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I LOGISTYKA E-COMMERCE. Gdzie jestesmy, a gdzie chcemy bye?

Wstep

W swiecie, w ktorym zakupy online staty sie norma, a kon-
sument oczekuje szybkiej, bezproblemowej dostawy, efek-
tywna logistyka staje sie kluczowym elementem strategii
biznesowej. Chociaz technologia i innowacje napedzajg
postep, jednoczesnie stawiajg przed nami nowe wyzwa-
nia. Zrozumienie tych wyzwan oraz umiejetne dostosowa-
nie sie do nich, to klucz do utrzymania konkurencyjnosci
na rynku e-commerce.

Oddajemy w Paristwa rece publikacje, ktéra stanowi kom-
pleksowe spojrzenie na obecny stan logistyki e-commer-
ce oraz wyzwan, przed ktérymi stoi. Analiza rynku KEP,
trendy, relacje B2C i C2C, rola OOH, zastosowanie algoryt-
moéw w e-commerce, ekologiczne dylematy, perspektywa
konsumenta oraz szczeg6towa analiza kosztéw zwrotu
to wszystko wchodzi w zakres naszej eksploracji.

Niniejszy raport nie tylko skupia sie na
sytuacji, ale takze kieruje spojrzenie
jac: ,Gdzie jestesmy, a gdzie chcem
to pytanie wigze sie nie tylko z a
ale réwniez ze zréwnowazony
niem oczekiwan swiadomych k
zarzadzaniem kosztami.

Ponadto, prezentujemy studium przypadku, ktére rzuca
Swiatto na praktyczne aspekty logistyki e-commerce,
ukazujac, jakie strategie moga by¢ skuteczne w realnych
warunkach rynkowych.

Z wielka przyjemnoscia oddajemy w Panstwa rece publi-
kacje, ktéra mozna traktowac jako kompendium wiedzy

nt. logistyki e-commerce. Zapraszamy do lektury!

*Raport zostat przygotowany w 2023 roku, dlatego statystyki za wskazany rok nie

byty jeszcze dostepne.




Rynek KEP, trendy, B2(, (2C, 00H

2.1. Sytuacja w sektorze KEP

Analizujac krajowy sektor KEP (przesyitki kurierskie i pacz-
ki pocztowe), publicznie dostepne dane, w tym roczny
raport UKE, widzimy, ze rok 2022 byt kolejnym, ktéry
przyniést wzrosty w przewozach zaréwno przesytek pocz-
towych, jak i kurierskich. Sektor obstuzyt blisko 922 min
przesytek i paczek pocztowych, co stanowito wzrost o ok.
14,5% w stosunku do roku 2021. Wolumen ten wygenero-
wat taczne przychody w wysokosci 9 miliardéw 935 mi-
liondw zt przychodu, co przetozyto sie na 15,4% wzrostu
wzgledem roku 2021.

922 min przesytek i paczek pocztowych
w 2022 roku

Operatorzy KEP obstuzyli w tym czasie takze 894 miliony
przesytek kurierskich w obrocie krajowym i zagranicznym,
ktére zaowocowaty 9 533 milionami zt przychodu. W uje-
ciurocznym wolumen wzrést o 15,2%, natomiast przycho-
dy 0 17,0% w stosunku do roku 2021,

W 2022 roku blisko 70% wartosci rynku pocztowego
oraz 46% catego wolumenu ustug pocztowych stanowi-

ty przesytki kurierskie. Istotnym faktem jest, ze podobnie
jak w innych krajach, tak i u nas kurczy sie rynek ustug
powszechnych, tj. przesytek listowych. W tym segmen-
cie zanotowano spadek wolumenu o 8,2% w stosunku do
20217 roku.

Spadek przesytek listowych 0 8,2 %
w 2022

Analizujgc dane wielu firm oraz statystyki operatoréw
KEP, zauwazylismy, ze europejski rynek ustug kurierskich
takze odnotowat spadek wolumenu o ok. 9% w 2022 r.,
w poréwnaniu z 2021 r. W praktyce wolumen osiggnat po-
ziom 16 miliardow przesytek, w poréwnaniu z 18 miliarda-
mi w 2021 roku. [1] Byt to niewatpliwie efekt wygaszenia
pandemii i powrotu klientéw do sklepéw stacjonarnych.
Mimo spadku wolumenu, w tym samym okresie obroty
firm wzrosty 0 2% i wyniosty blisko 88 miliardéw euro.
Czy rok 2023 zakonczy sie przetamaniem bariery 90 mi-
liarddw euro przychoddw wygenerowanych przez sektor
KEP? Wydaje sie, ze tak, poniewaz w wyniku wysokiej in-
flacji oraz wyzszych kosztéw operacyjnych w strefie euro
wiele firm podniosto ceny swoich ustug.



Wedtug wstepnych, bardzo optymistycznych szacunkdw,
eksperci spodziewajg sie, ze rok 2023 przyblizy krajowy sek-
tor KEP do wartosci przychoddw z tytutu ustug pocztowych
i kurierskich do poziomu ok. 19-20 miliardéw zi, wygene-
rowanych przez 1,3 miliarda przesytek kurierskich. Jednak
zawirowania, jakie nas dotknety w tym roku, w postaci spo-
wolnienia gospodarczego, wysokiej inflacji oraz niestabilnej
sytuacji geopolitycznej moga mie¢ negatywny wptyw na tak
optymistyczne prognozy. Na tym etapie pozostaje nam cze-
ka¢ na petne zestawienia danych za rok 2023, aby ostatecz-
nie potwierdzi¢ przedstawione szacunki.

2.2. Trendy w przeptywach B2( oraz (2(

tacznasprzedaz online w Polsce w 2021 r. wyniosta ponad
100 miliardéw zt, rosnac $rednio o 28,1% rocznie (CAGR)

od 2019 r. Rok 2022 to kolejny wzrost do poziomu ponad
109 miliardéw zt, a prognozy na rok 2023 méwig o warto-
$ci zblizonej do 120 miliardéw zt. Oczywiscie, gtéwna sita
napedowg sektora KEP jest nieustajacy wzrost zakupow
zdalnych, czyli e-commerce.

E-commerce w Europie rozwija sie nieprzerwanie od po-
towy lat 90., ale w czasie pandemii COVID-19 sprzedaz
w sieci znacznie przys$pieszyta. W 2021 roku nastgpit
gwattowny wzrost handlu elektronicznego, co jeszcze
bardziej zwiekszyto zapotrzebowanie na wydajne rozwia-
zania ostatniej mili. Nastepnie wptyw na niepewnos¢ kon-
sumentéw, spowodowany wojng w Ukrainie, w potgczeniu
z powrotem konsumentéw do centréw handlowych, do-
prowadzit w 2022 r. do spadku na rynku, z przychodami
na poziomie 596 mld USD, co bezposrednio przetozyto sie
na spadki liczby przesytek, o ktérych pisalismy wczesniej.

Rys. 2.1Prognoza przychodow z e-commerce w Europie w latach 2017-2027
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Zrédto: Statista/Last Mile Experts, Out of home delivery in Europe 2023. PUDOs and automated parcel machines, czerwiec 2023. Przedstawione dane opierajq sig na aktualnych kursach walut

i odzwierciedlaja wptyw wojny rosyjsko-ukrainskiej na rynek (luty 2023).



Eksperci sg zdania, ze mimo przejsciowych problemoéw
rynek odbuduje sie w ostatnim kwartale 2023 oraz 2024
r. Czesciowo dlatego, ze Europa odnotowuje jedne z naj-
wyzszych wskaznikéw penetracji uzytkownikéw e-com-
merce, a Norwegia, Wielka Brytania i Niemcy moga po-
chwali¢ sie trzema najwiekszymi wskaznikami penetracji
uzytkownikéw na $wiecie w 2022 r., odpowiednio 82,8%,
82,7%180,6%. [2] Z wielu przeprowadzonych badan, wyni-
ka jasno, ze kazdego roku przybywa konsumentow, ktorzy
decyduja sie wtasnie na takg forme zakupow. Wedtug réz-
nych Zrédet szacuje sie, ze 70% do nawet 80% internau-
tow dokonato zakupdw w sieci.

Jednoczesnie zauwazamy silny trend idacy w kierunku
sprzedazy rzeczy uzywanych. Konsumenci zwracajg sie
ku platformom odsprzedazy z drugiej reki (C2C), takim
jak Vinted, OLX, czy eBay, ktére z roku na rok odnotowu-
ja wysoki wzrost sprzedazy. Z ubiegtorocznego badania
grupy GEOPOST (DPD) wynika, ze sposréd konsumentow
dokonujacych zakupow w sieci az 70% deklaruje zakupy
na platformach C2C jako kupujgcy lub sprzedajacy.

Niska cena i zréwnowazony rozwoj, czyli dbatos¢ o sro-
dowisko naturalne wydajg sie by¢ gtéwnymi czynnikami
stojgcymi za takimi wyborami, a wiekszo$¢ konsumentow
wskazuje, ze inflacja jest takze kluczowym czynnikiem
motywujacym do kupowania towaréw uzywanych. Trend
ten jest wspierany po stronie podazy przez coraz wiecej
marek wchodzacych w re-commerce. W ostatnich latach
coraz wieksza grupa sprzedawcow detalicznych propono-
wata programy odbioru, w ramach ktérych klienci moga
wymieniaé starg odziez w zamian za kupon rabatowy do
realizacji podczas kolejnych zakupéw w sklepie stacjo-
narnym lub online badZ darowizne na szczytny cel.

W 2021 r. europejski rynek re-commerce byt juz wyce-
niany na okoto 75 mld EUR, ale oczekuje sie, ze do 2025
r. wzrosnie do 120 mld EUR, czyli o okoto +60%, a jego
udziat w handlu elektronicznym wzrosnie z 10% do 14%.
Taki kierunek rozwoju handlu elektronicznego sprawia, ze
re-commerce stanie sie nowg sitg napedowg w sektorze
KEP.

W 2021 rynek e-commerce byt wyceniany
na 75 mld EUR

Musimy mie¢ takze na uwadze zréwnowazony rozwdj,
ktéry nie ogranicza sie tylko do produkcji towaréw ku-
powanych przez konsumentdw, ale takze wptywa na
wszystkie aspekty tarcucha logistycznego. Coraz wiecej
badan potwierdza, ze ,zielona ostatnia mila” to nie tylko
chwilowa moda, ale prawdziwe wyzwanie, a takze szansa,
przed ktdrg stoja detalisci i operatorzy logistyczni. Ope-
ratorzy ostatniej mili, ktérzy chca byé konkurencyjni i zo-
rientowani na klienta, muszg zwracaé uwage nie tylko na
ekonomiczne aspekty transportu i dystrybucji, ale takze
na coraz wazniejszy wymoég zréwnowazonego transpor-
tu, ktéry powinien by¢ niskoemisyjny, przyjazny dla ludzi
i Srodowiska. Bez watpienia, jest i bedzie to wyzwaniem
dla firm transportowych, ktére z jednej strony borykaja
sie z coraz wyzszymi kosztami operacyjnymi a z drugiej
strony stojg przed oczekiwaniami konsumentéw, ktorzy
wymagajg niskiej ceny, ale jednoczesnie wysokiej jakosci
ustugi transportowe;j.

Polska jednym z liderow dostaw
poza domem z 29 tys. automatow
paczkowych w 2022

7 tego tez powodu coraz wiekszg popularnoscia ciesza
sie dostawy poza domem, czyli do punktéw OOH (out of
home), PUDO i automatéw paczkowych. Nasz kraj jest
jednym z wiodacych, jezeli chodzi o dostepnosé takich
punktéw na mieszkarica. Polska jest niezaprzeczalnym
liderem w liczbie automatéw paczkowych. W 2022 roku
klienci mieli dostep do blisko 29 tysiecy automatéw pacz-
kowych, co stanowito 46% wzrost w stosunku do 2021
roku, w ktérym mielismy prawie 18 tysiecy automatow.
Wiecej o sieciach dostaw poza domem dowiecie sie Pan-
stwo w dalszej czesci raportu.



2.3. Dostawy dla e-commerce - sieci punk-
tow dostaw poza domem

Dostawa do punktéw OOH i e-commerce wzajemnie sie
wspierajg, przy czym OOH sprawia, ze e-commerce jest
bardziej optacalny finansowo i operacyjnie, z kolei e-com-
merce napedza rozw6j OOH. Lata 202112022 byty latami
przejSciowymi miedzy stara, a nowg normalnoscia (efekt
pandemii COVID-19), co zwiekszyto presje na tancuch
dostaw i dostepng infrastrukture, aby dostosowac sie do
tej dynamicznej zmiany w branzy logistycznej i zwigza-
nego z nig wzrostu, zwtaszcza automatéw paczkowych.
Rok 2023 reprezentowat hustawke nastrojéw, zaréwno po
stronie sprzedawcéw, jak i konsumentéw, co odbito sie
bezposrednio na przewoZnikach. Wojna w Ukrainie, kon-
flikty na Bliskim Wschodzie, oraz najwyzsza od lat inflacja
w wielu krajach na kontynencie spowodowata, ze zaréw-
no sprzedaz débr, jak i inwestycje w rozwdj infrastruktury
logistycznej nieco wyhamowaty.

Polska | 39 punktow PUDO i automatow
paczkowych na 10 tys. mieszkancow

Dla uwolnienia potencjatu sieci 00H, ktére wydajg sie by¢
jak dotychczas optymalnym sposobem obstugi przesytek
B2C oraz C2C, wazny jest efektywny model bhiznesowy
oraz strategia rozwoju sieci. Model ten powinien uwzgled-
nia¢ ztozong relacje miedzy gestoscig punktéw w sieci
OO0H a dalszym popytem na e-commerce, nowymi seg-
mentami, takimi jak C2C, oraz zmianami w priorytetach
konsumentéw wptywajagcymi na preferencje dotyczace
dostaw. Posiadanie gestszej sieci punktéw OOH moze
znaczaco wspiera¢ rozwo¢j operatoréw logistycznych,
ktérzy widzg potencjat w rozwoju ustug dla e-commerce
i re-commerce. Jednym z wzorcéw do nasladowania jest
Polska, wiodgca prym w zakresie gestosci sieci punktow
OOH. W 2022 roku byto to blisko 39 punktéw PUDO i auto-
matéw paczkowych na statystycznych 10 tys. mieszkan-
cow. [3]

W zesztorocznym raporcie zespotu Last Mile Experts [3],
opisujgcym europejskie sieci O00H w 2022 roku, doliczy-
lismy sie ponad 120 390 unikalnych automatéw paczko-
wych, co stanowi wzrost 0 51% w stosunku do 2021 roku,
a faczna liczba punktéw PUDO wzrosta o 7% rok do roku.
Unikalne punkty to takie, w ktérych mozna nadac lub ode-
bra¢ przesytki tylko jednego operatora logistycznego.

Rys. 2.2 Kraje z najwieksza liczba unikalnych punktow PUDO i automatow paczkowych w 2022 roku
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Rys. 2.3 Operatorzy logistyczni z najwiekszg liczbg punktow 00H

Operator PUDO APM
Deutsche Post/DHL 100300 23930
Grupa DPD (GeoPost) 66 860 14 040
GLS 52 090 5800
InPost 24 420 28 240
UPS 41910 5700

*W tym partnerzy i wspdlne punkty. Wspélne punkty to takie, w ktérych mozna nadac i odebra¢ przesytki wielu operatoréw logistycznych.

Razem punkty 00H*

124 230

80890

57890

52 660

47610




2.4 ROZW('li dostaw 00H i przygntowanie * Geste (10 lub wiecej punktéw OOH na 10 tys. mieszkancow)

na przgszl.e wzrustg Wulumenﬁw * Srednie (Od 5do99 pUﬂktéW OOHna 10 tys. mieszkahcéw)
* Niskie (mniej niz 5 punktéw OOH na 10 tys. mieszkarcow)

W raporcie [3] opracowano model, ktéry pokazuije jak sieci

punktéw OOH w poszczegolnych krajach sg przygotowa- Gestos¢ sieci dostaw O0H odgrywa kluczowa role, ponie-
ne do oczekiwanych wzrostéw wolumenéw w danym kra- waz adopcja, efektywnos¢ i ekonomika dostaw do punktow
ju. Gestosc sieci O0H zostata podzielona na trzy poziomy: 0O0H zaczyna rosna¢ wyktadniczo, gdy sie¢ osigga gesty po-

ziom 10 punktéw OOH na 10 000 mieszkancow.

Rys. 2.4 Liczha punktow 00H na 10 tys. mieszkancow w UE i Wielkiej Brytanii (rok 2022)
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Zrédto: UPIDO/Last Mile Experts, Out of home delivery in Europe 2023. PUDOs and automated parcel machines, czerwiec 2023.Wszystkie obliczenia uwzgledniaja catkowitg liczbg punktéw 0OH
dostepnych dla klienta, odzwierciedlajac w tej analizie perspektywe zorientowang na klienta, czyli punkty wspoétdzielone pomiedzy operatorami logistycznymi.



Grupa rozowa (stabe dostosowanie)

Kraje z grupy rézowej, wskazujace na stabe przygotowa-
nie na oczekiwane wzrosty wolumenéw B2C i C2C, majg
na 0got niska lub srednig gestosé sieci OOH. Jednak Ho-
landia (NL) nalezy do kategorii posredniej z 9,48 opcja-
mi O0H na 10 tys. mieszkarcdéw. Finlandia (FI) wyrdznia
sie gestq siecig OOH, ktéra zapewnia 29,42 opcji OOH na
10 tys. mieszkafdcow. Sugeruje to, Ze pomimo relatywnie
niskiej liczby punktéw OOH wzrost wolumenu przesytek,
moze by¢ zaabsorbowany w niektérych krajach dzieki ist-
niejgcym sieciom OOH.

Grupa granatowa (Srednie dostosowanie)

Kraje z grupy granatowej wskazujg na $rednie przygo-
towanie na oczekiwane wzrosty wolumendw B2C i C2C,
wykazujg wysoka liczbe punktéw OOH na 10 tys. miesz-
kancow. Na przyktad Hiszpania (ES) i Francja (FR) prze-
kraczaja prog gestej sieci z odpowiednio 15,15 1 10,60
opcjami O0H na 10 tys. mieszkafncow. Oznacza to, ze ge-
sta sie¢ 0OH moze wigzac sie z lepszym przygotowaniem
na oczekiwane wzrosty wolumendw.

Wszystkie kraje z wyjatkiem jednego — Malty, w grupie
niebieskiej (wykazujgce najsilniejszg odporno$cé po pan-
demii) maja $rednie lub wysokie zageszczenie sieci O0H.
Estonia (EE), Niemcy (DE) i Irlandia (IE) znajduja sie na
posrednim poziomie gestosci sieci OOH, podczas gdy
Wielka Brytania (UK), Wtochy (IT) i Polska (PL) zapewniaja
gesta sie¢ O0H. Na szczegdlng uwage zastuguje Polska,
z niezwykle gestg siecig 38,72 punktéw na 10 tys. miesz-
kancéw. Sugeruje to, ze gestsza sie¢ O0H jest w stanie
zaabsorbowaé duze wzrosty wolumendw, przy relatywnie
niskich naktadach operacyjnych ze strony przewoznikow.

Podsumowujac, chociaz przygotowanie przewoznikéw na
oczekiwane wzrosty wolumenéw rézni sie w zaleznosci
od kraju, gestos¢ sieci dostaw OOH wydaje sie odgrywaé
kluczowa role. Decydujacy wptyw majq jednak réwniez
wyjatkowe warunki rynkowe kazdego kraju, zachowania
zakupowe i strategiczne reakcje na niepewnos¢ gospo-
darczg. Gesta sie¢ O0OH moze pozytywnie przyczynic sie

do jakosci obstugi przesytek oraz zadowolenia konsumen-
tow z oferowanych ustug, ale musi by¢ czescig szerszego
podejscia strategicznego, jesli ma skutecznie wzmocnic¢
sektor KEP w obliczu wyzwan gospodarczych oraz rosna-
cych oczekiwan klientow.
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Logistyka zwrotow - analiza

kosztow zwrotu

3.1. Zwroty konsumenckie - zaleta czy
ktopot dla e-commerce?

Wspdtczesnie, coraz wiecej sprzedawcow e-commerce
i wtascicieli firm decyduje sie na wprowadzenie polityki
bezptatnych zwrotéw, majacej na celu podniesienie pozio-
mu zadowolenia klientéw oraz zwiekszenie przychodow.
Jednakze, tego rodzaju podejscie niesie ze sobg znaczne
koszty finansowe, ktdre czesto majg negatywny wptyw na
zyski przedsiebiorstw.

W Swiecie sprzedazy online, bezptatne zwroty stajg sie
nieuchronng rzeczywistoscig. Zgodnie z badaniami, az
72% konsumentdéw twierdzi, ze polityka zwrotéw bezpo-
Srednio wptywa na ich decyzje zakupowe. To oznacza,
ze wiekszos$¢ klientéw zrezygnuje z zakupu, jesli nie ma
zagwarantowanego zwrotu. Efektywna polityka zwrotdw
przeksztatca zwyktych klientéw w statych nabywcéw, po-
zostawiajgc pozytywne wrazenie na temat Twojej marki
I jednoczes$nie umozliwiajac przewyzszenie konkurencji.

72% konsumentow twierdzi, ze polityka
zwrotow bezposrednio wptywa na ich
decyzje zakupowe

Na pierwszy rzut oka, procedura zwrotu moze wydawac
sie prostym procesem. Towar zostaje odestany do firmy,
klient otrzymuje zwrot pieniedzy, a produkt moze by¢ po-
nownie wprowadzony do sprzedazy. Jednakze, ten pozor-
ny idealizm jest bardziej skomplikowany niz mogtoby sie
wydawac. Czesto zwracane produkty tracg na wartosci
z powodu czasu, jaki zajmuje powrot towaru do magazy-
nu (okres miedzy momentem rozpoczecia zwrotu a cza-
sem, gdy towar wraca do magazynu i staje sie gotowy
do ponownej sprzedazy), co wptywa na wartos¢ produktu.




Fenomen ten wynika z faktu, ze produkty modowe sg ak-
tualne jedynie przez ograniczony czas, a po zakoAczeniu
sezonu muszg byé oferowane po nizszych cenach. To za-
gadnienie staje sie szczegdlnie istotne dla sprzedawcdow
odziezy, poniewaz ich produkty czesto tracq na wartosci
po zakonczeniu okresu modowego, ktéry trwa zazwyczaj
tylko szes$¢ tygodni. Produkty w branzy modowej moga
traci¢ znaczng czes$¢ swojej wartosci detalicznej kazdego
dnia, gdy sg w procesie zwrotu.

Sredni wskaznik zwrotow zamowien
odziezowych online wyniost 21,4%

Na podstawie badania dla polskich sprzedawcéw e-com-
merce w 2023 roku, oferujgcym produkty w Polsce i Niem-
czech, szacuje sie, ze sredni wskaznik zwrotow zamowien
odziezowych online wynidst 21,4% w ciggu 12 miesiecy
zakonczonych w 2023 roku. Jest to 0 6,9% wiecj niz $red-
nia stopa zwrotdw online, wynoszaca 14,5%, w poprzed-
nim roku. Klienci, ktérzy dokonujg zakupdw odziezowych
online, sg bardziej sktonni do zwrotu produktéw w po-
rownaniu z klientami dokonujgcymi zakupéw w sklepach
stacjonarnych, poniewaz trudno jest sobie wyobrazi¢, jak
produkty odziezowe bedq wygladac lub pasowac.

3.2. Wartosc zwrotow konsumenckich

W kontek$cie dynamicznego handlu internetowego, pro-
gnozy wskazuja, ze do 2027 roku warto$¢ sprzedazy onli-

ne na $wiecie osiggnie imponujace 5,56 biliona dolaréw.
Niemniej jednak, ta ekspansja nie jest pozbawiona wy-
zwan, poniewaz produkty sprzedawane online generujg
najwyzszy odsetek zwrotéw sposréd wszystkich dostep-
nych kanatéw sprzedazy.

Warto zauwazy¢, ze wedtug danych z ,Logistyki RP" z dnia
18.09.2023 [4], prognozy na rok 2027 przewiduja, ze branza
modowa przyczyni sie do globalnych przychodéw o war-
tosci 1,1 biliarda dolaréw, z czego 258,8 miliarda dolaréw
przypada na Europe i 5,36 miliarda dolaréw na Polske.

Udziat zwréconych zaméwien (Rys. 3.1.) w tym kontek-
Scie wyniesie odpowiednio 17,1%, co stanowi warto$¢
188 miliardéw dolaréw na swiatowym rynku, 14,7%, co
wyraza wartos¢ 38,04 miliarda dolaréw w Europie, oraz
15,2%, co stanowi 814 milionéw dolaréw w Polsce. To
istotne dane, ktdre rzucajg swiatto na znaczenie i skale
problemu zwrotéw w kontekscie e-commerce, szczegol-
nie w sektorze mody.

Kombinacja wzrostu handlu online, dynamicznego roz-
woju branzy modowej i jednoczesnego zwiekszenia sie
odsetka zwrotéw stanowi wyzwanie, przed ktérym stoja
nie tylko sprzedawcy, ale takze cata logistyka zwigzana
z e-commerce. Wartos$¢ rynku i udziat zwrotdw pozostaja
kluczowymi wskaznikami, ktére wymagajg uwagi i zrow-
nowazonego podejScia ze strony witascicieli e-commerce
w Polsce. Odpowiednia polityka zwrotéw staje sie nie tyl-
ko kwestig satysfakcji klienta, ale rowniez istotnym ele-
mentem strategii biznesowe;j.
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Rys. 3.1 Wartosc rynkow e-commerce (B2() i udziat zwrotow w latach 2023-2027
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3.3. lle naprawde kosztujg zwroty rynku
e-commerce?

Za duzo. Wedtug przedstawionych powyzej wartosci pol-
ska branza modowa zanotowata 15,8% zwrotéw, co sta-
nowi warto$é 532 milionéw dolaréw — okoto 2,3 miliarda
ztotych wartosci zwracanych towaréw.

/ZEIJ 1. Przetwarzanie zwrotu (20-30%):
Opfaty zwigzane z przyjeciem zwrotu,
jego rejestracjg w systemie. Koszty
zwigzane z weryfikacjg stanu zwraca-
nego produktu.

‘%321 2. Transport (15-25%):

Koszty zwigzane z transportem
zwrotéw z powrotem do magazynu.
Ewentualne koszty zwigzane z odbio-
rem przesytki zwrotnej od klienta.

= 3. Przechowywanie i magazynowanie
(10-20%):

Koszty zwigzane z przechowywaniem
zwréconego towaru. Organizacja
magazynu i zarzadzanie zapasami.

@ 4. Utylizacja (5-10%):
Koszty zwigzane z utylizacjg zwré-

conego towaru, zwtaszcza jesli nie
mozna go ponownie sprzedaé.

Koszty obstugi zwrotéw w sklepach e-commerce sg zto-
zone i mogg obejmowac rézne sktadowe. Procentowy
podziat kosztéw moze sie rézni¢ w zaleznosci od branzy,
strategii biznesowej oraz polityki zwrotéw. Oto kilka gtow-
nych sktadowych kosztéw obstugi zwrotéw wraz z mozli-
wym procentowym podziatem:

@ 5. Kontrola jakosci (5-10%):
Koszty zwigzane z kontrolg jakosci

zwracanych produktéw, zwtaszcza
jesli sg one uzywane.

0@ 6. Obstuga klienta (10-15%):

& Koszty obstugi klienta zwigzane z py-
taniami dotyczacymi zwrotéw. Koszty
zwigzane z udzielaniem informacji o
statusie zwrotu.

o)

[EPS 7. Ponowne pakowanie (5-10%):

Koszty zwigzane z ponownym

pakowaniem zwréconego towaru do
ponownej sprzedazy.

(f%g 8. Straty na wartosci towaru (5-10%):
Straty zwigzane z obnizeniem war-
y

tosci zwréconego towaru, zwtaszcza
jesli jest uzywany lub uszkodzony.




Procentowe podziaty sg ogélnym wyznacznikiem, a rze-
czywiste koszty moga sie rézni¢ w zaleznosci od wielu
czynnikdw. Wartosci te majg charakter orientacyjny
i moga ulec zmianie w zaleznosci od specyfiki danego
sklepu e-commerce. Sklepy czesto dokonujg analizy kosz-
tow zwrotow, aby zidentyfikowac¢ obszary, w ktérych moz-
na zoptymalizowac procesy i zmniejszyc¢ koszty.

Koszty obstugi zwracanego towaru sg istotnym elemen-
tem dla sklepéw e-commerce, a ich analiza moze by¢
istotna z kilku powoddw:

*  Wplyw na rentownos¢:
Wysokie koszty obstugi zwrotéw moga znaczaco
wptywaé na rentownos¢ sklepu. Sklepy musza po-
kryé koszty zwigzane z odbiorem, przetwarzaniem,
magazynowaniem, a czasem nawet utylizacjg zwra-
canych produktéw.

*  Doswiadczenie klienta:
tatwa i przyjazna polityka zwrotow jest kluczowa
dla zadowolenia klientéw. Jesli proces zwrotu jest
skomplikowany lub koszty zwrotu sg wysokie, moze
to negatywnie wptywa¢ na doswiadczenie klienta
i lojalno$¢ wabec sklepu.

*  Zarzadzanie magazynem:
Zwroty moga wptywa¢ na zarzadzanie zapasami
i magazynem. Produkty zwracane wracajg do maga-
zynu, co wymaga dodatkowego miejsca i organizacji.

*  Ponowne sprzedanie zwréconego towaru:
Nie zawsze mozliwe jest ponowne sprzedanie zwro-
conego produktu jako nowego. Mogg wystapic¢ stra-
ty, zwtaszcza jesli produkt zostat uzywany lub jest
w gorszym stanie.

*  Koszty transportu:
Wiele zwrotéw wymaga transportu z powrotem do
magazynu, co generuje dodatkowe koszty zwigzane
z logistyka.

Analiza kosztéw zwrotéw jest istotna z kilku powodow:

*  Ztozono$é procesu:
Proces zwrotéw moze byé ztozony i réznié sie
w zaleznosci od sklepu. Analiza wymaga zrozumie-
nia kazdego etapu, aby doktadnie okresli¢ koszty.
*  Zmienne czynniki:
Wiele czynnikow moze wptywac na koszty zwrotow,
takie jak rodzaj towaru, branza, polityka zwrotow, itp.
*  Zrdéznicowane koszty:
Koszty mogg obejmowac optaty za transport, prze-
twarzanie, kontrole jakosci, utylizacje, a takze wptyw
na wartos$¢ produktu.

Dlatego sklepy e-commerce muszg stale monitorowac
i analizowac¢ koszty zwrotéw, dostosowujgc swoje strate-
gie, aby zminimalizowac¢ te koszty i jednoczesnie utrzy-
mac¢ zadowolenie klientéw. Inwestycje w technologie
i procesy, ktére usprawniajg zarzadzanie zwrotami, moga
przyczyni¢ sie do ograniczenia kosztéw i poprawy efek-
tywnosci operacyjnej.



3.4. Jak obliczyc koszt zwrotu?

Chociaz zwroty stanowig wyzwanie dla kazdego sklepu,
mogq by¢ szczegodlnie szkodliwe dla wtascicieli sklepow
e-commerce. Oprécz potencjalnych niezadowolonych
klientow, sklep traci szanse na sprzedaz i generuje koszty
zwigzane zaréwno z wysytkg w obie strony, jak i opakowa-
niem. Wskaznik zwrotu produktu to miara czestotliwosci,
z jaka klienci zwracajg produkty do Twojego sklepu inter-
netowego.

Obliczanie Stopy Zwrotu Produktu

Wzor

Wzér na obliczanie wskaznika zwrotu
produktu jest stosunkowo prosty. Wystarczy
podzieli¢ liczbe zwréconych produktéw przez
liczbe sprzedanych produktéw, a nastepnie
pomnozy¢ przez 100.

Produkty
zwrocone
WskazZnik zwrotu = x100
Produkty
sprzedane
Przyktad:

Wyobraz sobie, ze Twoj sklep odziezowy
online sprzedaje 12 tys. produktéw w ciggu
roku, ale 4 tys. z nich jest zwracanych przez
klientow.

Wz6r na obliczanie wskaznika zwrotu produk-
tu bedzie wygladat:

4000

x 100 =33%
12 000

W przypadku sprzedazy 10 tys. produktow,
a zwrotu 1 tys. z nich, wzor bedzie wygladat

nastepujaco:
1000
x100=10%
10 000

Wzor na obliczanie stopy zwrotu produktu:

Wz6r na obliczenie wskaznika zwrotu produktu jest sto-
sunkowo prosty. Wystarczy podzieli¢ liczbe zwréconych
produktow przez liczbe sprzedanych produktdéw, a nastep-
nie pomnozy¢ przez 100. Wskaznik zwrotu produktu to
miara czestotliwosci, z jaka klienci zwracajg produkty do
Twojego sklepu internetowego.

Okreslenie ,dobrego” wskaznika zwrotu produktéw e-com-
merce moze by¢ trudne, gdyz srednia stopa zwrotu rézni sie
w zaleznosci od branzy. Na przykfad, sprzedawcy odziezy
zazwyczaj majg wyzszy wskaznik niz sprzedawcy napojow.

W 2023 roku sredni wskaznik zwrotow
dla branzy modowe;j w Polsce wyniost
15,8%.

Polityka zwrotéw firmy réwniez istotnie wptywa na stope
zwrotu. Hojna polityka zwrotéw z darmowymi zwrotami
moze zwiekszy¢ wskaznik zwrotow, gdyz klienci sg mniej
sktonni zatrzymaé produkt, z ktérego nie sg w 100% zado-
woleni. Inne czynniki, takie jak cena, sezonowos¢ i jako$é
opisu produktdéw, takze mogg przyczynié sie do wyzszych
stép zwrotu. Firmy oferujgce produkty o wyzszych cenach
mogq otrzymaé wiecej zwrotéw, ze wzgledu na wyzsze
oczekiwania klientéw. Zwroty $wigteczne sg powszech-
ne, gdyz czes¢ kupujacych planuje zwroty po okresie
Swigtecznym. Stabe opisy produktéw réwniez wptywaja
na wskaZznik zwrotdw, gdyz niewystarczajace informacje
moga prowadzi¢ do nieswiadomych decyzji zakupowych.

Wszechstronnos¢ wskaznikéw zwrotu produktéw podkre-
$la znaczenie analizy tych danych w kontekscie zacho-
wan klientéw. Sprzedawcy osiggajq najlepsze wskazniki
zwrotéw, gdy skupiajg sie na redukcji potrzeb zwrotéw
poprzez oferowanie wysokiej jakosci produktéw oraz za-
pewnianie przyjaznej obstugi klienta.

Po dokonaniu pomiaru stopy zwrotu, przystepujemy do
obliczen kosztéw zwigzanych z obstugg pojedynczego
zwrotu. Analiza kosztéw najwiekszych polskich platfor-
mach e-commerce rzuca $wiatto na istotne wyzwania,
z ktérymi muszg zmierzy¢ sie przedsiebiorstwa dziatajace
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w tej branzy. W ramach badania skoncentrowalismy sie
na dwdch liderach rynku modowego, bedacych cztonkami
wielkiej piatki polskiego sektora modowego online, aby
uzyska¢ poufne informacje dotyczace kosztéw obstugi
Zwrotow.

Firma 1

Pierwsze z analizowanych przedsiebiorstw ujawnito, ze
koszty zwigzane z obstuga jednego zwrotu wynosza 3,46
zt netto na sztuke towaru. Te koszty skiadajq sie z roz-
nych elementow, takich jak koszt obstugi paczki zwrot-
nej wraz z ocena wizualng otrzymanego towaru (1,23
zt), serwis towaru, obejmujacy prasowanie i sktadanie
(0,96 zi), oraz pakowanie jednostkowe i zbiorcze wraz
z uzupeinieniem oznaczen towarowych (1,27 zi).

Firma 2

Drugie przedsiebiorstwo, rowniez dziatajace w branzy
modowej, oszacowato koszty w tych samych katego-
riach na poziomie 3,70 zi, z podziatem na koszt obstugi
(1,89 zt), serwis (1,19 zi) oraz pakowanie i uzupetnie-
nie oznaczen (0,62 zt). Srednia kosztow zwrotéw z tych
dwoch sklepow wynosi zatem 3,58 zi.

Koszty obstugi zwrotow w sklepach
stacjonarnych i online praktycznie nie
roznig sie od siebie

Warto zauwazyé, ze koszty obstugi zwrotéw w sklepach
stacjonarnych i online praktycznie nie réznig sie od sie-
bie, co moze by¢ zaskakujace, biorgc pod uwage réznice
w charakterze obstugi tych dwdch kanatéw sprzedazy.

Nastepnie skupmy sie na analizie ogdlnych kosztéw ob-
stugi w kontekscie kosztow zakupu i sprzedazy. Zatézmy,
ze zakupilismy koszulke bawetniang za 10,00 zt brutto,
a planujemy jg sprzeda¢ za 50,00 zt, co daje 40,00 zt
marzy brutto. Dodajgc koszty wysytki 8,50 sktadajacy sie
z przygotowania produktu do sprzedazy (1,00 zt), opako-
wania do wysytki (1,00 zt), kosztéw obstugi wysytki (0,50
zt) oraz kosztéw listu przewozowego (6,00 zt), otrzymuje-
my koszt towaru w domu kupujgcego na poziomie 18,50

zt, a marza spada do 31,50 zt. Otrzymujgc zwrot tego
towaru dodajemy do niego koszt 4,90 zawierajgc proces
obstugi zwrotu 4,40 i koszt obstugi ksiegowo-finansowe;j
(0,50 zt). Suma kosztéw wynosi 23,40 a wartos¢ marzy
spada do 26,60 zt.

Przy ponownej sprzedazy tego samego produktu, tacz-
ne koszty wysytki (8,50 zt) i ponownego zwrotu (4,90 zt)
wszystkie koszty siegajg 36,80 zt, co prowadzi do dalsze-
go spadku marzy 13,20 zt brutto. Warto zaznaczyé, ze
analiza ta nie obejmuje wielu ukrytych kosztéw, takich
jak koszty magazynowania, zwiekszone koszty promocji
podczas wyprzedazy, a takze ewentualne koszty napraw
mechanicznych, takie jak ozonowanie. Te elementy moga
znaczaco wptyngcé na catkowite koszty obstugi zwrotow
w branzy e-commerce. Otrzymujac zwrot towaru po jego
ponownej sprzedazy, nasza marza na produkcie znika,
zblizajac sie niebezpiecznie do zera, co moze skutkowac
generowaniem strat.

Zobaczmy, co sie stanie, gdy posiadasz nieprzyjazng
polityke zwrotow i klient zwrdci przedmiot o wartosci
100 ztotych (twoj zysk miat wynosié 20 ztotych, a wyda-
tes 10 ztotych w reklamach, aby pozyska¢ klienta):

* Nie generujesz zadnych przychodow i natychmiast
tracisz zysk netto w wysokosci 10 ztotych.

*  Ten klient moze nigdy nie wrécic.

*  Mozesz straci¢ przyszta sprzedaz i przychody, kto-
re klient miat przynies¢ w przysztosci.

*  Bedziesz musiat wydaé kolejne 10 ztotych (koszt
pozyskania klienta), aby zastapi¢ tego klienta.

*  Twaj sklep e-commerce moze otrzymac zia recenzje
z powodu nieprzyjemnych doswiadczen klienta.

*  Brakuje Ci sprzedazy, poniewaz potencjalni klienci
zmieniajg zdanie po przeczytaniu zlych recenzji.

Innymi stowy, pojedynczy zwrot moze réwnac sie setkom,
a nawet tysigcom ztotych utraconych przychodow i zy-
skow. Ze wzgledu na tak wysoki koszt zwrotow, wazne jest,
aby znaleZ¢ sposoby na zmniejszenie liczby zwrotéw kon-
sumenckich. Pomoze to zwiekszy¢ Twoje przychody, zyski
i liczbe klientéw w nadchodzacych miesigcach i latach.



3.5. Skutki braku obliczenia kosztow
zwrotow w e-commerce

Brak wiasciwego uwzglednienia kosztéw zwrotow w ope-
racjach e-commerce moze prowadzi¢ do powaznych kon-
sekwencji, zaréwno finansowych, jak i operacyjnych.
Przedstawmy to w bardziej pesymistycznym $wietle:

1. Spadek rentownosci:

+ Brak uwzglednienia kosztéw zwrotéw wptywa na
doktadnos¢ analizy rentownosci produktéw i kate-
gorii.

+ Sklepy, nie wliczajac kosztéw zwrotéw, moga bted-
nie ocenié, ktére produkty przynoszg zysk, a ktére
sg nieoptacalne.

2. Ograniczenie budzetu marketingowego:
Nieuwzglednione koszty zwrotéw mogg doprowa-
dzi¢ do nierealistycznego okreslenia budzetu mar-
ketingowego.

+ Sklepy mogg inwestowa¢ w kampanie reklamowe
na podstawie fatszywej rentownosci, co z kolei
prowadzi do marnowania $rodkow.

3. Wplyw na strategie cenowa:

+ Niekontrolowane koszty zwrotéw wptywajg na
okreslanie cen, co moze doprowadzié do niedosto-
sowania ich do rzeczywistej rentownosci produk-
tow.

4. 1Zwiekszenie obciazenia logistycznego:
+ Brak uwzglednienia kosztéw zwrotéw wptywa na
prognozowanie zapotrzebowania i zarzadzanie
magazynem.

5. Zwiekszone ilosci zwrotow moga prowadzié¢ do

nadmiernego ohcigzenia procesow logistycznych:
Wzrost niezadowolenia klientéw:
Klienci oczekujg uczciwej polityki zwrotéw, a brak
jasnej wizji kosztéw moze wptyng¢ na ich do-
Swiadczenie zakupowe.

+ Niescistosci w obszarze zwrotdw mogq prowadzi¢
do utraty zaufania klientow.

Liczenie kosztow zwrotow jest kluczowe w poprawie
rentownosci sklepu:

1. Doktadna analiza rentownosci - Pozwala na rzetelne
okreslenie, ktore produkty przynoszg zyski, a ktore
generujg straty.

2. Efektywne zarzadzanie budzetem - Poprawia zdol-
nos$¢ do wiasciwego alokowania budzetu marketin-
gowego i innych zasobhow.

3. Optymalizacja strategii cenowej - Umozliwia dosto-
sowanie cen do rzeczywistych kosztéw, zwiekszajac
konkurencyjnose.

4. Efektywne zarzadzanie logistyka - Pomaga w lep-
szym zarzadzaniu zapasami, minimalizujac wptyw
zwrotéw na procesy magazynowe.

5. Zachowanie lojalnosci klientéw - Jasna i uczciwa
polityka zwrotéw buduje zaufanie klientéw, co prze-
ktada sie na ich lojalnosé.




3.6. Zmniejszenie Iiczby zwrotow Istnieje wiele sposobow na to by ograniczy¢ liczhe
W e-commerce zwrotow, ponizej kilka dobrych praktyk, tj.:

Po przeanalizowaniu wielu aspektéw zwrotéw ponizej po-
wstata lista rekomendowanych dziatan, ktére znaczaco
ogranicza koszty zwrotéw takie jak:

@ 1. Wdrozenie systemu monitorowania kosztéw zwro-
tow. Stosuj systemy informatyczne, ktdre precyzyjnie
Produkt zawiera szczegétowy przewodnik monitoruja koszty zwiazane ze zwrotami.

po rozmiarach.

2. Regularna analiza danych. Prowad? regularne anali-
zy rentownosci i dostosowuj strategie biznesowa na
bnl ich podstawie.

Na stronie dodawane sa wyrazne zdjecia 3. Ustalanie uczciwej polityki zwrotow. Wdrazaj klarow-
przedmiotu (bez podkreslania koloréw itp.) ne zasady zwrotéw, informujac klientéw o ewentual-
nych kosztach zwigzanych ze zwrotami.
@ 4. Inwestycja w obstuge klienta. Zainwestuj w obstuge
klienta, aby skutecznie zarzgdza¢ zwrotami i utrzy-
Zapewnienie doktadnych i kompletnych mywac pozytywne do$wiadczenie zakupowe.

szczegotow dotyczacych materiatu skiadu, itp.
w opisach produktow.

Podsumowujac, liczenie kosztow zwrotéw i ich odpowied-
nie uwzglednienie jest kluczowe dla utrzymania zdrowe;j
i» rentownosci, zadowolenia klientéw i efektywnego zarza-

) dzania operacjami e-commerce.

Zachecanie klientow do pozostawienia recen- Zwroty moga kosztowac Twdj biznes online duzo pienie-
zji (do 97% konsumentow sprawdza recenzje dzy, gdy nie sg skutecznie zarzgdzane. 0d kosztow wy-
produktéw przed zakupem). s . . . .

sytki i magazynowania, po obstuge klienta i koszty Srodo-
wiskowe, koszty zwrotéw moga negatywnie wptynaé na
rentownos$¢. Na szczescie, znajac i rozumiejgc oczekiwa-
nia klientéw dotyczace zwrotu, mozesz wdrozyc¢ strategie,
ktére zwiekszajg ich zadowolenie, jednoczesnie minimali-
Celem jEST pomoc klientom w dejQ(iU zujac koszty zwrotu. Kroki takie, jak automatyzacja pro-

wlaéciwej decgzji 0 zakupie zapobiega- cesu zwrotéw, promowanie polityki zwrotéw, wyjasnienie
’ warunkéw zwrotu i zdefiniowanie stanu zwrdéconych to-

Jac prawdnpndoblenstwu zwrotu klien- warow w duzej mierze usprawniajg proces zwrotow i ob-
tow. nizaja koszty.




Algorytmy optymalizacyjne -
nieodzowna czesc ekosystemu

e-commerce

Sprzedaz internetowa systematycznie i nieubtaganie zdoby-
wa coraz wiekszg czes¢ rynku, stajac sie jednak jednocze-
$nie coraz bardziej konkurencyjng branza. tadna i sprawnie
dziatajgca strona internetowa to juz za mato, aby odnie$¢
sukces w e-commerce. Sprostac¢ coraz wiekszym wymaga-
niom rynku mozna poprzez wdrozenie odpowiednich roz-
wigzan technologicznych, ktére realizujg czesto niezwykle
skomplikowane zadania, aby ostateczne doswiadczenie
zakupowe spetniato wszystkie oczekiwania konsumentéw.
Niezbedng sktadowg wielu z tych rozwigzan, wykorzysty-
wang na poszczegodlnych etapach realizacji zamdwienia sg
zaawansowane algorytmy optymalizacyjne.

4.1. Rosngce oczekiwania konsumentow

Trzy dni, wedtug raportu ,E-commerce Delivery Compass
2023" taki jest Sredni czas dostawy, jakiego oczekujg kon-
sumenci w Europie i USA. Ponadto, 41% ankietowanych
chciatoby mie¢ mozliwos¢ skorzystania z tzw. g-com-
merce (quick commerce), czyli dostaw miedzy 10 minut,
a kilka godzin od zakupu — juz nie tylko dla zakupdéw spo-
zywcezych, ale wszelkich zakupéw online. Jasnym stanie
sie, ze zaspokojenie oczekiwan z tym zwigzanych jest
kluczowe dla sukcesu w e-commerce, gdy zwrécimy uwa-
ge na fakt, ze 45% os6b porzuca koszyki zakupowe, kiedy
wskazywany czas dostawy jest zbyt dtugi, a 23% robi to
samo, jesli dany sklep nie oferuje preferowanej przez nich
metody dostawy.

Kierunek: ,,G0 GREEN”

To jednak nie wszystko. W skomplikowanej matrycy (cza-
sami pozornie sprzecznych) oczekiwan konsumentéw co-
raz silniejszg role odgrywa réwniez aspekt ekologiczny.
Az 54% ankietowanych oczekuje, ze sklepy internetowe
zaoferujg ekologiczng (neutralng pod wzgledem emisji
C02) metode dostawy, przy czym nieco mniej, bo 37% jest
gotowych za to doptaci¢. Dochodzg do tego oczekiwania
zwigzane ze sposobem pakowania (gdzie krytykowane sg
zbyt duze, w duzej mierze puste pudta) oraz wykorzysty-
wanymi materiatami — zgodnie z duchem ,Opakowanie
w petni nadajace sie do recyklingu to nie wybor, to ko-
niecznosc”.
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Algorytmy optymalizacyjne

Jak sprostac rosngcym wymaganiom rynku?

Nie ma tutaj rzecz jasna jedne; recep-

ty i wiele zalezy od specyfiki rynku,

np. poziomu rozwoju infrastruktury,
struktury zageszczenia populacji czy
regulacji prawnych - wskazuje Krzysztof
Chatadyn, wiceprezes zarzgdu Otimo Sp.
2 0.0., specjalizujacej sie w rozwigzywa-
niu problemow optymalizacji kombinato-
ryczne.

Przyktadowo, aby modc efektywnie wdrozy¢ same-day
delivery, czy flash-delivery wymagana jest odpowiednia
infrastruktura, chocéby w postaci tzw. mikrohubdw, czyli
niewielkich weztéw konsolidacyjno-dystrybucyjnych ostat-
niej mili zlokalizowanych w poblizu korcowego punktu
dostawy, obstugujgcych ograniczony zasieg przestrzenny
i umoZliwiajgcych zmiane Srodka transportu na niskoemi-
syjny (elektryczne auta, skutery czy hulajnogi), czy nieemi-
syjny (rowery, transport pieszy). Niezbedna jest wreszcie
odpowiednia technologia, wykorzystujgca zaawansowane
algorytmy optymalizacyjne, umozliwiajaca doktadne osza-
cowanie popytu, btyskawiczne dostawy i szybkie uzupetnia-
nie stanéw magazynowych. Nie wystarczy skompletowac

I wystac zamdwienie. Trzeba zrobi¢ to szybko | w sposdb
efektywny kosztowo. Podobnie, nie wystarczy po prostu
posiadac duzej floty pojazdéw — nalezy odpowiednio zopty-
malizowac ich trasy, gdzie im wiecej zadanych warunkow
(liczba pojazdow, rodzaj towardw, okna czasowe itp.), tym
bardziej skomplikowane obliczenia trzeba wykonac.”

- wskazuje Krzysztof Chatadyn

Przyjrzyjmy sie zatem wybranym al-
gorytmom, ktore aktualnie ksztattujg
logistyczne oblicze e-commerce.

Order Picking

Magazyny sg kluczowg czescig ekosystemu e-commerce,
order picking (kompletacja zamdwien) to jedna z najwaz-
niejszych funkcji w magazynie. Kompletacja zamdéwien
to proces, w ramach ktérego poszczegdlne elementy
przesytki sg gromadzone z réznych lokalizacji na maga-
zynie, aby mozna je byto zapakowac i wysta¢ do miejsca
przeznaczenia. To, czy klient bedzie miat pozytywne, czy
negatywne doswiadczenie zakupowe, opiera sie w duzej
mierze na wynikach procesu order pickingu wtasnie. Do-
ktadnos¢ zamdwien i ich terminowa realizacja sg kluczem
do udanej obstugi klienta. Réwniez z perspektywy maga-
zynu kompletacja zamowien jest niezwykle istotna dla
catoksztattu operacji i, w ostatecznym rozrachunku, ren-
townosci przedsiebiorstwa. Order picking i pakowanie to
bowiem na ogét dwa obszary, w ktérych jest najwieksze
pole do optymalizacji, podniesienia efektywnosci dziata-
nia i zwiekszenia oszczednos$ci. Wedtug raportu [16] pro-
ces kompletacji zaméwier odpowiada za az 55% catosci
kosztéw operacyjnych magazynéw. Jego zoptymalizowa-
nie zatem przynosi wymierne korzysci.

Proces kompletacji zamowien odpowiada
za az 55% catosci kosztow operacyjnych
magazynu [16].

Wiele elementow sktadowych
Metody kompletacji zaméwien polegajg na stosowaniu
roznych strategii operacyjnych w celu zakoriczenia tego



pierwszego z etapow realizacji zamowienia. Strategie
order picking bazujg na potgczeniu systemoéw WMS, za-
awansowanych algorytmdéw i automatyzacji. Efektywna
kompletacja minimalizuje czas przej$cia pickera (osoby
kompletujacej) i zapewnia wysoki poziom doktadnosci.
Posiadanie dobrego procesu kontroli zapaséw znacznie
przyczynia sie do poprawy dokfadnosci i jakosci realizo-
wanych zamowien. Wyraznie oznakowany magazyn i fa-
twe do odczytania dokumenty kompletacji lub ekrany RF
rowniez sg pomocne. Aby skréci¢ czas pickingu, koniecz-
ne jest réwniez odpowiednie rozmieszczenie towaréw na
magazynie i kompletacja jak najwiekszej liczby zamowien
podczasjednego przejscia czy przejazdu. Ponadto, w przy-
padku wiekszych centréw dystrybucyjnych kompletacja
gtosowa, pick-to-light (oraz put-to-light), automatyzacja
i robotyzacja moga réwniez okazaé sie bardzo przydatne.
W kazdym z przypadkdw jednak nie obejdzie sie bez odpo-
wiednio dobranych metod kompletacji zaméwien.

4.2. Metody kompletacji zamowien

W zaleznos$ci od specyfiki produktéw i operacji magazyno-
wych przedsiebiorstwa adoptowane sg rézne metody pic-
kingu. Ponizej przedstawiamy najpopularniejsze z nich.

Single Order Picking:

Picker przemieszcza sie po magazynie i pobiera pro-
dukty (SKU) jeden po drugim, aby zrealizowaé jedno
zamowienie na raz. Ten system kompletacji dobrze
sprawdza sie w matych magazynach, ktére obstu-

gujq proste zamodwienia z najczesciej tylko kilkoma
pozycjami.

rl
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Batch Picking & Multi-batch Picking:

Bardziej zaawansowany model, ktéry wymaga
systemu WMS. W tym przypadku picker otrzymuje

z systemu liste SKU's celem realizacji wiecej niz
jednego zamawienia na raz, eliminujac w ten sposéb
niepotrzebne podréze do tego samego obszaru
magazynowego.

Wave Picking:

Jest to wariacja batch picking, szczegdlnie przydat-
na w przypadku duzych magazyndw, ktdre reqular-
nie otrzymujg wiele wysokonaktadowych zaméwien.
Zamowienia sg grupowane w ,fale” wedtug czynni-
kow, takich jak lokalizacja klienta czy data dostawy
(np. express delivery, same-day delivery), a przypi-
sani do ,fali" pracownicy pickujg SKU's z wielu stref
i przesytaja je do konsolidacji w poszczegdlne prze-
sytki.

Zone Picking:

W tym przypadku magazyn podzielony jest na stre-
fy, a do kazdej strefy przypisani sg dedykowani
pracownicy. Pickerzy realizujg zamowienia dodajac
SKU's przechowywane w ich strefie, a nastepnie, po
zebraniu wszystkich towaréw z danej strefy karton
z zamowieniami jest przekazywany do innych stref.
Przesytka ostatecznie trafia do centralnego stano-
wiska konsolidacyjnego, gdzie jest pakowana do
wysytki.

®

Smart Picking / Autonomous Order Picking:

Rosnaca liczba centréw logistycznych stata sie
w ostatnich latach w petni lub cze$ciowo autono-
miczna wykorzystujgc samaobiezne pojazdy, machi-
ne-learning, czy sztuczng inteligencje do — przy-
ktadowo — wyszukiwania oraz pobierania z potek
okreslonych pojemnikéw z produktami i dostarcza-
nia ich do wyznaczonych obszaréw konsolidacji.
Tam pracownik lub inny zautomatyzowany system
wybiera zagdang pozycje SKU i umieszcza pojemnik
na torze, aby ten powrdcit do wyznaczonego miej-
sca W magazynie.




Kazdy z rodzajéow kompletacji zaméwiern wymaga odpo-
wiednio zaprojektowanych i dostosowanych algorytmdw,
ktére m.in.
uwzglednia¢ bedq roztozenie towaréw na magazynie
(i jego podziat na strefy);
obstuzg czasy wahadet (linehaul);
pozwolg na optymalizacje $ciezek pickowania i kom-
pletacji zaméwien dostosowang do specyfiki dziatal-
nosci, wielkosci magazynu, jego wyposazenia w sys-
temy informatyczne, park maszynowy czy zasoby
ludzkie;
zoptymalizujg trasy dla wozkéw widtowych czy po-
jazdéw AGV (Automated Guided Vehicle) tak, aby
uniknaé kolizji i wydaé jak najwiecej towaru z maga-
zynu w jak najkrétszym czasie;
umozliwig statg ewaluacje i aktualizacje $ciezek pic-
kowania oraz tras dla pojazddw, aby wyeliminowa¢
btedy i dostosowac¢ sie do zaistniatych zmian.

7 naszego doswiadczenia wynika, Zze najbardziej efektywny
jest wybdr odpowiednich metod order pickingu juz na eta-
pie planowania ekosystemu technologicznego w magazy-
nie czy centrum dystrybucyjnym. Uwzglednienie specyfiki

danego magazynu w projektowaniu algorytméw optymali-
zujgcych poszczegdlne procesy pozwoli w petni wykorzy-
stac tkwigcy w nich potencjat. Jestem przekonany, ze moge
powiedzie¢ w imieniu cafej branzy, iz dostawcy rozwigzar
optymalizacyjnych chetnie wezmg udziat juz w poczatko-
wych dyskusjach, podzielg sie swojg wiedzg, wskazg plusy
I minusy kazdego z podejs¢ do kompletacji zamdwien, czy
zwrdcg uwage na elementy, ktdrych klienci czesto nie sq
Swiadomi.

Mdéwimy o procesie odpowiedzialnym za ponad pofowe
kosztéw operacyjnych, a jednoczesnie bardzo skompliko-
wanym, na ktdry wptywa wiele czesto niepozornych czyn-
nikéw. Zaréwno z punktu widzenia dostawcy, jak i odbiorcy,
niezwykle istotny jest zatem etap analizy przedwdrozenio-
wej I projektowania rozwigzari — mowi Krzysztof Chafadyn.

Skuteczna optymalizacja kompletacji zaméwien nie tylko
gwarantuje magazynom wiekszg efektywnos¢ i generuje
oszczednosci, ale poprzez szybkie przygotowanie produk-
tow do wysytki jest tez pierwszym krokiem do zadowole-
nia klienta. Drugim jest efektywna dostawa.




4.3. VRP (Vehicle Routing Problem)

Gdy zamowienie zostanie przeprocesowane na magazy-
nie, nastepuje kolejny etap jego realizacji, czyli podréz do
destynacji wybranej przez klienta. Podobnie, jak w przy-
padku operacji magazynowych, tak w przypadku trans-
portu efektywno$¢ dziatan zalezy w duzej mierze od za-
stosowanych algorytméw. Z czego to wynika?

Reczne planowanie tras jest rozwigzaniem cza-
sochtonnym, nieefektywnym | czesto obarczonym
btedami. Zwtaszcza gdy mdwimy o duzych flotach
pojazdow, gdzie najczesciej dochodzi potrzeba
uwzglednienia wielu dodatkowych czynnikdéw, jak: ro-
dzaj transportowanych towaréw (np. palety, przesytki
nienormatywne, towary wymagajgce ciggu chtod-
niczego), liczba i gabaryty przewozonych towarow,
liczba I rodzaj dostepnych pojazdow, liczba baz, ich
umiejscowienie i konieczno$c (lub nie) powrotu do
nich, liczba i grafik kierowcow, liczba, rodzaj i loka-
lizacja punktéw trasy, okna czasowe (okreslony czas,
kiedy mozna odwiedzi¢ dang lokalizacje), znalezienie
dodatkowego tadunku na trase powrotna, czy ograni-
czenia wynikajgce z ruchu drogoweqo (zakazy ruchu/
wjazdu, godziny szczytu, itp.). Dodajmy do tego ob-
stuge zwrotow i backhaulingu, aby zredukowac puste
przebiegi (czyli zmarnowany czas, paliwo i pienigdze)
i emisje CO2. Nawet najlepszy specjalista z duzym
doswiadczeniem nie jest w stanie tak zoptymalizo-
wac tej skomplikowanej uktfadanki poszczegdinych
elementow i powigzan, aby mdc konkurowac z za-
awansowanymi algorytmami - wyjasnia Krzysztof
Chatadyn.

Wspomniane wyzej kompleksowe zagadnienie zwigzane
z optymalizacja tras okreslane sg mianem VRP (Vehicle

Routing Problem) i podobnie jak w przypadku order pickin-
gu, posiadajg wiele wariantéw, wérdd ktérych najczesciej
wykorzystywane do obstugi zaméwien e-commerce s3:

CVRP - Capacitated Vehicle Routing Problem:
Problem VRP uwzgledniajgcy tadownos¢ pojazdow
i ilos¢ towaréw, jakg dana flota ma obstuzy¢. Celem
jest okreslenie najbardziej efektywnych tras pojaz-
dow, aby dotrze¢ do wszystkich klientdw, przy jedno-
czesnym przestrzeganiu ograniczen przepustowosci.
Przyktadowe zastosowanie: firmy kurierskie korzy-
stajg z CVRP w celu optymalizacji procesu dostar-
czania paczek pod rézne adresy, biorgc pod uwage
dostepne pojazdy o zréznicowanej pojemnosci.

VRPTW - Vehicle Routing Problem with Time Win-
dows: Kazdy punkt (klient) ma okreslone przedziaty
godzinowe, w ktérych moze zostac¢ obstuzony. Celem
jest okreslenie optymalnych tras dla floty pojazdéw
tak, aby odwiedzi¢ wszystkich klientéw w odpowied-
nich oknach czasowych, przy jednoczesnej minimali-
zacji catkowitej odlegtosci lub kosztéw. Przyktadowe
zastosowanie: firmy kurierskie uzywajg VRPTW dla
optymalizacji tras w celu zmieszczenia sie w prze-
dziale czasowym wybranym przez klienta, podobnie
jak platformy zajmujace sie dostawami jedzenia,
typu Uber Eats czy Pyszne.pl.

VRPPD - Vehicle Routing Problem with Pickup and
Delivery: Problem wyznaczania trasy pojazdu dla flo-
ty pojazddw, ktére muszg najpierw odebra¢ towary
lub zasoby z miejsc odbioru, a nastepnie dostarczy¢
je do odpowiednich miejsc dostawy. Przyktadowe
zastosowanie: 1) logistyka zwrotéw, gdzie pojaz-
dy muszg odebraé¢ zwrécone produkty od klientéw
i dostarczy¢ je z powrotem do magazyndéw; 2) sieci
retailowe posiadajace wiele sklepéw lub magazyndw
korzystajg z VRPPD w celu optymalizacji tras od-
bioru zapaséw z centréw dystrybucyjnych i dostaw
do poszczegélnych lokalizacji detalicznych; 3) firmy
kurierskie, ktére z jednej strony rozwozg paczki do
klientéw, automatéw lub punktéw PUDOQ, a z drugiej
zabierajg te nadane przez klientéw, aby zawiez¢ do
centrali.

Z innych rodzajow VRP wymieni¢ mozna chociazby:

VRP with Bin Packing (uwzgledniajacy przestrzen
tadunkowg pojazdéw i kolejnos¢ zatadunku/rozta-
dunku towaréw);

PVRP - Periodic VRP (wykorzystywany w sytu-
acjach, kiedy trasy sg planowane na caty tydzier czy
miesigc z gory, a wybrane punkty musza by¢ odwie-
dzone w ustalonych dniach);

VRP with loading constraints (zaktadajacy, iz wska-
zane towary moga by¢ przewozone tylko okreslonymi
pojazdami, np. chtodniami lub pewnych towaréw nie
mozna przewozic¢ jednoczesnie);



«  Territory-based VRP (czyli tzw. rejonizacja punktéw
wokét wskazanego magazynu, czy dla danego kie-
rowcy);

*  DVRP - Time-dependant VRP (biorgcy pod uwage
dane o natezeniu ruchu drogowego w danym prze-
dziale czasowym);

*  Clustered VRP (pozwalajacy na grupowanie punk-
tow, ktorg musza zosta¢ odwiedzone podczas jedne]
i tej samej trasy).

Dlaczego optymalizacja tras jest tak istotna?

Koszty paliwa, utrzymania i napraw pojazdéw stanowig
w branzy transportowej 37% catkowitych kosztéw ope-

Rys. 4.1Puste przebiegi (PP) | cross-trade w 2022

racyjnych na kilometr (za raportem ,An Analysis of the
Operational Costs of Trucking: 2023 Update”). [17] Ponad-
to, jak podaje Eurostat, az 20% wszystkich przewozéw
towarowych w Europie generuja puste przebiegi (po do-
wiezieniu towaru na miejsce ciezarowka wraca pusta). [5]
Przyktady z Polski i ze $wiata pokazujg, iz poprzez wpro-
wadzenie systemu do optymalizacji tras mozna zreduko-
wacé kilometraz catej floty 0 20%, a zastosowanie odpo-
wiednich algorytméw pozwala tak zoptymalizowac trasy,
aby zminimalizowac¢ puste przebiegi. Podobnie zatem jak
w przypadku optymalizacji w centrach logistycznych, tak
i w transporcie: nawet niewielka poprawa przynosi wy-
mierne korzy$ci finansowe - zwtaszcza w kontekscie tzw.
ostatniej mili.

[ % wozokilometrow dla PP | % tonokilometrow dla cross-trade i kabotazu |
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h.4. Last Mile Delivery

W drodze produktu z magazynu do rak klienta ostatni
etap podrézy nazywany jest wiasnie ,ostatnig milg". Jest
on pod wieloma wzgledami kluczowy dla catego doswiad-
czenia zakupowego w e-commerce. Po pierwsze, jest jego
najbardziej czasochtonnym i kosztochtonnym elementem
- szacuje sie, ze ostatnia mila odpowiedzialna jest za ok.
50% wszystkich kosztéw zwigzanych z transportem to-
waréw. Po drugie za$, jako moment, kiedy towar dociera
do klienta, jest takze kluczowy dla zadowolenia klienta.
Celem nie jest juz bowiem samo dostarczenie towaréw,
ale wykonanie tego szybko i z uwzglednieniem potrzeb
klienta, czyli np. dostawa do wybranego punktu, same-
-day delivery, czy wspomniane g-commerce. Aby sprostac
takim wyzwaniom, niezbedne jest wdrozenie rozwigzan
bazujacych na zaawansowanych algorytmach optymali-
zacyjnych, ktore potrafig szybko obstuzy¢ duze i zmienia-
jace sie zestawy danych.

Szacuje sie, ze ostatnia mila jest od-
powiedzialna za ok. 50% wszystkich
kosztow transportu.

4.5. Algorytmy przysztosci logistyki
e-commerce?

Algorytmy optymalizacyjne same w sobie nie sa odpo-
wiedzig na wszystkie zagadnienia zwigzane z logistyczng
obstugg e-commerce, o tyle juz teraz sg jej nieodzowng
czescig. | wszystko wskazuje, ze ich pozycja bedzie sie
tylko umacniac.

Twierdzenie, ze sukces w e-commerce zaleze¢ be-
dzie tylko i wylacznie od algorytméw optymaliza-
cyjnych jest rzecz jasna przesada. Trudno jednak
wyobrazié¢ sobie, aby jakikolwiek gracz, ktéry chce
sie liczy¢ na rynku mégt sobie pozwoli¢ na to, by
z nich nie korzysta¢. Z jednej strony pozwalaja
odpowiedzie¢ na zmieniajace sie potrzeby klien-
téw, a z drugiej podnosza efektywno$é dziatania
na kazdym etapie logistyki, dajac oczywistg prze-

wage konkurencyjng firmom, ktore je wykorzystu-
ja w codziennych operacjach. Warto dodaé réw-
niez, ze stosunkowo tatwo je integrowaé z nowo
powstajacymi technologiami, jak choéby tak po-
pularnym ostatnio Al. Techniki sztucznej inteli-
gencji, takie jak machine learning i deep learning
juz obecnie wykorzystywane sg do ulepszania al-
gorytmow VRP, uczenia sie na podstawie danych
historycznych i podejmowania decyzji w zakresie
planowania tras czy przydzielania pojazdéw -
prognozuje Krzysztof Chatadyn.

Przysztos¢ logistyki e-commerce bedzie zalezata
od zdolnosci branzy do efektywnego wykorzysta-
nia technologii. Warto jednak pamieta¢, ze cho¢
rozwdj innowacyjnych narzedzi moze przynie$é
znaczne utatwienia w efektywnym zarzadzaniu
last mile, obstudze zwrotéw i redukcji wptywu na
srodowisko, to technologia nie rozwigze wszyst-
kich probleméw samodzielnie. W odpowiedzi na
rosnace zainteresowanie branzy ekspansja na ryn-
kach zagranicznych, x-border to obszar intensyw-
nego rozwoju zaréwno w zakresie produktowym
i technologicznym. W tym kontekscie, kluczowa
role odegra tez dazenie do ciggtego doskonalenia
proceséw, aby sprostaé¢ rosngcym oczekiwaniom
klientéw i utrzymaé¢ konkurencyjng pozycje na
rynku.

Magda Magnuszewska, CEO w Grupie Alsendo

4.6. Automatyzacja magazynow: przy-
sztosc logistyki magazynowe;j e-commerce

Statym wyzwaniem branzy e-commerce jest szybka, wy-
dajna i bezbtedna kompletacja zamowien. Wiekszosé
e-kupujgcych chciataby otrzymaé zamoéwiony towar jak
najszybciej. Klient podejmuje decyzje zakupowa, wybiera
sobie produkty do koszyka zakupowego, wydaje pienia-
dze i chce otrzyma¢ zamdwienie nastepnego dnia. Nie-
zbedne jest zatem wyposazenie magazynu e-sklepu badz
podmiotu realizujgcego ustuge fulfillmentu w rozwigza-
nia zapewniajgce zrealizowanie wysytki towaru w bardzo
krotkim czasie.

Automatyzacja magazynéw to kierunek, ktéry zyskuje
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coraz wieksze znaczenie w kontekscie logistyki magazy-
nowej dla e-bizneséw. Polega na zastosowaniu nowocze-
snych technologii w celu usprawnienia proceséw maga-
zynowych, takich jak:

+  przyjmowanie i wysytka towardw,
+ magazynowanie i sktadowanie,

+  kompletacja zamowien,

+  realizacja zwrotow i reklamacji,

* inwentaryzacji.

Niezaleznie od wyboru modelu logistycznego, w jakim
prowadzony jest sklep internetowy zmiany na rynku oraz
Swiadomos¢ klientéw wymuszajg na e-hiznesach tworze-
nie nowych procesow logistycznych, w tym nawet dostar-
czanie produktéw dronem.

Tym samym firmy zajmujace sie sprzedazg przez internet
muszg dostosowac swoje systemy sktadowania, urzadze-
nia transportowe oraz procesy kompletacji do obstugi
tadunkow bardziej wymagajgcych od tradycyjnych palet
badZ szuka¢ rozwigzan zewnetrznych na kompleksowga
obstuge fulfillment.

Wdrozenie automatyzacji do kompleksowe] obstugi logistycz-
nej to jeden z kluczowych sposobdw na usprawnienie logisty-
ki e-commerce. Jako jedne z najwazniejszych zalet to:

+  prostsza obstuga zamdéwien,

+  korzystniejsze wykorzystanie przestrzeni magazyno-
wej,

+  duzo wieksza czestotliwos¢ przyjec¢ i wydan produk-
tow,

*  plynniejsze zarzadzanie procesami przyjmowania
dostaw, zarzadzania sktadowaniem towaréw i kom-
pletacji,
wieksze bezpieczerstwo przeptywu,
petna kontrola asortymentu e-sklepu.

Wsrod rozwigzan stosowanych w nowoczesnych magazy-
nach na potrzeby intensywnej realizacji zamoéwier e-com-
mercowych mozna wskazaé:

+  systemy zarzadzania magazynem (WMS), dzieki kté-
remu jestesmy w stanie sprawnie kontrolowa¢ m. in.
zamowienia, zapasy oraz rozlokowanie artykutow,

+  roboty do kompletacji zamowien,

+ automatyczne regaty magazynowe,
+  zrobotyzowang automatyzacje.

Jednakze automatyzacja obiektu logistycznego nie byta-
by tak efektywna, gdyby nie magazynowy system infor-
matyczny, ktéry koordynuje wszystkie czynnosci realizo-
wane w magazynie.

,, Branza e-commerce w szczegolnosci potrzebuje

tego rodzaju rozwigzan, aby skutecznie mierzy¢
sie z wyzwaniami rynkowymi. Handel elektro-
niczny przetamat dotychczasowy schemat funk-
cjonowania tradycyjnej logistyki, ktadac szcze-
golny nacisk na zagadnienia takie jak ostatnia
mila czy dostawa w 24 godziny. Jak sie okazuje
warto budowac¢ swoja przewage konkurencyjna
na kompleksowej obstudze logistycznej z wyko-
rzystaniem inteligentnych form pakowania czy
zautomatyzowanych rozwigzaniach niz wytgcznie
walce cenowej z konkurentami.

Piotr Streker, Dyrektor Fulfillment 3LP SA



5. Polska logistyka e-commerce:
Blisko - Ekologicznie - Szybko -

Tanio

BEST to w skrdcie recepta na sukces z perspektywy klienta. Zanurzmy sie w fascynujgcy $wiat polskiej logistyki e-commer-
ce, gdzie od poczatku doswiadczenia zakupowego klienta, az po ekologiczne rozwigzania, Polska prezentuje sie jako lider.
Przesledzimy kluczowe innowacje, narzedzia i strategie, ktére uczynity polski rynek logistyczny gotowym na dynamiczny

wzrost i ekologiczng rewolucje.

Blisko Ekologiczne

Polski rynek logistyczny w kontekscie e-commerce to
dziedzina, ktéra zastuguje na zaszczytng pozycje lidera
nie tylko w Europie. Powiedzenie ,cudze chwalicie, swe-
go nie znacie" idealnie oddaje perspektywe klientéw na
jakos¢ ustug logistycznych w Polsce. Odkryjmy, dlaczego
Polske mozemy uznac ze zbliza sie do, jak go nazywamy,
standardu BEST, dzieki korzysciom oferowanym klientom
w doskonale rozwinietym sektorze ustug logistycznych.

Nie mam na mysli tylko sprzyjajacego uktadu geograficz-

Szybko Tanio

nego kraju, gdzie z geometrycznie centralnego punktu
w Polsce (miejscowosé Pigtek w wojewddztwie todzkim)
w mniej niz 5 godzin dojedziemy do nawet najbardziej od-
dalonego zakatka kraju, a wszystko dzieki rozbudowane-
mu w ostatnich latach systemowi drég szybkiego ruchu.
Komfortowi korzystania z ustug przez klientéw indywidu-
alnych sprzyja caty wachlarz ustug wspierajacy sektor
ustug logistycznych.
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Zacznijmy od faktu, ze Polske wyréznia nadzwyczajny
komfort i bezpieczenstwo e-zakupéw na najwyzszym
Swiatowym poziomie w catym taficuchu zakupowym,
poczawszy od wyboru towardw, poprzez ergonomie za-
kupéw, ptatnosci, az po rozbudowane metody dostaw.
Warto opisa¢ i $wiadomie wykorzystywac te korzysci
w prowadzeniu biznesu, zaréwno dla dobra klientéw, jak
i srodowiska.

5.1. Price Defect Rate

Po pierwsze, niski Price Defect Rate (PDR), czyli wskaz-
nik wad cenowych, okresla wartos¢ i udziat procentowy
produktéw, ktére mozna kupié taniej, np. w innym kraju.
Ciekawostkg jest, ze ten wskaZnik jest na polskim rynku
bardzo atrakcyjny, co daje potencjat na dalszy dynamicz-
ny rozwoj i motywacje klientow do zakupdw na rynku lo-
kalnym. Dzieki zdrowej konkurencyjnosci na rynku, Polacy
korzystajg z przywileju nieprzeptacania za te same pro-
dukty, jak np. nasi sgsiedzi Czesi. Jest to zapewne jednym
z kluczowych powoddw, dla ktérych Allegro zdecydowato
sie na ekspansje na ten rynek, gdzie te same produkty
sprzedawane w sieci w Czechach sg od kilkunastu do kil-
kudziesieciu procent drozsze. | cho¢ co drugi Polak dekla-
ruje zakupy za granicq to najwiekszg zaleta jest po prostu
$wietna oferta na rynku lokalnym. Barierg do zakupdw za
granicg sg na pewno wyzsze koszty dostawy oraz utrud-
nione i kosztowne zwroty.

5.2. Kup Teraz

Podrugie, narzedzia typu ,Kup Teraz", program abonamen-
towy Allegro Smart, ptatnosci przez Blik, Google/Apple Pay
sprawiajg, ze w internecie kupujg juz dostownie wszystkie
grupy wiekowe. Ten trend utrwala sie, jak wynika z raportu
Gemius, gdzie udziat niekupujgcych w sieci w grupie 50+
spadtponizej 33%, cojestidentyczne jak w grupie 35-49 lat.

5.3. Aplikacje zakupowe

Po trzecie, aplikacje zakupowe InPost Fresh, Allegro,
eobuwie oraz wygodne zwroty bez etykiety umacniajg po-
czucie wygody i bezpieczenstwa. W szczegdlnosci zastu-
guje na uwage InPost Fresh, ktéry niedawno przekroczyt
liczbe 1 miliona uzytkownikéw tej aplikacji. To istotne,

poniewaz sprzedaz produktow swiezych jest najtrudniej-
szym segmentem rynku e-commerce. | tutaj wiele moze
sie zmieni¢, bo InPost ma niepowtarzalng zdolnos¢ do
zmiany nawykow zakupowych uzytkownikéw. Tak, jak
udato sie to 0siggna¢ z nieoczywistym zaproszeniem po
odhidr paczki z Paczkomatu podczas spaceru. Wszystko
to dzieki sprytnemu i mocno rezonujgcemu w mysleniu
klientéw zaproszeniu: ,Nie czekaj na kuriera z paczka,
niech to paczka czeka na Ciebie". To $wietna okazja, by
wymieni¢ czwarty argument.

Rozlegta sie¢ punktow odbioru, takich jak ulubione skle-
py Zabka, czy dedykowane punkty odbiorow i nadawania
(PUDQ), np. Epoka, Pakersi, stanowi kolejny atut Polski.
Mamy ponad 30 tysiecy unikalnych punktéw odbioru oraz
co najmniej 33 tysigce automatéw paczkowych, co stawia
nas w $wiatowej czotdwce. Zgodnie z raportem [3], mamy
blisko 40 takich punktéw na 10 tysiecy mieszkafncow.
Dla poréwnania, najwiekszy rynek e-commerce w Euro-
pie, Wielka Brytania, oferuje zaledwie 15. To gwarantuje,
ze na razie nie grozi nam ryzyko przecigzenia sieci wraz
z dalszym wzrostem wolumendw. Jednak réwnie istotne
jest, jak te zewnetrzne punkty odbioru sg oceniane przez
kupujacych, gdzie Net Promoter Score (NPS) automatéw
wsréd dwéch najwyzej ocenianych sieci to 75 (One Box
by Allegro), i az 81 (Paczkomaty InPost). [7] Warto pod-
kresli¢, ze te wyniki sq nieosiggalne dla dostaw do ,od
drzwi do drzwi".

5.4. Sposoby dostawy w e-commerce

Dostawa w dniu zamdwienia do ponad 26 obszaréw me-
tropolitalnych z One Kurier by Allegro zacheca do rezy-
gnacji z zakupow w sklepach tradycyjnych. Jak potwier-
dzajg badania wykonane na zlecenie Allegro przez Kantar,

az 71% badanych, ktorzy kupuja na Al-
legro, gotowi s3 zamowic produkty typu
soczewki kontaktowe, pieluchy

czy kawe z dostawg jeszcze tego samego
dnia, zamiast wyprawy do marketu czy
centrum handlowego.



To jednocze$nie potencjalnie olbrzymie zagrozenie dla
sklepow tradycyjnych, ale dzieki takim ambitnym produk-
tom Polska jest awangardg, ktéra w ten sposob dostow-
nie rozpieszcza e-klientéw.

Rozwijajacy sie dynamicznie re-commerce, czyli ,od-
sprzedaz uzywanych produktow", ktérego synonimami
staty sie OLX, Vinted i Allegro Lokalnie, to szansa na choé
minimalne ograniczenie popytu na nowe rzeczy. Dzieki
rozlegtej sieci punktéw odbioru polscy klienci z tatwoscig
korzystajg z zakupéw tego rodzaju. Ciekawostkg jest, ze
Vinted we Francji przekroczyt wtasnie 1000 dedykowa-
nych automatéw paczkowych, co umozliwia skuteczny
rozwoj odsprzedazy miedzy klientami indywidualnymi. My
juz mamy taka siec!

Operatorzy logistyczni i rynek e-commerce sg wiec go-
towi na dynamiczny wzrost. Nawet problemy, takie jak
przepetnione automaty paczkowe w okresie $wigtecznym,
stajg sie znacznie rzadsze. Widac, ze lider rynku Paczko-
mat InPost zrozumiat, ze czeste przekierowania paczek

¢

do innego automatu napedzajg konwersje klientéw do al-
ternatywnych sieci automatéw paczkowych.

To dobry moment na krétki, nieoczywisty z perspektywy
logistyki morat: Jak to mozliwe, ze obok szybkosci, bli-
skosci, ceny, ,drzewo" urasta do rangi kluczowego ar-
gumentu? Klienci oczekujg niwelowania poczucia winy
z powodu przyczyniania sie do emisji CO2 w transporcie
e-commerce. Wybor metod dostaw bardziej ekologicz-
nych jest jednym z top 2 powoddw, obok ceny i marki
firmy logistycznej, przy wyborze Paczkomat InPost, jak
argumentuje firma w swoich raportach. Rekompensowa-
nie naturze wygenerowanego zanieczyszczenia powietrza
jest jednym z top 3 powodéw wyboru One Box by Allegro,
a firma deklaruje sadzenie drzew za kazdg 10 odebrang
przesytke. Jak deklaruje Allegro, posadzili w ten sposéb
przeszto 800 tysiecy drzew i zamierzaja sadzi¢ dalej.
Ciekawostkg jest tez opcja bezptatnego nadania uzywa-
nego elektrosprzetu jako dodatkowego benefitu One by
Allegro, ktéry zostat nastepnie wprowadzony réwniez
przez InPost.
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5.5. Zmniejszenie Sladu weglowego

Dazenie do dalszego zmniejszania $ladu weglowego jest
widoczne, a tutaj szczegdlnie wyréznia sie InPost z flo-
tg elektryczng. Posiadajg obecnie ponad 1100 pojazdéw
i deklarujg, ze 100% dostaw bedzie realizowane tg me-
todg do 2040 roku. Rozwigzania problemu przecigzenia
centréw miast poprzez rosngcg liczhe samochoddéw ku-
rierskich blokujgcych centra miast w godzinach dostaw
sq mozliwe dzieki konsolidacji, ktéra wtasnie w Polsce
pokazata swoj potencjat. Jednak czas na kolejne kroki:
dostep do sieci automatéw dla wszystkich firm kurier-
skich (sie¢ agnostyczna) i rozwdj lokalnych punktéw dys-
trybucji (Mikro Hubs). W przeciwnym razie, podobnie jak
w nowojorskim Manhattanie, zacznie sie polowanie na Zle
parkujgcych kurierdw. Wprowadzono tam aplikacje, dzieki
ktorej mieszkancy sami, za wynagrodzeniem finansowym,
zgtaszajg pojazdy kurierskie blokujace ulice.

Wraz z wzrostem standardéw zycia przeszkadza nam
hatas trzaskajgcych drzwiczek, zanieczyszczanie Swia-
ttem przez Swiecace 24/7 automaty paczkowe, czy wrecz
dostowne za$miecanie okolic automatéw pudetkami.
W Swiecie idealnym oczekiwatbym dalszego utatwiania
e-zakupdw poprzez ich pét automatyzacje (Al) i uspraw-
nienie dziatania urzadzen peryferyjnych, takich jak gtosni-
ki Alexa, czy rozumiejace po polsku Home Pods. W koncu,
nie mamy zadnej przyjemnosci z robienia list zakupowych
czy odpowiadania na pytanie ,czy nie koriczy Ci sie juz
proszek do prania?”. Ja niestety nie mam! Licze, ze jest
miejsce na kolejng wielkg innowacje, z ktérej my Polacy
bedziemy dumni i ktérg bedziemy mogli chwalic!

Podsumowujac, klienci w logistyce oczekuja ,BEST" - bli-
sko, ekologicznie, szybko, tanio. Dodanie do tego inteli-
gentnego doradcy pozwoli nam utrzymaé pozycje lidera
na kolejne pokolenia!

Dynamiczny rozwdj e-commerce wymaga innowa-
cyjnych podejs¢ do obstugi klienta, zarzadzania
taficuchem dostaw oraz wykorzystania danych.
Firmy musza nieustannie monitorowaé trendy
rynkowe i adaptowacé sie do zmieniajacych sie wa-
runkéw, aby utrzymac¢ konkurencyjno$é. Ponadto,
ro$nie znaczenie kwestii ekologicznych wptywaja-
cych na obszar zréwnowazonego rozwoju i inte-
gracje bardziej ekologicznych rozwigzan w opera-
cje biznesowe. W ten sposéb firmy moga nie tylko
sprostaé oczekiwaniom klientéw, ale takze przy-
czynic sie do tworzenia bardziej zrownowazonych
modeli biznesowych.

Michat Wojcik, Partnership Director w Grupie
Alsendo



Ekologia w e-commerce - przeglad
kluczowych zagadnien

Obok wyzwan zwigzanych z obnizaniem kosztéw do-
stawy, podnoszeniem elastycznosci dostaw i ich termi-
nowosci, coraz wiekszego znaczenia nabierajg aspekty
ekologiczne. Z tego tez powodu bardzo czesto styszymy
0 eko e-commercie, zielonej ostatniej mili, czy zielonej
logistyce. Zielony stat sie najbardziej popularnym i naj-
bardziej pozagdanym kolorem, jaki chcemy widzie¢ w logi-
styce handlu internetowego (i nie tylko). Szacunki UPIDO
sugeruja, ze slad weglowy zwigzany z e-commerce moze
wynosi¢ nawet 5,5 miliona ton w 2032 roku. Takie liczby
pokazujg jak wielkie znaczenie w walce o ochrone naszej
planety majg dziatania zwigzane z ponoszeniem jakosci
ekologicznej logistyki e-commerce.

6.1. Eko swiadomosc konsumentow

Cykliczne badania na potrzeby raportu e-Izby 2023 pt.
,Odpowiedzialny e-commerce” pokazuje, ze wiedze, czym
jest zrownowazony rozwoj czy spotecznie odpowiedzialny
biznes (CSR), deklaruje 23% badanych konsumentéw vs
13% w roku 2022. [8] Ten wynik oznacza rosngcy poziom
wiedzy spoteczeristwa. To dobry znak. Czy ta wiedza prze-
ktada sie na realizowane dziatania? Na poziomie deklara-
tywnym — owszem: 60% internautow deklaruje, ze bierze
pod uwage przy zakupach w sieci, czy e-sklep jest firmg
dziatajacg zgodnie z zasadami zréwnowazonego rozwo-
ju. [8]

Przyjrzyjmy sie bardziej szczegétowo deklaracjom kon-
sumentéw. Badania pokazuja, ze prawie 80% klientow
wybiera ekologiczne dostawy, gdy maja takg mozliwosc.
Jednak jest tu niewielkie, lecz bardzo istotne ,ale”. Wa-
runkiem takiego wyboru jest to, ze nie bedg musieli za
takg eko dostawe zaptaci¢ wiecej. Potwierdzeniem teqo,
ze za eko rozwigzania Polacy nie chcg ptaci¢ wiecej jest
rowniez raport Blue Media, ktéry pokazuje, ze spadt od-
setek 0s6b gotowych wiecej ptaci¢ za produkty w ekolo-
gicznych opakowaniach (innych niz plastikowe): w 2022
r. wynidst on 40% (w stosunku do 31% w roku 2021). Za-
tem bardzo szybko dochodzimy od ekologii do ekonomii,
potwierdzajagc tym samym, ze w logistyce powinnismy
szukac rozwigzan zgodnych z ideg zréwnowazonego roz-
woju, czyli takich gdzie ekologia, ekonomia i spoteczny
pozostajg w relacji trade-up.

Niestety w praktyce gospodarczej, jak rowniez przy
wdrazaniu nowych rozwigzan w logistyce e-commerce,
znacznie bardziej powszechne sg relacje trade-off co
oznacza, ze czesto chcac podniesé efektywnos¢ Srodo-
wiskowa dziatan, konieczne jest rédwniez zwiekszenie
kosztéw. Tymczasem w dobie kryzyséw, wysokiej inflacji
I niestabilnej sytuacji ekonomicznej, zaréwno konsumen-
ci, jak i przedsiebiorcy, szukajac oszczednosSci, sg mniej
sktonni do ponoszenia kosztéw. Jednak nie zawsze da sie
unikng¢ sytuacji ,co$ za co$”, przynajmniej na biezagcym
etapie praktycznego wdrazania rozwigzan ekologicznych.
Buduje to wniosek, ze wdrazanie rozwigzan przyjaznych
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Srodowisku wymaga pewnych kompromiséw, ustepstw,
ale tez konsekwentnego podejScia do dziatania, zaréwno
po stronie klientow, jak réwniez po stronie sprzedawcow
czy operatorow logistycznych. Deklarowana, coraz wiek-
sza eko-$wiadomos¢ spoteczna, poszukiwanie zréwnowa-
zonych rozwigzan to dobry motor napedowy dla e-skle-
pow, ktdre starajg sie sprosta¢ nowym oczekiwaniom.

Wroemy do konsumentéw i ich ekologicznych deklaracji.
Duzej dawki informacji w tym zakresie dostarcza raport
Gemius 2023 pt. ,E-commerce w Polsce”. Z raportu tego
wynika, ze 42% badanych deklaruje, ze wptyw formy do-
stawy na $rodowisko ma dla nich duze znaczenie. Dosta-
wa przyjazna Srodowisku motywuje okoto 5 na 10 kupu-
jacych online. [9]

67% badanych wskazato na wykorzy-
stanie ekologicznych opakowan, a 58%
wskazato na mozliwosc korzystania

z opakowan wielorazowych.

Jak pokazuje rys. 6.1, dla klientéw e-commerce najwaz-
niejsze kwestie zwigzane z ekologig dostaw to kwestie
opakowan: 67% badanych wskazato na wykorzystanie
ekologicznych opakowan, a 58% wskazato na mozliwosé
korzystania z opakowan wielorazowych. [9] To ciekawy
wynik, pokazujacy, ze z perspektywy odbiorcéw o ,eko-
logicznos$ci” zakupdw bardziej decydujg kwestie opako-
wania anizeli kwestie emisyjnosci dostaw. Inne badanie

potwierdza istotno$¢ znaczenia opakowania dla klientow
e-commerce. Raport Polityka Insight pokazuje, ze na
aspekt ekologicznego opakowania produktu uwage zwra-
ca 55% internautow. To jednak o -6% mniej niz w 2022
roku. Co ciekawe, wzrosta natomiast w roku 2023 che¢
konsumentéw do doptaty za eko-opakowanie. Deklaruje
ja 34% (+6%) badanych. Jezeli juz konsumenci mieliby
doptaca¢, to ponownie bedg to bardzo mate kwoty. 3-5
zt doptaci 39%. 35% za$ chciataby doptaci¢ 1-2 zt. [10]
Tym niemniej taki wynik, moze by¢ dowodem, ze buduje
sie w spoteczenstwie grupa klientéw, ktérzy w swych eko
wyborach moga by¢ bardzo $wiadomi, ale réwniez konse-
kwentni, szczegdlnie jesli w gre wejdg aspekty ewentual-
nych dodatkowych kosztow.

Badania pokazaty, ze kwestie $ladu weglowego oraz
transportu pojazdami elektrycznymi sg przez badanych
postrzegane jako mniej istotne w aspekcie ekologicznosci
dostaw. Jednak z pespektywy zréwnowazonej efektywno-
$ci procesow logistycznych to wtasnie ostatnia mila budu-
je najwieksze wyzwania przed operatorami logistycznymi.
Jakie jest zdanie konsumentéw w tej sprawie? W aspek-
cie emisyjno$ci dostaw, konsumenci okazali sie bardzo
zdecydowani, gdyz 7 na 10 badanych wskazato dostawe
do automatu paczkowego jako najbardziej ekologiczng
forme dostawy (patrz rys. 6.2). Mozna domniemywac,
ze to wiasnie ta ekologiczna przestanka powoduje, ze ta
forma dostawy jest jednoczesnie najbardziej popularng
wsrod Polakow: 82% badanych najczesciej wybiera dosta-
we do automatu paczkoweqo (z czego 93% wybiera Pacz-
komat® InPost). Konsumenci potwierdzaja, ze dostawa
typu Home Delivery jest najmniej ekologiczna.
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Rys. 6.1 Najwazniejsze ohszary zwigzane z ekologicznymi formami dostawy lub zwrotu towaru

Wykorzystanie ekologicznych 0
opakowan 67 /0

Mozliwos¢ korzystania z opakowan
wielorazowych zwracanych

np. do automatu paczkowego

Eliminacja $ladu
weglowego

Transport pojazdami
elektrycznymi
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Podstawa procenfowania: 0soby, ktore ocenity waznost wptywu formy dostawy i zwrotu towaru na srodowisko na 4 lub 5 (wazne lub badzo wazne) (N=530).

Zrédto: [10]

Rys. 6.2 Postrzeganie form dostawy przez pryzmat ekologii
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paczkoweqo
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sklepu (click & collect)
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Podstawa procentowania: 0soby robigce zakupy online (N=1235) suma odsetkow odpowiedzi 4 i 5.

Zrédto: [10]

Raport Polityka Insight definiujgc bariery (konsumenckie) Warto jednak mie¢ $wiadomosé, ze od deklaracji do
rozwoju e-handlu w Polsce, jako jedng z barier wymienia praktycznych dziatan jest daleka droga, dlatego zaréwno
spetnienie oczekiwan réznych grup klientéw. [9] Dlatego sprzedawcy, jak i operatorzy logistyczni mogg mie¢ kto-
przytoczone opinie i deklaracje odbiorcéw bedg na pewno pot z tzw. rozminieciem sie deklaratywnych i faktycznych
istotnym wyznacznikiem zmian, jakie bedziemy w kolejnych podstaw kupujgcych.

latach obserwowac w zakresie logistyki e-commerce.
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6.2. Greenwashing czyli eko zaklinanie
rzeczywistosci

Dostawy ostatniej mili i pakowanie towaréw to elemen-
ty logistyki handlu internetowego, ktére odpowiadajg za
40% wszystkich emisji w e-commerce. [11] Jednoczesnie
dostawa ostatniej mili w zaleznosci od rodzaju dosta-
wy, stanowi¢ moze az 35% catkowitego kosztu dostawy.
Zréownowazona optymalizacja dostaw ostatniej mili i spo-
sobdw pakowania jest zatem zagadnieniem niezmiernie
istotnym, i tak samo trudnym. Wymaga zaréwno od kon-
sumentow, jak i od przedsiebiorcéw wysokiego poziomu
Swiadomosci, konsekwencji w dziataniu, a nierzadko réw-
niez pewnych kompromiséw czy tez ustepstw. Tymcza-
sem wielu przedsiebiorcom trudno jest zmieni¢ radykalne
podejscie od koronnych celéw dzitalnosci, jaka jest obni-
zanie kosztéw i maksymalizacja zyskdw. Zatem jesli mu-
szg podejmowaé decyzje dotyczgce wdrazania nowych
ekologicznych rozwiazan, ale ich wdrazanie zwigzane jest
z poniesieniem dodatkowych kosztéw, czyli oparte na re-
lacjach trade-off (,co$ za co0$"), to czesto jednak jeszcze
wybiorg metody dziatania gwarantujgce osigganie celéw
ekonomicznych.

Z drugiej strony w tych czasach juz nie wypada nie by¢
eko, co wiecej nie pozwalajg na to liczne regulacje Komisji
Europejskiej, ktére w coraz szerszym zakresie przenikajg
w obszary krajowej legislacji. Te ostanie nie sg jednak jesz-
cze na tyle mocno zdefiniowane by mogty dawac konkret-
ne recepty dziatania, czy tez konkretne mierniki méwiace
0 poziomie rozwoju ekologicznego. | w tej sytuacji, jesli za
dziataniami firm nie stoi wysoka i prawdziwa swiadomo$é
w zakresie zrownowazonego rozwoju, to czesto korczy
sie na tzw. greenwashingu. Jest to jedno z najbardziej
rozczarowujgcych, ale niestety caty czas powszechnych
zjawisk w dzisiejszych czasach. Polega ono na komuniko-
waniu przez firme dziatai czy informacji méwigcych o jej
ekologicznych wyborach czy postawach, podczas gdy in-
formacje te sg nieprawdziwe i nie majg praktycznego od-
zwierciedlenia w faktycznych dziataniach firm. Caty czas
relatywnie niewielu graczy rynkowych w obszarze logisty-
ki e-commerce ma spojng i skuteczng strategie ,zielonej
ostatniej mili", ktérg konsekwentnie wdraza.

Jak to wyglada na poziomie badan? Deklaratywne odpo-
wiedzi respondentéw badania e-Izby, opisane w raporcie
,0dpowiedzialny e-commerce”, wskazuja, ze swojg firme

jako taka, ktéra postepuje w sposéb odpowiedzialny oce-
nito w roku 2023 az 9 na 10 badanych menedzeréw. [8]
Z kolei wytyczone strategie odpowiedzialnego rozwoju
i e-biznesu deklaruje obecnie ponad potowa e-firm (55%).
9 na 10 badanych e-firm wskazato, ze odnoszg korzysci
z prowadzenia hiznesu w sposdéb odpowiedzialny, z tym,
ze warto podkresli¢, Ze sg to gtéwnie korzysci wizerunko-
we. [8]

Takie wyniki badan teoretycznie budujg pewng podstawe
do optymizmu. Na ile jednak ta podstawa jest stahilna?
Niestety sami przedsiebiorcy z branzy e-commerce te
podstawe nieco ostabiajg: badanie Google pokazuje, ze
prawie trzy czwarte manageréw (72%) uwaza, ze w razie
kontroli w wiekszosci organizacji w ich branzy zostatyby
wykryte dziatania greenwashingowe. [11]

Takie wyniki zdecydowanie optymistyczne nie sg. Musi-
my jednak pamietac, ze o ile 0 zréwnowazonym rozwoju
i znaczeniu kwestii spotecznych i ekologicznych, na réw-
ni z tymi ekonomicznymi, méwi sie od dawna, o tyle od
moéwienia do wdrazania jest daleka droga. Sektor e-com-
merce dopiero niedawno realnie na te droge wkroczyt.
Dlatego na poczatku podejscie eko byto bardziej moda,
trendem, ktory byt nowoczesny i pozadany. Relatywnie
tatwo byto byé eko, poniewaz to ,bycie eko" byto w du-
zej mierze deklaratywne, zaréwno na poziomie przedsie-
biorcéw, jak i konsumentéw. Nie istniaty realne definicje
dziatan proekologicznych oraz wskazniki czy normy, ktére
regularnie mierzone pozwalatby oceniaé czy firma fak-
tycznie realizuje praktyki z zakresu ochrony $rodowiska.
Ta sytuacja (na szczescie) ulega zmianie.

Wtadze lokalne i rzady aktywnie angazujg sie w moni-
torowanie i kontrolowanie wptywu na srodowisko. Wraz
z wejsciem w zycie dyrektywy CSRD (Corporate Susta-
inability Reporting Directive), praktyki greenwashingowe
beda traktowane podobnie jak fatszowanie sprawozdan
finansowych. Firmy z sektora e-commerce, podobnie jak
wszystkie inne przedsiebiorstwa stosujgce greenwashing
i wykorzystujace dotychczas obecny na rynku szum in-
formacyjny w zakresie wymogow ESG, zostang niebawem
zdemaskowane. Zatem najwyzsza pora by od moéwienia
przejs¢ do planowania konkretnych dziatad, powaznie
traktujgcych wymagania koncepcji zréwnowazonego roz-

Woju.



6.3. Pakowanie produktow jako element
efektywnosci ekologicznej w e-commerce

W kwestii pakowania produktéw zamawianych przez In-
ternet znaczenie majq 3 czynniki:

materiaty, z ktérych wykonywane sg
@?@ opakowania (i wypetnienia paczek),

o | wtasciwe dobranie opakowania do
T | wielkosci produktu,

mozliwos¢ powtérnego wykorzystania
@ opakowania.

Podstawowa zasadq przy projektowaniu cyklu Zycia
opakowania, jest zasada 3R - Reduce, Reuse, Recyc-
le. Opakowanie ekologiczne powinno by¢ produkowane
w sposob odpowiedzialny, pochtaniajgcy jak najmniej-
szg ilos¢ zasobow naturalnych przy jednoczesnym
ograniczeniu ilosci emitowanych zanieczyszczen. Jed-
nym z najczesciej wybieranych materiatéw do produkcji
opakowan ekologicznych dla e-commerce, jest tektura,
ktéra powstaje z masy makulaturowej. Absolutnie ,nie-
mile” widziany jest plastik. Chodzi tutaj réwniez o uzycie
,wiasciwych" materiatdow do zamykania paczek czy ich
wypetniania. Opakowania powinny w 100% pochodzi¢
z recyklingu lub by¢ produkowane z materiatéw pozyska-
nych z surowcéw wtérnych, ale stosowana powinna by¢
rowniez papierowa tasma pakowa, czy biodegradowalne
wypetnienia. Te ostatnie to czesto stare lub zniszczone
kartony pociete lub ponacinane, tak by stanowity zamien-
nik folii babelkowej.

Jesli chodzi o wypetnienia, tych powinno by¢ jak najmniej.
Oznacza to konieczno$é jak najlepszego dopasowania
wielkosci opakowania do pakowanego towaru czy towa-
row. Analizy wskazuja, ze okoto 24% przestrzeni w paczce
jest niewykorzystane, a w branzy fashion wskaznik ten
jest nawet wyzszy, ze wzgledéw na nieregularne ksztat-
ty. To niekorzystne zjawisko w ramach e-commerce, po-
legajace na niewtasciwym dopasowaniu opakowania do
produktu, a co za tym idzie na tym, ze w paczce wiece]
przestrzeni zajmuje powietrze niz towar, zyskato swojg
niepochlebng nazwe, tzw. air-commerce.

Niekorzystno$é teqgo zjawiska z punktu widzenia ekologii
jest dosé oczywista: za duze pudetka to wiecej potrzeb-
nej przestrzeni w autach dostawczych, tym samym wiecej
aut do przewozenia paczek, finalnie wiekszy slad weglowy,
etc. Badanie przeprowadzone przez DS Smith wykazato, ze
pakowanie przesytek w Zle dopasowane pudetka generuje
rocznie ponad 42 tys. ton zbednego C0O2. [11] Coraz czest-
szym rozwigzaniem przeciwdziatajgcym temu zjawisku sg
urzadzenia tworzgce opakowania idealnie dopasowane do
zawartosci, tzw. ,packing on demand”. Polega to na troj-
wymiarowym skanowaniu produktéw do wystania i wykro-
jenie z tektury odpowiedniej wielkosci opakowania.

Ekologiczne opakowania nalezy réwniez uzytkowac¢ w spo-
s6b zréwnowazony, najlepiej wielokrotnie. Chodzi tutaj
o takie zaprojektowanie opakowania, by mozliwe byto
jego ponowne uzycie, a tym samym wydtuzenie jego cy-
klu zycia. Ponowne uzycie moze by¢ rozumiane na wiele
znaczen i niekoniecznie musi oznacza¢ wykorzystanie
opakowania w tym samym celu czyli do przesytania towa-
row. Generalnie chodzi o to, by opakowanie byto ponownie
uzyte, a nie zostato wyrzucone. O wyrzuceniu nie powinno
by¢ réwniez mowy w przypadku, gdy opakowanie przesta-
nie juz spetnia¢ swoje funkcje. Wéwczas nalezy je poddac
recyklingowi. Oczywiscie tu wracamy do materiatéw, z ja-
kich wykonane jest opakowanie — te powinny umozliwia¢
jego ponowne uzycie i/lub recykling. Coraz bardziej popu-
larnym trendem jest ,brandowanie” w stuzbie ekologii, czy-
li umieszczenie na opakowaniu informacji 0 materiatach
wykorzystywanych do jego produkcji oraz instrukeji jak
poddac¢ opakowanie recyklingowi.

6.4. (zysty transport kurierski

Problem ten dostrzegajg wtadze miast i coraz powszechnig)
wdrazajg strefy czystego transportu, czyli okreslone rejony
centréw miast, w ktérych obowigzuje zakaz wjazdu pojaz-
dow spalinowych. [13] Strefy czystego transportu funk-
cjonuja juz w ponad 300 europejskich miastach. W Polsce
pierwsze takie strefy, do ktérych nie bedg mogty wjechac¢
pojazdy o okreslonej klasie emisyjnej, zaczng obowigzywac
w 2024 r. To efekt nowelizacji ustawy o elektromobilnosci
z grudnia 2021 r., ktéra daje samorzgdom mozliwo$é two-
rzenia stref czystego transportu i odpowiedZ gospodarzy
miast na niepokojace wyniki badan jakosci powietrza w naj-
wiekszych polskich metropoliach. [14] Rezultatem tych re-
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gulacji jest rosnacy poziom elektryfikacji flot, szczegdlnie
w odniesieniu do flot aut kurierskich. W zasadzie wszyscy
duzi operatorzy KEP sukcesywnie inwestujg w transport
zeroemisyjny, zwiekszajac liczbe elektrycznych aut do-
stawczych. To pierwsza branza, ktéra wykorzystuje nowy
naped w duzej skali. GLS w 2022 r. wigczyt do swojej floty
dostawczej 100 nowych elektrykéw. DHL Express do roku
2050 chce w swojej flocie mie¢ 60% aut elektrycznych. DPD
kupit w 2021 roku 50 elektrycznych Crafteréow. W 2021 roku
elektryczna flota InPost przekroczyta 300 aut, a Strategia
Dekarbonizacji Grupy InPost, zaktada osiggniecie zerowej
emisji netto gazéw cieplarnianych w catym tarcuchu war-
tosci do 2040 roku.

Oprécz wielu maszyn paczkowych i aut elektrycznych na
ostatniej mili w ostatnich latach pojawito sie réwniez wiele
roweréw towarowych. Rowery cargo to zapewne skuteczne
narzedzie dla obnizenia emisyjnosci transportu w dosta-
wach paczek do odbiorcéw (i nie tylko). Wedtug raportu
Green Alliance pt. ,Sharing the load”, gdyby zamiast zale-
dwie 7,5% miejskich samochodéw dostawczych uzywano
roweréw elektrycznych, mozna by zmniejszy¢ emisje CO2
nawet o jedng trzecia. Co wiecej, te srodki transportu nie
wymagajg réwniez tak rozbudowanej infrastruktury tado-
wania, jak auta elektryczne. Ich baterie mogg podlegaé
wymianie. Badanie londynskiego University of Westminster,
pokazato, ze rowery cargo w centrach miast sg nie tylko bar-
dziej ekologiczne, ale i 1,6 razy szybsze od samochoddw do-
stawczych (osiagajg wyzsze predkosci Srednie). Oczywiscie
stosowanie roweréw towarowych buduje tez kilka ryzyk, ta-
kich jak: brak mozliwosci transportu duzych paczek, ograni-
czone mozliwosci poruszania w niekorzystnych warunkach
pogodowych (np. zima, podczas mrozu i duzych opadéw
$niequ), czy tez niska jakos¢ infrastruktury drogowej w mia-
stach (brak $ciezek rowerowych, wysokie krawezniki, zta ja-
kos¢ nawierzchni, etc.). Tym niemniej najlepszym dowodem
na to, ze rowery cargo sg srodkiem transportu korzystnie
wptywajacym na zréwnowazony rozwoj dostaw ostatnie]
mili jest ich coraz bardziej powszechne zastosowanie przez
operatorow KEP.

6.5. Zwroty i re-commerce

Kwestia zwrotéw i re-commerce zostata szczegdétowo
opisana w poprzednich rozdziatach niniejszego raportu.
Warto jednak nadmienié, ze niepokojacy jest fakt, na jaki

wskazujg badania, a potwierdzajacy, ze klienci e-commer-
ce nie rozpatrujg zwrotéw jako aktywnosci, ktéra niesie
ze sobg negatywne konsekwencje dla srodowiska. Raport
e-Izby wskazuje, ze w 2022 takg zaleznos¢ dostrzegato
50% badanych, a w 2023 jest to jedynie 34%. [8]

Rynek re-commerce rost globalnie w ciggu ostatnich 5
lat $rednio o 10% kazdego roku, osiggajac w 2022 r. war-
to$¢ 174 miliardow dolaréw. Na rynku polskim, a nawet
europejskim, wcigz brakuje jeszcze kompleksowych opra-
cowan danych, ktére umozliwityby chocby oszacowanie
wielkosci rynku re-commerce dla Polski. [16]

6.6. Mikro huby i rowery cargo

W dostawach kurierskich coraz powszechniej stosowane
sg juz pojazdy elektryczne, jednak do petnej elektryfikacji
flot kurierskich jeszcze daleka droga. Co wiecej, elektryki,
o ile zniwelujg emisyjnos¢ dostaw, o tyle nie rozwigzqg takich
problemdw jak wzmozony ruch pojazdéw w miescie, korki,
a réwniez nierzadko sytuacje, kiedy widzimy ,dostawcza-
ki" parkujace na chodnikach, blokujace ruch pieszych, czy
innych pojazddw, stojgce na miejscach dla niepetnospraw-
nych, czy na pasach zieleni. [13] Rozwigzaniem wymienio-
nych probleméw moze okazaé sie zastosowanie mikrohu-
bow i roweréw towarowych.

Idea jest prosta: mikrohub, czy tez inaczej miejski hub
przetadunkowy, ma by¢ miejscem zlokalizowanym w cen-
trum miasta lub na terenie duzych osiedli mieszkanio-
wych, do ktérego trafig paczki dowozone transportem tra-
dycyjnym, czyli furgonetkami dostawczymi. Dalej paczki
z takiego mikrohubu bytyby odbierane przez kurieréw na
rowerach cargo, ktérzy dostarczg je do koAcowego od-
biorcy (patrz rys. 6.3). Taki wtasnie koncept wdrazany
bedzie w ramach projektu GRETA. Jest to projekt realizo-
wany w ramach programu Interreg Central Europe, w mie-
dzynarodowym konsorcjum, ktérego polskimi parterami
sg tukasiewicz-PIT oraz miasto Poznan. Polski pilotaz
realizowany bedzie w Poznaniu. Projekt obejmie faze ana-
liz definiujacych wymagania hubu i cargo roweru, potem
praktyczne zastosowanie poprzez wdrozenie w wybranym
rejonie Poznania, a na koricu zmierzenie wszystkich uwa-
runkowan jego zastosowania i ocenienie zaréwno stabych
stron, jak i korzysci, ktére przynosi. Partnerem bizneso-
wym, wspierajgcym projekt Greta jest firma GLS.



Polski pilotaz ma za zadanie zdefiniowaé warunki tech-
nologiczne i organizacyjne efektywnego funkcjonowa-
nia takiego hubu oraz zweryfikowac realny wptyw tego
rozwigzania na ekonomiczne, spoteczne i ekologiczne
uwarunkowania realizacji dostaw. Wedtug pierwotnych
zatozen podstawowg funkcjg hubu bedzie funkcja przeta-
dunkowa. Nie musi to by¢ jednak jedyna funkcja tego typu
urzadzenia, mozna rozwazy¢ rowniez mozliwos¢ dostepu
dla indywidualnych odbiorcéw, np. w zakresie nadania
paczki.

Do rozstrzygniecia jest szereg takich zagadnien jak: wiel-
kosé, konstrukcja i wyposazenie hubu, jego zaawanso-
wanie technologiczne (kontrola dostepu, monitorowanie
przeptywu paczek, etc.), jego wyglad, odpowiadajacy na
wymagania zwigzane z wpisaniem sie w otoczenie, na
ktérym bedzie stat, wyposazenie dodatkowe zwigzane
z przechowywaniem/tadowaniem rowerdw, itd. Wszystkie
te kwestie bedg przedmiotem badania w projekcie pilota-

Rys. 6.3 Idea funkcjonowania mikrohuhow przetadunkowych
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zowym. Pilotaz zweryfikuje réwniez potencjalne korzysci,
ktére definiowane sg dla takiego rozwigzania: zniwelo-
wanie probleméw wzmozonego ruchu pojazdéw kurier-
skich oraz nadmiernej emisji C02, generowanej prze auta
dostawcze, ograniczenie negatywnego wptywu aut na
funkcjonowanie mieszkadcéw miast, czy osiedli miesz-
kaniowych, tj. mniejszy hatas, mniejsze ryzyko zaktdcen
w ruchu pieszych.

W trakcie prac projektowych oceniony zostanie réwniez
wptyw tego rozwigzania na koszty dostaw, jak réwniez
ich jakos¢ i terminowos$é. Rokowania dla wdrozenia hubu
przetadunkowego w potgczeniu z rowerami cargo sg do-
bre, a perspektywy obiecujace, jednak pilotaz pozwoli
nam jednoznacznie potwierdzi¢ stawiane hipotezy i w pet-
ni zdefiniowaé to rozwigzanie, by byto w petni efektywne
i skalowalne. Projekt GRETA potrwa tacznie 36 miesie-
cy, zostat uruchomiony w kwietniu 2023 i zakoriczy sie
w maju 2026 roku.
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Zrédto: opracowanie wiasne tukasiewicz-PIT.
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6.7. E-Pack

E-Pack to inteligentne opakowanie zwrotne dla branzy
e-commerce opracowane w ramach projektu badawczo-
-rozwojowego o tej samej nazwie. Projekt ten realizowany
byt przy wspotpracy trzech instytutéw Sieci Badawczej
tukasiewicz: tukasiewicz - PIT, tukasiewicz — IMiF, tuka-
siewicz — £IT, w ramach dotacji celowej Prezesa Centrum
tukasiewicz. W wyniku projektu powstat prototyp e-Pack,
czyli trwate opakowanie logistyczne wielokrotnego uzyt-
ku, pozwalajgce precyzyjnie monitorowac stan i potozenie
przesytek, ograniczac¢ $lad weglowy i kontrolowa¢ dostep
do zawartos$ci (patrz rys. 6.4).

Idee dziatania tego opakowania mozna najlepiej zdefinio-
wac obrazujgc sekwencje czynnosci, jakie realizowane sg
z jego wykorzystaniem. Zaczynamy od umieszczenia pro-
duktow, czy towarow wewnatrz e-Packa, bez wypetniaczy,
tasm i kartonu. Zintegrowana siatka uniemozliwia prze-
mieszczanie sie zawartosci paczki, a elektroniczny zamek
umozliwia tatwy dostep wytgcznie upowaznionym uzyt-
kownikom. Etykieta wySwietlana jest na ekranie e-ink.
Nie trzeba jej przygotowywac, drukowaé ani naklejac.

Rys. 6.4 Prototyp e-Pack

Proces sortowania i dostawy przebiega tak, jak w przy-
padku tradycyjnej paczki. Co istotne i co wyrdznia, e-Pack
w stosunku do tradycyjnych opakowan, potozenie i kon-
dycja paczki (temperatura, upadki, przestoje, zamoknie-
cie) moga by¢ doktadnie monitorowane w catym procesie
jej przeptywu. Dalej odbiorca otwiera paczke za pomocg
telefonu lub innego urzadzenia. Uzytkownik moze w dal-
szej kolejnosci wykorzysta¢ to opakowanie do realizacji
zwrotu, do nadania innej przesytki lub ztozy¢ je na pta-
sko i odda¢ puste w najblizszym punkcie PUDO. To samo
opakowanie e-Pack moze zosta¢ wykorzystane ponownie
setki razy, a gdy ulegnie zuzyciu lub uszkodzeniu, zaréw-
no tworzywo, jak i elektronika zostang wykorzystane po-
nownie. Korzysci z zastosowania e-Pack to uproszczone
procesy i eliminacja btedéw zwigzanych z identyfikacjg
przesytek, mozliwos¢ zaawansowanej analityki danych
o ruchu przesytek, wieksze bezpieczenstwo przesytek,
a finalnie redukcja $ladu weglowego i zuzycia surowcow
poprzez mozliwo$¢ wielokrotnego wykorzystania. Aktual-
nie prototyp e-Pack jest w toku kolejnych testéw. Projekt
ma charakter otwarty, co oznacza mozliwo$é wigczenia
kolejnych partneréw zainteresowanych wdrozeniem pilo-
tazowym.

Zrédto: materiaty tukasiewicz-PIT



6.8. Kierunki rozwoju zrownowazonej
logistyki e-commerce

Analizujgc kwestie zréwnowazonego rozwoju e-commer-
ce i szczegdlnego uwzglednienia aspektow ekologicznych
w ramach logistycznej obstugi zaméwien, mozna stwier-
dzi¢, ze istnieje ogromny potencjat dla nowych rozwigzan
organizacyjnych i technologicznych w tym obszarze. Ich
wdrazanie powinno by¢ coraz bardziej powszechne, na-
macalne i powodowane gtebokg $wiadomoscig zaréwno
konsumentow, jak i przedsiebiorcow co do koniecznosci
niwelowania negatywnych wptywéw cztowieka na $ro-
dowisko naturalne. Skala korzysci zwigzanych z wdraza-
niem proekologicznych rozwigzan moze rosng¢ w miare
wzrostu efektu skali ich wykorzystania.

Przyktadowo, jesli operatorzy logistyczni zdecydujg sie
wdraza¢ huby przetadunkowe i rowery cargo na szerokg
skale, zwiekszy to popyt na rowery towarowe, przez co ist-
nieje realna szansa na zwiekszenie ich dostepnosci i obni-
zenie ceny. Co wiecej, podmioty wdrazajgce proekologicz-
ne rozwigzania mogg zapewne liczyé na réznego rodzaju
wsparcie wtadz lokalnych czy tez instytucji europejskich
polegajace na dofinansowaniu tego typu wdrozed (w po-
staci grantdéw, projektéw etc.). Bezwzglednie warto réw-
niez pamieta¢ o wdrazaniu rozwigzan z zastosowaniem
regut ekonomii wspoétdzielenia. Ta moze przyjmowac
rézne wymiary:

+wspdlna organizacja i realizacja przewozéw (kolek-
tywne wykorzystanie pojazdéw, najlepiej elektrycz-
nych) przez niezaleznych operatoréw transporto-
wych, w tym réwniez operatoréw KEP,

zastosowanie tzw. konsumpcji wspoétdzielonej, czy-
li np. wykorzystanie pojazdéw prywatnych oséb do
rozwozenia przesytek, przy zatozeniu, ze to ,rozwie-
zienie" realizowane jest np. podczas drogi do pracy,
do domu,

wdrozenie wspdtdzielonych maszyn paczkowych,
w ktérych paczke magthy ulokowaé kazdy kurier;
zapobiegtoby to dos¢ ,niezdrowej ekologicznie”,
a obecnie bardzo silnej konkurencji operatoréw KEP,
ktorzy przescigaja sie w stawianiu kolejnych maszyn;

pozadane jest powstawanie agnostycznych sieci ma-
szyn paczkowych, czyli sieci otwartych dla kazdego
operatora logistycznego,

zastosowanie modeli wspdtdzielenia miejskich hu-
bow przetadunkowych, ktére nie nalezatyby tylko do
jednej firmy, ale bytyby wykorzystywane przez kilka
firm kurierskich, i obstugiwane byty przez niezalezny
podmiot; tak dziata to juz w kilku miastach Europy,
np. w Hamburgu, czy tez w Salzburgu.

Ekonomia wspotdzielenia, cho¢ trudna we
wdrozeniu i wymagajaca zastosowania spe-
cyficznych  modelu hiznesowych, $wietnie
odpowiada na potrzeby troski o $rodowisko
naturalne. Pozostaje wierzy¢, ze koncepcja ta
w kolejnych latach bedzie sie aktywnie rozwija-
ta wspierajac nurt zielonej logistyki e-commer-
ce (i nie tylko).
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1. Studium przypadku

W niniejszym rozdziale przyjrzymy sie jak poszczegol-
ne firmy zajmujgce sie e-commerce wdrazajg konkretne
dziatania optymalizujace.

1.1. Wykorzystanie lokalnych kanatow
zwrotu w Grupie MODIVO

Méwigc o logistyce w sektorze e-commerce zwykle zwra-
ca sie uwage przede wszystkim na ostatnig mile i jej
wptyw na satysfakcje klienta. Bez watpienia stabilna in-
frastruktura, elastycznos¢, terminowos$c i szerokie port-
folio szybkich, bezpiecznych metod dostaw sg kluczowe
dla tzw. customer journey oraz finalnej opinii konsumen-
ta o e-sklepie. Niemniej wazna jest logistyka zwrotna,
a szczegotowiej — logistyka zwrotow.

Powszechny dostep do Internetu, a takze rosngce zna-
czenie kanatu mobile w sprzedazy sprawiajg, ze polski
rynek e-commerce bedzie rost. Wedtug prognoz w 2027 r.
ma o0siggna¢ wartos¢ 187 mld PLN, a jedng z najbardziej
dochodowych kategorii bedzie moda. [18] Konsumenci,
zwtaszcza w obszarze fashion, czesto podejmujg decy-
zje zakupowe spontanicznie, zamawiajg rézne rozmiary
i wersje kolorystyczne danego modelu, zeby wybra¢ naj-
lepiej dopasowany do ich potrzeb produkt. Dla logistyki
e-handlu oznacza to szereg proceséw wewnetrznych i ze-
wnetrznych w tadcuchu dostaw, w tym m.in. zwigzanych
Z przesunieciami magazynowymi, ponownym przyjeciem

artykutu, jego kontrolg jako$ciowg, a nawet wygenerowa-
nymi w ten sposéb odpadami.

Biznes oferuje szereg funkcjonalnosci eliminujacych ryzy-
ko nietrafionych transakcji. W Grupie MODIVO takim roz-
wigzaniem jest m.in. ustuga ,Przymierz zanim zaptacisz”,
w ramach ktérej dowolny produkt z oferty online mozna
bezptatnie zamdéwi¢ do przymierzenia we wskazanym
sklepie stacjonarnym. Nasi klienci mogg réwniez korzy-
sta¢ z narzedzia esize.me, ktore rekomenduje najlepiej
dopasowane modele obuwia na podstawie skanu 3D stdp.
Dbamy o jako$¢ opisdw, materiatow foto i wideo, jako ele-
mentéw wspierajacych udane zakupy.

Powyzsze rozwigzania majg istotny wptyw na avoidance
(unikanie zwrotéw) i gatekeeping (ograniczanie liczby
zwrotéw), ale nalezy pamietaé, ze requlacje prawne gwa-
rantujg konsumentom mozliwo$¢ zwrotu produktu zaku-
pionego poza firma w ciggu 14 dni bez podania przyczyny.
Wiele bizneséw wydtuza ten czas dla wygody klientdw.
Stwarza to potrzebe wypracowania takich proceséw logi-
stycznych, ktdére obejma customer experience i synergie
dostepnych kanatéw sprzedazy.

Holistyczne podejscie do polityki zwrotéw jest bliskie
Grupie MODIVO. Przywigzujemy szczegtlng wage do ja-
snych procedur zwrotu. Sg one szczegétowo opisane
na naszych stronach sprzedazowych, a dodatkowym
wsparciem dla konsumentéw jest chatbot i Biuro Obstugi



Klienta. Dziatajgc w modelu brick and click gwarantujemy
konsumentom nie tylko zwroty online, ale tez korzystamy
z lokalnych kanatéw zwrotéw dla oferty MODIVO. To wy-
godna i bezptatna alternatywa dla placéwek pocztowych
czy automatéw paczkowych, a przy rozbudowanej sieci
retail — szansa na zapoznanie sie ze stacjonarnym asor-
tymentem przy okazji wizyty w wybranym centrum han-
dlowym.

Zwrot w sklepie to takze szereg benefitéw dla e-commer-
ce. Mozemy tutaj méwi¢ np. o obnizeniu kosztéw czy
skroceniu proceséw. Weryfikacja produktu odbywa sie
na miejscu, a asystent sprzedazy moze m.in. oceni¢ kom-
pletnos¢ informacji niezbednych do wyptaty $rodkow.
Zbiorczy zwrot do magazynu centralnego z poziomu skle-
pu to takze mniejszy wptyw na srodowisko. Warto w tym
kontekscie zwréci¢ uwage na dane z raportu e-Izby, we-
dtug ktérych jedynie 36% badanych postrzega zwroty jako
aktywnos$¢ o negatywnym wptywie na srodowisko. [8]

Oczekiwany standard obstugi dotyczy wspdtczesnie nie
tylko ostatniej mili. Klienci oceniajg sklepy przez pryzmat
cato$ciowych doswiadczen, w tym rowniez tych zwia-
zanych z logistykg zwrotéw. Dla sklepdw typu brick and
click synergia kanatéw to najpetniejsze wykorzystanie

modelu biznesowego dla zwinnego zarzadzania procesa-
mi logistycznymi i dodatkowa, omnichannelowa korzy$¢
dla klientow.

7.2 Re-commerce w Expondo

Expondo to znana firma e-commerce z centrum dystry-
bucji w Zielonej Gorze, siedzibg w Warszawie, Berlinie
oraz oddziatami w Guanghzhou i Shanghaju. Asortyment
Expondo obejmuje ponad 6 tys. produktéw, pochodza-
cych gtéwnie od wtasnych marek, ktére dostarczono do
3 milionéw klientdw. Produkty te sg dostosowane do spe-
cyficznych potrzeb klientéw z branzy gastronomicznej,
przemystowej, sportu, domu i ogrodu.

W strategie rozwoju Expondo wpisuje sie $wiadomy re-
-commerce. Re-commerce staje sie znaczacy sitg ryn-
kowga o dalekosieznych skutkach. Ocenia sie, ze w 2024
roku globalna warto$¢ rynku re-commerce osiggnie 245
miliarddw USD z 10-14% roczng stopg wzrostu. Oprécz
oczywistych korzysci dla srodowiska re-commerce ma
wptyw na dynamike gospodarcza, zachowania konsumen-
tow i innowacje technologiczne. Sposdb, w jaki obecnie
klienci podchodzg do produktow, ktdre przeszty proces re-
-commerce, zmienit sie w ciggu ostatnich dwaoch lat i jest
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to trend globalny, powodowany $wiadomym konsump-
cjonizmem, zréwnowazonym rozwojem oraz praktykami
konsumenckimi, ukierunkowanymi na dziatania proekolo-
giczne. Nie bez znaczenia na decyzje konsumenckie, mia-
ta réwniez galopujaca inflacja i sita nabywcza klientow,
ktérzy dzisiaj, czesciej niz wczoraj, patrza na produkty z
perspektywy kosztow.

Za re-commerce przemawia podwodjna argumentacja:
ostroznos¢ ekonomiczna oraz zaangazowanie W zrowno-
wazone praktyki - obrét uzywanymi produktamiiochrona
Srodowiska. Re-commerce dzisiaj to wiecej niz tylko ku-
powanie uzywanych produktéw, a przedstawione ponizej
modele biznesowe zalezg od specyfiki przedsiebiorstwa i
sprowadzajg sie do tego samego celu - recyrkulacji pro-
duktu.

Odsprzedaz - sprzedaz uzywanych produktéw (bez
ich naprawy) do nowych klientéw.

+ Naprawa - naprawianie i odnawianie produktu w celu
przedtuzenia jego przydatnosci uzytkowe;.

+ Wynajem - wynajmowanie/leasing produktéw na
okreslony czas, po ktérym zostajg zwrdcone wynaj-
mujgcemu.

+  Uzupetnianie - ponowne napetfnianie oryginalnych
pojemnikow/cartridge’ow

+  Zwrot - odsytanie niechcianych produktéw, czesto
potgczone z ponownym sprawdzaniem, naprawg |
odsprzedaza.

Dlaczego firmy powinny zainteresowac sie re-commerce?
Szacuje sie, ze 82% klientdw preferuje marki, ktére wspie-
rajg gospodarke cyrkularng.

Re-commerce, oprocz pozytywow zwigzanych z recyrku-
lacjg dobr, ma tez swoje niekorzystne oddziatywania na
otoczenie. Wedtug portalu Statista, w 2023 roku globalna
wartos¢ zwracanych towaréw wyniosta 700 miliardéw do-
laréw, a niepokojgce prognozy wskazujg na 36% wzrost tej
wartosci i przekroczenie 900 miliardéw dolaréw w 2029
roku. Niestety kazdy zwrot wigze sie z emisjg gazow cie-
plarnianych, co przy takiej skali zwrotéw przektada sie na
setki milionéw kg emisji CO2. Na szczescie, problem ten

zostat zauwazony przez Parlament Europejski. W listopa-
dzie 2023 roku przegtosowano ,prawo konsumentéw do
napraw’, ktére zacheca do zréwnowazonej konsumpcji i
naprawy urzadzen, zamiast ich wymiany, a producentow
zobowigzuje do dostarczania rozwigzan utatwiajgcych
przywracanie produktéw do stanu uzywalno$ci. Moze to
by¢ powszechny dostep do czesci zamiennych, instrukgji
napraw lub dostep do nie tylko autoryzowanych punktéow
serwisu.




Cztery filary re-commerce w Expondo

Proces ten mamy wpisany w nasze DNA od ponad 10 lat i
opieramy go na 4 filarach.

1. Jakos¢ informacji w celu obnizenia ilo$ci zwrotow.

Proces re-commerce rozpoczyna sie na naszym portalu
,Trusted Returns”, gdzie w 2023 roku, wtasnie ze wzgle-
du na ochrone $rodowiska wprowadzilismy symboliczne
optaty za zwroty, aby zmniejszy¢ ich ilo$¢ i zmniejszy¢
emisje CO2. Zalezy nam na budowaniu $wiadomosci eko-
logicznej konsumentéw i ich przemyslanej decyzji zaku-
powej. Expondo jako sprzedawca ma istotny wptyw na
zachowanie posprzedazowe klientdw. To na nas spoczy-
wa odpowiedzialno$¢ za jakos¢ informacji, jakg o danym
produkcie przekazujemy naszym klientom. Zdjecia, video,
opis towaru oraz czesto ekspercki video blog oddziatujg
na doswiadczenia zakupowe klientéw i ich zadowolenie
z produktu.

2. Optymalizacja logistyki zwrotéw oraz naprawy w
miejscu uzytkowania produktu.

Expondo jest obecne praktycznie w kazdym kraju Unii
Europejskiej. Projekt logistyki zwrotéw uwzglednia mini-
malizowanie emisji CO2 przez konsolidowanie, towaréw
zwracanych, na magazynach w Unii Europejskiej i ich
przywozenie do centrum serwisowego Expondo, ktore
znajduje sie w Zielonej Gorze. Konsolidacja w logistyce
zwrotéw pozwala optymalnie wykorzysta¢ nasz tabor
transportowy. Przy takim zaprojektowaniu tarcucha
dostaw nie ma powrotéw floty na pusto. Dodatkowo, w
ciggu ostatnich lat, opierajac sie na wiedzy naszego ser-
wisu, zbudowaliSmy baze danych zawierajacg instrukcje
napraw oraz filmy instruktazowe, wskazujace sposob wy-
miany danego podzespotu, ktérymi dzielimy sie z naszymi
klientami, w celu naprawy produktu w miejscu jego uzyt-
kowania. Dzieki temu eliminujemy koniecznos$¢ przywozu
artykutu do naszego centrum serwisu i zarazem wptywa-
my na minimalizowanie sladu weglowego.

3. Redukcja zuzycia papieru i opakowar.

Filozofia papers free & reuse, od momentu przyjecia to-
waru do zwrotu srodkéw pienieznych klientowi ma na

celu zmniejszenie $ladu Srodowiskowego. Pozwala to
odzyska¢ i ponownie uzy¢ 80% kartonéw, a pozostate
20% uzywamy jako wypetniacze zabezpieczajgce produkt
przed uszkodzeniami w transporcie. Dzieki temu, tylko w
2023 roku o 15% ograniczyliSmy zuzycie polistyrenu. Po-
siadajac wtasne marki kontrolujemy caty tancuch dostaw.
Optymalizujemy ilos¢ i wielko$¢ opakowan, dostosowujac
je do rozmiaréw naszych produktéw. Czesto tez korzysta-
my z opakowan zbiorczych i ktadziemy nacisk na opako-
wania z recyklingu.

4. Naprawa i ponowna odsprzedaz.

W centrum serwisowym w Zielonej Gérze, know-how na-
szych technikéw jest budowane juz ponad dekade. Prze-
prowadzajgc analizy i naprawy zwréconych produktéw
kierujemy sie filozofig minimum waste - wymieniamy
najmniejszy wadliwy detal, np. rezystor, a nie ptytke PCB.

Synchronizacja dostaw czesci zamiennych

Synchronizacja dostaw czesci zamiennych bazuje na sys-
temie zamawiania opartym na DDMRP, ktdry taczy dosta-
wy produktéw z wywotaniem czesci zamiennych. Oprécz
czynnika ekonomicznego ograniczamy $lad weglowy,
konsolidujgc dostawy czesci zamiennych z produktami
dostepnymi na naszych sklepach. Zakonczeniem procesu
re-commerce w Expondo jest podziat produktéw na klasy:
A - stan doskonaty oraz B - urzgdzenie w petni dziatajace,
posiadajace delikatne slady uzytkowania. Na wszystkie
produkty Expondo udziela 2 letniej gwarancji.
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Podsumowanie

i HH A

Polska jednym z liderow dostaw
poza domem z 29 tys. automatow
pocztowych w 2022

W 2023 roku szacuje sie,
ze KEP wygenerowal

1300 min

przesytek kurierskich

PUDO Automaty

paczkowe




Jak uniknac zwrotow?
do 97% konsumentow sprawdza recenzje
produktow przed zakupem

O O

)
N2 A
72% konsumentow twierdzi, ze polityka zwrotow bezposrednio wptywa na ich
decyzje zakupowe Sredni wskaznik zwrotow zamawien odziezowych online
wynidst 21,4%
W 2023 roku sredni wskaznik dla branzy modowej
w Polsce wyniost 15,8%

Przewodnik po rozmiarach

Wyrazne zdjecia przedmiotu

Doktadne i kompletne opisy produktow

@ %5 Pozytywne recenzje sklepu

Srednia kosztow zwrotow z przyktadowych dwoch sklepow
wyniost zatem 3,58 zt/ paczke

Koszty w e-commerce Ostatnia mila

Proces kompletacji zamowien 55% ok.50% WSZgSﬂ(I[h kosztow
odpowiada za az 55% catosci
kosztow operacyjnych magazynow

Sukces w e-commerce
Blisko > Ekologicznie > Szybko > Tanio

to recepta na sukces z perspektywy klienta o G
O
Y/ Zl

67% badanych wskazato na Ile Polakjest sktonny
wuykorzystanie ekologicznych doptacic do ekologii

C_J
%OO , — opakowait W e-commerce?
r_f mennwlazunu S COMIMEICE 58% wskazato na mozliwose 352t doplaci 39%
praysziosci k2% badanych korzystania z opakowan 1224 chaiatabu donfacié 35%
Trendy w e-commerce: deklaruje, ze wptyw formy wielorazowych. e 2t thialaby doplacic 357%

g-commerce dostawy na srodowisko ma

1% ankietowanych w USA dla nich duze znaczenie.

i Europie chciatoby mie¢ mozli- Dostawa przyjazna $rodowi-
wost skorzystania recommerce sku motywuje okofo 5 na 10
eko e-commerce kupujgcych online.

— Zrownowazona logistyka przyszlosci to:
to zasada zasada 3R: o0 « kolektywne wykorzystanie pojazdow elektrycznych

Reduce, « wykorzystanie pojazdow prywatnych osob do rozwozenia
Reuse, przesytek,
Recycle @ « wdrozenie wspotdzielonych maszyn paczkowych

- wspotdzielone miejskie huby przetadunkowe
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