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Wstep

Niniejszy artykut stanowi przeglad najczesciej uzywanych narzedzi infor-
matycznych gospodarki 4.0 oraz trendéw pojawiajacych sie w logistyce, ktdre
maja znaczacy wplyw na usprawnienie obstugi zamoéwien klientow w han-
dlu elektronicznym. Wybrana tematyka jest rozwinieciem raportu iTwiz na
rok 2023, dotyczacego podsumowania dekady rozwoju branzy e-commerce
oraz przysztych trendéw w logistyce. Celami artykutu sq przede wszystkim:
identyfikacja obecnej sytuacji we wsparciu logistycznym branzy, ocena tego
jak przewidywane tendencje wptyna na rozwoj handlu elektronicznego oraz
sprawdzenie, co wcigz w tym zakresie wymaga optymalizacji. Zastosowa-
nymi metodami badawczymi sa: przeglad zrodet wtérnych oraz anonimowe
badanie ankietowe. Zrédta wtérne pozwalaja na przyblizenie charakterystyk
wybranych narzedzi i przewidywanych zmian na rynku spowodowanych
rozwojem technologii. Natomiast kwestionariusz online umozliwia przyjrzenie
si¢ kluczowym determinantom przy zakupach za pomoca handlu elektro-
nicznego. Umozliwia réwniez zapoznanie si¢ z wymaganiami konsumentow
i napotykanymi przez nich problemami zwigzanymi z bledami we wsparciu
logistycznym dostaw. Skupienie sie na informacji zwrotnej od bezposrednio
zaangazowanych ostatecznych odbiorcow jest dziataniem kluczowym. To
wlasnie na podstawie zgtaszanych przez nich nieprawidtowosci logistyki za-
kupoéw online, mozna wyciagna¢ odpowiednie wnioski, pozwalajace zwrocic
szczegolng uwage na wskazywane przez nich konkretne obszary ijednoczesnie
zweryfikowac stusznos¢ przewidywanych trendéw. Wybranie obszaru handlu
elektronicznego rdwniez jest istotne z punktu widzenia jego dynamicznego
rozwoju, ogromnej elastycznosci i stanowienia dobrej alternatywy dla zakupéw
offline, w szczego6lnosci w okresie trwania ostatniej pandemii.
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1. Branza e-commerce

Istota biznesu elektronicznego polega na $wiadczeniu ustug w sposob zdal-
ny, z wykorzystaniem sieci Internet, do transakcji biznesowych lub handlo-
wych, bezposrednio powigzanych z przeplywem informacji, zasobéw oraz
kapitatu. W Polsce za poczatek rozwoju tej dziedziny uznaje si¢ rok 1994, kiedy
to swoja dziatalnos¢ internetowa rozpoczeta ksiegarnia Nepo?, a trzy lata poz-
niej dokonano pierwszej transakcji handlowej za posrednictwem Internetu?.

Branza e-commerce w ostatnich latach przechodzita dynamiczny rozwd;.
Spory przyrost wartosci rynku handlu elektronicznego odnotowano w roku
wybuchu globalnej epidemii COVID-19, kiedy to z poziomu 55 mld zt w 2019 r.
zanotowano wzrost do 80 mld zt w roku nastepnym (w odniesieniu do Pol-
ski)®. Wynikato to bezposrednio ze zmian w sposobie zakupéw wymuszonych
przez pandemieg. Konsumenci wybierali zakupy internetowe jako alternatywne
rozwiazanie dla tych stacjonarnych, chcac unikna¢ kontaktéw spotecznych,
zwiekszajacych podatnos¢ na wirusa. Jednak z cata moca nalezy stwierdzi,
ze trend wzrostu wolumenu sprzedazy w e-commerce wciaz sie utrzymuyje,
pomimo ustania globalnej epidemii koronawirusa.

Bazujac nawet na nieco uproszczonym, przyktadowym taricuchu dostaw
w handlu elektronicznym (rys. 1), wyraznie wida¢ potrzebe zapewnienia nie-
zawodnosci procesu dostawy.

Sprzedawca

.0

Dostawca

Rysunek 1. Uproszczony schemat realizacji zamowienia w fancuchu
dostaw w e-commerce

Zrédto: A. Borodo, Ekonomiczne uwarunkowania wykorzystania mediéw spotecznosciowych
w handlu elektronicznym, Wydawnictwo Uniwersytetu Gdanskiego, Sopot 2021, s. 74.

1 Trochimowicz.com, https://trochimowicz.com/historia-ecommerce/ (dostep: 26.03.2024).

2 A.Borodo, Ekonomiczne uwarunkowania wykorzystania mediéw spolecznosciowych w han-
dlu elektronicznym, Wydawnictwo Uniwersytetu Gdanskiego, Sopot 2021, s. 34.

3 Statista.com, https://www.statista.com/statistics/1315543/poland-e-commerce-mar-
ket-value/ (dostep: 11.01.2024).
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Schemat na rys. 1. podkresla istnienie wielu potaczen pomiedzy poszcze-
gblnymi czynnosciami procesu realizacji zamoéwien. W celu zagwarantowania
niezawodnosci dostaw, nalezy skupic¢ si¢ na kazdej z nich, gdyz niezapewnie-
nie odpowiedniej obstugi nawet jednej moze przesadzic o tym, ze zamdwienie
nie spetnito oczekiwan konsumenta, a tym samym negatywnie wptynac¢ na
poziom jego obstugi.

Zakupy przez Internet maja wiele pozytywnych aspektéw, co moze przy-
czyniac si¢ do utrzymania tej tendencji w dtuzszej perspektywie. Nalezy przede
wszystkim zaznaczy¢ duza wygode, brak koniecznodci tracenia czasu na stanie
w kolejkach lub dojazd do sklepu, dostepnos¢ z kazdego miejsca na $wiecie,
gdzie istnieje polaczenie do Internetu, tatwy dostep do informacji czy dostawe
pod drzwi ostatecznego konsumenta. Jednak, zeby branza e-commerce nadal
mogta tak preznie sie rozwija¢, potrzeba do tego odpowiednich narzedzi oraz
ich wsparcia logistycznego.

2. Istota i znaczenie wsparcia logistycznego w branzy e-commerce

Wspominajac o dynamice rozwoju biznesu elektronicznego, nie mozna
zapomnie¢ o koniecznosci zapewnienia mu odpowiedniego wsparcia logi-
stycznego. To wtasnie ono odgrywa istotna role przy realizowaniu zadan
zwigzanych z procesem przeptywu towaréw w handlu na odlegto$é. Wedtug
definicji ,,w organizacjach objawia si¢ ono w dazeniu do realizagji pieciu celéw
logistyki (5W): zapewnienia odpowiednich zasobow, we wlasciwym czasie,
we wlasciwym miejscu, we wlasciwej ilosci i po wlasciwym koszcie/cenie”4.

Wsparcie logistyczne stanowi proces towarzyszacy procesowi gldéwnemu.
W odniesieniu do handlu elektronicznego procesy logistyczne musza wspierac
przede wszystkim transport do ostatecznego nabywcy w ostatniej mili, spelniajg
swoja role nie tylko poprzez dostarczenie odpowiednich zasobéw material-
nych, ale rowniez tych niematerialnych (takich jak informacja)®.

W kontekscie branzy e-commerce wyzej wymienione cele logistyki zdaja
sie by¢ nadzwyeczaj istotne. Zagwarantowanie odpowiedniego wsparcia logi-
stycznego przynosi korzysci dla przedsiebiorstw nie tylko bezposrednio, wy-
razane poprzez podniesienie poziomu satysfakcji pojedynczego konsumenta,
ale rowniez posrednio, poprzez budowanie przewagi konkurencyjnej®, co moze
przekladac sie na generowanie zysku.

4 D. Weiland, P. Wierzbowski, Logistyka informacji w gospodarce 4.0, Wydawnictwo
Uniwersytetu Gdanskiego, Gdansk 2020, s. 13.

5 Ibidem, s. 20.
6 Ibidem,s. 17.
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3. Narzedzia gospodarki 4.0, trendy w ustugach logistycznych
oraz ich potencjal zastosowania w branzy e-commerce

Wraz z postepem technicznym i dynamicznym rozwojem innowacyjnych
rozwiazan pojawia sie koniecznos¢ sledzenia i adaptowania sie do trendow,
poniewaz réwnoczes$nie wzrastaja wymagania konsumentéw co do niezawod-
nosci procesu dostawy. W zakresie branzy e-commerce to wybuch pandemii
znaczaco przyspieszyl potrzebe dostosowywania si¢ do konsumenta, gdy do-
datkowo nastapil gwattowny wzrost ilosci dokonywanych transakcji przez
Internet, a to realnie zwigkszyto ilosci wykonywanych dostaw.

Raport iTwiz, zatytutowany “IT w handlu i logistyce” przewiduje sze$¢
kluczowych trendéw ksztattujacych przyszto$¢ branzy logistycznej”:

1) Big Data (,,techniki i technologie, ktore sprawiaja, ze przetwarzanie da-

nych o ogromnym wolumenie staje si¢ dostepne ekonomicznie”$);

2) Digital Twins;

3) Blockchain;

4) Automatyzacja i robotyzacja;

5) Edge Computing;

6) Zréwnowazony rozwdj.

Jak mozna zauwazy¢, wiekszo$¢ z wymienionych trendéw stanowia na-
rzedzia informatyczne, co $wiadczy o rosnacej potrzebie przetwarzania jak
najwiekszej ilosci informacji w mozliwie jak najkrétszym czasie. Wiaze sie to
z nadpodaza danych i koniecznoscia skupienia si¢ na tych najistotniejszych®,
co ze wzgledu na dynamike ich generowania jest trudne.

Innymi istotnymi wyzwaniami podejmowanymi przez wyzej wymieniony
raport, okazaly sie te zwigzane z wystepowaniem presji ze strony konsumen-
tow. W dobie nastepujacego postepu technologicznego, nieustajacej optyma-
lizacji wszelakich proceséw, a takze zmiany trybu zycia, oczekiwania stawia-
ne przez kupujacych réwniez wzrastaja. Kluczowe staje si¢ zaprojektowanie
w obrebie przedsiebiorstwa takiego wsparcia logistycznego, ktore pozwoli na
zwiekszenie efektywnosci zarzadzania danymi. Wspominajac o optymalizacji
kosztéw, nie mozna zapomnied o ich wzroscie w odniesieniu do globalnych
laricuchow dostaw. Dzieje sie tak zaréwno ze wzgledu na utrudnienia zwia-
zane z sytuacjq geopolityczng w niektdrych regionach $wiata, jak i rowniez

7 iTwiz, https://www itwiz.pl (dostep: 26.03.2024).

8 B.Hopkins, B. Evelson, Expand Your Digital Horizon with Big Data, Forrester Research
Inc, Cambrige 2011.

9 D. Weiland, P. Wierzbowski, op. cit., s. 115.
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w aspekcie wzmacniajacego sie nacisku na wdrazanie kwestii ekologicznych
oraz promowaniem idei zréwnowazonego rozwoju'’.

Waznym trendem, niewspominanym w raporcie iTwiz, jest takze wykorzy-
stywanie platform social mediow w handlu elektronicznym. To z ich pomoca
mozna dociera¢ do wiekszej ilosci klientéw, np. poprzez reklamowanie swoich
produktéw. Ponadto wspomniane platformy pozwalaja na budowanie bezpo-
$rednich relacji z docelowa grupa potencjalnych konsumentéw, co znaczaco
moze ulatwic identyfikacje oraz spelnienie ich oczekiwan czy biezace rozwia-
zywanie zglaszanych probleméw.

4. Raport z przeprowadzonego badania ankietowego

W czesci empirycznej niniejszego artykutu zdecydowano sie na przepro-
wadzenie autorskiego badania ankietowego. Kwestionariusz, utworzony
w programie Microsoft Forms, skierowano do anonimowych respondentéw
z wszystkich grup wiekowych. Skladat sie on z jedenastu pytan, z czego sie-
dem dotyczylo bezposrednio badanego obszaru, a cztery odnosily si¢ do ze-
brania podstawowych danych, pozwalajacych na kwalifikacje respondentéw
do odpowiednich grup. Osoby biorace udziat w badaniu, mialy mozliwos¢
zaznaczenia odpowiedzi wielokrotnego lub jednokrotnego wyboru, a takze
wpisania wiasnych wariantéw odpowiedzi.

Uzyskano 104 odpowiedzi zwrotnych, z ktorych kazda kwalifikowata sie
do proby badawczej, poniewaz respondenci zadeklarowali aktywne dokony-
wanie zakupéw online. Najwieksza grupe stanowili konsumenci deklarujacy
robienie zakupow co najmniej 2 — 3 razy w miesiacu (37%) oraz rzadziej niz
raz w miesigcu (30%). Najmniej oséb odpowiedziato, Ze robito zakupy przez
Internet czesciej niz raz w tygodniu (3%).

Jedna z najwazniejszych poruszonych kwestii byt odpowiedni okres ocze-
kiwania na realizacj¢ dostawy. Na podstawie badanej préby najczesciej poja-
wiajaca sig¢ warto$cia okazaly sie ,trzy dni”, a $rednia niewiele réznita sie od
dominanty (ktéra wyniosta 3,34 dnia). Nastepnym istotnym punktem prze-
prowadzonego badania byto przyjrzenie sig istotnosci determinantéw przy
podejmowaniu decyzji zakupowych wyréznionych na wykresie na rys. 2.

Najwiecej ankietowanych jako najistotniejsze parametry powodujace doko-
nywanie zakupow poprzez sie¢ Internet podawato: nizsza ceneg niz w sklepach
stacjonarnych (68 odpowiedzi), szybki czas dostawy (58 odpowiedzi) oraz
darmowa dostawe (52 odpowiedzi). Jako najmniej istotne respondenci wska-
zywali: przewidywany czas dostawy (37 odpowiedzi) oraz dostep do biezacych
informacji na temat postepdw w realizacji zamowienia (39 odpowiedzi).

10 iTwiz, https://www.itwiz.pl (dostep: 26.03.2024).
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Ocena istotnosci danych parametréw przy
zakupach online (w skali od 1 do 5, gdzie 1
oznacza "mato istotne", a 5 "bardzo istotne")

opinie innych kupujacych @6 49
przewidywany czas dostawy {1 37
dostep do ,blezqcych 1nff)_rmac1/1 na te_:mat B 17 39
postepow w realizacji zaméwienia

dobra obstuga zwrotéw [Hi2 46

mozliwo$¢ wyboru sposobu zaptaty [llF12 42

mozliwo$¢ wyboru sposobu dostawy §iZ 53
nizsza cena niz w sklepach stacjonarnych §5/H0INFFEE 66
darmowa dostawa 2 22 52

szybki czas dostawy BIEISHIIFYEE 58
0 20 40 60 80 100 120

H]l w2 m3 m4 15

Rysunek 2. Ocena istotnosci danych parametrow przy zakupach online

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie autorskiego badania ankietowego.

Chcac oceni¢ skuteczno$¢ i niezawodnos¢ procesu realizacji dostaw, zde-
cydowano si¢ na sprawdzenie, jakich nieprawidtowosci doswiadczyli respon-
denci podczas dokonywania zakupow online (rys. 3).
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Nieprawidlowosci doswiadczane
przez respondentow podczas
realizacji zamowien e-commerce

nietaktowne potraktowanie przez |

o 85 |
pracownikéw

trudnosci w kontakcie z obstuga Klienta | 59 |
niespetienie oczekiwan do produktu
przez sprzedawce ﬁd—-‘

otrzymanie nieodpowiedniej liczby
zamoéwionych produktéw H 3 |

zwrocenie przesyiki - |—";— 34
rezygnacja ze zlozenia zaméwienia, bo '
nie byto preferowanej formy zaptaty
rezygnacja ze ztozenia zamoéwienia, bo '
nie byto do wyboru preferowane;...
przesytka lub jej zawarto$¢ przyszty
uszkodzone ﬁ-—ﬁi—-‘

dostarczony produkt nie byt tym
Zamawianym u 8 |

0 20 40 60 80 100 120

M TAK W NIE

Rysunek 3. Nieprawidlowosci doswiadczane przez respondentow podczas
realizacji zamowien e-commerce

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie autorskiego badania ankietowego.

Najrzadziej spotykanymi nieprawidtowosciami okazaty sie nietaktowne
potraktowanie przez pracownikow (19 odpowiedzi) oraz problemy z otrzyma-
niem nieodpowiedniej ilosci zamdéwionych produktow (21 odpowiedzi). Spo-
sob realizacji procesu zwrocenia zamoéwionych towaréw powinien wydawac
sie zastanawiajacy (zgtaszane przez prawie 70% respondentow). Nalezy réw-
niez podkresli¢ fakt, ze okoto 63% zgloszen o porzuceniu koszyka zakupowego
przy jego finalizacji byto spowodowane brakiem preferowanej formy uiszcze-
nia oplat za produkty czy niemozliwosci wyboru ulubionej formy dostawy.
Innym istotnym bledem przy realizacji zamoéwien e-commerce, zgloszonym
przez ponad potowe ankietowanych, bylo niespotkanie sie z oczekiwaniami
finalnego odbiorcy odnosnie produktu.
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Respondenci mieli okazje sformutowania swojej opinii w pytaniu otwartym
o swoich zamdwien e-commerce. Najwiecej odpowiedzi wskazywato na to, iz
zdecydowana wigkszo$¢ uszkodzen przesylek powstaje w wyniku niestaran-
nosci firm kurierskich realizujacych dostawy w ,,ostatniej mili”. Innym, czesto
pojawiajacym sie zastrzezeniem, byl zbyt dlugi czas dostawy. W jednym z kwe-
stionariuszy zostaty natomiast podkreslone zalety przedsiebiorstwa InPost,
stawianego jako przyktad wzorowej realizacji dostaw, bedacego wzorem dla
innych do benchmarkingu.

Najwieksza i zdecydowanie przewazajaca grupe wsrdd respondentow sta-
nowity osoby mtode, w wieku od 16 do 24 lat. Ponad potowa ankietowanych
jako miejsce swojego zamieszkania deklarowata wies lub miasto do 30 tysie-
cy mieszkancéw. Jako obecna sytuacje zawodowa badani podawali przede
wszystkim posiadanie statusu ucznia lub studenta.

Podsumowanie

Biznes elektroniczny, w szczegodlnosci w zakresie handlu, ma ogromny
potencjat rozwoju na przysztos¢, zwtaszcza biorac pod uwage prognozowane
wzrostu wolumendéw wartosci sprzedazy oraz sama wygode dokonywania
zakupow z wykorzystaniem sieci Internet. Wciaz powstaja nowe technologie
i rozwigzania, zdecydowanie utatwiajace spetnienie oczekiwan wysuwanych
przez konsumentow. W celu optymalizacji niezbednym jest przyjrzenie sie
trendom, jakie nastapia w samej logistyce.

Zasadnym wydaje si¢ ocena, co najbardziej cenig sobie konsumenci, gdy
decyduja si¢ na zakupy online oraz jakich nieprawidtowosci doswiadczaja. Jed-
na z kluczowych determinant staje si¢ darmowa dostawa, wigc przedsigbiorcy
powinni skupic¢ sie na kosztach zwiazanych z dostarczaniem przesyltek, pamie-
tajac jednoczesnie o zapewnieniu dostawy w jak najkrotszym mozliwym czasie
(od momentu zamkniecia koszyka zakupowego) i zagwarantowaniem nie-
zmiennej, badz wyzszej, jakosci. Nalezy zaznaczy¢, ze wystepowanie sytuacji
zwrdcenia zamawianych towarow wystepuje nie tylko wtedy, gdy zawartosc
przychodzi uszkodzona, ale rowniez w przypadku zmiany zdania nabywcy
co do produktu. Kwestia gtownych powoddéw wystepowania takich sytuacji,
zalezy od kazdego przedsigbiorstwa indywidualnie. Aspektem zdecydowanie
wartym poddania analizie jest ilos¢ niesfinalizowanych transakcji z powoddw
braku ulubionej metody ptatnosci czy preferowanej formy dostawy. Im wiecej
mozna ich zaoferowac klientowi, tym wieksza szansa, ze spotka sie to z jego
oczekiwaniami, a transakcja dojdzie do realizacji.

Kluczowymi wyzwaniami, na jakie nalezy zwrdci¢ uwage, sa rosnace oczekiwa-
nia konsumentdw, czy zdecydowane zwigkszenie sie ilosci informacji koniecznych
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do przetworzenia. W celu polepszenia jakosci zarzadzania, trzeba skupic sie na
dobraniu odpowiednich metod i narzedzi informatycznych dostosowanych do
specyfikacji danego segmentu rynku, w ktérym dziata przedsiebiorstwo oraz jego
mozliwosci finansowych. W tym wszystkim nie mozna zapomniec¢ o zapewnieniu
i zaprojektowaniu odpowiedniego systemu wsparcia logistycznego pozwalajacego
na lepsza realizacje zamdwien, bez koniecznosci realizowania zwrotow.
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Streszczenie

Artykut stanowi zbidr najwazniejszej wiedzy dotyczacej trendéw w ustugach logistycz-
nych i wykorzystania narzedzi gospodarki 4.0 w celu usprawnienia realizacji zadan
z zakresu handlu elektronicznego. Przedstawia potencjal rozwoju branzy e-commerce,
bazujac na danych historycznych oraz prognozach. Pokazuje kluczowo$¢ skupienia sie
na wsparciu logistycznym, aby zapewni¢ jak najwyzszy wspoétczynnik niezawodno-
$ci dostaw i tym samym satysfakcji konsumentéw. Wybrany temat jest rozwinieciem
raportu opracowanego przez iTwiz, podsumowujacym dekade rozwoju w branzy e-
commerce i logistyce z 2023 roku, tym samym podkreslajac ich wzajemna zaleznos¢ od
siebie. W artykule, poza przyblizeniem danych dostepnych w zrédtach internetowych,
zawarto raport z autorskiego badania ankietowego, ktdre miato na celu zebra¢ informa-
¢je od konsumentdéw i ukazac aspekty, w ktérych weigz mozna optymalizowac systemy
wsparcia logistycznego zakupow online. Opracowanie ma za zadanie zwrdci¢ uwage
odbiorcy na potencjat wykorzystania dostepnych narzedzi i przewidywanych trendéw
do spelniania rosnacych oczekiwan konsumentéw wzgledem jakosci wsparcia logistycz-
nego na przykladzie branzy e-commerce, oraz, dodatkowo, podkresli¢ czego oczekuja
konsumenci i w jakich kwestiach wymagaja polepszenia obecnego stanu obstugi.

Stowa kluczowe: wsparcie logistyczne, handel elektroniczny, gospodarka 4.0
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THE ANALYSIS OF TRENDS AND THE USAGE OF
INFORMATION TECHNOLOGIES OF ECONOMY 4.0 ON
THE EXAMPLE OF THE LOGISTICS SUPPORT FOR THE

E-COMMERCE INDUSTRY

Summary

This article constitutes a collection of the most important knowledge regarding trends
at the logistics services and the usage of information technologies in order to optimize
the implementation of tasks in the field of e-commerce. It presents the potential of the
development of the e-commerce industry, based on the historical data and forecasting.
It shows the essentiality of focusing on the logistic support to provide the highest re-
liability of supply factor and thus customer satisfaction. The chosen topic presents the
expansion on the report developed by iTwiz, summarizing the decade of development
in e-commerce and logistics, highlighting their interdependencies. In the article, besides
the approximation of data available on the Internet sources, there is also included the
report of author’s survey research, which aimed to collect information from consumers
and shows the possible aspects of optimizing the systems of logistic support of online
shopping. The research paper has as a goal to draw the recipient’s attention to the
potential of the usage of the available sources and forecasted trends of meeting rising
expectations from the consumers expectations in quality of logistic support by the
example of the e-commerce industry.
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