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Marzenna Cichosz, Aneta Pluta-Zaremba
Szkota Gléwna Handlowa w Warszawie

ROLA OPERATOROW EKSPRESOWYCH
W LOGISTYCE ,,OSTATNIEJ MILI”
FIRM USLUGOWYCH

Streszczenie: Upowszechnienie Internetu, cyfryzacja wielu ustug, a przede wszystkim po-
trzeby 1 oczekiwania klientow dotyczace dostgpnosci ustug, szybkosci ich realizacji oraz
obnizki ich cen sprawily, ze przedsigbiorstwa ustugowe masowo pojawily si¢ w przestrzeni
wirtualnej. Rozpoczeta sig ostra walka konkurencyjna. Zeby ja wygraé, konieczne stato sig
dotarcie do wlasciwej grupy klientéw i zaoferowanie im wyzszej niz konkurencja wartosci.
Celem niniejszego artykutu jest proba odpowiedzi na pytanie, czy operatorzy ekspresowi sa
w stanie wesprze¢ przedsigbiorstwa ustugowe dziatajace w przestrzeni wirtualnej w procesie
dostarczania klientom wyzszej wartosci ustug dzigki poprawie sprawnosci i efektywnosci
ich dziatan logistycznych w ramach ,,ostatniej mili”.

Stowa kluczowe: branza KEP, ustugi, logistyka, ,,ostatnia mila”.

1. Wstep

Ogromna role w procesie przechodzenia od gospodarki przemystowej do postindu-
strialnej gospodarki ustugowej odegrata technologia informatyczno-komunikacyjna
1 zwiazane z nig rozpowszechnienie si¢ Internetu. Przedsigbiorstwa uslugowe, od-
powiadajac na zmieniajace si¢ potrzeby i oczekiwania klientow, masowo pojawity
si¢ w przestrzeni wirtualnej. Rozpoczgta si¢ ostra walka konkurencyjna w $wiecie
ushug, gdzie duzym wyzwaniem sa relatywnie niskie bariery wejscia, tatwos¢ sub-
stytucji ofert 1 raczej ograniczone mozliwosci uzyskania ekonomii skali. W tej sy-
tuacji, zeby wygra¢ walke o klienta, konieczne stato si¢ dotarcie do wlasciwej gru-
py klientow i zaoferowanie im wyzszej niz konkurencja wartosci, tj. dostarczenie
klientowi korzysci (zaleznych od jakosci rezultatu oraz od jakosci procesu obstugi
klienta), ktore przewyzszaja poniesione przez klienta koszty zwiazane z pozyska-
niem ustugi. Kluczowe w procesie dostarczenia ustug i towarzyszacych im elemen-
tow materialnych jest sprawne i efektywne zorganizowanie dziatan logistycznych.
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Szczegbdlnych wyzwan dostarcza organizacja dziatan logistycznych w sferze B2C
(busienss-to-consumer).

Celem niniejszego artykutu jest préba odpowiedzi na pytanie, czy operatorzy
ekspresowi sa w stanie wesprze¢ przedsigbiorstwa ustugowe dziatajace w prze-
strzeni wirtualnej w procesie dostarczania klientom indywidulanym wyzszej warto-
$ci ustug dzigki poprawie sprawnosci i efektywnosci ich dziatan logistycznych w
ramach ,,ostatniej mili”.

Podczas opracowania niniejszego artykutu wykorzystano informacje zgroma-
dzone w trakcie badan prowadzonych przez zesp6t Katedry Logistyki Szkoty
Gtoéwnej Handlowej w Warszawie w 2010 r., dotyczacych branzy przesytek kurier-
skich, ekspresowych i paczkowych (KEP)'.

2. Zarzadzanie logistyka ,,ostatniej mili” w firmach uslugowych

Ustugi to sektor gospodarki narodowej, oprocz rolnictwa i przemystu?, ktory nie
wytwarza dobr, lecz dziata na rzecz innych podmiotow3. Ustlugi charakteryzuja si¢
niematerialno$cia, nierozdzielno$cia procesu produkcji i konsumpcji ustug, ich nie-
trwatoscia zwiazana z brakiem mozliwo$ci magazynowania oraz réznorodnoscia.
Warto zaznaczy¢, ze ushugi sa bardzo szeroka i zré6znicowana wewngtrznie katego-
ria, a stopien ich niematerialnosci, nierozdzielno$ci, nietrwatosci i réznorodnosci
jest Sci§le zwiazany z rodzajem ustugi. Dlatego ustugi, ktorych §wiadczenie jest
zwiazane z duzym udziatem elementéw materialnych, sa okreslane mianem mate-
rialnych (np. transport, handel, gospodarka komunalna, komunikacja), te zas, w
ktorych udziat elementow materialnych jest maty, a czgsto nawet znikomy, to
ustugi niematerialne (np. wymiar sprawiedliwosci, administracja panstwowa,
o$wiata, ochrona zdrowia, ushugi finansowe, w tym bankowe i ubezpieczeniowe,
czy ustugi telekomunikacyjne, w przypadku ktorych konieczne jest dostarczenie
modemu, aparatu telefonicznego itp.). Osobna kategori¢ stanowia ustugi osobiste
(np. fryzjerstwo, masaz, kosmetyka).

Warto zaznaczy¢, ze specyfika ustugi determinuje specyfike organizacji ustu-
gowej i stawia przed menedzerami zarzadzajacymi przedsigbiorstwem ustugowym
szereg wyzwan. Te z nich, ktdre sa zwiazane z przeplywami rzeczowymi i infor-

I'Wyniki badan sa zawarte w raporcie: K. Rutkowski i in., Branza przesylek kurierskich, ekspre-
sowych i paczkowych — wplyw na polskq gospodarke, CDiEG, SGH, maj 2011.

2 W opracowaniu przyjeto trojsektorowy uktad gospodarki: sektor I to rolnictwo i rybotéwstwo,
sektor II — przemyst i budownictwo, sektor III — ustugi, z pelna §wiadomoscia, ze jest to podziat nie-
ostry i wspotczesnie obserwowane jest przenikanie produkcji materialnej i ustug.

3'S. Sztaba (red.), Ekonomia od A do Z. Encyklopedia podreczna, Wydawnictwa Akademickie i
Profesjonalne, Warszawa 2007, s. 488-489.
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macyjnymi oraz zarzadzaniem potencjalem*, sa w centrum zainteresowania mene-
dzera logistycznego, a ich sprawna i efektywna organizacja jest czynnikiem sukce-
su w walce o klienta.

Tak szerokie podejscie do zakresu obowiazkow menedzera logistyki w przed-
sigbiorstwie ustugowym wynika z przyjetej w niniejszym artykule definicji logi-
styki w uslugach. Wynika z niej, ze ,logistyka to zarzadzanie przeptywami mate-
riatowymi i informacyjnymi oraz zarzadzanie potencjatem organizacji ustugowe;j™.
Wisréd dziatan logistycznych w przedsigbiorstwie ustugowym — oprocz tych trady-
cyjnie kojarzonych z logistyka, tj.: zarzadzanie transportem, zapasami materialow,
magazynami, zwrotami, procesem obstugi klienta — sa réwniez te wymagajace
szerszego spojrzenia na zakres obowiazkéw menedzera logistyki, tj.: przewidywa-
ne zapotrzebowania na ushugi, zarzadzanie potencjatem organizacji ustugowe;j i
popytem na jej ustugi, dobor kanatow dystrybucji, planowanie sieci sprzedazy i za-
rzadzanie obiektami, zarzadzanie jakoscia, zarzadzanie kolejkami, ktore moga si¢
pojawi¢ w procesie s$wiadczenia ustugi klientowi®.

Sprawna i efektywna organizacja dziatan logistycznych w przedsigbiorstwach
ustugowych zyskuje na znaczeniu w dobie, gdy wielka determinanta rozwoju
przedsigbiorstw uslugowych jest technologia informatyczno-komunikacyjna. Upo-
wszechnienie Internetu, cyfryzacja wielu ustug, a przede wszystkim potrzeby i
oczekiwania klientow dotyczace dostgpnosci ustug, szybkosci ich realizacji, obniz-
ki ich cen, sktonity przedsigbiorstwa ustugowe do obecnosci w przestrzeni wirtual-
nej. Niektore z nich wykorzystaly Internet jako dodatkowy kanal $wiadczenia
ustug i stworzyly tzw. dot.corp, inne zdecydowaty si¢ na §wiadczenie ustug tylko
przez Internet i powotaty do zycia tzw. dot.com. Warto zaznaczy¢, ze w przypadku
ustug, tak jak przy fizycznych produktach, nie wszystkie strumienie przeptywoéw w
kanale dystrybucji moga by¢ realizowane w sieci. Niektore transakcje wymagaja
fizycznej dostawy produktéw, dokumentdw czy wrecz fizycznej obecnosci klienta,
zwiazanej z koniecznos$cia zlozenia podpisu, ktory musi by¢ zweryfikowany przez
pracownika firmy ustlugowej. W czasach, gdy coraz wigcej klientoéw chce dopet-
nia¢ wszystkich formalnosci bez koniecznosci osobistego pojawienia si¢ w pla-
cowkach firmy, konieczne bylo znalezienie rozwiazania, ktore w sposob efektywny
pozwolitoby firmom z przestrzeni wirtualnej fizycznie dotrze¢ do ich klientow.

Szczegoblnie trudnym zadaniem dla firm uslugowych dziatajacych w przestrzeni
wirtualnej jest obstuga rozproszonych klientow indywidualnych, czyli sfery B2C.
Wsrdd najwazniejszych wyzwan w obszarze doreczania fizycznych produktow lub

4 Potencjat przedsigbiorstwa ustugowego (capacity) to maksymalne mozliwosci produkcyjne
przedsigbiorstwa ustugowego w danej jednostce czasu.

5 M. Cichosz, Lojalnosé klienta a logistyka firm ustugowych, Oficyna Wydawnicza SGH, War-
szawa 2010, s. 134.

6 Tamze, s. 167-203.
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wykonywania procedur zwiazanych ze swiadczeniem ustugi dla segmentu B2C na-

lezy wymieni¢:

— dotarcie do klientéw zlokalizowanych w réznych czgsSciach Polski lub nawet
$wiata (w zaleznosci od zasiggu dziatalno$ci firmy ustugowe;j),

— obstuga klientow indywidualnych w godzinach wykraczajacych poza standar-
dowy czas pracy przedsigbiorstw realizujacych te dostawy,

— koniecznos$¢ osobistej obecnosci klienta w przypadku ustug wymagajacych po-
twierdzenia danych klienta w miejscu doreczenia przesytki (w przypadku reali-
zacji dostawy zakupdw internetowych towar z regulty moze odebra¢ inna osoba
obecna w czasie dostawy pod wskazanym adresem),

— potrzebg przeszkolenia pracownikow w zakresie pozyskiwania i sprawdzania
wiarygodnosci danych osobowych czy potwierdzania autentyczno$ci podpisu
oraz zachowania poufno$ci gromadzonych informacji w $wietle przepisow o
ochronie danych osobowych oraz innych regulacji prawnych specyficznych dla
okreslonych branz,

— obstugg zwrotow towarow kupionych w Internecie lub towarzyszacych $wiad-
czeniu ushugi (np. modem, telefon),

— obshuge zwrotow dokumentéw podpisanych przez klienta z zachowaniem po-
ufnosci danych oraz

— konieczno$¢ przyjmowania optaty w gotéwcee lub platnosci karta za towary (je-
sli klient wybierze taka opcj¢ przy zawieraniu transakcji).

W przypadku handlu internetowego ostatni etap zwigzany z dorgczeniem pro-
duktow do kupujacego okresla si¢ mianem logistyki ,,ostatniej mili”? (last mile lo-
gistics). Termin ten pierwotnie dotyczyl przede wszystkim obstugi dostaw towarow
zamowionych elektronicznie (gtdéwnie w Internecie). Jednakze problematyke
,,ostatniej mili” nalezy rozszerzy¢ poza obszar fizycznych dostaw zakupdw interne-
towych 1 obja¢ nig takze koncowy etap realizacji transakcji i ustug przeprowadza-
nych w Internecie, wymagajacych: dorgczenia fizycznych produktéw towarzysza-
cych wykonywaniu ustugi (np. dostawa modemu czy telefonu w ustugach teleko-
munikacyjnych) i dokumentow czy weryfikacji danych i potwierdzenia autentycz-
nosci podpisu klienta na dokumentach (np. w ustugach finansowych, bankowych i
ubezpieczeniowych).

Obstuga logistyki ,,ostatniej mili” wymaga, po pierwsze, zbudowania potencjalu
systemu dystrybucji na poziomie umozliwiajacym dostarczenie klientowi wysokiej ja-
kosci obstugi w rozsadnej cenie, a po drugie zarzadzania wykorzystaniem tego poten-
cjatu, tak aby zapewni¢ sprawne i efektywne przeplywy rzeczowe i informacyjne.

7 Logistyka ,,ostatniej mili” jest definiowana jako przedsiewziecie logistyczne majace na celu
dostarczenie zamowionych elektronicznie towaréw finalnemu klientowi, czyli obejmuje ostatni etap
procesu realizacji zamowienia/transakcji elektronicznej. W przypadku sfery B2C dostawy stanowia
duza czg$¢ kosztow funkcjonowania handlu elektronicznego. Zob. K. Rutkowski (red.), Logistyka
dystrybucji. Specyfika. Tendencje rozwojowe. Dobre praktyki, OW SGH, Warszawa 2005, s. 231.
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3. Rola branzy KEP w obsludze logistyki ,,ostatniej mili”
firm uslugowych

Stworzenie od podstaw systemu dystrybucji umozliwiajacego przedsigbiorstwom
ustugowym, dziatajacym w przestrzeni wirtualnej, dotarcie do klientow bizneso-
wych, a przede wszystkim do rozproszonej bazy klientow indywidualnych, jest
przedsigwzigciem, ktoére wymaga ogromnych nakladoéw inwestycyjnych poniesio-
nych na infrastrukture, systemy informatyczne i ludzi. Duzym wyzwaniem bytoby
rowniez efektywne wykorzystanie potencjalu stworzonego systemu dystrybucji przez
jedna firme czy osiagnigcie wysokiej sprawno$ci dziatania juz na wstgpnym etapie
uruchomienia systemu. Dlatego, zgodnie z zasada zlecania na zewnatrz wszystkich
dziatan, ktore nie sa kluczowa kompetencja, przedsigbiorstwa uslugowe zdecydowa-
ly sig obstuge logistyki ,,ostatniej mili” powierzy¢ wyspecjalizowanym firmom.
Szczegodlnie predystynowane do swiadczenia tego typu ushug sa firmy kurier-
skie, ekspresowe i paczkowe dzialajace w ramach branzy KEP. Wynika to przede
wszystkim ze specyfiki ustug ekspresowych, ktore charakteryzuje swoista wartos¢
dodana, bgdaca wynikiem sposobu $wiadczenia ustlug oraz zobowiazania ushugo-
dawcy wobec klienta m.in. do wykonania ustugi w systemie ,,0d drzwi do drzwi”

(door-to-door), mozliwosci §ledzenia przebiegu realizacji ustugi (np. on-line w In-

ternecie) oraz do okreslenia z géry terminu dorg¢czenia®. Bardzo istotnym argumen-

tem przemawiajacym za wykorzystaniem branzy KEP do obstlugi logistyki ,,ostat-
niej mili” jest rowniez potencjat infrastruktury, na ktory skladaja si¢: sie¢ oddzia-
16w i sortowni, $rodki transportu (samoloty, samochody liniowe kursujace migdzy
sortowniami i oddziatami, samochody wykorzystywane przez kurierow) czy tech-
nologia informatyczna. Kluczowa jest takze elastyczno$¢ przewoznikow ekspreso-
wych zaréwno w zakresie dostepnosci réznej wielkosci potencjatu na przestrzeni
roku, jak i mozliwosci przedstawienia ustug na miar¢ potrzeb poszczegodlnych
branz i klientow indywidualnych.

Operatorzy ekspresowi wlaczaja si¢ w obstuge logistyki ,,ostatniej mili” przed-
sigbiorstw ustugowych, oferujac:

e Standardowe ustugi dorgczania dokumentéw i paczek w segmencie B2B
(wspiera to prowadzenie biezacej dziatalnosci firm), jak réwniez w segmencie
B2C. W standardowej ofercie przewoznikow ekspresowych sa zarowno ustugi
ekonomiczne tansze z dluzszym terminem realizacji, jak i ustugi premium z
gwarantowanym krotszym czasem dostawy. Badania prowadzone przez Kate-
dr¢ Logistyki SGH pokazaty, ze od 2006 r. na rynku polskim ro$nie zaintere-
sowanie klientow ustugami ekonomicznymi (z 67% udzialu we wszystkich
przewiezionych przesytkach w 2006 r. do 83% w 2009), co wynika gléwnie z

8 K. Rutkowski i in., wyd. cyt., s. 14.
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bardzo korzystnego wspotczynnika jakosci ustug ekonomicznych do ich ceny®.

Oferta standardowych ustug dorg¢czenia dokumentow i paczek jest wzbogacana

uslugami dodatkowymi, wsrod ktorych najbardziej popularne to: pobranie na-

leznosci od odbiorcy (COD), pisemne potwierdzenie dorgczenia (POD), kom-
pleksowa obstuga zwrotu dokumentéw zataczonych do przesytki (ROD), ob-
stuga celna czy realizacja przesylek zwrotnych.

e Ushugi dedykowane, dostosowane do potrzeb poszczegdlnych branz i klientow
instytucjonalnych, oferowane w segmencie B2B oraz B2C. W przypadku tych
ushug operatorzy ekspresowi przejmuja czes¢ obowiazkow do tej pory wyko-
nywanych przez pracownikéow firm ustugowych, na ktérych zlecenie pracuja, i
staja si¢ czescia firm swoich klientow. Wsrod branz, ktore korzystaja z ushug
dedykowanych, warto wymieni¢ telekomunikacj¢. Firma ta przesyla umowy na
swiadczenie ustug, telefony, modemy, routery, obstuguje naprawy czy zwroty
sprzetu. Istotnym klientem firm branzy KEP sa réwniez finanse i bankowosc,
ktore wykorzystuja operatorow ekspresowych glownie w celu dwustronnej
wymiany waznych dokumentoéw objetych klauzula poufnosci i bezwzgledna
koniecznoscia przestrzegania bezpieczenstwa danych czy podczas obstugi logi-
stycznej kampanii marketingowych. Szczegdlnym przyktadem ustug dedyko-
wanych sa ustugi zwiazane z obstuga e-handlu, ktére zawieraja szereg rozwia-
zan zwigkszajacych elastycznosé czasu i miejsca odbioru przesyiki.

Obstuga logistyki ,,ostatniej mili” przedsigbiorstw uslugowych, w tym zwlasz-
cza obstuga segmentu B2C, jest ogromnym wyzwaniem dla branzy KEP. Jednak
intensywny rozwoj handlu internetowego oraz wzrost sktonnosci klientéw do ko-
rzystania z oferty firm uslugowych w przestrzeni wirtualnej sktonity przewozni-
kéw ekspresowych do budowania swoich przewag konkurencyjnych w tym seg-
mencie rynku.

4. Branza KEP w Polsce a obsluga firm uslugowych

Szacuje sig, ze obecnie na rynku KEP w Polsce aktywnie dziata okoto 150 podmio-
tow. Sa to dane przyblizone, gdyz na podstawie danych statystycznych Glownego
Urzedu Statystycznego (GUS) czy Urzedu Komunikacji Elektronicznej (UKE)
trudno jest okresli¢ liczbg podmiotow aktywnie funkcjonujacych na polskim rynku.
Wedlug danych prezesa UKE w 2010 r. spo$rod 244 zarejestrowanych prywatnych
podmiotow prowadzenie dziatalnoéci zadeklarowaty 152 firmy!0, wsrod ktorych
oprocz operatorow ekspresowych znajdowaly si¢ prywatne poczty, $wiadczace

9 Tamze, s. 33.

10 Raport Prezesa UKE o stanie rynku ushug pocztowych w Polsce w 2010 r., UKE, Warszawa,
maj 2011, s. 13. W 2009 r. sposrod 209 zarejestrowanych operatorow niepublicznych 125 firm zade-
klarowato prowadzenie dziatalnosci. Zob. Raport Prezesa UKE o stanie rynku ustug pocztowych w
Polsce w 2009 r., UKE, Warszawa, maj 2010, s. 14.
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glownie ustugi pocztowe niezaliczane do rynku KEP i w zwiazku z tym niebgdace

przedmiotem badania, oraz firmy, dla ktérych ustugi kurierskie, ekspresowe i

paczkowe nie stanowily gtdéwnej dziatalnosci'!. Ponadto, zwlaszcza na rynkach lo-

kalnych, dziata szereg podmiotéw w tzw. szarej strefie, ktore nie zglaszaja swojej
dziatalnosci UKE i tym samym nie podlegaja wymaganiom prawa pocztowego.

Wsrod podmiotow funkcjonujacych na polskim rynku, zréznicowanych pod
wzgledem czasu dostawy przesytki do odbiorcy, wielkosci 1 zasiggu dziatan opera-
tora, rodzaju i obszaru geograficznego $wiadczonych ustug czy wykorzystywanych
gatezi transportu (gtownie drogowego, w tym samochodowego, i lotniczego), wy-
roznia sig cztery gtdéwne grupy:

— migdzynarodowych operatorow, zwanych integratorami, $wiadczacych pefen zakres
ustug KEP na globalnym rynku (DHL Express Poland Sp. z o.0., TNT Express
Worldwide Poland Sp. z 0.0., UPS Polska Sp. z 0.0. oraz dziatajacy na rynku pol-
skim w bardzo ograniczonym zakresie Federal Express Poland Sp. z 0.0.),

— przewoznikdéw specjalizujacych si¢ w dostarczaniu paczek na rynku krajowym i
europejskim, powiazanych kapitalowo z europejskimi operatorami ekspresowymi
(np. General Logistics Systems Poland Sp. z 0.0. oraz DPD Polska Sp. z 0.0.),

— $rednie i duze firmy ze znaczacym udziatem kapitatu polskiego specjalizujace
si¢ w przewozie paczek i dokumentow w ruchu krajowym i lokalnym (np. Sio-
demka S.A., OPEK Sp. z 0.0. oraz K-EX Sp. z 0.0.)

— oraz mate firmy dziatajace glownie na rynkach lokalnych czy w serwisie miejskim!2.
Przewoznicy ekspresowi dziatajacy w Polsce, oprocz $wiadczenia standardo-

wych ustug dorgczania paczek, dokumentoéw i palet, intensywnie poszukaja nisz, w

ktorych obshudze mogliby si¢ specjalizowac i uzyskiwaé¢ przewagg konkurencyjna.

Mozliwosci duzych i $rednich firm sa znacznie wigksze, jesli chodzi o przygoto-

wanie rozwiazan oferujacych klientom niestandardowa wartos¢ dodang i wymaga-

jacych dostosowania posiadanego potencjatu (np. przygotowania systemu, proce-
dur i pracownikow do obstugi branzy medycznej, dostaw w systemie Just-in-Time

w przemysle motoryzacyjnym) czy pokonania barier i wyzwan zwigzanych z regu-

lacjami prawnymi (np. przy obstudze sektora finansowego i bankowego). Male

firmy maja z kolei szansg¢ na wyspecjalizowanie si¢ w $wiadczeniu zindywiduali-
zowanych ushug zwiazanych z obstuga kampanii marketingu bezposredniego.

1A, Pluta-Zaremba, Branza KEP a polska gospodarka — uwarunkowania i perspektywy rozwo-
Ju, ,,Gospodarka Materiatowa i Logistyka” 2011, nr 8, s. 3.

12 W tej grupie znajduja si¢ zaréwno firmy posiadajace przedstawicielstwa w najwigkszych pol-
skich miastach, np. Agap Sp. z o0.0., X-press Couriers Sp. z 0.0., Riders Express Sp. z 0.0., jak i firmy,
ktére ograniczaja swa dziatalno$¢ wytacznie do jednego rynku lokalnego, wérdd nich grupa podmio-
tow dziatajacych w tzw. szarej strefie.
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5. Obsluga ,,ostatniej mili” w handlu internetowym
przez firmy branzy KEP

W ciagu kilku ostatnich lat w Polsce obserwuje sig¢ duza dynamike wzrostu zaku-
pow przez Internet. Sprzyja temu szybkie zwigkszanie si¢ dostgpu polskich gospo-
darstw domowych do Internetu (z poziomu 36% w 2006 r. do 63% w 2010)'3 oraz
poszukiwanie oszczednosci przez indywidualnych klientow, co dato si¢ zaobser-
wowacé w 2009 r., w ktérym pomimo spowolnienia gospodarczego warto$¢ zaku-
poéw w Internecie wzrosta o 22% w stosunku do roku poprzedniego. Wartos¢ pol-
skiego rynku e-commerce w 2010 r. oszacowana zostata na 15,5 mld zt, a prognozy
moéwia o dalszym jego wzroscie.

Sprzedawcy i sklepy internetowe'4 najczeSciej stosuja outsourcing ustug dore-
czania przesytek, wykorzystujac w tym celu firmy kurierskie oraz Poczte Polska!s,
ktora przez wiele lat byla liderem w obsludze handlu internetowego przede
wszystkim ze wzgledu na niskie ceny ustug. Jednakze postawa Poczty Polskiej,
ktora nie podjeta skutecznych dziatan, aby podnies¢ jako§¢ swiadczonych ustug
czy ulatwi¢ nadanie i odbior przesytki, pomogta firmom branzy KEP w przejeciu
znaczacej czesci klientow w latach 2009-2010. W okresie spowolnienia gospo-
darczego w Polsce operatorzy ekspresowi, zmuszeni do poszukiwania nowych ryn-
kow zbytu dla swoich produktow, zintensyfikowali swoje dziatania w obszarze ob-
stugi ,,ostatniej mili” w handlu internetowym!®.

Zardéwno wzrost popytu na obshuge przesytek internetowych, jak i koniecznos¢
zmniejszenia kosztow realizacji dostaw do segmentu B2C sktonity firmy branzy
KEP do wprowadzenia dodatkowych funkcjonalnosci w ramach istniejacych stan-
dardowych produktéw lub nowych rozwigzan dostosowanych do specyfiki obstugi

13 Eurostat, http://appsso.curostat.ec.europa.eu/nui/show.do?dataset=isoc_r iacc_h&lang=en (10.08.2011).

14 Istnieja trzy mozliwe sposoby doreczenia towaréw kupionych w sieci: realizacja za pomoca
wiasnych jednostek logistycznych sprzedawcy (czg$¢ sklepow internetowych posiada wiasng flotg
samochodowa, zwlaszcza te sprzedajace produkty spozywcze, ktore wymagaja transportu w kontrolo-
wanej temperaturze, np. Frisco.pl), osobisty odbidr zakupow lub finalizacja elektronicznej transakcji w
fizycznej placéwce sklepu (whasnej w przypadku firm posiadajacych wielokanalowe systemy sprzedazy
tzw. dotcorpéw, np. Empik.com, EURO AGD, MixElectronics lub placowkach partnerskich, z ktorych
korzystaja takze wirtualni sprzedawcy, np. morele.net) oraz wykorzystanie zewngtrznych firm dorg-
czajacych przesytki do finalnych odbiorcow (np. operatorow ekspresowych i pocztowych).

15 Badania polskich sklepéw internetowych pokazaly, ze 87,5% polskich sklepéw internetowych
korzysta z ustug operatorow ekspresowych, a 75,9% z ustug Poczty Polskiej. Zob. Badanie polskich
sklepow internetowych i konsumentow, e-Handel Polska 2009, s. 50.

16 Tendencja ta wptywa na zmiang struktury przychodéw branzy KEP w sektorach B2B i B2C.
Szacuje sig, ze w 2009 r. udzial sektora B2C wynosit od 5 do ok. 25% w calosci przewiezionych
przesytek dla roznych firm branzy KEP w poréwnaniu z 5-12% w 2005 r. Zdaniem ekspertéw branzy
KEP gtéwna przyczyna tej zmiany lezy w rosnacym wolumenie dostaw ze sklepéw internetowych do
indywidualnych klientow (B2C).
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,ostatniej mili” w handlu internetowym. Jednocze$nie rozwiazania te wychodza
naprzeciw rosnacym potrzebom klientdow odnosnie do jakosci ustug, a takze wygo-
dy odbioru przesytki. Dlatego wiele z dedykowanych rozwigzan wprowadzanych
przez operatorow ekspresowych koncentruje si¢ na zwigkszaniu elastycznosci wy-
boru miejsca dostawy oraz czasu dorgczenia przesytki.

Najwigksze wyzwanie w obsludze handlu internetowego B2C stanowi dorg-
czanie wielu matych paczek indywidualnym nabywcom podczas ich obecnos$ci w
domu, czyli czgsto poza standardowymi godzinami pracy kurierow. Dlatego wiele
firm do standardowego produktu wprowadzito ustuge powiadamiania SMS-em lub
e-mailem o dostawie lub kontakt telefoniczny w celu uzgodnienia godziny dorg-
czenia przesylki przez kuriera. Dziatania te maja na celu wykluczenie koniecznosci
ponownej wizyty kuriera w sytuacji nieobecnosci klienta przy pierwszej probie do-
r¢czenia paczki oraz ograniczenie kosztow obshugi ,,ostatniej mili”. Inni operatorzy
ekspresowi umozliwiaja zmiang adresu dorg¢ezenia w trakcie realizacji procesu do-
stawy (np. w DPD na 24 godziny przed terminem dorgczenia) lub nawet w trakcie
dorgczania pod warunkiem, ze nowy punkt dostawy znajduje si¢ w tym samym ob-
szarze dziatalno$ci danego kuriera. Wydhluzane sa takze godziny pracy kurierow
oraz oferowane ustugi dostawy w sobot¢ (najczesciej za dodatkowa optate).

Operatorzy ekspresowi wprowadzaja takze rozwiazania dedykowane do obshu-
gi rynku B2C, eliminujace etap dostawy pod drzwi indywidualnego klienta. Pole-
gaja one na odbiorze przez klienta paczki w specjalnie wyznaczonych punktach
handlowych (np. Parcel Shops — GLS Poland, DHL SERVICE POINT w przypad-
ku obstugi dostaw produktow kupionych na Allegro — DHL Express, saloniki pra-
sowe 1 kioski Kolpoltera — K-EX) lub w oddziatach firm kurierskich. Zmienia si¢
tutaj poniekad idea przesytek kurierskich ,,od drzwi do drzwi”. Rozwiazania te
przypominaja do pewnego stopnia ustuge oferowana przez Poczt¢ Polska, czyli
odbior przesytki w okienku pocztowym. Jednakze wygoda, dostepno$¢ punktdw,
godziny otwarcia i czas spedzony przy odbiorze maja by¢ konkurencyjne w sto-
sunku do ustug Poczty Polskiej. Rozwiazaniem, ktore catkowicie likwiduje pro-
blem godzin odbioru przesytek sa paczkomaty — urzadzenia do odbioru towaréw
kupionych w Internecie — wdrozone na polskim rynku przez prywatnego operatora
pocztowego InPost.

Roéwnie duze wyzwanie i wysokie koszty wiaza si¢ z obstuga zwrotow towardw.
Zjawisko to nasila sig¢ wraz ze wzrostem zakupoéw dobr, ktére wymagaja przymiarki,
czyli glownie odziezy i obuwia. Szacuje sig, ze wielko$¢ zwrotow w tych grupach
towarowych moze osiaga¢ 40% 1 wigcej. Niektore sklepy przyjely nawet strategie
oferowania klientom mozliwo$ci zamdwienia produktu w dwoch rozmiarach i zwro-
tu jednego na koszt sprzedawcy (np. Esprit). Konkurencyjno$¢ sklepow interneto-
wych moze zwigkszy¢ wspotpraca z firmami branzy KEP oferujacymi przyjazna dla
indywidualnych nabywcow obstuge zwrotéw, np. udostgpnienie wielu punktow, w
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ktorych mozna oddaé¢ towar, proste procedury oraz nieskomplikowany system wy-

petniania niezbednych dokumentéw i listow przewozowych.

Analizujac ustugi firm branzy KEP dla handlu internetowego, nalezy pamigtac,
ze dziatania operatorow ekspresowych wspieraja sprzedawcow internetowych na
dwa sposoby:

e Po pierwsze, $wiadczenie wysokiej jakosci ustug dorgczenia wraz z wprowa-
dzaniem dodatkowych funkcjonalnosci do standardowych ustug lub nowych
rozwigzan utatwiajacych odbior przesytki pozytywnie wptywa na wzrost za-
dowolenia klientéw kupujacych produkty w sieci, co przektada sig nie tylko na
pozytywna oceng firmy obstugujacej dostawe, lecz takze sprzedawcy interne-
towego. W dlugim okresie stymuluje to wzrost popytu na ustugi firm branzy
KEP, jak rowniez sprzyja wzrostowi rynku e-commerce, zachgcajac konsumen-
tow do zrobienia kolejnych zakupow w Internecie, w tym do nabywania takze
produktow, ktére wymagaja przymierzenia (np. dzigki przyjaznej opcji zwro-
tow towarow).

e Po drugie, wspieraja sprzedawcow internetowych w prowadzeniu ich dziatalnosci,
gdyz zdejmuja z tych firm obowiazek organizacji transportu dobr we wlasnym za-
kresie, a dzigki globalnemu zasiggowi integratorow daja szans¢ na rozszerzanie
rynku zbytu bez koniecznosci inwestycji w system fizycznej dystrybucji. Ponadto
operatorzy ekspresowi oferuja szereg dodatkowych ustug, takich jak: zwrot doku-
mentéw zataczonych do przesylki, pisemne potwierdzenie dor¢czenia czy zwrot
naleznosci na konto sprzedawcy w ciagu kilku dni, co sprzyja skroceniu cyklu ob-
rotu gotowka (cash-to-cash cycle), a to jest bardzo wazne dla zachowania ptynno-
$ci przez mate firmy, ktére dominuja w e-handlu!’. Ponadto przewoznicy ekspre-
sowi, udostgpniajac sklepom internetowym oprogramowanie taczace bezposrednio
systemy obu firm, usprawniaja proces przygotowania listow przewozowych i
nadawania wigkszej liczby przesytek (np. firma UPS udostgpnia najwigkszym
klientom program UPS WorldShip, dzigki ktoremu mozliwa jest integracja z baza
danych klientow, co utatwia przygotowywanie wysylki i drukowanie dowodow
nadania oraz umozliwia korzystanie z ksiazek adresowych).

6. Uslugi na miare¢ potrzeb sektora finansowego

Najwazniejszym elementem nowego systemu bankowego jest wyjscie do klienta
poprzez szeroka palete kanatow dystrybucji. Oprocz ciagle popularnych w naszym
kraju placowek, klient otrzymuje mozliwos$¢ skorzystania z catej palety ustug ofe-
rowanych w ramach bankowosci elektronicznej. Sa to ustugi polegajace na umoz-
liwieniu dostepu do rachunku za pomoca: komputera, bankomatu, terminalu POS,
telefonu (zwlaszcza telefonu komorkowego) i linii telekomunikacyjnych. Warto

7% 2009 r. mate i mikroprzedsigbiorstwa stanowity 83,3% ogohu sklepéw internetowych w Polsce.
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jednak podkresli¢, ze mimo obecnos$ci Internetu w niemal wszystkich sferach zycia
polskie prawo bankowe w odniesieniu do pewnych ustlug nadal nakazuje podpisa-
nie dokumentéw w formie papierowej, dlatego konieczne staje si¢ skorzystanie ze
wsparcia przewoznikow ekspresowych.

Znaczaca wigkszo$¢ operacji firm branzy KEP, dedykowana branzy finanso-
wej, dotyczy dwukierunkowej wymiany dokumentéw migdzy instytucja finansowa
a jej klientami zardwno instytucjonalnymi, jak i indywidualnymi. Przy tego typu
operacjach wymagane jest bezwzgledne przestrzeganie klauzuli poufnosci i bez-
pieczenstwa danych odbiorcow przesylek, ktére zostaly okreslone w Ustawie o
ochronie danych osobowych, Prawie bankowym oraz ujgte w zaleceniach Komisji
Nadzoru Finansowego. Dlatego operatorzy ekspresowi, ktorzy zdecydowali si¢ na
$wiadczenie tego typu ustug, zostali zmuszeni do opracowania, testowania, a po-
tem certyfikacji szczegotowych procedur obstugi klienta.

Przyktadem ustugi dedykowanej branzy finansowej jest przesytka proceduralna
VIP oferowana przez Siddemke S.A. Wspdlpraca z klientem w ramach tej ustugi
zaczyna si¢ od wspolnego opracowania doktadnych zasad obstugi produktu, tj. okres-
lenia procedur wspolpracy i opisania karty informacyjnej przesytki proceduralne;j.
Nastepnie sg tworzone i testowane spersonalizowane aplikacje oraz odbywaja sig
specjalistyczne szkolenia pracownikow i kurierow. Kolejny krok to odbidr przesy-
fek od nadawcow zlecenia i umowienie si¢ dedykowanego kuriera z odbiorca prze-
sytki na spotkanie. Kluczowym etapem spotkania jest sprawdzenie przez kuriera
Siodemki danych osobowych odbiorcy na podstawie wskazanego przez nadawce
dokumentu tozsamo$ci, pisemne potwierdzenie ich zgodnosci przez obie strony i
wydanie przesytki. Koncowy etap realizacji przesylki proceduralnej VIP stanowi
przekazanie podpisanych przez odbiorce dokumentéw do wilasciwego oddziatu
Sidédemki, gdzie dokumenty sa weryfikowane po raz pierwszy. Kolejna weryfika-
cja ma miejsce w magazynie centralnym Sidodemki, skad podpisane i sprawdzone
dokumenty sa zwracane firmie, ktora zlecita wykonanie ustugi.

7. Podsumowanie

Firmy branzy KEP odgrywaja ogromna rol¢ w rozwoju dziatalno$ci internetowej
przedsigbiorstw ustugowych. Dzigki posiadanej infrastrukturze, systemom infor-
matycznym, a przede wszystkim dobrze przeszkolonym pracownikom i podwyko-
nawcom sa zapleczem logistycznym obstugujacym kanat internetowy wielu firm
ustugowych, a zwlaszcza mikroprzedsigbiorstw.

Korzystanie z potencjatu stworzonego przez operatorow ekspresowych pozwala
przedsigbiorstwom zaoferowac wysokiej jakosci ustuge. Terminowos¢, kompletnosé,
niski odsetek uszkodzen czy wysoki poziom obstugi klienta w zakresie dostaw pro-
duktéw 1 ushug towarzyszacych ustudze to kluczowe wskazniki brane pod uwage
przez klientow ponownie wybierajacych danego oferenta ustug. Osiagnigcie tak wy-
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sokiej sprawnosci i1 efektywnosci dziatan w zakresie logistyki ,,ostatniej mili” byloby
bardzo trudne, jesli nie niemozliwe, bez wsparcia firm branzy KEP.

Nie bez znaczenia jest rowniez fakt, ze operatorzy ekspresowi zwalniajg przed-
sigbiorcow z koniecznosci inwestowania w budowg systemu fizycznej dystrybucji
towarow i dokumentow towarzyszacych nabywanej przez klienta ustudze, a jedno-
cze$nie pozwalaja przedsigbiorstwom ustugowym na wigksza elastyczno$¢ w roz-
nych okresach.
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THE ROLE OF EXPRESS OPERATORS IN "LAST MILE"
LOGISTICS OF SERVICE COMPANIES

Summary: The development of information technology, increasing competition and most of
all changing customers’ needs and expectations have made service companies start their op-
erations on the Internet. In order to win customers and gain their loyalty, service companies
have to offer higher value. Improving logistic operations within the framework of “last
mile” is very important. The purpose of this article is to answer the question whether the ex-
press industry is able to support service companies operating in the virtual space within the
process of delivering customers higher value services by improving the efficiency and effec-
tiveness of their “last mile” logistics.

Keywords: CEP sector, services, “last mile” logistics.



