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KONKURENCJA W SEKTORZE TSL — CENA CZY JAKO SC?

W artykule zostala zaprezentowana liemSL oraz aspekty konkurowania w tym sektorzeeéfstawione
zostaly determinanty, ktére naggziej wptywap na wybo6r dostawcy ustug logistycznych -cena i fakawV
ostatniej cesci artykutu zostaty zaprezentowane wyniki badityczce oceny dostawcdw ustug logistycznych
przez klientéw reprezentiguch dwie grupy odbiorcéw —B2C i B2B.

Stowa klucze: operator logistycznyntaich dostaw, klient indywidualny, klient instytuogdny, jaké¢, cena.

Wstep
Obecny okres w catej gospodarésviatowej charakteryzuje i intensywnym

zastosowaniem procesow logistycznych w przgaigistwach, ale i catych krajach. Zmiany w
logistyce wys¢puja na wielu ptaszczyznach. Zgviane g gtdwnie ze wzrostem popytu na
ustugi transportowe-logistyczne, powstawanie nowydentréow dystrybucyjnych i
logistycznych, a tale ze wzrostem szybka przeptywu towarOw oraz zyzanej z nimi
jakoscia ustug logistycznych w zakresie terminadeb dostaw, wprowadzenie systemow
informatycznych w dziataniach dystrybucyjnych. Kdeksowe dziatania w zagdzaniu
logistycznym jest warunkiem powodzenia w rogxeniach praktycznych. Elastyczdo
polega na umiefnym dostosowaniu sisystemu logistycznego do zmian wynid@jch z
gospodarki rynkowej.Celem artykutu jest ocena dwéch czynnikéw wphaeggh na wybor
operatora logistycznego, jakimi sena z&wiadczone ustugi oraz jaké oferowanych ustug
logistycznych oraz analiza zachawaabywcow na rynku ustug TSL oferowanych odbiorcom
indywidualnym -B2C i instytucjonalnym -B2B.
Rynek ustug TSL - konkurencja

Konkurencja mgdzy istniegcymi na rynku firmami mge by szang dla osagnigcia
lepszej pozycji, ale me by takze zagraeniem. Konkurencja w sektorze mozwiksza
sie, gdy~:

- liczba konkurentow jest da i g tych samych rozmiaréw,

- brarra jest mato aktywna, dlatego wzrost sprzgdadnej firmy mae by osiggniety
tylko kosztem spadku sprzegannego przedsgbiorstwa,

- ustugi nie g zrGznicowane i nie ma kosztow zgwianych ze zmiapndostawcy,

- koszty state gwysokie i konieczne stajecsoptymalne wykorzystanie mocy
produkcyjnych,

- bariery wygcia z sektoragwysokie, dlatego korzystniej jest pozdstasektorze
niz przestawia sie na inne produkty/ustugi lub rynki, do gtdwnych ieamwyjscia
zalicza s§:

- rywale r&nig si¢ stosowanymi strategiami, pochodzeniem, kgltur

! Kompendium wiedzy o logistyqe, zbior. pod red. E. GotembskaWN, Warszawa 2004, s.157.
2 A. Kaleta,Analiza strategiczna w przesiy, Wyd. Akademii Ekonomicznej, Wroctaw 1999, s. 9510
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Dla istnienie

przedsgbiorstw, a take to, aby uczestnicy rynku reagowali na to®] jakimi g zysk i strata

funkcjonowania konkurencji niegthne jest samodzielnych
oraz zeby mieli swobodny dogb do rynku. Mechanizm konkurencji sktadg i dziata
przedsgbiorcy magcych na celu zdobycie przewagi konkurencyjnej @ra&mmpleksu reakcji
innych przedsibiorcow (konkurentéw). Konkurencja powoduje daleklaca standaryzagj
zachowa przedstbiorstw. Jest to niezline, aby przedgbiorstwo mogto przetrw@ana rynku
oraz zachowa swoje znaczenie w stosunku do klientéw i konkujienkonkurencja,
przyczyniagc sk do racjonalizacji dziata gospodarczych, jest motorem zamian i
stymulatorem wydajniei gospodarczej. W skali ogélnospotecznej przycaysi natomiast
do cigtego wzrostu dochodu narodowego. Prowadzi roavrde racjonalizacji struktur
organizacyjnych oraz do zmian zakresu aktysehgospodarcze].Na zjawisko konkurencji
skladaj sic nastpujace elementy: warunki funkcjonowania konkurencjimsanechanizm
konkurencji oraz skutki tych proceséw dla przediirstw i calej gospodarKi.
Przedsibiorstwa funkcjony w réznych strukturach rynku. W tabeli 1 zestawiono

syntetyczne podstawowe cechy czterech modeli ryoklug TSL wyodgbnionych ze

wzgledu na stopig konkurencji.

Tabela 1.
Modele rynku ustug TSL ze wzglu na stopig konkurencji
Konkurencja : :
Konkurencja Konkurencja
doskonata monopolistyczna oligopolistyczna Czysty monopol
(polipol) polistyczna oligopolisty
L'CZba. . bardzo dua wiele kilka jedno
przedsgbiorstw
Rodzaj ustugi standardowa, - standardowa lub umkgtowy, brak
: zréznicowana L bliskiego
jednorodna zroznicowana
substytutu
Warunki swoboda weia i . powazne .
L, S wzglednie fatwe rynek zamkngty
wejscia wyjscia przeszkody
Kontrola  nad ograniczona
ceny bral§ wpfrywq na | ograniczonym wspo+zalen0s0|q
poziom i zmiany ) cenowy, dwa w |znaczna
zakresie
cen przypadku
zmowy
Konkurencja reklama, nazwa,| znaczna
) . . reklama typu
niecenowa . znak firmowy, |zwigzana ze . .
zadna : L . good will, public
wizerunek zroznicowaniem :
. relation
zewretrzny ustugi
Przykfady Przewgnicy Przedsibiorstwa | Operatorzy Fresh Logistics

% C. Kosikowski, T. tawicki,Ochrona prawna konkurencji i zwalczanie praktyk omolistycznych PWN,
Warszawa 1994, s. 9-10.
* E. Kasmicki, Teoria konkurencji ekonomicznej. Préba oceny staadai i koncepciji,RPEiS 1988, nr 1, s.
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swiadczcy ustugi | spedycyjne logistyczni, przewoz

narzecz swiadczce spedytorzy towarow

operatoréow ustugi w morscy chtodzonych i

logistycznych transporcie mrozonych
kotowym

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie: D. Kofiska, Rynek, mechanizm rynkowy: Mikroekonomiared.
D. Kopycinska, Uniwersytet Szczeki, Szczecin 2005, s. 34.

Zaostrzajca st konkurencja na rynku, zwilaszcza pod wpltywem magowe
i skutecznego wchodzenia coraz to nowych przédsistv na rynki mgdzynarodowe,
zmiany zachowania gkonsumentow oraz szeroki dgstdo nowych technologii i informaciji
itp. utrwality proces dowartziowywania logistyki jako koncepcji zagdzania. Zauwzalne
s3 przewartéciowania w kierunku strategicznego paode do logistyki, opieragce s¢ na
rozpoznaniu i przekonanide logistyka mee stanowd zrodto odkrywania i ksztattowania
nowych potencjatéw efektdw i korggi ekonomiczno-rynkowych. Z kolei przez identyfikac
i przedstawienie kompleksowego obszaru problemoéuistpcznych, jako sfer dziatania
zarzmdzania logistycznego medy¢ sformutowane potrzeby w zakresie wspomaganiaj jak
mozliwosci stymulowania, procesu zadzania logistycznego i rozgdywania problemow w
tym zakresie za pomemdpowiednich metod i instrumentow. Bamyjsciowa stanowi tutaj,
jak sk wydaje wyodgbnienie iwyjdnienie obszaru probleméw logistycznych w celu
uzyskania ram odniesienia dla zgzania logistycznego. W wyjaieniu zagadnienia
kompleksowéci logistycznych sytuacji decyzyjnych uwidaczniaewolucja i ,przejcie” od
logistyki do zaradzania logistycznego na zasadzie outsourcingu GsWgostatnich latach
outsourcing stat sipopularny ze wzghu na ewidentne oszginasci i zwigkszenie jakéci
ustug. W Polsce operatorzy logistyczni zbudowalwaoczesne centra dystrybucyjne od
podstaw. Tworzenie centréw logistycznych jest paltho rosmcej konkurencji oraz
proceséw koordynacyjnych i integracyjnycheday wspotpracujcymi przedsibiorstwami,
gdzie wspoétpraca ta wptgta na powstanie f&uchéw dostaw, a centra w nich ogniwerf.
Maja one znaczenie w europejskiej sie¢idacha dostawSwiadczy to o efektywnym modelu
funkcjonowania operatorow logistycznych. Przy takiatazeniach nie musgoni posiadaw

jednym miejscu diej infrastruktury technicznej, umliwiajacej realizagj wszystkich

> p. Blaik, Logistyka. Koncepcja zintegrowanego zarzgdzania przedsiebiorstwem, Wyd. PWE,

Warszawa 1996, s. 85.
® B. Skowron-Grabowskaentra logistyczne w kguchach dostawPWE, Warszawa 2010, s. 93-94.
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potrzeb klientow. Wypos@&niem technicznym operatora logistycznego w tym ehod
powinna by odpowiednia infrastruktura telekomunikacyjna aspecjalistyczny persorfel
Jakosé¢ ustug swiadczonych przez operatorow logistycznych

Jaka¢ pod wzgtdem etymologicznym pochodzi od taskiego stowa qualitas, ktore
zostato wprowadzone przez Cycerona Stowo to sknetasndc¢, wiasciwosé przymiotu. W
wielu jezykach stowo to zachowato swoje pierwotne brzmieaiglizone do taaiskiego
pierwowzoru (np w gzyku angielskim - quality, wegyku francuskim - qualite, wezyku
niemieckim die Qualitat). Tale w gzyku polskim istnieje stowo kwalifikowia ktére oznacza
zalicza& na podstawie poznanych cech do ékmeej kategorif Posiadanie systemu i
certyfikatu na zgodnig systemu jak&ci z normami ISO serii 9000 utatwia wynegocjowanie
pomysinych warunkow kontraktowych, w szczeg&dob ceny. Podnosi tale sik
negocjacyjg z Kklientem. Brak systemu skazuje dostawna przygcie warunkow
kontraktowych niszych nawet do 20%Systemy jakéci wyskpuja w réznym stopniu we
wszystkich przedsbiorstwach TSL. Bardzécisle 53 powigzane z podstawaywziatalngcia
poszczegolnych organizacji i dlatego z@zanie z rénymi problemami jest zintegrowane z
zarzdzaniem, gdzie wyodbnione g funkcje logistyczne i tworzy sisystemy o okrdonej
autonomizacji zamddzania. Celem wdiania systemu jakioi jest efektywniejsze zagdzanie
organizacj przez jakéc, jakkolwiek formalnie dzy sie do zarejestrowania systemu i
uzyskanie certyfikatu - dokumentu potwierdg&go zgodn& systemu jakéci z
wymaganiami norm ISO serii 9000.8d raznorodnych korzici, jakich dostarcza firmie i
jej klientom certyfikacja wskazanalezy'®:

- pozyskanie zewgirznego zaufania i wynikagego z tego zadowolenia klientow,
stanowjcego obiektywn gwaranct, ze dostawcy gzarzdzani za pomagregut
wynikajacych z najlepszyckwiatowych praktyk menegrskich,

- zredukowanie astasci | zasegu auditdw zewetrznych przeprowadzanych przez
klientow,

- podwyzszenie reputacji firmy i jej uznania,

- uzyskiwanie obiektywnych informacji o sytuacji wrfiie uzyskiwane dzki
okresowym auditom przeprowadzanym przez jedrostktyfikujaca,

- regularnie przeprowadzane audity zetwmne zobowjzuja do utrzymania systemu
jakosci na odpowiednim poziomie,

'S, Piocha, J. Dyczkowskipkalne centra dystrybucyjne firm spedytorskictojakrodki logistycznew: Centra
logistyczne w Pols¢god red. J. Dudek, CL Consulting i Logistyka, \&teav 2001, s. 276.
8 W. Borucki, M. Urbaniak, Zdefiniowaé jako$é, ,Problemy jakosci”, Wyd. Sigma Not, Warszawa 1996,

nri2,s. 20.
‘w. Deming, Od ISO do TQM, ,Problemy Jakosci” nr 7, Wyd. Sigma Not, Warszawa 1997, s.7.
19 A. Hamrol, Narzedzia metody i zasady zapewnienia jako$ci, ,Logistyka”, Wyd. Instytut

Logistyki i Magazynowania, Poznan 1994, nr 2, s. 25-31.
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- certyfikat ma@e by instrumentem marketingu, utatwdaym kontakty handlowe
i pomagajcy w osignigciu przewagi had konkurengj

- przyczynianie si do poprawy jakéci wyrobdw, przez co zmniejszasiyzyko
wystgpienia brakow,

- kreowanie zaufania personelu do wiasnej firmy, pra@pomaga w motywowaniu
pracownikow.
Wiadomo,ze gtownym celem TQM jest wysoka ja¥oproduktu, podobnie jak celem

logistyki - wysoka jaké¢ obstugi, a jedno i drugie ma réwnoéme uwzgédniaé postulat
obnizki kosztéw. Kompleksowe Zagdzanie Jakéria (TQM) jest koncepg zarzdzania,
ukierunkowanym na zaspokajanie potrzeb i oczekiwhentOw poprzez zaangawanie
wszystkich pracownikOw w realizacjstrategii organizacji jak rowntew proces cjgtego
doskonalenia. Wdianie Kompleksowego Zagdzania Jakéria wigze St z przygciem
podstawowych zasad oraz zastosowaniem technik Zed@r TQM. Narzdziem, ktére
W znacznym stopniu upraszcza, systematyzuje i gghdoie optymalizuje proces wdiania
TQM w organizacjach europejskich jest Model Doskofa EFQM opracowany przez
Europejsk Fundac} Zarzdzania Jakeia.'' TQM mazna wiec okreli¢ jako uniwersaln
metod; podnoszenia sprawsu, aktywndci zespotéw ludzkich, zmiany sposobu depia?,
ktory zostat wdraony przez niemal wszystkie organizacje TSL. W odiedwich systemach
logistycznych g realizowane funkcje logistyczne, ktorg zdefiniowane i zidentyfikowane.
Kluczowym elementem zapewrdaym jaka¢ funkcjonowania systeméw logistycznych s
procesy logistyczne, gdzie #@da organizacja opracowuje odpowiedni sposob sgaenia.
Rézne systemy projakoiowego zarzdzania organizacjami bardzo esto wyodebniaj
modut logistyczny, a procesy logistyczne traktowamejako integralna c&é procesow
realizacji produkcji, ktére jednocagie wymagaj na przyklad zaopatrywania,
przemieszczaniagdystrybucji. W zargzdzaniu procesami wae jest ich doskonalenie i aby
tak skorygowé stabe miejsca faucha dostaw, by wprowadziinnowacyjne zmiany
(pomysty). Analizy takie przedddiorstwa logistyczne przeprowadzay zespotach, w sktad
ktérych wchodz klienci procesoéw, dostawcy i operatorzy. Problgaigosci w dziataniach
logistycznych wysipuja bardzo cgsto, jednake logistyka ma istotne znaczenie w catym
procesie, a znajduje ono potwierdzenie we vangch w przedgbiorstwach strategiach oraz
w rozwijanych tacuchach i sieciach dostaw przy wspotdziataniu dpesdogistycznego.

Cena jako determinanta wyboru ustugodawcy

' A. Hamrol, W. Mantura, Zarzgdzanie jako$cig. Teoria i praktyka, Wyd. PWN, Warszawa-Poznari
2005, s.26.
123, WawakZarzdzanie jakécig. Teoria i praktykaWyd. Helion, Warszawa 2002, s.51.
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Podejcie systemowe wymaga catkowitego rozayiwania zada logistycznych.
Celem takiego podggia jest doprowadzenie do efektywnego funkcjonowacatego
systemu, a nie kalego zadania z osobna. Z tymgié st koncepcja catkowitych kosztow
logistycznych. Wymaga to jednoczesnego rozpatryavavszystkich pozycji kosztowych w
trakcie podejmowania decyzji logistycznych. Orgagja musi znal& wariant z najriszymi
kosztami catkowitymi, jednak bige pod uwag okreslony poziom obstugi klientéw. Systemy
logistyczne charakteryzaigic znaczg liczbg konfliktow celow w zakresie kosztow. Niektére
formy konkurenciji, w tym zwtaszcza konkurencja c&aps wysoce niestabilne; jest bardzo
prawdopodobneze z punktu widzenia rentowé@ pogorsz sytuacg catego sektora. Rywale
szybko i fatwo dostosowajsic do obnikek cen; po ich wyréwnaniu, oliija przychody
wszystkich przedsbiorstw na rynku, chybae cenowa elastyczo popytu w sektorze jest
dos¢ wysoka. Z drugiej strony, dziatlania marketingowe®gn spowodowéa zwickszeni
popytu albo przyczyii sic do wikszego zrénicowania ustug, co przynosi koy
wszystkim ustugobioed,

Stosowania ceny jako skutecznego instrumentu kawkamia najwaniejsze znaczenie mgj
(kolejno wedtug wanaosci): poziom kosztow catkowitych, w tym ptace kadngnederskiej,
potencjat finansowy przeddiiorstwa, jaké¢ kadr zatrudnionych w dziataldo
marketingowej, poziom stosowanych technologii, ggkparku maszynowego, image firmy,
posiadanie planéw strategicznych, znajéénaktualnej sytuacji na swoim rynku, znajo§fio
potrzeb klientow.

Naley wzig¢ pod uwag, ze rozwojowi form wspotpracy (ustug logistycznych)
réznych przedsbiorstw w taicuchu logistycznym towarzyszyt wzrost integracji w
zarzmdzaniu logistycznym. Dlatego Zgpowstata koncepcja zadzania téacuchem dostaw,
tzw. SCM (Supply Chain Management), ktGradaly innymi ma na celu obrenie kosztow i
cen. Pakiet tego systemu obejmuje zdranie, monitorowanie i koordynacgzarowno
sprzeday, marketingu, zagglzania czasem i obszarem dziatania prabitsistwa’* Jeszcze
trudniejsze jest wdi@nie tzw. mgkkich nowoczesnych technologii logistycznych, ktore
polegaj na koordynacji dziatafunkcjonalnych lub te wspomagajcych wspotprae kilku
podmiotow. Mog stanowé rozwigzania z obszaru zaydzania tacuchem dostaw, np. VMI,
czyli zaradzanie zapasami przez dostgw@endor Manager Inventory ) lub#A&CR , tzw.

efektywna obstuga klienta (Efficient Consumer Res®), albo JIT, dostawy dokiadne na

13 M. Porter, Strategia konkurencjiwyd. PWE, Warszawa 1994, s. 24.
1’4 J. Bendkowski, G. Radziejowskapgistyka zaopatrzenia w przeglsiorstwie,Wydawnictwo Politechniki
Slaskiej, Gliwice 2009, s. 16.
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czas (Just In Time) oraz organizacja przewozéwimolialnych. Wdraanie tych technologii
jest bardzo kosztowne i czasochtonne. Aby@rigi¢ korzysci musza by¢ spetnione liczne
warunki, np. wymogi infrastrukturalne, gsto uwarunkowaniasrodowiskowe'®> Opisane
powyzej elementy wplywaj na ksztaltowanie ceny przez operatoréw logistychnklienci
nie ptag tylko za transport, ale pakiet ustug logistycznychpedytor, czy operator
logistyczny by moégt wigciwie realizowé procesy logistyczne musi posigdaiezledng
fachowg wiedz, ktéra pozwoli realizowa wszelkie czynngci spedycyjno-logistyczne.
Prowadzenie dziataldoi spedycyjnej wize st z wykonywaniem okrdonych czynnéci,
ktore g realizowane stopniowo w ramach kilku etapow. Wpetavstpnym przedsibiorstwo
TSL udziela klientowi ogd6lnych informacji na temaiozliwosci organizacyjnych procesu
logistycznego, zapoznajee¢st oczekiwaniami zleceniodawcy i weryfikuje ativosci ich
realizacji. Kolejny etap to doradztwo, gdzie prZeb®rstwo opracowuje szczegotowy plan
przewozu, biaggc pod uwag srodek transportu i przewaoika. Na tym etapie operator
uwzgkdnia wszelkie regulacje prawne dotyce transportu towaru. Musizeuwzgkdni¢
kalkulacg cenows, ktéra umaliwi klientowi podjecie decyzji o wyborze oferty zawiegapj
pakiet ustug logistycznych z uwzginieniem korelacji cena-czas.
Ocena warunkow ustug logistycznych dla segmentu ldhtow B2C i B2B oferowanych
przez operatorow

Rynek ustug logistycznych charakteryzuje sioraz wekszy ztozondscia, bedaca
efektem zmian w procesie obstugi klienta. O suleésny w wielu przypadkach decyduje to
na ile rozpoznawaneg potrzeby klienta. Sky¢ temu maj m.in. przeprowadzane badania
marketingowe, ktorych wyniki gs podstawy do wdraania strategii Rozwoju rynku. Do
najczsciej powtarzajcych se elementéw obstugi klienta zaliczynozemy: okres realizaciji
zamoéwienia, niezawoddé dostawy, wygody zamowienia, deggti do informacii,
uwzgkdnienia skarg i zalen. W warunkach silnej konkurencji firma, ktéra zapew
najwyzszy standard ustug oraz przekona klienta o kaiagh zwizanych z jej ofegt ma
wicksze szanse na sukces. W badaniu zostaty wydzielaae segmenty klientow w celu
poréwnania wynikow: konsumentow, czyli indywidualosoby lub gospodarstwa domowe
oraz klientbw organizacyjnych, czylizmdego rodzaju przedsiorstwa i instytucja. Badanie
zostatlo przeprowadzone w okresie grudz@0l1llr — marzec 2012r. metpgasrednich
pomiarow sondaowych w przypadku klientow indywidualnych i metodbezpdrednich
pomiarow sondsowych w przypadku klientéw instytucjonalnych. Konsenci indywidualni

15 7. DlugoszNowoczesne technologie w logisty@8VE, Warszawa 2009, s. 30.
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korzystaj firm z brarzy TSL rzadko, tak odpowiedziato 78,87% badanychylko 21,43%
czesto. Gioéwnie jest to DHL -55,38%, Poczta Polsk®0%2 UPS — 10,91%, DPD i Siédemka
po 7,27% oraz pozostate firmy — 7,28%. Niektorzierkti korzystaj z wigcej niz jednej
firmy. Konsumenci instytucjonalni korzysgay ustug przedsbiorstw TSL czsto lub bardzo
czesto (72% badanych), a rzadko lub bardzo rzadko 28%rzypadku tych drugich réwnie
preferowana byta firma DHL — 60%, DB Schenker — 20%S i Poczta Polska - po 16%,
TNT -12%, PEKAES i Kolporter — 8%. Konsumenci irtstgjonalni czsto alternatywnie
wybierap dwoch spedytorow, ktdrzy obstuguyv réznych zakresach dane przedbsorstwa.
Przedmiotem badabyta cena i ocena jako ustugswiadczonych przez przedbiorstwa
TSL. W tabeli 2 zostaly przedstawione, w jakim siiop konsument indywidualny i
instytucjonalny kieruje gijakascia i cery przy wyborze operatora.

Tabela 2. Kryteria wyboru ustug w zakresie TSL przklientéw indywidualnych i

instytucjonalnych

Kryterium Klient indywidualny Klient instytucjonalny
Cena 67,27% 56%
Jakos¢ ustugi 47,27% 36%

Zrodto: Opracowanie wlasne na podstawie hada
Dla klientéw indywidualnych cena i jak& przy wyborze przedgbiorstwa TSL ma wiksze
znaczenie miw przypadku przedgbiorstw. Klient na rynku B2B tylko w 36% zwraca ugga
na jakac¢, jako kryterium wyboru, gdy processwiadczenia jakéci jest porownywalny we
wszystkich badanych przedbiorstwach. Cena na rynku B2C prawie w 70% decyduje
wyborze przewsnika, sgd tak wysoki udziat Poczty Polskiej jako dostawesjug TSL.
Poziom cergwiadczonych ustug zostat oceniony w podobnym zakrpszez klientow
instytucjonalnych i indywidualnych (tabela 3).

Tabela 3. Poziom cen oferowanych ustug przez praedsstwa TSL

Poziom cen Klient indywidualny Klient instytucjomgi
Wysoki 16,36% 20%
Sredni 78,19% 72%
Niski 5,45% 4%

Zrodto: Opracowanie wlasne na podstawie hada

Konsumenci kieruj sic cenami przy wyborze przegbiorstwa, podobne wado 3 w
obu grupach. Nafy wnioskowd, iz swiadczic wysoky jakas¢ ustug nie mee by cena na
niskim poziomie. W przypadku jaka ustug swiadczonych przesytek w odpowiedziach

powyzszych grup pojawity giznaczne rénice (tabela 4).
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Tabela 4. Ocena jako oferowanych ustug przez przeglsiorstwa TSL

Ocena jakéci ustug Klient indywidualny Klient instytucjonain
Bardzo wysoka 3,63% 0%
Wysoka 41,82% 52%
Srednia 50,91% 48%
Niska 3,63% 0%

Zrodto: Opracowanie wlasne na podstawie bada

Klienci instytucjonalni s bardziej wymagary, co do swiadczonych ustug przez
przedsgbiorstwa TSL, cgsciej wykorzystup forme outsourcingu. W przypadku
niezadowolenia rezygmlj ze swiadczeniodawcy, ocena wysoka wynika 2z $dio
przewazonego towaru przez firmy. Klienci indywidualni magaki sam rozktad ocen
skrajnych. Ze wzglddu na stosunkowo mate fia wysytanych przesylek naguje dua
mozliwosé¢ niezadowolenia z przewozu.

W przypadku przedsbiorstw wzeto pod uwag wielkos¢ przedsgbiorstwa uzaleniong od
ilosci zatrudnionych pracownikéw: mate (MP) do 10 pranikéw — 5 przedsbiorstw,
srednie 8P) do 49 pracownikow — 13 przeelsiorstw, due (DP) do 250 pracownikow — 5
przedsgbiorstw, wielkie (WP) powsej 251 pracownikdw — 7 przedbiorstw. W tabeli 5
przedstawiono ocen dziatan podejmowane przez przeglsiorstwa w zakresie jakoi
realizacji procesu z operatorami logistycznymi vieziaosci od wielkaci przedsgbiorstwa.
Skala ocen zostata okiena od 1 do 5 (1 -bardzo nisko, 2 -nisko, 3- prgee, 4 —wysoko,

5 —bardzo wysoko).

Tabela 5. Ocena podejmowanych dzialazakresie ksztattowania relacji z operatorami
logistycznymi w podziale na wielké przedsgbiorstwa.

Ocena dziataprzy wspotpracy z ] ,
T _ Ogotem MP SP DP | WP
operatorami logistycznymi

Jaka¢ realizacji procesu 4,37 4,0 4,54 4,0 4,57

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowagzobada w okresie grudzi2011- marzec 2012.

Klienci indywidualni ocenili jaké¢ procesuwiadczonego przez przegdbiorstwa TSL tylko
na 3,95 wgc znacznie mej niz klienci instytucjonalni, ktorzy ocenili operatorow
logistycznych na 4,37. Pod wezdem wielkdci przedsgbiorstwa wielkie firmy ocenity na
4,57 ,srednie na 4,54 oraz male izuprzedsjbiorstwa na 4,0.

Podsumowanie
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Obecnie w Polsce niestety gtdownym (nainigjszym) kryterium wyboru
ustugodawcy jest nadal cena. Powoli jednak zaczghéo zmienia i niezaprzeczalny oraz
coraz wekszy wptyw na decyzje konsumentéw ma szeroko roanmiakéé ustug. Proces
kreowania jakéci rozpoczyna sii konczy na rynku ustug TSL. Operator logistyczny, ktory
nieskutecznie realizuje swoje procesy logistyczabniza ich jakad¢, traci tym samym
zaufanie swoich klientow. Konkurowanie o klienta namku TSL odbywa si poprzez
zapewnienie odpowiedniej jagm do potrzeb klientéw. Klienci na rynku B2C Kiggusie
przy wyborze przedgbiorstwa TSL gtéwnie ceni ich ocena 3,95 jest niska w stosunku, co
do jakaci swiadczonych ustug logistycznych na rynku B2B. Kbennstytucjonalni
negocjuj ceny ustug i poréowngj oferty, réwnie pod lgtem $wiadczonych ustug. Bez
wysokiej jakdci ustug operatorzy logistyczni nie mpgkonkurow& o klienta
instytucjonalnego, o czyswiadcz oceny wystawione na rynku B2B przez przebisirstwa

wielkie i §rednie oraz mate i die.

THE COMPETITION IN THE TSL SECTOR - PRICE OR QUALIT Y/

The aim of the article was to present TSL induatmg competitive aspects of the sector. As the fadtmt have
the biggest influence the selection of logistioviee providers were two determinants — price anality. In the
last part of the article | presented the resultseskarch concerning the evolution of logisticwiser providers
by two groups of customers — B2C and B2B.

Key words: logistics operator, supply chain, indival customers, institutional customeugality, price
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