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Absztrakt

Napjainkban az online kereskedelem dinamikus béviilése, va-
lamint a kézbesitési szolgdltatdsok névekvd gazdasdgi és tdrsadal-
mi jelentdsége figyelhetd meg, ez jelentésen fokozta a versenyt
a piaci szereplék kozéte, amely indokolttd teszi a szolgaltatdsi
teljesitmény komplex vizsgdlatit. Eppen ez okbdl a kutatis a
magyarorszdgi csomagkiildd szolgaltatdk miksdésének és ver-
senyképességének vizsgdlatdra irdnyult, kiilonds tekintettel a
szolgaltatdsmindség és az dr-éreék ardny fogyasztdi megitélésére.
A SERVQUAL modell segitségével egy 6tdimenzids szempont-
rendszer alapjdn értékeltiik a vizsgdlt szolgdltatdkat. Az eredmé-
nyek jelentds kiilonbségeket mutatnak a szolgaltatdk kozot,
kiilondsen a digitdlis szolgdltatdsok és a rugalmassdg tekinteté-
ben. A fejlettebb technolégiai megolddsokat és alternativ dtvételi
lehet8ségeket kindl6 szolgdltatok kedvezdbb versenyhelyzetben
vannak. Eredményeink alapjdn meggllapithaté, hogy a maga-
sabb 4r nem feltétleniil jar egyiitt magasabb szolgdltatdsmind-
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1. Bevezetés

Az e-kereskedelem térnyerése az elmult év-
tizedben jelentds strukeurdlis 4calakuldso-
kat idézett el§ a logisztikai rendszerekben,
kiilsndsen a csomagkézbesitési szolgdltatd-
sok teriiletén (Viu-Roig — Alvarez-Palau,
2020). A digitdlis kereskedelmi modellek
terjedésével a logisztika mdr nem pusztdn
hdttérfunkcidként jelenik meg, hanem a
versenyképesség és a fogyasztéi élmény
egyik meghatdrozé tényezdjévé valt. Ennek
megfelel6en az optimdlis logisztikai hiléza-
tok kialakitdsa érdekében a vallalatok egyre
szélesebb korben alkalmaznak térinformati-
kai rendszereket, forgalmi adatbdzisokat és
gépi tanuldsi algoritmusokat (Budai — Hor-
vath, 2023; Téth et al., 2024). A last-mile

logisztika, vagyis a csomag végsd eljuttatdsa
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a fogyaszt6hoz, az elldtdsi linc egyik legkri-
tikusabb szakasza, mivel kdzvetlen kapcso-
latban 41l a vevével (Kumar — Chidambara,
2024; Csipkés 2025), mikézben miikddési
szempontbdl az egyik legdsszetettebb, leg-
koltségesebb és legérzékenyebb részfolya-
matnak tekinthetd a szdllitdsi tdvolsdgokbol
eredd koltségek és a kornyezeti terhelés
(Olsson et al., 2023; Boysen et al., 2021).
(Boysen et al., 2021; Vrhovac et al., 2023;
Viu-Roig — Alvarez-Palau, 2020) szerint a
névekvd csomagvolumen, az urbanizdcid,
valamint az egyre differencidltabb kézbesi-
tési igények egyardnt hozzdjirultak ahhoz,
hogy a last-mile szolgdltatdsok stratégiai je-
lentdsége szdmottevden feléreékelddjon.

A magyarorszdgi csomaglogisztikai piac
az elmult években dinamikus névekedést
mutatott, amelyet az online vésirldsok szd-
mianak emelkedése, az automatizalt dtvételi

megolddsok terjedése, valamint a digitali-
z4cié gyorsuldsa erdsitett (GKID, 2024).
A csomagautomatdk, alternatlv dtvéeeli
pontok, valamint a technolégiailag tdmo-
gatott kézbesitési modellek terjedése mind
azt mutatja, hogy a piaci verseny egyre in-
kébb a kényelmi, rugalmassigi és digitalis
szempontok mentén szervez8dik (Boysen
etal.,, 2021; Vrhovac et al., 2023; Viu-Roig
— Alvarez-Palau, 2020; Dewalska-Opitek
et al., 2022; Klein — Popp, 2022). A CO-
VID-19 jérvény tovdbb fokozta ezeket a
folyamatokat, kiilonésen a kontaktmentes
kézbesitési megolddsok irdnti kereslet nove-
kedésével. A pandémia nemcsak az online
vasdrldsok szdmdt novelte meg, hanem fel-
gyorsitotta a logisztikai innovacidk, példdul
az érintésmentes kézbesités, az automatizalt
csomagdtvétel és a digitdlis iigyfélkapcsolati
megolddsok térnyerését is (Viu-Roig — Al-




varez-Palau, 2020; Li et al., 2023; de Oli-

veira et al., 2024; Sutkowski et al., 2022;

Dewalska-Opitek et al., 2022; Raj et al.,

2022; Montoya-Torres et al., 2023).

A tanulmdny célja a magyarorszdgi csomag-

logisztikai szolgdltatok versenyképességé-

nek értékelése egy olyan modell alkalma-
zésdval, amely a szolgdltatdismindséget és az

dr-éreék ardnyt integrdlt médon elemzi. A

kutatdsunk sordn az aldbbi kutatdsi kérdé-

sek megvalaszoldsdra toreksziink:

*  Milyen kiildnbségek figyelhet6k meg
a szolgdltatdsmindség tekintetében a
hazai szolgdltatok kozoer?

*  Hogyan alakul az egyes szolgdltaték
dr-éreék ardnya?

*  Mely tényez8k hatdrozzdk meg a fo-
gyasztoi szemponti versenyképességet?

2. Szakirodalmi attekintés
A csomagkiildés napjainkban kiemelt sze-
repet jétszik a magyar gazdasigban, hiszen
az online kereskedelem novekedésével
parhuzamosan egyre twbb villalkozds és
magdnszemély veszi igénybe a csomagszdl-
litsi szolgdltatdsokat. Az elmult 6t évben
a logisztikai szektor jelentds 4talakuldson
ment keresztiil Magyarorszdgon és vildg-
szerte (Krisdn, 2025). A szektor dinamikus
fejlédését szdmos tényezd befolydsolja, tob-
bek kozott az e-kereskedelem térnyerése,
a digitalizdci6, a logisztikai technoldgidk
fejlédése, fenntarthatésdg irdnti névekvd
igény, valamint a vdsdrldi szokdsok véltozdsa
(Mashalah et al., 2022). A COVID-19 vi-
lagjarvany, az orosz-ukrdn hdbord, az ener-
giavalsdg és a globdlis elldtdsi lincok problé-
mdi 4j kihivdsok elé dllitottak a vallalatokat,
amelyek innovativ megolddsok bevezetésére
kényszeriiltek (Nagy et al., 2018; Kam et
al., 2026). A 2019-ben kirobbant CO-
VID-19 vildgjarviny alapvetd véltozdsokat
hozott a logisztikai és csomagkiildd szol-
galtatdsok miikodésében (Li et al., 2023).
A pandémia idején a fizikai bolti vésdrldsok
jelentds visszaesése mellett az online vdsdrlds
volumene soha nem ldtott mértékben nétt.
Magyarorszdgon is hasonlé tendencia volt
megfigyelhetd, hiszen a KSH adatai szerint
2020-ban a kiskereskedelmi online forga-
lom t6bb mint 40%-kal névekedett az els-
26 évhez képest. A csomagkiildd szolgdlta-
tok szdmdra ez az idszak egyszerre jelentett
lehetdséget és kihivdst. A megnovekedett
rendelésdllomany kezelése gyors bovitést
igényelt a logisztikai kapacitdsokban, mi-
kozben a kontaktmentes kézbesités irdnti
igény 4 szdllitdsi megolddsokat kovetelt
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meg, példdul a csomagautomatdk, drive-in
dtvételi pontok és érintésmentes kézbesi-
tési protokollok bevezetésée (Sheth, 2020;
Raj et al., 2024). A (GKID, 2024) adatai
szerint az online vésarlisok volumene évrél
évre dinamikusan né, ami a csomaglogisz-
tikai szektor gyors alkalmazkoddsdt igényli.
A piacon tobb nagy szerepld is jelen van,
mint példdul a Magyar Posta, a GLS, az
Express One, a DPD, amelyek kiilonbozd
megolddsokat kindlnak a vdsdrloknak és a
villalkozdsoknak.

Bér a csomagkiildés dinamikusan fejlédik
Magyarorszdgon, a szektor szdmos kihivés-
sal is szembenéz (Pdka, 2023; Péka — La-
nyi, 2022). Az egyik legjelentdsebb prob-
léma a munkaeréhidny, amely kiilonésen
a cstcsszezonokban (példdul kardcsonyi
id8szakban) neheziti meg a futdrszolgdlatok
mikddését. A megfelel§ létszdm biztosits-
sa érdekében egyre tobb véllalat alkalmaz
szezondlis munkavéllalokat, illetve auto-
matizdlt rendszereket vezet be (Toth et al.,
2022). A futdrszolgélatok szdmdra tovdbbd
kihivést jelent az egyre révidebb kiszdllits-
si hatdridék teljesitése, hiszen a vésdrlok a
gyors és pontos szdllitdst varjdk el. A piaci
szereplék ennek érdekében 1j szolgdltatdso-
kat vezettek be, példdul az aznapi vagy akdr
néhdny 6rdn beliili kiszdllitdst (Suguna et
al., 2022; Oyama et al., 2024; Jiang et al.,
2026).

A csomagkiildési piac egyik legjelentésebb
fejlesztési irdnya a csomagautomatédk terje-
dése. Az olyan szolgéltaték, mint a FoxPost
és a Packeta, jelentds beruhdzdsokat hajtot-
tak végre az elmult években annak érdeké-
ben, hogy minél t5bb elérhetd csomagauto-
matét telepitsenek orszdgszerte (Toth et al.,
2022). A csomagautomaték egyik legna-
gyobb elénye, hogy a vdsr-l6k rugalmasan
vehetik 4t rendeléseiket, anélkiil hogy ott-
hon kellene varniuk a futdrt (Péka — Ldnyi,
2022; Kumar — Chidambara, 2024).

A fenntarthat6sdg is egyre fontosabb szem-
pont a csomagkiildési szektorban. A kor-
nyezetbardt szdllitdsi megolddsok, példdul
az elektromos jarmtvek és a kerékpdros
futdrszolgdlatok elterjedése segit csokken-
teni a logisztikai dgazat ckoldgiai ldbnyo-
mét (Penagos et al., 2026; Kokkinou et al.,
2025). A csomagkiildd logisztika fenntart-
hatésdgdnak mésik kulcsfontossdgti eleme
a csomagolds kornyezetbardt 4ralakitdsa.
A tilméretezett csomagolds, a felesleges
toltéanyagok haszndlata, valamint a nem
Ujrahasznosithaté mtanyagok alkalmazi-
sa jelentdsen noveli a kornyezeti terhelést

(Jabbour et al., 2019).

A virosi kozlekedési problémdk és a névek-
v8 forgalom szintén akaddlyozzdk a haté-
kony csomagszéllitdst. A nagyvirosokban
egyre nehezebb a gyors kiszdllitds biztositd-
sa, ezért a logisztikai cégek ) megolddsokat
keresnek, példdul a mikrologisztikai koz-
pontok és az alternativ kdzlekedési eszkdzok
(példdul elektromos robogdk) alkalmazdsdt
(Katsela et al., 2022; Galambos et al., 2024;
Mantecchini et al., 2025). Ezen tilmenden
a csomagszdllitdsi koltségek emelkedése is
komoly kihivést jelent a szolgdltatdk szd-
méra. Az lizemanyagdrak, a bérkoleségek
és az infldcié novekedése miate a futdrcégek
kénytelenek drat emelni, ami végsé soron a
fogyasztok szdmdra is drdgdbb szdllitdsi di-
jakat eredményez (Yildirim, 2024; McKin-
non, 2022; Katsela et al., 2022; Szentesi et
al., 2025).

A magyar csomagkiildési piac a kovetkezd
években vérhatéan tovdbb fog novekedni,
kiilonosen az e-kereskedelem tovdbbi tér-
héditdsa miatt (Krisdn, 2025). Az innovativ
megolddsok, példdul a drénos kiszallitds, az
onvezetd futdrjdrmiivek és a mesterséges in-
telligencia 4ltal tdmogatotr logisztikai rend-
szerek hozzdjarulhatnak a hatékonysdg to-
viabbi noveléséhez (Garg et al., 2023; Yang
et al., 2026; Fiizesi et al., 2018; Sdndor,
2022, Béna — Sdrdi, 2021). A csomagau-
tomatdk tovabbi fejlesztése és az alterna-
tiv szallitdsi médszerek elterjedése révén a
vasdrlék kényelmesebb és fenntarthatébb
megolddsokhoz juthatnak. A piaci verseny
fokozdddsa pedig vdrhatéan tovdbb 6szton-
zi a futdrcégeket arra, hogy még gyorsabb,
pontosabb és rugalmasabb szolgaltatdsokat
kindljanak (Kokkinou et al., 2025; Penagos
et al., 2026; Mesquita et al., 2026; Zhang
etal., 2026).

A szolgdltatdsmindség a logisztikai dgazat-
ban, kiilondsen a csomagkiild§ szolgdlta-
tdsok teriiletén, kulesfontossdgt verseny-
tényez6vé valt az elmult évtizedekben. A
fogyasztoi igények valtozdsa, a technolé-
giai fejl6dés, valamint az e-kereskedelem
robbandsszerd ndvekedése 4j elvdrdsokat
tdmasztott a logisztikai  szolgdltatdkkal
szemben, amelyek kdzéppontjdban az tigy-
félkozpont, magas szinvonalt szolgdlta-
tdsok dllnak (Péka, 2022; Péka — Ldnyi,
2022). A szolgdltatdsmindség jelentdsége a
csomagkiildé szektorban kiilondsen felérté-
kelddétt a COVID-19 vildgjarvany idején,
amikor az online rendelések szdma drasz-
tikusan megugrott, és a fogyaszték még
nagyobb mértékben tdmaszkodtak a meg-
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bizhaté szallitdsi szolgdltatdsokra (Suguna
et al., 2022; Mashalah et al., 2022; Toth et
al., 2022; Sheth, 2020). A kontaktmentes
kézbesitési megolddsok gyors bevezetése,
a rugalmas kézbesitési opcidk bévitése és
a digitdlis kommunikdcié fejlesztése mind
hozzdjérultak a szolgdltatds-mindség fenn-
tartdshoz, illetve javitdsdhoz a rendkiviili
koriilmények kozote is. (Mentzer et al.,
2001) szerint a magas szolgdltatdsmindség
kozvetleniil osszefiigg az tigyfélhiiséggel, az
ismételt vasirlasok szdmdnak novekedésé-
vel, valamint a pozitiv szdj-rekldim er8s6dé-
sével. A csomagkiildd cégek szdmdra tehdt
a szolgdltatdsmindség folyamatos fejlesztése
nem csupdn rovid tdva versenyelényt, ha-
nem hosszi tava piaci poziciGerdsitést is
jelent (P6ka, 2023; Akil — Ungan2022).

3. Anyag és modszer
Kutatdsunk célja a magyarorszdgi csomag-
logisztikai szolgdltaték 8sszehasonlité elem-
zése a szolgdltatdsmindség, a digitalizdcié
fejlettsége, a fenntarthatdsdgi torekvések és
az tigyfélkdzpontisdg dimenzidiban. Vizs-
galatunk célja feltdrni a szektor meghatdro-
26 szereplSinek erésségeit és gyengeségeit,
valamint azonositsuk azokat a kulcsfon-
tossdgt trendeket, amelyek a piac jovébeni
fejlédését befolydsoljdk.

A kutatds sordn kombindlt mddszertani
megkozelitést alkalmaztunk, amely szekun-
der és primer adatgy(jtést egyardnt magi-
ban foglalt. A szekunder kutatds keretében
dreekintettitk a logisztikai rendszerek, a
csomagkiildési szolgdltatdsok, a szolgdlta-
tdsmindség és a fenntarthatd logisztika -
makoréhez kapcsol6dd hazai és nemzetkozi
szakirodalmat. Kiemelt figyelmet forditot-
tunk a Web of Science és Scopus adatbi-
zisokban indexdlt, lektordlt publikdcidkra,
ezdltal biztositva az elemzés tudomdnyos
megalapozottsigit. A szakirodalmi feltdrds
sordn els8sorban az elmlt 5-10 évben meg-
jelent tanulmdnyokra koncentrdltunk, te-
kintettel arra, hogy az e-kereskedelemhez és
csomaglogisztikihoz kapcsolédé folyama-
tok fejlédése az utdbbi években kiilondsen
dinamikussd vélt. A szakirodalmi szintézis
hozzédjarult az elméleti keret kialakitdsdhoz,
valamint a nemzetkodzi trendek értelmezé-
séhez.

A primer adatgy(ijtés két pillérre épiile:
kvalitativ tartalomelemzésre és szakértéi in-
terjikra. A kvalitativ tartalomelemzés célja
a hazai csomaglogisztikai szolgdltatdkrol
alkotott fogyasztdi percepcidk, valamint a
véllalatok hivatalos kommunikdci6jénak
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feltdrdsa volt. Az elemzésbe a piac megha-
tdrozé szerepldit vontuk be, tobbek kozott
a GLS Hungary, FoxPost, Magyar Posta,
DPD Hungary, Express One és Packeta
Hungary villalatokat.
Az adatforrdsok két f8 csoportba sorolha-
tok: (1) online vésarléi értékelések (Google
Vélemények, Facebook értékelések), vala-
mint (2) hivatalos vallalati kommunikécié
(honlapok, sajtokdzlemények, fenntart-
hatésdgi jelentések). Szolgdltatdnként leg-
aldbb 100 relevins fogyasztéi véleményt
elemeztiink, tovdbbd a legfrissebb elérhetd
véllalati dokumentumokat dolgoztuk fel.
A kvalitativ elemzést szakértdi interjik-
kal egészitettiik ki annak érdekében, hogy
mélyebb betekintést nyerjiink a szektor
miuikodésébe és fejlédési irdnyaiba. Az in-
terjiialanyokat célzote kivalasztdssal és ho-
labda-médszerrel vontuk be, olyan szak-
emberek korébdl, akik a vizsgdle véllalatok
logisztikai, operdciés vagy fenntarthatdsd-
gi teriiletein dolgoznak. Az interjak félig
strukturdlt formdban zajlottak, elére meg-
hatdrozott kérdéskérok mentén, ugyanak-
kor lehet8séget biztositottak a valaszadk
részletes szakmai véleményének kifejtésére.
Az interjik sordn érintett f8bb témdk kozé
tartoztak az elosztdsi modellek jellemzdi, a
szolgdltatdsmindség fejlesztésének eszkozei,
a digitalizdcié szerepe, a fenntarthatésigi
stratégidk, valamint az e-kereskedelem né-
vekedésének és a COVID-19 jérviny ha-
tésai. Kiemelt figyelmet forditottunk a last
mile logisztika kihivédsaira és az ezekre adott
innovativ megolddsokra. Az interjik sordn
gytjtote adatokat szintén nyile kédoldssal és
tematikus elemzéssel dolgoztuk fel.

A csomagkiildé szolgdltatdk értékelése egy

otdimenziés mindségi modell alapjdn tor-

tént, amely adaptdlja a logisztikai szolgdl-
tatdsok értékelésénél is bevale SERVQUAL
modellt. A vizsgdlt dimenzidk:

*  Megbizhatésdg — kézbesitési pontos-
sdg, sértetlenség, hibamentesség.

o Ugyfélszolgilat — elérhetéség, panasz-
kezelés gyorsasdga és szinvonala.

e Digitdlis szolgdltatdsok — csomagko-
vetés, mobilalkalmazis, online rugal-
massag.

*  Rugalmassdg — kézbesitési idépontval-
toztatds, csomagautomata-opciok.

o Szdllitdsi id6 — tényleges 4tfutdsi id6,
expressz lehetdségek elérhetdsége.
Minden dimenzié 1-t6] 5-ig terjedd skaldn
keriilt pontozdsra, ahol az 1-es érték a na-
gyon gyenge, az 5-0s kivalé teljesitményt
jelol. A pontszdmok megdllapitdsa a szak-

irodalmi hdctér, a dolgozatban szerepld pia-
ci elemzések, valamint publikusan elérhetd
fogyasztdi visszajelzések alapjdn tortént (Be-
cser, 2005). A szolgdltatdk dsszesitett szol-
galtatdsmindség-pontszdmdt az 6t dimenzi6

dtlaga adja (1. képlet):

Atlagos pontszdm =
(Megbizhatésdg + Ugyfélszolgdlat + Digitdlis
szolgdltatdsok + Rugalmassdg + Szdllitdsi

idé) / 5

Fzutdn szdmitottuk az dr-érték indexet (2.
képlet), amely azt mutatja meg, hogy egy-
ségnyi drért mennyi szolgaltatdsmindséget

kapunk:

Ar—érték index = /ftlagos szolgdltatdsmind-
ség-pontszdm / Szolgdltatds dra (Ft)

A szolgdltatdsok 4ra becslés vagy publikus
dijszabds alapjan keriilt megaddsra (pl. hdz-
hoz kézbesités dija 1 kg-os csomagra). Ez az
ardnyszdm azt mutatja meg, hogy egységnyi
pénzért milyen szinvonalt szolgdltatdst kap
a fogyasztd. Minél magasabb az érték, anndl
jobb a szolgéltatd dr-éreék ardnya. Az értékek
kiszdmitdsa és elemzése segit a versenytdrsak
objektiv dsszehasonlitdsiban (Becser, 2005).

4. Eredmények

A csomagkiild§ logisztikai szektor dinami-
kus névekedése és az e-kereskedelem folya-
matos térnyerése miatt az ipardgi verseny
egyre élesebb. A fogyasztdi igények vélto-
zdsa — példdul a gyorsabb szdllitdsi idd, a
rugalmas dtvételi lehetéségek és a fenntart-
hat6sdg irdnti elvdrdsok — jelentés nyomdst
helyeznek a szolgdltatdkra. Ennek kovet-
keztében a piacon miksdd vallalatoknak
nemcsak szolgdltatdsaik szinvonaldt kell fo-
lyamatosan fejleszteniiik, hanem pontosan
ismerniiik kell versenytdrsaik erdsségeit,
gyengeségeit, valamint piaci poziciéjukat is.
A versenytdrselemzés célja jelen tanulmdny-
ban az, hogy dtfogé képet adjon a hazai pi-
acon meghatdrozé szereplék —a GLS Hun-
gary, a FoxPost, a Magyar Posta (MPL), a
DPD Hungary, a Packeta Hungary, vala-
mint az Express One Hungary — szolgdl-
tatdsi jellemz6irdl, innovdcids torekvéseirdl
és fogyasztoi percepci6jdrdl. Az elemzés
sordn kiemelt figyelmet forditunk a szdlli-
tisi gyorsasdgra, megbizhatdsdgra, digitdlis
szolgéltatdsok szinvonaldra, tigyfélszolgalati
tapasztalatokra, fenntarthatésdgi kezdemé-
nyezésekre, valamint az dtvételi rugalmassdg
biztositdsdra.
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4.1 SERVQUAL modell
alkalmazasa a csomagkiildo

piacon

A hazai csomagkiildé piac szerepléi — a
GLS Hungary, a FoxPost, a Magyar Posta
(MPL), a DPD Hungary, a Packeta Hunga-
ry és az Express One Hungary — jelentds el-
téréseket mutatnak a szolgdltatdsok kére, az
dr-érték ardny, a széllitdsi id8, a megbizha-
t0sdg, az ligyfélszolgdlat mindsége, a digitd-
lis megolddsok fejlettsége, a fenntarthatdsig
irdnti elkotelezettség, valamint az innovi-
ci6s tevékenység tekintetében (1. tdbldzat).
Az 4r-éreék ardny tekintetében a Packeta
Hungary és a FoxPost tlinnek ki a mezdny-
bél, mivel alacsony dijszabds mellett is ki-
vl mindségli szolgdltatdst biztositanak. A
GLS Hungary és a DPD Hungary esetében
a magasabb 4rak prémium mindséggel pi-
rosulnak, mig az MPL alacsonyabb draihoz

gyakran lassabb ¢és kevésbé kiszdmithaté
kézbesités tarsul. Az Express One Hungary
dr-éreék ardnya 4tagosnak tekinthetd, hi-
szen stabil teljesitményt nydjt, de kevésbé
versenyképes dron, kiiléndsen a vidéki ki-
szallitdsok esetében.

Széllitdsi id6 szempontjabdl a GLS, a DPD
és a FoxPost teljesit a legjobban: jellemzd-
en 1 munkanapon beliili kézbesitést biz-
tositanak védrosi kornyezetben. A Packeta
Hungary 1-2 munkanapos szdllitési idével
dolgozik, amely szintén versenyképes. Az
MPL széllitési ideje orszdgos dtlagban hosz-
szabb, kiiléndsen a tdvolabbi vidéki telepii-
léseken. Az Express One Hungary f8ként
vérosokban tudja tartani az 1 munkanapos
szallitast, de vidéken idészakos csiszdsok
eléfordulnak.

A vizsgdlt futdrszolgdltatdk teljesitménye
alapjdn az automatizalt és dwvételi pontra
épiild rendszerek (kiilonésen a FoxPost és

a Packeta) mutatjdk a legmagasabb szint(i
megbizhatdsdgot, gyorsasdgot és iddbeli
kiszdmithatdsdgot, alacsony hibaardny mel-
lett. A hdzhoz szallitdst végzd szolgaltatdk
(GLS, Express One, DPD) esetében alta-
ldnosan 1 munkanapos kézbesités jellemzd,
azonban a teljesitmény teriiletileg és sze-
zondlisan differencidlt, hiszen vdrosi kor-
nyezetben magas pontossdg figyelhetd meg,
mig vidéken és cstcsidészakokban kisebb
késések jelentkezhetnek. A DPD esetében a
szezonalitds kiilondsen erds hatdst gyakorol
a megbizhatdsdgra. A Magyar Posta (MPL)
ezzel szemben hosszabb szillitdsi iddkkel,
alacsonyabb kiszdmithatdsdggal és gyako-
ribb fogyasztéi panaszokkal jellemezhetd,
ami relativ versenyhdtranyt eredményez a
piacon.

Az tgyfélszolgilat mindsége szempontjabdl
a Packeta Hungary és a FoxPost bizonyul-
nak a leger8sebbnek, koszonhetben annak,

Szempont GLS FoxPost Magyar Posta DPD Packeta Express One
Hungary (MPL) Hungary Hungary
Co J > kc?dvezo” Kedvezd dijsza- A,tl?g(?s, suly/— Versenyképes Alafs?n): drak, Versenyképes
Ar-érték ardny vallalati szerz6- i o és éreékalapi i kiilonosen i
dések bés automatanal dijazds arak pontokra arak
Syallicdsi kolesé brutté bruttéd bruttd bruttéd bruttéd bruttéd
FATIASTROTSEE 1 1,590 Fr-tdl 1.799 Ft-tdl 1.763 Fe-t6l 1.389 Fr-tél 1.130 Fetsl | 1.398 Frtdl
Sl Magas (megbiz- | Magas az auto- | Kozepes (idén- . Jo, vidéken
Megbizhatésdg haté kézbesités) | matdk esetében | ként késések) Magas Kozepes-magas valtozéd
1 munkanap
Széllitasi id§ 1-2 munkanap | 1-2 munkanap | 2-3 munkanap | 1-2 munkanap | 2-3 munkanap | (vidéken néha
2)
T Elérhetd, de » o
Ugyfélszolgdlat | Gyors, rugalmas Dlglta%ls tigyfel- lassabb tigyin- Ruigalmils,}o (}yors: de on- Jo, valt,ozo
szolgdlat, chat wlrds elérhet8ség line kézpontd gyorsasdggal
Digitdlis megol- ch(l{ett i{o,\;ettoire— Alf p(,;{tis’l;& Alap online | Modern nyomon | App, kovetés, Xebeslf,’nmcﬁ(
ddsok Szteé;;( o S étvé;elo o kovetés kovetés, app online cimzés app fuanyz
Rugalmassdg i S Automatak, Hidzhoz sz4lli- , S Csomagponti I-’Ia}zhc.)z S,Z;}l_
S Hazhoz szallitss, i S X Hizhoz szallitds, A Sor litas, limitale
(szolgdltatdsok hdzhoz szdllitds | tds, postapon- ) kézbesités, haz-
kore) csomagpontok (korldtozott) tok, automatak Pickup pontok hoz szallitas pontok, nem-
’ zetkozi
Specidlis megol- Utan\fet kész- Bankkirtyds Utdnvét lehets- UtanV’et kész- Ba/nklfart"yas Utar}vet kész-
disok pénz/ uthnver séoe viltord pénz/ utdnvét tobb pénzzel/
bankkdrtya 8 bankkdrtya ponton bankkdrtydval
If;tziiietclsloeri Zse_k Kozepes Részleges,
ontok: C ng (automatdk lassti el6relépés | Erds zold straté- | FejlédSben, Kezdédé eleke.
Fenntarthatdsig P o energiahatéko- (elektromos gia; Karbonsem- | Zold dtvétel, L,
csokkentés, o, o , . romositds
nyak; alacson drmvek tesz- leges szdllitds | papirmentessé
Y y 1) 123 g
elektromos karbonldbnyom) tiizeme)
jarmiivek)

1. tablazat: Szolgaltatasok dsszehasonlitasa a SERVQUAL modell segitségével
Forras: sajat szerkesztés sajat adatgyiijtés alapjan (2025)
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hogy gyors online tdmogatdst, egyszer(i
reklamdcidkezelést biztositanak. A DPD
Hungary szintén jé iigyfélszolgalattal ren-
delkezik, mig a GLS Hungary esetében a
futdrok kedvessége pozitivum, ugyanakkor
a kozponti tigyfélszolgalat telefonos elérése
nehézkes. Az MPL iigyfélszolgalata lassu, és
az ligyintézés gyakran nehézkes. Az Express
One Hungary tigyfélszolgdlata gyorsan rea-
gdl ugyan, de a mindség véltozd: a szolgdlta-
tds szinvonala er8sen ingadozhat.

A digitdlis megolddsok terén a FoxPost és
a Packeta Hungary kindljdk a legfejlettebb
élményt, hiszen felhaszndlébardt mobilal-
kalmazds, gyors csomagkovetés, részletes
értesitések jellemzik 8ket. A DPD Hungary
szintén jé digitalis szolgdltatdsokkal rendel-
kezik. A GLS Hungary rendszere stabil, de
kevésbé innovativ. Az MPL digitdlis megol-
ddsai fejlesztésre szorulnak, mivel a csomag-
kovetés frissitése gyakran lasst. Az Express
One Hungary webes feliilete megbizhatd,
azonban a modern mobilalkalmazis hidnya
hdtrényt jelent a verseny-tdrsakkal szemben.
A szolgéltatdsok kore szempontjibdl a Ma-
gyar Posta (MPL) kindlja a legszélesebb
vilasztékot, hiszen hizhoz szallitds, Posta-
Ponti 4tvétel, csomagautomata, valamint
nemzetkozi szallitas is elérhetd. Ezzel szem-
ben a FoxPost egy egyszer(ibb, de rendkiviil
hatékony modellt alkalmaz, mivel kizdrdlag
csomagautomatds kézbesitést biztosit. A

Szallitadl ido

Packeta Hungary a flexibilis dtvételi pontok
révén kindl széles lehetdségeket, mig a GLS
Hungary és a DPD Hungary f8ként hdzhoz
széllitdsra és csomagpontokra koncentral.
Az Express One Hungary erdsen a hdzhoz
széllitdsra specializdlédott, de csomagponti
egytitemiikodéseit is folyamatosan béviti.
A specidlis megolddsok alapjén a szolgdl-
tatdk kozotti legfontosabb kiilénbség az
utdnvétes fizetés rugalmassigdban és dig-
italizdlesdgdban ragadhaté meg. A FoxPost
és a Packeta ezen a téren kedvez8bb képet
mutat, mivel a bankkdrtyds utdnvétet az al-
ternatfv dtvételi pontokhoz, illetve automa-
tizdlt rendszerhez kapcsoljék, ami gyorsabb
és kényelmesebb tigyfélkiszolgdldst tesz le-
het6vé. A GLS és a DPD szintén biztosit
készpénzes és bankkdrtyds utdnvétet, azon-
ban ezek inkdbb a hagyomdnyos kézbesitési
modellhez illeszkednek, {gy kevésbé tekint-
hetdk innovativ, 6nkiszolgalé megolddsnak.
Az Express One esetében ugyancsak elérhe-
t6 a készpénzes és bankkdrtyds utdnvét, de a
specidlis szolgdltatdsi elemek kore sziikebb,
inkdbb az alapvetd tranzakcids rugalmas-
sdgban jelenik meg. Az MPL-nél az utdnvét
lehetésége valtozdbb, ami alacsonyabb foku
egységességre és kisebb szolgdltatdsi stan-
dardizdltsigra utal.

A fenntarthatdsdg szempontjabol a FoxPost
és a Packeta Hungary emelkedik ki, mivel
az automatizdlt devételi rendszereik jelen-

Megbizhatésag

1. abra: Ar-érték index pontozasanak szemléltetése
Forras: sajat szerkesztés sajat adatgyiijtés alapjan (2025)
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t8s  szén-dioxidcsokkentést  eredményez-
nek. A GLS Hungary és a DPD Hungary
szintén komoly eréfeszitéseket tesznek az
elektromos jarmivek és karbonsemleges
kézbesitések irdnydba. Az MPL elinditotta
sajdt fenntarthatdsdgi programjait, de ezek
lassan haladnak. Az Express One Hungary
kezdeményezései még kevésbé ismertek, de
a jovOben erdsebb fokuszt helyeznek az ut-
vonal-optimalizdldsra és az alternativ meg-
hajtdsti jdrmivek haszndlatdra.

4.2 Ar-érték index
meghatarozasa

A csomagkiild véllalatokar az dltalam &sz-
szegy(jtote szakirodalmi adatok, piaci in-
formdcidk és fogyasztdi vélemények figye-
lembevételével pontoztam a SERVQUAL
modell 6t dimenzidja mentén. A pontozds
alapjén a kapott értékeket a radar diag-
ram (1. dbra) vizudlisan mutatja be, hogy
az eldbbi fejezetekben bemutatott egyes
szolgdltatdk milyen erésségeket és gyenge-
ségeket mutatnak a kivalasztott dimenzidk
mentén.

A 2. tibldzatban bemutatott 4rszintek és
az egységesen alkalmazott, 6t dimenziéra
kiterjedd

alapjdn kiszdmitott dr-éreék indexek lehe-

szolgdltatdsmindségi  pontozis
t6vé tették a vizsgdlt csomagkiildd véllala-
tok objektiv, kvantitativ 8sszehasonlitdst.

GLS

DPD

MPL

FoxPost
Packeta
Express One

Alszolgalat
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Szolgiltaté Atlagozl[_) ;;l tszdm Ar (Fo) Ar-érték index
GLS 3,40 1590 0,002138
DPD 3,80 1389 0,002736
MPL 2,20 1763 0,001248
FoxPost 5,00 1799 0,002779
Packeta 4,60 1130 0,004071
Express One 2,80 1398 0,002003

2, tablazat: Az ar-érték index szamitasa
Forras: sajat szerkesztés sajat adatgyiijtés alapjan (2025)

Az index azt mutatja meg, hogy egységnyi
pénzért (1 Fr) mekkora szolgdltatdsmindsé-
get kap a felhaszndld. Minél magasabb ez az
éreék, anndl kedvezdbb a szolgdltatd dr-ér-
ték ardnya (2. tdbldzac).

A 2. 4bra alapjdn a legjobb 4dr-érték ardnyt
a Packeta biztositja (0.004071), amely az
er8s szolgdltatdsmindségi mutatdk (dtlago-
san 4,6 pont az 5-bél) és a kedvezd, 1 130
Ft-os 4drszint kombindcidjdnak készonhetd.
A FoxPost szintén versenyképes eredményt
mutat (0.002779), elsésorban a maximalis
(5,0) szolgdltatdsmindségi értékelés révén,
azonban a magasabb dfjazds (1 799 Fe)
csokkenti az index értékér.

A DPD (0.002736) a kozépmezdny élén
helyezkedik el, kiegyenstlyozott mindségi
teljesitménnyel és viszonylag kedvezd 4rral
(1 389 Fr). A GLS és az Express One in-
dexei (0.002138 és 0.002146) kozel azonos
szinten mozognak, jelezve, hogy szolgdlta-
tdsuk mindsége és drazdsa egyardnt dtlagos-
nak tekinthetd.

A legalacsonyabb dr-érték indexet az MPL
érte el (0.001248), amely a dolgozatban

megllapitott gyengébb szolgdltatdsi telje-
sitmény (dtlagosan 2,2 pont) és a magas, 1
763 Ft-os drszint kovetkezménye. Eredmé-
nye azt jelzi, hogy a véllalat 4ltal kindlt mi-
ndség jelenlegi drszintje mellett kevésbé ver-
senyképes a t6bbi szerepl6hoz viszonyitva.

5. Kovetkeztetések és
javaslatok

A kvalitativ tartalomelemzés és a szakértdi
interjik eredményei alapjin megallapitha-
t0, hogy a magyarorszdgi csomaglogisztikai
piacon m(ikddé szolgdltatdk kozdte szdmot-
tevd kiildnbségek mutatkoznak a szolgdlta-
tdsmindség kulcsdimenzidiban, kiilondsen
a szallitdsi gyorsasdg, a megbizhat6sdg, az
devéeeli rugalmassdg, a digitdlis szolgdlta-
tisok fejlettsége, az tligyfélszolgdlat haté-
konysdga és a fenntarthat6sdgi torekvések
teriiletén. Az eredmények egyértelmien ri-
mutatnak arra, hogy a fogyaszté6i elégedett-
ség szempontjabdl a gyors és kiszdmithatd
kézbesités, a digitalis innovdcid, valamint a
rugalmas devételi lehetéségek birnak meg-
hatdrozé jelent8séggel. A vizsgdlat alapjin

MPL _0,001248
FoxPost _ 0,002779
Express One _ 0,002003
0,000 0,001 0,002 0,003 0,004 0,005

Ar-érték index (pont/Ft)

2. abra: A vizsgalt csomagkiildé cégek ar-érték indexének eredménye
Forras: sajat szerkesztés sajat adatgyiijtés alapjan (2025)
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az automatizalt és hibrid elosztisi model-
lekre épiild  szolgdltatok versenyeldny-
ben vannak, mivel ezek képesek egyszerre
biztositani a gyorsasigot és a magas foku
hozzaférhetdséget. Ezzel szemben a hagyo-
ményosabb mikddési modellekhez kot8d6
szolgdltatSk esetében a késedelmek és a kor-
ldtozott rugalmassdg a fogyasztdi megitélés
romldsdt eredményezheti. Hasonlé diffe-
rencidk figyelhet6k meg a digitalizdcid terii-
letén is, ahol a valés idejii nyomon kévetés,
a felhasznilébarit mobilalkalmazisok és a
pontos értesitési rendszerek a szolgdltatds-
mindség alapvetd elemeivé viltak.

Az lgyfélszolgdlati tapasztalatok azt mu-
tatjdk, hogy a gyors, online csatorndkon
keresztiili Gigyintézés és a hatékony panasz-
kezelés kozvetleniil hozzdjdrul a fogyasztdi
bizalom és lojalitds erdsitéséhez. Ezzel par-
huzamosan a fenntarthatdsdgi torekvések
egyre fontosabb szerepet kapnak, ugyan-
akkor ezek kommunikicidja és fogyasztdi
percepcidja még nem minden esetben 4ll
ardnyban a szolgdltatk tényleges erdfeszi-
téseivel.

A kutatds eredményei alapjin tbb gyakor-
lati javaslat fogalmazhaté meg. Egyrészt
indokolt a rugalmas devéeeli megolddsok
tovabbi bévitése, kiilondsen az automati-
zéle rendszerek vidéki terjesztésével, amely
novelheti a szolgdltatdsok hozzaférhetéségét
és a fogyasztoi elégedettséget. Mdsrészt el-
engedhetetlen a digitdlis szolgdltatdsok fo-
lyamatos fejlesztése, beleértve a valds idejli
csomagkévetést, a pontos idéablakok meg-
hatdrozdsit és a személyre szabott értesitési
rendszerek kialakitdsat.

Tovabbi kulesteriiler az tigyfélszolgdla-
ti rendszerek hatékonysdgdnak novelése,
kiilonds tekintettel a gyors vélaszidre, az
online {igyintézés erdsitésére és a proak-
tiv kommunikdcidra. Emellett szitkséges a
fenntarthatdsdgi intézkedések tudatosabb
kommunikaciéja, valamint a z6ld logiszti-
kai megolddsok szélesebb kort alkalmazdsa,
amelyek nemcsak kdrnyezeti, hanem piaci
szempontbdl is versenyelényt jelenthetnek.
Végiil hangstlyozandé az innovécié szere-
pe, amely magdban foglalja az 4j kézbesitési
technolégidk, az automatizdcié és a mester-
séges intelligencia alkalmazdsdr a logisztikai
folyamatok optimalizdldsdban. Kutatdsunk
alapjén megallapithatd, hogy a hosszti tévt
versenyképesség alapjdt a gyors adaptdcid, a
magas szinvonalu tigyfélkiszolgdlds, a digi-
talis transzformdcid, valamint a fenntartha-
tosdgi és innovdcids szempontok integrélt
érvényesitése képezi.
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6. Osszefoglalas

A tanulmdny a magyarorszdgi csomaglo-
gisztikai szolgdltat6k miikodésée és verseny-
képességét vizsgdlja, kiilonos tekintettel
a szolgdltatdsmindség és az dr—éreék ardny
fogyaszt6i szempontd megitélésére. A téma
aktualitdsdt az e-kereskedelem dinamikus
béviilése és a last mile kézbesitési szolgdl-
tatdsok novekvd jelentdsége indokolja.
Kutatdsunk célja annak feltdrdsa volt, hogy
a hazai szolgdltaték milyen mértékben ké-
pesek megfelelni a modern fogyasztéi elvi-
rasoknak, kiilonds tekintettel a gyorsasdg, a
megbizhatdsdg, a digitdlis hozzaférhetdség
és a fenntarthatésdg dimenzidira.
Elemzésiink elméleti alapjit a szolgdlta-
tismindség-irodalom és a SERVQUAL
modell adaptildsa képezte. A vizsgdlatba
hat meghatdrozé piaci szereplét vontunk
be (Magyar Posta, GLS, DPD, FoxPost,
Packeta, Express One), amelyeket egy 6tdi-
menzids értékelési keret mentén hasonlitot-
tunk Gssze (megbizhatdsdg, tigyfélszolgilat,
digitalis szolgdltatdsok, rugalmassdg, szdlli-
tési id6). A szolgdltatékat 1-5 kozotti skaldn
éreékeltiik, figyelembe véve a nyilvdnosan
elérhetd informdacidkat, szakmai tapasztala-
tokat és fogyasztéi visszajelzéseket.

Az éreékelési eredményeket a szolgdltatdk
dijszabdsdval kombindlva 4r-éreék indexet
szdmitottunk, amely lehetévé tette a szol-
galtatdk sszehasonlithaté, kvantifikdle ér-
tékelését. Az eredmények alapjdn a Packeta
és a FoxPost rendelkezik a legkedvezbb
dr—éreék ardnnyal, mig a hagyomdnyosabb
miikodési modellekhez koéthetd szolgdlta-
tok alacsonyabb teljesitményt mutatnak.
Eredményeink rdmutatnak arra, hogy a fo-
gyasztoi elégedettség kulestényezdi a gyors
és megbizhat6 kézbesités, a rugalmas 4evé-
teli lehetéségek, valamint a fejlett digitdlis
szolgdltatdsok. A vizsgdlat alapjdn megalla-
pithaté, hogy a jovébeni versenyképesség
alapjt a digitalizdcid, az automatizdlt meg-
olddsok, valamint a fenntarthat6sdgi szem-
pontok integriciéja képezi.
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