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Wprowadzenie

Sukces jest okresleniem wywotujacym coraz cze¢sciej wiele emocji. Presja
spoteczna ukierunkowana na sukces pozwala naszej gospodarce dynamicznie
si¢ rozpedzaé. Nie wdajac si¢ w rozwazania natury socjologicznej, lecz w pelni
identyfikujac si¢ z jej rozwojem, zauwazy¢ nalezy, ze coraz wigkszego znaczenia
w kontekscie sukcesu przypisujemy zasobom wiedzy i zasobom informatycznym.
W drugim przypadku mamy do czynienia z technologia informatyczna i jej opro-
gramowaniem. Catly jednak wieloptaszczyznowy zbiér dziatan skupia sie, jak
w soczewce, w finalnym akcie woli procesu decyzyjnego — decyzji menedzera.
Decydowanie i decyzje stoja zatem na szczycie wszystkich dziatani i od ich traf-
nosci zalezy w istocie sukces. Cze¢sto bowiem zadajemy sobie pytanie, dlaczego
firma X osiagneta sukces, a Y nie. Doswiadczenie z praktyki dziatari wskazuje,
ze mamy do czynienia z rachunkiem prawdopodobienistwa, nieraz ze szczg¢sciem
matematycznym, czy jak kto woli — z intuicja. Nie zajmujac si¢ obszarem za-
stosowan intuicji, w danej czgsci skupiono si¢ na zastosowaniu wspétczesnych
mozliwosci wielokryterialnego wspomagania decyzji menedzerskich w procesie
wyboru systemu informatycznego i partnera wdrozeniowego w wybranych przed-
sigbiorstwach handlowych.
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1. Wielokryterialna ocena decyzji

Wspomaganie proceséw decyzyjnych ma w istocie doprowadzi¢ do uzyskania
oczekiwanych rezultatéw dzialan. Majac na uwadze wcigz rosnaca dynamike
przeptywu informacji, nie sposéb nawet najsprawniejszym umystom ekspertéw
zoptymalizowac¢ ten proces. Udaje si¢ to raczej tylko w sytuacjach prostych, nie-
skomplikowanych. Stad tez zasadnym wydaje si¢ prowadzi¢ badania i doskonali¢
warsztat w wielofunkcyjnym wspomaganiu decyzji (ang. MCDM — Mu/ti-Criteria
Decision Making). Interesujace jest tutaj podejscie B. Roya', ktéry zwrécit uwage
na dwa zasadnicze obszary MCDM: wielofunkcyjng analize¢ decyzji (ang. MCDA
— Multi-Criteria Decision Analysis) i programowanie wielofunkcyjne (ang. MOP
— Multi Objective Programming). MCDA dotyczy z reguly ustalonych wezesniej
modutéw rozwiazan i obejmuje jedynie formalny opis problemu (ang. description),
wybdr najlepszego wariantu lub grupy najlepszych wariantéw sposréd rozpatry-
wanych (ang. choice problematic), sortowania wariantéw (ang. sorting problematic).

Wsréd Zrédet niepewnosci wymieniono: niezrozumienie lub niedoktadnos¢
i niepewno$¢ zwigzane z procesem modelowania, masowe uwarunkowania im-
plementacji decyzji oraz rozmyty, niekompletny lub niestabilny charakter mode-
lowego systemu lub zastosowanych systeméw wartosci. Procesowe ujgcie MCDM
przedstawiono na rysunku 1.

Pomocnym narze¢dziem pozwalajacym na optymalizacje procesu decyzyjne-
go moze by¢ Analiza Hierarchiczna Proceséw (ang. AHP — Analytic Hierarchy
Process) — autorska metoda T.L. Saaty'ego? opierajaca si¢ na wielopoziomowym,
hierarchicznym modelu decyzji. Metoda ta uwzglednia ilosciowa ocen¢ wpty-
wu istotnych, fundamentalnych czynnikéw. Zastosowania prezentowane przez
O.S. Vaidye i S. Kumara® wskazuja na jej szeroki i réznorodny obszar, a jej prostota,
przejawiajaca si¢ np. w poréwnywaniu atrybutéw parami czy tez czytelnym syn-
tetycznym wyniku analizy, przysparza jej zaréwno zwolennikéw, jak i krytykéow.
Rozpatrujac nakreslony na rys. 1 proces MCDM skupiono si¢ na zdefiniowaniu
wymagan systemu informatycznego w wybranych przedsigbiorstwach handlowych.

! B. Roy, Paradigms and Challenges, w: Multiple Criteria Decision Analysis, red. J. Figueira,
G. Salvatore, M. Ehrgott, State of the Art Surveys, Springer Science + Business Media,
LLC, New York, 2005, s. 3-24.

2 T.L. Saaty, The Analytic Hierarchy Process. Planning, Priority, Setting, Resource Allocation,
McGraw-Hill, New York, 1980.

* O.S. Vaidya, S. Kumar, Analytic Hierarchy Process: An overview of applications, European
Journal of Operational Research, 169 (1), 2006, s. 1-29.
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Rys. 1. Procesowe ujecie MCDM
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Zrédto: opracowanie witasne.

Definiowanie wymagar pozwala na precyzowanie celéw zwigzanych z budows
badz zastosowaniem wspétczesnych systeméw informatycznych. Nie wchodzac
zaréwno w procesy technologiczne (hardware), jak i oprogramowania (soffware),
zgodzi¢ si¢ mozna z W. van Grembergenem?*, ze definiowanie wymagain obejmuje
ich wydobywanie, klasyfikowanie, priorytetyzacje i walidacj¢. Wydobycie wyma-
gan jest rozumiane jako proces wielokryterialnej oceny Zrédet informaciji reali-
zowanej przy zastosowaniu m.in. takich narzedzi, jak kwestionariusz ankietowy,
wywiad czy tez metody heurystyczne. Celem tego procesu jest zakreslenie granic
dziatania i uwarunkowari funkcjonowania systemu. Klasyfikacja wymagan polega
na przyporzadkowaniu zidentyfikowanego czynnika do danej kategorii i grupy.

Priorytetyzacja wymagari jest kwalifikowaniem czynnikéw wymagan w okre-
§lonej skali wraz z okresleniem ich hierarchicznego uktadu. Wykorzysta¢ mozna
metody rangowania i/lub metod¢ punktacji.

* W. van Grembergen, Meaning and improving corporate information technology through the
balanced scorecard. Proceedings of the 9th Information Resources Management (IRMA)
International Conference, Boston, 1998, s. 105-116.
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Walidacja wymagan jest z kolei procesem, w ktérym podejmuje si¢ decyzje
o zgodnosci badz niezgodno$ci wymagan z potrzebami.

2. Wydobycie wymagan systemu informatycznego
i partnera wdrozeniowego

Badania na temat kryteriéw wyboru systemu informatycznego i procesu wdro-
zeniowego zostaly przeprowadzone za pomocg kwestionariusza ankiety rozsy-
tanego do klientéw przedsigbiorstwa X, ktére zajmuje si¢ wdrazaniem systeméw
wspomagajacych zarzadzanie. Kwestionariusz ankiety zawiera standaryzowane
pytania dotyczace okreslonego problemu lub zagadnienia. Celem sondazu byta
identyfikacja kryteriéw branych pod uwage przez wlascicieli przedsigbiorstwa oraz
firme zarzadzajaca przy wyborze systemu informatycznego®. Badania przeprowa-
dzono jednorazowo, oparto si¢ na prébie reprezentacyjnej. Zostaly przeprowadzo-
ne w lutym i marcu 2008. Badania przeprowadzono wsréd 60 przedsigbiorstw,
ktére korzystaja lub korzystaty z ustug przedsi¢biorstwa X.

Jak wybra¢ odpowiedni system informacyjny dla przedsi¢biorstwa? Jest to jedno
z gléwnych pytan wiascicieli przedsigbiorstw dziatajacych w §wiecie skompute-
ryzowanym, gdzie wsparcie ze strony tzw. sztucznej inteligencji jest niezbedne,
aby przetrwad. Jak wskazuje praktyka, przedsi¢biorcy, decydujac si¢ na systemy
informatyczne wspierajace zarzadzanie, winni znalez¢ odpowiedzi migdzy innymi
na nastepujace pytania:

— Jak znalez¢ najlepszy produkt?

— Jak rozpozna¢ profesjonaliste wdrozeniowego?

— Jak przekona¢ przetozonych o stusznosci wyboru?

— Jaki wybra¢ system informatyczny przed jego zakupem?

Whyniki przeprowadzonego badania wskazuja, ze badane przedsigbiorstwa
wyodrebniaja w budzetach $rodki przeznaczone na zakup systeméw informatycz-
nych. Na sktadniki budzetu sktadaty si¢: licencje systemu, sie¢ teleinformatyczna,
serwery, pozostaly sprzet, oprogramowanie, koszty wdrozeniowe.

Wsréd kryteriéw wyboru systemu informatycznego, ktérymi kierowata sie
kadra zarzadzajaca, wskazano: pozycje producenta, doswiadczenie i zaufanie part-
nera wdrozeniowego, zasoby wdrozeniowe, technologie, zasady funkcjonowania

> Podczas sondazy poszukiwane s3 gtéwne odpowiedzi na pytania ujete strukturalnie i wo-
bec tego nadajace si¢ do pomiaréw; por. E. Michalski, Marketing. Podrecznik akademicki,
WNPWN, Warszawa 2007, s. 123.
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systemu, przyjazng aplikacje, cene, wielko$¢ sprzedazy, wyniki finansowe, naka-
dy na rozwdj, zasady licencjonowania, perspektywy rozwoju oprogramowania,
dokumentacj¢ eksploatacyjna, funkcjonalno$¢ programu, wydajnos¢, gwarancje
i kredyt przy ptatnosci.

Respondenci zwracali ponadto uwage na to, aby system zaspokajat ich po-
trzeby obecne i przyszte (w przypadku np. rozszerzenia dziatalnosci). Powinien
by¢ ergonomiczny i tatwy w obstudze. Istotnym aspektem jest bezpieczenstwo
danych oraz ich zgodnos¢ ze standardami i prawem rachunkowym. Poszukiwa-
ny system powinien takze posiada¢ podstawowe obszary funkcjonalne i procesy
kooperacyjne.

Przeprowadzone badania wykazaty réwniez, iz wazna dla firm zmieniajacych
lub wprowadzajacych system po raz pierwszy jest gwarancja producenta, zapew-
nienie ciagtej aktualizacji oprogramowania, dostep do autoryzowanych patentéw
i serwisu producenta oraz referencje.

Wybér partnera wdrozeniowego, ktéry ma dokona¢ implementacji systemu
w firmie, zalezy od: zakresu ustug §wiadczonych przez firme¢ wdrozeniows, do-
§wiadczenia w branzy, referenciji, certyfikatéw, nagréd i wyréznien. Proces wyboru
dostawcy sktada si¢, zdaniem respondentéw, z przegladu dostepnych rozwigzari,
zapytani ofertowych, oceny otrzymanych ofert, prezentacji wybranych rozwiazan,
negocjacji.

Przeglad dostepnych rozwigzan polega gtéwnie na rozmowach z dotychcza-
sowymi uzytkownikami systemu. Wigze si¢ to z poznaniem ich opinii, na jakich
opierali wybér partnera wdrozeniowego, ktérym jest firma X.

Typowymi bi¢dami, zdaniem badanych respondentéw, popetnianymi przy
wyborze systemu informatycznego, sa: brak sprecyzowania wymagan i potrzeb
przed wyborem, wybér poparty wptywem marketingu (reklama, pokazy, opinia
zaprzyjaznionych z dostawca partneréw), a nie parametrami funkcjonalno-tech-
nicznymi, oraz wiara we wlasne sity i szukanie tanich rozwigzan.

Klasyfikujac wymagania, uzyskano ramy obrazu (granic) dziatania systemu,
a takze uzyskano zbiory czynnikéw w poszczegélnych kategoriach. W obser-
wowanym etapie priorytetyzacji wykorzystano dane uzyskane z oceny stopnia
zadowolenia uzytkownikéw systemu informatycznego.
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3. Ocena poziomu zadowolenia uzytkownikéw systemu
informatycznego CDN OPT!MA

Badanie na temat zadowolenia uzytkownikéw z systemu informatycznego
zostalo przeprowadzone w 60 przedsiebiorstwach korzystajacych z ustug firmy
X za pomocg sondazu. Na pytania zawarte w kwestionariuszu ankietowym od-
powiedzieli wszyscy respondenci. Celem sondazu byto zbadanie i ocena obecnego
poziomu zadowolenia z systemu informatycznego, okreslenie, ktére narzedzia
i elementy programu w najwickszym stopniu wspomagaja pracownikéw w efek-
tywnej pracy.

W pierwszej kolejnosci poddano identyfikacji system operacyjny, na ktérym
pracowal system finansowo ksiggowy CDN OPT!MA (rysunek 2).

Rys. 2. ldentyfikacja systemu operacyjnego

B Ms DOS
[Jms wiNnDOWS

71%

Zrédfto: opracowanie wtasne na podstawie
wewnetrznych dokumentdw przedsiebiorstwa.

Wyniki wskazuja, iz wigkszos¢ respondentéw pracowala na systemie ope-
racyjnym Microsoft Windows. Gléwnym problemem, jaki napotkata firma
wdrozeniowa w przedsi¢biorstwach, byt przestarzaty sprzet komputerowy oraz
brak nowoczesnego oprogramowania, ktére obecnie przewaznie wykorzystuje
technologie Microsoft Windows. Dziatanie w systemie MS DOS spowalnia
prace uzytkownikéw, przy ciagle rosnacej ilosci danych wprowadzanych do
systemu.

Po wdrozeniu systemu CDN OPT!MA procentowy udzial oprogramowania
dziatajacego pod systemem DOS spadt o 20%, pomimo znacznych wydatkéw
na zakup licencji na nowe oprogramowanie. MS DOS pozostal w niektérych
firmach tylko dlatego, ze posiadaja systemy branzowe, ktére nie majg swoich od-
powiednikéw w systemie MS Windows. Oceng systemu informatycznego CDN
OPT!MA zaprezentowano na rysunkach 3 i 4.
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Rys. 3. Ocena oprogramowania CDN OPT!MA przez firmy
stosujace system ponizej roku
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Zrédfto: opracowanie wtasne na podstawie
wewnetrznych dokumentdw przedsiebiorstwa.

Rys. 4. Ocena oprogramowania CDN OPT!MA przez firmy
stosujgce system dtuzej niz rok
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie
wewnetrznych dokumentdw przedsiebiorstwa.

Oceniajac powyzsze dane, stwierdzi¢ nalezy, iz w badanych przedsi¢biorstwach
dziatanie systeméw CDN OPT!MA jest w wickszo$ci oceniano jako dobre (okoto
20% respondentéw ocenilo je jako bardzo dobre). Tylko niewielki procent respon-
dentéw ocenia je jako zte. Nalezy dodaé, iz t¢ grupe respondentéw w wickszosci
reprezentujg osoby, ktére krétko pracujg na systemach CDN OPTIMA i nie
poznaly wszystkich jego mozliwo$ci. System najlepiej ocenia kadra zarzadza-
jaca, poniewaz moze dokonywac za jego pomoca analiz wspomagajacych ocene
efektywnosci calej firmy oraz jej kondycji finansowej. Oceng procesu wdrazania
systemu CDN OPT!MA przedstawiono na rysunku 5.

Proces wdrazania zostal oceniony bardzo wysoko przez 30% przedsiebiorstw,
45% okreslito ten proces jako dobry, 23% jako $redni, jedynie 1% jako zty. Ostatnia
ocena jest reprezentowana przez pracownikéw niechetnych jakimkolwiek zmia-
nom, uwazajacych po$wiecenie czasu na nauke wykorzystania nowych systeméw
za strate czasu. Okreslenia moduléw systemu najczesciej wykorzystywanych przez
respondentéw przedstawiono na rysunku 6.
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Rys. 5. Ocena wdrazania programu CDN OPT!IMA
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie
wewnetrznych dokumentdéw przedsiebiorstwa.

Rys. 6. Ocena wykorzystywanych modutéw systemu
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Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie
wewnetrznych dokumentdw przedsiebiorstwa.

Ocena wynikéw wskazuje, Ze najczesciej uzywany jest modut kasa/bank, z kté-
rego korzysta 55 przedsi¢biorstw. Ta cz¢$¢ programu scala ze sobg wszystkie pozo-
stale moduly, stad tez wynik nie zaskakuje. Z tego poziomu mozliwe sg wszystkie
rozliczenia dokumentéw zrédlowych wygenerowanych w pozostatych czesciach
CDN OPT!MA (pozwala na ukazanie petnego obrazu kondycji finansowej). Ko-
lejnym istotnym modulem wykorzystywanym w badanych przedsiebiorstwach sa:
analizy (58 przedsi¢biorstw), faktury (55 przedsiebiorstw), kadry i ptace (korzysta
45 przedsigbiorstw). Z modutu Ksiggi Podatkowe korzysta 10 przedsigbiorstw,
natomiast modut Ksiegi Handlowe wykorzystuje 35 przedsi¢biorstw.
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Modut analizy cieszy si¢ szczegélnym zainteresowaniem kadry zarzadzaja-
cej. Pozwala bowiem na tworzenie réznego rodzaju zestawieri z catego systemu.
Ukazuje w przejrzysty sposdb interesujace w danym momencie informacje, wazne
z punktu widzenia procesu decyzyjnego.

Pozostate moduty wykorzystywane sa przez specjalistéw z danych dziedzin,
np. dziat ksiggowosci wykorzystuje moduty: ksiega handlowa, podatkowa, $rodki
trwate; moduty handlowe sktadajace si¢ z faktur oraz magazynowania wykorzy-
stujg gtéwnie pracownicy dziatéw handlowych.

Badane przedsi¢biorstwa handlowe wskazaty réwniez na trzy obszary zmian
niezbednych do tego, aby unowoczesni¢ produkt CDN OPT!MA, uczyni¢ go
przyjaznym i zarazem konkurencyjnym. Pierwszy obszar dotyczyl systeméw
ogdlnej administracji. Tu respondenci wskazywali na:

— import informacji umieszczonych w programie Ptatnik do systemu CDN

OPTIMA,

— mozliwos¢ zaczytywania kurséw walut ze strony NBP, bez koniecznosci

recznej zmiany,

— mozliwos¢ korzystania z e-edukacji,

— mozliwoéé tworzenia wzorca analityki, ktéry mozna wykorzystaé przy do-

dawaniu powtarzajacej si¢ analityki kont,

— eksport/import miedzy uzytkownikami schematéw ksiggowych,

— seryjne dodawanie nieobecnosci,

— seryjne deklaracje zgloszeniowe ZUS za okresy dtuzsze niz miesieczne,

— definiowane serie w schemacie numeracji uméw cywilnoprawnych,

— eksport/import danych poprzez arkusz kalkulacyjny,

— plan pracy,

— czas przepracowanego kalendarza,

— zestawienie czasu pracy,
wydruki do GUS.

Drugi obszar dotyczyt moduléw wspierajacych dziaty handlowe. Tu respon-

denci najczesciej wskazywali na:

— zestawienie wedlug atrybutéw towaréw pozwalajace wyszukaé pozycje na
dokumentach o danym atrybucie badZ wartosci atrybutu (np. numerze se-
ryjnym),

— zmiany w inwentaryzacji umozliwiajace inwentaryzacje na oddzielnych
arkuszach pomocniczych oraz spisywanie towaréw w dowolnej kolejnosci
i jednostkach,
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— czg$ciowe wydawanie towaru (na WZ) do faktur zaliczkowych,
— wybér ceny netto/brutto na fakturach.
Trzeci obszar dotyczyl modutéw wspierajacych procesy zarzadeze. W tym
przypadku respondenci wskazali na:
— kontekstows prezentacje rabatéw dla kontrahenta (mozliwo$¢ wydrukowa-
nia indywidualnych cennikéw),
— blokadg¢ sprzedazy przy przekroczonym limicie przeterminowanych plat-
nosci (réwniez w przypadku faktur sprzedazy wystawianych do bufora),
— latwiejsza blokad¢ dostgpu do rozliczen pracowniczych.
Reasumujac, wyniki sondazu pozwolity na wykrycie brakujacych elementéw
i brakujacych narzedzi w systemach CDN OPT!MA. Mozna zatem, po ich

uwzglednieniu przez producenta, zwigkszy¢ atrakcyjnosé produktu na rynku.

Podsumowanie

Identyfikowanie wymagan systemu informatycznego jest procesem ztozonym,
wieloetapowym. O ile wydobycie i klasyfikacja wymagari sa na ogét wlasciwie
prowadzone (jak wykazano w badaniu, przedsi¢biorcy wskazali na caty szereg
czynnikéw), o tyle proces priorytetyzacji i walidacji juz nie. Wskazuje na to pre-
zentowana ocena programu. Gdyby bowiem przedsigbiorcy, podejmujac decyzje
o zakupie systemu informatycznego, wykorzystali technologic MCDM, zakres
ulepszen zakupionych systeméw ograniczalby si¢ do ich przystosowania do wy-
mogdéw najnowszych technologii, zmian w prawie itp.

Nalezy zatem oczekiwa¢, ze w dajacej si¢ okresli¢ bliskiej rzeczywistosci
przedsigbiorstwa ,zblizg si¢” do polskich instytucji naukowych, w ktérych nie
brakuje ekspertéw, by wspélnie wielokryterialnie definiowa¢ wymagania systeméw
informatycznych, systeméw logistycznych itp.
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IDENTIFICATION OF THE INFORMATION SYSTEM REQUIREMENTS
IN SELECTED TRADING ENTERPRISES

Summary

'The authors try to selections identify the information system supporting
the management process. The article points to practical application of the
Multi-Criteria Decision Making (MCDM). It shores the property conducted
identification of requirements and application of AHP tools diminishes the
risk of falls decision in the area of purchase and at the same time increases

the level of the application of possible information systems.
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and Kinga Kijewska



