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OBSLUGA LOGISTYCZNA OBSZARU E-COMMERCE

Streszczenie. Kompleksowe zarzadzanie tancuchem dostaw narzuca
koniecznos¢ stworzenia  zaawansowanego systemu  magazynowego,
odpowiedniego zaplecza technologicznego i informatycznego. Profesjonalna
obstuga logistyczna obszaru e-commerce najcze$ciej jest zwigzana
Z dostosowaniem dostepnej infrastruktury do wymagan charakterystycznych w tej
gatezi handlu. Operatorzy logistyczni musza konsekwentnie i sukcesywnie
inwestowa¢ w szkolenie wiasnej kadry, co pozwoli im na realizacje trudnych
projektow, ktore zapewnig dlugookresowa wspotprace z klientami. Na rozwoj
kadry maja wptyw przede wszystkim rosngce wymagania klientow. Wynika to
glownie z ogromnej konkurencji na rynku ustug logistycznych. Branza
e-commerce jest preznie rozwijajaca si¢ branzg rowniez na rynku polskim
i dlatego czeka nas wiele zmian na rynku logistycznym.

Stowa kluczowe: e-commerce, operator logistyczny.

LOGISTICS SUPPORT AREA OF E-COMMERCE

Summary. Comprehensive supply chain management necessitate the creation
of an advanced storage system, adequate technological facilities and it.
Professional logistic support area of e-commerce is concerned mostly with the
adaptation of the infrastructure available to meet the needs of this branch of trade.
Logistics operators must consistently and successfully invest in the training of its
own staff, to enable them to carry out difficult projects that ensure the long-term
cooperation with the clients. On the development of human resources have an
impact first and foremost the growing requirements of the clients. This is mainly
due to the enormous competition in the market for logistics services. E-commerce
industry is rapidly growing industry also on the Polish market and, therefore,
waiting for us a lot of changes on the logistics market.

Keywords: e-commerce, Third Party Logistics-3PL.
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Wstep

Wraz z rosnacg liczbg uzytkownikow Internetu pojawito si¢ rowniez pojecie e-commerce.
Termin ten zostal wykreowany przez firm¢ IBM i1 wszedt do powszechnego uzycia juz
w 1997 r. Robienie zakupow przez Internet szybko stalo si¢ bardzo popularne, poniewaz
pozwala na dokonywanie transakcji bez wychodzenia z domu, daje dostep do szerszego
asortymentu oraz produktow niedostepnych na rynkach lokalnych. Handel elektroniczny ma
duze znaczenie zarowno dla sprzedawcow, poniewaz zmniejsza ich koszty 1 zapewnia
bezposredni kontakt z odbiorcami, jak i dla klientow, dla ktorych jest to bardzo wygodna
I malo czasochtonna forma zakupow.

Potencjat handlu internetowego jest ogromny. Swiadczy o tym staty trend wzrostowy oraz
tendencje obserwowane w innych krajach europejskich i nie tylko z punktu widzenia klienta.
W Polsce duzy odsetek spoteczenstwa nie uzywa Internetu. Udzial e-commerce w caltym
handlu detalicznym w kraju w 2011 roku wyniodst 3,1%, podczas gdy w Wielkiej Brytanii
bylo to 12%, a w Niemczech 9%’ Mozna si¢ spodziewaé, ze intensywno$¢ zakupow
internetowych bedzie rosta wraz ze wzrostem do$wiadczenia uzytkownikow w korzystaniu
Z Internetu i nabieraniem przez nich przekonania, ze zakupy w sieci sg pewne 1 bezpieczne.

Z punktu widzenia sprzedawcy polski rynek e-commerce powoli przechodzi z fazy
inkubacyjnej do etapu wczesnej dojrzatosci, co potwierdza zard6wno dynamicznie rosngca
warto$¢ sprzedazy, jak i trudniejsze do przekroczenia bariery wejscia dla nowych graczy.
Zwigkszona popularno$¢ handlu on-line oznacza jednak dla wielu firm wzrost ztozonos$ci
operacji i procesOw. Role¢ logistyki i1 jej ogromne znacznie w e-handlu mozna argumentowac
na wiele sposobdw. Kazdy mniej lub bardziej doswiadczony sprzedawca jest w stanie zgodzi¢
sie ze stwierdzeniem, ze e-handel to w znacznym stopniu logistyka®.

Logistyke w e-handlu mozna sprowadzi¢ do trzech aspektow:

- zarzadzenia towarem (prognozowanie dostaw, przeptyw informacji itd.),

- magazynowania,

- dostarczania towaru do klienta.

Aby dziatania podejmowane w ramach handlu internetowego byly skuteczne i optacalne,
nalezy przywigza¢ duza wage do organizacji procesu logistycznego. Optymalizacja tych
dziatan jest wazna nie tylko dla sprzedawcy, ale przede wszystkim dla klienta, poniewaz to
0 niego i jego zadowolenie walczy cala strona podazowa rynku.

W przypadku zakupéw online kluczowymi czynnikami sa szybko$¢ 1 doktadnos¢
jednoczesnie przy niskich kosztach operacyjnych. Centra dystrybucji sg czgsto specjalnie

przystosowane do spetniania wymagan realizacji zaméwien online. Klienci sg przyzwyczajeni

! Bonek T., Smaga M.: Biznes w Internecie, Wyd. Oficyna a Wolters Kluwer business, Warszawa 2012, s. 160.
2 Rdzen K.: Nowe do$wiadczenia: E-commerce, artykut ze strony www.mensis.pl.
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do szybkiego czasu reakcji, zamowienia powinny by¢ wysytane w dniu dokonania zakupu

online. Ze wzgledu na liczbe pojedynczych zamowien wymagana jest takze elastycznos$c.

1. E-commerce a logistyka

Wyodrebnienie logistyki jako kategorii, na ktora e-przedsigbiorca powinien zwrécié
szczegOlng uwage jest potwierdzeniem ogromnej roli logistyki w sprzedazy internetowej. Na
réwni z zarzadzaniem i marketingiem stawiamy optymalizacje procesow logistycznych, czyli
wszystkie elementy, ktore ztozyly si¢ na ksztalt dzisiejszego e-commerce. Proces logistyczny
nalezy rozumie¢ jako uporzadkowany tancuch wszystkich operacji zwigzanych z przeptywem
szeroko pojetych materialow. Jego efektem jest ustuga logistyczna, czyli odpowiednie
przetransportowanie lub magazynowanie produktéw w jakosci, iloSci oraz czasie zgodnym
Z oczekiwaniami klientéw. Logistyka kojarzy si¢ gléwnie z transportem, natomiast sktadowe
logistyki, istotne dla e-commerce, to rowniez wszelkie procesy zwigzane z magazynowaniem
I zaopatrzeniem, obiegiem dokumentow, realizacja ptatnosci, a takze planowaniem zasobow.
Dynamiczny rozw0j e-commerce 1 dobre prognozy na przyszios¢ powoduja duze
zainteresowanie rynkiem e-commerce ze strony operatorow logistycznych, zwlaszcza z rynku
KEP (rynek przesytek kurierskich, ekspresowych i paczkowych). Logistyka jest tez czgsto
wymieniana jako jedno z gtéwnych Zrodet przewagi konkurencyjnej dla branzy e-commerce.

Obecnie towary handlowe wysylane s3a dzigki wyspecjalizowanym firmom
przewozowym, ktore dostrzegly w e-Commerce ogromny potencjat. Obnizyly koszty
I przedstawily swoja ofert¢ klientom detalicznym. Systemy ptatnosci on-line optymalizujg
proces przesylania i przyjmowania naleznosci. Aktualnie wraz z rozwojem logistyki
| pojawianiem si¢ nowych graczy, chcacych obstugiwaé sprzedawcow internetowych
(np. niedawne wejscie grupy Raben w e-commerce) pojawiajg si¢ kolejne mozliwosci
optymalizacji tancucha logistycznego, ktore dostrzega coraz wigce] innowacyjnych
przedsigbiorstw. Dzigki takim modelom jak dropshipping (bliski szczeg6lnie branza IT, cho¢
zauwazalny rowniez w branzach odziezowych, a w rzeczywistosci dostgpny niemal w kazdej
branzy) proég wejScia w e-handel zostal ponownie obnizony. Dzi§ maly przedsigbiorca
Z dobrym pomystem na biznes nie musi zatowarowywaé sSwojego magazynu nie znajac
w praktyce rynku, na ktorym zamierza sprébowac swoich sil. Obnizony prég wejscia
w e-commerce przektada si¢ oczywiscie na powstawanie wielu nietrafionych,
nieprzemys$lanych, a w konsekwencji nierentownych biznesow, jednak daje tez ogromne
szanse miodym przedsigbiorcom, ktorzy nie maja mozliwosci zaistnienia na rynku
tradycyjnym.

W Polsce dziataja juz firmy, ktére przedstawiajag kompleksowa ustuge magazynowania

towaru, pakowania oraz wysytki paczek (np. Droppa.pl). Takie ustugi umozliwiaja niemal
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stuprocentowg automatyzacje¢ sklepu, tzn. klient zamawia produkt, obstuga sklepu przekazuje
zlecenie do magazynu, tam zostaje przesytka zapakowana i wystana do klienta. W ten sposéb
nie marnuje si¢ czasu na samodzielne pakowanie oraz wysylanie, dzieki czemu mozna si¢
skupié¢ na pozyskiwaniu nowych klientow”.

Przyktadem innego nowatorskiego rozwigzania dla e-biznesu jest e-Fulfillment, ktory jest
koncepcja odpowiadajaca pojeciu e-obslugi zamowienia. Inaczej jest to proces realizacji
zamoOwienia 1 logistycznej obstugi klienta z wykorzystaniem narzedzi elektronicznej
gospodarki. Na koncepcj¢ e-Fulfillment sktadaja si¢ w gldwnej mierze jej trzy odmiany: po
pierwsze, komunikacja z klientem w pelni wspomagana narzedziami elektronicznymi
(najczesceiej jest to Internet), podobnie jak cata sfera logistycznej realizacji zaméwienia; po
drugie, komunikacja z klientem w tradycyjnej formie (telefon, fax, poczta), za$ obstuga
logistyczna zamdwienia jest wspomagana narz¢dziami informatyczno-elektronicznymi; po
trzecie, komunikacja z klientem odbywa si¢ w formie elektronicznej, a obsluga zamoéwienia
ma charakter manualny. Aby moéc rozpocza¢ dziatania w ramach e-Fulfillmentu, firma
powinna zosta¢ zaakceptowana przez sklep lub portal internetowy jako dostawca ustug
logistycznych. Jednak przedsigbiorstwo rowniez samo powinno aktywnie dobierac takie
sklepy i portale, ktorych obstuga nie tylko jest mozliwa, ale przyniesie wzmocnienie wlasnej
marki. Z poj¢ciem e-Fulfillmentu moze by¢ rowniez mylone okreslenie Fulfilment, ktore
odnosi si¢ do magazynowania danego towaru 1 jego pakowania. Wiele sklepow internetowych
korzysta z takich ustug, poniewaz nie ma fizycznej placowki. Rozwigzanie to zyskalo duza
popularnos$¢ dzieki rozwojowi internetowych portali aukcyjnych. Sprzedawcy dzialajacy na
rynku e-commerce majg sporo zamowien i musza przygotowywac wiele przesytek. Pojawia
si¢ wigc potrzeba pakowania tych przesylek i1 przygotowania ich do wysytki. Odpowiedzig na
te potrzeby jest wlasnie Fulfilment. Dziatania podejmowane w ramach tej koncepcji rowniez
wpltywaja w pozytywny sposob na optymalizacje procesu logistycznego przedsigbiorstw
funkcjonujacych w ramach handlu internetowego, poniewaz usprawniaja i utatwiaja szybkie
dostarczanie przesytek do klientow”.

Profesjonalny e-sklep musi mie¢ przede wszystkim zaawansowang i optymalng
w uzytkowaniu platforme IT, ktéra z jednej strony zapewni integracje wszystkich informacji
na potrzeby obstugi klientow czy finansow 1 ksiggowosci, z drugiej nie zahamuje dalszego
wzrostu i dostosuje si¢ do rosngcej skali. Platforma musi by¢ w pelni zintegrowana ze
wszystkimi procesami zachodzacymi w firmie, takimi jak sprzedaz, logistyka czy biuro
obstugi klienta. Nie wolno rowniez zapomnie¢ o sprawnych i wydajnych procesach
ksiggowo-finansowych, ktore sa szczegolnie wrazliwe na kwestie zwigzane ze wzrostem

biznesu. Powyzsze procesy stanowig fundament efektywnej dziatalno$ci w e-commerce i to

3 Trudne poczqtki w e-commerce, czyli jak najlepiej poradzic¢ sobie z logistykg w sklepie internetowym, artykut
ze strony: http://www.ecommerce.edu.pl/inne/kurierzy-poczta/trudne-poczatki-w-e-commerce-czyli-jak-
najlepiej-poradzic-sobie-z-logistyk-w-sklepie-internetowym.html.

Jak  zoptymalizowa¢  proces  logistyczny ~w  branzy  e-commerce?, artykut ze strony
http://www.globkurier.pl/logistyka-w-e-commerce.html
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wlasnie od ich sprawnos$ci zalezy satysfakcja klienta, dajaca podstawe do dlugookresowego

wzrostu sklepow internetowych®.

2. Kompleksowa obstuga sklepow internetowych

Ostatnie lata to okres dynamicznego wzrostu sprzedazy w Internecie oraz towarzyszaca
temu, rosngca liczba sklepow internetowych. Jeszcze kilka lat temu sprzedaz towaru
w Polsce dokonywana za posrednictwem Internetu byta catkowita nowoscig. Gtowng
przyczyna niepewnosci zakupoéw w sieci byt brak lub ograniczony dostep do Internetu oraz
obawy zwigzane z dokonywaniem w ten sposob zakupow. Jednak obecnie dane statystyczne
zmienity si¢ drastycznie. Polska znalazta si¢ wsrdd tych krajow, gdzie zakupy w sieci staja Sie
coraz bardziej popularne, a ich wskaznik wzrasta z kazdym dniem®.

W tabeli ponizej przedstawiono kilka danych — w 2011 r. ponad 8,6 mIn Polakéw w wieku
16-74 lat dokonywato zakupdéw przez Internet (w ciggu ostatniego roku od badania), co
stanowilo 29,7% populacji. Odsetek Polakéw zamawiajacych lub kupujacych w sieci
zwigkszyl si¢ w poréwnaniu z 2007 r. o 14%. Najwigkszy wzrost udziatu osob robigcych
zakupy przez Internet odnotowano w grupie wieku 35-44 lata oraz 25-34 lata (odpowiednio
022,4 i 20,3%). W badanym okresie m¢zczyzni robili zakupy przez Internet czesciej niz
kobiety’.

Tabela 1

Osoby zamawiajace lub kupujace przez Internet towary lub ustugi do uzytku prywatnego
(w procentach)

Wyszczegolnienie 2007 2008 2009 2010 2011

Ogotem 15,7 18,0 23,2 28,9 29,7
Ple¢

Kobiety 13,3 16,0 20,7 26,4 27,1

Mezczyzni 18,2 20,2 25,9 31,7 32,6

> Korzy$ci modelu One Stop E-commerce — artykut ze strony e-commerce.edu.pl.

® Gajewska T.: Logistyczne aspekty wynikajace z funkcjonowania handlu elektronicznego w ujeciu teorii
i praktyki, LogForum 5, 3, 4.

’ Spoleczenstwo informacyjne w Polsce. Wyniki badan statystycznych z lat 2007-2011. GUS Informacje
i opracowania statystyczne, Warszawa 2012.



56 M. Kozerska

cd. tabeli 1
Wiek
16-24 lata 29,7 33,8 40,2 49,2 48,0
25-34 lata 30,1 34,2 40,9 49,7 50,4
35-44 lata 15,1 19,7 28,6 36,7 37,5
45-54 lata 8,1 9,9 14,2 18,5 20,9
55-64 lata 4,4 48 6,9 9,3 111
65-74 lata 1,7 1,6 2,2 2,8 3,6
Miejsce zamieszkania
Duze miasta 23,3 24,7 32,0 39,7 38,8
Mniejsze miasta 17,3 20,1 22,9 28,6 31,2
Obszary wiejskie 8,0 10,5 15,8 20,6 21,3

Zrédlo: opracowanie wiasne na podstawie: Spoleczenstwo informacyjne w Polsce. Wyniki badan
statystycznych z lat 2007-2011. GUS Informacje i opracowania statystyczne, Warszawa 2012.

Internet najpopularniejszy jest w duzych miastach, gdzie dostep do niego ma 73%
gospodarstw domowych. Dostep do sieci jest tez bezposrednio zwigzany z zarobkami i po$rod
najlepiej zarabiajacych 83% ma dostgp do sieci. Co oczywiste, Internet jest najmniej
rozpowszechniony na wsiach (51% gospodarstw ma dostep) oraz wsrdod osob zyjacych
samotnie (25% gospodarstw domowych). Korzystanie z Internetu jest wyraznie zwigzane
z wiekiem. Mimo wzrastajacego udziatu internautow w spoleczenstwie, widaé przepasc
migdzy grupami wiekowymi uzytkownikow sieci. W 2011 r. 93% uzytkownikow w wieku
19-24 lat korzysta z Internetu. Miato do niego dostep w domu, przez urzadzenia mobilne
badz w miejscu pracy. Natomiast w grupie powyzej 65 lat bylo to niecate 11%. Jest to duzy
skok w poréwnaniu z 2007 r., gdy sposrod najstarszych Polakow aktywnie z Internetu
korzystat niecaty 1%. Bariera jest takze wyksztalcenie. O ile sposrdd uczacych si¢ prawie
97% korzysta z sieci, 0 tyle najnizszy odsetek uzytkownikow odnotowany jest w grupie
Z wyksztalceniem podstawowym lub nizszym. W 2007 r. bylo to 2,1%, a w 2011 r. ok. 10%.
Odsetek ludzi korzystajacych z technologii informacyjnych wyraznie spada wraz
z wyksztalceniem i o ile posréd ludzi ze stopniem magistra badz ukonczona szkota policealna
ponad 88% korzysta z Internetu, o tyle posrod ludzi z wyksztalceniem $rednim jest to 66,5%,
natomiast wsrod tych z zasadniczym zawodowym lub ukonczonym tylko gimnazjum jest to
troche ponad 41%. Sposrod ludzi na emeryturze niecate 20% aktywnie korzysta z Internetu.
Trochg wigcej posrod rencistow (21,6%), a najwiecej posrod rolnikow (33%). Te trzy grupy
od 2007 r. najmniej korzystaja z Internetu. Najmniejszy dostep do Internetu posrod rolnikow
potwierdza si¢ przy poréwnaniu uzytkownikow pod katem miejsca zamieszkania. Mniej niz
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potowa (48%) gospodarstw domowych na wsi ma dostgp do Internetu (w miastach ponizej
20 tys. mieszkancow jest to prawie 60%, natomiast w tych powyzej 500 tys. — ponad 76%)®.
Wedlug przygotowanego przez Internet Standard Raportu e-Commerce 2012°, w Polsce
liczba sklepoéw internetowych przekroczyta prog ok. 10 tys. Z roku na rok ich przybywa,
mimo to na rynku e-commerce ciggle jest miejsce dla nowych podmiotow. Nie trzeba miec
duzego kapitatu, wiedza o specyfice Internetu, znajomos$¢ obyczajow internautow i sposob
dotarcia do nich sg elementami duzo WaZniejszymilo. Wychodzac naprzeciw tym trendom,
Raben Polska w ramach ustugi Logistyki Kontraktowej wprowadzita nowy serwis —
kompleksowa obstuge sklepéw internetowych. Jest to pierwsza tego typu i tak szeroka ustuga
w naszym kraju, a podmioty z niej korzystajace otrzymuja zestaw ushug i narzedzi, ktore
pozwalaja na skuteczne stworzenie i rozwdj obecno$ci na rynku e-commerce bez
konieczno$ci ponoszenia wysokich naktadéw inwestycyjnych. Klienci, ktérzy sa
zainteresowani oferta maja do wyboru nastepujace moduty z pakietu ustug dedykowanych dla
sklepow internetowych:
- zarzadzanie logistyka sklepu internetowego, ktore obejmuje takie obszary jak
magazynowanie produktéw przeznaczonych do sprzedazy przez kanat internetowy,
przyjmowanie dostaw zasilajgcych magazyn sklepu internetowego czy konsolidacje
zamowien. To takze przygotowanie przesylek do wysyltki, wydruk i doktadanie do przesylek
faktur, paragonow lub insertow reklamowych, wysylka towaru za posrednictwem firm
kurierskich 1 Poczty Polskiej oraz petna obstuga zwrotow 1 wymiany produktow.
- Zarzadzanie obstugg klienta sklepu internetowego; tutaj Raben Polska oferuje prowadzenie

contact center dla swoich odbiorcéw przez infolini¢, e-mail oraz fax — w zakresie udzielania
informacji o statusach zamowien i wysytek, a takze informacji o produktach oferowanych
przez obstugiwany sklep internetowy.

- Zarzadzanie platnosciami, ktory zapewnia pelng kontrole¢ nad naleznosciami za produkty
sprzedawane przez sklep internetowy oraz eliminuje ryzyko pomytek. W ofercie znajduje si¢
obstuga wszystkich dostepnych w Polsce form zaptaty, stosowanych przy zakupach
w sklepach internetowych.

- Dostarczenie kompletnej, dedykowanej technologii informatycznej do zbudowania
I prowadzenia sklepu internetowego (w ramach konsorcjum) w ramach utworzonego z firmg
Contium konsorcjum — dostawcg systemow IT do zarzadzania sklepami internetowymi, ktora
dostarczyla i obstuguje platformy internetowe, m.in. dla Euro RTV AGD, Amazonka.pl czy
e-Timberland.pl, klienci maja takze mozliwo§¢ zbudowania wedlug indywidualnych

® Raport Internet Standard — Internet 2K12 Ranking polskich firm internetowych, s. 4-6.

% Artykut na stronie http://www.internetstandard.pl/news/375562/Redakcja.InternetStandard.prezentuje.raport.
eCommerce.2012.html.

9 Bonek T., Smaga M.: Biznes w Internecie, Wyd. Oficyna a Wolters Kluwer business, Warszawa 2012, s. 160-
161.
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wymagan nowoczesnej i wydajnej platformy informatycznej stuzacej do prowadzenia sklepu
internetowego™.

3. Perspektywy dla operatorow logistycznych w rozwoju e-commerce

Wedtug Boston Consulting Group® wydatki konsumenckie w Internecie maja rosnaé
w tempie 16% w skali roku, az do 2015 r., w ktorym wyniosa 36 mld zt. Okazato sig, ze firmy
z branzy logistycznej zainteresowaty si¢ t3 nowa forma prowadzenia dziatalno$ci. Wsrod
czynnikoéw decydujacych o efektywnej logistycznej obstudze klientow sklepow internetowych
wymienia si¢ zwykle pltynng komunikacje miedzy klientem, sprzedawca a operatorem.

Standardem w branzy stalo si¢ udostepnianie klientowi informacji na temat statusu
realizacji zamowienia. Klient moze §ledzi¢ droge swojej przesyiki albo na dedykowanych
stronach, albo otrzymujgc powiadomienia od operatora e-mailem lub SMS.

Osobne wyzwanie dla operatorow logistycznych dzialajacych w branzy e-commerce
stanowi logistyka w okresach szczytéw przedswigtecznych, kiedy lawinowo rosng zakupy
prezentow w sklepach internetowych i1 operatorzy maja do czynienia z wielokrotnym
spigtrzeniem dostaw w krotkim okresie.

Z innych aspektow operacyjnych e-commerce warto podkresli¢ coraz powszechniejsze
oczekiwanie rynku na ushugi dodatkowe, zwigzane np. z rozpakowywaniem 1 instalacja
sprzgtu AGD oraz zabieraniem pozostatosci po opakowaniu, np. kartondéw, folii 1 co si¢ z tym
wigze zapewnieniem wilasciwej utylizacji tych odpadéw.

Ciekawym rozwigzaniem dla klientow jest ustuga $wiadczona przez firm¢ Rhenus
Logistics pod nazwa Home Delivery. Home Delivery to nie tylko dostarczenie towarow i
ustug montazowych dla prywatnych i1 biznesowych konsumentoéw, ale idacy za tym szeroki
zakres roznego rodzaju ustug dodatkowych.

Zespot transportowy/montazowy sktada si¢ z minimum dwoch osob wyspecjalizowanych
w swoim zakresie prac i wyposazonych w profesjonalne narzedzia, niezb¢dne do $wiadczenia
ustug. Zespoty dostarczaja i wnoszg duze i przestrzenne produkty, takie jak sofy, materace,
meble, sprzet AGD na wskazane miejsce przez odbiorcg. Ponadto, zajmujg si¢ montazem
mebli (wlacznie z kuchennymi) oraz w tym samym czasie dokonujg instalacji 1 montazu
sprzgtu AGD tak, aby byt gotowy do uzytku przez odbiorcg. Tak skuteczny system
$wiadczenia ustug umozliwia minimalizacj¢ czasu oczekiwania na zamoéwiong ushuge, co

pozwala odbiorcy komfortowo planowac jego czasu prywatny13.

1 Raben Polska z kompleksowa obshluga sklepoéw internetowych, artykut ze strony www.raben-group.com.

2 BCG to migdzynarodowa firma doradztwa strategicznego zatozona w 1963 r. W 2011 r. zespét BCG, we
wspotpracy z Google, przygotowat raport ,,Polska Internetowa” — pierwsze opracowanie, ktore okreslito jaka
warto$¢ Internet wnosi do polskiej gospodarki.

3 Informacije ze strony internetowej: pl.rhenus.com.



Obstuga logistyczna obszaru e-commerce 59

Warto zwrdci¢ uwage, ze obstuga logistyczna klientow w handlu elektronicznym wymaga
duzej efektywnosci kosztowej w catym tancuchu dostaw, bo w branzy e-commerce panuje
silna konkurencja cenowa i czgsto to nie jako$¢ obstugi, ale niska cena stanowi kryterium
wyboru i sprzedawcy i operatora logistycznego.

4. Podsumowanie

Doswiadczenia wielu sklepow pokazuja, ze kluczowym czynnikiem przewagi
konkurencyjnej w $wiecie handlu on-line sg najwyzsze standardy obstugi klienta, zwigzane
Z terminowoscig dostaw, niezaktoconymi rozliczeniami finansowymi, sprawna komunikacjg
Z nabywcami czy intuicyjng obstuga platformy. Poziom satysfakcji uzytkownikow wynika
z efektywnego zarzadzania roznorodnymi procesami oOrganizacyjnymi: informatycznymi,
logistycznymi, finansowymi czy obstugg klientow.

W ostatnich latach Internet bedacy nowoczesng forma obiegu informacji znaczaco zmienit
oblicze gal¢zi gospodarki dotyczacej przeptywu towardéw detalicznych. Niesie to ze soba
znaczng redukcje kosztow ponoszonych przez sprzedawcoéw, czego efektem jest nizsza
koncowa cena detaliczna w poréwnaniu do ceny oferowanej przez tradycyjnych dostawcow.
Do obszarow redukcji kosztow mozna zaliczy¢ brak koniecznosci wynajmowania
pomieszczen, mniejsza liczbg personelu do zatrudnienia. Zwigkszona popularno$¢ handlu on-
line oznacza jednak dla wielu firm wzrost ztozonosci operacji i procesOw.

Zwigkszony popyt na produkty zakupione w sieci wigze si¢ z dostawg tych przedmiotow
w okreslonym czasie do klienta. Firmy kurierskie i logistyczne dazg do sprostania potrzebom
1 oczekiwaniom konsumenta skupiajac si¢ na optymalnych rozwigzaniach, pozwalajacych na
utatwienie wyeliminowania problemu z dostarczeniem przesytek. Rynek ma coraz wigksze
wymagania co do szybkiej komunikacji i wymiany informacji pomiedzy uczestnikami

lancucha dostaw.
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Abstract

The poles on the web buying more and more likely. Experts suggest that fostered the crisis
and look for savings. On the Internet you can find the goods much cheaper, and save not only
money but also time.

Year 2013 will definitely be a year of investment in technology and logistics. In the race
for the favor of the customer, the winner may choose the solutions that he almost does not
notice. Rising consumer expectations result in investment in the development of customer
service and more important reliable logistics partners.

Quality, speed and price of delivery are key elements affecting customer evaluation of the
store. Rival stores looking better and better models of cooperation with logistics companies.
The most important is the high growth rate, which has remained in recent years, encouraging
more investors to start new projects. Polish e-commerce market is currently one of the fastest
growing in Europe.



