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Rynek us∏ug TSL 
– analiza popytowa

Badanie satysfakcji klientów bran˝y
TSL (przeprowadzone po raz czwarty)
pokazuje obszary, które sà preferowa-
ne przez firmy przy wyborze partnera
z bran˝y transportowo-spedycyjno-
logistycznej. Najcz´Êciej oczekujà one
od swoich partnerów us∏ug przewozo-
wych (prawie 80% wskazaƒ) i spedycyj-
nych (prawie 70%) oraz kurierskich
(60%). Us∏ugi celne (prawie 55%), ma-
gazynowania (47%), logistyczne (44%)
sà wymieniane w dalszej kolejnoÊci.
Najmniejsze zainteresowanie budzà
us∏ugi informacyjne (prawie 11%) i fi-
nansowe (ponad 7%). Najwi´cej firm
(25%) korzysta z 3 ró˝nych us∏ug lub
nawet 4 (20%). JednoczeÊnie liczba
firm, które korzystajà tylko z 1 us∏ugi,
kszta∏tuje si´ na poziomie 18%, jak
równie˝ liczba firm korzystajàcych z 5
us∏ug stanowi ponad 14% wszystkich
respondentów. Nale˝y jednak zwróciç
uwag´ na to, ˝e zmienia si´ definicja
us∏ug przewozowych czy spedycyj-
nych, mimo ˝e nadal stosowane sà te
same okreÊlenia. Jak wynika z analiz
firm TSL, coraz wi´cej z nich wykorzy-
stuje systemy IT, oferujàc klientom
m.in. mo˝liwoÊci przesy∏ania rapor-
tów czy te˝ Êledzenie przesy∏ki w In-
ternecie. Nadal jednak cz´Êç z tych
firm postrzega si´ jako przewoênicy
czy te˝ spedytorzy i tak te˝ plasuje si´
wizerunkowo na rynku. Logistyka naj-
cz´Êciej kojarzona jest natomiast
(zw∏aszcza w Europie Zachodniej)
z zarzàdzaniem towarem klienta
w magazynie przez operatora. Maga-
zyn mo˝e byç zarówno operatora, jak
te˝ klienta. W Polsce cz´sto wyst´pu-
je poj´cie logistyki bezmagazynowej,
opartej na sieci terminali (flow logi-
stics). Zmniejsza to koniecznoÊç za-
mro˝enia kapita∏u, a tak˝e umo˝liwia
klientowi szybkie dotarcie do swoich

klientów bez ponoszenia znacznych
kosztów przechowywania towarów.

Analiza respondentów

Na ankiet´ odpowiedzia∏o 55 przed-
si´biorstw, w wi´kszoÊci z kapita∏em
zagranicznym, przy czym prawie 30%
zatrudnia od 11 do 50 osób. Tyle samo
respondentów (ponad 21%) zatrudnia
od 101 do 300 osób, jak te˝ powy˝ej
500 osób. Niespe∏na 10% to firmy ma∏e
(do 10 pracowników), Êrednie (od 51
do 100 osób) stanowià nieca∏e 8%, po-
dobnie jak firmy wi´ksze (od 301 do
500 osób). JeÊli chodzi o wielkoÊç ob-
rotów, to du˝a cz´Êç (prawie 30%) ge-
neruje przychody powy˝ej 500 mln z∏
rocznie, a niespe∏na 12% – od 100 do
300 mln z∏. Prawie 8% respondentów
wskazuje wielkoÊç przychodów w gra-
nicach od 301 do 500 mln z∏, podobny
odsetek – 10 do 50 mln z∏. Prawie 31%
firm nie poda∏o jednak informacji
o swoich przychodach. Analizowane
firmy reprezentujà g∏ównie bran˝e:
handlowà, motoryzacyjnà i produkcyj-
nà (du˝a dywersyfikacja produkcji).
WÊród respondentów pojawi∏y si´ rów-
nie˝ firmy z bran˝y farmaceutycznej,
IT, budowlanej i papierniczej oraz
us∏ug finansowych.

Niespe∏na 62% firm odpowiedzia∏o na
pytanie dotyczàce udzia∏u g∏ównego
partnera TSL w ich kosztach. Prawie 18%
badanych stwierdzi∏o, ˝e nie przekracza
on 2%, 13% firm uzna∏o, ˝e kszta∏tuje si´
on na poziomie od 2,1 do5% i tyle samo,
˝e od 5,1 do 10%. Niespe∏na 10% firm
szacuje ten udzia∏ na poziomie powy˝ej
20%.Wi´kszoÊç badanych (prawie 90%)
uzna∏a, ˝e firmy TSL, z którymi wspó∏-
pracujà, posiadajà standardy obs∏ugi
klienta. Prawie 53% firm okreÊla swojà
pozycj´ w ∏aƒcuchu dostaw jako jedne-
go z kluczowych partnerów, 20% - jako
lidera ∏aƒcucha. Na ogó∏ wielkoÊç firmy
dodatnio koreluje z jej pozycjà w ∏aƒcu-
chu. Firmy o przychodach powy˝ej 500

mln z∏, zatrudniajàce ponad 500 osób
okreÊlajà si´ najcz´Êciej jako liderzy
w ∏aƒcuchu dostaw. Dane te nie uleg∏y
wi´kszym zmianom od zesz∏ego roku.
Prawie 23% respondentów uwa˝a, ˝e
posiada Êrednià si∏´ przetargowà. Pozy-
cj´ o bardzo s∏abej sile przetargowej
oraz s∏abej sile przetargowej zaznaczy-
∏o po jednej firmie. 

Stosunki mi´dzy firmami w ∏aƒcuchu
dostaw wi´kszoÊç firm postrzega jako
Êwiadome wspólne dzia∏anie w celu za-
spokojenia potrzeb klienta (38%) lub te˝
pog∏´bionà wspó∏prac´ (ponad 36%).
Prawie 13% postrzega wspó∏prac´ jako
partnerstwo oparte na wymianie infor-
macji zarówno strategicznej, jak te˝
operacyjnej. Niespe∏na 10% firm ocenia
relacje w ∏aƒcuchu jako luênà wspó∏pra-
c´. Prawie 20% firm korzysta z 4 - 5 do-
stawców. Zwiàzane to jest cz´sto ze
zdywersyfikowanà produkcjà. Nato-
miast pozosta∏e firmy wykorzystujà od
2 (rzadko 1) do 3 dostawców z bran˝y
TSL. W stosunku do zesz∏ego roku
zmniejszeniu uleg∏a liczba dostawców,
co Êwiadczy∏oby o przechodzeniu z po-
zycji konfrontacji na dzia∏ania w wi´k-
szym stopniu kooperacyjne. Wydaje si´
równie˝, ˝e firmy wypróbowa∏y si´ we
wzajemnych relacjach i tworzà trwalsze
wi´zy ni˝ poprzednio, dostrzegajàc atu-
ty takiej postawy. 

Metodologia badaƒ

Badania zosta∏y prowadzone w opar-
ciu o ankiet´ przygotowana w formie
elektronicznej. Po Êciàgni´ciu ankiety,
klient TSL wype∏nia∏ jà (tak˝e w formie
elektronicznej) i nast´pnie wysy∏a∏ pod
podany adres e-mailowy Zak∏adu Trans-
portu Mi´dzynarodowego i Logistyki
SGH, gdzie dane by∏y zbierane. W tym
roku oprócz ko∏a naukowego do badaƒ
wykorzystano równie˝ studentów
przedmiotu Logistyka Mi´dzynarodowa
na SGH. Mieli oni w ramach pozyskiwa-
nia doÊwiadczeƒ oraz wiedzy przepro-
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wadziç wywiady metodà bezpoÊrednià
(face to face) z wybranymi firmami, któ-
rych profil zosta∏ wczeÊniej okreÊlony.
Zasady badania zosta∏y szczegó∏owo
wyjaÊniono w czasie zaj´ç. Jak zwykle,
zgodnie z przyj´tym za∏o˝eniem, gwa-
rantowaliÊmy pe∏nà anonimowoÊç in-
formacji.

Na ankiet´ sk∏ada∏o si´ 5 g∏ównych
punktów. W ramach pierwszego z nich
(metryczka firmy) prosiliÊmy o podanie
podstawowych informacji dotyczàcych
dzia∏alnoÊci firmy. W punkcie drugim
ankiety (informacje dodatkowe) znala-
z∏y si´ pytania dotyczàce zasad wspó∏-
pracy z firmami TSL. W punkcie trzecim
(idealny wizerunek firmy) zawarto in-
formacje, pozwalajàce na stworzenie
idealnego wizerunku firmy TSL z punk-
tu widzenia zleceniodawcy. Analizie
poddano siedem obszarów: 
1. us∏uga i jej ogólna jakoÊç 
2. terminal i jego jakoÊç
3. tabor i jego wyglàd
4. obs∏uga klienta (rozumiana jako kon-

takt klienta z kierowcami i pozosta-
∏ym personelem) 

5. dzia∏alnoÊç promocyjna prowadzona
przez firm´

6. cena i jej ogólny poziom
7. wiarygodnoÊç przedsi´biorstwa. 

W ka˝dym przypadku klient dokony-
wa∏ oceny, przyznajàc od 1 do 5 punk-
tów (5 – bardzo wysoko). 

Kolejny punkt zawiera∏ ocen´ istot-
noÊci tych obszarów. Firma, klient TSL,
majàc do dyspozycji 100 punktów dzie-
li∏a je pomi´dzy powy˝ej wymienione
obszary (siedem), najwi´cej przyznajàc
najwa˝niejszemu. 

Ostatni punkt (ocena wielowymiarowa
wspó∏pracy z ró˝nymi firmami) dotyczy-

∏a oceny dwóch, istotnych z punktu wi-
dzenia klienta, partnerów TSL. W tym
celu wykorzystano takà samà jak
w punkcie trzecim metodologi´ oceny. 

Ocena wyników

Analizujàc wyniki, nale˝y zwróciç
uwag´ na kszta∏towanie si´ znaczenia
poszczególnych obszarów. W zasadzie
nie daje si´ zauwa˝yç znaczàcych
zmian. Natomiast mo˝na zauwa˝yç
pewne tendencje, których trwa∏oÊç
ocenimy w przysz∏ym roku po kolejnej
analizie. W stosunku do 2002 r. wzros∏o
2-krotnie znaczenie dzia∏alnoÊci pro-
mocyjnej, choç nadal stanowi ona zale-
dwie 4%, o 5 punktów procentowych
spad∏o znaczenie obs∏ugi klienta (obec-
nie 17%), o 2 punkty wzros∏o natomiast
znaczenie wiarygodnoÊci przedsi´bior-
stwa (obecnie 13%) i us∏ugi(obecnie
24%), natomiast spad∏o o 1 punkt pro-
centowy – ceny (obecnie 26%). Mo˝na
zauwa˝yç, ˝e w ciàgu roku zmniejszy∏a
si´ rozpi´toÊç mi´dzy us∏ugà a cenà
i obecnie wynosi 2 punkty procentowe,
na korzyÊç ceny(w 2002 r. ró˝nica ta
wynios∏a 5 punktów procentowych). Je-
Êli powy˝sza tendencja utrzyma∏aby si´
w przysz∏ym roku, to w zasadzie mo˝-
na by uznaç, ˝e obs∏uga klienta przesta-
je byç tak istotnym problemem jak kie-
dyÊ. Powszechnie stosowane standardy
dzia∏ania przedsi´biorstw z bran˝y TSL
powodujà, ˝e sà one akceptowane, ja-
ko satysfakcjonujàce z punktu widzenia
klienta. Cena, przy rynku rozwijajàcym
si´, wchodzàcym powoli w faz´ o˝ywie-
nia, powinna odzwierciedlaç jakoÊç
us∏ugi, natomiast wiarygodnoÊç przed-
si´biorstwa staje si´ coraz wa˝niejszym
elementem wyboru, przede wszystkim

ze wzgl´du na zatory finansowe. Ro-
Ênie równie˝ znaczenie dobrej promo-
cji. Reasumujàc mo˝na uznaç, ˝e firmy
w coraz wi´kszym stopniu doceniajà
funkcjonowanie w obr´bie ∏aƒcuchów
dostaw, przy czym warunki dzia∏ania sà
zbli˝one do warunków unijnych.

W swoich ankietach respondenci oce-
niali 54 firmy TSL. Najcz´Êciej pojawi∏y
si´ nast´pujàce przedsi´biorstwa: Peka-
es Multi-Spedytor, Spedpol (po 6 ocen),
PKP Cargo, Stolica i UPS (po 5 ocen),
Danzas, DHL, TNT, Vos Logistics Polska,
PTS Transbud – Wroc∏aw (po 3 oceny),
CAT Polska, C. Hartwig Katowice, CJ In-
ternational, Fiege, FM Logistic, Raben
i Servisco (po 2 razy). Inne firmy wystà-
pi∏y pojedynczo.

Profil „idealnego” 
przedsi´biorstwa TSL

Analizujàc profil idealnego przedsi´-
biorstwa TSL mo˝na zauwa˝yç, ˝e naj-
wi´ksze znaczenie przywiàzuje si´ do
czterech obszarów: samej us∏ugi, ceny,
obs∏ugi klienta i wiarygodnoÊci przed-
si´biorstwa. Najmniejsze znaczenie ma
dzia∏alnoÊç promocyjna. Po przy∏o˝eniu
wag najistotniejsze stajà si´ dwa obsza-
ry: us∏uga i cena. Wyniki badaƒ w tym
zakresie zosta∏y przedstawione na wy-
kresach 1 i 2.

W porównaniu z badaniami sprzed ro-
ku oraz 3 lat w wielkoÊciach bezwzgl´d-
nych daje si´ zauwa˝yç wzrost znacze-
nia ceny, wiarygodnoÊci przedsi´bior-
stwa(w stosunku do badaƒ sprzed roku)
oraz wyglàdu taboru i dzia∏alnoÊci pro-
mocyjnej. Spadek ocen bezwzgl´dnych
nastàpi∏ w przypadku us∏ugi. Po przy∏o-
˝eniu wag wyraênie jest widoczne

Wykres 1. Wykres 2.
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zmniejszenie si´ wagi us∏ugi i obs∏ugi
klienta. Powy˝sze analizy zosta∏y zapre-
zentowane na wykresach 3 i 4.

Ocena poszczególnych obszarów

JAKOÂå US¸UG
Nadal najwa˝niejsze z punktu widze-

nia klienta jest dotrzymywanie uzgod-
nionych terminów. W kontekÊcie bez-
pieczeƒstwa, które staje si´ coraz istot-
niejszym elementem wyboru, wzros∏o
równie˝ znaczenie takich obszarów, jak:
pewnoÊç unikni´cia kradzie˝y lub zagi-
ni´cia towaru oraz przewo˝enia przesy-
∏ek w stanie nieuszkodzonym. Równie˝
pe∏ne dotrzymywanie zobowiàzaƒ
i szybkoÊç realizacji zlecenia odgrywa
tutaj wa˝nà rol´ przy wyborze dostaw-
cy TSL. Bezpieczeƒstwo przesy∏ek za-
pewniane jest przez firmy w ró˝ny spo-
sób. Najcz´Êciej ju˝ sam dobór kadry,
jak równie˝ kierowców, którzy najcz´-
Êciej sà pracownikami kontraktowymi,
wymaga przestrzegania okreÊlonych
procedur. JednoczeÊnie w firmach two-
rzone sà zasady polityki bezpieczeƒ-
stwa informacji. W przypadku wykorzy-

stania na coraz szerszà skal´ systemów
informatycznych, bezpieczeƒstwo prze-
dostania si´ informacji poufnej dotyczà-
cej firmy partnerskiej mo˝e mieç po-
wa˝ne znaczenie biznesowe. Dlatego
te˝ bezpieczne systemy informacji
zmniejszajà ryzyko w tym zakresie.
Równie˝ mo˝na dokonaç ubezpieczenia
odpowiedzialnoÊci cywilnej oraz prze-
wo˝onego towaru. System ubezpieczeƒ
oferowany przez ubezpieczycieli nadal
nie w pe∏ni spe∏nia oczekiwania firm,
w sposób ma∏o elastyczny dostosowu-
jàc si´ do nowych oczekiwaƒ.

Porównanie atrybutów jakoÊci w po-
szczególnych latach zosta∏o zaprezen-
towane na wykresie 5.

Cena

Cena widziana jest przez klientów
przez pryzmat jej ogólnego poziomu.
W tym przypadku widoczny jest wzrost
znaczenia tego obszaru w porównaniu
z innymi, których wa˝noÊç utrzymuje
si´ bàdê te˝ maleje. Cena jest czynni-
kiem, który cz´sto decyduje o wyborze
partnera, choç w coraz wi´kszym stop-

niu w odniesieniu do poziomu jakoÊci.
Na polskim rynku widoczna jest presja
na ceny, która utrzymuje si´ ju˝ od
d∏u˝szego czasu. Jest ona równie˝ wi-
doczna w krajach Unii Europejskiej. Fir-
my Êwiadome powy˝szej tendencji sta-
rajà si´ poszukiwaç oszcz´dnoÊci w co-
raz wy˝szej wydajnoÊci, wykorzystaniu
systemów IT, ale tak˝e poszerzaniu
oferty o nowe elementy. Ciàgle jest
mo˝liwe, jak wynika z analiz, wykorzy-
stanie prostych rezerw w przedsi´bior-
stwach. Kolejne rezerwy tkwià w nowej
strukturze organizacji biznesu, w ∏àcze-
niu si´ w ∏aƒcuchy dostaw i sieci do-
staw. Maleje w niewielkim stopniu, ale
za to systematycznie, znaczenie obsza-
ru dotyczàcego form p∏atnoÊci. Wynika
to prawdopodobnie w upowszechnie-
niu si´ form obrotu bezgotówkowego,
ale tak˝e w lepszym zabezpieczaniu si´
firm przed niesp∏aconymi nale˝noÊcia-
mi. Wprawdzie czas sp∏aty uleg∏
w ostatnim roku wyd∏u˝eniu, jednak na
ogó∏ w kontekÊcie o˝ywienia gospodar-
czego powinien on ulegaç skracaniu.
Powy˝sze wyniki zosta∏y to zaprezento-
wane na wykresie nr 6.

Wykres 5. Wykres 6.

Wykres 3. Wykres 4.


