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Szanowni
Panstwo,

Logistyka i e-commerce to dwa Swietnie wspoétdziatajgce - mozna wrecz powiedzieC -,naoliwione” systemy.
A moze to juz jeden organizm, ktéry Swietnie daje sobie rade na konkurencyjnym, dynamicznym i niepewnym
rynku? Logistyka zawdziecza e-commerce utrzymanie duzej dynamiki rozwoju i innowacje w ostatnich latach
pandemii, dziatan wojennych i inflacji. E-commerce zawdzigcza logistyce mozliwoSc¢ realizacji zamowien
klientdw i ich wysokie zadowolenie, poniewaz - zdaniem e-klientdw wtasnie - to dostawa w znaczqcy sposob
wptywa na poziom satysfakcji z dokonanego zakupu.

Logistyka stawia wiec na e-commerce, a e-handel opiera sie coraz czgsciej na statej, opartej na zasadach
partnerstwa i dtugoterminowych umowach, wspotpracy z operatorami logistycznymi i przewoznikami. Dzieki
temu e-sprzedawcy mogaq skupic sie na kluczowych dla ich biznesu kwestiach, gdzie majg niekwestionowane
kompetencje, czyli sprzedazy, rozwoju produktéw, doborze asortymentu, komunikaciji, promocjach, nowych
funkcjonalnosciach poprawiajgcych usability sklepow dla klientdw, czy w kohcu oferowanych formach
ptatnosci i dostawy. Logistyka zas wkracza z ofertq pewnej i terminowej dostawy, pakowaniem, kompletacijq,
optymalizacjqg, obstugq aspektdow celnych, automatyzacjq i wieloma innymi opcjami, ktore sq dostepne dla
e-sklepow.

Badanie pokazuje, ze e-sprzedawcy chetnie korzystajqg z takich mozliwosci. Zdecydowana wiekszos§¢€ ma
umowy z operatorami logistycznymi (i to kilkoma) i chetnie korzysta z kompleksowych ustug. E-commerce
ma tez jednak swoje specyficzne wymagania (73%), z ktérych firmy logistyczne i przewoznicy muszq zdawac
sobie sprawe. Duza czeS¢ dotyczy szybkosci dostaw o niestandardowych porach, péznych godzin tzw. cut-off,
dynamicznej reakcji na dynamiczne zmiany popytu, w tym peaki sezonowe, a takze aspektdow ekologi, czyli
dostaw zgodnych z zasadami zrbwnowazonego rozwoju (32%). Na szczeScie znaczna cze$é dostawcoédw zdaje
sobie z tego sprawe, dzigki czemu 3 na 4 badanych e-sprzedawcdw uznaje wspotprace z firmami
logistycznymi za satysfakcjonujgcq lub wrecz Swietna.

Nasza organizacja kazdego dnia wspiera rozwdj cyfrowego biznesu. Nagradzamy najlepsze rozwigzania,
produkty i sklepy. e-lzba ma ogromny wktad w rozwdj rynku e-commerce. Sitq organizaciji jest legislacja,
edukacja oraz integracja branzy. Stanowimy wspoétczesng Agore polskiego biznesu e-commerce - miejsce
spotkan ludzi, firm, organizaciji i instytuciji, ktére wspdlnie z nami tworzg ten ekosystem. Jednq z naszych misji,
jest state podnoszenie jakosSci polskiej branzy e-commerce, poprzez organizacje wydarzen i konkursdw takich
jak e-Commerce Polska Awards, Dyrektor e-commerce Roku, Performance Marketing Diamonds czy Digital
Quality Mark. Ten cel realizujemy z ogromnymi sukcesami juz od ponad 10 lat, a nasza praca jest doceniania
przez branze. Ponadto prowadzimy badania i publikujemy raporty, ktére stanowiq zrédtem cennych analiz
rynkowych oraz sq barometrem zachowan konsumenckich. Nieustannie promujemy polski e-commerce oraz
cross border e-commerce m.in. jako czeS¢ migedzynarodowej organizacji E-commerce Europe. W tym roku

Z inicjatywy Izby Gospodarki Elektronicznej 23 maja wszystkie drogi europejskiego e-commerce bedq tgczyty
sie w Warszawie na pierwszym Europejskim Szczycie e-Commerce. Zapraszamy do lektury nowego raportu
e-lzby oraz cztonkostwa w e-lzbie.

Prezes
Izba Gospodarki Elektronicznej
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Najwazniejsze

liczby

Sklepy internetowe

Ro6zna skala obstugi
na etapach

Zdecydowana wigkszoSC e-sprzedawcow
magazynuije produkty u siebie (78%).

U operatora logistycznego robi to 2%, 5%
korzysta z opcji fulfillment, a w magazynach
platform sprzedazowych towary trzyma 10%.
Natomiast za dostawe do klienta
ostatecznego tylko w potowie odpowiada sam
e-sklep, 1/3 zleca to dziatanie dostawcom i
podobnie - 1/3 - operatorom logistycznym.

Automaty paczkowe
takze dla biznesu

WSrod sklepdw obstugujgcych klientéw B2B,
najpopularniejsze formy dostawy to kurier
paleta i kurier paczka (po 75%). Automaty
paczkowe sg oferowane klientom
biznesowym przez 44% badanych.

Duzy wybor
dila konsumenta

Srednio sklepy proponujq klientom (B2C)
ponad 3 r6zne metody dostaw. Najczescie;
oferowane przez e-sklepy formy dostawy to
dostawa kurierem (92%) i dostawa do
automatdéw paczkowych (82%). Dostawe do
punktéw odbioru oferuje 53% e-sprzedawcow.

Znaczqgce koszty
dostaw

Koszty logistyki i dostaw stanowig miedzy 5%
a 20% obrotow sklepow internetowych.
Przedziat 5-9% wskazato 34% e-sprzedawcow,
a 10-20% - kolejne 31%. To daje 2/3 e-sklepow.
W tym roku przedsigbiorcy przewidujq ich
nieznaczny wzrost.
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Wielu obstugujgcych
dostawcow

E-sklepy pracujq stale z wieloma firmami
transportowymi. Najwiecej - bo 26% -
wskazuje na 5 i wigcej firm. Wspbtpraca
oceniana jest dobrze lub bardzo dobrze przez
3/4 sklepow.

0 Duzo inwestycji
w logistyke

Inwestowac w obszar logistyki planuje ponad
50% e-sprzedawcow. Przede wszystkim jest to
automatyzacja i robotyzacja, ale takze
inwestycje w zasoby ludzkie.

e-commerce

75% sklepdw internetowych przyznato, ze majqg
lub mieli (rozpoczynajgc wspbtprace)
specyficzne wymagania . Zwykle byto to
dziatanie zgodnie z zasadami SD, a wiec bycie
eko-friendly (33%), a dalej — pézne godziny
cut-off i niestandardowe czasy dostaw lub
dostawa ekspresowa (po 25%).

Przysztosc
w automatach

Kluczowe trendy widziane okiem e-sklepdw to
wiekszy dostep do réznorodnych punktow
odbioru, a dalej wzrost liczby automatow
paczkowych.
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Najwazniejsze
liczby

Konsumenci

Dostawa wptywa na
poziom satysfakciji

Dostawa ma znaczenie
przy zakupie

E-konsumenci a najwazniejszy czynnik
zakupowy uznajq atrakcyjng cene. Drugie
miejsce zajeta jakos€ oferowanych produktéw
Zaraz za nimi natomiast a ocenami znalazty sie
4 elementy zwigzane z dostawami, tj. szybka
dostawa, darmowe zwroty, bezptatna
dostawa od niskich kwot zakupu oraz
dostawa do bliskiego automatu paczkowego.

Waznosé elementu, jakim sg dostawy, dla
catosci doswiadczenia zakupowego, badani
ocenili na 3,79 w skali 0-5, a wiec bardzo
wysoko. W grupie kupujgcych w e-commerce
najczesciej, tzn. przynajmniej kilka razy w
tygodniu, dostawa ma jeszcze wieksze
Znaczenie — oceniono je na 4,45.

Dostawa musi mieé

48h na dostawe darmowg opcije

Polacy nie lubig czeka¢ dtugo na dostawe, az Polacy nie chcq ptaci¢ za dostawe, jedynie 9%
69% oczekuje dostawy do 48h. Co jest nie oczekuje darmowej dostawy. 11% chce, aby
pozytywne, deklarujqg, ze zwykle otrzymujq dostawa byta darmowa niezaleznie od kwoty
zamawiane produkty w tym samym zakupu.

(oczekiwanym) czasie (-5p.p.)

Automaty paczkowe Zwroty sprawiajg

majqg wiele atutow problem
Kupujacy ktdrzy decydujqg sie na paczkomaty 38% e-kupujgcych doswiadczyto problemow
zazwyczaj kierujg sie cengq, przyzwyczajeniem, ze zwrotami. Najczestszym problem byt brak
niezawodnosciq i bliskosciq lokalizacii darmowego zwrotu (31%), a dalej konieczno§é
automatu od domu lub pracy. Atuty zwrotu w innej formie niz nastqgpita dostawa
automatdéw paczkowych to przede wszystkim oraz duza odlegtoS¢ od punktu, gdzie zwrotu
duzo czasu a odbidr, odbiér w weekendy (takze mozna dokonac.

niedziele) i to, ze nie trzeba oczekiwaé na
kuriera.
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Wywiad z ekspertem

Bartosz Bielak

ORLEN

Cztonek Zarzgdu RUCH S A, PaCzZKa
operatora logistycznego ORLEN Paczki

Jak ditugo dziatajqg Pahstwo na rynku? Jak duza jest ORLEN Paczka?

Firma RUCH, czyli operator logistyczny ORLEN Paczki, zostata zatozona w grudniu 1918, wiec ma juz 106 lat (1).
Historia ustug KEP siega 2008 roku. Pierwsza marka Paczka w RUCHuU przeszta catkowity rebranding w 2021 roku na
ORLEN Paczke i pod tg nazwq jest rozwijana do dzis.

Dziatacie obecnie preznie na rynku e-commerce. Czy po wejsciu na ten rynek zmienita sie struktura firmy,
np. potrzebne byty nowe osoby, kompetencje, dziaty?

WejScie na rynek e-commerce wigzato sie z kompletnym przebudowaniem catej architektury naszych procesoéw,
wspierajgcych systemow i narzedzi. ZainwestowaliSmy ogromne Srodki w obszar IT, ale rdwniez w biuro obstugi
klienta, w analityke i marketing, w szczegblnosci w zaawansowany marketing cyfrowy. ZatrudniliSmy odpowiednio
wykwalifikowang kadre oraz stworzyliSmy dziaty, ktére bardzo doktadnie analizujg wszelkiego rodzaju dane,
dotyczqce naszych klientdw. PrzebudowaliSmy rowniez catq flote. OpomiarowaliSmy wszystkie procesy
logistyczne, w poszukiwaniu mozliwosci optymalizaciji, aby maksymalnie wykorzystac zasoby, ktorymi
dysponujemy przy zachowaniu jak najwyzszej jakosci naszych ustug.

We wszystkich obszarach naszej dziatalnosci postawiliSmy na klientocentrycznos€. Naszym priorytetem jest
zrozumienie potrzeb klientdw, zardbwno biznesowych, jak i indywidualnych odbiorcdw paczek. W tym celu
prowadzimy state badania, pozwalajgce na poznanie preferenciji klientéw i wdrazanie innowacji, np. w obszarze
tatwych zwrotdw, czy wydtuzonego czasu na odbidr paczek z automatu paczkowego. Konsumenci doceniajq
jakos¢ dostawy ORLEN Paczkq, co widzimy w wynikach badan satysfakcji — nasz NPS za okres od pazdziernika
2023 do marca 2024 wynosi 85,8.

Jakie ustugi ORLEN Paczka oferuje w zakresie logistyki i dostawy?

ORLEN Paczka to partner w 100% e-commerce, obstugujqcy B2B, B2C i C2C na wszystkich segmentach rynku.
SzczegOllnie dynamicznie rozwijamy sie w kluczowych kategoriach e-commerce, takich jak dom i ogréd, moda,
elektronika, supermarket, zdrowie i uroda, dziecko, kultura i rozrywka, motoryzacja, kolekcje i sztuka. Realizujemy
catoS¢ dostawy — end to end — od poczqgtku do kohca.

Ustugi uzupetniamy o fulfillment, czyli kompleksowq realizacje zamowienia, ktdra obejmuje przyjecie towaru,
weryfikacje, magazynowanie, kompletacje, wysytke i obstuge zwrotéw, ktérych wolumen w Polsce nieustannie
roénie. Swiadczymy tez ustugi w zakresie logistyki kontraktowej, w tym odbidr towaru, organizacije transportu,
nadzor nad magazynem, logistyczng konsolidacje i dekonsolidacje. Nasze dziatania to kompleksowa obstug
logistyczna e-sklepow.
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Wywiad z ekspertem

Bartosz Bielak

ORLEN

Cztonek Zarzgdu RUCH S A, PaCzZKa
operatora logistycznego ORLEN Paczki

Jak ocenia Pan ostatni rok dziatania firmy? Byt ciezki czy raczej udany?

2023 dla ORLEN Paczki to ogromny wzrost obstugiwanego wolumenu. DostarczyliSmy o 70% wigcej przesytek,
z czego az o prawie 240% (!) wiecej do automatdéw paczkowych. Wskazuje to na wyrazng preferencije
klientdw do tej formy dostawy oraz potwierdzenie i ogromne zaufanie dla jakosSci ustugi jakim obdarzajq nas
konsumenci. 2023 to réwniez czas bardzo duzych inwestyciji, zwtaszcza w automaty paczkowe. Rok do roku
ich liczba wzrosta o0 125%, a punkty odbioru ORLEN Paczki sq juz dostepne w % polskich miast.

Warto zwrdci€ uwage rowniez na obszar C2C, gdzie obstugujemy przesyiki cross-border dla Vinted, ktérych
wolumeny rosng niezwykle dynamicznie. Ten sektor odnotowuje ogromne wzrosty i w tym wzroScie
uczestniczymy. Kolejny obszar znaczqcych wzrostdw ORLEN Paczki w zesztym roku to re-commerce,

w szczegdlnosci w kategorii fashion. Re-commerce, to tez jest trend ogdlnosSwiatowy. Uczestniczymy w nim
od poczqtku, poniewaz — podobnie jak eksperci branzowi — oczekujemy, ze w przysztoSci bedzie generowat
50% wolumenu catego e-commerce.

Jakie preferencje w stosunku do metod dostaw i wymagania w stosunku do jakosci dostaw majqg obecnie
kupujgcy w e-commerce?

Mozna wyrdzni€ trzy podstawowe elementy: cena, terminowos¢ i jakos¢.

Jako§¢ mierzona przez pryzmat NPS — w kazdym mozliwym punkcie styku od zaméwienia poprzez caty
proces logistyczny, az do dostarczenia przesytki do klienta.

Terminowos§¢ — Polska ma obecnie tzw. transit time na poziomie 1,07 dnia, co oznaczaq, ze klienci oczekujqg
dostarczenia paczki naprawde w ekspresowym tempie. 98% klientdw ORLEN Paczki otrzymuje swoje
zamowienia juz nastepnego dnia. Realizujemy to dzigki rozbudowanej sieci logistycznej i zmodernizowanej
flocie.

Cena - oferujemy e-sklepom atrakcyjny i konkurencyjny cennik, bez zadnych ukrytych doptat, jak np. optaty
paliwowe. Ma to wptyw na cene dla klienta kohcowego, ktory jest niesamowicie wrazliwy w tym aspekcie.
Konsumenci poszukujq dobrej jakosci w dobrej cenie. Widzimy wyraznie, ze darmowa dostawa zmienia
preferencje zakupowe. Wazna jest tez dywersyfikacja metod dostawy nie tylko w zakresie form dostawy, ale
rowniez operatordédw logistycznych. Warto pamiegtag, ze 6 na 10 klientédw porzuca koszyk zakupowy, z czego az
8% robi to poniewaz nie znajduje preferowanych opcji wysyiki. Zadnego e-sprzedawcy nie sta¢ na utrate
takiej liczby koszykow.
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Wywiad z ekspertem

Bartosz Bielak

ORLEN

Cztonek Zarzgdu RUCH S A, PaCzZKa
operatora logistycznego ORLEN Paczki

Badane e-sklepy wskazujqg, ze najwiecej zgtoszen od ich klientéw, jesli chodzi o problemy z dostawami
dotyczy opo6znien i zniszczenia paczki podczas transportu. Jak ORLEN Paczka sprawdza sig, jesli chodzi
o wskazniki jakosci w tych obszarach?

Nasz czas dostawy jest bez zarzutu, przesyiki odebrane z e-sklepdw docierajg do punktédw odbioru juz
nastepnego dnia. Duza czesS¢ problemow ze zniszczeniem paczki wynika z nieodpowiedniego zabezpieczenia
przesyiki przez nadawcoéw. W przypadkach, gdy widzimy, ze paczka moze zosta¢ uszkodzona w transporcie to
dodatkowo jg zabezpieczamy. W ORLEN Paczce nalezyta dbatoS¢ o przesyiki oraz odpowiedni sposob ich
dostarczenia sq uwzglednione w systemie oceny pracy naszych kurierow.

Ktory element logistyki dla e-commerce jest Pana zdaniem najtrudniejszy?

Na pewno wyzwaniem jest zmiennoS¢ wolumendédw w e-commerce, ktéra powoduje koniecznos¢
nieustannego dostosowywania logistyki, zabezpieczenia obsady centrow logistycznych i transportu, a takze
zasobow w obstudze klienta. To wieloaspektowy proces, w ktorym jednoczesSnie nalezy analizowac wiele
wymiarow.

Pierwszym jest planowanie diugoterminowych zasobdéw: ile 0séb bedzie potrzebne w kontekscie wspotpracy
z e-sklepami, dostosowywanie sie do ich réznych cykli i réznych amplitud wahah popytu. Gdy jedne sklepy
majq wzrosty, inne notujq spadki, a my prébujemy dopasowac tak portfel e-klientdw by sptaszczyc€ te
wahania.

Dodatkowo wyzwaniem, dle i koniecznosciqg jest bardzo dobra analityka, czyli opomiarowane wszystkie
kluczowe zmienne jak np. zajetos¢ skrytek w automacie, prawdopodobiehstwo peakdw, procedury awaryjne,
okresowe duze wahania. Chcqc jeszcze bardziej przyspieszyC dostawy nasi kurierzy dowozq paczki 6 dni w
tygodniu. W najwiekszych peakach stosowane sqg mobilne punkty odbioru, w ktérych kurier wydaje przesyiki
bezposrednio z samochoduy, jesli dany punkt jest zattoczony.

E-commerce jest peten wyzwan i musimy trzymac reke na pulsie, aby spetni€ jego wymagania. Zawsze
staramy sie wprowadza¢ innowacyjne rozwigzania dopasowane do potrzeb klientow.

Czy obstugujecie Painstwo réowniez CBEC (cross-border e-commerce)?

OczywiScie, to obszar o bardzo duzym potencjale i dynamice wzrostu. Obstugujemy w szczegdolnosci stale
rosngce wolumeny z branzy fashion w wielu krajach srodkowowschodniej Europy. To jednak dopiero
poczagtek.




DOWOZIMY JAKOSE

w soboty do 11000 punktow w 1dzien

Wskaznik satysfakcji

NPS 85,8
w okresie pazdziernik 2023 - marzec 2024 -

klientow ORLEN Paczki

ORLEN
PaczKa

Ciesz sie tym, co nadejdzie!


https://www.orlenpaczka.pl/oferta-orlen-paczka/?utm_source=eizba&utm_medium=reklama&utm_campaign=logistyka_dostawy
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Specjalne wymagania
e-sklepow

Specjalne wymagania podczas wyboru operatora logistycznego ma lub miato az 73% zbadanych przez e-izbe

i Mobile Institute sprzedawcow internetowych, ktorzy korzystajq z ustug firm logistycznych. Okazuije sie,

ze najczestszym wymaganiem obechie sqg standardy dziatania potencjalnego partnera logistycznego,

a w szczegolnosci to, czy dziata zgodnie z zasadami zrownowazonego rozwoju. Jest to zdecydowanie spdjne

Z wymaganiami ,przeciwnej” strony rynku, poniewaz sami konsumenci takze zwracajq coraz wigkszg uwage nad
ekologicznoS¢ dostaw - nie tylko na standard opakowan, ale takze forme dostawy i dziatania podejmowane przez
przewoznikdbw na rzecz ochrony Srodowiska. Kolejnym specyficznym e-wymaganiem sqg niestandardowe czasy dostaw,
w tym przede wszystkim dostawa ekspresowa oraz pdzne godziny cut-off. Tutaj w szczegdlnosci gtosy swoje oddaty
firmy prowadzgce sprzedaz do klienta biznesowego. Na ryku B2B zdarza sie wiecej nietypowych sytuacji, kiedy dostawa
wymagana jest praktycznie natychmiast, np. ze wzgledu na mozliwe przestoje w produkcji spowodowane awarig
jakiego$ urzgdzenia albo koniecznos¢ eliminaciji niebezpieczenstwa.

Wykres 4: Czy podczas wyboru operatora logistycznego macie lub mieliScie Pahstwo
jakie$ specjalne wymagania?

32%

27%
24% 24%

16% 16%

5%

specjalne wymagania

B dziatanie zgodnie z zasadami zrbwnowazonego rozwoju | spetnianie wysokich wymagah green commerce
niestandardowe czasy dostawy, dostawa ekspresowa
p6zne godziny cut-off
niestandardowe miejsca dostaw, np. region goérski, miejsce budowy
niestandardowe wymiary, wielkie gabaryty
zwiekszone wymagania dostawy (opakowania, temperatura), np. dla przewozu lekéw
nie

Zrodto: Badanie e-lzby, Logistyka i dostawy. Klucz do e-sukcesu, N=36, sprzedawcy internetowi, ktérzy majq podpisane state umowy z firmami
logistycznymi



14 Logistyka i dostawy. Klucz do e-sukcesu | Raport e-lzby eizba.pl

Wywiad z ekspertem

Piotr Sprzeczka FJ

LOGWIN

Managing Director
LOGWIN POLSKA

Jak dtugo Login dziata na rynku e-commerce i jakie ustugi oferujecie e-sprzedawcom?

Logwin jest obecny na rynku e-commerce od 2008 roku. ZaczynaliSmy od obstugi Polski, nastepnie
Skandynawii oraz panstw Battyckich, by w kolejnych latach obstugiwac pozostate kraje europejskie. Naszym
kolejnym krokiem byto wyjscie z klientami takze na inne kontynenty. Prowadzimy dziatalnoS¢ w 37 krajach i
posiadamy az 190 lokalizaciji, dzieki czemu jesteSmy zawsze blisko klienta. Jako Logwin dziatamy na zasadzie
one stop shop — gdzie klienci mogg zamowic€ praktycznie wszystkie ustugi logistyczne. Dla naszych klientow i
partneréw jesteSmy w stanie zrobi¢ wszystko od skompletowania tadunku z Chin, Indii, czy innych miejsc na
Swiecie, poprzez przewiezienie produktu, przyjecie w porcie, wszystkie operacje w magazynie, po kwestie
zwigzane ze sprawami celnymi. Wspotpracujemy z praktycznie wszystkimi kurierami, takze tymi lokalnymi
oraz pocztami. JesteSmy zintegrowani z ich systemami poprzez APl. Mozna powiedzieC, ze Logwin zajmuje sie
wszystkim, co zwigzane jest z catym procesem logistycznym kohczqgc na obstudze reklamaciji i zwrotow. Dzieki
temu e-sklepy moggq sig skupi€¢ na tym na czym znajqg sie najlepiej, czyli marketingu, rozwoju produktow i
sprzedazy.

Jak oceniacie rynek logistyki w Polsce w kontekscie innych, na ktéorych operujecie?

Jakos¢ infrastruktury logistycznej w naszym kraju jest naprawde imponujgca, a do tego w odréznieniu od
zachodnigj, jest relatywnie nowa i co za tym idzie nowoczesna. Polska jest wcigz ,na dorobku” i goni zachéd,
wiec mamy mnadstwo inwestycji, a hasze magazyny wyglgdajg naprawde dobrze na tle konkurencji. Widzimy
tez, ze specjalisci z Polski sg bardzo wysoko oceniani na tle tych z innych krajéw, szczegdlnie jesli chodzi o
kompetencje oraz zaangazowanie w prowadzenie operaciji. Dodatkowo klienci coraz czgsciej potrzebuijq,
poza standardowymi ustugami logistycznymi, wsparcia eksperckiego z zakresu cet, prawa czy procesow.
Rowniez Europa Zachodnia zaczyna widzie€ ten potencja i chetnie z niego korzysta przenoszq operacje
logistyczne do Polski. To jest jak najlbardziej na plus nie tylko dla sektora e-commerce, ale tez catej
gospodarki.
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Piotr Sprzeczka FJ

LOGWIN

Managing Director
LOGWIN POLSKA

A jaka widzicie przyszto§c? W rézowych czy raczej szarych barwach?

Zdecydowanie blizej mi do pozytywnej wizji przysziosci, szczegollnie jezeli zatozymy, ze najtrudniejsze
momenty juz za nami, d kolejne czarne tabedzie nam nie zagrozqg. Pozwoli to na ustabilizowanie sytuacji,
planowanie inwestyciji i rozwdj biznesu. Nalezy jednak zauwazyg, ze kilka trenddéw wcigz mocno wptywa na
naszqg sytuacje, w tym m.in. na fracht lotniczy czy morski. Coraz silniej do Europy wchodzqg chinskie platformy,
co ogromnie wptywa na koszty zwigzane z logistykq i transportem. Powoduje to nawet kilkukrotny wzrost
kosztédw. Chifskie produkty sg niejednokrotnie wysytane poprzez wynajmowanie catych samolotéw, ktore
trafiajg m.in. do Niemiec. To powoduje, ze ryzyko cenowe jest duze. Kolejne niebezpieczne zjawisko jakie
widzimy, to sytuacja w Kanale Sueskim. Niestabilna sytuacja ma wptyw na stawki, koszty i czas dostaw,
poniewaz obecnie prawie caty transport optywa to strategiczne miejsce. Z kolei sytuacja z Rosjq i trwajgca
wojna w Ukrainie skutkujq tym, ze inwestycje w logistyke sq czesto przyhamowywane, czy moze bardziej
przeskalowywane. Jest tez jeden bardzo pozytywny trend, ktory staje sie wedtug nas coraz bardziej widoczny.
Firmy z Europy Zachodniej, jak Niemcy, Dania czy Holandia, coraz uwazniej patrzg na zachodniqg granice
Polski w konteksScie przenoszenia logistyki wtasnie do naszego kraju. Dzieje sie tak poniewaz w Polsce czas
dostawy jest coraz bardziej konkurencyjny i wynosi do 3-4 dni. Kolejnym elementem jest dostepnos¢
wykwalifikowanej, chetnej do pracy kadry, ktéra dodatkowo wciqgz jest atrakcyjna ze wzgledu na koszty.
Kluczem do sukcesu jest takze state monitorowanie preferencji rynkowych i prowadzenie pogtebionego
dialogu z e-klientami. Widzimy koniecznoS¢ obserwaciji parametrdéw jakosci obstugi, ale takze procesdw, aby
kontrolowacg, czy sq optymalne i szybko decydowac€ o zmianach. W Logwin Poland zesp6t ma ponad 20 lat
doSwiadczenia w optymalizacji proceséw i dzieki temu mozemy wspiera€ naszych klientdow w poszukiwaniu
najlepszych rozwigzan, takze pod wzgledem kosztédw. Widzimy tez, ze nasi klienci coraz czeSciej oczekujq
consultingu i potrzebujg wsparcia na zasadach partnerskich a nie zawezonych do sztywnych ram umowy.
Bardzo pozytywnie oceniam pogtebiony dialog, w tym techniczny, dzigki czemu obie strony sq zadowolone ze
wspotpracy. Wazne jest tez, ze jesteSmy z naszymi klientami nie tylko w czasie tzw. peakdw, ale tez wtedy,
kiedy trzeba przeskalowac operacje do obstugi mniejszych wolumenow.
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A w jaki sposob monitorujqg Panstwo jakosé oferowanych ustug? Jakie mierniki jakosci stosujecie?

Mierzymy bardzo réznorodne wskazniki i wykorzystujemy w tym kontekScie wiele narzedzi. Najwazniejsze
wskazniki to ,perfekt orders”, czyli liczba zamodwieh dostarczonych do klienta bez reklamacji i zwrotow z
powodow logistycznych, a takze ,perfect unit” - ile sztuk towaru dojechato do odpowiedniego odbiorcy.
Nastepnie ,on time” - przygotowanie przesyiki i wydanie kurierowi w zaktadanym czasie lub ,drugi on time in
full”, czyli dostarczenie na czas do odbiorcy kohcowego. Wskazniki sq bardzo wysokie i czesto osiggamy
99,9%, szczegdlnie tam, gdzie stosujemy automatyke. Mamy tez wdrozony szereg norm i standardéw w tym
EN ISO 9001: 2015 - system zarzqdzania jakosciqg, EN ISO 14001:2015 - stosowany w zarzgdzaniu Srodowiskowym
czy EN ISO 45001:2018 - system zarzgdzania bezpieczenstwem i higienq pracy. Dodatkowo wdrozyliSmy
system HACCP oraz standard SMETA, czyli znormalizowany proces oceny wykorzystywany do analizy praktyk
determinujgcych odpowiedzialnoS¢ etycznqg oraz socjalng dostawcow i producentdow w globalnym tahcuchu
dostaw.

W jakie obszary, nowoczesne rozwigzania inwestujecie?

Aktualnie w zakresie Al testujemy optymalizacje tras, wspieramy obieg dokumentéw oraz usprawniamy
prace zespotdw IT, HR czy rozwoju biznesu. Na ten moment operacyjnie wykorzystujemy Al w umiarkowanym
stopniu, bo cho¢ wierzymy, ze powszechne zastosowania to nieuchronna przysztoS¢, to wciqz jest duzo kwesti
regulacyjnych, ktére muszq zosta¢ doktadnie sprawdzone. Logwin réwniez stawia na ekologie. Aktualnie
realizujemy duzy projekt dostaw intermodalnych, ktére majg na celu wyraznie obnizy¢ iloS€ dwutlenku wegla.
Sq tez oczywiScie rozwigzania w naszych magazynach, gdzie stawiamy m.in. na zielone zrodta energii czy
oSwietlenia LED. Nasza centrala jest rowniez w trakcie wdrazania mozliwosci kalkulowania dla klientdéw ich
sladu weglowego i proponowanie mozliwoéci zmniejszenia go (np. przez bardziej ekologiczny srodek
trasportu) i odkupowania tego $ladu. Zachecamy naszych klientéw, aby realizowaé projekty ekologiczne w
coraz wiekszej skali i napedzac pozytywne zmiany na rynku.



https://pl.wikipedia.org/wiki/Zarz%C4%85dzanie_%C5%9Brodowiskowe
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Specyficzhe wymagania
e-konsumentow

E-konsumenci - robigc zakupy w Internecie - za najwazniejszy czynnik uznali atrakcyjng cene z ocenq 3,70 (w skali
0-5). Nie dziwi to, jesli wezmiemy pod uwage galopujgcq od ponad roku przez Polske inflacje. Drugie miejsce zajeta
jakos¢ oferowanych produktéw z ocenq 3,66. Pierwszy element zwigzany z dostawq - szybka dostawa - otrzymat
ocene 3,4, a wiec niewiele nizszq niz czotowka. Warto wspomnieg, ze generalnie kobiety wskazujg zdecydowanie
wiecej kluczowych czynnikbw wptywajgcych na zakupy niz mezczyzni. Natomiast wsrod wszystkich e-kupujgcych,

z ocenami od 3,2 do 3,4 znalazty sie az 4 elementy zwigzane z dostawami, tj. szybka dostawa, darmowe zwroty,
bezptatna dostawa od niskich kwot zakupu oraz dostawa do bliskiego automatu paczkowego. Czynniki zwigzane

z dostawq, do ktérych nalezy takze dostawa do automatu bqdz punktu odbioru, najwazniejsze sq dla konsumentow
najmiodszych (Zennials) oraz dojrzatych - w wieku 35-55 lat, czyli gtéwnie z pokolen Old Millennials i X. Z kolei dla
najczesciej kupujgcych najwazniejsza jest szybkoS€ dostawy - z ocenq az 4,33 w skali 0-5. Niestety wciqgz dla
e-kupujgcych ekologia nie jest kluczowym czynnikiem wyboru, a raczej dopetniajgcym inne elementy. Eko-dostawa
oraz eko-opakowania zostaty ocenione najnizej, ponizej 3. Wysoko znalazty sie¢ natomiast zmniejszajgce ryzyko
zakupowe w dobie inflacji, jak atrakcyjne promocje i zakupy w zaufanym miejscu.

Wykres 5: Ktére czynniki przy zakupach w Internecie sq - Twoim zdaniem - najwazniejsze?
Czym sie kierujesz robiqc e-zakupy?

kontakt z obstugq

sprawdzone, zaufane miejsce zakupowe oferty spersonalizowane

396 darmowe zwroty
® 332 /334
. 2 2 2 e ® 3,45
jakos¢ oferowanych produktow 387 Y369 s fatwosé i wygoda zakupow
ey 316
3,66 200 a3 340
atrakcyjne promocje 3,87 @
8 3,24 :
A 377 dostepno$¢ marek, ktoére kupuje
3,78 3,54
atrakcyjna cena v : 35]
3,73 ' °.. formy ptatnosci, ktérych uzywam,
% 2,99 3,28 np.e-wallet

| 278 3,22

opcja wyboru eko-dostawy 304 299°
%83 344 ptatnosci odroczone
§29

. : 807 35928

SlpEfel tletil B pel e 3,49 : 312 bezptatna dostawa od niskich kwot zakupu
3,61
. . . 913 3[%
dostawa do punktu odbioru blisko mnie ,
dtugi czas na zwrot
dostawa do automatu paczkowego blisko mnie szybka dostawa
Internauci ® Kobieta Mezczyzna

Zrodto: Badanie e-lzby, Logistyka i dostawy. Klucz do e-sukcesu, N=1768, wszyscy badani Internauci kupujgcy regularnie w sieci
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E- konsumenci to wymagajqca grupa klientdw. Najbardziej sie
denerwujq, gdy nie mogaq sie skontaktowac z e-sklepem lub
gdy majg pytania a nikt nie odbiera telefonu, bqdz nie
odpisuje na e-maile.

3,83

W SKALI 1-5
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Rola dostaw w budowaniu success story marki

Choc klienci sklepdw internetowych wciqgz kierujg sie gtdwnie atrakcyjng cenq i jakoscig oferowanych
produktdw, to na kolejnych miejscach znalazty sie juz az cztery elementy zwigzane z procesami
logistycznymi. WSrdd nich — szybka dostawa, darmowe zwroty, bezptatna dostawa od niskich kwot zakupu, a
takze dostawa do pobliskiego automatu paczkowego. To wniosek z badania przeprowadzonego w grupie
blisko 2000 konsumentow, ktory znajduje swoje potwierdzenie w doSwiadczeniach Grupy MODIVO,
prowadzqcej dziatalno§€ e-commerce na 20 europejskich rynkach.

Blisko 20-letnia obecnoS¢ w sektorze sprzedazy online pozwolita nam dobrze poznac i zaadresowac potrzeby
klientdow. Stawiamy na najlepsze praktyki, korzystajqc z lokalnych rozwiqgzan w zakresie dostaw, co doceniajg
nasi uzytkownicy. Jak pokazujg dane z raportu, brak mozliwosci wyboru odpowiedniego miejsca dostawy to
jeden z czynnikdw o najwigkszym wptywie na obnizenie satysfakcji konsumenta. Co ciekawe i warte
odnotowania — znaczenie dostawy w catym procesie roSnie wraz z czestotliwoscig zakupow. Kluczowym
zadaniem dla e-commerce jest wiec stworzenie atrakcyjnego portfolio dostaw. W Grupie MODIVO tworzymy
je we wspotpracy z liderami rynku, a takze przy wykorzystaniu naszych sklepdw stacjonarnych w ramach
ustugi “Przymierz zanim zaptacisz”.

Elastyczna, zwinna, a przede wszystkim dopasowana do potrzeb klienta logistyka znajduje bezposrednie
przetozenie na biznes i success story marki: 34% kupujgcych jest gotowych zrezygnowac z zakupodw, jesli nie
Zznajdzie swojej ulubionej metody dostawy.

Z raportu ptynie jeszcze jeden, niezwykle istotny z punktu widzenia zrbwnowazonego rozwoju, wniosek. E-
kupujgcy coraz czesSciej dostrzegajg negatywny wptyw zwrotdw na Srodowisko. Ponad potowa klientow jest
tez gotowa poczeka€ dtuzej na dostawe, jesli dzigki temu zniwelowany zostanie Slad weglowy. To sygnat
wyraznej zmiany, ktérq juz teraz warto uwzgledni€¢ w swoich procesach logistycznych, szukajgc nowych i
bardziej zrbwnowazonych rozwigzan z zakresu customer&delivery experience.

eizba.pl
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Wymagania wobec
konkretnych form dostawy

Konsumenci wskazujqg Srednio przynajmniej 2 atuty korzystania zautomatow paczkowych. Przede wszystkim jest to
diugi czas na obioér, a takze to, ze mozna odbiera¢ paczki w weekendy, no i nie jest sig ,,uwigzanym w domu”, czyli nie
trzeba czekaé¢ na kuriera. E-kupujqcy, ktérzy podczas zakupdw w sieci decydujqg sie na konkretny automat,

tj. w konkretnej lokalizaciji lub konkretnego operatora, zazwyczaj kierujq sie cenq (wybierajq najtanszq opcije), ale tez
przyzwyczajeniem (zawsze korzystajq z tego samego dostawcy-operatora ), niezawodnosciq (paczki sg na czas i nie sq
uszkodzone) i bliskoéciq lokalizacji automatu od domu lub pracy. Dla e-kupujgcych przy wyborze automatu
paczkowego najmniejsze znaczenie ma przewidywany czas na odbiér (chyba, ze ktdérys dostawca znacznie by go
wydtuzyt), a takze obstuga réznych wielkosci paczek czy tatwa forma kontaktu. Warto tez wspomnieé, ze co 4.
e-kupujgcy jest w stanie zmieni¢ swojego dostawce do automatu, jezeli ten zaoferuje mu cos specjalnego,

np. dedykowane promocije, a co 5. jesli bedzie miat wigkszy wspotczynnik nieuszkodzonych paczek.

Wykres 14: Jakie generalnie atuty ma dla Ciebie dostawa do automatu paczkowego? Czemu
wybierasz te forme dostawy?

17%
14% 14%
13%
12% 12% 12% 12%
1% )
10% _ 10% Qo/
J 7
8%
1%
Wszyscy Internauci
B mam duzo czasu na odbidr moge odbiera¢ paczki w weekend, nawet w niedziele
B czesto nie ma mnie w domu / nie chce zeby kurier zostawiat paczke pod drzwiami nie musze by¢ w domu i czeka¢ na kuriera
jest atrakcyjna cenowo daje mi swobode odbioru o dowolnej porze
wokot mnie jest mnéstwo automatédw paczkowych, mam blisko moge skorzysta¢ z wygodnego zwrotu do automatu
jest szybka jest przyjazna dla érodowiska [ ekologiczna
jest bezkontaktowa I odbieram paczki przy okazji spaceru
wybieram jq, gdy sklep nie oferuje innej formy dostawy moje zwierzaki atakujqg / nie lubiq kurieréw

Zrodto: Badanie e-Izby, Logistyka i dostawy. Klucz do e-sukcesu, N=1181, wszyscy badani internauci kupujgcy regularnie w sieci, wybierajgcy automaty
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Artur Zbroja

Transportation Director,
Allegro Group

Na pytanie “co jest najwazniejsze w dostawie e-commerce” odpowiedz moze byc tylko jedna: zadowolenie
klienta z punktualnych dostaw w atrakcyjnych cenach. W Allegro dodamy jeszcze, ze dostegp do szerokiego
zakresu opcji dostawy, ktére sqg wygodne i dostosowane do indywidualnych potrzeb. Szczegotowe
oczekiwania klienta mogqg znaczqgco sig rozni€ w zaleznoSci od tego, czy zamawiamy prezent urodzinowy w
ostatniej chwili, buty czy czekamy na dostawe nowej pralki. Warto podkresli€ takze, ze wptyw na postrzeganie
marki - cho€ mogtoby sie ztudnie wydawac, ze sklepy nie majg na to wptywu, ma kontakt z kurierem oraz
procesy rozpatrywania reklamacji logistycznych.

Na podstawie 25.letniego doSwiadczenia, mozemy powiedziet, ze wiemy w Allegro, jak odpowiadac na
oczekiwania klientdw, co jednoczesSnie nie oznacza, ze pozostajemy bierni. W obliczu zmieniajqcych sig
oczekiwan i rozwoju technologicznego stale prowadzimy badania i Sledzimy trendy, by na biezgco
dostosowywac sie do nowych potrzeb klientow.

Warto zauwazyc€, ze w ostatnich latach na réwni z krétkim czasem oraz atrakcyjng cenq dostawy - lub
darmowq dostawq jak w przypadku Allegro Smart! - klienci cenig coraz bardziej mozliwos¢€ wyboru sposrod
roznych opciji takich jak dostawa do domu, odbiér osobisty w punktach i automatach paczkowych lub
szybkie dostawy na nastepny dzien. Wigkszy wybor pozwala klientom elastycznie dostosowaé zakupy online
do swojego harmonogramu i preferenciji, co znacznie zwieksza ich satysfakcje z zakupow.

Kolejnym istotnym elementem jest dostepnoSc¢ i przewidywalnos¢ oferowanych opciji. Przyktadowo, jesli klient
preferuje odbidr w punkcie lub automacie paczkowym, wazne jest, aby taki punkt byt tatwo dostepny

i znajdowat sie¢ w dogodnej lokalizacji. W Allegro dgzymy do tego, by zwigkszac¢ liczbe automatow
paczkowych, ktére sq w petni dostepne dla klientdw, eliminujgc bariery architektoniczne w sieci One Box,
dzielgc sie wiedzq, ale takze - dzieki wprowadzeniu szeregu funkcjonalnosci w aplikacji Allegro, zapewniajgc
dostepnos¢ cyfrowaq.

Kompletna i dostgpna w czasie rzeczywistym informacja o przesytce stanowi kolejny istotny aspekt wygody.
Nasze badania wyraznie pokazujq, ze klienci oczekujqg tatwo dostepnych informaciji o statusie przesyiki,
mozliwosci Sledzenia jej trasy oraz regularnych aktualizacji. Zatem umozliwienie zarzqdzania i Sledzenia
przesytki w ramach jednej aplikacji mobilnej moze znacznie wptynq€ na zadowolenie klientdw. Dodatkowo
w naszej aplikacji, obok informacji o oczekujqgcej paczce, klient widzi, co sie w niej znajduje. To pozwala tatwiej
zaplanowac obidr - szczegdlnie gdy zamawiamy ciezsze lub wigksze przedmioty.

Jednym z czesto pomijanych, ale istotnych czynnikdw wptywajqgcych na zadowolenie z zakupow, jest
prostota i intuicyjnoS¢ procedury zwrotdw i reklamacii. Klienci ceniq sobie jasne i szybkie procedury
reklamacyjne oraz mozliwos¢ tatwego zwrotu produktow bez dodatkowych kosztow lub komplikacii.

W Allegro oferujemy proste i skuteczne rozwigzania w tym zakresie - szczegolnie dla posiadaczy Allegro
Smart!, co sprzyja budowaniu zaufania klientow.

eizba.pl
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apami

Jakosé pod
kontrolg

Polskie e-sklepy kontrolujg jakoS¢ dostaw
realizowanych zarébwno samodzielnie,

jak i przez dostawcow czy partnerow
logistycznych. Statq kontrole prowadzi 8 na 10
e-sprzedawcow. Najczesciej monitorowane sq
terminowoS¢ i koszty dostaw.

Samodzielne
dostawy

Dostawy do konsumenta ostatecznego
realizowane sq przede wszystkim przez
dostawcow (31%) i operatoréw logistycznych
(27%). W przypadku dostaw B2B ro$nie
znaczenie operatorow logistycznych, na
wspotprace z ktdérymi wskazato 35% badanych.

Dobre
relacje

Wspbtpraca z firmami logistycznymi oceniana
jest dobrze lub bardzo dobrze. Pozytywne
oceny partnerom logistycznym dale 3/4
badanych e-sklepow.

taj

Dostawy
kosztujg

Logistyka stanowi doS¢ duzy udziat, jesli chodzi
o koszty prowadzenia dziatalnosci w e-
commerce. 1/3 firm deklaruje, ze jest to
10-20%. Kolejne 34% wskazato, ze ich koszty
zwiqzane z logistykq sg na poziomie 5-9%.

Wielu
partnerow

Jesli e-sklep realizuje dostawy z
wykorzystaniem firm logistycznych, to
wspoétpracuje przewaznie z 5+ firmami

(26% wskazan). W przypadku firm
prowadzgcych sprzedaz transgraniczng Cross-
border e-commerce, ten udziat roSnie do 40%.

Automatyzacja
i robotyzacja

W kontekScie najwazniejszych trendow

| przewidywanych zmian na rynku, e-sklepy
stawiajg na automatyzacje i robotyzacje
(prawie 100% wskazan), dostawy dronami oraz
upowszechnienie sie dostaw ekspresowych,
tzw. g-commerce.
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DAWKA
WIEDZY
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DAWKA
WIEDZY

Polacy - wybierajgc forme dostawy - najczesciej kierujq sie wygodg
i ceng, niezaleznie czy robig zakupy cykliczne, drogie/eksluzywne czy
kupujq dla przyjemnoéci produkty zachciankowe [ przyjemnosciowe.

718%




28

Komentarz Eksperta

Logistyka i dostawy. Klucz do e-sukcesu | Raport e-lzby

Arkadiusz Kawa

Dyrektor tukasiewicz —
Poznanskiego Instytutu Technologicznego

Logistyka stanowi nieodtqcznqg czeS€ e-handlu. Mozna oczywiScie dyskutowac o tym, czy jest wazniejsza
od sprzedazy lub marketingu, ale jedno jest niezaprzeczalne — bez niej nie mozna bytoby sprzedawac przez
Internet, a nastepnie dostarczac produktéw fizycznych. W Polsce nadal w duzym stopniu logistyka
wykonywana jest samodzielnie przez sprzedawcow internetowych. Badania Mobile Institute pokazuijq,

ze 78% firm przechowuje produkty we wtasnym zakresie, a tylko 2% w firmie logistycznej i 5% u operatora
fulfillment. Koszty logistyki stanowiq migedzy 5% a 20% obrotéw firm. To sporo, wiec niezwykle istotna jest ich
optymalizacja. Jednym ze sposobdw na obnizanie kosztéw sqg dostawy do automatéw paczkowych

| punktédw PUDO. Troche niepokojqgce jest to, ze tylko 5% badanych sprzedawcow internetowych planuje
inwestowac w logistyke.

Dla klienta kluczowa jest dostawa. Z przeprowadzonych badan wynikag, ze poza atrakcyjng cenq i jakosciq,
produkty, dostawa (w szczegélnosci szybka i bezptatna dostawa oraz dostawa pobliskiego automatu
paczkowego) stanowi najwazniejszy czynnik w zakupach przez Internet.

Bardzo wazny jest trend ekologiczny wsréd polskich klientdw. Mimo ze nie lubimy czeka€ diugo na dostawe,
bo 69% z nas oczekuje dostawy do 48h, to coraz wiecej klientdw jest w stanie poczekac dtuzej na przesyike,
jesli ma to ograniczyé negatywny wptyw na rodowisko (65% Polakéw moze zaczekaé na zakupy produktéw
impulsowych).

Kolejny czynnik to opakowanie. Dla 38% polskich klientdw internetowych wazna jest jakoS¢ opakowania.
Istotne jest dobre dopasowanie do rozmiaréw produktdéw oraz wytrzymatosS¢ i odpornoS¢ na rézne warunki
atmosferyczne. Opakowanie powinno otwierac sie na tyle tatwo, aby maoc je ponownie uzy¢. Co ciekawe,
co drugi Polak jest w stanie doptaci¢ do ekologicznego opakowania, ale ta optata nie moze by¢ za duza.

Klienci coraz czesSciej dostrzegajq, ze zwroty zakupionych produktdow wptywajg negatywnie na Srodowisko.
Obecnie uwaza tak 65% klientdw, czyli prawie 2-krotnie wiecej niz w badaniu e-lzby ,Odpowiedzialny
e-Commerce” z ubiegtego roku.

eizba.pl
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Zielone zakupy, zielona
dostawa

Ekologiczne dziatania to nie tylko trend, ale rowniez obowiqzek, w szczegblnosci od czasu wprowadzenia w 2022 roku w
Unii Europejskiej Dyrektywy CSRD (Dyrektywa o sprawozdawczo$ci przedsiebiorstw w zakresie zréwnowazonego rozwoju),
ktéra naktada na przedsiebiorstwa obowiqzek raportowania z zakresu ESG (Environmental, Social, and Governance), czyli
rowniez swojego wptywu na klimat i Srodowisko. Dane przedstawione przez Komisje Europejskq w listopadzie 2023
wskazaty, ze w catej Unii Europejskiej branza transportu i magazynowania odpowiadata za 13% wszystkich emisji gazow
cieplarnianych, w drugim kwartale 2023 roku ze wzrostem +1,7% w poréwnaniu do drugiego kwartatu 2022 roku. Sam za$
transport drogowy w tym sektorze odpowiada za prawie 70% emisji gazéw cieplarnianych. Dziatalno§€ e-commerce
oczywiscie réwniez ma duzy wptyw, szczegdlnie dostawa ostatniej mili(door-to-door). UE dqzy do redukcji dwutlenku
wegla do 55% do 2030 roku. Nic wiec dziwego, ze firmy kurierskie coraz bardziej zwracajg uwage na redukcje emisji gazdow
cieplarnianych. A co na to klienci e-commerce? Jak wyglgdajg w 2024 roku podstawowe wskazniki Swiadomosci green
delivery? Na przesytke ekologiczng, tj. dostawe jednoczesSnie wszystkich zamdwionych produktdow, jest w stanie poczekac
86% badanych. Zwroty za nieekologiczne uznaje 6 na 10 badanych (tu mamy duzy postep). Kupowanie produktéw, ktore
wiqze sie z odlegtym transportem, np z platform azjatyckich za niekorzystne dla Srodowiska uwaza 66% internautow. Na
to czy sklep zapakowat produkt ekologicznie (np. bez uzycia folii, z zastosowaniem wtasciwego rozmiaru opakowania)
uwage zwraca 42% badanych, a doptacic za takie eko-opakowanie chce 47%. Ponowne uzycie opakowan do wysyiki
produktdw przez e-sklep podoba sie jedynie 39% badanych.

Wykres 49: lle jeste$ w stanie poczeka¢ na dostawe ekologiczng, tj. wszystkie produkty skompletowane
w jednej wysyitce?

21% 27% 12% 5% 13% 1%
| |
ponad 7 dni [ 5-7 dni 3-5 dni 3 dni
2 dni 1 dzieh nie chce czekaé / jesli trzeba czeka€ dtuzej, nie zamawiam nie wiem

Zrodto: Badanie e-Izby, Logistyka i dostawy. Klucz do e-sukcesu, N=1914, wszyscy badani internauci

Zrodto: Badanie e-Izby, Logistyka i dostawy. Klucz do e-sukcesu, N=1768, wszyscy badani Internauci kupujgcy regularnie w sieci
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Wykres 50: Wskazniki Swiadomosci green delivery

dkokonywanie zwrotdéw jako nieekologiczne

kupowanie produktéw wigzqgce sig z odlegtym
transportem jako nieekologiczne

zwracam uwage na to, czy produkt zostat
zapakowany ekologiczne

chce doptacic za opakowanie ekologicznie

zdecydowanie tak B raczej tak ! raczej nie B zdecydowanie nie

Zrodto: Badanie e-Izby, Logistyka i dostawy. Klucz do e-sukcesu, N=1914, wszyscy badani Internauci

Dla jakich segmentdw klientdbw e-commerce te wszystkie wskazniki sq wyraznie wyzsze, tzn. sqg oni bardziej Swiadomi
I wymagajgcy w kontekScie zielonego handlu i zielonych dostaw? Przede wszystkim sq to:

- kobiety (od +25p.p. do +35p.p. przewagi nad mezczyznami w zaleznosci od wskaznika)

- konsumenci najmtodsi, z pokolenia Z (od +16p.p. do +20p.p. przewagi w stosunku do ogdtu badanych internautow
w zaleznoéci od wskaznika)

- osoby z wyksztatceniem wyzszym (od +6p.p. do +20p.p. przewagi w stosunku do ogétu badanych internautéw w zaleznosci
od wskaznika)

- osoby zarabiajgce dobrze lub bardzo dobrze, czyli 7000+ zt miesiecznie (od +26p.p. do +45p.p. przewagi w stosunku do
og6tu badanych internautéw w zaleznosci 6w wskaznika)

- mieszkancy duzych i najwigkszych miast (od +21p.p. do +40p.p. przewagi w stosunku do ogétu badanych internautéw
w zaleznoéci od wskaznika)

- osoby okreslajgce swéj styl kupowania jako swiadomy, czyli takie ktore sprawdzajg np sktad i pochodzenie produktéw
(od +15p.p. do +24p.p. przewagi w stosunku do ogdtu badanych internautdéw w zaleznosci od wskaznika)

- osoby kupujgce w Internecie najczesciej, czyli kilka razy w tygodniu (od +21p.p. do +44p.p. przewagi w stosunku do ogbtu
badanych internautéw w zaleznoéci od wskaznika)
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Agata Horzela

Manager ds. wdrazania standardow
GS1w TSL

Podstawowym zatozeniem sektora e-commerce jest zaoferowanie klientowi dobrej jakoSci produktow

w cenach nizszych niz w sklepach tradycyjnych. | rzeczywiScie - cena, a za nig idgca jakoS¢ produktu - to
gtdbwne czynniki determinujgce zakupy w Internecie. Zaraz za nimi klienci zwracajq uwage na aspekty
zwigzane z dostawq towaru oraz jego zwrotem. Efektywna logistyka staje sie wiec kluczowym elementem
strategii biznesowej wigkszosci sklepdw online oraz marketplace’ow.

Jak wiec sobie radzi¢ z ciggle rosngcym wolumenem przesytek oraz zwiekszonymi wymaganiami klientow,
ktérzy najchetniej za dostawe i zwrot nie ptaciliby wcale? | jak dodatkowo to pogodzi€ z wyzwaniami
zwigzanymi z brakiem podstawowych zasobow (kurieréw) czy wymaganiami zwigzanymi ze
zrOwnowazonym rozwojem transportu?

Przede wszystkim coraz wiekszego znaczenia nabiera automatyzacja i robotyzacja proceséw, ktéra moze
przyczynic sie do zwigkszenia efektywnosci dostaw, a tym samym do ograniczenia bardzo wysokich kosztow
ostatniej mili. Coraz czesciej oferowane sq dostawy do tzw. punktéw PUDO, czyli automatdw paczkowych oraz
innych punktéw odbioru zlokalizowanych poza miejscem zamieszkania. Punkty te staty sie juz wrecz normg,
co z kolei cieszy firmy kurierskie, gdyz dostawy do PUDO to zmniejszona liczba kursdw samochodow, a tym
samym szybsza realizacja dostaw przy jednoczesnej redukcji emisji CO2. Normg staje sie tez wykorzystanie
algorytmow optymalizacyjnych trasy, ktdre majq za zadanie wspomoc bardziej efektywne wykorzystanie
zasobow oraz minimalizacje czasu i kosztédw dostaw. | wreszcie - opakowania - najlepiej te eko

| wielokrotnego uzytku, ktdére na ten moment sq testowane, jednak wszystko wskazuje na to, ze za kilka lat
wejdq do powszechnego uzycia.

Obecnie wszelkie inicjatywy ekologiczne stajq sie kluczowym elementem strategii logistycznych
e-commerce i bedg miaty one istotny wptyw na ksztattowanie przysztoSci branzy. By moze to one w gtdwnej
mierze przyczyniq sie do wdrozenia w zatozeh ekonomii wspbtdzielenia, ktéra wydaje sie by¢€ idealng
koncepcjg w kontekScie logistyki e-commerce. A jesli dodatkowo zestawimy jg w parze ze standaryzacjqg
oznaczenh paczkowych i sposobdw wymiany danych, to jestem pewnaq, ze osiggniemy nie tylko rownowage
w konteksScie ekologii, ale wyjdziemy naprzeciw pozostatym wydzwaniam logistyki e-commerce. Do tego
Cczasu najwazniejsza bedzie jednak szeroko pojeta edukacja wszystkich, zardwno konsumentow, jak i sklepow
| dostawcow ustug logistycznych. Poprzez edukacje i promocje praktyk zrbwnowazonych, e-commerce moze
osiggnqc¢ wigkszg harmonie z otoczeniem, a jednoczesSnie zwigkszyC satysfakcje klientdw i skutecznos¢
dziatania.

eizba.pl
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Raport powstat na podstawie badania zrealizowanego przez
Mobile Institute na zlecenie Izby Gospodarki Elektroniczne;.

Badanie zostato przeprowadzone w marcu 2024 roku

z wykorzystaniem metody CAWI (Computer-Assisted Web
Interview) - responsywnych ankiet elektronicznych emitowanych
na stronach www oraz w wysytce mailowej oraz metody CAT],
czyli wspomaganych komputerowo wywiaddw telefonicznych.

W badaniu wykorzystany zostat system ankietowy opinie.mobi.

Zebrano odpowiedzi od 1914 internautéw oraz 132 e-sprzedawcow,

czyli firm sprzedajgcych w e-commerce. Pod uwage wziete
zostaty tylko kompletnie wypetnione ankiety.

Proba internautdw jest reprezentatywna dla struktury internautéw

w Polsce pod kgtem ptci, wieku i wielkoSci miejsca zamieszkania.
Badani konsumenci w wigekszosci wskazali, ze ich sytuacja
materialna jest akceptowalna lub raczej dobra (2/3). Zakupéw
w Internecie dokonujg przewaznie raz w miesigcu (37%) lub kilka
razy w miesiqcu (17%). 45% kupuje bardzo czesto, tj. kilka razy

w tygodniu. 32% e-kupujgcych kupuje tez transgranicznie.

Proba e-sprzedawcow jest zréznicowana pod wzgledem branzy,
rozmiaru rozumianego jako zatrudnienie, obroty i wolumeny
wysytanych paczek oraz obstugiwanych klientéw (B2C i B2B).
95% proby sprzedaje produkty fizyczne, tj. wymagajqce obstugi
logistycznej. 44% badanych e-sklepow zadeklarowato
prowadzenie sprzedazy w Internecie ponad 5 lat.

eizba.pl
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Dziekujemy.

Izba Gospodarki Elektronicznej
tucka 18/76,
00-845 Warszawa

biuro@eizba.pl

AUTOR | WYDAWCA RAPORTU

N, 128
> GOSPODARKI
* 7 ELEKTRONICZNE]

REALIZACJA BADANIA | RAPORTU

@D Mobile Institute

PARTNER MERYTORYCZNY

ORLEN

paczKa




