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Zarys tresci: Przedmiotem artykutu sg innowacje zaistniate w obszarze logistyki oraz lo-
gistycznej obstugi klienta oraz ich wplyw na przewage konkurencyjng przedsiebiorstw. Artykut
przybliza pojecia innowacji, logistyki oraz logistycznej obstugi klienta. Ponadto zawarto w nim
przyktady wdrozonych innowacji takich jak: zastosowanie dronow w tancuchu dostaw w celu re-
dukcji czasu dostawy, zastosowanie roweru kurierskiego w dostawach miejskich w celu reduke;ji
czasu dostaw oraz ustuga click & collect, polegajaca na mozliwosci odbioru zakupéw dokona-
nych online w sklepie stacjonarnym, ewentualnie w paczkomacie. Celem artykutu przyblizenie
wdrozen wybranych innowacji, w kontekscie logistycznej obstugi klienta oraz logistyki.
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WSTEP

,»Kto nie idzie do przodu, ten si¢ cofa.” — to stowa, ktére wypowiedziat
Johann Wolfgang von Goethe na przetomie XVIII i XIX wieku. Trudno i dzi$
odrzuci¢ ich sens, ,,bowiem zyjemy w $wicie, ktory ciagle si¢ zmienia. Pro-
dukty, kapital, sita robocza, przemieszczaja si¢ globalnie w szybszym tempie
niz kiedykolwiek przedtem. Technologiczne innowacje, wlacznie z cyfrowy-
mi, majg wptyw na kazdg dziedzing przemystu i sposoby wykorzystywania ich
przez ludzi w zyciu” [Wisniewski, 2016 s. 18].

W tak dynamicznie rozwijajacym si¢ §wiecie, przedsi¢gbiorstwa stoja w ob-
liczu realnej konieczno$ci poszukiwania nowych sposobow, nowych strategii,
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ktore pozwolg im istnie¢ wsrod konkurencji, niwelowac skutki niedawne-
go kryzysu czy by¢ liderem w danym sektorze. Jako, ze zakonczyla si¢ era,
w ktorej wygrywatl ten, kto produkowat wiecej, przedsigbiorstwa zmuszone sg
poszukiwa¢ nowych zrodet przewagi. Ponadto w duzej mierze malejg mozliwo-
$ci obnizki kosztow produkcji, rosna koszty transportu i obstugi zapasow [Cie-
sielski, 1998, s. 8]. W dobie powszechnej informatyzacji proceséw produkcyj-
nych, mozliwo$ci masowej produkcji sg niemalze nieograniczone. Trudno zatem
konkurowa¢ na tym polu w sytuacji, w ktorej przy dobrej organizacji, prawie
kazdy mogltby wykona¢ wigce;j.

Ksztattowanie przewagi konkurencyjnej przestaje opiera¢ si¢ na mocach pro-
dukcyjnych a zaczyna na walce o klienta. To wiasnie on staje si¢ obecnie polem
dziatania dla specjalistow. Jako, ze paradoksalnie jedyng stalg rzecza w rozwoju
jest zmiana, zatem chcac istnie¢ na rynku, nalezy mie¢ §wiadomos¢ nieuchron-
nosci zmian. To daje szerokie pole do dziatania pod wzgledem wprowadzania
innowacji w obstudze klienta, wykorzystywania nowoczesnych technologii
lub wdrazania autorskich pomystow, zaspokajajacych potrzeby klienta. Nalezy
jednoczesnie pamigtac, ze obecny klient to klient $wiadomy i niezmiernie wy-
magajacy. Przekonany, Zze nienaganna jako$¢ produktu jest faktem oczywistym
[Bazala, 2015], nie przyjmuje produktu o nizszym standardzie. Jednocze$nie ten
sam klient nie jest nastawiony na zakup produktu za mozliwie najnizszg ceng
[Kempny, 2001, s. 150]. W obliczu takich preferencji, przedsigbiorstwa aby
wygra¢ walke o nowoczesnego klienta, rozwaznie wprowadzaja szereg innowa-
cji w swojej dziatalnosci. Nie dbaja wylacznie o obnizenie kosztow a rowniez
o zapewnienie klientowi dodatkowych ustug, w celu zaspokojenia potrzeb. Dla
obecnego klienta kluczowy jest czas i tatwy sposob dokonania zakupu. Mozna
zaobserwowac, jak bardzo nabiera sensu stare porzekadlo mowiace, ze ,,czas to
pieniadz.” Pieniadz dlatego, ze zyskuje ten, kto wygrywa walke z czasem. Obec-
nie zdezaktualizowata si¢ przewaga niskiej ceny. Wygrywa ten, kto nie tylko za-
proponuje najnizsza cen¢ ale w krotszym czasie zdota zaspokoi¢ potrzeby klien-
ta. Wygrywa rowniez ten, kto jest bardziej elastyczny w procesie transakcyjnym.
Dlatego przedsigbiorstwo XXI wieku, chcace zbudowac i1 utrzymac przewage
konkurencyjng, powinno przywigzywa¢ wage do logistycznej obstugi klienta
1 wypracowania w tym wzgledzie wlasciwych standardow obstugi.

W sytuacji, kiedy dostgpnos¢ technologii sprawia, ze jako$¢ produktow
oraz cena mogg by¢ zblizone, nalezy poszukiwac innych mozliwos$ci, aby mimo
wszystko jawi¢ si¢ jako najatrakcyjniejszy wybor na rynku. Jezeli Zrodlem prze-
wagi ma by¢ czas i ustugi dodatkowe, narzedziami, na ktore przedsigbiorstwo
jest skazane sg logistyka oraz logistyczna obstuga klienta. Tu jednak rowniez ob-
serwuje si¢ znaczng dynamike, poniewaz dostep do nowych technologii sprawia,
ze powstajg coraz to nowe mozliwosci skrocenia czasu od otrzymania zamowie-
nia do momentu jego realizacji. Rowniez na polu logistyki mozna rozwazaé
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temat innowacji. Jako ze obecnie mowi si¢ o rozkwicie logistyki, pojawia si¢
bardzo wiele nowych rozwigzan w tej dziedzinie. Sg to zarowno nowe produkty,
ktorych zadaniem jest wspomaganie budowania satysfakcji klienta, jak rowniez
interesujace rozwigzania w obrebie procesoOw w przedsigbiorstwach. W ostatnim
punkcie niniejszego artykutu zawarto trzy przyklady innowacyjnych rozwia-
zan w zakresie logistyki oraz logistycznej obstugi klienta, aby wskaza¢ obszary
oraz kierunki, w ktorych moga zmierza¢ innowacyjne rozwigzania. Przedsta-
wione przyktady, z pozoru rozbiezne od siebie, prezentuja ciekawe mozliwosci
innowacji procesowych. Intuicyjny dobor przyktadow uwzglednia zarowno wy-
korzystanie najnowszych technologii, jak i nadanie ,,nowego zycia” rozwigza-
niom istniejagcym od lat.

1. SYSTEMATYKA POJEC: INNOWACJE, LOGISTYKA,
LOGISTYCZNA OBSLUGA KLIENTA

Aby moc §wiadomie rozwazaé zagadnienia innowacji w logistyce oraz logi-
stycznej obstudze klienta, nalezy uscisli¢, jak nalezy rozumie¢ niniejsze pojecia.
Odnoszac si¢ do wymienionych w pierwszej kolejnosci innowacji, warto przy-
wota¢ koncepcje Josefa Schumpetera, ktoéry ponad pét wieku temu zaczat umiej-
scawia¢ to pojecie w naukach ekonomicznych. Przy czym w kwestii formalnej
— w thumaczeniu zostajg uzyte stowa ,,rozw0j” oraz ,,nowe kombinacje” — nie
»innowacja”. Owe ,,nowe kombinacje” Schumpeter kilka dekad temu okreslit
jako 5 nastgpujacych przypadkow:

1. ,,Wprowadzenie nowego towaru — to jest towaru, z ktorym konsumenci nie
sg jeszcze obeznani - lub nowego gatunku jakiego$ towaru.

2. Wprowadzenie nowej metody produkcji, tj. metody jeszcze nie wyprobo-
wanej praktycznie w danej gatgzi przemyshu; metoda ta moze nie polegaé
na nowym wynalazku naukowym, ale na przyktad na nowym handlowym
sposobie postepowania z jakims towarem.

3. Otwarcie nowego rynku, tj. rynku, na ktéorym dana gataz przemystu dane-
go kraju nie byta uprzednio wprowadzona, bez wzgl¢du na to, czy rynek
ten istnial, czy tez nie istniat.

4. Zdobycie nowego zrodla surowcow lub potfabrykatow i to znéw niezalez-
nie od tego, czy zrodto to istnialo, czy tez musiato by¢ dopiero stworzone.

5. Przeprowadzenie nowej organizacji jakiego§ przemyshu.” [Schumpeter
1960, s. 104]

Co ciekawe, Schumpeter byl zdania, ze jedynie stopniowe innowacje sa
w stanie budujaco przyczynic¢ si¢ do rozwoju. Innowacje nazbyt radykalne, pro-
wadzace do swoistej rewolucji w danym obszarze, uwazat za destrukcyjne [Pod-
recznik Oslo 2005, s.31].
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W czasach bardziej wspotczesnych, w Podreczniku Oslo rowniez przytacza
si¢ koncepcje Schumpetera w definiowaniu innowacyjnosci. Ponadto podkresla
si¢, ze ,,Innowacja (innovation) to wdrozenie nowego lub znaczaco udoskonalo-
nego produktu (wyrobu lub ustugi) lub procesu, nowej metody marketingowe;j
lub nowej metody organizacyjnej w praktyce gospodarczej, organizacji miejsca
pracy lub stosunkach z otoczeniem” [Podrecznik Oslo 2005, s. 48]. Niniejsza
definicja klasyfikuje zarazem cztery typy innowacji: innowacje w obrebie pro-
duktéw, innowacje w obrebie proceséw, innowacje marketingowe oraz inno-
wacje organizacyjne. Dzigki temu jednoznacznie rozwiewa watpliwosci, ktore
mogg mie¢ miejsce, jakoby innowacje i innowacyjno$¢ odnosity si¢ gtownie
do sfery technologicznej oraz nowoczesnych technologii. Oczywiscie, zdaniem
M. E. Portera ,,zmiany technologiczne to jeden z podstawowych czynnikoéw
wpltywajacych na konkurencje, bowiem odgrywaja kluczowa role zaréwno
w procesach prowadzacych do zmian strukturalnych w obregbie danej branzy,
jak 1 w procesie powstawania nowych branz” [Porter, 2006, s. 211]. Z drugiej
jednak strony, Porter zauwaza, ze zmiany technologiczne mozna nazwac ,,wiel-
kim korektorem”, poniewaz mogg zaré6wno przynies¢ rozlegte korzysci, jak tez
mie¢ znaczny udziatl w ostabieniu przewagi konkurencyjnej. Innowacyjnos¢ za-
tem nalezy rozumie¢ znacznie szerzej, wykraczajac poza schemat technologicz-
ny. Innowacje umozliwiaja budowanie przewag bedacych czynnikiem sukcesu
w walce konkurencyjnej [Glabiszewski, 2009, s. 182, Zastempowski, 2010,
|s. 56], prowadza do podniesienia efektywnosci gospodarczej [Grego-Planer,
Liczmanska, 2015, s. 167], coraz cze¢sciej stanowiac kluczowy czynnik rozwoju
przedsiebiorczosci.

Innowacje i innowacyjnos$¢ nie maja w sobie aspektu wylacznie teoretyczne-
go. Analizuje sie te zagadnienia gtéwnie w aspekcie praktycznym. Ow praktycz-
ny aspekt $cisle taczy si¢ z mozliwosciami wprowadzenia innowacji na rynek,
jego uwarunkowaniami, ograniczeniami. Ciekawym ujeciem wprowadzenia
innowacji na rynek jest teoria dyfuzji innowacji. Wedlug Podrecznika Oslo,
»dyfuzja innowacji” to ,;rozpowszechnianie innowacji poprzez kanalty rynko-
we 1 nierynkowe, poczawszy od pierwszego wdrozenia w dowolnym miejscu
na §wiecie”, a takze ,,sposob, w jaki innowacje podlegaja rozpowszechnieniu
poprzez kanaty rynkowe i nierynkowe, od pierwszego wdrozenia do kontaktu
z réznymi konsumentami, do obecnosci w roznych krajach, regionach, sekto-
rach, rynkach i firmach. Bez dyfuzji innowacje nie miatyby znaczenia ekono-
micznego” [Podrecznik Oslo, s. 20].

Dyfuzja innowacji zatem, opisuje proces, ktory dotyczy wprowadzania in-
nowacji na rynek. Zawiera w sobie wiedz¢ z psychologii, tworzenia strategii,
analiz rynku, marketingu oraz dokonan technicznych. Jako pierwszy o dyfuzji
innowacji pisal E.M. Rogers, definiujac ja jako ,,procesem dzigki ktéoremu do-
chodzi do zakomunikowania innowacji, przez okreslone w czasie kanaty, porod
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cztonkdéw systemu spolecznego. Jest to specjalny rodzaj komunikacji, w ktorym
wiadomos$¢ dotyczy nowych idei. Komunikacja jest procesem w ktérym uczest-
nicy kreuja i dzielg si¢ informacja ze sobg w celu osiagni¢cia obopdlnego zrozu-
mienia” [Muras, Zablocki, 2013, s. 136]. Z powyzszych definicji mozna wnio-
skowa¢, ze dyfuzja innowacji to nic innego jak ostatni etap procesu innowacji,
upowszechnienie. Dyfuzja stanowi proces przyswajania danej innowacji w coraz
to nowszych systemach spotecznych. Jest zatem procesem rozprzestrzeniania
si¢, upowszechniania innowacji w firmie i gospodarce, wystepujacym wowczas,
gdy po pierwszym udanym zastosowaniu nowego rozwigzania technicznego lub
organizacyjnego nastepuje jej przyswojenie przez inne przedsigbiorstwa [Brze-
zinski red, 2001, s. 105]. Przytoczenie niniejszej teorii jest zasadne z uwagi na
fakt, ze w punkcie trzecim niniejszego artykutu przedstawione zostang wtasnie
przyktady wybranych wdrozen innowacji procesowych w przedsigbiorstwach.
Ciekawym pytaniem, na ktore warto szuka¢ odpowiedzi, jest pytanie o to, co
wpltywa na decyzje klientow o tym, czy dana innowacja zostanie przez nich
przyjeta lub odrzucona .Z uwagi na zastosowane przyktady, nalezy podkreslic,
ze ,,wedlug Rogersa, odrzucenie lub przyjecie innowacji zalezy od nastepuja-
cych czynnikow:

1. Wzgledna dogodnos¢ innowacji. Innowacja powinna zapewniaé wzrost
efektywnosci spoteczno-ekonomicznej i by¢ dogodniejsza niz rozwigzanie
dotychczasowe.

2. Kompatybilno$¢ (zgodnos¢) innowacji. Innowacja niekompatybilna jest
niezrozumiata i nieistotna, a w rezultacie zostaje odrzucona. Zgodnos¢
innowacji z istniejacymi normami, wartosciami oraz doswiadczeniem
sprzyja jej upowszechnianiu.

3. Kompleksowos$¢ innowacji. Cecha okre$lona przez stopien trudnosci
W zrozumieniu, przyjeciu i stosowaniu nowego rozwigzania.

4. Podzielno$¢ innowacji. Mozliwos¢ stopniowego wprowadzania lub
przyjmowania innowacji.

5. Przystepno$¢ innowacji. Innowacja jest przystepna, jezeli jej charakter
i proces jej wykorzystania jest zrozumiaty i tatwy do przedstawienia” [Po-
mykalski 2001, s. 113 — 114].

Rogers ponadto dokonat segmentacji klientow wg. wzorca (tempa) przyj-
mowania produktow: od innowatoréw, wezesnych adaptujacych (nasladowcow),
wczesnej wickszosci, poznej wickszosci 1 maruderow. ,,Kazda grupa klientow
ma swoja charakterystyke rdzniacg si¢ poziomem otwarto$ci na nowe rozwigza-
nia, a co za tym idzie czasem ich absorpcji” [Kramek, 2009] .

W aspekcie dyfuzji innowacji mozna rozpatrywac przyktady wskazane
w trzecim punkcie tego artykutu. Podejmujac temat innowacji w logistyce oraz
logistycznej obstudze klienta, u$cisli¢ nalezy rowniez, co nalezy rozumiec
pod pojeciem logistycznej obstugi klienta. Logistyczna obstuga klienta zatem
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moze by¢ definiowana, zgodnie z logistyczng zasada 6W, jako ,,umiejetnos¢
lub zdolnos¢ zaspokajania wymagan i oczekiwan klientow, gtownie co do czasu
i miejsca zamawianych dostaw, przy wykorzystaniu wszelkich dostepnych form
aktywnosci logistycznej, w tym transportu, magazynowania, zarzgdzania zapa-
sami, informacja i opakowaniami. Obstuga klienta do tego stopnia nadaje sens
wszystkim dzialaniom i procesom logistycznym, ze jest wspotcze$nie nazwana
logistykq klienta” [Porter, 2006, s. 211]. Inng definicjg logistycznej obstugi klien-
ta moze by¢ stwierdzenie, ze jest to system rozwigzan zapewniajacych klientowi
satysfakcjonujace relacje miedzy czasem ztozenia zamowienia a czasem otrzy-
mania produktu. Co to oznacza w aspekcie w praktycznym, na przyktadzie jed-
nostki handlowej? Na caly proces logistyczny sktadaja si¢ takie czynnosci jak:
zbieranie zamowien z wszystkich kanalow sprzedazy (sklepow online i offline,
marketplace i platform aukcyjnych), kompletowanie zamowien, przygotowywa-
nie paczek, sporzadzanie dokumentow przewozowych, zamawianie kurierow,
komunikacja z klientem (informowanie o statusach przesyitki czy ewentualnych
op6znieniach), oraz elementy potransakcyjne — takie jak obstuga reklamacji
1 przyjmowanie zwrotow.

Rola logistycznej obstugi klienta bedzie satysfakcja tegoz klienta na kazdym
etapie dokonywania transakcji. Przy czym nalezy uczuli¢, ze elementy przed-
transakcyjne oraz potransakcyjne sg rownie wazne, co czg$¢ transakcyjna. Firma
dbajaca o wysoki poziom logistycznej obstugi klienta, dba o jego satysfakcje,
zanim ten dokona transakcji. Przejawia¢ si¢ to moze na przyklad tatwoscia
dokonania zakupow przez Internet u danego kontrahenta. ,,Dbajac o satysfakcje
klienta, nalezy uprosci¢ procedury dokonania zakupu (na przyktad poprzez
unikanie formularzy, ktorych konstrukcja wymaga zbyt duzej ilosci potwierdzen
dokonania zakupu). Ponadto waznym elementem przedtransakcyjnym jest rezy-
gnacja z obowigzkowej rejestracji aby moc dokona¢ zakupu. Ostatecznie, idac
do sklepu stacjonarnego w celu nabycia nowej odziezy, rowniez nie praktykuje
si¢ pozyskiwania danych osobowych od klientow” [Komar, 2016].

Kolejnym elementem przedtransakcyjnym jest jasna informacja o wszyst-
kich kosztach zwigzanych z dokonaniem transakcji u danego kontrahenta. Zda-
rza si¢ bowiem, ze cze$¢ kontrahentéw o kosztach catkowitych informuje dopie-
ro po ostatecznym dokonaniu transakcji przez klienta. Klient, ktory raz poczut
si¢ oszukany w zwiazku z nierzetelng informacja na temat kosztow transakcji,
najprawdopodobniej nie oceni transakcji pozytywnie i nie bedzie kontynuowat
wspolpracy z przedsigbiorstwem w przysztosci nawet, kiedy otrzyma wtasci-
wy produkt w satysfakcjonujacym czasie. Elementy transakcyjne logistycznej
obstugi klienta sa zazwyczaj najszerzej omawiane w literaturze przedmiotu,
w zwigzku z tym na potrzeby niniejszego artykutu, nalezy przypomnie¢, ze
zalicza si¢ do nich migdzy innymi: czas mijajacy od ztozenia zamdwienia do
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otrzymania produktu, brak niezrealizowanych zamowien czy tez brak niepet-
nych lub wadliwych zamowien (dostarczenie produktu innego niz zamawiany).

Elementy potransakcyjne logistycznej obstugi klienta w praktyce zapew-
niaja klientom prawidlowy proces uzytkowania dostarczonego produktu oraz
ochrong ich interesow i zdrowia. Co nalezy przez to rozumie¢? Jednym z klu-
czowych czynnikow potransakcyjnych jest jasna i czytelna oraz przyjazna po-
lityka zwrotow. Jasna, dostepna na stronach sklepu internetowego informacja
o polityce zwrotow, pomaga budowac¢ wiarygodno$¢ sprzedawcy przed transak-
cjg oraz w przypadku koniecznosci dokonania zwrotu, rowniez i po transakcji
[Pluta — Zaremba, Cichosz 2017 s. 50] . Wedtug badan (PostNord z 2015 roku,
badania Gemius dla e-Commerce), blisko 40% polskich e-klientoéw wskazato
»Zwrot zakupionego towaru w ciagu 14 dni bez podania przyczyny” jako istotny
powod motywujacy ich do zakupow. ,,Przyklady e-sklepow takich jak Zalando
(europejski detalista w branzy modowej) dowodza, ze majac mozliwos¢ dar-
mowego, prostego i wygodnego zwrotu, konsumenci kupuja wigcej i czgsciej.
Ponadto uzyskany w ten sposob wzrost sprzedazy, w dtuzszym okresie pokrywa
wzrost kosztow zwrotow. Moze tez pomdc w uzyskaniu przewagi konkurencyj-
nej, zadowolenia e-klienta, a w konsekwencji buduje takze jego lojalnos¢” [Pluta
— Zaremba, Cichosz 2017 s. 50]. Ponizszy wykres prezentuje skalg zjawiska, jak
wazne sg poszczegolne elementy potransakcyjne dla klientow.

Wykres nr 1. Elementy kreujace najlepsze do§wiadczenia e-klientow europejskich w kwestii
zwrotu towaru

Elementy kreujace najlepsze doswiadczenia e-klientéw w
kwestii zwrotu towaru

Szybka wymiana produktu
tatwa procedura zwrotu (bez formularza lub telefonu)
Peten zwrot kosztow przesyiki (w tym cfa i podatki)
tatwa do wydruku etykieta zwrotna
Przedplacona etykieta zwrotna dla ew. zwrotu dostarczona z...

Automatyczny zwrot srodkéw na karte w momencie zwrotu do...

Mozliwo$¢ zwrotu produktu bez podania pezyczyny

Moiliwos¢ darmowego zwrotu produktu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Zrodto: A. Pluta — Zaremba, M. Cichosz, Jak dba¢ o satysfakcje e-klienta i e-sklepu, Eurologistics
98/2017 [za:] UPS Pulse of the Online Shopper. Europe Study, comScore, march 2015.
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2. PRZYKLADY INNOWACII W LOGISTYCE I W LOGISTYCZ-
NEJ OBSLUDZE KLIENTA

Nakresliwszy juz, co nalezy rozumie¢ pod pojeciem logistycznej obstugi
klienta, mozna rozwazy¢ mozliwo$ci innowacyjne w tym obszarze, ktore daje
nam nie tylko nowoczesna technologia. Innowacje w tym obszarze nie zawsze
oznaczaja rewolucyjne zmiany, czgsto polegaja na modyfikacji istniejacych
rozwiazan. Te modyfikacje sa jednak istotne z punktu widzenia klienta, ponie-
waz przyczyniaja si¢ do jego satysfakcji z danej transakcji. Celem niniejszego
rozdziatu jest przyblizenie kilku rozwigzan innowacji, ktére na podstawie po-
przedniego rozdziatu mozna zakwalifikowa¢ jako innowacje procesowe, ktore
badz juz podbity serca klientéw, badz sg obecnie w finalnej fazie testow i maja
szans¢ zyska¢ uznanie w najblizszym czasie. Ustosunkowujac si¢ do segmenta-
cji klientoéw wedtug Rogersa (przytoczonej w poprzednim punkcie), zaprezento-
wane przyktady mozna traktowaé jako poczatkowe etapy wdrozenia innowacji.
Niniejszy rozdziat prezentuje trzy przyklady innowacji: zastosowanie dronéw
w firmie kurierskiej, zastosowanie roweré6w w firmie kurierskiej oraz ushuge
clic&ecollect.

W przypadku zastosowania dronéw, mozna analizowa¢ rozwigzanie
w aspekcie innowatorow, wedtug klasyfikacji Rogersa. Rozwigzanie to jest
w finalnej fazie testow. Analizujac je pod wzgledem 5 czynnikoéw decydujacych
o tym, czy dane rozwigzanie ma szanse zosta¢ szeroko przyjete, czy tez zostanie
odrzucone, drony maja potencjal, aby sta¢ si¢ rozwigzaniem dogodnym, kompa-
tybilnym, przystepnym i podzielnym. Mozna w tym przyktadzie méwi¢ rowniez
o kompleksowosci innowacji. Firmy r6znych branz dostrzegly zatem ogromny
potencjat dronow. Czym sg drony i jakie mozliwosci kryja si¢ za tym wynalaz-
kiem? Kojarza si¢ czesto z dziecigca zabawka, z fantazyjnym gadzetem. Czy
to niewielkich rozmiaréw urzadzenie moze przyczynic si¢ do rewolucji w logi-
styce? Okazuje si¢, ze moze. Dron to bezzalogowy statek powietrzny, lub matly
latajacy robot. Robi furore jako urzadzenie do robienia zdje¢ i filmow z lotu
ptaka. Jak drony moga by¢ wykorzystywane w logistyce i logistycznej obstudze
klienta? ,,DHL juz od 2013 roku probuje wykorzysta¢ bezzatogowe statki po-
wietrzne do transportowania niewielkich przesytek. Drony DHL byly testowane
do przenoszenia niewielkich (do 0,5kg) paczek z lekami na niemieckie wyspy.”
[Swiatdronow 2017] ,, Etapem posrednim, o ktérym pisza media, sg testy z uzy-
ciem Parcelcopterow. Jest to obecnie trzecia generacja matych urzadzen auto-
nomicznych zaprojektowanych przez DHL, ktérych zadaniem jest przenoszenie
przedmiotow do miejsca docelowego. Proby zostaty wykonane przy zaangazo-
waniu mieszkancéw Bawarii, a ich wynik to duza ilo$¢ materiatu do dalszych
analiz, dotyczacych nie tylko samej budowy drona, ale tez sposobu nawigowania



Innowacje w logistyce i logistycznej obstudze klienta jako jedno z mozliwych... 29

urzadzeniem w zaleznos$ci od otoczenia, w jakim bedzie docelowo si¢ poruszaé”
[Szymanowska 2016].

Nad zastosowaniem dronéw bardzo powaznie zastanawia si¢ rOwniez Ama-
zon. W grudniu 2016 roku, w Anglii firma Amazon dostarczyta juz pierwsza
przesyltke przy uzyciu drona. Amazon udostgpnit w Internecie film relacjonujacy
to wydarzenie. Mozemy na nim zobaczy¢, jak dron dostarcza urzadzenie Ama-
zon Fire TV oraz popcorn z centrum dystrybucyjnego na posesj¢ pod domem
w jednej z angielskich miejscowosci. ,,Jeff Bezos jest zdania, ze pewnego dnia
drony dostarczajace przesyltki nie beda nikogo dziwié. Tak, jak dzisiaj cigzarow-
ki z przesytkami pocztowymi. Program Prime Air jest projektowany, by bez-
piecznie dostarcza¢ zamdowienia klientom przez drony w ciggu maksymalnie 30
minut. Napedzane bateriami drony Amazona mogg si¢ wznosi¢ na wysoko$¢ 123
metrow, a nastepnie lata¢ z predkoscia do 80 kilometréw na godzing na dystan-
sie ponad 24 kilometrow. Waza 25 kg i potrafig transportowa¢ towary o masie
do 2 kilogramow” [McAlone, Pallus 2016]. Jest to zatem ogromna szansa dla
firm zajmujacych si¢ handlem internetowym. Co mozna zyska¢ dzigki takiemu
rozwigzaniu? Obecnie chyba kazdy zna zakorkowane ulice w duzym miescie,
w godzinach szczytu. Przejazd przez miasto zajmuje wiele czasu, a korkéw nie
sposob oming¢. Odleglos¢ nie jest wielka, jednak czas niezbedny do pokonania
tej odleglosci znacznie si¢ wydtuza. Kiedy klient dokonuje zakupu niezbednego
mu w jak najkrétszym czasie, sytuacja wydaje si¢ niezwykle trudna do rozwig-
zania. Aby moéc lepiej pokaza¢ powage sytuacji, przyjmijmy, ze tym produktem
jest na przyktad lek. W sytuacji, kiedy kurier potrzebuje godziny lub dwodch
na pokonanie danego dystansu, dron pokona ten dystans w czasie maksymal-
nie 30 minut. Dlatego wtasnie w 2 stanach USA (Stan Mission, San Francisco)
testuje si¢ obecnie aplikacje QuiQui, dzigki ktorej mozna zamowi¢ o dowolnej
porze doby leki z apteki i otrzymaé je za pomocg drona. ,,Celem ustlugi jest
ulatwienie zycia pacjentom, ktorzy raz - bedac chorymi mogg nie mie¢ sit ani
ochoty wychodzi¢ z domu, aby dokona¢ zakupow, dwa - mogg np. nie miec
w poblizu apteki czynnej w godzinach wieczornych.” [Aptekarski, 2016]. Ko-
rzy$¢ dla klienta jest ogromna. Co zyskuje przedsigbiorstwo, ktore zdecyduje si¢
dostarcza¢ przesyltki za pomoca drona? Buduje wizerunek na rynku jako solidna
marka, dbajaca o potrzeby klientéw. Ponadto w okreslonym czasie jest szansa na
dostarczenie wigkszej liczby przesylek, niz z udziatem kuriera, co réwniez moze
wplyna¢ na przewage firmy. Domniemywac¢ mozna réwniez o redukcji kosztow
zwigzanych z eksploatacjg pojazdoéw stojacych w korkach. Ponadto uzycie dro-
ndéw moze by¢ bardziej ekologiczne, gdyz dostawy w ten sposéb moga przyczy-
ni¢ si¢ do redukcji emisji spalin, co jest bardzo duzym plusem w centrum duzych
miast. Nie tylko DHL i Amazon prébuja wdrozy¢ dostawy z pomocg dronow.
To samo rozwigzanie testuje rowniez sie¢ pizzerii Domino’s, obecnie jedynie na
terenie Nowej Zelandii [Szymanowska, 2016].
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Rozwigzanie prezentujace si¢ niemalze idealnie, nie jest jednak wolne od
watpliwos$ci i rodzacych si¢ pytan. Analizujac szanse i zagrozenia nie sposob
unikng¢ pytan o regulacje prawne, zwigzane z korzystaniem z dronéw. W USA
prawo pozwala na latanie dronow tylko w zasiggu wzroku osoby nimi sterujacej
tym urzadzeniem — zatem w tym kraju bez zmiany regulacji prawnych, nie bg-
dzie mozliwe dostarczanie towarow tg droga. W Polsce ustawodawcy rowniez
podejmuja temat dronow. Kolejnym aspektem jest ,,mozliwo$¢ uszkodzenia spo-
wodowanego warunkami atmosferycznymi (niska temperatura powietrza, opa-
dy) oraz mozliwos$¢ uderzenia w przeszkodg (drzewo, budynek, linia wysokiego
»hapiecia) [Kardasz, Doskocz, Osinski, 2015].

Mozna zatem uznagé, iz ta innowacja spetnia warunek wzglednej dogodnosci.
Ma duzy potencjat w zapewnieniu wzrostu efektownos$ci ekonomicznej przed-
sigbiorstwa, a zatem i przewagi konkurencyjnej. Ponadto innowacja ma szansg
dobrze wpisa¢ si¢ w istniejgce normy, moéwiace o ograniczaniu ilosci aut w cen-
trum miast, lub o poszukiwaniu rozwigzan polegajacych na minimalizowaniu
czasu dostarczania przesylek. Rozwigzanie to ponadto jest czytelne i nie powin-
no nastrecza¢ trudnosci zrozumienie intencji tejze innowacji. Rozwigzanie to
doskonale wpisuje si¢ rowniez w ustalong zasad¢ podzielnosci, bowiem wpro-
wadzanie jej etapami jest nie tylko mozliwe, ale tez i konieczne. Mozna mowié
réwniez o przystepnosci innowacji, poniewaz jej charakter oraz proces wykorzy-
stania jest czytelny. Trudno bowiem mie¢ watpliwosci, czy to rozwigzanie jest
w stanie wnie$¢ pozytywnag warto§¢ zarowno dla przedsiebiorstwa jak i dla
klienta.

Kolejny przyktad rowniez przedstawia rodzaj innowacji procesowej, ktory
w odniesieniu do powyzszej analizy czynnikoéw mozliwo$ci przyjecia innowa-
cji, prezentuje si¢ korzystnie i ukazuje interesujace mozliwosci. Aby nie ule-
ga¢ ztudzeniu, ze innowacje w logistyce i logistycznej obstudze klienta to mimo
wszystko jednak nowoczesne technologie, nalezy przedstawi¢ niezmiernie cie-
kawe rozwigzanie, wprowadzone przez firm¢ DHL na rynku niemieckim i ho-
lenderskim rynku. DHL bowiem wprowadza rowery dostawcze. Zaznaczy¢ na-
lezy, ze taka forma dostawy dotyczy wytacznie przesytek w obrebie miast. ,, Tzw.
CubiCycles to kombinacja czterokotowego roweru z podstawa pod kontener
0 pojemnosci metra szesciennego. Przenos$ny kontener pomiesci nawet 125 kg
przesytek. Wspomagane napgdem elektrycznym CubiCycles sa cze$cig nowego,
przyjaznego Srodowisku, systemu. Kolejnym jego elementem sg nowe punkty
dystrybucyjne, tzw. ‘City Hubs — w Amsterdamie wyremontowano na ten cel sta-
ry tramwaj wodny, we Frankfurcie i Utrechcie wykorzystuje si¢ naczepe. Dzigki
temu punkt dystrybucyjny jest mobilny.

Kazda naczepa lub tramwaj przewozi do miasta 4 kontenery, z ktorych kaz-
dy jest nastepnie tadowany na jeden rower. Jedna naczepa zastgpuje dwie fur-
gonetki, co zmniejsza roczng emisj¢ CO2 o 16 ton” [TransPlace, 2017]. Jakie
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zatem korzy$ci mogg wynikac z takiego rozwigzania? Jak twierdza jego tworcy,
przesytki w centrum miasta sg dostarczane szybciej niz z udziatem kuriera wy-
posazonego w auto. Klient krocej czeka na przesytke. Przesytki sg dostarczane
efektywniej. Jak zauwazono, kurier poruszajacy si¢ autem dostarcza okoto 6-7
przesytek na godzing, kurier poruszajacy si¢ rowerem dostarcza 10 przesytek
w ciggu godziny. Dzieje si¢ to ponownie za sprawa mozliwosci uniknigcia kor-
kow w centrum miasta, oraz dzigki mozliwosci minimalizowania problemow
z parkowaniem auta w centrum miasta. Takie rozwigzanie doskonale wpisuje si¢
w nurt tak zwanej ,,zielonej logistyki”. Dzigki niemu przedsigbiorstwo zyskuje
rowniez wizerunkowo, jawiac si¢ jako firma dbajaca o srodowisko. Nadmienié¢
nalezy, ze takie rozwigzanie pojawilo si¢ za sprawa firmy DHL rowniez w Pol-
sce. Miedzy 7 a 9 lipca 2016 roku odbywat si¢ w Warszawie szczyt NATO.
W zwiazku z tym mieszkancoéw spotkaty znaczne utrudnienia komunikacyjne.
Cze$¢ ulic wylaczono z ruchu, uniemozliwiajgc tym samym poruszanie si¢ po-
jazdow. Nie dotyczyto to jednak rowerow, w zwigzku z tym DHL, dbajac o swo-
ich klientow, wykorzystato do dostarczania przesytek wtasnie rowery. Podobnie
sytuacje firma rozwiazta w Krakowie podczas Swiatowych Dni Mtodziezy. DHL
zapewnia, ze rowery wykorzystywane begda takze w przysztosci, w sytuacjach,
gdy ruch w miescie bedzie z jakich$ przyczyn ograniczony [Logistyczny.com,
2016]. Roéwniez i to rozwiazanie nie jest wolne od pytan i watpliwosci. Wielu
zadaje sobie pytanie, jak to rozwigzanie sprawdzi si¢ w porze zimowej przy
niesprzyjajacych warunkach atmosferycznych. Rozwigzanie wymaga jeszcze
kilku testow, poprawek. Nalezy przyja¢ rozwigzanie wykonalne rowniez w mniej
korzystnych warunkach atmosferycznych. Mimo wszystko mozna uzna¢, ze na
chwilg obecng, rozwigzanie znajduje si¢ juz na etapie tak zwanym ,,wczesnych
adaptujacych”. Zostato juz wdrozone, a klienci drugiego etapu, czyli wczesni
nasladowcy, zaczynajg docenia¢ zalety rozwigzania, obserwujac, ze rozwigzanie
to juz sprawdzito si¢ u innych.

Kolejnym, godnym uwagi innowacyjnym pomystem w logistycznej ob-
studze klienta jest ushuga click&collect. Ustosunkowujac si¢ do segmenta-
cji klientow wg. wzorca (tempa) przyjmowania produktow, w tym przypadku
mozna mowic juz o trzecim etapie, czyli, wezesnej wigkszosci. Rozwigzanie to
bowiem ma juz sporg grupe wiernych uzytkownikdw, jest szeroko komentowane
i z miesigca na miesigc zyskuje na popularnosci. Clic&collect jest to ustuga po-
legajaca mozliwos$ci osobistego odebrania zamoéwionego w Internecie towaru
w sklepie stacjonarnym ewentualnie innym punkcie odbioru osobistego, ja-
kim jest np. paczkomat. Na czym polega innowacyjnos¢ tego rozwiazania? Do
pewnego momentu towar zakupiony za pomocg Internetu byt klientowi dostar-
czany z pomocg kuriera lub listonosza. To jednak w pewien sposoéb ogranicza-
fo klientow. Ze wzgledow bezpieczenstwa dostawy, przesytki pocztowe byty
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rejestrowane, wymagaly zatem potwierdzenia przy odbiorze. To z kolei zawsze
wigzalo si¢ z konieczno$cig obecnosci w domu i z oczekiwaniem na dorgczyciela.

Mimo cigglych udoskonalen w obszarze ushug kurierskich, nadal nie wszy-
scy klienci mogli pozwoli¢ sobie na bezposrednie spotkanie z kurierem. Ustu-
ga click&collect wyszta naprzeciw tym klientom, ktérzy w godzinach pracy
doreczycieli sa poza domem. Sg to klienci, ktorzy bardziej od krotkiego czasu
przesyiki, cenig sobie swobod¢ wyboru miejsca i czasu odbioru przesytki. Za-
miast cate przedpotudnie oczekiwa¢ ze zniecierpliwieniem na kuriera, klien-
ci wolg zatrzymac si¢ przy paczkomacie w drodze do pracy. Jezeli nie zdg-
73 — paczka zaczeka kilka dni i odbiorg ja wtedy, kiedy jest im najwygodniej.
Podstawa tej ustugi jest jednak mozliwo$¢ dokonania zakupoéw przez Internet —
a odbior natomiast w sklepie stacjonarnym tejze firmy. Pozwala to oszczedzic czas
spedzony na chodzeniu pomig¢dzy regatami i na wybieraniu towaru. Jest to zatem
rozwigzanie stworzone szczegolnie dla tych klientow, ktérzy maja mato czasu,
za to bardzo cenig sobie wygode. Z logistycznego punktu widzenia, jest to roz-
wigzanie bardzo korzystne dla przedsigbiorcow, nie tylko dlatego, ze przyciaga
klientow, ale rowniez z uwagi na obnizenie kosztow ostatniej mili. Przedsigbior-
stwo ponosi mniejsze koszty w zwigzku z dostarczeniem kilku paczek do jednego
paczkomatu, niz w sytuacji, gdyby te same paczki mialo rozwie$¢ po réznych
czesciach miasta. Wedtug raportu, w roku 2015 juz 11% klientow dokonujacych
zakupow przez Internet wybierato forme dostawy do paczkomatu [Gemius dla
e-Commerce Polska, 2015]. Liczba tych klientow nadal rosnie. Wedlug tego same-
go raportu, 41% klientow sklepéw internetowych deklaruje, ze mozliwos¢ odbio-
ru zamowienia w paczkomacie zachgca ich do dokonania zakupow w tym sklepie.

Wykres nr 2. Formy dostawy towaru motywujace do zakupdéw przez Internet

Ktore z ponizszych form dostawy towaru
najbardziej zachecajg Cie do zakupow przez
internet?

Odbiér na stacjach beznzynowych
Odbidr w kiosku (paczka w Ruchu)
QOdbidr zakupéw w placéwce pocztowej
QOdbior w odziale sklepu

Odbiér w Paczkomacie

Dostawa poczta do domu/pracy

Dostawa kurierem do domu/pracy

Zrédto: Raport E-commerce w Polsce 2015. Gemius dla e-Commerce Polska
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Pewng modyfikacja tej ustugi jest ustuga drive thru. ,,To kolejny szczebel
w drabinie udogodnien z jakich korzystaja sieci handlowe. Zeby odebraé towar,
nie trzeba juz nawet wysiada¢ z samochodu. Powstaja specjalne punkty, w kto-
rych pracownik wydaje przesytke klientowi podjezdzajagcemu autem” Szyma-
nowska 2016]. Dotychczas taka ustuga byta realizowana w znanym wszystkim
barze oferujacym fast food. W Polsce ustugi tego typu oferuje choé¢by JYSK,
Smyk, C&A, Decathlon czy Empik. Ta forma zakupoéw najpopularniejsza jest
w USA i tam ma najwiecej zwolennikow. Szacuje sig, ze dzieki click&collect
mozna zaoszczedzi¢ okoto 40% czasu w stosunku do tradycyjnych zakupow po-
legajacych na spacerze miedzy regalami. Wsérod firm liderem w tym wzgledzie
jest Amazon. ,, Dla odbiorcéw, ktérzy zechca szybciej odebra¢ swoje zakupy,
Amazon uruchomi punkty drive-in, gdzie towary beda tadowane bezposrednio
do ich aut” [Szymanowska 2016]. Amazonowi kroku dotrzymuje Walmart, kto-
ry oferuje na terenie marketu rozstawione /ockersy, w ktorych mozna odebraé
zakupy. Sklepy sa takze dostosowane do odbioru towaru w systemie drive thru.
Taka ustuga funkcjonuje rowniez w branzy odziezowej. W USA jest oferowa-
na migdzy innymi przez firm¢ Nordstrom. Na rynku europejskim liderem w tej
ustudze to takie firmy jak Tesco, czy E. Leclerc [Kwiecinski, 2016].

Rozwiazanie to jest niezmiernie cickawe w swojej prostocie, nie wymaga
bowiem wiele ponad umiejetne wykorzystanie i tak juz dostepnych $rodkow.
Jezeli przedsigbiorstwo oferuje juz sprzedaz internetowa, znalezienie dodat-
kowego pracownika, ktory skompletuje zamowienie klienta i wyda mu je, nie
stanowi duzej bariery. Klient natomiast zyskuje wiele. Poza tym, ze dokona
zakupow w znacznie krotszym czasie, to wybierajac taka forme odbioru, ma
réwniez szans¢ uzupehienia zakupoéw o dodatkowe produkty, ktore pierwotnie
w zaméwieniu pomingt. W przypadku zakupu artykutéw spozywczych, klient
ma réwniez szanse¢ zweryfikowaé, czy dane produkty sg na przyktad swieze.
W przypadku tego rozwigzania, trudno méwi¢ o rokowaniach, jezeli rozwigzanie
z powodzeniem juz funkcjonuje i zyskuje coraz to nowych zwolennikow. Jest to
dowodem na to, ze speknia kryteria ustalone przez Rogersa. Kolejne przedsie-
biorstwa przygladaja sie sukcesom tego wdrozenia za oceanem, daza do wpro-
wadzenia tej innowacji na rynki europejskie.

PODSUMOWANIE

Jak prezentujg powyzsze przyktady, innowacyjnos¢ w logistyce i logistycz-
nej obstudze klienta moze, ale nie musi wiazac si¢ z wykorzystaniem nowinek
technologicznych. W niniejszym artykule omoéwiono szerzej trzy przyktady
mozliwosci usprawnien w obstudze klienta, jednakze nalezy nadmienic¢, ze roz-
wigzan poprawiajacych jakos$¢ obstugi jest wiele. Wszystkie daza do jednego
celu — podniesienie satysfakcji klienta i utrzymanie jej na wlasciwym, wyso-
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kim poziomie, przy jednoczesnej optymalizacji kosztow. Pewne rozwiazania, ta-
kie jak drony, wymagaja naktadow finansowych, niezb¢dnych do zainwestowania
W nowoczesny sprzet, oprogramowanie. Inne natomiast nie sg tak kapitatochtonne
i w duzej mierze wykorzystuja dostepne juz zasoby. Innowacyjnos¢ bedzie pole-
gala na innowacyjnosci procesu, pewnym przewartosciowaniu go i dostrzezeniu
pewnej luki do wypehienia, w juz funkcjonujagcym procesie. Wszystko po to, aby
satysfakcja klienta przetozyta si¢ na wyniki przedsigbiorstwa, a tym samym jego
przewage nad konkurentami.

W sytuacji podobnych produktow w podobnej cenie klient skorzysta z oferty
przedsicbiorstwa oferujacego lepsze wartosci niematerialne. Czynnikiem decydu-
jacym moze si¢ okaza¢ wiasnie standard obstugi: szeroki wachlarz opcji dostawy,
(nie jedynie mozliwo$¢ dostawy poprzez firme¢ kurierska), tatwos¢ ztozenia za-
mowienia (poprzez nieskomplikowany formularz), mozliwos¢ szybkiego kontak-
tu ze sprzedawca w razie potrzeby pozyskania dodatkowych informacji (na przy-
ktad w postaci czatu bezposrednio na stronie internetowej). Mimo generowania
raportdOw na ten temat, mimo szeregu publikacji, wiele firm w dalszym ciagu nie
przywiazuje wagi do tych czynnikow. Przyklady pokazuja jednak, ze czgs¢ firm
jest bardzo §wiadomych zwigzku logistycznej obstugi klienta i przewagi konku-
rencyjnej. Innowacyjne rozwigzania logistyczne istniejg zatem zarowno w sferze
testow, jak i w praktyce. W $wietle teorii dyfuzji innowacyjnosci, zatozywszy, ze
jej podstawowym celem jest komunikowanie, mozna uznac, ze w zaprezentowa-
nych przyktadach owo ,,dzielenie si¢ informacja”, przekazywanie referencji, prze-
biega niezwykle pomyslnie. To z kolei doskonale rokuje, Zze zaprezentowane przy-
ktady innowacji procesowych, znajda szerokie zastosowanie i przyczynig si¢ do
mozliwosci uzyskania przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstw je stosujacych.
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INNOVATION IN LOGISTICS AND LOGISTIC CUSTOMER SER-
VICE AS AN ELEMENT OF THE DEVELOPMENT OF COMPETI-
TIVE ADVANTAGE IN ENTERPRISE

Abstract: The subject of the article is the innovations in the area of logistics and logistics customer
service and their impact on the competitive advantage of enterprises. The article shows the concept
of innovation, logistics and logistic customer service. The article also includes examples of imple-
mented innovations such as: use of drones, use of cubicycles and click & collect service. All these
solutions help the customer save time - and companies help reduce service costs. For this reason
companies become more competitive. The article also talks about limitations in the possibilities of
introducing the presented solutions.

Keywords: logistics, logistics customer service



