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Woprowadzenie

Celem artykuhu jest wykazanie potrzeby pomiaru waznych wskaznikéw eko-
nomicznych w trakcie wdrozenia oraz funkcjonowania systeméw informatycznych
w przedsigbiorstwach. Ocena zwigzku przedsigwzigcia informatycznego z funkcja
marketingows organizacji oraz ustalenie stopnia realizacji jego celow rynkowych
okresla wptyw tego przedsiewzigcia na tworzenie warto$ci organizacji w diugim
okresie. Elementem systemu oceny jest pomiar efektywnos$ci przedsiewzigcia in-
formatycznego, rozumianej jako stosunek cennosci wynikéw uzytecznych do po-
niesionych kosztow. Majac na uwadze klasyfikacje korzysci i kosztow, nalezy
stwierdzi¢, ze ocena efektywnosci przedsigwzigcia informatycznego moze dotyczy¢
kilku poziomow.

1. Pomiar efektywnoSci przedsi¢wziecia informatycznego

Ze wzgledu na kryterium zwigzku pomigdzy przedsiewzigciem informatycz-
nym a wynikami ekonomicznymi organizacji efektywnos¢ tego przedsigwziecia
mozna mierzy¢:

1. na poziomie bezposrednich korzysci 1 kosztow,
2. na poziomie petnych korzysci i kosztow (zaré6wno bezposrednich, jak i po-
$rednich).

Ze wzgledu na efekty podejscia od strony finansowej efektywno$¢ mozna
natomiast ocenia¢ na poziomie:
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1. finansowych korzysci i kosztow,
2. petnych korzysci i kosztow (zaréwno finansowych, jak i niefinansowych).

Przy pomiarze efektywnos$ci na poziomie drugim zaistnieje koniecznos¢
sprowadzenia do wspolnego mianownika wszystkich korzysci i kosztow, finanso-
wych do niefinansowych i niefinansowych miedzy soba.

Pomiegdzy elementami dwdch przedstawionych powyzej klasyfikacji zachodza
kombinacje, ktérych analiza prowadzi do wniosku, ze ocena efektywno$ci moze
odbywac sie na nastgpujacych poziomach:

1. bezposrednich, finansowych korzysci i kosztow,

2. bezposrednich, pelnych (finansowych i niefinansowych) korzysci i kosztow,
3. pelnych (bezposrednich i posrednich), finansowych korzysci i kosztow,

4. pelnych korzysci i kosztow.

Dodatkowo nalezy pamig¢ta¢ o kolejnym kryterium podziatu korzysci i kosz-
tow, jakim jest ich mierzalno$¢. Niemierzalne korzysci i koszty moga by¢ jedynie
wymienione i opisane, a w ten sposéb moga by¢ ujete jako dodatek do wyrazonej za
pomocg ilorazu efektywnosci korzysci i kosztéw mierzalnych'. Podsumowanie
mozliwych pozioméw pomiaru efektywnosci zaprezentowano w tabeli 1.

Tabela 1
Poziomy pomiaru efektywnos$ci przedsigwzieé informatycznych

Poziom pomiaru Sposob wyrazenia
mierzalne korzysci i koszty:
bezposrednie, finansowe jednostki pieni¢zne

jednostki pienigzne (koszty niefinansowe spro-
bezposrednie, petne (finansowe i niefinansowe) (wadzone do miar warto$ciowych) lub rangi

punktowe
petne (bezposrednie i posrednie), finansowe jednostki pieni¢zne
pelne rangi punktowe
niemierzalne korzysci i koszty opis stowny

Zrédto: P. Lech, Metodyka ekonomicznej oceny przedsiewzie¢ informatycznych wspomaga-
Jjgcych zarzgdzanie organizacjg, Wydawnictwo Uniwersytetu Gdanskiego, Gdansk
2007, s. 149.

Biorac pod uwage powyzsza klasyfikacje, nalezy zwrdci¢ uwage na zréznico-
wanie sposobow pomiaru w zakresie wskaznikow iloSciowych (pomiar obiektyw-
ny) i wskaznikéw jakoSciowych (pomiar subiektywny oparty na abstrakcyjnych
skalach ocen).

Y P. Lech, Metodyka ekonomicznej oceny przedsiewziec¢ informatycznych wspomagajgcych

zarzqdzanie organizacjq, Wydawnictwo Uniwersytetu Gdanskiego, Gdansk 2007, s. 148.



Ekonomiczne aspekty dziatania systemow informatycznych... 103

2. Metodyka ROI w ocenie przedsiewzie¢ informatycznych

ROI, czyli zwrot z inwestycji, mozna rozumie¢ jako kalkulacje i jej wynik. To
rozumienie umozliwia uwzglednienie waznych dla powodzenia projektu faz, ktére
mozna podzieli¢ na cze¢$¢ przygotowawcza, realizacje i zamknigcie. Na rysunku 1
zobrazowano caty proces pozwalajacy uchwyci¢ warto$¢ projektu.

Przygotowanie . Przygotowanie Obliczenie
modelu do Zebranie s :
\ ! e zalqzen ) oczekiwanych
obliczen ROI obliczenia zwigkszonych
— — wartosci przychodéw
P ]
l .
- E L/
Przykfad: Przykiad: liczba
skrocenie sprze daw cow,
cyklu obstugi czas obstugi,
klienta liczba kontraktéw

Przyjecie Przeglad i
odpowiedzialnosci urealnienie
za osiagnigcie planowanego

Roz_llczenle Wynikow celéw projektow zwigkszenia
projektu .I’H]]M w przychodow
»postmortem’ s ﬁt

Rys. 1. Model ROI

Zrodto: K. Stefaniak, Ocena wartosci projektu CRM, Modern Marketing 6/2002.

Konsekwentne
mierzenie

Celem procesu jest wskazanie materialnych oraz niematerialnych korzysci
projektu, zrozumienie obszaréw biznesowych, w ktorych powstawac bedzie war-
tos¢ dla firmy, oraz ustalenie podstawowych miernikow, wedlug ktorych realizacja
projektu bedzie monitorowana.

W istocie najprostsza metodyka pomiaru optacalnosci wdrozenia realizowana
jest w formule:

ROl = Zmiana przychodéw + Zmiana Kosztow + Zmiana Wydajnosci + Korzysci
niemierzalne — Koszty nabycia systemu informatycznego

Zmiana przychodow. Uzyskanie danych dotyczacych zmiany ogoétu przycho-
déw ze sprzedazy przed i po wdrozeniu systemu informatycznego jest zadaniem
stosunkowo prostym — kazde przedsigbiorstwo prowadzi bowiem rejestracje tych
warto$ci. Problemem jest jednak wyodrebnienie z cato$ci zmian, ktore sg bezpo-
$rednio zwigzane z implementacja systemu informatycznego, a nie np. z prowadzo-
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nymi rownolegle innymi projektami poprawiajacymi wydajno$¢ pracy. Latwiejsze
moze okazaé si¢ wyodrebnienie z calosci przychodow tych zmian, ktére nie moga
oznacza¢ pozytywnych efektéw wdrozenia systemu informatycznego.

Zmiana kosztow. Podobnie jak w przypadku zmian przychodow, nalezy
z calosci kosztéw wyodrebnic tylko te, ktorych powstanie zwigzane jest z wdroze-
niem systemu informatycznego (np. klasy ERP). Niekiedy okazuje si¢, ze koszty
wzrastaja. Nie nalezy jednak wnioskowac co do zasadnosci inwestycji w systemy
informatyczne tylko na podstawie zmian na poziomie kosztow przed i po wdrozeniu
takiego systemu, gdyz moze to prowadzi¢ do btednych wnioskéw. Koszty moga
wzrosngc, jesli jednak nastgpi réwnoczesnie ponadproporcjonalny wzrost przycho-
dow, caly proces bedzie uznany za zjawisko pozytywne. Koszt zakupu systemu
informatycznego obejmuje: koszty sprzetu — w przypadku zakupu nowej infrastruk-
tury informatycznej, koszty oprogramowania, koszty wdrozenia, a w nich: konsul-
tacje, przystosowanie systemu do specyficznych wymagan danego przedsigbior-
stwa, Koszty szkolen uzytkownikéw itp., roczne optaty zwigzane z obstuga systemu
oraz pozostale koszty, ktére wiaza si¢ z wdrozeniem systemu informatycznego.
Zarowno przy obliczaniu kosztow, jak i przychoddéw zwigzanych z implementacja
systemu informatycznego nalezy wykorzysta¢ metode wartosci biezgcej netto (NPV
— Net Present Value), w taki sposob, aby przychody i koszty zostaty roztozone na
okres uzytkowania systemu informatycznego, przez co mozna uzyskaé precyzyj-
niejszy obraz rentownosci inwestycji nieznieksztalcony kumulacjg kosztow lub
przychodow w jednym okresie.

Zmiana wydajnosci. Implementacja systemu informatycznego zakonczona
sukcesem powinna pozwoli¢ na redukcj¢ czasu poswiccanego na wykonywanie
wszelkiego typu zadan administracyjnych. Oznacza to wigksza ilo§¢ czasu na bez-
posrednie kontakty z klientem. Wzrost wydajno$ci moze by¢ rowniez osiggnigty
dzigki zmianom organizacyjnym w firmie, ktére sa zawsze konieczne podczas
wdrozenia takich systemow. Dzigki aplikacji systemu informatycznego mozna
ograniczy¢ dowolnos¢ zachowan pracownikow przy realizacji ich rutynowych za-
dan, co pozwala na wypracowanie efektywnych mechanizméw wykonywania za-
dan, ktore od razu sa wykorzystywane w calej firmie. Precyzyjna rejestracja zda-
rzen w aplikacjach systemu klasy ERP umozliwia szybkie rozpoznanie btedow
w zarzadzaniu firmg i w konsekwencji — bardziej precyzyjne rozmieszczenie
uprawnien decyzyjnych, lepsze dopasowanie autonomii dziatania pracownikéw do
stawianych im wymagan itp. System informatyczny oznacza istotne rozszerzenie
zbioru informacji wykorzystywanych przy zarzadzaniu firma. Wdrozenie systemu
informatycznego moze si¢ wigza¢ z odkryciem nowych mozliwosci prowadzenia
dziatalno$ci biznesowej, a w konsekwencji ze zmiang przyjetych regut dziatania.
Mozna nawet przyjac, ze korzysci z wdrozenia bedg tym wigksze, im wiecej proce-
dur organizacyjnych w firmie trzeba bedzie napisa¢ jeszcze raz od nowa. Pomiar
wzrostu wydajnosci wydaje si¢ dos$¢ trudny, ale rozwigzaniem tego problemu jest
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wywiad z pracownikiem przed i po wdrozeniu systemu informatycznego i okresle-
nie, o ile skrocil si¢ czas potrzebny na wykonanie zadan administracyjnych i pozy-
tywne zamknigcie procesu sprzedazy lub produkcji.

Korzysci niemierzalne. Grupe korzy$ci niemierzalnych stanowig parametry
0 charakterze jakosciowym, ktorych ocena jest zazwyczaj subiektywna. Jednak
mimo duzej niedoktadno$ci oszacowan korzysci te powinny by¢ uwzgledniane
w ramach analizy ROI. Przyktadem moga tu by¢ korzysci wynikajace ze zwigkszo-
nego procentu klientow, ktdrzy pozostaja przy firmie i dokonuja kolejnych zaku-
pow (tzw. Customer Retention). Korzy$¢ ta moze by¢ wyrazona w warto$ciach
pieni¢znych poprzez wyliczenie tzw. CLV (Customer Lifetime Value). Metoda CLV
jest koncepcjg juz powszechnie znang w marketingu i branzy ubezpieczeniowej.
Pomimo swoich zalet nie jest jednak do$¢ czgsto wykorzystywana w branzy high-
-tech do uzasadniania optacalnosci inwestycji w IT. Przyktadowy arkusz stworzony
na Harvard College, ktérym mozna si¢ poshuzy¢ w celu ustalenia wartos$ci zyciowej
klienta dla firmy, moze wyglada¢ nastepujaco (patrz tabela 2):

Tabela 2 przedstawia w relatywnie prosty sposob sktadniki pomiaru wskazni-
ka CLV oraz powinna znalez¢ zastosowanie w przypadku zarzadzania relacjami
z klientami przedsigbiorstwa realizujagcymi powtarzalne zakupy (wskaznik CLV nie
znajduje zastosowania w odniesieniu do transakcji incydentalnych lub jednorazo-
wych).

W tabeli 3 zaprezentowano przykladows liste korzysci wskazanych dla celow
modelu ROL.

Wskazane korzysci i dotyczace ich obliczenia musza zosta¢ zweryfikowane.
Weryfikacja oznacza miedzy innymi uwzglednienie realiow rynku (nie kazdy
wzrost uda si¢ uzyska¢ w czasie stabej koniunktury czy w sytuacji, gdy nowy kon-
kurent zagrozi udzialowi w rynku) i zalezno$ci pomigdzy usprawnieniami, a takze
wyeliminowanie naktadajacych sie korzy$ci, powodujgcych sztuczne zawyzenie
wynikow. Procedura weryfikacji umozliwia takze uwzglednienie uwag innych jed-
nostek w firmie, nie tylko twércow modelu ROL

Nie wszystkie korzysci mozna bezposrednio przetozyé na wzrost wskaznikow
finansowych, ale i te niewyrazalne w liczbach przynosza duzy wktad w wartosé
firmy. Typowymi korzyS$ciami tego typu sa:

— wzmocnienie skupienia na kliencie (nie tylko przez dzialy bezposrednio
obstugujace klienta),

— zwigkszenie czasu po$wigcanego przez kierownictwo na wspieranie i prze-
kazywanie wiedzy pracownikom,

— wprowadzenie lepszego obiegu informacji w firmie.
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Tabela 2
Arkusz do obliczenia CLV
Wartosé zyciowa klienta dla firmy
(The Lifetime Value of a Customer)
Formularz do obliczenia wartosci zycia jednego klienta dla firmy
Nazwisko Kklienta:

_Formula pedstawowa __ ..
Oszacuj ilo$¢ Przeciet- Koszt pozy- Wartosé
transakgcji Tlo$¢ sktad- na cena skania Zycia
dokonywa- nikéw zaku- jednego klienta klienta
nych przez pionych skladnika (zh) dla firmy
klienta podczas (z) (zh)

w czasie jego jednej wizyty
kontaktéw
z firma
X X - =
_Formula prognozy dla okresu S-letniego . .
Przychod Koszt Referencje Zysk
(Wygene- (Kalkulacja kosz- (Dodatnia war- (zh
rowany téw obstugi tego tos¢ netto z pole-
przychod klienta, obejmujg- conych klientéw)
brutto) ca marketing
i koszty wytwo-

rzenia i dostar-
czenia produktu

lub ustugi)

Rok

1 - + =
Rok

2 - + =
Rok

3 - + =
Rok

4 - + =
Rok

5 - + =
OGOLEM:

Zrodho:  opracowanie whasne na podstawie materiatlow Harvard College.



Ekonomiczne aspekty dziatania systemow informatycznych... 107

Tabela 3

Lista korzysci z wdrozenia systemu informatycznego

Funkcje w przedsi¢biorstwie

Korzysci

Calkowite roczne korzysci

Segmentacja, skupienie na

$

Marketing klientach o wysokiej
warto$ci
Sprzedaz Zwigkszenie sprzedazy

Realizacja zamowien

Ograniczenie zwrotow

Realizacja zamowien

Eliminacja ptatno$ci
gotowkowych

Realizacja zamowien

Wriasciwe naliczanie
kosztéw przesytki

Realizacja zamowien

Redukcja rgcznego
wprowadzania zamowien

Zmniejszenie ilosci zapytan

Obsluga klienta PR
0 stan zamowien

Obstuga klienta Redukc_]a zapytan
telefonicznych

Obstuga klienta Reduk(_:]a ceast
obshugiwania zamdwienia

Obstuga klienta Requqa czasu obstugi —
rozwigzywanie problemu

IT Redukcja koszéw aplikacji

Razem funkcje

Razem redukcja kosztow
i zwigkszenie przychodow

©*| s © ©“ © © ©“ © @B P

Zrodto: K. Stefaniak, Ocena wartosci projektu CRM, Modern Marketing 6/2002.

Podsumowanie

Przedstawiona powyzej metodyka kalkulacji ROI jest ogblnym zarysem po-
dejscia do analizy ekonomicznych aspektow wdrozenia i funkcjonowania systemu
informatycznego w kontekscie realizowanej funkcji marketingowej. Kazde przed-
sigbiorstwo wdrazajace system informatyczny moze charakteryzowaé si¢ innym
modelem biznesowym dziatalnosci i przez to pomiar wskaznika ROI bedzie prze-
biega¢ nieco odmiennie, jednak ogdlne zatozenia pozostana takie same®.
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COMPUTER INFORMATION SYSTEMS
IN SUPPORT OF MARKETING AREA IN ENTERPRISE

Summary

The article focuses on the need of the assessment of the economic value, which is
often omitted during implementations of computer systems in enterprises. Such an as-
sessment is not a simple matter since the appearance of a computer system in the enter-
prise provokes a lot of changes both of direct as well as indirect character. The special
attention in the article is put to ROl methodology in computer projects.

Translated by Marcin Szplit



