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INNOWACYJNE SPOSOBY PRZEZWYCIEZANIA
PROBLEMU ,,OSTATNIEJ MILI” W E-COMMERCE

Streszczenie: W artykule poruszono zagadnienie logistycznej obstugi klienta indywidualne-
go w handlu elektronicznym i pojawiajacego si¢ w tym kontekscie problemu ,,ostatniej mili”.
Problem ten polega na wysokich kosztach i problemach organizacyjnych dostawy do klienta
indywidualnego, co wynika z geograficznego rozproszenia, jak rowniez ze sposobu odbioru
przesytki przez tego typu odbiorcg.

Autor wskazal w drugiej czgsci artykutu na sposoby redukcji problemu ,,ostatniej mili” z
wykorzystaniem alternatywnych form dostawy. Zilustrowal wyzej wymienione rozwiazania
przyktadami z polskiego rynku.

Stowa kluczowe: e-biznes, e-commerce, problem ,,ostatniej mili”, innowacje.

1. Wstep

Gospodarcze zastosowania technologii teleinformatycznej sa liczne. Zgodnie z mo-
delem Angherna wyrdzni¢ mozna cztery podstawowe obszary wykorzystania prze-
strzeni wirtualnej w dziatalnosci gospodarczej: informacyjne, komunikacyjne, dys-
trybucyjne i transakcyjne [Anghern 1997, s. 362]. O ile dwa pierwsze z wymienionych
obszaréw zostaly w zasadzie zaadaptowane w codziennej praktyce przedsigbiorstw
[Wykorzystanie technologii... 2008], o tyle handel elektroniczny napotyka wiele ba-
rier w implementacji. Bariery wynikaja z wigkszego stopnia skomplikowania e-
-handlu, a wigc przeplywu obok informacyjnych strumieni danych takze fizycznych
strumieni produktow, interdyscyplinarnosci e-commerce (kwestie techniczne, za-
rzadcze, logistyczne, prawne itd.) oraz wysokich wymagan stawianych sklepom in-
ternetowym przez potencjalnych klientow. Wysokie wymagania wiaza si¢ w pierw-
szym rzedzie z logistycznymi aspektami funkcjonowania e-biznesu — czasem i
kosztem dostaw. Sklepy internetowe zmagaja si¢ z tzw. problemem ostatniej mili
(the last mile issue), ktory dotyczy kwestii sprawnej i efektywnej obstugi klienta
detalicznego. Obstuga ostatniego ogniwa w tancuchu logistycznym, jakim jest klient
— osoba fizyczna, wiaze si¢ z zagadnieniem geograficznej dyspersji odbiorcow z
jednej strony, a z drugiej — ze specyficznymi rozwiazaniami firm kurierskich czy
poczty odno$nie do dostawy przesyiki.
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Niniejszemu artykulowi przy$wiecaja dwa cele. Pierwszym jest analiza proble-
mu ,,ostatniej mili” w obszarze logistycznej obstugi handlu elektronicznego nakie-
rowanego na klienta detalicznego (business — to — consumer — b2c). Drugim celem
jest wskazanie mozliwo$ci przezwycigzenia problemu ,,ostatniej mili” przez wska-
zanie rozwiazan posrednich, w ktorych przesyltki nie trafiaja bezposrednio do rak
zamawiajacego, a ich odbior ma miejsce w innym miejscu niz miejsce zamieszkania
klienta.

2. Istota problemu ,,ostatniej mili” w e-commerce

Handel elektroniczny stworzyl nowe mozliwosci nabywania produktéw i ustug.
Dzigki transakcyjnemu zastosowaniu Internetu klienci maja dostgp do szerszego
asortymentu, moga w sposob wygodny dokonywac¢ zakupow, korzysta¢ z alterna-
tywnych sposobow zawierania transakcji (np. aukcji), jak rowniez w wielu przypad-
kach osiagna¢ oszczg¢dnos$ci cenowe. Transakcyjne mozliwosci przestrzeni wirtual-
nej zaowocowaly powstaniem wielu sklepoéw internetowych. W konsekwencji
sprzedaz detaliczna przez Internet odnotowuje dynamiczny wzrost. Na przyktad w
Wielkiej Brytanii wzrost obrotow handlu elektronicznego pomigdzy rokiem 1999 a
2005 siggnat 720% [Weltevreden 2008, s. 638]. Najnowsze opublikowane dane dla
polskiego rynku réwniez potwierdzaja ekspansj¢ e-commerce. Wedlug raportu
,E-commerce 2009 laczne obroty polskiego internetowego handlu detalicznego
wzrosty 0 36,4% w stosunku do roku poprzedniego 1 wyniosty w skali catego 2008 r.
11,01 mld zt. Sprzedaz w sklepach internetowych wzrosta o 30,5%, do poziomu
4,53 mld zt. Z kolei catkowita warto$¢ transakcji internetowych z uwzglednieniem
platform aukcyjnych zwigkszyta si¢ do 6,48 mld zt, co oznacza zmiang o 40,9% w
stosunku do 2007 r. [Grzechowiak 2009, s. 4]. Co wigcej, porownanie udzialu e-
-commerce w tacznych obrotach handlu detalicznego pomig¢dzy panstwami rozwi-
nigtymi a Polska wskazuje, ze polski handel elektroniczny ma przed soba wysoki
potencjat wzrostowy. Udziat sprzedazy internetowej w handlu detalicznym ksztatto-
wat si¢ w Polsce na koniec 2008 r. na poziomie 2%, tymczasem dla Wielkiej Brytanii
analogiczny wskaznik wynosit 10% [Grzechowiak 2009, s. 5; Juz 10 procent...
2010].

Rosnaca skala detalicznego handlu elektronicznego ma swo6j wymiar logistycz-
ny. Dobra fizyczne kupowane w Internecie musza dotrze¢ do klienta. Logistyczny
tancuch dostaw do odbiorcy sktada sig z kilku ogniw, poczawszy od skompletowa-
nia wyspecyfikowanych w zamowieniu produktow, zorganizowania wysyiki, az do
skutecznego dostarczenia przesylki do rak odbiorcy. Szczegdlnie ostatni etap cha-
rakteryzuje si¢ wieloma wyzwaniami w zakresie terminu i trybu dostawy z punktu
widzenia zarowno sklepu, jak i klienta. Wyzwania te okre§lane sa mianem problemu
,ostatniej mili”, przez ktory nalezy rozumie¢ problemy z efektywnym — w sensie
temporalnym, organizacyjnym i kosztowym — dostarczeniem zamowienia klientom
indywidualnym sklepéw internetowych. Na problem ,,ostatniej mili” sktadaja si¢
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takie sktadowe, jak: czas dostawy, tryb odbioru (ile czasu odbiorca musi pozosta¢
w domu, czekajac na dostawg), stan zamawianych produktow (stopien uszkodze-
nia przesylki), elastycznos¢ w ustaleniu daty i miejsca odbioru, kompleksowos¢ i
precyzyjno$¢ informacji na temat dostawy ($ledzenie trasy przesytki, poprawnosé¢
prezentowanych on-line danych) [Madlberger, Sester 2005].

Problem ,,ostatniej mili” wynika z geograficznego rozproszenia odbiorcow kon-
cowych, jak rowniez z konieczno$ci zorganizowania catego procesu dostawy przez
sprzedawcg.

Geograficzne rozproszenie konsumentéw powoduje, ze dla operatoréw logi-
stycznych (firm kurierskich, poczty) rosna promienie dostaw, pojawia si¢ problem
optymalnego zaplanowania trasy danego kuriera do wielu odbiorcow. Relatywnie
niewielkie warto§ciowo i1 gabarytowo przesylki dla klienta indywidualnego, niski
potencjat laczenia tego typu przesylek w wigksza calos¢ (bundling), czgsto koniecz-
no$¢ wielokrotnego zaopatrywania tego samego odbiorcy w skali roku oznaczaja
wysokie koszty obstugi logistycznej nabywcy koncowego oraz koniecznos$¢ posia-
dania przez operatora logistycznego odpowiednich aktywow ludzkich, rzeczowych
1 kapitatowych. W konsekwencji koszt dostarczenia przesytki do klienta indywidu-
alnego jest zdecydowanie wyzszy niz dostarczenie zamdwienia do klienta instytu-
cjonalnego.

Model biznesowy handlu elektronicznego natozyt na sprzedawce obowiazek zor-
ganizowania kanatu dystrybucyjnego. W tradycyjnym handlu detalicznym to klient
jest odpowiedzialny za zorganizowanie dostawy zakupionych towaréw do miejsca
zamieszkania. Selekcja i konfekcjonowanie poszczegdlnych produktow, zapakowa-
nie i transport do domu jest domena konsumenta. W wypadku detalicznego handlu
elektronicznego sytuacja wyglada odwrotnie — sprzedawca organizuje tancuch do-
staw az do domu klienta. Z perspektywy klienta skuteczne zorganizowanie procesu
dostarczania przesylek odgrywa kluczowa role w budowaniu przewagi konkurencyj-
nej przez sklepy internetowe [Esper, Jensen, Turnipseed 2003, s.177; Lee, Whang
2001, s. 177].

Problem ,,ostatniej mili” ma tez swoje odbicie po stronie odbiorcy. Teoretycznie
dostawa do domu powinna cechowa¢ si¢ duza doza wygody dla zamawiajacego.
W praktyce jednak odbidr przesytek odbywa si¢ w godzinach pracy wielu nabyw-
cOW 1 w zwiazku z tym musza oni pozniej odbiera¢ przesytki w lokalnej placowce
pocztowej czy w punkcie firmy kurierskiej. Wiaze si¢ to z szeregiem niedogodnosci:
czasem otwarcia tego typu placowek, ktory zasadniczo pokrywa si¢ z czasem pracy
klientow, kolejkami czy konieczno$cia nadtozenia drogi. Jak szacuja zrodla w USA,
w ok. 30% gospodarstw domowych — ze wzgledu na obowiazki zawodowe — nie ma
kto odebra¢ przesylki w czasie pracy operatorow logistycznych [Boyer, Prud’hom-
me, Chung 2009, s. 186], co $wiadczy o powadze podnoszonej kwestii.

Na powyzsze przyczyny znaczenia problemu ,,ostatniej mili” naktada si¢ dodat-
kowo rosnaca skala internetowej sprzedazy, jak réwniez rosnace wymagania klien-
tow. W miarg wzrostu obrotow handlu elektronicznego w obrocie pojawia si¢ coraz
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wigksza liczba przesytek. W ciagu dwoch lat odsetek internautow wykorzystujacych
Internet do zakupoéw wrdst dwukrotnie, z 42% w 2007 r. do 85% w roku 2008 [85
procent... 2009]. Towarzyszy temu powigkszajaca si¢ gwattownie liczba przesytek.
Wedtug danych z konca 2009 r., Poczta Polska obstuguje rocznie ok. 50 mln rézne-
go rodzaju paczek i przesylek pobraniowych, ktérych liczba w ciagu ostatnich pig-
ciu lat zwigkszyta si¢ o 100% [Kotowski 2009]. Dynamicznie przyrastajaca liczba
dorgczen powoduje problemy odczuwane przez finalnego odbiorcg — zmniejszenie
poziomu konkurencji pomigdzy operatorami logistycznymi, przejawiajace sig jedy-
nie awizowaniem przesytek, niska elastycznoscia w uzgodnieniach co do terminu
odbioru zaméwienia wsrod firm kurierskich, zagubienia przesylek, dostarczenie
w stanie uszkodzonym, a w skrajnej sytuacji okradanie przesylek przez pracowni-
kéw operatora logistycznego [Miaczynski, Domaszewicz 2005]. Z drugiej strony
nabywcy chca by¢ traktowani coraz lepiej — skrocenie czasu dostawy, odbior mozli-
wy w godzinach wieczornych i nocnych, starannie zapakowana przesytka znajduja
si¢ wérod postulowanych cech idealnego sklepu internetowego [Laskowska 2008].
Swiadczy to o ewolucji pogladéow internautow o sktadowych problemu ,,ostatniej
mili” i jest bodZzcem do szukania alternatywnych sposobdéw zwickszenia postrzega-
nej jakosci w obszarze dostaw.

3. Rozwigzania minimalizujace problem ,,ostatniej mili”

Jak wskazano w poprzedniej sekcji rozwazan, detaliczny handel internetowy staje w
obliczu koniecznos$ci przezwycigzenia problemu ,ostatniej mili”. Klasyczna dla
e-commerce formuta dostawy do domu klienta okazuje si¢ niewystarczajaca z punk-
tu widzenia zaréwno sprzedawcow, jak i klientow. Dlatego tez powstaja nowe roz-
wiazania, ktore w swoim zatozeniu stuzy¢ maja minimalizacji negatywnych aspek-
tow obstugi ostatniego odcinka w logistycznej obstudze klienta detalicznego.
Wyrozni¢ mozna 2 rodzaje rozwigzan posrednich, redukujacych znaczenie problemu
ostatniej mili [Esser 2008]:

1. Rozwiazania osobowe:

a) punkty odbioru (pick-up points) — takie jak sklepy, kioski.

2. Rozwiazania automatyczne:

a) schowki dzielone (package boxes) — przeznaczone dla ograniczonego kregu
0sob,

b) skrytki (Jocker facilities) — zlokalizowane w ogdlnodostgpnych miejscach.

Generalnie pomyst zwigzany z powyzszymi rozwiazaniami polega na stworzeniu
zbiorczego punktu, w ktorym przechowywane sa przesyiki dla odbiorcéw z danego
obszaru. Innymi stowy, operator logistyczny nie rozwozi juz przesylek do kazdego
odbiorcy indywidualnego, a jedynie w sposob zbiorczy dostarcza np. do skrytki.
Upraszcza to organizacje dostaw, jak rowniez zmniejsza koszty obstugi logistyczne;j.
Z kolei klient ma mozliwo$¢ podjecia przesytki w niestandardowych godzinach.
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Pomigdzy zaprezentowanymi rozwiazaniami, ktoére mozna okresli¢ mianem
rozwigzan posrednich (nie bazuja na bezposrednim dostarczeniu do rak wlasnych
zamawiajacego), istnieja roznice. Pierwsze rozwiazanie (punkt odbioru) cechuje si¢
limitowanym czasem pracy, a przede wszystkim odbiorca przesyltki jest obstugiwa-
ny przez druga osobg. W tym sensie tego typu rozwiazanie jest podobne do obstugi
przez operatorow logistycznych. Z kolei schowki dzielone i skrytki sa urzadzenia-
mi, ktore zawieraja w sobie okreslong liczbg przegrodek. W celu odbioru przesytki
klient wprowadza jemu tylko znany kod, co powoduje otwarcie wlasciwej przegrod-
ki. Podstawowg zaleta jest funkcjonowanie przez 24 godziny na dobg. Syntetyczne
poréwnanie zalet i wad obu klas rozwiazan zawiera tab. 1.

Tabela 1. Porownanie zalet i wad posrednich metod dostarczenia przesylek

Rozwiazania osobowe Rozwigzania automatyczne
Limitowany czas obstugi funkcjonowanie non stop
Mozliwo$¢ dhuzszego przechowywania generalnie zdefiniowany okres przechowywania
przesytki

Rozwiazanie mniej narazone na akty wandalizmu | wyzsze ryzyko narazenia na akty wandalizmu
(szczegolnie skrytki)

Koniecznoé¢ okazania dokumentéw uprawniaja- | brak koniecznosci posiadania przy sobie doku-

cych do odbioru przesytki mentoéw (awizo, dowdd osobisty)
Latwiejsze zatatwienie reklamacji problematyczne ztozenie reklamacji
Standardowa procedura odbioru szybkos¢ i wygoda odbioru (brak kolejek)

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie: [Weltevreden 2008, s. 640].

Warto odnotowa¢ roznice pomigdzy schowkami o ograniczonym dostgpie a
skrytkami umieszczonymi w miejscach publicznych. Schowki dzielone funkcjonuja
w biurowcach lub budynkach mieszkalnych. Dostgp do nich ma wigc ograniczona
grupa pracownikow albo mieszkancow. Z kolei ich dodatkowa zaleta jest to, iz
przesytke mozna odebra¢ w drodze z pracy do domu, bez koniecznosci nadktadania
drogi. Przy powszechnie dostgpnych schowkach nalezy liczy¢ si¢ z konieczno$cia
dodatkowej trasy.

Rozwigzania posrednie znane sa w krajach Europy Zachodniej od kilku lat. Al-
ternatywne sposoby dostawy do klienta finalnego w stosunku do odbioru w domu sa
jednak relatywnie rzadko stosowane w praktyce. Swiadczy o tym badanie przepro-
wadzone na liczacej 1600 gospodarstw domowych populacji rejencji Kolonii. Ta-
bela 2 wskazuje, jakie metody pokonania ostatniej mili wybierali w rzeczywistosci
respondenci, a z drugiej strony, z jakich by chcieli skorzystac.

Dane zamieszczone w tab. 2 wskazuja na duzy potencjat rozwiazan posrednich
— w przekroju kazdego rodzaju alternatywnych metod odbioru wida¢ znaczne zain-
teresowanie mieszkancéw Kolonii. ROwnocze$nie nalezy odnotowac, ze zaintereso-
wanie posrednimi metodami dostaw jest zroznicowane w zaleznos$ci od lokalizacji
respondenta. Ze skrytek i punktow odbioru najchgtniej skorzystaliby mieszkancy
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centrum miasta (61% mieszkajacych w centralnych dzielnicach Kolonii) [Esser
2008]. Natomiast dla mieszkancow dzielnic peryferyjnych czy przedmie$¢ wzmian-
kowany odsetek jest juz duzo mniejszy i wynosi odpowiednio 33% i 28% [Esser
2008]. Zatem geograficzna lokalizacja potencjalnego odbiorcy jest istotng przestan-
ka skutecznego wdrozenia rozwiazan posrednich.

Tabela 2. Stosowane i pozadane metody dostarczenia przesytek, odsetek respondentow

Stosowane dotychczas

metody dostawy Preferowane metody dostawy

Rodzaj rozwiazania

Punkt odbioru 13 23
Schowki dzielone 1 8
Skrytki 1 17
Dostawa do domu 83 51

Zrédto: [Esser 2008].

Wdrozenie w praktyce rozwiazan posrednich niesie ze soba skutki o charakterze
pozytywnym i negatywnym. W obszarze rejencji kolonskiej zaobserwowano zmniej-
szenie ruchu samochodowego 0sob prywatnych i zmniejszone zapotrzebowanie na
przestrzen parkingowa w centrum miasta. Z drugiej strony pojawily si¢ problemy z
zaparkowaniem w poblizu skrytek czy punktow odbioru. Wzrdst rowniez przebieg
samochodow dostawczych rozwozacych przesytki [Esser 2008].

Jak wskazano w poprzednich sekcjach artykutu, polski handel elektroniczny
rozwija si¢ nie mniej dynamicznie niz na zachodzie Europy, co nie pozostalo bez
wplywu na coraz bardziej dolegliwe odczuwanie problemu ,,ostatniej mili”. Rok 2009
okazat si¢ pod tym wzgledem rokiem przetomowym — pojawity si¢ bowiem projek-
ty, ktore stanowia egzemplifikacj¢ rozwiazan posrednich, takich jak punkt odbioru,
skrytka i schowek dzielony.

Chronologicznie pierwsza pojawila si¢ ustuga ,,Paczka w Ruchu”. Firma Ruch SA,
prowadzaca ogolnopolska sie¢ kioskow i salondw prasowych, pod koniec 2008 r.
poinformowata o utworzeniu punktéow odbioru w ok. 2000 kioskow rozlokowa-
nych na terenie catego kraju [Paczka w Ruchu... 2008]. Sklepy internetowe zaczgty
uwzgledniaé ofertg ,,Paczka w Ruchu” w roku 2009. Z tej mozliwosci dystrybucji
skorzystaty m.in. Merlin.pl, Kdc.pl czy Sklep.Gildia.pl. Podstawowa zaleta oma-
wianej ustugi jest relatywnie krotki czas dostawy wynoszacy 1 dzien-2 dni robocze,
mozliwo$¢ odebrania przesytki w dogodnym miejscu i czasie — najblizszym miejscu
pracy czy zamieszkania kiosku Ruchu, o dowolnej porze otwarcia placowki. Kolejna
uzyteczng funkcja omawianej ustugi jest monitorowanie stanu realizacji zamowienia
(8ledzenie przesytki on-line). Co wazne z punktu widzenia klienta, koszt dostawy
jest nizszy niz w przypadku pozostatych form dystrybucji. Na przyktad — w skle-
pie Merlin.pl cena przesyltki odebranej w kiosku Ruchu wynosi 8 zt, podczas gdy
standardowa przesytka ekonomiczna Poczty Polskiej obciaza odbiorcg kwota 12,5 zt
[Dostawa w Polsce... 2010]. Pewna niedogodnoscia omawianej ushugi jest relatyw-
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nie niewielka liczba kioskéw Ruchu funkcjonujacych w ramach ustugi ,,Paczka w
Ruchu”, jak rowniez niewielka liczba sklepow internetowych, ktore dotaczyty taki
sposob dostawy do swojego systemu dystrybucji.

Kolejnym przyktadem rozwiazan posrednich zaimplementowanych na polskim
gruncie jest ustuga ,,Paczkomaty 24/7” firmy InPost sp. z 0.0., ktora swoj debiut miata
14 pazdziernika 2009 [Maj 2009]. Polega ona uruchomieniu sieci skrytek w ogdlno-
dostepnych lokalizacjach, z ktorych klient moze odbiera¢ przesytke po podaniu kodu
dostepu. Kod dostgpu wysytany jest SMS-em lub poczta elektroniczna, co eliminuje
koniecznos¢ posiadania przy sobie jakichkolwiek dokumentow, takich jak awizo czy
dowod osobisty. Najwazniejsza zaleta jest jednak mozliwos$¢ odebrania zaméwienia
przez 24 godziny na dobe, jak roéwniez szybkos¢ dostawy. Wedlug dostepnych da-
nych ok. 99% przesytek trafia do paczkomatu nastgpnego dnia po nadaniu przesytki
[Stabryta 2010]. Pod koniec stycznia 2010 r. sie¢ paczkomatdéw liczyta w skali ca-
tego kraju 200 maszyn, zlokalizowanych w 39 miastach Polski. Pod koniec 2010 r.
ma ich by¢ 450, a docelowo w catym kraju zostanie uruchomionych 800 automatow
[Stabryta 2010]. Minusem ustugi ,,Paczkomaty 24/7” jest relatywnie niewielka licz-
ba skrytek, skupiajacych si¢ w duzych i srednich miastach. To rozwiazanie jest tez
drozsze niz wspomniana wyzej ustuga ,,Paczka w Ruchu” — koszt dostawy ta metoda
opiewa w sklepie Merlin.pl na 10,5 zt [Dostawa w Polsce... 2010].

Nastepnym, innowacyjnym projektem jest schowek dzielony, ktory stuzy do dys-
trybucji produktow spozywczych. Firma Frisco.pl uruchomita pilotazowy projekt
Freshbox w potowie grudnia 2009 r. Frisco.pl wstawito do warszawskiego biurowca
Agory duza lodowke z przegrodkami, tzw. Freshbox [Miaczynski 2009]. Pracownicy
biurowca moga zamawia¢ produkty spozywcze, takie jak owoce, warzywa, migso,
nabiat na stronie sklepu Frisco.pl. Nastgpnie kurier przywozi zamowienie i wstawia
je do schowka. Pracownik, wychodzac z biura, odbiera zamoéwienie bezposrednio w
hallu biurowca, nie zbaczajac ze swojej trasy do domu. Podstawowga zaleta omawia-
nego projektu jest zwigkszenie wygody 1 oszczedno$¢ czasu przy realizacji codzien-
nych zakupow zywnosci. Natomiast stabos¢ projektu Freshbox tkwi w przekonaniu
klienta do takiej formy zaopatrzenia w produkty spozywcze. Produkty Zzywnoscio-
we w kontek$cie e-commerce maja swoja specyfike — wielu klientoéw chce przed
zakupem doswiadczy¢ w sposob sensoryczny ich zapachu czy tez zapoznac sig z
wygladem przeznaczonej do zakupu partii towaru. Po drugie taka posrednia forma
dostawy nie byta dotychczas stosowana przez internetowe sklepy z zywnoscia.

4. Zakonczenie

Problem ,,ostatniej mili” jest problemem nicodzownie wystgpujacym przy logistycz-
nej obstudze klientow sklepdéw internetowych. Omawiane zagadnienie zyskato na
znaczeniu z jednej strony na skutek zwigkszonej liczby transakcji dokonywanych w
Internecie, a z drugiej — z powodu rosnacych wymagan klientow odno$nie do czasu
i trybu dostawy. Dlatego tez pojawity si¢ rozwiazania posrednie, ktore pozwalaja na
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obnizenie kosztow dostawy (jak sugeruja niektore symulacje —nawet do 60% [Puna-
kivi, Yrjola, Holmstrom 2001, s. 427]), jak rowniez ulatwiaja organizacj¢ procesu
realizacji zamowienia dla klienta detalicznego.

Przedstawione w artykule rozwiazania, takie jak punkt odbioru, schowek dzielo-
ny czy skrytka, wchodza do powszechnego uzycia. Jednakze ich znaczenie dla od-
biorcy indywidualnego zwiazane jest z wieloma uwarunkowaniami, wsrdd ktorych
mozna wymieni¢ miejsce zamieszkania odbiorcy (centrum miasta kontra obrzeza
lub rejony podmiejskie), typ produktu (ksiazka kontra produkt spozywczy), cechy
osobowosciowe konsumenta (otwarto$¢ na zmiany kontra postawa konserwatywna),
doswiadczenia konsumenta w zakresie e-commerce (nowicjusz kontra doswiadczo-
ny internauta). Wymienione wyzej czynniki przesadza o stopniu rzeczywistej imple-
mentacji rozwiazan posrednich.

Przy prezentowanych zaletach posrednich form dostawy nie wydaje sig, aby do-
stawa do domu przestata by¢ gtowng forma realizacji zamoéwienia w segmencie od-
biorcy indywidualnego. Niemniej jednak — jak przekonuje przyktad panstw wysoko
rozwini¢tych — rozwiazania posrednie stanowia istotna alternatywe dla wybranych
segmentow odbiorcéw indywidualnych. Rowniez w Polsce, jak wskazuja zamiesz-
czone przyktady, rozpoczal sig¢ okres posredniego rozwigzania problemu ostatniej
mili. Prezentowane przykltady maja jeszcze relatywnie niewielka skale dziatania, ale
nalezy si¢ spodziewac ich dalszego rozwoju w sensie zarowno ilosciowym (powigk-
szanie liczby punktow odbioru czy skrytek), jak i jakosciowym (nowe funkcje).
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INNOVATIVE SOLUTIONS FOR OVERCOMING
THE LAST-MILE PROBLEM IN E-COMMERCE

Summary: The article focuses on the issue of delivery service for a customer in B2C e-com-
merce and emerging in this context the last-mile problem. This problem relies on high cost
and organizational problems of servicing the individual customer, as a result of geographical
dispersion, as well as the mode of receiving shipment by this type of recipient.

The author pointed out in the second part of the article the ways to reduce the last-mile
problem by using alternative forms of delivery, such as pick-up points, package boxes or
locker facilities. Finally, the paper presents case studies from the Polish market, illustrating an
innovative way of coping with the last-mile issue.
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