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PRZEDSIEBIORSTW KEP

Zarys tresci: Celem artykutu byla ocena ustug fulfillment na przyktadzie wybranych
przedsigbiorstw dziatajacych w branzy KEP. Przedmiotem badan byty firmy kurierskie
InPost oraz DHL jako przedstawiciele na rynku krajowym i globalnym. W pracy zasto-
sowano metody analizy SWOT, analizy poréwnawczej, analizy danych oraz analizy
i krytyki pi$miennictwa, analizy indywidualnych przypadkow. Obszar badawczy w arty-
kule obejmuje strefe e-commerce, w ktorej wyjasniono najwazniejsze definicje i geneze
oraz ukazano wzrost. Oceniono nowoczesne rozwiazania zwigzane z dziatalnoscia ku-
rierskg oraz sprzedaza internetowa w tym fulfillment, ktory zostal poréwnany i oceniony
dla dwoch przedsigbiorstw — InPost oraz DHL. Kompleksowa obstuga zamowien fulfill-
ment w DHL zostata ujeta bardziej szczegdtowo ze wzgledu na migdzynarodowa obstuge
klientéw w stosunku do InPost, jednak schemat procesu jest podobny.

Stowa kluczowe: fulfillment, przesytki kurierskie, KEP, DHL, InPost, e-commerce.

Wprowadzenie

Wspolczesnie handel internetowy odgrywa kluczowsg role w dokonywaniu
transakcji. Bezposrednio z jego funkcjonowaniem powigzane sg przedsigbiorstwa
kurierskie reprezentujgce branze¢ KEP (kurier, ekspres, paczka), wchodzaca
w sktad sektora TSL (transport, spedycja, logistyka). Ze wzgledu na dynamiczny
rozwoju e-commerce powstaja innowacyjne rozwigzania na rynku globalnym.
Jednym z nich jest kompleksowa obstuga zaméwien, czyli fulfillment, oferowana
glownie przez przedsigbiorstwa kurierskie. Ustuga polega na magazynowaniu,
kompletowaniu i pakowaniu towaru, a nast¢pnie dostawie do klienta koncowego.

*Absolwentka kierunku Logistyka, Wydziat Nauk Ekonomicznych, Politechnika
Koszalinska
** Wydzial Nauk Ekonomicznych, Politechnika Koszalinska
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Zapewniona jest takze obstuga zwrotow oraz przywrocenie WyrobOw na stany
magazynowe.

Celem artykutu jest ocena ustug fulfillment na przyktadzie wybranych
przedsiebiorstw dzialajacych w branzy KEP.

Problem badawczy uj¢to w nastgpujacym pytaniu: W jakim stopniu determi-
nanty decyduja o wyborze przedsigbiorstwa KEP realizujacego ustugi fulfill-
ment?

Hipotezg sformutowano jako przypuszczenie, ze $wiadczenie ustug fulfill-
ment przez przedsigbiorstwa KEP jest kluczowym czynnikiem rozwoju sprze-
dazy internetowej dopasowanym do oczekiwan klientow.

Przedsiebiorstwa powiazane z przemystem produkcyjnym, spozywczym,
farmaceutycznym, a takze handlem internetowym korzystaja z ustug branzy TSL.
Segment ten zajmuje poza transportem réwniez sktadowaniem, pakowaniem,
znakowaniem, dokumentacja, odprawa celna, a nawet dziatalno$cia marketin-
gowal. Wchodzacy w sktad obszaru transportu — spedycji — logistyki, sektor
$wiadczacy ustugi kurierskie, ekspresowe, paczkowe (KEP) stat si¢ jednym
Z jego najwazniejszych elementow ze wzgledu na rosnaca popularno$¢ handlu
pomiedzy osobami fizycznymi oraz firmami2. Jak twierdzi Janowski i Maziarz,
rynek dzialalnos$ci kurierskiej jest niezwykle waznym czynnikiem rozwoju go-
spodarki panstwowej ze wzgledu na jego dynamiczny wzrost®. Obszar ten stale
doskonali si¢, aby sprosta¢ wszelkim oczekiwaniom i wymaganiom klientow,
a przedsiebiorstwa przescigaja si¢ z realizacjami nowych technologii i zastoso-
wan.

Rynek dzialalnosci kurierskiej

Obszar dzialalno$ci kurierskiej stale doskonali si¢, aby sprosta¢ wszelkim
oczekiwaniom i wymaganiom klientéw, a przedsigbiorstwa przescigajg si¢ z rea-
lizacjami nowych technologii i zastosowan. Jednak czgsto sa wykorzystywane
pewne standardy dotyczace rozmiaru i wagi paczek. Kazde przedsigbiorstwo
ustala je indywidualnie, a przewdz pakunkow poza tymi regutami moze wigzaé
si¢ z dodatkowg optata. Na podstawie tych czynnikéw dobierany jest odpowiedni

1 J. Dyczkowska, Klient na Rynku Ustug TSL, Zeszyty Naukowe Wydzialu Nauk
Ekonomicznych, 2011, t. 1, nr 15, s. 119-134.

2 D. Skurpel, M. Wodnicka, Reverse Logistics of e-commerce as a challenge fot the CEP
industry, Silesian University of Technology Publishing House, Scientific papers of
Silesian University of Technology Organization and Management, 2023, nr 170/2023,
s. 458-461.

3 M. Janowski, J. Maziarz, Rynek ustug kurierskich w Polsce, Wydawnictwo Naukowe
Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin, 2020, s. 7.
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rodzaj transportu dopasowany do kategorii przesylki. Warto zauwazyc¢, iz wyroz-
nia si¢ kilka podstawowych typow paczek, ktore uwzgledniono w tabeli 1. Prze-
sytki kurierskie, ekspresowe i pocztowe maja wspolne cechy, jednak nie mozna
uzna¢ ich za tozsame pojecia. Rodzaje przesytek rozroznia operator logistyczny,
a takze czas dostawy. Kazdy z przewoznikéw oferuje szereg dodatkowych ustug
roznigce si¢ kosztem realizacji.

Tabela 1. Rodzaje przesytek wraz z cechami
Rodzaj przesylki Cechy

Przesytka listowna rejestrowana lub paczka pocztowa przyjmowana,

sortowana, przemieszana i dor¢czana. Istnieje mozliwos¢ sledzenia od

Kurierska momentu nadania do czasu przekazania. Termin dostarczenia jest

gwarantowany okre$lony w regulaminie (krotki, ale nie zawsze eks-

presowy). Dorgczane sa przez prywatne firmy.

Dostarczenie przesytki od nadawcy do odbiorcy w systemie ,,od drzwi

do drzwi” przez wyspecjalizowang firme, w jak najkrotszym osiagal-

nym czasie, z wykorzystaniem adekwatnej sieci operacyjnej, z zacho-
waniem optymalnych kosztow i zgodnie z oczekiwaniami Klienta.

Charakteryzuje je najkrétszy czas dostawy — nawet kilka godzin,

a takze najwyzsza cena.

Opatrzona oznaczeniem adresata i adresem, przedtozona do przyjecia

lub przyjeta przez operatora w celu przemieszczania i dor¢czenia ad-

Pocztowa resatowi. Obstugiwane przez narodowych operatorow pocztowych sg

czesto najtanszg formg dostawy, jednak czas dorgczenia moze byc

dtuzszy.

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie Ustawa z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo
pocztowe, (Dz. U. z 2012 r., poz. 1529), rozdziat 1, Przepisy ogoélne, art. 3,
pkt 30, s.4-5; J. Witkowski, U. Bakowska-Morawska, Strategie i logistyka
W sektorze ustug. Strategie na rynku TSL, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekono-
micznego we Wroctawiu, 2011, s. 15-30.

Ekspresowa

W celu wykazania, iz rynek KEP, nalezacy do sektora TSL stale rozwija sie,
przygotowano zestawienie danych dotyczacych przychoddéw z catoksztaltu dzia-
falnosci sekcji H (transport i gospodarka magazynowa) oraz przychodow przesy-
tek kurierskich w obrocie krajowym i zagranicznym. Parametry dotycza lat 2016-
2023, a ich jednostka sa mln zlotych. Dane dotyczace rynku przestawiono na ry-
sunku 1. Globalizacja rynku KEP polega na wprowadzaniu ofert przez przedsig-
biorstwa na calym $wiecie oraz uniwersalizacji dziatan, aby sprosta¢ oczekiwa-
niom wszystkich klientéw rozproszonych na réznych kontynentach. Sektor
kurierski preznie rozwija si¢ w szczeg6lnosci na trzech kontynentach: Ameryce
Pomocnej, Europie oraz Azji. Przedsigbiorstwa UPS, FedEx oraz DHL Group
stanowig dla siebie nawzajem najwicksza konkurencje, gdyz ich przychody
ksztaltujg si¢ na podobnym poziomie.
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~—Przychody z caloksztaltu dzialanosci sekcji H
=—Przychody przesylek kurierskich w obrocie krajowym 1 zagranicznym
Rysunek 1. Przychody z catoksztaltu dziatalnos$ci sekcji H oraz przychody przesytek ku-
rierskich w obrocie krajowym i zagranicznym w latach 2016-2023 (mln z)
Zrodlo: Opracowanie wilasne na podstawie danych GUS Raport z kategorii finanse
przedsigbiorstw — przychody z caloksztaltu dziatalno$ci; transport i gospodarka
magazynowa https://stat.gov.pl/ (dostep: 07.10.2024); UKE — Urzad Komunika-

cji Elektronicznej: Raport o stanie rynku pocztowego w 2018 roku; Raport o sta-
nie rynku pocztowego w 2023 roku (uke.gov.pl) (dostep: 04.10.2024).

Kluczowe branze obslugiwane przez sektor KEP muszg sprosta¢ oczekiwa-
niom swoich klientow pod katem terminowosci oraz sposobu przewozenia
paczki. Kazda z opisanych gatezi stawia nacisk przede wszystkim na termino-
wos¢ 1 bezpieczenstwo dostawy. W zwigzku z tym przedsigbiorstwa oferujgce
ushugi kurierskie wprowadzajg nowe technologie i dedykowane rozwigzania lo-
gistyczne. Przedsiebiorstwa UPS, FedEx, DHL, dzialajgce na rynku globalnym
i funkcjonuja w 220 krajow. Charakteryzuja si¢ podobnym zakresem ushug — ku-
rierskie, ekspresowe, frachtowe, logistyczne, e-commerce. Przynaleznos¢ do UE
ma korzystny wpltyw na rozwoj omawianej branzy ze wzgledu na uproszczone
procedury celne, co przeklada si¢ na skrocenie czasu dostawy?.

Wybrane metody innowacyjne oraz juz obecne na rynku przedstawiono w ta-
beli 2.

4 Z. Lukasik, A. Ku$minska-Fijalkowska, J. Kozyra, P. Kotodziejczyk, Ustugi logistyczne
w przedsigbiorstwach kurierskich krajowych | miedzynarodowych, Autobusy, 2017,
nr 9/2017, s. 158-164.
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Tabela 2. Nowoczesne i istniejace rozwigzania w sektorze KEP wraz z charakterystyka

Rozwigzanie Charakterystyka

o Automatyczne urzadzenie do odbioru paczek — przesytka ocze-
kuje na konsumenta

Automaty e Mozliwos¢ odbioru inadawania paczek 24 godziny na dobe

paczkowe w spos6b samodzielny

e Dostgpnos¢ w licznych lokalizacjach

o Czas odbioru paczki wynosi 48 godzin

o Obecnie w fazie testow

e Oszczedno$é kosztow przy dostawie jednej paczki w odlegle

Drony .-
dostarczajace miejsce . Lo .
: e Szybkie dostarczenie lekdw i pilnie potrzebnych towarow
przesytki

¢ Doreczenie w ciaggu 30 minut (od zlozenia zamowienia) w obre-

bie 17 km od magazynu

e Wykorzystanie rowerdw elektrycznych, zmniejszajacych pro-

Rowery dukcje CO, oraz redukcje kosztéw paliwa

towarowe e Zastosowanie w miastach, mozliwo$¢ dotarcia w miejsca objete

zakazem ruchu samochodowego

e Mozliwos¢ §ledzenia przesytki od momentu opuszczenia maga-

Aplikacje dla zynu do dotarcia w wyznaczone miejsce

klientow e Opcja przekierowania dostawy

e Monitorowanie biezgcego statusu

e Zebranie w jednym miejscu towaréw z wielu punktéw i wysta-

nie jako jedna paczka

e Oszczednos¢ w transporcie — sortowanie i konsolidacja

Cross-docking | e Przenoszenie przesylek bezposrednio do pojazdow wychodza-

cych, bez sktadowania w magazynie

e Przyktad: multiskrytki w paczkomatach (wigcej niz jedna

paczka w skrytce)

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie Courier, Express and Parcel Market Report
by Service Type, Destination, Type, End-Use Sector and Region 2024-2032,
https://www.researchandmarkets.com/report/courier (17.10.2024); L. Szew-
czyk, M. Trajer, Ocena paczkomatow jako innowacyjnego narzedzia wspierajg-
cego fancuch dostaw kurierskich, Ekonomika i Organizacja Logistyki, 2017,
tom 2, nr 1, s. 103-110; E. Tarkowska, P. Bolisega, Drony — nowa era ustug
kurierskich, Journal of Translogistics, 2020, tom 6, nr 1, s. 79-88; J. B. Belle,
P. Valckenaers, D. Cattrysse, Cross-docking: State of the art., Omega, 2012,
tom 40, nr 6, s. 827-846; J. Starczewski, Wybrane zagadnienia ksztattowania
systemu dystrybucji fadunkéow w wykorzystaniem roweréw towarowych we-
wngqtrz aglomeracji miejskiej, Transport Miejski i Regionalny, 2013, nr 1/2023,
s. 3-8; D. Tokarski, A. Fajczak-Kowalska, 2023, Paradygmaty zréwnowazonego
rozwoju przedsigbiorstw logistycznych. E-logistyka, Wydawnictwo Spotecznej
Akademii Nauk, s. 16-18.
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Przedstawione rozwigzania proponowane przez firmy kurierskie maja na
celu ulatwienie sposobu odbioru przesytek, zmniejszenie kosztow zwigzanych
z dostawami oraz poprawe¢ wptywu na srodowisko. Istniejace juz i stosowane
technologie sg stale doskonalone. Innowacyjne rozwigzania, np. wykorzystanie
dronow, wystepuja w fazie testow z bliskg perspektywa wprowadzenia na rynek.

Uslugi e-commerce

Ze wzgledu na wzrost zainteresowania handlem elektronicznym (e-com-
merce), wedtug Kazmierczaka i Szymczyka przewoznicy musza dostosowac sie
do obecnie preznego rozwoju e-handlu®. Jednak warto zauwazy¢ jak sprzedaz in-
ternetowa wygladata oraz byla rozumiana w przesztosci. Pierwszy zakup online,
ktory byt bezpieczny miat miejsce w sierpniu w 1994 roku i stworzyt podwaliny
pod dzisiejszy e-commerce®. Handel internetowy z uptywem czasu zyskal coraz
wieksze znaczenie. Jego zakres stale rozwija si¢. Poczatkowo wykorzystywano
rowniez telewizj¢ jako forme¢ zakupow online, obecnie istotng role zajmuje Inter-
net. Sektor ten stal si¢ masowym narzedziem, wrecz niezbednym w zyciu kaz-
dego cztowieka. Atutem jest zniesienie jakichkolwiek barier czasowych oraz
przestrzennych — nie ma ograniczen bez wzgledu na miejsce zamieszkania i do-
konywania zakupu. Globalizacja w tej branzy jest istotnym czynnikiem wzrostu.

Bezkonkurencyjnym liderem w Polsce wsrod uzytkownikéw serwisow han-
dlu elektronicznego jest Allegro, ktére jako pierwsze zaczgto swoja dziatalnose
na polskim rynku. Z platformy aukcyjnej korzysta ponad 19 milionéw uzytkow-
nikéw. Na drugim miejscu jest portal Temu, a na trzecim strona internetowa me-
diaexpert.pl — obydwa systemy sprzedazy online posiadajg ponad 13 milionow
uzytkownikow. Wérdd zestawionych dziesigciu najpopularniejszych platform e-
commerce, najmniej 0osob postuguje si¢ Vinted (5 milionéw) oraz Erli (6 milio-
now). Zestawienia opracowywane sa co miesigc przez Gemius — Mediapanel
W zwiazku z czym uktad ten moze r6zni¢ si¢ od analizowanego.

W tabeli 3 przedstawiono jak na przestrzeni lat ksztalttowato sie rozumienie
tego zagadnienia.

5 M. Kazmierczak, J. Szymczyk, Rozwoj e-commerce w Polsce i jego wphyw na logistyke
(cz. 2), Gospodarka Materiatowa i Logistyka, 2023, t. 23, nr 4/2021, s. 50-61.

8 A, E. Oliva, Dropshipping, Una historia de E-Commerce, Ciencia Administravia, 2020,
nr 1/2021, s. 9-23.
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Tabela 3. Definicje e-commerce w okresie 2001-2020
Autorzy i rok

. Definicja
wydania
System elektronicznych zakup6w z wykorzystaniem Internetu,
Chmielarz W. telewizji interaktywnej, telefonu komorkowego, elektronicz-
(2001, s. 15-20) nego posrednika. Sprzedaz produktow materialnych oraz cyfro-
wych.
Rozumiany jako proces sprzedawania i kupowania ustug —
Gregor B. . . , . ;
Lo transakcje handlowe z zastosowaniem $rodkow elektronicz-
Stawiszynski M.

nych za posrednictwem Internetu (pomocniczo telefon, fax, te-
lewizja kablowa i satelitarna).
E-commerce to temat, ktéry bada jak wykorzysta¢ technologie
Qin Z. elektroniczng i informacyjng do promowania tradycyjnych pro-
(2010, s. 4-9) cesOw biznesowych. Termin odnosi si¢ do réznych dziatan han-
dlowych online skupiajacych si¢ na wymianie towarow.
Wypehia luk¢ pomiedzy $wiatem realnym a wirtualnym.
Klient stat si¢ najwazniejszy i wszelkie czynnosci budujace
jego lojalnos¢, np. terminowe dostawy. Mozliwos¢ zakupu
drobnych produktéw oraz débr luksusowych.
Handel internetowy jest globalny, multimedialny oraz fatwy

(2002, 5. 77-80)

Gracia de
Mendonca H.
(20186, s. 240-242)

Gregor B. W obstudze, dzieki czemu stat sie narzedziem masowym i nie-
Kalinska-Kula M. | zbednym. Sektor ten dynamicznie i preznie rozwija sie. Obej-
(2020, s. 13-22) muje on nieograniczong ilo§¢ produktow, spersonalizowane

oferty dla odbiorcdw. Brak bariery czasu i przestrzeni.

Zrédlo: Opracowanie wiasne na podstawie W. Chmielarz, Handel elektroniczny nie tylko
w gospodarce wirtualnej, Wydawnictwa Naukowe Wydziatu Zarzadzania Uni-
wersytetu Warszawskiego, 2021, s. 15-20; B. Gregor, M. Stawiszynski , e-Com-
merce, Oficyna Wydawnicza Branta, 2002, s. 77-80; Z. Qin, Introduction to E-
commerce, Springer science & business media, 2010, s. 4-9.; H. Gracia de Men-
donca, E-commerce, Revista Inovacéo, Projetos e Tecnologias — IPTEC, Journal
of Innovation, Projects and Technologies — JIPT, 2016, tom 4, nr 2, s. 240-242;
B. Gregor, M. Kalinska-Kula, Handel internetowy. Perspektywa e-konsumenta,
Wydawnictwo Lodzkiego Uniwersytetu, 2020, s. 13-22.

W latach 2019-2022, nastapit progres z 21 procent do 22,9 procent. Swiat
i Europa musiaty zmierzy¢ si¢ z pandemig COVID-19, ktora miata znaczacy
wplyw na zycie ludnos$ci oraz idacy za tym rozwoj branzy e-commerce. Przed-
sigbiorstwa musialy nastawi¢ si¢ na sprzedaz poprzez Internet oraz nawigza¢ $ci-
$lejsza wspotprace z branzg KEP. W zwiazku z szerokim zakresem mozliwos$ci
handlu internetowego wyroznia si¢ kanaly sprzedazy, ktore opisano w tabeli 4.
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Tabela 4. Ewolucja modeli sprzedazy
Model Specyfika
o Interakcja konsumentéw z marka za pomoca jednego kanatu —
sklepu stacjonarnego lub internetowego
e np. punkt sprzedazy lokalnego rzemieslnika, firma oferujaca pro-
dukty wylacznie na jednej platformie
e Mozliwo$¢ wyboru klientow odpowiadajacego im kanatu zalez-
nie od preferencji
Multichannel | e Dziatanie poszczegdlnych kanalow niezaleznie
e np. sie¢ oferujaca zakupy w sklepie stacjonarnym, przez strong
internetowg oraz aplikacj¢ mobilng — brak synchronizacji
o Wiele kanalow bedacych elementem tej samej marki
o Jednostkowe postrzeganie odbiorcy
e Zaleznie od kanatu dostarczane sg rozne do§wiadczenia z marka,
np. rozbieznosci cenowe
o Przeplyw produktéw, pieniedzy i informacji mi¢dzy kanatami
e np. mozliwos¢ przegladania katalogu online, zamawiania produk-
tow z odbiorem w sklepie, a takze realizacji zwrotow w fizycz-
nych punktach
o Brak dostrzegalnych réznic migdzy kanatami — eliminacja barier
e Zatarcie rozbieznosci miedzy $wiatem cyfrowym a fizycznymi
doswiadczeniami
e Jednakowe do$wiadczenia z marka — ptynnos¢ i spojnosé
o np. aplikacja mobilna taczaca sklep stacjonarny, internetowy i do-
Omnichannel stawe, umozliwiajac zakupy w dowolnym miejscu i czasie — Klient
przeglada produkty na stronie internetowej, ma mozliwo$¢ spraw-
dzenia dostepnosci w najblizszym punkcie sprzedazy, moze do-
kona¢ zakupu online, a nastepnie odebra¢ go w placéwcee. Opcja
zwrotu w dowolnym kanale
o W Polsce owsg strategie wdrozyt Decathlon
Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie J. Skorupska, E-Commerce. Strategia.
Zarzgdzanie. Finanse, Wydawnictwo Naukowe PWN, 2017, s. 20-23; Chatter-
jee, Patrali, Multiple-Channel and Cross-Channel Shopping Behavior: The Role
of Consumer Shopping Orientation, Marketing Intelligence and Planning, 2009,
tom 28, nr 1/2009, s. 9-24; C. Lether, M. Trenz, Omnichannel business, Elec-
tronic Markets, 2022, tom 32, nr 2/2022, s. 687-699.

Single channel

Cross-channel

Kanaly powstawaly stopniowo w kolejnych okresach. Ich zakres stale roz-
szerzal swoja dziatalnosc¢ i obszar funkcjonowania. Kanaty sprzedazy r6znig si¢
od siebie integracjg lub jej brakiem pomigdzy poszczegdlnymi formami mozli-
wosci dokonywania zakupow. Sklepy daza do scalenia i dotarcia do jak najwigk-
szego grona odbiorcow. Niezbedna jest do tego spojnos¢ przeplywow informacji.
Obecnie najbardziej pozadany przez przedsigbiorstwa jest omnichannel,
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aczkolwiek osiaggniecie tego rozwigzania jest trudne. Firmy zazwyczaj poruszaja
si¢ w obszarze cross-channel.

Na rynku stale pojawiaja si¢ nowe rozwigzania, majace na celu poprawe
funkcjonowania e-commerce. W tabeli 5 ukazano najwazniejsze rozstrzygniecia
zwigzane z procesem ztozenia zamowienia, magazynowania oraz dostawy to-
waru, ktore odpowiadaja na rosnace potrzeby klientow i sprzedawcow.

Tabela 5. Wspoélczesne rozwigzania w e-commerce dotyczace zamowien, magazynowa-
nia i dostawy towaru

Rozwiazanie Podstawowe informacje

e Kompleksowa obstuga zamoéwien oparta na ustugach magazynowych,
od kompletacji do wysytki

Fulfillment | e Powiernictwo operatorowi logistycznemu (czesto firmom kurierskim)

e Zamoéwienie przyjmowane od zleceniodawcy lub bezposrednio z jego
sklepu

¢ Brak magazynowania towarow przez sprzedawce, zamowienia przeka-
zywane bezposrednio do producenta

o Na skutek zamowienia produktu zostaje on wystany przez dostawce do

Dropshipping

Klienta
e Skladanie zaméwienia online ze strony internetowej lub aplikacji mo-
Click bilnej (click) oraz odbidr w sklepie stacjonarnym (collect)
& Collect e Brak koniecznosci organizowania dostaw

e Dodatkowe zainteresowanie asortymentem w punkcie sprzedazy

Zrédlo: Opracowanie whasne na podstawie K. Prokopowicz, Fulfillment jako innowa-
cyjna ustuga z zakresu rozwigzan typu 3PL dla sektora e-commerce — na przy-
ktadzie spotki InPost, Marketing i Rynek, 2023, tom 30, nr 5/2023, s. 47-54;
K. Mostarac, Z. Kavran, J. L. Piskovi¢, Dropshipping distribution model in sup-
ply chain management, Annals of DAAAM & Proceedings, 2020, s. 0144-0150;
M. Jara, D. Vyt, O. Mevel, T. Morvan & N. Morvan, Measuring customers be-
nefits of click and collect, Journal of Services Marketing, 2018, tom 32,
nr 4/2018, s. 18-21.

Wymienione rozwigzania zawierajg najwazniejsze informacje. Kazde z nich
zajmuje si¢ obszarem w zakresie funkcjonowania e-commerce. Tworzg one inte-
gralng czgs$¢ nowoczesnego handlu internetowego. Daza do redukcji kosztow
w kontek$cie magazynowania. Zachgcajg klientow do udania si¢ do sklepu sta-
cjonarnego po dokonaniu przegladu strony internetowej, co zwigksza szanse na
dokonanie wiekszych zakupow.

Podstawowe informacije zawarte w tabeli 4 zostaly rozwiniete. Gtowng idee
tego procesu przedstawiono na rysunku 2, ktory uwzglednia kluczowe prze-
ptywy. W zaleznosci od przedsigbiorstwa moga one obejmowaé wigcej badz
mniej elementow.
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Rysunek 2. Proces fulfillment

Zrodlo: Opracowanie wiasne na podstawie J. M. Tarn, M. A. Razi, H. J. Wen, A. A. Pe-
rez Jr, E-fulfillment: the strategy and operational requirements, Logistics Infor-
mation Management, 2003, t. 16, nr 5/2003, s. 350-362; A. Kawa, Fulfillment
service in e-commerce logistics. LogForum, 2017, t. 13, nr 4/2017, s. 429-438.

Fulfillment rozpoczyna przywiezienie towaréw producenta do magazynu
firmy kurierskiej, gdzie tadunek jest sprawdzany, przeliczany i magazynowany.
Kluczowym czynnikiem jest ztozenie zamowienia przez konsumenta w sklepie
internetowym. Zlecenie przyjmuje producent i przekazuje ustugodawcy lub trafia
ono bezposrednio do ustugodawcy transportowego. Nastepuje kompletacja oraz
zapakowanie asortymentu i wysytka do klienta. Dodatkowa funkcja jest obstuga
zwrotow oraz reklamacji (czynnosci posprzedazowych) przez przewoznika.
Schemat zostat uogoélniony, aby obrazowal gtéwny sens omawianego procesu.
Kazda firma kurierska poszerza lub zaweza ten zakres w szczegdlnosci w kwe-
stiach zwigzanych z obstuga po dostarczeniu przesyiki.
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Studium przypadku — analiza i ocena ustug fulfillmentu

W pracy zastosowano metode studium przypadku (z ang. case study) jako
analize jakosciowa dwdch przedsigbiorstw obstugujacych sektor KEP — InPost
najwigksze polskie przedsigbiorstwo i globalne przedsiebiorstwo DHL. W ich
konteksécie wykorzystujac technike obserwacji i dokumentow przedsigbiorstw
w celu wszechstronnego zrozumienia i poréwnania procesu obstugi zamowien,
wyjasnienia uwarunkowan w skali Polski i $wiata.

Pierwsze analizowane przedsiebiorstwo to InPost to jedna z najpopularniej-
szych firm kurierskich w Polsce, dostarczajace przesyltki kurierskie oraz ekspre-
sowe — pierwotnie pocztowe. Swiadczone sa ustugi B2B oraz B2C. Firma oferuje
obstuge e-commerce bezposrednio powigzang z kluczowa rola automatow pacz-
kowych, ktore sg rozpowszechniane na coraz wigksza skale — pojawianie si¢ na
rynkach zagranicznych, m.in. w Wielkiej Brytanii, Hiszpanii oraz Francji. InPost
stale rozwija si¢ i stosuje inne nowoczesne technologie poza skrytkami na prze-
sytki, np. fulfillment, Big Data, rowery elektryczne, aplikacje dla klientow z moz-
liwoscig obserwacji etapow transportu paczki czy cross-docking. Najczesciej na-
dawcami towaréw, poza osobami fizycznymi, sg przedstawiciele z branzy
odziezowej i obuwniczej, sprzetow RTV i AGD, ksigzek, perfum i kosmetykow.

Drugie przedsigbiorstwo to DHL, nalezace do grupy Deutsche Post to jeden
z najwigkszych reprezentantoéw KEP na §wiecie. Oferowane sg przesytki kurier-
skie i ekspresowe w formie B2B oraz B2C. Prowadzona jest dziatalno$¢ na rynku
globalnym, gléwnie dla branzy motoryzacyjnej, medycznej, elektronicznej,
odziezowej, detalicznej oraz przemystowej. Przedsigbiorstwo kieruje si¢ zrow-
nowazonym rozwojem w zwigzku z czym stosuje pojazdy i rowery elektryczne
do dostarczania przesytek oraz automaty paczkowe — DHL BOX —w celu zmniej-
szenia emisji CO2. Dla usprawnienia odbierania oraz nadawania paczek stwo-
rzono aplikacj¢ mobilng, ktora rowniez pozwala na $ledzenie etapéw transportu
towaru. Za sprawg nowoczesnych technologii przedsigbiorstwo dociera do 220
krajow i terytoriow. W Polsce jest czesto wybierang firmg kurierskg przez kon-
sumentéw, jednak nieco mniej popularnym niz InPost. Coraz wigksze zaintere-
sowanie uzyskuje ustuga fulillmentu oferowana przez DHL. Przedsigbiorstwo
W swojej dziatalno$ci wykorzystuje rowniez BigData, Al czy Blockchain.

Polska firma kurierska specjalizuje si¢ w rozwojowym fulfillmencie. Na
stronie internetowej znajduje si¢ rozbudowana oferta. Przedsigbiorstwo szczeg6-
lowo wyjasnia na czym polega oferowane $§wiadczenie, podaje korzysSci. Przea-
nalizowano sposob kompleksowej obstugi zamoéwien. Rezultat przedstawiono
w postaci schematu na rysunku 3.
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Rysunek 3. Obstuga zamowien InPost Fulfillment
Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie https://inpost.pl/fulfillment, (dostep:
24.02.2025).

Pierwszym etapem jest integracja systemow. Po przyjeciu towaru na maga-
zyn dalsze dzialania sg zgodne z wytycznymi klienta. InPost dostosowuje si¢ do
oczekiwan uzytkownikow. W kazdym momencie witasciciel sklepu interneto-
wego, korzystajacy z dziatan fulfillment, ma dost¢p do kontroli nad swoim towa-
rem za sprawg nowoczesnych systeméw. Cena ustugi zalezy od ilosci artykutow
powierzonych InPost oraz powierzchni, ktéra zajmujg. Dodatkowo mozna sko-
rzysta¢ z pomocy specjalistow, ktorzy usprawniajg dziatalno$¢ e-commerce,
m.in. poprzez akcje marketingowe, insertowanie, analiz¢ strategiczng, dziatal-
no$¢ zagraniczng czy na platformach marketplace.

Jedng z wielu ustug oferowanych przez przedsi¢biorstwo DHL jest $wiad-
czenie fulfillment. Podobnie jak w przypadku InPost, globalna firma KEP szcze-
gbétowo omawia dziatalnos¢, uwzgledniajac poszczegolne etapy wdrozenia oraz
funkcjonowania, ktore podsumowano i przedstawiono na rysunku 4.
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Rysunek 4. Obstuga zamoéwien fulfillment DHL

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie https://www.dhl.com/pl-pl/microsites/supply-
chain/fulfillment-network/how-it-works/smart-fulfillment-service.html,
(dostep: 26.02.2025).

Kompleksowa obstuga zamowien fulfillment zostala ujeta bardziej szczego-
towo niz w przypadku InPost, jednak wykazuje si¢ podobienstwem. DHL row-
niez zapewnia dostep do danych w czasie rzeczywistym za sprawa nowoczesnych


https://www.dhl.com/pl-pl/microsites/supply-chain/fulfillment-network/how-it-works/smart-fulfillment-service.html
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systemow informatycznych. Wszelkie dziatania sg zgodne z wymaganiami wia-
sciciela sklepu internetowego oraz dostosowane do oczekiwan uzytkownikow
e-commerce. Cena ushlugi jest kwestig indywidualng, zalezng m.in. od wyboru
lokalizacji magazynu, w ktorym sg przechowywane towary. Dodatkowo mozna
skorzysta¢ z ushug marketingowych, wsparcia specjalistow, dostosowania ekolo-
gicznych opakowan czy kontroli dat przydatnosci, wysylek zagranicznych i ana-
lizy danych.

W celu okreslenia pozycji rynkowej i perspektyw dalszego rozpowszechnia-
nia na nowe rynki badanej ustugi, ktora jest fulfillment, postanowiono przepro-
wadzié analize SWOT:

e S — Strengths — mocne strony wewnetrzne i W — Weaknesses — stabe

strony wewnetrzne,

e O — Opportunities — szanse zewnetrzne i T — Threats — zagrozenia ze-

wnetrzne.

Tabela 6. Analiza stabych i mocnych stron ustug fulfillment InPost

Mocne strony

Slabe strony

Silna pozycja rynkowa w Polsce
Petna integracja systemow IT z klien-
tami

Zautomatyzowanie magazynow
Wysyltka tego samego dnia w przy-
padku ztozenia zamdéwienia do go-
dziny 20:00

Kompleksowy pakiet ustug logistycz-
nych, np. akcje marketingowe, analizy
strategiczne

Obstuga zwrotow i reklamacji
Szeroka oferta skierowana do MSP

i duzych firm

Dostosowanie warunkow przechowy-
wania do produktéw

Wdrazanie automatéw paczkowych
zasilanych energig stoneczng
Dziatalno$¢ zgodna ze zrdwnowazo-
nym rozwojem

Krajowy obszar dziatania

o Zbyt wysokie koszty dla matych firm
o Korzystanie z ustug obcych przewoz-

nikow

Ograniczenie zainteresowania przez
minimalng miesigczng liczbe paczek
do wysyiki

Mozliwos$¢ opdznien wysytek — prze-
cigzenie centrow w trakcie §wiat oraz
wyprzedazy

Personalizacja opakowan za dodat-
kowa optata

Zrédlo: Opracowanie wiasne na podstawie https://inpost.pl/fulfillment

(dostep: 11.03.2025) oraz analizy dokonanej w trakcie badania przedsigbiorstw.

" A. Bieda, A. Brzozowska, Analiza SWOT/TOWS jako metoda okreslania kierunkéw
rozwoju przestrzennego. Acta Scientiarum Polonorum Administratio Locorum, 2017,
t. 16, nr 3, s. 151-160.
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Metoda ta obejmuje ocen¢ wewngtrzng (firmy) oraz zewnetrzng (otoczenia
przedsigbiorstwa) elementéw materialnych i niematerialnych odnoszacych sie do
stanu obecnego, a takze do przysztosci. Opracowanie analizy podzielono na trzy
czescei, tj. osobno mocne i stabe strony dla InPost (Tabela 6) oraz DHL (Tabela 7),
tacznie szanse i zagrozenia obu przedsigbiorstw w zakresie ustugi (Tabela 8).

Tabela 7. Analiza stabych i mocnych stron ustug fulfillment DHL

Mocne strony

Slabe strony

¢ Globalny obszar dziatania

e Silna pozycja rynkowa na §wiecie

e Pelna integracja systeméw IT
z klientami

e Zautomatyzowanie magazynow

¢ Rozbudowana sie¢ magazynowa

e Dostawa zamowienia nast¢pnego
dnia

o Kompleksowy pakiet ustug logi-
stycznych, np. wsparcie specjali-
stow, ekologiczne opakowania,
sprawdzanie terminéw przydatno$ci
produktéw

e Dopasowanie warunkoéw przecho-
wywania do produktéw

e Obstuga zwrotow i reklamacji
w 48 godzin

e Szeroka oferta skierowana do MSP,
duzych i wielkich firm,

o Ograniczenie $ladu weglowego

e Dziatalno$¢ zgodna ze zrbwnowazo-
nym rozwojem

Zbyt wysokie koszty dla matych firm
Mozliwos¢ opdznien wysytek — przecia-
zenie centrow w trakcie §wiat oraz wy-
przedazy

Ograniczenie zainteresowania przez mi-
nimalng miesi¢czng liczbe paczek do
wysyitki

Personalizacja opakowan za dodatkowa
oplata

Korzystanie z ustug obcych przewozni-
kow

Skupienie si¢ wylacznie na kluczowych
klientach

Ograniczona liczba automatéw paczko-

wych

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie https://www.dhl.com/pl-pl/microsites/sup-
ply-chain/fulfillment-network/how-it-works/smart-fulfillment-service.html
(dostep: 11.03.2025) oraz analizy dokonanej w trakcie badania przedsigbiorstw.

Mocne strony wsrod ustug fulfillment dominujg w poréwnaniu do stabych
aspektow dla obu badanych przedsi¢biorstw. InPost oraz DHL ro6znig si¢ zasig-
giem funkcjonowania, zakresem oferowanych ustug oraz grupa docelowa.
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Tabela 8. Analiza szans i zagrozen ustug fulfillment InPost oraz DHL

Szanse Zagrozenia

o Staly wzrost sprzedazy internetowe;j o Wozrost konkurencji — powstawanie

e Pojawianie si¢ na rynku nowych, po- przedsigbiorstw specjalizujacych si¢
tencjalnych ushugobiorcow oferowaniem ustugi fulfillment

e Ponowne wystgpienie pandemii e \Wzrost kosztow transportu poprzez

¢ Rozwodj technologii Al sytuacje geopolityczne, klgski zywio-

¢ Dofinansowania rzadowe i unijne towe, np. wojny, powodzie

e \Wzrost zainteresowania inwestorow | ® Zakiocenia w dostgpnosci opakowan

e Rozwéj infrastruktury publicznej — na terenie Polski oraz globalnie
drogi, koleje, lotniska o Nacisk na ekologiczne rozwigzania

e Rozszerzenie dziatalnosci ze sprze- » Woprowadzanie nowych zmian regula-
dazy stacjonarnej do online cyjnych w Polsce, w Unii Europej-

skiej oraz innych obszarach

Zrédlo: Opracowanie whasne na podstawie https://inpost.pl/fulfillment (dostep:
11.03.2025); https://www.dhl.com/pl-pl/microsites/supply-chain/fulfillment-ne-
twork/how-it-works/smart-fulfillment-service.html (dostep: 11.03.2025) oraz
analizy dokonanej w trakcie badania przedsigbiorstw.

Szanse przewazaja nad zagrozeniami. DHL mierzy si¢ z czynnikami ze-
wnetrznymi panujacymi globalnie, natomiast InPost wystepujacymi gtownie na
terenie kraju oraz w Unii Europejskiej. Przedstawione $wiadczenie to zyskujaca
uznanie forma kompleksowej obstugi zamowien. Wykazuje si¢ wygoda zar6wno
dla przedsigbiorstw, jak i dla konsumentow, ktorym zalezy na mozliwie najszyb-
szym czasie dostawy i otrzymaniu nieuszkodzonego towaru.

Podsumowanie

Przedsigbiorstwa InPost oraz DHL sa do siebie podobne. Jednak globalna
firma kurierska zaczeta swoja dziatalnos¢ 37 lat wezesniej, wptyngto na obecna
rozpoznawalno$¢ marki na catym $wiecie. InPost odniost sukces i konkuruje
z DHL na rynku polskim. Oba przedsigbiorstwa stale rozwijajg si¢ i rozszerzyty
swojg oferte o ustugi fulfillment. Caty przebieg kompleksowej obstugi zamowie-
nia jest bardzo podobny. Niewielkie r6znice sg spowodowane obszarem dziatal-
nosci. DHL posiada wigcej determinant wptywajacych na jego wybor jako przed-
sigbiorstwa KEP realizujacego ustugi fulfillment. Swiadczenie jest dopasowane
do oczekiwan klientéw, chociaz czesto powigzane z dodatkowa optata.

Cel artykutu zostat osiggniety, dokonano oceny ustug fulfillment na przykta-
dzie InPost oraz DHL. Problem badawczy rozwigzano — determinanty sg istot-
nym czynnikiem decydujacym o wyborze przedsigbiorstwa KEP realizujacego
ustugi fulfillment. Hipoteza zostata zweryfikowana pozytywnie, iz §wiadczenie
kompleksowej obstugi zamowien jest kluczowym elementem rozwoju sprzedazy


https://inpost.pl/fulfillment
https://www.dhl.com/pl-pl/microsites/supply-chain/fulfillment-network/how-it-works/smart-fulfillment-service.html
https://www.dhl.com/pl-pl/microsites/supply-chain/fulfillment-network/how-it-works/smart-fulfillment-service.html

Ocena ustug fulfillment na przyktadzie ... 137

internetowej dopasowanym do oczekiwan klientow. Potwierdzenie znajduje si¢
w wykorzystanych raportach, ktore §wiadcza o rosnacym udziale przesylek ku-
rierskich w obrocie krajowym i zagranicznym, wzro$cie e-commerce oraz ilosci
0sob dokonujacych zakupy online.

Szczegbdlny rozwoj branzy KEP oraz handlu internetowego zaobserwowano
podczas pandemii COVID-19, ktéra zmusita spoteczenstwo oraz przedsiebior-
stwa do dostosowania si¢ do nowych warunkow. Skutkiem bylo wprowadzanie
innowacyjnych metod w szczeg6lnosci fulfillment. Outsourcing kompleksowej
obstugi zamoéwien wzbudzit zainteresowanie wsréd MSP oraz globalnych pod-
miotdéw gospodarczych. Istniejace na rynku firmy kurierskie oferuja to $wiadcze-
nie. InPost prowadzi dziatalno$¢ na rynku krajowym — polskim, natomiast DHL
globalnie.

Proces kompleksowej obstugi zamoéwien oferowanej przez InPost oraz DHL
jest podobny do siebie. Globalna firma kurierska skupia si¢ bardziej na integracji
swoich systemoéw z systemami klienta i ich zgodnosci. Oba przedsigbiorstwa sa
w stanie zapewni¢ wysytke tego samego dnia, jednak r6znia si¢ warunki, ktére
musza zosta¢ spelnione. Zamoéwienie jest dostarczane do klienta poprzez dopa-
sowang formg transportu. Oferowana jest obstuga zwrotow, po ktorej towary tra-
fiaja ponownie do magazynu. Czynnos$ci dotyczace obstugi klienta, np. forma
opakowania i pakowania, artykuly marketingowe, gratisy, sg ustalone z ustugo-
biorca.
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EVALUATION OF FULFILLMENT SERVICES
BASED ON SELECTED CEP COMPANIES

Abstract: The aim of the article was to evaluate fulfillment services on the example of
selected companies operating in the CEP industry. The subject of the research were the
courier companies InPost and DHL as representatives on the domestic and global market.
The work used SWOT analysis, comparative analysis, data analysis, and analysis and
criticism of literature, as well as individual case studies. The research area in the article
covers the e-commerce sector, in which the most important definitions and origins are
explained and growth is shown. Modern solutions related to courier activities and online
sales, including fulfillment, were evaluated, which was compared and assessed for two
companies — InPost and DHL.

Keywords: fulfillment, courier services, CEP, DHL, InPost, e-commerce.



