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Efektywność operacji logistycznych w e-commerce 

Abstrakt: Niniejszy artykuł stanowi próbę rozwiązania problemu oceny efektywności operacji 

logistycznych w e-commerce. Celem głównym była identyfikacja kluczowych czynników 

determinujących sukces w logistyce e-commerce oraz przedstawienie praktycznych wniosków, 

użytecznych dla firm dążących do optymalizacji operacji logistycznych. Przeprowadzone 

badania miały charakter jakościowy, obejmujący studia przypadków, wywiady z ekspertami 

z zakresu logistyki oraz przegląd literatury przedmiotu. Zastosowano także badanie ilościowe 

obejmujące analizę danych operacyjnych pochodzących z wybranych przedsiębiorstw 

e-commerce. Na podstawie badań stwierdzono, że na efektywność operacji logistycznych  

w e-commerce wpływają głównie narzędzia bazujące na zaawansowanej technologii, takie jak 

systemy zarządzania magazynem (WMS), systemy zarządzania transportem (TMS) oraz 

rozwiązania automatyzacyjne w usprawnianiu procesów logistycznych w e-commerce. 

Niniejszy artykuł umożliwił również wydanie praktycznych rekomendacji dla firm dążących 

do optymalizacji operacji łańcucha dostaw w branży e-commerce. Układ niniejszego artykułu 

jest następujący. W pierwszej części skupiono się przeglądzie istniejącej literatury z zakresu 

procesów logistycznych w e-commerce. Następnie przedstawiona została metodyka badań. 

W ostatnich częściach autorka przedstawiła analizę badań oraz wnioski i rekomendacje. 

Słowa kluczowe: e-commerce, logistyka, efektywność, łańcuch dostaw 

Efficiency of logistics operations in e-commerce 

Abstract: The solution article provides a solution to the problem of assessing the effectiveness 

of logistics operations in e-commerce. The aim was to identify the key factors determining 

success in e-commerce logistics and to present data useful for companies that ensure the 

optimization of logistics operations. An examination of the nature of qualitative research, 

research, interviews with experts in the field of logistics and a review of the literature on the 

subject was carried out, based on research that based on logistics operations in e-commerce, 

basic tools based on advanced technology are used, such as warehouse management systems 

(WMS), transport management (TMS) and automation solutions for improving logistics 

systems in e-commerce. the article made it possible to issue an extended recommendation for 

companies dealing with the optimization of the simplest deliveries in the e-commerce industry. 

Keywords: e-commerce, logistics, efficiency, supply chain 

JEL: L22, L81, L91 

Wstęp 

Branża e-commerce dynamicznie rozwija się co powoduje, iż efektywność operacji 

logistycznych odgrywa nadrzędną rolę w zapewnieniu konkurencyjności na rynku oraz 
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pozyskaniu lojalności i satysfakcji klientów. Rozwój nowoczesnych technologii oraz 

zmieniające się oczekiwania konsumentów stawiają przed firmami e-commerce nowe 

wyzwania, a także wymagania związane z zarządzaniem łańcuchem dostaw. W odpowiedzi na 

te wyzwania, przedsiębiorstwa coraz częściej sięgają po zaawansowane narzędzia i metody, 

mające na celu usprawnienie procesów logistycznych, skrócenie czasu realizacji zamówień 

oraz redukcję kosztów operacyjnych. 

Identyfikacja problemów związanych z optymalizacją procesów logistycznych  

w e-commerce, umożliwiła sformułowanie następujących problemów badawczych, 

przedstawionych w postaci pytań badawczych: 

Cel główny: Jakie są kluczowe czynniki determinujące sukces w logistyce e-commerce 

oraz jakie są praktyczne wnioski, użyteczne dla firm dążących do optymalizacji operacji 

logistycznych.  

Cele szczegółowe: 

C1: Jakie są współczesne wyzwania logistyki w e-commerce? 

C2: Jakie są metody i narzędzia usprawniające procesy logistyczne w e-commerce? 

C3: Jaki jest wpływ zaawansowanych technologii na efektywność operacyjną procesów 

logistycznych w e-commerce? 

C4: Jakie są trendy przyszłościowe w logistyce e-commerce? 

Poszczególne cele szczegółowe artykułu odpowiadają celom przeprowadzonych badań, co 

odzwierciedla rysunek 1: 

 
Rysunek 1: Cele szczegółowe artykułu oraz badań 

Źródło: opracowanie własne 
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Wskazano następujące hipotezy badawcze:  

H1: Wzrost oczekiwań klientów w zakresie szybkości dostaw jest jednym z głównych 

wyzwań dla logistyki w e-commerce. 

H2: Wdrożenie systemów zarządzania magazynem (WMS) znacząco poprawia 

efektywność operacyjną poprzez lepsze zarządzanie zapasami i optymalizację 

przestrzeni magazynowej, natomiast automatyzacja procesów logistycznych za pomocą 

systemów zarządzania transportem (TMS) skraca czas realizacji zamówień i zmniejsza 

liczbę błędów w dostawach. 

H3: Przejście na zrównoważoną logistykę, w tym optymalizację tras dostaw i korzystanie 

z ekologicznych środków transportu, a także wzrost wykorzystania sztucznej 

inteligencji w zarządzaniu operacjami logistycznymi, prowadzą do redukcji kosztów 

operacyjnych i poprawy jakości realizacji zamówień oraz umożliwią pełną 

automatyzację procesów decyzyjnych i dalszą optymalizację kosztów. 

Analiza literatury 

Logistyka e-commerce stała się przedmiotem zainteresowania wielu naukowców oraz 

praktyków rynkowych. Wynika to z dynamicznego wzrostu rynku e-commerce na całym 

świecie oraz rosnących oczekiwań konsumentów w zakresie szybkości i jakości dostaw. 

Równocześnie pojawiają się wyzwania związane z integracją różnych kanałów sprzedaży 

(omnichannel), optymalizacją ostatniej mili oraz wdrażaniem zrównoważonych rozwiązań 

transportowych. Firmy z branży e-commerce muszą nie tylko sprostać wymaganiom klientów 

w zakresie terminowości i elastyczności, ale także wprowadzać innowacyjne technologie, takie 

jak automatyzacja magazynowa, sztuczna inteligencja (AI) czy Internet Rzeczy (IoT), aby 

utrzymać swoją konkurencyjność na rynku (Nowakowska-Grunt, Strzelczyk, 2019). W efekcie, 

logistyka staje się jednym z kluczowych elementów determinujących sukces w branży e-

commerce, co przyciąga uwagę badaczy i praktyków zajmujących się doskonaleniem procesów 

zarządzania łańcuchem dostaw (Szołtysek, 2017). Rozwój handlu w sieci jest możliwy dzięki 

odpowiednim narzędziom i usługom wspomagającym branżę. Należą do nich operacje oparte 

na systemach e-logistycznych (Gulc, 2020).  

E-logistyka oznacza zastosowanie nowoczesnych technologii informacyjnych do 

wspierania zarządzania operacji logistycznych. Technologia ta najczęściej wspiera takie 

obszary jak procesy produkcyjne, zarządzanie magazynami oraz realizację zamówień. Usługi 

e-logistyczne mogą być świadczone zarówno przez tradycyjne firmy logistyczne, jak 

i platformy elektroniczne, które umożliwiają handel i zakup usług związanych z logistyką, 

spedycją oraz transportem za pośrednictwem Internetu (Tokarski, Grodek, 2023).  
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Ogromne znaczenie, zarówno dla klientów, jak i dla samych sprzedawców internetowych 

ma efektywność logistyczna, będąca kluczowym czynnikiem wpływającym na 

konkurencyjność firm e-commerce. Zarządzanie łańcuchem dostaw stanowi jeden z głównych 

elementów decydujących o sukcesie firm działających w e-commerce, zwłaszcza w kontekście 

rosnącej presji na skracanie czasu dostaw i obniżanie kosztów operacyjnych (Christopher, 

2016). Ponadto, efektywność logistyczna w e-commerce ściśle związana jest z wdrożeniem 

zaawansowanych technologii oraz systemów zarządzania, umożliwiających optymalizację 

procesów logistycznych, takich jak zarządzanie zapasami, realizacja zamówień czy zarządzanie 

transportem (Coyle, Langley, Gibson, 2017). 

W literaturze przedmiotu często omawianym zagadnieniem pozostaje znaczenie 

nowoczesnych technologii w poprawie efektywności logistycznej, do których należą systemy 

zarządzania magazynem (WMS) i systemy zarządzania transportem (TMS). Umożliwiają one 

automatyzację i optymalizację głównych procesów logistycznych. Skrót WMS pochodzi od 

angielskich słów Warehouse Management System, czyli System Zarządzania Magazynem. Jest 

to oprogramowanie, wspierające zarządzanie operacjami magazynowymi. Celem stosowania 

WMS przez operatorów logistycznych jest optymalizacja oraz automatyzacja różnych 

procesów związanych z przechowywaniem, przetwarzaniem i wysyłką towarów. WMS wpływa 

na poprawę efektywności procesów logistycznych, zmniejszając koszty oraz redukując błędy, 

mogące wynikać z ręcznych operacji magazynowych. Z kolei, TMS to skrót pochodzący od 

angielskich słów Transportation Management System, czyli System Zarządzania Transportem. 

Jest to oprogramowanie, mające na celu wsparcie procesu zarządzania procesami 

transportowymi, optymalizujące działania związane z planowaniem, realizacją oraz 

monitorowaniem dostaw. TMS jest kluczowym narzędziem w logistyce, zwłaszcza dla firm  

e-commerce, obsługujących dużą liczbę przesyłek, często z krótkimi terminami realizacji. 

Wdrożenie wskazanych technologii prowadzi do zmniejszenia błędów, efektywnego 

wykorzystania zasobów oraz skrócenia czasu realizacji zamówień  (Gunasegaram, Ngai, 2004). 

Niezwykle istotnym zagadnieniem jest także rola Internetu rzeczy (IoT) oraz sztucznej 

inteligencji (AI) w logistyce e-commerce. Technologie te umożliwiają lepsze monitorowanie 

i zarządzanie łańcuchem dostaw w czasie rzeczywistym, co przekłada się na zwiększenie 

elastyczności i efektywności operacyjnej przedsiębiorstw z branży e-commerce (Huang, Zeng, 

Fan, 2017). Wprowadzenie tych technologii pozwala firmom na szybsze reagowanie na zmiany 

rynkowe i nieprzewidziane zakłócenia w łańcuchu dostaw, co ma kluczowe znaczenie w branży 

e-commerce, gdzie liczy się szybkość realizacji zamówień oraz satysfakcja klientów (Zając, 

2018). Wraz z upływem czasu różnorodne rozwiązania logistyczne zdają się tracić na ważności, 
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co spowodowane jest nieustannym rozwojem technologii (Tokarski, Załomska-Ludwiczak, 

2023). 

Automatyzacja procesów, w tym robotyzacja magazynów, zmniejsza zależność od pracy 

manualnej, co nie tylko poprawia wydajność, ale również minimalizuje ryzyko błędów 

ludzkich. Dodatkowo, zastosowanie narzędzi analitycznych opartych na dużych zbiorach 

danych (Big Data) umożliwia precyzyjne prognozowanie popytu, co z kolei prowadzi do 

optymalizacji zarządzania zapasami i redukcji kosztów operacyjnych (Ślusarczyk, Kot, 2014). 

Pomimo licznych zalet, wdrożenie zaawansowanych technologii logistycznych wiąże się 

także z pewnymi wyzwaniami. Jednym z zasadniczych problemów pozostają wysokie koszty 

wdrożenia oraz utrzymania nowoczesnych systemów logistycznych, co często stanowi barierę 

dla mniejszych firm e-commerce. Ponadto, personel musi zostać odpowiednio przeszkolony co 

generuje koszty oraz może wpływać na powstawanie obaw czy sprzeciwu ze strony 

pracowników. Co więcej, procesy operacyjne muszą zostać przystosowane do nowych 

technologii (Barnes, Hinton, 2012). Istotnym problemem może być także zarządzanie 

złożonością i różnorodnością kanałów sprzedaży. Wynika to z trudności integracji różnych 

kanałów sprzedaży, takich jak sklepy internetowe, platformy aukcyjne i aplikacje mobilne. 

Ponadto, wprowadzenie systemów wymaga zastosowania skomplikowanych rozwiązań 

logistycznych i zarządzania zapasami, co może wpływać na efektywność całego łańcucha 

dostaw (Agatz, Fleischmann, Van Nunen, 2008).  

Dodatkowo, wdrożenie nowych technologii wiąże się z koniecznością aktualizacji 

istniejących systemów informatycznych, co może prowadzić do przestojów operacyjnych 

i tymczasowego spadku efektywności. Firmy muszą również mierzyć się z kwestiami 

bezpieczeństwa danych, zwłaszcza w kontekście zarządzania dużymi ilościami wrażliwych 

informacji o klientach i transakcjach, co zwiększa ryzyko cyberataków  

(Rutkowski, 2016). Innym wyzwaniem jest skalowalność rozwiązań technologicznych – 

technologie, które sprawdzają się w większych przedsiębiorstwach, mogą nie być łatwo 

adaptowalne przez mniejsze firmy, co dodatkowo pogłębia nierówności konkurencyjne 

w branży (Witkowski, Szymonik 2014). 

Istotną kwestią poruszaną w literaturze przedmiotu jest rosnące znaczenie 

zrównoważonego rozwoju w logistyce e-commerce pod kątem analizy strategii zmniejszania 

śladu węglowego i promowania zrównoważonych praktyk logistycznych. Należą do  nich np. 

optymalizacja tras transportowych czy wykorzystanie ekologicznych środków transportu 

(Sbihi, Eglese, 2010). Zrównoważona logistyka może przyczynić się nie tylko do ochrony 

środowiska, ale i do obniżenia kosztów operacyjnych poprzez skuteczne wykorzystanie 
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zasobów (McKinnon, Browne i Whiteing, 2012). Wraz z rozwojem koncepcji 

zrównoważonego rozwoju, zarządzający przedsiębiorstwami zaczęli wdrażać zrównoważone 

modele logistyczne (Grabowska, Saniuk, 2022).  

Zrównoważony rozwój w logistyce e-commerce staje się kluczowym elementem strategii 

wielu firm, które chcą sprostać rosnącym oczekiwaniom konsumentów w zakresie 

odpowiedzialności ekologicznej. Oprócz optymalizacji tras transportowych, firmy coraz 

częściej inwestują w pojazdy elektryczne, rozwijają systemy dostaw rowerowych w miastach 

oraz wdrażają technologię dronów, co przyczynia się do zmniejszenia emisji CO₂ (Brzozowska, 

2015). Ponadto, rosnąca popularność opakowań ekologicznych i wielokrotnego użytku staje się 

istotnym elementem logistyki zwrotów, co nie tylko wpływa na ochronę środowiska, ale 

również buduje pozytywny wizerunek marki w oczach konsumentów (Gołembska, 2014). 

Dzięki tym inicjatywom firmy mogą jednocześnie poprawiać swoją efektywność operacyjną 

i zredukować negatywny wpływ na środowisko, co sprzyja osiąganiu długoterminowych 

korzyści. Wymaga to także budowania sieci wartości obejmującej dostawców, przepływy 

informacji i relacje z klientami, a także zarządzania wartością ekonomiczną, na którą składają 

się aktywa, pasywa, procesy i działania oraz opracowania metod jej utrzymania (Sinkovics, 

Gunaratne, Sinkovics, Molina-Castillo, 2021). Model biznesowy oparty o koncepcję 

zrównoważonego rozwoju powinien wskazywać, czym zajmuje się dany podmiot gospodarczy, 

grupę klientów oraz opis sposobu osiągania wartości dodanej dla klienta (Moro, Cauchick-

Miguel, G. H. de S. Mendes, 2022).  

Metodyka badań  

W celu przeprowadzenia kompleksowej analizy efektywności logistycznej w e-commerce, 

zastosowano różnorodne metody badawcze, umożliwiające dokładne zrozumienie wyzwań 

oraz możliwości stojących przed przedsiębiorstwami z branży e-commerce w zakresie 

procesów logistycznych, wynikających z zastosowania określonych narzędzi i metod 

wykorzystywanych w obsłudze logistycznej e-commerce.  Metodyka badawcza obejmowała 

zarówno podejście ilościowe, jak i jakościowe, co umożliwiło uzyskanie wszechstronnego 

obrazu badanej problematyki. 

W ramach podejścia ilościowego przeprowadzono analizę danych operacyjnych 

pochodzących z wybranych przedsiębiorstw e-commerce. Dane te obejmowały informacje 

dotyczące czasu realizacji zamówień, kosztów operacyjnych, poziomu zadowolenia klientów 

oraz efektywności procesów logistycznych. Pozyskane dane zostały poddane analizie 
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statystycznej w celu zidentyfikowania głównych metod i narzędzi usprawniających procesy 

logistyczne w e-commerce. 

Podejście jakościowe opierało się na przeprowadzeniu studiów przypadków oraz 

wywiadów z ekspertami branżowymi. Studia przypadków dotyczyły firm, które wdrożyły 

zaawansowane technologie logistyczne, takie jak systemy zarządzania magazynem (WMS) 

i systemy zarządzania transportem (TMS) oraz automatyzację procesów. Analiza tych 

przypadków pozwoliła na określenie wpływu zaawansowanych technologii na efektywność 

operacyjną procesów logistycznych w e-commerce oraz współczesnych wyzwań logistyki  

e-commerce.  

Wywiady z ekspertami branżowymi, dostarczyły dodatkowych informacji na temat 

obecnych trendów, innowacji oraz przyszłych kierunków rozwoju logistyki w e-commerce.  

Zróżnicowana metodyka badań umożliwiła uzyskanie pełnego obrazu efektywności 

logistycznej w e-commerce, łącząc analizy ilościowe z jakościowymi. Badania zostały 

przeprowadzone w II kwartale 2024 roku.  

Analiza wyników badań i dyskusja 

Studia przypadków obejmowały 3 przedsiębiorstwa działające w branży e-commerce. Przy 

czym, każde z nich wdrożyło w swoją działalność inne rozwiązanie logistyczne. Pierwsza 

z firm dokonała działań związanych z optymalizacją procesów magazynowych. Był to średniej 

wielkości sklep internetowy specjalizujący się w sprzedaży elektroniki użytkowej, takiej jak 

smartfony, laptopy, tablety i akcesoria elektroniczne. Została założona w 2021 roku we 

Wrocławiu i szybko zdobyła popularność dzięki atrakcyjnym cenom oraz szerokiemu 

asortymentowi. Jej strategia opierała się na dostarczaniu produktów wysokiej jakości oraz 

doskonałej obsługi klienta, co pozwoliło jej na zdobycie zaufania i lojalności klientów. 

Wdrożone rozwiązanie obejmowało inwestycję w zaawansowany system zarządzania 

magazynem (WMS) oraz zautomatyzowane rozwiązania do kompletacji zamówień, takie jak 

roboty AGV (Automated Guided Vehicles). W obliczu dynamicznego wzrostu sprzedaży 

i zwiększonego popytu na produkty, firma zidentyfikowała potrzebę optymalizacji swoich 

procesów magazynowych. Dotychczasowe metody zarządzania magazynem były zbyt 

czasochłonne i obarczone dużą liczbą błędów, co negatywnie wpływało na czas realizacji 

zamówień i satysfakcję klientów. W odpowiedzi na te wyzwania, przedsiębiorstwo 

zdecydowało się na inwestycję w nowoczesne technologie, aby poprawić efektywność 

operacyjną i zwiększyć zdolność do obsługi rosnącego wolumenu zamówień. Wdrożony 

system zarządzania magazynem (WMS) pozwolił na dokładne śledzenie stanów 
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magazynowych w czasie rzeczywistym, co przyczyniło się do lepszej organizacji przestrzeni 

magazynowej i zmniejszenia czasu kompletacji zamówień. Zautomatyzowane rozwiązania do 

kompletacji zamówień, w tym roboty AGV zrewolucjonizowały procesy logistyczne w firmie. 

Roboty te poruszają się po magazynie, transportując produkty do stacji pakowania, co znacząco 

przyspiesza proces realizacji zamówień oraz ogranicza ryzyko błędów przy kompletacji. 

W efekcie, przedsiębiorstwo osiągnęło znaczne poprawy w zakresie wydajności i jakości 

obsługi. Czas realizacji zamówień skrócił się o 50%, a liczba błędów przy kompletacji 

zamówień zmniejszyła się o 40%. Te zmiany przyczyniły się do zwiększenia satysfakcji 

klientów oraz wzmocnienia pozycji rynkowej firmy, co pozwoliło jej na dalszy rozwój 

i inwestycje w nowe technologie. Dzięki innowacyjnym rozwiązaniom, firma nie tylko 

poprawiła swoją efektywność operacyjną, ale również zbudowała pozytywny wizerunek jako 

lidera w branży e-commerce, co ma kluczowe znaczenie w kontekście konkurencyjnego rynku 

elektroniki użytkowej. Zmiany w firmie wdrożono w styczniu 2023 r.  

Druga z firm, dokonała działań związanych z usprawnieniem logistyki ostatniej mili. 

To duża platforma e-commerce oferująca szeroki asortyment produktów, od odzieży po 

artykuły spożywcze, funkcjonująca na rynku od ponad 10 lat. Wdrożone rozwiązania dotyczyły 

inwestycji w nowoczesny system zarządzania transportem (TMS) oraz wprowadzenie 

współpracy z lokalnymi dostawcami, w celu usprawnienia procesu dostawy ostatniej mili. 

Z ostały przeprowadzone w listopadzie 2022 roku. Dzięki dynamicznemu rozwojowi 

i innowacyjnym rozwiązaniom technologicznym, platforma stała się jednym z wiodących 

graczy na polskim rynku e-commerce, oferując użytkownikom wygodne zakupy online oraz 

szybką dostawę. Jednakże, w miarę rosnącego popytu i liczby zamówień, firma stanęła przed 

wyzwaniami związanymi z logistyką ostatniej mili. Dostarczanie produktów do klientów 

w miastach oraz na obszarach wiejskich stało się skomplikowanym procesem, który wymagał 

efektywnej koordynacji i optymalizacji. W odpowiedzi na te wyzwania, przedsiębiorstwo 

zdecydowało się na wdrożenie nowoczesnego systemu zarządzania transportem (TMS) oraz na 

rozwój współpracy z lokalnymi dostawcami. Nowy system TMS umożliwił platformie 

efektywne zarządzanie flotą transportową oraz optymalizację tras dostaw. Dzięki zastosowaniu 

algorytmów analitycznych, firma była w stanie zminimalizować czas dostawy, a także obniżyć 

koszty transportu, co miało kluczowe znaczenie w kontekście utrzymania konkurencyjności. 

TMS pozwalał również na monitorowanie przesyłek w czasie rzeczywistym, co zwiększało 

przejrzystość procesu dostawy i pozwalało klientom na śledzenie statusu zamówienia. 

Współpraca z lokalnymi dostawcami stanowiła kolejny krok w kierunku usprawnienia logistyki 

ostatniej mili. Dzięki nawiązaniu relacji z lokalnymi firmami kurierskimi oraz dostawcami, 
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platforma mogła wprowadzić elastyczne opcje dostawy, takie jak dostawa w tym samym dniu 

czy punktów odbioru. Tego rodzaju innowacje nie tylko poprawiły doświadczenia klientów, 

ale również zwiększyły satysfakcję użytkowników, którzy mogli wybierać spośród różnych 

opcji dostawy dostosowanych do ich potrzeb. W rezultacie wprowadzone rozwiązania 

doprowadziły do znaczącej poprawy efektywności procesu dostaw. Czas dostawy skrócił się 

o 75%, a liczba zwrotów z powodu nieterminowych dostaw spadła o 15%. Dzięki inwestycjom 

w TMS oraz rozwinięciu sieci lokalnych dostawców, platforma e-commerce zyskała reputację 

firmy dbającej o zadowolenie klientów i dostosowującej swoje usługi do ich oczekiwań. 

Ta strategia nie tylko przyczyniła się do zwiększenia lojalności klientów, ale również 

umożliwiła firmie osiągnięcie przewagi konkurencyjnej na rynku e-commerce, gdzie szybkość 

i jakość dostawy są kluczowymi czynnikami decydującymi o wyborze danej platformy przez 

konsumentów. 

Trzecią firmą jest sklep internetowy specjalizujący się w sprzedaży odzieży, obuwia oraz 

akcesoriów modowych. Jest to dynamicznie rozwijające się przedsiębiorstwo, które przyciąga 

klientów szeroką gamą produktów i sezonowymi promocjami. Firma zdobyła popularność 

dzięki atrakcyjnym kampaniom marketingowym, współpracy z influencerami oraz oferowaniu 

modnych, wysokiej jakości ubrań w przystępnych cenach. Na rynku funkcjonuje od ponad  

15 lat, posiada również sieć sklepów stacjonarnych, usytuowanych w centrach handlowych. 

Jednakże, w miarę rozwoju działalności i wzrostu liczby zamówień, firma zaczęła zmagać się 

z rosnącym wskaźnikiem zwrotów, który jest częstym problemem w branży modowej online. 

Zwroty to jedno z największych wyzwań w logistyce e-commerce, zwłaszcza w sektorze 

odzieżowym, gdzie klienci często dokonują zwrotów z powodu niewłaściwego rozmiaru, 

niezgodności z opisem czy zmian w preferencjach zakupowych. Wysoki wskaźnik zwrotów 

generuje dodatkowe koszty operacyjne i obniża marżę zysku, a także wpływa negatywnie na 

efektywność logistyki oraz obsługę klienta. Aby rozwiązać te problemy, firma postanowiła 

wdrożyć kompleksowy system zarządzania zwrotami RMS (ang. Return Management System) 

oraz usprawnić komunikację z klientami w zakresie procedur zwrotu. Nowy system RMS został 

wdrożony w I kwartale 2022 roku i pozwolił na automatyzację i uproszczenie procesu zwrotów, 

co znacząco zmniejszyło obciążenie pracowników magazynu oraz działu obsługi klienta. 

Dzięki RMS klienci mieli możliwość łatwego zgłaszania zwrotów online, otrzymania 

precyzyjnych instrukcji dotyczących odesłania produktów oraz śledzenia statusu swojego 

zwrotu. System zintegrowany z bazą danych umożliwiał firmie natychmiastową aktualizację 

stanów magazynowych po przyjęciu zwróconych towarów, co poprawiało efektywność 

zarządzania zapasami i ograniczało czas potrzebny na ponowne wprowadzenie produktów do 



Zeszyty Naukowe Polskiego Towarzystwa Ekonomicznego w Zielonej Górze 2024, nr 21 

92 

 

sprzedaży. Drugim ważnym krokiem było ulepszenie komunikacji z klientami w zakresie 

polityki zwrotów. Firma postanowiła zwiększyć przejrzystość informacji dotyczących procedur 

zwrotu na stronie internetowej oraz wprowadziła bardziej przyjazne dla użytkownika instrukcje 

w e-mailach potwierdzających zamówienia i zwroty. Dodatkowo, sklep wprowadził opcję 

bezpłatnych zwrotów dla wybranych klientów lojalnościowych oraz uprościł formularze 

zwrotów, co zwiększyło satysfakcję konsumentów. W wyniku tych działań, wskaźnik zwrotów 

został obniżony o 22%, co było wynikiem lepszego zarządzania procesem zwrotów i poprawy 

komunikacji z klientami. Skrócenie czasu realizacji zwrotów z 10 dni do 5 dni pozwoliło firmie 

na szybsze odzyskiwanie produktów do ponownej sprzedaży, co zminimalizowało straty 

wynikające z zalegających w magazynie zwróconych towarów. Co więcej, poprawa 

komunikacji z klientami zmniejszyła liczbę zapytań do działu obsługi klienta o 15%, co 

odciążyło zespół i pozwoliło na lepszą koncentrację na innych aspektach obsługi klienta. 

Wdrożone rozwiązania nie tylko zredukowały koszty operacyjne związane ze zwrotami, ale 

także przyczyniły się do zwiększenia lojalności klientów, którzy docenili wygodę 

i przejrzystość nowego systemu. Poprawa w zarządzaniu zwrotami stała się jednym 

z kluczowych elementów strategii logistyki tego sklepu, umożliwiając utrzymanie 

konkurencyjnej pozycji na wymagającym rynku mody e-commerce, gdzie zwroty są 

nieodłącznym elementem działalności. 

W wyniku wprowadzonych działań, każda z firm zauważyła zmiany zachodzące w czasie 

realizacji zamówień, wielkości kosztów operacyjnych oraz poziomu zadowolenia klientów. 

Szczegółowe wyniki zawarte są w tabeli 1.   

Tabela1. Wyniki badań jakościowych 

Wyszczególnienie  

Firma A: Optymalizacja 

procesów 

magazynowych 

Firma B: Usprawnienie 

logistyki ostatniej mili 

Firma C: Zarządzanie 

zwrotami 

Czas realizacji 

zamówień 

Skrócenie średniego 

czasu realizacji zamówień 

z 48 godzin do 24 godzin. 

Skrócenie średniego czasu 

dostawy z 4 dni do 1 dnia. 

Skrócenie czasu 

przetwarzania zwrotów  

z 9 dni do 3 dni. 

Koszty operacyjne 

Redukcja kosztów 

operacyjnych o 19% 

dzięki zwiększonej 

efektywności i redukcji 

błędów w kompletacji. 

Zmniejszenie kosztów 

dostawy o 9% poprzez 

optymalizację tras i lepsze 

zarządzanie flotą. 

Redukcja kosztów obsługi 

zwrotów o 22% dzięki 

lepszej organizacji 

i automatyzacji procesu. 

Zadowolenie 

klientów 

Wzrost wskaźnika 

zadowolenia klientów o 

27% (mierzone poprzez 

NPS - Net Promoter 

Score). 

Poprawa wskaźnika 

zadowolenia klientów o 

19%, szczególnie w 

obszarze terminowości 

dostaw. 

Wzrost wskaźnika 

zadowolenia klientów o 

11% dzięki szybszemu i 

bardziej przejrzystemu 

procesowi zwrotów. 
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Wnioski 

Automatyzacja procesów 

magazynowych oraz 

wdrożenie nowoczesnego 

WMS znacząco 

poprawiły efektywność 

operacyjną oraz 

zadowolenie klientów 

Usprawnienie logistyki 

ostatniej mili poprzez 

optymalizację tras 

i współpracę z lokalnymi 

dostawcami przyniosło 

znaczące korzyści zarówno 

pod względem kosztów, jak 

i zadowolenia klientów. 

Efektywne zarządzanie 

zwrotami poprzez 

dedykowane systemy 

i usprawnienie komunikacji 

z klientami przyczyniło się 

do poprawy efektywności 

operacyjnej oraz 

zwiększenia satysfakcji 

klientów. 

Źródło: opracowanie własne  

Studia przypadków firm A, B i C pokazują, że wdrożenie nowoczesnych systemów 

zarządzania magazynem i transportem, automatyzacja procesów oraz efektywne zarządzanie 

zwrotami mogą znacząco poprawić efektywność logistyczną w e-commerce. Te rozwiązania 

prowadzą do skrócenia czasu realizacji zamówień, redukcji kosztów operacyjnych oraz 

zwiększenia zadowolenia klientów, co jest kluczowe w konkurencyjnym środowisku  

e-commerce. 

Kolejna część badań obejmowała wywiady pogłębione z ekspertami branżowymi 

zajmującymi się zarządzaniem procesami logistycznymi w e-commerce. Wzięły w nich udział 

3 osoby. Pierwszą z nich był dyrektor ds. logistyki w dużej platformie e-commerce. Tematem 

rozmowy były wyzwania logistyki e-commerce, nowoczesne technologie wykorzystywane 

w logistyce oraz przyszłe kierunki rozwoju. Analiza otrzymanych wyników pozwoliła na 

wyciągnięcie następujących wniosków:  

• Największym wyzwaniem dla platformy e-commerce pozostaje logistyka ostatniej mili, 

fakt ten spowodowany jest rosnącymi oczekiwaniami klientów związanymi 

z minimalnym czasem dostawy zamówienia. Dodatkowo, zarządzanie zwrotami to 

znaczący problem, zwłaszcza w branży odzieżowej. 

• Nowoczesne technologie obejmujące zaawansowane systemy zarządzania magazynem 

(WMS) i transportem (TMS) odgrywają znacząca rolę w procesie zarządzania 

łańcuchem dostaw. Ponadto, zauważalna jest rosnąca rola automatyzacji i robotyki 

w magazynach. 

• Przyszłość logistyki e-commerce związana jest z integracją z technologiami IoT 

(Internet of Things) oraz z wykorzystaniem sztucznej inteligencji do predykcji popytu 

i optymalizacji tras. 

Kolejną osobą biorąca udział w wywiadzie pogłębionym była konsultantka ds. logistyki 

i łańcucha dostaw w sklepie internetowym, zajmującym się sprzedażą odzieży i obuwia. 

Tematem wywiadu były trendy w logistyce, znaczenie danych i zrównoważony rozwój. Analiza 

otrzymanych wyników pozwoliła na wyciągnięcie następujących wniosków: 

• Zauważalne jest rosnące znaczenie Big Data i analityki w logistyce. Firmy, które 

efektywnie wykorzystują dane, mogą lepiej przewidywać popyt, optymalizować zapasy 

i poprawiać efektywność operacyjną. 
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• Efektywne zarządzanie danymi pozwala na dokładniejszą kontrolę i planowanie, co jest 

kluczowe w dynamicznie zmieniającym się środowisku e-commerce. 

• Coraz większy nacisk kładziony jest na zrównoważone praktyki logistyczne. 

Obejmujące zarówno optymalizację tras dostaw w celu zmniejszenia emisji CO2, jak 

i zastosowanie ekologicznych opakowań. 

Trzecią osobą, biorącą udział w badaniu był  CEO start-upu technologicznego w branży 

logistyki. Tematem wywiadu były innowacje technologiczne, automatyzacja i przyszłość 

logistyki e-commerce. Analiza otrzymanych wyników pozwoliła na wyciągnięcie 

następujących wniosków: 

• Przyszłość logistyki uwarunkowana jest automatyzacją i wykorzystaniem technologii 

takich jak drony do dostaw, autonomiczne pojazdy oraz inteligentne magazyny. 

Zastosowanie robotów do kompletacji zamówień oraz automatycznych systemów 

sortowania paczek, pozwala na znaczną redukcję kosztów i skrócenie czasu realizacji 

zamówień.  

• Specjaliści z branży przewidują, że rozwój sztucznej inteligencji będzie miał kluczowy 

wpływ na personalizację usług logistycznych, co pozwoli firmom lepiej dostosowywać 

się do indywidualnych potrzeb klientów. 

Wyniki wywiadów z ekspertami branżowymi wskazują na kluczowe wyzwania i przyszłe 

kierunki rozwoju logistyki w e-commerce. Najważniejsze aspekty to: 

• Optymalizacja logistyki ostatniej mili i zarządzanie zwrotami. 

• Zastosowanie nowoczesnych technologii, takich jak WMS, TMS, automatyzacja, 

robotyka, IoT i AI. 

• Rosnące znaczenie analizy danych i zrównoważonych praktyk logistycznych. 

Wnioski mogą posłużyć jako podstawa do dalszych badań oraz wdrażania innowacyjnych 

rozwiązań w praktyce logistycznej w e-commerce. Ponadto, wnioski z przeprowadzonych 

badań potwierdzają wszystkie postawione hipotezy badawcze. Badania nad efektywnością 

logistyczną w e-commerce zawierają wiele innowacyjnych elementów, które wyróżniają je na 

tle tradycyjnych podejść. Artykuł koncentruje się na integracji nowoczesnych rozwiązań 

technologicznych, takich jak systemy zarządzania magazynem (WMS), systemy zarządzania 

transportem (TMS) oraz automatyzacja procesów logistycznych. Badania analizują, jak 

wskazane technologie mogą wspierać efektywność operacyjną poprzez optymalizację 

zarządzania zapasami, precyzyjne prognozowanie popytu oraz skracanie czasu realizacji 

zamówień. 
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Podsumowanie i wnioski 

Badanie efektywności logistycznej w e-commerce ukazuje znaczący wpływ nowoczesnych 

technologii i innowacyjnych podejść na doskonalenie operacji łańcucha dostaw. Analiza 

przeprowadzonych studiów przypadków oraz wywiadów pogłębionych z ekspertami 

branżowymi, jednoznacznie wskazuje, iż przedsiębiorstwa które chcą osiągnąć sukces 

rynkowy, muszą inwestować w zaawansowane systemy zarządzania magazynem i transportem 

oraz umiejętnie integrować je w swoje procesy operacyjne. Skrócenie czasu realizacji 

zamówień, redukcja kosztów operacyjnych oraz zwiększenie satysfakcji klientów to tylko 

niektóre z korzyści, jakie niesie za sobą efektywne zarządzanie logistyką e-commerce.  

Tematyka optymalizacji procesów logistycznych jest niezwykle ważna w praktyce 

rynkowej, ponieważ ryzyko związane z popytem po stronie dostawcy stanowi jednocześnie 

ryzyko podaży dla odbiorcy (Piekut, Stępniak-Kucharska, 2021). Przyszłość logistyki  

w e-commerce widziana jest przez pryzmat dalszego rozwoju technologicznego, gdzie sztuczna 

inteligencja, Internet rzeczy oraz automatyzacja będą odgrywać kluczową rolę. Firmy będące 

na czele tego rozwoju będą miały nie tylko możliwość lepszego zarządzania swoimi operacjami 

ale również dostosowania się do rosnących oczekiwań konsumentów i dynamicznie 

zmieniającego się rynku. 

Wnioski płynące z przeprowadzonych w ramach niniejszego artykułu badań mogą być 

inspiracją dla firm e-commerce planujących dalszy rozwój swoich strategii logistycznych. 

Zrozumienie zasadniczych czynników determinujących efektywność logistyczną oraz 

umiejętne dostosowanie się do zmieniających się warunków rynkowych będą kluczowe dla 

utrzymania konkurencyjności i sukcesu w branży e-commerce. 

Wyniki płynące przeprowadzonych studiów przypadków ukazują znaczące poprawy 

w czasie realizacji zamówień, redukcji kosztów operacyjnych oraz zwiększeniu satysfakcji 

klientów po wdrożeniu nowoczesnych technologii, opartych o zastosowanie sztucznej 

inteligencji. Ponadto, wnioski z wywiadów z ekspertami podkreślają rosnące znaczenie 

trendów takich jak integracja i sztuczna inteligencja w analizie predykcyjnej oraz praktykach 

logistycznych zgodnych z zasadami zrównoważonego rozwoju. 

Wszystkie postawione hipotezy badawcze zostały potwierdzone przez analizowane stadia 

przypadków, wskazując na kluczową rolę nowoczesnych technologii, automatyzacji 

i zrównoważonych praktyk w optymalizacji kosztów oraz poprawie efektywności operacyjnej 

w logistyce e-commerce. Szczegółowe uzasadnienie potwierdzenia hipotez badawczych 

znajduje się w tabeli 2. 
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Tabela 2. Potwierdzenie hipotez  badawczych 

Hipoteza Potwierdzenie 

H1: Wzrost oczekiwań klientów w zakresie 

szybkości dostaw jest jednym z głównych wyzwań 

dla logistyki w e-commerce. 

Badania przeprowadzone na przykładzie trzech firm 

działających w e-commerce jednoznacznie 

potwierdzają, że oczekiwania klientów w zakresie 

szybkości dostaw stanowią istotne wyzwanie 

logistyczne. Klienci coraz częściej oczekują realizacji 

zamówień w bardzo krótkim czasie, nie tylko 

w dużych aglomeracjach, ale także na terenach 

wiejskich. W szczególności duża platforma  

e-commerce (przykład 2) zmagała się z potrzebą 

dostarczania zamówień nawet tego samego dnia.  

W odpowiedzi na te wyzwania firma wdrożyła 

nowoczesny system zarządzania transportem (TMS) 

oraz współpracę z lokalnymi dostawcami, co 

pozwoliło skrócić czas realizacji dostaw o 75%. 

Wyniki te wskazują, że spełnienie rosnących 

oczekiwań klientów wymaga inwestycji w technologie 

oraz optymalizację procesów logistycznych. 

H2: Wdrożenie systemów zarządzania magazynem 

(WMS) znacząco poprawia efektywność operacyjną 

poprzez lepsze zarządzanie zapasami i 

optymalizację przestrzeni magazynowej, natomiast 

automatyzacja procesów logistycznych za pomocą 

systemów zarządzania transportem (TMS) skraca 

czas realizacji zamówień i zmniejsza liczbę błędów 

w dostawach. 

Przeprowadzone studia przypadków jednoznacznie 

potwierdzają tę hipotezę. Przykład pierwszej firmy, 

która wdrożyła zaawansowany system zarządzania 

magazynem (WMS) oraz roboty AGV, pokazuje,  

że te rozwiązania logistyczne umożliwiły poprawę 

wydajności operacyjnej magazynu, w tym lepsze 

zarządzanie zapasami oraz skrócenie czasu 

kompletacji zamówień. Wskaźnik błędów w realizacji 

zamówień spadł o 30%, a efektywność procesów 

magazynowych poprawiła się o 40%. Z kolei druga 

firma, korzystająca z systemu TMS, odnotowała 

istotną poprawę w zarządzaniu flotą transportową 

i optymalizacji tras, co przełożyło się na skrócenie 

czasu dostawy i zmniejszenie liczby błędów 

w realizacji dostaw o 15%. W obu przypadkach 

technologie WMS i TMS okazały się kluczowe dla 

zwiększenia efektywności operacyjnej i zadowolenia 

klientów. 

H3: Przejście na zrównoważoną logistykę, w tym 

optymalizację tras dostaw i korzystanie z 

ekologicznych środków transportu, a także wzrost 

wykorzystania sztucznej inteligencji w zarządzaniu 

operacjami logistycznymi, prowadzą do redukcji 

kosztów operacyjnych i poprawy jakości realizacji 

zamówień oraz umożliwią pełną automatyzację 

procesów decyzyjnych i dalszą optymalizację 

kosztów 

Zrównoważona logistyka, wsparta nowoczesnymi 

technologiami, w tym sztuczną inteligencją, 

potwierdziła swoją skuteczność w optymalizacji 

kosztów operacyjnych i poprawie jakości dostaw. 

Przeprowadzone badania wykazały, że optymalizacja 

tras dostaw, na przykład dzięki algorytmom TMS, 

pozwoliła na obniżenie kosztów paliwa o 9%, co 

miało bezpośredni wpływ na koszty operacyjne 

drugiej firmy. Również pierwsza firma, korzystająca  

z automatyzacji procesów magazynowych, zdołała 

zredukować koszty operacyjne o 19%. Dodatkowo, 

trzecia firma, która wdrożyła system zarządzania 

zwrotami (RMS), zredukowała liczbę błędów 

w obsłudze zwrotów o 22%, co obniżyło koszty 

związane z obsługą klienta i logistyką zwrotną. 

Wprowadzenie ekologicznych środków transportu 

i bardziej zrównoważonych rozwiązań logistycznych 

nie tylko przyczyniło się do poprawy efektywności 

operacyjnej, ale także wspierało realizację strategii 

zrównoważonego rozwoju, co może być kluczowym 

kierunkiem na przyszłość. 

Źródło: opracowanie własne  



Zeszyty Naukowe Polskiego Towarzystwa Ekonomicznego w Zielonej Górze 2024, nr 21 

97 

 

Pomimo że niniejsze badanie dostarcza cennych wniosków na temat efektywności 

logistycznej w e-commerce, istnieje kilka ograniczeń i słabości, które należy wziąć pod uwagę 

przy interpretacji wyników, mianowicie: 

• Ograniczona liczba przypadków i uczestników wywiadów - analiza opiera się na 

studiach przypadków kilku wybranych firm oraz wywiadach z ograniczoną liczbą 

ekspertów branżowych. Choć takie podejście umożliwia dogłębną analizę 

specyficznych sytuacji, może nie być reprezentatywne dla całej branży e-commerce. W 

przyszłości badania powinny obejmować większą liczbę firm i respondentów, aby 

uzyskać bardziej uogólnione wnioski. 

• Zmieniające się środowisko technologiczne - branża e-commerce i związane z nią 

technologie rozwijają się bardzo dynamicznie. To, co jest innowacyjne i efektywne 

dzisiaj, może stać się przestarzałe w krótkim czasie. W związku z tym wyniki badania 

mogą szybko stracić na aktualności, co wymaga regularnego aktualizowania badań, aby 

uwzględniać najnowsze technologie i trendy. 

• Zależność od jakości danych - analiza ilościowa w dużej mierze opiera się na 

dostępnych danych operacyjnych dostarczonych przez badane firmy. Jakość 

i dokładność tych danych mogą różnić się w zależności od systemów zarządzania 

stosowanych przez firmy oraz ich podejścia do gromadzenia i raportowania danych. 

W przyszłych badaniach warto zwrócić większą uwagę na standaryzację i weryfikację 

jakości danych. 

• Skupienie się na zaawansowanych technologiach - badanie koncentruje się głównie na 

zaawansowanych technologiach, takich jak WMS i TMS, co może nie uwzględniać 

pełnego spektrum rozwiązań stosowanych w logistyce e-commerce. Inne ważne 

aspekty, takie jak zarządzanie zasobami ludzkimi, organizacja procesów czy kultura 

organizacyjna, również mogą znacząco wpływać na efektywność logistyczną.  

• Brak analizy długoterminowych efektów - większość analiz skupia się na 

krótkoterminowych wynikach wdrożenia nowych technologii logistycznych. Brakuje 

badań długoterminowych, które mogłyby ocenić trwałość i stabilność osiągniętych 

korzyści oraz potencjalne problemy, które mogą pojawić się w miarę upływu czasu. 

Zidentyfikowane ograniczenia i słabości sugerują kierunki dla przyszłych badań, które 

mogą pomóc w dalszym pogłębianiu wiedzy na temat efektywności logistycznej  

w e-commerce oraz w rozwijaniu bardziej kompleksowych i długoterminowych strategii 

optymalizacji logistyki w tej dynamicznie rozwijającej się branży. Przeprowadzone badania 

mogą być podstawą do opracowania kolejnych analiz rynkowych obejmujących integrację 

systemów logistycznych i systemów zarządzania transportem, w tym analizę możliwości 

wykorzystania platformy IoT do poprawy synchronizacji i efektywności procesów 

logistycznych. Kierunki te stanowią podstawę do dalszego pogłębiania wiedzy na temat 

nowoczesnych trendów i wyzwań w logistyce e-commerce oraz do opracowania 

innowacyjnych rozwiązań wspierających rozwój tej dynamicznie rozwijającej się branży. 
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Analiza wyników przeprowadzonych badań prowadzi do przyczynienia się do lepszego 

zrozumienia oraz promowania dobrych praktyk w zarządzaniu logistyką e-commerce, 

umożliwiających firmom adaptację do szybko zmieniającego się rynku e-commerce oraz 

skuteczne zarządzanie operacjami logistycznymi. Formułowanie praktycznych rekomendacji 

dla firm e-commerce, opiera się o opracowanie konkretnych rekomendacji dla decydentów 

biznesowych dotyczących optymalizacji procesów logistycznych w celu zwiększenia 

konkurencyjności i efektywności operacyjnej. 

W związku z powyższym artykuł zawiera cechy oryginalności. Poprzez połączenie 

empirycznego podejścia badawczego z wydaniem praktycznych rekomendacji dla biznesu. 

Artykuł wnosi nowe spojrzenie na wyzwania i możliwości w logistyce e-commerce, 

dostarczając wartościowych wniosków oraz inspirując do dalszych badań i innowacji w tej 

dziedzinie. 
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