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Wprowadzenie

Wspotczesnie celem kazdej dzialajacej na rynku firmy jest zaspokojenie
potrzeb coraz bardziej wymagajacego i roszczeniowego klienta. Trudno znalez¢
definicje ustugi kurierskiej, pocztowej czy logistycznej oraz okresli¢ zakres
zadan i obowigzkow poszczegdlnych ustugodawcow, gdyz granica miedzy nimi
jest bardzo waska.

1. Teoretyczne cechy ustug

Uslugi sa obecne w kazdej dziedzinie zycia, a prob ich nazewnictwa jest
rownie duzo, co ich rodzajow. Definiuje si¢ je jako odrgbng dziatalno$¢ dostar-
czajaca okreslonych korzysci nabywcom, niekoniecznie zwigzang ze sprzedaza
produktow lub innych ustug'. Za najbardziej trafng uznaje si¢ definicje O. Lan-
gego, moéwiaca, ze ,,uslugami sa wszelkie czynnosci zwigzane bezposrednio lub
posrednio z zaspokajaniem potrzeb ludzkich, ale nie sluzace bezposrednio do
produkowania przedmiotow”.

Do glownych cech ushug zalicza si¢:

— niematerialnos¢;

1 K. Rydzkowski, Ustugi logistyczne, |1iM, Biblioteka Logistyka, Poznan 2007, s. 10.
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— nierozdzielnosé¢ ustugi z osobg wykonawcy;

— nierozdzielno$¢ proceséw wytwarzania i konsumpcji;

— 16znorodnosc;

— nietrwalos¢;

— niemozno$¢ nabycia praw na wtasnosc.

Ustugi w przeciwienstwie do produktu majg charakter niematerialny. Nie
ma mozliwosci traktowania danej ushugi jako wlasnosci. Ta wiasciwos¢ powo-
duje wiele skutkow. Ustuga nie moze by¢ chroniona patentem, wigc nie mozna
przypisa¢ do niej konkretnej osobie praw autorskich, co powoduje problemy
w obszarze plagiatu. Nie ma mozliwos$ci magazynowania ustug czy przechowa-
nia ich na po6zniej. Nie istniejg inne czynniki ksztaltujgce ceng ustugi niz ceny
ustug konkurencyjnych. Z tego powodu mozliwo$¢ sprawdzenia projektu ustugi
i jej oceny przed zakupem jest ograniczona.

Kolejnos¢ procesu wytwarzania ustugi i jej konsumpcji jest zupetnie inna
niz w przypadku zakupu produktu. Wyroby sa najpierw wytwarzane, nastepnie
sprzedawane i konsumowane przez klienta, natomiast ustugi sa w pierwszej
kolejnosci sprzedawane, dopiero potem $wiadczone i konsumowane. Ustugo-
biorca nie ma mozliwos$ci oceny efektu ustugi przed zakupem, dlatego tez tak
wazna jest pozycja rynkowa, marka i wizerunek, reklama i pozytywna ocena
danego podmiotu $wiadczacego ushuge, gdyz na ich podstawie podejmowana
jest decyzja o zakupie. Nierozdzielnos¢ ustugi z osobg wykonawcy oznacza
takze bezwarunkowa obecnos¢ ustugodawcy przy wykonywaniu ustugi, a efekt
koncowy zalezy od jego talentu, kwalifikacji i umiej¢tnosci zaprezentowania
siebie i swojego dzieta.

7 wyzej opisang cechg taczy sie jednoczesne wytwarzanie oraz konsump-
cja danej ustugi, co skutkuje nierozdzielnoscig czasu, miejsca i osoby. Usluga
jest konsumowana tak dtugo, jak jest Swiadczona, w miejscu, w ktérym prze-
bywa wykonawca ustugi, i czas jej trwania zalezy tylko i wytacznie od niego.

Kazda ustuga jest inna. Roznica zalezy od rodzaju $wiadczonej ustugi,
wykonawcy, preferencji uslugobiorcy, miejsca $wiadczonej ustugi, wizji efektu
koncowego, sprzetu, ktory uzywany jest podczas §wiadczenia ustugi. Zalezy
ona takze od czynnikow ,,migkkich”, takich jak nastr6j i samopoczucie uczest-
nikow procesu, cena, ktorg nabywca chce 1 moze zaplaci¢ za ustuge, oraz wy-
nik, jakiego wymaga, umiejetnosci wykonawcy, jego zaangazowanie, jako$¢
wyposazenia, jakie posiada ustugodawca, oraz od wielu niezaleznych, indywi-
dualnych czynnikow.
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Nietrwalo$¢ oznacza, ze ustuga znika wraz z koncem procesu jej $wiad-
czenia. Zostaje tylko jej trwaty efekt, taki jak: nowe uczesanie po wizycie
u fryzjera, przesyltka dostarczona do klienta, wybudowany dom czy zaginiony
syn odnaleziony przy pomocy detektywa. Nie ma tez dwoch takich samych
ustug. Nawet, jesli wykonywane sg przez tego samego ustugodawce, moga by¢
podobne, ale nigdy efekt nie bedzie jednakowy.

2. Specyfika uslug $wiadczonych na rynku KEP

Rownie trudne, jak w przypadku pojecia ustugi, jest zdefiniowanie rynku
ustug KEP? czy ustugi logistycznej, gdyz roznice pomiedzy nimi sg niewielkie,
a gléwnym celem kazdej z nich jest satysfakcja klienta. Wedtug definicji poda-
nych przez W. Rydzkowskiego® ustugi rynku KEP i ushuga logistyczna defi-
niowane sg nastepujaco:

1. Pojecie ustug kurierskich, czyli ustug niemajacych charakteru po-
wszechnego, polegajacych na zarobkowym, przyspieszonym przewozie
i dorgczaniu w gwarantowanym terminie przesylek funkcjonowato
w systemie polskiego prawa na gruncie Ustawy z dnia 23 listopada
1990 r. o tacznosci®, ktora zostata uchylona na rzecz Ustawy z dnia 12
czerwca 2003 r. Prawo pocztowe®. Do jej tresci nie weielono pojecia
ustug czy tez przesytek kurierskich. Ustugi pocztowe polegajg na ode-
braniu przesytki od nadawcy i przez dostarczenie jej bezposrednio od-
biorcy, przez tego samego kuriera, pomijajac przy tym cala obstuge
terminalow3.

2. Ustuga ekspresowa — przesyltki sg odbierane przez kuriera od nadawcy,
nastgpnie zawozone do terminalu, gdzie zostaja posortowane, po czym
rozestane do innych terminali i dostarczone do odbiorcow.

3. Ushugi kurierskie i ekspresowe stanowig wedtug prawa rodzaj dziatal-
nosci pocztowej, niewymagajacej zezwolenia. Podlegaja one wpisowi

2 Rynek KEP — inaczej rynek ustug kurierskich, ekspresowych i pocztowych.
® K. Rydzkowski, Ustugi logistyczne..., s. 69.
# Ustawa z dnia 23 listopada 1990 r. o tacznosci, DzU 1995, nr 117, poz. 564 z p6zn. zm.

% Ustawa z dnia 12 czerwca 2003 r. Prawo pocztowe, DzU 2003, nr 130, poz. 1188 z pozn.
zm.
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do rejestru operatoréw pocztowych na podstawie pisemnego wniosku.
Rynek ustug kurierskich i ekspresowych jest regulowany dwojako —
ustawg o prawie pocztowym i ustawg o prawie przewozowym, a takze
na podstawie umowy z klientem — jako tzw. ustugi umowne, dlatego
brak jest jednoznacznos$ci i precyzji w ich pojmowaniu.

4. Ustuga pocztowa — wedlug ustawy o prawie pocztowym® definicja
ustugi pocztowej brzmi: zarobkowe przyjmowanie, przemieszczanie
i doreczanie przesytek oraz drukéw nieopatrzonych adresem.

5. Aby prawidtowo zdefiniowa¢ ustuge logistyczng, nalezy najpierw przy-
toczy¢ pojecia jej sktadowych, tzn. ustugi przewozowej i spedycyjne;.

Ushuga przewozowa stanowi podstawe, gdyz polega stricte na wykonaniu
fizycznego dostarczenia towaru od odbiorcy do klienta. Ustuga spedycyjna na-
tomiast zawiera w sobie organizacje catego procesu przewozu, ubezpieczenia
tadunku czy przygotowania potrzebniej dokumentacji.

W takim ujeciu ustuga logistyczna obejmuje, obok czynno$ci fizycznego
przewozu i transportowo-spedycyjnych, ustugi terminalowe, takie jak cross-
-docking, magazynowanie, kompletacje czy czynnosci uszlachetniajace, a takze
zarzadzanie zapasami klientéw, kompleksowa obstuga dystrybucji czy doradz-
two logistyczne. Cechy ustugi logistycznej okreslane sa w literaturze nastgpuja-
co”:

— odejscie od wtdrnego popytu na ustuge;

— cena ushugi logistycznej jest funkcja cen magazynowania, transportu

i procesu obstugi klienta;

— ushuga logistyczna podnosi nie tylko warto$¢ towaru, ale takze konku-

rencyjnos$¢ ustug na rynkach miedzynarodowych.

Uslugi logistyczne sg wigc wykonywane w ramach proceséw wspomaga-
jacych dziatalno$¢ podstawowa ustugobiorcy, stanowigc tym samym ushuge
wtorng w stosunku do podstawowych procesow, a popyt na nie jest pochodna
zapotrzebowania na wyniki podstawowe®.

® Ibidem.
" K. Rydzkowski, Ustugi logistyczne..., s. 13.

® K. Krawczyk, Logistyka. Teoria i praktyka, cz. 1, Wydawnictwo Difin, Warszawa 2011,
s. 204.
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Tabela 1

Poréwnanie ustugi kurierskiej, ekspresowej i pocztowej z logistyczng

Rodza; Kurierska Ekspresowa Pocztowa Logistyczna
ushugi
- $wiadczone
$wiadczone W oparciu
W oparciu o prze- | przepisy prze-
PISY PIZEWOZOWE |\ 7 e krajowe
krajowe lub . i
. lub mig¢dzynaro
migdzynarodowe dowe
Zw. us}ug_i tzw. ustugi
Podstawa us???v\\;niot:l‘ 5 umowne, tj. regulowane ustawg brak
. . gt wykony ushugi wykony- 0 prawie poczto- regulacji praw-
dziatalnoéci | wane na podsta-
; wane na podsta- wym nych
WIE umowy wie umowy
z Klientem z klientem regu-
regulowane usta- lowana ustawa
Wgc(;t% rawrlﬁ 0 prawie pocz-
P wym towym i ustawa
1 ustawg o prawie 0 prawie prze-
przewozowym WOZOWyM
Element . . . . .
skladowania nie wystepuje wystepuje wystepuje zaleznie
przewoz fizycz- ustuga przewo-
Przedmiot ny, sortowanie, przewéz fizyczny, | zowa, spedycyj-
ushuei przewoz fizyczny rozestanie sortowanie, na, czynnosci
& w sktadowanie sktadowanie uszlachetniajace,
w terminalach terminalowe
Stos_unkowg szybki — zalezny | stosunkowo dlugi -
Czas trwa- szybki — zalezny od wysokodci — alesny od wy- wlasciwy
nia ustugi od wysokosci Wy ny Y —zgodny z 7TW
oplaty sokosci optaty
oplaty
stosunkowo stosunkowo
wysoki — zalezny | wysoki — zalez- o
: . stosunkowo niski — L.
Sredni koszt | od czasu dorecze- ny od czasu zalesny od wielko- Wihasciwy
ustugi nia, cen paliwa doreczenia, cen i yrzes Ik —zgodny z 7TW
i opcji dodatko- paliwa i opcji przesy
wych dodatkowych
glownie B2B, _
Klienci wraz z rozwojem glowglzeABZB, gtownie C2C B2B, B2C, B2A
rynku oraz B2C
wystepuje osoba
. postaica odpo- | o orsonalne . ,
Opiekun wiedzialnego za opieki podczas wystepuje osoba wystepuje ope-
przesytki przesyike podczas P rzeSvozu postanca/listonosza | rator logistyczny
calej trasy prze- P
wozu

Zrodto: opracowanie wilasne.
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Opisane powyzej ustugi stanowig rdzen rynku uslugowego, a nie sa wy-
raznie okre$lone i doprecyzowane. Trudno jest okres§li¢ wystepujace miedzy
nimi roéznice i podobienstwa. W tabeli 1 podjeto probg skonfrontowania cech
i sktadowych ustug ekspresowych, kurierskich, pocztowych i logistycznych.

W kontekscie powyzszych definicji i zestawienia poszczegdlnych cech
najwiecej watpliwosci budzi pojecie ustugi ekspresowej. Definicja ustugi eks-
presowej jest zbiezna z definicjg ustugi, a jedyna r6znicg migdzy nimi jest kry-
terium czasu. Gtownym celem ustugi ekspresowe;j jest jak najszybszy czas do-
starczenia przesytki do odbiorcy przy jednoczesnym ,,dotaczeniu” do niej war-
tosci dodanej. Warto$¢ dodana ushugi to wszystkie elementy, ktore dodaja ko-
rzys$ci, wartosci odbiorcy. Poniewaz kazdy klient jest inny, warto$¢ dodana jest
kwestia indywidualna, dopasowana do wymagan konkretnej osoby czy firmy,
ktérag musi bezblednie wyczu¢ firma kurierska. Ustuga ekspresowa nie wydaje
si¢ wigc by¢ osobnym typem rynku ustug KEP, a jedynie typem ustugi kurier-
skiej, ktadacej nacisk na czas realizacji ushugi.

3. Wybrane przyklady firm reprezentujacych rynek ustug KEP w Polsce

Na polskim rynku ustugowym dziata wiele znaczacych firm, obstugujg-
cych kazdy segment rynku, ale takze duza liczba matych firm, skupiajacych si¢
na konkretnej branzy czy typie klientow.

Firma kurierska TNT jest przykladem duzej firmy o waskiej specjalizacji
klientéw biznesowych, ktora za jako$¢ swoich ustug uzyskata ztote godto jako
najlepszy operator logistyczny w roku 2011. Firma zostala uznana za prefero-
wanego dostawce logistycznego w segmencie ustug kurierskich i ekspresowych.
Jako$¢ jej ustug zostata doceniona przede wszystkim przez klientow strategicz-
nych, ktérzy generuja firmie 80% zyskéw mimo 20-procentowej obecnosci’.

Firma TNT nalezy do lideréw rynku ustug kurierskich, przeznaczonych
dla klientéw codziennych, ale przede wszystkim instytucjonalnych B2C™. Ty-
godniowo przewozi 4,4 mln paczek, dokumentéw i frachtow do ponad 200 kra-
jow przy wykorzystaniu sieci ztozonej z ponad 2376 oddziatéw, punktow prze-
fadunkowych oraz centrow sortowania. W Europie TNT posiada najwicksza

® Reguta Pareto.
10 www.tnt.pl, 10.04.2012.



Specyfika ustug swiadczonych na rynku KEP 487

infrastruktur¢ w zakresie dorgczen transportem lotniczym i drogowym w syste-
mie ,,0d drzwi do drzwi”. Ustugi logistyczne oferowane przez TNT obejmuja
swoim zakresem caty lancuch dostaw, poczawszy od logistyki zaopatrzenia
przez obsluge wytwarzania i logistyke dystrybucji, a konczac na ustugach po-
sprzedazowych. Firma ta potrafi rozszerzy¢ swoja ustluge od standardowego
doreczenia przesylki zgodnie z reguta 7W™ do dostarczenia produktu zgodnie
z deklarowang godzing dor¢czenia do innego kraju. Niedlugo firma TNT potla-
czy si¢ z przedsigbiorstwem UPS™, liczac na osiagnigcie pozycji lidera $wiato-
wego rynku ustug logistycznych.

DPD, czyli Dynamic Parcel Distribution (wcze$niej Deutscher Paket
Dienst), to zalozona w 1977 roku w Niemczech firma dostarczajgca przesyiki,
oceniona w rankingu Operator Logistyczny 2011 jako najszybciej rozwijajgca
si¢ firma kurierska w dobie kryzysu'. Posiada ona ponad 500 oddziatow
W ponad 40 krajach §wiata. Firma przesyla ponad 2 miln paczek dziennie i jest
jednym z lideréw w wysylce paczek w systemie B2B w Europie. Obecnie wick-
szosciowym wiascicielem firmy DPD jest La Poste — druga co do wielkos$ci
poczta w Europie. Posiada ona 10% udzialu w rynku ustug logistycznych na
terytorium Europy. Wolumen wysytanych przesytek przez DPD sigga 645 min
paczek rocznie, a przychod firmy to 17 mld euro.

Firma DPD Polska nazywata si¢ wczesniej Masterlink Express i rozpocze-
fa dziatalno$¢ w 1991 roku. Poczatkowo dziatata tylko na terytorium kraju,
jednak w 1994 roku rozpoczeta wspotprace z sieciami logistycznymi z zagrani-
cy. W roku 1998 Poczta Szwedzka kupita spotke, co pozwolito na dynamiczny
rozwoj, doskonalenie serwisu i poszerzanie zakresu ustug Masterlink Express.
W roku 2006 zmieniono marke na DPD, tak aby firma mogta skorzysta¢ z mie-
dzynarodowego wizerunku przewoznika DPD. Obecnie DPD Polska posiada 50
oddzialow w catej Polsce, ponad 4000 pracownikow oraz 2685 pojazdow™.

11 Reguta 7W — whasciwy produkt, wlasciwa ilosé, whasciwa jakosé, wlasciwe miejsce, wia-
Sciwy czas, whasciwy klient, wlasciwa cena.

12 United Parcel Service.
13p_Szreter, Ranking firm logistycznych 2011, ,,EuroLogistics” 2011, nr 6.
1 www.dpd.pl, 10.04.2012.
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Tabela 4
Poréwnanie danych dotyczacych firmy TNT i DPD
TNT DPD
Liczba zatrudnionych oséb 75 tys. pracownikow ponad 24 tys. pracownikow
Flota 26 1ys. SamOCh(,)dOW 147 ok. 18 tys. pojazdow
samolotow
tygodniowo przewozi 4,4 min
Liczba przesylek rocznie paczek, dokumentow i frach- ponad 2 min dziennie
tow
Liczba krajow, w ktdrych 200 krajow okoto 100 krajow
dziata
1 ponad 800 oddziatéw
Liczba P Onaq 2,3 tys. oddziatéw, w Europie, Rosji, Kazach-
. punktéw przetadunkowych -
oddziatéw oraz centréw sortowania stanie, Meksyku,
Chinach i Korei Potudniowej
Segment rynku klienci instytucjonalni klienci indywidualni
Ustugi Moje TNT Moje DPD

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych pochodzacych z firm.

W $wietle danych zawartych w tabeli 2 mozna zauwazy¢, ze TNT bez-
sprzecznie posiada wigkszy i lepszy potencjat infrastruktury zaréwno technicz-
nej, jak i osobowej, przy czym obstuguje duzo mniej przesytek niz DPD. Firma
TNT $wiadczy swoje ustugi dla klientéw biznesowych, dla ktérych podstawowa
warto$cig jest jakos$¢, a nie ilo$¢. Wymagania klientéw segmentu B2B sg duzo
wieksze i by im sprostaé, potrzeba wigkszego naktadu sil, srodkéw i zaangazo-
wania, co wiaze si¢ z wyzszg ceng. DPD obstuguje klientow indywidualnych,
ktérych wymagania sa nizsze, skupiaja si¢ na samym rdzeniu ustugi, a wiec
dostarczeniu przesylki do odbiorcy. Wigze si¢ to z oferowaniem wigkszej po-
wszechnosci ustug dla zwyktego klienta, a wigc z dostepnoscia ofertowa, ceno-
wa 1 fizyczng oddziatu.

Innym przyktadem podmiotu dziatajacego na rynku ustug KEP jest Poczta
Polska, ktora jest jedyna firma dziatajacg na rynku ushug pocztowych, obstugu-
jaca sferg ushug zastrzezonych, okreslonych przez ustawe o prawie pocztowym.
Posiada najwigkszy potencjat infrastrukturalny techniczny i osobowy w postaci
ponad 8,5 tys. placowek regionalnych, dobrze rozbudowanej sieci magazynow,
najwiekszych sortowni, potaczonych infrastrukturg drogowa, i ponad 20 tys.
0s0b zatrudnionych w stuzbie dorgczen. Firma nie chciata dotad wykorzystywaé
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swojego rozlegtego potencjatu, skupiajac si¢ tylko na swojej podstawowej dzia-
falno$ci — doreczeniach pocztowych dla klientow C2C.

4. Struktura warstwowa ustugi §wiadczonej przez TNT i DPD
na rynku KEP

Wedhug koncepcji T. Leavitta'®, w strukturze produktu mozna wyréznié

trzy poziomy:

— istot¢ produktu zwang rdzeniem produktu — stanowi ona gtowng ko-
rzy$¢ lub ceche sktaniajaca konsumenta do wyboru danego produktu.
Jest podstawowg potrzeba, ktorg tak naprawdeg kupuje i za ktdrg placi
nabywca;

— produkt rzeczywisty — to cechy, oczekiwania i korzys$ci dodatkowe,
ktére przyczyniajg sie¢ do wyboru i zakupu konkretnego produktu przez
konsumenta;

—  produkt poszerzony — w jego ramach proponuje si¢ dodatkowe ustugi
i korzysci, ktore wyraznie odrozniaja go od oferty konkurencji. Firmy
konkuruja ze sobg dopiero na tym poziomie.

Strukturg warstwowa produktu mozna analogicznie zastosowaé do analizy

struktury ustugi. W tabeli 3 przestawiono konfrontacj¢ poszczegdlnych warstw
ustug, oferowanych przez firmy TNT oraz DPD.

15 ph. Kotler, Marketing. Analiza, planowanie, wdrazanie, kontrola, wyd. 1, Wydawnictwo
Gebethner & Ska, Warszawa 1994, s. 400.
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Tabela 5

Poréwnanie struktur warstwowych ustug firm TNT i DPD

Warstwy Firma TNT Firma DPD
ushug
Rdzen odebranie przesytki od nadawcy, przewoz odebraple przesyHQ od nadawc.y,
ustugi przesytki, dostarczenie przesytki odbiorcy przewdz przesylki, dostarczenie
i przesytki odbiorcy
rozpoznawalna marka i znak handlowy, rozpoznawalna marka i znak
Ustuga sposob kontaktu z klientem, gwarantowana | handlowy, konkurencyjna cena,
rzeczywista jakos¢ 1 pewno$¢, wyglad i zachowanie sposob kontaktu z klientem,
kuriera gwarantowana jakos$¢ i pewno$¢
dogodne warunki ptatnosci,
gwarancja, kompletowanie i pakowanie wg
elastyczno$¢ i jako$¢ dostawy, wymagan klienta,
dostepnosé placowek kurierskich, dostosowanie do standardow
wyrozniajacy stroj kurierow, systemowych Klienta,
faktura elektroniczna, przygotowanie dedykowanych
sledzenie przesylki na catej trasie od odbio- raportow dorgczen, $ledzenie
ru do dorgczenia dzigki track&trace, przesytki
ustuga moje TNT, opakowania specjalne — kartonix,
inne ustugi: ustuga moje DPD,
Ushuga Mobile services dokumenty zwrotne — mozliwo$é
poszerzona Serwis SMS zwrdcenia nadawcy dokumentow
Serwis PDA dotaczonych do przesyiki,
Serwis WAP DPD przetarg monitorowany —
Serwis E-mail, priorytetowo traktowana prze-
mozliwo$¢ wynajmu kuriera, sylka, podczas catego procesu
mozliwos$¢ zastrzezenia godzin dorgczenia, | wysytki jest monitorowana oraz
doreczenia w dni $wigteczne, dodatkowo wyrdznia si¢ wsrod
wirtualne call centre, innych paczek specjalnie stwo-
incab — nowoczesny system informacyjny, rzong koperta
ktory przetwarza i przesyla dane o prze- potwierdzenie dorgczenia
sytkach

Zrodlo: opracowanie wiasne.

Przedstawione firmy oferuja komplet ustug poszerzonych, zapewniajacy
im konkurencyjna pozycje, wyroznienie i popularno$¢ wsrod klientow, ktorych
obstuguja. Zarowno firma TNT, jak i DPD dopasowujg si¢ do coraz wyzszych
wymagan swoich klientéw, chcac zapewni¢ im jak najlepsza i najbardziej pro-
fesjonalng obstuge.

Asortyment produktow jest zbiorem wszystkich linii produktow oraz kon-
kretnych wyrobow oferowanych nabywcom. Asortyment posiada okreslong
dtugosé, szerokosé, gtebokosé 1 spdjnosé, ktore stanowig jego zmienne:
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— szeroko$¢ asortymentu — oznacza liczbe linii produktéw oferowanych
przez firmg;
— dlugo$¢ asortymentu — to liczba produktow w catym asortymencie fir-
my;
— glebokos¢ asortymentu — to ilo$¢ wariantéw produktu;
— spojnos¢ asortymentu — oznacza, jak blisko zwigzane sa rézne linie
produktéw, np. pod wzgledem dystrybucji.
Analizujac caly dostepny w firmie TNT i DPD wachlarz ustugowy, mozna
precyzyjnie okresli¢ strukture asortymentowg oferowanych przez nie ustug (tab.
415).

Tabela 6

Struktura asortymentu ustug firmy TNT

Szeroko$¢ asortymentu — 4 Dilugose asorty- Glebokos¢ asortymentu — 124
mentu — 20
Linia 1. Ushugi ekspresowe 7 ustug 71 ushug
Linia 2. Special services 1 ustuga 2 ustugi
Linia 3. Outsources services 4 ustugi 4 ustugi
Linia 4. Rozwigzania dla przemystu 8 ushug 47 ustug

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie danych dostepnych na stronie TNT.

Tabela 5

Struktura asortymentu ustug firmy DPD

Szeroko$¢ asortymentu — 2 D}un%:sfuaiogt y- Glebokos¢ asortymentu — 73
Linia 1. Ustugi krajowe 7 ushug 71 ushug
Linia 2. Uslugi miedzynarodowe 1 ushuga 2 ushugi

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych dostepnych na stronie DPD.

Firma TNT posiada w swojej ofercie cztery rodzaje ustug: ekspresowe,
special services, outsources services oraz rozwigzania dedykowane dla przemy-
shu. Najwiecej ,,subustug” posiadajg ustugi dla przemystu, co wynika z faktu, ze
core businessem firmy TNT jest dorgczanie przesylek klientom instytucjonal-
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nym zaréwno tym globalnym, jak i $rednim i matym. W zwigzku z tym firma
posiada zintegrowane sieci — lotnicza i drogowa, co pozwala spetnia¢ kluczowe
zalozenie, a wigc doreczanie przesytki do ponad 200 panstw $wiata w godzi-
nach pracy firm — pomiedzy 8.00 a 18.00. To wtasnie ,,0kienko czasowe” dore-
czen jest cecha, ktora odroznia oczekiwania klientéw instytucjonalnych od in-
dywidualnych. Podczas™ gdy firmy pracuja, osob fizycznych nie ma w domach.
Firma jest liderem w obstugiwanym segmencie klientow instytucjonalnych, dba
o obstuge klientéw, dostosowujac si¢ do ich coraz bardziej rosngcych wymagan
biznesowych. W oparciu o czas funkcjonowania na rynku firma ewoluowata
Z operatora 2PL, realizujacego tylko konkretne zlecenie dostawy, przez trzecie-
go uczestnika, ktory posiadajac wtasne zasoby, wnosi do ustugi wartos¢ dodana,
do ,czwartego szczebla” projektujacego i1 scalajacego, bedacego jednym
Z uczestnikow kurierskiego tancucha dostaw.

Firma DPD skupia swoje dziatania na rynku krajowym, gdzie oferuje pol-
skim klientom B2C wiele rozwigzan zapewniajacych zaspokojenie indywidual-
nych potrzeb. Gtownym podziatem ustug prezentowanych przez firm¢ DPD sg
tylko ,,dwa ramiona ztotego trojkata logistycznego™: czas i koszt. Oferujac roz-
wigzania standardowe, przedsigbiorstwo stawia na niskg, konkurencyjna ceng
dorgczenia, na ktorg moze pozwoli¢ sobie kazdy klient. W ofercie ekspresowej
ktadziony jest nacisk na gwarantowang szybko$¢ dostarczenia przesytki odbior-
cy. Firma nie oferuje tak wielkiej roznorodnos$ci ustug dodatkowych jak TNT.
Wynika to z r6znego obstugiwanego klienta docelowego, ktorym jest w tym
przypadku indywidualny klient, a nie ,,business”. Dlatego tez jako$¢ i opcje
dodatkowe sg dla firmy DPD i jej klientow mniej wazne i jest ich mniej, a pod-
stawowymi wyznacznikami dziatalno$ci firmy DPD sg jak najnizszy koszt albo
jak najszybszy czas dostarczenia przesytki zarowno na rynku krajowym, jak
i migdzynarodowym.

5.  Nowoczesne rozwigzania na rynku ustug KEP
— koncepcja ,,ostatniej mili”

Nowoczesne rozwigzania powstajg w oparciu o potrzeby ksztaltujace sie
na rynku. Najwazniejszg ze zmian jest przejscie z systemu odbiorczego na do-

18 www.tnt.pl.
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stawczy. Najwigkszym problemem rynku ,,paczkowego” jest problem ,,ostat-
niego kilometra”. Klienci ustalaja czas i miejsce, w ktore przesytka ma by¢
dostarczona. Czgsto sg to godziny wieczorne, weekendy, co jest problematyczne
dla firmy kurierskiej i samego kuriera. Dlatego tez firmy szukaja rozwigzan
i powstaje coraz wigcej alternatyw dla ,,ostatniego kilometra”. Przykladem sg
paczkomaty 24/7 firmy InPost czy Banki Odbioru Poczty Polskiej. Paczkomaty
24/7 sa dostgpne w wielu miejscach w miescie przez 24 godziny na dobe przez
siedem dni w tygodniu. Na podobnej zasadzie dziataja niemieckie banki odbio-
ru. Klienci za pomoca wtasnego PIN-u odbieraja swoja paczke, kiedy majg na
to czas.

Na pewno rozwigzanie to wplynie na ograniczenie pustych przewozow,
ktére maja miejsce, gdy kurier przyjezdza do klienta o niewlasciwej godzinie
i nie zastaje go w domu czy odwrotnie — klient nie wrocit do domu na czas.
Firmy kurierskie beda mogly zaoszczedzi¢ na coraz drozszym paliwie i mycie,
ale przede wszystkim rozszerzy¢ swoja dziatalnosc¢, przejs¢ ze strategii specjali-
zacji do dywersyfikacji, od obstugi klientéw indywidualnych, ktorzy pochtania-
ja najwigcej czasu, do klientow instytucjonalnych, ktorych potrzeby wartosci
dodanej sg wyzsze, ale czas dostawy najczesciej miesci sie¢ w godzinach od 8 do
18. Istotna jest tez korzy$¢ spoteczna, ogolna, polegajgca na ograniczeniu kosz-
tow zewnetrznych, a wigc mniej przewozow generuje mniej spalin, mniej hatasu
i w mniejszym stopniu degraduje srodowisko naturalne. Klienci, ktorzy sami
odbierajg paczki, robig to przy okazji, a wigc nie ma mowy o pustym, nicefek-
tywnym przebiegu.

Wszystko zalezny od klientéw indywidulanych i tego, czy sa oni w stanie
zrezygnowac z tej wygody, ktérg daje dostarczenie zamawianej przesytki do
domu, i odbiera¢ ja osobiscie, dbajac o wzgledy spoteczne i Srodowiskowe.
Wciaz otwarte pozostaje pytanie, czy w przypadku coraz bardziej zapracowane-
go spoteczenstwa, oszczedzajacego czas na czym tylko si¢ da, rozwigzania te
mogg by¢ traktowane jako alternatywa ,,ostatniej mili”.

Podsumowanie

Trudno jest obecnie moéwi¢ o typowym rynku KEP, gdyz granica pomig-
dzy koncem ushlugi kurierskiej czy pocztowej a poczatkiem logistycznej jest
coraz ciensza, a rodzaj i sposdb $wiadczonych uslug coraz bardziej na siebie
nachodzg. Co wigcej, ustuga ekspresowa nie wydaje si¢ by¢ odrebng zdefinio-
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wang dziedzing, a jedynie bardzo wazna, ale ,,subustuga” ustugi kurierskie;j,
ktérej rdzeniem jest szybko$¢, podczas gdy ustuga logistyczna posiada, mimo
braku regulacji prawnych, wszystkie podstawowe elementy ustugi kurierskiej
i pocztowej. W takim rozumieniu bardziej wlasciwa nazwa rynku wydaje si¢
by¢ rynek KPL, a wigc rynek ustug kurierskich, pocztowych i logistycznych.
Wséréd wyzwan, jakim musi sprosta¢ kazda firma kurierska chcaca za-
trzymac klienta, problem ,,ostatniej mili” wydaje si¢ by¢ kluczowy i trudny do
rozwigzania. Z takim problemem musi poradzi¢ sobie zaréwna Poczta Polska,
ktéra chce zacza¢ konkurowaé na rynku kurierskim, jaki i firma TNT majaca
uznang pozycje wsrod klientow biznesowych oraz firma DPD bedaca liderem
na rynku C2C. Sam Internet — $ledzenie przesytki za pomocg track&trace czy
dostarczenie przesytki w systemie ,,0d drzwi do drzwi”, juz nie wystarczy. Fir-
my ushlugowe musza spelnia¢ podstawows regute logistyki 7W i ewaluowaé od
operatora 2PL do 4, a nawet SPL. Swiat idzie do przodu, a wraz z nim potrzeby
klientow i jesli ktoras z firm stanie w miejscu nawet na chwile, ,,wypadnie
Z obiegu”. Ewaluuje takze pojecie jakosci dla klienta. Kiedy$ najwazniejszy byt
dla niego koszt, potem czas, nastgpnie jakos¢, teraz za$ idealna ustuga musi
posiada¢ wszystkie te elementy. Taki wtasnie jest wspotczesny klient i takie
powinny by¢ wspotczesne ustugi, niezaleznie od ich definicji i zakresu dziatan.

SOME ASPECTS OF COMPANIES BEHAVIOR TO
CONTEMPORARY CHALLENGES ON KEP MARKET

Summary

In the paper there is presented connection, similarities and differences between
KEP services and logistics service. In addition there is a discussion of the sense of this
sharing, because of minimal between their ranges. There are shown selected companies
and their behaviors on the market to increasing demands of consumers. Contemporary
the biggest challenge for companies, there is quality, time and cost in the last mile —
solution to the last stage of delivery, which is required by each consumer segment, also
average and business.
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