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Streszczenie: W artykule przedstawiono istotne czynniki wplywajace na rozwdj
przedsigbiorstwa skoncentrowanego na funkcjonowanie w e-biznesie. Dokonano przegladu
wspotczesnych  systemow informatycznych wspomagajacych procesy zarzadzania.
Szczegdlng uwage zwrocono na systemy zarzadzania relacjami z klientami i systemy
planowania zasobow w przedsigbiorstwie. Opisano wplyw systeméw handlu
elektronicznego na konkurencyjno$¢ przedsiebiorstw.
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1. Wprowadzenie

Jednym z istotnych czynnikow rozwoju wspotczesnych przedsigbiorstw jest ich
zdolno§¢ do wdrazania szeroko pojetych innowacyjnych rozwigzan informatycznych.
Rozwigzania te, oparte o e-technologie, maja na celu sprawny przesyt informacji z
wykorzystaniem nowoczesnych nos$nikow, pozwalajac tym samym przedsigbiorcy na
funkcjonowanie w dynamicznie zmiennym otoczeniu.

Zmiany w strukturach organizacyjnych i zasadach funkcjonowania organizacji
wymuszaja na przedsigbiorcach wdrazanie coraz to nowszych rozwigzan. Rozwigzania te sg
kosztowne a ich implementacja wiaze si¢ z licznymi obawami ze strony przedsigbiorstwa.
Obawy te sg tym wigksze, im drozsze jest dane rozwigzanie informatyczne i czym diuzszy
jest horyzont realnych korzysci przy wizji poniesionych naktadow.

W artykule przedstawiono najwazniejsze czynniki wplywajace na rozwdj
przedsigbiorstwa opartego na e-biznes. Dokonano literaturowego przegladu rozwigzan
informatycznych skoncentrowanych na procesy zarzadzania w organizacji, ktore w
obecnych czasach odgrywaja kluczowa role w funkcjonowaniu kazdego przedsigbiorstwa
nastawionego na rozwdj informatyczny.

2. Serwisy internetowe

Obecnie obserwuje si¢ znaczy wzrost zainteresowania rozwojem nowych i
udoskonalaniem juz istniejacych serwiséw internetowych. Do najwazniejszych serwisow z
punktu widzenia przedsigbiorstwa i konsumenta zaliczy¢é mozna strong¢ internetowa i sklep
internetowy.

Strona internetowa pelni nadal funkcje najlepszego medium komunikacji
przedsigbiorstwa z klientem. To za pomoca strony internetowej przedsigbiorstwo jest w
stanie kreowa¢ swoj wizerunek w Internecie, ktory potencjalnie powinien trafia¢ do jak
najwickszego grona odbiorcow. Stad czgsto strony internetowe nie pelnig wylacznie funkcji
informacyjnej, gdyz coraz cz¢sciej obserwuje si¢ obejmujace je trendy, ktore cechowaty
dotychczas portale spotecznoSciowe. Do najwazniejszych cech wspolczesnych stron
zaliczy¢ mozna:
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— umiejscowienie na stronie kodu graficznego QR (Qucik Response), ktory
zeskanowany telefonem komoérkowym z odpowiednim systemem operacyjnym
umozliwia przekierowanie na stron¢ internetows,

— mozliwo$¢ wystawienia komentarza, recenzji przez klientow jako element
budowania wlasnej marki i zaufania,

—  natychmiastowy kontakt za posrednictwem mediow, takich jak chatbox czy skype
ze sprzedawca,

—  osobisty doradca online, utatwiajacy nawigacje po podstronach.

Dobrze zaprojektowana strona internetowa jest nie tylko wizytowkg firmy, ale
czynnikiem wyr6zniajacym te firme sposrod innych przedsigbiorstw dysponujacych
konkurencyjng ofertg produktows. Stanowi nieodzowne wsparcie procesu sprzedazy i
czesto jest najwazniejszym czynnikiem pozwalajacym na rozwdj firmy w przypadku mato
atrakcyjnego usytuowania jej siedziby. Poza wartoSciami merytorycznymi prezentowanymi
na stronie internetowe;j, takimi jak kontakt, lokalizacja, dojazd etc., nie nalezy zapominac o
aspektach technicznych jej funkcjonowania w Internecie [1]. Istotng role odgrywa tu
pozycja prezentowania strony internetowej w najpopularniejszych wyszukiwarkach
internetowych, czas tadowania si¢ zawartosci strony czy chociazby zdolnos¢ do
samopozycjonowania si¢ na ekranie monitora.

Wspoltczesne przedsigbiorstwa decydujg si¢ czesto, poza prowadzeniem tradycyjnej
sprzedazy swoich produktow i ustug, na rozszerzenie jej poprzez dziatalno$¢ w Internecie.
Wiaze si¢ to m.in. z tym, ze sklepy internetowe sg obecnie najpowszechniejszym miejscem
dokonywania przez klientow transakcji zakupu w sieci. Niewatpliwg zaletg tych sklepow
jest z punktu widzenia klienta korzy$¢ rozumiana w szerokim sensie. Klient bowiem
zaoszczedza czas zwigzany z zakupami, nie ponosi dodatkowych kosztow dojazdu, a co
najwazniejsze jest w stanie wybra¢ ofert¢ najbardziej konkurencyjng. Aby zachowac
wspomniang konkurencyjno$¢ przedsigbiorca zobowigzany jest to ciaglego S$ledzenia
oferowanego asortymentu i uzupelniania ewentualnych brakéw. Jest to konieczne, gdyz
takie dziatanie buduje zaufanie wséréd konsumentow i zapewnia cigglos¢ sprzedazy.
Zaufanie i §wiadomo$¢ dobrego wyboru czesto bazuje na narz¢dziach do poréwnywania
cen ofert produktowych, za pomocg ktérych klient analizuje interesujacy go produkt.

Korzysci jakie niesie ze sobg sprzedaz internetowa sg ogromne. Przede wszystkim
przedsigbiorca ponosi znacznie mniejsze koszty utrzymania w poréwnaniu z tradycyjng
sprzedazg. Znacznie mniejsze badz prawie marginalne sg rowniez koszty magazynowania.
Sa one oczywiscie uzaleznione od specyfiki branzy i oferowanych produktow, ale
umiejetne zaopatrywanie sklepu internetowego poprzez pltynne dostawy pozwala na
efektywne zarzadzanie zapasami [2].

Czynnikami rownie istotnymi z punktu widzenia ptynnej dziatalnosci sklepu s3:

—  procesy zarzadzania reklamacjami i zwrotami;

—  programy lojalno$ciowe;

—  terminowo$¢ dostaw do klienta.

Te i wiele innych czynnikdéw sprawia, ze przedsi¢biorcy decyduja si¢ coraz czesciej na
funkcjonowanie swoich przedsi¢biorstw rowniez, badz tylko i wylgcznie, w sieci Internet.

3. Systemy informatyczne wspomagajgce zarzgdzanie przedsiebiorstwem
Dynamiczny rozwoj biznesu elektronicznego skutkuje zatarciem barier geograficznych.
W efekcie moze to prowadzi¢ do rozszerzenia dziatalnosci przedsigbiorcy z rynku

lokalnego do globalnego. Ekspansja ta nie zawsze musi wigzaé si¢ z zamierzonym
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dzialaniem ze strony przedsigbiorcy, a czgsto jest efektem wielu posrednich dziatan, ktore
w rezultacie prowadza do osiggnigcia sukcesu i wyeliminowaniem z rynku pozostatych
konkurentow. Istotng role w tej ekspansji zajmuje szeroko pojety proces informatyzacji w
przedsigbiorstwie. Proces ten jest nicunikniony a skala w jakim dotyczy danego
przedsigbiorstwa zalezy wylacznie od jego wtascicieli i checi do zmian. Nierzadko wigze
si¢ to z duzymi naktadami finansowymi, a tym samym z ryzykiem i oporami ze strony
przedsigbiorcow przed nierentownym ulokowaniem s$rodkow, ktore moga nie przyniesé
zadnej warto$ci dodanej dla przedsigbiorstwa.
Mimo wszystko, przedsigbiorstwa decydujg si¢ coraz czesciej na wdrazanie systemow
informatycznych w swoich organizacjach. Decyzja o wdrozeniu powinna by¢ poparta
wnikliwg analiza integracji systemoéw wewnetrznych z zewngtrznymi, czy systemow juz
istniejagcych w przedsigbiorstwie z tymi, ktore firma zamierza zakupi¢ w najblizszej
przysztosci w zwigzku z realizacjg przyjetej strategii [3, 4].
Do najwazniejszych systemow informatycznych wspomagajacych zarzgdzanie
przedsigbiorstwem zalicza sig:
— Systemy zarzadzania relacjami z klientami CRM (Customer Relationship
Managament);

— Systemy zarzadzania relacjami z partnerami biznesowymi PRM (Partner
Relationship Management),

— Systemy planowania zasobami przedsigbiorstwa ERP (Enterprise Resource
Planning);

—  Systemy zarzadzania tancuchem dostaw SCM (Supply Chain Management),

—  Systemy zarzadzania wiedzg KM (Knowledge Management),

—  Systemy zarzadzania przeptywem pracy WM (Workflow Management);

—  Systemy przetwarzania analitycznego Bl (Business Intelligence);

—  Systemy handlu elektronicznego (e-commerce).

ZaleznoSci 1 oddziatywanie poszczegdlnych systemow na inne zobrazowano na rysunku 1.

W dalszej czeSci pracy zostang przedstawione charakterystyki wybranych systemow
informatycznych wspomagajacych zarzadzanie przedsigbiorstwem.
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Rys. 1. Struktura systemow e-biznesu w przedsigbiorstwie
zrodto: Opracowanie wlasne na podstawie [5]

3.1. Systemy zarzadzania relacjami z klientami - CRM

Od dawna powiedzenie "klient nasz Pan" na dobre utarto si¢ w $wiadomosci
konsumentow. Ciggly wzrost wartosci klienta i nieustanna walka o niego sprawia, ze
przedsigbiorstwa funkcjonujace na rynku nie tylko dbajg o jakos¢ §wiadczonych ushug i
produktow, lecz coraz czeSciej takze o poziom satysfakcji i zadowolenie odbiorcow.
Osiagniecie przewagi konkurencyjnej upatruje si¢ nie tylko w cenie oferowanych dobr ale
coraz czgsciej w zaspokojeniu indywidualnych potrzeb klientow [5]. Dotychczasowa
strategia stawiajagca na pierwszym miejscu produkt czy ustuge jest wypierana przez
strategie, w ktorej pierwsze miejsce zajmuja pozytywne relacje z klientami oraz
dlugofalowe dziatania zmierzajace do ugruntowanej pozycji przedsicbiorstwa w
spoteczenstwie. Takie dziatania pozwolity na wyksztatlcenie w latach 90-tych systemu
zarzadzania relacjami z klientami CRM (Customer Relationship Management). W
literaturze przedmiotu nie istnieje wylacznie jedna definicja tego zwrotu, natomiast
wszystkie one zorientowane sg na pozycj¢ klienta. CRM jest zatem strategig biznesowa,
ktorej nadrzedne dziatanie sprowadza si¢ do osiggnigcia dlugoterminowych korzysci przez
przedsigbiorstwo za posrednictwem relacji, jakie to przedsi¢biorstwo wypracuje z klientami
[6]. Nalezy mie¢ na uwadze, ze korzysci z tych relacji sg obustronne. Stad czesto CRM
postrzegany jest jako innowacyjny sposdb pojmowania przedsi¢biorstwa wspartego
rozwigzaniami informatycznymi.

Podstawowe dziatanie CRM sprowadza si¢ do analizowania ogélu zdarzen, ktore
zachodza w przedsigbiorstwie przez pryzmat integracji wszystkich klientow, ktorych
dotycza te zdarzenia. Na tej podstawie budowany jest ciag przyczynowo-skutkowy, ktory
nastgpnie poddawany jest przetworzeniu przez zasoby przedsi¢biorstwa odpowiedzialne za
kontakt front-office.

W praktyce CRM oparty jest o architektur¢ modutows. Na rysunku 2 przedstawiono
podstawowy podzial pakietéw oprogramowania wyodrebnianych w ramach CRM [7].
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Rys. 2. Podstawowe rodzaje oprogramowania CRM
zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie [7]

Operacyjny CRM (Operational CRM) cechuje si¢ obstuga naptywajacych zgloszen w
czasie rzeczywistym. Funkcjonuje na ptaszczyznie styku klient - przedsigbiorstwo (front
office) oraz ich realizacji w pozostatych systemach (back office), takich jak np. ERP, MRP.
Do podstawowych zadan realizowanych przez CRM zaliczy¢ mozna:

—  obstuge klienta ze szczegdlnym uwzglednieniem zamowien;

—  wystawianie rachunkow i fakturowanie;

—  szeroko pojete dziatania marketingowe zwigzane z klientami;

—  wprowadzanie danych do bazy klientow.

Gtowne obszary w ktorych wykorzystywany jest operacyjny CRM to dzialy sprzedazy i
serwisu, chociaz zdarza si¢, ze z rozwigzan tych czerpig centra obslugi i wsparcia
telefonicznego (Call Center) [8].

Drugim wyodrgbnianym oprogramowaniem w ramach CRM jest kontaktowy CRM
(Collaborative CRM), thamaczony rowniez w literaturze przedmiotu jako kooperacyjny czy
interakcyjny. Przedsigbiorstwo, ktore wdraza ten rodzaj CRM koncentruje swoje dzialania
przede wszystkim na budowaniu relacji i kontaktu z otoczeniem, tj. klientami, dostawcami
oraz partnerami. Gtowne obszary dziatan skupiajg si¢ na:

— obstudze z wykorzystaniem tradycyjnych nosnikéw informacji: rozmowy

bezposrednie, analogowe rozmowy telefoniczne, poczta tradycyjna;

— obstudze z wykorzystaniem cyfrowych no$nikow informacji: faksy, poczta

elektroniczna, cyfrowe/VolP rozmowy telefoniczne, serwisy WWW, bankomaty.
Kontaktowy CRM wspiera gldwnie dzialy w organizacji, ktore $§wiadcza wsparcie (np.
pomoc techniczna) dla klienta, ale rowniez wykorzystywany jest w dziatach marketingu
czy sprzedazy.

Aplikacje tworzone z przeznaczeniem na gromadzenie, przechowywanie i
przetwarzanie informacji stanowia analityczny CRM (A4nalitycal CRM). Dane o klientach
podawane sg wnikliwym analizom, na podstawie ktérych przygotowywane sg raporty,
bedace punktem wyjscia do dalszych dziatan przedsigbiorstwa. Wnioskowanie statystyczne
pozwala na ocen¢ zachowan i potrzeb konsumentéw, co przektada si¢ w kreowaniu
dalszych relacji. Pozyskiwane informacje mogg by¢ danymi z réznych zrédet np. hurtowni
danych czy ogdlnodostepnych repozytoriow. Rozwigzania tego segmentu CRM pozwalaja
diagnozowa¢ potrzeby 1 przeciwdziala¢ zagrozeniom. Sg dobrym narzedziem do
szacowania ryzyka w przedsigbiorstwie 1 umozliwiaja podejmowanie decyzji
maksymalizujacych zysk. Analityczny CRM znajduje zastosowanie przy pozycjonowaniu
klientow, budowaniu kampanii marketingowych (analiza rentownosci przedsigwzigcia)
oraz analizie sprzedazy.

798



3.2. Systemy planowania zasobow przedsi¢biorstwa - ERP

Podobnie, jak system zarzadzania relacjami z klientem (CRM) wyksztalcit si¢ w latach
90-tych ubieglego wieku, tak rowniez na poczatku tej samej dekady wyksztalcit si¢ system
do zarzadzania szeroko pojetego planowania zasobow w przedsigbiorstwie, znany jako
model ERP (Enterprise Resource Planning). System ten mial za zadanie integrowanie
wszystkich dostepnych w przedsigbiorstwie szczebli zarzadzania, poczawszy od
zaopatrzenia, przez produkcje, az do wytworzenia wyrobu gotowego. Idea wprowadzanych
zmian polega na wyposazaniu pakietow w odpowiednie moduty, ktére realizujg funkcje
kontrolingu w organizacji. Zagadnienie kontrolingu moze by¢ pojmowane réznie, bo w
zaleznosci od dziedziny rozwazan. Najbardziej trafna definicja opisuje kontroling jako
wypracowang koncepcj¢ kompleksowych zmian, ktora w efekcie prowadzi do wzrostu
efektywnosci 1 optymalizacji procesdw. Zmiany te pozwalajg szybko reagowaé na dziatania
konkurencji, tym samym umozliwiajac przedsicbiorstwu dostosowanie si¢ do otoczenia [9].
Mann i Meyer z kolei pojmowali kontroling jako proces zorientowany na planowanie,
kontrolg i sprawozdawczos$¢ [10]. Zgodnie z kryterium szczebli zarzgdzania wyroznia si¢
kontroling operacyjny i kontroling strategiczny. Kontroling operacyjny dotyczy przede
wszystkim obszaréw zwigzanych z zarzadzaniem operacyjnym, natomiast kontroling
strategiczny ma odzwierciedlenie w kreowaniu strategii przedsigbiorstwa. Cechy, jakimi
charakteryzuje si¢ model ERP najbardziej pokrewne sa z postulatami kontrolingu
operacyjnego. Zaklada on gléwnie orientacj¢ na zysk przedsicbiorstwa jaki jest w stanie
osiggna¢ w krotkim okresie czasowym [11]. Nie nalezy natomiast zapominac, ze kontroling
operacyjny stuzy wsparciem dla kontrolingu strategicznego, dostarczajac informacji do
przygotowania analiz. W sklad kontrolingu operacyjnego zalicza si¢ takze planowanie
realizacji obranej strategii, czy wyliczanie miernikow do oceny stopnia powodzenia planéw
i zestawienia ich z budzetem przedsigbiorstwa.

Systemy klasy ERP umozliwiaja modelowanie proceséw, z ktorymi muszg si¢ zmierzy¢
wspotczesne przedsigbiorstwa, ze szczegdlnym uwzglednieniem aspektu finansowego i
ekonomicznego. To wlasnie ta cecha jest bardzo atrakcyjna dla przedsigbiorstw chcacych
osiggna¢ 1 utrzymacé przewage konkurencyjng [12]. Swoistego rodzaju rozkwit we
wdrazaniu systemow ERP przypadat na lata 1995 - 1997. Wowczas przedsigbiorstwa byly
skoncentrowane na integracji wewngtrznych proceséw organizacyjnych, ktére przede
wszystkim dotyczyly obszaréw finansowych, ale takze i1 materialnych. Z czasem
dostrzezono, ze osiggnigcie przewagi konkurencyjnej jest poza organizacja. Coraz czesciej
zaczgto zastanawia¢ sie nad rolg klienta w catym procesie, poziomie jego satysfakcji.
Rozwazania te wyewoluowaty do rozwoju nowego typu aplikacji okreslanych w literaturze
jako ERP II. Gtownym podmiotem odpowiedzialnym za kreacje funkcjonalnego podej$cia
do systemoéw informatycznych w przedsigbiorstwie jest Gartner Group. Organizacja ta
okresla ERP 1II jako strategi¢ dziatania, ktéra bazuje na aplikacjach dedykowanych dla
poszczegodlnych branz. Wihasciwe zastosowanie wspomnianych aplikacji bedzie skutkowac
wymiernymi korzysciami zarowno dla klientow, jak réwniez 1 dla samego
przedsigbiorstwa.

3.3. Systemy handlu elektronicznego

Jak wiadomo, przedsigbiorstwa realizuja czg§¢ swoich funkcji  bazujac na
dobrodziejstwie Internetu. Jak wspomniano na poczatku niniejszego opracowania, sie¢
Internet odgrywa kluczowa role w istnieniu wspoéiczesnych przedsigbiorstw
skoncentrowanych na e-biznes. Przedsi¢biorstwa, ktére nie nadaza za zmianami jakie niesie
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ze sobg e-commerce, wypadng z gry i przestang si¢ liczy¢ na rynku [12]. Handel
elektroniczny coraz cze¢Sciej tworzony jest w oparciu o rynki wirtualne, gietdy i domy
aukcyjne. Wirtualna przestrzen na dobre zadomowita si¢ w §wiadomosci konsumentow,
dajac tym samym niezwykle dochodows droge rozwoju dla niejednego przedsigbiorstwa.
E-marketplace, bo tak nazywane sg gieldy internetowe, zrzesza tysigce partnerow
handlowych chcacych negocjowaé koszty zakupu produktow i pélproduktow. Takie
dziatania pozwalajg na obnizenie kosztow przy jednoczesnym zachowaniu odpowiedniego
poziomu jakosci. Towar jest osiggalny po atrakcyjnych cenach i w bardzo krétkim czasie.

Gieldy internetowe rozwijaja si¢ preznie a obecnie mozemy wyrdzni¢ nastgpujace ich
typy:

— gieldy dostawcow (prezentacja wszystkich dostepnych ofert danej grupy

dostawcow na jednej witrynie internetowej);

— gieldy kooperantow (wspotdziatanie przedsicbiorstwa w calym ‘tancuchu

logistycznym);

— gieldy licytacji (anonimowe uzgodnienia na bazie licytacji transakcji kupna -

sprzedazy);

—  gieldy zlecen (charakter domow aukcyjnych, w ktorych uzytkownik moze zglosié

zapotrzebowanie na wykonanie réznych ustug).
Na rynku funkcjonujg rowniez grupy branzowe czy informacje katalogowe. Te pierwsze
bazuja na udostgpnianiu adresow oraz okreSlonych informacji o podmiotach
funkcjonujacych w danej profesji. Drugie za$ §wiadczg ushugi informowania o produktach
(dowolnych), ktére dedykowane sg dla konkretnej branzy.

Do opisania poziomu relacji dla organizacji biorgcych udzial w Internecie przyjeto
stosowny sposob oznaczania stron uczestniczacych. Do przyktadowych form zapisu
zaliczy¢ mozna: B2C, B2P, G2P, C2C, C2B etc. Szczegdtowy opis dostepnych form relacji
przedstawili Grudzewski i Hejduk [13]. Relacje zawierane pomigdzy przedsigbiorstwem a
klientami (B2C) obejmuje wszelkiego rodzaju transakcje detaliczne, stad poziom
konkurowania jest bardzo duzy. Relacje zachodzace pomiedzy przedsigbiorstwami (B2B)
dotyczg transakcji handlowych, ktore sg czgsto zawierane bez posrednikéw handlowych, co
ma miejsce w przypadku B2C. W literaturze wyr6znia si¢ trzy zasadnicze rozwigzania
wedlug zaawansowania i ztozonosci funkcjonalne;j:

— witryny internetowe ze szczegdélnym uwzglednieniem danych kontaktowych

(gtowne zrodto pozyskiwania kontaktow biznesowych);

—  mozliwo$¢ zakupdéw on-line;

—  integracja (petna) z aplikacjami klientow.

Wykorzystanie handlu elektronicznego pozwala na niemal niecograniczone zawieranie
transakcji kupna - sprzedazy. Dostgp do informacji o produktach, ich cenach oraz
dostawcach sg nielimitowane. E-commerce usuwa w ten sposob ograniczenia i bariery,
ktore dotychczas charakteryzowaly rynki tradycyjne. Potgguje natomiast konkurencyjnosc,
gdyz przedsigbiorcy muszg nauczy¢ si¢ funkcjonowaé na rynku wirtualnym ze
swiadomos$cig minimalnej marzy, w przeciwnym wypadku nie bgda w stanie sprostac
rosngcej rywalizacji w e-biznesie.

4. Whnioski

Polityka wigkszosci panstw nastawiona jest na rozwdj malych 1 $rednich
przedsigbiorstw. Bez nich bowiem nie mozliwe bylyby procesy i mechanizmy zachodzace
we wspotczesnej gospodarce. Wszechobecna konkurencyjnos¢ przedsigbiorstw sprawia, ze
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narzedzia informatyczne sa niezbednym minimum do ich funkcjonowania. Utrzymanie
pozycji rynkowej przedsigbiorstwa z punktu widzenia konsumenta wigze si¢ nie tylko z
niskim poziomem cen przy jednoczesnej wysokiej jakosci oferowanych dobr, ale rowniez z
przeswiadczeniem o koniecznosci rywalizacji owych przedsigbiorstw o pozyskanie nowych
klientow. Taka przewaga ze strony konsumentéw wymaga stanowczych reakcji ze strony
przedsigbiorstw. Stan ten wymaga takze implementowania coraz to nowszych systemow
zarzadzania w przedsigbiorstwie, ktore bedg w stanie dostosowac si¢ do specyfiki w jakiej
przyszto funkcjonowaé organizacji. Wdrazanie systemow zarzadzania powinno stanowié
jeden z wazniejszych punktow w obieranych strategiach.
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