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Rynek KEP, obejmujgcy ustugi kurierskie, ekspresowe 1
paczkowe, odgrywa coraz wazniejszg role w gospodarce Swiatowe]
i krajowej. Wraz z rozwojem handlu elektronicznego,
zapotrzebowanie na szybkie 1 niezawodne dostarczanie przesytek
rosnie, co z kolei prowadzi do intensyfikacji konkurencji w
branzy. Firmy KEP, chcgc utrzymaé¢ swojg pozycje na rynku,
muszg koncentrowa¢ sie na kluczowym elemencie swojego sukcesu
— satysfakcji klienta. Zadowolenie klienta staje sie jednym z
najwazniejszych wskaznikéw skutecznosci dziatania firm w tej
branzy, wptywajgc bezposrednio na ich rentownos¢, lojalnos¢
klientdéw oraz zdolnos$¢ do zdobywania nowych rynkoéw.

W pierwszym rozdziale pracy zostanie przedstawiona
charakterystyka rynku KEP, z uwzglednieniem jego definicji,
zakresu oraz struktury. Oméwione zostang takze gtdéwne podmioty
dziatajgce na tym rynku oraz czynniki wptywajace na jego
rozwéj, takie jak rosngce zapotrzebowanie na ustugi e-
commerce, innowacje technologiczne oraz zmieniajgce sie
oczekiwania konsumentdéw. Analiza trendéw w branzy KEP pozwoli
na zrozumienie, jak zmieniajgcy sie krajobraz rynkowy wptywa
na dziatania firm Swiadczacych ustugi kurierskie, ekspresowe i
paczkowe.

Kolejna czes¢ pracy bedzie posSwiecona znaczeniu satysfakcji
klienta na rynku KEP. Satysfakcja klienta jest kluczowym
czynnikiem sukcesu kazdej firmy, szczegd6lnie w tak
konkurencyjnej branzy, jaka jest rynek KEP. W rozdziale tym
zostang omoéwione gtdéwne czynniki wptywajgce na zadowolenie



klientdow, takie jak jakos$¢ obstugi, czas realizacji zaméwien,
cena oraz elastyczno$¢ oferty. Ponadto, praca zbada, jakie
konsekwencje niesie ze sobg wysoki poziom satysfakcji klienta
dla firm dziatajgcych na rynku KEP, w tym w konteks$cie
budowania dtugoterminowych relacji z klientami oraz utrzymania
przewagl konkurencyjnej.

Trzeci rozdziat skupi sie na metodach badania satysfakcji
klienta w branzy KEP. Wspdétczesne firmy coraz czesciej siegaja
po zaawansowane techniki i narzedzia, ktdére pozwalajg na
dokt*adne zrozumienie potrzeb i oczekiwan swoich klientow. W
pracy zostang oméwione réznorodne metody pomiaru satysfakcji,
od tradycyjnych ankiet i wywiadow, po bardziej nowoczesne
rozwigzania, takie jak analiza danych =z medidw
spotecznosciowych <czy systemy CRM. Zostang rowniez
przedstawione przyktady badan satysfakcji klienta
przeprowadzonych w firmach KEP oraz sposéb, w jaki wyniki tych
badan mogg by¢ wykorzystane do poprawy jakosci Swiadczonych
ustug.

Ostatni rozdziat pracy bedzie koncentrowat sie na strategiach
poprawy satysfakcji klienta w firmach KEP. W branzy tej, gdzie
czas 1 niezawodno$¢ dostawy sg kluczowe, konieczne jest
nieustanne dostosowywanie oferty do zmieniajgcych sie potrzeb
klientéw. Praca oméwi rézne podejsScia do zarzadzania relacjami
z klientami, wdrazanie innowacyjnych rozwigzan
technologicznych oraz strategie majgce na celu zwiekszenie
lojalnosci klientéw. Zostang takze przeanalizowane przyszte
wyzwania, przed ktorymi stang firmy KEP, w kontekscie
rosngcych oczekiwan klientéw oraz dynamicznych zmian na rynku.

Niniejsza praca ma na celu kompleksowe zbadanie zagadnienia
satysfakcji klienta na rynku KEP, ze szczegdlnym
uwzglednieniem jej znaczenia, metod badania oraz strategii
poprawy, ktdre mogg przyczyni¢ sie do osiggniecia sukcesu w
tej konkurencyjnej branzy.
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