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Handel internetowy — implikacje dla logistyki

Streszczenie

Dynamiczny rozwoj Internetu i nowoczesne technologie informatyczno-tele-
komunikacyjne wptynetly na rozwo6j handlu elektronicznego w Polsce. Najbardziej
popularng metoda handlu elektronicznego jest handel w sklepach internetowych.
Obstuga logistyczna branzy e-commerce wymaga infrastruktury logistyczne;j i roz-
wigzan dostosowanych do wymagan tej gatezi handlu. Dlatego tez w artykule omo-
wiono zagadnienie handlu elektronicznego z perspektywy jego wptywu na logisty-
ke. Celem rozwazan jest przedstawienie, na podstawie analizy literatury 1 wynikow
badan wtornych, wyzwan stojacych przez logistyka w kontekscie dynamicznego
rozwoju handlu elektronicznego w Polsce. Problematyke zobrazowano przykta-
dami praktycznych rozwigzan logistycznych dla branzy e-commerce. Artykut ma
charakter teoretyczny, pogladowo-koncepcyjny z elementami studium przypadku
o charakterze praktycznym.

Stowa kluczowe: e-biznes, e-commerce, ustuga logistyczna, e-logistyka, operator
logistyczny, sklep internetowy.

Kody JEL: D30, L81, L91

Wstep

Wraz z rozwojem Internetu w gospodarce pojawity si¢ nowe trendy. Jednym z nich byto
wykorzystanie Internetu w celu dotarcia do klienta i zaoferowania mu produktu oraz zawar-
cia transakcji. Zakupy przez Internet nierozerwalnie wigza si¢ z dostawa do klienta. Jest to
proces trudny i kosztowny. Dynamiczny rozwdj handlu internetowego staje si¢ wyzwaniem
dla wspotczesnej logistyki, ktora obok marketingu odgrywa jedna z kluczowych rol w za-
rzadzaniu branzg e-commerce. Sektor TSL! staje przed ogromnym wyzwaniem. Operatorzy
logistyczni?, dostrzegajagc zmiany, zmierzaja do bycia integratorami tancucha dostaw
w e-handlu?, ktory staje sie coraz bardziej wymagajacy pod wzgledem oczekiwan klientow
i stosowania innowacyjnych rozwiazan, a potrzeby logistyczne dostawcow i odbiorcow sa
zroznicowane z uwagi na roznorodnos$¢ oferowanych produktow do sprzedazy w kontekscie
warto$ci transakcji i wielko$ci zakupow.

! TSL — sektor transportowo-spedycyjno-logistyczny.

2 Operator logistyczny to wyodrebniony instytucjonalnie podmiot realizujacy kompleksowa obstuge dobr rzeczowych.
Operator logistyczny nazywany jest rtowniez 3PL — Third Party Logistics.

3 Jak zauwaza Sobczyk (2004, s. 429-437), przestankami rozwoju sklepéw elektronicznych sg korzysci osiagane przez pod-
mioty uczestniczace w sprzedazy za pomoca Internetu, do ktorych zalicza cheé przejecia kontroli w fancuchu dostaw.
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6 HANDEL INTERNETOWY — IMPLIKACJE DLA LOGISTYKI
E-commerce — podstawy problematyki

Obecnos¢ w Internecie daje olbrzymie mozliwosci prowadzenia zakupow i sprzedazy
z uwagi na szczegolne jego cechy, np. szybkos¢ reakeji, interaktywnosé, globalny zasigg
oddziatywania, elastyczno$¢ dziatania®. Zakupy on-line zostaly wynalezione w 1979 roku
w Wielkiej Brytanii przez Michaela Aldricha. Stowo ,,e-commerce” czyli handel za posred-
nictwem Internetu, weszto do powszechnego uzytku w 1997 roku dzigki firmie IBM (Firma
PL 2013 s. 3).’Wraz z pojawieniem si¢ Internetu powstaty elektroniczne kanaty dystrybu-
cji, ktorych uzycie czyni produkty i ushugi osiggalnymi po to, aby klienci z dostgpem do
komputerow lub innych technologii mobilnych mogli kupowac¢ i zawiera¢ transakcje przez
interaktywne media elektroniczne (Szymanowski 2010, s. 103; Sznajder 2006, s. 33-38).
Dostegpnosé¢ produktow nie oznacza fizycznego dostgpu do dobr przez Internet, tylko doko-
nanie zakupu. Podstawowy schemat zakupow on-line przedstawiono na schemacie 1.

Schemat 1
Podstawowy schemat e-zakupow

Nabywca Centrum Autoryzacji
\ r /
Zakupy online
Sklep
/ \ )

Firma logistyczna/
kurierska/dostawy Dostawca
wlasne

Bank

Zrodto: Januta, Tru$ (2010, s. 19).

Najbardziej popularng forma realizowania transakcji przez sie¢ sa sklepy internetowe.
Nad tradycyjnymi placowkami handlowymi goruja one np. dostepnoscig w ramach zasady
24/7 (24 godziny na dobg przez 7 dni w tygodniu), mozliwosciami wyboru form ptatno-
$ci. Badania potwierdzaja, iz najwazniejszymi powodami, dla ktorych dokonujemy zakupow
przez Internet sg dostep przez cata dobe, dostawa do domu, mozliwo$¢ porownywania ofert
(www.infomonitor.pl/download/e-commerce-w-polsce-2014.pdf [dostep: 18.05.2015]). W prak-

* Szeroko t¢ problematyke rozwazat Sznajder (2000, s. 57-81)
> Wg tygodnika ,, Time”, pierwszy polski sklep internetowy zostat otwarty 18 lat temu.
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MIROSLAW ANTONOWICZ 7

tyce termin ,,handel elektroniczny” (e-commerce) nie jest jednoznacznie definiowany i czg-
sto jest utozsamiany np. z e-biznesem (http://www.ws-webstyle.com/cms.php/en/netopedia/
ebiznes [dostep: 18.05.2015]). Handel elektroniczny, wedtug Kotlera, jest terminem uzy-
wanym do okreslenia procesow kupna i sprzedazy wspieranych przez urzadzenia elek-
troniczne (Kotler i in. 2002, s. 1055). E-commerce jest procesem zakupu towaru, ushugi
z wykorzystaniem Internetu jako $rodka faczacego klienta z konkretng firma. Logistyka za$
umozliwia dostawe zakupionego towaru do klienta. Handel elektroniczny mozemy rowniez
zdefiniowa¢ jako przedsigwzigcie z zakresu biznesu skupiajace sie wokot pojedynczych
transakcji elektronicznych, dla ktorych sie¢ stanowi miejsce wymiany informacji, ushug i to-
wardéw obejmujacych relacje firmy z jego otoczeniem rynkowym (Brzozowska-Wos$ 2014,
s. 8). Jednak handel elektroniczny jest tylko jednym ze sktadnikoéw e-biznesu polegajacego
na zastosowaniu technologii informatycznych i telekomunikacyjnych w zarzadzaniu pro-
cesami biznesowymi. E-handel (e-commerce) jest np. w ujeciu Wieczerzyckiego pojeciem
pierwotnym dla e-biznesu i oznacza dostep do klientdow przez sie¢, co w konsekwencji ma
sprzyja¢ wzrostowi popytu na oferowane produkty i ustugi (Wieczerzycki i in. 2012, s. 43).
Relacje migdzy e-biznesem a e-commerce w kontekscie e- logistyki przedstawiono na sche-
macie 2. Hierarchi¢ poje¢ w konteksScie e-gospodarki® przedstawiono w triadzie: e-gospodar-
ka > e-biznes > e-commerce (Brzozowska-Wos 2014, s. 6, za: Gregor, Stawiszynski 2002,
s. 77). E-biznes oznacza oprocz kupna i sprzedazy on-/ine rowniez inne formy dziatalnosci

Schemat 2
Relacje e-biznes, e-handel i e-logistyka

E- administracja .
E- logistyka

Np. CPS
SCM
E - praca WMS
EDI

E- Comjnerce

Sklepy
internetowe
E-bankowos¢

\ L_E-biznes

Handel

e-produktami E-gieldy

Zrodto: Wieczerzycki i in. (2012, s. 47).

¢ E-gospodarka to nowoczesny model gospodarki rozwijajacej si¢ w przestrzeni wirtualnej, w ktorej prowadzona jest dziatal-
no$¢ ekonomiczna, transakcje finansowe, gdzie dochodzi do tworzenia i wymiany kontaktéw migdzy uczestnikami biznesu.
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8 HANDEL INTERNETOWY — IMPLIKACJE DLA LOGISTYKI

on-line, np. e-administracje’. W sktad podstawowych elementow nowoczesnego e-biznesu

wchodzg migdzy innymi:

- e-commerce, ktory obejmuje réznorodne aplikacje np. akceptacje zamowien, rozliczanie
ptatnosci, §ledzenie realizacji zamowien;

- zarzadzanie uslugami wewngetrznymi, ktore obejmuje np. automatyzacj¢ przeptywu do-
kumentow i aplikacje biznesowe np. aplikacje EDI®.

E-logistyka, mimo iz wychodzi poza ramy e-biznesu, decyduje o ksztalcie dzisiejsze-
go handlu internetowego przez budowanie przewagi konkurencyjnej, przycigganie nowych
klientow, przez dostepnos¢ towaru, rozne opcje dostawy czy utrzymywanie klientow, ktorzy
ztozyli zamowienia przez terminowos$¢ dorgezen, brak uszkodzen, zgodnos¢ dostawy z za-
mowieniem klienta.

W przekroju handlu internetowego w kontekscie e-logistyki znajduja si¢ sklepy interne-
towe, ktore oprocz produktow cyfrowych, tzw. bitdw, oferujg rowniez produkty materialne,
tzw. atomy (Sznajder 2006, s. 27). Jak wykazuja badania Gemius z 2015 roku, do najcze-
sciej kupowanych produktow przez polskich internautow naleza: odziez, dodatki, akcesoria,
ksiazki, sprzgt RTV/AGD, obuwie, sprzet komputerowy, kosmetyki, ale takze samochody
i czesci samochodowe, meble (Saas-Staniszewska, Gordon 2015, s. 92). Zakup takich pro-
duktow, a pozniej ich dostawa wymaga sprawnych i efektywnych dziatan logistycznych oraz
elastycznej obstugi logistycznej. Rozumiejac e-logistyke jako dziedzine logistyki polegajaca
na wykorzystaniu Internetu oraz systemow informatycznych do koordynowania oraz integro-
wania procesow i dziatan prowadzacych do dostarczenia produktow od wytworcow czy deta-
listow do konsumentow, to zasadna wydaje si¢ teza, iz handel internetowy wptywa na branze
logistyczng powodujac jej zmiany. Rozwoj handlu elektronicznego powoduje, iz nowocze-
sna logistyka i1 proponowane przez nia rozwigzania, takie jak np. systemy geolokalizacyjne,
automatyczna identyfikacja, systemy dostawy czy efektywne zarzadzanie magazynem staja
si¢ niezwykle istotne w zaspokajaniu oczekiwan klientow dokonujacych zakupéw produktow
w sklepach internetowych. Prognozy w zakresie e-handlu wskazuja, iz ten obszar gospodarki
w nadchodzacych latach bedzie si¢ dynamicznie rozwijal. Warto$¢ globalnego rynku e-com-
merce w 2014 roku przekroczyta 1,5 bln dolaréw, a roczna stopa wzrostu do 2017 roku ma
ksztattowac si¢ na poziomie 17,4% (Chabrowski i in. 2015, s. 2). Dobitnym przyktadem roz-
woju e-handlu jest Korea Poludniowa, w ktorej w 2014 roku padt rekord internetowej sprze-
dazy. Wedtug Koreanskiego Urzedu Statystycznego, warto$¢ transakcji on-line pierwszy raz
przewyzszyta warto$¢ transakcji dokonywanych w placowkach stacjonarnych (Duszczyk
2015). Handel internetowy rozwija si¢ takze preznie w Europie. Najbardziej rozwinigty rynek
handlu internetowego ma Wielka Brytania, w ktorej obroty e-handlu osiagnety poziom ponad
96 mld euro, przy prawie 19% tempie wzrostu (Raport 2014). Polska nalezy do najszybciej
rozwijajacych si¢ rynkow sprzedazy elektronicznej w Unii Europejskie;j.

7 A. Sznajder, przytaczajac definicje handlu internetowego Swiatowej Organizacji Handlu, wskazuje, iz odpowiada ona pojeciu
e-biznesu. Wedle WTO, e-commerce to produkcja, reklama, sprzedaz i dystrybucja produktow poprzez sieci teleinformatyczne.
8 EDI jest to przesylanie komunikatow elektronicznych (bgdacych odpowiednikami dokumentéw handlowych lub admini-
stracyjnych w postaci papierowej), tworzonych wedlug powszechnie uzgodnionego standardu migdzy aplikacjami w réznych
systemach komputerowych, za pomoca teletransmisji.
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MIROSEAW ANTONOWICZ 9

Wykres 1
Wartos¢ rynku e-commerce w Polsce (w mld EUR; rok 2015 prognoza)

2010 2011 2012 2013 2014 2015

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie: Raport (2014).

Wykres 2
Liczba sklep6ow internetowych (w tys. szt.; rok 2015 prognoza)

11

2010 2011 2012 2013 2014 2015

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie: Szyszka (2014); Kawa (2015).
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10 HANDEL INTERNETOWY — IMPLIKACJE DLA LOGISTYKI

Warto$¢ rynku e-commerce to ponad 5% wartosci handlu detalicznego w Polsce® w 2015
moze o0siaggng¢ poziom w granicach 32- 33 mld zt. (por. wykres 1).

Jak mozna zauwazy¢, dynamika wzrostu jest dwucyfrowa. Determinanta rozwoju handlu
w Internecie sg platnosci on-line oraz platnosci mobilne. Handel osiagnat nowy etap — za-
kupow i ptatnosci on-line, czyli rozwoju m-commerce'”. Drugim waznym elementem wska-
zujacym na tendencje w handlu elektronicznym jest rosnaca liczba sklepéw internetowych.
Obraz zjawiska przedstawiono na wykresie 2!!. Jest ono wynikiem obnizonego progu wej-
Scia, dlatego wiele osob majacych pomyst na whasny biznes probuje swych sit w zatozeniu
firmy handlujacej w sieci.

Handel elektroniczny szybko rewolucjonizuje sektor logistyczny. Wazne staja si¢ rela-
cje 1 kontakt z klientem. Dostarczenie towaru przez dostawce (kuriera) jest jednym z naj-
wazniejszych momentow na $ciezce zakupowej i obrazem ksztattujacym pozytywne opinie
o sklepie internetowym. Szybka i profesjonalna obstuga dostaw wptywa na zadowolenie
klienta. Handel prowadzony z wykorzystaniem srodkow elektronicznych oraz sieci Internet,
ma wiele zalet, do ktorych mozemy zaliczy¢ np. szybkos¢ realizacji transakcji, automaty-
zacje przesytu dokumentow, dzigki integracji aplikacji komputerowych dziatajacych z uzy-
ciem standardéw wymiany informacji niezaleznych od sprzgtu elektronicznego 1 dziataja-
cego na nim oprogramowania systemowego, biezace monitorowanie przebiegu transakeji,
sprawniejsza obstuge klienta nie tylko ze wzgledu na realizacje transakcji w czasie rzeczy-
wistym, ale rdOwniez ze wzglgdu na natychmiastowe rozwigzywanie problemow z nimi zwig-
zanych, czy w koncu sprzyjanie ekologii z uwagi, iz dokumenty elektroniczne zastgpujac ich
papierowe odpowiedniki zmniejszaja zapotrzebowanie na papier (Dobosz 2012).

E-handel a logistyka

Rozwdj handlu internetowego powoduje wzrost ztozono$ci operacji i procesow logi-
stycznych. Handel elektroniczny stwarza nowe mozliwosci dla logistyki, ale rownoczes$nie
logistyka jawi si¢ jako problem dla handlu internetowego. W procesie zakupow dokonywa-
nych w Internecie najgorsze wrazenie na kliencie moze wywrze¢ np. blednie, w niewtasci-
we miejsce czy z opdznieniem dostarczona przesytka. Dorgczanie przesytek do klienta jest
jednym z kluczowych proceséw w handlu elektronicznym. Jak wynika z badan, cena ustugi
transportowej nie jest najwazniejszym kryterium. O wiele wazniejsza jest terminowosc¢, brak

° Rynek e-commerce jest to rynek elektroniczny, na ktorym stosunki wymienne migdzy podmiotami reprezentujacymi podaz
1 popyt sa realizowane elektronicznie w przestrzeni wirtualnej.

19 M-commerce to wydzielony z e-commerce obszar handlu elektronicznego, w ktorym istotng rol¢ odgrywaja urzadzenia
mobilne. Jest to dostep do ustug oferowanych w ramach e-commerce przez telefon komoérkowy i inne urzadzenia przenosne.
Z badan firmy analitycznej Flurry Analitics wynika, iz w 2014 roku korzystanie z aplikacji w urzadzeniach przeno$nych wzro-
sto 0 76%. Najchetniej byly one wykorzystywane do robienia zakupow, a takze do zadan zwiazanych z praca i organizacja
czasu oraz komunikowaniem si¢ z otoczeniem. Wedtug raportu mShopper, wartos¢ segmentu m-commerce w 2015 roku byta
wyceniona na 2 mld ztotych. Jest to powiazane ze wzrostem zaufania do zakupow przez Internet oraz z faktem, ze smartfony
staja si¢ coraz bardziej popularne (Sznajder 2014, s. 122-133).

' Wedtug prognoz Sociomantic Labs, w 2015 roku liczba sklepow internetowych w Polsce przekroczyta 22 tysiace.
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MIROSEAW ANTONOWICZ 11

uszkodzen i zagubieni, a przede wszystkim gwarancja terminu dorgczenia (Kawa 2015, s. 7).
W handlu internetowym logistyke sprowadza si¢ do trzech aspektow (Kozerska 2014, s. 52):
- zarzadzania towarem (np. przeptyw informacji);

- magazynowania, gdzie centra magazynowe i dystrybucyjne sg dostosowane do wymagan
realizacji zamowien on-line. Przykladem logistycznej obstugi branzy e-commerce jest
np. centrum firmy Rhenus w Goleniowie, w ktorym za przyjecie przesytek, kompletacje
towarow, obstuge zwrotdow w magazynie odpowiada system informatyczny (Haber 2012
s. 20-22);

- dostarczania towaru do klienta.

Z punktu widzenia skutecznosci i efektywnosci handlu internetowego istotna jest organi-
zacja procesu logistycznego rozumianego jako uporzadkowany tancuch wszystkich operacji
zwigzanych z szeroko pojetym przeptywem fizycznym nabywanych dobr. Zatem o poziomie
obshugi klienta decyduje w tym przypadku duza liczba czynnikdw, zaleznych bezposrednio
od jakosci organizacji logistyki, m.in.: dostgpno$¢ towaru, ré6zne opcje dostawy, niski koszt
wysylki, terminowos¢, zgodno$¢ towaru z zamowieniem, brak uszkodzen towaru (Cudzito,
Kolinska 2015, s. 168). Efektem jest oczywiscie oferowana ushuga logistyczna zgodna
z oczekiwaniami klienta. Usluga logistyczna to zorganizowane przez firme¢ zewnetrzng
transportowanie i magazynowanie produktow logistycznych wraz z petng obstuga formalno-
prawng 1 administracyjna, bedace odpowiedzig na zadanie i oczekiwania klienta (Coyle i in.
2002, s. 691). W przypadku handlu internetowego nie tylko ustugi transportowe sg istotne,
ale takze procesy magazynowania, zaopatrzenia, przeptywy informacji, realizacja ptatnosci,
planowanie zasobow. Szczegodlnie jest to wazne dla branzy KEP'2, W handlu internetowym
mozna wyrozni¢ trzy podstawowe formy organizacji logistyki: wtasna logistyka, dropship-
ping, one stop commerce (Kawa 2014 s. 10). Pierwsze podejécie jest najczesciej praktyko-
wanym modelem rozwigzania logistycznego. Zaktada ono istnienie wlasnego magazynu.
Polega na zamawianiu towaru u sprzedawcy, wstawianiu towaru do magazynu i realizacji
zamowien. Za posrednictwem wilasnego lub zewngtrznego transportu nastgpuje dostawa.
Dropshiping polega na wysylce towaru bezposrednio z magazynu zewnetrznego podmiotu
(np. producenta) do klienta. Usluga polega na magazynowaniu produktow, przyjmowaniu
zamowien, kompletowaniu, wystawianiu dokumentow sprzedazowych i wysytce do zama-
wiajacych internautow. Sklep internetowy petni role swoistego posrednika, ktory pozyskuje
konsumentow, zbiera zamowienia, wystawia zlecenia dla dystrybucji oraz pobiera opfaty.
Natomiast one stop commerce wiaze si¢ z kompleksowa obstugg sklepéw internetowych
przez wyspecjalizowane firmy logistyczne. Tego typu operatorzy logistyczni w imieniu
klienta przyjmuja petna obstuge sklepoéw internetowych np. taka oferte przedktada firma
Raben Logistics'. Niezaleznie od omawianych, na $wiecie wystepuja takze inne formy, np.
pseudo just in — time'*, brokering towarowy"”.

12 KEP — przesylki kurierskie, ekspresowe i pocztowe.

13 http://www.Raben-group.com [dostep: 02.11.2015].

!4 Forma polegajaca na wystawieniu wszystkich dostepnych towaréw na stronie sklepu z zaznaczonym terminem ich dostgp-
nosci.

15 Forma z wydtuzona droga dostawy.
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12 HANDEL INTERNETOWY — IMPLIKACJE DLA LOGISTYKI

Trendy, wyzwania logistyczne e-handlu oraz przyklady logistycznych
rozwigzan dedykowanych e-commerce

Wspotczesnie wskazuje sie na kilka trendow w zakresie cyfryzacji, ktore beda oddzia-
tywaé na prowadzenie dziatalno$ci gospodarczej. Naleza do nich migdzy innymi: zmiana
myslenia i zachowan klientow dzieki Internetowi, rosnacy wptyw e-commerce na rozwia-
zania logistyczne, cigglty wzrost roli mediow spotecznosciowych czy wykorzystanie urza-
dzen mobilnych w zarzadzaniu informacja i rozwigzywaniu problemow klientow (Brdulak
2014, s. 13-15). Bardzo wazna jest rosngca rola sprzedazy wielokanatowej w handlu de-
talicznym i strategii omnichannel's. Whasciciele sklepow coraz lepiej rozumiejg, ze docie-
ranie do klientoéw przez rozne, polaczone ze sobg kanaty moze przynie$¢ lepsze rezultaty
oraz wyzsza warto$¢ dodang. Dla sklepoéw tradycyjnych i on-line koniecznos$cia staje si¢
umozliwianie klientom nabywania dobr na rézne sposoby. To pokazuje, jak bardzo nalezy
by¢ elastycznym i otwartym na nowe pomysty, umiejetnosci oraz wiedzg, aby pozostac
atrakcyjnym i konkurencyjnym. Konsument dokonuje wyborow w Internecie, porownu-
je swoje wrazenie z dosSwiadczeniami innych w mediach spoteczno$ciowych, dokonuje
zakupow oraz zwrotow w dowolnym miejscu i dowolnej chwili. Operator logistyczny
w ramach strategii omnichanel dostosowuje model biznesowy tak, aby zapewni¢ klientowi
,jednorodne doswiadczenie” bez wzgledu na miejsce zakupu i zwrotu towaru (Brdulak
2016). W ustugach oferowanych dla e-commerce najwazniejsza staje si¢ tzw. ,,ostatnia
mila”!”. Dlatego z punktu widzenia logistyki nalezy optymalizowaé proces odbioru prze-
sytek oraz zwigksza¢ roznorodnos$¢ sposobow ich odbioru. Wspotczesny klient e-commerce
jest bardzo wymagajacy i oczekuje dostepu do procesu dostarczania przesytki za posred-
nictwem urzadzen mobilnych, mozliwo$ci nanoszenia zmian w zamowieniu w czasie rze-
czywistym, mozliwosci wyboru kuriera w zalezno$ci od jego aktualnej lokalizacji, by
skroci¢ czas odbioru przesytki i dopasowac jego miejsce do swoich potrzeb, mozliwo-
$ci $ledzenia, sktadania reklamacji za posrednictwem urzadzen mobilnych. To oznacza
konieczno$¢ ukierunkowania firm logistycznych na nowe technologie i rozwigzania de-
dykowane klientom indywidualnym. Tymczasem, jak pokazujg badania Idealo, logisty-
ka w polskich sklepach internetowych przedstawia si¢ nastgpujaco: 58% sprzedawcow
internetowych dostarcza zakupiony towar do paczkomatoéw In Post, 14% sklepow oferuje
przesytke ekspresowa, ustuga “same day”'® jest wcigz rzadko oferowana, przesytki na
adres alternatywny sg mozliwe w 98% sklepow, a 54% sklepéw oferuje osobisty odbior
zakupow (Badania Idealo 2015). Z badania wynika, ze e-commerce w Polsce wciagz oferu-
je zbyt mato innowacyjnych rozwigzan. Niemniej wymogi klienta e-commerce powoduja,
iz pojawiaja si¢ nowe dedykowane rozwigzania. Jednym z przyktadow jest ustuga firmy
kurierskiej DPD (materiaty wewngtrzne firmy DPD na konkurs ,,Innowacje 2014 2014,
s. 3-4). Firma w zwiazku z rozwojem rynku e-commerce i rosnaca liczba dorgczen na ad-

1 Omnichannel to bardziej filozofia dziatania niz konkretne operacje realizowane w kanatach. Zaktada ona zapewnienie klien-
towi jednolitego dostgpu do ustug we wszystkich kanatach. Jednolito$¢ obstugi dotyczy zarowno warstwy graficznej i przyja-
znego interfejsu, jak réwniez spdjnego przekazu i oferty dostosowanej do danego klienta.

17 Ostatni etap kontaktu z klientem firmy logistycznej czy kurierskiej.

'8 Dostawa przesytki tego samego dnia.
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resy prywatne do koncowych odbiorcow paczek wprowadzita na rynek ustuge ,,Predict”.
Ustuga ta pozwala precyzyjnie dostosowac termin dostawy do indywidualnych planéw
odbiorcy przesytki. Dzigki temu odbiorca zostaje poinformowany w dniu dostawy o dwu-
godzinnym oknie czasowym, w ktdrym nastapi dorgczenie. Powiadomienia do odbiorcow
wysytane sg dwoma kanatami — za posrednictwem SMS lub e-mail. Jednak, jesli klient
nie jest w stanie przyjac przesytki we wskazanym terminie, moze zmieni¢ termin dore-
czenia wybierajac sposrod trzech zaproponowanych terminéw. Komfort wyboru termi-
nu dostarczenia paczki wptywa na wyzszg satysfakcje klientow i zwigksza ich lojalnos¢
wobec sklepu internetowego!’. Drugim przyktadem jest ustuga ,,FlexDeliveryService”
(Antonowicz 2015, za: materiaty wewnetrzne firmy GLS Poland na konkurs ,,Innowacje
2014”2014 s. 2-8). Jednym z najwazniejszych czynnikéw wptywajacych na wybor sklepu
internetowego jest szybka i sprawna dostawa. Ustluga ,,FlexDeliveryService” jest dosto-
sowana do trendow rynkowych, a odbiorcy moga dokonywac elastycznie zmian w trakcie
transportu przesytek z wykorzystaniem najnowszych technologii (Internet, smartfon). Jest
to rozwigzanie systemowe, dzigki ktéremu odbiorcy paczek zyskuja mozliwos¢ bezptat-
nego decydowania o dacie, miejscu, sposobie, terminie dorgczenia przesytek on-line oraz
informacji, czy w ogoéle firma dostarczy do nich paczke — bez koniecznosci kontaktowa-
nia si¢ z infolinig, kurierem czy tez oddziatem firmy kurierskiej. Oferowanie elastyczne;j
dostawy towarow korzystnie wplywa na prawdopodobienstwo ponownego wyboru skle-
pu przez osoby dokonujace zakupow w Internecie. Ustuga ,,FlexDeliveryService” oferuje
wiele bezptatnych opcji dostawy oraz zmian w komunikacji z odbiorcg przesylki. Jest to
wysoce intuicyjne rozwigzanie, ktore niesie ze sobg wiele korzysci nie tylko dla klientow
firmy, ale takze dla odbiorcéw przesylek i srodowiska naturalnego. Gtowne korzysci wy-
nikajace z oferowanej ustugi to np. redukcja kosztow dostawy na ,,ostatniej mili” — dzigki
wskazowkom udzielanym on-/ine GLS przez odbiorcg. Kurierzy GLS juz za pierwszym
razem skutecznie dostarczajg przesytki do 0s6b prywatnych, mimo ich wysokiej mobilno-
$ci; zwicksza to wygode 1 zadowolenie odbiorcow przesytek przez wiaczenie ich w proces
dostawy, daje klientem mozliwos¢ kontroli przebiegu procesu dostawy i znacznie skraca
jego czas. Dzigki informacji elektronicznej sg zawsze na biezgco informowani, co pozwa-
la tez eliminowa¢ bledy powstate podczas wprowadzania danych odbiorcy do systemu
wysytkowego, np. btedy w adresie lub uzupetniania brakow.

Podsumowanie

Internet zasadniczo odmienit funkcjonowanie handlu detalicznego. Rozwoj e-commerce
to poczatek rewolucji w handlu polskim. Zwigksza si¢ zapotrzebowanie na ustugi logistycz-
ne. Konkurencja w branzy e-commerce przenosi si¢ z parametru ceny na parametr dystrybu-
cji. Firmy kurierskie i logistyczne daza do sprostania potrzebom i oczekiwaniom klientow
skupiajac si¢ na eliminowaniu problemow z dostarczaniem przesytek. Przyszto$¢ logisty-
ki bedzie uzalezniona od indywidualnych potrzeb klientow. Krotkie ,,okienka czasowe”,

1 Sklep internetowy to typowy klient firmy kurierskiej.
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w ktorych przesylka ma by¢ doreczona do klienta sklepu internetowego, krotkie terminy
realizacji zamowienia, szybka wymiana informacji miedzy uczestnikami tancucha dostawy,
to podstawowe wymogi e-handlu wobec logistyki dostaw w najblizszej przysztosci. Wraz
z upowszechnieniem si¢ strategii omnichannel znaczenie kanatow zdalnego zakupu i logi-
stycznej obstugi klienta bedzie rosto w catej gospodarce.
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Internet Commerce — Implications for Logistics

Summary

The dynamic development of web and contemporary ICT technologies have
stimulated e-commerce expansion in Poland. The most popular e-commerce is on-
line shopping. Logistics service of e-commerce requires infrastructure and solu-
tions tailored to specific branch requirements. Therefore the author in his article
describes the e-commerce issues on the basis of literature analysis and results of
the secondary research concerning challenges related to logistics in the context of
dynamics-commerce expansion. The article is of the theoretical, illustrative and
conceptual nature with elements of the case study of the practical nature.

Key words: e-business, logistic service, e-logistics, logistic operator, online store.

JEL codes: D30, L81, L91

I/IHTepHeT-TOPFOBJIﬂ — UHMIVIMKAIMU JJIFd JIOTUCTUKHU

Pe3rome

JlnHaMUYHOE pa3BUTHE MHTEPHETAa M COBPEMEHHBIC HH(OPMAIIMOHHO-TENE-
KOMMYHHKAIHOHHBIE TEXHOJNOTMU OKa3alu BIMSHHUE HA Pa3BUTHE 3NEKTPOHHOM
toproeinn B Ilonbme. Hanbonee momymspHast ¢opma 3-KOMMEpPIHHM — TOPTOBILA
B MHTepHeT-MarasuHax. Jloructuueckoe oOCTyKMBaHUE OTPACIM 3-KOMMEpIUH
TpebyeT JIOrnCTHIECKOH NHPPACTPYKTYPhI U PEIICHHH, IPUCTIOCOOICHHBIX K Tpe-
6oBaHMAM 3TOH OTpaciau TOproiu. M moToMy B cratbe 0OCYIMIN BOIPOC 3JIEK-
TPOHHOM TOPrOBIM M3 MEPCIEKTUBHI €e BIMSHUS Ha JOTHCTUKY. Llens paccyxne-
HMIl — TIPE/ICTaBUTh, HA OCHOBE aHAIN3a JINTEPATYPhl U PE3YIbTaTOB BTOPUUHBIX
UCCIIeIOBAHUHN, BBI3OBBI, CTOAIIHE TEpe]] JJOTUCTUKON B KOHTEKCTE JUHAMHYHOTO
pazBuTHs 3-KoMMepimu B [lombmre. [IpobremMaTrKy mpoHITIOCTpHPOBAIN pUMe-
paMu MPaKTUYECKUX JJOTUCTHYECKUX PEIICHHH IS OTPaciu 3-KoMMepIuu. CTaThs
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UMeeT TeOPETHUCCKUH, HAIIAIHO-KOHIIETITYaIbHBIH XapakTep ¢ 3JIeMEHTaMH aHa-
7328 KOHKPETHOTO CITydast MPaKTHYECKOTO XapaKkTepa.

KmoueBnble cioBa: 3-6I/I3H€C, e-commerce, JIOTUCTUYCCKas yCiiyra, 3-JIOTUCTHKA,
JIOTUCTUYCCKII oneparop, MHTCPHECT-MAra3uH.
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