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Firmy kurierskie w Polsce nie nadazaja za wzrostem popularnosci handlu internetowego -
uwazajq wiasciciele sklepow online. - Ten problem spowalnia rozwéj catego e-handlu

Miesigc temu pani Alicja z warszawskiego Ursynowa zaméwita w internetowej drogerii zestaw kosmetykdéw ptatnych
przy odbiorze. Najpierw Kurier przyszedt zupetnie niezapowiedziany, w domu zastat tylko zaskoczong opiekunke do
dziecka bez wystarczajacej ilosci gotowki. Dwa dni pozniej wprawdzie sie umowit, ale nie przyszedt w ogdle. -
Czekatam na pr6zno w domu cate popotudnie - opowiada nasza czytelniczka. Nastepne dwa dni pézniej czekata
kolejne kilka godzin. Tym razem sprawe udato sie zamknga¢, cho¢ w odpowiedzi na uwagi kurier co$ mruczat
niechetnie pod nosem.

- Jeszcze bardziej dramatyczng sytuacje przezyta moja znajoma, ktéra kupita przez internet Swigteczne prezenty -
mowi Tomasz Cisek, szef internetowego sklepu Empik.com. - Kurier miat by¢ pare dni przed jej wyjazdem do rodziny
na swieta. Po licznych awanturach przybyt dostownie godzine przed jej wyjsciem z domu.

| dodaje: - Po kilku takich sytuacjach z kurierem ani nizsza cena w internecie, ani wygoda zamawiania o kazdej porze i
z kazdego miejsca nie beda mialy juz dla klienta znaczenia.

Dostawa kula u nogi

W miare jak rosnie polski e-handel - a jego wartos¢ w zesztym roku szacuje sie juz na 4,5-5 mld zt - ros$nie tez liczba
krazacych przesytek i konkurencja miedzy e-sklepami. | rosng wymagania klientow. Dostawa towaru - jej cena,
szybkos¢ i jakos¢ ustugi - staje sie jednym z istotniejszych elementéw catej transakgciji.

- Zbyt czesto mamy sygnaty od klientéw niezadowolonych ze sposobu dostarczenia paczki - przyznaje Krzysztof
Jerzyk, wiceprezes sklepu Merlin.pl (dwie trzecie wysytanych przez sklep paczek to przesyiki kurierskie). - Skargi
dotycza np. godzin dostarczenia niezgodnych z wczesniejszym ustaleniem czy nieuprzejmosci kuriera. Takich
przypadkdw nie jest bardzo wiele, ale sa skrajnie irytujace.

To, ze obstuga dostaw jest daleka od ideatu, potwierdzito badanie przeprowadzone w grudniu ubiegtego roku przez
serwis konsumencki Sklepy24.pl. W ankiecie wzieto udziat prawie 380 e-sklepdw, z ktérych wiele wskazywato na
niedociggniecia Poczty Polskiej (listonosze potrafig w ogoéle nie pofatygowac sie z paczkg pod drzwi mieszkania, tylko
od razu wktadajg do skrzynki awizo) oraz nieudolnosc¢ firm kurierskich jako jedng z gtéwnych trudnosci w rozwoju
handlu online. Az 62 proc. respondentow narzekato tez na wysoka cene przesytek kurierskich -handlowcy uznali jg za
nr 2 na liscie barier w rozwoju e-handlu.

W ubiegtym tygodniu specjalnie dla "Gazety" serwis Sklepy24.pl zebrat z kilkudziesieciu e-sklepéw anonimowe opinie
0 ich wspotpracy z firmami kurierskimi (kilka opinii prezentujemy obok). Jak sie okazuje, sklepy dos$¢ zgodnie
narzekaja, ze oferta firm kurierskich nie uwzglednia specyfiki e-handlu. Dlaczego? Zdaniem handlowcéw oferta ta jest
"skrojona" pod katem dostarczania przesytek z jednej firmy do drugiej, a nie do adresata indywidualnego.

Kurierzy pracujg w godzinach, w ktérych prywatni adresaci zwykle sa w pracy, uméwi¢ sie z nimi np. na wieczor nie
sposob. Podajg bardzo szeroki przedziat godzin, w ktérych trzeba na nich czekaé. Nie maja terminali kart ptatniczych,
co czasem utrudnia ptatnos¢ za towar. Kolejne zarzuty to niepunktualnosc¢, a czasem wrecz arogancja.

Piotr Jarosz, Sklepy24.pl: - Na rozwinietych rynkach, np. w Niemczech, mozna za dodatkowa optatg z gory okreslic¢
precyzyjng godzine doreczenia. Daleko nam jeszcze do tej sytuaciji.

Tomasz Cisek: - W firmach kurierzy zostawiajg przesytki na recepcji. A dostarczajac je do mieszkan, majg kontakt
osobisty z naszym klientem i sg traktowani nie tylko jako wizytowka firmy kurierskiej, ale tez samego sklepu
internetowego. Dlatego od ich podejscia do pracy i od ich kultury osobistej powinno sie wymagaé¢ zdecydowanie
wiecej niz od kurierow obstugujacych firmy - mowi szef Empik.com.

Inaczej widzi sprawe Rafat Nawtoka, prezes firmy kurierskiej DPD Masterlink (obstuguje wiele sklepéw internetowych).
Podkresla on, ze z palety ustug oferowanych przez firmy kurierskie e-sklepy same wybierajg te najtansze i zarazem
najubozsze. - Do ceny swoich towaréw sklepy musza doliczy¢ koszty transportu, wiec chca, by ta kwota byta jak
najnizsza. Potem ich klienci sie dziwig, ze nie moga skorzystac z takich czy innych opciji. Ale to nie jest wina firmy
kurierskiej, to byta decyzja sklepu. Tak dtugo, jak ich jedynym celem bedzie najnizsza cena za transport, trudno
bedzie méwi¢ o wysokiej jakosci i warto$ci dodanej przy dostawie - uprzedza Nawtoka.

- Niekiedy sklep zleca wykonanie ustugi kurierowi i zapomina o sprawie, bo uwaza, ze na tym jego rola sie kohczy -
mowi Piotr Jarosz. - Klient jest pozostawiony sam sobie, musi traci¢ godziny na telefonowanie, wyjasnianie lub
oczekiwanie na kuriera. To denerwujace.

Nadzieja w konkurenc;ji?

| sklepy, i kurierzy zgadzajq sie, ze handel internetowy to trudny rynek do obstugi. Niesolidni klienci potrafig nie
odebra¢ towaru, czasem nie majg pieniedzy i kurier musi przyjezdza¢ ponownie. Jest sporo zwrotéw, za ktérych
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transport kto$ musi zaptaci¢. Zdarza sie, ze paczki trzeba wiez¢ w miejsca bardzo oddalone od centrow logistycznych.

- Wzrost znaczenia e-commerce wymusi na firmach kurierskich walke o klienta - uwaza Tomasz Cisek. Rafat Nawtoka
z DPD Masterlink zapewnia, ze jego firma gromadzi doswiadczenie w dostarczaniu do klientéw indywidualnych i na
pewno bedzie sie w tym kierunku rozwija¢. W to, ze konkurencja na rynku ustug kurierskich wptynie w przysztosci
pozytywnie na rozwoj e-handlu, wierzy 42 proc. e-sklepow.

Ale nie wydaje sie, aby nastgpito to zbyt szybko. - W grudniu ubiegtego roku firma kurierska narzucita nam wrecz
limity liczby paczek, ktére moze dostarczyé. Pierwszy raz zdarzyto sie cos takiego, ze kurierzy nie chcieli przyjmowac
naszych paczek! - zdumiewa sie szef jednego z duzych polskich e-sklepow.

Wedtug Ciska firmy kurierskie odczuty masowy odptyw ludzi na Zachdd i majg ktopot z brakiem chetnych do pracy.
Krzysztof Jerzyk: - Podstawowy problem to organizacja firm kurierskich. Kurierzy nie sg ich pracownikami, prowadzg
witasng dziatalnos¢ gospodarcza. Dlatego firmom trudniej jest egzekwowac jakos¢ ustug, narzuci¢ ostrzejsze
procedury.

Opinie e-sklepéw na temat wspotpracy z firmami kurierskimi

+ Jezeli powstanie w Polsce firma kurierska, ktéra wyspecjalizuje sie w dostawach paczek dla handlu internetowego,
to jej wtasciciel szybko stanie sie bardzo bogatym cztowiekiem. Firmy dziatajgce dzi$ na rynku zatrzymaty sie w
rozwoju jakies piec¢ lat temu i nie robig nic, aby unowoczesni¢ sposoby dziatania.

» W niektorych przypadkach paczki dochodzg po dwoch tygodniach, co przy kosztach przesytki (15- 21 zt), jakie
ponoszg klienci, jest karygodne. Nieprofesjonalne podejscie firm kurierskich powoduje, ze tracimy klienta, ktory
zapewne nie zrobi juz zakupow w naszym sklepie. Firmy kurierskie sa drogie, przez co zmuszeni jestesmy nadawac
przesytki poczta, ktorej jakos¢ pozostawia wiele do zyczenia.

+ Nie styszatem, by kurierzy zostawili cho¢ raz jakie$ awizo w miejscu doreczenia. Klient nawet nie wiedziat, ze kurier
dwukrotnie byt z paczka i nikogo nie zastat - to duzy btad i tatwy do naprawienia.

+ Krétko i na temat moge powiedzie¢, ze firmy kurierskie nie sa nastawione na obstuge klientow prowadzacych sklepy
internetowe. Terminowos¢ dostaw jest zenujaca.

+ Kurier jest szybszy i nieco drozszy, ale i duzo bezpieczniejszy niz Poczta Polska. Problem byt w grudniu, gdy
kurierzy mieli nawat pracy i razaco sie nie wyrabiali.

» Prowadzitam wiele rozméw i negocjacji ale zadna firma, z ktérg rozmawiatam, nie przedstawita sensownych
propozycji wspétpracy. WybraliSmy tansze (i chwilami gorsze) rozwigzanie - ustugi Poczty Polskiej. Ten moloch ma
wiele wad, ale jednoczesnie jest dostepny w kazdej miejscowosci w Polsce.

+ Jezeli sklep jest w stanie zadeklarowaé wysytke ponad 200 paczek na miesiac, to firmy kurierskie proponujg dosc¢
atrakcyjne warunki i dobrg obstuge. Mam jedynie zastrzezenia do czasu rozpatrywania reklamaciji, trwa to kilka
miesiecy. Pozostaje jeszcze kwestia ceny. Kurierzy powinni wprowadzi¢ do swoich cennikéw optate za lekkie paczki
(np. do 3 kg), ktéra bytaby zblizona do cennika Poczty. Ja wtedy prawdopodobnie 100 proc. paczek wysytatbym
kurierem.

Zrédto: anonimowa ankieta serwisu Sklepy24.pl, styczen 2007 r.
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