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Streszczenie

Celem artykutu jest zbadanie zréznicowania poziomu wykorzystania zintegrowa-
nych systemow informatycznych wspierajacych realizacje funkcji logistycznych
w przedsiebiorstwie w zaleznosci od wielkosci przedsiebiorstwa i klasy zastosowanego
systemu. Oceny zroznicowania dokonano na podstawie dwuczynnikowej analizy wa-
riancji. Badaniem objeto lata 2008, 2010 i 2012.

Stowa kluczowe: CRM, ERP, dwuczynnikowa analiza wariancji.

Wprowadzenie

Zastosowanie zintegrowanych systeméw informatycznych, takich jak ERP
i CRM wspiera realizacje proceséw logistycznych zaréwno na poziomie jednego
przedsiebiorstwa, jak i wielu przedsiebiorstw tworzacych tafncuch dostaw. Wynika
to gtéwnie z funkcji integrujacej i koordynujacej systemow, co z kolei pozwala na
realizacje dziatan przedsiebiorstw z uwzglednieniem systemowej koncepcji logisty-
ki, myslenia kategoriami kosztow globalnych oraz unikania suboptymalizacji.

Zintegrowane systemy informatyczne, takie jak Planowanie Zasobdw Przed-
siebiorstwa (Enterprise Resource Planning - ERP) i Zarzadzanie Relacjami
z Klientami (Customer Relationship Management - CRM), umozliwiajg dostoso-
wanie funkcjonowania réznych obszaréw przedsiebiorstwa do potrzeb klienta,
atym samym sg waznym narzedziem orientacji rynkowej przedsiebiorstw (Liu i in.

i Wydziat Zarzadzania.
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2013, s. 462). Ze wzgledu na to, ze integracja danych postrzegana jest jako czes¢
strategii przedsiebiorstw (Mexas i in. 2012, s. 340), zintegrowane systemy informa-
tyczne staly sie niezbednym elementem infrastruktury technologicznej organizaciji.
Podstawowym zadaniem technologii informacyjnych stosowanych w przedsiebior-
stwach jest optymalizacja efektow dziatalnosci firmy (Szajt 2006, s. 41). Z punktu
widzenia logistyki efekty te zapewnia przede wszystkim identyfikacja potrzeb
klientéw i szybka reakcja na ich zmiany. Integracja aplikacji CRM i ERP usprawnia
proces wymiany informacji o kliencie wzdtuz catego taricucha wartosci w przedsie-
biorstwie (Liu i in. 2013, s. 463). Dzieki temu nastepuje poprawa tagcznosci miedzy
dziatami przedsiebiorstwa lub partnerami tafncucha dostaw, usprawnienie procesu
dzielenia sie informacja oraz skrocenie czasu reakcji na potrzeby klientéw. Nalezy
pamieta¢ bowiem, ze skuteczna wspotpraca na rynku wymaga nie tylko koordynacji
na poziomie dziatan operacyjnych, ale przede wszystkim budowania silnych relacji
z klientami, opartych na wzajemnym zaufaniu i zaangazowaniu (Duffy i in. 2013,
s. 21). Obstuga klienta jest niezwykle waznym procesem logistycznym ze wzgledu
nato, zejej wysoki poziom przyczynia si¢ zaréwno do umacniania wiezi z istniejg-
cymi klientami, jak i prowadzi do pozyskiwania nowych odbiorcéw swoich produk-
tow. Zdajac sobie sprawe z korzysci ptynacych z diugotrwatych i statych relacji
z klientami, ktore umozliwiajg maksymalizacje zysku, przedsiebiorstwa podejmujg
intensywne dziatania w kierunku zarzgdzania relacjami z klientami (Jang i in. 2013,
s. 292). Nowe rozwigzania odnoszace sie do mediéw spofecznosciowych, a takze
wzrastajgca liczba klientow, a wrecz tworzenie catych spotecznosci klientdw, sta-
wiajg wyzwania, ale réwniez stwarzaja mozliwosci w zakresie zarzadzania klienta-
mi (Verhoef, Lemon 2013, s. 2).

System informacyjny wspomagajacy logistyke przedsiebiorstwa powinien
zapewnic¢ integracje dziatan logistycznych wszystkich jego podsystemdéw funkcjo-
nalnych. Mozliwe staje sie to dzieki zastosowaniu zintegrowanych systeméw in-
formatycznych umozliwiajgcych wymiane informacji wewnatrz przedsiebiorstwa
czy tez catego tafncucha dostaw. Celem artykutujest okreslenie czynnikow wptywa-
jacych na poziom wykorzystania zintegrowanych systemow informatycznych
w przedsiebiorstwach prowadzacych dziatalno$é w Polsce i analiza tego wplywu.1

1. CRM jako system wspomagajacy zarzadzanie relacjami z klientami

Zarzadzanie relacjami z klientami (CRM) koncentruje sie przede wszystkim
na dziataniach wspierajgcych obstuge klienta. Zaktadajac, ze maksymalizacja po-
ziomu obstugi klienta jest jednym z celow logistyki, systemy CRM zaliczane sg do
instrumentow zarzadzania logistycznego. Systemy CRM sg przedmiotem badan
wptywu technologii informatycznych na wykorzystanie informacji o klientach
w zarzgdzaniu przedsiebiorstwem (Rollins i in. 2012, s. 986). Analizy w zakresie
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systemow klasy CRM wykazaty, ze ich zastosowanie wpltywa pozytywnie na wy-
dajnos¢ przedsiebiorstwa, biorgc pod uwage pie¢ aspektdw: inwestycje, koszty
wzgledne, generowanie i rozpowszechnianie informacji, reakcje (Josiassen i in.
2014, s. 133). Podstawowg funkcjg systeméw CRM jest poprawa skutecznosci
i efektywnosci proceséw zwigzanych z pozyskiwaniem wiedzy o klientach i zaspo-
kajaniem ich potrzeb. Zastosowanie systemow CRM umozliwia przedsiebiorstwom
doktadniejszg kontrole kosztéw obstugi i pozyskania klientow oraz utrzymania
rentownosci relacji z klientami (Johnson 2012, s. 1097). CRM integruje wewnetrz-
ne i zewnetrzne dziatania przedsiebiorstwa stuzgce rozwijaniu pozytywnych i inter-
aktywnych relacji z klientami, ktére sg niezbedne do osiggniecia celéw podmiotu
gospodarczego (Wu, Lu 2012, s. 277).

W badaniach nad oddziatywaniem systeméw CRM na wydajnos$¢ przedsie-
biorstwa koncentrowano sie¢ zatem przede wszystkim na korzys$ciach finansowych
oraz zwigzanych z obstuga klienta, pomijajac tak wazny aspekt, jak korzysci doty-
czace dziatalnoSci operacyjnej. Wykorzystanie systeméw CRM przyniosto w tym
konteks$cie m.in. nastepujace efekty (Li, Mao 2012, s. 275):

- bardziej precyzyjny, aktualny i elastyczny pomiar wydajnosci,

- mozliwos¢ konfigurowania proceséw sprzedazy,

- zwiekszenie przejrzystosci procesu sprzedazy dzieki monitorowaniu sprze-
dazy w czasie rzeczywistym oraz dokladnemu obserwowaniu zachowar
klientow,

- mozliwos¢ okreslenia filozofii sprzedazy, a w szczegolnosci identyfikacja
najlepszych praktykjako punktu odniesienia dla filozofii sprzedazy,

- ufatwienie wymiany informacji oraz zwiekszenie koordynacji w dziataniu
grupy,

- zwiekszenie skutecznosci samokontroli dla pracownikéw.

Poprawa wydajnosci przedsiebiorstwa jest zatem efektem poprawy poziomu
obstugi klienta. Nalezy pamieta¢ bowiem, ze koncentrowanie sie na dostarczaniu
wysokiej jakosci dobr i ustug odpowiadajacych potrzebom klientow przyczynia sie
do budowania lojalnosci i umacniania relacji z nimi, co z kolei przektada sie na
wzrost przychodow ze sprzedazy.

2. ERPijego rolaw zarzadzaniu przedsiebiorstwem

Planowanie Zasobdw Przedsiebiorstwa (ERP) stanowi klase systemow infor-
matycznych wspomagajacych zarzadzanie przedsiebiorstwem lub grupg przedsie-
biorstw. Systemy ERP w znaczacym stopniu zmienity sposoby pozyskiwania, ma-
gazynowania, rozpowszechniania i wykorzystania danych (Kanellou, Spathis 2013,
s. 210). Stanowig one obecnie wazny element infrastruktury technologicznej wspo-
magajacej rachunkowos$¢ i systemy kontroli w przedsiebiorstwie (Teittinen i in.
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2013, s. 280). ERP rozumiany jest jako zintegrowany zbidr modutéw i zasobow
informacyjnych stuzacych koordynacji szerokiego zakresu dziatah operacyjnych
oraz zarzadczych, dotyczacych w szczeg6lnosci zamowien i rachunkowosci (Silva,
Fulk 2012, s. 227). Systemy ERP wspierajg gtéwnie logistyczne obszary zarzadza-
nia przedsiebiorstwem, takie jak: magazynowanie, produkcja, dystrybucija,
z uwzglednieniem aspektow finansowych i zwigzanych z obstugg klienta. Podsta-
wowym celem implementacji systemu ERP jest wzrost produktywnosci i poprawa
jakosci dziatania przedsiebiorstwa we wszystkich kluczowych obszarachjego funk-
cjonowania (Hajji i in. 2012, s. 708). System ERP ma zatem za zadanie usprawnie-
nie dziatania przedsiebiorstwa (Tsai i in. 2012, s. 36). Mozna sformutowac nastepu-
jace wnioski w odniesieniu do wdrozenia ERP w przedsiebiorstwie (Uwizeyemun-
gu, Raymond 2012, s. 79-83):

- pozytywne efekty wdrozenia systemu ERP w przedsiebiorstwie przewyz-
szajg negatywne skutki;

- wplyw ERP na wydajnos¢ organizacji wynika w wiekszym stopniu z udo-
stepnienia informacji o procesach biznesowych niz z automatyzacji i trans-
formacji tych procesow;

- im wieksze przedsiebiorstwo, w ktorym wdrozono system ERP, tym wiek-
sza waga informacji udostepnianych przez system w celu wspomagania
procesu decyzyjnego;

- w przypadku matych przedsiebiorstw wykorzystujagcych system ERP waz-
niejsza funkcjg systemu jest mozliwos$¢ przetwarzania danych niz ich udo-
stepniania;

- lepsze efekty z wdrozenia systemu ERP osiagnety przedsiebiorstwa wyko-
rzystujace wszystkie trzy cechy systemu: integracje, elastycznos¢ i trans-
wersalnosg;

- charakter i skala korzysci z wdrozenia systemu ERP w przedsiebiorstwie
zaleza odjego mozliwosci.

Do podstawowych celéw systeméw ERP zaliczy¢ mozna: minimalizacje kosz-
tow, udoskonalenie oferowanych produktéw, w tym ustug, maksymalizacje efek-
tywnosci w relacjach z klientami (May i in. 2013, s. 101). Wynika to z mozliwosci
generowania btyskawicznej odpowiedzi na zmiany popytu na dane dobra i ustugi.
Podstawg ERP jest podejscie systemowe, ktore zaktada poprawe wydajnosci opera-
cyjnej przedsiebiorstwa dzieki powigzaniom i wspétzaleznosciom miedzy poszcze-
g6lnymi modutami (Madapusi, D’Souza 2012, s. 24). Mozna wymieni¢ nastepujace
efekty implementacji systeméw ERP w przedsiebiorstwie (Ram i in. 2013, s. 159):

- lepsza koordynacja,

- obnizenie kosztow operacyjnych dzieki codziennej kontroli przeprowadza-

nych operacji,

- zwiekszenie wydajnosci dziatania mierzonej réznymi wskaznikami finan-
sowymi oraz wartosci rynkowej,
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- redukcjakosztow zapasow i powigzanych z nimi kosztéw kapitatu,

- polepszenie wydajnosci funkcjonowania catego przedsiebiorstwa dzieki
lepszej wydajnos$ci operacyjnej i ciagtemu uczeniu sie organizacji,

- wzmocnienie kompetencji partneréw w fancuchu dostaw dzieki integracji
proceséw operacyjnych i wzajemnemu oddziatywaniu wszystkich ogniw
na relacje z klientami,

- zwiekszenie rentownosci dziatania dzieki efektywnemu wykorzystaniu in-
formacji,

- usprawnienie systemu rachunkowosci dzigki: elastycznos$ci w generowaniu
informacji, integracji aplikacji ksiegowych, poprawie jakosci sprawozdan,
procesowi decyzyjnemu realizowanemu na podstawie terminowych i rze-
telnych informacji ksiegowych.

Sukces implementacji systemu ERP wymaga jednak tego, aby przedsiebior-
stwo przystosowato sie do nowego oprogramowania, a nie modyfikowato oprogra-
mowanie w celu dostosowania go do ustalonych praktyk (Usmanij i in. 2013,
s. 1132).

Ze wzgledu na swoje mozliwosci w zakresie integracji i koordynacji dziatan
systemy ERP wykorzystuje sie czesto do zarzadzania catymi taricuchami dostaw.
Zintegrowany system klasy ERP umozliwia przejrzysty przeptyw informacji we-
wnatrz i na zewnatrz przedsiebiorstwa, co zwieksza efektywno$¢ catego tancucha
dostaw (Hsu 2013, s. 412). W poréwnaniu z klasycznymi systemami informatycz-
nymi ERP zapewnia zintegrowany i sprawny przeptyw informacji miedzy partne-
rami fancucha dostaw w celu tworzenia przewagi konkurencyjnej (Hung i in. 2012,
s. 406). Zaznacza sie przy tym, ze system ERP jest czyms$ wiecej niz tylko zbiorem
modutéw przetwarzajacych informacje i wspomagajacych wewnetrzng dziatalnosé
przedsiebiorstwa, czy tez funkcjonowanie tarficuchéw dostaw. Staje sie on coraz
czesciej elementem strategii zarzadzania przedsiebiorstwem lub taricuchem dostaw,
umozliwiajgcym osiggnieciejego celow.

3. Poziom wykorzystania zintegrowanych technologii informatycznych
a klasa systemu i wielko$¢ przedsiebiorstwa

Dostepno$¢ zintegrowanych systemoéw informatycznych powoduje, ze przed-
siebiorstwa chetnie wykorzystujg je w celu wspomagania realizacji procesow logi-
stycznych. Zasadne wydaje sie zatem przeprowadzenie eksperymentu majgcego na
celu zbadanie zrdznicowania poziomu wykorzystania zintegrowanych systeméw
informatycznych od pewnych czynnikow zgodnie z zatozeniami dwuczynnikowej
analizy wariancji. W analizie za zmienng przyjeto poziom wykorzystania zintegro-
wanych systemow informatycznych, przy czym rozpatrzono dwa przypadki.
W pierwszym przypadku zmienng wyrazono liczbg przedsiebiorstw, w drugim na-
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tomiast - odsetkiem przedsiebiorstw. Za czynnik A uznano wielko$¢ przedsiebior-
stwa, za czynnik B - klase zastosowanego systemu. W$rdd przedsiebiorstw wyréz-
niono zatem:

- przedsiebiorstwa mate (10-49 pracujacych),

- przedsiebiorstwa Srednie (50-249 pracujacych),

- przedsiebiorstwa duze (250 i wiecej pracujgcych).

Okreslono nastepujace klasy zintegrowanych systemdw informatycznych:

- pakiety oprogramowania ERP wykorzystywane w celu przekazywania in-
formacji pomiedzy r6znymi obszarami dziatalnosci przedsiebiorstwa
(np. ksiegowoscia, marketingiem, produkcja),

- oprogramowanie CRM do zarzadzania informacjami o klientach pozwala-
jace na zbieranie, przechowywanie informacji o klientach oraz zapewnie-
nie dostepu do nich innym komorkom przedsiebiorstwa,

- oprogramowanie CRM do zarzadzania informacjami o klientach pozwala-
jace na analizowanie informacji o klientach w celach marketingowych
(ustalanie cen, zarzadzanie promocjami, definiowanie kanatow dystrybucji
hp.).

Zbior danych obejmuje 27 pomiardw - trzy rodzaje przedsiebiorstw x trzy rodzaje
klas systeméw x trzy powtorzenia (dla lat: 2008, 2010 i 2012). Zweryfikowano
nastepujace hipotezy:

HO(1): Poziom wykorzystania zintegrowanych technologii informatycznych nie
zalezy od wielkosci przedsigbiorstwa.

HO(2): Poziom wykorzystania zintegrowanych technologii informatycznych nie
zalezy od klasy zastosowanego systemu.

HO(1): Nie ma interakcji w poziomie wykorzystania zintegrowanych technologii
informatycznych miedzy wielko$cia przedsiebiorstwa i klasg zastosowanego syste-
mu.

Uzyskane wyniki przedstawiono w tabelach 1i 2.

Tabela 1

Wyniki dwuczynnikowej analizy wariancji z powt6rzeniami dla zmiennej wyrazonej liczbg

przedsiebiorstw
Zrodto wariangji SS df MS F Wartosé-p TestF
Probka 1,36E+8 2 67883312 2118512 31E13 3554557
Kolumy 10626848 2 5263424 1642617 872E05 3,554557
Interakcja 15473424 4 38836 1207242 6,06E-05 2927744
W obrebie 5767726 18 3204292
Razem 1,68E+H08 2%

Zrédto:  obliczeniawtasne.
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Przeprowadzona analiza dla zmiennej wyrazonej liczbg przedsigbiorstw wy-
kazata, ze poziom wykorzystania zintegrowanych systemow informatycznych jest
istotnie zréznicowany zaréwno w zaleznosci od wielkosci przedsiebiorstwa, jak
i klasy zastosowanego systemu. Uzasadnienie znajduje réwniez twierdzenie, ze
klasa systemu powinna by¢ zroznicowana wielkoScig przedsiebiorstwa.

Tabela 2

Wyniki dwuczynnikowej analizy wariancji z powt6rzeniami dla zmiennej wyrazonej odset-
kiem przedsiebiorstw

Zrodto wariangji SS df MS F Wartosé-p TestF
Probka 0,636245 2 0318122 128023 22811 3554557
Kolummy 0040123 2 0020061 8073336 0,003143 3554557
Interakcja 0,059603 4 0014901 5996553 0,003005 2927744
W obrebie 0044728 18 0002485

Razem 0,780698 2%

Zrédlo: obliczeniawlasne.

Réwniez wyniki analizy dla zmiennej wyrazonej odsetkiem przedsiebiorstw
pozwalajg sformutowa¢ wniosek, ze pomiedzy badanymi czynnikami gtéwnymi
wystgpit efekt interakcji. Efekt obu czynnikéw gtownych takze okazat sie staty-
stycznie istotny.

Przedstawiane modele spetniajg podstawowe zatozenia analizy warianciji,
mianowicie normalnosci i jednorodnos$ci wariancji. Normalno$¢ rozktadéw stwier-
dzono na podstawie wykresow normalnosci. W tabeli 3 zawarto natomiast wyniki
testdw Hartleya, Cochrana i Bartletta.

Tabela 3

Wyniki testow jednorodnosci wariancji

Hartley Cochran Bartlett df p

Zmienna wyrazona liczbg przedsie- 25,%271 0,4043)7 8’634975 8 0,374018

biorstw

Zmienna wyrazona odsetkiem przed- 1427680 0372274 2304860 8 0003302

siebiorstw

Zrodto: obliczeniawtasne.

Na podstawie wartosci przedstawionych w tabeli 3 mozna wnioskowac
ojednorodnosci wariancji, przy czym w przypadku zmiennej wyrazonej odsetkiem
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przedsiebiorstw zatozenie to jest prawdziwe dla poziomu istotnosci mniejszego
niz 0,0033.

Podsumowanie

Globalizacja rynkéw, zwiekszenie sie liczby podmiotow wspdtpracujacych ze
sobg oraz wzrost zakresu pionowej i poziomej kooperacji przyczyniajg sie do po-
szukiwania odpowiednich rozwigzan technologicznych w ramach funkcjonujacych
systeméw informatycznych, ktére umozliwityby szybki i sprawny przeptyw infor-
macji niezbednych do podejmowania trafnych decyzji w zakresie logistyki. Reali-
zacje dziatan logistycznych w przedsiebiorstwie bgdz grupie wspotpracujacych ze
sobg przedsiebiorstw wspomagajg bez watpienia zintegrowane systemy informa-
tyczne, takie jak ERP i CRM. Gtownym celem zintegrowanych systemoéw informa-
tycznych jest wspomaganie zarzadzania, redukcja kosztow operacyjnych, poprawa
poziomu obstugi klienta, uzyskanie przewagi konkurencyjnej w sensie zwigkszenia
elastycznosci logistyki. Poziom wykorzystania zintegrowanych systeméw informa-
tycznych zalezy od wielu czynnikdw, zaréwno kontrolowanych przez decydenta,
jak i losowych. Celem badania byto sprawdzenie, czy poziom wykorzystania zinte-
growanych systemdw informatycznych zalezy od klasy systemu i wielkosci przed-
siehiorstwa. Ocene zmienno$ci poziomu wykorzystania zintegrowanych systemow
informatycznych wykonano na podstawie analizy wariancji, ktéra umozliwita sfor-
mutowanie nastepujgcych wnioskow:

- poziom wykorzystania zintegrowanych technologii informatycznych zale-

zy od wielkosci przedsiebiorstwa oraz klasy zastosowanego systemu;

- wystepujg interakcje miedzy wielkos$cig przedsiebiorstwa i klasg zastoso-

wanego systemu.

Mozna zatem stwierdzi¢, ze zaréwno wielko$¢ przedsiebiorstwa, jak i klasa
zastosowanego systemu determinujg poziom wykorzystania zintegrowanych syste-
mow informatycznych. Ponadto rodzaj zastosowanego systemu powinien by¢ zrozni-
cowany wielkoscia przedsiebiorstwa. Jest to logiczne z punktu widzenia funkcji spet-
nianych przez systemy CRM i ERP. Ich wdrozenie jest czesto procesem skompliko-
wanym, czasochtonnym i kosztownym. Z tego tez wzgledu powinny by¢ one imple-
mentowane wtedy, gdy korzysci z ich stosowania przewyzszg koszty wdrozenia.
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USE OF INTEGRATED INFORMATION SYSTEMS ERP AND CRM
IN ENTERPRISES IN THE CONTEXT OF LOGISTICS

Summary

The purpose of the article is study of differences in the level of use of integrated
information systems supporting the logistics functions in a company depending
on company size and class of the system. Differentiation estimation was made by two-
-factor analysis of variance. The data set covers the years 2008, 2010 and 2012.
Keywords: CRM, ERP, two-factor analysis of variance.
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