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E-commerce — wyzwanie dla logistyki

E-commerce — challenge for logistics

Niniejszy artykul definiuje gléwne wyzwania w zakresie
planowania i organizacji procesow logistycznych w sektorze
handlu elektronicznego. Przedstawione zostaly réwniez
najistotniejsze réznice pomiedzy logistyka e-commerce a lo-
gistyka w handlu tradycyjnym. W zwiazku z koniecznos$cia
koncentracji szczegolnej uwagi na kliencie w handlu elek-
tronicznym zaproponowany zostal zestaw wskaznikéw
umozliwiajacych monitorowanie i ocene efektywnosei reali-
zowanych proceséw logistycznych. Zwrécono réwniez uwa-
ge na koniecznoéé zastosowania zaawansowanych rozwig-
zah informatycznych dla usprawnienia obstugi logistycznej
e-commerce.
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This article defines the main challenges in planning and
organization of logistics processes in the sector of
e-commerce. Also, was presented the most significant
differences between logistics of e-commerce and logistics in
traditional trade. In view of need to focus particular
attention on customer in e-commerce, it has been proposed
a set of indicators to monitor and evaluate effectiveness of
logistics processes. Attention was also drawn to the need for
advanced IT solutions for streamlining of logistics service
e-commerce.
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Wprowadzenie

Wedlug Swiatowej Organizacji Handlu (WTO)
przez e-commerce nalezy rozumie¢ produkcje, rekla-
mg, sprzedaz i dystrybucje produktdw poprzez sieci te-
leinformatyczne. Handel elektroniczny jest to proces
zawierania transakcji gospodarczych z wykorzystaniem
clektronicznych Srodkdw wymiany danych, w tym gtdw-
nie Internetu, oraz metod tradycyjnych, takich jak tele-
fon lub faks (Drobiazgiewicz, 2011, s. 121). Natomiast
wedtug Gléwnego Urzedu Statystycznego e-commerce
to ogot transakeji przeprowadzanych przez sieci, opar-
te na protokole IP i przez inne sieci komputerowe. To-
wary i ustugi zamawiane sg przez te sieci, ale ptatnos$¢
i ostateczna dostawa zamowionego towaru lub ustugi
moze by¢ dokonana w sieci, lub poza siecia. Transakcje
moga by¢ dokonywane pomigdzy przedsi¢biorstwami,
z osobami indywidualnymi, instytucjami rzadowymi lub
innymi organizacjami prywatnymi i publicznymi. Za-
mowienia otrzymane przez telefon, telefaks lub e-mail
nie s3 elementem e-handlu.

Wychodzac od definicji e-commerce mozna za-
uwazy¢, ze gldownym celem jest dostarczenie towaru
i/lub ustugi do klienta. W zwigzku z tym e-handel, po-
dobnie jak handel tradycyjny, stawia logistyce wyzwa-
niec w zakresic obstugi nast¢pujacych proceséw/ob-
szarow (Kozerska, 2014, s. 52):

B zarzadzenie towarem (prognozowanie dostaw,
przeplyw informacji itd.),

B magazynowanie,
B dostarczanie towaru do klienta.

Organizujac kazdy z powyzszych procesdw, nalezy
mie¢ na uwadze ich efektywnoS¢, a takze zasady mo-
nitorowania poszczegdlnych etapdw procesu, a wigc
dobdr odpowiednich wskaznikdw, sposodb ich pomia-
ru, czestotliwo$¢ pomiaru oraz odpowiedzialnoSe.
Dzigki takiemu podejSciu mozliwe jest biezace nad-
zorowanie realizowanych proceséw oraz wdrazanic
odpowiednich dziatan naprawczych w przypadku po-
jawiania si¢ odchylefi od zalozonego planu.

W praktyce gospodarczej mozna spotkal rdzne
formy organizacji logistyki. Wsr6d mikro i matych
przedsicbiorstw dominuje logistyka wilasna, ktora
7 jednej strony daje komfort uniezaleznienia od pod-
wykonawcdw, ale z drugiej strony stanowi duze za-
grozenie dla poziomu obstugi klienta w przypadku
znacznego wzrostu sprzedazy. Skrajna, w stosunku
do obstugi wtasnej, forma organizacji logistyki w
e-handlu to orne stop e-commerce, czyli kompleksowa
obstuga sklepow internetowych przez wyspecjalizo-
wane firmy. W takim przypadku obstuga, poza logi-
styka, obejmuje rowniez obstuge klientow, dziatania
marketingowe, rozwigzania informatyczne oraz fi-
nanse i ksiegowo§¢. Obecnie ta forma nie jest po-
wszechnie stosowana, a wykorzystuja ja gldwnice
przez duze przedsigbiorstwa. Czesciej mozna spotkac
sie Z przekazywaniem w outsourcing procesow zwia-
zanych z magazynowaniem oraz dostarczaniem towa-
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row do klienta. Rzadziej przedsigbiorstwa decyduja
sic na przckazanie firmie zewnetrznej wszystkich
procesow (Gemius, 2015).

Logistyka w e-commerce

E-commerce stawia szczegOlne wyzwania logistyce
na wielu ptaszczyznach. Ponizej przedstawiono glow-
ne obszary, ktére wymagaja odpowiedniego, nieco
odmiennego niz w przypadku handlu tradycyjnego,
podejScia do realizowanych proceséw (Dobroczyii-
ski, 2012, s. 6-8).

Wyznaczenie kosztoéw dostawy

Wyznaczenie kosztow dostawy jest uzaleznione od
wagi i gabarytdw danego produktu, a takze od micjsca
dostawy. Dodatkowo na jedna przesytke moze skia-
dad si¢ kilka produktéw, a co za tym idzie trudne jest
odgorne wyznaczenie kosztow dostawy per produkt.

Znaczenie przeptywu informaciji

Mowiac o znaczeniu przeplywu informacji, mozna
wymiceni¢ nastgpujace aspekty:

B konicczno$¢ przedstawienia doktadnego opisu
produktu na stronie internetowej tak, aby klient
mogt uzyska najbardziej doktadna informacje
o towarze przed jego zakupem;

B umozliwienie §ledzenia postepu realizacji zamo-
wicnia — umozliwienic klientowi sprawdzenia na
jakim etapie znajduje si¢ jego zamoOwienie, od mo-
mentu przyjecia zamdwienia do realizacji, az do
momentu dostarczenia zamowionego towaru pod
wskazany adres;

B informacja o stanie magazynowym danego pro-
duktu — umozliwienic klientowi statego dostgpu
do informacji o stanie magazynowym (dostepny/w
magazynie/na zamodwienie/niedostepny/doktadna
ilo§¢ produktow).

Logistyka zwrotéw

Zwroty sa nicodzownym elementem wystepuja-
cym w sprzedazy na odleglo$¢ (mozliwos¢ odstapie-
nia od umowy zwartej na odleglo$¢), a ich skala
w przypadku e-commerce jest znaczaco wicksza niz
w handlu tradycyjnym. Elementami, ktére nalezy
uwzgledni¢ podczas organizacji procesu zwrotow, sa:
B oczekiwania ze strony klientow — klienci korzy-

stajacy z e-handlu oczekuja, ze proces zwrotdw be-

dzie realizowany zgodnie z zasadami zdefiniowa-
nymi w regulaminie;

B obstuga zwrotow — w procesie obstugi zwrotow
istotnych jest kilka elementdw, ktére przektadaja
si¢ pdZniej na inne procesy obstugi klienta, tj.:
kontrola jakoSci zwrdconych towardw, odpowied-

nie rozmieszczenie towarOw w magazynie, aktuali-
zacja stanOw magazynowych;

B analiza przyczyn zwrotow — istotnym elementem
w procesie obstugi zwrotow jest informacja o przy-
czynie zwrotu. Pomocna jest w tym przypadku li-
sta zdefiniowanych najbardziej prawdopodobnych
przyczyn zwrotdw, ktora znajduje si¢ na dokumen-
cie zwrotow najczesciej dotaczonym do przesyiki;

B zapewnienie odpowiednich stref w magazynie do
obstugi zwrotOw — obstuga zwrotdw wymaga przy-
gotowania odpowiednio duzej strefy w magazynie.
Istotny jest rowniez system informatyczny, ktdry
powinien umozliwiaé definiowanie przyczyn zwro-
tdw, a pozniej ich monitorowanie i analizowanie.

Logistyka w e-commerce
a logistyka w handlu fradycyjnym

Realizacja procesow logistycznych w handlu trady-
cyjnym oraz w e-commerce w ogdlnym ujeciu prze-
biega w analogiczny sposob. Niemniej jednak do-
ktadniejsza analiza pozwala zauwazy¢ kilka roznic.
W tabeli 1 przedstawiono najwazniejsze réznice po-
mi¢dzy logistyka w handlu tradycyjnym, a logistyka
w e-commerce. Ocena poszczeg6lnych kryteriow wy-
mienionych w tabeli obrazuje ogo6lny trend dla logi-
styki w pordwnywanych kanatach sprzedazy, nie sta-
nowigc jednoznacznej reguly w tym zakresie.

Jak wynika z tabeli 1, rdznice pomigdzy logistyka
w handlu tradycyjnym a logistyka w e-commerce sa
znaczace. Pomimo ze przebieg procesow logistycznych
jest w obu tych przypadkach analogiczny, to istotnych
roznic nalezy upatrywaé w rodzaju i skali problemdw,
ktdre pojawiaja sic w poszczegdlnych etapach realiza-
¢ji tych procesdw. Przedsigbiorstwa musza w inny spo-
sOb organizowad procesy logistyczne, aby spetni ocze-
kiwania klientéw, ktdrych zadowolenie w bezpoSredni
sposdb przektada si¢ na sukces firmy.

O poziomie obstugi klienta w przypadku e-co-
mmerce decyduje wigksza niz w przypadku handlu
elektronicznego liczba czynnikow, zaleznych bezpo-
Srednio od jakoSci organizacji logistyki, m.in.:

B rdzne opcje dostawy,

niski koszt wysylki,

terminowo$¢ dostarczenia towaru,

zgodno$¢ towaru z zamdwieniem,

brak uszkodzen towaru podczas dostarczenia.
Pierwszy z wymienionych czynnikow determino-
wany jest wlaSciwg polityka zakupowa i magazynowa
firmy, wszystkic pozostate nicodlacznie wiaza si¢
z odpowiednia organizacja dor¢czenia przesytki.

W zwigzku z tym, w przypadku logistyki w e-co-
mmerce szerokie pole do dzialania maja operatorzy
KEP (ustugi kurierskie, ekspresowe i paczkowe).
Oferta tego typu operatordw jest obecnie bardzo sze-
roka i zawiera ustugi specjalnie dedykowane dla
e-handlu. Ustugi te uwzgledniaja specyfike handlu
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Tabela 1

Najwazniejsze réznice w logistyce w handlu tradycyjnym i w e-commerce

. Logistyka w handlu
Kryterium tradycyjnym Logistyka w e-commerce
Znajomos¢ klienta duza mata
Zmienno$¢ popytu zalezy od branzy duza

Stany magazynowe

Rozdrobnienie przesytek

Dostepnosé towardw

Dorgczania przesytek do finalnego odbiorcy
Obstuga zwrotow

Wsparcie ze strony technologii informatycznych

niewielkie
problem

niewielka skala
pomocne

wysokie (gt. duze powierzchnie)

brak konieczno§ci

niskie (mate powierzchnie)

duze (duza liczba matych przesyltek do wielu miejsc)
duzy problem

konieczne

duza skala

konieczne

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: Gemius, 2015.

internctowego, ktora determinowana jest wtasnie ko-
niecznoscig zapewnienia wysokiego poziomu obstugi
klienta, w zestawieniu z duza liczba klientow indywi-
dualnych. Dodatkowo oferta operatorow KEP do-
stepna na rynku caly czas ewoluuje i rozszerza sig, sta-
jac si¢ coraz bardziej dopasowana do potrzeb zardw-
no malych, jak i duzych sprzedawcow (Gemius, 2015).

Monitorowanie procesow
logistycznych w e-commerce

Monitorowanic wskaznikéw oceniajacych poziom
jakoSci ustug logistycznych realizowanych w zakresie
obstugi e-handlu jest niezwykle istotne ze wzgledu na
fakt, ze organizacja logistyki w przypadku handlu
clektronicznego w bardzo duzym stopniu determinu-
je poziom obstugi klienta, ktory z kolei ma prioryte-
towe znaczenie dla e-sklepow.

Ponizej wymieniono kluczowe wskazniki, ktore
umozliwia ocen¢ poziomu obstugi klienta w handlu
elektronicznym:

B wskaznik terminowoSci dostaw (w %) — wyznacza-
ny jako udzial liczby dostaw zrealizowanych termi-
nowo w tacznej liczbie dostaw w danym miesigcu:

Liczba dostaw zrealizowanych terminowo 100
Faczna liczba dostaw w danym okresie

B wskaznik stopnia realizacji zamowien (w %) wy-
znaczany jako udzial liczby jednostek zamowie-
niowych dostarczonych do klientéw w danym mie-
sigcu, do tacznej liczby jednostek zamdwionych
w tym miesiacu:

Liczba jednostek zamowieniowych dostarczonych
do klientéw w danym okresie

100
Faczna liczba jednostek zaméwionych w tym okresie *

B wskaznik poziomu zwrotéw (w %) wyznaczany ja-
ko udziat liczby zwroconych jednostek miary w da-
nym miesiacu do facznej liczby wystanych jedno-
stek miary do klientoéw w danym miesiacu:
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Liczba zwrotéw w danym okresie < 100

Faczna liczba zamdwieni wystanych do klientow
w danym okresie

Dodatkowo wskaznik ten moze by¢ wyznaczany na
podstawie wartoSci zwrotdw oraz wartoSci zamdwiceti
wystanych do klientow.

Osobnym elementem jest monitorowanie przy-
czyn zwrotow, co moze postuzy¢ jako wskazdwka do
wprowadzenia zmian w procesach:

B Sredni czas realizacji zamowienia do klienta (dni),
przy czym czas realizacji zamdwienia obejmuje
czas od zlozenia zaméwienia przez klienta do mo-
mentu dostarczenia towaru do klienta (uwzgled-
nia m.in. czas przyjecia zamowienia, kompletacji
towarow, wysytki zamowienia do klienta, dostar-
czenia przesytki):

Suma czasow realizacji wszystkich zamowien w danym okresie
Liczba zamowieni klientdw zrealizowanych w danym okresie

Kazdy z zaproponowanych wskaznikéw moze by¢
wyznaczony w formie zagregowanej (na poziomie
calego przedsi¢cbiorstwa) lub osobno, wedtug wy-
branego kryterium. Czestotliwo$¢ wyznaczania po-
szczegdlnych wskaznikow zalezy m.in. od specyfiki
firmy czy dynamiki zmian. Niemniej jednak w przy-
padku e-handlu wigkszo$¢ wskaznikéw powinna byé
wyznaczana w cyklach miesi¢cznych badz kwartal-
nych. Nieodpowiedni poziom poszczegdlnych
wskaznikow, z duzym prawdopodobiefistwem, be-
dzie $wiadczyt o niskiej jakoSci dziatan logistycz-
nych (Gemius, 2015).

Zastosowanie technologii
informatycznych w obstudze
logistycznej e-commerce

Efcktywno$¢ logistycznej obstugi handlu elek-
tronicznego w duzej mierze warunkowana jest za-
stosowaniem zaawansowanych technologii IT,
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Rysunek 1
Przyktad zestawu mikrofonowo-stuchawkowego wykorzystywanego w systemie pick-by-voice

Zrodto: http: /www. luca. eu/pl/pick-by-voice.

ktére usprawnia planowanic procesdéw logistycz-
nych, jak réwniez ich realizacj¢. Na poczatku na-
lezy zwrocié szczegolng uwage na informatyczne
wsparcie pierwszego kroku, ktory uruchamia pro-
ces handlu elektronicznego, czyli ztozenie zamo-
wienia przez lienta. W tym kontekScie zasadne,
a wreez nawet niezbedne jest wykorzystanie za-
awansowanych platform komunikacyjnych, ktore
nic tylko umozliwig klientom zapoznanic si¢
z oferta sklepu, ale rdownicz zapewnig sprawna
i fachowa komunikacj¢ oraz natychmiastowe roz-
wigzywanie wszelkich problemow, ktére ewentual-
nie moga pojawic si¢ w procesic zakupowym. S to
istotne czynniki warunkujace zadowolenie konsu-
mentow i budowanie wzajemnych, dtugotrwatych
relacji. Klient zadowolony z procesu zakupowego
bedzie bardziej sktonny powrdci¢ do danego skle-
pu. Zaawansowana platforma komunikacyjna mo-
ze rowniez zapobiec powstawaniu btedow, ktore
mogg wplyna¢ na wydluzenic czasu dostarczenia
przesytki. Przyktadem takiego biedu jest nieprawi-
dtowo zapisany adres odbiorcy, niewtaSciwy kod
pocztowy czy brak numer telefonu do odbiorcy.
Wymicenione dane, wygenerowane bezpoSrednio
przez klienta, trafiaja w dalszej kolejnoSci na list
przewozowy. Gdy s3 niepoprawne, kurier moze
mie¢ problem ze zlokalizowaniem adresata, co fi-
nalnie negatywnie wplynie na terminowo$¢ dosta-
wy. Nalezy przy tym podkresli¢, ze w przypadku
kanatu B2C mamy zazwyczaj do czynienia z klien-
tem indywidualnym, a o wiele trudniej jest zwery-
fikowal niepoprawny adres do osoby prywatnej
niz do firmy. W zwiazku z tym platforma komuni-
kacyjna powinna posiadaé rdwniez szereg mecha-
nizmow automatycznej weryfikacji danych, ktore
pozwola zapobiegac tego typu biedom i zwicksza

prawdopodobichstwo poprawnosci danych o loka-
lizacji dostawy.

W dalszej kolejnosci nalezy si¢ przyjrze¢ inno-
wacyjnym technologiom, ktdére umozliwiajg wspar-
cie procesow logistycznych. Jedna z tego typu
technologii, coraz powszechniej stosowana, jest
system komisjonowania glosem zwany pick-by-
voice. Innowacyjnos¢ tej metody polega na uzyciu
glosu jako naturalnej komunikacji miedzy uzyt-
kownikiem (magazynierem dokonujacym komple-
tacji) a systemem informatycznym WMS (ang.
Warehouse Management System) wspierajacym go
w tym procesie. Komendy gtosowe precyzyjnie in-
formujg uzytkownika, jakie operacja ma wykonac,
w szczegdlnoSci jaki towar i jakiej lokalizacji
w magazynie powinien pobraé. W trakcie wykony-
wania zadania pracownik akceptuje komendy i po-
twierdza ich wykonanie, réwniez w sposéb gloso-
wy. Taki sposdb kompletacji ma szereg zalet, kto-
re sa szczegdlnie istotne w przypadku kompletacji
duzej liczby drobnych przesylek, co ma micjsce
w przypadku handlu elektronicznego. Mozna tu
wymieni¢ m.in. mozliwo§¢ wykorzystania obu rak
magazyniera do realizacji bezpoSrednich dziatafi
zwigzanych z kompletacja przesytki. Zalety tej nic
posiada nawet technologia RFID, w przypadku
ktorej magazynier ma r¢ke zajeta przez skaner ra-
diowy, ktory kontroluje poprawnos$¢ kompletacji.
System pick-by-voice mozna uzytkowa¢ w dowol-
nym jezyku. Producenci oferuja szeroki wybor ze-
stawow mikrofonowo-stuchawkowych. Przyktad
takiego zestawu prezentuje rysunek 1. Stosowanie
systemu nic wymaga statego potaczenia radiowe-
go, a urzadzenia cechuja si¢ wysokim stopniem
odpornoSci (moga one pracowaé w zakresie tem-
peratur od -34 do +50°C).
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Podsumowanie

Organizacja procesow logistycznych w e-comme-
rce wymaga od przedsiebiorstwa koncentracji na
clementach, ktére w najwickszym stopniu przeckla-
daja si¢ na poziom obstugi klienta. Z drugiej strony
niezb¢dne jest monitorowanie kosztoéw ponoszo-
nych na obstuge tych procesdw w celu utrzymania
rentownoSci firmy. Z tego punktu widzenia istotny
jest rowniez biezacy monitoring wskaznikow oce-

niajacych bezposrednio poziom obstugi klienta,
a poSrednio jako$¢ procesdw logistycznych tak, aby
w odpowiednim momencie mozna bylo podjac
dzialania majace na celu poprawe realizowanych
procesow. Ponadto nalezy mie¢ na uwadze, ze efek-
tywna obstuga logistyczna e-commerce bezwzgled-
nie wymaga zastosowania nowoczesnych technolo-
gii informatycznych, ktore usprawnia proces prze-
plywu informacji i realizowane dziatania logis-
tyczne.
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PWE poleca

Konkurencyjnosé
przedsiebiorstw
w XXI wieku
Czynniki wzrostu

W ksigzce podjeto temat ksztattowania konkurencyjnoéci przed-
siebiorstw. Autorzy skupili sie na czynnikach stanowigcych zrodta
przewag konkurencyjnych oraz warunkach dalszego wzrostu
konkurencyjnoéci i umacniania pozycji rynkowej. W ksigzce
przedstawiono kapitat intelektualny w rozwoju konkurencyjnosci
przedsiebiorstw, specyfike konkurencyjnosci polskich mikro-
przedsiebiorstw oraz matych i $rednich przedsiebiorstw, wptyw
marki na konkurencyjno$¢ przedsiebiorstw, czynniki osiggania
sukcesu w ksztattowaniu konkurencyjnosSci matych przedsie-
biorstw z perspektywy menedzerow, spoétki uczelniane jako
mechanizm transferu wiedzy do gospodarki, instrumenty finanso-
wego wsparcia z Unii Europejskiej, determinanty trwatej konku-
rencyjnosci tancuchow rolno-zywnosciowych.

= l‘ —-_:lh'._ir hn :

Ksigzka jest przeznaczona dla obecnych i przysztych menedze-
row i przedsiebiorcow, a takze pracownikéw naukowych uczelni
i Kierunkéw ekonomicznych.

Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne

www.pwe.com.pl
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