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Streszczenie. Artyku  ukazuje istot  zarz dzania procesami logistycznymi, których prawid owe 
funkcjonowanie stwarza mo liwo ci do tworzenia przewagi konkurencyjnej. Przewaga ta mo e 
by  osi gni ta wówczas, gdy koncepcja tworzenia a cucha warto ci produktu lub us ugi jest 
budowana z perspektywy klienta. Autor pokazuje wdro one rozwi zania na przyk adzie narodo-
wego operatora pocztowego.  
 
 
Wprowadzenie

 Oferowanie nowych warto ci, umiej tno  dostosowywania si  do aktualnej rze-
czywisto ci biznesowej oraz elastyczno  procesów logistycznych staj  si  wyznaczni-
kiem dla nowych modeli biznesowych. Klient 4.0 to wymagaj cy, wiadomy konsu-
ment, który od firmy oczekuje czego  wi cej ni  poprawnej obs ugi. Wymaga nad a-
nia za panuj cymi trendami nowych technologii. Bezwzgl dnie weryfikuje, czy ca y 
proces tworzenia okre lonych warto ci przez przedsi biorstwo spe nia jego oczekiwa-
nia, a nawet – czy kreuje nowe potrzeby. Nale y wskaza , e Internet to nowe medium, 
które wywiera coraz wi kszy wp yw na prowadzenie biznesu (Drab-Kurowska, 2012,  
s. 175; 2013, s. 297). Dynamiczny rozwój handlu elektronicznego implikuje podejmo-
wanie dzia a  zmierzaj cych do przekszta cania tradycyjnej dzia alno ci w dzia alno  
dostosowan  do potrzeb klienta, przy wykorzystaniu nowoczesnych technologii, szcze-
gólnie wa nych dla bran y e-commerce. Podmioty gospodarcze wykorzystuj  ten kana  
sprzeda y, poszukuj c jednocze nie nieustannie najlepszych ofert rynkowych dedyko-
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wanych np. us ugom z grupy Kurier, Ekspres, Paczka (KEP). Natomiast w obszarze 
tradycyjnych przesy ek listowych spadek wolumenu nale y jak najszybciej rekompen-
sowa  e-substytucj , widz c w niej szans , a nie zagro enie. Patrz c natomiast na bran-

 automotive, podej cie do tworzenia warto ci ostatecznego produktu jest jeszcze bar-
dziej wyra ne. Bran a motoryzacyjna to nowe technologie, innowacje i znaczny poziom 
zatrudnienia oraz miliony wymagaj cych klientów. 
 Rozwój przedsi biorstw, konsolidacja bran , presja konkurencyjno ci, globaliza-
cja dzia alno ci gospodarczej wymagaj  od mened erów stosowania nowszych i bar-
dziej wyrafinowanych narz dzi analizy i oceny informacji, wspomagaj cych procesy 
zarz dzania. Charakterystyczne jest sukcesywne odchodzenie od koncepcji zorientowa-
nych na funkcje i sfery dzia alno ci na rzecz coraz powszechniejszego i skutecznego 
wdra ania koncepcji zorientowanych na procesy. Baz  w a ciwej identyfikacji proce-
sów logistycznych, szczególnie zachodz cych w obszarze systemów produkcji oraz 
poczty, warunkuj cych zaoferowanie klientom oczekiwanych przez nich produktów  
i us ug ( wiadcze  logistycznych), stanowi obecnie koncepcja a cucha warto ci (Blaik, 
Matwiejczuk, 2008, s. 45). 
 a cuch warto ci przedsi biorstwa powinien przede wszystkim umo liwia  wy-
tworzenie i dostarczenie warto ci oczekiwanych przez klientów. W tworzeniu warto ci 
niezb dne jest przyj cie zasady nadrz dno ci ich interesów, a preferencje i oczekiwania 
powinny stanowi  kluczowe kryterium zarz dzania. Wymaga to precyzyjnego zidenty-
fikowania czynno ci warunkuj cych dostarczanie podstawowych u yteczno ci (formy, 
posiadania, miejsca i czasu) na rzecz klientów.  
 Na przedsi biorstwo nak ada to tym samym konieczno  zdefiniowania unikato-
wej w stosunku do konkurentów „propozycji warto ci”, która docelowo jest oferowana 
klientom, by rozwi za  ich problemy (Blaik, Matwiejczuk, 2008, s. 53). Co wa ne, 
wed ug R. Matwiejczuka, opracowanie przez firm  propozycji warto ci powinno 
uwzgl dnia  nie tylko preferencje i oczekiwania klienta, ale równie  mo liwo ci przed-
si biorstwa, obejmuj ce adekwatn  do oczekiwa  klientów kompozycj  wiadcze  
logistycznych oferowan  na rynku. Zale no ci wyst puj ce w a cuchu warto ci mog  
przyczynia  si  do zdobywania i utrzymywania pozycji konkurencyjnej na dwa sposoby 
– przez optymalizacj  lub koordynacj . Jednocze nie stanowi  one rezultat dzia a  
mechanizmu kompromisu, dzi ki któremu ró na organizacja poszczególnych dzia a  
mo e prowadzi  do tego samego efektu ko cowego, na przyk ad wymagaj cy wi k-
szych nak adów projekt, bardziej rygorystyczne za o enia dotycz ce specyfikacji mate-
ria ów oraz bardziej wnikliwa kontrola procesu produkcji mog  przyczyni  si  do obni-
enia kosztów serwisowania. W przypadku Poczty Polskiej mo e to by  bardziej rygo-

rystyczna kontrola terminowo ci ekspediowania przesy ek pocztowych z Wydzia ów 
Ekspedycyjno-Rozdzielczych (WER) do mniejszych w z ów i odwrotnie, co mo e si  
przyczyni  w konsekwencji do lepszej terminowo ci dor czania przesy ek. Ka da firma 
musi bowiem dokona  optymalizacji tych wzajemnych zale no ci, uwzgl dniaj c cha-
rakter strategii przyj tej w celu osi gni cia i utrzymania przewagi konkurencyjnej. 
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Monitorowanie zale no ci ujawni z pewno ci  potrzeb  koordynacji poszczególnych 
dzia a . Organizacja dostaw na okre lony czas mo e wi za  si  tak e z konieczno ci  
koordynacji zada  z zakresu dzia a  operacyjnych, logistyki zewn trznej oraz serwisu. 
Umiej tne koordynowanie poszczególnych dzia a  umo liwia cz sto zmniejszenie 
kosztów i zwi ksza mo liwo ci rozwoju. 
 
 
1. Logistyka e commerce

 Z punktu widzenia biznesu patrzy si  na e-commerce jako dzia anie niewymagaj -
ce takiego zaanga owania, jak biznes prowadzony w tradycyjnej formie. Warto jednak 
zwróci  uwag  na fakt, i  polski rynek e-commerce jest ju  wart ok. 40 mld z , z dyna-
mik  wzrostu rok do roku na poziomie ok. 20%. Polscy klienci oceniaj  bran   
e-commerce przez pryzmat sklepów internetowych i platform zakupowych, które s  dla 
nich ród em szerokiej oferty w atrakcyjnej cenie po czonej z szybk  i bezproblemow  
realizacj  zamówie  i zwrotów. Wed ug raportu E-commerce w Polsce 2017 roku (Ge-
mius, 2017) ju  54% polskich internautów kupowa o online (w porównaniu z 50%  
w roku 2016). Najsilniejszym czynnikiem zach caj cym do e-zakupów jest ich ca odo-
bowa dost pno  (82% wskaza ). Z raportu wnika, i  kupuj cy online maj  generalnie 
bardzo dobr  opini  o robieniu zakupów przez Internet. Zakupy online s  postrzegane 
jako nieskomplikowane i wygodne, ale tak e ta sze i zajmuj ce mniej czasu ni  kupo-
wanie w sklepach tradycyjnych. Przy okazji post puj cy rozwój urz dze  mobilnych z 
dost pem do Internetu sprawi , e dla wspó czesnego konsumenta dost p do oferty 24/7 
ju  nie jest opcj , a coraz bardziej konieczno ci . (https://www.gemius.pl/wszystkie-
artykuly-aktualnosci/najnowsze-dane-o-polskim-e-commerce-juz-dostepne.html, 
21.09.2017). 
 Wybrane miejsce i odpowiadaj cy nam czas to czynniki, które klient ceni najbar-
dziej, dokonuj c zakupu online z dostaw  kuriersk  bezpo rednio do domu lub miejsca 
pracy. To jasny sygna  dla sprzedawców, którzy powinni skupi  si  na rozwoju modelu 
omnichannel, który gwarantuje optymalizacj  procesu zakupowego z maksymalizacj  
wygody dla klienta (https://www.gemius.pl/wszystkie-artykuly-aktualnosci/najnowsze-
dane-o-polskim-e-commerce-juz-dostepne.html, 21.09.2017).  
 Bezpo redni dowóz do domu lub pracy, poczt  albo kurierem, wci  jest najch t-
niej wybieran  form  dostarczenia towarów. Warto jednak zwróci  uwag  na fakt,  
e ju  prawie jeden na trzech Polaków woli uda  si  po swoje zakupy do punktu odbio-

ru. Ró norodno  i liczebno  oferowanej przez firmy logistyczne sieci sprawia,  
e coraz atwiej konsumentowi dobra  miejsce, które odpowiada jego preferencjom pod 

k tem lokalizacji czy godzin otwarcia (https://www.gemius.pl/wszystkie-artykuly-
aktualnosci/najnowsze-dane-o-polskim-e commerce-juz-dostepne.html, 21.09.2017). 
 Ten dynamicznie rosn cy rodzaj handlu wymusza ci g e zmiany modeli bizneso-
wych, du  dynamik  w obszarze testowania i wprowadzania nowych rozwi za , ro-
sn c  dyscyplin  kosztow  u po redników i dostawców, szczególnie w obszarze logi-
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styki. Jest to efekt kuli niegowej, u którego podstaw le y ch  zaspokojenia potrzeb 
klienta docelowego. Dlatego w przypadku firm kurierskich wygrywa ta, która potrafi 
najszybciej przemodelowa  swoje procesy, wdro y  oczekiwane rozwi zania oraz 
utrzyma  wysoki, odpowiedni do oczekiwa  klienta standard wiadczenia us ug. Kre-
owanie takiego a cuch warto ci daje du  gwarancj  odniesienia sukcesu. 
 
 
2. Case study

 Nie tak dawno, bo w 2010 roku, Poczta Polska zako czy a wdra anie systemu 
track&trace, który ju  wówczas oferowa a wi kszo  bran y. Dzi  jest on standardem. 
W 2017 roku Poczta Polska w zakresie nowoczesnych rozwi za  w bran y, jako naro-
dowy operator pocztowy, nie pozostaje w tyle, a s  ju  obszary, w których wyznacza 
trendy na polskim i europejskim rynku corowym. 
 Jednym z rozwi za  wprowadzonych niedawno przez Poczt  Polsk  jest wyposa-
enie 3,5 tys. kurierów w terminale p atnicze, dzi ki którym klienci nie musz  mie  

przy sobie gotówki, by zap aci  za paczk . Poczta Polska jako jedyna firma na polskim 
rynku oferuje dokonywanie p atno ci u kuriera zarówno kart , jak i blikiem za przesy ki 
pobraniowe. Poczta Polska, b d ca najwi ksz  w Polsce firm  dystrybucyjno- 
-logistyczn , jest g ównym partnerem logistycznym sklepów online, które z roku na rok 
zwi kszaj  swoje redniomiesi czne wolumeny przesy ek. Z badania ARC Rynek  
i Opinia, w ramach którego przebadanych zosta o 315 polskich sklepów internetowych, 
wynika, e Poczta Polska jest na pierwszym miejscu jako najcz ciej wybierany do-
stawca zakupionego w e-sklepach towaru. 55% badanych sklepów wskazuje na us ugi 
kurierskie i paczkowe Poczty Polskiej jako wybierane najcz ciej przez ich klientów. 
Transakcje kart  lub blikiem zwi ksz  zatem komfort korzystania z us ug oferowanych 
przez Poczt  Polsk  oraz skróc  czas obs ugi klienta. Partnerami projektu wyposa enia 
wszystkich kurierów Poczty Polskiej w terminale p atnicze s  MasterCard, Visa  
i eService. Jak wynika z bada  Kantar TNS dla Izby Gospodarki Elektronicznej,  
co czwarta transakcja e-commerce op acana jest ju  po tym, gdy paczka dotrze do  
odbiorcy. Jest to spowodowane g ównie przyzwyczajeniami klientów (20%), ch ci  
zachowania anonimowo ci (16%), brakiem zaufania do sklepów (15%) oraz obaw  
przed tym, e zamówiony towar nie dotrze (14%). W 2016 roku oko o 30% paczek 
nadanych za po rednictwem Poczty Polskiej zosta o op aconych gotówk  za pobraniem, 
a rednia kwota takiej transakcji wynosi a 200 z  (Intranet Poczty Polskiej 
http://www.pocztex.pl/aktualnosci/poczta-polska-wprrowadza-platnosci-karta-u-kuriera, 
20.09.2017). Ponadto Poczta Polska konsekwentnie rozwija sie  placówek typu 
click&collect, w których mo na odebra  przesy k . Uzupe nienie ju  istniej cej listy 
(stacje PKN ORLEN, kioski/saloniki RUCH, w asne placówki) o sklepy abka  
i Freshmarket sprawia, e klient mo e odebra  przesy k  w jednym z 11 tys. punktów  
w ca ej Polsce. Dzi ki uruchomieniu przez Poczt  Polsk  transportu przesy ek na No-
wym Jedwabnym Szlaku, polscy przedsi biorcy dostan  wkrótce wi ksze mo liwo ci 
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ekspansji na rynki azjatyckie, a Chiny odpowiadaj  za du  cz , rosn cego w tempie 
20% rocznie, globalnego handlu e-commerce (Intranet Poczty Polskiej 
https://intranet.poczta-polska.pl/Aktualnosci/Najlepsi-w-internecie-z-kolejnych-
wojewodztw-z-nagroda-Poczty-Polskiej, 20.09.2017). 
 W 2016 roku Poczta Polska wyposa y a swoich listonoszy w 20 tys. tabletów 
wraz z akcesoriami dodatkowymi oraz ok. 9 tys. signature padów znajduj cych si   
w placówkach pocztowych. Projekt „Mobilny Listonosz” jest przystosowany do wymo-
gów Ministerstwa Sprawiedliwo ci dotycz cych Elektronicznego Potwierdzenia Odbio-
ru (EPO). Aplikacja „Mobilny Listonosz” b dzie wykorzystywana nie tylko na potrzeby 
obs ugi korespondencji s dów, ale w niedalekiej przysz o ci stanie si  platform  skupia-
j c  wiele innowacyjnych us ug Poczty Polskiej. Aplikacja dost pna na tabletach  
i smartfonach otwiera przed Poczt  Polsk  mo liwo  zdalnego wiadczenia zupe nie 
nowych jako ciowo us ug i znacz co zwi ksza jej konkurencyjno  na krajowym rynku 
pocztowo-kurierskim. Zastosowanie aplikacji „Mobilny Listonosz” w Poczcie Polskiej 
to przyk ad pod ania za mi dzynarodowymi trendami w bran y logistycznej – obecnie 
ró ne modele mobilnej obs ugi klientów s  wykorzystywane przez najwi ksze europej-
skie firmy pocztowe.  
 Odpowiedz  Poczty Polskiej na e-substytucj  by o powo anie w ramach Grupy 
Kapita owej, spó ki-córki Poczta Polska Us ugi Cyfrowe Sp. z o.o. pod nazw  handlow  
Envelo. Produkty oferowane przez Envelo s  doskona ym przyk adem logistycznego 
a cucha warto ci dla klienta indywidualnego, jak i instytucjonalnego. Spó ka oferuje 

m.in. neokartk . To tradycyjna, drukowana widokówka, któr  mo emy wys a  z kompute-
ra, smartfona lub telefonu komórkowego. Proces ten w najprostszym uj ciu sk ada si  
m.in. z przyj cia e-zamówienia na portalu Envelo, za adowania zdj cia np. ze swojego 
telefonu lub wybrania gotowej grafiki okoliczno ciowej, opatrzenia zlecenia us ugami 
dodatkowymi, op acenia us ugi poprzez bankowo  elektroniczn . Po stronie Poczty na-
st puje wydruk, kopertowanie, sortowanie i dor czenie do dowolnego adresata w kraju 
lub na wiecie. To wszystko przy cenie tradycyjnej korespondencji nadawanej przez 
skrzynk  nadawcz . Dla klienta instytucjonalnego spó ka oferuje m.in. neofaktur , która 
oferuje profesjonalny system wysy ki faktur elektronicznych i drukowanych, gdzie klienci 
decyduj  o tym, jaki rodzaj faktury chc  otrzymywa . Wydruk oraz wysy ka s  realizo-
wane automatycznie (https://www.envelo.pl/przewodnik/neofaktura.html, 21.09.2017). 
 Dzi ki tym i innym projektom Poczta Polska aspiruje do roli narodowego operato-
ra cyfrowego. Mo e sta  si  przedsi biorstwem, które b dzie niwelowa o wykluczenie 
spo eczne pod wzgl dem cyfrowym mieszka ców Polski (Budziewicz-Gu lecka,  
2010, s. 241–249). Ju  w tej chwili dysponuje niezb dnymi rozwi zaniami technolo-
gicznymi oraz sieci  placówek, aby wspiera  administracj  w nowym procesie cyfryza-
cji us ug publicznych. Poczta Polska jest w stanie zapewni  zintegrowany, wielokana-
owy dost p do e-us ug dla 100% mieszka ców kraju. (Intranet Poczty Polskiej 

https://intranet.poczta-polska.pl/Aktualnosci/Poczta-Polska-i korespondencja-sadowa-
kolejne-tablety-trafiaja-w-rece-listonoszy, 20.09.2017). Spo ecze stwo domaga si
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poprawy jako ci wiadczonych us ug publicznych (Budziewicz-Gu lecka, 2008,  
s. 130). W 2016 roku Ministerstwo Cyfryzacji, Ministerstwo Infrastruktury i Budownic-
twa podpisa y porozumienie z Poczt  Polsk  i jej spó k  Poczta Polska Us ugi Cyfrowe 
(Envelo) o strategicznej wspó pracy w obszarze cyfryzacji pa stwa. Umowa dotyczy 
integracji systemów informatycznych administracji, z których korzystaj  obywatele,  
z pocztow  platform  Envelo. To pierwsze tego typu porozumienie na rynku. Obecnie 
jest ogromna szansa, aby Poczta Polska sta a si  istotnym filarem e-pa stwa. 
 
 
Podsumowanie

 Analitycy rynku szacuj , i  ostatni list w formie papierowej zostanie wys any  
w 2025 roku. Proces ten ju  post puje stopniowo, co oznacza, e w ci gu najbli szych 
lat dochody Poczty Polskiej mimo wszystko z tego tytu u b d  sukcesywnie male . 
Wraz ze zmian  profilu klientów, sukcesywnie zmienia si  równie  sama Poczta Polska. 
E-substytucja i wynikaj cy z niej spadek zapotrzebowania na tradycyjne us ugi poczto-
wo-finansowe s  to – jak wida  – zjawiska nieuchronne, w których nale y jednak szu-
ka  swojej szansy. 
 Rynek logistyki produkcji czy rynek e-commerce jest ci le powi zany z rynkiem 
globalnym i jego koniunktur , dlatego te  nowoczesne technologie s  dzi  faktem  
i wymagaj  „przezbrojenia” tradycyjnych modeli biznesowych. Obecny klient szuka 
szybkich rozwi za  oraz produktów i us ug niestwarzaj cych problemów operacyjnych. 
Ponadto klienci spodziewaj  si , e jako  ich wiadczenia b dzie coraz lepsza, 
uwzgl dniaj ca nowe wyzwania organizacyjno-logistyczne. Dlatego ju  dzi  ci najlepsi 
kreuj  oraz u wiadamiaj  swoich klientów o nowych potrzebach i produktach, które 
jeszcze do niedawna by y nieosi galne. atwo  komunikacji w dzisiejszym wiecie 
przyspiesza zmiany zachodz ce w organizacji, a te z kolei niejako wymuszaj  modyfi-
kacj  podej cia do zarz dzania procesami logistycznymi poprzez nieustann  eliminacj  
marnotrawstwa, wykorzystywanie nowych technologii w ka dym zdefiniowanym pro-
cesie, buduj c jednocze nie nowe modele a cuchów warto ci. 
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MODERN TECHNOLOGIES AND THEIR IMPACT ON LOGISTIC ACTIVITIES  
IN CREATING THE VALUE CHAIN 

 
 
Keywords: managing processes, value chain, technology 
Summary. The article shows the essence of managing logistics processes whose proper function-
ing creates opportunities for creating a competitive advantage. This advantage can be achieved 
when the concept of creating a product or service value chain takes into account the customer's 
perspective. On the example of Polish Post.  
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