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Klient e-sklepu chce mie¢ wptyw
na logistyke ostatniej mili

Rozmowa z dr hab. Arkadiuszem Kawg, Dyrektorem Sie¢ Badawcza tUKASIEWICZ — Instytutu
Logistyki i Magazynowania

Arkadiusz Kawa: W ubiegtym
roku byto to ok. 50 mld ztotych.
Szacuje sie, ze w catym roku
2019 dla segmentu B2C bedzie
to okoto 60 miliardow ztotych.
Jesliwezmiemy pod uwage B2B,
to jest to nawet dziesieC razy
wiecej.

A.K.: To bardzo trudne zadanie,
poniewaz klient kupujacy przez
internet rozni sie od klienta
w handlu tradycyjnym. Jest duzo
bardziej wymagajacy. W han-
dlu tradycyjnym klient bierze
ze sklepu produkt, ktory akurat
jest dostepny na potce, ptaci za
niego | wychodzi ze sklepu trzy-
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majac towar w rece. Natomiast
w e-handlu klient tak napraw-
de kupuje obietnice realizagji
zamowienia. Kupuje deklaracje,
ze ofrzyma wiasciwy produkt
we wiasciwej liczbie i stanie, ze
otrzyma go w zatozonym cza-
sie i w miejscu, ktore wybrat. Ale
czy tak bedzie? Tego do same-
go konca nie wie ani klient an
sprzedawca.

M.K.: Dlaczego?

A.K.: Poniewaz w chwili ztozenia
zamoOwienia pojawia sie wie-
le czynnikow, ktore sprawiajg,
ze dokfadny termin dostawy
do klienta jest trudny do okre-
Slenia. Tymi czynnikami sg np.
godzina ztozenia zamowienia,
aktualny stan magazynowy (czy
sprzedawca ma towar u siebie
Czy musi go najpierw odebrac
Z magazynu w innym miescie),
czas potrzebny na przygotowa-
nie przesytki, termin przekaza-
nia jej kurierowi, trasa ustalona
przez kierowce, natezenie ruchu
na danej trasie, nieprzewidziane
utrudnienia, takie jak np. korek
na ulicy spowodowany kolizja
pojazdow, niewtasciwe o0zna-
czenie adresu odbiorcy itp. Klient
oczekuje dostawy  produktuy,
opierajac sie na obietnicy, jaka
otrzymat od sprzedawcy pod-
czas sktadania zamowienia, ale
ta obietnica bazuje na pewnych
szacunkach i rzadko jest gwa-
rantowana.

M.K.: Dodatkowo kurier rozwozi
paczki w godzinach, gdy wiek-
szos¢ odbiorcow jest w pracy,
poza miejscem zamieszkania.
To tez z pewnoscig stanowi nie
lada wyzwanie dla ostatniej mili.

AK. Oczywisciel Te czynniki,
0 ktorych rozmawiamy, spra-
wiaja, ze ostatnia mila staje sie
najdrozszym elementem catego
procesu dostawy. Wedtug rapor-
tu Frost & Sullivan wydatki na

logistyke osiagna w przysztym
roku poziom ponad 10,5 biliona
dolarow, w tym 40% to witasnie
koszty ostatniej mili. Badania
operatorow KEP, ktore przepro-
wadzitem w ubiegtym roku, daja
podobne wnioski: ten ostatn
element tancucha dostaw do
klienta indywidualnego generuje
40-50% wszystkich kosztow lo-
gistycznych.

Okna czasowe, w ramach kto-
rego pracuja kurierzy, nie jest
tym samym oknem czasowym,
w ktorym klienci e-sklepu chcie-
liby otrzymywac zamaowione
produkty. Czesto zdarza sie, ze
kurier trafia na zamkniete drzwi,
bo odbiorca jest w pracy. Oczy-
wiscie moze sprobowac przyje-
chac ponownie w pozniejszym
terminie, ale to oznacza wieksze
koszty dostawy i nie gwarantu-
Je, ze tym razem odbiorca bedzie
Juz w domu. Kurier moze zasta-
wic awizo lub skontaktowac sie
telefanicznie, ale tak naprawde
nie ma zadnej mozliwosci ela-
stycznego dostosowania  sie
do oczekiwan odbiorcy. Kurier
nie ma czasu, zeby czekac na
powrot klienta. W ciagu 10-go-
dzinnego dnia pracy ma zwykle
do rozwiezienia 80-120 prze-
sytek (w szczycie nawet 150),
a kazdy taki posto] wydtuza
Jego dzien pracy I generuje do-
datkowe kaszty. Klienci czesto
tego nie rozumieja. Przedtuzenie
terminu dostawy lub jej prze-
tozenie na inny dzien wywotuje
u odbiorcy duze niezadowolenie,
CO moze sie przetazyC na nega-
tywna opinie o sklepie.

M.K.: Jak rozwigzac ten problem?

AK.: Operatorzy KEP wpadli na
pomyst, zeby zaczal korzystac
z tzw. punktow nadan i odbioru
(PUDO - Pick Up Drop Off po-
int) zlokalizowanych w réznych
miejscach  handlowo-ustugo-
wych. Takie punkty znajdujg sie

na osledlach mieszkaniowych,
w poblizu miejsc pracy i w innych
lokalizagjach, gdzie ludzie czesto
przebywaja: stacjach benzyno-
wych, sklepach spozywczych,
galeriach handlowych, aptekach
itp. PUDO sag bardzo efektyw-
nym rozwigzaniem dla operato-
row KEP i e-sklepow — znaczaco
zmniejszaja liczbe niedostar-
czonych przesytek z powodu
nieobecnosci odbiorcy, a dodat-
kowo dajg adresatowi poczucie
wieksze] elastycznosci i wptywu
na termin adbioru takiej przesyt-
ki. Badania wskazujg, ze witasnie
taka forma dostawy cieszy sie
coraz wiekszym zainteresowa-
niem w stosunku do klasyczne
formy ,od drzwi do drzwi” Klient
lubi miec dzisiaj wybar, lubi miec
wptyw na tancuch dostaw.

M.K.: Stad takze duza popular-
nosc i rosnaca liczba Paczko-
matow...

AK. Tak, chot Paczkomaty to
rozwigzanie oparte na zamknie-
tym dostepie w ramach sieci
InPostu. Powstajg jednak juz
rozwigzania innych firm (np. Swi-
pbox), ktore twarza sie¢ agno-
styczna, otwarta na wszystkich
operatorow KEP. Jesli z takiego
terminalu  paczkowego bedzie
korzystato kilka roznych firm,
wtedy bardzo optymalizujemy
strone kosztowag ostatniej mili,
a dodatkowo wytaczamy z kosz-
tow dostawy nakfady inwesty-
cyjne tych firm na stworzenie
witasnej infrastruktury.

M.K.: Dla klienta kluczowg war-
toscia jest terminowosc i krotki
czas doreczenia. KiedyS norma
byto czekanie na przesytke do 7
dni roboczych. Dzisiaj dostawa
na nastepny dzien wydaje sie
juz byc standardem w wiekszo-
sci duzych e-sklepow, choc i ta
granica bywa przetamywana:
kilka duzych e-sklepow dekla-
ruje nawet dostawe tego same-



AK.: Nie sadze, zeby miato to
mieC skale powszechna. Koszty
obstugi takiego zamowienia by-
tyby tak wysokie, ze nie miatyby
logicznego uzasadnienia. Odpo-
wiadajac bardziej szczegotowo
na to pytanie, chciatbym od-
dzielic od siebie te dwa rodzaje
dostawy. Od kilku lat dostawy
kurierskie w Polsce sg zbudo-
wane w oparciu o zasade D+1,
czyli dostawa nastepnego dnia
roboczego. Oczywiscie wszyst-
ko zalezy od godziny odbioru
przesytki przez samego kuriera.
W tej kwestii duzo sie zmienia:
jeszcze kilka lat temu godzina
15.00 byta godzing graniczna.
Zamawienie zgtoszane po tym
terminie oznaczato, ze kurier
odbierze przesytke dopiero na-
stepnego dnia. Dzisiaj mowimy
0 godzinie 19:00 lub nawet poz-
niejszej, jesli magazyn sklepu
znajduje sie blisko siedziby firmy
kurierskiej. Prosze zauwazyc, ze
coraz czescie] duze sklepy in-
formuja klienta, ze jesli zamowi
towar w ciagu np. 2 godzin i 30
minut, to gwarantuja, ze jeszcze
tego samego dnia przesytka wy-
Jedzie z ich magazynu. Zaktada
sie wowczas, ze najprawdopo-
dobniej towar dotrze do odbior-
cy nastepnego dnia roboczego
- ale tak jak wspomniatem na
poczatku: to tylko deklaragja
oparta na pewnych kalkulacjach
I szacunkach.

Dostawy tego samego dnia
idg innym trybem i s3 obarczo-
ne wyzszym kasztem. Paczka
nadawana jest najczesciej od
punktu A do punktu B z pomi-
nieciem sortowni | z wykorzy-
staniem bezposredniego trans-
portu. Zaangazowanie zasobu

w postaci samochodu lub ro-
weru i kierowcy dla pojedynczej
przesytki musi oznaczac dla ta-
kiego sklepu duzy koszt. O takim
trybie dostaw mowi sie od kilku
lat, ze jest potrzebny, ze klienci
tega oczekujg, natomiast reali-
zacja takiego postulatu w formie
powszechnej jest zdecydowanie
nieekonomiczna. A mowimy tyl-
ko o dostawach w ramach mia-
sta. Jesli firma chce dostarczac
towary jeszcze tego samego
dnia na terenie catego kraju, to
nie zrobi tego z magazynu cen-
tralnego. Musi posiadac w kaz-
dym miescie swoje sklepy, a to
jest praktycznie niemozliwe do
zrealizawania.

AK.: Przede wszystkim ela-
stycznych, ktare dadza odbiorcy
mozliwosE wptywu na miejsce
| czas dostawy. To jest przy-
sztosc ostatniej mili: mozliwosc
przekierowania przesytki w do-
wolnym momencie, zarzadza-
nia nig w czasie i automatyzagji
catego procesu. W poprzednim
pytaniu powiedziat Pan, ze klu-
czowa wartoscig dla klienta jest
czas dostawy. Wedtug mnie klu-
czowa jest wiasnie elastycznosc
w wyborze miejsca | czasu od-
bioru.

Na pewno beda sie rozwijaty
ustugi aparte na PUDO, ale przy
wykorzystaniu mniej sieciowych
klientow: salonow fryzjerskich,
sitowni, salonow kasmetycz-
nych. Byc moze bedzie mozna
wykorzystac idee wspatdziele-
nia przestrzeni na takie punkty
nadawczo-odbiorcze w miesz-
kaniach prywatnych.

Prosze tez zwrociC uwage, jaki
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trend panuje w miastach eu-
ropejskich: coraz czesciej wio-
darze zakazujg lub ograniczaja
wjazd do centrow miast pojaz-
dom dostawczym o napedzie
spalinowym, a jednoczesnie
udziela sie preferencyjnych wa-
runkow uzytkowania pojazdow
ekologicznych: pozwalajac  im
na wjazd do zamknietych cze-
Sci miasta, bezptatne parkowa-
nie w strefie ptatnej, darmowe
tadowanie takich pojazdow itp.
Wynika to z checi poprawy kom-
fartu zycia mieszkancow, ktorzy
majag dosc hatasu, zanieczysz-
czen | karkow. Wykorzystanie
floty pojazdow elektrycznych
w ramach dostaw ostatniej mili
jest w naszym kraju na razie
wcCigz  rozwigzaniem  futury-
stycznym, chocby ze wzgledu na
duzo wyzsza cene takigj floty.
Widac jednak, ze powali firmy,
takie jak Inpost, Poczta Polska,
DHL czy DPD zaczynaja inwe-
stowat w samochody z elek-
trycznym napedem, ale takze
inne miejskie rozwigzania, takie
jak rowery czy skutery.

AK. Drany czy roboty dastar-
Czajace paczki to nie jest roz-
wigzanie na masowg skale do
miasta. Oczywiscie sprawdza
sie w przypadku miejsc trudniej
dostepnych, potozonych poza
gtownymi  szlakami  transpor-
towymi, gdzieS na aobrzezach
miast czy tez na obszarach
wiejskich: tam nie ma terminali
paczkowych, kurier takze nie za-
wsze chce dojechac ze wzgledu
na wyzsze koszty, czesto takze
brakuje placowek pocztowych.
Tam automatyzacja ostatnigj
mili sie sprawdzi.





