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OCENA ZAKRESU WDRAZANIA ROZWIAZAN
INNOWACYJNYCH W FIRMACH KURIERSKICH
W OPINII KLIENTOW

AN ASSESSMENT OF THE EXTENT TO WHICH
INNOVATIVE SOLUTIONS ARE IMPLEMENTED IN
COURIER COMPANIES, ACCORDING TO CUSTOMER
OPINIONS

Streszczenie

Celem niniejszego rozdziatu byta ocena
stopnia wdrazania innowacyjnych rozwia-
zan w firmach kurierskich z punktu widzenia
klientéw. Badanie zostalo przeprowadzone
w marcu 2025 roku przy uzyciu anonimowe;j
ankiety internetowej, w ktorej wziety udziat
72 osoby, gtownie mtode i aktywne cyfrowo.
Kwestionariusz zawieral pytania dotyczace
czestotliwosci korzystania z ustug kurierskich,
preferencji dotyczacych dostawy oraz opinii
na temat innowacji, takich jak paczkomaty,
aplikacje mobilne i systemy $ledzenia przesy-
tek. Wyniki wskazuja, ze respondenci wysoko
oceniajg nowoczesne rozwiazania — 83% regu-
larnie korzysta z paczkomatow, a 97% uznaje
funkcje $ledzenia za przydatng. Zdecydowana
wigkszos$¢ (ponad 97%) uwaza, ze innowacje
pozytywnie wplywaja na jakos¢ ustug. Wnio-
ski te wskazuja na duza otwarto$¢ klientow na
rozwoj technologiczny w branzy kurierskiej.

Stowa kluczowe: innowacje, ustugi kurier-
skie, opinia klientow
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Abstract

The aim of this chapter was to assess the
level of implementation of innovative
solutions in courier companies from the
customers’ perspective. The research was
conducted in March 2025 using an anon-
ymous online survey with 72 participants,
young and digitally active individuals.
The questionnaire included questions
about courier service usage frequency,
delivery preferences, and opinions on in-
novations such as parcel lockers, mobile
apps, and tracking systems. The results
show that respondents highly value mod-
ern solutions 83% regularly use parcel
lockers, and 97% consider tracking fea-
tures useful. The vast majority (over 97%)
believe that innovations positively affect
service quality. These findings indicate
strong customer openness to technolog-
ical development in the courier industry.

Keywords: innovation, courier services,
customer feedback
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Ocena zakresu wdrazania rozwigzan innowacyjnych w firmach kurierskich...

Wstep

W dobie dynamicznego rozwoju technologicznego innowacje stajg si¢
nieodzownym elementem funkcjonowania nowoczesnych przedsigbiorstw,
w tym takze firm kurierskich. Wzrost oczekiwan klientéw, rozwdj e-com-
merce oraz potrzeba szybkiej i wygodnej dostawy sprawiaja, ze operatorzy
logistyczni intensyfikuja dzialania majace na celu wdrazanie nowoczesnych
rozwigzan. Paczkomaty, aplikacje mobilne, elektroniczne systemy $ledzenia
przesytek czy automatyczne sortownie to tylko niektore przyktady zmian,
ktore znaczaco wplywaja na jako$¢ swiadczonych ushug.

Innowacje, ze wzgledu na ich kluczowe znaczenie dla rozwoju spo-
leczno-gospodarczego, stanowia jeden z najwazniejszych obszarow badan.
Pehnia role gtownego czynnika wzmacniajgcego konkurencyjnos¢ firm, przy-
noszac im korzysci, wspierajac rozwoj oraz umacniajac wizerunek marki.
Obecnie zdolno$¢ do tworzenia innowacji jest strategicznym zasobem kazdej
organizacji oraz waznym miernikiem jej postepu i sukcesu. Wysokie wyma-
gania w zakresie specjalizacji i profesjonalnej obstugi w logistyce doprowa-
dzity do powstania operatoréw logistycznych — firm oferujacych komplek-
sowe rozwigzania transportowe i magazynowe. W tej branzy coraz czesciej
tworza si¢ sieci wspotpracujacych przedsiebiorstw, poniewaz realizacja
wielu kluczowych operacji — z uwagi na zlozonos$¢ technologii transportu,
przetadunku i magazynowania — wymaga zasobow wiecej niz jednej firmy
(Zukowska, Pindelski, 2010).

Sektor ustug logistycznych obejmuje szeroki wachlarz przedsigbiorstw,
réznigcych sie skalg dziatalnosci, zakresem oferowanych ushug i obszarem
operacji. W jego sktad wchodza zard6wno male firmy, jak i duze korporacje,
ktore realizuja zadania od podstawowych dziatan operacyjnych, takich jak
transport, magazynowanie, konfekcjonowanie czy pakowanie, po bardziej
zaawansowane ustugi spedycyjne i kompleksowe zarzadzanie tancuchami
dostaw na poziomie krajowym i miedzynarodowym. Rynek ten dynamicz-
nie si¢ rozwija, systematycznie zwigkszajac swoje obroty i odgrywajgc coraz
wigkszg role w generowaniu przychodow dla gospodarki, przyciagajac jed-
noczes$nie coraz wigksze zainteresowanie mediow i opinii publicznej (Rydz-
kowski, 2011).

Proces zarzadzania innowacjami stanowi wyzwanie dla kazdej branzy,
jednak w przypadku sektora TSL (Transport, Spedycja, Logistyka) jest szcze-
gdlnie skomplikowany. Wynika to przede wszystkim z charakterystycznych
cech oferowanych produktow-ustug, takich jak ich niematerialny charakter,
krotkotrwato$é, wysoki poziom umigdzynarodowienia oraz duza réznorod-
no$¢ zarowno samych ushug, jak i oczekiwan, ktéore musza spelnia¢. Stowa
takie jak dynamicznie (fast), elastycznie (adaptable), intensywnie (intense),
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pomystowo (inventive) staty si¢ kluczowymi okresleniami opisujacymi zasa-
dy dziatania w branzy TSL (Bujak, 2011).

Celem opracowania jest ocena zakresu wdrazania rozwigzan innowa-
cyjnych w firmach kurierskich. Dokonano tego na podstawie zebrania opinii
klientow korzystajacych z ustug kurierskich. W przeprowadzonych bada-
niach poszukiwano informacji o poziomie zadowolenia uzytkownikow z no-
woczesnych udogodnien oraz ich wptywie na wybor konkretnego dostawcy
ushug kurierskich. Analiza opinii klientow pozwolita lepiej zrozumie¢, ktore
z wdrazanych rozwiazan sg najbardziej efektywne i pozadane z punktu wi-
dzenia odbiorcy koncowego.

Material i metoda

Do oceny zakresu wdrazania rozwigzan innowacyjnych w firmach
kurierskich przeprowadzono badania ankietowe na grupie 72 osob. Badanie
miato charakter anonimowy, zostato przeprowadzone w marcu 2025 roku
przy uzyciu Formularza Google, a udziat w nim byl dobrowolny.

Pierwsza czg$¢ ankiety miata na celu zebranie podstawowych danych
demograficznych respondentow, ktore pozwalaja na okreslenie profilu bada-
nej grupy. Informacje te sg istotne w kontekscie analizy wynikow, poniewaz
umozliwiaja uwzglednienie zaleznos$ci pomigdzy opiniami a cechami spo-
leczno-demograficznymi uczestnikow badania.

Respondenci zostali poproszeni o udzielenie odpowiedzi na pytania
dotyczace pflci, wieku, statusu zawodowego oraz miejsca zamieszkania. Dane
te majg charakter przekrojowy i stanowig punkt wyjscia do dalszej analizy
wlasciwej czesci kwestionariusza (Rysunek 1-4).
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Rysunek 1. Pte¢ respondentow (w % odpowiedzi)

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wiasnych.
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Wsrod respondentdw dominowali mezczyzni, ktorzy stanowili 58%
og6tu badanych (42 osoby). Kobiety stanowity 39% (28 osob), natomiast 3%
(2 osoby) zadeklarowato inng tozsamos¢ ptciowg lub nie chciato udzieli¢ od-
powiedzi na to pytanie. Dane te pozwalaja stwierdzic, ze proba byta zrozni-
cowana pod wzgledem pfci.
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Rysunek 2. Wick respondentéw (w % odpowiedzi)

Zrodto: opracowanie na podstawie badan wiasnych.

Najliczniejsza grupe wiekowa stanowili respondenci w przedziale 18-
25 lat (76% proby). Kolejne grupy wiekowe byly reprezentowane znacznie
stabiej: osoby w wieku 26-40 lat stanowity 21% (15 0s6b), a osoby w wieku
41-60 lat — 3% (2 osoby). W badaniu nie wzigta udziatu zadna osoba powyzej
60. roku zycia.

Dominacja mtodszych uczestnikow sugeruje, ze wyniki badania moga
przede wszystkim odzwierciedla¢ perspektywe osob mtodych, bedacych cze-
sto uzytkownikami nowych technologii.
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Rysunek 3. Status zawodowy respondentéw (w % odpowiedzi)

Zrédlo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Pod wzglgdem statusu zawodowego najwieksza grupa byli uczniowie
i studenci, ktorzy stanowili 81% respondentow (58 0sob). Osoby pracujace
zawodowo stanowity 17% (12 os6b), natomiast osoby bezrobotne oraz eme-
ryci/rencisci byli reprezentowani marginalnie — po jednej osobie (odpowied-
nio 1%).

Dane te korelujg z rozktadem wiekowym badanych i wskazuja, ze zde-
cydowana wiekszo$¢ uczestnikow to osoby uczace si¢ lub studiujace.
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Rysunek 4. Miejsce zamieszkania respondentow (w % odpowiedzi)

Zrédto: opracowanie na podstawie badan wiasnych.

Jesli chodzi o miejsce zamieszkania, najwigkszy odsetek responden-
tow pochodzit z duzych miast powyzej 100 tysigcy mieszkancow — 37,5%
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(27 os06b). Kolejna licznie reprezentowang grupa byli mieszkancy $rednich
miast (20-100 tys.) — 28% (20 o0s6b), oraz matych miast do 20 tysiecy miesz-
kancow — 21% (15 oso6b). Najmniej liczng grupe stanowili mieszkancy wsi
— 14% (10 os6b). Wskazuje to na przewage osob zamieszkujacych tereny
miejskie, co moze mie¢ wptyw na ich dostepnos¢ do ustug kurierskich i no-
woczesnych rozwigzan logistycznych.

Wyniki

Czes¢ wlasciwa kwestionariusza miala na celu poznanie zwyczajow,
preferencji oraz opinii respondentow dotyczacych korzystania z ustug ku-
rierskich i nowoczesnych rozwigzan logistycznych. Sktadala si¢ z pytan
zamknigtych, w tym jednokrotnego i wielokrotnego wyboru. Odpowiedzi
uzyskane w tej cze$ci pozwalaja zidentyfikowac aktualne potrzeby klientow,
poziom ich zadowolenia z dostgpnych uslug oraz otwarto$¢ na innowacje
technologiczne.
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Rysunek 5. Czgstotliwos¢ korzystania z ustug kurierskich (w % odpowiedzi)

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Na podstawie uzyskanych odpowiedzi mozna stwierdzi¢, ze uslugi
kurierskie cieszg si¢ duzg popularnosciag wsrdd respondentow. Najwigksza
grupa badanych (35 osob, 49%) zadeklarowala, ze korzysta z nich kilka razy
w miesigcu, co wskazuje na regularne i stosunkowo czgste potrzeby zwigzane
z przesytkami. Kolejne 18 0sob (25%) korzysta z ustug raz w tygodniu, a 5
0s6b (7%) nawet kilka razy w tygodniu. Lacznie ponad 80% respondentow
zadeklarowato przynajmniej miesieczny kontakt z firmami kurierskimi. Tyl-
ko 13 o0sob (18%) robi to rzadziej niz raz w miesigcu, a jedna osoba przy-
znata, ze nie korzysta z tego typu ustug w ogole. Dane te potwierdzaja, ze
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ushugi kurierskie staty si¢ integralng czescig codziennego funkcjonowania,
zwlaszcza w konteks$cie rosngcej popularnosci zakupow online.

35.1%

Rysunek 6. Najczesciej wybierane firmy kurierskie (w % odpowiedzi)

Zrédlo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

W pytaniu dotyczacym najczesciej wykorzystywanych firm kurier-
skich respondenci mogli wskaza¢ wigcej niz jedng odpowiedz, co pozwolito
uzyskac pehiejszy obraz rynku. Wyniki jednoznacznie wskazuja na domi-
nujacag pozycje firmy InPost, ktora uzyskata az 68 wskazan. Popularnos¢ ta
moze wynika¢ z rozbudowanej sieci paczkomatoéw oraz intuicyjnej obstugi
poprzez aplikacj¢ mobilng. Na kolejnych miejscach znalazty si¢ DPD (45
wskazan) i DHL (38), czyli firmy o ugruntowanej pozycji w Polsce. Znaczaco
mniej wskazan uzyskata Poczta Polska (20), GLS (15) oraz FedEx (5). Trzy
osoby wskazaty inne firmy, co $wiadczy o niewielkim zainteresowaniu niszo-
wymi operatorami.
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Rysunek 7. Korzystanie z paczkomatéw i punktéw samoobstugowych (w %
odpowiedzi)

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Zdecydowana wigkszo$¢ respondentow wykazuje duze przywigzanie
do rozwigzan samoobstugowych. Az 60 osob (83%) zadeklarowalo, ze regu-
larnie korzysta z paczkomatow lub innych punktéw odbioru. Kolejne 10 0s6b
(14%) robi to sporadycznie. Tylko dwie osoby nigdy nie korzystaty z tego
typu ustug — z czego jedna planuje to w przysztosci, a druga nie jest tym
zainteresowana. Wyniki te potwierdzaja, ze paczkomaty staty si¢ waznym
elementem systemu logistycznego, oferujac wygode i elastyczno$¢ dostawy
niezaleznie od pory dnia.
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Rysunek 8. Ocena wygody korzystania z paczkomatoéw (w % odpowiedzi)

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.
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Ocena funkcjonalnosci paczkomatow wypada jednoznacznie pozy-
tywnie. 50 respondentow (69%) okreslito te¢ forme dostawy jako ,,bardzo wy-
godng”, a 18 0so6b (25%) jako ,,raczej wygodna”. Tylko dwie osoby uznaty ja
za ,,przecietng”, a kolejne dwie nie korzystaty z paczkomatow w ogole. Brak
odpowiedzi wskazujacych na niewygode potwierdza, ze rozwigzania samo-
obstugowe sg nie tylko powszechnie wykorzystywane, ale rowniez wysoko
oceniane przez uzytkownikow.

55.6%

41.7%

Rysunek 9. Sledzenie przesylek i jego znaczenie (w % odpowiedzi)

Zrédlo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Mozliwos¢ $ledzenia przesyiki to funkcjonalnosé, ktora dla wielu
klientow stata si¢ nieodzownym elementem procesu dostawy. Az 40 0s6b
(56%) zadeklarowalo, ze zawsze $ledzi status swojej paczki, a kolejne 30
0s0b (42%) robi to przynajmniej czasami. Zaledwie 2 osoby rzadko z tego
korzystaja, a nikt nie zadeklarowat, ze nigdy nie $ledzi przesytki. To poka-
zuje, ze informacja o biezacym etapie doreczenia jest dla klientow bardzo
istotna.
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Rysunek 10. Oceny przydatnosci funkcji $ledzenia (w % odpowiedzi)

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Te obserwacje¢ potwierdzaja rowniez odpowiedzi na pytanie dotyczace
oceny przydatnosci funkcji §ledzenia — 55 0s6b (76%) uznalo jg za ,,bardzo
przydatng”, a kolejne 15 (21%) za ,,raczej przydatng”. Nikt nie okreslit tej
funkcji jako zbednej. Wspomniana funkcjonalno$¢ nie tylko zwigksza po-
czucie kontroli, ale tez podnosi poziom zaufania do ushugodawcy. Znaczenie
kontaktu z kurierem i elastyczno$ci dostawy (w % odpowiedzi)

52.8%

Rysunek 11. Znaczenie kontaktu z kurierem i elastyczno$ci dostawy (w %
odpowiedzi)

Zrodlo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

Mozliwos$¢ kontaktu z kurierem przez aplikacje mobilng zostata uzna-
na przez wigkszos$¢ respondentow za wazng: 38 0sob (53%) odpowiedziato

212



Czarnocki Bartlomiej

,zdecydowanie tak”, a 25 (35%) — ,,raczej tak”. Jedynie 2 osoby nie uznaja
tej funkcji za potrzebna, a 7 nie miato zdania. Dane te sugeruja, ze personali-
zacja kontaktu oraz szybka komunikacja staja si¢ oczekiwanym standardem.

62.5%

Rysunek 12. Zmiany terminu lub miejsca dorgczenia (w % odpowiedzi)

Zrédlo: opracowanie na podstawie badan whasnych.

W podobnym zakresie wypowiadajg si¢ respondenci na temat opcji
zmiany terminu lub miejsca dorgczenia. Az 45 0sob (62%) skorzystato z tej
funkcji 1 uznato ja za przydatng. Kolejne 20 osob (28%) nie korzystato, ale
wyrazito che¢ posiadania takiej mozliwosci. Tylko 3 osoby byty rozczarowa-
ne jej dziataniem, a 4 nie odczuwaty potrzeby modyfikacji dorgczenia. Wy-
niki te pokazujg, jak istotna jest elastycznos¢ oraz mozliwos¢ dopasowania
ustugi do indywidualnego harmonogramu odbiorcy.

62.5%

34.7%

Rysunek 13. Wptyw innowacji na jako$¢ ustug kurierskich (w % odpowiedzi)

Zrédlo: opracowanie na podstawie badan whasnych.
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Wyniki przedstawione na wykresie jasno pokazuja, ze innowacje
w ustugach kurierskich sa postrzegane przez respondentéw w zdecydowanie
pozytywnym $wietle. Ponad polowa badanych (62,5%) wyrazita petne prze-
konanie, Ze nowoczesne rozwigzania znaczgco poprawiajg jakos$¢ obshugi,
zaznaczajac odpowiedz ,,zdecydowanie tak”. Kolejne 34,7% odpowiedzia-
o ,raczej tak”, co razem daje az 97,2% osoéb dostrzegajacych pozytywny
wplyw innowacji. Tylko niewielki odsetek — 2,8% — uwaza, ze nowocze-
sne technologie nie wptywaja na jakos$¢ ushug kurierskich. Co istotne, nikt
sposrod uczestnikow badania nie wyrazit zdania negatywnego. Swiadczy to
o duzym zaufaniu spotecznym do rozwoju technologii w branzy logistycznej
1 otwartosci na dalsze usprawnienia.

Whioski

Na podstawie przeprowadzonych badan mozna stwierdzi¢, ze inno-
wacje technologiczne odgrywajg istotng rolg w funkcjonowaniu firm kurier-
skich i sg pozytywnie oceniane przez klientéw. Respondenci zwracaja uwage
na usprawnienia takie jak: aplikacje mobilne, systemy $ledzenia przesytek
W czasie rzeczywistym czy automatyzacja proceséw logistycznych, ktore
znaczaco wpltywajg na komfort korzystania z ustug. Jednoczesénie klienci
oczekuja wiekszej elastycznosci oraz personalizacji oferty, w tym mozli-
wosci wyboru dogodnych przedzialow czasowych dostawy, zmiany adresu
doreczenia czy odbioru przesytek w punktach partnerskich. Wyniki przepro-
wadzonych badan wskazuja na celowos¢ podejmowania dalszych inwestycji
w innowacje. Sg one nie tylko pozadane, ale wreez niezbgdne dla utrzymania
konkurencyjnosci na rynku i sg zbiezne z oczekiwaniami coraz bardziej wy-
magajacych klientow.
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