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Streszczenie
W artykule przedstawiona zostala charakterystyka podmiotow dzialajacych na rynku ustug logi-
stycznych oraz zakres i kryteria oceny realizowanych ustug. W szczegolnosci uwaga zostata zwrocona
na ustugi KEP (kurierskie, ekspresowe, paczkowe), ktorych oferentami sq operatorzy logistyczni, dzia-
tajqcy na polskim rynku. Przeprowadzona zostala takze analiza i ocena porownawcza oferowanych
ustug kurierskich przez wybranych operatorow, w serwisie krajowym. Analiza ofert badanych firm
kurierskich zostala dokonana wedlug wybranych kryteriow.

WSTEP

Podejmowane dziatania logistyczne w przedsigbiorstwie wymagaja przygotowania
1 wdrozenia odpowiednich strategii. Jedna z nich jest outsourcing, co wiaze si¢ z przekazywa-
niem zadan w zakresie obstugi logistycznej firm zewnetrznym operatorom ustug logistycz-
nych. Rola tych operatoréw systematycznie wzrasta we wspdtczesnej gospodarce. Zyskuja oni
coraz wigksza akceptacje odbiorcow, stajac si¢ integralng czegscig ich fancuchéw dostaw. Opera-
torzy ci posiadaja odpowiednie umiejgtnosci, zasoby rzeczowe, sile robocza 1 wyposazenie
techniczne, umozliwiajace realizacj¢ profesjonalnych ustug logistycznych. Przykladem dziatal-
nosci operatorow logistycznych sg firmy kurierskie

Réwniez w Polsce, po wprowadzeniu gospodarki rynkowej, nastapil szybki rozwoj ustug
logistycznych. Wytworzyta si¢ nowa, dos¢ szeroka, sfera dziatalnosci generujaca dochody
zardwno dla operatoréow ushug logistycznych, jak tez dla ich klientéw. Jednym z intensywnie
rozwijajacych si¢ obszardéw ustug logistycznych w Polsce jest rynek ustug kurierskich, oferu-
jacy szeroki zakres obstugi logistycznej, o wysokich standardach, zarowno w serwisie krajo-
wym, jak 1 migdzynarodowym.

Celem niniejszego artykutu jest charakterystyka podmiotow swiadczacych ustugi logi-
styczne oraz rodzaje 1 zakres oferowanej obstugi, ze szczegdlnym uwzglednieniem rynku
ustug kurierskich, ekspresowych i paczkowych (KEP) w Polsce, realizowanych przez wybra-
nych operatoréw kurierskich. Podstawa poréwnania sa wybrane parametry zwiazane z obstu-
ga rynku krajowego, w tym m.in. z czasem dostawy, priorytetem przesyiki, ceng za ustuge,
odlegtoscia do odbiorcy, waga przesyiki, rodzajem obstugiwanych podmiotéw, ustugami do-
datkowymi.
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1. PODMIOTY SWIADCZACE USLUGI LOGISTYCZNE

Rynek ustug logistycznych nazywany jest réwniez rynkiem TSL, ktoéry obejmuje z jedne;j
strony wszystkie podmioty $wiadczace ustugi logistyczne, z drugiej zas nabywcéw tychze
ushug. Wsréd podmiotow sektora ustug logistycznych oferujacych ustugi mozna wyrdznié,
miedzy innymi: przedsigbiorstwa spedycyjne, transportowe, operatorow logistycznych, w tym
firmy kurierskie, centra magazynowo- dystrybucyjne i logistyczne, narodowych pocztowych
operatorow publicznych, zarzadzajacych elementami infrastruktury transportowej (portami,
terminalami cargo, nalezacymi do r6znych gat¢zi transportu).

Inny z kolei podzial wyrdznia cztery typy podmiotdw oferujacych ustugi logistyczne [3,
s.22]:

— 1PL- podmiot wykonujacy proste ustugi logistyczne (transport lub magazynowanie),

— 2PL- podmiot wykonujacy ustugi transportowe, spedycyjne, magazynowe,

— 3PL- operator wykonujacy zlozone ustugi logistyczne; przejmuje od zleceniodawcy czgsé
procesu logistycznego, angazujac w tym celu swoje zasoby, natomiast zleca innym ustu-
godawcom $wiadczenie prostych ustug, np. przewozowych,

— 4PL- integrator, ktéremu jako jedynemu zleceniodawca powierza petng obstuge logistycz-
na; przekazuje mu zadania 1 koordynacj¢ calego procesu logistycznego; 4PL z kolei powo-
huje, jako podwykonawcow operatoréw typu 3PL 1 2PL.

Na rynku mozna wyr6zni¢ takze klasy nowych modeli biznesu opartych na wspoétpracy,
gdzie w zasadzie typ ustugodawcy jest determinowany rodzajem wspotpracy:

1. 3PL (Third Party Logistics) — jest to uslugodawca kontraktowy, ktéry dysponuje flota
1 magazynem, zatrudnia duza liczb¢ pracownikow, swiadczy szeroki zakres ustug dodaja-
cych warto$ci, moze zarzadza¢ migdzynarodowymi dostawami.

2. LLP (Lead Logistics Provider) - obstuguje wybranego klienta, przejmujac poszczegolne
funkcje logistyczne zleceniodawcy i zarzadza siecia poddostawcoéw 3PL.

3. 4PL (Fourth Party Logistics) — integrator oferujacy realizacje rozleglych rozwiazan
w zakresie tancucha dostaw, w tym planowanie i optymalizowanie dzialan w tancuchu
dostaw, zarzadzanie projektami, integracj¢ ustug, systemoéw i1 informacji.

4. JSC (Joint Service Company) - jest nowym modelem biznesowym opartym na wspotpracy
dwoch lub wigcej przedsiebiorstw na poziomie strategicznym wraz z kilkoma mniejszymi,
aby wspolnie realizowa¢ ushugi.

5. VNC (Virtual Networ Company) - model bazuje na porozumieniu mi¢dzy przedsiebior-
stwami, ktore ma na celu stworzenie unikatowej wartosci. Jest podobny do JCS i 4PL, ale
pomija udziaty kapitatlowe. Uczestnicy projektu zrzeszeni sq w luznych aliansach, w razie
potrzeby odiaczaja si¢ lub dotaczaja. Dziatalno$¢ alianséw nastawiona jest na konkretne
rozwiazania. Wystepuje wysoki stopien powigzania proceséw miedzy przedsigbiorstwami,
ktore takze wspolnie inwestujg i wspolnie odnoszg korzysci [2, s. 66].

2. CHARAKTERYSTYKA USLUG ZWIAZANYCH Z PRZEWOZEM
PRZESYLEK KURIERSKICH, EKSPRESOWYCH I PACZKOWYCH

2.1. Ogolna charakterystyka ustug KEP

Genezy rynku ustug KEP upatruje si¢ w tradycyjnych ustugach kurierskich, badz w trady-
cyjnym drogowym transporcie drobnicowym (less than truckload —LTL). Poczatki tworzenia
si¢ tego rynku to rozwdj odrgbnego rynku przesylek paczkowych, na ktérym tatwo mozna
bylo wprowadzi¢ standardy ustug. Jego cecha charakterystyczna jest duzy wolumen wagowy
przewozow, przy jednoczesnie niskiej wadze pojedynczej przesytki. Waga tradycyjnych prze-
sytek na tym rynku nie przekraczata z reguty 31,5 kg (umozliwiata ona odbior 1 dostawg ta-
kiej przesylki przez pojedyncza osobg).

1100 AUTOBUSY



Mimo, ze przesyltki kurierskie, ekspresowe i paczkowe w wielu swoich cechach pokrywa-
ja si¢ ze soba mozna jednak wyodrgbni¢ pewne ich elementy charakterystyczne.

I tak, ustugi kurierskie dotyczyly najczesciej spontanicznie nadawanych do przewozu
waznych dokumentdw lub przesytek o wysokiej wartosci. Cecha charakterystyczng ich do-
staw byt staly personalny nadzor nad taka przesytka, umozliwiajacy dostep kuriera do niej w
dowolnym czasie. Ustugi kurierskie do dzi§ stanowia gléwna podgrupe ustug ekspresowych.
Przesytki takie charakteryzuje zwykle mata waga.

Ustugi ekspresowe umozliwiaja szybka i niezawodng dostawe przesytek, ktore z reguly
maja wysoka warto$¢. W odroznieniu od ustug kurierskich, ich dostawie nie towarzyszy per-
sonalna opieka. Dostawa ekspresowa jest realizowana przez jednego oferenta ustug (a single
source). Zapewnia ja wtasna sie¢ dostaw oferenta ustug, ktéra niekiedy ma charakter ogdlno-
Swiatowy. Czescig tej oferty ushug s $ciste czasy dostaw.

Ustugi paczkowe koncentruja si¢ na dostawach krajowych, regularnych, niekiedy plano-
wanych przesylek o niewielkiej wadze. Oferenci ustug paczkowych projektujq swoje ushugi
pod indywidualne przesytki. Dostawy przesylek paczkowych sa tatwiejsze w obstudze ze
wzgledu na ich standardowe rozmiary, w odrdznieniu od dostaw klasycznych przewoznikow,
ktorzy obstuguja dostawy przesytek niezmiernie zroznicowanych pod wzgledem formy
i rozmiaru. W zwiazku z powyzszym, w obstudze przesytek paczkowych sa szeroko stosowa-
ne standardowe technologie, co sprawia, iz procesy operacyjne czy informatyczne sa w tej
obstudze réwniez wysoce ustandaryzowane [4, s. 13].

2.2. Zroznicowane oferty ustug KEP

Konkurencja i zmiany w funkcjonowaniu rynku spowodowaty wyksztatcenie si¢ okreslo-
nej specyfiki ustug kurierskich. Powstat system dostaw nastawiony na maksymalne skracanie
czasu dorgczenia przesytki, niezaleznie od odlegtosci, co odrdznia przesytki kurierskie od
powszechnych ustug pocztowych. Klienci majq obecnie zapewnione szerokie mozliwosci
wyboru oferty i przewoznika ustug kurierskich, ekspresowych i1 paczkowych. W ofercie takiej
glownymi elementami roznicujagcymi ustugi sa [4, s. 14-16]:

— czas dostawy przesyltki do odbiorcy: z dostawa natychmiastowa (immediate), tego samego
dnia (same day), w nastepnym dniu roboczym (next day), w drugim kolejnym dniu robo-
czym, z reguty w odniesieniu do dostaw przesytek paczkowych i ekspresowych do wybra-
nych panstw za granica, (second day), z dostawa nocna, w zagwarantowanym czasie 1 ce-
nie dostaw, odbierane wieczorem i dostarczane nie pozniej niz w godzinach 10: 00-12: 00
nastepnego dnia (overnight), z dostawa w godzinach nocnych (innight), np. w dostawach
czesci zamiennych,

— zasieg dzialan operatora: ustugi lokalne (local services), ustugi regionalne (regional servi-
ces), ustugi krajowe (domestic services), ustugi europejskie (European-wide services),
ushugi globalne, migdzykontynentalne (intercontinental services)

— obstugiwane obszary dzialalnosci gospodarczej: do ustug zréznicowanych ze wzgledu na
nadawcow 1 odbiorcdw dostawy, posrednio wptywajace na obstugiwane obszary dziatalno-
$ci gospodarczej, naleza m.in.: ustlugi B2B (Business-to-Business). Sa one domeng dziatal-
nosci firm ekspresowych, np. w Polsce przewazajaca wigkszos¢ przesytek ekspresowych
jest przewozona pomig¢dzy nadawcami i odbiorcami instytucjonalnymi (firmy produkcyjne,
handlowe czy ustugowe); ustugi B2C (Business to Customers) - dotycza dostaw przesytek
wysylanych przez partnerdw instytucjonalnych (w tym takze wielu matych firm) do ich
klientow koncowych (konsumentow lub uzytkownikow),

— wykorzystywane galezie transportu: dostawy przesytek ekspresowych realizowane sa naj-
czgsciej transportem samochodowym 1 lotniczym, gdzie transport samochodowy obstuguje
zazwyczaj dostawy lokalne, regionalne i krajowe, natomiast transport lotniczy dostawy w
relacjach migdzynarodowych 1 migdzykontynentalnych.
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Obecnie obserwuje si¢ reorientacje z przewozow lotniczych na tansze przewozy drogowe,
w szczegolnosci w dziataniach integratordéw, ktdrzy w Europie, jak rdwniez i na innych kon-
tynentach, rozbudowuja swoja infrastruktur¢ potaczen drogowych. Rozwoj tej infrastruktury
$wiadczy nie tylko o wigkszym zainteresowaniu klientéw ustugami o charakterze ekonomicz-
nym, lecz rowniez pozwala kreowac ustugi dla szerszego grona klientow. Przyktadem moze
tu by¢ wigksze otwarcie na przew6z drobnicy (less than truckload, LTL). Nowoczesne sieci
dystrybucyjne integratoréw (huby-sortownie 1 stale regularne polaczenia samochodowe mig-
dzy nimi) przesuwaja systematycznie granic¢ mi¢dzy ustugami kurierskimi okreslanymi tra-
dycyjnie, jako ekspresowe i standardowe.

2.3. Uslugi dodatkowe, specjalne i niestandardowe

Operatorzy dziatajacy na rynku KEP, w tym w szczegolnosci firmy integratorskie, oferuja
swym klientom coraz wigcej ustug niestandardowych, krajowych i migdzynarodowych, do-
stosowanych do indywidualnych potrzeb klientow w zakresie transportu, logistyki i uslug ze
specyficzng wartoscia dodana (Value-added Services). Sa to uslugi m.in. ze zdefiniowanym
terminem dostawy, spedycja lotnicza 1 drogowa, czartery lotnicze, przewdz towarow wyma-
gajacych specjalnych warunkow transportu (np. chtodnicze, niebezpieczne, zywe zwierzeta.

Ustugi o wartosci dodanej i ustugi ,,szyte na miar¢” stanowia obecnie szeroki asortyment
ustug dodatkowych. Kazdy podmiot ma wiasny koszyk ustug dodatkowych o zréznicowanym
zakresie 1 cenie. Do najbardziej popularnych ustug wsrod klientow firm kurierskich, ekspre-
sowych 1 paczkowych mozna zaliczy¢ m.in: dodatkowe ubezpieczenie; odbidr i dostawa w
sobote, niedziel¢ 1 S$wigta, w roznych godzinach (nawet poza porg od 8: 00 do 17: 00); dodat-
kowa probe dorgczenia; powiadomienie o odbiorze, dorgczeniu, nadaniu przesytki; dowod
dostawy; przygotowanie przesytki do przewozu, w tym rowniez udostgpnianie przez kurierow
odpowiednich opakowan do przewozu np. lekow (Pharma Packi) towardw, ktore musza by¢
przewozone w stalej temperaturze (Thermo Boxy) oraz towardw przewozonych w suchym
lodzie (Dry Ice); ustugi redukujace emisj¢, CO,, przewdz przesytek o niestandardowym
ksztalcie 1 wymiarach; przew6z towarow niebezpiecznych, cigzkich i ponadgabarytowych;
przew6z do odleglych, nie objetych siecig dostaw terenow; magazynowanie, ustuga obejmu-
jaca magazynowanie przesytki w siedzibie kuriera; obstuga celna; zwroty dokumentéw dota-
czonych do przesytki pierwotnej; przeadresowanie w czasie procesu dostarczania przesyiki,
nadanie lub odbidr przesytek konduktorskich; preawizacje telefoniczng przesytki przez kurie-
ra oraz inne ustugi [6].

W przypadku ustug dodatkowych operatorzy ekspresowi moga niektdre ustugi traktowac
obowiazkowo, czyli zamieszczaé je w pakiecie z uslugami standardowymi lub fakultatywnie
pobierajac za ich wykonanie dodatkowa optatg. Dostepnos¢ ustugi dodatkowej zalezy od
standardu ustugi podstawowej, srodka transportu, ktdrym bedzie przewozona przesyltka oraz
czy to jest przesytka krajowa, czy zagraniczna. Im bardziej jest zindywidualizowana obstuga
klienta, tym cena ustugi jest wyzsza.

Oprécz podstawowej dziatalnos$ci duzych, miedzynarodowych firm kurierskich, jaka jest
odbior, przewdz i dostarczanie przesytek do odbiorcow instytucjonalnych i indywidualnych,
jest rdwniez dziatalnos¢, ktora wykracza poza gléwny nurt funkcjonowania operatorow KEP
a wkracza w obszar ustug rynku TSL, tj. [6]:

— organizowanie przewozow frachtowych lotniczych, drogowych, kolejowych i morskich, w
tym konsolidowanie tadunkéw, planowanie i organizowanie przewozéw drobnicowych, ta-
czenie roznych galezi transportowych (transport intermodalny 1 multimodalny),

— zarzadzanie tancuchem dostaw (magazynowanie, dystrybucja, planowanie dostaw),

— ustugi ,,szyte na miar¢” dla matych, srednich firm oraz rozwiazania dla przemystu, w tym
obstuga takich branz, jak: farmaceutyczna, biotechnologiczna, spozywcza, elektromaszy-
nowa, wydobywcza, budowlana, motoryzacyjna, lotnicza, chemiczna, itd.,

— dzialalno$¢ integratorska w ramach gléwnego dostawcy ustug logistycznych (LLP),
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— obstuga migdzynarodowych targdw i imprez wystawienniczych.

Najistotniejszg sprawa w zwiazku z doskonaleniem i dopasowywaniem ustlug do wyma-
gan nabywcow jest sformutowanie potrzeb klienta. Nastepnie trzeba je uszeregowac¢ wedlug
skali waznosci dla nabywcy. Do wymagan klientow odnoszacych si¢ do obstugi logistyczne;j,
ktore jednoczesnie sa kryteriami jej oceny, nalezy: niezawodnos¢ dostaw i1 dyspozycyjnosc,
elastycznos¢ dostaw, szybkie reagowanie na potrzeby klienta, gotowos¢ dostawcza, termino-
wos¢, bezpieczenstwo, czestotliwos¢ dostaw, tatwy kontakt z ustugodawca poprzez dostep-
no$¢ informacji, , akceptowalnos¢ cenowa, kompleksowos$¢ ushug, zasieg geograficzny, eko-
logicznos$¢, wiarygodnos$¢ 1 doswiadczenie, przyjaznos¢ i szacunek w kontaktach z persone-
lem ustugodawcy [1, s. 70-71 oraz 81].

Kluczowe potrzeby nabywajacych ustugi zmieniaja si¢, co wynika m.in. z prowadzonych
sondazy przez organizatordw programu badawczego Operator Logistyczny Roku. Dane w
postaci syntetycznej za rok 2011 przedstawione sg na rys. 1.

bezbtednos¢ dostaw I 95.20%
terminowo$¢ dostaw I 95.00%
kompletnos¢ dostaw I 93.80%
cena odpowiada jakosci I 90.60%
obieg informacji o stanie przesytki IR 88.30%
szybkos¢ dostaw I 87.90%
elastycznosc dostaw I 86.70%
doswiadczenie i wiarygodnos$¢ IS 85.60%
potencjat wykonawczy I 76.50%
czas odpowiedzi na zapytanie I 75.90%
spory i reklamacje IS 75.80%
zasieg geograficzny dostaw IS 70.10%
informatyzacja I 70%
kompleksowos¢ ustug I 65.80%
innowacyjno$¢ W 53.70%

r T T T T 1

50.00% 60.00% 70.00% 80.00% 90.00% 100.00%

Rys.1. Kryteria oceny ustug logistycznych
Zr6dlo: opracowanie wiasne na podstawie [ 5, s. 104].

Jak wynika z powyzszego wykresu ankietowani uznali, ze podstawowe cechy ustug logi-
stycznych, tj. niezawodno$¢ (bezbtednos¢, terminowos¢, kompletnosc) i cena s dla nich naj-
wazniejsze - od 90 do 95% przypisywanych wag. W dalszej kolejnosci duze znaczenie otrzy-
maly obieg informacji o stanie przesylki, szybkosci i elastycznos¢ dostaw oraz doswiadczenie
1 wiarygodnos¢ operatora logistycznego- od 85 do 88%.

3. ANALIZA 1 OCENA OFEROWANYCH USLUG KURIERSKICH
PRZEZ WYBRANYCH OPERATOROW W POLSCE

Do analizy 1 oceny ofert firm kurierskich dziatajacych na rynku TSL w Polsce wybrano
nastgpujacych operatorow: DHL Express, TNT Express, GLS Poland, DPD Polska, UPS Pol-
ska,

W ramach ogodlnej charakterystyki poddano analizie i ocenie nastgpujace elementy:

— zasieg dziatalnosci w ramach wiasnej sieci logistycznej,
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— zakres dziatalnosci w ramach grupy kapitatlowej na terenie Polski,
— sie¢ logistyczna dywizji zajmujacej si¢ ushugami kurierskimi na §wiecie,
— dziatania projakosciowe i prosrodowiskowe,
— funkcje narzedzi elektronicznych przeznaczonych dla klientow.

Ze wzgledu na obszernos¢ zebranego materialu nie jest mozliwa jego pelna prezentacja
w niniejszym artykule. Jednakze wszyscy ci operatorzy oferuja szeroki zakres ustug o zasiggu
krajowym 1 europejskim. Ponadto, DHL Express, TNT Express 1 UPS Polska posiadajg takze
sie¢ o zasiggu globalnym. Chociaz pozostali operatorzy nie posiadaja rozproszonej sieci logi-
stycznej na $wiecie moga jednak wysta¢ paczke korzystajac z tancuchow dostaw innych
przedsigbiorstw. Za wyjatkiem GLS wszystkie firmy oferuja dostawy w serwisie miejskim.

3.1. Analiza i ocena ushug w serwisie krajowym

Analiza i1 ocena ofert firm kurierskich zostala dokonana, bioragc pod uwage takie aspekty,
jak: czas przewozu przesyiki, priorytet przesyiki, cena ustugi, odlegtos¢ do odbiorcy, waga
przesyiki, zasieg geograficzny (serwis miejski, krajowy, europejski i globalny), ustugi dodat-
kowe. Kryteria oceny ofert odniesione zostaty do: galezi transportu, rodzaju obstugiwanych
przesytek, ustugi dla klienta biznesowego/indywidualnego, sposobu rozliczania ustugi, czasu
rozpatrzenia reklamacji, gwarancji zwrotu pieni¢dzy za niewykonanie lub nienalezyte wyko-
nanie ustugi, maksymalnej wagi i wymiaru przesytek, rozpigtosci cenowej za wykonanie
ustugi, wysokosci doptaty paliwowej, czasu dorgczenia.

Ponizej zostaly przedstawione niektore z 10 kategorii ustug, oferowanych przez omawiane
firmy kurierskie, odnoszace si¢ gtéwnie do ustug w serwisie krajowym. W tabeli 1 zostaty
podane informacje dotyczace krajowych ustug typu same day dla przesytek pilnych.

Tab. 1. Ustugi krajowe same day oferowane przez wybranych operatoréw kurierskich

KRAJOWE USLUGI
SAME DAY DLA PRZE- DHL EXPRESS TNT EXPRESS GLS POLAND | DPD POLSKA | UPS POLSKA
SYLEK PILNYCH
- nazwa ustug, IDHL Sprintline -Dedicated Express [1], [Niedostgpne -DPD City [1] - UPS Today
- Special Express [2], - DPD Same DaylExpress [1],
- City Express [3], 21, - UPS Today
- City Express [3], [Express Saver [2],
- Super City Ex-- UPS Express
press [4], [Envelopes [3],
- UPS Today
Standard [4],
- UPS
IDedykowany
IKurier [5],
- galaz transportu, - drogowy - drogowy, lotniczy n/d - drogowy, - drogowy,
- rodzaj obstugiwanychl- wszystkie - wszystkie n/d - dokumenty - dokumenty,|
rzesylek, aczki aczki,
- ustuga dla klientéw bizne-| " " /d " "
sowych,
- ustuga dla konsumentéw, +
- sposob rozliczania ustugi, [-gotowka, karta platnicza,-gotowka, karta platni-n/d - przelew, -gotowka, przelew
rzelew bankowy cza, przelew bankowy,
- czas rozpatrzenia rekla-- 10 dni, - 30 dni, n/d - 30 dni - 30 dni,
imacji
-gwarancja zwrotu pieni¢ wd 4
dzy oprocz [4,5]
- maksymalna waga prze- brak limitu, brak limitu, n/d -31,5kg[1,3,4], [0,5kg[3],
syltki, - 75 kg [2], - 70 kg, [1,2,4,5],
- maksymalne wymiary|- brak limitu, brak limitu, n/d - dlugos¢ do 2m, |- dlugos¢ do 1,2 m
przesylki, - suma wymiarow|
do 3m,
- rozpigto$S¢ cenmowa zal- cena ustalana indywidu+- cena ustalana indywi-n/d -od 16 zt do 116 zl- od 77 zt do 243 zi
wykonanie ustugi, alnie, dualnie, za paczke [1], (11,
- 4z¥/km [2], - od 38 zt do 200 Zi
- od 32 zt do 232 zI[2],
za przesytke [3], | od 31 zt do 2821
- od 48 zt do 348 zlzt [3],
za przesylke [4], |- od 30 zt do 196 zi
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[4],
- od 146 zt do 2906
7t [5],

- wysoko$¢ doplaty paliwo-- nie dotyczy, - nie dotyczy, n/d - 10% - 10%
wej,
- czas doreczen, - w ciagu jednego dnia w ciagu jednego dnia,n/d - w ciagu 3 godzin- w ciagu jednej
najdalej na drugi dzien, [najdalej na drugi dzien, [1], lgodziny [1,3],
- w ciagu jednego w ciagu 2,5
dnia, do koncalgodziny [2,3],

dnia roboczego [2],
- w ciagu 2 godzin|
(31,

- w ciagu 1 godzi-|
ny [4],

- do konca dnial
[3.4.5],

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie informacji (listopad, grudzien 2012) zamieszczonych [6, 7, 8, 9, 10]
Uwaga: numeracje w nawiasach kwadratowych okreslaja numer ushugi przypisany do odpowiedniego parametru
przesytki (np. wagi, ceny, wymiaru)

Czterech sposrdéd pigciu operatoréw (oprocz GLS) oferuje ustugi dla przewozu przesytek
najpilniejszych. Przewaznie wykorzystywany jest transport drogowy, ktérym przewozone sa
dokumenty 1 paczki (a takze palety w przypadku DHL 1 TNT). Ustugi same day przeznaczone
sa dla podmiotow gospodarczych lub podmiotéw, z ktérymi podpisywana jest stala umowa o
wspotpracy. Preferowana forma rozliczen jest przelew lub gotowka. Czas rozpatrzenia rekla-
macji wynosi od 10 do 30 dni. W przypadku DHL i TNT klient traktowany jest indywidualnie
w zaleznosci od wagi, wymiarow i liczby nadawanych przesytek. Czas dorgczenia w obrebie
aglomeracji jest porownywalny i wynosi od 1 do 3 godzin. Na terenie catej Polski przesytki
dorgczane sa do konca dnia roboczego. Ustugi same day dostgpne sa najczescie] w wigkszych
miastach, ze wzgledu na bliskos¢ terminali przetadunkowych.

Kolejna ustugg oferowang przez wybrane firmy kurierskie w serwisie krajowym jest ustu-
ga time definite dla przesylek ekspresowych obejmujaca dostawy w nastgpnym dniu robo-
czym do godziny 9: 00; 9: 30; 10:00; lub 12:00 w zaleznos$ci od standardu ustugi danego ope-

ratora (tabela 2).

Tab. 2. Ustugi krajowe time definite oferowane przez wybranych operatorow kurierskich

KRAJOWE USLUGI]
TIME DEFINITE DLA|

PRZESYLEK EKSPREA DHL EXPRESS TNT EXPRESS GLS POLAND | DPD POLSKA | UPS POLSKA
SOWYCH
- nazwa uslug, - DHL Domestic Express- 9:00 Express [1], - Business Parcel- DPD 9:30 [1], |- UPS Express Plus|
9:00 [1] - 10:00 Express [2], 12:00 [1], - DPD 12:00 [2], [1],
- DHL Domestic Expressi 12:00 Express [3], - Express Parcel- DPD na godzing- UPS Express [2],
12:00 [2] 10:00[2], [3], - UPS  Express
- Express Parcell IPaletowy [3],
12:00 [3], - UPS  Express
[Envelopes [4],
- galaZ transportu, - drogowy, - drogowy, - drogowy, -drogowy, - drogowy,
- rodzaj obslugiwanychl- koperty, paczki i palety, |- koperty, paczki [1,2], |- paczki, - koperty, paczki i- dokumenty]|
przesylek, - koperty, paczki, palety, [1,2,4], paczkil
alety [3] [1,2], palety [3],
- ustuga dla klientéw bizne-| o o o o o
sowych,
- usluga dla konsumentéw, ar aF I I
- sposob rozliczania ustugi, | gotowka, karta ptatnicza,- gotowka, karta ptatni- gotowka, przelew| gotowka, prze-- gotowka, prze-|
rzelew bankowy cza, przelew bankowy [bankowy lew, lew,
- czas rozpatrzenia rekla--10 dni - 30 dni, - 90 dni - 30 dni, - 30 dni,
macji
-gwarancja zwrotu pienig- o o
dzy
- maksymalna waga prze+ do 31,5 kg -do30kg[L.2], -31,5kg - paczka: 31,5 kg, |- 0,5 kg [4],
sylki, - do 500 kg [3] - 700 kg - 70 kg [1,2],

- 2000 kg, poje-
dyncza paleta do|

1000 kg [3].
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maksymalne
przesylki,

wymiary|

wymiaréw do 3m

- dlugos¢ do 2m, sumalbrak informacji

- dhlugos¢ do 2m,|
szerokos¢ do 0,8m;
wysoko$¢ do 0,6m;
- 2x szerokos¢ plus|
2x  wysoko$¢ plus|
dlugos¢ nie wigcej
niz 3m

- dtugos¢ paczki d
1,75m; suma wy-
miarow do 3m,
wymiary palety|
1,2m x

0,8m x 1,8m

- dlugos¢ do 2,7
Im; suma obwodu i
dtugosci do 4,19
m [1,2],

- paleta: 1,2m x|
0,8m x 2m [3],

rozpieto$s¢ cenowa
iwykonanie ustugi,

za

przesytke [1]
- od 22 zt do 68 zI za
przesytke [2]

przesytke [1],

przesytke [2],

- od 55 zt do 78 zt za

- od 37,5 zt do 133 zt zal od 63 zt do 86 zl zal- brak informacji

- od 91zt do 970 zk
za przesytke[1],
- od 61 zt do 940 zi
za przesytke [2],

- od 113,85 zt do|
233,60 zt [1],
- od 43,05 zt do
162,80 zt [2],

igodziny 9:00 [1]
- na nastgpny dzien d
igodziny 12:00 [2]

igodziny 10:00 [2]
do godziny 12:00 [3]

lgodziny 9:00 [1], d

O

roboczy do 10:00)

(2],
Do 12:00 [1,3],

- od 44 zt do 1007zt za| - od 61 zt do 940 zI- od 256 zt do|
przesytke 500 kg [3], za przesytke [3], 1779 zt [3],
- od 34,35 zt do|
105 zt [4]
- wysokos$¢ doplaty paliwo+- 13% -13% -10,5% - 10 % - 10%
wej,
- czas doreczen, - na nastgpny dzien dor na nastgpny dzien do na nastgpny dzien- na nastgpny dzien- na  nastgpny]|

do 10:30 [1],d9
12:00 [2], na usta-|
long godzing [3],

dzien do godziny|

9:00 [1,4], do
igodziny 12:00
[2.3.4],

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie informacji (listopad, grudzien 2012) zamieszczonych [6, 7, 8, 9, 10].
Uwaga: numeracje w nawiasach kwadratowych okreslaja numer ushugi przypisany do odpowiedniego parametru
przesyiki (np. wagi, ceny, wymiaru)

Najlepsza oferta ze wzgledu na maksymalna wage przesytki dysponuje UPS, umozliwia-

jac wystanie palety o wadze do 1000 kg, z gorng granica wagi przesytki do jednego odbiorcy
2000 kg. Rowniez waga pojedynczej paczki jest ponad dwukrotnie wigksza, niz u pozostatych
operatoréw 1 wynosi 70 kg. W przypadku DHL i GLS najwigksza waga (rzeczywista lub wo-
lumetryczna) paczki (przesyiki) to 31,5 kg.

Ze wzgledu na maksymalne wymiary przesytki DHL oferuje klientowi najlepsze rozwia-
zanie. Mimo, ze waga pojedyncze]j paczki przejmowanej do systemu operatora jest niska, to
jest to rekompensowane zwigkszonymi gabarytami przesyiki. Jest to oferta przygotowana dla
klienta wysylajacego lekka paczke, ale o duzej objetosci. Oferta UPS 1 DPD jest podobna.

Najnizsza cene¢ dla przesytek dokumentowych dostarczanych przed 9: 00 moze zapropo-
nowa¢ UPS i DHL. Ustuge dostarczania przesytek do 10: 00 oferuje jedynie TNT. Najbar-
dziej konkurencyjne ceny ustug dostarczania przesytek przed 12: 00 oferuje DHL.

Podsumowujac, oferty UPS 1 DHL sa ze sobg porownywalne. Obaj operatorzy przygoto-
wali ustugi time definite zarowno dla klientow biznesowych, jak 1 konsumentow, gwarantujac
takze zwrot pienigdzy za nienalezyte wykonanie ustugi. Dodatkowq zaleta serwisu krajowego
UPS jest mozliwos¢ przewozu palet i dokumentow w specjalnych firmowych kopertach.

Inne ustugi krajowe to ustugi day definite, ktore naleza do ustug ekonomicznych, charak-
teryzujacych si¢ najnizsza cena i najdtuzszym czasem dostawy, czesto 2 dni (tabela 3).

Tab. 3. Ustugi krajowe day definite Swiadczone przez wybranych operatorow kurierskich

IKRAJOWE USLUGI]

IEKONOMICZNE DAY| DHL EXPRESS TNT EXPRESS GLS POLAND | DPD POLSKA | UPS POLSKA
DEFINITE

- nazwa ustug, - Przesylki kopertowe i Express - Business Parcel- DPD Classic - UPS  Express|

zawierajace elementy o (11, Saver [1],

wadze do 31,5 kg [1], - Business Parcel] - UPS  Express
- Przesylki zawierajace Small [2], [Envelopes [2],
elementy powyzej 31,5 kg - Parcel Shop [3], - UPS Standard [3],
[2]. - Parcel Van [4] - UPS Standard|
IPaletowy [4],
- galaz transportu, - drogowy, - drogowy, - drogowy, - drogowy, - drogowy,
- rodzaj obstugiwanychl- koperty, paczki i paletyl koperty, paczki i- paczki, - dokumenty,- dokumenty [1,2],
przesylek, [1], palety Ipaczki i palety, - paczki [1,3],
- paczki i palety [2]. - palety [4],
- ustuga dla klientéw bizne-|
+ +
sowych,
- usluga dla konsumentéw, 4 4
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imacji

-gwarancja zwrotu pieni¢
dzy

- maksymalna waga prze-
sylki,

-do 31,5 kg [1],
-do 2500 kg, waga paczki
na palecie- 1000 kg, wagal
Ipojedynczej paczki- 50 kg
[2].

- 500 kg

- sposob rozliczania ustugi, | gotowka, karta ptatnicza,- gotowka, karta ptatni- gotowka, przelew| gotowka, prze-- gotowka, prze-|
Iprzelew bankowy cza, przelew bankowy [1], lew, lew,
- gotéwka [2,3],
- czas rozpatrzenia rekla+ 10 dni, - 30 dni, - 90 dni, - 30 dni, - 30 dni,

- paczka: 31,5 kg,
- 700 kg

[1,2]
- 0,5 kg [2],
- 70 kg dla poje-
dynczej paczkil
[1.3],

oraz 100 kg dlaj
rzesytki
[3],

- 1000 kg dla
jednej palety i
000 kg dla kilkul
alet [4],

wykonanie ustugi,

sztuke [1],
- od 70 zt do 2145 zt za
przesytke [2].

przesytke 500 kg

[1.2],

-od 19,5 zt do 40 Z}

za paczke [3],

- od 40 zt do 80 Zi

za paczke [4]

- maksymalne wymiary- dlugo$¢ do 2m, sumalbrak informacji - dlugos¢ do 2m,- dlugos¢ paczki do- dlugosé¢ do 2,7 m;|
przesylki, wymiaréw do 3m [1], szerokos¢ do 0,8m;|1,75m; sumajsuma obwodu 1
- dlugos¢ do 4m, sumal wysokos¢ do 0,6m; wymiaréw do 3m, ([dtugosci do 4,19 m|
wymiaréw do 6m - 2x szerokos$¢ plus- wymiary palety|[1,3],
2x wysokos¢ plusl,2m x - paleta: 1.2m x|
dlugos¢ nie wigcejj0,8m x 1,8m 0,8m x 2m [4],
niz 3m
- rozpigtos¢ cenowa zal od 14,5 zt do 52 zt za- od 31 zt do 994 zt zal brak informacji- od 31 zt do 910 zl- od 36,55 zt do

za przesytke

150,30 zt [1],

- 28,50 zt [2]

- od 28,05 zt do
162,45 7zt [3],

- od 94 zt do 1404
izt [4],

- wysokos$¢ doplaty paliwo-
wej

-13% -13%

- 10,5%

- 10%

- 10%

- czas doreczen,

- 1,2 dni, do konca dnial- 1,2 dni, do konca dnial

roboczego [1,2]. roboczego,

- 1dzien [1,2],
- do 2 dni [3.,4],

- 1 dzien, do koncal
dnia roboczego

- 1 dzien do konca|
dnia [1,2],
- 2,3 dni do koncal
dnia [3,4],

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie informacji (listopad, grudzien 2012) zamieszczonych [6, 7, 8, 9, 10]
Uwaga: numeracje w nawiasach kwadratowych okreslaja numer ushugi przypisany do odpowiedniego parametru
przesytki (np. wagi, ceny, wymiaru)

Tego typu ustugi sa dobrym przyktadem, jak operator postrzega klienta w kontekscie jego
potrzeb, wlasnych mozliwosci zaspokojenia tych potrzeb oraz otoczenia konkurencyjnego.
Kazdy podmiot gospodarczy stara si¢ stworzy¢ ustuge najlepiej dopasowana do oczekiwan
$wiadczeniobiorcy oraz unikalng, odrozniajaca ja od innych, swiadczonych przez rynkowych
konkurentow. DHL widzi dwa rodzaje klientow, tych, ktorzy wysylaja przesytki o wadze do
31,5 kg oraz powyzej tej wagi. Natomiast GLS stawia na podzial klient biznesowy - konsu-
ment. Z klientami instytucjonalnymi podpisywana jest stala umowa o wspodtpracy. Konsu-
menci mogg za$ korzysta¢ z gestej sieci punktow nadania i odbioru paczek, tzw. ,parcel
shop”. Podobny punkt widzenia, co DHL, posiada firma UPS, ktora dodatkowo w swojej
ofercie wyrdznia ustugi ekspresowe i1 standardowe oraz przewozy dokumentow i palet.

Oprdcz ustug standardowych oferowane sg takze przez operatoréw kurierskich ustugi do-
datkowe. Przyktady tych ushug sa przedstawione w tabeli 4.
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Tab. 4. Ustugi dodatkowe oferowane przez wybranych operatoréow kurierskich
DHL EXPRESS TNT EXPRESS | GLS POLAND | DPD POLSKA |UPS POLSKA

USLUGI DODATKOWE

W TYM USLUGI CELNE

- dodatkowe ubezpieczenie,

- przesylka priorytetowa

(TNT),

- neutralny VAT w impor-

cie,

- przygotowanie do wysylki,

- opakowania firmowe,

- odarchiwizowanie doku-

imentu

- clo i podatek oplaca

nadawca,

- placi odbiorca,

- zmiana platnika,

- dostawa do rak wlasnych,

- wydruk listéw przewozo-

wych,

- dokumenty i faktury

zwigzane z przesylka i

odprawa otrzymuje impor-

ter a nie odbiorca

- clo oplacane przez nadaw-

ce a VAT przez odbiorce,

- powiadomienie o odbio-

rze/doreczeniu,

- przesylka dyplomatyczna,

- zgloszeniem celne dla

towaréw kontrolowanych,

- dodatkowa proba dore-

czenia,

- trzecia proba doreczenia,

- zwrot pobrania (COD),

- odbior przesylki i dostar-

czenie innej,

- redukcja emisji CO,,

- mienie przesiedlenia,

- odprawa czasowa,

- magazynowanie,

- rewizja wstepna przesylki,

- cesja praw do innej agen-

cji celnej,

- tranzyt na statek,

- odprawa wielu pozycji,

- informacje przed dore-

czeniem (PDI),

- autoryzacja odprawy

celnej,

- prowizja wykladowa,

- odprawa celna low value,

- rejestracja w systemie

IEORI,

- korekta odprawy celnej,

- formalna odprawa celna,

- gwarancja dla towarow
rzewozonych w tranzycie

- usluga celna zbiorcza de

Iminimus,

- nadanie/doreczenie w

sobote,

- doreczenie w sobote do

10:00,

- dostarczenie w sobote do

12:00,

- zwrot potwierdzonych

dokumentow (ROD),

- potwierdzenie dorgczenia

(POD),

- odbior wlasny,

- dostarczenie w godzinach
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18:00-22:00,

- nadanie/dostarczenie

nocne

- doreczenie w niedziele i

Swieta,

- zwrot przesylki niedostar-

czalnej,

- przesylki niestandardowe

i ponadgabarytowe

- neutralizacja szkody,

- towary niebezpieczne w

ilosciach wylaczonych,

- baterie litowe,

- towary niebezpieczne w

ilo$ciach ograniczonych

- suchy 1éd,

- przesylki niepietrowane,

- material biologiczny kat.

B,

- tereny odlegle,

- przesylki wielopaczkowe,

- przywrocenie platnoSci
rzelewem,

- ponowne wezwanie do

zaplaty,

- zmiana odbiorcy (miejsca

lodbioru),

- oczekiwanie kuriera na

nadanie lub doreczenie
rzesylki,

- przepakowanie paczki,

- nadanie/odbior z poczty

konduktorskiej,

- adres prywatny

- weryfikacja adresu

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie informacji (listopad, grudzien 2012) zamieszczonych [6,7,8,9,10]

Ustugi dodatkowe mozna podzieli¢ na czynnosci zwigkszajace ,,warto$§¢” ustugi podsta-
wowej dla klienta (korzys$¢ dla klienta, a koszt dla przedsigbiorstwa) oraz doptaty zwigkszaja-
ce jedynie ceng ostateczng (koszt dla klienta, a korzys¢ dla przedsigbiorstwa). Innym kryte-
rium podziatu moze by¢ rozdzielnos$¢ lub jednorodnos¢ ustugi dodatkowej z ustugg zasadni-
cza.

Dla klienta najlepsza sytuacja wystgpuje wtedy, gdy jednoczesnie ustuga dodatkowa
zwigksza warto$¢ ustugi gtownej 1 jest z nig tozsama. Np. dodatkowa proba dorgczenia albo
powiadomienie przed dorgczeniem stato si¢ standardem 1 wiekszos$¢ operatoréw w wigkszosci
oferowanych ustug nie pobiera za to dodatkowej optaty. Jednoczesnie jest to niewatpliwa ko-
rzys¢ 1 udogodnienie dla klienta. Jednak juz trzecia préba dorgczenia to w wigkszosci przy-
padkow czynnos¢, za ktdra nalezy dodatkowo zaptacic.

Nie wszystkie czynnosci dodatkowe przeznaczone sa dla kazdej ustugi podstawowej. Wy-
nika to z wewngtrznych regulacji operatora, co podyktowane jest optacalnoscia zastosowania
takiej ustugi. Np. tansza ustuga ekonomiczna, w przeciwienstwie do drozszej, bardziej priory-
tetowej, moze nie zosta¢ objgta czynnosciami dodatkowymi.

PODSUMOWANIE

Przedsigbiorstwa branzy kurierskiej w Polsce operuja na rynku ustug TSL (Transport,
Spedycja, Logistyka) i naleza do firm, ktore w wiekszos$ci uzyskuja wysokie efekty wdrozen
koncepcji zarzadzania logistycznego. Logistyka ustug kurierskich nalezy do specyficznej lo-
gistyki dystrybucji, ktora wczesniej stosowana byta przede wszystkim w sferze produkcji,
a obecnie coraz doskonalszej objawia swa przydatnos¢ rowniez w ustugach. Gtowny kierunek
tych dziatan obejmuje minimalizacj¢ czasu oczekiwania, zarzadzanie potencjalem ustugowym
1 dostawe ustugi poprzez kanat dystrybucyjny. Standardem stato si¢ dostarczenie przesytek w
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systemie ,,0d drzwi do drzwi” w ciagu 24 godzin, co nie wyklucza mozliwosci gwarantowa-
nych dostaw w ciagu kilku godzin.

Sprawny 1 efektywny system logistyczny umozliwiajacy szybkie, pewne, bezpieczne i ta-
nie dostawy pozwala na osiagnigcie przewagi konkurencyjnej na rynku. Poniewaz na wspot-
czesnym rynku o zakresie ustugi decyduje klient, stad tez coraz wigkszego znaczenia nabiera
wypracowanie przewagi w obszarze ksztatltowania poziomu obstugi klienta, zapewniajac mu
pozadany poziom tej obstugi, przy mozliwych do zaakceptowania kosztach.
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THE SCOPE AND THE EVALUATION
OF CEP SERVICES OFFERED BY SELECTED
LOGISTICS OPERATORS

Summary
This paper presents the characteristics of entities operating in the logistics market, and the scope
and criteria for the evaluation of the services provided. In particular, attention has been paid to the
CEP (courier, express, parcels) services, where the services providers are logistics operators, opera-
ting on the Polish market.The analysis and comparative evaluation of the courier services offered by
all service providers in the domestic service has been carried out. The analysis ofthe offers of the su-
rveyed companies wasbased on selected criteria.
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