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Wstep

Po co powstata ta publikacja?

Kilka mozliwych modeli logistycznych do wyboru i zbidér proceséw
operacyjnych do obstuzenia — obszar, ktéry trzeba dobrze zorganizo-
wac po to, aby nie przeszkadzat w rozwoju biznesu. Tak bywa postrze-
gana logistyka w e-Commerce. Takie podejscie moze byc¢ poprawne
tylko w momencie, kiedy stawiasz pierwsze kroki w e-biznesie. Jesli
jednak masz juz za soba doswiadczenie w prowadzeniu sklepu inter-

netowego, to wiesz, ze z logistyki mozna wyciggnac duzo wiecej.

Szybkosc¢ i jakos¢ dostawy zamdwienia ma ogromny wptyw na to, jak
odbiorca postrzega cate doswiadczenie zakupowe. Tylko doskonata
organizacja logistyki da Ci pewnosc¢, ze Twoi klienci beda zadowoleni.
My jestesmy o tym wrecz przekonani, wiemy jednak, jak skompliko-
wany i ztozony jest to obszar. Dlatego zaprosilismy do wspotpracy eks-
pertow, ktdrzy wyjasnia, co zrobic, aby z logistyki w Twoim e-sklepie
uczyni¢ doskonale zorganizowang maszyne do budowania przewagi
konkurencyjnej. Naszym celem jest zebranie w jednym miejscu naj-
bardziej aktualnej wiedzy na temat logistyki w e-Commerce popartej

doswiadczeniem praktykdow i ekspertow.

Q

Kto powinien jg przeczytac?
Warto, abys przeczytat ten materiat, jesli
& zarzadzasz logistyka w e-Commerce,
& jestes wtascicielem e-sklepu,
¢ szukasz inspiracji i praktycznych porad, jak zorganizowac

logistyke w e-Commerce wydajnigj i skuteczniej.




Kto odpowiada za materiat?

Kazdy z rozdziatow publikacji zostat stworzony przez praktykow i eks-
pertow logistyki w e-Commerce, ktory maja wieloletnie doswiadcze-

nie w optymalizacji i digitalizacji proceséw operacyjnych w e-sklepach

Eksperci publikacji

Adam Sobolewski m

Pomaga firmom w rozwoju biznesu budujac no-

<
— woczesne tancuchy dostaw. Wdrazat systemy infor-

f’ matyczne wspierajagce planowanie na potrzeby lo-
gistyki, tworzyt procesy Sales & Operations Planning,

kilkukrotnie wspierat wybor operatora logistycznego dla nowego
sklepu internetowego. Pracowat w Avon Cosmetics, Baxter Healthca-
re, Jeronimo Martins Drogerie i Farmacja, oraz Amazon. Prowadzi blog

- logistykapoprostu.pl

Damian Kotata in|
E-Commerce Operations Director na Polske i Euro-
pe Wschodnig w firmie Fiege. Posiada kilkunastolet-

nie doswiadczenie w zarzadzaniu tancuchem dostaw

w miedzynarodowym srodowisku. Swojg kariere rozpo-
czynat od zarzadzania zakupami i zapasami, pozniej koordynowat do-
datkowo transgraniczny przeptyw towardw, wtaczajac w to logistyke
importu i dystrybucji oraz procedury celne. Nastepnie odpowiedzialny
byt za optymalizacje procesow magazynowych, korelacje poszczegol-
nych operacji logistycznych oraz ograniczenie ich kosztow na trudnym
i nieprzewidywalnym rynku wschodnioeuropejskim. Pomystodawca
jednego z pierwszych ukrainskich sklepow internetowych, wspierat
rowniez otwarcie centrum dystrybucyjnego dla najwiekszej europej-

skigj internetowej platformy modowej. Jest wyktadowca na studiach


http://logistykapoprostu.pl
https://www.linkedin.com/in/asobolewski/
https://www.linkedin.com/in/damiankolata/

podyplomowych na Uniwersytecie Ekonomicznym w Poznaniu, gdzie
prowadzi zajecia z zakresu optymalizacji procesow i zarzgdzania zwro-

tami w e-Commerce.

Artur Olejniczak m
Trener Biznesu i wyktadowca Wyzszej Szkoty Logisty-
ki. Moderator i Keynote Speaker najwiekszych bran-

‘ zowych konferencji branzy TSL. Od wielu lat baczny

obserwator i recenzent rynku magazynowego oraz KEP

w Polsce. Autor ponad 70 publikacji dotyczacych TSL na tamach cza-
sopisma LOGISTYKA, Gazety Wyborczej, Rzeczpospolitej, Pulsu Biz-
nesu oraz miesiecznika PRESS, MSP i in. Specjalizuje sie w populary-
zowaniu szerokiemu gronu odbiorcow roznych aspektdw zwigzanych

z logistyka i branzag TSL.

Krzysztof Wieczorek in|
Business project manager w firmie Astra SA; ma po-

nad 15-letnie doswiadczenie w obszarze logisty-

ki i wsparcia wdrozen systemow informatycznych;
odpowiada za wdrozenie w spotce nowych rozwigzan
klasy ERP i WMS oraz wprowadzenie jej w cyfrowa obstuge partne-
row biznesowych. Wczesniej w OEX24 | OEX E-Business odpowiadat
miedzy innymi za zarzadzanie centrum logistycznym i uruchomianie
nowych projektow z zakresu logistyki e-Commerce oraz materiatow
POS, uczestniczyt w budowie platformy i dedykowanych rozwigzan
B2B Marketplace.

Kamila Kowalska m
Dotaczyta do Sendit S.A. jako dyrektor handlo-

wy w 2018 roku. Od 14 lat jest zwigzana ze sprzeda-

z3 na rynku e-commerce. Wiedze | doswiadczenie
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zdobywata, pracujac dla marek, takich jak MediaMarkt,

oraz . W Sendit S.A. odpowiada m.in. za opracowanie stra-
teqii i planéw sprzedazy oraz nadzor nad ich realizacja, podejmowanie
dziatan zmierzajacych do maksymalizacji wynikow sprzedazy, ksztat-
towanie i nadzor polityki cenowej, nadzér nad umowami handlowymi,
biezacy kontakt z kontrahentami, budowanie i utrzymywanie relacji
Z partnerami biznesowymi. Obecnie zwigzana jest ze wspottworze-
niem projektu technologicznego w obszarze e-logistyki — dostaw do
punktow oraz rozwojem narzedzi wspierajacych sprzedaz w e-skle-

pach.

Marek Kich in|

m Od ponad 9 lat pomaga firmom uruchamiac i rozwi-
ja¢ sie w kanale e-Commerce B2B / B2C. Brat czynny

5 udziat w projektach dla firm, ktdre dzisiaj sg liderami
W swoich segmentach. Na co dzien CEO X-Coding IT

Studio - wroctawskiego e-Commerce software house. Autor podcastu

,Sztuka e-Commerce", w ktorym podpowiada firmom, jak sprzeda-

wac wiecej, czescigj i lepiej w sklepie internetowym.

Jakub Czyzkowski in
Wspotzatozyciel i wspotwiasciciel Sente. Obecnie Wi-

ceprezes Zarzadu spotki, w ktorej przez 10 lat sprawo-

wat funkcje Prezesa. Wspottworca aplikacji utatwia-
jacej zarzadzanie logistyka i efektywne zarzadzaniem
wiedza o kliencie oraz warstwy systemowej rozwigzan Sente, w za-
kresie obstugi dostepu do bazy danych. Absolwent wydziatu Elektro-
niki Politechniki Wroctawskiej. Ukonczyt rowniez podyplomowe stu-
dia menadzerskie na wydziale Informatyki i Zarzadzania Politechniki

Wroctawskiej.


http://Merlin.pl
http://Skapiec.pl
https://www.linkedin.com/in/marek-kich/
https://www.linkedin.com/in/jakub-czy%C5%BCkowski-9473998/

Wptyw COVID-19 na logistyke w e-Commerce
Ogromne wzrosty w niektérych segmentach, zauwazalne

spadki w innych i nowa rzeczywistosé, ktoéra na dtugo zmienita

to, jak i gdzie kupujemy. Jak pandemia wptyneta na logistyke

w e-Commerce?
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Artur Olejniczak

Dla firm, ktoére do tej pory sprzedawaty wytacznie offling,
wyzwaniem byta transformacja do handlu internetowe-
go. Sitg rzeczy wzrosto zainteresowanie kanatem e-Com-
merce. Po zniesieniu wiekszosci obostrzen, ten trend sie
utrzymuje. Przetozyto sie to na fakt, ze firmy, ktore tego
kanatu nie miaty, musiaty go utworzyc, aby maoc prze-
trwac. Te firmy, ktére w e-Commerce juz byty, zaczety

notowac gigantyczne wzrosty.

Sytuacja kryzysowa zwigzana z pandemia dotkneta wie-
le firm, ale réwniez wymusita poszukiwanie nowych,
innowacyjnych rozwigzan, ktérych implementacja zo-
stata drastycznie przyspieszona. Firmy, ktére odktadaty
wdrozenie systemow, klasy WMS, TMS czy ERP, na gwatt
zaczety sie cyfryzowac i szukac rozwigzan. Po to, aby ob-
stuzy¢ niespotykany dotad nawat zamodwien, informaciji,
danych. Osobiscie uwazam, ze z jednej strony to dobrze,
bo ewidentnie jest to rozwdj w stusznym kierunku. Na-
tomiast z drugiej strony, ,co nagle to po diable” — nie
zawsze byty to przemyslane zakupy. Proces decyzyjny
I proces zwigzany z poszukiwaniem dostawcy odpowied-
niego rozwigzania byt mocno skrocony, nie byto czasu na

wiasciwe przetestowanie dostepnych narzedzi, nie byto


https://x-coding.pl/
https://sente.pl/

Damian Kotata

czasu na odpowiednie sprecyzowanie swoich oczekiwan
i warunkow. To w dituzszej perspektywie moze sie odbic
na tych sklepach i tych firmach, ktére wdrozyty nowe
rozwigzania pod wptywem chwili i na jej potrzeby, a nie

miaty tego odpowiednio przemyslanego.

Jak wynika z badania Nielsena ,,Wptyw
COVID-19 na zachowania konsumentéow”,
31% Polakéw przyznaje, ze zwiekszyto
swojg aktywnosc¢ w zakresie zakupow
online produktéw spozywczych

i kosmetyczno-chemicznych.

COVID-19 miat ogromny wptyw na handel. Firmy, ktore
do tej pory deprecjonowaty e-Commerce miaty ogromny
problem ze sprostaniem wyzwaniom zwigzanym z epide-
mia. Brak elektronicznego kanatu sprzedazy oznaczat cze-
sto utrate znakomitej wiekszosci, jesli nie catosci obrotu.
Z tego wiasnie powodu zaczeto napredce wdrazac sprze-
daz internetowa. Dotyczy to nie tylko branzy FMCG, ktdra
bardzo szybko zareagowata, gtownie wdrazajac sprzedaz
w formacie click & collect, ale rowniez segmentu beauty.
Operacje logistyczne ulegaja nieustannym zmianom,
a ich ciagta ewolucja to wymaog rynku i rosngcych wyma-
gan klientow. Epidemia z pewnoscig przyspieszyta ko-
niecznosc przewartosciowania priorytetow i pogtebienia
Znajomosci procesow zwigzanych z e-Commerce. Nale-
zy pamietac, ze handel elektroniczny to kompletacja na
poziomie sztuki, a nie palety, co wymaga rozplanowania
powierzchni logistycznej w sposob catkowicie inny, niz

dla handlu offline. Regaty potkowe, wozki kompletacyj-
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Adam Sobolewski

ne, wiele stotéw do pakowania wyposazonych w drukar-
ki i stojaki dla roznego rodzaju opakowan zamiast palet
i wozkow widtowych to nie lada problem dla firm, ktoére
internet traktowaty nie jako kanat sprzedazy, a jedynie

jako srodek komunikacji.

’ ’ Logistyka to nie tylko paczka w rekach kuriera

Obserwujac dyskusje prowadzone w grupach po-
sSwieconych e-Commerce mozna odnies¢ wraze-
nie, ze logistyka znajduje sie na samym koncu za-
interesowan  zatozycieli nowego przedsiebiorstwa.
W pierwszej kolejnosci rozwazany jest dobdr asorty-
mentu, polityka cenowa, reklama w mediach spo-
tecznosciowych, pozycjonowanie w  wyszukiwar-
kach. Natomiast kwestia logistyki sprowadzana
jest czesto wytacznie do wyboru firmy kurierskiej.
Jednak logistyka to nie tylko paczka w rekach kuriera.
Jak przekonuja sie organizacje, w ktorych obstuga zamo-
wien zaczeta by¢ hamulcem catego biznesu, jest jesz-
cze szereg operacji przed i po przygotowaniu przesytki.
Przyjecie towaru na magazyn, jego sktadowanie, pobie-
ranie, sortowanie, konfekcjonowanie oraz pakowanie to
tylko szereg podstawowych czynnosci, ktore wykony-
wane sg przez pracownikdw magazynu. Ponadto do-
chodza jeszcze dziatania kontrolne oraz administracyjne.
Dodatkowo ewentualne ustugi specjalne, jezeli kategoria
produktu lub oferta skierowana do klienta tego wymaga.
Przyktadem moze byc¢ personalizowanie wiadomosci do
odbiorcy przesytki w przypadku produktow kupowanych

na prezent lub pranie i prasowanie zwracanych ubran.


https://x-coding.pl/
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W zaleznosci od rodzaju oferowanego towaru pra-
cochtonnos¢ procesdw w magazynie bedzie bar-
dzo zréznicowana. W kazdym wypadku jednak ob-
stuga sprzedazy sklepu internetowego wymaga
wiekszego naktadu pracy niz w tradycyjnej logistyce.
Logistyka obstugujaca sprzedaz offline realizuje rela-
tywnie niewiele duzych przesytek zazwyczaj w klientdéw
typu B2B - wiasnych sklepoéw stacjonarnych, hurtow-
ni, lub magazynéw sieci handlowych. Pracuje na jed-
nostkach zbiorczych — kartonach, warstwach, paletach.
Logistyka obstugujaca sprzedaz online realizuje najcze-
Sciej zamowienia klientow B2C — konsumentow, ktorzy
chca otrzymac dostawe kurierem lub odebra¢ w wybra-
nym punkcie. Pracuje przede wszystkim na sztukach,
rzadziej na kartonach, a na paletach tylko w przypadku

gabarytow typu wybrane kategorie sprzetu RTV lub AGD.

Rozdrobniona struktura wysytek wymaga innego wy-
posazenia technicznego oraz stawia rézne wymagania
funkcjonalne wobec systemu, na ktérym pracuje ma-
gazyn (tzw. WMS, Warehouse Management System).
Wazne wiec, aby z gory przemyslec¢ co i jak chcemy
sprzedawac. W przeciwnym przypadku nawet najlepszy
marketing nie zastapi logistyki prowadzonej chociazby
na przyzwoitym poziomie. Jak stwierdzit kiedys ojciec

reklamy:

Great marketing will only make a bad
product fail faster. — David Ogilvy


https://x-coding.pl/
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W handlu internetowym sposob przygotowania pacz-
ki, czas dostawy, oraz sposob obstugi zwrotow czy-
li w skrocie logistyka to nieodtgczny element ofero-
wanego klientowi produktu. Powazne podejscie do
organizacji swojej logistyki nie oznacza jednak od razu
inwestycji w najnowsze technologie. Nie kazda fir-
ma powinna rozwazac¢ inwestycje w automatyke, wia-
sna flote autonomicznych samochoddéw lub drondw.
Kluczowy jest wybor modelu operacji logistycznych oraz
zintegrowane planowanie operacji oraz sprzedazy. Decy-
Zje | procesy, ktore kazda zdeterminowana organizacja

jest w stanie wdrozyc.

-10 -
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Rozwigzania logistyczne
w e-Commerce

Rynek oferuje nam wiele mozliwosci logistycznych.

Jak jednak dobra¢ najlepsze rozwigzanie? Na jakie aspekty
nalezy zwréci¢ uwage zeby biznes prosperowat zgodnie

z planem, a koszty nie przewyzszaty naszych przychodow?
To wiasnie najwieksze wyzwanie jakie Cie czeka.

W tym rozdziale przyblize Ci:

+ jakie modele logistyczne w e-Commerce
masz do wyboru?

& 7 jakimi kosztami musisz sie liczyc?

Krzysztof Wieczorek & analize kosztow wiasnych vs koszty 3PL.



Modele logistyczne

Podstawowe modele operacyjne w back-enddzie

I. OYO (on your ownhn) - operacje realizowane
we wiasnym zakresie.
Model OYO mozemy podzieli¢ na podkategorie:

V1 - operacje z domu, garazu

OYO to model bardzo czesto realizowany witasnymi sitami (np. witasci-
ciel z rodzing), z wykorzystaniem domu, mieszkania czy garazu jako
mMagazynu wysytkowego. Po stronie policzalnych kosztow logistyki
mMmamy praktycznie wytacznie koszt opakowan, materiatow zabezpie-
czajacych i wysytek. Po stronie kosztow niepoliczalnych jest naktad

pracy witasnej i koszt wykorzystywanej powierzchni.

W tym modelu biznesowym zaktadamy najczesciej, ze koszt na-

szej pracy fizycznej zaangazowanej w pakowanie przesytek wynosi

0 PLN. Zaktadamy takze, ze koszty lokalowe rowniez wynosza O PLN
(wykorzystujemy lokal, za ktory i tak ptacimy, niezaleznie od tego, czy

W nim prowadzimy dziatalnosg, czy tez nie).

Ten model biznesowy pod wzgledem udziatu kosztéw logistycznych
w kosztach catkowitych w stosunku do osigganych marz jest zwykle
najbardziej rentownym (liczac w %) modelem operacji e-Commerce.
Niestety model ten jest praktycznie nieskalowalny i stanowi bloka-
de wzrostu pomimo, ze wtasciciele takiego sklepu osiggajg zakta-
dang rentownosc i zyskownos¢é. W momencie kiedy trzeba model
przeskalowac i wyjsc¢ poza ramy garazu model ten przestaje dziatac
— zderzamy sie z rzeczywistosciag kosztow statych. Ograniczajg nas

wczesniejsze plusy — lokum i wiasne sity.

-12 -
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V2 - operacje z istniejgcego sklepu stacjonarnego

Jest to bardzo czesto wykorzystywany model przez Swiadomych
wiascicieli sklepow stacjonarnych, szukajgcych nowych klientow spo-

za zamknietego, lokalnego kregu odbiorcow.

Model ten pozwala wykorzystac zarowno istniejgce zasoby lokalowe
(sklep i jego magazyn), jak i pracownikdéw (sprzedawcdw) do prowa-
dzenia operacji e-Commerce. Model ten bazuje na zapasie produk-

tow w sklepie.

Model ten boryka sie tez z problemami. Jednym z nich jest to, w jaki
sposob udostepniac na stronie sklepu internetowego informacje

o dostepnych produktach? Mamy sklep stacjonarny, w ktorym sa
produkty, sklep jest odwiedzany przez klientow, ktorzy aktywnie je
kupuja. Towary znikaja, a my jestesmy zobowigzani do aktualizowa-
nia stanow produktowych na stronie. W takich sytuacjach w sys-
temie sklepu prowadzi sie ewidencje i kazda transakcja na kasie
zmnigjsza stany magazynowe, albo wprowadza sie algorytmy, ktore
tylko czes¢ stocku magazynowego oddajg do sklepu internetowego
— jest to bezpieczna opcja, poniewaz zapewnia dostepnosc towaru

zarowno w sklepie internetowym, jak i w stacjonarnym.

Nalezy wywazy¢ zaangazowanie pracownikow w obstuge offline

i online-tak aby klienci byli zadowoleni po dwdch stronach.

@

do momentu, kiedy ilos¢ zaméwien w e-sklepie

W tym modelu prawdopodobne jest do dojscia

przewyzsza ilos¢é zamoéwien w sklepie stacjonarnym

i stajemy przed wyzwaniem ,co dalej?”.

-13 -
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V3 - operacje z dedykowanego magazynu z pracownikami

Najciekawszy | najtrudniejszy z mojego punktu widzenia model.
Opiera sie o dedykowang, komercyjng powierzchnie magazynowa
oraz zespot pracownikéow odpowiedzialnych za pakowanie paczek
i inne dziatania magazynowe. W tym modelu cate koszty funkcjono-
wania magazynu s3 pokrywane z przychodu i marzy ze sprzedazy
e-Commerce.

Jest to model o najwyzszym wskazniku

kosztow statych w stosunku do innych
kosztow logistycznych.

Model ten jest optymalnym rozwigzaniem w przypadku rownomier-
nego rozktadu ilosci zamdwien oraz ilosci towaru w magazynie przez

caty rok.

Wszelkie chwilowe ,skoki” wieksze niz 30-40% moga powodowac na-
warstwianie sie opoznien i spadek jakosci obstugi klienta. Duze roz-
nice w zatowarowaniu w sezonie i poza powodujg albo paraliz opera-

cyjny, albo optacanie niewykorzystanej powierzchni przez czesc roku.

Nalezy wzig¢ poprawke na to, jak bardzo wrazliwy na sezonowosc jest
ten model. Dedykowany magazyn przy skali mikro i matej powinien
by¢ jak najtanszy, nawet kosztem standardow wygladu i uzyteczno-
Sci pomieszczen, by minimalizowac udziat kosztow statych w catosci
kosztow logistycznych. Najbardziej wrazliwym obszarem kosztowym
w tym modelu jest zatrudnienie. Im mniejszy skitad, tym mniejsza
mozliwos¢ obstuzenia zwyzek operacji i tym wieksza podatnosc
Nna nieprzewidziane wypadki (chorobowe, nagte odejscie pracownika

itp.).

14 -
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Il. Dropshipping — bazowanie na towarze
hurtowni

Jest to model dziatania e-sklepu, w ktorym catosc operacji logistycz-
nych jest realizowana przez dostawce (hurtownia, dystrybutor itp.).
Z hurtowni pobieramy dane produktowe, dane o dostepnosci pro-
duktéw i do hurtowni przesytamy zamodwienia. Nabywca dokonuje
zakupu od nas i nam wptaca srodki. Hurtownik wysyta zamaowienie
bezposrednio do naszego kupujacego, a z nami rozlicza sie w ustalo-

nych cenach hurtowych.

) R

Q Dropshipping - zalety

¢ Model najmnigj kapitatochtonny — towar kupujemy dopiero wtedy,
kiedy mamy zamowienie od odbiorcy i srodki ze sprzedazy na
koncie. Nie mrozimy towaru w magazynie i pieniedzy w towarze.

¢ Model, ktory w dobrej konfiguracji sprowadza zaangazowanie
w logistyke praktycznie do zera.

¢ Model moze by¢ mato angazujacy — jezeli stanowi forme
dodatkowego dochodu (jednak profesjonalne podejscie do dropa

moze byc¢ réwnie absorbujace, jak prowadzenie operacji na wtasng

reke).
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Q Dropshipping - ryzyka

¢ Zwykle w tym modelu marze sg znaczaco nizsze od tych
osigganych przy sprzedazy ze stocku.

¢ Mamy niewielki wptyw na jakosc i terminowosc¢ wysytek.

+ Istnieje ryzyko, ze ztozone zamowienia nie zostang zrealizowane
(W tym samy czasie towar udostepniany jest wielu sprzedawcom
i moze nastgpic¢ kumulacja zamowien przekraczajaca zapas).

¢ W przypadku wspodtpracy z kilkkoma hurtowniami problematyczne
stajg sie koszyki wieloproduktowe.

¢ Udostepniamy dostawcy petne dane naszych klientow.

Kwestia zwrotdw i odstgpien — hurtownik moze nie byc¢ zainteresowa-

ny ich obstuga. Jezeli w umowie nie mamy zapisdw o0 przyjmowaniu

zwrotow przez hurtownie i okreslonych zasad ich rozliczania — musimy

sie liczy¢ z:

¢ Koniecznoscig uruchomienia magazynu zwrotow.

& Stratami zwigzanymi z obnizong wartoscig handlowa zwracanych
towarow, wyzwaniem, jak uptynnic towar, ktory do nas wrocit (jak

go sprzedac, w jakiej cenie, jak zapakowac i wystac).

W branzach gdzie jest duzo zwrotow, rozsadnie jest mie¢ umowe
z hurtownia, ktéra w 100% pokrywa obszar zwrotdw i odstgpien.
W przeciwnym wypadku moze sie okazac, ze chwile po uruchomieniu
biznesu, ktory miat by¢ bezmagazynowy bedziemy musieli wigczyc
mMagazyn i borykac sie z tym towarem, ktéry do nas wroci, czyli zajmo-

wac sie logistyka, ktora nie chcielismy sie zajmowac.

-1l6e -


https://x-coding.pl/
https://sente.pl/

Ill. Pseudo just in time — bazujemy na towarze
z hurtowni, ale pakowanie i wysytka odbywa

sie z magazynu wlasnego.

Jest to pewna forma dropshippingu, ktéra zaktada prace na stoc-
ku dostawcy (hurtowni), ale proces pakowania i wysytki odbywa sie
Z Wtasnego magazynu sprzedawcy. Zamowienia sptywajace do skle-
pu s3 konsolidowane (lub tez przesytane order-for-order) do dostaw-
cy, ktory nastepnie zbiorczo przesyta je do naszego magazynu typu

cross-dock, a my dokonujemy czynnosci pick&pack i wysyiki.

Nie inwestujemy w towar, ale dzieki temu, ze towar przechodzi przez
nasz ,magazyn” mozemy miec wiasny styl opakowan, kurierow, do-
rzucac materiaty reklamowe itd. Mozemy taczy¢ produkty z wielu roz-
nych hurtowni. Konsument dostaje jedna paczke. Skoro mamy mikro
mMagazyn to jestesmy w stanie sprawnie obstuzy¢ zwroty i ponowng

sprzedaz produktow, ktdre do nas wrdcity.

Q Zalety:

¢ Jest to model o niskigj kapitatochtonnosci (zakupujemy towar pod
konkretne zamowienia, zwykle juz optacone przez klientow).

¢ Pozwala na utrzymanie indywidualnego stylu i parametrow
Jjakosciowych. Pozwala tgczy¢ produkty z réznych hurtowni do
jednej wysyiki.

& Zapewnia zasoby dla obstugi zwrotow i ponownej sprzedazy

zwracanych produktow.

Q Ryzyka:

+ Wymaga powierzchni magazynowej i angazuje sprzedawce / jego
pracownika w operacje logistyczne.

& Wigze sie z podwyzszonymi kosztami wysytek (od hurtownika do
nas, od nas do klienta).

¢ Wydtuza czas realizacji zamowien (zwykle o jeden dzien roboczy).

=17 -


https://x-coding.pl/
https://sente.pl/

Pseudo just in time & magazyn wiasny

W przypadku wyboru modelu opartego o wtasny magazyn — kombi-

nacja magazyn + just in time daje dos¢ duze mozliwosci optymaliza-

Cji procesow:

& W magazynie trzymamy witacznie towar o duzej rotacji,
optymalizujgc powierzchnie i zaangazowany kapitat,

¢ produkty stabo rotujace, o duzych gabarytach, czy wysokiej cenie
Jjednostkowej zamawiamy u dostawcy pod konkretne zamaowienia

i wysytamy je od razu do nabywcy.

IV. 3PL (third party Logistics) — oparcie operacji
logistycznych o zewnetrznego operatora.

Third Party Logistics - model oparty o scedowaniu operacji logi-
stycznych na zewnetrzny podmiot, ktory zajmuje sie:

& przyjmowaniem dostaw,

+ skiadowaniem towaru,

& kompletacjg, pakowaniem i wysytka zamowien,

& obstuga zwrotow.

W modelu 3PL operator moze byc¢ takze dostawca (brokerem) ustug

kurierskich i opakowan.

Dla skutecznego dziatania tego modelu wymaga sie wykonania:

¢ Poprawnej integracji systemow sklepu z systemami operacyjnymi
firmy logistyczne.

¢ Poprawnego zmapowania produktow (kody, ID).

¢ Okreslenia krytycznych termindw (czas na wysyike,

na rozpatrzenie reklamacji, na przyjecie zwrotu).
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Q 3PL - zalety

¢ Dobra oferta 3PL bazuje gtéownie na kosztach zmiennych (duzo
zamowien, duzy zapas — wysokie koszty, i na odwrot).

¢ Operator zwykle ma w ofercie wiele ustug dodatkowych.

¢ Skalowanie operacji u duzego i profesjonalnego operatora jest duzo

prostsze, niz we wiasnym magazynie.

q 3PL - ryzyka

¢ W biznesach, gdzie znaczenie ma indywidualne podejscie i ztozone
procesy — oferta operatora bedzie zwykle mato korzystna, a czasem
nawet nie bedzie mozliwosci na realizacje tych procesow.

¢ Btedna analiza oferty, btedne dane przekazane do jej przygotowania
lub bazowanie naofercie niejasnejmoga skutkowac nieplanowanymi
kosztami. Jezeli operator bedzie miat ztg wole, albo cos pomylimy
moze tak byc ze faktura bedzie znacznie przekraczata nasze
oczekiwania w negatywnym znaczeniu.

& Nalezy sie liczy¢ z podejsciem mato zindywidualizowanym (operator
dazy do standaryzowania procesow — zarowno operacyjnych, jak
i w zakresie obstugi klienta). Proces logistyczny oddany do operatora

przestanie by¢ naszym wyrdznikiem.

-19 -


https://x-coding.pl/
https://sente.pl/

Koszty logistyki

Skoro omoéwiliSmy juz najwazniejsze modele, z ktérymi spotkasz
sie w e-Commerce, czas przejs¢ do mniej przyjemnej czesci —
kosztow.

Typy kosztéw logistycznych

State - koszty niezalezne (w zasadzie) od ilosci wykona-
nych operacji:

¢ Czynsz i medig;

¢ Zatrudnienie;

& Amortyzacja inwestycji.

Zmienne - koszty zalezne od operacji: wprost zalezne
od ilosci operacji
¢ Koszty opakowan;

& Koszty ustug zewnetrznych (kurier).

MAGAZYN

(012 ()N I1:8 DOSTAWA
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Koszty state - lokalizacja i infrastruktura

Koszt magazynu:
¢ Czynsz;

¢ Optaty eksploatacyjne (Internet, energia, ogrzewanie).

Nie da sie ukryc, ze wiekszosc¢ tych kosztow ponosimy co miesigc — nie-
zaleznie od tego, czy magazyn realizuje zamdwienia, czy tez nie, czy
jest sprzedaz, czy je nie ma. Bardzo istotne, zeby dopasowac wielkos¢
mMagazynu do naszych mozliwosci i oczekiwan. Przy wyborze warto
pamietac o sezonowosci — W sezonie bedzie przepetniony a poza be-
dziemy ptaci¢ za pusta powierzchnie. To strata nie tylko powierzchni,

ale rowniez funduszy, ktore beda po prostu zmarnowane.

Zatrudnienie

& Zatrudnienie na umowe o prace daje mozliwosc¢ utrzymania
wykwalifikowanych pracownikdéw i zapewnia wysokie standardy
obstugi klienta.

& Koszt pracy na u.o.p to koszt catkowity pracodawcy:
np. dla pensji netto 2500 jest to ok. 4222 PLN.

& Przy u.o.p. nalezy sie liczy¢ z minimum 10% zwyzka kosztow
z tytutu zastepstw (urlopy i choroby).

¢ Do kosztow pracowniczych nalezy doliczy¢ takze koszty socjalne

i BHP.

Amortyzacja inwestycji / leasing

Wszystkie koszty zwigzane z infrastruktura. Inwestycje poczatkowe:
¢ Regaty magazynowe

+ Stoty do pakowania i drobny osprzet

¢ Stanowiska komputerowe

& Meble socjalne
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W zaleznosci od wielkosci magazynu moga to byc¢ inwestycje od kil-

ku do kilkuset (i wiecej) tysiecy PLN.

Niezaleznie od formy finansowania — nalezy sie liczy¢ z miesiecznym

kosztem czy to w formie raty kredytowej, czy tez leasingowe].

Koszty zmienne

Opakowania

Bardzo wazny element, o ktdry trzeba zadbac. Jesli przesytka nie zo-

stanie prawidtowo zabezpieczona, istnieje bardzo duze ryzyko uszko-

dzenia towaru, za czym idzie, niezadowolenie klienta.

& Dla drobnicowego e-Commerce zwykle podstawowa forma
opakowania jest pudetko kartonowe.

¢ Mniej wymagajace produkty (drobnica, niskokosztowe produkty
modowe) moga by¢ wysytane w foliopakach czy kopertach
babelkowych.

¢ Przy produktach narazonych na uszkodzenia niezbedne s3a

dodatkowe wypetniacze i zabezpieczenia.

Przesyiki

Przesytka nie jest tanig rzecza — od kilku do kilkunastu zt. Oczekiwa-

nia konsumentdw co do jakosci i szybkosci dostawy rosng kazdego

dnia. Zeby im sprostag, jestesmy zmuszeni poniesé te koszty.

¢ Niezaleznie do tego, czy korzystamy z umowy witasnej, czy
brokera — koszt przesytki bedzie zwykle dominujacym kosztem
logistycznym.

¢ Dla produktow drobnicowych oczekiwanie szybkiej dostawy
opiera sie na dostawach kurierskich i paczkomatach.

¢ Nalezy uwzglednic koszty przesytek zwrotnych (niedoreczenia)

i przesytek reklamacyjnych.
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Catkowity koszt logistyczny zamoéwienia

ks + kz + kzw
n

kc =

Dane:

kc — koszt catkowity per zamdwienie

ks — suma kosztéw statych / mc

kz — suma kosztéw zmiennych / mc

kzw — koszt obstugi zwrotow (przesytki zwrotne, reklamacje)

n —ilo$¢ zamowien / mc

Koszt logistyczny (netto) - przyktad dla 4000 zaméwien

Ks

Czynsz, media, leasing sprzetu 7500 PLN / mc

U.O.P. 8500 PLN / mc (2 osoby)
Zastepstwa i BHP 850 PLN / mc

Kz

Opakowania 4000 x2,1=8400 PLN
Przesytki 4000 x 9,5 =38000 PLN
Kzw

zatozenie: 5% kosztow wysytek 2320

(7500+8500+850)+(8400+38000)+2320
4000

=16,39 PLN netto
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Koszty outsourcingu

Jak wyliczaé?
Jak poréwnac z kosztami wiasnymi?

Oferta podstawowa operatora
Prosimy operatora logistycznego o oferte. Jak poznac dobrg oferte?
Powinno pojawic sie w niej duzo kosztow zmiennych oraz informacje

czastkowe. Model ten uzaleznia koszty logistyki od przychoddw.

Korzystna oferta operatora powinna sie sktadac z jak najwiekszej ilo-
Sci parametrow zmiennych:

o Optata za poétke / palete za dzien,

¢ Optata za spakowanie jednego zamowienia,

¢ Optata za obstuge zwrotu.

Taki model pozwala na uzaleznienie kosztéw logistycznych od ilosci

zamowien i wielkosci sprzedazy w jednostce czasu.

Oferta dodatkowa operatora

Warto tez zwrdéci¢ uwage na to, czy operatorzy oferujg dodatkowe
ustugi. W ramach dziatan operacyjnych wielu operatoréow oferuje
takze tzw. VAS (value added services):

¢ Przepakowania, tworzenie zestawow.

¢ Etykietowanie, polonizacja produktow.

¢ Certyfikowana utylizacja — w przypadku przeterminowanych

produktow.
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To jest istotne:

Wielu operatordéw jest takze brokerami/ posrednikami:

& Sprzedaja opakowania.

& Sprzedaja ustugi kurierskie wielu firm.
Niejednokrotnie zaréwno opakowania,
jak i przesytki wg cennika operatora

mogqg okazac sie tansze,
niz negocjowane samodzielnie.

Ocena oferty operatora

Czy jest tatwo porownac oferte operatora z kosztami witasnymi

— niebardzo. Jest duza réznica w cenniku operatora z naszymi kosz-
tami. Ze wzgledu na odmienng strukture kosztow wiasnych i cen

z oferty — poréwnanie 1:1 jest dosc¢ trudne.

Rzetelng metoda poréwnawczag moze by¢ pomiar TCO (total cost
of ownership) dla jednego i drugiego modelu w dtuzszym okresie
czasu:
& Sumujemy wszystkie koszty wtasne z 12 miesiecy
(zeby uwzgledni¢ sezonowosg).
& Zestawienie szczegotowe operacji (zamowienia per dzien, ilosci
zapasu, ilosci zwrotdw) przesytamy do operatora z prosba
o przygotowanie symulacji kosztowe.
o Catkowity koszt roczny wiasny porownujemy z symulacja

operatora.
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Adam Sobolewski

Jak zatem zaplanowac¢ logistyke swojego
sklepu internetowego?

Jak najbardziej szczegotowo okreslajac wymogi, wybie-
rajac sSwiadomie swoj model operacyjny, oraz zaczynajac
Znacznie wczesnigj niz zazwyczaj definiowany jest zakres
odpowiedzialnosci logistyki w organizacji. Najwazniejsze
jest aby wiedzie¢ co i jak zamierza firma sprzedawac.
Nalezy obliczy¢ wszystkie koszty i korzysci wynikajace
z mozliwego modelu realizacji zamowien. Warto rowniez
wzig¢ pod uwage rézne opcje aby rzeczywiscie wybrac
najkorzystniejszy wariant. Wreszcie planowanie w logi-
styki to nie jest jednorazowa aktywnosc. Nawet jezeli po-
wierzymy realizacje operacji logistycznych zewnetrznym
partnerom to trzeba prowadzi¢ wtasny proces planowa-
nia integrujacy dziatania sprzedazowo marketingowe

z oczekiwanym wptywem na swoj tancuch dostaw.
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Rozwigzania IT,
ktore wspierajg
zarzadzanie logistyka
w e-Commerce

Po co logistyce w e-Commerce rozwigzania IT?

Zanim przejde do omawiania poszczegoélnych rozwigzan IT,
z jakimi spotkasz sie w logistyce e-Commerce, chciatbym
odpowiedzie¢ na podstawowe pytanie: jaki jest cel wy-
korzystywania jakichkolwiek systemoéw informatycznych
w tym obszarze?

Pytanie ,,po co” bedzie bardzo wazne w naszych dalszych
rozwazaniach. Jak przekonasz sie juz za chwile, nie ma jed-
noznacznej odpowiedzi, jakie rozwigzania IT w obszarze
logistyki musisz wdrozy¢ w swoim e-sklepie. Doktadnie
tak, jak w przypadku wyboru modelu, w ktérym bedziesz
chciat prowadzi¢ swoj3 logistyke — co bardzo dobrze opisat
w poprzednim rozdziale Krzysztof.

W tym rozdziale przyblize Ci:

+ jakie rozwigzania IT zarzadzaja logistyka
w e-Commerce?

& po co wdrazac poszczegodlne systemy?

Jakub Czyzkowski ¢ jak zdecydowaé, jakich rozwigzan potrzebujesz?



Jakie cele pomogg Ci zrealizowac rozwigzania IT?

Nadrzedna rola systemoéw IT w logistyce e-Commerce jest taka
sama, jak w innych obszarach — maksymalizacja efektywnosci
okreslonego procesu biznesowego.

A dokonuje sie ona poprzez:

+ Digitalizacje procesu - dzieki automatyzacji przygotujesz
swoj e-sklep do skalowania na wiele réznych sposobow: wiecej
produktow, wiecej klientow, wiece] transakcji, wiece] kanatow
sprzedazy — a to wszystko bez zatrudniania dodatkowych oséb.
Co wiecej, obnizysz rowniez koszty operacyjne, co z kolei da
Ci przestrzen do stosowania agresywniejszej polityki cenowej.
Wyeliminujesz czynnik ludzki z procesu biznesowego, zwiekszajac
jego niezawodnosc | zmniejszajac koszty realizacji. Skalowanie juz
nie bedzie ograniczone liczbg dostepnych pracownikdéw na rynku
pracy.

¢ Efektywnosé pracy operatora - czas, ktory codziennie Twoi
pracownicy poswiecaja na zmudne wyszukiwanie informacji
czy przeklikiwanie sie pomiedzy oknami systemow czy maili,
czesto liczony jest w godzinach. Oszczedzajac ten czas, nie tylko
Zzaoszczedzisz pienigdze, ale przede wszystkim uwolnisz czas swoich
najlepszych ludzi, ktérzy dzieki temu beda mogli zaangazowac sie

w bardziej skomplikowane zadania.

Warto, aby uswiadomic¢ sobie to na poziomie idei — rozwigzania IT
mMaja obstugiwac konkretny proces. Ale to za mato, to potrafig w zasa-
dzie wszystkie. Wybierajac system czy systemy dla siebie powinienes
myslec¢ o tym, jaka wartos¢ dodang moga wnies¢ do Twojego bizne-
su. Kiedy mowimy o logistyce, to przeciez koniec koncdéw chodzi nam
o to, aby odbiorca dostat swojg przesytke tak szybko i wygodnie, jak

tylko to mozliwe, przy zachowaniu racjonalnych kosztow tej operacji.
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Kluczowe rozwigzania IT
wspierajace logistyke
w e-Commerce

Z jakimi rozwigzaniami spotkasz sie w obszarze logistyki?

¢ ERP - systemy obstugi dokumentow sprzedazy, magazynow,
cennikow, ksiegowych, rozliczen (np. Subiekt, Optima, Enova365,
Teneum ERP, Comarch XL)

¢ OMS / Integratory - (Order Management System)-systemy
zarzadzajace procesowaniem zamowien, komunikacja z klientami,
komunikacjg pomiedzy pozostatymi systemami (np. Linker Cloud,
Baselinker)

¢ WMS - system zarzadzajacy praca na magazynie (np. Teneum
WMS, Qguar, Mantis)

¢ CRM - systemy wspierajgce obstuge klienta (eDrone,

Salesmanago, Thulium)

Na rynku pojawiaja sie rowniez rozwigzania mieszane:
¢ CRM z podstawowymi funkcjami ERP

¢ ERP z modutem CRM

¢ ERP z modutem WMS

Omowie najwazniejsze rozwigzania i wyjasnie, kiedy i do jakich celow

bedziesz mogt je wykorzystac.
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ERP

Czy logistyka w e-Commerce potrzebuje systemu ERP?

Aby odpowiedzie¢ na to pytanie, musimy ustali¢, czym s3 systemy

wspomagania zarzadzania, popularnie zwane systemami ERP.

Systemy ERP towarzysza przedsiebiorstwom najdtuzej, bo juz od
przetomu lat 80/90. Swoim zasiegiem obejmuja zwykle wszystkie
najwazniejsze procesy biznesowe: zakupy, sprzedaz, produkcje, go-
spodarke magazynowa, ksiegowosc¢, kadry i ptace. Dla nas najwaz-
niejszg czescig ERP beda te elementy, ktorych uzywamy do realizacji
codziennych czynnosci biznesowych: planujemy zakupy, rejestrujemy
zamowienia sprzedazy i hastepnie ich obstuge, rozliczamy koszty za-
kupow, liczmy, co mamy w magazynie, okreslamy cenniki itd.

System ERP dla e-Commerce obecnie to

nie tylko zapewnienie niezbednych funkgiji.

To, z czym mamy do czynienia dzisiaj, to
podejscie procesowe.

To wazne, bo gtdwna bolaczka firm jest czas, ktérym dysponuja pra-
cownicy. Jest on zarowno cennym, jak i ograniczonym zasobem. Jed-
noczesnie nie mozna go wydtuzy¢ (w sensowny kosztowo sposob).
Dlatego rolg ERP jest przede wszystkim takie wsparcie firmy, aby

mozliwe byto jak najbardziej efektywne wykorzystanie czasu pracy.

ERP to integracja — danych, procesdw, rozwigzan. To robwniez system
zarzadzania dostepnoscig asortymentu, ktory obstuguje kluczowy
proces logistyczny, czesto bagatelizowany w e-Commerce —zakupy. To
obszar czesto pomijany i troche lekcewazony, a efektywne zakupy to
niesamowity potencjat. Po co kupowac towar, ktory sie nie sprzedaje
lub bedzie miat zbyt niskie marze? Jak zapewnic, aby towaru ktérego

pragna klienci nam nie zabrakto? Jak ogarnac konsolidacje zamowien
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do dostawcdw, aby nasz magazyn nie zapchat sie niepotrzebnymi rze-
czami? | jak tego dokonac, poswiecajac 0,5 etatu przy asortymencie

rzedu 30000 i 200 dostawcow?

Jak wybraé system ERP dla swojego e-sklepu?

Dobdr ERP zalezy od skali i skomplikowania dziatalnosci. Dla ska-
li mikro wystarczy obstuga ksiegowosci + kasa fiskalna, dla wiek-
szych niezbedne s3 juz petne moduty liczace rentownosc, wartosci
mMagazynu, umozliwiajace zarzadzanie przeptywem pracy pomie-
dzy stanowiskami. To rozni tzw. mate systemy ERP (Subiekt, Opti-
ma), od petnych, rozbudowanych systemow ERP. Jesli obstugujesz
do 200 zamowien dziennie, pewnie dasz rade dziatac efektywnie na
matym ERP. Potem bedzie to coraz trudniejsze — coraz wiecej Exceli,

coraz wiecej recznej pracy.
Szkic proceséw w Twojej firmie

Na poczatek warto, abys naszkicowat procesy w swoim e-sklepie —
trzeba nazwac role poszczegdlnych pracownikow, rozpisac ich zada-
nia i okresli¢ kluczowe procesy, ktore zachodza w ich obszarach troski.
Po wykonaniu tych krokow, bedziesz w stanie okreslic funkcje syste-
mu, ktorych konkretny pracownik potrzebuje, aby sprawnie realizo-
wac zadania. Utatwi to proces przygotowywania briefu projektu, ktory

pozwoli na rozpoczecie rozmow z potencjalnymi dostawcami.

Rozpoczecie, bo pdzniej rozmowy powinny dotyczyC¢ celdw bizneso-
wych, jakie chcesz osiggnac w swoim e-sklepie. Jesli dostawca na ko-
lejnych etapach rozmdw chce nadal dyskutowac o funkcjach syste-
mMu, a nie o Twoim biznesie, to zastanow sie, czy warto takie rozmowy

kontynuowac.
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Jak oceniaé¢ dostawcow?

Wybierajgc system ERP dla swojego e-sklepu powinienes przede

wszystkim jasno okreslic swoje potrzeby i cele. Po ich sprecyzo-

waniu, kontaktujac sie z potencjalnymi dostawcami, warto abys

upewnit sie czy:

¢ mMaja doswiadczenie w integracjach z platformami sprzedazowymi,
kurierami, systemami WMS, z ktérych bedziesz korzystac?

+ oferuja mozliwosc¢ personalizacji poszczegdlnych funkgji?

& wiedzg, jak zrealizowac Twoje cele biznesowe za pomoca ich

rozwigzan?

Dodam, ze system ERP dla e-Commerce to jedynie narzedzie wspie-
rajace, ktére ma usprawniac prace i zwiekszac¢ efektywnosc. To nie
jest samograj, ktory poprowadzi Twoj biznes i uszczesliwi Cie swoimi
funkcjami. Warto o tym pamietac, precyzujac oczekiwania wzgledem

rozwigzania.

Gotowy system ERP?

Dobrze sie zastandw, czy system ERP, ktory ma najwiecej funkgcji i da
Ci najwiecej gotowych rozwigzan, jest najlepszy. Bo przeciez czeka
Cie trudna walka z konkurentami, ktdrzy beda szybko wprowadzac
zmiany. Aby ja wygrywac, bedziesz musiat sam wymyslac i wdrazac
nowe pomysty biznesowe do swojej oferty. Jesli to beda Twoje po-
mysty, nie mozesz oczekiwac, ze ktos Ci je dostarczy w postaci go-
towego modutu do oprogramowania. Ktos zaufany i biegty bedzie
musiat zaimplementowac Twoj pomyst w systemie. Twoje obietni-
ce dane klientowi, powodowac¢ moga zupetng reorganizacje proce-
su logistycznego. Bo dostawa towaru tego samego dnia wymaga
innej organizacji logistycznej niz ta do 10°° rano. Darmowa obstuga

zwrotow do 60 dni oznacza, ze ¥ towaru wystanego powroci — trze-
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ba to sprawnie obstuzyC. Liczby zaczynaja grac pierwszorzedna role,
to réznica czy mamy 500, czy 5 000 paczek dziennie do wystania
— nie da sie jej zaspokoi¢ jedynie wzrostem zatrudnienia. A jakie wy-

zZwania pojawig sie jutro?

Nikt tego nie wie, ale wiemy, ze reagowac na nie potrzeba bedzie jesz-
cze szybciej niz dzisiaj. Zadbaj, by Twoj system ERP byt rownie dyna-

miczny, jak Twoj biznes, a nie byt kulg u nogi.

Co zyskam?

Znam projekty wdrozenia systemow ERP w sklepach interneto-
wych, ktore przynosity do 95% automatyzacji obstugi zamodwien,
ktore w efekcie byty realizowane catkowicie bezobstugowo. Wcze-
Snigj, w zasadzie wszystkich zamdwien musiat ,dotkngc” pracownik
BOK-u. Skale oszczednosci, ktére mozesz wygenerowac w swoim biz-

nesie, oszacuj samodzielnie. Zwykle liczby te robig wrazenie.

WMS

WMS (warehouse management system) - to wielofunkcyjne narze-
dzie zarzadzajace potozeniem towaru na magazynie oraz procesami
wewnatrz - magazynowymi (rozlokowanie towaru, kompletacja, in-
wentaryzacja).

WMS pozwala skalowaé¢ wydajnos¢é magazynu

bez zwiekszania jego powierzchni czy
zatrudniania nowych pracownikow.

Rozwigzanie musi by¢ dedykowane do obstugi e-Commerce, czyli
otwarte na integracje z platforma sprzedazowsa i systemami wykorzy-

stywanymi w firmie.
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WMS pozwala na odwzorowanie fizycznej natury magazynu w syste-
mie IT. A wszystko po to, by moc doktadnie sterowac tymi procesa-
mi, a potem z tatwoscig przesledzi¢ wszystkie operacje zachodzace

Nna Magazynie.

Dla kogo WMS?

System WMS nie jest dla wszystkich, bo po prostu nie kazdy go po-
trzebuje. Firmy z magazynem o powierzchni nie przekraczajacej
1 tysigca m?, ktore maja stabilny i ograniczony zakres asortymento-
wy, zatrudniajg do 8 magazynierow, najprawdopodobniej dadzg sobie

rade bez systemu WMS.

Jesli jednak Twoj e-Commerce:

& Ma szeroki asortyment, wystepujacy w wielu wariantach
i konfiguracjach.

¢ Obstuguje dziennie powyzej 200 paczek.

¢ Ma duza zatoge, ktora pracuje rotacyjnie.

¢ Ma magazyn, zajmujacy ponad 1000 m?Z

System WMS bedzie prawdopodobnie dla Ciebie ogromnym utatwie-

niem i pozwoli Ci bardzo wyraznie zwiekszy¢ wydajnosc pracy.

Jakiego systemu WMS potrzebuje?

WMS moze wystepowac w dwoch wersjach — ewidencyjnej lub zarza-
dzajacej. Kazda z nich charakteryzuje sie innym stopniem zaawanso-
wania technologicznego. Wybdr odpowiedniego (lub potaczenie kilku
funkcjonalnosci w jedno, spdjne rozwigzanie) zalezy od potrzeb Twojej

firmy i jej magazynu.

System ewidencyjny zdecydowanie pomoze, jesli Twoja firma do tej

pory nie korzystata z WMS. Pozwoli zmniejszy¢ ilos¢ bteddw, przyspie-
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szy odszukiwanie towaru na magazynie. Ale prawdopodobnie nie wy-
korzysta maksymalnie wszystkich mocy tkwigcych w mozliwosciach

wydajnosciowych Twojego magazynu.

Znamy przypadki, ze zmiana systemu WMS z ewidencyjnego na za-
rzadzajacy daje dodatkowe 50-100% wydajnosci pracy magazynu jako
catosci. Im wiekszy magazyn, tym prawdopodobnie korzysci z dobre-

go zarzadzania procesami beda wieksze.

WMS na miare e-Commerce

Systemy WMS to rozwigzania, z ktorych korzystaja firmy witasciwie
wszystkich branz. Jak zatem szukac takiego, ktory obstuzy najwaz-
niejsze procesy w magazynie Twojego e-sklepu? Przede wszystkim
przyjrzyj sie doswiadczeniu firm, ktore oferujg tego typu wdrozenia.

To podstawa.

Poza tym, istnieje kilka elementow, ktore musi posiadac rozwigzanie

obstugujace magazyn e-sklepu. Zaliczy¢ do nich mozna:

¢ Obstuga zbiodrki strefowej — w tym przypadku magazynier
porusza sie jedynie po danej strefie magazynu, kompletujac
produkty, ktore sie w niej znajdujg, inny natomiast kompletuje
te czesci zamowienia, ktére znajduja sie w innych strefach, co
skraca sciezki przejs¢ magazynierow, tym samym koszty czasowe
kompletacji.

+ Multipicking - to rozwigzanie umozliwia obstuge wielu zamodwien
W czasie jednego przejscia magazyniera. Na podstawie analizy
struktury zamowien, system taczy zamowienia (lub ich czesci)

w ramach jednego zlecenia zbidrki dla magazyniera, co eliminuje

tak zwane ,puste przebiegi” i usprawnia kompletacje zamadwien.
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+ Zbiorka ,,jedynek” — Srednio w e-Commercach okoto 30%
wszystkich zamowien to te jednopozycyjne, ale zbieranie ich
pojedynczo jest nieefektywne. Zbieranie ich razem oszczedza
Czas i znaczaco przyspiesza proces realizacji kazdego z zamowien.
Towary z jedynek sg zbierane do jednego koszyka, a ich
rozdzieleniem zajmuje sie osoba na stanowisku pakowania.

+ Panel pakowania - to rozwigzanie, ktérego podstawowa rolg jest
przyspieszenie i uproszczenie procesu pakowania. Petni takze
role drugiego punktu kontroli poprawnosci skompletowanych
Zamowien.

¢ Mozliwosé integracji ze spedytorami — jest to koniecznosc¢
w przypadku wiekszych biznesow, gdzie istnieje koniecznosc¢
wystawiania wielu dokumentoéw. Dzieki mozliwosci integracji listy
przewozowe i inna niezbedna dokumentacja jest wystawiana
automatycznie.

¢ Réwnowaga B2B/B2C - w przypadku wiekszosci bizneséw
e-Commercowych, predzej czy pozniej dochodzi do rozszerzenia
dziatalnosci. O wiele lepigj jest od razu wdrozyc¢ system, ktory
bedzie wspierat takze obstuge sprzedazy B2B, niz znalez¢ sie
W sytuacji, w ktdrej uzywane rozwigzanie, nie spetni wszystkich

potrzebnych funkgji.
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W czym pomoze mi WMS?

Najkrocej mowiagc, rozwigzanie WMS ma za zadanie zwiekszac efek-
tywnos¢ magazynu. W jaki sposob? Powotam sie na przyktad jedne-
go zwdrozen, w ktérych bratem udziat. Przed implementacja systemu
liczba linii na dobe wynosita 1200, w magazynie pracowato 16 pra-
cownikdw w ciggu doby, a ilos¢ bteddw oscylowata wokdt 2-3%. Dzie-
ki wprowadzeniu WMS zarzadzajacego udato sie zredukowac liczbe
pracownikow do 12, zmniejszy¢ liczbe bteddw do 0,5%, przy jednocze-

snym zwiekszeniu efektywnosci do 4000 linii na dobe.

Rozwigzanie zarzadzajace praca magazynu, to rdowniez ogrom-
ne utatwienie w przypadku zatrudnienia nowego pracownika -
wszystkie informacje sg uporzadkowane, system jest przejrzysty
I intuicyjny, co zapewnhnia szybkie wdrozenie do pracy. To szczegodl-
nie wazne w momencie, kiedy otaczajgca nas rzeczywistosc jest tak

nieprzewidywalna.

Podsumowanie

WMS dla e-Commerce to narzedzie stuzace do zwiekszania wydajno-
sci i sprawnosci firmy. Im wieksza skala, skomplikowanie i ztozonosc¢
procesow zachodzacych w przedsiebiorstwie, tym zwrot z inwestycji

w system bedzie szybszy i bardziej zauwazalny.

]
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Illl. OMS

Zatatac luke pomiedzy kanatami sprzedazy a ERP/WMS

Magazyny zwykle zarzadzanie sg przez systemy WMS. Systemy te
Z natury rzeczy byty projektowane jako rozwigzania wspotpracujace
z systemami ERP, ktore w firmach istniaty wczesniej. Moduty gospo-
darki magazynowej, obstugujace zamowienia klientow, zamowienia
do dostawcow, ewidencje dokumentow WZ i PZ na tej podstawie.
To wszystko elementy witasciwe systemom ERP, a nie WMS. Systemy
WMS oddziatywujg w sterowaniu i organizacji pracy wewnetrznej ma-
gazynu. Dokumenty magazynowe typu WZ czy PZ s3 dla nich pod-

stawa do dziatania. Powstaja jednak na zewnatrz tych systemow.

Okazuje sie, ze bardzo czesto brakuje takiego elementu systemu, gdzie
mozliwe bytoby przechowywanie i zarzadzanie dyspozycja wydania
(zamowieniem), ktére nie zawsze jest jednoznaczne z dokumentem
WZ.

Order Management System (OMS)

to rozwigzanie ktére ma wypetnic luke,

powstajgca pomiedzy systemami ERP i WMS

i umozliwia catosciowa obstuge zamoéwien

od klientow.

Czym jest OMS?

Rozwigzanie OMS (Order Management System) ma na celu wsparcie
pracy Biura obstugi klienta, czyli miejsca, gdzie wpadaja wszystkie za-
maowienia, z roznych kanatow sprzedazy. W tym obszarze borykamy
sie z wszystkimi tymi zamowieniami, przy ktorych trzeba ,cos” zrobic,

aby mogty zostac zrealizowane.

Obstuga zamowienia to rowniez obstuga komunikacji z klientem, ku-

rierem, albo innymi partnerami. Przeciez czesto zamowienie ztozone
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przez klient jest przekierowywany do partnera dropshippingowego.

Wodwczas w ogole nie trafi ono do systemu WMS.

Zadaniem osob z dziatu obstugi klienta jest sprawdzenie, czy ztozone
zamowienie zawiera wszystkie niezbedne dane, aby przekazac je do
realizacji, czy ceny s prawidtowe, czy towar jest dostepny, czy ptat-
nosc¢ dokonana itd. W wielu firmach juz funkcjonuja proste rozwig-
zania eliminujgce koniecznos¢ udziatu operatora w realizacji prostych

CZyNNosci.

Natomiast to czesto jest za mato. Prawdziwg rewolucjg okazuje sie
zwykle implementacja automatow, ktore weryfikujga zamowienia
i sprawiajg, ze zdecydowana wiekszosc¢ z nich realizowana jest bezob-
stugowo — nikt z zespotu obstugi Klienta nawet nie widzi tych zamo-

wien, nie ma takiej potrzeby.

A jak to wyglada w typowym e-Commerce?

Zazwyczaj mamy sytuacje, gdzie liczba zamowien wymagajacych in-
terwencji jest duza:

¢ bo s3 uwagi,

& bo ptatnosc przelewem,

¢ bo nie wybrana wersja produktu,

¢ bo sg watpliwosci z adresem dostawy, sposobem dostawy,

& bo ptatnosc sie nie zaksiegowata,

¢ bo brakuje nam towaru.

Kazda interwencja oczywiscie oznacza wydtuzenie czasu realiza-
cji zamowienia. Takie zamowienie ,lgduje” u kogos w kolejce, zanim
ktos sie nim zajmie mija godzina, moze dwie, moze dzien... Czy da
sie zrobi¢ tak, aby ludzie nie musieli sie tym wszystkim zajmowac?

Da sie, wdrazajagc odpowiedni system OMS.
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Czego szukaé¢ w systemach OMS?

Jest kilka elementow, na ktore trzeba zwrdcic szczegdlng uwage, aby
to rozwigzanie byto efektywne. Wazna jest automatyzacja integracji
Z systemami nadrzednymi. Gtdwnie systemami sprzedazy interneto-
wej, ale rowniez ERP i WMS. | w miare mozliwosci realizowat to auto-
matycznie (powiadomienia o szykowaniu, wysytce, aktualizacja zmian

w zamaowieniu).

Dobry system OMS pozwala pracownikom BOK na wprowadzanie
modyfikacji do zamowienia — jego edycje i modyfikacje z poziomu
interfejsu przegladarkowego albo aplikacji oraz na przeglad stanow
magazynowych, stanow wysytek, paczek. Dodatkowym usprawnie-
niem jest mozliwos¢ prowadzenia notatek i wprowadzania komen-
tarzy do zamowien. Dzieki temu operatorzy klienta otrzymuja jedno
miejsce, w ktorym moga catosciowo zarzadzac obstuga zamowien

swoich odbiorcow.

Ale najistotniejszy element to mozliwos¢ definiowania scenariuszy
obstugi zamowienia, ktore zautomatyzuja jego obstuge bez udzia-
tu pracownika. Pobranie etykiety spedycyjnej? Sprawdzenie czy
mozna zamowienie skierowac¢ do szykowania? Wystanie maila czy
SMS’a klientowi? To wszystko robi system OMS na podstawie danych

0 zamowieniach i automatycznych procesach obstugi.

ERP czy OMS?

Systemy OMS powstaty z jednego powodu — niedoskonatosci i braki
funkcjonalne systemow ERP. Gdyby systemy ERP byty wystarczajaco
otwarte pare lat temu na integracje i automatyzacje, to systemy OMS
nie miatyby swojej roli. Wiec jesli posiadasz system ERP, ktory lubi Twdj
zakupowiec, ksiegowa, a potrzebujesz jedynie poprawic przeptyw za-
mowien i dziatania BOK — mozesz pomyslec o takich rozwigzaniach

jak Linker Cloud, Baselinker, SalesForce czy innych.
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Ale jesli potrzeb masz wiecej i myslisz o zaawansowanej optymalizacji
catosci procesu, to pewnie skuteczniej bedzie realizowac tg automa-
tyzacje wewnatrz systemu ERP. Tym bardziej, ze dobry OMS, do po-
dejmowania decyzji automatycznych o realizacji zamodwienia, potrze-
buje bardzo precyzyjnych informacji o dostepnosci towarow. A te sg
w ERP. | ciggle sie zmieniaja. Bez skutecznego mechanizmu blokad,
rezerwacji istnieje duze ryzyko, ze obiecasz komus towar, ktérego nie

Masz — a sami wiemy jakie to rodzi problemy.

Jak zdecydowag, jakiego systemu (lub systemoéw)
potrzebuje Twdj sklep?

To zadanie dosy¢ trudne. Wszystko zalezy od tego jak duzy jest
Twaéj e-Commerce, z jakimi wyzwaniami organizacyjnymi sie
mierzysz oraz z jak dtuga perspektywa inwestycyjna sie liczysz.

Sa na rynku systemy wyspecjalizowane w obstudze okreslonych pro-
cesOw. Mozna sobie wyobrazi¢, ze swoj ekosystem utozysz wiasnie
z takich rozwigzan, ktdre beda ze soba zintegrowane, w kazdej dzie-

dzinie wybierajac lidera.

Ale taka droga skonczy sie tym, ze na poktadzie bedziesz miat Kkilka-
nascie systemow, a aby Twoj klient mogt u Ciebie cos kupic¢ to pro-
ces ten przejdzie przez kilka systemow. Aby potem cokolwiek zmienic
w takim tancuszku, aby skoordynowac taka zmiane — wraz z iloscia

systemow trudnosc rosnie wyktadniczo.

Z doswiadczenia wydaje sie, ze 3-4 systemy w firmie sa ,do ogarnie-

cia”. Wiecej — coraz trudniej.

Z kolei jeden system, to spore uzaleznienie sie od jednego dostawcy.
| pewnie nie bedzie on w stanie zaspokoi¢ Twoich oczekiwan na wy-
starczajacym poziomie w kazdym aspekcie Twojego biznesu. Rozwia-

zan monolitycznych juz sie raczej nie spotyka.
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Dlatego zazwyczaj powstaja rozwigzania ztozone z kilku systemow.

Przyktadowe konfiguracje:

¢ ERP, WMS od jednego dostawcy — bo to ,core” biznesowy mocno
ze soba zintegrowany i zalezny, tzw. ,back-office”. Od jego
sprawnosci zalezy sprawnosc Twojego biznesu. Ale sprzedaz
B2C, analizy, integracja z kanatami sprzedazy — to moga byc¢ inne
rozwigzania,.

¢ OMS, ERP razem, WMS osobno, sklep internetowy osobno,.

¢ OMS, ERP, WMS osobno, B2B i B2C razem — kiedy sprzedaz

internetowa to jedyny kanat sprzedazy.

Wdrozenie i co dalej?

Wdrozenie systemow IT do obstugi procesdw biznesowych, w tym lo-
gistycznych, to dopiero poczatek catej ,uktadanki”. Potrzebne s3g jesz-
cze narzedzia do obstugi sprzedazy, pewnie wiele, oraz zapewniajace
sprawne dostarczenie produktow do klientow. A to wszystko musi byc¢
ze sobg tak zintegrowane, abys Ty nie miat za duzo pracy z obstuga
klientdw, a oni byli zadowoleni z poziomu tej obstugi. Tutaj podstawa

bedzie integracja — a o niej w kolejnym rozdziale.

o
¢'¢¢
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Automatyka magazynowa odpowiedzig na wzrost

popytu

Jak sprostac¢ rosngcemu popytowi? Automatyka magazynowa,

cho¢ dalej mato popularna, w pewnym momencie rozwoju, jest

najefektywniejszym rozwigzaniem zwiekszajagcym wydajnosc.

99
)
<>

Artur Olejniczak

Obstuga zamowien w e-Commerce w Polsce odbywa
sie w sposob standardowy, aby nie powiedzie¢ analogo-
wy, czyli jest to cztowiek, ktory chodzi, kompletuje, zbiera
zamowienia, pozniej je pakuje | wysyta. | na kazdym tym
etapie, w obliczu Covid-19, byty problemy z dostepnoscia
sity roboczej. Z jednej strony byty obawy pracownikow,
z drugiej strony obawa firm, bo gdyby cos sie wydarzyto
to nie byto jak tych ludzi zastgpi¢. Do tego duze wzro-
sty popytu. Wszystko to sprawia ze na pewno pojawi sie
W obszarze logistyki coraz wiecej rozwigzan automatycz-
nych i autonomicznych. Po to, aby ograniczy¢ do mini-
mum obszary, gdzie do funkcjonowania potrzebna jest
praca ludzka. Zwtaszcza w procesach zwigzanych z mo-
zolng, powtarzalng pracy, gdzie obstuguje sie coraz wiek-
szy wolumen i ludzie fizycznie nie dajg rady. Jesli stysze,
ze w duzych magazynach picker jest w stanie dziennie
zrobic¢ po 15-20 kilometrow, to juz jest bardzo duzy wysi-

tek, wcale nie przektadajacy sie na efektywnosc.
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’ ’ Wiele magazynow wciaz jest pozbawionych automatycz-

Damian Kotata

nych rozwigzan, co powoduje, ze proces przyjecia towaru
na Mmagazyn, badz jego kompletacji trwa dtuzej i moze
powodowac opdznienia. Nawet prosty przenosnik rolko-
wy, badz maty sorter spowodujg, ze mozna bedzie zaim-
plementowac chociazby batch picking i znacznie przy-
spieszy¢ kompletacje. Okres szczytdw sprzedazowych
i Swigtecznych wyprzedazy, a takze zwiekszonej ilosci
zamowien sktadanych w ciggu weekendu powoduje, ze
coraz bardziej popularne staja sie roboty kompletacyjne,
ktére moga samoczynnie, badz za pomoca pickera po-
bierac¢ zamowienia i odstawiac je w pola odktadcze, badz

bezposrednio na stanowiska do pakowania.

Wedtug raportu Gemius,
szybka dostawa to dla konsumentéow
dostawa w 8 lub 12 godzin
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Integracja rozwigzan
zarzadzajacych
logistyka z platforma
e-Commerce

Pieknie sie patrzy na firmy, ktére potrafig w petni wyko-
rzystac¢ potencjat nowoczesnych technologii i rozwigzan
do prowadzenia swojej sprzedazy (i w sieci i tej stacjo-
narnej).

W koncu po to przeciez biznes wydaje wcale niemato pie-
niedzy i wdraza te wszystkie systemy - zeby byto szybciej,
lepiej, mniej zawodnie, automatycznie i tak dalej. Dzieki
temu w dtugiej perspektywie oszczedzamy pienigdze (co
jest jednym z bardziej policzalnych wskaznikéw sukcesu
inwestycji) i osiggamy przewage konkurencyjna. Swiat
w ostatnich latach zmienit sie tak, ze definicje i praktycz-
ne znaczenie terminu ,transformacja cyfrowa” pozna pre-
dzej czy pdézniej kazdy witasciciel.

W tym rozdziale przyblize Ci:

& PO co integrowac systemy logistyczne
z e-Commerce?

+ jak zaprojektowac integracje zgodna
Z potrzebami?

Marek Kich ¢ jak mozna wymieniac¢ dane?



Zanim jednak odtrgbimy sukces na poziomie wdrozenia, trzeba so-
bie zadac pytanie: czy jesli zaczniemy optymalizowac prace poszcze-
golnych dziatow wdrozeniami specjalistycznych 3-literowych narzedzi
(na przyktad WMS, CRM, ERP, chociaz tych skrotow jest o wiele wiece]
i branza troche sie stresuje tym, ze w koncu zabraknie miejsca i trze-
ba bedzie zaczac¢, o zgrozo, stosowac czteroliterowe), to caty ten eko-

system razem z e-Commerce bedzie pracowat na petnych obrotach?

Najprostsza odpowiedz brzmi ,to zalezy”, bo czasami rzeczywiscie tak
bedzie (i do tego jeszcze przejdziemy). Swiat jednak jest troche bar-
dziej skomplikowany i najprostsze odpowiedzi nie wystarczg, wiec ta
blizej prawdy to ,prawdopodobnie nie, bo na tym obrazku brakuje
przeciez integracji miedzy systemami” (i do tego tez jeszcze przej-

dziemy).

Jak zy¢ bez integracji?

Cdz, najlepiej pomatu i w duzym skupieniu. Doktadnie takimi dwoma
cechami powinien charakteryzowac sie alternatywny proces wymia-
ny informacji miedzy systemami (wtasciwie jedyny, ktory znam, poza
tym automatycznym). Nazywa sie potocznie ,recznym przeklepywa-

niem danych” i wykorzystuje zasoby organiczne, czyli ludzi.
Scenariusz jest bardzo prosty:

1. Sadzamy osobe (lub osoby, zalezy jak skomplikowany jest proces

i ile danych trzeba przepisad).

2. ,Mtody,tumaszsystem A, tu B, te dane muszq zostac przeniesione
pomiedzy, tam stoi ekspres do kawy, wpadne za trzy godziny

sprawdzic, jak sobie radzisz".

3. Patrzymy z podziwem, jak strumien danych zalewa pomatu nasze

srodowisko technologiczne.
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Oczywiscie mozna sie tutaj pokusi¢ o optymalizacje, na przyktad
Za pomocy eksportéw i importow danych (w koncu wiekszosc¢ sys-
temdow to potrafi). To, czego nie da sie jednak zoptymalizowaé

i uniknag, to:

1. Btedy ludzkie - zdarzaja sie kazdemu, a zwtaszcza tym, ktorzy
poswiecili ostatnie 6 godzin zycia na wykonanie tysiecy operacji
.Kopiuj—wklej". Trudno mi sobie wyobrazi¢ kogos, kto sie w takich
warunkach nie pomyli, a przeciez nie posadzisz obok drugiego
cztowieka do sprawdzania tego pierwszego, bo po pierwsze on
tez sie pomyli, a po drugie bedzie drozej. W efekcie raz na jakis
czas bedziesz miat nieaktualny stan magazynowy w sklepie, albo

wyslesz cos nie tam, gdzie trzeba.

2. Opodznienia - klient sktada zamodwienie w sklepie, a po
20 minutach przypomina mu sig, ze zapomniat o pakowaniu
na prezent. Dzwoni na infolinie i styszy ,nie mamy jeszcze pana
zamowienia w systemie, bo praktykant dziatu recznej integracji
akurat je sniadanie”. Intuicja podpowiada, ze nie powinno tak
by¢. Podobnie bedzie na przyktad ze stanami magazynowymi

w sklepie internetowym.

3. Zatory - predzej, czy pdzniej (oby!) jeden cziowiek przestanie
wystarczac¢. Znam sytuacje, gdzie firma zatrudniata 4 osoby
tylko do przepisywania danych z e-Commerce do ERP. Robi sie
coraz drozej i trudnigj organizacyjnie i pewne jest, ze gdzies tam
podwieszony jest sufit, ktorego w ten sposdb prawdopodobnie

nie przebijesz.

4. Dostepnos¢ - |udzie choruja, majg gorsze dni, czasami
postanawiaja sie rozwijac poza strukturami firmy.
Jesli proces jest nieskomplikowany, w miare tatwo mozna na te

chwilowe problemy reagowac. Gorzej jesli jest trudny — bo oznacza
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to szukanie wsrod mniejszej grupy docelowej i jeszcze zabiera

czas konieczny na przeszkolenie.

Czy tak w ogdle mozna?

Uczciwie trzeba powiedziec, ze brak automatyzacji, mimo ze upo-
rczywy, wcale nie musi oznaczac¢ katastrofy dla przedsiebiorstwa.
Co wiecej, nie jest to jakos specjalnie egzotyczne i w taki sposob pra-
cuje wiele firm. Polecam zainteresowanym w tym miejscu poczytac
na przyktad o czyms takim, jak ,Ghost Work™ i ,Amazon Mechanical

Turk”.

Jakie sg w takim razie plusy?

+ Po pierwsze - w ten sposdéb mozesz zaczac ,,od zaraz". To atrakcyjne
w stosunku do integracji, ktérej wdrozenie moze troche potrwac.
Jesli na poczatku nie spodziewasz sie na przyktad tysiecy zamowien
w sklepie internetowym, moze warto przez jakis czas pomeczyc¢
sie z przerzucaniem ich do ERP, a w nagrode miec ten sklep

kilka miesiecy wczesniej (podpowiem odpowiedz: raczej warto)?

¢ Po drugie - integracje kosztuja. Cztowiek oczywiscie tez,
ale integracje wiecej. Nie jest tez tak, ze integracje robi sie raz i juz
bedzie na zawsze, bo zawsze istnieje niezerowe ryzyko, ze cos sie
zmieni w systemach i bedzie trzeba to odzwierciedli¢c w potaczeniu.
Moze sie okazac, ze cztowiek radzi sobie niewiele gorzej (powiedzmy:
akceptowalnie gorzej, bo jak ma by¢ inaczej, to ta kalkulacja straci
catkowicie sens), a integracja kosztuje 100000 zt + utrzymanie. Czyli
wiasciwie bedzie sie zwracata kilka lat, co zdecydowanie wymaga

osobnych przemyslen.
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Dlatego mimo, ze jestem fanem automatyzacji wszystkiego, co tylko
mMozna automatyzowac, Ciebie zachecam do wziecia pod uwage:

& czasu wdrozenia,

& kosztu wdrozenia,

¢ Kkosztu utrzymania.

w stosunku do:

¢ kosztu zatrudnienia,

& kosztu przeszkolenia,

# ilosci potrzebnych osoéb,

& kosztu (o ile da sie to w ogodle policzyc) przestoju.

Jesli po wyliczeniach wyjdzie Ci, ze na przyktad przez rok pilotazowo
bedziesz testowat e-Commerce i wszystkie dane aktualizowat recznie,

bo tak sie optaca — wcale nie trzeba meczyc Excela, az wyjdzie inaczej.

Co z czym integrowacé?

Zaktadam, ze jednak Twoj Excel mimo tortur nadal utrzymuje, ze ta-
niej wyjdzie sie integrowac. Czas wiec na drugie ,to zalezy” w tym roz-
dziale, bo taka wtasnie jest odpowiedz na pytanie z nagtowka. Prawde
mMowiac, to w ogole nie jest dobrze postawione pytanie, a jego obec-
nosc to tylko efekt tego, ze sam dostaje takich dziesigtki. Wiec od razu

sobie uporzadkujemy kilka dodatkowych spraw. Ale po kolel.

Zaczniemy od przesledzenia procesu sktadania zamowienia w sklepie

internetowym od poczatku:

1. Klient zaktada konto w sklepie (lub zrobit to za niego wczesniej

jego opiekun handlowy).

2. Klient przeglada oferte i widzi przy tym swoje ceny i aktualne

stany magazynowe w poszczegolnych lokalizacjach odbioru.
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Klient sktada zamowienie.

W sklepie pojawia sie zamowienie, a pracownik wystawia

za nie fakture i puszcza do realizacji.
W magazynie tworzy sie zlecenie kompletacji.

Po kompletacji generowany jest list przewozowy dla kuriera

i dokument wydania z magazynu.

Klient widzi aktualizacje statusu zamowienia | dodatkowe

dokumenty w historii rozliczen.

Towar wyjezdza do klienta.

Schemat jest uproszczony, chociaz zaspokaja catkiem sporo procesow

biznesowych w firmach. Ale rozdziat nie jest o tym, jak skomplikowac

sobie zycie w sprzedazy, tylko o integracji, wiec z takim uproszczonym

procesem sie zmierzymy.

Otéz (i to pomatu pokazuje brak sensu w pytaniu ,co

z czym") ilos¢ systemow, ktore w firmie moze wspierac tak przed-

stawiony proces wynosi od 1 do #wyobrazniaprojektanta.

Ja tu widze potencjat na:

*

*

e-Commerce,

ERP,

WMS,

CRM,

System zewnetrzny kuriera,

Silnik cen.

ale rownie dobrze wszystko to moze dziac sie w obrebie jednego na-

rzedzia (na przyktad niektore sklepy internetowe w modelu SaaS po-
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zwalaja na taka sprzedaz). Czasami jakis system jest, czasami go nie
Ma, a czasami jeszcze nie ma to znaczenia, bo i tak dane potaczenie

nie Ma sensu.
To, co jest wazne, to trzymanie sie zasad:

1. Zaplanuj, co jest gdzie potrzebne - jesli jakie$ informacje nie
sg potrzebne w danym systemie, prawdopodobnie przenoszenie
ich na site tylko zwiekszy stopien skomplikowania (i cene). Jesli
w sklepie pracujesz na punktach odbioru, to nie potrzebujesz
synchronizowac¢ informacji o lokalizacjach towaru, tylko

o sumarycznej ilosci sztuk w danym magazynie.

2. Unikaj przetaczania pracownikéw miedzy systemami — jesli
zarzadzasz zamowieniami w ERP, to integracja powinna byc¢
zrobiona tak, ze nie trzeba zamowien w sklepie internetowym

obrabiac w sklepie internetowym;

3. Unikaj synchronizacji w dwoéch kierunkach - troche ma to
zwigzek z punktem nr 2. Bardzo atrakcyjna wydaje sie mysl
.gdziekolwiek nie zmienie jakiejs informacji, zaktualizuje sie
w innych systemach”. W praktyce — nie do utrzymania i zbedne,
jesli utrzymasz pkt 2. Oczywiscie nie zawsze sie tak da (bo na
przyktad klient moze zmienic sobie dane samodzielnie w sklepie,

a pracownik w ERP), ale warto na to zwrdci¢ uwage;,

4. W przypadku skomplikowanej struktury potaczen i wielu
systemoéw, pomysl o szynie danych — jesli po analizie wyjdzie, ze
kazdy system musi ,rozmawiac” z kazdym, ilos¢ roznych integracji
moze okazac sie przyttaczajgca. Szyna danych moze rozwigzac

wiele przysztych problemow.
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Podsumowujac, zakres jest bardzo indywidualny i zalezy od sytuacji
zastanej, mozliwosci poszczegdlnych systemow i procesdw bizneso-
wych w firmie. W tym miejscu bez analizy sie nie obejdzie. Zasady s3
za to uniwersalne i warto o nich pamietac zawsze.

Jak powinno zatem brzmieé prawidtowe

pytanie? Oczywiscie ,jak zaprojektowac
integracje zgodng z moimi potrzebami?".

Jak mozna wymieniaé¢ dane?

Plan, ktéry rozpisates sobie w poprzednim rozdziale, moze mieé
jedna mata wade. Ot6z moze sie okazaé, ze nie jest wykonalny.
Zeby uniknaé tego typu pomytek, trzeba jeszcze spojrzeé na to,
jakie poszczegdlne systemy majg w ogoéle mozliwosci w zakresie
wymiany danych. Podam Ci cztery najwazniejsze w kolejnosci od
,O nie, o nie, o nie"” do ,,0 tak, o tak, o tak™.

System jest zamkniety na jakakolwiek wymiane

Zdarza sie niestety zbyt czesto. Tu wiasciwie btedem byto w ogdle pa-
kowanie sie w takie rozwigzanie, no ale wiadomo —jesli to jakas 10-let-

nia technologia, to kto wtedy by o tym myslat.

Jesli masz do czynienia z takim wtasnie monolitem, w zasadzie trzeba

od razu myslec o planie B.

Wymiana danych za pomoca plikéw
Omawiajac proces wykorzystujgcy prace ludzka, wspomniatem
o0 mozliwosciach wsparcia sie operacjg masowego eksportu i importu

danych. Zazwyczaj sa to pliki CSV / XML, czasami TXT o odpowiedniej

strukturze.
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Okazuje sig, ze przy odpowiedniej wspotpracy ze strony systemow,
Mozna te operacje w znaczacym stopniu zautomatyzowac, czyli je-
den system wyrzuca taki plik, nasza integracja go zabiera i odpowied-
nio ttumaczy na format dla innego systemu, a drugi system pobiera

taki plik z odpowiedniego miejsca.

Umaowmy sie, ze nie jest to najlepszy sposob, bo:

¢ Moze sie okazac, ze ktorys system nie potrafi pobrac sobie
automatycznie pliku i dalej bedzie potrzebny pracownik (choc¢
W O wiele mniejszym stopniu).

¢ Trudno zaprojektowac w taki sposob bezawaryjna integracje, bo

W zasadzie systemy komunikujg sie ze sobg korespondencyjnie.

Na pewno majac do wyboru to lub prace ludzka, wybratbym to. Ale

mozna lepiej.
Potaczenie z bazg danych innego systemu

Troche lepiej wyglada juz model, w ktérym tgczymy sie bezposrednio
do bazy danych wybranego system i pobieramy / wrzucamy to, co

akurat jest potrzebne.

Majac do dyspozycji porzadng dokumentacje takiej bazy danych,
nasze mozliwosci sg praktycznie nieograniczone. | tyle samo w tym
stwierdzeniu wad, co zalet. Musisz pamietac, ze w ten sposob:

+ Nie zawsze bedzie sie dato potaczyé. Wystarczy, ze drugi system
nie bedzie znajdowat sie na tym samym serwerze. Wtedy trudno
bedzie potaczyc sie z baza ze wzgleddw bezpieczenstwa, wiec
trzeba tworzy¢ dodatkowe konektory.

¢ Mozna sporo napsué¢. Czasami wyglada na to, ze na przyktad
za zamowienie odpowiada 1 tabela, a w praktyce odpowiadajg
3, tylko niekoniecznie my o tym musimy wiedziec. Jesli nie ma
w bazie danych odpowiednich procedur do zasilania danymi,

efekty moga byc rézne.
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Dlatego sposob z potaczeniem do bazy danych wymaga sporego na-

ktadu analitycznego, doswiadczenia i ostroznosci.

API

APl wygrywa konkurs na najlepsza metode wymiany danych pomie-
dzy systemami. Metoda polega na tym, ze jeden system udostepnia
pewien zestaw dobrze zdefiniowanych instrukcji i sposobu, w jaki
moze odpowiedzie¢ na jakas komende. Drugi system te instrukcje
wykorzystuje do zasilenia danymi lub odpytania o konkretne informa-

cje.

Dlaczego tak jest najlepiej:

¢ Nie ma mozliwosci wyjscia poza okreslone instrukcje.

¢ Nie musimy przejmowac sie tym, w jaki sposob te dane zostana
poznigj przetworzone.

¢ W przypadku btedu otrzymamy odpowiednig informacje,

co mozemy wykorzysta¢ do ponowienia.

Ale jest tez wada - nie ma mozliwosci wyjscia poza okreslone in-
strukcje (brzmi znajomo?). Jesli chcemy na przyktad pobrac informa-
cje o stanie rezerwacji produktu, a WMS nie ma takiej metody w AP,
to mamy dwie mozliwosci:

¢ dopisac taka metode po stronie WMS,

¢ nie miec stanu rezerwacji produktu.

Jesli koniecznie musimy, a nie mozemy — zawracamy sie tak napraw-
de do punktu 1, czyli szukania winnego wdrozenia takiego, a nie inne-

go WMS w firmie.
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Co to znaczy ,porzgdna integracja”?

To ostatnia rzecz, ktéra moze pgjsc¢ nie tak i ktérg warto brac pod

uwage przy wdrozeniu. Sytuacja moze wygladaé tak: dostajesz

wycene na x zti na10x zt. Jesli wybrates obiektywnie podobne firmy

(co oznacza w miare rowng stawke godzinowa), to ten rozstrzat

powinien by¢ co najmniej zastanawiajacy. P6zniej spotkamy sie za

dwa lata na spotkaniu, na ktérym opowiesz mi, ze ta integracja to

najgorszy punkt w Twoim systemie, bo w zasadzie to nie wiadomo,

czy, kiedy i co ona przesyta.

To nie jest science fiction. Jesli przed integracja postawimy tylko za-

danie ,przepchniecia danych miedzy systemami” to wycena 10x zt

jest za wysoka. Ale swiat jest zbyt skomplikowany, zeby takie ,prze-

pychanie” wystarczyto. Warto postawic¢ przed integracja dodatkowe

warunki:

1.

Wielowatkowosé —ten mechanizm przyda Cisie, gdy przyjdzie do
wymiany bardzo duzej ilosci informacji (na przyktad rzucisz taka
promocje na black friday, ze podwoisz roczny wynik finansowy

Twojego sklepu).

Mechanizmy kolejkowe - system nie powinien czeka¢ na
przestanie danych, bo moze sie zatkac. Jesli wykorzystasz
kolejki asynchroniczne, to ztozone zamodwienie trafi do kolejki
i zostanie obstuzone w odpowiednim momencie, niczemu nie

przeszkadzajac.

Przesytanie matych porcji danych - jesliintegracja bedzie dziatac
tak, ze kazdg zmiane przesyta osobno, nie bedziesz miat problemu
w przypadku, gdy jedna na sto zmian bedzie btedna. Wtedy 99
przejdzie, a ta jedna sie zatrzyma i bedzie czekata na ponowienie
pracy —dzieki czemu unikniesz przepisywania recznie tego, co nie

przeszto z powodu btedow.
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4. Monitorowanie i czytelna informacja dla uzytkownika - zeby
to wszystko dziatato tak fajnie, potrzebny jest osobny panel,
w ktorym bedziesz mogt podejrzed, jak wyglada status integracji:
ktore zadania oczekujg, ktore przeszty, ktore skonczyty sie btedem,
CO mozna ponowic. Zwroc tez uwage na to, zeby btedy byty
precyzyjne, bo dzieki temu bedziesz wiedziec, co poprawic lub do

ktorej firmy zadzwonic z prosba o poprawienie btedu w systemie;

5. Raportowanie - nie wszedzie to sie przyda, ale fajnie miec
mozliwos¢ raportowania i powiadomien. Dzieki temu bedziesz
Mogt na przyktad raz dziennie dostac informacje o tych zadaniach,

ktore trzeba poprawic.

Ja na to mowie ,higiena integracji” i jestem prawie przekonany, ze
tak opisana specyfikacja spowoduje, ze ceny X nie bedzie w ogole na
liscie ofert. Mozna sie oczywiscie zastanowic, czy cena jest warta ta-
kich ,ficzerow”, ale przy odpowiedniej skali odpowiedz zawsze bedzie

brzmiata — tak.
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Podsumowujac

Nie ma prostej odpowiedzi na to, jak zintegrowac systemy (juz pomijajac,
czy jest to logistyka, produkcja, handel czy cokolwiek innego).
Mam nadzieje, ze takiej tez nie szukates.

Z tego rozdziatu ptynie jednak kilka waznych lekcji.

+ Po pierwsze - naprawde to sobie policz, zeby nie przeptacic.

+ Po drugie - analiza jest elementem kluczowym, zeby nie poplatac sobie
potaczen miedzy systemami.

+ Po trzecie — warto miec integracje, ktéra umie wiecej niz tylko ,guzik
do wymiany danych”, a dowiesz sie o tym przy pierwszym wiekszym

problemie z wymiang danych.

Powodzenia w automatyzacji!
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Omnikanatowe doswiadczenia klienta jako naturalna
konsekwencja zmiany nawykoéw zakupowych

Wielu konsumentéw, ktérzy nigdy nie kupowali online,

w trakcie pandemii zrobito swoje pierwsze e-zakupy. Wiele

firm po raz pierwszy uruchomito sprzedaz online. Wzrost

znaczenia i potencjatu kanatu e-Commerce, to réwniez coraz

wieksze oczekiwania w zakresie jakosci obstugi klienta.

£ ,".'.'.

Damian Kotata

” Okres pandemii oraz rosngce wymagania klientoéw spo-

wodowaty, ze firmy spogladaja coraz chetniej na sprze-
daz wielokanatowa, Dotychczas pojecie omnichannel
byto czesto teoretycznym sloganem marketingowym nie
majacym wiele wspolnego z rzeczywistoscia, niemniej
jednak coraz wiece] przedsiebiorstw robi coraz wie-
cej, aby umozliwi¢ klientowi zamowienie, odbior i zwrot
w dowolnym miejscu. Logistyczne Sciezki powinny sie
przecina¢ w wielu miejscach, a klient powinien miec
mozliwosc¢ odbioru zamadwienia w sklepie stacjonarnym,
W aparacie paczkowym, w punkcie PUDO badz u kuriera.
W podobny sposdb powinna wygladac procedura zwro-
tu. Zarowno ,pure offline”, jak i ,pure e-Commerce” nie
sg modelami, ktére gwarantujg przewage konkurencyj-

Na. Konieczne jest wdrozenie omnichannel.
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Artur Olejniczak

Na znaczeniu beda rosty rozwigzania, ktére pozwola zo-
stawi¢ swoje dane biometryczne (przyktad: Eobuwie
i ustuga e-size-me) i dokonywac zakupow ubran, obuwia,

okularow etc. online.

Takie rozwigzania pozwalaja nie tylko

na trafniejsze zakupy, ale rowniez eliminuja
potrzebe kontaktu ludzkiego

i wychodzenia z domu.

To wszystko sprawia, ze bariery w zakupach online typu
brak mozliwosci przymierzenia czy trudnosci w dobraniu

odpowiedniego rozmiaru, przestaja powoli istniec.

Zmieni sie rowniez juz na state podejscie do pracy
w kierunku braku przywigzania do miejsca. Wptynie to
na handel internetowy, bo dzisiaj bedac tu, a jutro tam,
bedziemy chcieli mie¢ te same ustugi oraz te same do-

Swiadczenia na tym samym, wysokim poziomie.
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Roznicowanie
metod dostaw

w kontekscie
dynamicznie
zmieniajacych sie
potrzeb rynku

W tym rozdziale przyblize Ci:

¢ jak ewoluuja potrzeby i oczekiwania klientow
w e-Commerce?

& czy logistyka posprzedazowa to miejsce
do budowania przewagi konkurencyjnej?

¢ jak wybrac ustugi, ktore zwieksza
Kamila Kowalska efektywnos$c¢ dostaw?




Coraz wieksze oczekiwania klientéw w obszarze
dostaw

W swojej codziennej pracy obserwuje, jak pandemia COVID-19 wpty-
netaiwptywa nadal na caty rynek e-Commerce. Klienci ztego obszaru,
od poczatku obowigzywania pandemicznych ograniczen, odnotowali
imponujace wzrosty. Natomiast klienci stacjonarni, ktérzy wczesniej
nie zadbali o kanat e-Commerce w swoim biznesie, musieli napredce
szukac i organizowac narzedzia potrzebne do szybkiego przeniesienia

sie w Swiat online.

COVID-19 przyczynit sie rowniez do zmian w zachowaniach i oczeki-
waniach konsumentow wobec catej otoczki, towarzyszacej zakupom
online — w tym dostawie zamowien, co wida¢ w raporcie Gemius
.-Commerce w Polsce 2020". Im wiecej kupujemy online — a wedtug
danych porownywanych rok do roku kupujemy — tym wieksze mamy
wymagania wobec e-sklepdw, zwtaszcza jesli chodzi o dostawe za-
mowienia.

Jednoczesnie stajemy sie tez coraz bardziej

wygodni - w 2020 r. oczekujemy juz dostawy

zamowienia do 12 godzin i wiecej mozliwosci

doreczenia przesyiki, niz tylko kurierem

do pracy lub domu.

Konsumenci e-sklepdw przede wszystkim oczekujg dostaw do ma-
szyn paczkowych, takich jak chocby paczkomaty. Nic w tym dziwne-
go - jest to zdecydowanie wygodniejsze, szybsze | bezkontaktowe,
a elastyczne godziny odbioru paczki doskonale wpisuja sie w aktualny

model zycia klientow.
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Zbuduj przewage w logistyce posprzedazowej

Wszystkie te zmiany w zachowaniach i oczekiwaniach klientow, sta-
wiaja wyzwania przede wszystkim Waszym e-sklepom, a temat lo-
gistyki posprzedazowej staje sie tym samym jednym z wazniejszych
elementéw, ktory Wy jako wtasciciele e-bizneséw mozecie, a nawet
powinniscie wykorzysta¢ do budowania przewagi konkurencyjnej
— zarowno w obszarze dostarczania klientom zréznicowanych metod
dostaw, jak i w rownie waznych dla budowania lojalnosci klientow
procesach zwrotow. Bazujac na podstawie wieloletniego doswiadcze-
nia w branzy wiem tez, ze mozliwos¢ wysytki produktow wiecej niz
jednym czy dwoma operatorami logistycznymi sg szczegdlnie waz-
ne w momentach tzw. pikdw sprzedazy, powodujacych zagrozenie
W zapewnieniu ciggtosci realizacji procesow logistycznych w e-skle-
pie. W wyeliminowaniu takiego zagrozenia pomoze chocby wspot-
praca z brokerami ustug kurierskich, oferujgcymi w jednym miejscu
dostep do kilku operatorow logistycznych w obszarze kurierskim.

Ponad potowa ankietowanych

(57% wg. Gemius) wskazuje, ze nizsze koszty

motywowatyby ich do czestszych zakupow,

a 30% ankietowanych wskazuje wysokie koszty
dostawy jako bloker zakupoéw.

Jakie wiec e-sklep ma mozliwosci, aby z jednej strony wyjs¢ naprze-
ciw oczekiwaniom klientow, a z drugiej zadbac o optymalizacje swo-
ich kosztow, zwigzang z catym procesem obstugi-zaréowno dostaw
Jjak i zwrotow? Mozliwosci i modeli na rynku jest wiele. Jedni robig to
wiasnymi sitami: wiasne magazyny, wiasne IT, czesc e-sklepow wyko-
rzystuje rozwigzania fulfillmentu, czesc¢ korzysta z gotowych wtyczek
dla platform, a czes¢ szuka innych technologicznych rozwigzan na
rynku, pozwalajgcych optymalizowac koszty logistyki oraz elastycznie
udostepniac kolejne metody dostaw, bez koniecznosci wykonywania

kolejnych integracji.
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Z drugiej strony firmy kurierskie starajg sie wykorzystac¢ wzrastajacy
popyt na ustugi logistyczne i jeszcze bardziej dopasowuja je do ocze-
kiwan klientéw. Na rynku pojawia sie tez coraz wiecej ustug: zarowno
tych dodatkowych, zwigzanych z ustugami door to door, jak | posze-
rzaniem oferty w zakresie point to point. Ciekawe rozwigzanie wpro-
wadzit na przyktad Fedex — w 2019 roku uruchomit ustuge door to
point, do salonikéw Kolportera. Inng ustuga firm kurierskich, wycho-
dzaca na przeciw klientom jest takze ustuga Same Day, czyli dostawa

tego samego dnia.

W temacie wcigz wzrastajgcego popytu na ustugi point to point war-
to takze wiedziec, jakie mozliwosci wyboru mamy na dzis. Od naj-
tanszej aktualnie oferty Paczki w Ruchu, umozliwiajacej dostawe do
prawie 4 000 punktow w catym kraju, poprzez najbardziej popularna
w ostatnim czasie ustuge InPost Paczkomaty (ponad 10 000 punk-
tow), operatora Poczte Polska (punkty Orlen czy Zabka, o tacznej ilo-
sci ponad 13000 punktéw), az po punkty DPD, UPS czy wspomniane
wczesniej saloniki Kolportera. Udostepnienie w Waszych e-sklepach
wszystkich powyzszych ustug pozwoli uzyska¢ Waszym Klien-

tom dostep do ponad 32 000 punktdéw odbiorczych w catym kraju.

Zapewnij klientowi mozliwosé wyboru

Jak nie zwariowaé w catym wachlarzu ustug i wybra¢ te najlep-
sze? Warto zmieni¢ myslenie z ,najlepsze na rynku”, na myslenie ,naj-
lepsze dla moich Konsumentow i dla produktow oferowanych przez
moj sklep”. Mozna pdjsc jeszcze dalej i dac Klientowi mozliwosc¢ wybo-
ru w naszych e-sklepach preferowanej przez niego metody dostawy.
Pamietajmy, ze Klienci moga i majg wiasne preferencje, zwigzane z lo-

kalizacja, trybem zycia czy wczesniejszymi doswiadczeniami.
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Jesli chcesz dac swoim Klientom jak najwiecej mozliwosci i jednocze-
Snie zoptymalizowac swoje koszty, zwigzane z integracja kolejnych
firm kurierskich, poszukaj takich rozwigzan na rynku, ktére integruja
Jjak najszerszy wachlarz ustug i firm kurierskich. Czesto takie ustugi
Swiadczg m.in firmy brokerskie, ktore dodatkowo poza mozliwoscia
zakupienia u nich ustug brokerskich po stawkach nizszych, niz bez-
posrednio u przewoznikow (szczegolnie w wypadku niewielkiej ilosci
przesytek miesiecznie), bez koniecznosci deklaracji ilosci oraz umowy,
za to z odroczonym terminem ptatnosci, posiadajga w swojej ofercie
integracje z przewoznikami oraz wspotprace na wtasnych umowach
(umowa e-sklep/firma kurierska). Dzieki temu dajg mozliwosé korzy-
stania ze wszystkich metod i ustug przewoznikdéw, za pomocy jed-
nej integracji. Jest to szczegdlnie istotne w przypadku, gdy chcemy
szybko reagowac na zmiany i potrzeby klientéw, i oferowac im mniej
popularne dzisiaj, ale stanowigce wyréznik na rynku metody dostaw,

takie jak na przyktad Same Day.

Ten kierunek jest dobry takze w przypadku, gdy pojawiaja sie widocz-
ne juz koszty w e-sklepie, zwigzane z utrzymaniem istniejgcych i kolej-
nych integracji. Sposobem na optymalizacje jest jedna integracja (lub
przynajmniej zastepujaca kilka innych), czyli taka, ktora w przysztosci
pozwoli bardzo tatwo i szybko dodac inne metody dostaw w Waszym

e-sklepie, pojawiajace sie wraz z jego rozwojem.

Kolejnym wyzwaniem dla sklepow online jest pokazanie szerokiego
wyboru metod w koszyku zakupowym — aby byto czytelnie, tatwo sie
wybierato i co najwazniejsze - z jak najmniegjsza iloscig klikow, ponie-
waz kazdy dodatkowy klik w koszyku to pogorszenie konwersji. Aktu-
alnie najwiecej zintegrowanych punktow odbioru w Polsce posiada
widget mapy oferowany przez bliskapaczka.pl. Jest on w petni konfi-
gurowalny w zakresie ustug i cen, jakie e-sklep chce zaprezentowac

swoim Klientom.
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Pamietaj o zwrotach!

Na koniec chciatabym takze poruszy¢ temat zwrotdow, ktérych wo-
lumen rosnie wraz z rosngcym wolumenem paczek w e-Commerce.
Zwroty to nadal temat pozwalajacy zbudowac przewage konkuren-

cyjna, jesli wiasciwie zadbamy o user experience w tym obszarze.

Duze e-Commerce pokazuja Swietnie rozwigzany temat zwrotow
— wystarczy spojrze¢ np. na Zalando. Zwroty to kolejne miejsce zde-
rzenia mozliwosci naszego e-sklepu — zaréwno finansowe/marzowe,

jak i technologiczne/biznesowe - z oczekiwaniami userow.

Przejrzysta polityka zwrotéw, umozliwiajgca rownoczesnie e-skle-
pom zbieranie informacji o powodach zwrotéw, zyskuje na popular-
nosci z roku na rok. Jakie narzedzia oferuje dzisiaj rynek? Chocby te
juz gotowe, oferowane przez konkretnych Przewoznikdw — na przy-
ktad szybkie zwroty InPost, czy e-zwroty Poczty Polskiej. Zapewniaja
one poprawny sposob realizacji procesu, czesto jednak stabiej budu-
Ja lojalnos¢ wobec sklepu. Nieco trudniejszym w realizacji rozwigza-
niem, budujacym lepsza relacje z e-sklepem, a zarazem dajace skle-
powi wieksze korzysci, jest wewnetrzny proces zarzgdzania zwrotami.
Na popularnosci zyskuje ostatnio model, w ktorym klienci e-sklepow
mMoga zwracac produkty poprzez punkty nadawczo — odbiorcze. Dla-
czego? Klient nie musi czekac¢ na odbiodr przesytki przez kuriera, tylko
zanosi ja w dogodnym dla siebie momencie do punktu. Ten model
ma jeszcze jedng, dodatkowa zalete: obniza koszt zwrotu o ostatnig

mile.
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Podsumowujac swojg wypowiedz zachecam Was, Wtascicieli e-skle-
pow, do roznicowania metod dostaw w koszykach zakupowych, in-
westowania w integracje pozwalajace na udostepnienie Waszym
klientom punktow odbioru oraz szukania jak najbardziej optymalnych
rozwigzan technologicznych dla Waszych e-biznesdéw, ktdre beda
dopasowane do potrzeb i oczekiwan konsumentdw. Wydarzenia
ostatnich miesiecy pokazujg, jak bardzo czynniki zewnetrzne potrafig
zmieni¢ modele biznesowe i potrzeby klientéw. Zycze sobie i Wam
dalszego rozwoju ustug w obszarze logistyki oraz zadowolenia Klien-

tow z codziennych zakupow online.
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Efektywnos¢ ostatniej mili dobrem pierwszej potrzeby
Szybkie dostawy i innowacyjne metody dostarczania

produktéw to zdecydowanie najpilniejsze wyzwania w sklepach
internetowych. Logistyka ostatniej mili ewoluuje.

” Logistyka ostatniej mili to obszar, ktory jest kluczowy
dla zadowolonego klienta. Mozemy inwestowac w au-
tomatyzacje, zatrudni¢ dodatkowe osoby do komple-

- tacji zamowien ekspresowych, wyposazy¢ magazyn
Damian Kotata W nowoczesng infrastrukture, niemnigj jednak termino-
wa dostawa przesytki moze przestoni¢ wszystkie nasze
starania. Dlatego wtasnie w ciggu ostatnich miesigcach
obserwujemy znaczny rozwdj infrastruktury kurierskiej.
Firmy kurierskie inwestujg w nowoczesne sortownie,
rozwijaja sie¢ automatow paczkowych i punktow PUDO,

a takze utatwiajg zwroty, aby usprawnic¢ najtrudniejszy

etap tancucha dostaw.

” W procesie budowania doswiadczenia klienta absolut-

'C;\ nie kluczowe s3 procesy zwigzane z dostawa towardow.
W; Pandemia pokazata na przyktadzie InPostu niesamowi-
“ ty wzrost zwigzany z zainteresowaniem ustugami typu
Artur Olejniczak paczkomaty. Bedziemy obserwowali dalszy rozwdj pacz-
komatow i pick-up pointow. Kolejna kwestia to rewolucja
w dostarczaniu towaru w kierunku rozwoju ustug on-de-

mand: kiedy kurier przyjedzie do klienta, to od razu wy-

prowadzi psa, zrobi zakupy, odbierze cos w jego imieniu.

61% internautow w Polsce wybiera
paczkomaty jako forme dostawy
wedtug raportu Geniusa
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Prognozy na przysztosc

- w jakim kierunku rozwinie sie logistyka
w e-Commerce?

Najnowsze badania moéwig o kilkudziesieciu procentowym
wzroscie rynku e-Commerce w Polsce. Jego wartos¢ na koniec
tego roku ma osiggnac¢ poziom co najmniej 80 mid PLN, co
stanowi ogromny wzrost w poréwnaniu z rokiem 2019, w ktérym
wartosc ta siegneta 50 mid PLN.

Takie wzrosty musza wygenerowac nowe trendy i innowacje. Wedtug

ekspertow, do najwazniejszych z nich beda nalezaty:

¢ Otwarcie sprzedazy internetowej w firmach, ktére do tej pory
deprecjonowaty e-Commerce.

¢ Intensywny rozwoj kanatu e-grocery.

¢ Nowe metody dostaw.

& Wzrost popularnosci kategori ,pre-owned”.

e .Localization instead of globalization”.

¢ \Wdrozenie na znacznie wiekszg skale rozwigzan BCP (planowanie
ciggtosci dziatania).

¢ Wzrost znaczenia dostaw ,the same day delivery”.

¢ Coraz wieksze znaczenie marketplace.

¢ Dalszy rozwdj omnichannel.

¢ Wzrost znaczenia ustug on-demand (dostawy, magazynowanie).

¢ Rozwdj rozwigzan IT wyposazonych w sztuczng inteligencje.
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