez

Sejm, regulujaca kwestie prawne zwigzane z dzialalnoscig pocztowa.
Przepisy ogolne:
Art. 1.

1) Ustawa okre$la zasady wykonywania dziatalnosci gospodarczej polegajacej na
Swiadczeniu ushug pocztowych w obrocie krajowym lub zagranicznym, zwanej
dalej ,,dziatalno$cig pocztowa”

2) Ustawa okresla rowniez warunki wykonywania obowigzkéw informacyjnych
wynikajacych z rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego 1 Rady (UE) 2018/644 z
dnia 18 kwietnia 2018 r. w sprawie transgranicznych ustug dorgczania paczek (Dz.
Urz. UE L 112 z 02.05.2018, str. 19), zwanego dalej "rozporzadzeniem 2018/644",

oraz kary pieniezne za ich niewykonanie.

Artykut okresla podstawowe zasady dziatalno$ci pocztowe;.

Shttps://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU19840530272/U/D19840272L.pdf [dostep z dnia
06.08.2022]
Ohttps://bip.poczta-polska.pl/wp-content/uploads/prawo pocztowe.pdf [dostep z dnia 06.08.2022]
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Art. 2.1Ustuge pocztowemu stanowi, wykonywane w obrocie krajowym lub

zagranicznym, zarobkowe:

1) przyjmowanie, przemieszczanic 1 dor¢czanic przesylek oraz  drukow
nieopatrzonych adresem, zwanych dalej ,,drukami bezadresowymi”;

2) prowadzenie punktdow wymiany umozliwiajacych przyjecie i wymiang
korespondencji miedzy podmiotami korzystajacymi z obstugi tych punktow;

3) realizowanie przekazéw pocztowych.!

4) Art. 2.2 Nie stanowi ustugi pocztowe;j:

5) przemieszczanie i dor¢czanie wilasnych przesylek, jezeli jest wykonywane bez
udziatlu osob trzecich;

6) przemieszczanic i dorgczanie  dokumentéw  dotyczacych — towarow
przemieszczanych wraz z nimi;

7) przewdz rzeczy innych niz korespondencja, wykonywany na podstawie odrgbnych
przepisow;

8) wzajemna nieodptatna wymiana korespondencji, dokonywana wylacznie przez
wymieniajace si¢ podmioty;

9) przyjmowanie, przemieszczanie i dorgczanie przesytek przez poczte specjalng
ministra wlasciwego do spraw wewnetrznych;

10) przyjmowanie, przemieszczanie i doreczanie przesylek przez poczte Ministra

Obrony Narodowej - wojskowa poczte polowa'?.
Artykut okresla czym jest ustuga pocztowa oraz czym nie jest.
Art. 3.Uzyte w ustawie okreslenia oznaczaja:

1) adres — oznaczenie miejsca dorgczenia przesytki pocztowej lub kwoty okreslonej
w przekazie pocztowym wskazanego przez nadawce albo 0znaczenie miejsca ich
zwrotu do nadawcy;

2) adresat — podmiot wskazany przez nadawce jako odbiorca przesytki pocztowej lub

kwoty okreslonej w przekazie pocztowym;

https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20120001529/U/D20121529L.pdf [dostep z dnia
15.08.2022]
2https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20120001529/U/D20121529Lj.pdf [dostep z dnia
15.08.2022]
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3) agent pocztowy — przedsigbiorce posredniczacego na rzecz operatora pocztowego

w zawieraniu z nadawcami umow o $wiadczenie ustug pocztowych Ilub

zawierajgcego je w imieniu operatora pocztowego;

4) dorgczenie — wydanie przesylki pocztowej lub wyplacenie kwoty okreslonej w

przekazie pocztowym adresatowi, a w przypadkach okreslonych prawem takze
innej osobie, lub przekazanie druku bezadresowego zgodnie umowa o swiadczenie

ustugi pocztowe;j; 3

Art. 4. Do $wiadczenia uslug pocztowych w obrocie zagranicznym stosuje si¢ przepisy

ustawy, jezeli miedzynarodowe przepisy nie stanowig inaczej. 4

Art. 5. Zadania z zakresu dzialalnosci pocztowej, okreslone dla zarzadow pocztowych

lub administracji pocztowych w migdzynarodowych przepisach pocztowych, wykonuje

operator wyznaczony.®®

Rozdziat 2

Uprawnienie do wykonywania dziatalno$ci pocztowe;j

Art. 6.

1)

2)

3)

4)

5)

Dziatalno§¢ pocztowa jest dziatalnoscig regulowang w rozumieniu przepisow
ustawy z dnia 6 marca 2018 r. — Prawo przedsigbiorcow (Dz. U. z 2021 r.poz. 162
i 2105 oraz z 2022 r. poz. 24) i wymaga wpisu do rejestru operatoréw pocztowych,
zwanego dalej ,,rejestrem”.

Nie wymaga wpisu do rejestru dziatalno$¢ pocztowa polegajagca na
przyjmowaniu, sortowaniu, przemieszczaniu 1 dorgczaniu drukéw bezadresowych.
Nie wymaga wpisu do rejestru dzialalnos¢ wykonywana przez agenta pocztowego
na podstawie umowy agencyjnej, zawartej z operatorem pocztowym.

Nie wymaga wpisu do rejestru dziatalno$¢ pocztowa wykonywana przez
podwykonawce W imieniu operatora pocztowego na podstawie umowy zawartej w
formie pisemne;.

Czasowe s$wiadczenie ustug pocztowych innych niz ushugi powszechne przez
przedsigbiorcow z panstw cztonkowskich w rozumieniu art. 3 pkt 6 ustawy z dnia6

marca 2018 r. o zasadach uczestnictwa przedsigbiorcow zagranicznych i innych

Bhttps://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20120001529/U/D20121529Lj.pdf [dostep z dnia
15.08.2022]
¥https://lexlege.pl/prawo-pocztowe/ [dostep z dnia 15.08.2022]

Bhttps://lexlege.pl/prawo-pocztowe/ [dostep z dnia 15.08.2022]
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osOb zagranicznych w obrocie gospodarczym na terytorium Rzeczypospolitej
Polskiej (Dz. U. z 2022 r. poz. 470) wymaga uzyskania wpisu do rejestru. Przepisy
ust. 2—4 stosuje sie.®

Art. 7. Dziatalno$¢ pocztowa w zakresie objetym obowigzkiem wpisu do rejestru

moze wykonywac przedsiebiorca, ktory:

1) zapewnia warunki do przestrzegania tajemnicy pocztowej, o ktorej mowa w art.
41;

2) zapewnia warunki techniczne i organizacyjne $wiadczenia ushug pocztowych
niezbedne dla zachowania bezpieczenstwa obrotu pocztowego;

3) posiada regulamin $wiadczenia ustug pocztowych oraz cennik ustug pocztowych;

4) nie byl prawomocnie skazany za umyS$lne przestgpstwo przeciwko ochronie
informacji, wiarygodnos$ci dokumentoéw, mieniu, obrotowi gospodarczemu,
obrotowi pienigdzmi i papierami warto$ciowymi lub umyslne przestgpstwo
skarbowe — dotyczy to o0sob fizycznych wykonujacych we wihasnym imieniu
dziatalnos¢ gospodarczag lub 0sob kierujacych dziatalnoscig osdb prawnych lub
jednostek organizacyjnych niebedacych osobami prawnymi, ktérym odrgbna
ustawa przyznaje zdolnos$¢ prawna;

5) zapewnia, ze wykonywanie dziatalnosci objetej wpisem do rejestru nie zagraza
obronnos$ci, bezpieczenstwu panstwa lub bezpieczenstwu 1 porzadkowi

publicznemu.’

Art. 8. Organem wlasciwym w sprawach wpisu do rejestru jest Prezes Urzedu

Komunikacji Elektronicznej, zwany dalej ,,Prezesem UKE”.!8

Art. 9. 1. Wpisu do rejestru dokonuje si¢ na pisemny wniosek przedsigbiorcy, ktory

zawiera:

1) firmg przedsigbiorcy, okreslenie jego siedziby i adresu albo miejsca zamieszkania i
adresu gldwnego miejsca wykonywania dziatalnosci pocztowej;

2) oznaczenie formy prawnej przedsigbiorcy oraz numer w rejestrze przedsigbiorcoOw
w Krajowym Rejestrze Sgdowym lub w innym wiasciwym rejestrze, 0 ile

przedsigbiorca taki numer posiada;

https://lexlege.pl/prawo-pocztowe/[dostep z dnia 15.08.2022]
https://lexlege.pl/prawo-pocztowe/[dostep z dnia 15.08.2022]
Bhttps://lexlege.pl/prawo-pocztowe/[dostep z dnia 15.08.2022]
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3) numer identyfikacji podatkowej (NIP);

4) okreslenie obszaru, na ktérym bedzie wykonywana dziatalno$¢ pocztowa;

5) przewidywang dat¢ rozpoczecia dziatalnosSci pocztowe;;

6) imi¢ i nazwisko, adres do korespondencji i numer telefonu stuzbowego o0soby
upowaznionej do kontaktowania si¢ w imieniu przedsi¢biorcy z Prezesem UKE;

7) w przypadku spotek handlowych:

a) imiona i nazwiska cztonkow zarzadu i prokurentow,

b) imiona i nazwiska wspoOlnikow posiadajacych prawo reprezentowania
spoiki,

c) informacje o miejscu zamieszkania na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej
oraz numer PESEL oso6b, o ktorych mowa w lit. a i b, a w przypadku
cudzoziemcoéw nieposiadajacych tego numeru:

— informacj¢ o numerze waznego dokumentu podrézy w rozumienia. 3
pkt 3 ustawy z dnia 12 grudnia 2013 r. o cudzoziemcach (Dz. U.z 2021
r. poz. 2354 oraz z 2022 r. poz. 91 i 583) lub innego dokumentu
potwierdzajacego tozsamos$¢ 1 obywatelstwo oraz
— informacj¢ o numerze wizy lub kopi¢ dokumentu potwierdzajacego
zarejestrowanie pobytu, jezeli cudzoziemiec przebywa na terytorium
Rzeczypospolitej Polskiej;
8) w przypadku przedsigbiorcy bedacego osoba fizyczna oraz osob kierujacych
dziatalno$cig przedsigbiorcy niebedacego spotka handlowa — imig i nazwisko oraz

informacje, o ktorych mowa w pkt 7 lit. ¢.2°
Art. 9. 2.Do wniosku o wpis do rejestru przedsigbiorca zatgcza:

1) regulamin $wiadczenia ustug pocztowych;
2) cennik ustug pocztowych.
3) (uchylony)®

Art. 9. 3.Wraz z wnioskiem o wpis do rejestru przedsigbiorca sktada na pismie
o$wiadczenie nastepujacej tresci: ,,Swiadomy odpowiedzialnoéci karnej za zlozenie

falszywego o§wiadczenia wynikajacej z art. 233 § 6 Kodeksu karnego oswiadczam, ze:

Bhttps://lexlege.pl/prawo-pocztowe/ [dostep z dnia 15.08.2022]
https://lexlege.pl/prawo-pocztowe/[dostep z dnia 15.08.2022]

12


https://lexlege.pl/prawo-pocztowe/rozdzial-3-swiadczenie-uslug-pocztowych/7523/
https://lexlege.pl/prawo-pocztowe/rozdzial-3-swiadczenie-uslug-pocztowych/7523/

1) dane zawarte we wniosku o wpis do rejestru operatorow pocztowych sg kompletne
1 zgodne z prawda;

2) znane mi sg i spelniam warunki wykonywania dziatalnoéci gospodarczej w
zakresie objetym obowigzkiem wpisu do rejestru operatorow pocztowych,
okreslone w ustawie z dnia 23 listopada 2012 r. - Prawo pocztowe.".?!

Art. 9. 4. W oswiadczeniu, o ktérym mowa w ust. 3, przedsigbiorca zamieszcza

réwniez:

1) firme przedsi¢biorcy, okreslenie jego siedziby i adresu albo miejsca zamieszkania i
adresu gtownego miejsca wykonywania dziatalnos$ci pocztowej;

2) oznaczenie miejsca i dat¢ zlozenia o§wiadczenia;

3) podpis osoby uprawnionej do reprezentowania przedsiebiorcy, ze wskazaniem
imienia i nazwiska oraz petnionej funkcji.??

Art. 9. 5. Wniosek o wpis do rejestru oraz o$wiadczenie, o ktorym mowa w ust. 3,

mogg by¢ zlozone w postaci elektronicznej.

Art. 9. 6. Przedsigbiorca jest obowigzany przechowywacé, przez okres wykonywanej
dzialalno$ci pocztowej, dokumenty niezbedne dla wykazania spelnienia warunkow
wykonywania dziatalno$ci objetej obowigzkiem wpisu do rejestru.

Art. 10.1.

Operator pocztowy jest obowigzany ztozy¢ do Prezesa UKE pisemne zgloszenie:
1) zmiany przewidywanej daty rozpoczgcia dziatalno$ci pocztowe;;
2) zmiany danych w zakresie obj¢tym wnioskiem o wpis do rejestru, w terminie 14 dni
od dnia jej zaistnienia;
3) zawieszenia albo zakonczenia wykonywania dziatalno$ci pocztowej, w terminie 14
dni od dnia zawieszenia albo zakonczenia tej dziatalnosci.
Art. 10.2. Zgloszenie, o ktorym mowa w ust. 1, moze by¢ zlozone w postaci

elektronicznej.

Zhttps://lexlege.pl/prawo-pocztowe/[dostep z dnia 15.08.2022]
2https://lexlege.pl/prawo-pocztowe/[dostep z dnia 15.08.2022]
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Rozdzial 11
Ogolna charakterystyka ushug kurierskich

2.1 Organizacja

Ustugi kurierskie sg w dobie sprzedazy wysytkowej ustuga, z ktéra obujemy niemal na co
dzien. Czgsto odwiedzaja nas kurierzy z zamawianym przez nas wczesniej towarem, lub to
my zamawiamy kuriera, aby odebral od nas paczki i przekazal odbiorcom. Dla nas moze
wydawac si¢ to tatwe — kurier przyjezdza wrecza lub odbiera przesytke, prosi o pokwitowanie
i znika. Jednak, aby ustugi kurierskie sprawnie funkcjonowaty, niezbedne jest utworzenie
ogromnej organizacji transportowo — logistycznej, w celu uptynnienia procesu przekazywania

przesytek.?®

W polskim prawie brak jest jednoznacznej definicji ustugi kurierskiej stanowigcej filar
ustug branzy KEP (kurier, ekspres, paczka). Z jednej strony, ustuga kurierska zaliczana jest
do ustug pocztowych, a z drugiej przewozowych. Pojecie ustugi kurierskiej funkcjonowato
w systemie polskiego prawa na gruncie nieobowigzujacej juz ustawy tacznosci z 23 listopada
1990 roku2, zgodnie z ktora ushuga kurierska to ,ustuga niemajacej charakteru
powszechnego, polegajacej na zarobkowym, przyspieszonym przewozie i doreczaniu

w gwarantowanym terminie przesytek”?.

Kazda firma kurierska posiada wlasne lub wynajmowane centra logistyczne, ktore
posiadaja zasieg krajowy, lub najczesciej regionalny. W kraju takim jak polska zwykle
wystarczy ulokowac kilka centrow logistycznych. Dodatkowo, aby usprawni¢ przepltyw
towaré6w buduje si¢ takze sie¢ regionalnych centréw lub magazynoéw, stuzacych do
czasowego sktadowania towaru. Stuza one gtownie przekazaniu towaru z jednego transportu
do drugiego, zatem na miejscu prowadzi sie nieustannie zatadunek i roztadunek. Zadna
organizacja kurierska nie mogtaby funkcjonowaé bez centrow logistycznych. Kazdy z

punktow jest ze sobg posrednio lub bezposrednio powigzany. Centralne punkty logistyczne

Bhttps://www.spedycja-chlodnia.pl/transport/jak-dzialaja-firmy-kurierskie/ [dostep z dnia 15.08.2022]
Z4http://doi.prz.edu.pl/pl/pdf/einh/293 [dostep z dnia 15.08.2022]
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zwykle obstugiwane sg przez duze samochody cig¢zarowe, natomiast siec mniejszych

punktow, obstuguje wieksza liczba kurieréw z mniejszymi samochodami dostawczymi?®.

Towary wedruja z jednego centrum do drugiego, nigdy nie praktykuje si¢ przekazanie
przesytki bezposrednio od nadawcy do odbiorcy, poniewaz na duza skalg, byloby to

nieefektywne, a wlasciwie niemozliwe do wykonania.

Klienci najczesciej zamawiaja tadunki do 31,5 kg, pozwala to na wykonanie swojej
pracy przez jedng osobe. Transportom podlegaja produkty, ktére mozna podzieli¢ na
nastepujace kategorie:

e dokumenty — dokumenty przetargowe, umowy handlowe, oferty, raporty, kontrakty
oraz inne informacje przekazywane w formie drukowanej;

e paczki — czesci zamienne, wyroby gotowe, probki materiatow, informacje zawarte na
no$nikach elektronicznych i inne towary handlowe o matym cig¢zarze;

e drobnica i przesytki cigzsze — przedmioty ktére wymagaja specjalnego transportu,

przesytki paletowe, przesylki cato pojazdowe.

Jak wiadomo firmy kurierskie sa w stanie wykona¢ przewoz zwyklych paczek,
dokumentéw oraz produktéw, do ktorych wymaga sie specjalistycznego sprzetu. Do tych
produktow zaliczaja si¢ produkty farmaceutyczne, produkty spozywcze typu oOwoce,

warzywa, mrozonki jak oraz produkty niebezpieczne, rosliny czy zwierzeta.
2.2 Rozwdj

Poczatki dziatalnos$ci przedsiebiorstw kurierskich na $wiecie datowane sg na poczatek XX
wieku, a doktadniej na rok 1907. W tym roku powstata pierwsza firma kurierska American
Massenger Company w Stanach Zjednoczonych w miescie Seattle. Z czasem firma rozwijata
sic coraz bardziej oraz udato si¢ pozyskiwaé najnowsza technologie, aktualnie
przedsiebiorstwo to istnieje pod nazwa United Parcel Service, czyli tak zwane UPS, ktdre jest

jednym z najbardziej wptywowych w tej branzy.

W Polsce dziatalno$¢ kurierska zapoczatkowatla firma Servisco, ktora powstala w 1982
roku. Firma ta powstala, poniewaz Poczta Polska posiadala zbyt mala wydajnos¢, ktora nie

byta w stanie dostarcza¢ tak duzej ilosci paczek do klientow. Servisco moglto wykorzystaé

Zhttp://doi.prz.edu.pl/pl/pdf/einh/293 [dostep z dnia 15.08.2022]
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fakt, ze Poczta Polska nie byla w stanie zaspokoi¢ potrzeb klientow i udalo im si¢
zagospodarowac Polski rynek. Poczta Polska, byta wtedy monopolistg na nie byli zadowoleni
z tego, ze na rynku pojawila si¢ konkurencja. W roku 1984 nastapit kolejny rozwdj w branzy
KEP, polska firma spedycyjna Cargo zaczeta wspotpracowac z najwigksza na §wiecie firmag
kurierska DHL Wordwide Express. Firma ta wniosta ogromny wktad w Polski rynek
zagranicznych przesylek ekspresowych, natomiast Poczta Polska, tracita udziaty na rynku,
przez co musiata podja¢ si¢ nowelizacji swoich ustug. Po dtugim czasie w 1991 roku zostaly

wprowadzone przesytki ekspresowe na terenie kraju w ramach produktu EMS Pocztex.

W roku 1989 nastgpil czas zmian spoteczno — gospodarczych, ktory zbiegl sie w
czasie z tworzeniem si¢ rynku kurierskiego w Polsce, za sprawg ktorej wprowadzono przepisy
wolnorynkowej, wraz z tymi zmianami rosta konkurencja. Powstawalo coraz wigcej firm
kurierskich na naszym rynku, ktore dziataja do dzi$, lecz pod inng nazwg. Jednymi z
pierwszych firm w Polsce byty:

o Masterlink Ekspress (1991);
o Kurierserwis (1992);
o Stolica (1993), p6zniej pod nazwa Messenger Service Stolica S.A.;
. Opek (1994).
Szybki rozwoj na polskim rynku przesytkowym zaciekawil zagraniczne firmy. Nastapit
ogromny wplyw zagranicznego kapitalu, co przeniosto si¢ na polaczenie rodzimych firm ze

Swiatowymi dominantami oraz utworzenie nowych oddziatow 1 fili.
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Rok Serwis
Kraj bedacy | utworzenia

Nazwa firmy siedziba przedstawi- zasra-

firmy cielstwa lokalny | krajowy niczny

w Polsce -
DHL Worldwide Express USA 1984 X X
RGW Express Niemcy 1990 X
TNT Express Worldwide Holandia 1992 X X
Airborne Express USA 1996 X
Federal Express Corporation (FedEx) USA 1997 X
OCSs Japonia 2002 X
United Parcel Service (UPS) USA 20035 X X X
Direct Parcel Distribution (DPD) Niemcy 2007 X X X

Tabela 1. Przedstawiciele najwigkszych zagranicznych firm w Polsce?

Dzigki pojawiajacym si¢ zagranicznym firmom na polskim rynku dynamicznie rozwijaty
si¢ ushugi dostawcze, wniosly nowe technologie, nowe rozwigzania organizacyjne jak i
rowniez kapitat. Przedstawiciele z firm zagranicznych che¢tnie wchodza na polski rynek,
poniewaz jest dla nich bardzo atrakcyjny, dlatego 2002 roku utworzona zostata filia
japonskiej sieci kurierskiej OSC, ktora w Polsce dziata pod nazwa Raffo.

Rowniez inne firmy pojawity si¢ na polskim rynku z ta roéznica, ze dziataty one gtownie
na rynku lokalnym, X — press Couriers Sp. Z 0.0. (1996), Riders Express Sp. Z 0.0. (1999),
Agap Sp. Z 0.0. (2001). Pierwotnie ich dziatalno$¢ dotyczyta Warszawy, z czasem wzrostu
popularno$ci oraz wzrostem technologii firmy te mogty rozwija¢ swoje uslugi rowniez w
miastach takich jak Gdansk, Poznan, Krakow, Lodz, Wroctaw, Katowice. W roku 2009
nastapilo wyhamowanie gospodarcze, dzieki czemu rozwingly si¢ internetowe platformy
wysytkowe.

Gtownym trzonem ustug KEP sg ustugi kurierskie pierwotnie dotyczace przewozu rzeczy
szczegllnie waznych i wartoSciowych. Cechg odrozniajgcg ten rodzaj ustug jest rola kuriera
jako swoistego postanca, ktory odpowiada za dostarczenie przesylki do odbiorcy. Wraz ze
zmieniajacymi si¢ warunkami rynkowymi oraz oczekiwaniami klientoéw ushugi kurierskie
ewoluowaly, zmieniajagc swoj zakres 1 znaczenie. Ustugi ekspresowe, podobnie jak ustugi

kurierskie, majg na celu szybkg i niezawodng dostawe przesyltek, natomiast nie towarzyszy im

26 M. Pliszka ,,Rynek ustug kurierskich w Polsce”, Stupskie Prace Geograficzne nr 5 2008
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personalna opieka kuriera. Przesytki ekspresowe realizowane sg najcze$ciej przez jednego
oferenta (a single source), ktory posiada wlasng, niejednokrotnie mig¢dzynarodowsa sieé
operacyjng. Cechg charakterystyczng ustug ekspresowych sg rowniez konkretne pory dostaw,
stad tez uslugi te wybierajg najczesciej przedsigbiorstwa przede wszystkim z branzy FMCG,
elektronicznej, maszynowej i motoryzacyjnej. Natomiast ustugi paczkowe koncentrujg si¢ na
krajowych, czesto regularnych przesytkach o niewielkiej wadze i okreslonych rozmiarach,
a wiegc ich obstuga jest tatwiejsza, a procesy operacyjne czy informatyczne stosowane przez

przedsiebiorstwa kurierskie s3 wysoce wystandaryzowane?’.

2.3 Pojecie i istota ustug kurierskich

Pojecie ustug kurierskich nie zostato uregulowane wprost w prawie polskim, mimo, ze w
literaturze przedmiotu, jak réwniez w potocznym rozumieniu takie okreslenie jest
powszechnie uzywane. Definicja uslug kurierskich funkcjonowata w systemie polskiego
prawa na gruncie nicobowigzujacej juz ustawy o lacznosci z 23 listopada 1990 roku?® |
zgodnie z ktorg ustugi kurierskie to ,,ustugi nie majgce charakteru powszechnego, polegajace
na zarobkowym, przyspieszonym przewozie i dor¢czaniu w gwarantowanym terminie

przesytek”.

Istota ustugi kurierskiej pozostata niezmienna i polega na przyspieszonym doreczeniu
przesytki od nadawcy do odbiorcy za posrednictwem kuriera. Zmianom ulegaja natomiast
standardy jakos$ci §wiadczonych ustug, oferty przedsiebiorstw §wiadczacych ustugi kurierskie,
a takze technologie wykorzystywane w procesach realizacji ustug. Z uwagi na brak definicji
ustug kurierskich w prawodawstwie polskim w monografii przyj¢to definicje stosowanag
w opracowaniach branzowych. Usluge kurierska, rozumiang szerzej jako usluge KEP,
okreslono jako dostarczenie przesytki od nadawcy do odbiorcy lub w miejscu uzgodnionym z
operatorem przez wyspecjalizowane przedsigbiorstwo posiadajagce odpowiednig siec
operacyjna, przy zagwarantowaniu okre§lonego terminu i ceny oraz zapewnieniu mozliwosci

$ledzenia informacji o statusie przesytki?®

27 K. Rutkowski, M. Cichosz, K. Nowicka, A. Pluta-Zaremba, op. cit., s. 14

28 Ustawa z dnia 23 listopada 1990 r. o fgcznosci (Dz.U. 1990 nr 86, poz. 504 z pdzn. zm.).

2% A. Kawa, Rynek KEP Polsce, [w:] I. Fechner, G. Szyszka (red.), Logistyka w Polsce. Raport 2017,
Instytut Logistyki i Magazynowania, Poznan 2018, s. 34; A. Kawa, Analiza rynku KEP w Polsce,
GS1 Polska, Poznan 2017, s. 6; M. Gawryluk, Rozwdj rynku przesytek kurierskich, ekspresowych
i paczkowych (KEP) w Polsce od 2014 r. do 2023 r., Poczta Polska, Warszawa 2019, s. 5.
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Branza KEP, podobnie jak sektor TSL, stanowi barometr gospodarki, gdyz rosnacy popyt
na ustugi transportowe jest odbiciem zapotrzebowania rynkowego na rézne dobra, a tym
samym potwierdza wzmozong aktywnos$¢ przedsigbiorstw. Ustugi kurierskie wywieraja
ogromny wptyw na rozwdj polskiej gospodarki, bezposrednio poprzez wzrost zatrudnienia,
inwestycji oraz przychodow, a posrednio poprzez zwigkszenie konkurencyjnosci polskich
przedsigbiorstw na arenie mi¢dzynarodowej. Dostepno$¢ wysokiej jakosci ushug
logistycznych, $wiadczona zwlaszcza w obrocie migdzynarodowym, jest jednym z
czynnikow, obok taniej I wykwalifikowanej sity roboczej, decydujacym o naptywie
bezposrednich inwestycji zagranicznych do Polski. Specyficzne cechy ustug kurierskich, w
szczegolnosci terminowos¢ 1 bezpieczenstwo przesytek, sprawity, ze w ostatnich latach ustugi
te staly si¢ krytycznym ogniwem tancuchéw dostaw wielu przedsigbiorstw handlowych,

produkcyjnych i ustugowych®.

Ze wzgledu na brak spdjnosci regulacji prawnych jak i rowniez dysproporcji miedzy
podmiotami $wiadczacymi ustugi na rynku KEP, ktopotliwe jest jednoznaczne sformutowanie
definicji wuslugi kurierskiej. Literatura branzowa, naukowa, a takze przepisy firm
logistycznych i transportowych stosujg zamiennie wszystkie te okre$lenia, jednak godne
uwagi jest to, ze obecnie ustuga kurierska jest pojgciem szerokim i obejmuje miedzy innymi
dostarczenie przesytki do miejsca wskazanego przez nadawce w towarzystwie roznych ustug

dodatkowych.
2.4 Logistyka firm kurierskich

Wsrod czynnikow, ktore wptywaja na dynamiczny rozwdj branzy kurierskiej w Polsce
mozna wskaza¢ przede wszystkim dogodne polozenie geograficzne, tanig, lecz

wykwalifikowana sile roboczg oraz coraz bardziej rozbudowang infrastrukture drogowa®!

Przedsigbiorstwa kurierskie coraz czgéciej tworzg zaplecza logistyczne i
komunikacyjne zapewniajac swoim klientom zintegrowany tancuch dostaw oraz
kompleksowg ustuge logistyczng klientow. Niektorzy dostawcy KEP mogg oferowaé swoim

klientom najnowoczesniejsza technologig, przez co zapewniajg im zintegrowanie

30 D, Rucifiska, Rynek przesytek kurierskich, ekspresowych i paczkowych (KEP) — warunki funkcjonowania
i rozwoju w drugiej dekadzie XXI wieku, , Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Gdanskiego Ekonomika
Transportu i Logistyka. Ekonomika transportu i rynek ustug transportowych” 2016, nr 61, s. 167-168

31 K. Rutkowski, M. Cichosz, K. Nowicka, A. Pluta-Zaremba, Branza przesytek kurierskich, ekspresowych i
paczkowych. Wptyw na polskg gospodarke, Centrum Doradztwa i Ekspertyz Gospodarczych

SGH, Warszawa 2011, s. 17.
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roznorodnych ustug logistycznych. Do tych uslug zaliczy¢ mozna np. logistyke zwrotow,
raportowanie sprzedazy, prowadzenie analiz, zarzadzanie transakcjami oraz zintegrowany
system informatyczny.

Ushlugi dostarczenia przesytki mozna podzieli¢ ze wzgledu na czas dostawy:
standardowe, ktorych czas wynosi okoto 3 — 5 dni roboczych, oraz dostawy ekspresowe ktore
majg zdecydowanie krotszy czas oczekiwania, 1 — 2 dni roboczych. Aktualnie mozna
zaobserwowacé, ze wickszo$¢ dostaw realizowanych jest wariantem standardowym.

Do ustug, ze wzgledu na zasigg, zaliczy¢ mozna:

e ustugi lokalne — wykonywane w obrebie danego niewielkiego obszaru miedzy innymi
miasta za pomocg buséw dostawczych, rowerow czy skuteréw;

e ushugi regionalne — wykonywane sa3 w obrebie danego regionu mig¢dzy innymi
wojewddztwa; klient z dostawca zazwyczaj si¢ znaja, dzigki czemu dostawy mogg by¢
realizowane w krotkim czasie oraz duzej wartos$ci,

e ushugi krajowe — wykonywane sg w obrebie kraju za pomoca standardowych jak i
ekspresowych dostaw;

e ushlugi miedzynarodowe — wykonywane pomi¢dzy wszystkimi krajami §wiata, czas i
koszty dostawy sa zalezne od odleglosci pomiedzy danymi panstwa jak i réwniez
potozenia geograficznego.

Dostawy przesytek glownie realizowane sa za pomoca dwoch gatezi transportu.
Transport drogowy wykorzystywany gtéwnie przy dostawach lokalnych, regionalnych i
krajowych oraz transport lotniczy, ktory uzywany jest do transportu migdzynarodowego i
mig¢dzykontynentalnego.

Ustugi kurierskie ze wzgledu na nadawcow i odbiorcow mozna podzieli¢ na:

e ustugi B2B — realizowane pomig¢dzy nadawcami a odbiorcami instytucjonalnymi na
przyktad firmy produkcyjne, ustugowe, dostosowane sa do indywidualnych potrzeb
odbiorcy oraz zawierajg wiele ustug dodatkowych;

e ustugi B2C — wykorzystywane pomiedzy nadawcag instytucjonalnym a odbiorca
zamawiajacym przez Internet; wykorzystywany gtownie przez mate przedsigbiorstwa.

e ustugi C2X — wykorzystywane do zwrotow towaréw zakupionych online.
Przedsigbiorstwa kurierskie chcac sprosta¢ wymaganiom klientow zazwyczaj

specjalizuja si¢ w jednej konkretnej grupie ustug.
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Firmy kurierskie, sg zmuszone do organizacji zaplecza transportowo — logistycznego
po to, aby sprawnie dostarcza¢ towary. Elementy sieci logistycznej przedsigbiorstw
kurierskich to:

e centra logistyczne i magazyny — firmy kurierskie potrzebujg ich, aby mogty stuzy¢
jako miejsca roztadunku i zatadunku, miejsca sktadowania oraz miejsca przekazania
towaru z jednego $rodka transportu do drugiego. Towar przekazywany jest pomi¢dzy
réznymi centrami logistycznymi, poniewaz niemozliwe jest bezposrednie dostarczenie

przesytki do odbiorcy.

Foto 1. Miejsce zatadunku samochodu cigzarowego®?

e systemy informatyczne — utatwiajg organizacje¢ transportu towar6w, pomaga w
zarzadzaniu flota pojazddw, a takze uptynnia rézne procesy, przez co sg bardziej
efektywnymi. Systemy informatyczne wspieraja dobre organizowanie struktury
przeptywu towaréw, umozliwia rejestracje paczki, dzigki czemu paczke tatwo

zlokalizowacd.

® samochody i inne $rodki transportu — kazde przedsigbiorstwo kurierskie musi je
posiada¢, aby méc wykona¢ ustuge dostarczenia towaru. Znaczng cze$¢ przesylek
dostarcza si¢ za pomocg transportu drogowego, czyli za pomocg samochodow
cigzarowych czy buséw dostawczych, nalezy wspomnie¢, ze najwicksze sieci
kurierskie posiadaja w swojej flocie inne $rodki transportu takie jak samoloty czy

frachtowce umozliwiajace migdzynarodowe dostawy.

32 https://www.mecalux.pl/blog/oprogramowanie-optymalizacja-zaladunku-ciezarowki [dostep z dnia
15.09.2022]
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Rozw@j spoteczenstwa, powstajace ciggle nowe firmy powodujg konieczno$¢

powstawania i rozwdj kolejnych firm komunikacyjnych a przede wszystkim kurierskich.

Wspoltpraca kooperacyjna firm na catym §wiecie powoduje koniecznos¢ szybkiego
transportowania czesci celem zabezpieczenia prawidtlowego procesu produkcji. Wszystko to
powoduje bardzo duze zlecenia dla firm kurierskich i konieczno$¢ ciggtego zwigkszania baz

transportowych a tym samym rozw¢j firm kurierskich.
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Rozdzial 111

Charakterystyka przedsiebiorstwa Epaka Stargard

Epaka Stargard to dobrze prosperujgca od 12 lat firma, ktora moze si¢ poszczyci¢ np.
30 milionami kopert, palet, paczek i przesylek gabarytowych. Dziata w systemie franczyzy w
150 oddziatach, ktére obejmuja juz 300 punktow. Firma charakteryzuje si¢ bardzo dobrym
system zarzadzania ze szczegolnym uwzglednieniem dbatosci o kadre i obsluge klienta.

Posiada mobilng aplikacj¢ epaka.pl.

Wszystkie oddzialy tgcza sie przez infolini¢ to zabezpiecza bardzo szybki kontakt i
porozumienie, bardzo czytelng droge przesytek, co umozliwia klientom doktadne ich
Sledzenie. Zwigzane z tym bardzo czytelne zasady reklamacji i ich realizacji przysparzaja

ciggle nowych zainteresowanych klientow.

Witryny reklamowe bardzo szczegbtowo 1 dokladnie omawiaja sposoby
przygotowywania przesytek i sposobow ich zabezpieczania oraz fachowego doradztwa w celu

wybrania wlasciwej firmy przesytowe;.

Do bardzo pozytywnej cechy dziatalnosci nalezy szybki zwrot funduszy w ramach
reklamacji. Jednoczes$nie Epaka Stargard stara si¢ mimo wszystkich réznych trudnosci na
rynku o utrzymanie wysoko$ci oplat i pomocy klientom. Szczegdlnie matym firmom we
wilasciwym doborze ustug. W ramach wtasciwej obstugi klientéw firma Epaka Stargard jak i
inne oddziaty w Polsce prowadza specjalistyczne szkolenia dla kadr i stawiaja swoim

pracownikom wysokie wymagania.

Epaka.pl to nowoczesna platforma wysytkowa umozliwiajaca wysytke paczek na
terenie catego kraju jak i za granicg. Od lat wyrdznia si¢ dbatoscig o najwyzsza jako$¢ oraz
niskg ceng. Wspodlpracuje z najlepszymi firmami kurierskimi takimi jak UPS, DPD, InPost,
FedEx, Paczkomaty, DHL.

W ostatnim potroczu firma Epaka Stargard oraz inne oddzialy staraja si¢ o rozwinigcie

uslug na zagranice. Rozszerzajg swojg oferte:

,Dostarczamy przesylki i paczki zarowno na terenie kraju, Europy, jak i catego §wiata.
Zapewniamy atrakcyjng oferte przesylek do krajow europejskich, ktore realizujemy we
wspolpracy z firmami GLS, DPD, UPS, Meest oraz InPost. W zwiazku z tym, ze od

niedawna nasza firma wprowadzita oferte¢ na przesylki lotnicze FedEX, wysytamy paczki
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takze w najodleglejsze zakatki $wiata. Gwarantujemy tanie, mi¢dzynarodowe wysytki

kurierskie i lotnicze do najrozniejszych krajow.”

Epaka Stargard posiada swoja siedzib¢ w dobrym punkcie miasta i w bardzo krotkim
okresie, szczegoélnie ostatnich dwoch lat, zdobyla sobie wlasciwe miejsce w miescie,

powodujac duza konkurencje dla innych dziatajacych firm.

Foto 3. Siedziba Firmy Epaka Stargard*®

33 https://www.epaka.pl/przesylki-zagraniczne [dostep z dnia 17.09.2022]

34
https://www.google.com/maps/uv?pb=11s0x4700b9ae17c36af3%3A0x976691el1a6a0cf76!3m1!7e115!4shttps
%3A%2F%2FIh5.googleusercontent.com%2Fp%2FAF1QipMsrcl-
m2klYPgQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P%3Dw215-h160-k-no!5sepaka%20-
%20Szukaj%20w%20Google!15sCglgAQ&imagekey=!1e10!2sAF1QipMsrcl-
m2klYPgQcVUHV4214BRDyITxcVE6AW2P&hl=pl&sa=X&ved=2ahUKEwj29ZrFgpz6 AhWJw4sKHZd5DHUQoip6BA
hfEAM [dostep z dnia 17.09.2022]

35
https://www.google.com/maps/uv?pb=11s0x4700b9ae17c36af3%3A0x976691el1a6a0cf76!3m1!7e115!4shttps
%3A%2F%2FIh5.googleusercontent.com%2Fp%2FAF1QipMsrcl-
m2klYPgQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P%3Dw215-h160-k-no!5sepaka%20-
%20Szukaj%20w%20Google!15sCglgAQ&imagekey=!1e10!2sAF1QipMsrcl-
m2klYPgQcVUHV4214BRDyITxcVE6AW2P&hl=pl&sa=X&ved=2ahUKEwj29ZrFgpz6 AhWJw4sKHZd5DHUQoip6BA
hfEAM [dostep z dnia 17.09.2022]
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https://www.google.com/maps/uv?pb=!1s0x4700b9ae17c36af3%3A0x976691e1a6a0cf76!3m1!7e115!4shttps%3A%2F%2Flh5.googleusercontent.com%2Fp%2FAF1QipMsrc1-m2kIYPqQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P%3Dw215-h160-k-no!5sepaka%20-%20Szukaj%20w%20Google!15sCgIgAQ&imagekey=!1e10!2sAF1QipMsrc1-m2kIYPqQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P&hl=pl&sa=X&ved=2ahUKEwj29ZrFqpz6AhWJw4sKHZd5DHUQoip6BAhfEAM
https://www.google.com/maps/uv?pb=!1s0x4700b9ae17c36af3%3A0x976691e1a6a0cf76!3m1!7e115!4shttps%3A%2F%2Flh5.googleusercontent.com%2Fp%2FAF1QipMsrc1-m2kIYPqQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P%3Dw215-h160-k-no!5sepaka%20-%20Szukaj%20w%20Google!15sCgIgAQ&imagekey=!1e10!2sAF1QipMsrc1-m2kIYPqQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P&hl=pl&sa=X&ved=2ahUKEwj29ZrFqpz6AhWJw4sKHZd5DHUQoip6BAhfEAM
https://www.google.com/maps/uv?pb=!1s0x4700b9ae17c36af3%3A0x976691e1a6a0cf76!3m1!7e115!4shttps%3A%2F%2Flh5.googleusercontent.com%2Fp%2FAF1QipMsrc1-m2kIYPqQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P%3Dw215-h160-k-no!5sepaka%20-%20Szukaj%20w%20Google!15sCgIgAQ&imagekey=!1e10!2sAF1QipMsrc1-m2kIYPqQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P&hl=pl&sa=X&ved=2ahUKEwj29ZrFqpz6AhWJw4sKHZd5DHUQoip6BAhfEAM
https://www.google.com/maps/uv?pb=!1s0x4700b9ae17c36af3%3A0x976691e1a6a0cf76!3m1!7e115!4shttps%3A%2F%2Flh5.googleusercontent.com%2Fp%2FAF1QipMsrc1-m2kIYPqQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P%3Dw215-h160-k-no!5sepaka%20-%20Szukaj%20w%20Google!15sCgIgAQ&imagekey=!1e10!2sAF1QipMsrc1-m2kIYPqQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P&hl=pl&sa=X&ved=2ahUKEwj29ZrFqpz6AhWJw4sKHZd5DHUQoip6BAhfEAM
https://www.google.com/maps/uv?pb=!1s0x4700b9ae17c36af3%3A0x976691e1a6a0cf76!3m1!7e115!4shttps%3A%2F%2Flh5.googleusercontent.com%2Fp%2FAF1QipMsrc1-m2kIYPqQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P%3Dw215-h160-k-no!5sepaka%20-%20Szukaj%20w%20Google!15sCgIgAQ&imagekey=!1e10!2sAF1QipMsrc1-m2kIYPqQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P&hl=pl&sa=X&ved=2ahUKEwj29ZrFqpz6AhWJw4sKHZd5DHUQoip6BAhfEAM
https://www.google.com/maps/uv?pb=!1s0x4700b9ae17c36af3%3A0x976691e1a6a0cf76!3m1!7e115!4shttps%3A%2F%2Flh5.googleusercontent.com%2Fp%2FAF1QipMsrc1-m2kIYPqQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P%3Dw215-h160-k-no!5sepaka%20-%20Szukaj%20w%20Google!15sCgIgAQ&imagekey=!1e10!2sAF1QipMsrc1-m2kIYPqQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P&hl=pl&sa=X&ved=2ahUKEwj29ZrFqpz6AhWJw4sKHZd5DHUQoip6BAhfEAM
https://www.google.com/maps/uv?pb=!1s0x4700b9ae17c36af3%3A0x976691e1a6a0cf76!3m1!7e115!4shttps%3A%2F%2Flh5.googleusercontent.com%2Fp%2FAF1QipMsrc1-m2kIYPqQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P%3Dw215-h160-k-no!5sepaka%20-%20Szukaj%20w%20Google!15sCgIgAQ&imagekey=!1e10!2sAF1QipMsrc1-m2kIYPqQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P&hl=pl&sa=X&ved=2ahUKEwj29ZrFqpz6AhWJw4sKHZd5DHUQoip6BAhfEAM
https://www.google.com/maps/uv?pb=!1s0x4700b9ae17c36af3%3A0x976691e1a6a0cf76!3m1!7e115!4shttps%3A%2F%2Flh5.googleusercontent.com%2Fp%2FAF1QipMsrc1-m2kIYPqQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P%3Dw215-h160-k-no!5sepaka%20-%20Szukaj%20w%20Google!15sCgIgAQ&imagekey=!1e10!2sAF1QipMsrc1-m2kIYPqQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P&hl=pl&sa=X&ved=2ahUKEwj29ZrFqpz6AhWJw4sKHZd5DHUQoip6BAhfEAM
https://www.google.com/maps/uv?pb=!1s0x4700b9ae17c36af3%3A0x976691e1a6a0cf76!3m1!7e115!4shttps%3A%2F%2Flh5.googleusercontent.com%2Fp%2FAF1QipMsrc1-m2kIYPqQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P%3Dw215-h160-k-no!5sepaka%20-%20Szukaj%20w%20Google!15sCgIgAQ&imagekey=!1e10!2sAF1QipMsrc1-m2kIYPqQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P&hl=pl&sa=X&ved=2ahUKEwj29ZrFqpz6AhWJw4sKHZd5DHUQoip6BAhfEAM
https://www.google.com/maps/uv?pb=!1s0x4700b9ae17c36af3%3A0x976691e1a6a0cf76!3m1!7e115!4shttps%3A%2F%2Flh5.googleusercontent.com%2Fp%2FAF1QipMsrc1-m2kIYPqQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P%3Dw215-h160-k-no!5sepaka%20-%20Szukaj%20w%20Google!15sCgIgAQ&imagekey=!1e10!2sAF1QipMsrc1-m2kIYPqQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P&hl=pl&sa=X&ved=2ahUKEwj29ZrFqpz6AhWJw4sKHZd5DHUQoip6BAhfEAM
https://www.google.com/maps/uv?pb=!1s0x4700b9ae17c36af3%3A0x976691e1a6a0cf76!3m1!7e115!4shttps%3A%2F%2Flh5.googleusercontent.com%2Fp%2FAF1QipMsrc1-m2kIYPqQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P%3Dw215-h160-k-no!5sepaka%20-%20Szukaj%20w%20Google!15sCgIgAQ&imagekey=!1e10!2sAF1QipMsrc1-m2kIYPqQcVUHV42I4BRDyITxcVE6AW2P&hl=pl&sa=X&ved=2ahUKEwj29ZrFqpz6AhWJw4sKHZd5DHUQoip6BAhfEAM

Rozdzial IV

Ocena ustug firmy Epaka Stargard

W celu zrealizowania badan satysfakcji klienta dotyczacej oferowanych
ustug kurierskich przeprowadzono ankietg, sktadajaca sie¢ z 20 pytan. Wyniki z
pytan zadawanych w ankiecie przedstawiono ponize;j.

Wyniki badan ankietowanych.
1. Proszg podac pte¢

a) Kobieta
b) Mezczyzna

Wykres 1.

Zrédto: badania wlasne.

Najwieksza grupe badanych stanowity kobiety 91%.
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2. Prosze podac wiek.

a) Ponizej 18
b) 18-45
c) Powyzej 45

Wykres 2.

51%

Zrédto: badania whasne.

Najliczniejsza grupg, bo az 42% stanowily osoby 18-45 lat. Kolejna byta to grupa
wiekowa do 18 ktora stanowita 7%. Pozostate osoby to respondenci z grupy powyzej 45 roku
51%. Wynika to w wigkszos$ci z tradycji polskiej wysytajace mamy paczki dla uczacych si¢

lub studiujacych oraz babcie dla swoich wnuczat.
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3. Prosz¢ podac obszar zamieszkania.

a) Miasto
b) Wies

Wykres 3.

Zrodto: badania wiasne.

84% to mieszkancy miasta Stargard. 16% to respondenci zamieszkujacy okoliczne
wsie. Wyniki te moga $wiadczy¢ o matej popularnosci tej formy na wsiach, trudnosci z
dowozeniem i dojazdem do punktow nadawczych. Na pewno % bylby inny, ale $wiadczy to o

trudnej infrastrukturze podmiejskiej.
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4. Jak czesto Pan/Pani korzysta z ustug firmy Epaka?

a) Raz w miesigcu
b) Kilka razy w miesigcu
c) Kilkarazy w roku

Wykres 4.

Zrédto: badania whasne.

Najliczniejsza grupa respondentow korzysta z ustugi kurierskiej, bo az 47% raz w
miesigcu. 27% korzysta z ushugi kilka razy w miesigcu. 26% wykonuje zlecenie ustugi kilka

razy w roku. Oczywiscie odnosi si¢ to wszystko do respondentow korzystajacych z Epaki.
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5. Czy podczas zakupoéw przez Internet zwraca Pan/Pani uwagg na dostawe?

a) Tak
b) Nie

Wykres 5.

Zrodio: badania wiasne.

Pytani respondenci odpowiadali, ze nadajac paczke zwracaja uwage na jej dostawe w
ilosci 92%. Pozostata grupa 8% nie interesuje si¢ sposobem dostawy. Wazny jest fakt pilnego

dostarczenia do miejsca docelowego.
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6. Z jakich ustug prowadzonych przez firm¢ Epaka Pan/Pani najczesciej
korzysta?

a) Wysylanie listow
b) Wysylanie paczek
c) Wysylanie paczek gabarytowych

Wykres 6.

Zrédto: badania whasne.

Najliczniejsza grupe stanowia respondenci wysytajacy paczki, jest to grupa 39% druga
grupe stanowig osoby przesylajace roznego rodzaju listy, czesto sa to dokumenty to jest 31%.
30% zainteresowanych przesyta paczki gabarytowe — bardzo czesto s3a to opony, czesci
samochodowe, wozki dziecigce, narzedzia rolnicze. Firma bardzo dobrze i specjalistycznie je

pakuje i zabezpiecza, dlatego sg bardzo popularnym rodzajem ustugi.
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7. Jak ocenia Pan/Pani dziatalno$¢ firmy Epaka Stargard?

a) Bardzo dobrze
b) Dobrze
c) Zle

Wykres 7.

Zrédto: badania whasne.

91% pytanych ocenito firm¢ dobrze, 9% bardzo dobrze. Definitywnie Zle nie
wypowiedzial si¢ nikt, $wiadczy to, ze wybrana przez nich firma odpowiada ich wymaganiom

i stad nie ma ocen negatywnych.
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8. Jakie cechy wyrdzniaja firme Epaka sposrod innych firm?

a) Szybko$¢ dziatania
b) Profesjonalno$¢ kadry
c) Ceny ustug

Wykres 8.

Zrédto: badania whasne.

Firma Epaka spetnia warunki wigkszo$ci swoich klientow. Najbardziej cenig sobie
szybko$¢ dzialania, bo az 72% podaje, ze wazny jest dla nich czas zalatwiania i dostarczenia.
Czesto robig to tez w trakcie swojej pracy zawodowej. 12% zaznaczylo profesjonalizm kadry.

16% wskazalo wielkg warto$¢, czyli ceng ustugi.
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9. Jakie problemy napotyka Pan/Pani korzystajac z ustug kurierskich?

a) Nigdy nie bylo powaznego problemu
b) Utrudniony kontakt z kurierem

c) Opodznienie dostawy

Wykres 9.

41%

Zrédto: badania whasne.

Problemy gtowne to opoznienie dostawy 41% 1 utrudniony kontakt z
kurierem 48%, 11% nie znalazto podstaw, aby wykaza¢ problemy ktore zmienityby

ich zdanie o firmie.
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10. Co powoduje, ze Pan/Pani korzysta z ustug Epaki?

a) Dogodne terminy
b) Przystepne ceny
c) Uprzejma obstuga

Wykres 10.

Zrédto: badania whasne.

W pytaniu tym zawarta jest proba odpowiedzi, dlaczego wiasnie ta firma a nie inna
jest preferowana przez respondentéw, najbardziej liczna grupa twierdzi, ze czas, czyli terminy
bardzo dogodne dla nich sa najwazniejsze -52%. Na drugim miejscu znalazta si¢ cena ushugi.
Jako przystepne uznato je 42% a 6% podkreslito uprzejmos¢ obstugi.
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11. Jak ocenia Pan/Pani oferowane ustugi?

a) Spelniajg moje oczekiwania
b) Spetniaja cz¢$¢ moich oczekiwan

c) Nie spelniajg moich oczekiwan

Wykres 11.

Zrédto: badania whasne.

Respondenci korzystajacy z ustugi, przekonani sa o tym, zZe ustuga spehlnia ich
oczekiwania 1 stanowiga 91% badanych, 9% czesciowo. Nie dziwi nas fakt, ze
niespetniajacych oczekiwan brak, bo wiadomo, kiedy dochodzi do takiego momentu po prostu

nastgpuje rezygnacja z danej firmy.
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12. Czy jest Pan/Pani zadowolony/a ze Swiadczenia ustug kurierskich?

a) Tak
b) Nie

Wykres 12.

Zrodio: badania wiasne.

Zadowolenie z dzialalno$ci firmy wyrazilo 100% respondentow, catkowicie

niezadowolonych brak.
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13.Z jakiej formy dostawy Pan/Pani najczgsciej korzysta?

a) Dostawa do domu
b) Dostawa do punktu odbioru

c) Dostawa do paczkomatu

Wykres 13.

37%

Zrédto: badania whasne.

Okazuje sig, ze najliczniejsza grupa korzysta z dostawy do domu - 47%. Sa to przede
wszystkim osoby nie pracujace, matki z dzie¢mi, osoby starsze. W nastepnej kolejnosci z
dostaw do paczkomatu korzysta bardzo pokazna grupa osob, bo az 37% ze wzgledu na
mozliwo$¢ odbioru swoich przesylek dopiero po zakonczeniu wilasnej pracy zawodowej. Na

ostatnim miejscu byta dostawa do punktu odbioru, czyli 16%.

37



14. Jakie udogodnienia ceni Pan/Pani najbardziej?

a) Dostawy w weekend
b) Mozliwo$¢ Sledzenia przesytki

C) Mozliwos¢ zmiany terminu/miejsca dostawy

Wykres 14.

37%

Zrédto: badania whasne.

Mozliwos$¢ $ledzenia przesytki to wazny problem, poniewaz umozliwia respondentom
dopasowanie swojego harmonogramu do odbioru przesyiki, dlatego wybratlo go 41%.
Mozliwo$¢ zmiany terminu 1 miejsca dostawy to duze udogodnienie dla mlodych
respondentéw bioracy pod uwage ich charakter pracy to grupa 37%. 22% uznaje za wielkie
udogodnienie mozliwos¢ dostawy w weekend. Wielkosci te odpowiadaja przede wszystkim

charakterom pracy mtodych.
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15. Jak ocenia Pan/Pani wysoko$¢ optat za oferowane ustugi?

a) Ceny sg zadowalajace
b) Ceny sa niezadowalajace

c) Konkurencyjne w stosunku do innych firm\

Wykres 15.

Zrédto: badania whasne.

Ankietowani wyrazili aprobate dla cen ustug w ilosci 82%, 9% zadeklarowalo, Ze ceny
sa niezadowalajace. Rowniez 9% zaznaczylo jednak, ze ceny sa lepsze niz u konkurencji.

Wyniki te $wiadczg o dobrym rozpoznaniu w rynku przez respondentow.

39



16. Czy uwaza Pan/Pani, ze koszt wysyiki jest do zaakceptowania?

a) Tak
b) Nie

Wykres 16.

Zrodio: badania wiasne.

95% stwierdzito, ze tak pozostate 5% zanegowalo wysoko$¢ kosztow wysyiki. Jest to

sprawa indywidulanego podejscia do problemu. Jesli cena nie odpowiada nalezy ja zmienic.
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17. Czy polecit/a by Pan/Pani firme Epaka swoim znajomym?

a) Tak
b) Nie

Wykres 17.

2%

Zrodio: badania wiasne.

98% o0s0b absolutnie stwierdzito, ze polecitloby firm¢ Epaka Stargard swoim

znajomym. 2% stwierdzito, ze nie, ale bez uzasadnienia.
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18. Czy istnieje co$, co mozna by zmieni¢ W naszej firmie Epaka Stargard?

a) Rozszerzy¢ punkty odbioru na wsi

b) Zwigkszyc¢ reklame tej ustugi na wsi

Wykres 18.

Zrodio: badania wiasne.

Bardzo duza ilo$¢ respondentdéw pochodzacych ze wsi podnosita sprawe odbioru
paczek na wsiach az 52% wie§ zamieszkuje obecnie bardzo duza ilo$¢ os6b pozbawionych
mozliwo$ci dowozenia paczek do miasta do punktu, jednocze$nie 48% podniosto, ze na tych
samych wsiach nic nie wiedzg o dogodnos$ciach i finansowych i organizacyjnych ustug

kurierskich, brak wlasciwej reklamy tych ustug.
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19. Czy skorzystat/a Pan/Pani, kiedy$ ustugi reklamacji?

a) Tak
b) Nie

Wykres 19.

Zrodio: badania wiasne.

Grupa 17% respondentow potwierdzita korzystanie z reklamacji, 83% zZe nie,
zaznaczono czesto z dopiskami, ze wszystko dzieje si¢ w ostatnich latach, wczedniej

reklamacji byto o wiele mnie;.
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20. Czy byl/byta Pan/Pani zadowolona z realizacji reklamacji?

a) Tak
b) Nie

Wykres 20.

Zrodio: badania wiasne.

Osoby, ktore wykazaly korzystanie z reklamacji ostatecznie byly z niej zadowolone,

97%. 3% stwierdzito, ze nie, ale bez podania przyczyn, mimo, ze byty dopytywane.*

% *Ze wzgledu na czytelnos$¢ obrazu, ilosci % zaokraglane sg do dziesiatek.

44



Z.akonczenie

Powyzsza praca miala na celu przesledzenie i dokonanie analizy dziatalnosci i
znaczenia Firmy Epaka w Stargardzie. Epaka to firma kurierska a post¢pujacy bardzo
skomplikowany sposob rozwoju obecnego, naszego spoteczenstwa powoduje, ze jest dla

niego nieodzowna.

Wszystkie analizy informuja, ze dostepnosc¢ i roznorodno$é materiatdéw i produktow w
internecie jest tak ogromna i konkurencyjna cenowo, ze nie ma nawet w wielu przypadkach

mozliwos$ci porownania.

Problem to ich dostepnos¢ w jak najwigkszej ilosci i odpowiednim czasie. Réznorodne
warunki pracy, szczegélnie szybki rozwdj pracy zdalnej spowodowal, Zze spoteczenstwo

zmienilo rdwniez bardzo mocno swoje zwyczaje zyciowe i przyzwyczajenia.

Warunkiem podstawowym stata si¢ petna i szybka dostepnos$¢ towaréw. Brak czasu to
podstawowy czynnik majacy wptyw na organizacje zycia szczeg6lnie mtodego pokolenia. Ale

nie tylko.

Nie wzigliSmy pod uwage, ze zmieniona szczegdlnie na poczatku tej dekady
infrastruktura komunikacyjna spowoduje duze ktopoty rowniez dla najstarszego pokolenia.
Brak odpowiednich potaczen, dostgpnos¢ ich a nawet wysokie optaty, spowodowaly, ze
tysigce seniorow zostato odcigtych od mozliwosci przekazywania a szczeg6lnie pozyskiwania

produktéw, zarbwno zywnosciowych jak i dobr materialnych.

Bardzo wazng rol¢ zaczeta odgrywac rowniez stata si¢ ich cena. Towary w rdznych
miejscach kraju a szczegdlnie w internecie sg $rednio o 10 do 15 % tansze co przy
proponowanym jednoczesnie, bardzo czesto duzym upuscie cenowym za cykliczny transport,
powoduje ich wielkg atrakcyjnos$¢ i pozytek finansowy dla ludzi starszych i mtodych oraz

pozostajacych w domach z dzie¢mi.

Wszystkie te elementy a takze globalizacja wielu produktow powodowata wyzwania
dla takich firm jak Epaka. Spowodowata ich powstanie a potem szybki rozwoj. Konieczno$¢
dopasowania si¢ do wymagan i potrzeb klientow byla przyczyna ich szybkiego rozwoju.
Ekspresowe przesytki, darmowe koperty, kartony powodujg ich popularno$¢. Mozliwos¢
dodatkowa to wybor ulubionego przewoznika. Wszystko to powoduje, ze Firma Epaka musi

spetnia¢ wysokie standardy, aby sprosta¢ tym wymaganiom.
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Bardzo dobra i1 przystepna reklama bedzie podstawag szybszego pozyskiwania
klientow. W trakcie opracowywania powyzszego materiatu stwierdzilismy, ze reklama,
przynajmniej, ta papierowa, jest bardzo mocno potrzebna. Szczegolnie dla osob w starszym

wieku najblizsze lata stawiaja takie wymogi.

Z ankiet wynika, ze klient raz bardzo dobrze obstuzony pozostaje w niej na dtugo.
Liczy si¢ obstuga, ale przede wszystkim cena i szybko$¢ zatatwienia. Bardzo wazne sg firmy,
ktore rozprowadzaja towary. Klienci bardzo szybko utozsamiajg si¢ z nimi i potem przy

zleceniu wybierajg je.

Bardzo wazny problem, ktory rowniez wynikl z ankiet to brak rozwinigtej sieci
rozwoju punktéw odbioru paczek na wsiach. Kiedy$ taka funkcje grzeczno$ciowo lub za
niska optata czynili to listonosze lub mate indywidualne punkty pocztowe. W chwili obecnej,
kiedy zadnych takich mozliwo$ci nie ma, problemem pozostaje nadanie paczki dla
mieszkanca wsi. Mozna zamawia¢ Kuriera, ale to podraza ustuge a przede wszystkim, jest nie

koniecznie dostgpne dla wszystkich zainteresowanych.

Wyniki ankiety zostang po przyjeciu jej przez promotora, przekazane dla wtasciciela
Firmy Epaka w Stargardzie. Na pewno nasze uwagi pomoga jeszcze bardziej w podnoszeniu

jakosci ustug proponowanych przez Firm¢ Epaka Stargard.
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Zalaczniki:

Tabela 1. Przedstawiciele najwigkszych zagranicznych firm w Polsce
Foto 1. Miejsce zatadunku samochodu ci¢zarowego

Foto 2. Tablica ogloszeniowa firmy Epaka Stargard

Foto 3. Siedziba Firmy Epaka Stargard

Zalacznik nr.1 Ankieta

Wyniki badan ankiety w postaci diagramow.
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Zalacznik nr.1 Ankieta
1. Proszg podacé plec.

a) Kobieta
b) Mezczyzna

2. Proszg poda¢ wiek.

a) Ponizej 18
b) 18-45
c) Powyzej 45

3. Prosze¢ podac obszar zamieszkania.

a) Miasto
b) Wies

4. Jak czesto Pan/Pani korzysta z ustug firmy Epaka?

a) Raz w miesigcu
b) Kilka razy w miesigcu

c) Kilka razy w roku

5. Czy podczas zakupow przez Internet zwraca Pan/Pani uwagg na dostawe?

a) Tak
b) Nie

6. Z jakich ushug prowadzonych przez firm¢ Epaka Pan/Pani najczesciej
korzysta?

a) Wysytanie listow
b) Wysytanie paczek
c) Wysylanie paczek gabarytowych

7. Jak ocenia Pan/Pani dziatalno$¢ firmy Epaka?

a) Bardzo dobrze
b) Dobrze
c) Zle
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8.

9.

10

11.

12.

13.

14.

15.

Jakie cechy wyr6zniajg firme¢ Epaka sposrod innych firm?

a) Szybkos¢ dziatania
b) Profesjonalnos¢ kadry
c) Ceny ustug

Jakie problemy napotyka Pan/Pani korzystajac z ustug kurierskich?

a) Nigdy nie byto powaznego problemu
b) Utrudniony kontakt z kurierem

c) Opodznienie dostawy
. Co powoduje, ze Pan/Pani korzysta z ustug Epaki?

a) Dogodne terminy
b) Przystepne ceny
c) Uprzejma obstuga

Jak ocenia Pan/Pani oferowane ustugi?

a) Spelniajg moje oczekiwania
b) Spetniaja cz¢$¢ moich oczekiwan

c) Nie spehniajg moich oczekiwan
Czy jest Pan/Pani zadowolony/a ze $wiadczenia ustug kurierskich?

a) Tak
b) Nie

Z jakiej formy dostawy Pan/Pani najcze¢sciej korzysta?

a) Dostawa do domu
b) Dostawa do punktu odbioru

¢) Dostawa do paczkomatu
Jakie udogodnienia ceni Pan/Pani najbardziej?

a) Dostawy w weekend
b) Mozliwos¢ sledzenia przesytki

€) Mozliwos$¢ zmiany terminu/miejsca dostawy

Jak ocenia Pan/Pani wysokos¢ optat za oferowane ustugi?
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a) Ceny sg zadowalajace
b) Ceny sa niezadowalajace

c) Konkurencyjne w stosunku do innych firm
16. Czy uwaza Pan/Pani, ze koszt wysyiki jest do zaakceptowania?

a) Tak
b) Nie

17. Czy polecit/a by Pan/Pani firm¢ Epaka swoim znajomym?

a) Tak
b) Nie

18. Czy istnieje co$, co mozna by zmieni¢ w naszej firmie Epaka Stargard?

a) Rozszerzy¢ punkty odbioru na wsi

b) Zwigkszy¢ reklame tej ustugi na wsi
19. Czy skorzystat/a Pan/Pani, kiedys ustugi reklamac;ji?

a) Tak
b) Nie

20. Czy byl/byla Pan/Pani zadowolona z realizacji reklamacji?

a) Tak
b) Nie
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