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WSTĘP 
Przedsiębiorstwa działające w branży logistycznej i transportowo-spedycyjnej stanowią jeden z 

filarów systemów logistycznych i wspomagają funkcjonowanie wszystkich gałęzi gospodarki. 
Podstawowym zadaniem tych przedsiębiorstw jest organizowanie i przewożenie dóbr materialnych na 
zlecenie innych jednostek gospodarczych (nie będąc właścicielem tych dóbr) lub też zarządzanie tymi 
procesami transportowymi.    

Sprawność procesów transportowych to podstawowy wymóg przedsiębiorstw kurierskich i warunek 
efektywności transportu. Utrzymanie tej sprawności wymaga systematycznych ocen, co można dokonać przy 
pomocy odpowiednich mierników i wskaźników logistycznych. Wykonanie we właściwym czasie ocen 
wskaźnikowych umożliwia wczesne rozpoznanie pozytywnych i negatywnych tendencji, co umożliwia 
racjonalne sterowanie procesem transportu. Oceniać należy wykorzystanie czasu, ponoszone koszty, jakość 
wykonanych usług i wiele innych, co jest przedmiotem treści niniejszego artykułu. 

PODZIAŁ, ZADANIA ORAZ CELE ZASTOSOWANIA MIERNIKÓW I WSKAŹNIKÓW 
LOGISTYCZNYCH 
W literaturze przedmiotu problemy mierników i wskaźników oceny działania systemu logistycznego 

są ujmowane w zróżnicowany sposób. Koncepcje metodyczne przedstawiają rożne zakresy, stopnie 
szczegółowości, kryteria podziału i mechanizm ich budowy. Podawane mierniki są bardzo różnorodne pod 
względem rodzajów, zakresów i obszarów oddziaływania. Mierniki i wskaźniki traktowane są jako zestaw 
narzędzi analitycznych pomiaru i oceny efektywności procesów i systemów logistycznych. Najważniejszym 
ich zadaniem jest, aby w sposób adekwatny i rzetelny odzwierciedlały stany rzeczywiste. Należy dokonać 
rozróżnienia dwóch pojęć: miernik i wskaźnik [4].  

Miernik rozumiany jest jako kategoria ekonomiczna i logistyczna odzwierciedlająca zdarzenia i fakty 
z zakresu gospodarowania w przedsiębiorstwie i w jego otoczeniu, wyrażone w odpowiednich jednostkach 
miary. Mogą to być: 

• miary naturalne, które obejmują osiągi (produkcję) i można je ująć najczęściej w miarach ilości 
(szt.), wagi (t, q, kg), objętości (l, hl), czasu (t) itp., 

• mierniki techniczno-ekonomiczne jako umowne miary (jednostki przeliczeniowe dostosowane 
do danego rodzaju wytwórczości, 

• parametry sterowania (instrumenty określone jako narzędzia oddziaływania na obiekt w celu 
sterowania nim w pożądanym kierunku). 

W logistyce mierniki traktowane są jako wielkości informacyjne. Wykorzystuje się do nich bowiem 
zwykle zestaw określonych wskaźników. Zestaw ten powinien obejmować odpowiedni pakiet miar, 
odzwierciedlających istotne obszary przedsiębiorstwa. Wskaźnik można stosować tylko wtedy, gdy przy 
ocenie zjawisk ma się do czynienia z liczbami stosunkowymi (np. E/K) i najczęściej procentowymi. 

Wskaźnik rozumiany jest więc jako obserwowalna wielkość zmienna, niezbędna do uchwycenia innej 
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zmiennej bezpośrednio nieobserwowalnej. Potrzebny jest on wtedy, gdy zjawisko, które nas interesuje, jest 
trudne do obserwacji i pomiaru. Cechy dobrego wskaźnika to [2,4]: 

• adekwatność – właściwy obraz analizowanego fragmentu rzeczywistości, 
• aktualność – ocena winna być z bieżącej działalności, 
• dokładność – powinien tworzyć przesłanki do podjęcia dobrych decyzji, 
• rozległość – winien obejmować wiele różnych stanów badanej rzeczywistości, 
• kompletność – całościowe ujmowanie i ocena badanego systemu. 
• porównywalność – możliwość oceny porównawczej w różnych aspektach, 
• zrozumiałość – konstrukcja wskaźnika prosta i logicznie zrozumiała, 
• kompatybilność – dostępność w systemie informatycznym przedsiębiorstwa. 

System logistyczny przedsiębiorstwa ma generować zysk. Ocena systemu opiera się na czterech 
kryteriach: efektywności, sprawności, pracy bez zakłóceń i wysokim stopniu elastyczności [1]. Jako 
nadrzędne dla oceny efektywności wydziela się koszty logistyki i obsługę dostaw (rys. 1). 

 

 

Rysunek 1 – System wskaźników dla całego systemu logistycznego [2] 
 
Koszty logistyki oblicza się według podsystemów funkcjonalnych i faz przepływu. Efekty 

wewnętrzne przedsiębiorstwa z tytułu funkcjonowania systemu logistycznego stanowią sumę efektów 
cząstkowych spowodowanych poprawą wielu wskaźników. Do wspólnego rozpatrywania z logistyką 
majątku obrotowego i środków trwałych przyjmuje się dwa różne wskaźniki rotacji: 

• • wskaźnik I – odnoszący się jedynie do zapasów magazynowych, 
• • wskaźnik II – podający obrót całego kapitału zamrożonego przez logistykę. 

Efekty zewnętrzne dotyczą otoczenia przedsiębiorstwa i powstają w wyniku poprawy poziomu 
obsługi odbiorcy oraz sprawniejszej współpracy z dostawcami. Podstawowym wskaźnikiem może być tu 
ogólny wskaźnik efektywności, obliczany jako stosunek efektów z danego systemu logistycznego E do 
poniesionych kosztów K w zakresie funkcjonowania tego systemu [1]. 

WYBRANE WSKAŹNIKI SŁUŻĄCE DO OCENY TRANSPORTU W 
PRZEDSIĘBIORSTWACH KURIERSKICH  
System logistyczny przedsiębiorstwa to celowo zorganizowane i zintegrowane przepływy materiałów 

i odpowiadających im informacji, umożliwiających optymalizację w zarządzaniu. Funkcjonujący w jego 
obrębie transport stanowi kluczowy podsystem przemieszczania dóbr materialnych w czasie i przestrzeni, 
przy użyciu odpowiednich środków technicznych, zachowujący samodzielność techniczna, organizacyjną i 
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ekonomiczną. Do oceny zarówno czynności jak i całości systemu, można stosować wybrane mierniki i 
wskaźniki zestawione w tab. 1.  

Kryteria i wskaźniki jakości logistycznej obsługi transportowej klientów stanowią w tej obsłudze 
treść logistycznej funkcji celu, a jej integralną częścią są również koszty ponoszone na realizację tej obsługi. 
Znajomość struktury rzeczowej i funkcjonalnej kosztów transportu, miejsc ich powstania i wielkości z ich 
punktu widzenia efektywności rozwiązań, umożliwia podjęcie właściwych decyzji transportowych w 
określonych warunkach wewnętrznych prowadzenia działalności gospodarczej. 

 
Tabela 1 – Mierniki i wskaźniki służące do oceny procesu transportowego [2] 

 
 
Do określenia wskaźników przydatnych w controllingu kosztów dla sterowania transportem stosuje 

się wzory do obliczania wskaźników jakościowej oceny podsystemu logistycznego w przedsiębiorstwie, 
które podano w tab. 2. Obejmują one koszty, czas i możliwości przewozowe. Do ogólnej oceny jakościowej 
transportu należy poszczególne wielkości przeliczyć na punkty, a następnie zsumować.  

Nieodzownym uzupełnieniem wymienionych wskaźników są kryteria i wskaźniki jakości logistycznej 
obsługi transportowej klientów, które stanowią w obsłudze klienta treść logistycznej funkcji celu, które 
przestawiono w tab. 3.  
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Tabela 2 – Wzory do obliczania wskaźników jakościowej oceny podsystemu logistycznego [2] 

 
 

Tabela 3 – Kryteria i wskaźniki jakości logistycznej obsługi transportowej [2] 

 
 

SPOSOBY OBLICZANIA CZASU PRZEBIEGU PRZESYŁEK 
Czas przebiegu przesyłki powinien być mierzony w dniach i przedstawiany jako (D+n). Czasookres 

przesyłania paczki powinien być obliczany dla sześciodniowego tygodnia pracy, przy czym niedziele i 
święta państwowe wolne od pracy powinny być odliczane od czasu przeslania. Czas przesyłania powinien 
być liczony na podstawie daty i godziny pierwszego skanowania, w momencie nadania paczki, do momentu 
pierwszej próby jej doręczenia. Data z pierwszej próby doręczania powinna być traktowana jako doręczanie i 
przyjmowanie do obliczeń czasu przebiegu od końca do końca. Do obliczeń należy także uwzględnić paczki, 
dla których podjęto pierwszą próbę doręczania, lecz nie zostały doręczone z uwagi na postępowania 
reklamacyjne.  Do czasu przesyłania nie wlicza się czasu zwrotu paczki do nadawcy oraz czasu dosyłania 
paczki, jeżeli próba została podjęta. Czas przepakowywania przesyłki uszkodzonej nie jest odliczany od 
czasu przesyłania. 
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Z obliczeń czasu przesyłania paczek powinny być wykluczone paczki, jeśli wystąpią następujące 
zdarzenia [3]: 

 brak rejestracji w placówce nadania, 
 brak rejestracji doręczenia, 
 niespójność czasów rejestracji, takich jak: 

 data/czas rejestracji w placówce nadania późniejszy niż dowolna rejestracja  
w ciągu technologicznym, 

 czas rejestracji w placówce nadania poza godzinami pracy placówki, 
 data/czas rejestracji doręczania wcześniejszy niż dowolna rejestracja w ciągu 

technologicznym, 
 data nadania lub doręczenia przypadająca na dzień, w którym operator kurierski nie 

świadczył usług w danej placówce (niedziela, dzień świąteczny).    
Do obliczenia czasu przebiegu paczek wykorzystuje się następujące wskaźniki: 

 wskaźnik wykonywania usługi na czas powinien być przedstawiony jako procent paczek 
doręczonych w dniu (D+n),  

gdzie: D – oznacza dzień przyjęty do obliczeń jako nadanie, 
           n – oznacza liczbę dni kwalifikujących standard usługi. 
Skumulowany rozkład dni doręczenia powinien być obliczany jako procent przesyłek dostarczonych 

w danym okresie (od D+1 do D+10).  
Dla pomiaru czasu przesyłania każdej paczki krajowej powinny być rejestrowane następujące 

informacje [3]: 
 w punkcie nadania przesyłki (numer indentyfikacyjny lub kod paczki, data nadania, miejsce 

nadania, miejsce pierwszej rejestracji w systemie monitorowania, kod produktu lub usługi), 
 gdy przesyłka oczekuje na doręczanie (numer indentyfikacyjny lub kod paczki, miejsce/ rejon 

doręczenia, data/czas/pierwszej próby doręczenia, data/czas skutecznego doręczenia), 
 gdy przesyłka oczekuje na reklamację (miejsce przechowywania przesyłki, data złożenia 

reklamacji), 
 gdy przesyłka jest zwrócona do nadawcy (miejsce, z którego przesyłka jest zwracana, data 

odesłania do nadawcy lub zapis, że przesyłka nie może być doręczona zgodnie z adresem na 
przesyłce). 

PODSUMOWANIE 
Terminowość uznawana jest powszechnie za jeden z podstawowych mierników oceny jakości usług i 

często jako jedyna jest prezentowana w sposób liczbowy w statystykach operatorów kurierskich. Pod 
pojęciem terminowości rozumieć należy spełnienie przez operatora pocztowego założonego normatywu 
czasu przebiegu przesyłki od momentu nadania do momentu doręczenia adresatowi, wyrażonego jako 
odsetek przesyłek doręczonych terminowo do badanej liczby przesyłek. Istotnym problemem dotyczącym 
badań terminowości jest uwzględnienie w pomiarach niezbędnego czasu na realizację pełnego procesu 
związanego z przekazaniem przesyłki od nadawcy do odbiorcy. 

Wskaźniki jakości obsługi klienta odnoszą się jednocześnie do wymagań jakościowych związanych 
ze świadczeniem usług o charakterze przesyłkowym, jak również usług pośrednictwa. Najistotniejszym 
wymaganiem jakościowym w zakresie jakości obsługi jest dostępność usług, analizowana przede wszystkim 
w wymiarze przestrzennym. 
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STRESZCZENIE 

LEJDA Kazimierz. Wskaźniki logistyczne w przedsiębiorstwie kurierskim służące do oceny usług 
transportowych / LEJDA Kazimierz, SIEDLECKA Sylwia // Wisnyk Narodowego Uniwersytetu 
Transportu. – К. : NTU, 2017. – № 39. 

W artykule przedstawiono podstawowy podział, zadania oraz zastosowanie wybranych mierników i 
wskaźników logistycznych służących do oceny transportu w przedsiębiorstwach kurierskich. Opisano 
wskaźniki dla całego systemu logistycznego, kryteria oraz wzory do obliczania ich mierników. 
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