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PRZEDMOWA

Branza transportowo-logistyczna stoi dzi$ przed ogromnym wyzwaniem. Konsumenci, ktorzy
jeszcze kilka lat temu oczekiwali gtéwnie szybkiej i punktualnej dostawy, obecnie przygladajg sie
réwniez temu, jak firmy komunikujg sie z klientami, jak traktujg pracownikéw oraz jak
wykorzystujg technologie i rozwigzania prosrodowiskowe. Zaufanie buduje sie juz nie tylko na
terminowosci, ale rowniez na transparentnosci, odpornosci tancuchéw dostaw, automatyzacji
i etyce dziatania.

Coraz czesSciej mowi sie rowniez o takich zjawiskach, jak ,ostatnia mila”, czyli ten moment,
w ktérym paczka trafia bezposrednio do klienta, np. do jego domu czy do paczkomatu.
To witasnie tutaj technologia staje sie najbardziej widoczna: drony, inteligentne automaty czy
sztuczna inteligencja, ktora planuje trasy, zmieniajg doswiadczenie odbiorcéw. Z Kkolei
nearshoring, czyli przenoszenie produkcji i magazynow blizej odbiorcy, ma zwiekszac
bezpieczenstwo dostaw w czasach kryzyséw. Réwnie waznym tematem staje sie system
kaucyjny, ktéry wszedt w zycie w Polsce od 1 pazdziernika. Oznacza to nie tylko zwracanie
butelek i puszek przez konsumentéw, ale tez nowe zadania dla sklepow i logistyki, zwigzane
z ich odbiorem i transportem.

Niniejszy raport pokazuje, jak Polacy oceniajg te zjawiska: ktére trendy w logistyce budzg ich
najwieksze zainteresowanie, jakie bariery napotykajg w codziennym korzystaniu z ustug
kurierskich i co naprawde wptywa na ich zaufanie do firm TSL.

W raporcie pokazujemy, jak konsumenci postrzegajg branze transportowg, co jest dla nich
naprawde wazne, jakie majg obawy oraz ktore trendy uznajg za przysztosciowe.

Dane jednoznacznie wskazujg, ze obok podstawowych oczekiwan - szybkosci, punktualnosci
i atrakcyjnej ceny - coraz wieksze znaczenie ma komunikacja, cyfryzacja i skracanie tancucha
dostaw, a takze swiadomosc regulacyjna i ekologiczna.

Zapraszamy do zapoznania sie z raportem.
Zespo6t PRCN



CEL I METODOLOGIA

Badanie poswiecono analizie czynnikdéw, ktore wptywajg na zaufanie klientéw do firm
kurierskich i logistycznych w Polsce. Raport prezentuje trudnosci, ktére klienci napotykajg
w kontaktach z branzg oraz jakie megatrendy w logistyce postrzegajg jako najbardziej
znaczgce z perspektywy ich codziennych potrzeb.

Przeprowadzono je na reprezentatywnej grupie dorostych Polakéw (N=836) we wrzesniu
2025 r. przez agencje badawczg SW Research na zlecenie agencji doradczej w dziedzinie
komunikacji PRCN.

Respondenci zostali podzieleni wedtug nastepujgcych kategorii:

* Ptec

*  Wiek

* Wyksztatcenie

* Dochdd netto

*  Wielkos¢ miejscowosci

Raport wraz z analiza wynikbw badania zostaty opracowane przez agencje doradztwa
w komunikacji i public affairs PRCN.
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Cho¢ 58,8% klientéw wcigz stawia na szybko$¢ i terminowosé¢ dostaw,
az co piaty (19,5%) podkresla znaczenie przejrzystej komunikacji, a 23,4%
odczuwa frustracje z powodu utrudnionej komunikacji poprzez formularze
i boty.

Zaufanie klientéw branzy transportowej buduje etyka pracy. W odpowiedziach
otwartych pojawia sie silny akcent na godne traktowanie kurieréw i stabilne
warunki pracy.

Konsumenci coraz bardziej cenig odpornos¢ tancuchéw dostaw (31%),
automatyzacje magazynéw (28,5%) i cyfryzacje B2B (27,4%), pokazujac,
ze zaufanie buduje dzi$ rownoczesnie technologia i transparentnos¢.

Mtiodsze pokolenia i osoby o wyzszych dochodach bardziej doceniaja
nowoczesne rozwigzania tzw. ,ostatniej mili”, czyli koncowego etapu
dostawy, od lokalnego magazynu lub punktu dystrybucyjnego do rak klienta.
To wiasnie ten odcinek decyduje o wygodzie odbiorcy, np. dzieki dronom
dostarczajagcym paczki, inteligentnym systemom planowania tras (Al)
czy automatom paczkowym (smart lockers).

Regulacje branzy oceniane s3 raczej negatywnie i odbierane jako
niedostosowane do realiéow - tak uwaza tacznie ponad 44% badanych.
W mniejszych miastach przepisy czesciej postrzegane sa jako bariera.
Co istotne, az 23% respondentéw nie ma w tej sprawie zdania, co pokazuje
niski poziom wiedzy i zainteresowania tematem.

Nearshoring, czyli przenoszenie produkcji i dostaw blizej kraju, budzi coraz
wieksza swiadomosé - blisko 40% badanych uwaza skracanie tancucha
dostaw za bardzo wazne dla bezpieczenstwa.

Ponad 2/3 Polakéw nie zna szczegétéw funkcjonowania systemu kaucyjnego,
cho¢ temat wywotuje duze zainteresowanie. Moze to wskazywaé¢ na
niewystarczajgca skutecznosé dotychczasowej komunikacji tego mechanizmu.



WYNIKI BADANIA

. ZAUFANIE NIE KONCZY SIE NA TERMINOWE| DOSTAWIE.
CO PIATA OSOBA STAWIA NA KOMUNIKACJE!

Az 58,8% respondentow wskazato szybkos¢ i terminowos¢ dostaw jako najwazniejszy czynnik
wptywajgcy na zaufanie do firm kurierskich i spedycyjnych. To bez watpienia wcigz fundament
tej branzy. Klienci oczekujg, ze zamdwione towary dotrg w przewidzianym terminie, bez
opoznien i komplikacji. Jednak juz co pigta osoba (19,5%) jako kluczowe kryterium wskazata
przejrzystg i szybka komunikacje z klientem.

Co wedtug Ciebie poza ceng ustugi najbardziej buduje
zaufanie do firm kurierskich i spedycyjnych?
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@ Szybkosc i terminowosc dostaw @ Jasna, szybka i przejrzysta komunikacja z klientem @ Wykorzystanie
nowoczesnych technologii/innowacyjnos¢ Renoma i rozpoznawalnos¢ marki @ Ekologiczne dziatania firmy
(np. pojazdy elektryczne, redukcja emisji) @ Aktywnos¢ i obecnos¢ w mediach spotecznosciovych @ Inne jakie?

Respondenci wskazujg réwniez na wazny aspekt, jakim jest zaufanie do firmy kurierskiej pod
katem sposobu traktowania pracownikdéw oraz kwestii spotecznych i etycznych.
W odpowiedziach otwartych uczestnicy badania wskazywali czynniki, takie jak umowy o prace
dla wszystkich pracownikdéw, przestrzeganie prawa pracy oraz odprowadzanie podatkow
W miejscu prowadzenia dziatalnosci.

Konsumenci coraz bardziej przygladajg sie wartosciom, jakimi kierujg sie firmy logistyczne.
Interesuje ich nie tylko to, co dzieje sie ,na zewnatrz” - czas dostawy czy wyglad paczki - ale
takze to, co dzieje sie ,wewnatrz” firmy.



I, FORMULARZE, BOTY, BRAK KONTAKTU.
WEDLUG 23,4% KLIENTOW
KOMUNIKACJA STAJE SIE WYZWANIEM DLA FIRM TSL.

Oczekiwania wobec jakosci komunikacji pojawity sie réwniez w odpowiedziach na kolejne
pytania badania. Respondenci wyraznie wskazywali, ze utrudniony kontakt z biurem obstugi
klienta - formularze, boty, brak dostepu do cztowieka - stanowi dzi§ powazng bariere
w korzystaniu z ustug logistycznych. Wskazato na to az 23,4% respondentdw, co czyni ten
problem jednym z najczesciej wymienianych - tuz obok wysokich kosztow przesytek (37,3%)
czy ktopotdw z transportem przesytek wielkogabarytowych (26,3%).

Ktére z ponizszych trudnosci w korzystaniu z ustug firm transportowo-logistycznych
sg dla Ciebie najbardziej ucigzliwe?

0 10 20 30 40 (%)

wysokie koszty przesytek
problem z przestaniem wiekszych
lub ciezszych przesytek

problem z ochrong przesytek
- paczki nie sg traktowane z nalezyta starannoscia

utrudnienia w kontakcie z biurem obstugi klienta
- formularze, boty, brak kontaktu z zywym cztowiekiem
brak elastycznych godzin dostawy

opdznienia dostaw, paczki dochodzg

po wyznaczonym terminie

dodatkowo ptatna ustuga wniesienia

lub brak ustugi wniesienia w transporcie
problemy z procedurg zwrotow

ograniczony dostep do paczkomatow /

punktéw odbioru

problem z dostarczaniem tam, gdzie potrzebuje

lub do samego miejsca docelowego

inne trudnosci




1. JAK POLACY POSTRZEGAJA REGULACJE W BRANZY?

W skali ogélnopolskiej regulacje w transporcie sg postrzegane gtéwnie pozytywnie (32,8%) lub
jako potrzebne, ale niedopasowane do realiéw, co deklaruje prawie 1 na 3 badanych.
W mniejszych miastach natomiast (20-99 tys. mieszkancéw) rosnie odsetek krytyki dotyczacej
ich adekwatnosci (32,4% wobec 26,3% w ogole). To sugeruje, ze mniejsze miejsSCOWOSCi
(pod katem liczby mieszkancow) czesSciej odczuwajg bariery administracyjne i trudnosci
w dostosowaniu sie do wymogow. Istotnym wnioskiem jest réwniez to, ze az 23%
respondentdéw w ogodle nie ma zdania, co wskazuje na niski poziom Swiadomosci w temacie,
mimo ze transport ma duzy wptyw na gospodarke i Srodowisko. Z kolei prawie co pigty badany
uwaza branze za przeregulowana.

Jak oceniasz poziom regulacji w branzy transportowe;j?
Regulacje moga dotyczy¢ m.in. emisji spalin, czasu pracy kierowcéw, norm dot. stanu technicznego

i wyposazenia pojazdéw, przepisdw celnych i kabotazowych, obowigzkéw administracyjnych
dla firm transportowych oraz wymagan dotyczacych bezpieczenstwa.

@ Regulacje sg potrzebne i dobrze wptywajg na bezpieczenstwo oraz srodowisko @ Regulacje sg wazne,
ale czesto nieadekwatne do realiow branzy @ Nie mam zdania/nie znam wystarczajgco tematu
Branza jest przeregulowana, co utrudnia jej dziatanie



V. MEGATRENDY W LOGISTYCE
A CODZIENNE POTRZEBY KONSUMENTOW

Najwiekszym priorytetem wedtug 1/3 konsumentéw jest odpornos¢ tancucha dostaw, czyli
pewnos¢, ze zamowione produkty dotrg na czas mimo kryzysow czy opoznien. Niewiele nizej
oceniono automatyzacje magazynow (28,5%) i cyfryzacje proceséow B2B (27,4%), ktére
zdaniem badanych bezposrednio wptywajg na szybkos$¢ i niezawodnos¢ dostaw.

Jednocze$nie wida¢ wyrazne roznice w preferencjach w zaleznosci od wieku, poziomu
dochoddw i wielko$ci miasta. Mtodsze pokolenia oraz osoby o wyzszych dochodach bardziej
cenig nowoczesne rozwigzania tzw. ,ostatniej mili”, czyli ostatniej drogi podczas dostarczania
paczki do klienta. Obejmuje to m.in. dostawy dronami, automaty paczkowe (smart lockers)
czy wykorzystanie sztucznej inteligencji do planowania tras. Dla konsumenta to wtasnie
ten etap jest najbardziej widoczny i decyduje o wygodzie zakupow.

Ktére z megatrendéw w logistyce uwazasz za najwazniejsze
z punktu widzenia codziennych potrzeb konsumentéw?

o
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Odpornos¢ tancucha dostaw (Supply chain resilience)
Zdolnos¢ firm do reagowania na zaktécenia 31,0
(np. kryzysy, braki surowcéw, opdznienia)

Automatyzacja magazynoéw i robotyka

Robotyzacja magazynéw - m.in. Pallet Shuttle, 1285
systemy wizyjne, czujniki, ktére przyspieszajg operacje, !

redukujg btedy i zwiekszajg przepustowos¢

Cyfryzacja, transparentnosc i integracja B2B

Wykorzystanie narzedzi cyfrowych umozliwiajgcych lepsza
wymiane danych miedzy firmami, wiekszg przejrzystosc
proceséw oraz automatyzacje wspotpracy w tancuchu dostaw

Nie wiem/trudno powiedzie¢ 19,5
Inteligentne porty morskie (Smart ports), Wprowadzanie
systemdw monitorujacych ruch, optymalizujgcych zatadunek/ 19,1
roztadunek, zarzadzajace ptacami i kontrolujgce przeptyw

27,4

Ostatnia mila: Al, drony, smart lockers i mikro-magazyny,
Ostatni etap dostawy, wykorzystanie nowoczesnych
rozwigzan, takich jak Al do planowania tras, drony

do szybkich dostaw, automaty paczkowe (smart lockers)
oraz mikro-magazyny w centrach miast

18,7

Analiza danych, Al, Big Data i cyfryzacja
w celu usprawnienia transportéw

Autonomiczne ciezaréwki i pojazdy, Technologie bezzatogowe
pozwalajg na transport bez obecnosci kierowcy

Inny 0,2




Najwazniejsze megatrendy wedtug réznych grup
(% wskazan)
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® ogot @ 25-34lata @ zarobki>7 000 PLN miasto <20tys. @ miasto > 500 tys.




V. KROTSZE tANCUCHY DOSTAW
ZWIEKSZAJA BEZPIECZENSTWO

Polacy coraz bardziej zwracajg uwage na to, jak wazne jest skracanie tancucha dostaw, zeby
lepiej radzi¢ sobie w sytuacjach kryzysowych, takich jak wojna czy pandemia. Niemal 40%
badanych uwaza to za bardzo wazne, a kolejne 43,2% uwaza, ze to istotne, cho¢ przywigzuje
tez duzg wage do ceny i jakosci ustug logistycznych.

Réznice pojawiajg sie w zaleznosci od wieku i wyksztatcenia. Osoby powyzej 50. roku zycia
i te z wyzszym wyksztatceniem czesSciej podkreslaja, ze nearshoring, czyli przenoszenie
produkcji i dostaw blizej kraju, pomaga w trudnych sytuacjach.

Klienci chcg miec¢ pewnos¢, ze dostawy sg bezpieczne, jednoczes$nie zwracajgc uwage na cene
i jakos¢ ustug.

Nearshoring to trend rosnacy na sSwiecie.
Jak oceniasz jego znaczenie dla bezpieczeistwa dostaw w Polsce?

@ Wazne, ale liczy sie raczej cena i jakos¢ ustug logistycznych @ Bardzo wazne - skrocenie tancucha dostaw
to wieksza odpornos¢ na kryzysy (wojna, pandemia) @ Nie mam zdania/trudno powiedzie¢
Niezbyt wazne, nie ma to wptywu na bezpieczenstwo dostaw

10



Znaczenie nearshoringu dla bezpieczenstwa dostaw w Polsce wedtug réznych grup
(% odpowiedzi)

45 43,6 44,0

40,9 41,0

Bardzo wazne Wazne, ale cena i jakos¢

® ogot @ >50lat @ wyksztatcenie wyzsze @ zarobki > 7 000 PLN
miasto <20tys. @ miasto 20-99tys. @ miasto 100-199 tys.
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VI. OCENY KONCEPQJI' INTELIGENTNYCH GRANIC

Koncepcja ,inteligentnych granic” spotyka sie z wyraznym poparciem w branzy - ponad
potowa respondentéw zgadza sie z ich wprowadzeniem, a az 14,2% deklaruje zdecydowane
poparcie.

1/3 badanych pozostaje jednak niezdecydowana, a 3,7% zdecydowanie nie zgadza sie
na wprowadzenie takiego rozwigzania, co moze oznaczac brak przekonania co do skutecznosci

i bezpieczenstwa ,inteligentnych granic”.

Co myslisz o wprowadzaniu ,,inteligentnych granic”
- cyfrowych systeméw usprawniajgcych kontrole towaréw na granicach?

0 10 20 30 40 50 60 (%)

Raczej sie zgadzam

Nie mam zdania
Zdecydowanie sie zgadzam
Raczej sie nie zgadzam

Zdecydowanie sie nie zgadzam

REAL-TIME CUSTOMS LANT
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VII. SYSTEM KAUCYJNY
| JEGO SWIADOMOSC WSROD POLAKOW

Od 1 pazdziernika 2025 r. w Polsce wprowadzono system kaucyjny, ktéry obejmuje m.in.
butelki i puszki po napojach. Konsumenci ptacg kaucje przy zakupie, a nastepnie odzyskuja jg
po zwrocie opakowania w sklepie. To rozwigzanie wigze sie nie tylko z codziennymi nawykami
konsumentéw, ale réwniez wptywa bezposrednio na funkcjonowanie tancuchédw dostaw
i logistyke zwrotng (ang. reverse logistics). Oznacza to konieczno$¢ odbioru, transportu
i ponownego wigczenia do obiegu opakowan objetych kaucjg. Dlatego w badaniu zapytaliSmy
Polakow o ich wiedze na temat zasad dziatania tego systemu.

Ponad dwie trzecie respondentow nie zna szczego6téw systemu kaucyjnego - 44,5% styszato
o nim jedynie ogdlnie, a 25,2% przyznaje, ze nie wie, na czym polega. Petng wiedze deklaruje
tylko % badanych. Niezainteresowanych tematem jest zaledwie 5,1%, co pokazuje, ze temat
budzi uwage, lecz Swiadomos¢ praktyczna pozostaje na niskim poziomie.

Czy wiesz, jakie nowe obowiagzki beda na Tobie jako konsumencie
po uruchomieniu systemu kaucyjnego w Polsce?

0 10 20 30 40 50 (%)

Styszatem(am) o tym, ale nie znam szczegotéw 44,5

Nie, nie wiem, na czym to dokfadnie polega

Tak, wiem jakie sg jego zasady i na czym polega

Nie interesuje mnie to
- nie zamierzam korzystac z systemu
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PODSUMOWANIE

Wyniki badania jednoznacznie pokazujg, ze polscy konsumenci oczekujg
od branzy logistycznej czegos wiecej niz tylko dostarczenia paczki na czas. Liczy sie
sposdb komunikacji, transparentnos¢ dziatan, etyczne podejscie do pracownikow,
a takze zdolnos¢ do reagowania na kryzysy w tancuchach dostaw.

Choc¢ terminowos¢ wecigz pozostaje fundamentem zaufania do firm TSL, coraz
wieksza grupa klientow oczekuje jasnej i przejrzystej komunikacji. Wskazania
w odpowiedziach otwartych dowodzy, ze konsumenci chcg widzie¢ roéwniez
etyczne podejscie do pracownikoéw i uczciwe praktyki biznesowe. To sygnat,
ze zaufanie do marki buduje sie dzi$ na kilku ptaszczyznach jednoczesnie:
operacyjnej, relacyjnej i spoteczne;.

Trudnos$ci w bezposrednim kontakcie z obstugg klienta sg jednym z gtéwnych
zrodet frustracji. Konsumenci oczekujg szybkiej i ludzkiej obstugi, a nie
automatyzacji w postaci botéw czy skomplikowanych formularzy.

W opinii konsumentéw regulacje zwigzane z transportem sa czesto mato
zrozumiate. Ponad 44% uznaje je za niedostosowane do realidéw i traktuje jako
bariere, szczegdlnie w mniejszych miastach. Jednoczesnie okoto 30%
ankietowanych ocenia regulacje pozytywnie, podkreslajgc ich znaczenie dla
ochrony Srodowiska i sprawnego dziatania gospodarki. Z kolei niemal
25% badanych nie ma zdania w tym temacie.

Najwiekszg wartos¢ konsumenci widzg w odpornosci tancucha dostaw,
a takze w automatyzacji magazyndw i cyfryzacji procesow B2B. Jednoczesnie widac
réznice pokoleniowe. Mtodsze osoby i te o wyzszych dochodach czesciej doceniajag
nowoczesne rozwigzania dotyczgce ostatniego etapu drogi paczki, czyli samej
dostawy do domu lub paczkomatu (tzw. ostatniej mili), takie jak sztuczna
inteligencja, drony czy automaty paczkowe (smart lockers).

Nearshoring postrzegany jest jako wazny element zwiekszania bezpieczenstwa
dostaw, szczegdlnie w kontekscie kryzyséw globalnych. Ponad 80% badanych uwaza
skracanie tancucha za istotne lub bardzo wazne.

Choc¢ ponad potowa respondentéw popiera wprowadzenie inteligentnych granic,
az jedna trzecia nie ma zdania, a ponad 11% sprzeciwia sie temu rozwigzaniu.
Wynika z tego, ze brakuje petnego zaufania i Swiadomosci co do skutecznosci
i bezpieczenstwa takich rozwigzan.

Ponad dwie trzecie Polakéw nie zna szczegotow systemu kaucyjnego, mimo ze sam
temat budzi zainteresowanie. Pokazuje to wyraznie, ze edukacja konsumentéw jest
istotna, aby wdrozenie systemu przebiegto skutecznie.

15



ORNEN

PRCN to agencja doradcza, Swiadczgca kompleksowe ustugi w obszarze
public relations oraz public affairs.

Wspieramy Klientow w budowaniu i utrzymywaniu trwatych relacji z decydentami - politykami,
partiami politycznymi, liderami opinii oraz przedstawicielami administracji publicznej, zaréwno
na szczeblu samorzagdowym oraz centralnym w Polsce, jak i na poziomie Unii Europejskiej.
Zakres dziatan obejmuje m.in.:

B Monitoring legislacyjny

B Komunikacje z regulatorami

B Przygotowywanie propozycji zmian legislacyjnych

B Implementacje przepiséw prawnych

B Budowanie relacji z decydentami na szczeblu krajowym i europejskim

B Mapowanie interesariuszy (stakeholder mapping)

B Wspodtprace z administracjg rzgdowg i samorzgdowg

B Prowadzenie skutecznej komunikacji z parlamentarzystami

B Docieranie z przekazem do kluczowych grup wptywu

Celem prowadzonych dziatan jest skuteczne reprezentowanie intereséw Klientéw
w dynamicznym srodowisku legislacyjnym i regulacyjnym.

PRCN
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= Public relations

Dziatania public relations prowadzone w oparciu o ciekawy, kreatywny
pomyst, odwotujgce sie do nowych trendow, potrafig zbudowa¢ zaufanie
do marki i wspierajg jej cele CSR i ESG. Dysponujgc szerokim wachlarzem
nowoczesnych narzedzi PR pozwala na zbudowanie wokét firmy

zaangazowanej spotecznosci konsumentéw. Buduje diugotrwatg wiez
z marka i wzmacnia jej pozytywny wizerunek. Nasza oferta obejmuje:

Analizy rynku, benchmarking komunikacyjny dla firm i marek
Budowanie strategii komunikacji

Opracowanie przekazow dla produktéw, ustug i projektow PR
Redakcje raportow oraz komunikacje badan konsumenckich
Imprezy i wydarzenia specjalne wzmacniajgce wizerunek firmy
Wspotprace z liderami opinii publicznej i ekspertami

Relacje z mediami

= Brand PR

Nasza agencja specjalizuje sie w tworzeniu i realizacji kampanii Brand
PR, ktore pomagajg naszym klientom zbudowad silng i pozytywng
marke.

Dazymy do tego, aby kazda marka, z ktorg wspoétpracujemy, byta
postrzegana jako wiarygodna, innowacyjna i przyjazna dla klientow.
Dzieki naszemu doswiadczeniu i zaangazowaniu, pomagamy naszym
klientom osigga¢ sukces na rynku i budowac trwate relacje z ich
docelowymi grupami.
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