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Lata 90. ubieglego stulecia zapoczat-
kowaly dynamiczny rozwdoj technologii
informatycznych, przejawiajacy sie mie-
dzy innymi zwiekszeniem mocy oblicze-
niowej komputeréw, pojemnosci nosni-
koéw pamieci elektronicznej czy przepu-
stowosci sieci teletransmisyjnych. Duzo
lepsze parametry sprzetu komputero-
wego dawaly wieksze mozliwos$ci twor-
com oprogramowania. Powstajace apli-
kacje stawaly sie coraz dojrzalsze funk-
cjonalnie, dajac uzytkownikom niespo-
tykane dotad mozliwosci, ale i bardziej
wymagajace w stosunku do wykorzysty-
wanych zasobdéw. Spirala rozwoju zosta-
ta nakrecona, wlgczajac do wyscigu co-
raz nowsze rozwigzania, urzeczywist-
niajace wizje ,,globalnej wioski” i wpisu-
jace sie w obraz ery informagji, jaki rysu-
je sie dla XXI w.

Wspomniane aplikacje, czyli konkret-
ne rozwigzania teleinformatyczne, wspo-
magaja rozne sfery zycia cztowieka, two-
rzac z nich ,,e-obszary” (e-administracja,
e-gospodarka, e-zdrowie, e-turystyka,
itp.), w ktérych podstawowg role odgry-
waja procesy komunikacyjne, a wartoscig
samg w sobie staje sie informacja. E-roz-
wigzania przenoszg ich uzytkownikow
(ludzi, podmioty gospodarcze, instytu-
¢gje, jednostki administracji rzadowej i sa-
morzadowej, itd.) na poziom e-relacji
(C2C, B2B, B2C, G2B, A2B, G2G), tworzac
coraz gestszg sie¢ ukiadu informacyjne-
go oraz nowg jako$¢ wspotpracy.

Klient nasz pan

W gospodarkach o wysokim poziomie
konkurencyjnosci, otwartych na procesy
globalizacyjne, podstawowa wartoscig,
o ktérg trzeba dba¢ i zabiegal, jest
klient. Taka sytuacja wyzwala koniecz-
nos¢ poszukiwania, i to w ramach catych
systemow produkcyjno — dystrybucyj-
nych, nowych koncepcji i rozwiazan
ukierunkowanych na osiagniecie odpo-
wiedniego poziomu zadowolenia klien-
ta. W obszarze handlu elektronicznego
(e-commerce), bedgcego integralng cze-
Scig e-gospodarki, wypracowana zostata
koncepcja okreslana terminem ,.e-fulfil-
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ment”, ktéry w uproszczeniu odpowia-
da pojeciu ,,e-obstugi zamdéwienia”.

Od strony definicyjnej mozna powie-
dzie¢, ze ,e—fulfilment” oznacza zfoZony
proces realizacji zamowienia i logistycznej
obstlugi klienta z wykorzystaniem narzedzi
elektronicznej gospodarki.

W obrebie tej definicji mieszcza sie
nastepujace sytuacje:

* komunikacja z klientem jest w petni
wspomagana narzedziami elektronicz-
nymi (najczesciej dokonuje sie droga
internetowa), za$ cala sfera logistycz-
nej realizacji zaméwienia jest bardzo
istotnie wspomagana narzedziami in-
formatyczno — elektronicznymi (za
wyjatkiem niezbednych czynnosci ma-
nualnych); jest to najpetniejsze rozu-
mienie pojecia ,.e-fulfilment”
komunikacja z klientem odbywa sie
w formie tradycyjnej (telefon, fax, dro-
g3 pocztowa), zas obstuga logistyczna
zamoOwienia jest (czeSciowo) wspoma-
gana narzedziami informatyczno -
elektronicznymi

komunikacja z klientem odbywa sie
w formie elektronicznej (najczesciej
drogg internetowg), zas obstuga logi-
styczna zamoOwienia ma charakter ma-
nualny.

Integracja procesow i systemow
informatycznych dzieki e-fulfilment

Rozszerzajac i poglebiajac zawartos¢
merytoryczng pojecia ,e-fulfilment”
warto zwréci¢ uwage na wspomagajaca
role narzedzi elektronicznych w proce-
sie realizacji zamowien. Istniejg defini-
cje podkres$lajace, ze e-fulfilment to
elektroniczne wspomaganie realizagji
zamowien. Wedlug tej definigji e-fulfil-
ment mozna rozumiec jako:

* proces dostarczania informacji klien-
towi oraz ufatwiania realizacji zamo-
wienia za pomocg narzedzi elektro-
nicznych

* cze$¢ elektronicznego biznesu zwig-
zang z informacyjng integracjg proce-
sow wspomagajacych obstuge klienta

koncowego (zarzadzanie zaméwienia-
mi, automatyczna kompletacja, Sle-
dzenie/monitorowanie przesytek) od
chwili otrzymania zamoéwienia do
chwili dostarczenia towaru klientowi
zestaw czynnoS$ci obejmujgcych petng
lub czeSciowa obstuge informatyczno
— komunikacyjng procesu realizagji za-
moéwienia.

Narzedzia elektroniczne, zaangazowa-
ne w obstuge klienta, wspomagaja za-
rowno strefe bezposredniego styku
klient/sprzedawca (ztozenie zamowie-
nia), jak rowniez obszar wewnetrzny
sprzedawcy (realizacja zamowienia).
Rozréznienie na dziatania ,,front office”
i ,back office” jest doskonale widoczne
w dziatalnosci sklepow internetowych
(rysunek 1). W kazdym sklepie interne-
towym, podobnie jak w tradycyjnym,
mozna wyr6zni¢ dwa obszary dziatalno-
Sci: bezposredni kontakt z klientem
(front office) oraz procesy wspomagaja-
ce realizacje zamoéwienia (back office).
W procesach zwigzanych z bezposred-
nim kontaktem (front office) uczestniczy
klient. Kontakt ten odbywa sie przez wi-
tryne sklepowg — komputerowy system
sktadania zamoéwien. Wszystkie sklepy
internetowe musza posiadac te funkgje.
Najczesciej systemy te sg wyposazone
w nastepujaca funkcjonalnos¢: prezenta-
cje produktow, cennik i opis produktéw,
sktadanie zamoéwienia, uruchomienie
platnosci.

Drugim obszarem dziatalnosci (back
office) jest obstuga klienta wspomagaja-
ca realizacje zaméwienia. Moze ona by¢
realizowana catkowicie recznie lub cze-
$ciowo automatycznie (z wykorzysta-
niem narzedzi elektronicznych). W wa-
runkach polskich okoto 24% sklepow in-
ternetowych posiada funkcje zwigzane
z elektroniczna obstuga proceséw wspo-
magajacych realizacje zamowien. Do ty-
powych funkgji obstugiwanych przez
systemy e-fulfilment, dzialajace na pol-
skim rynku w zakresie wspomagania
proceséw realizacji zamowien naleza:

* zarzadzanie zaméwieniami (sprawdza-
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nie dostepnosci towaréw; weryfikacja
wiarygodnosci platniczej klienta)

* potwierdzanie zamo6wienia

* realizacja zamowienia (kompletacja,
pakowanie, wysytka, dostarczenie do
klienta).
Okazuje sie jednak, ze systemy

nych Systemow Informatycznych klasy
MRP/ERP, takich jak: SAP R3, MFG PRO,
BANN i inne. W takiej sytuacji realizacja
zamoOwien jest rejestrowana w syste-
mach nadrzednych i miesci sie w obre-
bie kompleksowego zarzadzania catym

ktory monitoruje wszystkie kontakty
z klientami, rejestruje ich prosby
i uwagi, reaguje na potrzeby klientow
e zarzadzania transportem (ang. Trans-
portation Management System — TMS),
pozwalajac na planowanie i monito-

e-fulfilment nie sg jednorodne,
a ich funkcjonalno$¢ moze sie
zmienia¢ w dos¢ szerokim zakre-
sie, w zaleznosci od konstrukgji
procesu realizacji zamoéwienia.
Wsrod typowych funkgji syste-
mow  e-fulfilment wymienia sie
najczesciej:
* zarzadzanie zaméOwieniami:

* gromadzenie, sortowanie,

CiwNT
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ring calej dziafalno$ci przewozo-
wej

*system przetwarzania danych
(ang. Data Processing — DP), odpo-
wiedzialny za wilasciwe i spraw-
ne odczytywanie i transfer da-

nych.

| Systemy te sg skojarzone z wy-

branymi modufami Zintegrowa-
nego Systemu Informatycznego,
co umozliwia rejestracje zdarzen

agregacja zamowien

* weryfikacja dostepnosci to-
waru w magazynach

* sprawdzanie wiarygodnosci

Rys. 1. Istota ,e-fulfilment” jako dziatalnosci wspomagaijqcej
realizacje zaméwienia (procesy realizowane na zapleczu
przedsigbiorstwa — ang. back office processes).

gospodarczych w systemie pla-
nowania zasoboéw przedsiebior-
stwa (ang. Enterprise Resource
Planning — ERP).

platniczej klienta (o ile ptat-
nos¢ dokonywana jest droga
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I Korzysci e-fulfilment

elektroniczna).
* potwierdzanie zamoéwienia;
przesytanie informacji do
klienta
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Dzieki elektronicznej obsfudze
]_ zamowien w procesach e-fulfil-
ment mozliwe jest osiagniecie

* uruchomienie realizacji zamo-
wienia / przygotowanie dosta-

konkretnych efektéw. Do najcze-
Sciej wymienianych kategorii ko-

wy:
* pozyskanie materialéw / pro-
duktéw z magazynu

Rys. 2. Zakres realizacji ,e-fulfilment” w obrebie procesu re-
alizacji zaméwienia.

rzysci naleza:
* znaczne obnizenie pracochton-
nosci realizowanych prac, wyeli-

* kompletacja zamowienia
(operacja potautomatyczna)

° automatyczne oznakowanie
przesytki w trakcie pakowa-
nia, konfekcjonowania

* uruchomienie dostawy:

¢ sterowanie zatadunkiem to-
waru (operacja pofautoma-
tyczna)

° organizacja i monitorowanie

minowanie przestojow, unikanie
zbednych przerw, redukgja prac
manualnych

*eliminacja btedéw ludzkich,
w szczegolnosci btedéw zwiaza-
nych ze zmeczeniem, ograniczo-
ng percepcja i niedoskonatoscia
ludzkiego systemu psychofizycz-
nego (btedy manualne, uleganie
stresowi, staba spostrzegaw-

przewozu towaru (transpor-
tu).

Alokagje funkgji systemu e-ful-
filment w procesie realizacji zamoéwienia
przedstawia rysunek 2.

W wielu przypadkach ztozono$¢ i wie-
loptaszczyznowos¢ procesu realizacji za-
mowienia determinuje konieczno$¢ wy-
korzystania tak zwanego Zintegrowane-
go systemu e-fulfilment (ZSE-F), ktory
mozna okresli¢ jako rozbudowany sys-
tem komputerowy, sktadajacy sie z sze-
regu moduléw i podsysteméw, odpo-
wiedzialny za kompletng, wspomagang
elektronicznie realizacje zamowienia
klienta. Systemy takie stosowane sg
w roznych przedsiebiorstwach, najcze-
Sciej jako wydzielone czesci Zintegrowa-
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Rys. 3. Zintegrowany system e-fulfilment (ZSE-F).

przedsiebiorstwem. Do typowych kom-
ponentow ZSE-F nalezg nastepujace sys-
temy (rysunek 3):
* zarzgdzania zamo6wieniami (ang. Order
Management System — OMS), ktory jest
zazwyczaj systemem internetowym
wraz z podsystemem potwierdzania
zamoéwien
zarzadzania magazynem (ang. Wareho-
use Management System — WMS), po-
zwalajacy na weryfikacje posiadanych
zapasow i potwierdzenie dostepnosci
okres$lonego asortymentu
* zarzadzania relacjami z klientem (ang.
Customer Relation Management — CRM),
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czo$¢); w rezultacie zastosowa-
nie narzedzi elektronicznych
przynosi poprawe niezawodno-
Sci obstugi klienta i podniesienie wia-
rygodnosci ustugodawcy
* mozliwo$¢ cigglego monitorowania
procesu realizacji zaméwienia i do-
starczania klientowi wiarygodnej in-
formacji na temat jej przebiegu; dzia-
tania monitorujgce uwazane sg za bar-
dzo wazne dla klienta i stanowig wy-
razny komponent podnoszenia pozio-
mu jego obstugi
zapewnienie bezpieczenstwa i pewno-
$ci formalno — dokumentacyjnej w re-
lacjach klient — ustugodawca; dzieki
zastosowaniu uniwersalnych, stan-
dardowych wzoréw dokumentéw,




ktore sg dostepne w systemach kom-
puterowych i moga by¢ przesylane
droga internetowa, istniejg doskona-
fe mozliwosci przesytania informacji
w jednolitym standardzie, co reduku-
je bledy, poprawia sprawnos¢ przeka-
zu informacji i sprzyja budowaniu do-
brych relacji pomiedzy klientem
i ustugodawca.

Ocenia sie, ze okolo 40% kosztow
sprzedazy produktu on-line wigze sie
z bezposrednig obstuga zamowienia,
czyli dotyczy fazy po podjeciu przez
klienta decyzji o dokonaniu zakupu, czy-
li ,kliknieciu” na klawisz , Kupuje”. Po-
nadto, ze wzgledu na wysoka konkuren-
cje w branzy handlu elektronicznego
i mozliwosci prowadzenia przez klien-
tow wszechstronnych poréwnan cen
produktéw w Internecie, rentownos$¢
sprzedazy elektronicznej jest bardzo
niewielka. Stad tak wazne jest rozwija-
nie przez przedsiebiorstwa odpowied-
niej technologii i infrastruktury stuzacej
do elektronicznej realizacji zlecen. Dzie-
ki temu jest mozliwe osigganie kolosal-
nych korzysci w obrebie wymienionych
40% kosztow sprzedazy.

Korzysci te uzyskuje sie dzieki:

e skroceniu okresow platnosci

* poprawie efektywnosci dziatan wspo-
magajgcych proces zakupowo — sprze-
dazowy

* zwiekszeniu wykorzystania Srodkow
trwatlych i lepszemu gospodarowaniu
tymi $rodkami, prowadzacemu do
osiggania wiekszych zwrotow z inwe-
stycji w infrastrukture

e skroceniu czasu dotarcia do rynku, co
w sposob istotny redukuje naktady
promocyjno — informacyjne

¢ redukgji calkowitego czasu realizacji
zamoé6wienia, prowadzacej do lepsze-

go obrotu zapasami i lepszych prze-
plywow finansowych
* lepszemu rozpoznaniu upodoban

klientéw i ich przysztych oczekiwan,

umozliwiajgcemu latwa penetracje
nowych rynkéw
* podnoszeniu poziomu obstugi klienta.

E-fulfilment i polskie realia

W latach 2004 — 2006 Instytut Logisty-
ki i Magazynowania przeprowadzit
wszechstronne badania ankietowe
wsrdd polskich sklepoéw internetowych,
dotyczace wykorzystywania systeméw
e-fulfilment i $wiadomosci co do ich
wartosci (rysunek 4). Badania te wykaza-
ty, ze na rynku polskim wiedza na temat
systemow e-fulfilment jest wcigz nie-
wielka. Na pytanie: ,,Jakie sg glowne ko-
rzysci z zastosowania systemu e-fulfil-
ment”, 56% ankietowanych udzielito od-
powiedzi: ,Nie wiem / trudno powie-
dzie¢”, a 18% stwierdzilo, ze nie widzi
zadnych korzysci ze stosowania syste-
mow e-fulfilment (odpowiedZ — ,Brak
przewag”). Swiadczy to przede wszyst-
kim o niewielkiej swiadomosci polskich
firm internetowych na temat mozliwosci
automatyzacji wielu proceséw bizneso-
wych zwigzanych z realizacjg zaméwien.
W wiekszosci polskie sklepy interneto-
we nie widza jeszcze wyraznej potrzeby
stosowania takich systemoéw, gdyz nie
dostrzegaja ich zalet i rozleglych mozli-
wosci zwiazanych z dostarczaniem do-
datkowej warto$ci klientowi.

Wsrod grupy sklepow internetowych,
dostrzegajacych wartos¢ e-fulfilment,
najczesciej wymienianymi korzySciami
sa:

* szybszy przebieg procesow gospodar-
czych (26% ankietowanych); prowadzi
to do skrécenia czaséw realizagji za-
mowien i ogdlnej poprawy sprawnosci
dziatania w trakcie ich realizacji, co
potwierdza kolejna odpowiedz: ,lep-
sza realizacja zamoéwien” (23% ankie-
towanych)

* lepsze zarzadzanie przedsiebior-
stwem (24% ankietowanych); odpo-
wiedz ta ma charakter bardzo ogélny
i nie precyzuje ani zakresu uspraw-

nien, ani sfery zarzadzania, kt6-
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rej poprawa dotyczy

e optymalizacja tancucha dostaw
(20% ankietowanych); interesuja-
ce jest to, ze wobec ogolnego
braku swiadomosci na temat sys-
temow e-fulfilment, ankietowani
dostrzegaja ich pewien zwigzek

Rys. 4. Korzysci e-fulfilment w oczach polskich sklepéw inter-

nefowych.
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z tancuchem dostaw
*lepsza komunikacja z dostaw-
cami (18% ankietowanych).

Podsumowanie

E-fulfilment, czyli wspomaganie elek-
troniczne obstugi zamoéwienia, nalezy
do nowoczesnych pojec elektroniczne-
go handlu. Termin ten zyskuje coraz
wiekszg popularnos¢ na swiecie i w kra-
ju. Systemy komputerowe e-fulfilment,
o r6znym zakresie i funkcjonalnosci, po-
zwalajg na automatyczng lub pétauto-
matyczng realizacje zamoéwien klientow.
E-fulfilment przynosi konkretne rezulta-
ty praktyczne, takie jak: obnizenie pra-
cochfonnosci i kosztochfonnosci obstugi
klienta, eliminowanie bledéw ludzkich
i strat, czy poprawe relacji dostawca —
odbiorca. Réwniez na rynku polskim zja-
wiska te zostaly dostrzezone, a jednym
z przedsiebiorstw stosujgcych w prakty-
ce system e-fulfilment jest ogélnopolska
sie¢ marketow ,,Piotr i Pawet”

Streszczenie

W artykule przedstawiono pojecie e-
-fulfilment oraz scharakteryzowano sys-
temy elektronicznej obstugi zamoéwien,
definiujgc je jako narzedzia elektronicz-
nego handlu. Artykul ma charakter infor-
macyjny, przyblizajgcy czytelnikowi idee
elektronicznie wspomaganej realizacji
zamoOwienia.
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