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Ustugi logistyczne sq obszarem zintegrowanym, zwigza-
nym z przeplywem towardw i informacji. Klient operatora
logistycznego moze liczy¢ na magazynowanie i obstuge za-
paséw, transportowanie i obstuge tadunku, badanie rynku
i tworzenie marketingowego systemu informacji, finansowa-
nie transakgji i obstuge bankowa ubezpieczenia.

Sektor ustug logistycznych rozwija sie oraz zmienia pod
wpltywem wielu czynnikow. Kluczowe znaczenie ma przej-
Scie gospodarki z orientacji marketingowej rynku sprzedawcy
do rynku nabywcy. Istotny jest nie tylko sam produkt, jego
cena, ale réwniez dostawa, obstuga logistyczna, jak i jej jakosc.

Rynek firm kurierskich jest jednym z najbardziej dynamicz-
nych w branzy TSL. Gtéwnym wyzwaniem dla tych przedsig-
biorstw jest ostatnia mila - doreczanie przesylek do klientéw
konicowych. Firmy kurierskie napotykaja ciagly wzrost ocze-
kiwan klienta oraz silng konkurencje, wobec tego inwestuja
w najnowsze technologie oraz zwracaja szczegolna uwage na
jakos¢ swiadczonych ustug.

Celem artykutu jest przedstawienie teoretycznej charak-
terystyki pojecia ustugi logistycznej oraz praktycznych roz-
wiazan wykorzystywanych w tak zwanej ostatniej mili przez
firmy kurierskie.

Ustuga logistyczna

Niezbednym warunkiem zdefiniowania oraz okreslenia spe-
cyficznych cech ustug logistycznych jest wyodrebnienie przed-
miotéw dziatalnosci ustugowej (definicja i gléwne cechy ustug).
Ustugi okresli¢ mozna jako odrebng dziatalnos¢ dostarczajgcq okre-
Slonych korzysci nabywcom, niekoniecznie zwigzang ze sprzedaiq
produktow lub innych ustug. Do wytwarzania ustug mogq by¢ wyko-
rzystywane dobra materialne, bez mozliwosci zmiany ich wtadciciela®.
Gléwne cechy ustug to tak zwane 5N ustug: niematerialnos,
nietrwatos¢, nierozdzielnos¢, niejednorodnos¢ oraz niemoznos¢
nabycia na wlasnos¢.

Ustuga logistyczna to zorganizowanie przez wyspecjalizowang
firme transportu i magazynowania towardw wraz z pelng obstugq for-

Artykut recenzowany.
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malno-prawng, w tym celng®. Ogolnie ustuge logistyczng nazwac
mozna wykonywaniem — w oparciu 0 umowe — czynnosci, ktore
polegaja na realizacji przez ustugodawce na rzecz zleceniodawcy
jednej, badz wielu funkcji logistycznych.

Wedtug literatury przedmiotu, elementami ustugi logistycznej
sa: transport (zespdt dziatan zwigzanych z przemieszczaniem
dobr materialnych oraz oséb przy uzyciu odpowiednich srod-
kow), spedycja (organizacja przewozu tadunkow i wykonywanie
czynnosci z tym zwigzanych), logistyka (zarzadzanie procesami
przemieszczania dobr lub/i 0séb oraz dziataniami, ktdre wspie-
raja te procesy) i ustugi dodatkowe (na przyklad etykietowanie,
dodawanie instrukcji, kart gwarancyjnych do towarowy.

Stere ustug logistycznych i przedsigbiorstwa, ktore je wyko-
nuje, okresla sie jako sektor TSL (transport, spedycja, logistyka).
Uogolniajac mozna stwierdzic, iz transport jest czedcig logistyki,
odnoszacg sie do przemieszczania towardw, spedycja natomiast
to rozbudowana ustuga, w ramach ktdrej wystepuje miedzy in-
nymi uzupelnienie przewozu o niezbedna dokumentacje, ubez-
pieczenie fadunku, wybor tadunku z uwagi na jego cechy, koszty.
Zadaniem transportu oraz spedycji jest dotrzymanie zadeklaro-
wanego poziomu obstugi, a zadaniem logistyki jest jego optyma-
lizacja z punktu przyjetego kryterium. Rolg ustugi transporto-
wej oraz ustugi spedycyjnej jest dostarczenie nieuszkodzonego
towaru we wskazane miejsce w okreslonym czasie. Natomiast
poprzez ustuge logistyczng odbiorca ma otrzymac zaméwiony
towar w wymaganej ilosci oraz jakosci, a czynnosci zwiazane
z kompletacja, pakowaniem, magazynowaniem, maja zosta¢ wy-
konywane miedzy innymi po najnizszych kosztach®. Rysunek 1
przedstawia relacje miedzy rodzajem ustugi logistycznej a po-
ziomem obstugi.

Ze wzgledu na coraz bardziej skomplikowany zakres oraz
poziom $wiadczonych ustug, klasyfikacja ustug logistycznych
jest trudna. E. Golembska dzieli ustugi logistyczne na magazy-
nowanie i obstuge zapasoéw (na przyktad sktadowanie towaréw,
obstuga rampy magazynu, pakowanie), transportowanie i obstu-
ge fadunku (na przyktad przewodz fadunkéw, planowanie tras
przewozuy), badanie rynku i tworzenie marketingowego systemu
informacji (prognozy popytu, promocja, reklama, badanie ryn-
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Usluga logistyczna

réwniez do poprawy jakosci obstugi klienta.
Ustuga kurierska polega na odebraniu prze-
sytki od nadawcy przez kuriera i dostarczeniu
jej bezposrednio do odbiorcy przez te samq firme
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Optymalizowac

kurierskq, z pominigciem ustugi terminalowej®.
Czescig podstawowa ustugi kurierskiej jest
doreczenie przesylki door to door z okreslo-
nym czasem jej dotarcia do konkretnego od-
biorcy. Do elementéw dodatkowych, ktore
uzupetniaja ustuge podstawowa, zaliczyc¢
mozna: pobieranie naleznosci za towar, od-
biér przesyltki bezposrednio od nadawcy, re-
alizowanie przesytek zwrotnych, sktadanie
zamoOwienia i $ledzenie przesylki poprzez
strone internetowa, kompletowanie przesy-
tek, ubezpieczenie przesytek, potwierdze-
nie dostarczenia przesytki.

Rys. 1 Relacja migdzy rodzajem ustugi logistycznej a poziomem obstugi.
Zrédfo: Rydzkowski W.(fred,), Ustugi logistyczne. Teoria i prakivka, ILiM,

Poznari 2011, 5.13.

ku), finansowanie transakgji i obstuge bankowa ubezpieczenia

(umowy leasingowe, audyt, ubezpieczenia fadunkuy’.
Niezwykle istotnym i nieodlacznym elementem rynku ustug

logistycznych sa ustugi kurierskie. Pojecie ustug kurierskich

czyli ustug nie majacych charakteru powszechnego, polegajacych na za-

robkowym, przyspieszonym przewozie i doreczaniu w gwarantowanym

terminie przesylek rozwiniete zostanie w dalszej czesci artykutu.
Wedtug A. Harrisona i R. Hoeka, jako$¢ obstugi logistycznej

klienta ma fundamentalne znaczenie dla osiagniecia dtugotrwa-

fego sukcesu rynkowego. Wynika to z faktu, iz jakos¢ obstugi jest

trudna do zmierzenia oraz podrobienia przez konkurencyjne

przedsiebiorstwa'. Do najwazniejszych wyznacznikéw efek-

tywnosci i skutecznosci swiadczenia ustug logistycznych zali-

czy¢ mozna:

* dogodnos¢ obstugi klienta

® czas realizacji zamdowienia

* elastycznos¢ dostaw

* elastycznos$c i kompleksowos¢ obstugi

* niezawodnos¢ dostaw

® obstuge zwrotéw towarowych™.

Rozwigzania wykorzystywane przez firmy kurrierskie

Ustugi kurierskie naleza do najszybciej rozwijajacych
sie w sektorze TSL. Przedsigbiorstwa kurierskie inwestuja
w najnowsze technologie, szczegolng uwage przywiazujac
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(dostep:24.03.2017).

Silna konkurencja, ciaglty wzrost oczeki-
wan klienta sg codziennoscia dla przedsie-
biorstw kurierskich. Firmy te szczegdlny
nacisk ktadg na jakos¢ $wiadczonych ustug.
Za najwazniejsze elementy $wiadczace
0 poziomie oferowanej ustugi uwaza sie:

* niezawodnos¢ — poprawnos¢ realizacji zamowienia

* czas dostawy - czas, ktéry uptywa od zfozenia zamo-
wienia do przekazania kurierowi przesytki

e wygoda - sktonnos¢ przedsiebiorstwa do spetnienia do-
datkowych wymagan klienta (sposob pakowania, wybdr
$rodka transportu)

* komunikacja - dialog miedzy firma $wiadczaca ustuge,
a jej nabywca (umozliwienie kontroli realizacji zamo-
wienia, wzajemne przekazywanie informacji o zaktoce-
niach, zmianach)™.

Zmiany w funkcjonowaniu rynku i wptyw konkurencji
spowodowaly wyksztalcenie si¢ konkretnej specyfikacji
ustug kurierskich. Pojawit sig system dostaw nastawiony
na dostarczanie przesylek w maksymalnie skréconym
czasie, niezaleznie od odleglosci.

Gléwnym wyzwaniem dla przedsigbiorstw kurierskich
jest ostatnia mila — doreczanie przesytek do klientow konco-
wych. Dostarczenie towaru do odbiorcy finalnego to jeden
z najwazniejszych oraz najbardziej kosztownych etapow
procesu logistycznego. Wraz z rozwojem sprzedazy inter-
netowej wzrosta ilos¢ dostaw do odbiorcéw prywatnych,
co wiaze sie ze spadkiem skuteczno$ci dostarczania prze-
sytki (osoby prywatne trudno zasta¢ w godzinach pracy
kuriera). Operatorzy logistyczni starajq si¢ wyjs¢ naprze-
ciw oczekiwaniom klientow koncowych proponujac sze-
reg narzedzi. Do najpopularniejszych zaliczy¢ mozna:
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e system proaktywnych powiadomien o statusie przesytki
oraz planowanych terminach dostaw

¢ aplikacje umozliwiajace klientowi zmiang parametréow
doreczenia takich, jak czas, miejsce i forma doreczenia

e sie¢ automatycznych lub obstugiwanych przez personel
punktéw odbioru przesylek w dogodnych lokalizacjach®.

Przyktadem jednej z najnowszych ustug firmy kurier-
skiej DPD Polska jest Predict e-mail oraz Pickup. Predict e-mail
jest ustuga, ktora polega na interaktywnym powiadamianiu
o terminie doreczenia przesylki wraz z informacjami dodat-
kowymi: precyzyjny przedziat czasu dostawy, imie kuriera,
mozliwo$¢ zmiany daty przyjazdu kuriera i numer telefonu
do niego'®. Ustuga Pickup to system miejskich punktéw nadan
i odbiorow przesylek. Pozwala on klientom firmowym zop-
tymalizowa¢ wysylanie i odbior paczek, a klientom indywi-
dualnym korzystac z ustug kurierskich w swoim najblizszym
sgsiedztwie i w najdogodniejszym momencie — na przyktad
po drodze z pracy lub przy okazji zakupow®.

Inny z wiodacych dostawcow ustug kurierskich w Polsce,
GLS Poland, od 2011 roku systematycznie rozbudowuje sie¢
punktéw ParcelShop. Placéwki te pelnia funkcje alternatyw-
nych adresow doreczen w sytuacji niezastania w domu od-
biorcy. O probie doreczenia oraz miejscu, w ktorym znajduje
si¢ przesylka, odbiorca informowany jest za pomocg pozosta-
wionego przez kuriera awiza. Przesylki oczekujg na odbidr
przez okres dziewigciu dni. Obecnie w Polsce znajduje sie
okolo 1500 punktow ParcelShop™.

Ostatnia mila koncentruje réwniez uwage firmy UPS.
Przedsigbiorstwo wprowadzilo Polsce i w Europie sie¢ UPS
Access Point i ustuge UPS My Choice. UPS Access Point umoz-
liwia lepsza obstuge klientéw, oferujac alternatywne punkty
dostawy, takie jak sklep, kawiarnia czy ksiegarnia. W Polsce
znajduje si¢ ponad 1000 alternatywnych punktéw odbioru.
W 2014 roku firma UPS uruchomila w 12 krajach Europy
(w tym Polsce), ustuge UPS My Choice, ulatwiajaca zarzadza-
nie przesytka. UPS My Choice to wirtualna platforma, ktora
pozwala konsumentom dostosowywac opcje doreczenia prze-
sytki do ich indywidualnych potrzeb (od wyboru alternatyw-
nego miejsca i czasu dostarczenia, po wstrzymanie dostawy
lub zwrot do nadawcy)¥.

Whioski

Sektor ustug logistycznych rozwija si¢ oraz zmienia pod wpty-
wem wielu czynnikéow. Niezwykle istotnym i nieodtacznym ele-
mentem rynku ustug logistycznych sa ustugi kurierskie, ktore
naleza do najszybciej rozwijajacych sie w sektorze TSL. Przed-
sigbiorstwa kurierskie inwestuja w najnowsze technologie, szcze-
golng uwage przywiazujac rowniez do jakosci obstugi klienta.

Jednym z wyzwan przedsiebiorstw kurierskich jest ostatnia
mila — doreczanie przesylek do klientdw koncowych. Opera-
torzy logistyczni staraja si¢ wyjs¢ naprzeciw oczekiwaniom
klientéw konicowych proponujac szereg narzedzi. Dziatajace
na polskim rynku przedsiebiorstwa oferuja ustugi, takie jak:
Predict e-mail, Pickup, UPS Access Point, UPS My Choice, Par-
celShop, ktore miedzy innymi powiadamiajg klienta o statu-
sie przesytki i planowanych terminach dostaw, umozliwiaja
klientowi zmiane parametréw doreczenia (czas, miejsce i for-
ma doreczenia), umozliwiaja odbior przesytek w dogodnych
lokalizacjach.

Przedsigbiorstwa kurierskie stale pracuja nad poprawa jako-
$ci doreczen. W najblizszym czasie z pewnoscia mozemy spo-
dziewac sie nowych rozwiazan wykorzystywanych w ostatniej
mili.

Streszczenie

Na jakos¢ ustug logistycznych bezsprzecznie ma wplyw
wiele réznorodnych czynnikéw. Firmy kurierskie napotyka-
ja ciagly wzrost oczekiwan klienta oraz silng konkurencje.
Przedsigbiorstwa te sa jednymi z najbardziej dynamicznych
w branzy TSL. Ich gtéwnym wyzwaniem jest ostatnia mila.
Dziatajace na polskim rynku przedsigbiorstwa oferuja ustu-
gi, takie jak na przyklad: Predict e-mail, Pickup, UPS Access
Point, UPS My Choice, ParcelShop, ktére wychodza naprzeciw
oczekiwaniom klienta. Celem artykutu jest przedstawienie
teoretycznej charakterystyki pojecia ustugi logistycznej oraz
praktycznych rozwigzan wykorzystywanych w tak zwanej
ostatniej mili przez firmy kurierskie.

Quality of logistic services - solutions used in the last
mile by courier companies

Abstract

The quality of logistics services is undoubtedly influenced
by many different factors. Courier companies are faced with
a continuous increase in customer expectations and strong
competition. These companies are one of the most dynamic in
the TSL industry. Their main challenge is the last mile. Com-
panies operating on the Polish market offer services such as:
Predict e-mail, Pickup, UPS Access Point, UPS My Choice, Parcel-
Shop, which meet the expectations of the customer. The aim of
the article is to present theoretical characteristics of the con-
cept of logistic service and practical solutions used in the so-
-called last mile by courier companies.

1 Ustuga Predict, https://www.dpd.com.pl/klienci-biznesowi/Produkty-i-uslugi/Predict (dostep: 24.03.2017).
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1% Sie¢ ParcelShop, https://gls-group.eu/PL/pl/okazjonalne-nadawanie-paczek/siec-parcelshop (dostep: 24.03.2017).
1 Ekiert S, Finisz na ostatniej mili, http://www.logistyczny.com/wydawnictwa/wydawnictwa-artykuly/item/694-finisz-na-ostatniej-mili (dostep: 24.03.2017).
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