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Logistyka dystrybuciji jako czynnik
efektywnosci e-commerce

na przyktadzie platformy
internetowej Allegro (czes¢ 1)

Distribution logistics as a factor of e-commerce efficiency:
The case of the Allegro online platform (part 1)

Streszczenie

Handel w Polsce od wielu lat podlega dynamicznym zmianom.
Dzigki rosnacemu dostgpowi do Internetu coraz wigksza rolg
odgrywa e-handel (e-commerce). Wraz ze zwigkszajaca si¢
liczbg transakcji e-commerce dynamiczny rozwdj notuje lo-
gistyka, bez ktdrej zaden rodzaj handlu nie mdgiby istnieé.
Mowa jest tu przede wszystkim o logistyce dystrybucji (trans-
porcie produktdw), jak i przeplywie informacji, ktére dzigki
wykorzystaniu Internetu blyskawicznie docieraja od sprze-
dawcy do klienta. Podmiotem niniejszego artykutu jest plat-
forma handlowa Allegro, bedaca jednym z lideréw sprzedazy
internetowej w Polsce. Rosngce oczekiwania uzytkownikow
z zakresie szybkoSci realizacji zamdwieni, terminowosci do-
staw oraz mozliwosci wyboru dogodnej formy odbioru prze-
sylki spowodowaly, ze Allegro rozwija wtasna sie¢ logistyczna
Allegro One, ktdrej celem jest usprawnienie oraz optymaliza-
cja procesdw dystrybucji. W opracowaniu przedstawiono ana-
lize procesow logistycznych w obszarze dystrybucji stosowa-
nych w e-commerce na platformie sprzedazowej Allegro oraz
kierunki ich rozwoju w elektronicznym kanale dystrybucji,
uwzgledniajace zalozenia i perspektywy badanego podmiotu.
Celem artykulu jest ocena wplywu sieci logistycznej Allegro
One na efektywno$¢ proceséw dystrybucyjnych w ramach
platformy Allegro. Natomiast giéwnym problemem badaw-
czym artykulu jest proba znalezienia odpowiedzi na pyta-
nie: ,,W jaki sposob siec logistyczna Allegro One wplywa na
efektywno$¢ proceséw dystrybucyjnych w ramach platformy
Allegro?”.

Stowa kluczowe

e-commerce, logistyka dystrybucji, logistyczna obstuga
klienta, efektywnos$¢ procesow logistycznych, przesytki
kurierskie
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Abstract

Trade in Poland has been changing dynamically for many
years. Due to growing access to the Internet e-commerce is
playing an increasingly important role. Along with the grow-
ing number of transactions, the dynamic development is
noted in logistics, without which no type of trade could exist.
This primarily refers to distribution logistics (product trans-
portation) as well as the flow of information, which, thanks
to the Internet, quickly reaches the customer from the seller.
This article focuses on the Allegro e-commerce platform, one
of the leaders in online sales in Poland. Growing user expec-
tations regarding order fulfilment speed, on-time deliveries,
and the ability to choose a convenient delivery method have
led Allegro to develop its own logistics network, Allegro One,
which aims to streamline and optimize distribution processes.
This study presents an analysis of the logistics processes in
the area of distribution used in e-commerce on the Allegro
sales platform, as well as directions for their development in
the electronic distribution channel, taking into account the
assumptions and prospects of the entity under study. The pur-
pose of this article is to assess the impact of the Allegro One
logistics network on the efficiency of distribution processes
within the Allegro platform. The main research question of
this article is “How does the Allegro One logistics network
affect the efficiency of distribution processes within the Alle-
gro platform?”.
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e-commerce, distribution logistics, logistics customer service,
logistics process efficiency, courier services
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Wstep

E-commerce jest gafezig handlu, ktérej rozwdj byt
mozliwy dzigki nowym technologiom informatycznym,
a przede wszystkim dzigki powstaniu i rozprzestrzenia-
niu si¢ globalne;j sieci, jaka jest Internet. Rozwingto si¢
spoteczenistwo informacyjne, dla ktoérego dostep do In-
ternetu stat si¢ nieodtagcznym narzedziem codziennego
funkcjonowania, a mozliwo$¢ nabywania towaréw za
jego posrednictwem przyniosta szereg korzySci, m.in.:
oszcz¢dno$¢ czasu, nizsze koszty transportu, a przede
wszystkim dostep do szerokiej gamy produktdw, od r6z-
nych dostawcow, co z kolei daje mozliwos$¢ weryfikacji,
rozeznania i wyboru najbardziej konkurencyjnej oferty.

Dynamiczny rozw6j handlu elektronicznego w Pol-
sce oraz stale rosnace oczekiwania klientow dotyczace
szybkosci, niezawodnoSci i jakoSci dostaw sprawiaja, ze
logistyka dystrybucji ma szczeg6lne znaczenie w bran-
zy e-commerce. Przedsigbiorstwa prowadzace swoja
dziatalno$¢ w Srodowisku cyfrowym coraz wigkszy na-
cisk kfada na doskonalenie procesdw dystrybucyjnych,
ktore odgrywaja kluczowa role w zapewnieniu spraw-
nego przeplywu towardw (Kazmierczak & Szymczyk,
2021a, s. 4-5).

Wspdlczesny rynek e-commerce charakteryzuje si¢
wysokim poziomem konkurencji, co zmusza firmy
dziatajace w tym sektorze do nieustannego rozwoju
swoich produktéw, a takze proceséw biznesowych oraz
metod organizacyjnych. Dazenie do spelniania ocze-
kiwan klientow oraz innowacyjno$¢, ktora skutkuje
wzrostem konkurencyjnosci, sa kluczowymi czynnika-
mi, ktore majg wplyw na poziom obstugi logistyczne;j
klienta. W celu przyciagni¢cia nowych oraz utrzyma-
nia dotychczasowych klientdéw przedsiebiorstwa musza
dysponowac nie tylko atrakcyjng oferta produktowa,
ale réwniez sprawnym i nowoczesnym systemem do-
staw. W odpowiedzi na stawiane wyzwania platformy
sprzedazowe decyduja si¢ na wprowadzanie oraz roz-
wdj wlasnych sieci logistycznych, ktére umozliwiajg
zarzadzanie przeplywem towarow, informacji i ustug
w ramach jednego zintegrowanego systemu. Nowocze-
sne rozwigzania umozliwiaja lepsze dopasowanie ustug
do indywidualnych potrzeb klientow oraz pozytywnie
wplywaja na czas realizacji zamdwien. Dazenie do osia-
gnigcia wysokiego poziomu efektywnosci dystrybucji
przektada si¢ zaréwno na poziom zadowolenia kupu-
jacych, jak i sprzedajacych.

Istota i znaczenie logistyki dystrybucii

W literaturze przedmiotu logistyka i jej istota sa
bardzo dobrze opisane. Sposrod wielu definicji auto-
rzy wybrali dwie, ktére ich zdaniem stanowig punkt
wyjScia do dalszych rozwazan dotyczacych logistyki,
w tym logistyki dystrybucji w e-commerce. Pierw-
sza, autorstwa P. Blaika, definiuje logistyke jako
»przekrojowa koncepcje zarzadzania i podstawowy

potencjal strategiczny, ktérego wyzwolenie i realizacja
staja si¢ niezb¢dnym warunkiem dziatalnosci i sukce-
su na wspdlczesnym konkurencyjnym rynku” (Blaik,
2017, s. 97). Druga to definicja S. Krawczyka, ktory
twierdzi, ze ,,Logistyka w nowym ujeciu staje si¢ odpo-
wiedzialna za koordynacj¢ w czasie i przestrzeni pro-
cesOw lokalizacji i przeplywdw okre$lonych débr z za-
miarem efektywnego ich wykorzystania do osiagnigcia
zamierzonych celow. Przeniesienie akcentu na procesy
i ich koordynacj¢ zmienia rol¢ logistyki — z czesto wy-
konawczej, w ktorej dominowaly zagadnienia skfado-
wania i przewozow, na koncepcyjna, wspomagajaca
zarzadzanie” (Krawczyk, 2001, s. 12). Na podstawie
tych dwoch, wybranych przez autordw, definicji mozna
stwierdzi¢, iz celem logistyki jest zapewnienie popraw-
nego, fizycznego przeplywu dobr rzeczowych i zwia-
zanych z nimi informacji, umozliwiajacego wtasciwg
obstuge klientéw na odpowiednim poziomie (tj. kiedy
wszystkie oczekiwania klienta wzgledem ustugi logi-
stycznej zostaly spelnione) oraz minimalizacj¢ kosztow
ich przeptywu.

Jedna z dziedzin logistyki jest dystrybucja, ktora sta-
nowi jedno z ogniw logistycznego taficucha dostaw.
Zadaniem tego tancucha jest dostarczenie wyrobu go-
towego w odpowiednim czasie i miejscu, aby sprostac
oczekiwaniom stawianym przez odbiorcow (Korczak,
2023, s. 44). Zatem dystrybucj¢ nalezy rozpatrywaé
w ujeciu:

= marketingowym — rozpoznanie oczekiwan konsu-
mentow;

= ekonomicznym — dokonywanie transakcji kupna-
-sprzedazy i przenoszenie praw wiasnosci;

= Jogistycznym — utrzymywanie poziomu logistycz-
nej obstugi klienta.

Procesy logistyczne w sferze dystrybucji zwigza-
ne sg z pelnieniem funkcji, ktére podzielono na trzy
grupy. Pierwsza stanowig funkcje przedtransakycjne,
ktore nazywane sa rowniez funkcjami koordynacyj-
nymi. Zawarte w niej zadania opierajg si¢ na nawia-
zaniu kontaktéw z nabywcami, w8rod ktérych mozna
wyr6zni€: zbieranie informacji rynkowych, negocjacje
oraz wszystkie dziatania poprzedzajace sprzedaz. Gru-
pe druga stanowia funkcje organizacyjne, do ktorych
zalicza si¢ dziatania zwigzane z manipulacjg towarem
oraz bezpoSrednig obstugg zamowienia. Dziatania re-
alizowane w tej funkcji to m.in.: zarzadzanie zapasa-
mi, magazynowanie, transport oraz obstuga finansdw.
W funkgji trzeciej wyr6zniono dzialania potransakcyj-
ne (dystrybucyjne), ktérych zadaniem jest m.in.: $wiad-
czenie ustug naprawczych oraz serwisu gwarancyjnego,
za$ celem jest podtrzymanie kontaktu z klientami oraz
zachowanie pozytywnych do$wiadczen zakupowych
(Kuklinowska, 2018, s. 253). Opisane funkcje zobrazo-
wano na rysunku 1.

Przedsigbiorstwa specjalizujace si¢ w realizacji pro-
cesOw logistycznych w sferze dystrybucji daza do utrzy-
mania wysokiego poziomu obstugi klienta, propor-
cjonalnie do wymogow stawianych przez dany rynek
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zbytu po racjonalnych, ale jak najnizszych kosztach
(Kuklinowska, 2018, s. 258). Osiagnigcie owych ce-
16w logistyki dystrybucji jest mozliwe jedynie poprzez
podejmowanie odpowiednich decyzji. Wyrdznia si¢
decyzje organizacyjne i operacyjne. Decyzje strategicz-
ne dotycza wyboru odpowiednich posrednikdéw oraz
tego, w jaki sposdb dany produkt dotrze do koficowego
odbiorcy. Natomiast decyzje o charakterze organiza-
cyjno-operacyjnym opieraja si¢ na bezposSrednim za-
pewnieniu uzytecznosci miejsca i czasu dla danego pro-
duktu, aby zaspokoi¢ oczekiwania odbiorcow (Lapko
& Wagner, 2021, s. 15). Podzial decyzji logistycznych
wraz z przyktadami przedstawiono na rysunku 2.

Na poziomie decyzji strategicznych nalezy podjaé
decyzje dotyczaca dobrania odpowiedniego kanatu

Rysunek 1
Funkcje dystrybuciji
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dystrybucji. Wedlug S. Smyka ,kanat dystrybucji
tworza organizacje (podmioty gospodarcze) i osoby
uczestniczace w przeplywie towaréw od producenta
do koficowego uzytkownika lub odbiorcy i procesach
$wiadczenia ustug” (Smyk, 2016, s. 22). Definicja ka-
natu dystrybucji jest przedstawiana réwniez jako ,,jed-
na lub wigcej firm osob uczestniczacych w przeplywie
towaréw i ustug od producenta do koficowego uzyt-
kownika lub konsumenta” (Smyk, 2016, s. 24). Jako
podmioty wystepujace w kanale dystrybucji nalezy wy-
rozni¢ podmioty realizujace transakcje kupna-sprzeda-
zy wyrobow. Warto podkreSlié, iz w kanale dystrybucji
oprocz przeptywu produktdw nastgpuje takze wymiana
informacji oraz Srodk6w finansowych. Prosty, nieztozo-
ny kanat dystrybucji ukazano na rysunku 3.

Funkeje
dystrybucji

Przedtransakeyjne

Organizacyjne

Potransakeyjne

Zrbdio: opracowanie wlasne na podstawie: Kuklinowska, 2018, s. 253.

Rysunek 2
Podziat decyzji logistycznych

Decyzje strategiczne

= dobranie odpowiedniego kanatu dystrybucji
= liczba oraz umiejscowienie centréw dystrybucji
= dobranie obstugi logistycznej

Decyzje strategiczne

= dobranie srodkéw transportu wewnetrznego
= wybor systemdéw informatycznych
= decyzje dotyczace zarzadzania zapasami

Decyzje strategiczne

m zarzadzanie czasem pracy kierowcoOw
® zaplanowanie trasy tadunkow

= decyzje dotyczace wielkosci partii produkcyjnych

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Eapko & Wagner, 2021, s. 17.
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Rysunek 3
Porosty kanat dystrybuciji

Producent Hurtownik

>> Detalista >> Konsument >

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Smyk, 2016, s. 24.

Rodzaje kanatéw dystrybucji sa zalezne od liczby po-
Srednikoéw biorgcych w nich udzial. Do zasadniczych
kanatow zaliczamy:

= kanaly bezpoSrednie (proste) — podmioty biorace
w nich udziat to producent i odbiorca, sg wykorzysty-
wane w przypadku dystrybuowania materialow i ustug;

= kanaly posrednie (zlozone) — podmioty biorace
w nich udziat to producent, poSrednik i odbiorca.

Powyzszy podziat kanatow dystrybucyjnych pozwala
na wyrdznienie réznych ich wariantéw (Trojanowski,
2011, s. 3810), np.:

= wariant I — przeptyw producent—odbiorca;

= wariant II — przeplyw producent—detal-odbiorca;

= wariant III — przeptyw producent-hurt-detal-od-
biorca;

= wariant IV - przeplyw producent—poSrednik—
hurt-detal-odbiorca;

= wariant V —mozliwe wystapienie kilku posrednikow.

Podsumowujac, ze wzgledu na przyjete kryterium
mozemy wyrozni€ kanaly takie jak pokazane w tabeli 1.

Wystepowanie roznych podmiotéw w kanatach
dystrybucji jest zwigzane z relacjami istniejacymi po-
mi¢dzy nimi. Jedng z wyszczegOlnionych w literaturze
relacji jest wspotdziatanie, definiowane jako wspdl-
ne dziatanie uczestnikow wspolnego kanalu w celu
osiagniecia celu lub celoéw, ktore stanowia punkt ich
wspOlnego zainteresowania. Wspoldziatanie uczest-
nikOw przyczynia si¢ rOwniez do uzyskania przewa-
gi konkurencyjnej. Opisywang relacj¢ nalezy jednak
rozpatrywac w dwdch formach: pozytywnej oraz nega-
tywnej. Forma wspoétdziatania pozytywnego to okre-
Slenie wspOlnych celow, ktore zamierzajg osiagnaé
rOzni gracze rynkowi, mogacy zaangazowaé prywat-
ne zasoby w celu ich osiagni¢cia. Forma negatywna
to wszelkie dziatania, ktore maja zaktoci¢ osiaganie
celow przedsigbiorstwom stanowigcym konkurencje
(Lapko & Wagner, 2021, s. 27).

Kolejng wyszczegllniong w literaturze relacja jest
konkurencja. Relacja ta stuzy podmiotom uczestni-
czacym w kanale dystrybucji do uzyskania mozliwie
najwickszych korzySci. Konflikt to ostatnia relacja,
ktora zachodzi migdzy uczestnikami kanalu, po-
niewaz stanowi ona zaklOcenie dzialania calego

kanalu, a za przyczyne powstania konfliktu uznaje
si¢ sprzeczne interesy jego uczestnikOw. Wyrdznia
si¢ trzy rodzaje konfliktu (Lapko & Wagner, 2021,
s. 45-50):

= pionowy — wystepuje na linii producent-hurtow-
nik—detalista, gdy jeden z uczestnikOw kanatu twierdzi,
iz dziatanie innego uczestnika negatywnie wplywa na
osiagnigcie postawionych celow;

= poziomy — pojawia si¢ pomi¢dzy uczestnikami ka-
natu w sytuacji, gdy firmy chca zwigkszy¢ udziat w ryn-
ku przez umozliwianie konsumentom zakupu produk-
tow lub ustug na korzystniejszych warunkach niz inni
na tym samym poziomie;

= wielokanalowy — wystepuje, kiedy producent ofe-
ruje sprzedaz swoich produktéw przez korzystanie
z dwoch réznych kanatéw dystrybucji, co moze dopro-
wadzi¢ do konfliktu cen.

Dziatanie kanaléw dystrybucji jest mozliwe po-
przez wystepujacy miedzy uczestnikami przepltyw
strumieni. Rodzaje i kierunki przeptywu strumieni
wystepujacych w kanale dystrybucji przedstawiono
na rysunku 4.

Tabela 1
Rodzaje kanatéw dystrybuciji
wedtug podstawowych kryteriow

Kryterium podzialu Rodzaj kanalu
Szeroko§¢ = waskie
®  szerokie
Dtugosé = krotkie
= diugie
Liczba kanatéw = jeden
= wiegcej
Rodzaj przeplywajacych = transakcyjne
strumieni m  rzeczowe

Znaczenie dla producenta = podstawowe

= pomocnicze

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie: Smyk, 2016, s. 25-30.
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Rysunek 4
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Rodzaje i kierunki przeptywu strumieni w kanale dystrybuciji

Producent

A

Posrednik

Konsument

A

A

Informacja rynkowa

\

Kreowanie popytu i lojalnosci klientow

\J

A

Negocjacje

\

A

Zamowienia

Fizyczny przeplyw towarow

A\

Prawo wlasnosci

\

A

Platnosci

A

Informacja logistyczna

\J

Uslugi posprzedazowe

\

A

Reklamacje i zwroty

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Kadtubek, 2012, s. 485.

Zarzadzanie dystrybucjq jest powigzane z podejsciem
systemowym. Przedsigbiorstwa, ktore stoja przed wybo-
rem odpowiedniego systemu dystrybucji, musza rozwa-
zy¢ przede wszystkim kwestie zwiazane z (Smyk, 2016,
s. 40-46):

= rynkiem docelowym, na ktorym zamierzaja
umieszczaé swoje wyroby;

= charakterystykg produktu, ktoéry zamierzajg ulo-
kowa¢ na rynku;

= charakterystyka przedsigbiorstwa, ktora definiuje
ich polozenie na rynku;

= otoczeniem — konkurencja;

= obecng budowg struktury dystrybucji i mozliwym
rozwojem.

Nalezy zwr6ci¢ uwage, iz na funkcjonowanie syste-
mu dystrybucji oddzialujg takze wystepujace regula-
cje prawne, podatki oraz optaty celne. Ponadto waz-
nym elementem majacym realny wplyw na dziatanie
systemu dystrybucji jest rynek zbytu i ksztaltujace si¢
na nim ceny, a takze otoczenie naturalne, ktore nale-

zy rozumie¢ jako zmieniajace si¢ warunki klimatycz-
ne. Otoczenie systemu dystrybucji sktada si¢ rOwniez
z otoczenia dalszego, ktore nalezy postrzega jako
zmiany ekonomiczne, kulturowe i technologiczne, oraz
z otoczenia blizszego, rozumianego jako finanse, ludzie
i energia. Rozwdj dziatajacego systemu dystrybucji za-
lezy rowniez od czynnikdéw endogenicznych, czyli czyn-
nikéw zaleznych bezposrednio od przedsigbiorstwa,
takich jak np. finanse, oraz egzogenicznych, budowa-
nych poprzez oczekiwania konsumentdw, rozwijajaca
si¢ konkurencj¢ czy tez otoczenie makroekonomiczne
(Frankowska & Jedlinski, 2011, s. 26-27).

Podsumowujac, nalezy zauwazy¢, iz logistyka dystry-
bucji stale si¢ rozwija i ksztaltuje si¢, bazujac na nowo-
czesnych technologiach oraz rozwigzaniach stosowanych
w logistyce. Wazng rol¢ odgrywaja tu systemy informa-
tyczne, ktére umozliwiaja wymiang¢ informacji w czasie
rzeczywistym oraz usprawniajg funkcjonalnie procesow.
Obecnie najwigkszy wplyw wywieraja strategie oraz dzia-
tania zwiazane z dystrybucja towaréw (tabela 2).
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Tabela 2

Strategie oraz dziatania zwigzane z dystrybucjg towaréw

Trendy

Charakterystyka trendu

Offshoring produkcji

Umieszczanie fabryk produkcyjnych w krajach, gdzie koszty pracy sg nizsze

Mass customisation

Zjawisko charakterystyczne dla produkcji masowej, w ktorym klienci moga dostosowaé produkt
do ich prywatnych potrzeb i wymagan

biznesu (CSR) prawne

Spoteczna odpowiedzialno$¢ | Przedsigbiorstwa w swojej dziatalnosci zwracaja wigksza uwage na Srodowisko oraz aspekty

Outsourcing ustug
logistycznych

Korzystanie z ustug doswiadczonych operatéw logistycznych do koordynowania faficucha dostaw

Minimalizacja kosztow

Dazenie do zminimalizowania kosztow w zakresie kosztow transportu, powierzchni
magazynowej, utrzymania zapaséw oraz kosztow administracyjnych

Redukcja zapasow

Wybranie odpowiednich strategii zarzadzania zapasami, aby zminimalizowac koszty
magazynowania, jednocze$nie minimalizujac czas oczekiwania na produkt

Rozwoj sieci detalicznych

Przedsigbiorstwa specjalizujace si¢ w handlu detalicznym sg pionierami wprowadzania
innowacyjnych metod w zarzadzaniu faficuchem dostaw

Omnichannel

Strategia opierajaca si¢ na zintegrowaniu rdznych kanatow dystrybucji — sprzedaz online i offline

Nowoczesne rozwigzania
technologiczne

biotechnologia

Stosowanie nowoczesnych rozwigzan technologicznych, np. sztucznej inteligencji, druku 3D,
Internetu Rzeczy (IoT), robotyzacji oraz rozwigzan zwigzanych z nanotechnologia oraz

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Lapko & Wagner, 2021, s. 110.

Modele i uwarunkowania logistyki
dystrybucji w handlu elektronicznym

Sprzedaz elektroniczna, potocznie okreSlana jako
handel internetowy badZ tez handel elektroniczny, to
transakcja opierajaca si¢ sprzedazy oraz kupnie odby-
wajacych si¢ za pomocg Internetu. E-commerce zdefi-
niowany przez D. Chaffeya ,,odnosi si¢ do sprzedazy
i kupna za posrednictwem Internetu, za e-handel po-
winno uznawaé si¢ wszystkie przeprowadzone w for-
mie elektronicznej transakcje pomig¢dzy organizacja
a strong trzecig” (Chaffey, 2016, s. 12). Inna definicjg
handlu elektronicznego przedstawia M. Brzozowska-
-Wos, ktora stwierdza, ze ,,handel elektroniczny mozna
zdefiniowaé jako przedsigwzigcia z zakresu biznesu,
skupujace si¢ wokol pojedynczych transakeji elektro-
nicznych, dla ktorych sieci stanowiag miejsce wymiany
informacji, ustug i towardw, obejmujacych relacje fir-
my z jego otoczeniem rynkowym” (Brzozowska-Wos,
2014, s. 8).

Na podstawie przytoczonych wyzej definicji mozna
stwierdzié, iz handel elektroniczny to transakcje, ktore
odbywaja si¢ w formie elektronicznej pomiedzy organi-
zacja a strong trzeciag. WyrOznia si¢ nastepujace formy
sprzedazy e-commerce (Jaciow, 2013, s. 114-115):

= B2B - business to business — transakcja pomiedzy
przedsigbiorstwamij

= B2C - business to customer — transakcja pomiedzy
przedsigbiorstwem a klientem indywidualnym, stoso-
wana w handlu detalicznym;

m C2C - consumer to consumer — transakcja pomie-
dzy klientami indywidualnymi;

= B2E - business to employee — transakcja pomi¢dzy
przedsiebiorstwem a pracownikiem, dotyczy §wiadcze-
nia ustug lub dalszego odsprzedania towardw;

= B2G or PA - business to government or public ad-
ministration — transakcja pomig¢dzy przedsigbiorstwem
a instytucja pafstwowa.

Mikrootoczenie na rynku e-commerce nalezy rozu-
mie¢ jako otoczenie sktadajace si¢ z konkurencji oraz
otoczenia blizszego, czyli czynnikdw majacych wplyw
na dziatalno$¢ przedsigbiorstwa. Innymi stowy mikro-
otoczenie definiuje, jak dane przedsigbiorstwo rozwija
si¢ w konkretnym sektorze'. Grupa dostawcow dzieli
si¢ na tych, ktdrzy sa odpowiedzialni za dostarczenie
towaréw oferowanych przez sklep internetowy, oraz
na tych, ktorych zadaniem jest dostarczenie réznych
ustug logistycznych. Konkurencj¢ dla sprzedawcow
internetowych stanowig zar6wno sprzedawcy $wiad-
czacy sprzedaz towaréw w sklepach stacjonarnych, jak
rowniez sprzedawcy oferujacy swoje produkty poprzez
e-sklepy. Wplyw na funkcjonowanie przedsigbiorstwa
w handlu elektronicznym majg takze pracownicy, po-
niewaz wykwalifikowana kadra pracownicza znaczaco
wplywa na rozwdj firmy (Skorupska, 2017, s. 18-19).

Jedna z grup, ktora stanowi mikrootoczenie na ryn-
ku e-commerce, sa klienci. E-konsumenci to osoby
fizyczne, ktore swoje potrzeby zakupowe zaspokajaja
poprzez zakup danych produktéw lub ustug w Interne-
cie. Z ostatniego badania rynku e-commerce w Polsce
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w 2024 r. wynika, iz handel elektroniczny stale si¢ roz-
wija, a e-konsumenci oczekujg wysokiej elastycznoSci
oraz wygody. Ponadto badania wykazaly, iz e-konsu-
menci stanowig obecnie ok. 80% wszystkich badanych
internautow, ktdrzy jednocze$nie okreflaja zakupy in-
ternetowe jako tatwe, szybsze oraz umozlwiajace wigk-
szy wybOr produktéw w poréwnaniu z zakupami tra-
dycyjnymi?. Na wybor zakupéw przez Internet wplywa
przede wszystkim mozliwo$¢ szybkiego oraz tatwego
zrobienia zakupdw, znaczna ilo§¢ informacji o danym
produkcie, mozliwo$¢ sprawdzenia opinii o produkcie
oraz porownania cen. Wszystkie te czynniki powoduja,
iz e-konsumenci podejmuja trafne decyzje i uzysku-
ja satysfakcje z zakupéw (Kazmierczak & Szymczyk,
2021b, s. 50-52).

Jak wspomniano wczesniej, na dziatalno$¢ sklepow
internetowych wplyw ma mikrootoczenie, na ktore
skfada si¢ m.in. otoczenie technologiczne, socjokul-
turowe, ekonomiczne oraz polityczno-prawne. Jako
otoczenie technologiczne nalezy rozumie¢ nowoczesne
systemy informatyczne oraz innowacje utatwiajace oraz
usprawniajace sprzedaz artykuldw online. Otoczenie
socjokulturowe to grupa osob, ktdra uzywa sieci oraz
urzadzen elektronicznych i robi zakupy przez Internet,
ale rowniez jest to podejscie spoteczefistwa do robie-
nia zakupdw. Kolejng grupa jest otoczenie ekonomicz-
ne rozumiane jako wystepujace kryzysy ekonomiczne,
inflacja oraz zarobki. Ostatnig grupa jest otoczenie po-
lityczno-prawne, ktére reguluje zakupy przez Internet
poprzez wprowadzanie ustaw, rozporzadzen lub in-
nych przepisow prawnych (Skorupska, 2017, s. 20-21).

Przedsigbiorstwa skupiajace si¢ na sprzedazy swoich
towaréw lub ustug moga traktowaé e-sklep jako do-
datkowy lub jedyny kanat dystrybucji. Jedna z korzysci
sprzedazy przez Internet jest mozliwo$¢ trafienia do
szerszej grupy odbiorcow. Ponadto dodatkowy kanat
dystrybucji umozliwia dotarcie do klientow zagranicz-
nych po nizszych kosztach niz w modelu sprzedazy tra-
dycyjnej. Za zalete nalezy rOwniez uzna¢ minimaliza-
cje kosztOw pracy, poniewaz e-konsumenci sa w stanie
duzg cze$¢ zadan wykonaé samodzielnie, a nowocze-
sne systemy informatycznie umozliwiaja generowanie
powiadomienn oraz dokumentéw automatycznie. Ko-
lejnym benefitem wynikajacym ze sprzedazy online
jest mozliwo$¢ korzystniejszego oferowania produktu.
Platformy sprzedazowe (m.in. takie jak Allegro czy
Amazon) umozliwiaja umieszczenie doktadnego opi-
su oraz dokumentacji fotograficznej. Warto réwniez
podkresli¢ fakt, iz handel elektroniczny umozliwia wy-
szukiwanie oraz poréwnywanie towaréw po stowach,
a towary umieszczone w danej witrynie sg pogrupowa-
ne, co dodatkowo ulatwia wyszukiwanie. Internetowy
kanat dystrybucji moze réwniez zwigkszy¢ popyt ze
wzgledu na odroczony czas podjecia decyzji. Na uwage
zastuguje tez fakt umieszczania opinii przez klientow,
poniewaz zapoznanie si¢ z recenzjami moze skfoni¢
potencjalnego klienta do dokonania zakupéw (Cho-
dak, 2014, s. 22-23).
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Internetowy kanat dystrybucji, pomimo licznych za-
let, generuje takze rézne problemy. Sprzedaz inter-
netowa, podobnie jak tradycyjna, zwigzana jest z pro-
cesami logistycznymi takimi jak: konfekcjonowanie,
pakowanie oraz wysylka (dystrybucja). Zorganizowa-
nie tych procesdw wymaga zastosowania odpowiednich
rozwigzan organizacyjnych. Czestymi problemami sg
nieodpowiednie zintegrowanie systemow informatycz-
nych oraz zwroty produktéw, poniewaz w sprzedazy
on-line zwroty produktéw wystepuja znaczenie czgsciej
niz w sprzedazy tradycyjnej. Warto rowniez wspomnie¢
o unifikacji cen, gdyz sprzedaz poprzez internetowe
kanaty dystrybucji czesto zwigzana jest z oferowaniem
nizszych cen na platformach sprzedazowych (Chodak,
2014, s. 24-26).

Sprzedaz internetowa wigze si¢ z zastosowaniem roz-
wigzan logistycznych. Sfera dystrybucji zwigzana jest
m.in. z dobraniem odpowiedniego procesu wysylki do
danego asortymentu. Jednym z modeldw logistycznych
stosowanych w sprzedazy elektronicznej jest outsour-
cing. Outsourcing logistyczny opiera si¢ na zawarciu
umowy z danym przedsigbiorstwem, nazywanym ope-
ratorem logistycznym, ktore zobowigzuje si¢ do przeje-
cia czgSci badz tez catosci proceséw odpowiadajacych
zarzadzaniu logistycznemu. Zakres obowiazkéw ope-
ratora logistycznego jest zalezny od podmiotu zleca-
jacego ustuge. Outsourcing moze dotyczy¢ infrastruk-
tury logistycznej, np. wykorzystania oprogramowania
w modelu SaaS (software as a service). Ponadto mozna
wyr6zni¢ operatorOw zajmujacych si¢ obstuga dostaw,
procesem magazynowania, przygotowaniem zamowien
do wysytki, a takze obstuga zwrotdw. Obecnie wyrdznia
si¢ operatordw logistycznych (Chodak, 2014, s. 34-36):

» 3PL —third party logistics — jest to koncepcja, w kto-
rej firmy trzecie realizujg catkowitg obstuge logistycznag
lub poszczeg6lne aspekty. W przypadku handlu inter-
netowego koncepcja ta odnosi si¢ do kompleksowe;j
obstugi zaméwief od dostawcy do koficowego odbior-
cy. Korzystajac z takiej ustugi, sprzedawca internetowy
zajmuje si¢ przekazaniem danych dotyczacych zamo-
wien oraz okres$la zasady wspOlpracy z firmami dostaw-
czymi.

» 4PL — fourth party logistics — jest to rozwinigcie
koncepcji 3PL, ale o szerszym poziomie integracji z fir-
mami dostawczymi. Koncepcja ta zwigzana jest z kom-
pleksowa obstuga dostaw z uzyciem zintegrowanych
systemOw informatycznych dla podmiotéw uczestni-
czacych w danym procesie.

» 5PL — fifth party logistics — w tej koncepcji opera-
tor postepuje jak strategiczny wspdlnik firm, z ktorymi
wspoOlpracuje. Ich dziatalno$¢ koncentruje si¢ na glo-
balnym zarzadzaniu calg siecig dystrybucji, czyli wie-
loma potaczonymi ze sobg faficuchami dostaw. Obok
Swiadczenia ustug transportowych i sktadowania (typo-
wych dla 3PL) oraz zarzadzania strategia logistyczna
(co nalezy do obowiazkéw 4PL), wykorzystuje naj-
nowsze osiggnigcia technologiczne (jak Al) do orga-
nizowania dynamicznego ekosystemu obejmujacego
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dostawcow, producentdw, dystrybutoréw oraz klien-
tow, ktorzy wspolpracuja ze sobg na réznych obszarach.

Kolejnym modelem zyskujacym na popularnosci jest
dropshipping. Model ten opiera si¢ na wykorzystaniu
sklepu internetowego jako posrednika lub przekazni-
ka. Klient skfada zamo6wienie w sklepie internetowym,
natomiast caly proces realizacji — od kompletowania po
wysylke — przejmuje producent. W efekcie sprzedawca
zostaje zwolniony z obowiazkéw zwigzanych z logisty-
ka i magazynowaniem, co czyni ten model wygodnym
ze wzgledu na niskie obcigzenie operacyjne. Model ten
niesie jednak ze sobg pewne ograniczenia — wlasciciel
sklepu ma niewielki wplyw na przebieg realizacji zamo-
wien, co wigze si¢ z brakiem budowania diugofalowych
relacji oraz lojalnoSci klientow. Ponadto model ten nie
opiera si¢ na klasycznym outsourcingu logistycznym ze
wzgledu na to, iz produkty sa przechowywane i wysy-
tane bezposrednio z zaplecza logistycznego producen-
ta, a nie z zewng¢trznego magazynu. Podmioty biorace
udzial w omawianym modelu to przede wszystkim skle-
py oferujace sprzedaz internetowg oraz firmy specjali-
zujace sie w obstudze zamowien. Model dropshippingu
moze by¢ prowadzony przez dystrybutora dysponuja-
cego wlasnym zapleczem logistycznym, ktory w celu
zwigkszenia sprzedazy detalicznej umozliwia sklepom
internetowym przekazywanie zamoéwien do realizacji.
W takim modelu dystrybutor czgsto udostepnia takze
dedykowane narzedzia informatyczne, pozwalajace na
sprawng elektroniczng wymian¢ danych pomig¢dzy nim
a sprzedawca on-line. Alternatywnym rozwigzaniem
jest bezposrednia realizacja zamdwien przez producen-
ta. Wowczas sklepy internetowe pelnia role posredni-
kow marketingowych odpowiedzialnych za pozyskiwa-
nie klientdw i zamdowien. W bezpoSrednim odniesieniu
do sklepu internetowego wyrdznia si¢ dwa gtéwne mo-
dele dropshippingu (Chodak, 2014, s. 39-43):

= czysty dropshipping — w modelu tym sklep funk-
cjonuje bez wtasnego magazynu, catkowicie polegajac
na partnerze biznesowym odpowiedzialnym za fizycznag
dostawe towarow do klienta;

Rysunek 5
Rodzaje i kierunki przeptywu w dropshippingu

= czgSciowy dropshipping — model funkcjonujacy
wytacznie dla wybranych kategorii produktow, co sta-
nowi uzupetnienie oferty sklepu posiadajacego wlasny
magazyn.

Odpowiednie funkcjonowanie omawianego modelu
jest mozliwe poprzez stworzenie precyzyjnych proce-
dur obejmujacych przeplyw informacji, proces obstugi
zamOwien oraz obstuge platnosci i zwrotéw. Kluczo-
wym aspektem jest sprawna komunikacja elektronicz-
na migdzy systemem zarzadzania magazynem dostaw-
cy realizujacego wysyiki a systemem informatycznym
sklepu internetowego. Stan dost¢pnoSci produktow
w magazynie powinien by¢ na biezaco odzwierciedla-
ny w ofercie udostgpnionej na stronie sklepu (rodzaje
i kierunki przeptywow w dropshippingu przedstawiono
na rysunku 5).

Kolejnym modelem jest fulfilment. Przedsigbiorstwa
korzystajace z tego modelu oddaja realizacj¢ czesci
procesdw logistycznych zewngtrznemu dostawcy. Pro-
cesy, ktdre sg przejmowane od sprzedajacego, to m.in.:

= przyjecie;
magazynowanie;
kompletacja zamowien;
przygotowanie zamdwienia do wysytki — pakowanie;
wysylka zamdwien przez operatoréw zewnetrznych.

W ustudze operatora fulfilmentu kluczowa rol¢ od-
grywa magazyn. Towary sa wysytane do odbiorcéw z ma-
gazynu operatora, ktory realizuje rowniez kompleksowa
obstuge logistyczng. Do zadan operatoréw nalezy za-
rzadzanie magazynem, kontrola stanéw towardw, przyj-
mowanie zamowien od klientéw koficowych, kompleto-
wanie i pakowanie przesylek, a takze przygotowywanie
dokumentéw sprzedazowych (faktur) oraz dokumentoéw
wysytkowych (listow przewozowych). Operator jest row-
niez odpowiedzialny za dotaczenie instrukcji uzytkowa-
nia, udzielenie wsparcia przy odprawie celnej, obstuge
zwrotow oraz wspdtprace z firmami dostawczymi — ku-
rierskimi i transportowymi. Ponadto firmy $wiadczace
opisywang ustuge zajmuja si¢ obstuga réznych kanatéow
dystrybucji i sprzedazy — omnichannelu.

Klient s e

Sklep
= internetowy -+ >

Klient

o JUEIEN »  Przeplywy informacyjne
----- #»  Przeplywy finansowe

——»  Przeplywy rzeczowe

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Chodak, 2014, s. 39-43.
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W magazynach obstugiwanych przez operatorow
fulfilmentu podstawowa metoda sktadowania jest tzw.
system chaotyczny, opierajacy si¢ na umieszczeniu to-
warOw w pierwszym dost¢pnym miejscu. W systemie
tym produkty nie s3 uktadane wedtug okreslonego
porzadku, poniewaz kazda lokalizacja w magazynie
posiada oznaczenie, co umozliwia przypisanie danego
miejsca konkretnemu produktowi w celu szybkiego
odnalezienia go. Stosowany system umozliwia szybkie
odnalezienie produktéw, a takze optymalne wyko-
rzystanie przestrzeni magazynowej i pracy personelu.
Korzystanie z tego systemu jest mozliwe dzigki stoso-
waniu systemow informatycznych, ktére w modelu ful-
filmentu powinny wspieraé procesy zarzadzania doku-
mentacja, ptatnosciami i nalezno§ciami (Kawa, 2020).

Dziatalno$¢ roznych przedsigbiorstw pozwala na
wyrdznienie czterech modeli ustugi fulfilmentu. Jed-
nym z modeli jest fulfilment oferowany jako kluczowa
ustuga. Operatorzy oferujacy ten model zajmujg si¢
kompleksowa obstuga zamoéwien oraz §wiadcza ustugi
dodatkowe, do ktoérych mozna zaliczy¢ ustugi prawne,
celne i podatkowe. Drugim modelem jest fulfilment
oferowany przez firmy logistyczne, gdzie operatorzy
logistyczni specjalizuja si¢ w obstudze duzych przed-
siebiorstw prowadzacych sprzedaz produktdéw online
(warto tutaj zwroci¢ uwage na operatorow KEP, kto-
rzy rozszerzaja swoja ustuge o fulfilment). Kolejnym
modelem jest fulfilment oferowany przez platformy
sprzedazowe (np. Allegro, Amazon), ktére zapewniaja
kompleksowa obstuge zamoéwien, rozbudowujac jed-
nocze$nie sieci logistyczne. Ostatnig grupa oferujaca
omawiang ustuge s3 przedsigbiorstwa, ktdre zajmuja
si¢ obstuga zaméwien jako ustugg dodatkowa (Kawa,
2020). Podziat modeli przedstawiono na rysunku 6.

Innym stosowanym modelem przez e-sprzedawcow
jest wlasny magazyn. W takim modelu sprzedawcy
umozliwiaja zakup produktdw, ktdre posiadajg w swo-
ich magazynach. Omawiane rozwigzanie umozliwia
szybka wysylke towaréw oraz stwarza mozliwo$¢ za-
mawiania towaréw hurtowo. W rozwigzaniu tym nie

Rysunek 6
Modele fulfilmentu
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uczestniczg posSrednicy, wigc za realizacje zamowienia
odpowiada w catosci sprzedawca. Warto podkresli¢, iz
sprzedawcy decydujacy si¢ na zastosowanie tego mode-
lu musza liczy€ si¢ z zamrozeniem kapitatu w produk-
tach. Nalezy rOwniez zauwazy¢, ze wlasna powierzch-
nia magazynowa wiaze si¢ z dodatkowymi kosztami
(np. ubezpieczenia, ochrony) (Niedzwiedzifiska, 2018,
s. 933).

W literaturze wyrdzniono roéwniez model extended
shopping, ktory ogranicza dziatanie sklepu interneto-
wego, poniewaz w omawianym wariancie petna odpo-
wiedzialno$¢ za realizacje zamOwienia spoczywa na
dostawcy, natomiast zadaniem sklepu jest wylacznie
pozyskanie klienta. Podstawa funkcjonowania przed-
sigbiorstwa korzystajacego z takiego rozwigzania jest
odpowiednio zaprojektowana strona internetowa oraz
umowy, ktore sg zawierane z dostawcami. Nalezy jed-
nak zauwazy¢, ze wowczas sklep nie utrzymuje bezpo-
Sredniego kontaktu z klientem, a tym samym nie ma
mozliwosci kontrolowania jakoSci obstugi, z jaka klient
si¢ spotyka. Rozwigzanie to posiada zaréwno wiele
zalet, jak i wad. Wsrod zalet mozna wymieni¢ m.in.
sprawng realizacj¢ zamowien oraz duza elastycznos,
natomiast w kwestii wad mozna wyr6zni¢ brak bezpo-
Sredniego wptywu na jako$¢ obstugi klienta oraz mozli-
we braki w dostawach (Lapko & Wagner, 2021, s. 127).

Ostatnim stosowanym modelem w sprzedazy inter-
netowej jest brokering towarowy, w ktérym sklep in-
ternetowy nie utrzymuje wtasnych zapasoéw magazyno-
wych. Wowczas po zlozeniu zamdwienia przez klienta
przedsiebiorstwo wyszukuje dany produkt u wspdtpra-
cujacych dostawcow, z ktdérymi ma podpisane umowy
handlowe. W modelu tym istnieje rowniez mozliwos¢
wyszukiwania produktéw u innych podmiotéw dzia-
tajacych w tej samej branzy. Zaleta omawianego wa-
riantu jest nieograniczony asortyment oraz brak sto-
sowania zaawansowanych rozwigzan logistycznych,
a wada — wydtuzony czas realizacji zamowienia oraz
istniejace ryzyko braku towaréw (Lapko & Wagner,
2021, s. 129).

Modele
fulfilmentu

Oferowany géi?g::i

jako kluczowa logi
usluga Ogilycenc
TSL i KEP

Oferowany Oferowany
przez platformy jako dodatkowa
sprzedazowe usluga

Zrbdto: opracowanie wlasne na podstawie: Kawa, 2020.
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Efektywno$¢ proceséw logistycznych
w sferze dystrybucii

Wedlug S. Krawczyka proces to ,,sekwencja lub czg-
Sciowo uporzadkowany zbidr powiagzanych ze sobg
dziatan, zintegrowanych przez: czas, koszty, taczna
ocen¢ wykonania i realizacje, aby osiggnaé okreSlony
cel organizacji” (Krawczyk, 2001, s. 34). Definicja ta
pozwala na stwierdzenie, iz proces to przeksztalcenie,
w wyniku ktoérego poprzez wykonanie okre§lonych
dziatan i czynnoSci osiaga si¢ cel w postaci materialnej
lub niematerialnej. Ze wzgledu na zakres dzialan w ta-
kich obszarach jak: planowanie, koordynowanie i ste-
rowanie proces logistyczny rozumiany jest jako ,,roz-
mieszczenie, stan przepltywu jego sktadowych, a wiec
ludzi, dobr materialnych, informacji i Srodkdw finanso-
wych wymagajacych koordynacji z innymi procesami ze
wzgledu na kryteria lokalizacji, czasu, kosztow i efek-
tywnoSci spetniania pozadanych celdéw organizacji”
(Krawczyk, 2001, s. 42).

Rozwdj oraz funkcjonowanie przedsigbiorstw, row-
niez w branzy e-commerce, jest zwigzany z pojeciem
efektywnosci. Efektywno$¢ to dazenie do maksymaliza-
cji produkcji poprzez odpowiednig alokacje zasobdw,
uwzgledniajac podaz oraz popyt i/lub uzyskanie najlep-
szych wynikOw po najnizszych kosztach. Z analizy lite-
ratury przedmiotu wynika, iz na efektywnos¢ skiadaja
si¢ sprawno$¢ oraz skuteczno$¢ dziatania. Sprawno$¢
rozumiana jest jako racjonalne zarzadzania zasobami,
ktore posiada przedsigbiorstwo, natomiast skutecz-
no$¢ to mozliwos$¢ okreSlania oraz spetniania odpo-
wiednich celéw. Pojecie efektywnosci zwigzane jest
z gospodarno$cia oraz ekonomicznoscia okre$lang
jako wskaznik relacji dochod6w i naktadéw (Frankow-
ska & Jedlifiski, 2011, s. 58-60). Za dobre gospodaro-
wanie uznaje si¢:

= odpowiednie zarzadzanie silg i Srodkami stosow-
nie do zmieniajacych si¢ potrzeb;

= porzadkowanie potrzeb zgodnie z realnymi mozli-
woSciami ich zaspokajania;

= dobranie §rodkow, aby skutecznie zaspokoi€ po-
trzeby;

= osigganie celow poprzez stosowanie minimalnych
naktadow.

Proces dystrybucji obejmuje ogdt dziatan ukierunko-
wanych na dostarczenie wyrobéw gotowych do kofico-
wego odbiorcy. W ramach polityki dystrybucyjnej wy-
rOznia si¢ takie elementy jak: forma sprzedazy, kanaty
dystrybucji oraz obstuga dostaw, ktore pozostaja ze
soba w Scistej zaleznosci. Podsystem logistyki dystrybu-
cji funkcjonuje w bezpoSrednim powigzaniu z rynkiem
i pelni role ogniwa, ktdre integruje procesy logistyczne
produkcji przedsigbiorstwa z rynkiem odbiorcéw (Twa-
rég, 2005, s. 58).

Mierniki okreslajace aspekt ekonomiczny procesu
dystrybucji podzielono na mierniki (Twarog, 2005, s. 59):

= strukturalne i ramowe (jak np.: liczba klientéw,
przecietna sprzedaz na 1 klienta, liczba dostaw na

jednostke czasu, liczba szczebli magazynowania, licz-
ba miejsc do magazynowania, §rednia odlegto$¢ mig-
dzy szczeblami magazynowania, wielko$¢ zamdwienia,
koszty realizacji zamOwienia klienta, koszty transportu
zewngtrznego, koszty niedoborow);

= produktywnosci (jak np.: produktywnos¢ reali-
zacji wysylki, produktywno$¢ wykonania zamdwienia,
czas transportu przypadajacy na jedno zamoéwienie
transportowe);

= gospodarnosci (jak np.: §rednie koszty realizacji
zlecenia klienta, udzial kosztéw realizacji zlecenia do-
tyczacy sprzedazy, koszty dystrybucji na zlecenie, pro-
centowy udzial kosztow wysyiki, czestotliwos$¢ przeta-
dunku wyrobdw gotowych, koszty transportu na jedno
zamOwienie transportowe, porownanie kosztow trans-
portu wlasnego do obcego);

= jakosciowe (jak np.: Sredni czas dostawy, goto-
woS¢ dostawcza, udzial dostaw uszkodzonych, procen-
towy udziat dostaw opdznionych, procentowy udzial
zareklamowanych produktéw, udziat dostaw uzupel-
niajacych).

Konstrukcja wskaZznikow oceny systemu logistyki
dystrybucji zostala oparta na zasadzie 7W (Smyk, 2023,
s. 24). Wir6d nich wymienia sig:

= wlasciwy produkt (right product) — fundamentem
jest dostarczenie doktadnie tego towaru, ktory zostal
zamOwiony; wymaga to bardzo dobrze zorganizowanej
gospodarki magazynowej oraz precyzyjnej identyfika-
cji jednostek zgodnie z kodem SKU, poniewaz btad na
tym etapie generuje kosztowne zwroty i obniza zaufa-
nie klienta;

= wlasciwg ilo§¢ (right quantity) — logistyka musi za-
pewniac zgodno$¢ standw faktycznych z zamdwieniem,
gdyz zaréwno braki, jak i nadmiar towaru sg proble-
matyczne; niedobdr oznacza utracong sprzedaz, nato-
miast nadmiar niepotrzebnie zamraza kapitat i zajmuje
przestrzen magazynowa;

= wlasciwy stan (right condition) — towar musi do-
trze¢ do odbiorcy nieuszkodzony; obejmuje to zar6wno
zabezpieczenie fizyczne przed uszkodzeniami mecha-
nicznymi, jak i zachowanie parametréw jakoSciowych,
np. odpowiedniej temperatury w przypadku artykutow
spozywczych czy medycznych;

= wlaSciwe miejsce (right place) — dostarczenie prze-
sylki pod niewtasciwy adres to jeden z najdrozszych
btedow w logistyce ostatniej mili; wlasciwe miejsce
oznacza precyzyjng nawigacj¢ do punktu odbioru, ma-
gazynu kontrahenta lub do rak klienta indywidualnego;

= wlasciwy czas (right time) — w dobie dostaw tego
samego dnia (same-day delivery) terminowoS¢ stala si¢
kluczowym wyr6znikiem rynkowym, poniewaz spOz-
nienie moze skutkowaé przestojami na liniach produk-
cyjnych lub rezygnacja klienta konicowego z zakupu;

= wlaSciwego Kklienta (right customer) — ten punkt
wiaze si¢ z personalizacja i precyzja dystrybucji; chodzi
0 to, aby unika¢ pomytek w adresowaniu i upewnic sie,
ze dany towar trafia do osoby, ktora faktycznie doko-
nata zakupu;
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= wlhadciwy koszt (right cost) — wszystkie powyzsze
punkty musza zostaé zrealizowane przy zachowaniu
optymalizacji wydatkow; logistyka 7W nie polega na
dostarczeniu towaru za wszelkg ceng, lecz na znale-
zieniu balansu migdzy jakoScig obstugi a rentownoScia
operacji.

Wskazniki oceny efektywnosci logistyki dystrybucji
podzielono na dwie grupy: iloSciowe oraz warto$ciowe.
Wskazniki ilo§ciowe okreSlaja liczbe odbiorcow, wysta-
nych dostaw, wielko$¢ zlecefi, odlegto$¢ oraz czas do-
stawy. Jezeli chodzi o kwesti¢ wskaZnikow wartoScio-
wych, wyrdznia si¢ wskazniki warto$ciowe bezwzgledne
oraz wzgledne. Wskazniki wartoSciowe bezwzgledne
to koszty dystrybucji, wysytki oraz reklamacji ilo$cio-
we 1 jakoSciowe. Jezeli chodzi o kwesti¢ wskazZnikow
warto$ciowych wzglednych okreslajacych efektywnosé
podsystemu logistyki dystrybucji, to naleza do nich
udzial kosztoéw dystrybucji w kosztach, przecigtne kosz-
ty realizacji zlecenia na odbiorcg, koszty dystrybucji na
zlecenie (Twardg, 2005, s. 60).

Wyrdznia si¢ nastgpujace wskazniki dystrybucji
(Twardg, 2005, s. 60-62):

= przeci¢tny czas realizacji zlecenia — czas liczony
od dostania zlecenia do wysyiki [h];

= przecigtny czas dostawy wyrobow — czas od poja-
wienia si¢ zamdwienia do dostawy do odbiorcy kofico-
wego [dni];

= gotowo$¢ dostawcza — stosunek liczby natychmia-
stowo obstuzonych dostaw do liczby zaméwienn X 100
lub stosunek wielkoSci natychmiastowo obstuzonych
zamoOwief do catkowitej wielkoSci zaméwien X 100
[%];

= pewno$¢ dostaw — stosunek liczby dostaw wyro-
boéw w zadanym terminie do catkowitej liczby dostaw
wyrobow x 100 [%];

= udzial nieprawidtowych dostaw wyrobdw — stosu-
nek liczby nieprawidtowych dostaw wyrobdw do catko-
witej liczby dostaw wyrobow X 100 [%];

= udzial op6Znionych dostaw wyrobow — stosunek
liczby opdZnionych dostaw wyrobow do catkowite;j licz-
by dostaw wyrobow X 100 [%];

= udzial zwrotéw dostaw wyrobdw — stosunek liczby
zwrdconych dostaw wyrobow do catkowitej liczby do-
staw wyrobow X 100 [%];

= udzial powtérnych dostaw — stosunek liczby po-
wtornych dostaw do catkowitej liczby dostaw X 100 [%];

= udzial reklamowanych dostaw wyrobdw — stosu-
nek liczby reklamowanych dostaw wyrobow do catko-
witej liczby dostaw wyrobdw X 100 [%].

Jezeli chodzi o kwestie wskaZnikow efektywnoSciowych
dystrybucji, nalezy wyr6zni¢ (Twardg, 2005, s. 60-62):

zamdwienia przyjete ogdtem

b

1) Z, = — y
) 4 zamowienia ogotem

zamoOwienia zrealizowane

2) 2= zamoOwienia przyjete
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dostawy bezbledne
3) Z, = p 5
dostawy ogbtem
zamdwienia zrealizowane z opdZnieniem
4) Z,= ;

zamoOwienia zrealizowane ogdiem

5) S$redni czas realizacji zamdwienia.

Sfera dystrybucji sktada si¢ réwniez z magazynowa-
nia i kompletacji, co pozwala na wyrdznienie naste-
pujacych wskaznikow jakoSciowych (Twardg, 2005,
s. 60-62):

= rzetelno§¢ dostaw [%];

= udziat dostaw wadliwych oraz opdznionych [%];

= udzial towardw zareklamowanych oraz zwrdco-
nych [%];

= udzial dostaw powtornych lub uzupetniajacych [%];

= straty, ktére nastapily w trakcie magazynowania
oraz dostawy.

Determinanty efektywnoSci przedsigbiorstwa stano-
wig zbidr czynnikéw wplywajacych na zdolno$¢ orga-
nizacji do osiagania zamierzonych celow przy okreSlo-
nym poziomie nakfadéw. Jednym ze sposobow ujecia
efektywnosci jest ujecie celowoSciowe. Podstawa ana-
lizy determinant efektywno$ci w omawianym ujeciu
jest relacja wystepujaca pomiedzy trzema kluczowymi
kategoriami, okreSlanymi jako triada: cele—efekty—na-
kfady. Cele wyznaczajq kierunek dziataf przedsigbior-
stwa oraz oczekiwane rezultaty, efekty odzwierciedlajg
faktyczne wyniki realizowanych procesow, natomiast
naktady obejmuja zasoby zaangazowane w osigganie
zamierzonych celow. Kryterium podzialu czynnikdw
determinujacych efektywno$¢ w ujeciu celowoSciowym
opisano w tabeli 3.

Tabela 3
Klasyfikacja czynnikéw oddziatujgcych
na efektywnosé

Kryterium WyjaS$nienie
Odniesienie Zwiazane z misja, wizja
do przedsigbiorstwa i celem przedsigbiorstwa

i otoczenia

Horyzont czasowy OkreSlane poprzez
wskazniki w danym okresie

Kwantytatywno$¢ Wyrazane w postaci
liczbowej

Zwiazane z oceng
pojedynczych dziatan

Zakres oceny

Bezposrednie oddzialywanie
na dane dziatanie

Sposdb oddzialywania

Zrédlo: opracowanie wiasne na podstawie: Matwiejczuk, 2000,
s. 28-30.
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Podsumowanie

Przeprowadzone w artykule rozwazania teoretycz-
ne pozwalajg na stwierdzenie, iz logistyka dystrybucji
odgrywa kluczowa role w funkcjonowaniu platform
handlu elektronicznego, poniewaz umozliwia sprawny
i efektywny przeplyw dobr oraz informacji pomiedzy
podmiotami. Dokonana analiza literatury pozwolila
na wyciagniecie wniosku, iz celem logistyki dystrybu-
cji jest zapewnienie wysokiej dostgpnosci produktow
zgodnie z zasadami zawartymi w 7W. Spetnienie tego
celu jest mozliwe poprzez wykonanie szeregu zadah
w ramach funkcji przedtransakcyjnych, transakcyjnych
oraz potransakcyjnych, ktére umozliwiajg wypetnienie
luk przestrzennych, czasowych, asortymentowych i in-
formacyjnych wystepujacych pomiedzy producentem
a koficowym odbiorca.

Scharakteryzowano réwniez modele dystrybucji
w handlu elektronicznym. W szczegdlnosci podkre-
§lono role takich modeli jak: outsourcing logistyczny,
dropshipping, fulfilment, wlasny magazyn, extended
shopping oraz brokering towarowy. Opisane modele
umozliwiaja platformom e-commerce elastyczne do-
stosowanie si¢ do zmiennych warunkéw rynkowych
oraz oczekiwan klientow.

Witasciwe zarzadzanie procesem dystrybucji w bran-
Zy e-commerce oraz wprowadzanie nowoczesnych roz-
wigzan realnie wplywaja na wzrost poziomu efektyw-
nosci, dlatego tez firmy oferujace swoje produkty przez
kanat internetowy podejmuja dziatania w tym obsza-
rze w celu utrzymania wysokiego poziomu satysfakcji
klienta. Nalezy jednak zauwazy¢, iz na proces dystry-
bucji w handlu elektronicznym wplywa wiele czynni-
kdéw, poczawszy od liczby podmiotow uczestniczacych
w procesie, a skonczywszy na wymaganiach stawianych
przez koficowych odbiorcow. Konieczne jest wigc stale
rozwijanie oraz usprawnianie oferowanych ustug.

W przypadku handlu elektronicznego nalezy zwrdcic
uwage na szybko§¢ dostawy, dostepnos¢ lokalizacji, ter-
minowo$¢ oraz niezawodno$¢ oferowanych ustug. Dla-
tego tez wazng sktadowa handlu internetowego jest za-
pewnienie odpowiedniego pod wzgledem logistycznym

Przypisy/Notes

transportu, dzigki ktoremu zakupione towary komfor-
towo i w krotkim czasie trafig do odbiorcy. Jest to dla
niego bardzo wazne i znacznie wplywa na to, czy doko-
na on ponownie zakupu u danego sprzedawcy. Staty-
styczny kupujacy nie interesuje si¢ jednak tym, w jaki
sposob i jaka droge przebywa towar od sprzedawcy do
drzwi jego domu czy najblizszego paczkomatu.

Obecnie e-commerce oferuje réznorodny wachlarz
mozliwosci i metod kontaktu z klientem w celu zaspo-
kojenia jego potrzeb w mozliwie najwyzszym stopniu.
Nalezy jednak zwroci¢ uwage na ciagly rozwdj i do-
skonalenie handlu elektronicznego oraz jego Scisia
zalezno$¢ od logistyki, zwlaszcza logistyki dystrybucji,
ktora ma decydujacy wplyw na zadowolenie klienta,
poniewaz zalezy od niej czy konsument otrzyma za-
moéwiony produkt odpowiedniej jakoSci w odpowied-
nim czasie.

W handlu elektronicznym, podobnie jak w tradycyj-
nym, istotne znaczenie ma efektywno$¢ w sferze logisty-
ki dystrybucji, w tym logistycznej obstugi klienta, ktora
jest determinowana przez wiele czynnikdw. W branzy
e-commerce wazne sg szybka realizacja zaméwienf oraz
brak pomytek, a sprawna obstuga zlecenr gwarantuje
efektywny poziom obstugi klienta. Natomiast czas re-
akcji oraz jako$¢ obslugi to elementy determinujace
osiagniecie przewagi konkurencyjnej. Nalezy przy tym
zauwazy¢, ze ustugi e-logistyczne obejmuja komplekso-
wa obstuge e-klienta poprzez kontakt mailowy czy te-
lefoniczny dotyczacy informacji o statusie zamowienia
W czasie rzeczywistym czy obstuge zwrotOw i wymiany
towardw, dlatego tez gtéwna rola logistycznej obstu-
gi klienta w e-commerce jest kreowanie zadowolenia
e-klienta na kazdym etapie dokonywania transakcji.

Podsumowujac, mozna stwierdzié, iz logistyka dys-
trybucji stanowi fundament sprawnego funkcjono-
wania platform e-commerce, a jej efektywno$¢ jest
determinowana przez ztozony uktad czynnikdéw orga-
nizacyjnych, technologicznych i rynkowych.

W drugiej czeSci artykutu autorzy przedstawig wyniki
badan wtasnych odnoszacych si¢ do wptywu sieci logi-
stycznej Allegro One na efektywnoS¢ procesow dystry-
bucyjnych w ramach platformy Allegro.

! Mikrootoczenie, https://mfiles.pl/pl/index.php/Mikrootoczenie (dostgp: 20.06.2026).
22024 E-commerce w Polsce, https://gemius.com/documents/66/RAPORT_E-COMMERCE_2024.pdfTF-8, s. 23-27 (dostep: 20.06.2026).
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