Anna Maria JESZKA

LOGISTYCZNA OBSLUGA KLIENTA
W BRANZY PRZESYLEK EKSPRESOWYCH

Branza przesylek ekspresowych wobec zmieniajacych sig¢
potrzeb klientow

Rynek ustug logistycznych ulega obecnie gl¢bokim przeobrazeniom. Nadal jed-
nak istnieje wiele firm wyspecjalizowanych w jednej dziedzinie dzialalno$ci
logistycznej, takich jak przedsigbiorstwa sktadowe, firmy transportowe, agencje
celne. Pojawiajq si¢ tez operatorzy logistyczni, integrujacy dzialania zwigzane
z obstugg informatyczno-transportowo-magazynowa towaréw i obstugujacy cate
tancuchy dostaw. Wszystkie funkcjonujace na rynku firmy tworza kompozycje
ustug, spetniajacych aktualne oczekiwania konsumentéw pod wzglgdem obstugi
logistycznej. Zapotrzebowanie ze strony popytu wystepuje zar6wno na ustugi
kompleksowe, jak i specjalistyczne, zréznicowane pod wzglgdem cen i jakosci.
Wynika stad wniosek, ze na rynku jest miejsce dla wszystkich typéw firm ma-
tych, $rednich i duzych. Dotyczy to zasiggu geograficznego, firm silniejszych
i stabszych finansowo, nowoczesnych pod wzgledem wykorzystywanych $rod-
kéw teleinformatycznych oraz tych niezinformatyzowanych, nienadazajacych za
postgpem technicznym. Jednoczesnie wystgpuje zapotrzebowanie na proste
ushugi transportowe 1 na zaawansowang, dedykowana, kompleksowg logistyczna
obstuge klienta. W dazeniu do doskonatosci operacyjnej w sensie organizacji
procesu transportowo-przetadunkowego oraz terminowosci i wysokich standar-
déw obstugi klienta liderami wydajg si¢ przedsigbiorstwa z branzy przesylek
ekspresowych.

Doskonalenie w dziedzinie obstugi logistycznej klienta, modelowanie i in-
dywidualizowanie oferty jest pochodna zmian, zachodzacych na rynku czynni-
kéw produkcji i produktéw konsumpcyjnych. Wiaze sig to z wtérnym charakte-
rem popytu na ustugi transportowo-magazynowe. Przedsigbiorstwa z branzy
przesylek ekspresowych, aby zwigkszy¢ swoja pozycjg konkurencyjng i przycia-
gnac klientéw, musza uwzgledniag:
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—zmiany w strategicznym podejsciu firm produkcyjno-handlowych do ma-
gazynowania, przejawiajace si¢ w dazeniu do redukcji zapaséw, wprowa-
dzaniu systemu JiT, co wyraza si¢ w outsourcingu ustug logistycznych,

—zmiany w produkcji tzw. mass customization, czyli pojawienie si¢ zindy-
widualizowanej produkcji masowej, polegajacej na oferowaniu bardzo
zréznicowanych produktéw,

—rosnaca popularno$¢ handlu elektronicznego, aukeji internetowych i e-bu-
sinessu,

— internacjonalizacjg i globalizacjg dziatalno$ci przedsigbiorstw, przejawiaja-
ca si¢ w rosnacej wymianie towarOw z zagranica i wzrosScie dziatalno$ci
poza granicami kraju.

Zmieniajace si¢ potrzeby klientdw wyznaczaja nowe kierunki rozwoju po-
szczegllnych firm i catego sektora. Klienci wptywaja na decyzje strategiczne, na
przyklad ktéra dziedzing aktywnosci logistycznej rozwijaé — czy tradycyjne
ustugi transportowo-spedycyjne czy bardziej wyrafinowane pod katem obstugi
konkretnych klientéw. Czasami zwiazki z jednym kluczowym klientem wyzna-
czaja dalszy rozwdj przedsigbiorstwa i determinuja jego plany strategiczne.
Przyktadowo umowa na obstuge logistyczna okreslonej sieci handlowej moze
spowodowac konieczno$¢ budowy nowego magazynu-sortowni, zakupu specja-
listycznego systemu informatycznego, utworzenia nowego stanowiska pracy.
Moze to spowodowac zwrot strategiczny w dziatalnosci firmy, gdyz dostosowa-
nie infrastruktury do jednego klienta moze przyciagna¢ kolejnych, co w rezulta-
cie spowoduje zmiang profilu dziatalno$ci operatora. Oczywiscie stosunki mig-
dzy klientami a przedsigbiorstwem ustug logistycznych nie zawsze maja decy-
dujacy wplyw na strategi¢. Zalezy to od poziomu integracji migdzy firmami.
Typy wspomnianych relacji mozna ujaé w sposob przedstawiony na rysunku 1.
Wydaje si¢, ze im wyzszy stopien integracji i specyficzno$ci aktywéw, tym bar-
dziej relacje te wplywaja na decyzje strategiczne obu stron uktadu.

Ustuga logistyczna dzigki wspétpracy z producentem moze by¢ ustugg co-
-producing lub co-packing. Wystepuja wowczas szersze powiazania ekonomicz-
ne i techniczne migdzy dwoma przedsigbiorstwami, w celu zaspokojenia indy-
widualnych potrzeb klienta. Tego rodzaju kooperacja jest bardzo bliska koncep-
cji ekosysteméw Moora, zgodnie z ktdra przedsigbiorstwa postrzegane sg jako
elementy grupy podmiotéw wpdétuczestniczacych w tworzeniu débr i ushug.
Podlegaja one ewolucji catego systemu powiazanych ze sobg firm, dostawcow,
odbiorcéw, instytucji 1 innych podmiotéw gry rynkowej, tworzacych wartos¢ dla
klienta'.

Coraz czg¢Sciej firmy probuja formowac koalicje dla zapewnienia lepszej ob-
stugi klientdw, a przez to poprawy wlasnej pozycji konkurencyjnej. Partnerstwo

' J. F. Moore, The Death of Competition, John Wiley & Sons, 1996.
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ustug logistycznych
Zr6dto: Philip B. Schary, Tage Skjott-Larsen, Zarzadzanie globalnym taricuchem podazy,
Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2002, s. 189

przybiera rézne formy od luznych uméw nieformalnych opartych na osobistych
kontaktach do pelnej integracji w zakresie systemOw informatycznych, bazy
operacyjno-technicznej i przejmowania klientéw wiacznie.

Coraz czgsciej firmy podejmuja decyzje strategiczne o potaczeniu z silng ka-
pitalowo grupa logistyczna. Na rynku polskim widoczne juz s tego typu uktady
strategiczne. Wymieni¢ tu mozna:

— pocztg holenderska TPG (TNT),

— pocztg francuskq La Poste i szwedzka Posten AB (Masterlink),

— pocztg niemiecka grupa Deutsche Post World Net (Servisco, DHL),

— poczte brytyjska Consignia i General Parcel (Szybka Paczka).

Inne znane na rynku powiazania to X-press Bikers i UPS, Sprinter i TNT,
Stolica i Airborne Express. W kwietniu 2003 roku fuzji dokonaty holenderski
operator logistyczny VOS Logistics i polski przewoznik Euroad.

Przyktadem moze by¢ tez sojusz zawarty w czerwcu 2003 roku pomigdzy
Masterlink Express i Kuhne und Nagel, ktérego gldwnym celem jest optymali-
zacja kosztéw obstugi klienta w obu firmach. Jedna z nich gléwnie $wiadczy
ustugi kurierskie, druga specjalizuje si¢ w spedycji. Dzieki tej wspStpracy oba
przedsiebiorstwa uzupelniaja si¢ w zakresie ustug spedycji morskiej, lotniczej
i ladowej, zarzadzania zapasami oraz ustug kurierskich i odpraw celnych prze-
sytek.

Zjawisko takiej wspotpracy jest doS¢ powszechne i wynika z charakteru
ustug transportowych. Wigkszos¢ firm o zasiggu krajowym wspélpracuje z za-
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granicznym operatorem logistycznym, dzialajacym na skalg globalng i lokalny-
mi firmami, ktérymi sg przewoznicy, oferujacy ustugi zazwyczaj w technologii
uniwersalnej, wystgpujacy w roli podwykonawcy wigkszych przedsigbiorstw.

Firmy szeroko wspotpracuja na zasadzie stalych uméw z przewoznikami za-
réwno w formie nieformalnych kontaktéw handlowych, jak tez uméw kontrak-
towych. Jest to zgodne z koncepcja sieci. Mozna tu dostrzec podobienstwo do
dziatalnosci operacyjnej spedycji. Spedytorzy w swojej pracy czgsto polegaja na
osobistych kontaktach z konkurentami. Wybér wilasciwego przewoznika jest
uzalezniony zar6éwno od listy tras, jaka obstuguje, jak tez odpowiedniej tadow-
nosci i specjalizacji srodkéw transportu, bedacych w dyspozycji partnera. Firmy
przygotowuja specjalne programy, wedtug ktérych przed rozpoczgciem wspot-
pracy podejmuja si¢ przeszkolenia przewoznika, w poczatkowej fazie pracy
oferuja mu opiekuna-instruktora, proponuja oznakowanie pojazdu, stréj firmo-
wy, a takze Srodki komunikacji (mniej lub bardziej zaawansowane technolo-
gicznie) z dyspozytorami.

Duze firmy tworza grupy przedsigbiorstw dzialajacych pod ta sama marka,
wykorzystujacych firmowe listy przewozowe, Srodki transportowe i punkty
przetadunkowe, sie¢ dystrybucji, korzystajacych ze zsynchronizowanych syste-
moéw informatycznych. Jest to jeden z symptoméw konsolidacji w branzy, wyni-
kajacych z przyjgcia pewnych celéw strategicznych. Na drodze tego rodzaju
wspolpracy firmy zmierzaja do:

—rozwoju wilasnej dziatalnosci, polega to migdzy innymi na wzro$cie warto-

§ci firmy dzigki znajomosci marki, ktéra ogrywa wazng rolg gléwnie
w wypadku wigkszych firm,

— obnizenia kosztow dziatania, mozliwego dzigki efektom skali — koszty sta-
te, ktore sa w tej branzy szczegdlnie wysokie (sa to koszty zwigzane
z utrzymaniem infrastruktury, inwestycjami w sprzgt i systemy informa-
tyczne) rozktadane sa na wigkszy wolumen sprzedazy ustug,

— wzbogacenia oferty — na skutek powiazan kooperacyjnych mozliwe jest
uzyskiwanie korzys$ci z rozszerzenia oferty tzw. cross selling nie tylko
z zakresu podstawowej dziatalnos$ci, ale rowniez ustug pokrewnych, dzigki
temu osiaga si¢ pozycje ustugodawcy tzw. one stop shopping, coraz czg-
$ciej poszukiwanego przez klientéw, istotne jest réwniez kumulowanie
marek,

— zwigkszenia zasiggu dziatania i rozbudowy sieci dystrybucji — dzigki wspét-
dziataniu z lokalnymi firmami znane marki docieraja do mniejszych miej-
scowosci, wspdlpraca z zagranicznymi oferentami umozliwia dostgpnosc¢
ustug w serwisie migdzynarodowym,

— zwigkszenia udzialéw w danym segmencie rynku.

Alianse strategiczne w branzy przesytek ekspresowych, a takze wéréd innych

firm sektora ustug logistycznych w znacznym stopniu determinuja strategie firm
zaangazowanych w uklady partnerskie. Przykladem moze by¢ Servisco 1 DHL,
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ktére wchodzac w sktad grupy Deutsche Post World Net inkorporowaly strategie
calego koncernu w ramach programu STAR. Uklad partnerski moze réwniez
rzutowaé na decyzje strategiczne zwiazane z rozwojem nowego typu dziatalno-
sci, zmiang oprogramowania itp. Mniejsze firmy chgtnie wspétpracuja bardziej
lub mniej formalnie z liderem sieci, gdyz zapewnia im to poszerzenie oferty
z jednej strony i lepsze wykorzystanie zasobow oraz zwigkszenie obrotow z dru-
giej strony.

W wyjasnieniu tworzenia wartosci dla klienta poprzez wspoétpracujace pod-
mioty pomocna wydaje si¢ koncepcja gron Portera’. Grona czy tez klastry to
»znajdujaca si¢ w geograficznym sasiedztwie grupa przedsigbiorstw i powigza-
nych z nimi instytucji zajmujacych si¢ okreslona dziedzing, polaczona podo-
biefistwami i wzajemnie si¢ uzupelniajaca’™. Jest to podejécie zblizone do teorii
ekosysteméw, gdyz w obu wypadkach mamy do czynienia z nowym sposobem
myS$lenia o $rodowisku biznesu. Istotne znaczenie maja tutaj nie tylko wiezi
przedsigbiorstwa z sektorami pokrewnymi i wspierajacymi, ale réwniez wladza-
mi lokalnymi, instytucjami naukowymi i innymi podmiotami, ktérych dziatal-
no$¢ moze bezposrednio lub posrednio wptynaé na tworzenie wartosci dla klien-
ta, jaka miedzy innymi stanowi obstuga klienta®.

Wynika stad, Ze zmiany gospodarcze rzutuja na podejscie firm do formuto-
wania strategii. Wydaje sig, Zze skuteczna strategia, czyli zapewniajaca firmie
rosnace zyski i rozwoj, realizowana jest na podstawie wnikliwej obserwacji ten-
dencji w otoczeniu i jest odpowiedzia na zmieniajace si¢ potrzeby klientéw.
Strategia konkurowania moze by¢ postrzegana jako strategia wspolpracy.

Kryteria decydujace o wyborze przewoznika ekspresowego

Przewoznicy ekspresowi oferuja zréznicowane ceny za swoje ustugi. Na ceng
ustugi wptywa nie tylko czas przewozu, ale réwniez istotne jest, czy przesytka
jest odbierana przez kuriera czy musi by¢ dostarczona do okre$lonego miejsca,
czy towar jest obstugiwany w systemie hub and spoke czy bezposrednio od na-
dawcy do odbiorcy, a takze czy klient korzysta z ustug dodatkowych, takich jak
na przyktad odprawa celna. Jest to niewatpliwie ukton w kierunku zréznicowa-
nych potrzeb obstugi logistycznej firm produkcyjnych, handlowych i ustugowych.

2 M. E. Porter, Porter o konkurencji, PWE, Warszawa 2001.

? Ibidem, 5. 248.

* Szeroko na temat klastréw pisze T. Brodzicki, S. Szultka, Koncepcja klastréw a konkuren-
cyjnosé przedsigbiorstw, Organizacja i Kierowanie 2002, nr 4, s. 45-60; zob. tez B. Szymoniuk,
Innowacyjnos¢ jako warunek funkcjonowania klastréw. Poréwnawcze studium przypadkéw,
w: Trans ’03 ,,Wspélna Europa. Innowacyjnos¢ w dziatalnosci przedsiebiorstw”, red. H. Brdulak,
T. Golebiowski, s. 231-243.
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W przypadku przewoznikéw ekspresowych warto zwréci¢ uwage na zmiany
ceny spowodowane réznicami w gwarantowanym przez przewoznika czasie
doreczenia przesylek. Roznice w czasie przewozu s3 zazwyczaj wyrazone w ter-
minie dostawy: dostawa nastgpnego dnia rano przed godzing 8.30 albo nastgp-
nego dnia przed potudniem etc., liczac od dnia nadania. Moze to by¢ zrealizo-
wane przez odbidr przesylki w siedzibie nadawcy, zlozenie przesytki w skrzyn-
kach (drop box) lub w okreSlonym przez przewoznika miejscu, na przyktad
w urzedzie pocztowym. Istnieja réwniez ustugi bez podanego gwarantowanego
terminu dostawy, ktére maja jednak zwyczajowo przyjety czas dorgczenia.
Poczta w Stanach Zjednoczonych i Polsce przesylki priorytetowe dostarcza za-
zwyczaj w ciaggu dwéch dni do wigkszosci adresatow na terenie kraju. Te r6zni-
ce maja swoje odzwierciedlenie w cenach. Oczywiscie czas nie jest jedyna
zmienna, wplywajaca na ceny, ani tez cena nie jest jedynym kryterium, jakim
kieruje sig klient przy wyborze odpowiedniej firmy do obstugi logistyczne;j.

Wybér okre§lonego operatora jest w gtéwnej mierze zwiazany z zalezno-
Sciami typu frade off pomigdzy szybkoscia dorgczenia, ci¢zarem 1 ceng przesy-
tek. Ponizej zostaty przedstawione trzy wykresy zaleznosci:

— czasu dostawy i ceny przesyiki,

~ ceny przesyiki i wagi,

— ceny 1 odleglosci.
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Rys. 2. Zaleznos¢ trade off czasu dostawy i ceny przesylki 5 kg — cennik krajowy,
glowne miasta Polski

Rysunek 2 prezentuje oferty przewoznikéw w zalezno$ci od szybkosci dorg-
czenia przesylki i ceny tejze przesytki dla transportu paczki wielkosci 5 kg
w serwisie krajowym, obejmujacym giéwne miasta Polski. Dane dotycza prze-
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sylek odbieranych z siedziby nadawcy 1 dor¢czanych do siedziby odbiorcy.
Ogolna zalezno$¢ pomigdzy dodatkowym kosztem za szybko$¢ dostawy jest
wyraznie widoczna. Za ustugg overnight z dostawg tego samego dnia, czyli za
najszybsza ustugg trzeba zaptaci¢ do 150 z1, natomiast za dorgczenie przesyiki
w czasie do potudnia nastgpnego dnia cena waha si¢ od 29 do 36 zi. Czesto zda-
rzajg sie rézne ceny na t¢ samg ushuge, rozpatrujac ja tylko w kategorii czasu
przewozu. Zazwyczaj réznice wynikaja z wartosci dodanej, na przyktad termi-
now zlozenia zaméwienia.
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Rys. 3. Zalezno$¢ trade off cigzaru i ceny przesylki o czasie dorg¢czenia do godziny 12
nastepnego dnia — cennik krajowy, giéwne miasta Polski

Rysunek 3 obrazuje zalezno$¢ pomigedzy waga przesytki a jej ceng na obsza-
rze Polski, z opcja dor¢ezenia w ustudze standardowej do godziny 12 nastepne-
go dnia. Wida¢ tu drobne zmiany cen w zaleznos$ci od zmian cigzaru przesylek,
co wplywa na przecigtng ceng. Przesylke o wadze do 1 kg mozna przesta¢ za
cene 22 zi, a za dostarczenie przesylki pigciokilogramowej trzeba zaptaci¢ do
36 zL. Nalezy si¢ spodziewac, ze dodatkowy koszt przewoznika ekspresowego
spowodowany wigksza paczka jest maty-do momentu, gdy trzeba uzy¢ innych
metod handlingu, na przyktad gdy ci¢zsza paczkg muszg dzwiga¢ dwie osoby.

Rysunek 4 pokazuje wplyw odlegtosci, na jaka jest przewozona przesylka, na
ceng przesytki o wadze 5 kg w czasie dwoch dni. Strefy dorgczenia obejmuja
kraje europejskie. Wptyw dystansu na ceng przewozonej przesytki jest bardziej
przewidywalny od wptywu cigzaru na ceng i podobnie jak w poprzednim przy-
padku cena jednostkowa maleje wraz ze wzrostem dystansu.
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Rys. 4. Zalezno$¢ trade off czasu odlegloici i ceny przesylki 5 kg — serwis
miedzynarodowy

Warto zauwazy¢, ze efekty szybko$ci dorgczenia przesyiki, jej wagi i odle-
glosci, na jaka ma by¢ przewieziona, a takze wielkosci przesytki sa cechg cha-
rakterystyczna réwniez dla innych form transportu. Dodatkowy koszt jest pono-
szony za szybszy czas dostawy, a koszty jednostkowe na kilometr spadaja wraz
z rosngcym cigzarem tadunku i odlegtoscia przewozu. ‘

Jak wynika z obserwacji, najdrozsze sq ustugi wigkszosci przewoznikéw ma
gwarantowane i najszybsze terminy dostawy. Najczgsciej bowiem dla klienta
najwazniejszy jest czas dorgczenia przesylki. Dobrym przyktadem sa czgsci za-
mienne do maszyny produkcyjnej. Jesli maszyna nie dziala, niejednokrotnie
musi by¢ zatrzymana cafa linia produkcyjna, co moze wigzaé si¢ z kosztami
liczonymi w tysiacach dolaréw. Warto$¢ dostawy tej czgsci na czas jest z pew-
noscig wigksza anizeli warto$¢ samej czgsci zamiennej 1 oplaty frachtowej. Gdy-
by nie istniaty firmy ekspresowe, najprawdopodobniej czg$¢ musiataby by¢
przewieziona przez pracownika firmy samochodem, koleja lub samolotem.

Zaawansowane technologie, takie jak niezawodne skanery kodéw kresko-
wych, elektroniczna wymiana danych, satelitarny system pozycjonowania po-
jazdow, technologie komunikacji satelitarnej umozliwily oferowanie przez
przewoznikOw ekspresowych opcji monitorowania przesylek od momentu nada-
nia do odbioru. Pozwala to klientom oceni¢ czas nadej$cia przesyiki i ustali¢
plany na podstawie tej informacji. Jesli przesytka si¢ spdznia, plany mozna ko-
rygowac tak, aby zminimalizowa¢ spowodowane tym koszty.

Niektorzy przewoznicy ekspresowi $wiadczg ustugi, dodajace wartosci ustu-
dze podstawowej, rozszerzajac serwis i pomagajac swoim klientom udoskonali¢
dziatania operacyjne zwiazane z transportem i handlem. Naleza do nich: sktado-
wanie, uzupetnianie zapaséw, elektroniczna wymiana danych (na przyktad po-
mi¢dzy nadawca a odbiorcg przesytki) oraz utatwianie transakcji finansowych.
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W tym miejscu warto wyszczegdlni¢ kryteria, jakimi kieruja si¢ klienci przy
wyborze przewoznika ekspresowego. Zaréwno z obserwacji, jak i z badan wyni-
ka, ze zleceniodawcy nie przywiazuja wagi do przynalezno$ci firmy-
zleceniobiorcy do segmentu sektora ustug logistycznych. Biorac pod uwage fakt,
ze rowniez firmy spedycyjne i transportowe spetniajace pod wzgledem czasu
obstugi klienta standardy charakterystyczne dla przewoznikéw ekspresowych,
nalezy zwroci¢ uwage na wyniki badan dla firm, stanowiacych bezposrednia
konkurencjg na tym rynku.

Wisréd podstawowych kryteriow wyboru firmy transportowo-spedycyjnej,
stosowanych przez uzytkownikéw ustug transportowych, wymienia sig:

— ceng ushugi,

— czas przemieszczenia (szybkosc handlowg),

— wielko$¢ maksymalnej jednorazowej partii tadunku,

— bezposrednio$¢ dostaw,

—niezawodno$¢ i regularno$¢ potaczen,

— skalg ubytkéw naturalnych,

— mozliwo$¢ minimalizacji zapaséw magazynowych (przyktadowo wykorzy-

stanie dostawy JiT)’.

Powyzsze kryteria czg$ciowo pokrywaja si¢ z wynikami badan przeprowa-
dzonych przez H. Brdulak. Autorka zauwaza jednak, ze oprécz ceny i warunkéw
finansowych, istotna rol¢ odgrywa réwniez czas.

Zleceniodawcy polscy jako istotne kryterium firmy transportowo-spedy-
cyjnej przyjmuja ceng¢ powiazang z jakoscia ustugi, najczeséciej biorac pod uwa-
ge relacje ceny do jakosci®. Innymi waznymi czynnikami decydujacymi o wybo-
rze operatora sa:

— czas realizacji zlecenia,

— czas urzedowania,

— fachowo$¢ i kompetencja pracownikéw pierwszego kontaktu, sposéb ich

zachowania i wyglad,

— wspotpraca finansowa w zakresie terminéw i form platnosci, przekazywa-

nia pienigdzy z tytutu pobran, mozliwoéci cedowania platnosci, bonifikaty
z tytutu szkéd lub op6znien czy rabaty,

— elastyczno$¢, dyspozycyjnose,

— lokalizacja.

Z przytoczonych danych wynika, ze podstawowymi czynnikami, decyduja-
cymi o wyborze zleceniobiorcy, sa cena, relacja ceny do jakosci ustugi lub ceny

3 J. Perenc, Podstawy myslenia i dziatania marketingowego w transporcie, Kolejowa Oficyna
Wydawnicza, Warszawa 1995, s. 78-79, za: H. Brdulak, Rynek miedzynarodowych przewozéw
drogowych, SGH, Warszawa 1997.

® H. Brdulak, op.cit.
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do czasu wykonania ustugi. Na korzystne rabaty moga liczy¢ klienci wysylajacy
zestandaryzowane paczki w duzej ilosci. Ustugi paczkowe sa tansze niz ekspre-
sowe, a te z kolei niz kurierskie. Wyraznie wida¢ zwiazek migdzy ceng ustugi
a czasem dostawy. Firmy ekspresowe zainteresowane sg wspOtpraca z duzymi
korporacjami, zlecajacymi duza liczbg przesylek dziennie, co wynika z ekono-
micznej kalkulacji efektu skali.

Ponizej zostalty wypunktowane pozacenowe kryteria, wedtug ktorych naste-
puje wybér ustugodawcy przez klienta':

— specjalizacja ustugodawcy — istotne jest to, czy ustugodawca ma do§wiad-
czenie w przewozie podobnych produktéw do tych, ktére chcemy mu po-
wierzy¢ do transportu,

—wymagania klienta — czy firma ekspresowa dokonywala juz wczesniej
przewozu w obszarze B2B czy B2C,

— obszar dziatania — pod uwagg bierze si¢ zasigg dziatania ustugodawcy, tzn.:
regionalny, na terenie calego kraju, réwniez w najdalszych zakatkach,
w skali europejskiej lub §wiatowej,

— wielkos¢ 1 waga — w zalezno$ci od masy i cigzaru wysytanych towaréw
liczba potencjalnych ustugodawcéw moze si¢ zmniejszy¢ (firmy moga na
przyktad oferowac transport przesytek jedynie do 31,5 kg),

— warto$¢ ubezpieczenia — czy oferowane ubezpieczenie na wypadek zagi-
nigcia lub uszkodzenia jest wystarczajace.

Klienci stojacy przed wyborem partnera w zakresie dostaw ekspresowych
musza mie¢ na uwadze jednoczesnie czas i pewno$¢ dostawy. Dodatkowe pyta-
nia, jakie moga si¢ nasuna¢ to na przyklad czy istnieje mozliwo$¢ potwierdzenia
odbioru przez adresata, czy przesytka moze by¢ dostarczona osobie trzeciej (jak
to jest na przyktad w przypadku Poczty Polskiej). Coraz wigcej firm oferuje tzw.
tracking & tracing przesylek, co pozwala klientowi sprawdzi¢, w ktérym miej-
scu przetadunku znajduje si¢ nadana przesytka.

Wielkie firmy dzialajace w branzy przesylek ekspresowych oferuja peten
serwis w dziedzinie logistyki, réwniez tradycyjne sktadowanie, komisjonowanie,
dystrybucjg, fakturowanie.

Firmy $redniej wielkosci ze wzglgdu na koszty przewozu uczestnicza jedynie
w transporcie przesylek na terenie kraju. Tego rodzaju firmy sa zazwyczaj bar-
dziej elastyczne w realizacji zlecen, a, to odpowiada zleceniodawcom $redniej
wielkosci. Na ogét bowiem kazdorazowo rozmawiaja z tym samym pracowni-
kiem firmy przewozowej, co utatwia wspétprace.

Przedstawione w wynikach badan ankietowych w Szwajcarii kryteria wyboru
firmy oferujacej ustugi ekspresowej dystrybucji pokazuja, ze najwazniejszy jest
czas. Wydaje sig, ze klienci doceniaja ustugi ekspresowe: cena moze by¢ szybko

7 Zeit ist Geld, KEP, MM-Logistik, 14 Juni 2002.
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okreslona wedtug taryfikatora, klienci znaja gwarantowany czas dostaw. Istnieje
Jjedynie niewielka niepewnos¢ co do czasu dorgczenia przesytki. Wyniki badan
przedstawiono ponizej:

Kryteria wyboru przewoznika ekspresowego

Procent

Kryteria wskazanh
Czas dostawy 79,8
Cena 51,6
Sprawno$¢ transportu 492
Gwarantowany czas dostawy 38,5
Przesytki door-to-door 2925
Ostrozno$¢ 24,6
Formalnosci celne 22,9
Zasigg migdzynarodowy 1253

Zré6dto: Eurotrans Study 1991, w: COST 314.

Polskie firmy produkcyjne i handlowe oprécz szybkiego sposobu przesyltania
informacji i dokumentéw szukaja réwniez sposob6w ograniczania kosztéw
transportu i magazynowania. Ta narastajaca potrzeba stworzyla szans¢ na roz-
woj przewoznikéw ekspresowych, zapewniajacych nie tylko dostawe przesylek
dokumentowych, ale réwniez towaréw i materiatéw w systemie JiT. Mozna
uznaé, ze wzrost tej branzy odbywa sig¢ kosztem oferentéw klasycznego trans-
portu, w szczego6lnosci spedycji, oraz, w przypadku dokumentéw, kosztem Pocz-
ty Polskie;j.

W Hiszpanii w najwigkszym stopniu wykorzystuja ustugi ekspresowe produ-
cenci wyposazenia, maszyn, cz¢sci zamiennych, producenci IT, tekstyliéw i che-
mikaliéw. Male i $rednie przedsigbiorstwa wykorzystuja ustugi przewozu prze-
sylek do dziatan marketingowych®.

W Szwajcarii korzystaja z ustug ekspresowych banki, producenci narzedzi,
producenci sprzgtu IT, ubezpieczyciele 1 przemyst chemiczny. Z badan wynika,
ze dla ustugobiorcow szwajcarskich istotniejsza od czasu przewozu jest nieza-
wodno$é’.

Réwniez badania przeprowadzone w Stanach Zjednoczonych pozwalajg na
okreslenie, jakiego typu dobra byly przewozone w trybie ekspresowym. Jest to

¥ Express Delivery Services in Europe, COST 314, European Commission Directorate General
for Transport, Final Report of the Action, s. 16.
? Ibidem.
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najbardziej rozwiniety rynek pod wzgledem obrotéw na $wiecie. Mozna przy-
puszczad, ze wzrost korzystania z ustug przewozoéw przesylek jest w pewnym
sensie pochodna rozwoju branz, ktére przesylaja mate paczki o duzej wartosci
lub wymagajace szybkiej dostawy. Na podstawie badan przeprowadzonych w la-
tach 1977, 1993 i 1997 sporzadzono list¢ dobr przewozonych przez przewozni-
kéw ekspresowych i na tej podstawie ustalono obszary gospodarki, w ktérych
firmy najczesciej korzystaja z przewozéw ekspresowych. Sa to:

— wyposazenie medyczne,

— komputery i wyposazenie,

— odziez,

— zaopatrzenie biurowe,

— sprzet wojskowy,

— hardware,

— badania naukowe i techniczne,

— zaopatrzenie w sprzgt sportowy, muzyczny,

— sprzet 1 urzadzenia dla przemystu,

— media (prasa, periodyki, ksiazki, reklama etc.),

— elektroniczne urzadzenia AGD (telewizory, radioodbiorniki),

— czg$ci zamienne dla przemystu lotniczego,

— czesci do elektronicznej transmisji i dystrybucji,

— zaopatrzenie dla branzy fotograficzne;.

Analizujac powyzsza listg, wida¢, ze nie stracita na aktualnosci, a jedynie
powinna by¢ uzupetniona o rozwijajaca si¢ sprzedaz e-commerce, ktorej sukces
opiera si¢ migdzy innymi wtasnie na ekspresowych dostawach do klientéw.

Badania branzy w tym zakresie zostaly przeprowadzone réwniez w Polsce™.
Odbiorcami ustug sa przede wszystkim firmy z branzy motoryzacyjnej, FMCG,
farmaceutycznej, elektronicznej, telekomunikacyjnej, informatycznej, wydawni-
czej, reklamowej, finansowej i produkcyjnej. Rzadko ktéra firma obstuguje
wszystkie te branze — czg¢$¢ przewoznikéw specjalizuje si¢ w danym sektorze,
tworzac dla swoich klientéw dedykowane ustugi. W przemysle motoryzacyjnym
przesytane sa przede wszystkim czg$ci na tasmy produkcyjne. W przypadku
sektora FMCG dostarczane sa towary szybkozbywalne (gtéwnie do sieci handlu
detalicznego). Przedsigbiorstwa farmaceutyczne korzystaja z ushug ekspreso-
wych ze wzgledu na warto$¢ przesytanych substancji oraz ich krétka zywotnosc.
Firmy z branzy elektronicznej i telekomunikacyjnej decyduja si¢ na wybor
przewoznika ekspresowego ze wzgledu na wysokie bezpieczenstwo i jako$¢
ustug, co jest determinowane szybkim spadkiem warto$ci czg¢$ci komputero-
wych. Coraz czgéciej tez wydawnictwa dystrybuuja swoje produkty za pomoca
firm kurierskich. Natomiast firmy z branzy finansowej i reklamowej przesylaja
duzg liczbg¢ waznych i priorytetowych dokumentéw. Niektére firmy Swiadcza

19 A. M. Jeszka, A. Kawa, Branza przesytek ekspresowych w Polsce, FPE, Warszawa 2004.
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tez stale ustugi dla sklep6éw, ktore prowadza sprzedaz katalogowa (wysytkows),
a takze dla sklepéw internetowych''.

Mozna odpowiedzie¢ sobie na pytanie, czym spowodowany jest tak szybki
wzrost warto$ci firm ekspresowych. Ustugi tych przedsigbiorstw sa adresowane
do odbiorcéw z najszybciej rozwijajacych si¢ dziedzin gospodarki.

W artykule zostaly zaprezentowane najwazniejsze elementy i trendy w ob-
studze klientéw branzy przesyltek ekspresowych. Zwrocono uwage na tendencje
modelowania i indywidualizowania oferty i przedstawiono przyczyny podejmo-
wania tego rodzaju dzialafn. Zaprezentowane zostaly rowniez formy i rodzaje
wspotpracy, obrazujace wspéiczesne filozofie prowadzenia biznesu, zaktadajace
dtugotrwate relacje z klientami. Poruszono wazny 1 aktualny temat w branzy
przesylek ekspresowych, jakim sa réznego typu powiazania partnerskie i koali-
cje, w rezultacie ktérych tworzone sa kompleksowe oferty, zaspokajajace po-
trzeby nawet najbardziej wymagajacych klientéw. Podjgto probe scharakteryzo-
wania kryteriow wyboru operatora logistycznego i zaleznosci typu trade off
pomiedzy szybkoécia dorgczenia, cigzarem i ceng przesylek. Przedstawiono
wyniki badan, dotyczace grup klientéw najczesciej korzystajacych z ustug bran-
zy przesylek ekspresowych. Tak postawiona problematyka obstugi klienta
w branzy przesylek ekspresowych zwraca uwagg na najwazniejsze kwestie,
a jednocze$nie moze by¢ wstgpem do dalszych rozwazan.
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