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RozwQj e-commerce w Polsce
i jego wptyw na logistyke (cz. 2)

Development of e-commerce in Poland and its impact

on logistics (part 2)

Streszczenie

Handel w Polsce od wielu lat podlega dynamicznym zmia-
nom. Duzy wplyw na taki stan rzeczy mial i ma coraz wiek-
szy dostep do Internetu, a co za tym idzie, pojawienie sie no-
wych mozliwoSci dotyczacych zawierania transakeji handlo-
wych z pominieciem bezposredniego kontaktu sprzedajacego
i klienta. Ulatwienia zwigzane ze sprzedazg i kupnem to nie
jedyne zalety odgrywajacego coraz wiekszg role e-handlu
(e-commerce). Wraz ze zwiekszajaca sie liczbg transakeji
w handlu internetowym dynamiczny rozwdj notuje logisty-
ka, bez ktorej zaden rodzaj handlu nie moglby istniec. Mowa
tu zaréwno o transporcie dobr, jak i przeplywie informacji,
ktore dzieki wykorzystaniu Internetu blyskawicznie dociera-
ja od sprzedawcy do klienta.

Stowa kluczowe:
e-commerce, sklep internetowy, logistyka, logistyczna
obstuga klienta, przesytki kurierskie

Abstract

Trade in Poland has been changing dynamically for many
years. This state of affairs was largely influenced by the
increasing access to the Internet, and hence the emergence of
new opportunities for concluding commercial transactions
without direct contact between the seller and the customer.
Facilitations related to selling and buying are not the only
advantages of the increasingly important e-commerce. Along
with the increasing number of transactions, the dynamic
development is noted in logistics, without which no type of
trade could exist. It is about both the transport of goods and
the flow of information that, thanks to the use of the Internet,
quickly reach the customer from the seller.

Keywords:
e-commerce, online store, logistics, logistic customer
service, courier services

JEL: A12, L81

Wstep

W zwigzku ze wzrostem popularnosci handlu
elektronicznego (e-commerce) operatorzy logi-
styczni powinni zrozumieé istote zamdwien inter-
netowych, aby mdc dostosowac si¢ do dynamiczne-
go rozwoju e-handlu i uwzglednia¢ tzw. waskie gar-
dta w logistyce e-commerce. Jedna z istotniejszych
kwestii jest sama usluga transportowa, ktora bez-
posrednio przyczynia si¢ do czasu realizacji zamo6-
wienia. Ocena obstugi logistycznej przez klienta
w e-commerce wplywa na jego decyzje, czy ponow-
nie dokona zakupu w danym sklepie internetowym,

czy tez nie. Wszelkie nowatorskie rozwiazania, jak
systemy geolokalizacyjne, dzieki ktérym istnieje
mozliwo$¢ §ledzenia paczek, informacje o wysylce
czy brak utrudnien dotyczacych miejsca odebrania
zamowienia, przyczyniaja sie do wzrostu zadowole-
nia klienta i ksztaltowania w nim Swiadomosci, ze
dokonal wyboru wtasciwego sprzedawcy. Na satys-
fakcje nabywcy wplyw maja takze systemy CRM
(ang. Customer Relationship Management), ktore
automatyzujg i wspieraja budowanie i utrzymywa-
nie relacji z klientami. Dzieki nim procesy sprzeda-
zowe sg doskonalone m.in. przez zbieranie danych
dotyczacych uzytkownikow.
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Celem artykutu jest rozpoznanie i analiza logi-
stycznej obstugi klienta w sklepie internetowym na
przyktadzie dziatalno$ci wybranych firm funkcjonu-
jacych w Polsce. Gtéwnym problemem badawczym
artykutu jest proba znalezienia odpowiedzi na pyta-
nie: ,,W jaki sposdb realizowana jest logistyczna ob-
stuga klienta w sklepach internetowych?”.

W artykule przedstawiono problematyke zwigza-
ng z logistyczna obstuga klienta w sklepach interne-
towych oraz metody i modele dostaw, ktore zysku-
ja coraz wigksza popularno$¢ oraz sa alternatywa
dla standardowego procesu przesytki. Niektore
z tych rozwigzan sa wykorzystywane przez e-sklepy,
ktore prowadza sprzedaz artykuldéw z okreSlonej
grupy produktowe;.

Obstuga logistyczna klienta
w sklepach internetowych

Planujac rozpoczecie e-biznesu, trzeba mie¢ na
uwadze fakt, iz logistyka sklepu internetowego mo-
ze by¢ skomplikowana, zwtaszcza dla osob, ktdre
nigdy wczesniej nie mialy do czynienia ze sprzeda-
73 wysylkowa. Mate firmy, obstugujace kilka lub
kilkana$cie zlecefi dziennie, moga pozwoli¢ sobie
na wykonanie niektdrych czynno$ci wiasnymi sita-
mi, jednak czesto przestaje to by¢ mozliwe, gdy fir-
ma si¢ rozrasta, a co za tym idzie — wzrasta liczba
obowiazkow, ktére musza wykonaé pracownicy.
Prowadzenie sklepu internetowego jest czaso-
chtonne, a intensywno$¢ e-zakupoéw wzrasta, co
wplywa na potrzebe powierzania obstugi logistycz-
nej sklepow internetowych wyspecjalizowanym
podmiotom zewnetrznym.

Organizacja procesdw logistycznych jest bardzo
istotna — to od niej w duzej mierze zalezy, czy
dziatania podjete w ramach handlu internetowego
beda efektywne i optacalne. Ich optymalizacja
wplywa nie tylko na kondycje przedsigbiorstwa, ale
przede wszystkim na koncowe zadowolenie klienta
z zakupu w danym sklepie internetowym (Kozer-
ska, 2014, s. 52). Zlecajac obstuge logistyczna klien-
ta firmie zewnetrznej, nalezy ustali¢, w jakim zakre-
sie obsluga ta bedzie realizowana. Mozna zlecic je-
dynie niektdre czynnosci lub kompleksowa obstuge
zwiazang z realizacja zaméwien na kazdym etapie:
od przyjecia towaru, przez magazynowanie i wysyt-
ke na podany przez nabywce adres, az po wygene-
rowanie komunikatu o nadaniu paczki.

Logistyka sklepéw internetowych to skompliko-
wana zalezno$¢ pomiedzy zaopatrzeniem a dystry-
bucja. Bardzo istotna jest relacja z klientem. Caly
proces od momentu zakupu, czyli zawarcia transak-
cji, do momentu odbioru przesylki w okre§lonym
miejscu wplywa na ocen¢ sklepu internetowego
przez klienta. Pokazuje to, jak duze znaczenie ma

infrastruktura logistyczna zaréwno dla sprzedaja-
cych, jak i kupujacych on-line. Logistyka e-handlu
wymaga o wiele wiekszego wsparcia ze strony tech-
nologii informatycznych niz logistyka tradycyjna.
W realizacji procesu logistycznego bardzo wazna
role odgrywa specjalistyczne oprogramowanie.
Wszelkie nowoczesne rozwigzania, jak systemy
geolokalizacyjne, automatyczna identyfikacja, sys-
temy dostaw czy jakos§¢ organizacji logistyki, wply-
waja na zadowolenie klienta sklepu internetowego
(Antonowicz, 2016, s. 5).

Mogtoby sie¢ wydawa¢, ze dla kupujacego naj-
wazniejszym kryterium decydujacym o zakupie jest
cena towaru. Jednak w dzisiejszym $wiecie, gdzie
tempo zycia jest tak szybkie, dla klientow sklepow
internetowych réwnie istotna jest elastyczno$¢ ob-
stugi na tzw. ostatniej mili. Jest to logistyka trans-
portu na ostatnim odcinku drogi zamdwienia, zwia-
zana z dostarczeniem przesylki do klienta. Problem
ostatniej mili jest jednym z najwigkszych wyzwan
w procesach logistycznych dla e-commerce. Szybka
wysylka towaru i dostarczenie go w wyznaczone
miejsce bezposrednio wplywa na zjawisko powraca-
nia klientow do sklepu oraz na ich zadowolenie.
Nie sposob nie wspomnie¢ w tym miejscu takze
o sprzedawcach, ktorzy chca osiagnaé mozliwie jak
najwicksza sprzedaz przy jednoczesnym zachowa-
niu wysokiej wydajnosci logistycznej, ktéra mozna
okreéli¢ $rednig liczbg zrealizowanych zamoéwien
przez jednego pracownika podczas o§miogodzinne;j
zmiany. Innymi sfowy, szybka dostawa i zamkniecie
zamOwienia jest korzystne zaréwno dla strony
sprzedajacej, jak i kupujacej (Kawa, 2017, s. 8).

Dostarczenie przesytki do ostatecznego klienta
detalicznego ma wplyw na calo$¢ procesu zamowie-
nia oraz na wizerunek sklepu internetowego. Trze-
ba mie¢ Swiadomos¢, ze klient za btednie zaadreso-
wana paczke, uszkodzenie towaru czy opdzniong
wysylke bedzie winit wiasnie e-sklep, a nie firme
kurierska. Dlatego tak istotne jest powierzenie
czynnosci logistycznych profesjonalnemu operato-
rowi logistycznemu, ktory bedzie sprawnie zarza-
dzat przeptywem produktow.

W celu zlikwidowania problemu ostatniej mili
przedsigbiorstwa logistyczne i kurierskie koncentru-
ja sie na eliminowaniu probleméw zwigzanych z do-
starczaniem zamdwien internetowych. Jeszcze kilka
lat temu wyzwaniem byla realizacja wspomnianej
wczeSniej ustugi dostawy przesylki door-to-door.
Dynamika Internetu i tym samym wzrost liczby do-
staw pobudzily firmy branzy KEP (przesytek ku-
rierskich, ekspresowych, paczkowych) do dziatania
i wdrazania nowych ustug i rozwigzaf. Dzisiaj
klient sklepu internetowego liczy na dostgpnosé
roznych opcji dostawy zamiast doreczenia przesytki
do domu. Nabywca, zamawiajac towar, nie zawsze
wie, czy bedzie obecny w domu w momencie przy-
bycia kuriera z zamdwiong przesytka. Niepowodze-

Gospodarka Materiatowa i Logistyka = Material Economy and Logistics Journal ISSN 1231-2037 51



nie przy dostawie generuje koszty dla firmy kurier-
skiej oraz wplywa na niezadowolenie klienta, ponie-
waz wydtuza si¢ czas realizacji zaméwienia. Z tego
powodu wiele firm zaczgto informowac klientow
sklepow internetowych telefonicznie lub SMS-em
(e-mailem) o terminie dostawy. Skrocenie czasu od-
bioru przesytki, mozliwos¢ §ledzenia paczki i korzy-
stania z urzadzefn mobilnych, dopasowanie miejsca
i terminu odbioru zamoéwienia, mozliwo$¢ ewentual-
nego zwrotu — to bez watpienia czynniki wplywaja-
ce na zadowolenie wymagajacego klienta, jakim jest
klient e-commerce (Pluta-Zaremba, 2017, s. 95).

Analizujac zagadnienie obstugi logistycznej w e-com-
merce, warto wspomnie¢ réwniez o systemach ptat-
nosci za e-zakupy. Klienci sklepdw internetowych
czgsto korzystaja z platnosci on-line (np. PayU,
Przelewy24.pl), ktdre znacznie upraszczaja proces
zakupowy. Zaréwno nabywca, jak i sklep od razu
otrzymujg informacje o oplaceniu zamdwienia, co
wplywa na usprawnienie komunikacji. Nalezy tez
pamigtal, ze klienci nie wybierajg tej metody plat-
noSci jedynie ze wzgledu na wygode, poniewaz za
dobra elektroniczne (np. materialy w serwisie stre-
amingowym) mozemy zaplaci¢ jedynie on-line i do-
stawa nastapi rOwniez droga elektroniczna.

Kupujacy w Internecie, ktdrzy sa otwarci na in-
nowacje technologiczne, moga skorzystaé takze
m.in. z: metod platnosci jednym kliknigciem, ptatno-
$ci mobilnych w aplikacjach sklepu, wielowalutowych
portfeli elektronicznych czy finansowania zakupow
z odroczeniem ptatnos$ci na 30 dni (WiSniewska,
2020). Katalog ustug jest otwarty, a nowatorskich
rozwiazan ciagle przybywa wraz ze wzrostem wy-
magan klientow.

Opisane powyzej ustugi dostgpne na rynku daja
e-klientowi petng kontrole nad procesem logistycz-
nym. Moze on zdecydowaé o czasie i miejscu do-
starczenia przesytki nie tylko podczas zawierania
transakcji na witrynie sklepu internetowego, lecz
rowniez w trakcie procesu dostawy, wybierajac od-
powiednia opcje po zalogowaniu si¢ na stronie ope-
ratora przesylek ekspresowych. Jest to bardzo
wygodna opcja, poniewaz dostawa jest wowczas
idealnie dopasowana do potrzeb klienta sklepu in-
ternetowego i umozliwia rozwigzanie problemu
ostatniej mili (Pluta-Zaremba, 2017, s. 96).

Operatorzy logistyczni sg jednak odpowiedzialni
nie tylko za dostawy, ale rowniez za ewentualne re-
klamacje, wymiany i zwroty. Reklamacje mozna
zglosi¢ w przypadku niezadowalajacej jakoSci towa-
ru lub ustugi. Zgtaszajac reklamacje, klient powi-
nien okre§li¢ swoje zadania — czy ubiega si¢ o na-
prawe lub wymiane¢ zakupionego towaru, czy
o zwrot calosci lub czesci srodkdéw. Reklamacja
moze by¢ zgloszona na podstawie:

B rekojmi — podmiotem odpowiedzialnym jest
sprzedawca, sa nig objete wszelkie produkty
konsumpcyjne;
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B gwarancji — nie jest obowigzkiem sprzedawcy,
to dobra wola sprzedajacego lub producenta.

Prawa klientéw do odstapienia od umowy zawar-
tej na odlegio$¢ lub poza lokalem przedsigbiorstwa
okresla ustawa z 30 maja 2014 r. o prawach konsu-
menta (Dz.U. z 2019 r., poz. 134, z p6zn. zm.).
Zgodnie z jej przepisami klient, ktéry zawart umo-
we na odleglo$¢ lub poza lokalem przedsigbior-
stwa, moze od niej odstapic bez podawania przyczy-
ny. To tzw. prawo do namystu, ktoére nie ma zasto-
sowania w handlu tradycyjnym.

Proces odstapienia od umowy, okreslony przez
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow,
przedstawia rysunek 1.

Dla sklepu internetowego jedna z najwygodniej-
szych opcji jest stworzenie gotowego formularza
wymiany/zwrotu, ktéry bedzie przestany w paczce
wraz z rachunkiem/faktura badz e-mailowo. Posia-
danie takiego dokumentu usprawni procedure, po-
niewaz klient bedzie miat mozliwo$¢ niezwiocznego
wypelnienia go, bez koniecznosci kontaktu ze skle-
pem i pytaf, w jaki sposdéb dokona¢ wymiany czy
zwrotu.

Formularz moze zawiera¢ informacje do uzupet-
nienia dotyczaca powodu zwrotu, jednak, jak wspo-
mniano wcze$niej, klient nie musi zaznacza¢ powo-
du odstapienia od umowy. Analiza przyczyn zwrotu
moze przyczynic si¢ np. do ulepszenia jakoSci pro-
duktéw lub wprowadzenia innych korzystnych
zmian. Sklepy internetowe, ktore zdecydowaly sie
na oddanie proceséw logistycznych w outsourcing,
nie musza zajmowac si¢ zagadnieniami takimi jak:
ocena zwroconych produktéw, kompletno$¢ zamd-
wienia czy przekierowanie do odpowiednich maga-
zyndéw. To firma logistyczna odpowiada za prawi-
diowa organizacje i transport zwrdconych oraz
zareklamowanych towaréw do odpowiedniej lokali-
zacji magazynowej lub miejsca wyznaczonego przez
sprzedawce. Wyspecjalizowane firmy, wspierajace
sprzedawcow i nabywcdw on-line, sa odpowiedzial-
ne nie tylko za transport przesylek, ale rowniez za
rozpakowanie i przepakowanie paczek, zwrot na-
leznos$ci za zamoOwienie oraz dodatkowe czynnosci,
dzieki ktdrym towar jest przywracany do stanu ide-
alnego, umozliwiajacego ponowna sprzedaz. Logi-
styka zwrotow jest wiec bardzo silnym trendem
w e-handlu, ktéry napedza popyt na ustugi KEP
(Kawa, 2017, s. 10).

Wspdlczesny e-klient coraz czesciej spotyka sie
z udogodnieniami ze strony sklepu lub samego ope-
ratora, np. w postaci wydiuzenia czasu na zwrot za-
kupionych towaréw lub darmowej przesytki zwrot-
nej z odbiorem przez kuriera lub nadaniem w punkcie
obstugi klienta lub w automacie pocztowym.

Nalezy pamigtaé, ze kupujacego nie zawsze inte-
resuje, w jaki sposob przesylka do niego dotarta,
i nie ma §wiadomosSci, ze stat za tym operator logi-
styczny, ktéry wykonal wiele czynnosci, aby caly
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|
Rysunek 1

ISchemat odstgpienia od umowy zawartej na odlegto$¢

Zakup nie spetnia
oczekiwan?

il

napisz oswiadczenie | odeslij

odeslij
| oswiadczenie | towar

(14 dni)

o odstgpieniu
od umowy

Zrédlo: https://prawakonsumenta.okik.gov.pl (31.12.2020).

proces dostawy — od zlozenia zamdwienia do do-
starczenia towaru w odpowiednie miejsce — prze-
biegt szybko i zgodnie z zalozeniami. Aby sprostaé
oczekiwaniom e-klientdéw, przedsigbiorstwa logi-
styczne i firmy kurierskie musza by¢ elastyczne. Ko-
nieczne jest prowadzenie badan i obserwacji po-
trzeb i oczekiwan klientdw oraz ciagle monitorowanie
kierunkéw ich zmian, aby poprzez zdolnosci dosto-
sowawcze budowaé wiasng przewage konkurencyj-
na. Czynnikiem przewagi konkurencyjnej w branzy
e-commerce jest bowiem jak najlepsza obstuga
klienta, a poziom satysfakcji nabywcoéw zalezy od
sprawnego zarzadzania wieloma procesami: infor-
matycznymi, logistycznymi oraz finansowymi (Iwifi-
ska-Knop, 2015, s. 141).

Wptyw e-commerce na logistyke
na podstawie doswiadczen
firm funkcjonujqcych w Polsce

Nalezy zauwazy¢, iz dla konsumentdw najwaz-
niejsze sa niska cena, wygoda i szybka dostawa.
Branza e-commerce wychodzi naprzeciw tym po-
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Mozesz go oddac
w ciagu 14 dni, bez
podania przyczyny

zwrot pieniedzy najpoznie]
{ W ciggu 14 dni od otrzymania
| oswiadezenia przez sprzedawce

i moZe on poczekac az dostanie towarz powrotem

trzebom. Réwniez duze sieci handlowe prowadzace
sprzedaz stacjonarng, zauwazywszy wspomniane
potrzeby, postanowily udostepni¢ swoja oferte
w Internecie. Globalna sie¢ daje mozliwo$¢ porow-
nywania cen w roznych miejscach bez wychodzenia
z domu, dlatego sklepy starajg si¢ utrzymac je na
jednakowym poziomie. Aby zacheci¢ do zakupu na
swoich portalach internetowych, firmy staraja si¢
jak najlepiej spelni¢ wymagania klientow zwigzane
z drugim kryterium. Udostepniaja mozliwo$¢ wybo-
ru wielu opcji dostawy, z ktoérych klient wybiera
najatrakcyjniejsza i najwygodniejsza dla siebie.

Model click&collect —
czyli zaméw on-line, odbierz off-line

Model click&collect’> ma by¢ rozwiazaniem pro-
blemu ostatniej mili dzigki pominigciu procesu do-
stawy lub tez ograniczeniu go do minimum. Ustuga
pozwala na zamodwienie towaru przez Internet
(ang. click), a nastgpnie odbidr osobisty zakupione-
go produktu w wybranym przez siebie miejscu
i o dogodnej porze (ang. collect). Model ,kliknij
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Rysunek 2
Czynniki wptywajqce na wybér sklepu internetowego
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Co sprawia, Ze decydujesz sie na pierwszy zakup w danym serwisie internetowym,

anie jakimé innym, oferujacym podobne produkty/ustugi?
Danew %

opinie na portalach spofecznodciowych

mita obstuga Klienta (call centre)

fizyczne punkty odbioru
(kioski,stoiska, tradycyjne siedziby)

opinie znalezione pozainternetem
(np. zestawienia cenw czasopismach, artykuty itp.)

dhuzszy termin na zwrot bez podania przyczyny

atrakcyjny wyglad strony internetowej sklepu

ciekawy fanpage lubblog

inne

nie wiem\ trudno powiedziec

2018

(kioski,stoiska, tradycyjne siedziby)

dtuzszy termin na zwrot bez podania przyczyny

atrakcyjny sposob prezentacji produktu

opinie znalezione poza intemetem
(np. zestawienia cen w czasopismach, artykuty itp.)

atrakcyjny wyglad strony internetowej sklepu

mifa obstuga klienta (call centre)

nie wiem \ trudno powiedzie¢

fizyczne punkty odbioru

ciekawy fanpage lub blog

inne

2019

Podstawa procentowania: osoby robiace zakupy online (N=839)

Zrédlo: E-commerce w Polsce 2019. Gemius dla e-Commerce Polska, https://www.gemius.pl/wszystkie-

artykuly-aktualnosci/raport-e-commerce.html (18.08.2020).

i odbierz” praktycznie niweluje ryzyko powrotu
przesytek do nadawcy, poniewaz nie wystepuje tu
mozliwo$¢ niezastania klienta pod adresem dosta-
wy. W tradycyjnej dostawie wiaze to si¢ z dodatko-
wymi kosztami dla sklepu internetowego ze wzgle-
du na fakt, ze sklepy, nie chcac traci¢ klienta, biora
koszty ponownej wysylki na siebie. Nalezy pamie-
taé, ze fizyczny punkt odbioru jest jednym z czynni-
kow, ktory wplywa na decyzje zakupowa klienta
przy wyborze sklepu (rysunek 2). Mozna tez zauwa-
zy¢, ze usluga odbioru w takich punktach zyskuje
na popularnosci. Ten rodzaj dostawy jest przykta-
dem popularnej strategii omnichannel, ktdra zakta-
da synergi¢ wielu kanaléw sprzedazy takich jak: sa-
lony stacjonarne i sklepy internetowe. W raporcie
firmy Knight-Frank stwierdzono, ze sklepy on-line
i stacjonarne to oferta wzajemnie si¢ uzupetniaja-
ca, a nie konkurencyjna, i tak wtasnie powinna by¢
traktowana przez sieci handlowe’.
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Coraz istotniejsza strategia wielokanalowej
sprzedazy ma silny wplyw na logistyke, w ktorej naj-
wieksze znaczenie ma czas — od momentu dokona-
nia zamdwienia do chwili dostarczenia i/lub odbio-
ru przesytki. Wprowadzenie modelu click&collect
niesie ze soba wiele zalet zaréwno dla klientow, jak
i dla samych sklepow.

Korzystanie z takiego rozwigzania wymaga jed-
nak automatyzacji procesow w firmie, aby jak naj-
mniej dziatan dotyczacych zamoéwien i dostaw byto
wykonywanych fizycznie przez pracownikéw. Nie-
zbednym elementem jest tez oprogramowanie sa-
mego sklepu, ktore umozliwia integracje z we-
wnetrznym systemem magazynowym, a w rezultacie
wdrozenie click&collect. W ramach tego modelu
mozna wyrdzni¢ trzy opcje dostawy do klienta,
a mianowicie: odbiér w placowce sklepu, odbior
w automatach pocztowych oraz odbior w placowce
pocztowe;j.
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Odbior w placowce sklepu. Jednag z popular-
nych ostatnimi czasy form odbioru towaru zakupio-
nego w Internecie jest odbior w sklepie stacjonar-
nym. W raporcie E-commerce w Polsce 2019* t¢ for-
me dostawy jako motywator do robienia zakupdow
on-line wskazalo 34% badanych. Polega ona na
dokonaniu transakcji przez portal internetowy,
a nastepnie odbidér towaru w wybranej placowce
przedsiebiorstwa. Dzigki takiemu rozwiazaniu sieci
handlowe, ktére wprowadzily e-commerce, oszcze-
dzaja na kosztach logistycznych zwigzanych z prze-
mieszczaniem towaru. Czesto dobra materialne za-
mawiane przez klientow znajduja si¢ w placowce
sklepu i nie ma potrzeby przesylania go na przyktad
z magazynu gitéwnego. Niewatpliwa zaleta dla
klienta jest to, iz towar moze by¢ gotowy do odbio-
ru w sklepie nawet kilka minut po zlozeniu zamo-
wienia. Dzieki modelowi click&collect istnieje row-
niez szansa zmniejszenia liczby reklamacji, gdyz
klient moze obejrze¢ towar na miejscu i oceni¢ jego
stan, a gdyby mial wady — od razu go wymienic.

Wiele firm z réznych branz umozliwia swoim
klientom dostep do tego typu ustugi. Przykladem
moze by¢ firma Leroy Merlin Polska. W sklepie in-
ternetowym klient dokonuje wyboru towaru dostep-
nego we wskazanym przez siebie markecie na tere-
nie calej Polski. Nastepnie sposrod wielu opcji wy-
biera sposob dostawy. W Leroy Merlin usiuga
click&collect nazywana jest ,,odbiorem w sklepie”.
Po optaceniu zamdéwienia klient otrzymuje wiado-
mo$¢ e-mail z potwierdzeniem zakupu i instrukcja
odbioru. W tym samym momencie gotowe zamo-
wienie trafia do sklepu, gdzie pracownik przygoto-
wuje towar dla nabywcy. Po skompletowaniu zamo-
wienia, pracownik oznacza je w systemie jako goto-
we, a system wysyta wiadomos§¢é SMS lub e-mail do
klienta z informacja o realizacji. Klient przychodzi
do sklepu, podaje pracownikowi numer zamowienia
i odbiera przygotowane zakupy®. Nastepnie wycho-
dzi ze sklepu bez koniecznosci ptacenia przy kasie.

W branzy spozywczej podobny sposob odbioru
oferuje Tesco Polska. Model click&collect na wi-
trynie tej sieci przybiera postac ustugi ,,zamow i od-
bierz”. Klient tworzy liste zakup6éw na stronie in-
ternetowej sklepu oraz ustala date, na kiedy towar
ma by¢ gotowy. Nastgpnie wybiera z opcji dostaw
»,zamoOw i odbierz” i wskazuje placowke, w ktorej
planuje odebra¢ zamoéwienie. Tesco dodatkowo wy-
maga podania przedzialu czasowego, w ktorym
klient zobowiazuje si¢ odebraé zakupy. W zalezno-
$ci od placowki zamowienie mozna odebrac na dwa
sposoby: w punkcie obstugi klienta w samym skle-
pie lub na parkingu w specjalnie przygotowanym
punkcie odbioru.

Odbiodr towaru w sklepie stacjonarnym to odpo-
wiedz sieci handlowych na potrzebe, jaka jest wygo-
da klienta. Wybierajac t¢ opcje dostawy, konsu-

menci oszczedzaja czas, jaki musieliby poswigcic,
robigc tradycyjne zakupy. A to wladnie czas realiza-
cji, co bylto juz wspomniane, jest jednym z czynni-
kéw powodujacych, iz klienci decyduja si¢ na po-
nowne zlozenie zaméwienia w danej sieci handlo-
wej. W ten sposdb eliminuja rowniez posrednikow,
jakimi sg operatorzy logistyczni, co przektada sie
na nizsze koszty.

Odbiér w automatach pocztowych. Firma In-
Post Paczkomaty oferuje swoim klientom innowa-
cyjne rozwigzanie dostawy i nadawania przesytek,
ktora zaktada wykorzystanie automatdéw pocztowy-
ch®. Nazwa ,Paczkomat” jest zastrzezonym zna-
kiem towarowym firmy Integer.pl, do ktorej nalezy
InPost. Dzieki dostgpnosci cala dobe, siedem dni
w tygodniu, w wielu miejscach w catej Polsce, pacz-
komaty stanowia jedna z najczeSciej wybieranych
form odbioru towaréw zakupionych w e-sklepach.
Wedtug raportu E-commerce w Polsce 2019 InPost
to trzecia najczesciej wybierana przez klientow fir-
ma kurierska w Polsce (rysunek 3).

InPost okresla paczkomaty jako system skrytek
pocztowych, stuzacy do odbierania paczek 24 go-
dziny na dobg¢ 7 dni w tygodniu. Paczkomat to
swego rodzaju automat przeznaczony do odbioru
i wysylki paczek o wadze nieprzekraczajacej 12 kg
i maksymalnych wymiarach 41 x 38 x 64 cm’.
Urzadzenia pozwalaja na samodzielne nadawa-
nie i odbior przesylek w dowolnym czasie i miej-
scu. Wygladem przypominaja metalowa szafe
z duzg liczba skrytek pocztowych oraz kompute-
rem sterujacym ze specjalnie stworzonym opro-
gramowaniem. Pozwala ono m.in. na otwieranie
skrytek, zar6wno w celu zdeponowania przesytki,
jak i jej odbioru. Ponadto paczkomaty InPost
przystosowane sa do funkcjonowania w rdéznych
warunkach pogodowych, przy temperaturze od
-50°C do +50°C. Skrytki sa ro6znej wielkosci, co
pozwala na zdeponowanie przesylek o rozma-
itych wymiarach i ksztattach®. Aby zapewnic bez-
pieczefistwo przesylek, urzadzenia wyposazone
sa w cztery kamery i system alarmowy (widok
z monitoringu paczkomatu przedstawiono na ry-
sunku 4).

Po zatadowaniu paczek przez kuriera system
paczkomatu informuje nabywce o mozliwosci od-
bioru, przesylajac mu w wiadomoSci e-mail i SMS
indywidualny kod liczbowy oraz link do kodu QR.
Klient wpisuje swdj numer telefonu (jako identyfi-
kator) i wspomniany kod odbioru lub skanuje kod
QR. Po zatwierdzeniu otwiera si¢ skrytka z przesyt-
ka. Cala operacja trwa dostownie od kilku do kilku-
dziesigciu sekund.

Odbior w placowkach pocztowych. Zgodnie
z art. 3 ustawy z 23 listopada 2012 r. — Prawo pocz-
towe (Dz. U. 2018 r. poz. 2188, z pdzn. zm.) pla-
codwka pocztowa nazywa si¢ jednostke organizacyj-
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]
Rysunek 3
IPopqurnoéé firm kurierskich wéréd klientéw detalicznych

Az ktdrej z ponizszych firm kurierskich korzystasz najczeéciej decydujac sie na dostawe zakupow

kurierem bezpoérednio do domu lub pracy?
Dane w %

DPD

DHL

In-Post

Pocztex

Ups

GLS

FedEx

Inna

zaden z powyzszych \ trudno powiedziec

Podstawa procentowania: osoby korzystajace z dostawy zakupdw kurierem bezposrednio do domu lub pracy (N=597)

Zrédlo: jak rysunku 2.

|
Rysunek 4
IWidok z kamer paczkomatu

PEIANGT 165 2910005H0 BIAMO7.46:50 2010105110

Zrédlo: https://www.slideshare.net (30.09.2020).
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ng operatora pocztowego lub agenta pocztowego,
w ktdrej mozna zawrze¢ umowe o Swiadczenie ustugi
pocztowej lub ktora dorecza adresatom przesytki
pocztowe lub kwoty pienigzne okreSlone w przeka-
zach pocztowych, albo inne wyodregbnione i oznaczo-
ne przez operatora pocztowego miejsce, w ktorym
mozna zawrze¢ umowe o §wiadczenie ustugi poczto-
wej lub odebraé przesytke pocztowa lub kwote pie-
nigzng okreslong w przekazie pocztowym. Poczta Pol-
ska, wykorzystujac ten zapis, stworzyla sie¢ miejsc,
w ktdrych klienci moga odebrac swoje przesytki. Sie¢
tworzg m.in.: urzedy pocztowe, stacje benzynowe
PKN Orlen czy sklepy spozywcze Zabka i Freshmar-
ket oraz saloniki RUCH-u. Usluga jest skierowana do
nadawcow przesylek matogabarytowych. Limity to
waga nieprzekraczajaca 30 kg, a takze wymiar mini-
malny 10 x 16 cm oraz maksymalny, w ktorym suma
szerokosci, dfugosci i wysokosci nie przekracza 250 cm
(przy czym dlugo$¢ jest nie wigksza niz 150 cm).
Niezaleznie od Poczty Polskiej firma RUCH ma
swoja sie¢ placdwek pocztowych oraz oferuje ustu-
ge odbioru osobistego ,Paczka w RUCH-u”.
Przedsigbiorstwo posiada 13 centrow logistycznych
na terenie catego kraju oraz gesta sie¢ punktéow od-
bioru i nadania — wszystkie kioski i saloniki oraz
placowki partnerskie. Przemieszczanie przesylek
z centrow logistycznych do punktéw docelowych
odbywa si¢ przy okazji dostaw prasy. RUCH po-
dobnie jak Poczta Polska, okreslit limity dla przesy-
tek. Maksymalna dtugo$¢ paczki to 20 cm, szero-
ko$¢ 30 cm, wysoko$¢ 50 cm, a waga to 20 kg’.
Procedura odbioru towaru w placowkach pocz-
towych jest podobna do poprzednich metod
i w obu omawianych firmach wyglada tak samo. Po
wybraniu produktéow w serwisie internetowym
sklepu i przejéciu do koszyka, klient uzupelnia
swoje dane i wskazuje najdogodniejszy dla siebie
punkt, w ktorym planuje odebra¢ zakupiony towar.
Po optaceniu zaméwienia sklep internetowy przy-
gotowuje przesytke dla nabywcy, nastepnie w sys-

Rysunek 5
Informacja o nadaniu przesytki z systemu Poczty Polskiej

< BRSA.

2019-11-06 zostala do Ciebie
nadana przesylka kurierska Pocztex

https://emonitoring.poczta-polska.pl
/?numer=00259007738905247958

Zrédlo: material wlasny Autoréw na podstawie mobilnej wiadomosci
tekstowej.

temie wybranego operatora logistycznego (Poczta
Polska, RUCH) uzupetnia dane adresata i generu-
je etykiete z numerem przesylki. W tym samym
momencie system wysyla klientowi wiadomos¢ e-
mail i SMS z informacjg o nadaniu przesyiki. Przy-
ktadowa wiadomos$¢ pokazano na rysunku 5.

Zarowno system Poczty Polskiej, jak i RUCH-u
pozwala na §ledzenie przesytki na wszystkich eta-
pach transportu do miejsca docelowego. Gdy towar
dotrze do placowki, system informatyczny operato-
ra logistycznego wysyla wiadomo$¢ do klienta.
Rysunek 6 pokazuje przyktadowa wiadomo$¢ z sys-
temu Poczty Polskiej (nalezy pamietaé, ze przesyl-
ka moze by¢ skfadowana w placéwce pocztowej na-
wet do 5 dni roboczych, oczekujac na odbior).

Wedtug autoréw raportu E-commerce w Polsce
2019 ustuga odbioru zakupéw w placéwce poczto-
wej jest wybierana przez 17% respondentow, a od-
bidr paczki w RUCH-u przez 23% (rysunek 7). Dla
poréwnania w raporcie E-commerce w Polsce 2018
na omawiang metode dostawy Poczty Polskiej
wskazato 13%, a RUCH-u 18%".

Popularnos¢ tych form dostawy moze wynikac
z faktu, iz fizyczne punkty odbioru znajduja si¢
w okolicy zamieszkania, w drodze do lub z pracy
klientow. Placowki pocztowe zyskuja coraz wigksza
popularno$¢ i stanowia powazna konkurencje dla
wspomnianego wczesniej rozwiazania firmy InPost
Paczkomaty. Nalezy pamieta¢ jednak, ze odbidr
osobisty w tych miejscach moze wigzac si¢ z ko-
niecznoscia oczekiwania na obsluge przez pracow-
nika, poniewaz sa one zlokalizowane w miejscach
fizycznych punktéw handlowych.

Model new delivery —
czyli dostawa ekspresowa

Wspomniana na wstepie szybka dostawa jest dla
klientow robigcych zakupy w Internecie jednym
z motywatoréw korzystania z ustug sklepdéw inter-
netowych. W raporcie E-commerce Polska 2019

Rysunek 6
Wiadomoé¢ z kodem odbioru przesytki
z systemu Poczty Polskiej

Przesylka nr
00259007738905247958, kod

odbioru: 793121, czeka na odbior
w sklepie Zabka/Freshmarket
Potockich 111, 04-534 WARSZAWA

Zrédlo: jak rysunku 5.
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Formy dostawy wybierane najczesciej przez klientéw e-commerce

Az ktérych z ponizszych form dostawy towaru korzystasz najczeéciej podczas zakupdw przez internet?

Dane w %

dostawa kurierem
bezposrednio do domu \ pracy

odbidr zakupdw w Paczkomacie

dostawa poczta bezposrednio do domu \ pracy

darmowa dostawa do domu
z mozliwoscia darmowego zwrotu

odbidr zakupéw w kiosku (paczka w Ruchu)

odbiér zakupéw w placéwce pocztowej

odbiér w oddziale sklepu \ w centrum
handlowym (click & collect)

transfer bezposrednio ze strony (np. w przypadku
e-bookéw, utworéw muzycznych itp.)

btyskawiczna dostawa (same day delivery)

odbidr zakupdw na stacjach benzynowych

odbiér zakupéw po drodze do domu
np. na dworcu \ w metrze

Podstawa procentowania: osoby robiace zakupy online (N=1027)

Zrbdio: jak rysunku 2.

mozemy przeczytaé o ,,nowym pokoleniu e-comme-
rce”. Do tej grupy naleza osoby w wieku 15-24 lata,
dla ktérych waznymi kwestiami sa technologia
i funkcjonalno$¢ serwisow internetowych. Ich priory-
tety to dogodna i bezpieczna metoda ptatnosci
(przez Internet), tatwos¢ i wygoda przy sktadaniu za-
mowienia i szybka dostawa. Niektdre przedsigbior-
stwa logistyczne we wspolpracy z nowoczesnymi fir-
mami z branzy e-commerce podejmuja wyzwanie in-
tegracji procesow logistycznych, tak aby e-klienci
otrzymywali zamowione towary najszybciej, jak to
mozliwe. Dzigki temu, kiedy mlode pokolenie wej-
dzie w wiek produkcyjny i zwigkszy si¢ budzet jego
przedstawicieli, gotowe rozwigzania beda juz dopra-
cowane i w pelni funkcjonalne. Takimi rozwigzania-
mi s3 nowoczesne rynki internetowe (ang. market
place), na ktérych uzytkownicy moga sprzedawac to-
wary innym uzytkownikom, ale mimo wielu podo-
bienstw nie s3 to sklepy internetowe!.

Wigkszo§¢ restauracji oferuje swoim klientom
mozliwo$¢ dostawy positku na wskazany przez

klienta adres. Wiaze si¢ to z koniecznoScia rozbudo-
wy infrastruktury logistycznej, ktéra generuje do-
datkowe koszty. Jeden dostawca zatrudniony w re-
stauracji moze nie by¢ w stanie rozwiez¢ wiekszej
liczby zamowien, tak aby positek zachowal nalezyta
jakos¢. W obecnych czasach wiekszos¢ lokali gastro-
nomicznych promuje swoja dzialalno$¢ w Interne-
cie, zakladajac strony internetowe lub wykupujac
wizytdwki na portalach internetowych. Zwigkszona
widoczno$¢ restauracji i wysoka jako$¢ oferowanych
produktéw skutkuja wieksza liczba zamdwien, lecz
brak odpowiedniego zaplecza logistycznego ograni-
cza mozliwos¢ sprawnych dostaw. Szczegdlnie istot-
nego znaczenia w dobie pandemii i czasie lockdow-
nu nabraly serwisy takie jak: Pyszne.pl i UberEats,
ktore przyszly z pomoca lokalom gastronomicznym
chcacym przenies¢ swe oferty do Internetu, ale nie-
posiadajacym odpowiednich narzedzi, np. strony in-
ternetowej lub odpowiedniego pojazdu.
Wspomniane firmy to przyktady serwiséw do za-
mawiania positkdw oferujacych restauracjom outso-
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urcing procesOw zamawiania oraz transportu daf.
Uber to amerykanska firma, ktora zastyneta z nowa-
torskiego podejscia do gospodarki wspoldzielenia.
Plerwszym prOJektem firmy byta aplikacja stuzaca
rozw010w1 sieci przewozu 0sdb. Obecnie Uber pro-
muje kolejng marke — UberEats. To portal oraz
aplikacja mobilna przypominajace zwykly sklep in-
ternetowy. Prosty i intuicyjny interfejs witryny inter-
netowej oraz aplikacji mobilnej pozwala w szybki
i wygodny sposob zamawiaé produkty z rdznych re-
stauracji. Aby przeplyw informacji byt sprawny
i plynny, Uber podjal wspdtprace z doSwiadczonym
w tej dziedzinie centrum logistycznym Eurocom-
merce. Ma ono za zadanie zsynchronizowanie
w jednej chwili aktywnosci trzech podmiot6éw: klien-
ta zamawiajacego posilek, restauracji przygotowuja-
cej danie oraz kuriera, ktory dostarczy zamowienie
pod wskazany adres. W tym celu restauracje, ktore
podejmuja wspotprace z UberEats, sa zaopatrywane
w tzw. starter pack, czyli tablet z zainstalowanym
oprogramowaniem stuzacym do odbioru zamowie-
nia oraz materiaty marketingowe. W UberEats ku-
rierem moze by¢ kazdy, kto ukonczyt 18. rok zycia,
posiada swoj §rodek transportu, zarejestrowal si¢
w aplikacji, przeszedt szkolenie i odebrat specjalna
torbe do transportowania cieptego pozywienia. Ku-
rierzy UberEats sami decyduja, ktore zlecenie
przyjmuja, na zasadzie rynku zlecen'>.

Proces zamawiania positkow przez internautow
na portalu UberEats jest prosty i wygodny. Klient
po wpisaniu adresu dostawy otrzymuje liste restau-
racji, z ktérych moze zamoéwic positek. Nastepnie
moze zaplaci¢ bezposrednio za poSrednictwem ser-
wisu lub aplikacji albo wybra¢ metode platnoSci
przy odbiorze. Po zatwierdzeniu zamdwienie trafia
do systemu, ktéry powiadamia okolicznych kurie-
row o mozliwodci podjecia zlecenia. Gdy ktorys
z nich je podejmie, system jednocze$nie informuje
klienta o przewidywanym czasie dostawy oraz re-
stauracj¢ o zleceniu. Na tablecie w systemie od
Eurocommerce pracownicy lokalu gastronomiczne-
go widza zamowienie oraz dane kuriera, ktory ma
je dostarczy¢ wraz z przewidywanym czasem, w kto-
rym zjawi sie¢ po jego odbidr. Klient réwniez ma
staly podglad na lokalizacje dostawcy, dzigki czemu
wie, kiedy dokladnie otrzyma swoje zamoOwienie.
Kurier po pojawieniu si¢ w restauracji od razu
otrzymuje zaméwienie, ktére pakuje do torby ter-
micznej i rusza bezpoSrednio pod adres wskazany
przez klienta. Gotowy positek trafia do zamawiaja-
cego prosto z lokalu gastronomicznego®.

Dzieki wspotpracy firm takich jak Uber i Euro-
commerce zaspokajane sg potrzeby, jakie generuje
rynek e-commerce. Dania zamawiane przez serwis
lub aplikacje s3 dostarczane bezposrednio do klien-
ta. W tradycyjnej dostawie, gdy to lokal gastrono-
miczny jest organizatorem procesu logistycznego,
dostawca czeka, az bedzie gotowa wigksza liczba

zamo6wien. Moze wtedy jednym kursem rozwiezé
wiecej, ograniczajac tym samym koszty zwiazane
z eksploatacja §rodka transportu. Powoduje to wy-
diuzony czas dostawy i dyskomfort klienta, poniewaz
klient nie wie doktadnie, kiedy zostanie przywiezio-
ny zaméwiony posifek.

Rozwijajaca si¢ wcigz technologia mobilna w po-
taczeniu ze stalym dostepem do Internetu przyspie-
sza wymiang¢ informacji pomiedzy ogniwami w ca-
tym procesie dostawy. Urzadzenia, z ktorych moga
korzysta¢ podmioty w opisywanym modelu, pozwa-
laja zachowa¢ komfort, wydajno$¢ i zadowolenie
wszystkich uczestnikdéw procesu.

Podsumowanie

W ostatnich latach mozna zauwazy¢ przyspiesze-
nie rozwoju technologicznego. Do uzytku zaczyna-
ja wchodzi¢ rozwigzania, ktore jeszcze niedawno
byly prototypami w osrodkach badawczych, a no-
woczesne oprogramowanie pomaga nam funkcjo-
nowa¢ w codziennym zyciu. Dzieki sieci Internet
wynalazcy moga promowac swoje dziela globalnie
i na calym §wiecie pozyskiwaé sponsoréw, ktdrzy
przez wsparcie finansowe przyczyniaja sie¢ do roz-
woju technologii.

Rynek e-commerce chetnie korzysta z nowocze-
snych technologii. To dzieki nim moze zachowac
konkurencyjno$¢. Dlatego operatorzy logistyczni,
wychodzac naprzeciw oczekiwaniom sklepow inter-
netowych, inwestuja i testuja nowe rozwigzania
w celu usprawnienia swoich ustug.

Obecnie coraz wiecej innowacyjnych systemow
znajduje zastosowanie w dzialaniach operatoréw lo-
gistycznych i sklepéw internetowych. W sferze wirtu-
alnej przykladem moze by¢ polski system platnosci
mobilnych, jakim jest BLIK. Pozwala on na wygene-
rowanie unikalnego kodu w aplikacji mobilnej ban-
ku, dzieki ktéoremu mozna wykona¢ natychmiastowy
przelew. Obecnie jest to bardzo popularne rozwigza-
nie (wedtug danych NBP w 2018 r. uzytkownicy zre-
alizowali za pomocg BLIK-a 91 mln transakcji, ktd-
rych warto$¢ wyniosta ponad 12 mld zi.

Nowe technologie wchodzace do logistyki z pew-
noscig wplyng na usprawnienie obstugi klientoéw
sklepdw internetowych. Rowniez sama branza
e-commerce bedzie starala sie przyspiesza¢ postep
technologiczny, czego przyktadem moga by¢ dziala-
nia firmy Amazon.

Przedsigbiorstwa branzy e-commerce — znajac
potrzeby rynku i majac §wiadomo$¢ stale rosnacych
wymagan kupujacych on-line — korzystaja z réznych
modeli dostaw, ktore oferuja operatorzy logistyczni.
Wykorzystywanie nowoczesnych rozwigzan opisa-
nych powyzej, takich jak: click&collect czy new deli-
very, pozwala na zaoszczedzenie czasu klienta i moze
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bezposrednio wplynaé na jego zadowolenie z zakupu.
Wspolpraca firm takich jak Uber i Eurocommerce
pozwala zaspokajaé nowe potrzeby uczestnikow
rynku e-commerce. Na polskim rynku mozna zna-
lez¢ wiecej przyktadow firm funkcjonujacych w In-
ternecie i korzystajacych z innowacyjnych modeli
dostaw oferowanych przez operatordw logistycz-
nych. Alternatywne formy dostaw pomagaja przed-
sigbiorcom zlikwidowaé problem ostatniej mili,
wplywajac tym samym na poczucie komfortu klien-
ta dzieki oszczednosci jego czasu. Jak wiadomo, to
wlasnie konsumenci i spetnianie ich wymagan oraz
— w konsekwencji — wysoka sprzedaz sa czynnika-
mi motywujacymi przedsiebiorstwa do usprawnia-
nia swoich dziatan. Dzigki wszechobecnej sieci in-

Przypisy/Notes

t. LXXIIl = nr 4/2021 = DOI 10.33226/1231-2037.2021.4.6

ternetowej, technologii mobilnej i r6znego rodzaju
innowacjom pozyskiwanie informacji i dzielenie si¢
nimi trwa utamki sekund, co usprawnia wszystkie
procesy logistyczne w calym faficuchu dostaw.

Zdaniem Autoréw artykul nawigzujacy do roz-
woju e-commerce W Polsce oraz jego wplywu na lo-
gistyke moze stuzy¢ jako asumpt do dalszych, bar-
dziej szczegdtowych rozwazan nad rolg tej bardzo
waznej czesci polskiego i $wiatowego handlu. Auto-
rzy skupili si¢ na latach najszybszego rozwoju e-handlu
w naszym kraju, na co najwickszy wplyw miat
dynamiczny wzrost wykorzystania Internetu. Nale-
zy jednaka zaznaczy¢, iz procesy zachodzace wokot
e-commerce s3 niezwykle ciekawe i warte podjecia
kolejnych badaf i analiz.

! Publikacja artykulu zostala sfinansowana w ramach zadania Upowszechnianie nauki, nr III.1.23 z Planu zadaniowo-finansowego dziatalnosci naukowe;j

Akademii Sztuki Wojennej na 2019 r.

2 Click&collect w praktyce, https://www.e-commerce-24.pl/e-inspiracje/click-collect-w-praktyce (18.08.2020).
3 Omnichannel po polsku. Raport Knight Frank, https://content.knightfrank.om/research/1277/documents/pl/omnichannel-po-polsku-4738.pdf

(25.08.2020).

* E-commerce w Polsce 2019. Gemius dla e-Commerce Polska, https://www.gemius.pl/wszystkie-artykuly-aktualnosci/raport-e-commerce.html

(18.08.2020).

3 Regulamin e-sklepu Leroy Merlin, https://www.leroymerlin.pl/obsluga-klienta-sklep-internetowy/regulamin-e-sklepu. html (18.08.2020).
% Firma InPost wspotpracuje z najwigksza platforma aukcyjno-transakcyjng w Polsce — Allegro.pl oraz z najwi¢kszymi sieciami handlowymi oferujacy-

mi swoje produkty w Internecie.

TCoto jest Paczkomat InPost, https://inpost.pl/pomoc-co-jest-paczkomat-inpost (18.08.2020).
8 Paczkomaty w Lublinie: Ostroznie z przesylkami w zimie, https://lublin.naszemiasto.pl/paczkomaty-w-lublinie-ostroznie-z-przesylkami-w-zimie/ar/

€3-2823638 (25.08.2020).

% Nadaj paczke, https://www.paczkawruchu.pl/nadaj-paczke/ (25.08.2020).

10 E-commerce w Polsce 2019, jw.

1 Czym jest marketplace i jak mozesz go skutecznie wykorzystac?, https://www.pricelesso.pl/blog/czym-jest-marketplace.html (25.08.2020).
12 Uber Eats od kuchni, czyli logistyka ,jedzenia z aplikacji”, https://www.magazyn-produkcja.pl/logistyka/uber-eats-od-kuchni-czyli-logistyka-jedzenia-

z-aplikacji (18.08.2020).
3 Na podstawie doswiadczen Autorow.

YBLIK—coto Jest i co trzeba o nim wiedzie¢?, https://comparic.pl/blik-co-jest-co-trzeba-o-nim-wiedziec (18.08.2020).
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