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Lata 90. ubieg∏ego stulecia zapoczàt-
kowa∏y dynamiczny rozwój technologii
informatycznych, przejawiajàcy si´ mi´-
dzy innymi zwi´kszeniem mocy oblicze-
niowej komputerów, pojemnoÊci noÊni-
ków pami´ci elektronicznej czy przepu-
stowoÊci sieci teletransmisyjnych. Du˝o
lepsze parametry sprz´tu komputero-
wego dawa∏y wi´ksze mo˝liwoÊci twór-
com oprogramowania. Powstajàce apli-
kacje stawa∏y si´ coraz dojrzalsze funk-
cjonalnie, dajàc u˝ytkownikom niespo-
tykane dotàd mo˝liwoÊci, ale i bardziej
wymagajàce w stosunku do wykorzysty-
wanych zasobów. Spirala rozwoju zosta-
∏a nakr´cona, w∏àczajàc do wyÊcigu co-
raz nowsze rozwiàzania, urzeczywist-
niajàce wizj´ „globalnej wioski” i wpisu-
jàce si´ w obraz ery informacji, jaki rysu-
je si´ dla XXI w.

Wspomniane aplikacje, czyli konkret-
ne rozwiàzania teleinformatyczne, wspo-
magajà ró˝ne sfery ˝ycia cz∏owieka, two-
rzàc z nich „e-obszary” (e-administracja,
e-gospodarka, e-zdrowie, e-turystyka,
itp.), w których podstawowà rol´ odgry-
wajà procesy komunikacyjne, a wartoÊcià
samà w sobie staje si´ informacja. E-roz-
wiàzania przenoszà ich u˝ytkowników
(ludzi, podmioty gospodarcze, instytu-
cje, jednostki administracji rzàdowej i sa-
morzàdowej, itd.) na poziom e-relacji
(C2C, B2B, B2C, G2B, A2B, G2G), tworzàc
coraz g´stszà sieç uk∏adu informacyjne-
go oraz nowà jakoÊç wspó∏pracy. 

Klient nasz pan

W gospodarkach o wysokim poziomie
konkurencyjnoÊci, otwartych na procesy
globalizacyjne, podstawowà wartoÊcià,
o którà trzeba dbaç i zabiegaç, jest
klient. Taka sytuacja wyzwala koniecz-
noÊç poszukiwania, i to w ramach ca∏ych
systemów produkcyjno – dystrybucyj-
nych, nowych koncepcji i rozwiàzaƒ
ukierunkowanych na osiàgni´cie odpo-
wiedniego poziomu zadowolenia klien-
ta. W obszarze handlu elektronicznego
(e-commerce), b´dàcego integralnà cz´-
Êcià e-gospodarki, wypracowana zosta∏a
koncepcja okreÊlana terminem „e-fulfil-

ment”, który w uproszczeniu odpowia-
da poj´ciu „e-obs∏ugi zamówienia”.

Od strony definicyjnej mo˝na powie-
dzieç, ˝e „e–fulfilment” oznacza z∏o˝ony
proces realizacji zamówienia i logistycznej
obs∏ugi klienta z wykorzystaniem narz´dzi
elektronicznej gospodarki.

W obr´bie tej definicji mieszczà si´
nast´pujàce sytuacje: 
• komunikacja z klientem jest w pe∏ni

wspomagana narz´dziami elektronicz-
nymi (najcz´Êciej dokonuje si´ drogà
internetowà), zaÊ ca∏a sfera logistycz-
nej realizacji zamówienia jest bardzo
istotnie wspomagana narz´dziami in-
formatyczno – elektronicznymi (za
wyjàtkiem niezb´dnych czynnoÊci ma-
nualnych); jest to najpe∏niejsze rozu-
mienie poj´cia „e-fulfilment” 

• komunikacja z klientem odbywa si´
w formie tradycyjnej (telefon, fax, dro-
gà pocztowà), zaÊ obs∏uga logistyczna
zamówienia jest (cz´Êciowo) wspoma-
gana narz´dziami informatyczno –
elektronicznymi

• komunikacja z klientem odbywa si´
w formie elektronicznej (najcz´Êciej
drogà internetowà), zaÊ obs∏uga logi-
styczna zamówienia ma charakter ma-
nualny.

Integracja procesów i systemów 
informatycznych dzi´ki e-fulfilment

Rozszerzajàc i pog∏´biajàc zawartoÊç
merytorycznà poj´cia „e-fulfilment”
warto zwróciç uwag´ na wspomagajàcà
rol´ narz´dzi elektronicznych w proce-
sie realizacji zamówieƒ. Istniejà defini-
cje podkreÊlajàce, ˝e e-fulfilment to
elektroniczne wspomaganie realizacji
zamówieƒ. Wed∏ug tej definicji e-fulfil-
ment mo˝na rozumieç jako:
• proces dostarczania informacji klien-

towi oraz u∏atwiania realizacji zamó-
wienia za pomocà narz´dzi elektro-
nicznych

• cz´Êç elektronicznego biznesu zwià-
zanà z informacyjnà integracjà proce-
sów wspomagajàcych obs∏ug´ klienta

koƒcowego (zarzàdzanie zamówienia-
mi, automatyczna kompletacja, Êle-
dzenie/monitorowanie przesy∏ek) od
chwili otrzymania zamówienia do
chwili dostarczenia towaru klientowi

• zestaw czynnoÊci obejmujàcych pe∏nà
lub cz´Êciowà obs∏ug´ informatyczno
– komunikacyjnà procesu realizacji za-
mówienia.

Narz´dzia elektroniczne, zaanga˝owa-
ne w obs∏ug´ klienta, wspomagajà za-
równo stref´ bezpoÊredniego styku
klient/sprzedawca (z∏o˝enie zamówie-
nia), jak równie˝ obszar wewn´trzny
sprzedawcy (realizacja zamówienia).
Rozró˝nienie na dzia∏ania „front office”
i „back office” jest doskonale widoczne
w dzia∏alnoÊci sklepów internetowych
(rysunek 1). W ka˝dym sklepie interne-
towym, podobnie jak w tradycyjnym,
mo˝na wyró˝niç dwa obszary dzia∏alno-
Êci: bezpoÊredni kontakt z klientem
(front office) oraz procesy wspomagajà-
ce realizacj´ zamówienia (back office).
W procesach zwiàzanych z bezpoÊred-
nim kontaktem (front office) uczestniczy
klient. Kontakt ten odbywa si´ przez wi-
tryn´ sklepowà – komputerowy system
sk∏adania zamówieƒ. Wszystkie sklepy
internetowe muszà posiadaç t´ funkcj´.
Najcz´Êciej systemy te sà wyposa˝one
w nast´pujàcà funkcjonalnoÊç: prezenta-
cj´ produktów, cennik i opis produktów,
sk∏adanie zamówienia, uruchomienie
p∏atnoÊci. 

Drugim obszarem dzia∏alnoÊci (back
office) jest obs∏uga klienta wspomagajà-
ca realizacj´ zamówienia. Mo˝e ona byç
realizowana ca∏kowicie r´cznie lub cz´-
Êciowo automatycznie (z wykorzysta-
niem narz´dzi elektronicznych). W wa-
runkach polskich oko∏o 24% sklepów in-
ternetowych posiada funkcje zwiàzane
z elektronicznà obs∏ugà procesów wspo-
magajàcych realizacj´ zamówieƒ. Do ty-
powych funkcji obs∏ugiwanych przez
systemy e-fulfilment, dzia∏ajàce na pol-
skim rynku w zakresie wspomagania
procesów realizacji zamówieƒ nale˝à:
• zarzàdzanie zamówieniami (sprawdza-
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nie dost´pnoÊci towarów; weryfikacja
wiarygodnoÊci p∏atniczej klienta)

• potwierdzanie zamówienia
• realizacja zamówienia (kompletacja,

pakowanie, wysy∏ka, dostarczenie do
klienta). 
Okazuje si´ jednak, ˝e systemy

e-fulfilment nie sà jednorodne,
a ich funkcjonalnoÊç mo˝e si´
zmieniaç w doÊç szerokim zakre-
sie, w zale˝noÊci od konstrukcji
procesu realizacji zamówienia.
WÊród typowych funkcji syste-
mów e-fulfilment wymienia si´
najcz´Êciej: 
• zarzàdzanie zamówieniami:

• gromadzenie, sortowanie,
agregacja zamówieƒ

• weryfikacja dost´pnoÊci to-
waru w magazynach

• sprawdzanie wiarygodnoÊci
p∏atniczej klienta (o ile p∏at-
noÊç dokonywana jest drogà
elektronicznà).

• potwierdzanie zamówienia;
przesy∏anie informacji do
klienta

• uruchomienie realizacji zamó-
wienia / przygotowanie dosta-
wy:
• pozyskanie materia∏ów / pro-

duktów z magazynu
• kompletacja zamówienia

(operacja pó∏automatyczna)
• automatyczne oznakowanie

przesy∏ki w trakcie pakowa-
nia, konfekcjonowania

• uruchomienie dostawy:
• sterowanie za∏adunkiem to-

waru (operacja pó∏automa-
tyczna)

• organizacja i monitorowanie
przewozu towaru (transpor-
tu).

Alokacj´ funkcji systemu e-ful-
filment w procesie realizacji zamówienia
przedstawia rysunek 2.

W wielu przypadkach z∏o˝onoÊç i wie-
lop∏aszczyznowoÊç procesu realizacji za-
mówienia determinuje koniecznoÊç wy-
korzystania tak zwanego Zintegrowane-
go systemu e-fulfilment (ZSE-F), który
mo˝na okreÊliç jako rozbudowany sys-
tem komputerowy, sk∏adajàcy si´ z sze-
regu modu∏ów i podsystemów, odpo-
wiedzialny za kompletnà, wspomaganà
elektronicznie realizacj´ zamówienia
klienta. Systemy takie stosowane sà
w ró˝nych przedsi´biorstwach, najcz´-
Êciej jako wydzielone cz´Êci Zintegrowa-

nych Systemów Informatycznych klasy
MRP/ERP, takich jak: SAP R3, MFG PRO,
BANN i inne. W takiej sytuacji realizacja
zamówieƒ jest rejestrowana w syste-
mach nadrz´dnych i mieÊci si´ w obr´-
bie kompleksowego zarzàdzania ca∏ym

przedsi´biorstwem. Do typowych kom-
ponentów ZSE-F nale˝à nast´pujàce sys-
temy (rysunek 3):
• zarzàdzania zamówieniami (ang. Order

Management System – OMS), który jest
zazwyczaj systemem internetowym
wraz z podsystemem potwierdzania
zamówieƒ

• zarzàdzania magazynem (ang. Wareho-
use Management System – WMS), po-
zwalajàcy na weryfikacj´ posiadanych
zapasów i potwierdzenie dost´pnoÊci
okreÊlonego asortymentu

• zarzàdzania relacjami z klientem (ang.
Customer Relation Management – CRM),

który monitoruje wszystkie kontakty
z klientami, rejestruje ich proÊby
i uwagi, reaguje na potrzeby klientów

• zarzàdzania transportem (ang. Trans-
portation Management System – TMS),
pozwalajàc na planowanie i monito-

ring ca∏ej dzia∏alnoÊci przewozo-
wej
•system przetwarzania danych
(ang. Data Processing – DP), odpo-
wiedzialny za w∏aÊciwe i spraw-
ne odczytywanie i transfer da-
nych.

Systemy te sà skojarzone z wy-
branymi modu∏ami Zintegrowa-
nego Systemu Informatycznego,
co umo˝liwia rejestracj´ zdarzeƒ
gospodarczych w systemie pla-
nowania zasobów przedsi´bior-
stwa (ang. Enterprise Resource
Planning – ERP).

KorzyÊci e-fulfilment

Dzi´ki elektronicznej obs∏udze
zamówieƒ w procesach e-fulfil-
ment mo˝liwe jest osiàgni´cie
konkretnych efektów. Do najcz´-
Êciej wymienianych kategorii ko-
rzyÊci nale˝à: 
•znaczne obni˝enie pracoch∏on-
noÊci realizowanych prac, wyeli-
minowanie przestojów, unikanie
zb´dnych przerw, redukcja prac
manualnych
•eliminacja b∏´dów ludzkich,
w szczególnoÊci b∏´dów zwiàza-
nych ze zm´czeniem, ograniczo-
nà percepcjà i niedoskona∏oÊcià
ludzkiego systemu psychofizycz-
nego (b∏´dy manualne, uleganie
stresowi, s∏aba spostrzegaw-
czoÊç); w rezultacie zastosowa-
nie narz´dzi elektronicznych
przynosi popraw´ niezawodno-

Êci obs∏ugi klienta i podniesienie wia-
rygodnoÊci us∏ugodawcy

• mo˝liwoÊç ciàg∏ego monitorowania
procesu realizacji zamówienia i do-
starczania klientowi wiarygodnej in-
formacji na temat jej przebiegu; dzia-
∏ania monitorujàce uwa˝ane sà za bar-
dzo wa˝ne dla klienta i stanowià wy-
raêny komponent podnoszenia pozio-
mu jego obs∏ugi

• zapewnienie bezpieczeƒstwa i pewno-
Êci formalno – dokumentacyjnej w re-
lacjach klient – us∏ugodawca; dzi´ki
zastosowaniu uniwersalnych, stan-
dardowych wzorów dokumentów,
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Rys. 1. Istota „e-fulfilment” jako dzia∏alnoÊci wspomagajàcej
realizacj´ zamówienia (procesy realizowane na zapleczu
przedsi´biorstwa – ang. back office processes). 

Rys. 2. Zakres realizacji „e-fulfilment” w obr´bie procesu re-
alizacji zamówienia.

Rys. 3. Zintegrowany system e-fulfilment (ZSE-F).
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które sà dost´pne w systemach kom-
puterowych i mogà byç przesy∏ane
drogà internetowà, istniejà doskona-
∏e mo˝liwoÊci przesy∏ania informacji
w jednolitym standardzie, co reduku-
je b∏´dy, poprawia sprawnoÊç przeka-
zu informacji i sprzyja budowaniu do-
brych relacji pomi´dzy klientem
i us∏ugodawcà.

Ocenia si´, ˝e oko∏o 40% kosztów
sprzeda˝y produktu on-line wià˝e si´
z bezpoÊrednià obs∏ugà zamówienia,
czyli dotyczy fazy po podj´ciu przez
klienta decyzji o dokonaniu zakupu, czy-
li „klikni´ciu” na klawisz „Kupuj´”. Po-
nadto, ze wzgl´du na wysokà konkuren-
cj´ w bran˝y handlu elektronicznego
i mo˝liwoÊci prowadzenia przez klien-
tów wszechstronnych porównaƒ cen
produktów w Internecie, rentownoÊç
sprzeda˝y elektronicznej jest bardzo
niewielka. Stàd tak wa˝ne jest rozwija-
nie przez przedsi´biorstwa odpowied-
niej technologii i infrastruktury s∏u˝àcej
do elektronicznej realizacji zleceƒ. Dzi´-
ki temu jest mo˝liwe osiàganie kolosal-
nych korzyÊci w obr´bie wymienionych
40% kosztów sprzeda˝y. 

KorzyÊci te uzyskuje si´ dzi´ki:
• skróceniu okresów p∏atnoÊci
• poprawie efektywnoÊci dzia∏aƒ wspo-

magajàcych proces zakupowo – sprze-
da˝owy

• zwi´kszeniu wykorzystania Êrodków
trwa∏ych i lepszemu gospodarowaniu
tymi Êrodkami, prowadzàcemu do
osiàgania wi´kszych zwrotów z inwe-
stycji w infrastruktur´

• skróceniu czasu dotarcia do rynku, co
w sposób istotny redukuje nak∏ady
promocyjno – informacyjne

• redukcji ca∏kowitego czasu realizacji
zamówienia, prowadzàcej do lepsze-
go obrotu zapasami i lepszych prze-
p∏ywów finansowych

• lepszemu rozpoznaniu upodobaƒ
klientów i ich przysz∏ych oczekiwaƒ,

umo˝liwiajàcemu ∏atwà penetracj´
nowych rynków

• podnoszeniu poziomu obs∏ugi klienta. 

E-fulfilment i polskie realia

W latach 2004 – 2006 Instytut Logisty-
ki i Magazynowania przeprowadzi∏
wszechstronne badania ankietowe
wÊród polskich sklepów internetowych,
dotyczàce wykorzystywania systemów
e-fulfilment i ÊwiadomoÊci co do ich
wartoÊci (rysunek 4). Badania te wykaza-
∏y, ˝e na rynku polskim wiedza na temat
systemów e-fulfilment jest wcià˝ nie-
wielka. Na pytanie: „ Jakie sà g∏ówne ko-
rzyÊci z zastosowania systemu e-fulfil-
ment”, 56% ankietowanych udzieli∏o od-
powiedzi: „Nie wiem / trudno powie-
dzieç”, a 18% stwierdzi∏o, ˝e nie widzi
˝adnych korzyÊci ze stosowania syste-
mów e-fulfilment (odpowiedê – „Brak
przewag”). Âwiadczy to przede wszyst-
kim o niewielkiej ÊwiadomoÊci polskich
firm internetowych na temat mo˝liwoÊci
automatyzacji wielu procesów bizneso-
wych zwiàzanych z realizacjà zamówieƒ.
W wi´kszoÊci polskie sklepy interneto-
we nie widzà jeszcze wyraênej potrzeby
stosowania takich systemów, gdy˝ nie
dostrzegajà ich zalet i rozleg∏ych mo˝li-
woÊci zwiàzanych z dostarczaniem do-
datkowej wartoÊci klientowi.

WÊród grupy sklepów internetowych,
dostrzegajàcych wartoÊç e-fulfilment,
najcz´Êciej wymienianymi korzyÊciami
sà:
• szybszy przebieg procesów gospodar-

czych (26% ankietowanych); prowadzi
to do skrócenia czasów realizacji za-
mówieƒ i ogólnej poprawy sprawnoÊci
dzia∏ania w trakcie ich realizacji, co
potwierdza kolejna odpowiedê: „lep-
sza realizacja zamówieƒ” (23% ankie-
towanych)

• lepsze zarzàdzanie przedsi´bior-
stwem (24% ankietowanych); odpo-
wiedê ta ma charakter bardzo ogólny
i nie precyzuje ani zakresu uspraw-

nieƒ, ani sfery zarzàdzania, któ-
rej poprawa dotyczy 
•optymalizacja ∏aƒcucha dostaw
(20% ankietowanych); interesujà-
ce jest to, ˝e wobec ogólnego
braku ÊwiadomoÊci na temat sys-
temów e-fulfilment, ankietowani
dostrzegajà ich pewien zwiàzek
z ∏aƒcuchem dostaw
•lepsza komunikacja z dostaw-
cami (18% ankietowanych).

Podsumowanie
E-fulfilment, czyli wspomaganie elek-

troniczne obs∏ugi zamówienia, nale˝y
do nowoczesnych poj´ç elektroniczne-
go handlu. Termin ten zyskuje coraz
wi´kszà popularnoÊç na Êwiecie i w kra-
ju. Systemy komputerowe e-fulfilment,
o ró˝nym zakresie i funkcjonalnoÊci, po-
zwalajà na automatycznà lub pó∏auto-
matycznà realizacj´ zamówieƒ klientów.
E-fulfilment przynosi konkretne rezulta-
ty praktyczne, takie jak: obni˝enie pra-
coch∏onnoÊci i kosztoch∏onnoÊci obs∏ugi
klienta, eliminowanie b∏´dów ludzkich
i strat, czy popraw´ relacji dostawca –
odbiorca. Równie˝ na rynku polskim zja-
wiska te zosta∏y dostrze˝one, a jednym
z przedsi´biorstw stosujàcych w prakty-
ce system e-fulfilment jest ogólnopolska
sieç marketów „Piotr i Pawe∏”

Streszczenie

W artykule przedstawiono poj´cie e-
-fulfilment oraz scharakteryzowano sys-
temy elektronicznej obs∏ugi zamówieƒ,
definiujàc je jako narz´dzia elektronicz-
nego handlu. Artyku∏ ma charakter infor-
macyjny, przybli˝ajàcy czytelnikowi ide´
elektronicznie wspomaganej realizacji
zamówienia.
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Rys. 4. KorzyÊci e-fulfilment w oczach polskich sklepów inter-
netowych.


