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Absztrakt
Napjainkban az online kereskedelem dinamikus bővülése, va-

lamint a kézbesítési szolgáltatások növekvő gazdasági és társadal-
mi jelentősége figyelhető meg, ez jelentősen fokozta a versenyt 
a piaci szereplők között, amely indokolttá teszi a szolgáltatási 
teljesítmény komplex vizsgálatát. Éppen ez okból a kutatás a 
magyarországi csomagküldő szolgáltatók működésének és ver-
senyképességének vizsgálatára irányult, különös tekintettel a 
szolgáltatásminőség és az ár-érték arány fogyasztói megítélésére. 
A SERVQUAL modell segítségével egy ötdimenziós szempont-
rendszer alapján értékeltük a vizsgált szolgáltatókat. Az eredmé-
nyek jelentős különbségeket mutatnak a szolgáltatók között, 
különösen a digitális szolgáltatások és a rugalmasság tekinteté-
ben. A fejlettebb technológiai megoldásokat és alternatív átvételi 
lehetőségeket kínáló szolgáltatók kedvezőbb versenyhelyzetben 
vannak. Eredményeink alapján megállapítható, hogy a maga-
sabb ár nem feltétlenül jár együtt magasabb szolgáltatásminő-
séggel.
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Abstract
Nowadays, the dynamic expansion of online commerce and the 

increasing economic and social importance of delivery services can 
be observed, and it has significantly increased competition betwe-
en market players, which justifies a complex examination of ser-
vice performance. For this very reason, the research was aimed at 
examining the operation and competitiveness of Hungarian parcel 
delivery service providers, with special regard to the consumers’ 
perception of service quality and value for money. With the help 
of the SERVQUAL model, we evaluated the examined service 
providers based on a five-dimensional set of criteria. The results 
show significant differences between service providers, especially 
in terms of digital services and flexibility. Service providers offering 
more advanced technological solutions and alternative take-over 
options are in a more favourable competitive position. Based on 
our results, it can be concluded that a higher price does not neces-
sarily mean a higher quality of service.
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1. Bevezetés
Az e-kereskedelem térnyerése az elmúlt év-
tizedben jelentős strukturális átalakuláso-
kat idézett elő a logisztikai rendszerekben, 
különösen a csomagkézbesítési szolgáltatá-
sok területén (Viu-Roig – Alvarez-Palau, 
2020). A digitális kereskedelmi modellek 
terjedésével a logisztika már nem pusztán 
háttérfunkcióként jelenik meg, hanem a 
versenyképesség és a fogyasztói élmény 
egyik meghatározó tényezőjévé vált. Ennek 
megfelelően az optimális logisztikai hálóza-
tok kialakítása érdekében a vállalatok egyre 
szélesebb körben alkalmaznak térinformati-
kai rendszereket, forgalmi adatbázisokat és 
gépi tanulási algoritmusokat (Budai – Hor-
váth, 2023; Tóth et al., 2024). A last-mile 
logisztika, vagyis a csomag végső eljuttatása 

a fogyasztóhoz, az ellátási lánc egyik legkri-
tikusabb szakasza, mivel közvetlen kapcso-
latban áll a vevővel (Kumar – Chidambara, 
2024; Csipkés 2025), miközben működési 
szempontból az egyik legösszetettebb, leg-
költségesebb és legérzékenyebb részfolya-
matnak tekinthető a szállítási távolságokból 
eredő költségek és a környezeti terhelés 
(Olsson et al., 2023; Boysen et al., 2021). 
(Boysen et al., 2021; Vrhovac et al., 2023; 
Viu-Roig – Alvarez-Palau, 2020) szerint a 
növekvő csomagvolumen, az urbanizáció, 
valamint az egyre differenciáltabb kézbesí-
tési igények egyaránt hozzájárultak ahhoz, 
hogy a last-mile szolgáltatások stratégiai je-
lentősége számottevően felértékelődjön.
A magyarországi csomaglogisztikai piac 
az elmúlt években dinamikus növekedést 
mutatott, amelyet az online vásárlások szá-
mának emelkedése, az automatizált átvételi 

megoldások terjedése, valamint a digitali-
záció gyorsulása erősített (GKID, 2024). 
A csomagautomaták, alternatív átvételi 
pontok, valamint a technológiailag támo-
gatott kézbesítési modellek terjedése mind 
azt mutatja, hogy a piaci verseny egyre in-
kább a kényelmi, rugalmassági és digitális 
szempontok mentén szerveződik (Boysen 
et al., 2021; Vrhovac et al., 2023; Viu-Roig 
– Alvarez-Palau, 2020; Dewalska-Opitek 
et al., 2022; Klein – Popp, 2022). A CO-
VID-19 járvány tovább fokozta ezeket a 
folyamatokat, különösen a kontaktmentes 
kézbesítési megoldások iránti kereslet növe-
kedésével. A pandémia nemcsak az online 
vásárlások számát növelte meg, hanem fel-
gyorsította a logisztikai innovációk, például 
az érintésmentes kézbesítés, az automatizált 
csomagátvétel és a digitális ügyfélkapcsolati 
megoldások térnyerését is (Viu-Roig – Al-
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varez-Palau, 2020; Li et al., 2023; de Oli-
veira et al., 2024; Sułkowski et al., 2022; 
Dewalska-Opitek et al., 2022; Raj et al., 
2022; Montoya-Torres et al., 2023).
A tanulmány célja a magyarországi csomag-
logisztikai szolgáltatók versenyképességé-
nek értékelése egy olyan modell alkalma-
zásával, amely a szolgáltatásminőséget és az 
ár-érték arányt integrált módon elemzi. A 
kutatásunk során az alábbi kutatási kérdé-
sek megválaszolására törekszünk:
•	 Milyen különbségek figyelhetők meg 

a szolgáltatásminőség tekintetében a 
hazai szolgáltatók között?

•	 Hogyan alakul az egyes szolgáltatók 
ár-érték aránya?

•	 Mely tényezők határozzák meg a fo-
gyasztói szempontú versenyképességet?

2. Szakirodalmi áttekintés
A csomagküldés napjainkban kiemelt sze-
repet játszik a magyar gazdaságban, hiszen 
az online kereskedelem növekedésével 
párhuzamosan egyre több vállalkozás és 
magánszemély veszi igénybe a csomagszál-
lítási szolgáltatásokat. Az elmúlt öt évben 
a logisztikai szektor jelentős átalakuláson 
ment keresztül Magyarországon és világ-
szerte (Krisán, 2025). A szektor dinamikus 
fejlődését számos tényező befolyásolja, töb-
bek között az e-kereskedelem térnyerése, 
a digitalizáció, a logisztikai technológiák 
fejlődése, fenntarthatóság iránti növekvő 
igény, valamint a vásárlói szokások változása 
(Mashalah et al., 2022). A COVID-19 vi-
lágjárvány, az orosz-ukrán háború, az ener-
giaválság és a globális ellátási láncok problé-
mái új kihívások elé állították a vállalatokat, 
amelyek innovatív megoldások bevezetésére 
kényszerültek (Nagy et al., 2018; Kam et 
al., 2026). A 2019-ben kirobbant CO-
VID-19 világjárvány alapvető változásokat 
hozott a logisztikai és csomagküldő szol-
gáltatások működésében (Li et al., 2023). 
A pandémia idején a fizikai bolti vásárlások 
jelentős visszaesése mellett az online vásárlás 
volumene soha nem látott mértékben nőtt. 
Magyarországon is hasonló tendencia volt 
megfigyelhető, hiszen a KSH adatai szerint 
2020-ban a kiskereskedelmi online forga-
lom több mint 40%-kal növekedett az elő-
ző évhez képest. A csomagküldő szolgálta-
tók számára ez az időszak egyszerre jelentett 
lehetőséget és kihívást. A megnövekedett 
rendelésállomány kezelése gyors bővítést 
igényelt a logisztikai kapacitásokban, mi-
közben a kontaktmentes kézbesítés iránti 
igény új szállítási megoldásokat követelt 

meg, például a csomagautomaták, drive-in 
átvételi pontok és érintésmentes kézbesí-
tési protokollok bevezetését (Sheth, 2020; 
Raj et al., 2024). A (GKID, 2024) adatai 
szerint az online vásárlások volumene évről 
évre dinamikusan nő, ami a csomaglogisz-
tikai szektor gyors alkalmazkodását igényli. 
A piacon több nagy szereplő is jelen van, 
mint például a Magyar Posta, a GLS, az 
Express One, a DPD, amelyek különböző 
megoldásokat kínálnak a vásárlóknak és a 
vállalkozásoknak.
Bár a csomagküldés dinamikusan fejlődik 
Magyarországon, a szektor számos kihívás-
sal is szembenéz (Póka, 2023; Póka – Lá-
nyi, 2022). Az egyik legjelentősebb prob-
léma a munkaerőhiány, amely különösen 
a csúcsszezonokban (például karácsonyi 
időszakban) nehezíti meg a futárszolgálatok 
működését. A megfelelő létszám biztosítá-
sa érdekében egyre több vállalat alkalmaz 
szezonális munkavállalókat, illetve auto-
matizált rendszereket vezet be (Toth et al., 
2022). A futárszolgálatok számára továbbá 
kihívást jelent az egyre rövidebb kiszállítá-
si határidők teljesítése, hiszen a vásárlók a 
gyors és pontos szállítást várják el. A piaci 
szereplők ennek érdekében új szolgáltatáso-
kat vezettek be, például az aznapi vagy akár 
néhány órán belüli kiszállítást (Suguna et 
al., 2022; Oyama et al., 2024; Jiang et al., 
2026). 
A csomagküldési piac egyik legjelentősebb 
fejlesztési iránya a csomagautomaták terje-
dése. Az olyan szolgáltatók, mint a FoxPost 
és a Packeta, jelentős beruházásokat hajtot-
tak végre az elmúlt években annak érdeké-
ben, hogy minél több elérhető csomagauto-
matát telepítsenek országszerte (Toth et al., 
2022). A csomagautomaták egyik legna-
gyobb előnye, hogy a vásár-lók rugalmasan 
vehetik át rendeléseiket, anélkül hogy ott-
hon kellene várniuk a futárt (Póka – Lányi, 
2022; Kumar – Chidambara, 2024).
A fenntarthatóság is egyre fontosabb szem-
pont a csomagküldési szektorban. A kör-
nyezetbarát szállítási megoldások, például 
az elektromos járművek és a kerékpáros 
futárszolgálatok elterjedése segít csökken-
teni a logisztikai ágazat ökológiai lábnyo-
mát (Penagos et al., 2026; Kokkinou et al., 
2025). A csomagküldő logisztika fenntart-
hatóságának másik kulcsfontosságú eleme 
a csomagolás környezetbarát átalakítása. 
A túlméretezett csomagolás, a felesleges 
töltőanyagok használata, valamint a nem 
újrahasznosítható műanyagok alkalmazá-
sa jelentősen növeli a környezeti terhelést 

(Jabbour et al., 2019).
A városi közlekedési problémák és a növek-
vő forgalom szintén akadályozzák a haté-
kony csomagszállítást. A nagyvárosokban 
egyre nehezebb a gyors kiszállítás biztosítá-
sa, ezért a logisztikai cégek új megoldásokat 
keresnek, például a mikrologisztikai köz-
pontok és az alternatív közlekedési eszközök 
(például elektromos robogók) alkalmazását 
(Katsela et al., 2022; Galambos et al., 2024; 
Mantecchini et al., 2025). Ezen túlmenően 
a csomagszállítási költségek emelkedése is 
komoly kihívást jelent a szolgáltatók szá-
mára. Az üzemanyagárak, a bérköltségek 
és az infláció növekedése miatt a futárcégek 
kénytelenek árat emelni, ami végső soron a 
fogyasztók számára is drágább szállítási dí-
jakat eredményez (Yildirim, 2024; McKin-
non, 2022; Katsela et al., 2022; Szentesi et 
al., 2025).
A magyar csomagküldési piac a következő 
években várhatóan tovább fog növekedni, 
különösen az e-kereskedelem további tér-
hódítása miatt (Krisán, 2025). Az innovatív 
megoldások, például a drónos kiszállítás, az 
önvezető futárjárművek és a mesterséges in-
telligencia által támogatott logisztikai rend-
szerek hozzájárulhatnak a hatékonyság to-
vábbi növeléséhez (Garg et al., 2023; Yang 
et al., 2026; Füzesi et al., 2018; Sándor, 
2022, Bóna – Sárdi, 2021). A csomagau-
tomaták további fejlesztése és az alterna-
tív szállítási módszerek elterjedése révén a 
vásárlók kényelmesebb és fenntarthatóbb 
megoldásokhoz juthatnak. A piaci verseny 
fokozódása pedig várhatóan tovább ösztön-
zi a futárcégeket arra, hogy még gyorsabb, 
pontosabb és rugalmasabb szolgáltatásokat 
kínáljanak (Kokkinou et al., 2025; Penagos 
et al., 2026; Mesquita et al., 2026; Zhang 
et al., 2026).
A szolgáltatásminőség a logisztikai ágazat-
ban, különösen a csomagküldő szolgálta-
tások területén, kulcsfontosságú verseny-
tényezővé vált az elmúlt évtizedekben. A 
fogyasztói igények változása, a technoló-
giai fejlődés, valamint az e-kereskedelem 
robbanásszerű növekedése új elvárásokat 
támasztott a logisztikai szolgáltatókkal 
szemben, amelyek középpontjában az ügy-
félközpontú, magas színvonalú szolgálta-
tások állnak (Póka, 2022; Póka – Lányi, 
2022). A szolgáltatásminőség jelentősége a 
csomagküldő szektorban különösen felérté-
kelődött a COVID-19 világjárvány idején, 
amikor az online rendelések száma drasz-
tikusan megugrott, és a fogyasztók még 
nagyobb mértékben támaszkodtak a meg-
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bízható szállítási szolgáltatásokra (Suguna 
et al., 2022; Mashalah et al., 2022; Toth et 
al., 2022; Sheth, 2020). A kontaktmentes 
kézbesítési megoldások gyors bevezetése, 
a rugalmas kézbesítési opciók bővítése és 
a digitális kommunikáció fejlesztése mind 
hozzájárultak a szolgáltatás-minőség fenn-
tartásához, illetve javításához a rendkívüli 
körülmények között is. (Mentzer et al., 
2001) szerint a magas szolgáltatásminőség 
közvetlenül összefügg az ügyfélhűséggel, az 
ismételt vásárlások számának növekedésé-
vel, valamint a pozitív száj-reklám erősödé-
sével. A csomagküldő cégek számára tehát 
a szolgáltatásminőség folyamatos fejlesztése 
nem csupán rövid távú versenyelőnyt, ha-
nem hosszú távú piaci pozícióerősítést is 
jelent (Póka, 2023; Akıl – Ungan2022).

3. Anyag és módszer
Kutatásunk célja a magyarországi csomag-
logisztikai szolgáltatók összehasonlító elem-
zése a szolgáltatásminőség, a digitalizáció 
fejlettsége, a fenntarthatósági törekvések és 
az ügyfélközpontúság dimenzióiban. Vizs-
gálatunk célja feltárni a szektor meghatáro-
zó szereplőinek erősségeit és gyengeségeit, 
valamint azonosítsuk azokat a kulcsfon-
tosságú trendeket, amelyek a piac jövőbeni 
fejlődését befolyásolják.
A kutatás során kombinált módszertani 
megközelítést alkalmaztunk, amely szekun-
der és primer adatgyűjtést egyaránt magá-
ban foglalt. A szekunder kutatás keretében 
áttekintettük a logisztikai rendszerek, a 
csomagküldési szolgáltatások, a szolgálta-
tásminőség és a fenntartható logisztika té-
maköréhez kapcsolódó hazai és nemzetközi 
szakirodalmat. Kiemelt figyelmet fordítot-
tunk a Web of Science és Scopus adatbá-
zisokban indexált, lektorált publikációkra, 
ezáltal biztosítva az elemzés tudományos 
megalapozottságát. A szakirodalmi feltárás 
során elsősorban az elmúlt 5-10 évben meg-
jelent tanulmányokra koncentráltunk, te-
kintettel arra, hogy az e-kereskedelemhez és 
csomaglogisztikához kapcsolódó folyama-
tok fejlődése az utóbbi években különösen 
dinamikussá vált. A szakirodalmi szintézis 
hozzájárult az elméleti keret kialakításához, 
valamint a nemzetközi trendek értelmezé-
séhez.
A primer adatgyűjtés két pillérre épült: 
kvalitatív tartalomelemzésre és szakértői in-
terjúkra. A kvalitatív tartalomelemzés célja 
a hazai csomaglogisztikai szolgáltatókról 
alkotott fogyasztói percepciók, valamint a 
vállalatok hivatalos kommunikációjának 

feltárása volt. Az elemzésbe a piac megha-
tározó szereplőit vontuk be, többek között 
a GLS Hungary, FoxPost, Magyar Posta, 
DPD Hungary, Express One és Packeta 
Hungary vállalatokat.
Az adatforrások két fő csoportba sorolha-
tók: (1) online vásárlói értékelések (Google 
Vélemények, Facebook értékelések), vala-
mint (2) hivatalos vállalati kommunikáció 
(honlapok, sajtóközlemények, fenntart-
hatósági jelentések). Szolgáltatónként leg-
alább 100 releváns fogyasztói véleményt 
elemeztünk, továbbá a legfrissebb elérhető 
vállalati dokumentumokat dolgoztuk fel.
A kvalitatív elemzést szakértői interjúk-
kal egészítettük ki annak érdekében, hogy 
mélyebb betekintést nyerjünk a szektor 
működésébe és fejlődési irányaiba. Az in-
terjúalanyokat célzott kiválasztással és hó-
labda-módszerrel vontuk be, olyan szak-
emberek köréből, akik a vizsgált vállalatok 
logisztikai, operációs vagy fenntarthatósá-
gi területein dolgoznak. Az interjúk félig 
strukturált formában zajlottak, előre meg-
határozott kérdéskörök mentén, ugyanak-
kor lehetőséget biztosítottak a válaszadók 
részletes szakmai véleményének kifejtésére.
Az interjúk során érintett főbb témák közé 
tartoztak az elosztási modellek jellemzői, a 
szolgáltatásminőség fejlesztésének eszközei, 
a digitalizáció szerepe, a fenntarthatósági 
stratégiák, valamint az e-kereskedelem nö-
vekedésének és a COVID-19 járvány ha-
tásai. Kiemelt figyelmet fordítottunk a last 
mile logisztika kihívásaira és az ezekre adott 
innovatív megoldásokra. Az interjúk során 
gyűjtött adatokat szintén nyílt kódolással és 
tematikus elemzéssel dolgoztuk fel.
A csomagküldő szolgáltatók értékelése egy 
ötdimenziós minőségi modell alapján tör-
tént, amely adaptálja a logisztikai szolgál-
tatások értékelésénél is bevált SERVQUAL 
modellt. A vizsgált dimenziók: 
•	 Megbízhatóság – kézbesítési pontos-

ság, sértetlenség, hibamentesség.
•	 Ügyfélszolgálat – elérhetőség, panasz-

kezelés gyorsasága és színvonala.
•	 Digitális szolgáltatások – csomagkö-

vetés, mobilalkalmazás, online rugal-
masság.

•	 Rugalmasság – kézbesítési időpontvál-
toztatás, csomagautomata-opciók.

•	 Szállítási idő – tényleges átfutási idő, 
expressz lehetőségek elérhetősége.

Minden dimenzió 1-től 5-ig terjedő skálán 
került pontozásra, ahol az 1-es érték a na-
gyon gyenge, az 5-ös kiváló teljesítményt 
jelöl. A pontszámok megállapítása a szak-

irodalmi háttér, a dolgozatban szereplő pia-
ci elemzések, valamint publikusan elérhető 
fogyasztói visszajelzések alapján történt (Be-
cser, 2005). A szolgáltatók összesített szol-
gáltatásminőség-pontszámát az öt dimenzió 
átlaga adja (1. képlet):

Átlagos pontszám = 
(Megbízhatóság + Ügyfélszolgálat + Digitális 

szolgáltatások + Rugalmasság + Szállítási 
idő) / 5

Ezután számítottuk az ár-érték indexet (2. 
képlet), amely azt mutatja meg, hogy egy-
ségnyi árért mennyi szolgáltatásminőséget 
kapunk:

Ár–érték index = Átlagos szolgáltatásminő-
ség-pontszám / Szolgáltatás ára (Ft)

A szolgáltatások ára becslés vagy publikus 
díjszabás alapján került megadásra (pl. ház-
hoz kézbesítés díja 1 kg-os csomagra). Ez az 
arányszám azt mutatja meg, hogy egységnyi 
pénzért milyen színvonalú szolgáltatást kap 
a fogyasztó. Minél magasabb az érték, annál 
jobb a szolgáltató ár-érték aránya. Az értékek 
kiszámítása és elemzése segít a versenytársak 
objektív összehasonlításában (Becser, 2005).

4. Eredmények
A csomagküldő logisztikai szektor dinami-
kus növekedése és az e-kereskedelem folya-
matos térnyerése miatt az iparági verseny 
egyre élesebb. A fogyasztói igények válto-
zása – például a gyorsabb szállítási idő, a 
rugalmas átvételi lehetőségek és a fenntart-
hatóság iránti elvárások – jelentős nyomást 
helyeznek a szolgáltatókra. Ennek követ-
keztében a piacon működő vállalatoknak 
nemcsak szolgáltatásaik színvonalát kell fo-
lyamatosan fejleszteniük, hanem pontosan 
ismerniük kell versenytársaik erősségeit, 
gyengeségeit, valamint piaci pozíciójukat is. 
A versenytárselemzés célja jelen tanulmány-
ban az, hogy átfogó képet adjon a hazai pi-
acon meghatározó szereplők – a GLS Hun-
gary, a FoxPost, a Magyar Posta (MPL), a 
DPD Hungary, a Packeta Hungary, vala-
mint az Express One Hungary – szolgál-
tatási jellemzőiről, innovációs törekvéseiről 
és fogyasztói percepciójáról. Az elemzés 
során kiemelt figyelmet fordítunk a szállí-
tási gyorsaságra, megbízhatóságra, digitális 
szolgáltatások színvonalára, ügyfélszolgálati 
tapasztalatokra, fenntarthatósági kezdemé-
nyezésekre, valamint az átvételi rugalmasság 
biztosítására.
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4.1 SERVQUAL modell 
alkalmazása a csomagküldő 
piacon
A hazai csomagküldő piac szereplői – a 
GLS Hungary, a FoxPost, a Magyar Posta 
(MPL), a DPD Hungary, a Packeta Hunga-
ry és az Express One Hungary – jelentős el-
téréseket mutatnak a szolgáltatások köre, az 
ár-érték arány, a szállítási idő, a megbízha-
tóság, az ügyfélszolgálat minősége, a digitá-
lis megoldások fejlettsége, a fenntarthatóság 
iránti elkötelezettség, valamint az innová-
ciós tevékenység tekintetében (1. táblázat).
Az ár-érték arány tekintetében a Packeta 
Hungary és a FoxPost tűnnek ki a mezőny-
ből, mivel alacsony díjszabás mellett is ki-
váló minőségű szolgáltatást biztosítanak. A 
GLS Hungary és a DPD Hungary esetében 
a magasabb árak prémium minőséggel pá-
rosulnak, míg az MPL alacsonyabb áraihoz 

gyakran lassabb és kevésbé kiszámítható 
kézbesítés társul. Az Express One Hungary 
ár-érték aránya átlagosnak tekinthető, hi-
szen stabil teljesítményt nyújt, de kevésbé 
versenyképes áron, különösen a vidéki ki-
szállítások esetében.
Szállítási idő szempontjából a GLS, a DPD 
és a FoxPost teljesít a legjobban: jellemző-
en 1 munkanapon belüli kézbesítést biz-
tosítanak városi környezetben. A Packeta 
Hungary 1-2 munkanapos szállítási idővel 
dolgozik, amely szintén versenyképes. Az 
MPL szállítási ideje országos átlagban hos�-
szabb, különösen a távolabbi vidéki telepü-
léseken. Az Express One Hungary főként 
városokban tudja tartani az 1 munkanapos 
szállítást, de vidéken időszakos csúszások 
előfordulnak.
A vizsgált futárszolgáltatók teljesítménye 
alapján az automatizált és átvételi pontra 
épülő rendszerek (különösen a FoxPost és 

a Packeta) mutatják a legmagasabb szintű 
megbízhatóságot, gyorsaságot és időbeli 
kiszámíthatóságot, alacsony hibaarány mel-
lett. A házhoz szállítást végző szolgáltatók 
(GLS, Express One, DPD) esetében álta-
lánosan 1 munkanapos kézbesítés jellemző, 
azonban a teljesítmény területileg és sze-
zonálisan differenciált, hiszen városi kör-
nyezetben magas pontosság figyelhető meg, 
míg vidéken és csúcsidőszakokban kisebb 
késések jelentkezhetnek. A DPD esetében a 
szezonalitás különösen erős hatást gyakorol 
a megbízhatóságra. A Magyar Posta (MPL) 
ezzel szemben hosszabb szállítási időkkel, 
alacsonyabb kiszámíthatósággal és gyako-
ribb fogyasztói panaszokkal jellemezhető, 
ami relatív versenyhátrányt eredményez a 
piacon.
Az ügyfélszolgálat minősége szempontjából 
a Packeta Hungary és a FoxPost bizonyul-
nak a legerősebbnek, köszönhetően annak, 

Szempont GLS  
Hungary FoxPost Magyar Posta 

(MPL)
DPD  

Hungary
Packeta 

Hungary Express One 

Ár-érték arány
Jó, kedvező 

vállalati szerző-
dések

Kedvező díjsza-
bás automatánál

Átlagos, súly- 
és értékalapú 

díjazás

Versenyképes 
árak

Alacsony árak, 
különösen 
pontokra

Versenyképes 
árak

Szállítási költség bruttó  
1.590 Ft-tól

bruttó  
1.799 Ft-tól

bruttó  
1.763 Ft-tól

bruttó  
1.389 Ft-tól

bruttó  
1.130 Ft-tól

bruttó  
1.398 Ft-tól

Megbízhatóság Magas (megbíz-
ható kézbesítés)

Magas az auto-
maták esetében

Közepes (időn-
ként késések) Magas Közepes-magas Jó, vidéken 

változó

Szállítási idő 1-2 munkanap 1-2 munkanap 2-3 munkanap 1-2 munkanap 2-3 munkanap
1 munkanap 
(vidéken néha 

2)

Ügyfélszolgálat Gyors, rugalmas Digitális ügyfél-
szolgálat, chat

Elérhető, de 
lassabb ügyin-

tézés

Rugalmas, jó 
elérhetőség

Gyors, de on-
line központú

Jó, változó 
gyorsasággal

Digitális megol-
dások

Fejlett követőre-
ndszer, értesí-

tések

App, értesíté-
sek, QR-kódos 

átvétel

Alap online 
követés

Modern nyomon 
követés, app

App, követés, 
online címzés

Webes jó, mo-
bilapp hiányzik

Rugalmasság 
(szolgáltatások 

köre)

Házhoz szállítás, 
csomagpontok

Automaták, 
házhoz szállítás 
(korlátozott)

Házhoz szállí-
tás, postapon-
tok, automaták

Házhoz szállítás, 
Pickup pontok

Csomagponti 
kézbesítés, ház-

hoz szállítás

Házhoz szál-
lítás, limitált 

pontok, nem-
zetközi

Speciális megol-
dások

Utánvét kész-
pénz/ 

bankkártya

Bankkártyás 
utánvét

Utánvét lehető-
sége változó

Utánvét kész-
pénz/ 

bankkártya

Bankkártyás 
utánvét több 

ponton

Utánvét kész-
pénzzel/ 

bankkártyával

Fenntarthatóság

Kezdeti lépések 
(zöld csomag-
pontok; CO2 
csökkentés, 
elektromos 
járművek)

Közepes 
(automaták 

energiahatéko-
nyak; alacsony 

karbonlábnyom)

Részleges, 
lassú előrelépés 

(elektromos 
járművek tesz-

tüzeme)

Erős zöld straté-
gia; Karbonsem-

leges szállítás

Fejlődőben, 
Zöld átvétel, 

papírmentesség 

Kezdődő elekt-
romosítás

1. táblázat: Szolgáltatások összehasonlítása a SERVQUAL modell segítségével
Forrás: saját szerkesztés saját adatgyűjtés alapján (2025)
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hogy gyors online támogatást, egyszerű 
reklamációkezelést biztosítanak. A DPD 
Hungary szintén jó ügyfélszolgálattal ren-
delkezik, míg a GLS Hungary esetében a 
futárok kedvessége pozitívum, ugyanakkor 
a központi ügyfélszolgálat telefonos elérése 
nehézkes. Az MPL ügyfélszolgálata lassú, és 
az ügyintézés gyakran nehézkes. Az Express 
One Hungary ügyfélszolgálata gyorsan rea-
gál ugyan, de a minőség változó: a szolgálta-
tás színvonala erősen ingadozhat.
A digitális megoldások terén a FoxPost és 
a Packeta Hungary kínálják a legfejlettebb 
élményt, hiszen felhasználóbarát mobilal-
kalmazás, gyors csomagkövetés, részletes 
értesítések jellemzik őket. A DPD Hungary 
szintén jó digitális szolgáltatásokkal rendel-
kezik. A GLS Hungary rendszere stabil, de 
kevésbé innovatív. Az MPL digitális megol-
dásai fejlesztésre szorulnak, mivel a csomag-
követés frissítése gyakran lassú. Az Express 
One Hungary webes felülete megbízható, 
azonban a modern mobilalkalmazás hiánya 
hátrányt jelent a verseny-társakkal szemben.
A szolgáltatások köre szempontjából a Ma-
gyar Posta (MPL) kínálja a legszélesebb 
választékot, hiszen házhoz szállítás, Posta-
Ponti átvétel, csomagautomata, valamint 
nemzetközi szállítás is elérhető. Ezzel szem-
ben a FoxPost egy egyszerűbb, de rendkívül 
hatékony modellt alkalmaz, mivel kizárólag 
csomagautomatás kézbesítést biztosít. A 

Packeta Hungary a flexibilis átvételi pontok 
révén kínál széles lehetőségeket, míg a GLS 
Hungary és a DPD Hungary főként házhoz 
szállításra és csomagpontokra koncentrál. 
Az Express One Hungary erősen a házhoz 
szállításra specializálódott, de csomagponti 
együttműködéseit is folyamatosan bővíti.
A speciális megoldások alapján a szolgál-
tatók közötti legfontosabb különbség az 
utánvétes fizetés rugalmasságában és dig-
italizáltságában ragadható meg. A FoxPost 
és a Packeta ezen a téren kedvezőbb képet 
mutat, mivel a bankkártyás utánvétet az al-
ternatív átvételi pontokhoz, illetve automa-
tizált rendszerhez kapcsolják, ami gyorsabb 
és kényelmesebb ügyfélkiszolgálást tesz le-
hetővé. A GLS és a DPD szintén biztosít 
készpénzes és bankkártyás utánvétet, azon-
ban ezek inkább a hagyományos kézbesítési 
modellhez illeszkednek, így kevésbé tekint-
hetők innovatív, önkiszolgáló megoldásnak. 
Az Express One esetében ugyancsak elérhe-
tő a készpénzes és bankkártyás utánvét, de a 
speciális szolgáltatási elemek köre szűkebb, 
inkább az alapvető tranzakciós rugalmas-
ságban jelenik meg. Az MPL-nél az utánvét 
lehetősége változóbb, ami alacsonyabb fokú 
egységességre és kisebb szolgáltatási stan-
dardizáltságra utal.
A fenntarthatóság szempontjából a FoxPost 
és a Packeta Hungary emelkedik ki, mivel 
az automatizált átvételi rendszereik jelen-

tős szén-dioxidcsökkentést eredményez-
nek. A GLS Hungary és a DPD Hungary 
szintén komoly erőfeszítéseket tesznek az 
elektromos járművek és karbonsemleges 
kézbesítések irányába. Az MPL elindította 
saját fenntarthatósági programjait, de ezek 
lassan haladnak. Az Express One Hungary 
kezdeményezései még kevésbé ismertek, de 
a jövőben erősebb fókuszt helyeznek az út-
vonal-optimalizálásra és az alternatív meg-
hajtású járművek használatára.

4.2 Ár-érték index 
meghatározása
A csomagküldő vállalatokat az általam ös�-
szegyűjtött szakirodalmi adatok, piaci in-
formációk és fogyasztói vélemények figye-
lembevételével pontoztam a SERVQUAL 
modell öt dimenziója mentén. A pontozás 
alapján a kapott értékeket a radar diag-
ram (1. ábra) vizuálisan mutatja be, hogy 
az előbbi fejezetekben bemutatott egyes 
szolgáltatók milyen erősségeket és gyenge-
ségeket mutatnak a kiválasztott dimenziók 
mentén.
A 2. táblázatban bemutatott árszintek és 
az egységesen alkalmazott, öt dimenzióra 
kiterjedő szolgáltatásminőségi pontozás 
alapján kiszámított ár-érték indexek lehe-
tővé tették a vizsgált csomagküldő vállala-
tok objektív, kvantitatív összehasonlítását. 

1. ábra: Ár-érték index pontozásának szemléltetése
Forrás: saját szerkesztés saját adatgyűjtés alapján (2025)
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Az index azt mutatja meg, hogy egységnyi 
pénzért (1 Ft) mekkora szolgáltatásminősé-
get kap a felhasználó. Minél magasabb ez az 
érték, annál kedvezőbb a szolgáltató ár-ér-
ték aránya (2. táblázat).
A 2. ábra alapján a legjobb ár-érték arányt 
a Packeta biztosítja (0.004071), amely az 
erős szolgáltatásminőségi mutatók (átlago-
san 4,6 pont az 5-ből) és a kedvező, 1 130 
Ft-os árszint kombinációjának köszönhető. 
A FoxPost szintén versenyképes eredményt 
mutat (0.002779), elsősorban a maximális 
(5,0) szolgáltatásminőségi értékelés révén, 
azonban a magasabb díjazás (1 799 Ft) 
csökkenti az index értékét.
A DPD (0.002736) a középmezőny élén 
helyezkedik el, kiegyensúlyozott minőségi 
teljesítménnyel és viszonylag kedvező árral 
(1 389 Ft). A GLS és az Express One in-
dexei (0.002138 és 0.002146) közel azonos 
szinten mozognak, jelezve, hogy szolgálta-
tásuk minősége és árazása egyaránt átlagos-
nak tekinthető.
A legalacsonyabb ár-érték indexet az MPL 
érte el (0.001248), amely a dolgozatban 

megállapított gyengébb szolgáltatási telje-
sítmény (átlagosan 2,2 pont) és a magas, 1 
763 Ft-os árszint következménye. Eredmé-
nye azt jelzi, hogy a vállalat által kínált mi-
nőség jelenlegi árszintje mellett kevésbé ver-
senyképes a többi szereplőhöz viszonyítva.

5. Következtetések és 
javaslatok
A kvalitatív tartalomelemzés és a szakértői 
interjúk eredményei alapján megállapítha-
tó, hogy a magyarországi csomaglogisztikai 
piacon működő szolgáltatók között számot-
tevő különbségek mutatkoznak a szolgálta-
tásminőség kulcsdimenzióiban, különösen 
a szállítási gyorsaság, a megbízhatóság, az 
átvételi rugalmasság, a digitális szolgálta-
tások fejlettsége, az ügyfélszolgálat haté-
konysága és a fenntarthatósági törekvések 
területén. Az eredmények egyértelműen rá-
mutatnak arra, hogy a fogyasztói elégedett-
ség szempontjából a gyors és kiszámítható 
kézbesítés, a digitális innováció, valamint a 
rugalmas átvételi lehetőségek bírnak meg-
határozó jelentőséggel. A vizsgálat alapján 

az automatizált és hibrid elosztási model-
lekre épülő szolgáltatók versenyelőny-
ben vannak, mivel ezek képesek egyszerre 
biztosítani a gyorsaságot és a magas fokú 
hozzáférhetőséget. Ezzel szemben a hagyo-
mányosabb működési modellekhez kötődő 
szolgáltatók esetében a késedelmek és a kor-
látozott rugalmasság a fogyasztói megítélés 
romlását eredményezheti. Hasonló diffe-
renciák figyelhetők meg a digitalizáció terü-
letén is, ahol a valós idejű nyomon követés, 
a felhasználóbarát mobilalkalmazások és a 
pontos értesítési rendszerek a szolgáltatás-
minőség alapvető elemeivé váltak.
Az ügyfélszolgálati tapasztalatok azt mu-
tatják, hogy a gyors, online csatornákon 
keresztüli ügyintézés és a hatékony panasz-
kezelés közvetlenül hozzájárul a fogyasztói 
bizalom és lojalitás erősítéséhez. Ezzel pár-
huzamosan a fenntarthatósági törekvések 
egyre fontosabb szerepet kapnak, ugyan-
akkor ezek kommunikációja és fogyasztói 
percepciója még nem minden esetben áll 
arányban a szolgáltatók tényleges erőfeszí-
téseivel.
A kutatás eredményei alapján több gyakor-
lati javaslat fogalmazható meg. Egyrészt 
indokolt a rugalmas átvételi megoldások 
további bővítése, különösen az automati-
zált rendszerek vidéki terjesztésével, amely 
növelheti a szolgáltatások hozzáférhetőségét 
és a fogyasztói elégedettséget. Másrészt el-
engedhetetlen a digitális szolgáltatások fo-
lyamatos fejlesztése, beleértve a valós idejű 
csomagkövetést, a pontos időablakok meg-
határozását és a személyre szabott értesítési 
rendszerek kialakítását.
További kulcsterület az ügyfélszolgála-
ti rendszerek hatékonyságának növelése, 
különös tekintettel a gyors válaszidőre, az 
online ügyintézés erősítésére és a proak-
tív kommunikációra. Emellett szükséges a 
fenntarthatósági intézkedések tudatosabb 
kommunikációja, valamint a zöld logiszti-
kai megoldások szélesebb körű alkalmazása, 
amelyek nemcsak környezeti, hanem piaci 
szempontból is versenyelőnyt jelenthetnek.
Végül hangsúlyozandó az innováció szere-
pe, amely magában foglalja az új kézbesítési 
technológiák, az automatizáció és a mester-
séges intelligencia alkalmazását a logisztikai 
folyamatok optimalizálásában. Kutatásunk 
alapján megállapítható, hogy a hosszú távú 
versenyképesség alapját a gyors adaptáció, a 
magas színvonalú ügyfélkiszolgálás, a digi-
tális transzformáció, valamint a fenntartha-
tósági és innovációs szempontok integrált 
érvényesítése képezi.

0,000 0,001 0,002 0,003 0,004 0,005

GLS 0,002138

DPD 0,002736

MPL 0,001248

FoxPost 0,002779

Packeta 0,004071

Express One 0,002003

Ár–érték index (pont/Ft)

2. ábra: A vizsgált csomagküldő cégek ár-érték indexének eredménye
Forrás: saját szerkesztés saját adatgyűjtés alapján (2025)

Szolgáltató Átlagos pontszám 
(1-5) Ár (Ft) Ár-érték index

GLS 3,40 1 590 0,002138
DPD 3,80 1 389 0,002736
MPL 2,20 1 763 0,001248
FoxPost 5,00 1 799 0,002779
Packeta 4,60 1 130 0,004071
Express One 2,80 1 398 0,002003

2. táblázat: Az ár-érték index számítása
Forrás: saját szerkesztés saját adatgyűjtés alapján (2025)



trendek és legjobb gyakorlatok 49

6. Összefoglalás
A tanulmány a magyarországi csomaglo-
gisztikai szolgáltatók működését és verseny-
képességét vizsgálja, különös tekintettel 
a szolgáltatásminőség és az ár–érték arány 
fogyasztói szempontú megítélésére. A téma 
aktualitását az e-kereskedelem dinamikus 
bővülése és a last mile kézbesítési szolgál-
tatások növekvő jelentősége indokolja. 
Kutatásunk célja annak feltárása volt, hogy 
a hazai szolgáltatók milyen mértékben ké-
pesek megfelelni a modern fogyasztói elvá-
rásoknak, különös tekintettel a gyorsaság, a 
megbízhatóság, a digitális hozzáférhetőség 
és a fenntarthatóság dimenzióira.
Elemzésünk elméleti alapját a szolgálta-
tásminőség-irodalom és a SERVQUAL 
modell adaptálása képezte. A vizsgálatba 
hat meghatározó piaci szereplőt vontunk 
be (Magyar Posta, GLS, DPD, FoxPost, 
Packeta, Express One), amelyeket egy ötdi-
menziós értékelési keret mentén hasonlítot-
tunk össze (megbízhatóság, ügyfélszolgálat, 
digitális szolgáltatások, rugalmasság, szállí-
tási idő). A szolgáltatókat 1-5 közötti skálán 
értékeltük, figyelembe véve a nyilvánosan 
elérhető információkat, szakmai tapasztala-
tokat és fogyasztói visszajelzéseket.
Az értékelési eredményeket a szolgáltatók 
díjszabásával kombinálva ár-érték indexet 
számítottunk, amely lehetővé tette a szol-
gáltatók összehasonlítható, kvantifikált ér-
tékelését. Az eredmények alapján a Packeta 
és a FoxPost rendelkezik a legkedvezőbb 
ár–érték aránnyal, míg a hagyományosabb 
működési modellekhez köthető szolgálta-
tók alacsonyabb teljesítményt mutatnak. 
Eredményeink rámutatnak arra, hogy a fo-
gyasztói elégedettség kulcstényezői a gyors 
és megbízható kézbesítés, a rugalmas átvé-
teli lehetőségek, valamint a fejlett digitális 
szolgáltatások. A vizsgálat alapján megálla-
pítható, hogy a jövőbeni versenyképesség 
alapját a digitalizáció, az automatizált meg-
oldások, valamint a fenntarthatósági szem-
pontok integrációja képezi.
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