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Wprowadzenie

Zyjemy niewatpliwie w ciekawych czasach.
Pandemia zmienita zachowania zakupowe
klientow na catym Swiecie. Sprzedaz
chinskiego giganta JD.com w sektorze
e-grocery w ciggu 10 dni od wybuchu
epidemii wzrosta o 215% w pordwnaniu

z poprzednim rokiem. Wedtug najnowszego
raportu Gemius-a ,E-commerce w Polsce
2020” zakupy w internecie robi juz 73%
polskich internautdw, co stanowi wzrost

o 11% w stosunku do roku poprzedniego.

W szybkim tempie zmieniajg sie przyzwyczajenia
zakupowe Polakow. Zamkniecie sklepdw stacjonarnych,
znaczne ograniczenie kontaktow miedzyludzkich,
przyspieszyto tylko zainteresowania zakupami on-line

i bezpiecznymi dostawami.

Bariery wejscia w kanat online wskazane przez
konsumentéw w badaniu Nielsena takie jak: brak
mozliwosci osobistego sprawdzenia produktéw czy
koszt dostawy, dzi$ stracity na znaczeniu ze wzgledu

na pojawienie sie zupetnie nowej wartosci na rynku.
Pandemia zdecydowanie wptyneta na zwiekszenie
motywacji konsumentéw i pokonanie barier wsréd tych,
ktérzy wczesniej nie zdecydowali sie jeszcze na zakupy
przez Internet.

Ciekawym zjawiskiem, jakie obserwujemy w GS1 Polska,
jest proba tworzenia platform internetowych, o zasiegu
lokalnym, ktdre to skupiaja sklepikarzy z danego regionu,
oferujacych produkty spozywcze przez Internet.

Kolejne marketplace’y powstaja dynamicznie, prébujac
zaspokoi¢ zapotrzebowanie konsumentéw na bezpieczne,
bezkontaktowe zakupy artykutdw spozywczych przez
Internet. Platformy te, poszukujac wiarygodnych danych
produktowych, zgtaszaja sie do GS1 Polska po bazy
produktowe identyfikowane numerem GTIN (kodem EAN).

Kolejnym trendem, ktéry obserwujemy w GS1 Polska, jest
bardzo duze zainteresowanie naszych klientéw kanatem
online. Sklepy stacjonarne, producenci czy wtasciciele
marek préobuja w szybkim tempie zdoby¢ wiedze

o technikach i narzedziach potrzebnych do sprzedazy
internetowej. Przejscie na sprzedaz wielokanatowg
przestato by¢ tylko modnym hastem z konferencji
branzowych, dostepnym dla duzych podmiotéw,

a stato sie realng szansa na szybsze dotarcie do klienta

i zwiekszenie wtasnej sprzedazy. Tylko w ostatnich

3 miesigcach pandemii koronawirusa przeprowadziliSmy
10 webinariéw na temat skutecznej sprzedazy

w Internecie, w ktérych wzieto udziat niemal 1200 oséb.

Elementem tgczacym skuteczna sprzedaz w Internecie
jest koniecznos¢ posiadania numeru GTIN, ktéry

w tatwy sposéb pozwala zidentyfikowad i odszukad
produkt w Internecie. Numer ten wymagany jest
zaréwno przez Amazon, Google, jak i rodzime
marketplace’y jak Allegro, ktére deklaruje, ze od 2020
roku wszystkie sprzedawane na platformie produkty
beda posiadaty numer GTIN.

Bezsprzecznie handel elektroniczny w Polsce jest
bardzo perspektywiczny. Przygladajac sie jego
rozwojowi za granica i trendom zwigzanym z pandemia,
mozna spodziewac sie jeszcze dynamiczniejszego
wzrostu e-handlu, ktérego wazny element stanowi
logistyka. Cena, szybkos$¢ dostawy i zwrotu coraz
czesciej decydujg o wyborze produktu i e-sprzedawcy.

Az 30% Uczestnikéw GS1 Polska to przedstawiciele
branzy e-commerce.

Polscy przedsiebiorcy stoja przed wyzwaniem
sprawnego zorganizowania procesow logistycznych

w swoich firmach. Logistyka z funkcji stuzebnej staje
sie kreatorem zmian. Odpowiedzi na pytania zwigzane
ze sposobem magazynowania i pakowania produktéw,
obstuga wysytek i zwrotéw staja sie kluczowe z punktu
widzenia procesu przechodzenia firm ze sprzedazy
offline na sprzedaz internetowa.

Zdecydowalismy sie zleci¢ Sie¢ Badawcza tukasiewicz
- Instytutowi Logistyki i Magazynowania w Poznaniu,
pod merytorycznym patronatem dr hab. Arkadiusza
Kawy, badanie branzy i udostepnic raport o ustugach
fulfilment, aby poszerzy¢ ich wiedze o rynku i pomagacd
im rozwijac ich e-biznesy. Rolg GS1 Polska jest wsparcie
Uczestnikow w zwiekszeniu ich konkurencyjnosci za
sprawa standardoéw GS1i wiedzy na temat globalnych
trenddéw. Wierze, ze niniejszy raport pozwoli nam
zrealizowacd ten cel.

Zachecam do lektury!
Magdalena Krason-Watesiak
Menedzer ds. eCommerce




Fulfilment w e-commerce - wersja skrocona raportu

1.  Wstep

Obecnie handel elektroniczny jest zdominowany pod
wzgledem liczby transakcji przez relacje B2C (ang.
Business to Consumer), gdzie produkt jest zamawiany
przez klientéw indywidualnych i sprzedawany przez
przedsiebiorstwa. Obstuga takich klientéw jest znacznie
trudniejsza i wymaga specjalnych procedur. Czesto

dokonuja oni jednorazowych zakupdw, wiec ich lojalnos¢

jest stosunkowo niska, a oczekiwania stale rosna.
Jesli produkt nie dotrze w odpowiednim czasie, jest
niewtasciwy lub uszkodzony, a na dodatek utrudniony
jest jego zwrot, klient moze nie dokonaé¢ ponownego
zakupu w sklepie. Liczy sie wiec nie tylko zachecenie
klienta do zakupu, ale takze jego sprawna obstuga,

w tym przede wszystkim obstuga logistyczna.

W e-commerce istniejg trzy podstawowe formy
organizacji logistyki, ktdre wskazuja na zakres procesow
realizowanych przez detaliste internetowego: wtasna
logistyka, dropshipping i fulfilment.

Witasna logistyka (samodzielne wykonywanie procesow
logistycznych) jest najbardziej popularna wsréd mikro
i matych przedsiebiorstw, ktorych skala dziatalnosci jest
wcigz zbyt mata, aby korzystanie z zewnetrznych firm

logistycznych byto optacalne. Stosuja jg rowniez niektére

najwieksze przedsiebiorstwa, ktére wykorzystujg efekt
skali lub wolg mie¢ wszystko pod kontrola.

Z kolei dropshipping polega na wysytce towardw
bezposrednio z magazynu podmiotu zewnetrznego (np.
producenta, dystrybutora) do klienta, bez koniecznosci
korzystania z magazynu sprzedawcy. Dzieki temu
e-sprzedawcy nie musza podejmowac ryzyka
zamrozenia swoich aktywéw w magazynie.

Wreszcie - fulfilment sprowadza sie do przekazania
procesow logistycznych zewnetrznemu dostawcy.

Te procesy obejmuja najczesciej przyjmowanie,
przechowywanie, kompletacje, pakowanie i wysytke
produktéw oraz obstuge ich zwrotdw. Istnieje

jeszcze koncepcja One Stop E-commerce, ktéra jest
rozszerzeniem fulfilment o dodatkowe ustugi. Zaktada
ona wsparcie nie tylko z zakresu logistyki (tak jak
fulfilment), ale takze obstuge klientéw koncowych,
dziatan marketingowych, rozwigzan informatycznych
oraz finanséw i ksiegowosci przez jedna firme.
Przyktadowo, w imieniu klienta moze by¢ prowadzony
call center w wielu jezykach, gdzie wykonywana jest
obstuga zapytan, reklamaciji itp.

W tym opracowaniu skoncentrowano sie na fulfilment

jako formie organizacji logistyki w firmach sprzedajacych

towary przez Internet. Jest to zagadnienie dos$¢ nowe

- zardwno na gruncie praktycznym, jak i teoretycznym.
Mimo ze powstaje coraz wiecej firm $wiadczacych ustugi
logistyczne na rzecz e-handlu i operatorzy logistyczni
uzupetniajg swoja oferte dla tego segmentu klientéw,

to nadal jest to ustuga dos¢ niszowa w Polsce. Nie
oznacza to jednak, Zze nie ma znaczacego potencjatu.
Przygladajac sie zachodnim rynkom (np. Niemcy,
Francja, kraje Beneluksu), nalezy stwierdzié¢, ze Polska
jest obecnie na poczatku bardzo dynamicznego rozwoju
ustug fulfilment. Rynek ten nie jest jednak dobrze
rozpoznany. Brakuje opracowan w formie raportow

lub ekspertyz i analiz, obejmujgcych zaréwno firmy
$wiadczace ustugi fulfilment w Polsce, jak i ich klientow.
Warto wiec podjgc¢ probe zagospodarowania tych luk.

Operatorzy fulfilment zajmuja
szczegdblne miejsce w taficuchu dostaw
handlu elektronicznego.

Sa bowiem podmiotem integrujgcym procesy
logistyczne miedzy sprzedajgcym, kupujgcym

i dostawcami przesytek. Stanowiag wiec tzw. ,czwartay”
strone logistyki, 4PL (ang. Fourth Party Logistics). Poza
koordynacja proceséw moga petni¢ funkcje kreatora
nowych rozwigzan w zakresie logistycznej obstugi
klienta, np. oferujgc nowe ustugi czy ulepszony proces
obstugi klientdw. Z uwagi na ich Sciste relacje z réznymi
podmiotami potrzebna jest standaryzacja pracy,
procedur, przeptywu towardw i informacji. Te ostatnie
zapewnhiajg w szczegdlnosci standardy GS1.

z
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Badania wykazaty, ze operatorzy
fulfilment sg bardzo waznym
oghiwem tancucha dostaw w handlu
elektronicznym.

Wspierajg polskie przedsiebiorstwa nie tylko

w biezgcych operacjach logistycznych, ale takze w ich
rozwoju. Jest ich ok. 60, ale ich liczba caty czas sie
zwieksza. Ustugi te Swiadczy coraz wiecej firm, ktére
wczesniej zajmowaty sie podobna dziatalnoscia, ale
dla innych klientéw. Obstugujg one gtdéwnie sklepy
internetowe, ktérych w Polsce jest ok. 31,7 tys., ale
takze sprzedawcow internetowych, ktérych jest nawet
kilkukrotnie wiecej.
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2. Czym jest ustuga fulfilment?

Ustuga fulfilment polega na przejeciu czesci procesow
logistycznych od sprzedajgcego, takich jak:

. przyjmowanie,

. magazynowanie,

. kompletacja,

. pakowanie,

. wysytka produktéw przez operatora
zewnetrznego.

Towary zamawiane przez sklep internetowy od
dostawcow sa przesytane do magazynu takiego
operatora, a nastepnie wysytane do klienta. W imieniu
sklepu internetowego operatorzy zarzadzaja
magazynem, sprawdzajg stany magazynowe, przyjmuja
zamowienia od klientéw korncowych, pakujg przesytki,
przygotowujg dokumenty sprzedazy (np. faktury,
pokwitowania) i wysytki (np. listy przewozowe),
dotagczaja instrukcje obstugi, pomagajg w odprawie
celnej, zajmuja sie zwrotem towardw, wspodtpracuja

z firmami transportowymi. Obstuguja tez wiele
kanatéw sprzedazy i dystrybucji (@ang. omnichannel).
Takie rozwigzania sa bardzo elastyczne, poniewaz
specjalistyczny operator fulfilment jest w stanie
dostosowac sie do zmiennosci popytu swojego klienta
w zaleznosci od jego potrzeb, np. przez zwiekszanie
lub zmniejszanie powierzchni magazynowej, liczby
pracownikéw. Operator przygotowuje raporty ze
swojej dziatalnosci na rzecz klienta, np. wielkosci
sprzedazy, liczby zwrotow, reklamacji. Niektore firmy
zajmujg sie nawet naprawami, odswiezaniem i utylizacja
zwracanych produktéw.

D @ Kluczowa dziatalnoscia operatoréow
fulfilment sg ustugi zwigzane

E z magazynowaniem.

Pomimo duzego potencjatu automatyzacji proceséw
magazynowych nadal istnieje wiele firm (nawet tych
najwiekszych), ktére w swojej dziatalnosci opieraja
sie gtéwnie na pracy ludzi. Niektére z nich korzystaja
z urzadzen utatwiajacych prace w magazynach

(np. sortery, przenosniki). W Polsce nie ma jeszcze
operatorow fulfilment wykorzystujgcych petng
automatyke, taka jak AutoStore. Wynika to gtéwnie
z rachunku ekonomicznego i wiekszej elastycznosci
,hiezautomatyzowanego” podejscia. W szczytowych
okresach roku po prostu zatrudnia sie dodatkowych
pracownikoéw. Z tego powodu wazne jest posiadanie
odpowiedniej i skalowalnej infrastruktury, ktéra
dostosowuje sie do rosnacych potrzeb klientéw.

Polski rynek w odréznieniu od rynkéw zachodnich
ma nadal sporo do zrobienia w zakresie szerzej
wykorzystywanej automatyki, zintegrowanej
struktury systemow IT, wymiany informaciji,
dynamicznego zarzadzania dostawa - Joanna
topato, dyrektor operacyjny, Point of View.

Podstawowa metoda sktadowania towarow

W magazynie przez operatorow fulfilment jest
umieszczenie ich w ,pierwszej wolnej pozycji”, w tzw.
systemie chaotycznym. Towary nie sg utozone wedtug
zadnych logicznych regut, tj. wedtug rodzaju, wartosci,
rotacji itp. Po otrzymaniu towaru od nadawcy jest on
umieszczany w miejscu, ktére jest dostepne. Kazda
lokalizacja (miejsce na palecie, pdtka) jest opisana, wiec
przechowywane towary sg przypisane do ich miejsc.

Taki sposéb zarzadzania zapasami
nie bytby mozliwy, gdyby nie
system informatyczny, ktéry jest
zintegrowany z urzadzeniami
mobilnymi w magazynie.

I
K

[ —

Pozwala to na szybkie odnalezienie produktu i lepsze
wykorzystanie sity roboczej oraz powierzchni
magazynowej. Ponadto system informatyczny
operatora powinien obstugiwac¢ dodatkowe ustugi,
takie jak zarzadzanie dokumentami, ptatnosciami

i zadtuzeniem. Konieczna jest rowniez mozliwosé
integracji systemu z innymi narzedziami dostawcoéw

i sklepu internetowego.

Wspodtpracujac z klientami, operator fulfilment

musi by¢ przygotowany na wiele niestandardowych
procesoéw, ktére mogga sie pojawic¢ na kazdym

etapie realizacji ustugi. Na przyktad firma powinna

by¢ w stanie obstugiwac klientéw z wielu branz,

ktore roznig sie od siebie specyfikg, np. produkty
elektroniczne sa czesto towarami o wysokiej wartosci
rynkowej, ktére wymagajg dodatkowych procedur
bezpieczenstwa. Innym wyzwaniem jest wydtuzenie
godzin przyjmowania zamowien od klientéw. Sklepy
internetowe wymagajg od dostawcoéw ustug fulfilment,
aby przyjmowali je do pdzZznych godzin i realizowali

w tym samym dniu roboczym. Przyktadowo,
standardowo zamodwienia ztozone przed godzing 14:00
zostang dostarczone nastepnego dnia roboczego,

a klient bedzie informowany o statusie swojego
zamoéwienia na kazdym etapie. W Omnipack nastepuje
wysytka zamowien ztozonych do godziny 18:00, a w
InPost do 20:00 (dla dostaw w ramach sieci InPost).
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Ostatnia godzina graniczna jest proponowana przez
OEX - 21:00, ale tylko dla ograniczonej liczby zamoéwien
i jednego kuriera (FedEx). Granica ta jest uzalezniona
od firmy i jej bliskosci do sortowni operatora KEP.

Elementy sktadowe ustug fulfilment
Oferta operatorow fulfilment jest bardzo szeroka

i moze obejmowacd wiele dodatkowych ustug, do
ktérych najczesciej zalicza sie:

wymiarowanie produktéw do prezentacji na
stronie www,

co-packing,

taczenie produktow,

przepakowywanie,

gwarancje wysytki zamdwien w dniu ztozenia
zamowienia,

automatyczng integracje systemu
informatycznego z systemami operatorow KEP,
dostawe towaru tego samego dnia do
najwiekszych miast w Polsce (w przypadku

. kontrole ilosciowq i jakosciowa przyjetych sktadowania towaréw w magazynach
towarow, regionalnych),
. zarzadzanie zapasami, ich widocznos¢, sledzenie kompleksowe ustugi dotyczace zwrotéw od

i planowanie, kompletacje zamdwien,

klientéw,

. pakowanie, odzyskiwanie wartosci zwréconych towardw.

. drukowanie etykiet transportowych,

. zarzadzanie statusem realizacji zamodwienia, Tych ustug jest znacznie wiecej, poniewaz caty czas

. obstuga dropshipping, pojawiajg sie nowe potrzeby sprzedawcoéw internetowych.
. wydruki dokumentéw handlowych, Swiadcza je wyspecjalizowane podmioty, ktére

. ustugi odroczenia, przygotowaty swojg oferte na potrzeby e-commerce, ale
. etykietowanie produktow, takze coraz czesciej firmy dystrybucyjne i logistyczne.
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3. E-commerce i rynek fulfilment na swiecie

E-commerce i fulfilment

Wedtug danych eMarketer obroty e-handlu na swiecie
z roku na rok zwiekszajg sie o ok. 20%. W 2019 roku ich
wartosé przekroczyta 3,5 biliona dolaréw. Stanowito

to ok. 14,1% catkowitej sprzedazy detalicznej. W tym
roku ma wynies¢ 4,2 biliona (wzrost 0 19%), a w 2023
roku ma osiggnac¢ 6,4 biliona USD, co bedzie stanowito
22% catego handlu' (patrz Rys. 1). Ten udziat bedzie
prawdopodobnie wiekszy z uwagi na gwattowne
zainteresowanie zakupami przez Internet przez nowych
klientéw, spowodowane pandemia koronawirusa.

Rys. 1. E-commerce na $wiecie w latach 2017-2023
(w bilionach USD)

$6,542

28,0%

$2,382
12,2% 14.1%
10,4% = - 16,1%

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Il Sprzedaz e-commerce

— % ZMiany % udziat w catym rynku sprzedazy detalicznej

Zrédto: www.emarketer.com/content/global-ecommerce-2019

Wraz z dynamicznym rozwojem powstajg nowe
potrzeby firm handlujacych przez Internet. Jedna z nich
jest wydzielenie na zewnatrz proceséw logistycznych

i przekazanie ich operatorom zajmujgcym sie fulfilment.
Przedsiebiorstwa coraz czesciej wolg skupi¢ sie na
swoich kluczowych kompetencjach, tj. marketingu,
sprzedazy, zaopatrzeniu.

Na $wiecie istnieje wiele réznych firm oferujacych
ustugi fulfilment - od bardzo ztozonych dziatajacych
globalnie, przez firmy logistyczne, dla ktéorych jest to
dodatkowa dziatalnosé, az po mate wyspecjalizowane
podmioty lokalne. Wielu ustugodawcdéw oferuje
fulfilment jako dodatkowa, mato istotna ustuge

w swoim dotychczasowym biznesie. Czes$¢ rozpoczyna
tego typu dziatalnosé na podstawie doswiadczen
wtasnego e-sklepu i rozszerza jg na inne podmioty.
Duze firmy logistyczne oferuja fulfilment, liczac na
skale zlecen adekwatng do swojej podstawowej
dziatalnosci, nie bedac elastycznymi na potrzeby
mniejszych e-sklepdw. Dodatkowym utrudnieniem

dla operatoréw logistycznych, ktérzy oferowali
wczesniej tylko logistyke kontraktowa, jest inny
rodzaj zapasu i wysytek. E-sprzedawcy maja szeroki
asortyment (SKU) w stosunkowo matej liczbie sztuk
i wysytaja najczesciej pojedyncze paczki. Wymaga
to przeorganizowania pracy magazynu i wspdotpracy
z operatorami KEP.

Fulfilment na swiecie

Obecnie najwiekszym rynkiem e-commerce na
Swiecie, a co za tym idzie ustug fulfilmentu, jest rynek
chinski i amerykanski. Jednakze - ze wzgledu na duza
odmiennoscé tego rynku od polskiego - postanowiono
w tym opracowaniu tylko pokrétce opisac te rynki

i skupi¢ wiekszg uwage na rynku europejskim.

W szczegdlnosci opisano w tym rozdziale rynek
brytyjski, francuski i niemiecki.

Najwiekszg firma na $wiecie, ktéra oferuje fulfilment,

jest Amazon. tacznie ma zarejstrowane i funkcjonujace
witryny w 17 domenach réznych panstw na

4 kontynentach. Centrala firmy znajduje sie w USA,

a oddziaty i centra dystrybucyjne sg zlokalizowane

w m.in. w Kanadzie, Wielkiej Brytanii, Niemczech,
Francji, Chinach, Japonii, Wtoszech, Hiszpanii, Brazylii

i w Polsce (firma ta jest szerzej opisana w sekcji 5).
Amazon uruchomit swoje pierwsze dwa magazyny

w 1997 roku i od tego czasu dodat lokalizacje w prawie
kazdym zakatku Stanéw Zjednoczonych - tgcznie ma
tam ok. 110 magazynéw i kilkadziesigt zaplanowanych do
budowy. W sumie na swiecie jest wtascicielem ponad 185
obiektéw magazynowych. Amazon szybko rozbudowuje
swojg sie¢ centrow fulfilmentowych, aby by¢ blizej
klientow i umozliwi¢ szybsza realizacje zamoéwien.

Sie¢ centrow fulfilmentowych Amazon jest przyktadem,
jak firma stata sie czotowym graczem w branzy
logistycznej i spedycyjnej, przejmujgc na siebie

zadania wykonywane wczesniej przez FedEx i UPS.
Firma zintensyfikowata dziatania majace na celu
uruchomienie wtasnej sieci dostaw poprzez rozbudowe
floty samolotéw, samolotéow bezzatogowych i vanéw
dostawczych?.

Na rynku ustug fulfilment aktywne sg rowniez firmy,
ktoére bardzo czesto posiadajg swoje magazyny,
centra dystrybucyjne, przetadunkowe itp. nie tylko

w kraju, w ktérym maja centrale, ale rowniez w wielu
innych. Przyktadem takiej firmy jest Ingram Micro,
ktéry ma dostep do ponad 150 magazynow fulfilment
zlokalizowanych w 45 krajach, m.in.: w Stanach

1 www.emarketer.com/content/global-ecommerce-2019

2  www.cnbc.com/2020/01/19/map-of-amazon-warehouses.html
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Zjednoczonych, Chinach, Australii, Wielkiej Brytanii,
Holandii’. Ingram wystepuje réwniez pod marka
Shipwire, ktoérg przejat kilka lat temu. Jest to platforma
oparta na chmurze, ktéra umozliwia klientom
zarzadzanie zamowieniami i zapasami w handlu
elektronicznym.

Innym przyktadem jest Fulfilment 4 Europe (F4E),
ktoéry dziata na terenie Europy. Firma ta prowadzi
podobne dziatania do innych podmiotdw oferujacych
ustugi fulfilment. Ma ponad 20 centréw fulfilment

w 17 krajach Europy, m.in. na terenie: Niemiec, Wtoch,
Wi ielkiej Brytanii, Hiszpanii, Francji, Holandii, Irlandii,
Austrii, Szwajcarii, Rosji i Polski. Gtédwne obszary, na
ktérych skupia sie F4E, to: przyjecie, magazynowanie,
kompletacja i pakowanie, terminowa dostawa oraz
obstuga klienta w wielu jezykach. Firma ta zajmuje sie
gtdwnie sektorem odziezowym, ale takze kosmetykami,
artykutami gospodarstwa domowego®.

Ponadto na terenie Francji, Holandii, Hiszpanii, Wielkiej
Brytani i Chin dziata firma B2C Europe, ktéra ma wiele
centréow dystrybucyjnych na swiecie, dzieki czemu
oferuje niskie ceny, wykorzystujac efekt skali, a takze
ogromne doswiadczenie i globalny zasieg®.

Kolejna firma dziatajaca na terenie Europy (Niemcy,
Austria, Wielka Brytania) i USA jest Byrd. Lacznie

ma ponad 10 magazynow. Poza standardowymi
produktami zajmuje sie towarami szybko psujacymi
sie. Posiada certyfikat ekologiczny dla magazynoéw

w Niemczech, ktore sg regularnie kontrolowane.
Oznacza to, ze w magazynie podejmowane sg wszelkie
niezbedne dziatania w celu unikniecia zanieczyszczenia
lub zmieszania z innymi produktami - réwniez znanymi
jako ,,BIO-HACCP”. Dotyczy to wszystkich etapdow
tancucha logistycznego - od przyjecia towaru do jego
wysytki®.

Z kolei ZhenHub to firma z Hong Kongu. Posiada
centra fulfilment w 11 réznych krajach i regionach,

w tym w Chinach, Hong Kongu, USA, Wielkiej Brytanii,
Niemczech, Wtoszech, Francji, Australii, Tajwanie,
na Filipinach i w Korei. ZhenHub pozwala na petng
kontrole nad globalnymi kanatami wysytkowymi,
takimi jak transport lotniczy, morski lub réznymi
kurierami. Wspodtpracuje z wieloma znanymi
firmami wysytkowymi, m.in. DHL, China Post, FedEx
i SF Express. Oferuje rowniez petna integracje

z e-commerce dla wszystkich gtéwnych platform
e-commerce, takich jak Shopify, Woocommerce

i Amazon.

3 www.shipwire.com/solutions/global-fulfillment
4 www.f4e-fulfillment.com

5 www.b2ceurope.eu

6 www.getbyrd.com

Chiny

Najwiekszym $wiatowym rynkiem handlu
elektronicznego sg Chiny. W 2019 roku taczna
sprzedaz wyniosta 1,935 bln dolaréw, co stanowito
36,6% catkowitej sprzedazy (jest to ponad trzy razy
wiecej niz Stany Zjednoczone). Tempo wzrostu rynku
chinskiego jest jednym z najwyzszych (ponad 27%),

a rynek jest najwiekszy. Chiny dopiero w 2013 roku

po raz pierwszy przescignety Stany Zjednoczone

w handlu elektronicznym. Od tego czasu szybko
zwiekszyty obroty. Chiny same w sobie stanowig 54,7%
Swiatowego rynku handlu elektronicznego, co stanowi
prawie dwukrotnie wiekszy udziat w stosunku do pieciu
kolejnych krajow tacznie (patrz tab. 1)’

Tab. 1. Najwieksze rynki sprzedazy internetowej na

Swiecie (w miliardach USD)
Zrédto: www.emarketer.com/content/global-ecommerce-2019

2018 2019 2018/2019
1. Chiny $1520,10 $1934,78 27,3%
2 ;;:gzoczone $514,84  $586,92 14,0%
3. \évri;tI::ia $127,98  $141,93 10,9%
4. Japonia $110,96  $115,40 4,0%
5. Korea Pid. $87,60  $103,48 18,1%
6. Niemcy $75,93 $81,85 7,8%
7. Francja $62,27  $69,43 11,5%
8. Kanada $41,12 $49,80 21,1%
9. Indie $34,91  $46,05 31,9%
10. Rosja $22,68  $26,92 18,7%

Niekwestionowanym liderem rynku chinskiego jest
Alibaba. W 2019 roku firma miata 55,9% sprzedazy
detalicznej w handlu elektronicznym, podczas gdy jej

najwiekszy konkurent - JD.com - 16,7% udziatu w rynku®.

Chinska sprzedaz detaliczna w handlu elektronicznym
w 2020 roku bedzie rosta znacznie szybciej niz
catkowita sprzedaz detaliczna, zwiekszajac sie 0 24,3%
z roku na rok do 2,41 bin dolaréw. Do 2023 r. detaliczna
sprzedaz w handlu elektronicznym bedzie stanowic¢
63,9% catkowitej sprzedazy detalicznej. Podczas gdy
penetracja cyfrowych nabywcow osigga nasycenie
wsrod mtodszych grup demograficznych, to przewiduje
sie, ze duzy wzrost ma wystapi¢ wsrod konsumentow
powyzej 35 roku zycia. Na obszarach wiejskich

i w mniejszych miastach PKB rosnie znacznie szybciej

7  www.emarketer.com/content/global-ecommerce-2019
8 www.emarketer.com/content/china-ecommerce-2019
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niz w gtéwnych osrodkach miejskich, a konsumenci
beda tam nadal napedzac wzrost (patrz rys. 2)°.

Rys. 2. E-commerce w Chinach w latach 2017-2023
(w bilionach USD)
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Zrédto: www.emarketer.com/content/china-ecommerce-2019

Z uwagdi na to, ze chinski e-commerce jest najwiekszy

na $wiecie, istnieje tam duzy popyt, a tym samym podaz
ustug fulfilment. Swiadcza jg zaréwno firmy logistyczne,
wyspecjalizowani operatorzy, jak i wtasciciele platform
sprzedazowych.

TOF (Tmall Overseas Fulfillment) to ustuga marka Tmall,
ktéra nalezy do Grupy Alibaba. TOF to rozwigzanie
konsygnacyjne, ktére pozwala markom sprzedawacd
niewielkg czes¢ produktow na platformie Tmall Global,
wystarczy umiesci¢ je w jednym z centréow TOF. Tak
wiec, przed petnym wejsciem do Chin zagraniczne firmy
majg szanse wyprobowacd i dopracowad swoje produkty.
Centra TOF sg obecnie dostepne nie tylko w Chinach,
ale takze w USA, Korei Potudniowej i Japonii, a w
zesztym roku rozszerzono dziatalnosé o Europe'®.

Kolejnym podmiotem nalezgcym do Grupy Alibaba jest
Cainiao. Poza organizacja logistyki dostaw zajmuje
sie ustugami fulfilment. Posiada 6 magazyndéw na
catym swiecie. Podobnie jak TOF, oferuje program,
ktéry polega na skutecznym dotarciu do ok. 700 min
aktywnych klientéw na platformach Alibaby przez
miedzynarodowe marki. Sprzedawcy platformy moga
wzig¢ udziat w programie scentralizowanych zakupoéw
importowych Tmall Global, ktéry wykorzystuje siec
magazynoéw na catym swiecie do zaopatrywania
wszystkich sklepow internetowych i offline w ramach
ekosystemu Alibaby, takich jak sie¢ sklepow
spozywczych Freshippo i Tmall Supermarket.

Istotnymi podmiotami na rynku chinskim sg rowniez
ChinaDivision, Fulfillment, NextSmartShip, ktére maja
swoje magazyny rowniez poza Chinami.

9  www.emarketer.com/content/china-ecommerce-2019
10  www.marketingtochina.com/tmall-overseas-fulfillment-tof-new-
solution-for-new-brands-china

USA

Konsumenci amerykanscy wydali 586,92 mld dolaréw
na handel elektroniczny w 2019 roku, co stanowi
wzrost 0 14,0% w poréwnaniu z 2018 rokiem i 10,7%
catkowitych amerykanskich wydatkéw detalicznych''.
Zdecydowanym liderem tego rynku jest Amazon.
Kontynuuje on ponadprzecietny wzrost sprzedazy

w handlu elektronicznym w USA - w 2019 roku
zwiekszyt swoj udziat w rynku z 36,5% do 37,7%. W tym
samym czasie Amazon musiat stawi¢ czota ostrzejszej
konkurencji ze strony wielokanatowego giganta
detalicznego Walmartu, ktéry w ciggu roku zwiekszy
swoj udziat z 4,0% do 4,7% .

W 2020 roku amerykanscy konsumenci wydadzg

w Internecie 668,50 mld dolaréow, co stanowi 12%
catkowitych wydatkéw detalicznych. Do 2023 r. obroty
e-handlu wyniosa 969,70 mid dolarow'® (patrz rys. 3).

Rys. 3. E-commerce w USA w latach 2017-2023
(w miliardach USD)
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Zrédto: www.emarketer.com/content/us-ecommerce-2019

Rynek amerykanski jest najbardziej rozwiniety

w zakresie ustug fulfilment, poniewaz e-handel istnieje
tam najdtuzej. Wystepuja tu liczne przedsiebiorstwa,
ktdre dziatajg juz na tym rynku od wielu lat - poza
Amazonem, ktéry powstat w 1994 roku, mozna
wymieni¢: USA Fulfilment dziatajgcy od 1983 roku
i Efulfilment Service od 2001 roku'®. Zachecajg
one klientéw do skorzystania z ustug dtugoletnim
doswiadczeniem i petnag obstuga 24h na dobe,

7 dni w tygodniu. Oferujg rowniez czesto darmowe
opakowania, wysytanie maili do klientéw o statusie
przesyiki i jej prawdopodobnym dostarczeniu. Dajg
wiele mozliwosci wysytek dla swoich klientéw -
kurierem, poczta, przez punkty odbioru, terminale
samoobstugowe. Oferujg réwniez ustugi co-
manufacturingowe, takie jak: montaz elementoéw,

14

11 www.emarketer.com/content/us-ecommerce-2019
12 Jw.

13 Jw.

14 www.usafill.com

15 www.efulfillmentservice.com/fulfillment-services
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zestawow wedtug upodoban klientdw. Coraz czesciej
zastepuja dtugoterminowe umowy krétkoterminowymi,
bardziej elastycznymi dla rozwijajacych sie e-sklepow.
Staraja sie rowniez przyciggnac¢ i utrzymac klientéw
dzieki sprawnej obstudze i braku dodatkowych
kosztow.

Wedtug Saddle Creek Logistics Services, autorow
badan ,E-Fulfillment Trends Report”, firmy oferujace
fulfilment w USA maja najczesciej (64,4%) jedno
centrum dystrybucyjne, 21,3% firm posiada 2-4
centra, a 14,4% ma ponad 5. Wiekszos¢ firm sposrdod
najwiekszych oferuje réznorodne dodatkowe
rozwigzania z zakresu fulfilment, takie jak: rozwdj
e-commerce sklepu i strony internetowej, hosting,
integracja réznych systemow, zarzadzanie zapasami
i ich automatycznie uzupetnianie, czy ustuga service
center z klientem'®, Wedtug autordéw raportu, 40%
sklepdw internetowych w USA zleca kompleksowa
obstuge firmom oferujgcym fulfilment. Sktania ich do
tego przede wszystkim koncentracja na podstawowej
dziatalnosci, minimalizacja obcigzenia, redukcja
kosztow, alternatywa dodatkowych oszczednosci,
wykorzystanie najnowszych technologii, ktére moga
zwiekszyd¢ efektywnosc¢ e-sklepu i jego postrzeganie
wsrod klientow'.

Wielka Brytania

Europa Zachodnia ma trzy z szesciu najwiekszych
rynkéw handlu elektronicznego na swiecie, na czele

z Wielka Brytania, Niemcami i Francjg. Jednak z uwagi
na to, ze sa to bardziej dojrzate rynki, to kazdy z nich
rosnie znacznie ponizej swiatowej stopy wzrostu handlu
elektronicznego'®.

W 2019 roku catkowita sprzedaz detaliczna wyniosta
w Wielkiej Brytanii 476,65 mld funtéw (635,46

mld dolaréw). Sprzedaz w handlu elektronicznym
wzrosta w 2019 roku o 10,9%, osiggajac wartosé
106,46 mld funtéw (141,93 mld dolaréw) i 22,3%
catkowitej sprzedazy detalicznej'’. W 2020 roku
brytyjscy konsumenci wydadza w Internecie 115,93
mld funtéw (154,56 mld dolardw). Stanowi¢ to bedzie
24% wszystkich wydatkow detalicznych, a udziat ten
osiggnie 27,9% w 2023 roku (patrz rys. 4)°°.

16 Saddle Creek Logistics Services - E-fulfillment Trends Report,
www.sclogistics.com/wp-content/uploads/2018/08/WP_E-
Fulfillment-12pg.pdf

17 Jw.

18 www.emarketer.com/content/global-ecommerce-2019

19  www.emarketer.com/content/uk-ecommerce-2019

20 www.emarketer.com/content/uk-ecommerce-2019

Rys. 4. E-commerce w Wielkiej Brytanii w latach
2017-2023 (w miliardach funtéw)
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Zrédto: www.emarketer.com/content/uk-ecommerce-2019.

Rynek brytyjski jest rowniez najbardziej rozwinietym
rynkiem e-handlu w Europie. Spoteczenstwo brytyjskie
charakteryzuje sie wysokim stopniem korzystania

z technologii, w tym z zakupdw przez Internet za
pomoca urzadzen mobilnych. Ponadto, zarobki w tym
kraju przekraczajg znacznie srednie dochody w Europie,
a ceny produktéw sg w poréwnaniu do innych panstw
rowniez wyzsze. Na tym rynku znajduje sie bardzo duzo
firm, ktore oferujg ustugi fulfilment dla e-handlu.

Wedtug autoréw raportu ,UK e-fulfilment Market
Insight Report” ustuga fulfilment w Wielkiej

Brytanii obejmuje zwykle: podstawowe elementy
magazynowania, zarzadzanie wysytkami, a takze
logistyke zwrotnga. Ustugi dodane, ktére oferuja
niektére podmioty, to: contact center, wtasne
opakowania, naprawy, montaz, sktadanie,
kompletowanie zestawdw, czy rozwoj strony e-sklepu.
Ustugi dodatkowe w Wielkiej Brytanii sg bardzo
wazne, poniewaz konsumenci sg bardziej otwarci na
zakupy w Internecie. Bardzo popularna stata sie ustuga
click and collect, czyli mozliwos$¢ odbioru przesytki

w punkcie sprzedazy. Autorzy raportu szacuja, ze rynek
jest wart 11 mld funtéw, a jego wielkos¢ gwattownie
wzrosta wraz ze wzrostem sprzedazy detalicznej przez
Internet®’. Do operatoréw oferujgcych ustugi fulfilment
naleza: Amazon, Arvato, DHL, Kuehne+Nagel, UPS,
Wincanton, XPO, DPD, Whilst.

Jezeli chodzi o mniejszych operatordw, to sposréd nich
rowniez ciekawie prezentuja sie firmy CloudFulfilment,
myWarehouse, James and James i DK Fulfilment.
Pierwsza z nich ma bogatga oferte dla srednich i matych
e-sklepdw. Zapewnia petng automatyzacje obstugi
dzieki wieloletniemu do$wiadczeniu, wychodzi
naprzeciw tym, ktdrzy nie chca lub nie sg w stanie

w wyniku gwattownego rozwoju zarzadzac logistyka
sklepu internetowego?®?.

21 UK e-fulfilment: Market Insight Report 2019
22 www.cloudfulfilment.co.uk
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Natomiast myWarehouse zapewnia swoich klientéw,
ze wybierajac ich ustugi nie narazaja sie na zadne
dodatkowe optaty. Nie ma réwniez limitéw wysytek
produktéow - moze by¢ to 1 wysytka w miesigcu,

a moze by¢ ich nawet 5000, poniewaz optaty sa
naliczane od zrealizowanego zamadwienia. Operator
ten zacheca rowniez potencjalnych e-przedsiebiorcow
pakietem bezptatnych gadzetdw, data mining, a takze
narzedziami raportowania’’. Firma James and James
oferuje rowniez wiele dodatkowych funkcji w ustudze
fulfilment i zapewnia, ze koszty marnotrawstwa beda
najnizsze. Posiada rowniez specjalistyczne narzedzia
dedykowane do obstugi poszczegdlnych rynkdw,
dlatego tez podchodzi indywidualnie do kazdego
klienta. Ponadto James and James dostarcza raporty
sprzedazowe i informuje wtascicieli e-sklepdw,

jakie produkty z asortymentu nalezy domoéwic.

W standardzie oferowane jest przygotowanie

i wydrukowanie listu przewozowego oraz etykiety,

a optaty pobiera tylko za to, co jest wykorzystywane
z jej ustug. W ofercie posiada cztery opcje do wyboru
- w zaleznosci od liczby wysytanych produktéw oraz
tego, co chce mied¢ w ofercie wtasciciel e-sklepu?.
Kolejna firma, ktdra swiadczy kompleksowe ustugi
fulfilment w Wielkiej Brytanii, jest DK Fulfilment. Poza
standardowymi funkcjami przedsiebiorstwo oferuje
rowniez pomoc w ekspansji miedzynarodowej?”.
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23 www.orderfulfilment.co.uk
24 www.ecommercefulfilment.com
25 www.dkfulfilment.co.uk

Niemcy

Niemcy sg drugim co do wielkosci rynkiem handlu
elektronicznego w Europie. Sprzedaz detaliczna

w handlu elektronicznym w tym kraju przekroczyta

69 mld euro (81 mld dolaréw) w 2019 r., co stanowito
prawie 9% catkowitej sprzedazy detalicznej’®. Wydatki
na handel elektroniczny w Niemczech osiggnat w 2020
roku ok. 73,88 mld euro (87,17 mld dolaréw), co stanowi
roczny wzrost o 6,5%. Wynosi¢ to bedzie jednak tylko
9,3% catej sprzedazy detalicznej?’. W 2022 r. udziat ten
przekroczy 10%, a w 2023 r. wyniesie 10,5% i 84,63 mld
euro (99,86 mld dolaréw) (patrz rys. 5)*°.

Rys. 5. E-commerce w Niemczech w latach 2017-2023
(w miliardach euro)
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Zrédto: www.emarketer.com/content/germany-
ecommerce-2019

Ciekawostka niemieckiego e-handlu jest to, ze nie
dominuje tam zaden portal aukcyjny i sprzedazowy
(ang. marketplace). Jest za to duze rozdrobnienie rynku
- 10 najwiekszych graczy, w tym m.in. Amazon.de,
Otto.de, Zalando.de generujg znaczne obroty. Bardzo
popularna jest sprzedaz wielokanatowa. Z niemieckiego
e-handlu korzystaja nie tylko niemieckojezyczni
konsumenci z Austrii czy Szwajcarii, ale takze -

ze wzgledu na geograficzng bliskos¢ i renome
niemieckiego handlu - klientami niemieckich sklepow
sg rowniez konsumenci ze Szwecji, Danii, Holandii,
Belgii i Francji. Wykorzystuje to wiele firm z Polski,
ktore rejestrujg swoje strony w niemieckich domenach
lub otwierajg swoje oddziaty®’. Przyktadowo, polska
firma Eurohermes zajmuje sie takimi ustugami na rzecz
polskich sklepow:*°.

W Niemczech - podobnie jak w Wielkiej Brytanii -
istnieje rowniez wiele operatoréw zajmujacych sie
fulfilmentem. Zakres ustug podstawowych jest mniej
wiecej taki sam, jak w innych krajach w Europie.

26 www.emarketer.com/content/germany-ecommerce-2019
27 Jw.

28 Jw.

29 www.fp20.org/e-commerce-w-pigulce-niemcy,683

30 www.eurohermes.eu
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Firmy w Niemczech oferujace fulfilment pozycjonujg
sie jako ,godne zaufania” i jasno deklarujg, kto moze
korzystac¢ z ich ustug. Przyktadami firm sa: V&V
Logistik, PVS, Fortune Globe.

V&V Logistik jest operatorem, ktdry wspodtpracuje tylko
ze sklepami internetowymi realizujgcymi minimum

10 zamdwien dziennie. Strona internetowa nie zawiera
cennika (podobnie jak w przypadku wiekszosci
operatorow fulfilment), poniewaz koszty obliczane sg
indywidualnie dla kazdego klienta. Firma zapewnia
coraz wiecej oszczednosci, a jednoczesnie zyskow,

w przypadku zwiekszania liczby obstugiwanych
przesytek®'.

Z kolei firma PVS zaznacza, ze fulfilment to nie tylko
dystrybucja towardéw. To caty proces czynnosci od
zamowienia, przez obstuge klienta, obstuge wysytki,
obstuge zwrotdw, zarzadzanie ptatnosciami, az

do kompleksowej sprawozdawczosci. Kazdy sklep
internetowy, ktéry chce rozpoczaé wspodtprace, moze

wybrac¢ ustugi w ,,petnym” lub ,niepetnym” wymiarze*?.

Natomiast firma logistyczna Fortune Globe
zapewnia, ze korzystajac z jej ustug, klienci maja
profesjonalng obstuge na kazdym etapie realizacji
zamowienia. Ponadto obstuguja ich nie tylko na
podstawie zamoéwien internetowych, ale przyjmuja
takze zamowienia telefoniczne. Zarzadzaja
wierzytelnosciami, przeprowadzajg ogledziny,
kontrole w przypadku utraty towardw, przesytek
niedoreczanych. Oferuja bardzo wiele metod ptatnosci
dla klientéw sklepu internetowego, szeroki zakres
zarzadzania ryzykiem przed oszustami, fatszywymi
zamowieniami, monitorujg ptatnosci, sledza cykl zycia
klienta i historie zamdwien®”.

Francja

Wydatki na detaliczny handel elektroniczny we
Francji stanowity w 2019 roku prawie 9,5% catkowitej
sprzedazy detalicznej. Sprzedaz internetowa
zwiekszyta sie 0 11,5% do prawie 59 mld euro

(70 mld dolarow)*“. Szacuje sie, ze wartos¢ sprzedazy
internetowej wyniesie w 2020 roku 64,55 mld euro
(76,13 mld dolaréw), co oznacza wzrost 0 10,3%

w stosunku do roku poprzedniego. Stanowi¢ to bedzie
9,7% catkowitej sprzedazy detalicznej we Francji.
Ponadto prognozuje sig, ze do 2023 r. wydatki na
e-handel przekrocza 79 mld euro (94 mld dolarow)*®
(patrz rys. 6).

Rys. 6. E-commerce we Francji w latach 2017-2023
(w miliardach euro)

1,8%

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

H Sprzedaz e-commerce

— %% Zmiany % udziat w catym rynku sprzedazy detalicznej

Zrédto: www.emarketer.com/content/france-ecommerce-2019

Francja jest trzecim pod wzgledem wielkosci
rynkiem e-commerce w Europie. Francuzi robig
zakupy na stronach internetowych, ktérych tresé jest
przedstawiana w jezyku francuskim®®. Stosunkowo
rzadko kupuja w zagranicznych serwisach.

Francuscy operatorzy oferujacy fulfiiment rowniez
dziatajg w podobny sposdéb jak firmy z pozostatej
czesci Europy. Wsrdd najbardziej popularnych firm
mozna wymieni¢: Budeso, Logiris, Geodis, JCD
Logistique, Endurance Logistique, Cubyn.

Firma Budeso, ktdra posiada swoje centra zarowno
we Francji jak i w Niemczech, oferuje réwniez ustugi
cross-border, doradztwo w tym zakresie, analize, czy
optaca sie, aby dany sklep internetowy rozpoczat
sprzedaz poza granicami kraju, w ktérym ma swojg
siedzibe. Wszelkie ustugi sa dedykowane dla danego
klienta, ktéremu jest przydzielany konsultant. Istnieje
mozliwos¢ lokalnej kampanii marketingowej danego
e-sklepu, czy tez zarzadzanie reklamacjami®’.

Z kolei firma Logiris dziatajgca na terenie Francji,

z centrami dystrybucji w Paryzu i Lyonie, zwraca

uwage przede wszystkim na kontrole jakosci i ilosci
przyjmowanych towaréw. Wszelkie niezgodnosci
wysytane sg bezposrednio do wtasciciela e-sklepu,

dla ktérego byta przeznaczona dana dostawa.

W zaleznosci od rodzaju asortymentu danego e-sklepu
sktadowanie moze odbywac sie na ziemi lub na regatach.
Inwentaryzacja moze by¢ wykonywana co roku, badz na
zadanie. W firmie, do zarzadzania zapasami wszystkich
klientdw, wykorzystuje sie system informatyczny
Magistor Software, ktéry mozna zintegrowac z systemem
kazdego e-sklepu. Gtéwnie wykorzystywana jest
technologia RFID, miedzy innymi do przyjmowania
towardw, a takze do przygotowania zamowien®®,

31  www.vundv-logistik.de

32  www.pvs-ff.de/fulfillment.php

33 www.fortuneglobe.com/leistungen/fulfillment

34 www.emarketer.com/content/france-ecommerce-2019
35 www.emarketer.com/content/france-ecommerce-2019

36 www.fp20.org/carte-bleue-i-francuskie-glaskanie-jak-zwieksza-sie-
sprzedaz,1204

37 www.budeso.com/european-business-development/services/e-
commerce-fulfillment-service.php

38 www.logiris.com/-Storage-and-order-fulfilment-.html
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Praktyki i kierunki rozwoju rynku fulfilment
na swiecie

Mimo duzego potencjatu automatyzacji proceséw
magazynowych nadal duza czes¢ firm (nawet tych
najwiekszych) wykonuje wiekszos$¢ czynnosci

z wykorzystaniem pracy ludzi. To sie jednak powoli
zmienia, poniewaz operatorzy fulfilment coraz bardziej
rozwazajg inwestowanie w automatyke. Spowodowane
jest to gtdwnie rosngcymi kosztami pracy i dosé
wysokimi kosztami najmmu magazynu. Dodatkowym
bodZzcem bedzie teraz na pewno niestabilnos¢
procesdow z wykorzystaniem pracy ludzi, spowodowana
pandemia koronawirusa lub innymi podobnej rangi
wyzwaniami.

Pewnym kierunkiem rozwoju operatorow fulfilment jest
rozszerzanie ustug dla swoich klientéw, np. naprawa lub
odnowienie zwracanych produktéw, ustugi finansowo-
ksiegowe, contact center, obstuga programoéw
lojalnosciowych, kupondw rabatowych, a wiec
przejscie do opisanej wczesniej strategii one stop
e-commerce. Dodatkowym zakresem dziatan moze
by¢ takze dopasowanie oferowanych produktéw do
preferencji konkretnych klientéw na rynkach lokalnych
- przyktadem jest dotaczanie instrukcji obstugi, ulotek
w wybranym jezyku.

Eksperci branzowi zwracajg rowniez uwage na
doradztwo w zakresie wyboru odpowiedniego modelu
biznesowego, a w szczegdlnosci wskazania obszaréw
dziatalnosci, ktore moga zostac zoptymalizowane. Jest
to mozliwe dzieki duzemu doswiadczeniu operatorow
fulfilment, ich odpowiednim zasobom i know-how
poparte wieloletnig aktywnoscig w ksztattowaniu
trenddw w e-handlu.

Z uwagi na bardzo rozbudowane cenniki czes¢
operatordéw probuje je upraszczad, tworzac nawet
pewne pakiety, w ktdérych okreslona liczba ustug jest
wliczona w cene, wedtug zasady pay as you go.

Kolejnym trendem rozwijajacym sie w e-handlu,
a co za tym idzie rowniez w fulfilment jest handel
transgraniczny (ang. cross-border e-commerce).

Z uwagi ha wymagdania klientéw przede wszystkim
rynek bedzie dazyt do skrécenia czasu dostawy
zarowno na rynku lokalnym, jak i transgranicznym
- Sylwia Mager, CEO eCommerce Connections.

Na razie sprzedaz produktéw zagranicznym
kontrahentom przez Internet jest wcigz mniej
popularna niz sprzedaz krajowa, ale jest to rynek

o0 bardzo duzym potencjale. Wedtug analiz Accenture
e-handel transgraniczny reprezentuje ok. 20% catego
e-handlu, a srednie tempo wzrostu wynosi 29% i jest

dwa razy szybsze niz e-handel krajowy*°. Jednak

jedna z najwiekszych barier w handlu zagranicznym
prowadzonym przez Internet jest koszt wysytki,

ktory w zaleznosci od kraju jest nawet kilkukrotnie
wiekszy niz na terenie Polski. Powoduje to znaczne
zmniejszenie optacalnosci w kupowaniu mniej
wartosciowych produktéw. Nizsza cena towaru czesto
nie rekompensuje kosztéw dostawy. Rowniez czas
dostawy jest znacznie dtuzszy i wynosi - w zaleznosci
od odlegtosci - od kilku do kilkunastu dni. Jak wskazuje
jednak Komisja Europejska“’, ustugi cross-border sg
obiecujgcymi ustugami w e-handlu. Takie traktowanie
tych ustug moze w przysztosci spowodowad
narzucenie na operatorow KEP ujednolicenie cen

ustug w ramach Unii Europejskiej, przez analogie do
roamingu. Obecnie trudno jest przewidziec, w jakich
krajach bedzie zamawiany towar lub, do jakich bedzie
wysytany. Handel elektroniczny jest jednak najbardziej
rozwiniety w Europie Zachodniej, a w szczegdlnosci

w Wielkiej Brytanii, Niemczech i Francji. To wtasnie
tam w pierwszej kolejnosci powinno sie wiec szukad
klientéow. Remedium na wysokie koszty i dtugi czas
dostawy jest korzystanie z ustug operatoréw fulfilment,
ktérzy maja centra magazynowane w krajach z rynkiem
zbytu lub korzystanie z ustug lokalnych operatorow za
granica.

Innym trendem s3a ustugi dostaw tego samego dnia
(ang. same day delivery). Dostawy tego samego
dnia wzrosna, ale dotyczy to tylko wiekszych miast.
Innym krokiem naprzéd beda punkty odbioru, ktére
wzrosna kosztem dostaw bezposrednio do domu.
Rowniez klasyczne sklepy przeksztatca sie w salony
wystawowe, a ludzie beda wybiera¢ lub kupowacé
towary, ktére nastepnie zostang dostarczone

do domu - Stefan van Hoof, Managing Director

z Clipper Europe.

Jesli rozwing sie jeszcze bardziej zakupy dokonywane
za pomoca urzadzen mobilnych (a wszystko na

to wskazuje), to moze zwiekszy¢ sie potrzeba

dostaw tego samego dnia. Na razie sa to ustugi

dos¢ drogie, poniewaz wigza sie z bezposrednia
dostawg od nadawcy do odbiorcy z pominieciem
punktéw posrednich. Wykorzystuje sie tu najczesciej
dedykowany transport operatora fulfilment, ktéry
obstuguje dany region. Coraz czesciej w ofercie
operatorow fulfilment pojawiaja sie jednak ustugi

same day oferowane przez firmy KEP. Dostepne sg

one jednak tylko w wybranych miastach. Do petnego
pokrycia danego kraju ustugami same day potrzebne sa
magazyny lokalne albo bardzo duza skala dziatalnosci®'.

39 www.accenture.com/_acnmedia/pdf-102/accenture-cross-border-
the-disruptive-frontier.pdf

40 Kawa A, Logistyka e-handlu w Polsce, Raport, Poczta Polska, 2014

41 Kawa A, Logistyka e-handlu w Polsce, Raport, Poczta Polska, 2014
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4. E-commerce i rynek fulfilment w Polsce

Handel elektroniczny w Polsce jest traktowany jako

jeden z najbardziej dynamicznych i waznych sektorow
gospodarki, a takze jeden z gtdwnych czynnikéw
prowadzacych do wiekszej konkurencyjnosci. Jego
rozwaj jest stymulowany przez szybko rosnacy dostep
do Internetu, ale takze przez mobilnos¢ i popularnoscé
urzadzen przenosnych, za posrednictwem ktérych

klienci zamawiaja towary i ustugi w dogodnym miejscu

i czasie. Kupuja za ich pomoca nie tylko rzeczy o wiekszej
wartosci, ale coraz czesciej produkty codziennego uzytku,
do ktérych chca mied bardzo szybki dostep.

Dzieki Internetowi handel w Polsce stat sie tatwy

i komfortowy, jak nigdy dotad. Jego beneficjentami sa
zarowno firmy, jak i klienci. Prawie kazda firma ma szanse,
aby zagospodarowacd ten rynek. Handel elektroniczny
stwarza nowe mozliwosci ekspansji na wieksza skale

dla juz istniejgcych podmiotow i oferuje perspektywy
szybkiego rozwoju dla nowo powstatych. Jest to mozliwe
dzieki niskim barierom wejscia na rynek, ktore zachecaja
coraz wiecej firm do sprzedazy swoich produktow

w internecie. Moga one oferowad szerszg game
produktdw bez koniecznosci ich fizycznej prezentaciji.
Firmy sa w stanie zaoszczedzi¢ zarédwno na kosztach
statych, jak i zmiennych, takich jak czynsz, koszty pracy

i inne koszty ogdlne zwigzane z fizyczng obecnoscia

w centrach handlowych i sklepach stacjonarnych. Jest to
szczegodlnie wazne w przypadku handlu transgranicznego,
poniewaz firmy nie musza wydawacd duzo pieniedzy na
ekspansje miedzynarodowa.

ok. 6%

Obecnie e-handel stanowi
ok. 6% catkowitej sprzedazy detalicznej
w Polsce.

W 2019 r. roczna sprzedaz w handlu elektronicznym
osiggneta ponad 50 mld zt, a w tym roku moze osiggnac¢
nawet 100 mld zt*?, gtdwnie za sprawg pandemii
koronawirusa, ktéra zmienita strukture sprzedazy detalicznej.
Wzrost obrotéw z e-sprzedazy ma rosngé w tempie 20% do
2025 roku, czynigc z Polski jeden z najszybciej rozwijajacych
sie rynkéw e-sprzedazy detalicznej w Europie.

W 2018 r. najpopularniejszymi produktami kupowanymi

w internecie byty: elektronika uzytkowa (wartosc¢
sprzedazy: 8,6 mld zt), artykuty budowlane, meble

i wyposazenie wnetrz (6,1 mld zt), odziez, obuwie

i akcesoria (5,7 mld zt). W najblizszych latach zmieni sie
struktura segmentdéw rynku. W 2023 r. wartosc¢ sprzedazy
tych trzech kategorii produktéw bedzie zblizona (10 mid zt

42 www.money.pl/gielda/unity-group-e-commerce-w-polsce-moze-
przekroczyc-100-mld-zl-w-tym-roku-6507248780777089a.html

kazda). Najbardziej dynamicznym segmentem jest jednak
,odziez i obuwie”, w przysztosci bedzie on dominowat.

E-commerce w Polsce zdominowany jest przez Allegro -

ma ok. 40% udziatu w rynku. Za nim plasuja sie detalisci
internetowi: Euro.com.pl (elektronika uzytkowa i artykuty
gospodarstwa domowego), Morele.net (elektronika
uzytkowa i artykuty gospodarstwa domowego),
Mediaexpert.pl (elektronika uzytkowa i artykuty
gospodarstwa domowego), Zalando.pl (moda), Oponeo.pl
(opony), Eobuwie.pl (obuwie). Euro.com.pl ma 5,3% udziatu
w sprzedazy wszystkich detalistow internetowych (poza
marketplace’ami). Pozostata cze$¢ TOP 10 ma 2-3% udziatu®’.

Oproécz sprzedawcdw Allegro i duzych sprzedawcow
internetowych, w polskim e-commerce znajduje sie wiele
sklepdw internetowych. Bardzo trudno jest okresli¢

ich doktadna liczbe. Rézne zrédta podaja liczby od

17 tys. do 44 tys. Najbardziej prawdopodobna liczba
jest podana przez Bisnode. Wedtug tej firmy w 2019 r.
liczba sklepéw internetowych wynosita ok. 31,7 tys*“.

W 2019 r. liczba sklepow internetowych wzrosta o 2,8
tys., tj. 0 9,7% w stosunku do roku poprzedniego. Tempo
przyrostu sklepdw nie jest duze. Dla poréwnania, w 2013
r. byto ich 21,7 tys. Warto jednak zauwazy¢, ze co roku
otwieranych jest wiele nowych sklepdw, ale i duza ich
czesd jest zamykana. Od czerwca 2018 do czerwca 2019
r. zarejestrowano 5013 sklepdw, a zamknieto 2224, co
wskazuje na ich dos$¢ duza rotacje®”.

Jednym z najwiekszych wyzwan sklepdw internetowych

jest logistyka. Zakupy przez Internet, w przeciwienstwie do
handlu tradycyjnego, nieroztacznie wigza sie z dostawa do
ostatecznego klienta, czyli z procesem, ktéry jest najbardziej
skomplikowany i kosztowny w catym tancuchu dostaw.
Ponadto problemem jest obstuga magazynowa towardw.

Duzo sie dzisiaj méwi o potrzebach logistycznych
sklepoéw internetowych, a sama dynamika wzrostu

w e-commerce czyni ten obszar biznesowo niezwykle
atrakcyjnym. W efekcie praktycznie kazdy, kto ma
magazyhn, oferuje obstuge logistyczna dla e-sklepow.
Ten segment ma jednak zupetnie inne wymagania,
na ktére wiekszos¢ podmiotéw nie jest w stanie
dzisiaj odpowiedzieé. Przektada sie to na jakos¢
swiadczonego serwisu oraz naktadanie ograniczen
na model biznesowy sklepu internetowego, ktérego
obstuguja - Rafat Szczesniewski, zatozyciel & COO,
Omnipack, cztonek Rady GS1 Polska.

43 PMR, Handel internetowy w Polsce 2018, Analiza i prognoza rozwoju
rynku e-commerce na lata 2013-2023

44 Podobna liczbe sklepdw internetowych potwierdza raport branzowy
Gemius Polska, E-commerce w Polsce 2019,
www.gemius.pl/wszystkieartykuly-aktualnosci/raport-e-commerce.html

45 www.bisnode.pl/wiedza/newsy-artykuly/wzrost-liczby-sklepow-
internetowych-w-polsce-w-pierwszym-polroczu-2019-r/
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Znaczna wiekszos¢ mikro i matych sklepdéw internetowych
w Polsce organizuje procesy logistyczne we wtasnym
zakresie. W ich przypadku kazda kwota wydana na
zewnetrzne ustugi logistyczne moze decydowac

o rentownosci biznesu.

Optacalnosé korzystania z fulfilment na dzien
dzisiejszy uzalezniona jest od marzy, jaka e-sklepy
osiggaja na produktach, z tego powodu najczesciej
z fulfilmentu korzystaja: autorskie produkty branzy
fashion, akcesoria elektroniczne, GSM, elektronika,
beauty. Z uwagi na brak wyspecjalizowanych
magazynow stosunkowo rzadko korzysta z tych
ustug branza food - Krzysztof Roszyk, Dyrektor
Operacyjny w MW.

Duze firmy majg wieksze potrzeby i Swiadomosc¢ korzysci
outsourcingu, dlatego sg bardziej otwarte na nowe
rozwigzania logistyczne, w tym fulfilment.

Rynek jest gotowy na obstuge e-handlu, jednak
szeroki wybor dostawcoéw gotowych swiadczyé
ustugi, mam wrazenie nieréznicujacych sie w zaden
sposo6b od siebie, nie utatwia podjecia decyzji

na temat wyboru konkretnego partnera - Mikotaj
Zygmarnski, e-commerce Leader, S’portofino.

Czesto dla tych firm sprzedaz przez Internet nie jest
kluczowa dziatalnoscia. Przyktadowo, firmy prowadzace
programy lojalnosciowe korzystajg z duzych,
korporacyjnych firm logistycznych, ktére posiadajg duzg
liczbe magazynéw, powierzchni magazynowych, stosuja
nowoczesne technologie i majg know-how. Wybierajac
partnerdow logistycznych, kierujg sie nie tylko kosztami, ale
jakoscig ustug, renoma i potencjatem. Czesto tez obstuga
sprzedazy przez Internet powierzana jest tej samej firmie
logistycznej, ktéra prowadzi logistyke w pozostatych
kanatach dystrybucji.

N

Eksperci przyznaja, ze fulfilment
w Polsce jest jeszcze w stosunkowo
mtodym stadium rozwoju.

Rynki zachodnie sa z pewnoscia bardziej rozwiniete
pod katem wielkosci i zakresu ustug fulfilment.
Nawet w sredniej wielkosci miastach znalez¢é

mozna firmy oferujace ustugi charakterystyczne dla
fulfilmetu. Warto réwniez nadmienié, ze na rynkach
zachodnich operatorzy fulfilmentowi sq w stanie
bardzo czesto zapewnic¢ ustugi dodane w postaci
odpraw celnych, raportowania, call center, czy tez
tzw. re-furbishmentu artykutéw elektronicznych
(np. dekoderéw) - Damian Kotata, E-Commerce
Operations Director Poland / Eastern Europe, FIEGE.

Trudno jest go poréwnac z rynkami zachodnimi, np.
Niemiec czy Francji, ktére sg bardziej ustabilizowane.
Pewna przewaga, ktéra moze w Polsce sprzyja¢ rozwojowi,
jest potozenie geograficzne naszego kraju, obecnosé
najwazniejszych podmiotéw KEP, tania i wykwalifikowana
sita robocza oraz doswiadczona kadra menedzerska. Coraz
czesciej uruchamiane sg tutaj duze projekty w zakresie
e-handlu przez firmy z zachodu Europy, ale takze ze
Skandynawii. Mozna wrecz zaobserwowac tendencje
przenoszenia logistyki duzych sklepdéw internetowych do
Polski, skad prowadzona jest dystrybucja do odbiorcéow
indywidualnych w Europie. Przyktadem jest Amazon,

ktory sprowadza towar z zachodu Europy do Polski, gdzie
poszczegdlne produkty sg kompletowane i wysytane do
klientéw z powrotem na zachdéd. Z kolei Fiege ze swojego
magazynu w Gardnie obstuguje Zalando w zakresie
obstugi towaréw wysytanych za granice. Coraz czesciej
mowi sie nawet o zjawisku specjalizacji Polski w logistyce
zwrotéw w Europie. Moze sie to jeszcze nasilic w kontekscie
wspominanego rozwoju handlu transgranicznego.

Moéwi sie, ze rynek ustug fulfilment w Polsce dostosowany
jest do specyfiki naszego e-handlu, bo charakterystyczne
jest jego znaczne rozdrobnienie.

Polski rynek jest bardzo podobny do zachodniego
- byé moze mniej zaawansowany technologicznie,
bardziej rozdrobniony i dziatajacy w mniejszej
skali, jednak kierunek rozwoju jest spdjny. Rosnaca
swiadomosé klientéw istnienia takich ustug

oraz presja kosztowa w Zachodniej Europie to
dodatkowe paliwo dla branzy, ktéra w ciggu kilku
najblizszych lat dogoni lub przegoni zachodnich
odpowiednikéw - Marcin Kuémierz, Head of
Logistics w Westwing.

Istnieje stosunkowo duza liczba matych i sSrednich
podmiotéw deklarujacych swiadczenie tego typu

ustug. Wsrod nich mozna wymieni¢ przedsiebiorstwa,

ktére rozpoczynaty swoja dziatalnos¢ od dziatalnosci
pozalogistycznej, np. poligrafii, kolportazu prasy, obstugi
korespondencji masowej, obstugi kampanii marketingowych
- oraz firmy dystrybucyjne i operatoréw logistycznych.

Obecnie w Polsce istnieje kilkadziesiat firm, ktére
profesjonalnie zajmuja sie realizacja tego typu ustug. Na
potrzeby niniejszego opracowania zidentyfikowano ok. 60
firm. Nazwy tych firm i ich adresy internetowe sg podane na
koncu raportu. Podmioty te zostaty odnalezione gtéwnie za
pomoca wyszukiwarki Google. Takich firm moze by¢ jednak
znacznie wiecej, poniewaz nie wszystkie z nich pozycjonuja
swoje strony internetowe. Nalezy jednak zauwazy¢, ze lista
tych firm zmienia sie dynamicznie. Kazdego roku powstajg

i znikajg dostawcy ustug fulfilment. Cloudpack, Shipbooster,
Shoplo to przyktady firm, ktére wydawaty sie by¢ bardzo
obiecujace, ale juz nie ma ich na rynku.
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5. Modele fulfilment

Wymienione i opisane procesy zwigzane z fulfilment

sq dos$¢ podobne do siebie u wiekszosci operatordow.
Jednak charakter obstugiwanych produktéw

i oczekiwania klientéw moga sie rézni¢. Do $wiadczenia
takich ustug wymagane sa specjalne warunki, know-
how w zakresie organizacji i koordynacji procesow,
odpowiednia przestrzenn magazynowa, technologie

i osoby je obstugujgce. Na podstawie analizy
dziatalnosci firm swiadczgcych ustugi fulfilment mozna
dokonacd ich klasyfikacji w nastepujgcy sposdb:

1. Fulfilment oferowany jako kluczowa ustuga.

2. Fulfilment oferowany przez firmy logistyczne
(TSL i KEP).

3. Fulfilment oferowany przez platformy sprzedazowe.

4. Fulfilment oferowany jako dodatkowa ustuga.

Fulfilment oferowany jako
kluczowa ustuga

Ustugi fulfilment sa swiadczone przez firmy, dla ktérych
kluczowa dziatalnoscia jest obstuga logistyczna
e-handlu. Mozna tu wyroéznié kilka najwiekszych
podmiotdw i wiele matych operatorow. Do najbardziej
liczacych sie naleza: Omnipack, eCommerce
Connections, Customeritum, Logistiko. Fulfilment
Swiadczony przez mniejsze firmy jest przeznaczony dla
sklepdw, ktére realizujg od kilkudziesieciu do kilkuset
zamowien miesiecznie. W przypadku srednich firm

jest to ok. 1000-1500 zamodwien. Firmy w tym modelu
charakteryzuja sie duzga elastycznoscia i mozliwoscig
dostosowania sie do specyfiki sklepu, jego produktéw

i branzy, w ktorej dziata. Operatorzy fulfilment
Swiadczg ustugi w zakresie: odbioru, magazynowania,
kompletowania i pakowania, a takze szereg
dodatkowych, tj. wsparcie w zarzgdzaniu inwentaryzacja,
doradztwo prawne, obstuge podatkowa oraz celna.
Ustugi dostaw sg najczesciej dostepne zaréwno w skali
krajowej, jak i miedzynarodowej (gtdownie kraje UE).
Wiele firm daje rowniez mozliwos¢ podgladu do standéw
magazynowych i przygotowania zamodwien klientow.

Omnipack

Omnipack zostat zatozony przez doswiadczony zespodt
0s6b z branzy logistycznej i e-commerce. Zapewnia
magazynowanie, pakowanie, wysytke, obstuge zwrotdéw
oraz szereg ustug dodatkowych, pozwalajgc sklepom
internetowym na optymalizacje kosztow zwigzanych

z operacjami logistycznymi oraz efektywne skalowanie ich
biznesu. Posiada dwa magazyny w Nadarzynie o tacznej
powierzchni 10 000 mkw. oraz magazyn w Gorzowie
Wielkopolskim, przy granicy z Niemcami, o powierzchni

6 500 mkw. (otwarcie jest zaplanowwane na Ill kwartat
2020 r.). Omnipack dostarcza stabilne i elastyczne
rozwigzania dzieki potgczeniu najwyzszej jakosci operacji
oraz wtasnej technologii. Optymalizacja proceséw
pozwala firmie realizowad tego samego dnia zamodwienia
ztozone nawet do 18.00. Oferuje wszystkie formy dostawy,
wtgcznie z dostawa same day oraz rozbudowang siatke
przewozéw miedzynarodowych. Obstuguje obecnie ponad
100 klientéw, zaréwno polskich, jak i zagranicznych.*®

Ingram Micro CFS Fulfilment

Ingram Micro CFS Fulfilment (wczesniej DocData) istnieje
w Polsce od kilku lat. Przyjmuje i magazynuje towar,
zajmuje sie komisjonowaniem zamowionych artykutoéw,
pakuje produkty i wysyta je, a takze przetwarza zwroty.
Zajmuje sie takze kompleksowg obstugg ptatnosci
miedzynarodowych, w tym zapewnia integracje

z oprogramowaniem sklepu i obstuge wszystkich
systemow ptatniczych. Oferuje takze serwis faktoringowy
wraz z regulacja i egzekucjg zobowigzan. Polski oddziat
specjalizuje sie w przetwarzaniu miedzynarodowych
zwrotdw towardw z branzy modowej. Firma ma centrum
obstugi zwrotéw miedzynarodowych w Swiebodzinie,
ktore umozliwia obstugiwanie nawet 5 miliondw
zwroconych artykutow miesiecznie. Wszystkie artykuty
sg kontrolowane pod wzgledem zniszczen, sladow
uzywalnosci, moga by¢ rowniez oczyszczane, badz
ods$wiezone. Przebiega tu caty proces reklamacyjny*’.

eCommerce Connections

eCommerce Connections posiada jeden magazyn,
zlokalizowany pod Poznaniem. Specjalizuje sie

w dostarczaniu kompleksowych ustug logistycznych
dla e-commerce. Firma zarzadza produktami
sprzedawcy internetowego, przyjmuje dostawy,
kompletuje zamodwienia, pakuje przesytki i obstuguje
zwroty produktow. Jej grupa docelowga sa sklepy
internetowe, ktére sa dystrybutorem, importerem lub
producentem matej elektroniki, zdrowej zywnosci,
suplementéw diety, wyposazenia wnetrz*®. Firma ma
specjalnie, wyizolowanga przestrzert magazynowa

dla artykutéw spozywczych, dla ktérych spetnione
sq obostrzenia Panstwowej Inspekcji Sanitarnej
(sanepidu). eCommerce Connections prowadzi takze
klaster dla organizacji zwigzanych z e-commerce.
Jego celem jest dostarczanie polskim sklepom
rozwigzan technologicznych i ustug umozliwiajacych
funkcjonowanie na rynkach zagranicznych®’.

46 www.omnipack.pl

47 www.docdata.pl

48 www.instreamgroup.com/pl/case-study-e-commerce-connections
49 www.ecommerceconnections.pl
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Fulfilment oferowany przez
firmy logistyczne

Jeszcze kilka lat temu e-handel w Polsce byt traktowany
przez przedstawicieli branzy TSL w sposdb marginalny.
Obstugg e-sprzedawcow (tylko w zakresie dostaw
przesytek do klientéw) zajmowali sie operatorzy KEP,
ale na ich dopasowanie do specyfiki e-handlu trzeba
byto dtugo czekad. Operatorzy logistyczni nie byli

w ogdle zainteresowani obstuga sklepdw internetowych
ze wzgledu na duze rozdrobnienie, niewielkie

ilosci zapasdw do magazynowania i dystrybucje
mozliwg do wykonania tylko przez operatorow KEP.
Logistyka wspierajaca sprzedaz internetowa polega

na pracochtonnym przygotowywaniu nieduzej liczby
paczek zawierajgcych rézne produkty, w ciggu tego
samego dnia. To wymaga bardzo duzej elastycznosci ze
strony operatora. Obstuga tradycyjnych klientéw przy
tym jest o wiele tatwiejsza, bo kompletacja, np. do sieci
handlowych, polega na przygotowaniu duzej ilosci tak
samo wygladajacych zestawdw. Kolejnym wyzwaniem
w obstudze sprzedawcdw internetowych jest duza
zmiennos$¢ popytu, na ktérg wptywajg sezonowosé
produktdéw i spietrzenia zamaodwien.

W zwigzku z tym obecnie mozna wskazac tylko

kilku operatorow logistycznych, ktérzy podazali za
trendami i wzbogacili swoje oferty o rozwigzania
specjalnie przeznaczone dla sklepdw internetowych.
W wiekszosci przypadkdéw te doswiadczenia byty
zbierane przy projektach realizowanych dla bardzo
duzej liczby klientéw, czesto jako uzupetnienie innych
ustug juz swiadczonych dla danej firmy. W zwigzku

z tym operatorzy logistyczni raczej nie obstuguja
matych i srednich e-sprzedawcéw. Wsrdd liczacych
sie operatorow logistycznych w e-commerce mozna
wymienié: Fiege, Rhenus Logistics, Raben, DHL
Supply Chain, Rohlig Suus, No Limit, Schenker. Sa
jeszcze operatorzy KEP: UPS i InPost. Jednak poza
nimi inne firmy nie $wiadczg tego typu ustug. Wydaje
sie jednak, ze jest to kwestia czasu i firmy te w Polsce
beda jeszcze oferowac ustugi fulfilment. Bedzie to
naturalne uzupetnienie ustug dostaw przesytek,

z ktérych i tak korzystajg wszystkie firmy fulfilment.
Operatorzy KEP zyskajg jeszcze wiecej, poniewaz
bedzie wyeliminowany posrednik, ktéry narzuca marze
na ich ustugi.

Fiege

Grupa Fiege to globalny operator logistyczny, ktéry
jest obecny w 15 krajach i posiada 186 oddziatéw

w Europie i na Dalekim Wschodzie. W Polsce obstuguje
10 magazynow. Specjalizuje sie gtdwnie w logistyce
kontraktowej. Firma od kilku lat $wiadczy jednak ustugi
w zakresie fulfilment. Odpowiada za caty proces -

od przyjecia zamdwienia, przez wspieranie klienta,
obstuge wysytki, transport, przetwarzanie zwrotéw

i zarzadzanie ptatnosciami, az po raportowanie.

Obok rozwigzan informatycznych, oferuje wysoko
spersonalizowane wsparcie, ktore zapewnia
dedykowana osoba do bezposredniego kontaktu.
Specjalizuje sie w branzy modowej. Jej czotowym
klientem e-commerce jest Zalando, dla ktérego
prowadzi magazyn w Gardnie i Ameryce k. Olsztynka®°.

Rhenus Logistics

Rhenus Logistics jest cze$cig miedzynarodowego
koncernu skupiajacego ponad 750 oddziatéw na
catym swiecie z ponad 33 tysigcami pracownikow,
Swiadczacego peten wachlarz ustug logistycznych.
Firma posiada regionalne centra dystrybucyjne

w Polsce, w takich miastach jak: Poznan, Wroctaw,
Dabrowa Gérnicza, Btonie, £6dz, Bydgoszcz, Krakow.
Firma specjalizuje sie w ustugach home delivery, ktére
obejmuja nie tylko dostarczenie towarow, ale takze
ustug montazowych (np. montaz mebli, AGD) dla
prywatnych i biznesowych konsumentow.

Rhenus Logistics juz od wielu lat Swiadczy ustugi
logistyczne dla firm korzystajacych z internetowego
kanatu sprzedazy. Wysokg specjalizacje firma
osiggneta w branzy wydawniczej (m.in. Wolters Kluwer)
i modowej. Firma - podobnie jak pozostali operatorzy
logistyczni - realizuje caty proces logistyczny na rzecz
e-handlu, poczawszy od przygotowania zamdwien

od klientow indywidualnych, az do finalnej dostawy
wraz z obstugg zwrotéw, ptatnosci czy tez reklamaciji.
W obstudze projektdéw e-commerce swiadczy
dodatkowe ustugi, takie jak: personalizacja zamdwienia,
wybor i naklejenie odpowiedniej ceny, dotozenie kartki
z zyczeniami. Flagowym klientem z e-commerce jest
Lidl, dla ktérego uruchomit w 2019 roku magazyn

w Btoniu pod Warszawa, o powierzchni ponad

40 tys. mkw®".

50 www.fiege.com/pl
51  www.rhenus.com/pl/pl
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Raben

Grupa Raben to miedzynarodowe przedsiebiorstwo,
ktére na rynku europejskim istnieje juz prawie 90 lat,
oferujac kompleksowe ustugi logistyczne. Poszczegdlne
oddziaty (ponad 130) grupy zlokalizowane sg w 12
krajach Europy, na terenie: Czech, Estonii, Holandii,
Niemiec, Litwy, totwy, Polski, Stowacji, Ukrainy, Rumunii,
Witoch i Wegier®?.

Kilka lat temu firma uruchomita ustugi fulfilment,

w ramach ktoérej zapewnia kompleksowa obstuge
logistyczng - od przyjecia towaru do magazynu, przez
kompletowanie wysytek i przesytke, po reklamacje (zwrot)
produktu, zarzadzanie ptatnosciamii pomoc w zakresie
platform e-sklepowych. Ustugi sa przeznaczone zaréwno
dla duzych sklepdéw internetowych, jak i mniejszych
sprzedawcow, ktére czesto opieraja sprzedaz na
platformach sprzedazowych®.

InPost

InPost to firma z branzy KEP, znana przede wszystkim
z paczkomatéw. Ustuge fulfilment wprowadzita w 2019
roku i od razu spotkata sie z duzym zainteresowaniem
klientdw. Na potrzeby tej ustugi wykorzystywana jest
przestrzern magazynowa znajdujaca sie na terenie
sortowni InPost, co umozliwia wydtuzenie cut-off

do godziny 20.00, czyli najpdzniejszy moment

przyjmowania zamoéwien z realizacjg w tym samym dniu.

Mimo ze InPost Fulfillment oferuje swoje paczkomaty
i ustugi kurierskie, to mozliwa jest wspdtpraca

z operatorami KEP. Firma $swiadczy dodatkowe ustugi,
takie jak: obstuga zwrotdéw towaru, zakup opakowan,
dotaczanie ulotek i dokumentow, etykietowanie®”.

Fulfilment oferowany przez
platformy sprzedazowe

Trzeciag grupga (najmniej liczng) dostawcoéw ustug
fulfilment sa platformy sprzedazowe. Wiodaca platforma
sprzedazowaq i jednoczesnie najwiekszg firma swiadczaca
ustugi typu fulfilment na $wiecie jest wspomniany juz
Amazon. Cho¢ gtéwna dziatalnoscia firmy Amazon jest
sprzedaz produktéw przez Internet, to w ostatnich latach
dynamicznie rozwija ona ustugi typu fulfilment, m.in.

w ramach programu Fulfilment by Amazon (FBA).

Amazon
Amazon umozliwia dos$¢ szybka ekspansje zagranicznag

przez gesta sie¢ magazynoéw i obstuge w lokalnym
jezyku. Za pomoca jednego konta mozna wystawiac

52 https://polska.raben-group.com/o-nas/grupa-raben/
53 https://polska.raben-group.com/branze/e-commerce/
54 www.inpost.pl/fulfillment

produkty i zarzadza¢ zamodwieniami w pieciu
europejskich sklepach Amazon (Amazon.co.uk,
Amazon.de, Amazon.fr, Amazon.it, Amazon.es). Dzieki
korzystaniu z FBA zwieksza sie widocznos¢ produktow,
co z kolei umozliwia zakup jednym kliknieciem dzieki
umieszczeniu ich w polu Buy Box. Ponadto daje tez
mozliwos$é oferowania produktéw z bezptatng dostawa.
Tylko produkty sprzedawane przez FBA uzyskujg opcje
Amazon Prime, dzieki ktérej mozna dotrze¢ do wielu
najbardziej aktywnych i lojalnych klientow®®.

Produkty, ktére maja by¢ wystawiane

G T | N na platformie Amazon, musza mieé

Global Trade Item Number (GTIN).

Jesli produkty nie majg numeru GTIN, mozna ztozy¢
whiosek o zwolnienie z obowigzku jego podawania.
Aby uzyskaé zgode, trzeba spetni¢ okreslone kryteria®®.
Dodatkowo firma stosuje ASIN (Amazon Standard
Identification Number) - 10-znakowy alfanumeryczny
unikalny identyfikator produktu. Pomocny jest przy
sprzedazy zagranicznej. Wystarczy go tylko podac

z bazy numerdw ASIN i wystawic¢ produkt tylko raz,
aby sprzedawac na wszystkich pieciu rynkach w Unii®’.

Sprzedaz online nadal stanowi jedynie niewielki
procent catosci rynku sprzedazy i jest na nim
miejsce dla wielu graczy. Powigzana z nim

branza fulfilment obecnie znajduje sie w fazie
intensywnego rozwoju. Jako Amazon takze
sukcesywnie rozszerzamy siec logistyczna
obstugujaca nasze europejskie sklepy online. Tylko
w ubiegtym roku otworzyliSmy w Polsce dwa nowe
centra - w Okmianach i Pawlikowicach pod todzia,
natomiast w tym roku uruchomilismy koleje, 6sme
juz, centrum w Gliwicach - Artur Kruczyk, cztonek
zarzadu, Amazon Fulfillment Polska.

. e
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55 https://services.amazon.pl/uslugi/fulfilment-by-amazon.html

56 http://go.amazonsellerservices.com/Getting_Started_Guide_2018_
PL_SC.pdf

57 https://services.amazon.pl/uslugi/fulfilment-by-amazon.html
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Fulfilment oferowany jako
dodatkowa ustuga

Ustugi fulfilment swiadcza w Polsce rowniez firmy,
ktoére poczatkowo zajmowaty sie inng dziatalnoscia niz
logistyczna dla e-handlu. W wyniku rozwoju, pojawiania
sie nowych projektéw internetowych, coraz wiekszych
potrzeb klientdow itp. firmy te zaczety rozszerzad swoje
ustugi o fulfilment. Mozna tu wymienic takie podmioty
jak: Point of View, Traffica, Azymut, Arvato, OEX.

Point of View

Spotka powstata w 2004 roku. Zajmuje sie
gospodarka magazynowg, wynajmem powierzchni
nowoczesnych powierzchni magazynowych

i produkcyjnych w centralnej Polsce oraz kompleksowg
obstuga logistyczng, w tym projektéw zwigzanych

z e-commerce. Obecnie ma 8 magazyndw na terenie
Polski, ktorych taczna powierzchnia wynosi ok. 90 tys.
mkw. Firma oferuje magazyny ze s$cisle kontrolowana
temperaturg. Posiada certyfikowane regaty wysokiego
sktadowania, odpowiednie wdzki do obstugi tych
regatéw oraz inny sprzet niezbedny w magazynie
(platformy do przeprowadzania inwentaryzacji na
wysokosci do 12 m, maszyny sprzatajgce, foliarki do
palet, sprzet do kompletacji drobnicowej itp.).

Dodatkowo moze swiadczy¢ ustugi logistyczne

w magazynach partnerskich. Klientami Point of View
sg mate i duze firmy dziatajace w segmentach B2B

i B2C oraz firmy dystrybucyjne i zajmujgce sie obstuga
programow lojalnosciowych. Obstuguje tez korporacje
i instytucje finansowe oraz startupy®®.

Traffica

Firma Traffica rozpoczeta dziatalnos¢ w 1999 roku

od wprowadzenia na rynek ustugi polegajacej na
kompleksowej obstudze codziennej korespondencji
pocztowej. W zwigzku z rozwojem e-handlu

firma zaczeta $wiadczy¢ ustugi fulfilment®®. Poza
realizacja standardowych procesdéw fulfilment firma
oferuje swoim klientom dostep do systemu WMS,
umozliwiajgcy import lub eksport danych, podglad

do statuséw i historii zamowien, jak rowniez standw
magazynowych. Traffica ponadto etykietuje produkty,
dotacza instrukcje obstugi, pomaga w odprawach
celnych, organizacji transportu. Do obstugi zlecen

i w celu wtasciwej identyfikacji produktéow, firma stosuje
technologie, takie jak skanery i kolektory danych oraz
profesjonalne oprogramowanie udostepniane takze
klientom.

Arvato

Arvato sSwiadczy kompleksowe ustugi w zakresie

SCM (logistyka kontraktowa, obstuga programow
lojalnosciowych, e-commerce, healthcare) i FS
(specjalistyczne ustugi finansowe: faktoring, monitoring
naleznosci, windykacja, postepowanie sagdowe

i egzekucyjne, zakup wierzytelnosci). W ramach SCM
zatrudnia ponad 15 tys. pracownikow w 85 lokalizacjach
na catym $wiecie. Firma moze sie poszczyci¢ ponad
20-letnim doswiadczeniem w obstudze procesdéw
operacyjnych i wiedzg ekspercka na temat wysytki B2C
i B2B. W zakresie fulfilment firma swiadczy bardzo
kompleksowe ustugi pod hastem one stop e-commerce,
w ramach ktoérych oferuje ustugi logistyczne, obstuge
klienta, rozwigzania IT i obstuge finansowa®’.

Firma posiada 11 centréw logistycznych. Oferta
e-commerce skierowana jest do branzy tekstylnej,
kosmetycznej i zabawkarskiej, a jej klientami sg
gtéwnie najwieksze firmy, m.in: Inditex, 5-10-15,
Douglas, Endo, Polkomtel. Arvato miato rowniez
brokera kurierskiego - www.portalkurierski.pl, ale
zostat on przejety przez Apaczke.

Azymut

OSDW Azymut nalezy do polskiego wydawnictwa -
Grupy PWN. Firma jest hurtownia ksigzek, ale swiadczy
rowniez ustugi dystrybucyjne i logistyczne, posiadajac
centrum logistyczne w Strykowie w Polsce. Dzieki
rozbudowanej sieci dystrybucji oraz doswiadczeniu

w sprzedazy internetowej poprzez kanaty B2B i B2C,

a takze odpwiednia infastrukture magazynowa, Azymut
rozpoczat wspdtprace z firmami, ktére oferuja rézne
produkty. W ramach realizacji Azymut swiadczy

takie ustugi jak: dostawa, magazynowanie towarow,
przygotowanie ich, kompletacja i wysytka oraz serwis
posprzedazowy zwrotéw. Ponadto Azymut oferuje
rowniez: dystrybucje w ramach umow, ktére zawart

z firmami kurierskimi, Pocztg Polska, InPost; monitoring
przesytek przychodzacych (za pobraniem) oraz szybkie
zwroty przesytek za pobraniem. Wartoscig dodang jest
rowniez mozliwosé wiaczenia gotowej bazy towarow
znajdujacych sie w dystrybucji OSDW Azymut do
oferty danego sklepu internetowego. Jego klientami sa
gtéwnie ksiegarnie internetowe takie jak Pascal, Ravelo,
Egmont®’.

Centrum logistyczne OSDW Azymut w Strykowie ma
powierzchnie 25 tys. mkw., 1. 500 miejsc paletowych
i 2200-metrowy system przenosnikow stuzacy do
transportu kompletowanych zamoéwieni®”.

58 www.pov.com.pl
59 www.traffica.pl

60 www.arvato.pl/p/o-firmie
61 www.azymut.pl/pl/LOGISTYKA-DLA-E-COMMERCE.html
62 Jw.
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6. Analiza i ocena ustug fulfilment

Na potrzeby tego raportu przeprowadzono

piecioetapowe badanie. Informacje zebrane na
wszystkich wczesniejszych etapach (analiza zrodet
wtérnych, wywiady z ekspertami branzowymi,
zogniskowane wywiady grupowe - wywiady
pogtebione z menedzerami sklepdéw internetowych
dostepne w petnej wersji raportu) byty podstawa do
przygotowania ostatniej czesci badan empirycznych
w formie wspomaganego komputerowo wywiadu
telefonicznego - CATI (ang. computer-assisted
telephone interview). Technika ta charakteryzuje sie
stosunkowo szybkim czasem dotarcia do respondentéw
i mozliwosciag biezgcego monitorowania realizacji

i wynikdow badan. Badanie zostato przeprowadzone
w styczniu i lutym 2020 roku.

Najwazniejsze informacje o badanej probie:

. Jednostka badania: podmiot gospodarczy -
sprzedawcy internetowi, ktérzy posiadajg wtasne
stany magazynowe sprzedawanych towarow.

. Respondenci: osoby reprezentujgce podmioty
gospodarcze - sprzedawcow internetowych
(wtasciciele podmiotéw badz osoby petnigce
funkcje zarzadcze).

. Schemat doboru préby: dobodr losowy prosty.

. Liczebnosc¢ proby badawczej: N = 300.

Charakterystyka badanych
podmiotow

Wiekszos¢ polskich sklepow internetowych to mikro
i mate firmy. Srednia liczba 0séb pracujgcych wéréd
badanych firm wynosi 23,6. Najmniej jest firm,

w ktoérych pracuje 1 osoba (1%).

Najliczniejsze sa firmy, w ktérych pracuje do 9 oséb
(31%). W 8% firm zatrudnionych jest co najmniej 50
pracownikéw. Najwieksza badana pod wzgledem
pracownikow jest firma, ktora zatrudnia 225 osdb.

O wielkosci badanych firm swiadczy rowniez wielkos¢
rocznych obrotéw. Z uwagi na to, ze badane firmy
moga zajmowac sie rowniez inng dziatalnoscia,
poproszono respondentdw o podanie obrotéw
wygenerowanych tylko przez Internet. Wykazano, ze
7,9% firm osigga przychody tylko do 50 tys. zt,15,2% -
do 100 tys. zt, 29,8% - do 250 tys. zt, 35,8% - 500 tys.
zt,10,6% - 1 min. Tylko 0,7% badanych firm ma obroty
powyzej 1 min zt (patrz Rys. 7). Dane te potwierdzajg
whniosek, ze sklepy internetowe w Polsce sa gtéwnie
reprezentowane przez najmniejsze przedsiebiorstwa.

Rys. 7. Wielko$é rocznych obrotéw (dotyczy tylko
sprzedazy przez Internet)

1min-10 min zt

0,7%
do 50 000 zt
7,9%

500 tys.-1min zt

10,6%

50 tys.-100 tys. zt
15,2%

250 tys.-500 tys. zt
35,8%

O zrdznicowaniu polskich sklepow $wiadczy
szerokos¢ oferty. Kolejne pytanie dotyczyto liczby
pozycji asortymentowych w ofercie sprzedazy przez
Internet. Wséréd badanych firm nie byto zadnej,

ktora oferowataby tylko do 10, lub powyzej 10

000 réznych towaréw. Najczesciej polskie sklepy
internetowe sprzedajg 501-1000 réznych produktéow
(35%) i 1001-5000 (31,3%) (patrz Rys. 8). Swiadczy

to o szerokiej ofercie, co wiaze sie z wyzwaniami
logistycznymi. Oferowany towar nalezy miec na stanie
magazynowym, bo w przeciwnym razie bedzie on
wystany do klienta z opdznieniem, co moze negatywnie
wptynac na jego satysfakcje. Trudniej przeprowadza
sie proces kompletacji z wieksza iloscig jednostek
asortymentowych.
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Rys. 8. lle pozycji asortymentowych ma Pani/a firma
w ofercie sprzedazy przez Internet?

do 50
0,7%

powyzej 5.000 51-100
7,7% 1,0%

1.001-5.000

31,3%

501-1.000
35,0%

Wiekszos$¢ badanych firm (59,3%) realizuje miesiecznie
maksymalnie 500 zamoéwien ztozonych przez Internet.
Wykazano, ze 33,7% ma 501-2500 zamodwien,

a tylko 1,3% powyzej 5 tys. zamowien (patrz Rys.

9). Ta stosunkowo mata liczba zamoéwien swiadczy

o niewielkiej jeszcze skali polskiego e-handlu. Jesli

te wyniki zestawimy z przedstawiong wczesniej
liczbg pozycji asortymentowych, to wniosek jest taki,
ze sprzedawane sa niewielkie ilosci réznorodnych
towardéw. Ma to bardzo duzy wptyw na operacje
logistyczne, poniewaz wymaga przygotowania
zréznicowanych zamoéwien.

Rys. 9. lle $rednio miesiecznie Pana/Pani firma

realizuje zaméwien ztozonych przez Internet?

2.501-5.000 powyzej 5.000

5,7% 1,3%

501-2.500

33,7%
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Interesujgce sa wyniki dotyczace $redniej liczby
produktéw w zamoéwieniu sktadanym przez Internet.

W badanej préobie wyniosta ona 3,65 sztuki. Najwieksza
liczbe produktow (5 i wiecej) w pojedynczym
zamowieniu maja sprzedawcy zywnosci i napojow, co
jest zrozumiate ze wzgledu na relatywnie niska cene

i duze zuzycie tych produktow przez konsumentow.
Tylko 11,3% respondentéw ma 1 produkt na 1 zamodwienie.

Badani respondenci maja swoje siedziby zlokalizowane
w catej Polsce. Najwiecej sprzedawcow internetowych
jest w najwiekszych wojewddztwach pod wzgledem
liczby firm: mazowieckie (22,0%), slaskie (15,0%),
wielkopolskie (10,3%). Najmniej sprzedawcow
internetowych jest w najmniejszych wojewddztwach
pod wzgledem liczby firm: opolskie (1,3%), lubuskie
(1,7%) i kujawsko-pomorskie (1,7%). Liczba badanych
sprzedawcoéw w danym wojewddztwie zalezy wiec tylko
od wielkosci danego wojewddztwa (patrz Rys. 10).

Rys. 10. Siedziba firmy

zachodniopomorskie

3,0%

kujawsko-pomorskie

1,7%

warmirisko-mazurskie

2,0%

dolnoslaskie lubelskie

- . wielkopolskie 9,0% 5,3%
Swietokrzyskie o
2,0% IO’SA lubuskie
1,7%
tédzkie
HEN 7’0%

15,0%

matopolskie

9,3%

pomorskie

4,0%

mazowieckie
22,0%
podlaskie

3,0%

podkarpackie

opolskie

3,3% 1,3%

Badane firmy reprezentujg 17 branz lub kategorii
produktowych. Niektdre z nich oferuja produkty z kilku
branz. Najwiecej jest sklepow, ktoére sprzedaja odziez
(21,7%), obuwie (14%), elektronike uzytkowa (11,3%),
meble i artykuty gospodarstwa domowego (11%) oraz
hobby (10,3%). Co ciekawe, firmy te nie maja duzej liczby
zamowien, ale generuja dos¢ duze obroty. Wynika to

z pewnoscia z relatywnie wyzszych cen tych produktow.
Bardzo obiecujgca jest branza budowlana (9,7%).

Wsrdd innych branz lub kategorii produktowych (15,3%)
najczesciej wymieniono: artykuty motoryzacyjne,
medyczne, apteczne i jubilerskie (patrz Rys. 11).

Rys. 11. Branza, w ktérej Pani/a firma funkcjonuje?

Odziez NN 01,7%
Obuwie NN 14,0%
Torebki i akcesoria I 6,0%
Elektronika uzytkowa I 11,3%
Ksigzki, filmy, muzykaigry I 5,3%
Zywnosé i napoje I 6,3%
Kosmetyki, srodki higieny osobiste] I 6,7%
Meble i artykuty wyposazenia wnetrz I 11,0%
AGD I 6,7%
Zabawki I 2,3%
Artykuty dzieciece i niemowlece I 7,0%
Hobby I 10,3%
Artykuty sportowe i rekreacyjne I 5,3%
Artykuty papiernicze B 4,3%
Artykuty budowlane I 9O 7%
Artykuty ogrodnicze HE 3,3%
Artykuty zoologiczne I 2,7%

Inne NG 15,3%

Wsrod badanych respondentéw tylko 14,7% sprzedaje
przez Internet (ang. pure players). Az 85,3% prowadzi
rowniez sprzedaz w placéwce stacjonarnej (ang.
bricks and mortar). Sprzedaz przez Internet jest wiec
dla wiekszosci uzupetnieniem tradycyjnej sprzedazy.
Nalezy jednak pamieta¢, ze w Polsce jest kilkadziesiat
tysiecy firm, ktére nie majg sklepoéw internetowych

i stacjonarnych placéwek, a oferujg swoje produkty
przez Internet, gtdwnie przez portale sprzedazowe.

Rys. 12. Czy prowadzi Pani/Pan réwniez sprzedaz
w placéwce stacjonarnej?
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Wiekszos$¢ (85,7%) sklepdw internetowych obstuguje
zarowno klientow indywidualnych, jak i biznesowych.
Tylko na tych pierwszych koncentruje sie 12,7%,

a biznesowych - 1,7%. Z jednej strony pokazuje to
otwartosc¢ sprzedawcodw na wszystkich klientow, a z
drugiej strony - popularnosé¢ tego kanatu zakupoéw nie
tylko przez prywatnych klientdow, ale takze przez firmy
(patrz Rys. 13).

Rys. 13. Jakich klientéw Pani/a firma obstuguje?

Tylko
:I'\Gko Analnyeh biznesowych
indywidualnyc|

L 1,7%

12,7%

Zaréwno indywidualnych,
jak i biznesowych

85,7%

Wsrdéd badanych przedsiebiorstw prawie wszystkie
(98,7%) posiadajg wtasnag powierzchnie magazynowg

do sktadowania towarow sprzedawanych przez Internet.

Wynika to z faktu, ze wiekszos$¢ firm korzystajacych
z fulfilment robi to tylko czesciowo (patrz Rys. 14).

Rys. 14. Czy Pani/Pana firma posiada wtasna
powierzchnie magazynowa do sktadowania towaréw
sprzedawanych przez Internet?

Nie

1,7%

Wysyta towary za granice 31,7% firm, a 68,3% skupia

sie wytacznie na rynku krajowym (patrz Rys. 15).

taczny udziat sprzedazy transgranicznej we wszystkich
sprzedanych towarach wynosi 4,4%, ale w przypadku firm,
ktdore maja jakakolwiek sprzedaz miedzynarodowa, udziat
ten wynosi juz 13,8%. Te dane pokazuja, ze elektroniczny
handel transgraniczny (ang. cross-border ecommerce)

nie jest w Polsce jeszcze popularny wsrdd sprzedawcow
internetowych. Inaczej wyglada to w przypadku klientow,
ktorzy kupujg ok. 10% towardw za granica (gtéwnie

z azjatyckich portali, takich jak Aliexpress, Banggood,
GearBest). W sprzedazy transgranicznej istnieje jednak
bardzo duzy potencjat. Jak wczesniej zauwazono, obecnie
na $wiecie reprezentuje on ok. 20% catego e-handlu,

a $rednie tempo wzrostu wynosi 29%°°.

Rys. 15. Czy Pani/a firma wysyta towar za granice?

Wyniki badan pokazuja, ze nadal duza czes¢ klientéw
korzysta z dostawy za pobraniem (ang. cash on
delivery - COD). Srednio jest to 15,5% wszystkich
transakcji. Najwiekszy udziat COD majg duzi
sprzedawcy. Prawdopodobnie wynika to z faktu, ze
oferujg oni najczesciej takie ustugi. Z roku na rok liczba
transakcji z wykorzystaniem COD zmniejsza sie. Na
dalszy spadek zainteresowania ma wptyw niewatpliwie
pandemia, podczas ktorej kontakt klienta z kurierem
jest ograniczany do minimum. Jesli chodzi o zwroty,

to ich udziat jest nadal stosunkowo maty, bo wynosi
8,1% catosci zamowien. Z roku na rok ta liczba jednak
sie zwieksza. Np. 2% sklepdw ma zwrotdéw powyzej
20%. Sa to odziez, obuwie, torebki i akcesoria. Z kolei
3% sklepow w ogdle ich nie ma. Sa to sklepy zajmujace
sie florystyka, zywnoscia, artykutami budowlanymi,
artykutami papierniczymi. Bardzo ciekawy wniosek
daje odpowiedz na pytanie, czy wystepuje sezonowosé
na towary sprzedawane przez firme. Az 73,7%
respondentdéw odpowiedziato, ze ,,tak”. To bardzo duza

63 www.accenture.com/_acnmedia/pdf-102/accenture-cross-border-
the-disruptive-frontier.pdf
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wartosé. Oznacza ona duze wyzwanie sprzedazowe

i logistyczne dla sprzedawcodw internetowych, ktorzy
muszg sobie radzi¢ ze zmiennoscia popytu na swoje
produkty. Z kolei 15,3% respondentdow deklaruje, ze ich
towary nie sg sezonowe. Natomiast 11% nie potrafi tego
okresli¢ (patrz Rys. 16).

Rys. 16. Czy wystepuje sezonowos$é na towary Pani/a
firmy?

Trudno
powiedzie¢

1,0%

Kolejne pytanie dotyczyto tego, czy w asortymencie
sprzedawanym przez Internet wystepuja towary
ponadgabarytowe. Az 73,7% firm sprzedaje takie
towary, tj. duze, ciezkie, dtugie, majace nieregularne
ksztatty. Taki duzy odsetek jest dos¢ zaskakujacy.
Swiadczy to o oferowaniu bardzo réznych produktdw,
ktoére byty wczesniej dostepne tylko w sprzedazy
stacjonarnej (patrz Rys. 17).

Rys. 17. Czy w asortymencie Pani/Pana firmy
sprzedawanym przez Internet wystepuja towary
ponadgabarytowe (towary duze, ciezkie, dtugie,
majace nieregularne ksztatty)?

Poza sprzedaza w swoich wtasnych sklepach
sprzedawcy internetowi oferujg produkty na
platformach sprzedazowych (ang. marketplaces). Robi
to 70,3% badanych firm. Wszystkie (poza jedng) firmy,
ktoére deklaruja sprzedaz na platformach, realizuja ja
na Allegro (70%). Na kolejnych miejscach uplasowat
sie eBay (4,7%) i Amazon (3%). Te wyniki pokazuja
ciggle bardzo silng pozycje Allegro zarowno na rynku
e-commerce, jak i platformach sprzedazowych. Niskie
zainteresowanie zagranicznymi platformami wiaze sie
takze ze wspomniang mata popularnoscia sprzedazy
transgranicznej (patrz Rys. 18).

Rys. 18. Na jakich platformach (marketplace)
sprzedaje Pani/Pan produkty?

Aliexpress 1 1,0%
Allegro I 70,0%
Amazon M 3,0%
Carrefour | 0,3%
Cdiscount | 0,3%
eBay HM 4,7%
eMag 1 1,0%
Empik | 0,3%
Etsy 0,0%

Morele B 2,3%

Pytania dotyczace fulfliimentu

Na poczatku kwestionariusza zadano pierwsze
pytanie filtrujgce, w ktérym respondenci mieli
odpowiedzieé, czy ich firma korzysta z ustug
magazynowania, kompletowania, pakowania itp.

dla towardow sprzedawanych przez Internet. Wsréd
badanych firm jest 30%, ktére korzystajg z ustug
fulfilment dla towardow sprzedawanych przez Internet
oraz 70% firm, ktére tego nie robia. Dla porédwnania

w Holandii te proporcje sa odwrotne. Wynik ten nie
jest zaskoczeniem, bo ustugi fulfilment nie sg jeszcze
w Polsce rozpowszechnione. Zmienia sie to jednak

z kazdym rokiem, poniewaz jeszcze kilka lat temu firm
korzystajacych z fulfilment byto zaledwie kilka procent.

W zaleznosci od odpowiedzi na to pytanie, respondenci
otrzymywali inny zestaw pytan. W dalszej czesci
opracowania podzielono odpowiedzi na te, ktore
dotyczyty firm korzystajacych z fulfilmentu i tych
niekorzystajacych.
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Firmy korzystajgce z ustug
fulfilment

Pierwsze pytanie skierowane do firm, ktére korzystaja

z fulfilment, dotyczyto tego, w jakim stopniu z niego
korzystaja. Nalezato okresli¢ to wartoscig w przedziale od
1% do 100%, gdzie 100% oznaczato korzystanie w catosci
z ustug fulfilment. Tylko jeden respondent zaznaczyt
100%. Srednia wartos$¢ wyniosta 39,9%. Oznacza to,

ze firmy, ktére nawet korzystajg z ustug fulfilment,

nadal w duzej czesci wykonuja samodzielnie operacje

w zakresie magazynowania, kompletowania, pakowania
itp. W dalszym ciggu pokazuje to ogromny potencjat
polskiego e-handlu w zakresie outsourcingu logistycznego.

Kolejne pytanie do firm korzystajacych z fulfilment
dotyczyto tego, czy sg zadowolone z takich ustug.
Przyjeto tu 5-stopniowa skale Likerta, gdzie 1
oznaczato ,,zdecydowanie nie”, a 5 ,,zdecydowanie
tak”. Srednia warto$¢ odpowiedzi wynosi 4,19 (na
max. 5,00), co oznacza, ze menedzerowie sklepdow
internetowych sg zadowoleni z tej ustugi. Wiekszos¢
(76,7%) respondentéw odpowiedziato, ze zgadza sie
ze stwierdzeniem ,,Nasza firma jest zadowolona z ustug
fulfilment”, a 21,1% zdecydowanie sie z nim zgadza. Co
jest bardzo ciekawe, tylko dla 2,2% jest to obojetne lub
nie majg zdania, a zadna osoba nie jest niezadowolona
lub bardzo niezadowolona. To $wiadczy o wysokim
poziomie ustug swiadczonych przez operatoréw
fulfilment (patrz Rys. 19, gdzie , zdecydowanie nie”

to 1, a ,zdecydowanie tak” to 5).

Rys. 19. Czy Pani/a firma jest zadowolona z ustug
fulfilment?

5 I 211%

4 I 76,7 %
3 B 22%

2 0,0%

1 0,0%

W kolejnym pytaniu respondenci mieli ocenié, jakie

sg korzysci wynikajace z ustug fulfilment. Tutaj

rowniez skorzystano z 5-stopniowej skali Likerta.
Respondenci dos$¢ wysoko ocenili wszystkie wskazane
korzysci (powyzej 4). Wedtug menedzerdéow sklepow
internetowych wspodtpracujacych z operatorami
fulfilment najwieksza korzyscia jest oszczednos$¢ czasu
(4,22 na 5,00). Zgodzito sie lub zdecydowanie zgodzito
sie z tym stwierdzeniem 98%. Kolejnym argumentem
jest zwiekszenie jakos$ci obstugi logistycznej (4,2),
wygoda (4,18) i wieksze mozliwosci rozwoju na nowych
rynkach (4,18). Co ciekawe, lepsza kontrola kosztow

jest dopiero na 8 pozycji. To oznacza, ze firmy, ktore
decyduja sie na fulfilment, przywiazuja duza wage do
czynnikéw pozacenowych. Najgorsze oceny uzyskaty:
wspodlne doskonalenie proceséw z dostawca ustug
fulfilment (4,06) i wieksza satysfakcja klientéw (4,10),
(patrz Rys. 20, gdzie ,zdecydowanie sie nie zgadzam”
to 1, a ,zdecydowanie sie zgadzam” to 5).

Rys. 20. Jakie sa korzysci wynikajace z ustug
fulfilment dla Pani/a firmy?

Oszczednosc czasu NG 422
Minimalizacja kosztow obstugi logistycznej I 4.2

Lepsza kontrola kosztow I 4.3

Mozliwosc¢ koncentracji
na dziatalnosci podstawowej

Wygoda NN 418

I 413

Zwiekszenie jakosci obstugi logistyczne] [ IIIIIIEGEE 4.20

Mozliwos¢ przeznaczenia srodkow
finansowych na inne obszary dziatalnosci

I 4
Mniejsze problemy z sezonowoscia NG 4.4

Mniejsze problemy z pracownikami [N 412

Wieksze mozliwosci
rozwoju na nowym rynkach

I 18

Wspdlne doskonalenie procesow
z dostawca ustug fulfilment

I 406

Wieksza satysfakcja naszych klientow I 4.0

Wieksze mozliwosci oferowania towaru
w wielu kanatach sprzedazy (omnichannel)

—

Wieksza standaryzacja procesow I 44

Firmy niekorzystajgce z ustug
fulfilment

W przypadku respondentdw, ktérych firmy nie
korzystaja z fulfilment, zadano 5 dodatkowych pytan.
Istnieje wiele powoddw, aby nie korzystacé z takich
ustug. Najwazniejszy z nich to chec¢ utrzymania
bezposredniego kontaktu z towarem (4,22). Zgadza
sie lub catkowicie zgadza sie z tym argumentem
93,3%. Sprzedawcy internetowi uwazaja, ze sg w stanie
lepiej wykonywac operacje logistyczne, moga lepiej
odpowiadad na potrzeby klientéw, majg wieksza
wiedze i doswiadczenie niz operatorzy fulfilment

- po (4,2). Stwierdzenie, z ktérym przedstawiciele
sklepdw internetowych najmniej sie zgadzaja, to ,nasza
dziatalnos¢ jest bardzo trudna do przewidzenia” (3,96),
(patrz Rys. 21, gdzie ,,zdecydowanie sie nie zgadzam”
to 1, a ,zdecydowanie sie zgadzam” to 5).
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Rys. 21. Dlaczego Pani/a firma nie korzysta z ustug
w zakresie fulfilment?

Specyfika naszych towaréw
na to nie pozwala . /.03

Nasza dziatalnos¢ jest bardzo
trudna do przewidzenia I 396

Jestesmy niechetni do zwigzywania
sie dtugoterminowo z dostawca ustug

I <7
Wolimy mie¢ wszystko pod kontrolg | I 4.1°

Chcemy mie¢ bezposredni kontakt z towarem [ NN 422
Taniej jest robi¢ to samemu | I 48

Jestesmy w stanie zrobi¢ to lepiej | N 420

Mozemy dtuzej przyjmowac
zamowienia od klientow I .00

Mozemy lepiej odpowiedzie¢
e N 420
na potrzeby klientéw

Potrzebna jest duza wiedza i doswiadczenie,
ktorej nie maja dostawcy ustug fulfilment

I 420
Lepiej sobie radzimy ze zwrotami towaréw | I 4.6

Lepiej sobie radzimy ze reklamacjami towarow | I 4.2

Musieliby$my mie¢ wiekszy stan magazynowy [ I 4.7

Jestesmy w stanie lepiej spakowac przesytke | 4.5

Obawiamy sie integracji z systemami
informatycznymi dostawcy ustug fulfilment

I 410

Obawiamy sie uzaleznienia od ustugodawcy [ 408

Obawiamy sie dodatkowych
obcigzen za przesytki do klientéw

I 17

Kolejne pytanie dotyczyto tego, w jakim okresie

firma zamierza korzysta¢ z ustug fulfilment
(magazynowania, kompletowania, pakowania itp.) dla
towarow sprzedawanych przez internet. Odpowiedzi
sgq optymistyczne dla operatoréw takich ustug. Co
prawda tylko 0,5% zamierza to zrobi¢ w tym roku,

ale juz az 1% w ciggu 2 lat, a 15,2% w ciggu 3 lat. Az
41,9% nie ma zamiaru tego robi¢, a 31,4% nie wie. Dos¢
duzy potencjat jest w grupie oséb niezdecydowanych.
Wymaga on pewnie odpowiedniego wyedukowania

i uswiadomienia korzysci wynikajacych z outsourcingu
ustug logistycznych w e-handlu (patrz Rys. 22).

Rys. 22. W jakim okresie Pani/a firma zamierza
korzystaé z ustug fulfilment (magazynowania,
kompletowania, pakowania itp.) dla towaréw
sprzedawanych przez internet?

1roku

0,5%

2 lat
11,0%

Nie wiem

31,4%

Nie mamy
takiego zamiaru

41,9%
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Dos¢ niepokojace sa wyniki odnoszgce sie do kolejnego
pytania, dotyczacego monitorowania biezacych
kosztéw magazynowania, kompletowania i pakowania
towaroéw sprzedawanych przez Internet. Az 28,6%
respondentéw nie monitoruje tych kosztéw. Robi to
71%, a 0,5% nie wie, czy to robi. Oznacza to, ze spora
czes¢ sklepodw internetowych trudno bedzie przekonad
do stosowania fulfilment, bo nie ma ona doktadnych
informacji o kosztach. Poza tym z przeprowadzonych
rozmoéw z menedzerami sklepéw internetowych wynika,
ze maja oni sktonnos¢ do niedoszacowania kosztéw
procesoéow logistycznych wykonywanych samodzielnie
(np. nie uwzgledniajg kosztéw zakupu magazynu,
sprzetu, systemu informatycznego itp.), (patrz Rys. 23).

Rys. 23. Czy Parnstwa firma monitoruje biezace
koszty magazynowania, kompletowania i pakowania
towaréw sprzedawanych przez Internet?

Nie wiem

0,5%

Kolejne pytanie dotyczyto maksymalnej kwoty, jaka
byliby respondenci w stanie zaptacic¢ firmie zewnetrznej
za magazynowanie i nastepnie przygotowanie jednego
zamowienia sktadajgcego sie z dwodch niewielkich
towarow o tacznej wadze 2 kg. Odpowiedzi ,do 2 zt”
nikt nie zaznaczyt. Najwiecej respondentéw (26,7%)
jest w stanie wydac¢ maksymalnie w przedziale 6,01-
8,00 zt, ale 6,01-10,00 zt jest w sumie stanie zaptaci¢
48,6%. Kwote w przedziale 8,01-10,00 zt deklaruje
21,3% respondentdw, a powyzej 10,00 zt - 3,3%. Nie
ma zdania 1% badanych osdb (patrz Rys. 24). Wyniki
badania pokazuja, ze sklepy internetowe nie chca duzo
ptaci¢ za ustuge fulfilment. Mimo ze, jak wczesniej
wskazano, spora czes¢ firm nie kalkuluje swoich
kosztow w tym zakresie, to oczekuje, ze ustugi te maja
by¢ dos¢ tanie. Cena za taka ustuge oferowang przez
operatorow fulfilment wynosi 7-8 zt. Jest to wiecej, niz
oczekuje prawie potowa respondentéw.

Rys. 24. W przypadku zlecenia obstugi fulfilment
firmie zewnetrznej, ile maksymalnie bylibyscie
Panstwo w stanie zaptaci¢ za magazynowanie

i nastepnie przygotowanie jednego zamoéwienia
sktadajacego sie z dwéch niewielkich towaréw

o tacznej wadze 2 kg?

Nie wiem

1,0%

Powyzej 10 zt

3,3%

2,01-4,00 7t
3,01-10,00 21,9%

21,9%

4,01-6,00
25,2%

6,01-8,00
26,7%

Kolejne pytanie dotyczyto tego, jakie cechy i zasoby
powinna mie¢ firma, ktéra wykonuje ustuge fulfilment.
Moga to by¢ jednoczesnie kryteria, ktérymi kierujg sie
sklepy internetowe przy wyborze operatora fulfiiment.
Najwyzej ocenione (4,20 na 5,00) s3 jednoczesnie:
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czytelny i transparentny cennik, elastycznos$¢ dostepnej
powierzchni magazynowej, umiejetnosc¢ obstugi szczytow
sprzedazowych. Zgodzito sie lub zdecydowanie zgodzito
sie z tymi stwierdzeniami 94% respondentéw. Réwnie
waznym czynnikiem jest wysoki wskaznik poprawnej
kompletacji (4,19) oraz przejrzyste i zawsze aktualne
raportowanie (4,18). Najmniej istotnym kryterium

jest znajomos¢ branzy, w ktdrej dziata sprzedawca
internetowy (3,98).

Rys. 25. Jakie cechy i zasoby powinna mie¢ firma,
ktéra wykonuje obstuge fulfilment sprzedawcom
internetowym?

Szybkie i elastyczne reagowanie na dynamiczny
wzrost liczby zamowien

I, /.07

Znajomos¢ branzy, w ktérej dziata sprzedawca internetowy | I 3.8
Stabilnos¢ finansowa I /0
Rozbudowana sie¢ magazynéw w Polsce | NN /'
Przejrzyste i zawsze aktualne raportowanie | NN /S

Dodatkowe ustugi dopasowane do potrzeb
sprzedawcy internetowego

Czytelny i transparentny cennik NN .20

Szczegdlne warunki przechowywania towarow
(temperatura, kurz, wilgoé, gryzonie itp.)

Wysoki wskaznik poprawnej kompletacji R 4,10

I 10

I 09

Wysoki wskaznik dotrzymywania terminéw realizacji zlecern | N < 2
Bliska lokalizacja magazynu w stosunku do siedziby sprzedawcy | N 17
Zarzadzanie stanem magazynowym I /17
Elastycznos$¢ dostepnej powierzchni magazynowej [N /20O
Elastycznosc realizacji liczby zlecen | N /4
Umiejetnosé¢ obstugi szczytow sprzedazowych [ NNNNENEGEGEGEGEGEGEGEEEEEE £ 20
Nowoczesne rozwigzania informatyczne | NN /'
Umiejetnosé¢ obstugi wielu kanatéw sprzedazy | NN
Wyspecjalizowani i doswiadczeni pracownicy | N /06
Automatyzacja procesow |G /07
Automatyka magazynowa [ NN - O6
praca zmianowa [N /. ©
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/7.  Zastosowanie standarddéw GS1 w procesach

logistycznych

Kwestionariusz ankiety z badania sprzedawcdéw
internetowych obejmowat takze zagadnienia zwigzane
ze stosowaniem standaryzacji, w tym koddéw kreskowych
(tacznie 8 pytan). Na podstawie analizy wynikéw ankiety
przeprowadzonej wsérdod sprzedawcdw internetowych
stwierdzono celowos$é stosowania wybranych
standardéw GS1, a konkretnie dwdch globalnych
identyfikatorow:

. Globalnego Numeru Jednostki Handlowej - GTIN,
. Seryjnego Numery Jednostki Logistycznej - SSCC.

Ponadto, autorzy raportu rekomendujg stosowanie
standardowych, bezpiecznych nosnikéw danych -
kodoéw kreskowych GS1-128, EAN-13, EAN-8, GS1
DataMatrix, GS1 DataBar.

Zastosowanie w/w identyfikatoréw moze mieé¢ miejsce
w nastepujacych procesach logistycznych:

. przyjecie dostawy od klienta operatora fulfilment
- producenta / importera,
. kompletacja i wydanie przez operatora fulfilment

do klienta finalnego, zarowno indywidualnego, jak
i biznesowego (instytucjonalnego),

. zwrot od klienta finalnego do operatora
fulfilment.

Przyjecie dostawy od klienta operatora fulfilment

Przyjecie dostawy zewnetrznej do operatora

fulfilment bedzie przebiegad sprawnie i bezbtednie,
jezeli zostanie zastosowana i bedzie informatycznie
wykorzystywana standardowa etykieta logistyczna GS1,
zawierajgca informacje o zawartosci danej jednostki
logistycznej, liczbie towaru, ewentualnie inne atrybuty
towaru, takie jak: data produkcji badz waznosci,
oznaczenie partii produkcyjnej itp.

W sytuacji jednostek logistycznych typu miks, czyli
zawierajgcych wiele (wiecej niz 1) réznych towaroéw,

nie jest mozliwe przedstawienie na etykiecie informacji
o zawartosci takiej jednostki logistycznej. W takiej
sytuacji etykieta zawiera wytacznie numer SSCC,

a pozostate informacje musza by¢ przekazane odbiorcy
- operatorowi fulfilment - w komunikacie Elektronicznej
Wymiany Danych (EDI) - Awizo Wysytki (Despatch
Advice - DESADV). Niezbedne jest, aby w komunikacie
DESADV umieszczone byty numery SSCC kazdej
jednostki logistycznej, o dowolnej zawartosci,
wchodzacej w sktad danej dostawy.

Kompletacja i wydanie od operatora fulfilment do
klienta finalnego, zaréwno indywidualnego, jak
i biznesowego (instytucjonalnego)

Procesy kompletacji i wydania od operatora fulfilment
do klienta finalnego sg procesami o duzym potencjale
optymalizacyjnym, w odniesieniu do analogicznych
procesow realizowanych w sposdb tradycyjny - na
podstawie dokumentow WZ.

Potencjat optymalizacyjny dotyczy nastepujacych
obszarow:

. wprowadzenie listy kompletacyjnej na urzadzeniu
mobilnym (terminalu / kolektorze danych)
i wprowadzenie automatycznego przydzielania
zlecenn kompletacji

. wyeliminowanie papierowego dokumentu WZ,

. kompletacja wielu zlecen jednoczesnie (ang.
multi-order picking),

. automatyczne przydzielanie zlecen pracownikowi
kompletujgcemu,

. automatyczne wskazywanie przez system IT

sposobu podziatu zamodwienia na przesyiki,

. zastosowanie dla przesytek etykiet logistycznych
z numerem SSCC,

. czynnosci towarzyszace, np. pobranie materiatow
opakowaniowych,

W efekcie przetozy sie to na nastepujace korzysci:

. skrécenie czasu pracy,

. redukcja zaangazowania pracownika
kompletujgcego w kompletacje pojedynczych
zlecen, jak rowniez wielu zamadwien dla
pojedynczego klienta.

Zwrot od klienta finalnego do operatora fulfilment

Proces zwrotu do operatora

fulfilment od klienta finalnego przy

zastosowaniu standardéw moze

zyskaé na efektywnosci poprzez

LLL] zastosowanie m. in. standardéw GS1,
w tym etykiety logistycznej GS1.

Potencjat optymalizacyjny dotyczy nastepujgcych obszaréw:

. wykorzystanie w zwrotach tej samej etykiety,
ktora byta umieszczona przez operatora fulfilment
w trakcie kompletacji i wydania,
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. weryfikacja awizacji na podstawie skanu kodu
kreskowego GS1-128, zawierajgcego numer
SSCC, zamiast recznego sprawdzania awizacji
w systemie IT,

. skan etykiety zawierajgcej numer SSCC umozliwi
automatyczne zaewidencjonowanie w systemie
IT umieszczenia paczki lub palety w strefie
przyjec,

. automatyczne odszukiwanie kartoteki danego
produktu po zeskanowaniu kodu kreskowego
zawierajgcego numer GTIN w celu uzupetnienia
na terminalu o dodatkowg ceche produktu,
okreslajacag powdd zwrotu,

Konsekwencjg jest uzyskanie nastepujacych korzysci:

. obnizenie czasochtonnos$ci wykonywanych
operacji,

. szybsza dostepnosé danych na temat zwracanych
produktéw poprzez awizacje zwrotu,

. lepsze zarzadzanie informacja o przyczynach
zwrotow.

Inne mozliwe do wdrozenia zastosowania standardéw
GS1:

. znakowanie wézkdw magazynowych kodami
kreskowymi (do ktorych beda przypisywane
zlecenia kompletacji),

. identyfikacja lokalizacji magazynowych - miejsc
regatowych, potek, pdl odktadczych,
. wsparcie procesu inwentaryzacji.

Podsumowanie analizy mozliwosci wykorzystania
standardow GS1 w swietle uzyskanych wynikéw badan
procesowych

Odnoszac sie do badan procesowych, zrealizowanych
u operatorow fulfilment oraz efektdéw tych badan,

a takze wywiadow z ekspertami branzowymi, mozna
dostrzec, ze w procesach fulfilment zastosowanie
standarddéw GS1 jest celowe i uzasadnione. Dotyczy
to w szczegdlnosci stosowania: Globalnego Numeru
Jednostki Handlowej (GTIN) oraz - w mniejszym
stopniu - Seryjnego Numeru Jednostki Logistycznej
(SSCO).

Z przeprowadzonych analiz ptyna nastepujgce wnioski -
zidentyfikowane korzysci zastosowania standardéw GS1:

. W procesie przyjecia:

- najwieksze korzysci w tym procesie uzyskuje
sie z zastosowania numeru GTIN jako
podstawowego identyfikatora produktu;
korzysciami tymi sa: wyeliminowanie
koniecznosci drukowania etykiet wtasnych
operatora fulfilment, zautomatyzowanie

wyswietlania instrukcji wykonania ustug
dodatkowych na podstawie skanowania kodu
kreskowego zawierajgcego numer GTIN,
rejestracja systemowa rejestracja dodatkowych
ustug (np. co-packing) poprzez powigzanie
rodzaju wykonywanej ustugi z numerem GTIN
produktu,

- czas trwania catego procesu ulegnie skroceniu,
dzieki zastosowaniu - oprécz numeru GTIN
- standardowej etykiety logistycznej GS1
(zawierajgcej numer SSCC), szczegdlnie
W powigzaniu z elektroniczng awizacja;
jest to mozliwe w sytuacji, gdy dostawcy
- klienci beda w wiekszym niz obecnie
stopniu stosowac etykiety logistyczne GS1
na wysytkach do operatoréw fulfilment;
oszczednosé w czasie realizacji procesu
przyjecia moze skutkowad przesunieciem
pracownikéw zaangazowanych w ten proces
do innych zadan lub wptynaé na zmniejszenie
liczby zatrudnionych,

- zmniejszenie liczby bteddw zwigzanych
z recznym wprowadzaniem do systemu IT
danych - atrybutéw towardw (m.in. numery
seryjne, numery partii produkcyjnych, daty
waznosci),

- automatyzacja generowania raportow
niezgodnosci,

w procesie kompletacji i wydania:

- czas obstugi procesu wydania ulegnie
skroceniu, dzieki zastosowaniu standardéw
GS1, a takze usprawnien organizacyjnych
i zmian systemowych,

- do poprawy wydajnosci procesu przyczyni sie
zastgpienie papierowej wersji dokumentu WZ
wersjg elektroniczna,

- rejestracja zdarzen kompletacji w czasie
rzeczywistym na podstawie skanowania
koddéw wdzka/kosza/palety, kodu lokalizacji
oraz kodu kreskowego zawierajgcego numer
GTIN produktu, przyczyni sie do automatyzacji
procesu, a takze wyeliminuje koniecznosé¢
recznej weryfikacji numerdéw GTIN i liczby
kompletowanych i wydawanych produktéow
z dokumentem WZ,

- zastosowanie etykiety z numerem SSCC na
wysytkach nie bedzie miato bezposredniego
wptywu na skrécenie czasu trwania procesu
kompletacji i wydania, jednakze wptynie
korzystnie na proces obstugi zwrotéw, zatem
czynnos¢ wydruku i naklejenia etykiet jest
niezbedna,

W procesie zwrotow:

- etykieta logistyczna GS1 zawierajgca numer
SSCC na opakowaniach zawierajgcych zwroty
umozliwi obnizenie czasochtonnosci operacji,

- dane dotyczace awizacji zwracanych
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produktow beda dostepne w systemie
w momencie zeskanowania etykiety z SSCC,

- automatyczne odszukiwanie kartoteki danego
produktu po zeskanowaniu kodu kreskowego
zawierajacego numer GTIN z opakowania
i uzupetnienie jej o dodatkowga ceche produktu
(np. informacja, ze produkt jest uszkodzony)
oraz wyzwolenie automatycznego wydruku
etykiety z nowym kodem produktu.

Wykorzystujemy kody kreskowe do oznaczania
towaroéw i lokalizacji magazynowych, a nasze
kolektory zaczytujg kody EAN i etykiety

GS1 - w procesie przyjecia i wydania towaru

- Jolanta topato z Point of View.

Niektorzy z badanych zdecydowali sie wprowadzi¢
etykiete logistycznga i uwazaja jg za fundament operacji
logistycznych.

Czesc z przebadanych firm korzysta juz ze standardéw
GS1: GTIN stosowany jest juz przez wielu operatorow,
m.in. przez Omnipack, Amazon Fulfillment Polska,
Clipper Europe czy Point of View.

Zwykle uzywamy EAN-13, ale mozemy réwniez
obstugiwaé¢ kody EAN-128 i QR - Stefan van Hoof,
Managing Director z Clipper Europe.

e

'J "

Obecnie standard etykiety GS1i systemy WMS
w magazynach to podstawa. Tak samo rozwaéj
komunikacji systemowych na linii dostawca -
odbiorca - klient - Krzysztof Niciejewski,
Senior Manager w Leroy Merlin, cztonek Rady
GS1 Polska.

31



Fulfilment w e-commerce - wersja skrocona raportu

8. Podsumowanie i wnioski

Handel elektroniczny w Polsce jest bardzo
perspektywiczny. Przygladajac sie jego rozwojowi za
granicg, mozna spodziewac sie podobnych efektow
w naszym kraju. Od kilku lat obserwujemy trend
stopniowego wypierania tradycyjnych kanatéw
sprzedazy przez kanat elektroniczny. Obecni gracze
zwiekszajg swojg sprzedaz, a dzieki niskim barierom
wejscia (nie ma potrzeby utrzymywania stacjonarnej
placéwki oraz jej obstugi) pojawiajg sie nowe podmioty
na rynku. Transformacja handlu nie oznacza jednak,
Ze sprzedaz tradycyjna zniknie w najblizszym

czasie. Wrecz przeciwnie, te dwa kanaty sprzedazy

- tradycyjny i elektroniczny - bedga sie nawzajem
uzupetnia¢, zgodnie z koncepcja omnichannel, ktéra
zaktada integracje nie tylko kanatéw sprzedazy, ale
takze komunikacji, dostaw i zwrotow.

W handlu elektronicznym szczegdlna
role odgrywa logistyka, ktéra ma

nie tylko znaczenie koordynujace

i integrujace, ale takze kreujace.

To ona umozliwia zarowno utrzymanie obecnych
klientow (przez dostepnosc¢ towardw, terminowoscé
dostaw itp.), jak i przyciggniecie nowych klientéw
(przez oferowanie wygodnej formy dostawy, bezptatne
i wydtuzone terminy zwrotdw). Te procesy moga

by¢ wykonywane samodzielnie, ale takze zlecane
zewnetrznym firmom. Wymagana jest jednak czesto od
nich elastycznos$¢ w obstudze i podejsciu.

Firmy, ktére beda w stanie podejsé¢ w indywidualny
sposéb do swojego klienta, beda zdobywaty coraz
wiecej zlecen. Wszystkie ustugi wykonane na
profesjonalnym poziomie ze 100% jakoscia beda
generowaty kolejne zamodwienia i coraz wieksze
zainteresowanie rynku - Monika Becka, EU Ops
Development Partner, z Amazon Fulfillment Polska.

W Polsce istniejg rozne podmioty swiadczgce ustugi
fulfilment - od miedzynarodowych koncernéw, przez
firmy logistyczne, az po mate wyspecjalizowane
podmioty lokalne. Wielu ustugodawcdéw oferuje
fulfilment jako dodatkowa ustuge w swojej dziatalnosci.
Czesc rozpoczyna tego rodzaju dziatalnosé na
podstawie doswiadczen wtasnego e-sklepu i rozszerza
ja na inne podmioty. Duze firmy logistyczne oferuja
fulfilment, liczac na skale zlecen, adekwatna do swojej
podstawowej dziatalnosci, ale czesto nie sg elastyczni
na potrzeby mniejszych e-sklepdéw. Dodatkowym
utrudnieniem dla operatordow logistycznych, ktérzy
oferowali wczesniej tylko logistyke kontraktowa, jest

inna specyfika rynku. Podmioty handlu elektronicznego
sg bowiem inng grupa klientdéw, niz ustugobiorcy
logistyki kontraktowej. Z reguty sg to niewielkie
przedsiebiorstwa, ktére majg dosc¢ szeroki asortyment
produktdéw, ale w bardzo matej ilosci. Ich klienci
zamawiajg zazwyczaj pojedyncze towary, a ich
lokalizacja geograficzna jest bardzo réznorodna.

Eksperci twierdza, ze polski rynek fulfilment znajduje
sie wcigz na stosunkowo wczesnym etapie rozwoju,
ale ma przed sobga duze perspektywy. Z badan
przeprowadzonych na potrzeby tego projektu wynika,
ze tylko 30% sklepdw internetowych korzysta z ustug
fulfilment dla towardow sprzedawanych w Internecie.
Ci, ktorzy korzystaja z tych ustug, sa zadowoleni.
Najwiekszymi korzys$ciami dla nich sg oszczednos¢
czasu i zwiekszenie jakosci obstugi logistycznej, a takze
mozliwos$é skoncentrowania sie na podstawowej
dziatalnosci.

Profesjonalna ustuga fulfilment pozwala firmom
skoncentrowac sie na podstawowym biznesie on-
line, znosi takze ograniczenia inwestycyjne. Dzigki
ustugom fulfilment rozpoczecie operacji on-line
wymaga nizszych naktadéw lub innej ich alokacji,
np. z naciskiem na sprzedaz on-line - Dariusz
Olearczuk, Wiceprezes, Dyrektor Zarzadzajacy

z Optidata.

Kolejnymi argumentami przemawiajacymi za
outsourcingiem w logistyce magazynowej jest wygoda
i wieksze mozliwosci rozwoju na nowych rynkach,

a takze wyzszy poziom ustugi osiggany poprzez efekt
skali mozliwy do uzyskania dzieki wspotpracy z duzym
operatorem logistycznym.

Operatorzy dzieki wykorzystaniu efektu skali lub
doswiadczenia sq w stanie zapewni¢ wyzszy poziom
oferowanej ustugi przy zachowaniu nizszych cen
(np. koszt powierzchni magazynowej) - Aleksander
Kuzniewski, leasing director, z 7R.

Pozostate 70% firm, ktére nie korzystajg z ustug
fulfilment, wskazuja na wiele przyczyn takiego stanu
rzeczy. Najwazniejsza z nich jest chec¢ utrzymania
wszystkiego pod kontrola. Sprzedawcy internetowi
uwazaja, ze moga lepiej odpowiadac na potrzeby
klientéw i chcg mie¢ bezposredni kontakt z towarem.
Z tych powodow najlepszym rozwigzaniem dla
niektérych sprzedawcow internetowych jest ich wtasna
logistyka. Nalezy miec tego swiadomosc i pokazac
klientom, ze bariery te mozna tatwo pokona¢ dzieki
profesjonalnemu wsparciu ze strony dostawcow ustug
realizacyjnych. Bardzo obiecujace dla dostawcow
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ustug fulfilment jest to, ze prawie 27% menedzerdw
sklepow internetowych zamierza w ciggu maksymalnie
trzech lat zleci¢ na zewnatrz swoja logistyke towaréow
sprzedawanych w Internecie.

[ szczegoblnego znaczenia nabiera
polska logistyka.

Nie chodzi tylko o obstuge podmiotéw, ktdre dziatajg
lokalnie, ale takze o ekspansje zagranicznych firm.
Coraz czesciej w Polsce uruchamiane sg projekty
przez miedzynarodowe korporacje. Mozna nawet
zaobserwowacd tendencje do przenoszenia proceséw
logistycznych przez zagraniczne sklepy internetowe
do naszego kraju, skad prowadzona jest dystrybucja
do klientéw indywidualnych w Europie. Przycigga

je potozenie geograficzne kraju, duzy rynek

krajowy, dobrze rozwinieta infrastruktura drogowa,
magazynowa i logistyczna, obecnos¢ najwazniejszych
podmiotéw KEP, tania i wykwalifikowana kadra.
Stwarza to bardzo duze szanse dla lokalnych
operatordw fulfilment.

Operatoréow na rynku co prawda jest wielu,

ale niekoniecznie z odpowiednim zapleczem,
kompetencjami lokalnego zespotu, odpowiednim
know-how czy specjalizacja, co ogranicza wybér
dla projektéw e-commerce - Sylwester Dmytriwski,
e-commerce fulfillment general manager, LPP.

Nalezy jednak spodziewacd sie duzej konkurencji

ze strony Amazona, Alibaby oraz wielu innych
miedzynarodowych podmiotéw specjalizujgcych

sie w ustudze fulfilment, jak rowniez operatoréw
logistycznych, ktérzy tracac obroty z segmentu B2B,
beda staraty sie pozyskiwac klientow dziatajacych

w Internecie. Operatorzy fulfiiment sg czescia
ekosystemu handlu elektronicznego, w ktérym tacza
procesy sprzedawcow internetowych, ich klientéw,
dostawcow produktéw i ustug logistycznych. Do
lepszej wspodtpracy wymagane sg wspdlne procedury,
ale przede wszystkim standardy przeptywu towaréw
i informacji o nich.

Od strony klienta korzystajacego z ustug
fulfilment idealnie bytoby, aby wszystkie firmy
kurierskie posiadaty jeden standard etykiety
(ograniczenie kosztéw adaptacji WMS itp.)

- Sebastian Kaczmarski, Central Fulfilment
Operation Manager z IKEA.

Zastosowanie wybranych standardéw GS1
(w szczegdlnosci globalnych identyfikatoréw
GTIN i SSCC) moze utatwic nie tylko wspodtprace

W europejskim handlu elektronicznym

miedzy réznymi podmiotami w ekosystemie handlu
elektronicznego, ale takze zwiekszy¢ efektywnosé

wewnetrznych proceséw logistycznych. To z kolei
przetozy¢ sie moze na zwiekszenie szybkosci dostawy
i obnizenie jej kosztéw, zatem finalnie na zwiekszenie
konkurencyjnosci nie tylko operatorow logistycznych
dla e-commerce, ale takze samych e-sprzedawcow.

Korzysci ze standaryzacji widzg wszyscy interesariusze.
Zdarza sie, ze inicjatorem zmian, wprowadzenia
standardoéw, jest operator, ktéry juz wczesniej
korzystat z globalnych rozwigzan. Znajac korzysci

z ich wdrozenia, inspiruje do zmian zleceniodawce,
ktoéry zyskuje nie tylko standaryzacje proceséw
logistycznych, ale takze wewnetrznych.

Coraz wiecej operatoréw korzysta jednak

z rozwigzan przygotowanych do rozwoju ustug
fulfilment i ta technologia jest kluczowym
czynnikiem ich rozwoju. W zakresie dobrych
praktyk i standardéw bardzo dobrze widaé

zmiane na rynku i coraz szersze wykorzystanie
standardowych metod integracji, jak API.
Dodatkowym aspektem standaryzacji s tez modele
danych produktéw i zamoéwien. Zdarza sie, ze
firma handlowa dopiero w momencie outsourcingu
procesu fulfilment do firmy zewnetrznej uzupetnia
dane produktowe o kody EAN i dane logistyczne

- Daniel Kierdal, CEO, Linker Cloud.
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1 3Cargo www.3cargo.com

2 3LP www.3lp.eu/pl

3 Alfap www.alfap.pl

4 Altmaster Logistyka www.altmasterlogistyka.pl

5 | Amazon Fulfillment Poland | https://services.amazon.pl/uslugi/fulfilment-by-amazon.html

6 Arologistics www.arologistics.pl/en__e-commerce_logistics.php

7 | Arvato https://arvato-supply-chain.pl/uslugi/e-commerce-fulfilment

8 | Azymut www.azymut.pl/pl/LOGISTYKA-DLA-E-COMMERCE.html

9 Clipper Logistics www.clippergroup.de/?lang=pl

10 | Cordis Logistic www.cordis-logistic.pl/oferta/obsluga-e-commerce

1 | Customeritum www.customeritum.pl/oferta/fulfilment

12 | D.M.T. www.dmt.waw.pl/en/oferta/dystrybucja

13 | DB Schenker www.dbschenker.com/pl-pl/produkty/logistyka-kon-traktowa/fullfillment

14 | Delta www.port-elblag.pl/logistyka-e-handlu

15 | DHL Supply Chain www.dhl.com/global-en/home/our-divisions/ecom-merce/fulfillment.html

16 | Direct Link Worldwide www.directlink.com/services/pick-pack-and-delive-ries/fulfiiment-center-
poland

17 | DTW Logistics www.dtwlogistics.pl/uslugi/obsluga-e-commerce

18 | ECE Logistics www.ecelogistics.pl/logistyka-e-commerce

19 | Ekol Logistics www.ekol.com/pl

20 [ eCommerce Connections www.ecommerceconnections.pl

21 | Emka www.emka.biz.pl/oferta/logistyka-dla-sklepu-internetowego

22 | e-Packman www.e-packman.com

23 | Euro Commerce www.eurocommerce.pl/logistyka-e-commerce

24 | Eurohermes www.eurohermes.eu/fulfillment-i-magazynowanie

25 | Fiege www.fiege.com/pl/services/ecommerce-solutions

26 | Flexible Logistics Services | www.flexls.pl/obsluga-sklepow-internetowych

27 | Green Logistics www.green-logistics.pl/wsparcie-e-commerce.html

28 | Greym www.greym.pl/pl/magazynowanie-esklepow

29 | Hellmann www.hellmann.net/pl/poland/produkty-uslugi/ecom-merce

30 | HSF E-Commerce www.hsf-ecommerce.com/pl

31 | Imker www.imker.pl

32 | Ingram (Docdata) www.docdata.pl/kontakt.html

33 | InPost www.inpost.pl/fulfillment

34 | Internel www.internel.eu/fulfilment-solutions/?lang=pl

35 | KMC-Services www.kmc-services.com.pl/magazynowanie-projekty-logi-styczne-transport/e-
commerce

36 | Labran Logistics www.labranlogistics.pl

37 | Linker Cloud www.linker.shop

38 | Logistiko www.logistiko.pl

39 | Logmaster www.logmaster.pl/e-commerce

Sie¢ Badawcza tukasiewicz - Instytut Logistyki i Magazynowania

40 | M.B.B. Logistics www.mbblogistics.pl/#oferta

41 | Martex Logistics www.logistykaehandlu.pl

42 | Marwitpak www.marwitpak.pl/obsluga-sklepow-internetowych
43 | MC Solution www.mcsolution.pl

44 | MW www.mwlogistics.pl
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45 | No Limit www.nolimit.pl/uslugi/uslugi-magazynowe/logistyka-e-com-merce

46 | Novames www.novames.pl/fulfiiment

47 | OEX E-Business www.oexebusiness.com

48 | Omnipack www.omnipack.pl

49 | Open Partner www.openpartner.pl/obsluga-e-commerce

50 | PackFully www.packfully.pl

51 | Point of View www.pov.com.pl

52 | Procan www.procan.pl/logistyka-e-commerce

53 | Raben polska.raben-group.com/uslugi/logistyka-kontraktowa-magazynowanie/
logistyka-dla-sklepow-e-commerce/raben-e-commerce-fulfillment/

54 | Rhenus Logistics www.rhenus.com/en/pl/services/warehouse-logi-stics/logistics-for-e-
commerce

55 | Reslogistic www.reslogistic.pl/logistyka-e-commerce

56 | Rohlig Suus WWW.suus.com/ecommerce

57 | Ruch S.A. https://ruch.com.pl/uslugi/logistyka

58 | Tirsped www.tirsped.com.pl/ecommerce.php

59 | Traffica www.traffica.pl/uslugi/fulfilment

60 | UPS SCS WWW.UpPS-scs.com

61 | XBS Group www.xbsgroup.pl

Raport zostat opracowany przez SBt - ILiM na zlecenie GS1 Polska pod merytoryczng opieka

dr hab. Arkadiusza Kawy, ktory ma ponad 15 lat doswiadczenia w logistyce i e-commerce, zdobyte podczas
realizacji ponad 60 projektéow m.in. dla Volkswagen, Landmark (bPost), Poczty Polskiej, GS1 Polska, Last Mile
Experts, Merlin, Digital24, Pepco, Kompanii Piwowarskiej, Autostrady Wielkopolskiej.

W latach 2009 do 2019 pracowat na Uniwersytecie Ekonomicznym w Poznaniu (UEP), kolejno na stanowisku
asystenta, adiunkta i profesora nadzwyczajnego. W latach 2005-2009 byt uczestnikiem studiéow doktoranckich
UEP. Jest autorem 3 ksigzek, wspdtredaktorem 2 monografii i prawie 300 publikacji popularyzatorskich oraz
naukowych.
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Kim jestesmy?

GS1 - miedzynarodowa organizacja non-profit, dziatajagca w 114 krajach, od poczatku istnienia
wspiera handel. W tym celu wdrozyta standardowy kod kreskowy znany i uzywany dzis na catym
$wiecie. Przez wiele lat koncentrowata sie na dziatalnosci w sprzedazy offline, pomagajac firmom
usprawnia¢ ich procesy logistyczne. Dzi$, gdy kazda firma przenosi czesé swojej dziatalnosci do
sieci, swoimi dziataniami wspiera réowniez handel online za sprawa wspétpracy z firma Google.
Kod kreskowy to wg BBC jedna z 50 rzeczy (zaraz za iPhonem), ktére w najwiekszym stopniu
przyczynity sie do powstania howoczesnej gospodarki. Aktualnie na swiecie skanowanych jest

6 miliardéw produktéw dziennie.

GS1 Polska

ul. E. Estkowskiego 6
61-755 Poznan
biuro@gsipl.org

+48 6185177 54

www.gslpl.org
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