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KRYTERIA OCENY JAKOSCI USLUG KURIERSKICH W POLSCE

W artykule przedstawione zostaly informacje dotyczgce istoty dzialalnosci kurierskiej w Polsce. Opisano zakres ustug ofe-
rowanych przez przedsigbiorstwa kurierskie w naszym kraju oraz pokazano jakie znaczenie ma tego typu dziatalnosé w reali-
zacji indywidualnych potrzeb spoleczenstwa. Charakterystyce poddano najwazniejsze kryteria decydujgce o poziomie jakoSci
ustug oferowanych przez przedsiebiorstwa zajmujgce sie dostarczaniem roznego rodzaju przesytek w kraju i zagranicq. DO-
datkowo zaprezentowano opinie wybranych klientow korzystajqcych z ustug oferowanych przez trzy firmy kurierskie funkcjo-

nujqce na terenie Polski, tj. DPD, UPS i GLS.

WSTEP

Rynek ustug kurierskich w Polsce rozwija si¢ bardzo dyna-
micznie, na co wptyw ma stale rosnace zapotrzebowanie na rézne-
go rodzaju towary kupowane przez spoteczenstwo za pomoca
Internetu. Im wiecej jest takich zakupdw w sieci realizowanych, tym
istnieje wiekszy popyt na ustugi zwigzane z dostarczeniem, najcze-
Sciej przez przedsiebiorstwa kurierskie, nabytych w taki sposéb
produktdw do ich odbiorcow.

Przedsiebiorstwa kurierskie funkcjonujace w naszym kraju mu-
szg dostosowywac swoje oferty do czesto zmieniajacych sie potrzeb
i oczekiwan klientdw, muszg sie rowniez wykazywaé coraz wiekszg
elastycznos$cia, efektywnos$cig i jakoscig realizowanych ustug. Do-
brze oceniane sq w Polsce takie firmy kurierskie, ktére oprdcz ter-
minowego dostarczania przesytek standardowych, potrafig réwniez
zaoferowaC swoim klientom ustugi dodatkowe, tj. obstuge prawng
i celng, rozszerzenie zakresu ubezpieczenia przesyiki, Sledzenie jej
trasy przez Internet, czy realizowanie przesytek zwrotnych. Dla
przedsiebiorstw kurierskich rozszerzony zakres ustug, dodatkowa
opieka nad klientem i budowanie z nim dobrych relacji przy serwisie
wysytkowym oraz posprzedazowym jest bardzo istotne, poniewaz
konkurencja na tego typu rynku jest bardzo duza. Oficjalnie wydano
ponad 60 koncesji pozwalajacych na Swiadczenie ustug kurierskich,
ale takg dziatalno$cig zajmujg sie takze firmy bez tego typu pozwo-
ler, np. réznego rodzaju podwykonawcy wynajmowani przez duze
przedsiebiorstwa kurierskie [2].

1. CHARAKTERYSTYKA UStUG KURIERSKICH

Ustuga kurierska okre$la sie odbiér przesytki, przez uprawnio-
nego pracownika przedsigbiorstwa transportowego, od jej nadawcy
i dostarczenie tej przesytki bezposrednio do jej odbiorcy. Wyrdznia
sie pie¢ podstawowych cech opisujacych ustuge kurierska, czyli
wspomniany powyzej bezposredni odbiér przesytki od nadawcy,
nastepnie mozliwos¢ Sledzenia jej trasy przemieszczania od mo-
mentu nadania do dostarczenia, wywigzanie si¢ z ustalonego termi-
nu doreczenia przesytki oczywiscie bezposrednio do rak jej adresa-
ta, wazne jest takze dla kuriera uzyskanie pokwitowania odbioru
przesyiki [2].

Przedmiotem ustug kurierskich jest najczesciej przemieszcza-
nie waznych dokumentéw, towaréw zakupionych w Internecie, ale
takze przesytek paletowych, tadunkéw catopojazdowych oraz nie-
standardowych. Nalezy pamieta¢, ze pierwotnie ustugi kurierskie
dotyczyty dostarczania przede wszystkim przesytek dokumento-

wych, poniewaz nie bylo jeszcze mozliwosci elektronicznego prze-
sytu informaciji, bo nie byto Internetu. Obieg dokumentéw, tj. rézne-
go rodzaju oferty, informacje o przetargach, wazne kontrakty, do-
kumentacja handlowa i techniczna, byt mozliwy wéwczas tylko
dzieki dziatalnosci kurierskiej.

W celu oceny poziomu jako$ci ustugi kurierskiej, zrealizowanej
przez konkretne przedsiebiorstwo zajmujace sie takq dziatalno$cia,
nalezy zwrdci¢c uwage na wiele czynnikéw o tym decydujgcych.
Czynniki te wymieniono na rys.1.
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Rys. 1. Czynniki wptywajgce na ocene ustugi kurierskiej [3]

Jak wynika z informacji przedstawionych na powyzszym wykresie
podstawowym czynnikiem wptywajacym na ocene jakosci ustug
kurierskich jest doswiadczenie przedsigbiorcy, a wiec duze prawdo-
podobiefistwo dostarczenia przesytki w sposob wiasciwy. Klienci
mogg mieC nadzieje, ze skoro jakie$ przedsiebiorstwo funkcjonuje
na rynku ustug kurierskich od dawna to ma wiedze i umiejetnosci
niezbedne do prowadzenia tego typu dziatalnosci. Rownie duze
znaczenie dla klientdw, oprocz doswiadczenia firmy kurierskiej, ma
terminowo$¢ dostaw. Wszyscy korzystajacy z tego typu ustug liczg
na to, ze w ustalonym terminie kurierzy dostarczg mu zaméwiong
przesytke i ze zrealizujg niniejsze zamowienie tak szybko jak to
obiecali. Czesto klienci korzystajq z ustug kurierskich wtasnie dlate-
go, ze licza na szybszg dostawe niz moze im to zaoferowac np.
Poczta Polska. Z kolei dla ustugodawcéw korporacyjnych istotne
znaczenie ma kompleksowo$¢ ustug, czyli zdolno$¢ firmy kurierskiej
do zaspokajania réznorodnych potrzeb.

Aby zrealizowa¢ w sposob odpowiedni ustuge kurierskg nalezy
ja odpowiednio zaplanowac¢ i zorganizowa¢ oraz sporzadzi¢ wyma-
gang dokumentacje niezbedng podczas transportu przesyiki [1,4].
Dokumentacja jest niezmiernie istotna w procesie transportowym
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towaréw, poniewaz jest opisem transakcji oraz zabezpieczeniem jej
aspektu prawnego i finansowego. Tworzona jest na uzytek we-
wnetrzny i zewnetrzny, czyli dla kontrahenta. Wsréd tego typu do-
kumentoéw mozna wyrdzni¢, np. list przewozowy, czy fakture.

Wazne jest przygotowanie przesytki do transportu poprzez za-
pewnienie odpowiednich opakowan, ktore zabezpieczg przemiesz-
czane towary podczas zatadunku, przetadunku, przewozu wiasci-
wego oraz wytadunku. Nalezy wypetni¢ pustg przestrzeh w paczce,
aby zapobiec przesuwaniu sie towaru znajdujacego sie w wewnatrz,
co mogtoby doprowadzi¢ do jego uszkodzenia. Paczka powinna by¢
szczelnie zamknieta, otaSmowana oraz odpowiednio opisana (np.
uwaga szkfo). W przypadku przesytki o wadze powyzej 31 kg nalezy
wykorzysta¢ palete. Trzeba jednak pamieta¢, aby przedmiot swoimi
wymiarami nie wychodzit poza obreb palety [2].

Istotne znaczenie przy realizacji przesytek tego typu ma row-
niez wybor $rodka transportowego, np. drogowego, lotniczego.
O wyborze $rodka transportowego decyduje ustalony czas realizacii
dostawy, jej koszt oraz gwarancja dostarczenia przesytki w nienaru-
szonym stanie, bez jakiegokolwiek uszczerbku jakoSciowego oraz
warto$ciowego.

2. ZAPOTRZEBOWANIE NA USLUGI KURIERSKIE
W POLSCE

Na polskim rynku ustug kurierskich istnieje wiele przedsie-
biorstw réznigcych sie od siebie zakresem i poziomem oferowanych
$wiadczen, zasiegiem dziatania oraz cena. Popyt na ustugi kurier-
skie krajowe i zagraniczne w latach 2014-2016 pokazano na rys. 2.
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Rys. 2. Przesytki kurierskie w obrocie krajowym i zagranicznym [3]

Przedstawione na powyzszym wykresie dane pozwalajg na stwier-
dzenie, ze w analizowanych latach wzrasta zapotrzebowanie na
ustugi kurierskie, ktorych celem jest dostarczanie przesytek krajo-
wych oraz miedzynarodowych. W 2016 r. przetransportowano
o0 ponad 67 min paczek wiecej niz w roku 2014. Mozna takze zau-
wazy¢, ze znacznie wigksza popularnoscig ciesza sie przesytki
krajowe, w 2016 r. przewieziono ich ponad 247 min sztuk, natomiast
zagranicznych zaledwie 16,5 min sztuk.

Przedmiotem dziatalnosci firm kurierskich w Polsce sg trzy ro-
dzaje przesytek okreslanych jako: B2B, B2C i C2X [3]. Przesytka
B2B (business-to-business) oznacza transakcje zawierang pomie-
dzy dwoma lub wigcej podmiotami gospodarczymi, ktéra obejmuje
przygotowanie ofert i zamoéwien, ich potwierdzanie, ustalenie i uisz-
czenie pfatnosci, realizacje transakcji, poszukiwanie nowych ofert,
wystawianie dokumentéw zwigzanych z realizacjg transakcji oraz
badania marketingowe. Przesytka B2C (business-to-consumer) jest
relacjq wystepujaca pomiedzy przedsiebiorstwami i klientami indy-
widualnymi. Przesytki tego typu sg czesto realizowane za pomocg
Internetu i majq takie same zadania jak przesytka B2B. Z kolei
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przesytka C2X (consumer- to-business/consumer) to relacja taczaca
konsumenta (klienta) ogélnie z kazdym i wszystkimi jako X. Na rys.
3 pokazano, ze najwiecej w naszym kraju dostarczono w roku 2016
przesytek B2B, poniewaz ich udziat w rynku ustug kurierskich wyno-
sit ponad 55%.

C€2X 10,20%

B2C 34,50% B2B 55,30%

Rys. 3. Przesytki w obrocie krajowym i zagranicznym w 2016 r. [3]

Na polskim rynku ustug kurierskich, wedtug opinii klientow ser-
wisu kurierem.pl”, najwieksze znaczenie w roku 2016 miaty firmy
DHL, DPD i UPS [2]. W tabeli 1 przedstawiono ranking o$miu najle-
piej ocenionych przedsiebiorstw kurierskich przez ich klientow
w dziesieciostopniowej skali. Najwazniejszymi kryteriami, poddany-
mi analizie przez klientow firm kurierskich, byta terminowo$¢ dosta-
wy, szybko$¢ i cena za dostarczenie przesyiki.

Tab. 1. Ranking najlepszych firm kurierskich wg opinii klientow [2]

Pozycja | Nazwa firmy Ilo$¢ opinii Srednia ocena
1. DHL 92872 9,2
2. DPD 120524 9,1
3. UPS 78780 91
4, GLS 39424 8,8
5. FedEx 6728 8,6
6. TNT 457 8,4
7. Poczta 40038 8,4
8. Pocztex 14800 8,2

3. OCENA USLUG KURIERSKICH W DPD, UPS | GLS

Do analizy ustug kurierskich wybrano trzy przedsigbiorstwa
DPD, UPS i GLS zajmujace sie dostarczaniem przesytek krajowych
i miedzynarodowych, ktdre znajdujg sie w czotdwce tego typu dzia-
talnosci w Polsce. Ocenie poddane zostaty ustugi oferowane przez
te firmy, tabor, za pomocq ktérego realizujg otrzymane zlecenia
transportowe oraz ilosci przemieszczanych przesytek kurierskich
rocznie (tabela 2). Dodatkowo, firmy DPD, UPS i GLS zostaly oce-
nione przez klientéw korzystajacych z ich oferty, celem wytonienia
najwazniejszych kryteribw decydujacych o jakosci oferowanych
ustug kurierskich.

Tab. 2. Wybrane informacje o DPD, UPS i GLS [3]

Kryterium DPD UPS GLS

Pelna nazwa Dynamic Parcel United Parcel General Logistics

Dystribution Service Systems B.V.)
Miejsce i rok Niemcy Zachodnie | USAw 1907 r. Holandia 1999 r.
powstania w1976 r.
Moment rozpoczecia 2007 r. 1992r. 2005r.

dziatalnosci w Polsce

Liczba zatrudnionych
pracownikéw

ok. 50 tys. os6b | ok.435tys. osob | ok. 14 tys. os6b




Tab. 2. Cd.

ok. 5,5 tys. pojaz- | ok. 4,5 tys. pojaz- | ok. 1700 pojazdow
Tabor samochodowy | déw cigzarowych | déw cigzarowych cigzarowych
i kurierskich. i kurierskich. i kurierskich.

Liczba dostarcza-

nych przesylek | ok.95 min paczek | ok. 83 min paczek | ok. 78 min paczek
rocznie
tandard standardowe i 1uai kraiowe:
standardowe ekspresowe krajo- ustug! krajowe:
krajowe i migdzyna- we | miedzynaro- BuisinessParcel,
rodowe dowe ExpressParcel
Rodzaje przesylek "y spresowe krajo-
[ frachtowe ied dowe:
we i miedzynaro- miedzynarodowe:
dowe EuroBusinessPar-
krai ; N . cel, GlobalE-
rajowe | zagra Access Point, xpressParcel

niczne specjalne

paletowe

wystanie i ode-
branie przesyiki

- 2 centralne sor-

- gféwne centrum

- centralna sortow-

townie (Strykéw i | przetadunkowe nia (Strykow k/
Centra sortujace | Rawa Mazowiec- | (Dobra k/Stry- Lodzi),
ka), kowa), - 4 sortownie (Kra-

- 4 centra sortujgce

(Gdansk, Gliwice,
Poznan i Warsza-
wa).

- 6 sortowni (Lazy,

(Gdansk,Poznan,
Rzeszéw, Szcze
cin, Torun).

kow, Poznan,
Warszawa,
Wroctaw).

Z informacji pokazanych w powyzszej tabeli mozna stwierdzi¢, ze
najdtuzej na rynku ustug kurierskich na $wiecie jak i w Polsce funk-
cjonuje firma UPS. Zatrudnia ona najwiecej pracownikow sposrod
ocenianych firm i chociaz ma troche mniej pojazdéw samochodo-
wych do realizacji swoich ustug niz DPD, to jednak dysponuje liczng
flotg lotniczg w postaci 237 samolotéw odrzutowych i 412 czartero-
wych. Przedsigbiorstwo UPS ma takze wigcej sortowni w Polsce niz
DPD i GLS. Bioragc jednak pod uwage liczbe dostarczanych przesy-
tek najlepiej w tym zestawieniu wypada firma DPD, ktéra dostarcza
ok. 95 min paczek rocznie, dla poréwnania UPS - 83 min a GLS -
78 min.

Pierwszym kryterium oceny jako$ci ustug oferowanych w DPD,
UPS i GLS byta czestotliwo$¢ z jakg przedsiebiorstwa, w ramach
podpisanych uméw z tymi firmami kurierskimi, wysytajq przesyki.
Na temat kazdej z ocenianych firm kurierskich wypowiedziato sie 20
klientow — przedstawicieli gtéwnie matych i $rednich przedsie-
biorstw. Wyniki tej analizy przedstawiono na rys. 4.
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Rys. 4. Popyt na ustugi kurierskie DPD, UPS i GLS w 2017 r. [3]

Przedstawione na rys. 4 informacje pozwalajg na wniosek, ze wy-
brane do oceny ustug DPD, UPS i GLS przedsigbiorstwa korzystajg
z ich oferty najczesciej kilka razy w miesigcu. Taka czestotliwos$é
zapotrzebowania na tego typu ustugi stanowi u ocenianych firm
kurierskich ok. 40% zlecen. W zakresie zaspokojenia popytu na
ustugi kurierskie codziennie lub kilka razy w ciaggu dnia przedsie-
biorstwa decydujg sie najczesciej na firmg DPD. Codzienne dostar-
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czanie przesytek od statych klientéw — przedsiebiorstw, z ktérymi
kurierzy maja podpisane umowy, to 30% zlecen w firmie DPD, dla
poréwnania 15% w UPS i GLS.

Kolejnym istotnym kryterium umozliwiajgcym poréwnanie ustug
oferowanych przez DPD, UPS i GLS jest czas realizacji zamdwie-
nia. Wiekszo$¢ klientéw firm kurierskich decyduje sie na ich ustugi
wiasnie dlatego, ze gwarantujg szybki termin dostarczenia przesyiki
do adresata. Im krétszy czas oczekiwania na zaméwiony towar tym
klient lepiej oceni kuriera i cze$ciej bedzie wybierat go do realizacji
kolejnych zlecen transportowych. Na rys. 5 zaprezentowano opinie
klientow DPD, UPS i GLS na temat potrzebnego tym kurierom
czasu na dostarczenie przesytek do miejsca docelowego.

40 DPD

40 4
35 UpPs
35 4 GLS
30 30

30
25 25
25 - — —
20 20,

20
x
20 A
5
15 4
10 10 10
10 1
5 5
5
vl i S S 7

0 -+

bardzo dobrze dobrze raczej zle bardzo zle trudno powiedzie¢

Rys. 5. Czas dostawy w DPD, UPS i GLS w 2017 r. [3]

Najlepiej w zakresie czasu realizacji zamdwienia, jak wynika
z przedstawionych powyzej danych, klienci ocenili firme GLS. Firma
ta uzyskata 25% bardzo dobrych ocen w tym zakresie, dla poréw-
nania przedsiebiorstwo UPS tylko 15%. Biorac pod uwage bardzo
zte oceny klientdw dotyczace czasu realizacji dostawy przez przed-
siebiorstwo kurierskie, najgorszg opinig, sposrod wybranych do
analizy firm w tym zakresie, otrzymato UPS. Na niezadowolenie
klientow znaczny wptyw ma opoOZnienie dostarczenia przesyiki,
w roku 2017 w GLS takich nieterminowych dostaw byto ok. 4,5%,
w DPD ok. 6%, natomiast w UPS — 7%.

O jakosci ustug kurierskich decyduje takze wskaznik uszko-
dzonych przesytek. Jest to wazne kryterium, poniewaz kazdy korzy-
stajacy z ustug transportowych ptaci za dostarczenie petnowarto-
$ciowego towaru do miejsca docelowego. Na rys. 6 zaprezentowa-
no opinie klientow na temat bezpieczenstwa przesytek w DPD, UPS
i GLS.
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Rys. 6. Bezpieczenstwo przesytek w DPD, UPS i GLS w 2017 r. [3]

Z pokazanych na powyzszym wykresie opinii Klientdw przedsie-
biorstw kurierskich, ocenianych w niniejszym artykule wynika, ze
przesytki najbezpieczniejsze sq w UPS, az 50% oséb korzystaja-
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cych z tego typu ustug bylo bardzo zadowolonych z rzetelno$ci te;
amerykanskiej firmy. UPS wypadto réwniez najlepiej, sposrod oce-
nianych kurieréw, w zestawieniu ztych i bardzo ztych ocen klientéw
niezadowolonych z bezpieczenstwa swoich przesytek. Takie nienaj-
lepsze oceny klientow w UPS stanowity 10%, w DPD i GLS po 15%.

Ocenie klientow poddano takze takie kryteria jak zasieg dzia-
talnosci DPD, UPS i GLS, uprzejmo$¢ kurieréw, solidno$¢, ela-
styczno$¢, ceny oraz zakres ustug. Klienci mieli tutaj mozliwo$é
oceny, w skali od 1 do 5 punktéw, tych istotnych kryteriow decydu-
jacych o jakosci ustug kurierskich. Opinie na ten temat zaprezento-
wano na ponizszym wykresie.
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zafatwienie reklamacji, czy tez uwzglednienie roszczen niezadowo-
lonych klientéw co do jakosci wykonanej ustugi. Priorytetem dla
kazdej firmy powinno by¢ szybkie rozwigzanie takiego problemu,
dogadanie sie z poszkodowanym klientem i wynagrodzenie mu
wszelkich szkdd wynikajacych z nieodpowiednio wykonanej przez
kuriera ustugi. Najgorsze oceny w zakresie zatatwiania reklamacji
otrzymato przedsiebiorstwo GLS z notg 1,9 na 5 mozliwych punk-
tow, niewiele lepiej byto w UPS — 2,5 pkt. i DPD - 2,6 pkt. Nieko-
rzystnie wypadta takze ocena jako$ci obstugi telefonicznej klienta.
Prawdopodobnie na takie niskie noty wptyw miaty trudnosci z do-
dzwonieniem si¢ do firmy i uzyskaniem oczekiwanych informacji.
Najlepiej wypadta w ocenie obstugi telefonicznej klienta firma UPS
uzyskujg 3 pkt., GLS otrzymata 2,8 pkt. a DPD - 2,7 pkt.

Na rys. 9 dodatkowo przedstawiono opinie klientéw firm DPD,
UPS i GLS na temat ewentualnej zmiany ustugodawcy w zakresie
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Rys. 7. Wybrane kryteria oceny DPD, UPS i GLS w 2017 r. [3]

ceny

Klienci firm kurierskich DPD, UPS i GLS najlepiej ocenili, co wi-
doczne jest na rys. 7, zasieg ich dziatania, zakres oferowanych
ustug oraz elastyczno$¢. Kazda z firm otrzymata tutaj ocene powy-
Zej 4 pkt., ale globalnie najlepiej w tym zakresie wypadto przedsie-
biorstwo UPS. Firma ta byta lepiej oceniona, niz DPD i GLS, réw-
niez biorac pod uwage solidno$¢ realizacji dostaw. Troche gorzej
UPS od DPD i GLS - wypadto w poréwnaniu uprzejmosci kurierow
i cen za dostarczenie przesytki. Nalezy jednak pamietaé, ze kazdy
klient wybierajac firme kurierskg kieruje si¢ innymi, waznymi dla
siebie kryteriami, dla jednych moze to by¢ cena, dla innych solid-
no$¢ czy zakres oferowanych ustug.

Klienci wybrani do oceny DPD, UPS i GLS wypowiedzieli sie
takZze na temat jako$ci obstugi w zakresie, np. zatatwienia reklama-
cji, uzyskania telefonicznie potrzebnych informacii, czy kompetencji
kurieréw. Informacje dotyczace tego zagadnienia zamieszczono na
ponizszym wykresie.
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Rys. 8. Ocena jakosci obstugi w DPD, UPS i GLS w 2017 r. [3]

Przedstawione do$¢ niskie noty dotyczace obstugi klienta w firmach
DPD, UPS i GLS pozwalajg na wniosek, ze w tym temacie oceniane
przedsiebiorstwa kurierskie majg jeszcze duzo do zrobienia. Naj-
wiekszym problemem w kazdej z wymienionych na rys. 8 firm jest
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dostarczenia przesytek.

oceny klientow

45

40

35 1

30 A

25 A

20

15 4

10

10

5 5

3

zdecydowanie
tak

DPD

30

|25

raczej tak

UPS

15

|10

5

]

zdecydowanie
nie

GLS

35 35

raczej nie

20
15

10

i

-
trudno
powiedzie¢

Rys. 9. Prognozy w zakresie zmiany firmy kurierskiej w 2018 r. [3]

Z rys. 9 mozna wyciggna¢ wniosek, ze najwiecej niezadowolonych
klientéw z ustug oferowanych przez oceniane firmy kurierskie byto
w przedsigbiorstwie UPS, poniewaz az 10% ankietowanych deklaru-
je, ze zdecydowanie zmieni w 2018 r. dostarczyciela przesytek. Dla
poréwnania w firmach DPD i GLS takich oséb, ktére zdecydowaty
sie na zmiane ustugodawcy w zakresie przewozdéw kurierskich byto
po 5%. Co ciekawe, najwigcej niezdecydowanych klientéw co do
zmiany firmy kurierskiej w przyszto$ci, podobnie jak w przypadku jej
zdecydowanej zmiany, byto w firmie UPS — 20%

PODSUMOWANIE

W Polsce dziatalnoScig kurierskg zajmuje sie wiele firm, ktére
aby utrzyma¢ sie na rynku tego typu ustug musza zagwarantowac
swoim klientom szybkie, terminowe i tanie dostarczanie przesytek
do ich adresatéw. Wazne jest ciagte doskonalenie sie tego typu
ustugodawcdw, inwestowanie w tabor niezbedny do realizacji zlecen
transportowych, w oprogramowania usprawniajgce prace kurieréw,
w podnoszenie kwalifikacji pracownikéw podczas réznego rodzaju
szkolen. Istotne znaczenie ma réwniez dostosowanie sie firm ku-
rierskich do zmieniajacych sie stale potrzeb klientéw oraz szybkie
rozwigzywanie problemoéw wynikajacych z zaistniatych reklamacii.

Opracowana w niniejszym artykule analiza ustug oferowanych
przez trzy firmy kurierskie, funkcjonujace w naszym kraju, tj. DPD,
UPS i GLS, pozwala na stwierdzenie, ze istnieje wiele kryteriow
decydujacych o jakosci takich przewozow. Sposrdd wielu istotnych
czynnikéw, ktore maja wptyw na wybdr kuriera, na uwage zastuguje
na pewno czas realizacji dostawy. Korzystajac z ustug kuriera klien-
ci zawsze licza na szybkie i terminowe dostarczenie przesyiki.
W tym zakresie najlepiej zostata przez swoich klientéw oceniona
firma GLS, nastepnie DPD i UPS. Wazne jest réwniez, dla kazdego



klienta firm kurierskich, bezpieczenstwo przesytki, a wiec dostar-
czenie zamowionego towaru w taki sposob, aby nie stracit na swoje;
warto$ci. Biorac pod uwage to kryterium, najlepiej wypadto amery-
kanskie przedsiebiorstwo kurierskie UPS, poniewaz az 50% jego
klientéw ocenito go bardzo dobrze, GLS — 45%, a DPD - 40%.
Wysokie noty u wszystkich ocenianych kurieréw $wiadcza o tym, ze
priorytetem dla tych firm jest bezpieczenstwo transportowanych
towardw. Niestety, klienci korzystajacy z ustug DPD, UPS i GLS nie
zawsze dobrze oceniali wspétprace z nimi. Bardzo niekorzystnie
w tych trzech firmach klienci ocenili tryb zatatwiania reklamacii,
wynikajacych z nieodpowiedniego wykonania ustugi kurierskiej. Na
5 mozliwych do uzyskania punktéw firma DPD otrzymata zaledwie
2,6 pkt., UPS - 2,5 pkt., natomiast GLS - 1,9 pkt.
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Criteria for assessing the quality of courier services in Poland

The article presents information on the essence of the
courier activity in Poland. The range of services provided by
courier companies in our country was described. Also,
the importance of such activity in fulfilling the individual
needs of society was discussed. The most important criteria
for determining the level of quality of the services offered by
the companies that deliver various types of parcels home and
abroad were set forth. Moreover, opinions of some customers
using the services of three courier companies operating in
Poland, i.e. DPD, UPS and GLS, were provided.
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