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ZAKRES I OCENA OFEROWANYCH USŁUG 
KEP PRZEZ WYBRANYCH OPERATORÓW 

LOGISTYCZNYCH  

Streszczenie 
W artykule przedstawiona została charakterystyka podmiotów działaj�cych na rynku usług logi-

stycznych oraz zakres i kryteria oceny realizowanych usług. W szczególno�ci uwaga została zwrócona 
na usługi KEP (kurierskie, ekspresowe, paczkowe), których oferentami s� operatorzy logistyczni, dzia-
łaj�cy na polskim rynku. Przeprowadzona została tak�e analiza i ocena porównawcza oferowanych 
usług kurierskich przez wybranych operatorów, w serwisie krajowym. Analiza ofert badanych firm 
kurierskich została dokonana według wybranych kryteriów.        

WST�P 
Podejmowane działania logistyczne w przedsi�biorstwie wymagaj� przygotowania 

i wdro�enia odpowiednich strategii. Jedn� z nich jest outsourcing, co wi��e si� z przekazywa-
niem zada� w zakresie obsługi logistycznej firm zewn�trznym operatorom usług logistycz-
nych. Rola tych operatorów systematycznie wzrasta we współczesnej gospodarce. Zyskuj� oni 
coraz wi�ksz� akceptacj� odbiorców, staj�c si� integraln� cz��ci� ich ła�cuchów dostaw. Opera-
torzy ci posiadaj� odpowiednie umiej�tno�ci, zasoby rzeczowe, sił� robocz� i wyposa�enie 
techniczne, umo�liwiaj�ce realizacj� profesjonalnych usług logistycznych. Przykładem działal-
no�ci operatorów logistycznych s� firmy kurierskie 

Równie� w Polsce, po wprowadzeniu gospodarki rynkowej, nast�pił szybki rozwój usług 
logistycznych. Wytworzyła si� nowa, do�� szeroka, sfera działalno�ci generuj�ca dochody 
zarówno dla operatorów usług logistycznych, jak te� dla ich klientów. Jednym z intensywnie 
rozwijaj�cych si� obszarów usług logistycznych w Polsce jest rynek usług kurierskich, oferu-
j�cy szeroki zakres obsługi logistycznej, o wysokich standardach, zarówno w serwisie krajo-
wym, jak i mi�dzynarodowym. 

Celem niniejszego artykułu jest charakterystyka podmiotów �wiadcz�cych usługi logi-
styczne oraz rodzaje i zakres oferowanej obsługi, ze szczególnym uwzgl�dnieniem rynku 
usług kurierskich, ekspresowych i paczkowych (KEP) w Polsce, realizowanych przez wybra-
nych operatorów kurierskich. Podstaw� porównania s� wybrane parametry zwi�zane z obsłu-
g� rynku krajowego, w tym m.in. z czasem dostawy, priorytetem przesyłki, cen� za usług�, 
odległo�ci� do odbiorcy, wag� przesyłki, rodzajem obsługiwanych podmiotów, usługami do-
datkowymi.   
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1. PODMIOTY �WIADCZ�CE USŁUGI LOGISTYCZNE   
Rynek usług logistycznych nazywany jest równie� rynkiem TSL, który obejmuje z jednej 

strony wszystkie podmioty �wiadcz�ce usługi logistyczne, z drugiej za� nabywców tych�e 
usług. W�ród podmiotów sektora usług logistycznych oferuj�cych usługi mo�na wyró�ni�, 
mi�dzy innymi: przedsi�biorstwa spedycyjne, transportowe, operatorów logistycznych, w tym 
firmy kurierskie, centra magazynowo- dystrybucyjne i logistyczne, narodowych pocztowych 
operatorów publicznych, zarz�dzaj�cych elementami infrastruktury transportowej (portami, 
terminalami cargo, nale��cymi do ró�nych gał�zi transportu). 

Inny z kolei podział wyró�nia cztery typy podmiotów oferuj�cych usługi logistyczne [3, 
s.22]: 
– 1PL- podmiot wykonuj�cy proste usługi logistyczne (transport lub magazynowanie), 
– 2PL- podmiot wykonuj�cy usługi transportowe, spedycyjne, magazynowe, 
– 3PL- operator wykonuj�cy zło�one usługi logistyczne; przejmuje od zleceniodawcy cz���

procesu logistycznego, anga�uj�c w tym celu swoje zasoby, natomiast zleca innym usłu-
godawcom �wiadczenie prostych usług, np. przewozowych, 

– 4PL- integrator, któremu jako jedynemu zleceniodawca powierza pełn� obsług� logistycz-
n�; przekazuje mu zadania i koordynacj� całego procesu logistycznego; 4PL z kolei powo-
łuje, jako podwykonawców operatorów typu 3PL i 2PL.
Na rynku mo�na wyró�ni� tak�e klasy nowych modeli biznesu opartych na współpracy, 

gdzie w zasadzie typ usługodawcy jest determinowany rodzajem współpracy: 
1. 3PL (Third Party Logistics) – jest to usługodawca kontraktowy, który dysponuje flot�

i magazynem, zatrudnia du�� liczb� pracowników, �wiadczy szeroki zakres usług dodaj�-
cych warto�ci, mo�e zarz�dza� mi�dzynarodowymi dostawami. 

2. LLP (Lead Logistics Provider) - obsługuje wybranego klienta, przejmuj�c poszczególne 
funkcje logistyczne zleceniodawcy i zarz�dza sieci� poddostawców 3PL. 

3. 4PL (Fourth Party Logistics) – integrator oferuj�cy realizacj� rozległych rozwi�za�
w zakresie ła�cucha dostaw,  w tym planowanie i optymalizowanie działa� w ła�cuchu 
dostaw, zarz�dzanie projektami, integracj� usług, systemów i informacji. 

4. JSC (Joint Service Company) - jest nowym modelem biznesowym opartym na współpracy 
dwóch lub wi�cej przedsi�biorstw na poziomie strategicznym wraz z kilkoma mniejszymi, 
aby wspólnie realizowa� usługi.  

5. VNC (Virtual Networ Company) - model bazuje na porozumieniu mi�dzy przedsi�bior-
stwami, które ma na celu stworzenie unikatowej warto�ci. Jest  podobny do JCS i 4PL, ale 
pomija udziały kapitałowe. Uczestnicy projektu zrzeszeni s� w lu�nych aliansach, w razie 
potrzeby odł�czaj� si� lub doł�czaj�. Działalno�� aliansów nastawiona jest na konkretne 
rozwi�zania. Wyst�puje wysoki stopie� powi�zania procesów mi�dzy przedsi�biorstwami, 
które tak�e wspólnie inwestuj� i wspólnie odnosz� korzy�ci [2, s. 66]. 

2. CHARAKTERYSTYKA USŁUG ZWI�ZANYCH Z PRZEWOZEM 
PRZESYŁEK KURIERSKICH, EKSPRESOWYCH I PACZKOWYCH  

2.1. Ogólna charakterystyka usług KEP 
Genezy rynku usług KEP upatruje si� w tradycyjnych usługach kurierskich, b�d� w trady-

cyjnym drogowym transporcie drobnicowym (less than truckload –LTL). Pocz�tki tworzenia 
si� tego rynku to rozwój odr�bnego rynku przesyłek paczkowych, na którym łatwo mo�na 
było wprowadzi� standardy usług. Jego cech� charakterystyczn� jest du�y wolumen wagowy 
przewozów, przy jednocze�nie niskiej wadze pojedynczej przesyłki. Waga tradycyjnych prze-
syłek na tym rynku nie przekraczała z reguły 31,5 kg (umo�liwiała ona odbiór i dostaw� ta-
kiej przesyłki przez pojedyncz� osob�).  
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Mimo, �e przesyłki kurierskie, ekspresowe i paczkowe w wielu swoich cechach pokrywa-
j� si� ze sob� mo�na jednak wyodr�bni� pewne ich elementy charakterystyczne.  

I tak, usługi kurierskie dotyczyły najcz��ciej spontanicznie nadawanych do przewozu 
wa�nych dokumentów lub przesyłek o wysokiej warto�ci. Cech� charakterystyczn� ich do-
staw był stały personalny nadzór nad tak� przesyłk�, umo�liwiaj�cy dost�p kuriera do niej w 
dowolnym czasie. Usługi kurierskie do dzi� stanowi� główn� podgrup� usług ekspresowych.  
Przesyłki takie charakteryzuje zwykle mała waga.   

Usługi ekspresowe umo�liwiaj� szybk� i niezawodn� dostaw� przesyłek, które z reguły 
maj� wysok� warto��. W odró�nieniu od usług kurierskich, ich dostawie nie towarzyszy per-
sonalna opieka. Dostawa ekspresowa jest realizowana przez jednego oferenta usług (a single 
source). Zapewnia j� własna sie� dostaw oferenta usług, która niekiedy ma charakter ogólno-
�wiatowy. Cz��ci� tej oferty usług s� �cisłe czasy dostaw. 

Usługi paczkowe koncentruj� si� na dostawach krajowych, regularnych, niekiedy plano-
wanych przesyłek o niewielkiej wadze. Oferenci usług paczkowych projektuj� swoje usługi 
pod indywidualne przesyłki. Dostawy przesyłek paczkowych s� łatwiejsze w obsłudze ze 
wzgl�du na ich standardowe rozmiary, w odró�nieniu od dostaw klasycznych przewo�ników, 
którzy obsługuj� dostawy przesyłek niezmiernie zró�nicowanych pod wzgl�dem formy 
i rozmiaru. W zwi�zku z powy�szym, w obsłudze przesyłek paczkowych s� szeroko stosowa-
ne standardowe technologie, co sprawia, i� procesy operacyjne czy informatyczne s� w tej 
obsłudze równie� wysoce ustandaryzowane [4, s. 13]. 

2.2. Zró�nicowane oferty usług KEP 
Konkurencja i zmiany w funkcjonowaniu rynku spowodowały wykształcenie si� okre�lo-

nej specyfiki usług kurierskich. Powstał system dostaw nastawiony na maksymalne skracanie 
czasu dor�czenia przesyłki, niezale�nie od odległo�ci, co odró�nia przesyłki kurierskie od 
powszechnych usług pocztowych. Klienci maj� obecnie zapewnione szerokie mo�liwo�ci 
wyboru oferty i przewo�nika usług kurierskich, ekspresowych i paczkowych. W ofercie takiej 
głównymi elementami ró�nicuj�cymi usługi s� [4, s. 14-16]: 
– czas dostawy przesyłki do odbiorcy: z dostaw� natychmiastow� (immediate), tego samego 

dnia (same day), w nast�pnym dniu roboczym (next day), w drugim kolejnym dniu robo-
czym, z reguły w odniesieniu do dostaw przesyłek paczkowych i ekspresowych do wybra-
nych pa�stw za granic�, (second day),  z dostaw� nocn�, w zagwarantowanym czasie i ce-
nie dostaw, odbierane wieczorem i dostarczane nie pó�niej ni� w godzinach 10: 00-12: 00 
nast�pnego dnia (overnight), z dostaw� w godzinach nocnych (innight), np. w dostawach 
cz��ci zamiennych, 

– zasi�g działa� operatora: usługi lokalne (local services), usługi regionalne (regional servi-
ces), usługi krajowe (domestic services), usługi europejskie (European-wide services), 
usługi globalne, mi�dzykontynentalne (intercontinental services) 

– obsługiwane obszary działalno�ci gospodarczej: do usług zró�nicowanych ze wzgl�du na 
nadawców i odbiorców dostawy, po�rednio wpływaj�ce na obsługiwane obszary działalno-
�ci gospodarczej, nale�� m.in.: usługi B2B (Business-to-Business). S� one domen� działal-
no�ci firm ekspresowych, np. w Polsce przewa�aj�ca wi�kszo�� przesyłek ekspresowych 
jest przewo�ona pomi�dzy nadawcami i odbiorcami instytucjonalnymi (firmy produkcyjne, 
handlowe czy usługowe); usługi B2C (Business to Customers) - dotycz� dostaw przesyłek 
wysyłanych przez partnerów instytucjonalnych (w tym tak�e wielu małych firm) do ich 
klientów ko�cowych (konsumentów lub u�ytkowników), 

– wykorzystywane gał�zie transportu: dostawy przesyłek ekspresowych realizowane s� naj-
cz��ciej transportem samochodowym i lotniczym, gdzie transport samochodowy obsługuje 
zazwyczaj dostawy lokalne, regionalne i krajowe, natomiast transport lotniczy dostawy w 
relacjach mi�dzynarodowych i mi�dzykontynentalnych. 
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Obecnie obserwuje si� reorientacj� z przewozów lotniczych na ta�sze przewozy drogowe, 
w szczególno�ci w działaniach integratorów, którzy w Europie, jak równie� i na innych kon-
tynentach, rozbudowuj� swoj� infrastruktur� poł�cze� drogowych. Rozwój tej infrastruktury 
�wiadczy nie tylko o wi�kszym zainteresowaniu klientów usługami o charakterze ekonomicz-
nym, lecz równie� pozwala kreowa� usługi dla szerszego grona klientów. Przykładem mo�e 
tu by� wi�ksze otwarcie na przewóz drobnicy (less than truckload, LTL). Nowoczesne sieci 
dystrybucyjne integratorów (huby-sortownie i stałe regularne poł�czenia samochodowe mi�-
dzy nimi) przesuwaj� systematycznie granic� mi�dzy usługami kurierskimi okre�lanymi tra-
dycyjnie, jako ekspresowe i standardowe.  

2.3. Usługi dodatkowe, specjalne i niestandardowe  
Operatorzy działaj�cy na rynku KEP, w tym w szczególno�ci firmy integratorskie, oferuj�

swym klientom coraz wi�cej usług niestandardowych, krajowych i mi�dzynarodowych, do-
stosowanych do indywidualnych potrzeb klientów w zakresie transportu, logistyki i usług ze 
specyficzn� warto�ci� dodan� (Value-added Services). S� to usługi m.in. ze zdefiniowanym 
terminem dostawy, spedycja lotnicza i drogowa, czartery lotnicze, przewóz towarów wyma-
gaj�cych specjalnych warunków transportu (np. chłodnicze, niebezpieczne, �ywe zwierz�ta.  

Usługi o warto�ci dodanej i usługi „szyte na miar�” stanowi� obecnie szeroki asortyment 
usług dodatkowych. Ka�dy podmiot ma własny koszyk usług dodatkowych o zró�nicowanym 
zakresie i cenie. Do najbardziej popularnych usług w�ród klientów firm kurierskich, ekspre-
sowych i paczkowych mo�na zaliczy� m.in: dodatkowe ubezpieczenie; odbiór i dostawa w 
sobot�, niedziel� i �wi�ta, w ró�nych godzinach (nawet poza por� od 8: 00 do 17: 00); dodat-
kow� prób� dor�czenia; powiadomienie o odbiorze, dor�czeniu, nadaniu przesyłki; dowód 
dostawy; przygotowanie przesyłki do przewozu, w tym równie� udost�pnianie przez kurierów 
odpowiednich opakowa� do przewozu np. leków (Pharma Packi) towarów, które musz� by�
przewo�one w stałej temperaturze (Thermo Boxy) oraz towarów przewo�onych w suchym 
lodzie (Dry Ice); usługi redukuj�ce emisj�, CO2; przewóz przesyłek o niestandardowym 
kształcie i wymiarach; przewóz towarów niebezpiecznych, ci��kich i ponadgabarytowych; 
przewóz do odległych, nie obj�tych sieci� dostaw terenów; magazynowanie, usługa obejmu-
j�ca magazynowanie przesyłki w siedzibie kuriera; obsługa celna; zwroty dokumentów doł�-
czonych do przesyłki pierwotnej; przeadresowanie w czasie procesu dostarczania przesyłki; 
nadanie lub odbiór przesyłek konduktorskich; preawizacj� telefoniczn� przesyłki przez kurie-
ra oraz inne usługi [6]. 

W przypadku usług dodatkowych operatorzy ekspresowi mog� niektóre usługi traktowa�
obowi�zkowo, czyli zamieszcza� je w pakiecie z usługami standardowymi lub fakultatywnie 
pobieraj�c za ich wykonanie dodatkow� opłat�. Dost�pno�� usługi dodatkowej zale�y od 
standardu usługi podstawowej, �rodka transportu, którym b�dzie przewo�ona przesyłka oraz 
czy to jest przesyłka krajowa, czy zagraniczna. Im bardziej jest zindywidualizowana obsługa 
klienta, tym cena usługi jest wy�sza.  

Oprócz podstawowej działalno�ci du�ych, mi�dzynarodowych firm kurierskich, jak� jest 
odbiór, przewóz i dostarczanie przesyłek do odbiorców instytucjonalnych i indywidualnych, 
jest równie� działalno��, która wykracza poza główny nurt funkcjonowania operatorów KEP 
a wkracza w obszar usług rynku TSL, tj. [6]: 
– organizowanie przewozów frachtowych lotniczych, drogowych, kolejowych i morskich, w 

tym konsolidowanie ładunków, planowanie i organizowanie przewozów drobnicowych, ł�-
czenie ró�nych gał�zi transportowych (transport intermodalny i multimodalny), 

– zarz�dzanie ła�cuchem dostaw (magazynowanie, dystrybucja, planowanie dostaw), 
– usługi „szyte na miar�” dla małych, �rednich firm oraz rozwi�zania dla przemysłu, w tym 

obsługa  takich bran�, jak: farmaceutyczna, biotechnologiczna, spo�ywcza, elektromaszy-
nowa, wydobywcza,  budowlana, motoryzacyjna, lotnicza, chemiczna, itd., 

– działalno�� integratorska w ramach głównego dostawcy usług logistycznych (LLP), 
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– obsługa mi�dzynarodowych targów i imprez wystawienniczych. 
Najistotniejsz� spraw� w zwi�zku z doskonaleniem i dopasowywaniem usług do wyma-

ga� nabywców jest sformułowanie potrzeb klienta. Nast�pnie trzeba je uszeregowa� według 
skali wa�no�ci dla nabywcy. Do wymaga� klientów odnosz�cych si� do obsługi logistycznej, 
które jednocze�nie s� kryteriami jej oceny, nale�y: niezawodno�� dostaw i dyspozycyjno��,  
elastyczno�� dostaw, szybkie reagowanie na potrzeby klienta, gotowo�� dostawcza, termino-
wo��,  bezpiecze�stwo, cz�stotliwo�� dostaw, łatwy kontakt z usługodawc� poprzez dost�p-
no�� informacji, , akceptowalno�� cenowa, kompleksowo�� usług, zasi�g geograficzny, eko-
logiczno��, wiarygodno�� i do�wiadczenie, przyjazno�� i szacunek w kontaktach z persone-
lem usługodawcy [1, s. 70-71 oraz 81]. 

Kluczowe potrzeby nabywaj�cych usługi zmieniaj� si�, co wynika m.in. z prowadzonych 
sonda�y przez organizatorów programu badawczego Operator Logistyczny Roku. Dane w 
postaci syntetycznej za rok 2011 przedstawione s� na rys. 1. 

Rys.1. Kryteria oceny usług logistycznych

	ródło: opracowanie własne na podstawie [ 5, s. 104].  

Jak wynika z powy�szego wykresu ankietowani uznali, �e podstawowe cechy usług logi-
stycznych, tj. niezawodno�� (bezbł�dno��, terminowo��, kompletno��) i cena s� dla nich naj-
wa�niejsze - od 90 do 95% przypisywanych wag. W dalszej kolejno�ci du�e znaczenie otrzy-
mały obieg informacji o stanie przesyłki, szybko�ci i elastyczno�� dostaw oraz do�wiadczenie 
i wiarygodno�� operatora logistycznego- od 85 do 88%. 

3. ANALIZA I OCENA OFEROWANYCH USŁUG KURIERSKICH 
PRZEZ WYBRANYCH OPERATORÓW W POLSCE 
Do analizy i oceny ofert firm kurierskich działaj�cych na rynku TSL w Polsce wybrano 

nast�puj�cych operatorów: DHL Express, TNT Express, GLS Poland, DPD Polska, UPS Pol-
ska, 

W ramach ogólnej charakterystyki poddano analizie i ocenie nast�puj�ce elementy: 
– zasi�g działalno�ci w ramach własnej sieci logistycznej, 
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– zakres działalno�ci w ramach grupy kapitałowej na terenie Polski, 
– sie� logistyczna dywizji zajmuj�cej si� usługami kurierskimi na �wiecie, 
– działania projako�ciowe i pro�rodowiskowe, 
– funkcje narz�dzi elektronicznych przeznaczonych dla klientów. 

Ze wzgl�du na obszerno�� zebranego materiału nie jest mo�liwa jego pełna prezentacja 
w niniejszym artykule. Jednak�e wszyscy ci operatorzy oferuj� szeroki zakres usług o zasi�gu 
krajowym i europejskim. Ponadto, DHL Express, TNT Express i UPS Polska posiadaj� tak�e 
sie� o zasi�gu globalnym. Chocia� pozostali operatorzy nie posiadaj� rozproszonej sieci logi-
stycznej na �wiecie mog� jednak wysła� paczk� korzystaj�c z ła�cuchów dostaw innych 
przedsi�biorstw. Za wyj�tkiem GLS wszystkie firmy oferuj� dostawy w serwisie miejskim.  

3.1. Analiza i ocena usług w serwisie krajowym  
Analiza i ocena ofert firm kurierskich została dokonana, bior�c pod uwag� takie aspekty, 

jak: czas przewozu przesyłki, priorytet przesyłki, cena usługi, odległo�� do odbiorcy, waga 
przesyłki, zasi�g geograficzny (serwis miejski, krajowy, europejski i globalny), usługi dodat-
kowe. Kryteria oceny ofert odniesione zostały do: gał�zi transportu, rodzaju obsługiwanych 
przesyłek, usługi dla klienta biznesowego/indywidualnego, sposobu rozliczania usługi, czasu 
rozpatrzenia reklamacji, gwarancji zwrotu pieni�dzy za niewykonanie lub nienale�yte wyko-
nanie usługi, maksymalnej wagi i wymiaru przesyłek, rozpi�to�ci cenowej za wykonanie 
usługi, wysoko�ci dopłaty paliwowej, czasu dor�czenia. 

Poni�ej zostały przedstawione niektóre z 10 kategorii usług, oferowanych przez omawiane 
firmy kurierskie, odnosz�ce si� głównie do usług w serwisie krajowym. W tabeli 1 zostały 
podane informacje dotycz�ce krajowych usług typu same day dla przesyłek pilnych.

Tab. 1. Usługi krajowe same day oferowane przez wybranych operatorów kurierskich
KRAJOWE USŁUGI 
SAME DAY DLA PRZE-
SYŁEK PILNYCH 

DHL EXPRESS TNT EXPRESS GLS POLAND DPD POLSKA UPS POLSKA 

- nazwa usług, DHL Sprintline -Dedicated Express [1],
- Special Express [2], 
- City Express [3], 

Niedost�pne -DPD City [1] 
- DPD Same Day 
[2], 
- City Express [3],
- Super City Ex-
press [4], 

- UPS Today 
Express [1], 
- UPS Today 
Express Saver [2], 
- UPS Express 
Envelopes [3], 
- UPS Today 
Standard [4], 
- UPS 
Dedykowany 
Kurier [5], 

- gał�� transportu, - drogowy - drogowy, lotniczy n/d - drogowy, - drogowy, 
- rodzaj obsługiwanych 
przesyłek, 

- wszystkie - wszystkie n/d - dokumenty, 
paczki 

- dokumenty, 
paczki, 

- usługa dla klientów bizne-
sowych, + + n/d + + 

- usługa dla konsumentów, - - n/d - + 
- sposób rozliczania usługi, -gotówka, karta płatnicza, 

przelew bankowy 
-gotówka, karta płatni-
cza, przelew bankowy, 

n/d - przelew, -gotówka, przelew

- czas rozpatrzenia rekla-
macji 

- 10 dni, - 30 dni, n/d - 30 dni - 30 dni, 

-gwarancja zwrotu pieni�-
dzy - - n/d - + 

oprócz [4,5] 
- maksymalna waga prze-
syłki, 

- brak limitu, brak limitu, n/d - 31,5 kg [1,3,4], 
- 75 kg [2], 

- 0,5 kg [3], 
- 70 kg, [1,2,4,5], 

- maksymalne wymiary 
przesyłki, 

- brak limitu, brak limitu, n/d - długo�� do 2m, 
- suma wymiarów 
do 3m, 

- długo�� do 1,2 m

- rozpi�to	
 cenowa za 
wykonanie usługi, 

- cena ustalana indywidu-
alnie, 

- cena ustalana indywi-
dualnie, 

n/d - od 16 zł do 116 zł 
za paczk� [1], 
- 4zł/km [2], 
- od 32 zł do 232 zł 
za przesyłk� [3], 
- od 48 zł do 348 zł 
za przesyłk� [4], 

- od 77 zł do 243 zł 
[1], 
- od 38 zł do 200 zł 
[2], 
- od 31 zł do 2821 
zł [3], 
- od 30 zł do 196 zł 
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[4], 
- od 146 zł do 2906 
zł [5], 

- wysoko	
 dopłaty paliwo-
wej, 

- nie dotyczy, - nie dotyczy, n/d - 10% - 10% 

- czas dor�cze�, - w ci�gu jednego dnia,
najdalej na drugi dzie�, 

- w ci�gu jednego dnia, 
najdalej na drugi dzie�,

n/d - w ci�gu 3 godzin 
[1], 
- w ci�gu jednego 
dnia, do ko�ca 
dnia roboczego [2],
- w ci�gu 2 godzin 
[3], 
- w ci�gu 1 godzi-
ny [4], 

- w ci�gu jednej 
godziny [1,3], 
- w ci�gu 2,5 
godziny [2,3], 
- do ko�ca dnia 
[3,4,5], 

	ródło: opracowanie własne na podstawie informacji (listopad, grudzie� 2012) zamieszczonych [6, 7, 8, 9, 10] 
Uwaga: numeracje w nawiasach kwadratowych okre�laj�  numer usługi przypisany do odpowiedniego parametru 
przesyłki (np. wagi, ceny, wymiaru)  

Czterech spo�ród pi�ciu operatorów (oprócz GLS) oferuje usługi dla przewozu przesyłek 
najpilniejszych. Przewa�nie wykorzystywany jest transport drogowy, którym przewo�one s�
dokumenty i paczki (a tak�e palety w przypadku DHL i TNT). Usługi same day przeznaczone 
s� dla podmiotów gospodarczych lub podmiotów, z którymi podpisywana jest stała umowa o 
współpracy. Preferowan� form� rozlicze� jest przelew lub gotówka. Czas rozpatrzenia rekla-
macji wynosi od 10 do 30 dni. W przypadku DHL i TNT klient traktowany jest indywidualnie 
w zale�no�ci od wagi, wymiarów i liczby nadawanych przesyłek. Czas dor�czenia w obr�bie 
aglomeracji jest porównywalny i wynosi od 1 do 3 godzin. Na terenie całej Polski przesyłki 
dor�czane s� do ko�ca dnia roboczego. Usługi same day dost�pne s� najcz��ciej w wi�kszych 
miastach, ze wzgl�du na blisko�� terminali przeładunkowych. 

Kolejn� usług� oferowan� przez wybrane firmy kurierskie w serwisie krajowym jest usłu-
ga time definite dla przesyłek ekspresowych obejmuj�ca dostawy  w nast�pnym dniu robo-
czym do godziny 9: 00;  9: 30; 10:00; lub 12:00 w zale�no�ci od standardu usługi danego ope-
ratora (tabela 2). 

Tab. 2. Usługi krajowe time definite oferowane przez wybranych operatorów kurierskich
KRAJOWE USŁUGI 
TIME DEFINITE DLA 
PRZESYŁEK EKSPRE-
SOWYCH 

DHL EXPRESS TNT EXPRESS GLS POLAND DPD POLSKA UPS POLSKA 

- nazwa usług, - DHL Domestic Express 
9:00 [1] 
- DHL Domestic Express 
12:00 [2] 

- 9:00 Express [1], 
- 10:00 Express [2], 
- 12:00 Express [3], 

- Business Parcel 
12:00 [1], 
- Express Parcel 
10:00[2], 
- Express Parcel 
12:00 [3], 

- DPD 9:30 [1], 
- DPD 12:00 [2], 
- DPD na godzin�
[3], 

- UPS Express Plus 
[1], 
- UPS Express [2],
- UPS Express 
Paletowy [3], 
- UPS Express 
Envelopes [4], 

- gał�� transportu, - drogowy, - drogowy, - drogowy, -drogowy, - drogowy, 
- rodzaj obsługiwanych 
przesyłek, 

- koperty, paczki i palety, - koperty, paczki [1,2], 
- koperty, paczki, 
palety [3] 

- paczki, - koperty, paczki i 
palety, 

- dokumenty 
[1,2,4], paczki 
[1,2], palety [3], 

- usługa dla klientów bizne-
sowych, + + + + + 

- usługa dla konsumentów, + + - + + 
- sposób rozliczania usługi, - gotówka, karta płatnicza, 

przelew bankowy 
- gotówka, karta płatni-
cza, przelew bankowy 

- gotówka, przelew 
bankowy 

- gotówka, prze-
lew, 

- gotówka, prze-
lew, 

- czas rozpatrzenia rekla-
macji 

-10 dni - 30 dni, - 90 dni - 30 dni, - 30 dni, 

-gwarancja zwrotu pieni�-
dzy + - - - + 

- maksymalna waga prze-
syłki, 

- do 31,5 kg - do 30 kg [1,2], 
- do 500 kg [3] 

- 31,5 kg - paczka: 31,5 kg, 
- 700 kg 

- 0,5 kg [4], 
- 70 kg [1,2], 
- 2000 kg, poje-
dyncza paleta do 
1000 kg [3], 
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- maksymalne wymiary 
przesyłki, 

- długo�� do 2m, suma 
wymiarów do 3m 

brak informacji - długo�� do 2m, 
szeroko�� do 0,8m;
wysoko�� do 0,6m; 
- 2x szeroko�� plus 
2x wysoko�� plus 
długo�� nie wi�cej 
ni� 3m 

- długo�� paczki do 
1,75m; suma wy-
miarów do 3m, 
- wymiary palety 
1,2m x 
0,8m x 1,8m 

- długo�� do 2,7 
m; suma obwodu i 
długo�ci do 4,19 
m [1,2], 
- paleta: 1,2m x 
0,8m x 2m [3], 

- rozpi�to	
 cenowa za 
wykonanie usługi, 

- od 37,5 zł do 133 zł  za 
przesyłk� [1] 
- od 22 zł do 68 zł za 
przesyłk� [2] 

- od 63 zł do 86 zł za 
przesyłk� [1], 
- od 55 zł do 78 zł za 
przesyłk� [2], 
- od 44 zł do 1007zł za 
przesyłk� 500 kg [3], 

- brak informacji - od 91zł do 970 zł 
za przesyłk�[1], 
- od 61 zł do 940 zł 
za przesyłk� [2], 
- od 61 zł do 940 zł 
za przesyłk� [3], 

- od 113,85 zł do 
233,60 zł [1], 
- od 43,05 zł do 
162,80 zł [2], 
- od 256 zł do 
1779 zł [3], 
- od 34,35 zł do 
105 zł [4] 

- wysoko	
 dopłaty paliwo-
wej, 

- 13% -13% -10,5% - 10 % - 10% 

- czas dor�cze�, - na nast�pny dzie� do 
godziny 9:00 [1] 
- na nast�pny dzie� do 
godziny 12:00 [2] 

- na nast�pny dzie� do 
godziny 9:00 [1], do 
godziny 10:00 [2] 
do godziny 12:00 [3] 

- na nast�pny dzie�
roboczy do 10:00 
[2], 
Do 12:00 [1,3], 

- na nast�pny dzie�
do 10:30 [1],do 
12:00 [2], na usta-
lon� godzin� [3], 

- na nast�pny 
dzie� do godziny 
9:00 [1,4], do 
godziny 12:00 
[2,3,4], 

	ródło: opracowanie własne na podstawie informacji (listopad, grudzie� 2012) zamieszczonych [6, 7, 8, 9, 10]. 
Uwaga: numeracje w nawiasach kwadratowych okre�laj�  numer usługi przypisany do odpowiedniego parametru 
przesyłki (np. wagi, ceny, wymiaru)  

Najlepsz� ofert� ze wzgl�du na maksymaln� wag� przesyłki dysponuje UPS, umo�liwia-
j�c wysłanie palety o wadze do 1000 kg, z górn� granic� wagi przesyłki do jednego odbiorcy 
2000 kg. Równie� waga pojedynczej paczki jest ponad dwukrotnie wi�ksza, ni� u pozostałych 
operatorów i wynosi 70 kg. W przypadku DHL i GLS najwi�ksza waga (rzeczywista lub wo-
lumetryczna) paczki (przesyłki) to 31,5 kg. 

Ze wzgl�du na maksymalne wymiary przesyłki DHL oferuje klientowi najlepsze rozwi�-
zanie. Mimo, �e waga pojedynczej paczki przejmowanej do systemu operatora jest niska, to 
jest to rekompensowane zwi�kszonymi gabarytami przesyłki. Jest to oferta przygotowana dla 
klienta wysyłaj�cego lekk� paczk�, ale o du�ej obj�to�ci. Oferta UPS i DPD jest podobna.  

Najni�sz� cen� dla przesyłek dokumentowych dostarczanych przed 9: 00 mo�e zapropo-
nowa� UPS i DHL. Usług� dostarczania przesyłek do 10: 00 oferuje jedynie TNT. Najbar-
dziej konkurencyjne ceny usług dostarczania przesyłek przed 12: 00 oferuje DHL. 

Podsumowuj�c, oferty UPS i DHL s� ze sob� porównywalne. Obaj operatorzy przygoto-
wali usługi time definite zarówno dla klientów biznesowych, jak i konsumentów, gwarantuj�c  
tak�e zwrot pieni�dzy za nienale�yte wykonanie usługi. Dodatkow� zalet� serwisu krajowego 
UPS jest mo�liwo�� przewozu palet i dokumentów w specjalnych firmowych kopertach. 

Inne usługi krajowe to usługi day definite, które nale�� do usług ekonomicznych, charak-
teryzuj�cych si� najni�sz� cen� i najdłu�szym czasem dostawy, cz�sto 2 dni (tabela 3). 

Tab. 3. Usługi krajowe day definite �wiadczone przez wybranych operatorów kurierskich
KRAJOWE USŁUGI 
EKONOMICZNE DAY 
DEFINITE 

DHL EXPRESS TNT EXPRESS GLS POLAND DPD POLSKA UPS POLSKA 

- nazwa usług, - Przesyłki kopertowe i 
zawieraj�ce elementy o 
wadze do 31,5 kg [1], 
- Przesyłki zawieraj�ce 
elementy powy�ej 31,5 kg 
[2]. 

- Express - Business Parcel 
[1], 
- Business Parcel 
Small [2], 
- Parcel Shop [3], 
- Parcel Van [4] 

- DPD Classic - UPS Express 
Saver [1], 
- UPS Express 
Envelopes [2], 
- UPS Standard [3],
- UPS Standard 
Paletowy [4], 

- gał�� transportu, - drogowy, - drogowy, - drogowy, - drogowy, - drogowy, 
- rodzaj obsługiwanych 
przesyłek, 

- koperty, paczki i palety 
[1], 
- paczki i palety [2]. 

- koperty, paczki i 
palety 

- paczki, - dokumenty, 
paczki i palety, 

- dokumenty [1,2],
- paczki [1,3], 
- palety [4], 

- usługa dla klientów bizne-
sowych, + + + + + 

- usługa dla konsumentów, + + + + + 
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- sposób rozliczania usługi, - gotówka, karta płatnicza, 
przelew bankowy 

- gotówka, karta płatni-
cza, przelew bankowy 

- gotówka, przelew 
[1], 
- gotówka [2,3], 

- gotówka, prze-
lew, 

- gotówka, prze-
lew, 

- czas rozpatrzenia rekla-
macji 

- 10 dni, - 30 dni, - 90 dni, - 30 dni, - 30 dni, 

-gwarancja zwrotu pieni�-
dzy - - - - + 

[1,2] 
- maksymalna waga prze-
syłki, 

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

- 500 kg - 31,5 kg - paczka: 31,5 kg, 
- 700 kg 

- 0,5 kg [2], 
- 70 kg dla poje-
dynczej paczki 
[1,3], 
oraz 100 kg dla 
przesyłki  
[3], 
- 1000 kg dla 
jednej palety i 
2000 kg dla kilku 
palet [4], 

- maksymalne wymiary 
przesyłki, 

- długo�� do 2m, suma 
wymiarów do 3m [1], 
- długo�� do 4m, suma 
wymiarów do 6m 

brak informacji - długo�� do 2m,
szeroko�� do 0,8m;
wysoko�� do 0,6m; 
- 2x szeroko�� plus 
2x wysoko�� plus 
długo�� nie wi�cej 
ni� 3m 

- długo�� paczki do 
1,75m; suma 
wymiarów do 3m, 
- wymiary palety 
1,2m x 
0,8m x 1,8m 

- długo�� do 2,7 m; 
suma obwodu i 
długo�ci do 4,19 m 
[1,3], 
- paleta: 1,2m x 
0,8m x 2m [4], 

- rozpi�to	
 cenowa za 
wykonanie usługi, 

- od 14,5 zł do 52 zł za 
sztuk� [1], 
- od 70 zł do 2145 zł za 
przesyłk� [2]. 

- od 31 zł do 994 zł za 
przesyłk� 500 kg 

- brak informacji 
[1,2], 
-od 19,5 zł do 40 zł 
za paczk� [3], 
- od 40 zł do 80 zł 
za paczk� [4] 

- od 31 zł do 910 zł 
za przesyłk�

- od 36,55 zł do 
150,30 zł [1], 
- 28,50 zł [2] 
- od 28,05 zł do 
162,45 zł [3], 
-  od 94 zł do 1404 
zł [4], 

- wysoko	
 dopłaty paliwo-
wej -13% -13% - 10,5% - 10% - 10% 
- czas dor�cze�, - 1,2 dni, do ko�ca dnia 

roboczego [1,2]. 
- 1,2 dni, do ko�ca dnia 
roboczego, 

- 1dzie� [1,2], 
- do 2 dni [3,4], 

- 1 dzie�, do ko�ca 
dnia roboczego 

- 1 dzie� do ko�ca 
dnia [1,2], 
- 2,3 dni do ko�ca 
dnia [3,4], 

	ródło: opracowanie własne na podstawie informacji (listopad, grudzie� 2012) zamieszczonych [6, 7, 8, 9, 10] 
Uwaga: numeracje w nawiasach kwadratowych okre�laj�  numer usługi przypisany do odpowiedniego parametru 
przesyłki (np. wagi, ceny, wymiaru)  

Tego typu usługi s� dobrym przykładem, jak operator postrzega klienta w kontek�cie jego 
potrzeb, własnych mo�liwo�ci zaspokojenia tych potrzeb oraz otoczenia konkurencyjnego. 
Ka�dy podmiot gospodarczy stara si� stworzy� usług� najlepiej dopasowan� do oczekiwa�
�wiadczeniobiorcy oraz unikaln�, odró�niaj�c� j� od innych, �wiadczonych przez rynkowych 
konkurentów. DHL widzi dwa rodzaje klientów, tych, którzy wysyłaj� przesyłki o wadze do 
31,5 kg oraz powy�ej tej wagi. Natomiast GLS stawia na podział klient biznesowy - konsu-
ment.  Z klientami instytucjonalnymi podpisywana jest stała umowa o współpracy. Konsu-
menci mog� za� korzysta� z g�stej sieci punktów nadania i odbioru paczek, tzw. „parcel 
shop”. Podobny punkt widzenia, co DHL, posiada firma UPS, która dodatkowo w swojej 
ofercie wyró�nia usługi ekspresowe i standardowe oraz przewozy dokumentów i palet.  

Oprócz usług standardowych oferowane s� tak�e przez operatorów kurierskich usługi do-
datkowe. Przykłady tych usług s� przedstawione w tabeli 4. 
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 Tab. 4. Usługi dodatkowe oferowane przez wybranych operatorów kurierskich
USŁUGI DODATKOWE 
W TYM USŁUGI CELNE DHL EXPRESS TNT EXPRESS GLS POLAND DPD POLSKA UPS POLSKA

- dodatkowe ubezpieczenie, + + - + + 
- przesyłka priorytetowa 
(TNT), - + - - - 

- neutralny VAT w impor-
cie, + - - - - 

- przygotowanie do wysyłki, + - - - - 
- opakowania firmowe, + + - - - 
- odarchiwizowanie doku-
mentu - + - - - 

- cło i podatek opłaca 
nadawca, + - - - - 

- płaci odbiorca, + + + - + 
- zmiana płatnika, + - - - 
- dostawa do r�k własnych, - - + + + 
- wydruk listów przewozo-
wych, + + - - 

- dokumenty i faktury 
zwi�zane z przesyłk� i 
odpraw�  otrzymuje impor-
ter a nie odbiorca 

+ - - - + 

- cło opłacane przez nadaw-
c� a VAT przez odbiorc�, + - - - - 

- powiadomienie o odbio-
rze/dor�czeniu, + - - - - 

- przesyłka dyplomatyczna, + - - - - 
- zgłoszeniem celne dla 
towarów kontrolowanych, - - - - + 

- dodatkowa próba dor�-
czenia, + - + - + 

- trzecia próba dor�czenia, - - + - + 
- zwrot pobrania (COD), + - + + + 
- odbiór przesyłki i dostar-
czenie innej, + - + + + 

- redukcja emisji CO2, + - - - + 
- mienie przesiedlenia, + - - - - 
- odprawa czasowa, + - - - + 
- magazynowanie, + - + + + 
- rewizja wst�pna przesyłki, + - - - + 
- cesja praw do innej agen-
cji celnej, + - - - - 

- tranzyt na statek, + - - - - 
- odprawa wielu pozycji, + - - + + 
- informacje przed dor�-
czeniem (PDI), + + + + - 

- autoryzacja odprawy 
celnej, + - - - - 

- prowizja wykładowa, + - - - + 
- odprawa celna low value, + - - - + 
- rejestracja w systemie 
EORI, + - - - + 

- korekta odprawy celnej, + - - - + 
- formalna odprawa celna, + - + + + 
- gwarancja dla towarów 
przewo�onych w tranzycie - - - - + 

- usługa celna zbiorcza de 
minimus, + - - - + 

- nadanie/dor�czenie w 
sobot�, + + + + + 

- dor�czenie w sobot� do 
10:00, - - + - - 
- dostarczenie w sobot� do 
12:00, - - + - - 

- zwrot potwierdzonych 
dokumentów (ROD), + + + + + 

- potwierdzenie dor�czenia 
(POD), + + + + - 

- odbiór własny, + - - - - 
- dostarczenie w godzinach + + - + - 
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18:00-22:00, 
- nadanie/dostarczenie 
nocne - - - + - 

- dor�czenie w niedziele i 
	wi�ta, + + - + - 

- zwrot przesyłki niedostar-
czalnej, + - + - + 

- przesyłki niestandardowe 
i ponadgabarytowe + + + + + 

- neutralizacja szkody, + - - - - 
- towary niebezpieczne w 
ilo	ciach wył�czonych, + + - - - 

- baterie litowe, + + - - - 
- towary niebezpieczne w 
ilo	ciach ograniczonych + + - - - 

- suchy lód, + + - - - 
- przesyłki niepi�trowane, - + - - - 
- materiał biologiczny kat. 
B, + + - - - 

- tereny odległe, + + - - + 
- przesyłki wielopaczkowe, - + - - - 
- przywrócenie płatno	ci 
przelewem, + - - - - 

- ponowne wezwanie do 
zapłaty, + - - - - 

- zmiana odbiorcy (miejsca 
odbioru), + + + - - 

- oczekiwanie kuriera na 
nadanie lub dor�czenie 
przesyłki, 

- - - + - 

- przepakowanie paczki, - - - + - 
- nadanie/odbiór z poczty 
konduktorskiej, - - - + - 

- adres prywatny - - + - + 
- weryfikacja adresu - - - + + 
	ródło: opracowanie własne na podstawie informacji (listopad, grudzie� 2012) zamieszczonych [6,7,8,9,10]  

Usługi dodatkowe mo�na podzieli� na czynno�ci zwi�kszaj�ce „warto��” usługi podsta-
wowej dla klienta (korzy�� dla klienta, a koszt dla przedsi�biorstwa) oraz dopłaty zwi�kszaj�-
ce jedynie cen� ostateczn� (koszt dla klienta, a korzy�� dla przedsi�biorstwa). Innym kryte-
rium podziału mo�e by� rozdzielno�� lub jednorodno�� usługi dodatkowej z usług� zasadni-
cz�. 

Dla klienta najlepsza sytuacja wyst�puje wtedy, gdy jednocze�nie usługa dodatkowa 
zwi�ksza warto�� usługi głównej i jest z ni� to�sama. Np. dodatkowa próba dor�czenia albo 
powiadomienie przed dor�czeniem stało si� standardem i wi�kszo�� operatorów w wi�kszo�ci 
oferowanych usług nie pobiera za to dodatkowej opłaty. Jednocze�nie jest to niew�tpliwa ko-
rzy�� i udogodnienie dla klienta. Jednak ju� trzecia próba dor�czenia to w wi�kszo�ci przy-
padków czynno��, za któr� nale�y dodatkowo zapłaci�. 

Nie wszystkie czynno�ci dodatkowe przeznaczone s� dla ka�dej usługi podstawowej. Wy-
nika to z wewn�trznych regulacji operatora, co podyktowane jest opłacalno�ci� zastosowania 
takiej usługi. Np. ta�sza usługa ekonomiczna, w przeciwie�stwie do dro�szej, bardziej priory-
tetowej, mo�e nie zosta� obj�ta czynno�ciami dodatkowymi. 

PODSUMOWANIE 
Przedsi�biorstwa bran�y kurierskiej w Polsce operuj� na rynku usług TSL (Transport, 

Spedycja, Logistyka) i nale�� do firm, które w wi�kszo�ci uzyskuj� wysokie efekty wdro�e�
koncepcji zarz�dzania logistycznego. Logistyka usług kurierskich nale�y do specyficznej lo-
gistyki dystrybucji, która wcze�niej stosowana była przede wszystkim w sferze produkcji, 
a obecnie coraz doskonalszej objawia sw� przydatno�� równie� w usługach. Główny kierunek 
tych działa� obejmuje minimalizacj� czasu oczekiwania, zarz�dzanie potencjałem usługowym 
i dostaw� usługi poprzez kanał dystrybucyjny. Standardem stało si� dostarczenie przesyłek w 
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systemie „od drzwi do drzwi” w ci�gu 24 godzin, co nie wyklucza mo�liwo�ci gwarantowa-
nych dostaw w ci�gu kilku godzin. 

Sprawny i efektywny system logistyczny umo�liwiaj�cy szybkie, pewne, bezpieczne i ta-
nie dostawy pozwala na osi�gni�cie przewagi konkurencyjnej na rynku. Poniewa� na współ-
czesnym rynku o zakresie usługi decyduje klient, st�d te� coraz wi�kszego znaczenia nabiera 
wypracowanie przewagi w obszarze kształtowania poziomu obsługi klienta, zapewniaj�c mu 
po��dany poziom tej obsługi, przy mo�liwych 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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