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Ocena efektywnosci logistycznej obstugi klienta w branzy KEP3

Wprowadzenie

Definicja ustugi kurierskiej wedlug dziennika ustaw (Dz.U. z 2003 r. nr 330, poz. 1188) mdéwi, ze nie
ma ona powszechnego charakteru i polega na przyspieszonym, zarobkowym przewozie i dorgczeniu
przesylek w gwarantowanym terminie [2]. Branza KEP (przesytki Kurierskie, Ekspresowe i Paczkowe) to
najbardziej dynamicznie rozwijajacy si¢ rynek w sektorze TSL (Transport-Spedycja-Logistyka).
Powodem tego faktu, jest to, ze przedsicbiorstwa inwestuja w nowoczesne technologie oraz dbaja
o jako$¢ obstugi klienta. Male firmy kurierskie maja tendencje do taczenia si¢, w celu wzmocnienia
pozycji na rynku. Jednak mimo renomy musza stara¢ si¢ o ciagle podnoszenie efektywnosci, w celu
zapewnienia wysokiego poziomu $wiadczonych ustug.

Zatozona w 1982 roku firma Servico, przejeta i wlaczona w 2003 r. do migdzynarodowej struktury
DHL World-wide Express stata si¢ poczatkiem dziatalno$ci sektora ustug kurierskich w Polsce. Firma
wykorzystala i zagospodarowata istniejacg w tamtych czasach nisze¢. Poczta Polska uznala to za pierwszy
sygnal o pojawiajacej si¢ konkurencji na rynku. Dlatego tez, mozna uzna¢, iz rynek ushug kurierskich
w Polsce funkcjonuje dos$¢ krotko. Zwlaszcza, ze za wykreowanie si¢ wiasciwej dziatalnosci kurierskiej
w Polsce mozna przyjac¢ rok 1989, ktéry byl takze okresem zmian spoleczno-gospodarczych w naszym
kraju. Pojawienie si¢ konkurencji, wprowadzenie regul wolnorynkowych oraz wyzwalanie
indywidualnych inicjatyw gospodarczych w tym czasie, bylo znacznym ulatwieniem. Powstaty wtedy
nastepujace firmy kurierskie: Opek (1994 r.), Stolica (1993 r.), Kurierserwis (1992 r.) oraz Masterlink
Express (1991 r.). Ten ukierunkowany na ushugi kurierskie rozwdj polskiej gospodarki zostat dostrzezony
przez $wiatowych potentatow w tej dziedzinie. Zainteresowanie byto na tyle duze, iz korzystajac
z dobrych warunkow, stworzyli swoje filie na terenie Polski, opanowujac tym samym znaczng czgs$¢
rynku [4].

Obok zagranicznych potentatow rozwingty si¢ takze polskie firmy, bazujace na niewielkim kapitale.
Ich droga do zaistnienia w tej branzy byla znacznie trudniejsza, lecz dzigki wytrwalosci zbudowaly
infrastrukture, rozpoznawalno§¢ marki i kontakty. To pozwolilo si¢ im rozwinaé na tyle, by staé si¢
najlepszymi podmiotami w tej branzy.

Pod koniec 2014 roku oficjalnie sfinalizowano przej¢cie wszystkich akceji firmy Siédemka przez DPD
Polska. Oba przedsigbiorstwa znajdujg si¢ w czotowce podmiotow $wiadczacych ustugi kurierskie,
dlatego tez dzigki tej transakcji firma DPD przejmie ok. 20% rynku. Tak duza skala pozwoli im
zwigkszy¢ mozliwosci 1 potaczy¢ atuty obu firm. Wykorzystanie nowoczesnych rozwigzan IT Siédemki
oraz doswiadczenia, sieci 1 infrastruktury DPD pozwoli zdoby¢ przewage konkurencyjng 1 zwigkszy¢
jakos¢ ushug.

Mozna takze wyrdézni¢ mniejsze organizacje, w ktérych pracuje od kilkunastu do kilkudziesigciu
pracownikow. Firmy te oferuja gléwnie ustugi w serwisach lokalnych i krajowych, ponadto cechuja sie
niewielkim potencjalem przewozowym. Niektore z nich, dzigki wspotpracy z wiekszymi
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przedsigbiorstwami, realizujg takze przesytki miedzynarodowe. Tych spotek jest znacznie wigcej niz
poprzednich, mozna tutaj wyr6zni¢ firmy, takie jak: X-Press Couriers, Agap, Victorio, Transervis, czy
Koliber Express.

Ostatnia grupa to podmioty male, ktére §wiadcza ustugi kurierskie wylacznie w serwisie lokalnym.
Ich srodki transportu najczesciej stanowig rowery, motocykle oraz skutery. Idea ta prosperuje gidwnie
w duzych polskich miastach, ktére sa zazwyczaj nieprzejezdne w godzinach szczytu. Ustuga lokalna ma
na celu przewiezienie przesylki (zazwyczaj s3 to dokumenty) w obszarze jednego miasta w jak
najkrotszym czasie. Dlatego tez wykorzystywane sa do tego srodki transportu, ktére z tatwoscia moga
dotrze¢ do celu, pomimo duzego nat¢zenia ruchu. Szacowany czas realizacji zlecenia to 0,5 — 5 godzin.
Jest to uzaleznione od odleglo$ci, serwisu oraz ceny ushugi. Im szybszy jest serwis i wigksza odlegtos¢
miedzy miejscem nadania i dorgczenia przesyiki, tym cena bardziej ro$nie. Firmy realizujgce takie ustugi
to: Maraton (Poznan), Bike Post (Warszawa), Kurierzy Rowerowi (Katowice), Btyskawica (Gdansk).

Zaleta tych niewielkich, lokalnych firm kurierskich jest bardzo dobra znajomo$¢ rynku oraz
indywidulane podej$cie do klienta. Maja one znacznie wigksza mozliwos¢ dopasowania si¢ do jego
potrzeb oraz potrzeb rynku. Pozwala to czu¢ si¢ klientowi komfortowo i nie zawsze niesie za sobg wyzsza
ceng, w porownaniu do potentatow w tej dziedzinie. Spetniaja oni oczekiwania klientow, tak jak duze
spotki, gdyz dysponuja odpowiednia infrastrukturg informatyczng i logistyczng. Obecnie ich dziatania
skupiaja si¢ na ciaglej poprawie terminowosci i jakosci ustug [3].

Ocena wspotpracy z przedsiebiorstwami branzy TSL

Odpowiednie traktowanie sieci kreowania wartosci, w tym tych logistycznych skupionych na
potrzebach rynku, ma istotny wplyw na system tworzenia wartos$ci dla klienta, a takze buduje przewage
konkurencyjng przedsigbiorstwa. Kierowanie systemem tworzenia wartos$ci, z jednoczesnym
poszanowaniem zasad logistycznego myslenia i dziatania, to gtéwne zadanie zarzadzania operacyjnego.
Uksztattowanie tego logistycznego systemu jest natomiast zasadnicza kwestig zintegrowanego
zarzadzania strategicznego, realizowanego juz na wyzszym szczeblu.

Ankieta przeprowadzona przez J. Dyczkowska [1], miala na celu zobrazowanie wspolpracy
z przedsigbiorstwami branzy TSL oraz ocenienie poziomu zadowolenia klienta. Badania zostaly
przeprowadzone na dwoch grupach, w celu poréwnania wynikow. Do pierwszej grupy mozna zaliczy¢
klientow indywidualnych, czyli gospodarstwa domowe, natomiast druga to glownie przedsigbiorstwa
1instytucje. Pierwsze pytanie miato na celu przedstawienie skali zjawiska. Jak wynika z odpowiedzi
respondentow 79% klientow indywidualnych rzadko korzysta z ushug przedsigbiorstw z branzy TSL,
a jedynie 21% robi to czgsto. Sprawa odwrotnie przedstawia si¢ wsrdd organizacji, 72% firm korzysta
z ustug kurierskich czesto 1 bardzo czgsto, jedynie 28% robi to rzadko lub bardzo rzadko. Popularnosé¢
poszczegodlnych przewoznikodw wsrdd klientow indywidualnych przedstawiono na rysunku 1, natomiast
wsrod klientow biznesowych na rysunku 2.
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Rys. 1. Popularno$¢ poszczeg6lnych przewoznikow wsrdd klientow indywidualnych [1]
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Rys. 2. Popularnos$¢ poszczegdlnych przewoznikow wsrdd klientéw biznesowych [1]

Z wykreséw przedstawionych na rysunkach 1 i 2 wynika, ze firma DHL jest najpopularniejszym
przewoznikiem. Klienci indywidualni oraz biznesowi najchetniej siggaja po ustugi wiasnie tego
przedsigbiorstwa. Klienci indywidualni korzystaja z znacznie wezszego grona przewoznikow.
Spowodowane jest to tym, iz prawie 80% z nich wysyta wylacznie paczki, a pozostate przesyltki stanowia
przesyltki drobnicowe. Druga w kolejnosci jest Poczta Polska, z jej ustug korzysta 20% ankietowanych,
a pozostate firmy (UPS, DPD i inne) ciesza si¢ duzo mniejsza popularnoscig. Po raz kolejny sprawa
wyglada odwrotnie wsrod klientow biznesowych. Tutaj wybdr przedsigbiorstw transportowych jest
znacznie szerszy. Poza liderem, tj. firma DHL, klienci instytucjonalni korzystaja chetnie z ustug
przewoznikow, takich jak: DB Schenker (20%), UPS (16%), Poczta Polska (16%), TNT (12%). 8%
respondentow tej grupy przewoz przesylek powierza firmie PEKAS oraz Kolporter.
W przedsiebiorstwach 88% tadunkéw to drobnica, 12% to przesyitki paczkowe i1 4% to tadunki czesciowe
lub dokumenty.

Kolejnym aspektem wzigtym pod uwage sa kryteria doboru przewoznika. Zbadano jakie cechy maja
najwigkszy wptyw na wybor firmy transportowej wsrod klientow indywidualnych oraz biznesowych.
Kazdy z ankietowanych (30 klientow indywidualnych i1 45 klientow biznesowych) mogt wybrac trzy
istotne dla niego cechy (tabela 1).

Tabela 1. Kryteria wyboru firmy transportowej przez klientow indywidualnych 1 instytucjonalnych [1]

Kryterium wyboru firmy TSL Klienci indywidualni Klienci instytucjonalni
Koszty 76% 84%
Niezawodnos¢ 49% 56%
Wygoda 40% 44%
Elastycznos¢ dziatania 20% 32%
Dobry kontakt 38% 44%
Wielkos¢ firmy 5% 4%
Inne 5% 0%

Najwazniejsza cecha, wedtug ktorej przewoznika wybiera ponad 76% klientow indywidualnych oraz
84% klientow instytucjonalnych jest koszt ustugi (tabela 1). Druga w kolei jest niezawodno$¢
1 terminowos$¢, polowa ankietowanych z obu grup wskazuje, ze majg one duze znaczenie w doborze
transportu. Kolejng istotng dla klientow sprawg jest wygoda, tj. realizowanie przez jedna firme¢
transportowg przewozu réznego rodzaju towaréw (paczek, drobnicy itp.). Kolejnym kryterium jest
elastyczno$¢ dzialania i wykonywanie niestandardowych zlecen, 20% klientéw indywidualnych i 32%
przedsigbiorstw zwraca na to uwage. Ankietowani nie sg takze obojetni na dobry kontakt oraz wspoiprace
z przedsigbiorstwem transportowym. Ponad 38% klientow indywidualnych i az 44% organizacji uwaza,
1z obstuga klienta jest kluczowa przy doborze odpowiedniego przewoznika.
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Rys. 3. Ocena poszczeg6lnych kryteriow przez klientow indywidualnych
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Rys. 4. Ocena poszczeg6lnych kryteriow przez klientow instytucjonalnych

Przeprowadzone badania ukazuja, ze klient dokonujac wyboru operatora ustug transportowych zwraca
uwage na trzy gléwne cechy: koszt ustugi, terminowos$¢ i1 jakos$¢. Skala zjawiska jest na tyle wigksza
wsrod przedsigbiorstw, Ze to oni lepiej oceniajg terminowos¢ przesylek oraz ich bezpieczenstwo (przew6z
paczek w nieuszkodzonym stanie). Dla obu grup réwnie istotna jest tez obstuga klienta. Badajac sprawe
bardziej szczegotowo widad, iz klienci instytucjonalni oceniaja ja na duzo wyzszym poziomie, niz klienci
indywidualni (rysunek 3-4). Jest to takze zwigzane z tym, iz pierwsza grupa wspoOlpracuje
z przewoznikami bardzo czgsto. Ponadto organizacje zwracaja w duzym stopni uwage na wygode oraz
elastyczno$¢ operatorow logistycznych. Traktowanie klienta w sposob indywidualny oraz
dostosowywanie si¢ do jego potrzeb potrafi naktoni¢ klienta do korzystania z oferowanych mu ustug.
Coraz szerszy dostgp do informacji, mozliwo$¢ porownania ofert, wigksze wymagania klientow
dotyczace zakresu ustug oraz duza liczba przewoznikdéw na rynku sprawia, ze operatorzy logistyczni
musza caty czas skupia¢ si¢ na budowaniu statej przewagi konkurencyjne;.
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Wptyw branzy KEP na polskie przedsiebiorstwa

Centrum Doradztwa i Ekspertyz Gospodarczych SGH Sp. z 0.0 zbadato empirycznie jaki wplyw
wywiera branza przesytek ekspresowych na rozwoj polskich przedsigbiorstw. Podkreslajg tym samym ich
istotno§¢ w kreowaniu konkurencyjnosci podmiotéw gospodarczych. Pomiary zostaly przeprowadzone
w drugiej potowie 2010 roku. Grupa respondentéw to gtownie reprezentanci sektora matych i srednich
przedsigbiorstw (62%) oraz duzych organizacji (38%). Podzial uwarunkowany byt liczba zatrudnionych
pracownikow w danej firmie (do 249 pracownikéw — sektor MSP, powyzej 250 — duze przedsigbiorstwa).
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Rys. 5. Czynniki decydujace o korzystaniu z ustug KEP przez MSP [5]

Wykres przedstawiony na rysunku 5 pokazuje jakie czynniki maja najwigkszy wplyw na korzystanie
z przesyltek ekspresowych w sektorze MSP. Niemal kazdy ankietowany (98%) wskazal, iz jest to czynnik
wazny lub bardzo wazny. Przedsigbiorstwa, ktore kieruja si¢ ta gwarancja podczas doboru
odpowiedniego przewoznika ekspresowego, korzystaja z uslug w ramach przewozu istotnych
dokumentow, towaréw do klientow lub wysytki komponentéw do produkcji. Mniej istotnym aspektem
jest mozliwo$¢ dostawy na konkretng godzing. Nawet 32% ankietowanych uznato, iz jest to dla nich
wazne, badz bardzo wazne, a 40 % zdeklarowato, ze korzysta z takiej mozliwosci tylko czasami. Ponad
potowa (64%) matych 1 $rednich przedsigbiorstw docenia i korzysta z mozliwosci §ledzenia przesytek,
natomiast 22% uwaza, ze jest to tylko czasami istotne. Wigkszo$¢ (88%) kosztow, ktore sektor MSP
przeznacza na ustugi kurierskie, przeznaczana jest na ustugi w serwisie standardowym (dorgczenie
nastgpnego dnia roboczego). Pozostaly budzet to sporadyczne wydatki na ustugi w serwisie
z gwarantowang godzing dostawy.

Rysunek 6 pokazuje jakie czynniki majg najwigkszy wplyw na korzystanie z przesylek ekspresowych
przez duze przedsigbiorstwa. Latwo zauwazyé iz, tak jak w przypadku sektora MSP, dla znacznej
wigkszosci (94%) ankietowanych bardzo wazna i wazna jest kwestia gwarancji dorgczenia przesytki na
dzien nastepny, natomiast 6% uwaza, ze jest to jedynie czasami wazny aspekt. Nastepnie wida¢, ze dla
ponad potowy (58%) respondentdw wazna jest mozliwo$¢ gwarantowanej dostawy na konkretna
godzing. Mozna wnioskowac, 1z duze przedsigbiorstwa znacznie czgsciej korzystaja z tej mozliwosci, niz
firmy z sektora MSP, a przedmiotem wysylki czgsto sa przetargi, faktury, czy kontrakty. Obie grupy
w podobnym stopniu uwazaja, ze duzg role odgrywa mozliwos¢ §ledzenia przesytki. Znaczna wigkszos$¢
(68%) ankietowanych uwaza, ze jest to wazne, badz bardzo wazne, a jedynie 19% uwaza, Ze jest to
wazny tylko czasami.
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Rys. 6. Czynniki decydujace o korzystaniu z ustug KEP przez duze przedsigbiorstwa [5]

Kolejno zbadano jaki wplyw ma wspolpraca polskich przedsigbiorstw z przewoznikami
ekspresowymi na ich dziatalno$¢ gospodarcza. Obszary, ktore zyskaty najwigcej na tej wspodtpracy wsrod
obu grup to: skrocenie czasu realizacji zamowienia, wzrost terminowosci dostaw do klientow oraz wzrost
liczby realizowanych zamowien. Dwa ostatnie kryteria w wigkszym stopniu poprawily funkcjonowanie
sektora MSP, natomiast skrocenie czasu realizacji zamowien polepszyta sie az w 71% wsrod duzych
przedsigbiorstw.

Rownie istotne zmiany dla sektora MSP mozna zaobserwowaé w dziatalnosciach gospodarczych,
takich jak: spadek kosztéw fizycznej dystrybucji (34%), geograficzne rozszerzenie rynku zbytu (32%),
rozszerzenie liczby kanatow dystrybucyjnych (30%) oraz wzrost terminowos$ci dostaw zaopatrzeniowych
(20%). Natomiast duze przedsigbiorstwa odnotowaty poprawe w nastepujacych obszarach: wzrost
terminowos$ci dostaw zaopatrzeniowych (32%), rozszerzenie kanatow dystrybucyjnych (32%), szybsza
reakcja na zmiany w popycie (26%), wzrost liczby klientow (23%) oraz spadek kosztow fizycznej
dystrybucji (19%) 1 geograficzne rozszerzenie rynku zbytu (19%).

Efektywnos¢ logistycznej obstugi klienta na przyktadzie firmy X-press Couriers

Firma X-press Couriers zostala zalozona w roku 1996. Na poczatku funkcjonowata pod nazwa
X-press Bikers. Nazwa nawigzywata do ustugi, ktora zapoczatkowala jej istnienie na rynku, tj.
wykonywanie ekspresowych zlecen lokalnych transportem rowerowym na terenie Warszawy. Firma jako
jedna z pierwszych, wykorzystala sprawno$¢ kurierow rowerowych w jednym z najbardziej
zakorkowanych miast Europy.

Pierwsze lata dziatalno$ci miaty na celu rozbudowe osrodkow w innych polskich miastach. W 2008
roku posiadala swoje oddzialty w miastach takich jak: Warszawa, Krakéw, Wroctaw, Szczecin, Poznan
1 Lodz. Przedsigbiorstwo zbudowato swoja pozycje na rynku ushlug lokalnych, jednak dzigki
konsekwencji firma poszerzyta swoja dziatalno$¢ o realizacj¢ zlecen na terenie calej Polski oraz w 230
krajach na $wiecie [6]. X-press Couriers zatrudnia kurierow samochodowych i rowerowych, oferuje
ustugi zwigzane z  przewozem pojedynczych przesytek, jak 1 frachtowych dzigki wspotpracy
z potentatami branzy KEP.

Ponadto firma realizuje strategi¢, majaca na celu rozwdj sieci wielofunkcyjnych punktéw obstugi
klienta. Butiki X-Store, zlokalizowane zazwyczaj] w duzych centrach biznesowych, §wiadcza obstuge
z zakresu ustug pocztowych 1 kurierskich (w tym rowniez odpowiednie przygotowanie przesytek do
transportu). Obecnie funkcjonuje 25 punktow obstugi klienta, jednak najwigksza ich liczba znajduje si¢
w Warszawie.
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Logistyczna obstuga klienta jest kluczowym elementem dajagcym firmie przewage konkurencyjna.
Umiejetnos$¢ dopasowania si¢ do potrzeb i oczekiwan klientow, przektada si¢ na zaufanie oraz budowanie
dobrych relacji z nabywcg. Segment ustug lokalnych pozwala dostosowaé si¢ do nastepujacych
Wymogow:

— gotowos¢ do odbioru,

— czas realizacji ushugi,

— wielko$¢ przesytki,

— cena,

— forma ptlatnosci,

— ustugi dodatkowe (pobranie, ubezpieczenie, potwierdzenie odbioru).

Obecnie firma X-press Couriers jest jednym z lideréw, realizujacych ushugi lokalne na terenie
najwickszych miast w Polsce (Warszawa, Krakow, Wroctaw, Katowice, £d6dz, Poznan, Szczecin,
Gdansk). Znaczaca przewagg jest fakt, iz ustugi te realizowane sg przez kurieréw samochodowych, jak
1 rowerowych. Daje to mozliwo$¢ znacznie plynniejszej jazdy przez zakorkowane miasto, a dzieki
samochodom istnieje mozliwos¢ transportu przesylek wigkszych gabarytowo lub w wickszej ilosci.

W oddziale krakowskim ustugi lokalne realizowane sg w czterech podstawowych serwisach:
— Pospiech (L PS)-— czas realizacji ustugi od momentu zlozenia zaméwienia wynosi 5 godzin,
— X-press (L XP) - czas realizacji ustugi od momentu ztozenia zamoéwienia wynosi 2 godziny,
— Premium (L PREM)- kurs bezposredni, czas realizacji ustugi od momentu zlozenia
zamoOwienia wynosi godzine,
— Wojewodzki X-press (W XP) — czas realizacji ustugi od momentu zlozenia zamowienia
wynosi 3 godziny.

W Warszawie ustugi lokalne realizowane s3 na zupelie innych zasadach, jednak z racji
przynaleznosci do sieci kursy realizowane dla klientow warszawskich na terenie innych miast,
wykonywane sg w serwisie:

— Nowy X-press (L NXP)- czas realizacji ustugi od momentu zlozenia zamowienia wynosi

3 godziny.

Krakéw podzielony jest na trzy strefy miejskie i strefe wojewodzka (w ramach ktoérej wykonywany
jest serwis Wojewodzki X-press). Cena ushlugi jest zroznicowana w zalezno$ci od adresu nadania
1 dorgczenia przesyiki, jej rozmiaru oraz czasu realizacji ustugi. Caty proces decyzyjny zaczyna si¢
w momencie ztozenia zamoOwienia przez klienta 1 czesto to wilasnie on decyduje o tym, czy ustuga
zostanie wykonana terminowo. Dyspozytor, aby przypisa¢ kierowce do odpowiedniego zlecenia, musi
wzig¢ pod uwage:

— miejsce nadania i dorgczenia przesytki,

— wage przesyiki,

— wymiary przesytki,

— gotowos¢ do odbioru,

— czas realizacji zlecenia (serwis zdeklarowany przez klienta),
— natezenie ruchu,

— 1los¢ pracy jaka dany kurier musi jeszcze wykonac,

— optymalnos$¢ trasy,

— warunki atmosferyczne.

Gléwnym czynnikiem, wplywajacym na efektywnos¢ logistycznej obstugi klienta jest terminowosc¢.
Dlatego tez, przedstawione w dalszej czgsci statystyki uzyskane z krakowskiego oddziatu firmy X-press
Couriers, pozwola zbada¢ ich skuteczno$¢ w realizowaniu kurséw na terenie miasta oraz najblizszych
okolic.

Pozyskane dane pozwalaja rowniez zauwazy¢, ze zamowienia skiadane na ustuge Lokalny Pospiech
sktadne sa zazwyczaj w godzinach porannych (miedzy 8:00-11:00). Swiadczy to o tym, iz klientom
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zalezy na dostawie w standardowych godzinach pracy (do konca dnia roboczego). Uslugi w serwisie
Lokalny X-press najwigksza popularnoscig ciesza si¢ w godzinach popotudniowych, gdy doreczenie
konieczne jest tego samego dnia, a czasu jest niewiele. Lokalny Premium, jako najszybsza ustuga, ktéra
sprawdza si¢ najlepiej w sprawach pilnych, nie cierpigcych zwtoki.
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Rys. 7. Terminowos$¢ poszczegdlnych ustug w 2014 roku

Rysunek 7 obrazuje terminowos¢ poszczegdlnych serwisow w 2014 roku. Latwo zauwazy¢, 1z oddziat
krakowski przestrzega terminowos$ci na bardzo ré6znym poziomie. Serwis, ktéry okazat si¢ najbardziej
popularny, cieszy si¢ rOwniez najwyzszym stopniem punktualnosci. Ponad 91% kurséw wykonywanych
jest zgodnie z czasem realizacji ustugi. Na rownie wysokim poziomie realizowane sg kursy w serwisie
Nowy X-press. Lokalny X-press, czyli ustuga wykonywana w przeciagu dwoch godzin wykonywana jest
terminowo w 65,8%. Jednak tylko co trzeci kurs wykonywany w ushludze Lokalny Premium Ilub
Wojewoddzki X-press jest dostarczany na czas.
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Rys. 8. Liczba opdznien w poszczegodlnych miesigcach
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Rys. 9. Procentowy udziat nieterminowych kursow w poszczeg6lnych miesigcach

Rysunki 8 oraz 9 ukazuja ilo§¢ ustug zrealizowanych nieterminowo. Pierwszy z nich ujawnia
doktadng ich liczbe w poszczegdlnych miesigcach. Dostrzec mozna, iz pierwsza potowa roku obfitowata
w najwickszg liczbg spdznien (w pierwszych czterech miesigcach $rednia utrzymywata si¢ na poziomie
ok. 50 kursoéw, tj. ok. 20% wszystkich realizowanych kurséw). Druga potowa roku byla znacznie
skuteczniejsza dla oddzialu, wyltaczajac grudzien, ktéry w branzy KEP jest jednym z najciezszych
okresow w roku. W okresie $wigtecznym oddzial warszawski zawiesza calkowicie ustugi lokalne,
a pozostate oddziaty starajg si¢ je realizowa¢ w miar¢ swoich mozliwosci.

Rysunek 9 pozwala przedstawi¢ problem bardziej globalnie. Wynika z niego, ze udziat kursow
nieterminowych w odniesieniu do wszystkich zrealizowanych kursow danego miesigca nie przekracza
20%. Tutaj, analogicznie do rysunku 8, zauwazy¢ mozna réznice miedzy pierwsza, a druga potowa roku.
Miesigce wakacyjne, tj. lipiec, sierpien, sa tak zwanymi ,,okresami przestoju” dla branzy kurierskie;.
Odzwierciedla to ilo$¢ kursow realizowanych w tym okresie. Nie zmniejsza si¢ ona drastycznie, jednak
przy tej skali juz kilkanas$cie, czy kilkadziesiat zlece mniej wptywa na ksztaltowanie si¢ statystyk.

Kolejnym elementem pozwalajacym zbadaé efektywnos$¢ logistycznej obstugi klienta sg reklamacje.
Gléwna przyczyna zlozenia reklamacji jest nieterminowo$¢ wykonywania ustug, a tym samym
niezadowolenie klienta. Wedtug statystyk udostepnionych przez oddziat krakowski w 2014 roku
odnotowano jedynie 5 reklamacji odnoszacych si¢ do kurséw lokalnych.

Kolejne dane obrazujg jak przedstawia si¢ terminowos$¢ dorgczen serwiséw gwarantowanych, tj. X-
press i Super X-press, 89,7% przesytek krajowych wysylanych w serwisie X-press zostaje doreczona na
czas, natomiast serwis Super X-press cieszy si¢ az 99,8% terminowos$cig. Serwis Super X-press jest

najdrozszym serwisem krajowym, jaki oferuje firma i jego czas dorgczenia przestrzegany jest na bardzo
wysokim poziomie.

15 11

Liczba reklamacji

KPS KXP KSXP
Rys. 10. Liczba reklamacji poszczegdlnych serwisow w 2014 roku

1259

Logistyka 6/2015




Logistyka — nauka

Zbadano réwniez jaka liczba reklamacji zostata ztozona w 2014 roku w rozrdznieniu na poszczeg6dlne
serwisy krajowe. Rysunek 10 pokazuje, ze najwicksze niezadowolenie klientow wiaze si¢ z serwisem
X-press. Przyczyng tego moze by¢ wczesniej opisana terminowos¢ poszczegolnych serwiséw. Znaczniej
mniej reklamacji dotyczy serwiséw Po$piech oraz Super X-press.

7,0%

14,0%

B Nietermonowos¢ uslugi
B Uszkodzenie przesytki
9,3% @ Zagubienie przesytki

Olnne

Rys. 11. Przyczyny sktadania reklamacji przez klientow

Gléwnym powodem niezadowolenia kontrahentow byla nieterminowo$¢ ushug. Prawie 70%
sktadanych reklamacji dotyczyta ustug wykonanych nie na czas. Dwa kolejne powody to zgubienie lub
uszkodzenie przesytki przez przewoznika. Na pierwszy skarzyto si¢ 14% klientow, a na uszkodzenie
9,3%. 7% reklamacji dotyczy btedow wiasnych pracownikéw biurowych lub kurierow. Mozna tutaj
zaliczy¢, np. przesytki wystane na adres odbiegajacy od wyszczegdlnionego na liScie przewozowym lub
przesylce.

Whioski

Podsumowujac, efektem logistycznej obstugi klienta jest zadowolenie odbiorcy oraz jego dalsza cheé
wspotpracy. Statystyki udostepnione przez krakowski oddziat firmy X-press Couriers pokazuja, ze
poziom terminowos$ci ich ustug jest bardzo zroznicowany. Najmniejsza liczba opdznien serwisOw
lokalnych dotyczy najpowszechniejszej ustugi, ktorg jest Lokalny Pospiech, a catkowita ich liczba nie
przekracza 20% wszystkich zlecen w miesigcu. Serwis krajowy jest rdOwniez na wysokim poziomie.
Ponad 90% przesytek wysytanych w najpopularniejszym serwisie standardowym (niegwarantowanym)
dorgczana jest w ciggu 24 godzin, w serwisie gwarantowanym X-press terminowos¢ jest na poziomie
89,7 %, a Super X-press 99,8%. Jednak efektywnos¢ firmy w zakresie obstugi klienta najlepiej obrazuje
niewielka liczba niezadowolonych kontrahentéw, czyli reklamacje. W 2014 firma rozpatrzyta jedynie 48
reklamacji, z ktorych 5 dotyczylo serwisy lokalnego, a 43 serwiséw krajowych. Zatem mozna wysnu¢ na
tej podstawie wniosek, iz czg$¢ zlecen uznana tutaj za ,,nieterminowe” zostala wykonana w czasie
dluzszym niz przewiduje dany serwis w porozumieniu z klientem/platnikiem. Takich ustalen jednak nie
mozna zobrazowac na liczbach.

Streszczenie

Logistyczna obstuga klienta jest kluczowym narzedziem budujagcym konkurencyjnosé
przedsigbiorstwa na rynku. W niniejszym artykule dokonano oceny efektywnos$ci obstugi klienta firmy
X-Press Couriers ukierunkowanej w gtownej mierze na terminowos$ci realizowanych ustugi 1 liczbie
ztozonych reklamacji. Zdobycie informacji na ten temat umozliwit wglad do bazy reklamacji oraz
systemu Trucker. Dokonano takze charakterystyki branzy kurierskiej w Polsce, oceny wspotpracy
z polskimi przedsigbiorstwami TSL oraz na podstawie badan przeprowadzonych przez Centrum
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Doradztwa 1 Ekspertyz Gospodarczych SGH zobrazowano wptyw branzy KEP na polskie spotki. Dane
udostgpnione przez krakowski oddzial firmy X-Press Couriers pozwolity skupi¢ si¢ na jednym
z najistotniejszych miernikdéw logistycznej obstugi klienta, czyli terminowosci ustug. Przedstawiane dane
bazuja na wiedzy zdobytej podczas pracy w tej firmie oraz na zgromadzonych danych statystycznych.

Stowa kluczowe: logistyczna obstuga klienta, przesyltki kurierskie, X-Press Couriers, rynek KEP

Evaluation of the effectiveness of logistics customer service in the KEPs industry
Abstract

Logistics customer service is a key tool for building the company's competitiveness on the market.
This article assesses the effectiveness of customer service of X-Press Couriers company targeted mainly
on the timeliness of ongoing services and the number of complaints. The Trucker system allowed
obtaining necessary information. There has also been the characteristics of the courier industry in Poland,
the assessment of the cooperation with Polish enterprises TSL and according to research conducted by the
Center for Economic Consultancy and Expertise SGH illustrated the impact of the industry on the Polish
CEP company. Data provided by the Krakow a division of the X-Press Couriers allowed to focus on one
of the most important indicators customer service logistics, or timeliness of services. Data presented are
based on the knowledge gained while working in the company and collected statistical data.

Key words: logistics customer service, courier, X-Press Couriers, KEPs industry
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