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Artykuty ‘

Automatyzacja procesow biznesowych
— status i potencjat implementac;ji

w polskim e-handlu

Business process automation — status and implementation

Streszczenie

Celem artykulu jest identyfikacja potencjatu oraz zakresu
zastosowania systemow zarzadzania procesami hizneso-
wymi (ang. Business Process Management Suites, BPMS),
w tym zrobotyzowanej automatyzacji procesow (Robotic
Process Automation, RPA), w polskich przedsiebiorstwach
$wiadczacych sprzedaz w Internecie (e-commerce). Omo-
wiono w nim problematyke zarzadzania procesami bizne-
sowymi (Busines Process Management, BPM). Szerszej
charakterystyce poddano systemy RPA — ich geneze,
funkcjonalno$é i przestanki implementacji w przedsiebior-
stwach z sektora e-handlu. W artykule zostaly takze za-
prezentowane wyniki badan iloéciowych — CATI — prze-
prowadzonych wsrod polskich przedsiebiorstw z sektora
sprzedazy internetowej dotyczacych oceny stopnia wyko-
rzystywania przez nie systeméw zarzadzania i automaty-
zacji procesow biznesowych. Zebrane dane poddano analizie
statystycznej w celu zidentyfikowania zaleznosci pomie-
dzy testowanymi zmiennymi i na ich podstawie przedsta-
wiono konkluzje.

Stowa kluczowe
automatyzacja procesow, zarzadzanie procesami, e-commerce,
marketing

potential in Polish e-commerce

Abstract

This article aims to identify the potential for and scope
of application of Business Process Management Suites
(BPMS), including Robotic Process Automation (RPA),
in Polish enterprises that sell on the Internet
(e-commerce). The article addresses Business Process
Management (BPM). RPA systems are described more
thoroughly, with their origins, functionality and
rationale for implementation in e-commerce enterprises
elaborated in more detail. Author presents the results of
quantitative research — CATI — conducted among
Polish online sellers. The research was primarily
concerned with the extent of use of management
systems and automation of business processes. The
collected data were subjected to statistical analysis in
order to identify relationships between tested variables.
The text closes with conclusions.
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e-commerce, marketing

JEL: M31

Wstep

Liczba internautéw w Polsce szacowana jest na
28,2 mln. Spoérdd nich 72% robi zakupy w polskich
sklepach internetowych (Gemius, 2020). W 2019 ro-
ku przychdd polskich przedsiebiorstw prowadza-
cych sprzedaz w Internecie poprzez wlasnag strone
internetowa, aplikacje mobilne, internetowe plat-
formy handlowe, serwisy aukcyjne i wiadomosci ty-

pu EDI (ang. Electronic Data Interchange — elek-
troniczna wymiana danych) wyni6ést 740 min zi
(GUS, 2021). Mozna przypuszczaé, ze warto$é ta
ulegnie gwaltownemu zwiekszeniu w najblizszych
latach, a za jedng z przyczyn mozna uznaé¢ pande-
mie COVID-19. Jak wykazujg badania, ogranicze-
nia spoleczne zwigzane z pandemia majg znaczacy
wplyw na handel elektroniczny na calym $wiecie.
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Konsumenci zostali zmuszeni do zmiany preferen-
¢ji zakupowych i przeniesienia zakupéw do Interne-
tu, nawet je§li do tej pory byli sceptyczni wobec tej
formy nabywania towaréw i uslug (Bhatti i in.,
2020, s. 1451). Najwiekszymi ,beneficjentami”
w tym przypadku sg podmioty o globalnym zasiegu,
takie jak Amazon czy Zalando (Abdelrhim i Elsay-
ed, 2020, s. 13). Efekt skali ich dziatalnoci pozwa-
la skutecznie konkurowaé cenowo z lokalnymi skle-
pami internetowymi, a globalizacja i ujednolicenie
wzorcow konsumpcji na calym Swiecie przelamuje
»patriotyzm lokalny” na rzecz marek globalnych.

E-commerce, czyli ,dzialalno$§é komercyjna
(ustugi, handel, transakcje finansowe) wykorzystu-
jaca potencjat Internetu” (Gogotek i Cetera, 2014, s. 74),
prowadzona w tak niepewnych warunkach, wymu-
sza elastyczno§¢ oraz przymus szybkiej reakcji na
zmiany zaréwno w blizszym, jak i dalszym otocze-
niu. Jednym ze sposobow zwiekszenia elastycznosci
organizacyjnej moze byé¢ przekierowanie orientacji
przedsiebiorstwa z funkcji na procesy.

Zakladajac ciagte doskonalenie zaréwno pojedyn-
czych proceséw jak i catej ich architektury, organi-
zacja moze przeksztalcié myslenie lokalne (frag-
mentaryczne) na globalne (systemowe) (Nowosiel-
ski, 2008, s. 58-59), co umozliwi dalsze skalowanie
biznesu.

Zarzadzanie procesami biznesowymi

Zgodnie z podejSciem procesowym organizacja
jest rozumiana ,jako zbiér procesow, ktére przeni-
kaja sie wzajemnie, sa powtarzalne i jasno zdefinio-
wane” (Zytniewski i Zadora, 2013, s. 197). Za proces
uznamy zhiér dzialah posiadajacy jedno lub wiele
wejsc, ktore zostaja przeksztalcane w wyjScia two-
rzace warto§¢ dla klienta (Piotrowski, 2014, s. 14).
Proces stanowi wiec sekwencje dziatan, ktore deter-
minuja wykonanie okre§lonego zadania (OMG,
2010, s. 145) (zob. rysunek 1).

Rysunek 1. Graficzne reprezentacja procesu

WEJSCIA :> |:> WYJSCIA

PROCES

Zrodto: opracowanie wlasne.

Zarzadzanie procesami biznesowymi (Business
Process Management — BPM), w szczegdlnoSci ich
modelowanie, definiowanie i realizacja, wymaga za-
stosowania odpowiedniej technologii informatycz-
nej (BliZzniuk i in., 2012, s. 2), stad definicja BPM ja-
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ko narzedzia wspomagajacego podejmowanie decy-
zji biznesowych z zastosowaniem metod, technik
i oprogramowania do projektowania, kontroli i ana-
lizy proceséw (Weske, Van der Aalst i Verbeek,
2004, s. 3).

Nie nalezy jednak sprowadza¢ BPM wylacznie do
warstwy oprogramowania komputerowego. Zarza-
dzanie procesami biznesowymi to zlozony system,
ktérego elementy przedstawiono w tabeli 1.

Tabela 1. System BPM

Element systemu Opis

Strategia Ciagle, Sciste powigzanie priorytetéw
organizacji i proceséw umozliwiaja-

cych osiggniecie celow biznesowych

Procedury Ustanowienie odpowiednich i przej-
rzystych zasad odpowiedzialnoSci
i procesu decyzyjnego w celu ustano-
wienia procedur

Metody Metody i techniki, ktére wspieraja

i umozliwiajg spéjne dzialania stuza-
ce monitorowaniu, modelowaniu
i w efekcie realizowaniu proceséw

Technologie informacyjne | Oprogramowanie, sprzet i obieg in-
formacji (danych), ktore umozliwiajg
przeplyw procesow

Personel Osoby i grupy, ktore stale sie dosko-
nalg i wykorzystuja swoja wiedze

zwigzang z procesem

Kultura organizacyjna Zbiorowe wartosci i przekonania,
ktore ksztaltujg postawy i zachowa-

nia zwigzane z procesem

Zrédto: Opracowanie na podstawie: Kerpedzhiev i in., 2021, s. 2.

BPM jest w istocie koncepcja zarzadzania. Kazdy
proces biznesowy moze bowiem obejmowaé rézne
dzialy i poziomy zarzadzania. Oprogramowanie
spelnia w zarzadzaniu procesami funkcje wspoma-
gajaca ich realizacje. Systemy klasy BPMS sa zatem
pozadane w kazdej organizagcji, ktora chce skutecz-
nie stosowaé koncepcje BPM (Reijers, 2021, s. 2).
Pozwalaja one mapowaé, monitorowaé i koordyno-
waé przeplyw zadan stuzacych realizacji procesow
biznesowych.

W dobie cyfrowej transformacji niezbedne jest
zastosowanie technologii informatycznych i auto-
matyzacji (Drelichowski, 2004, s. 27) zaréwno
w sferze produkcji, jak i ustug. Wykorzystanie po-
tencjalu intelektualnego uczestnikéw organizacji,
wsparte technologig informatyczng i automatyza-
cja, moze przesadzac o rozwoju wspoélczesnych orga-
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nizacji (Grajewski, 2003, s. 7-8) i ich pozycji rynko-
wej. Dlatego wlaénie Zrédiem przewagi konkurencyj-
nej moze okazac sie nie tylko zarzadzanie procesami
biznesowymi, ale réwniez ich automatyzacja z wyko-
rzystaniem odpowiedniej technologii informatyczne;.

Zrobotyzowana
automatyzacja procesow

Zrobotyzowana automatyzacjg proceséw (Robo-
tic Process Automation — RPA) nazywamy ,,auto-
matyzowanie mechanizméw uslugowych poprzez
zastosowanie programéw informatycznych” (Kar-
dasz, 2017, s. 25). Automatyzacja nastepuje dzieki
wprowadzeniu do procesu tzw. robotéw, zdolnych
do przetwarzania informacji, manipulowania
ustrukturyzowanymi danymi i komunikowania sie
z r6znymi systemami komputerowymi.

Robot cyfrowy to elektronicznie zaprojektowany
algorytm, ktéry automatycznie wykonuje zlozone
serie czynnosci (Madakam i in., 2019, s. 2). Jest on
programowany do wykonywania powtarzajacych sie,
opartych na regulach, operacji na duza skale, imitu-
jac dziatanie czlowieka (Jedrzejka, 2019, s. 139).

Do najczesciej wykonywanych przez roboty dzia-
tan nalezg (Anagnoste 2017, s. 676-677):
® monitorowanie zdarzen (np. otrzymanie wiado-

mosci e-mail),
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® odczyt i wyodrebnienie danych z pliku (np. da-
nych z faktur zapisanych w formacie pdf), spraw-
dzenie i przetwarzanie danych pod katem zdefi-
niowanego zestawu kryteriow (np. VAT, rodzaju
uslugi, rodzaju zaméwienia),

® bezpieczne logowanie i komunikacja maszyna-

-maszyna (M2M) z innymi programami (np. pro-

gramami ksiegowymi, systemami CRM, przegla-

darkami internetowymi),

e tworzenie nowych dokumentéw w systemach fir-
my (np. raportéw),

® podejmowanie decyzji w oparciu o predefiniowane
reguly (np. zapisywanie zalgcznika z wiadomosci
e-mail do folderu, wyodrebnienie danych i zapi-
sanie ich w pliku Excel).

Wsrod najwiekszych zalet systeméw RPA nalezy
wymieni¢: intuicyjno§é¢ obstugi, tatwo§¢ implemen-
tacji, skalowalno$¢ systemu oraz powtarzalno$é re-
alizowania proceséw (tabela 2).

Nieinwazyjny charakter implementacji sytemu
RPA jest jego najwieksza silg. Caly proces wdroze-
nia jest koordynowany przez dostawce systemu
RPA!: od identyfikacji proceséw biznesowych, po-
przez ocene ich ztozonoSci i potencjatu automatyza-
¢ji, po zaprogramowanie robotéw i konfiguracje
ustawien. Odbiorca systemu instaluje na wlasnym
serwerze lub komputerze aplikacje, w ktorej moze
uruchamia¢ i monitorowa¢ realizacje zadan na pod-
stawie uprzednio zdefiniowanych regut automaty-
zacji.

Tabela 2. Przewagi system6w RPA

Perspektywa Intuicyjnosé Implementacja Skalowalnosé Powtarzalnosé
Perspektywa Obstuga systemu nie [ Wdrozenie jest Roboty sa w petni Dziatania oparte na
technologiczna wymaga dodatkowych | nieinwazyjne. skalowalne. regutach, co

zasob6w oraz Nie jest wymagane Duplikowanie robotéw | eliminuje biedy
specjalistycznych, projektowanie umozliwia niemal wynikajace z rutyny
dlugotrwatych dedykowanych nieograniczone
szkolen rozwiazan zwiekszenie ich mocy
przerobowej
Perspektywa Redukcja kosztow Niedroga integracja Efekt skali. Im wieksza | Koszty realizacji zadan
ekonomiczna zwigzanych ze systemu RPA z liczba przez RPA moga
szkoleniem oraz infrastrukturg zautomatyzowanych wynosi¢ nawet
zwiekszenie mocy organizacji ze wzgledu zadan, tym wyzsze jedna piata ceny
przerobowej na jej nieinwazyjny oszczednosci pracownika
personelu charakter wykonujgcego
to samo zadanie
Perspektywa RPA jest opracowana, | System jest Zdjecie z pracownikéw | RPA jest w stanie
personelu aby korzystanie z niej | zaprojektowany bez rutynowych zadan szybko podejmowa¢
utatwié osobom koniecznoéci kodowania | pozwala im skupié sie i realizowaé
nietechnicznym programistycznego, na zadaniach dzialania, eliminujac
dzigki czemu jest tatwy wymagajacych jednoczesnie biedy
we wdrozeniu i obstudze | do§wiadczenia

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Fernando i Harsiti, 2019, s. 2587; Hindel, Cabera i Stierle, 2020, s. 4.
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Najwiekszym potencjalem zautomatyzowania
charakteryzuja sie procesy (Chuongiin., 2019, s. 87):
® o niskich wymaganiach poznawczych (niewyma-

gajace subiektywnej oceny, kreatywno$ci ani

umiejetnosci interpretacyjnych),
e powtarzalne (wykonywane z duza czestotliwo-

§cia 1 na duza skale),
® obejmujgce wiele systeméw informatycznych

(wymagajace dostepu do wielu aplikacji),
® oparte na zdefiniowanych regutach (bazujace na

ustrukturyzowanych danych),
e podatne na bledy ludzkie.

Mimo iz moc obliczeniowa komputeréw przewyz-
sza mozliwo§ci percepcyjne czlowieka (np. skraca
czas potrzebny na przetwarzanie informacji), robo-
ty nie sg (jeszcze) w stanie doréwnaé cztowiekowi
w myséleniu abstrakcyjnym i realizacji zadah nie-
standardowych, nieopartych na zdefiniowanych re-
gulach. Dlatego zdjecie z pracownikéw rutynowych
i monotonnych zadan tworzy dla nich przestrzen do
skupienia sie na czynno§ciach wymagajgcych twor-
czego mysSlenia i doSwiadczenia, co w efekcie prze-
klada sie na wzrost ich zaangazowania i efektyw-
noSci.

Niemniej jednak mechanizmy sztucznej inteli-
gencji, takie jak uczenie maszynowe czy przetwa-
rzanie jezyka naturalnego, pozwalajg algorytmom
odczytywac kontekst zadan i ,,uczyé sie” ich realizacji
poprzez nasladownictwo czlowieka. Moduly kogni-
tywnej automatyzacji proceséw (Cognitive Process
Automation — CPA), bedace jedng z funkcjonalno-
§ci systeméw RPA, sa w stanie realizowac zadania,
ktore wymagaja osadu i podejmowania decyzji
w warunkach niepewnoéci. Najlepszym przyktadem
takiej funkcjonalno$ci sa tzw. chatboty, ktore potra-
fig odczytaé tekst nieustrukturyzowany (np. kon-
wersacje z klientem) i przekonwertowa¢ go na
ustrukturyzowane zapytanie w celu pobrania naj-
wladciwszej odpowiedzi z systemu (udzielenia naj-
trafniejszej odpowiedzi). Udzielana odpowiedz jest
dostosowywana do stylu czatu, upodobniajac ja
do ludzkiej konwersacji (Richardson, 2020, s. 185).
Rodzi to olbrzymi potencjal do wspdlpracy przy ob-
studze klienta online, ktéra moze przyjaé¢ forme
dwustronnej komunikacji zawierajacej zaréwno wy-
konanie czynnosci opartych na regulach, jak i od-
czytywaniu kontekstu wypowiedzi klientéw (Xu
iin., 2020).

W zwigzku z powyzszym pojawia si¢ pytanie, czy
automatyzacja proceséw biznesowych moze zagra-
zac utratg miejsc pracy (Bessen, 2016, s. 3; 2019, s. 3).
Nalezy podkreslié, ze postep technologiczny zawsze
niesie ze sobg zmiany w strukturze rynku pracy.
Jest naturalne, ze jedne zawody ustepuja miejsca
innym lub ulegajg przeksztatceniu na skutek zmian
technologicznych i cywilizacyjnych (np. w gornic-
twie, ktore ustepuje pola pozyskiwaniu energii ze
zrédet odnawialnych). W przypadku automatyzacji
cyfrowej, najbardziej zagrozone wykluczeniem sg
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zawody, w ktérych pracownicy wykonuja manual-
ne, powtarzalne czynnoéci zwigzane z przetwarza-
niem ustrukturyzowanych danych. Warto tu przy-
toczy¢ paradoks Moraveca, zgodnie z ktorym naj-
trudniej zautomatyzowaé¢ umiejetno$ci wykonywa-
ne nieSwiadomie. Najbardziej jesteSmy nieSwiadomi
czynnos$ci, ktore potrafimy najlepiej, co oznacza, ze
niektore prace fizyczne (np. podanie lopaty) trud-
niej jest przekonwertowaé na ustrukturyzowane dane
i zautomatyzowaé niz prace wymagajace operowania
danymi (Kryszczuk i Szymanski, 2019, s. 136). Dlate-
go, whrew pozorom, latwiej jest zautomatyzowaé
prace ksiegowego czy analityka danych niz pracow-
nika budowlanego.

W przypadku systeméw RPA powinniémy jednak
moéwié przede wszystkim o synergii pracy czlowieka
i komputera. Roboty moga przekazywa¢ zadania
personelowi, gdy ich realizacja staje sie dla nich nie-
mozliwa, ,,obserwujac” w tym czasie prace czlowie-
ka i na jej podstawie tworzac reguly postepowania
w podobnych przypadkach. Obserwujac mozliwosci
rozwigzywania probleméw (np. w przypadku ble-
déw systemowych czy braku czeéci danych) narze-
dzia RPA moga uczy¢ sie realizacji niestandardo-
wych proceséw (Van der Aalst, Bichler i Heinzl,
2018, s. 3).

Zakres implementacji systemow
automatyzacji procesow w polskim
e-handlu — wyniki badan empirycznych

Celem przeprowadzonych badan byta identyfika-
cja potencjalu oraz weryfikacja zakresu, w jakim
polskie przedsiebiorstwa $wiadczace sprzedaz w In-
ternecie wykorzystujg narzedzia zarzadzania proce-
sami biznesowymi w praktyce gospodarczej.

W badaniu wzielo udzial 200 respondentéw —
wlascicieli lub oséb decyzyjnych w przedsiebior-
stwach prowadzacych sprzedaz w Internecie
(e-commerce), sklasyfikowanych w Polskiej Klasyfika-
¢ji DziatalnoSci pod gléwna sygnatura PKD 47.91.72.

Ze wzgledu na ogdlnopolski charakter badania
w gromadzeniu danych wykorzystano technike tele-
fonicznego wywiadu bezpoéredniego wspieranego
komputerowo (ang. Computer-Assisted Telephone
Interview — CATI). W kwestionariuszu wskazano
kwoty dotyczace wielkosci przedsiebiorstwa, co
umozliwilo reprezentatywny dobdr proby badaw-
czej. Wielko$¢ proby (n = 200) pozwolita utrzymaé
akceptowalny w praktyce badah marketingowych
5,8-procentowy blad pomiaru przy poziomie ufnosci
réwnym p = 0,90. Badania przeprowadzono w listo-
padzie 2020 roku.

Zebrane dane poddano analizie statystycznej.
Opis statystyczny zostal uzupelniony o test nieza-
leznosci Chi2 z uwagi na charakter zmiennych na
nominalnym poziomie pomiaru. Badane przedsie-
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biorstwa mogly bowiem przynaleze¢ do wiecej niz
jednej kategorii (zmiennych niezaleznych) i odnosi-
ly sie do kazdej z nich z osobna (tak lub nie).
W zwigzku z tym kazda kategoria stanowita w ana-
lizie statystycznej osobng zmienng testowa.

Zdecydowana wiekszo§¢ respondentéw (96%)
stanowili przedstawiciele mikroprzedsiebiorstw, 3%
reprezentowalo male przedsiebiorstwa, a zaledwie
1% — przedsiebiorstwa $rednie (rysunek 2).

Badane podmioty kieruja swojg oferte do wielu
branz. Wéréd najczeéciej wymienianych znalazlty
sie: budowlana (17,5%), IT (11%) oraz odziezowa
i obuwnicza (11%). Badani wskazali réwniez wiele
innych niz zalozone w badaniu branz, do ktérych
kierujg swoje ustugi. Znalazly sie¢ wéréd nich np.
AGD/RTV, artystyczna, wnetrzarska, artykuly
dzieciece czy hobby (rysunek 3).

Klienci badanych podmiotéw moga sklada¢ za-
moéwienia najczeSciej poprzez strone internetows
(97%) i telefon oraz/lub e-mail (66%). Co czwarta
badana organizacja proponuje réwniez mozliwosé
zamawiania za posrednictwem mediéw spoleczno-
sciowych (24,5%) (rysunek 4).

Szczegoblnie interesujace wydaje sie przyjmowa-
nie zaméwien za pomoca mediéw spoleczno$cio-
wych, czyli tzw. social commerce. Umozliwienie do-
konania zakupu poprzez portale spoleczno$ciowe
jest jednym ze znaczacych trendéow w e-handlu, co-
raz czesciej widocznym réwniez w formie sprzedazy
realizowanej w formacie wideorelacji ,,na zywo”.

Wiekszo§¢ badanych sklepéw internetowych ko-
rzysta z ogblnodostepnych platform sprzedazy open
source (45,5%), tj. WordPress, Woocommerce, Ma-
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gento, Wellcommerce, PrestaShop, OpenCart, Jo-
omla czy Drupal Commerce. Co trzeci badany pod-
miot uzywa dedykowanej, stworzonej na wlasne za-
mowienie platformy sprzedazowej. Abonamenty
w modelu subskrypeyjnym (SaaS) oraz profesjonal-
ne platformy z licencjg (np. SAP Hybris, Oracle
commerce, SalesForce) cieszg sie mniejszym powo-
dzeniem (kolejno 12,5% i 9%) (rysunek 5).

Wykorzystywanie darmowych platform o otwar-
tym kodzie (open source) moze sprzyjac integracji
z systemami RPA, poniewaz wiele takich rozwigzan
czerpie ze standardu komunikacji pomiedzy syste-
mami informatycznymi API. Implementacja syste-
méw RPA moze okazaé sie zatem w pelni nieinwa-
zyjna i niskokosztowa. Niemniej obecnie zaledwie
14% organizacji wskazuje na wykorzystywanie
RPA. Ponad polowa przedsiebiorstw deklaruje sto-
sowanie dedykowanych rozwigzan automatyzuja-
cych procesy, co w polaczeniu z platformami open
source moze wskazywac wykorzystywanie darmo-
wych rozszerzen dla systeméw BPM, np.bpmn.io3.

Zjawisko wykorzystywania systeméw BPM nie
jest jednak powszechne. Zaledwie 37,5% spoérod re-
spondentow zadeklarowalo, ze firma, ktorg repre-
zentuja, stosuje systemy do zarzadzania procesami
biznesowymi (rysunek 6).

Powodem niskiego stopnia adaptacji systemow
BPM w polskim e-commerce moze byé fakt, ze po-
nad 90% polskich sklepéw internetowych to mikro-
przedsiebiorstwa. Procesy zachodzace w matych
podmiotach sg na tyle nieliczne, ze nie rodzi sie po-
trzeba implementacji rozwigzan pozwalajacych ni-
mi zarzadzacé i je automatyzowaé. Przy czym warto

Rysunek 2. Wielko$¢ przedsigbiorstw
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Rysunek 3. Badane przedsigbiorstwa w rozréznieniu na branze
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Rysunek 4. Zrédto przyjmowania zaméwien
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podkresli¢, iz w badanej populacji systemy zarza-
dzania procesami biznesowymi czeSciej4 sa wdrozo-
ne w organizacjach nastawionych na sprzedaz
klientom biznesowym (51,4%) niz w innych mode-
lach sprzedazy (30%). Dzialalno$¢ nakierunkowana
na relacje B2B moze zatem stanowi¢ podatny grunt

40

Telefon i/lub e-mail

24.5%

3.5%
=

Media spotecznosciowe Czat lub czatbot

dla systeméw zarzadzania procesami z uwagi na
wiekszg skale i powtarzalno§é jednostkowych zamo-
wien charakterystycznych dla tegoz modelu.
Ograniczeniem implementacji systeméw moga
byé réwniez mozliwoéci techniczne wykorzystywa-
nej platformy sprzedazowej. Jak wskazano na ry-
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Rysunek 5. Wykorzystywane rozwigzania e-commerce
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Rysunek 6. Deklarowane wykorzystywanie systeméw zarzgdzania procesami biznesowymi
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sunku 7, najwiecej organizacji, ktére nie wykorzy-
stuja systemow zarzadzania procesami, wybiera
darmowe rozwigzania e-commerce, dostepne w li-
cencji otwartej. Najwiekszg, pozytywng proporcja
deklaracji wykorzystania systeméw BPM odzna-
czaja sie przedsiebiorstwa, ktore wykorzystuja

37.5%

Tak

profesjonalne platformy e-commerce. Podmioty te
w 88,9%° wdrozyly juz systemy zarzadzania proce-
sami biznesowymi, w przeciwienstwie do firm wy-
korzystujacych dedykowane platformy (50%), plat-
formy dostepne w modelu subskrypcyjnym (28%)
oraz open source (20%).
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Rysunek 7. Deklarowane wykorzystywanie systeméw automatyzacji procesdéw biznesowych w rozréznieniu
na wykorzystywane platformy e-commerce
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Zrodto: opracowanie wlasne.

W badanych podmiotach, ktére wykorzystujg na-
rzedzia do zarzadzania procesami biznesowymi,
najbardziej popularne sa dedykowane (,szyte na
miare”) rozwigzania automatyzujace procesy
(50,7%). Co czwarta firma wizualizuje dane i tworzy
raporty z wykorzystaniem narzedzi Business Intel-
ligence (24%). Systemy RPA wykorzystuje 14,7%,
a systemy BPMS 13,3% (rysunek 8).

Wizualizacja danych i wspieranie decyzji mene-
dzerskich, ktore umozliwiajg systemy inteligencji
biznesowej (Business Intelligence — BI) moga staé
sie obszarem adaptacji automatyzacji za pomoca
systemow RPA. Systemy te moga komunikowa¢ sie
z innymi programami w interakcji maszyna-maszy-
na (M2M), co pozwala na wymiane danych oraz ich
przetwarzanie. Robot moze zosta¢ wiec zaprogra-
mowany, aby np. pobraé¢ dane z wielu miejsc i eks-
portowac je do pliku bazy danych, z ktérego dane
czerpac bedzie system BI.

Wspieranie decyzji menedzerskich to jeden z klu-
czowych celow wykorzystania systeméw zarzadza-
nia procesami biznesowymi w handlu interneto-
wym. Zdaniem badanych najwazniejsze obszary,
w ktorych wykorzystuje sie narzedzia do automaty-
zacji procesow biznesowych, to wlaénie kontakt
z klientem (67,5%) oraz raportowanie i wizualizacja
danych (38,5%) (rysunek 9).

Zestawiajac wskazane obszary zastosowania au-
tomatyzacji proceséw z danymi z metryki kwestio-
nariusza, zidentyfikowano szereg istotnych staty-
stycznie réznic. Kontakt z klientem jako obszar
automatyzacji czeSciej wskazywany byl przez przed-

siehiorstwa prowadzace sprzedaz hurtowsa (B2B
w 60% wzgledem 29,5% pozostatych)é, w ktorej pro-
ces zakupu jest powtarzalny i oparty na ustruktury-
zowanych danych (tabele, zestawienia), a wiec po-
datny na automatyzacje. Réznice w postrzeganiu
automatyzacji kontaktu z docelowa grupa odbior-
céw determinowane sg réwniez stosowang platfor-
ma e-commerce’. Przedsiebiorstwa wykorzystujace
dedykowang platforme (81,8%) oraz open source
(58,9%) wskazywaly ten obszar statystycznie
czesciej niz przedsiebiorstwa wykorzystujace profe-
sjonalne platformy e-commerce (33,3%) czy ogdlno-
dostepne platformy SaaS (28%). Automatyzacja
kontaktu z klientem znajduje zatem najszersze za-
stosowanie wérod sklepéw internetowych opartych
o autorska lub ogélnodostepna platforme, kieruja-
cych oferte gléwnie do klientéw biznesowych.

Raportowanie i wizualizacja danych jako grupa
procesow o potencjale zautomatyzowania byla row-
niez czeSciej wymieniana wérdd organizacji B2B
(60% vs. 26,9%)8. Podmioty te istotnie czeSciej od
pozostalych wskazywaly rowniez komunikacje we-
wnetrzng jako kluczowy obszar zastosowania sys-
teméw automatyzacji procesow? (30%, wzgledem
10% dla pozostatych kategorii). Kombinacja rapor-
towania i wizualizacji oraz komunikacji wewnetrznej
zdaje sie zatem potwierdza¢ podazanie organizacji
B2B w kierunku automatyzacji wspierania decyzji
menedzerskich w obszarze inteligencji bizneso-
wej, ktorej jedno ze Zrodet danych moga stanowic
informacje transakcyjne zgromadzone w procesie
zakupu.
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Rysunek 8. Systemy automatyzacji procesow biznesowych w e-commerce
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Zrédlo: opracowanie wlasne.

Rysunek 9. Obszary zastosowania systeméw automatyzaciji proceséw
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Zrédlo: opracowanie wlasne.

Obstuga faktur kosztowych jako obszar podatny
na automatyzacje czeéciej wskazywana byla
w przedsiebiorstwach realizujacych sprzedaz dla
klientow instytucjonalnych (50% wobec 14,7% po-
zostalych kategorii klient6w)10, co moze sie wigzac

z wysoka biurokracjg i wieloma dokumentami nie-
zbednymi do realizacji kazdej transakcji. Roznice
w tym obszarze pojawily sie ponownie w kontekscie
wykorzystywanej platformy sprzedazowej: uzyt-
kownicy platformy profesjonalnej (33,3%) czeSciej
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niz uzytkownicy innych platform (SaaS 20% oraz
dedykowanej 7,6%)11 wskazywali administracje we-
wnetrzng jako obszar implementacji systeméw au-
tomatyzacji procesow. Nasuwa sie wiec wniosek, iz
automatyzacje proceséw w warunkach e-handlu
w najwiekszym stopniu determinuja: wiodaca kate-
goria klientow oraz mozliwoSci techniczne (wyko-
rzystywana platforma sprzedazy).

Jak wskazano wezeéniej, systemy RPA wspomaga-
ne sztuczng inteligencja moga wyreczaé czlowieka
w obstudze klienta w coraz doskonalszy sposob. Inte-
rakcja czlowieka z technologig staje sie dla nas zupet-
nie naturalna. Jak pokazuja badania, 85% klientow
oczekuje rozwigzania ich probleméw bez ingerencji
pracownika firmy (Schneider, 2017). Zdaniem wiek-
szoSci badanych kluczowsg technikg automatyzacji
w przyszloSci bedzie sztuczna inteligencja (77%) (ry-
sunek 10). Kolejno wskazane zostaly: przetwarzanie
jezyka naturalnego (ang. Natural Language Proces-
sing, NLP) oraz uczenie maszynowe (ang. Machine
Learning, ML). Nalezy jednak podkreslié, ze obie
technologie sa wykorzystywane w ramach szeroko
rozumianej sztucznej inteligencji. Przetwarzanie je-
zyka naturalnego pomaga odczyta¢ kontekst i tadu-
nek emocjonalny wypowiedzi, natomiast uczenie ma-
szynowe pozwala na ,,uczenie sie” algorytméw okre-
§lonych zagadnien bez Scistego udziatu cztowieka.

Mimo tak wielu zalet, zaledwie nieco mniej niz
potowa badanych (48,5%) planuje w ciggu najbliz-
szych pieciu lat zwiekszenie nakladow na automa-
tyzacje proceséw biznesowych.

t. XXIX, nr 3/2022 DOI 10.33226/1231-7853.2022.3.4

Cho¢ wydaje sie to zaskakujace, w najwiekszym
stopniu zorientowane na automatyzacje sg organi-
zacje kierujace oferte do administracji. Statystycz-
nie czeSciej od pozostatych wskazuja one zwigksze-
nie nakladéw na automatyzacje proceséw bizneso-
wych w ciagu najblizszych 5 lat (90% wobec 46,3%
firm nierealizujacych sprzedazy B2A)12,

Zdaniem badanych najwieksza bariera dla au-
tomatyzacji jest brak specjalistycznej wiedzy doty-
czgcej jej wdrazania (45,5%). Przeszkoda sg takze
wysokie koszty wdrozenia (38,5%). Co piaty bada-
ny zwraca uwage rowniez na brak zasobow do ob-
stugi narzedzi automatyzacji (21,5%). Najmniej-
szg bariere stanowi w tym zakresie brak §wiado-
moéci narzedzi automatyzacji (14,5%) i strach
przed technologicznym bezrobociem (7%) (rysu-
nek 12).

Poszukujac réznic w ocenie barier automatyza-
cji, wysokie koszty wdrozenia istotnie cze$ciej pod
wzgledem statystycznym!3 uznaja organizacje,
w ktorych sg juz stosowane systemy do zarzadza-
nia procesami (53,2% vs. 27,6%). Percepcja taka
moze wynika¢ z do$wiadczen wdrozeniowych tych
przedsiebiorstw, poniewaz — co nalezy podkresli¢
— kazdy projekt informatyczny wymaga nakladow
finansowych i odpowiedniego kapitatu intelektual-
nego. Pozostajac na plaszczyZnie wykorzystywanej
technologii, organizacje dysponujace autorskimi
rozwigzaniami sprzedazy (68,3%) czeciej niz inni
(29,4%)14 wskazuja wysoki koszt wdrozenia jako
bariery automatyzacji.

Rysunek 10. Kluczowe techniki wspierajgce automatyzacje procesow
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Zrodlo: opracowanie wlasne.

12.0%

Przetwarzanie jezyka naturalnego

11.0%

Uczenie maszynowe
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Rysunek 11. Planowane zwigkszenie nakladéw na automatyzacje proceséw biznesowych
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Rysunek 12. Bariery automatyzacii
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Analizujac powyzsze wyniki warto wskazac kie-
runek dalszych badan. Badania iloSciowe nalezy
uzupelnic¢ o badanie jako$ciowe, skoncentrowane na
duzych organizacjach, zwlaszcza takich, w ktorych
zachodzi jednocze$nie wiele proceséw wewnetrz-
nych i zewnetrznych, co przeklada sie na wyzszy

potencjal automatyzacji. Istotne jest réwniez bada-
nie §wiadomos$ci technologii BPM i RPA, poniewaz
— jak wskazano — barierg moze by¢ niewystarcza-
jaca wiedza o systemach oraz ograniczone zasoby
organizacji. Prezentacja studium przypadku imple-
mentacji rozwigzan automatyzujacych procesy mo-
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ze stanowi¢ cenne Zrodlo analizy zaréwno efektow
ekonomicznych wdrozenia, jak i dobrych praktyk dla
przedsiebiorstw z sektora sprzedazy internetowej.

Podsumowanie

Rynek e-commerce na calym $wiecie dynamicz-
nie si¢ rozwija, a pandemia COVID-19 przyspiesza
ten proces. Dynamika zmian jest tak duza, ze wy-
musza na organizacjach elastyczne podejécie, ktore-
mu sprzyja przyjecie orientacji procesowej. Koncen-
tracja na procesach oznacza odrzucenie klasycznego
podej$cia funkcjonalnego i skupienie uwagi mene-
dzeréw na wewnetrznych i zewnetrznych proce-
sach, ktérych podstawowym celem jest tworzenie
wartoéci dla klientéw. Niezbedne moze okazac sie
wsparcie technologii informatycznej, ktéra w posta-
ci systeméw zarzadzania procesami biznesowymi
BPMS pozwala monitorowac i zarzadzac¢ procesami
W organizacji, a w postaci systemow zrobotyzowanej
automatyzacji proceséw (RPA) zautomatyzowac
wiele obszaréw dzialalnosci, takich jak m.in. komu-
nikacja zewnetrzna (kontakt z klientem) czy komu-
nikacja wewnetrzna.

W pelni nieinwazyjne i intuicyjne w obstudze syste-
my RPA mogg wyreczyé pracownikéw w rutyno-
wych czynno$ciach, pozwalajac im skupi¢ sie na za-
daniach wymagajacych doéwiadczenia i kreatywnego
my$lenia. Implementacja systeméw moze przy-
nie$¢ organizacji wyrazny zwrot z inwestycji,
zmniejszajac koszty wynikajace z btedow czynnika
ludzkiego.

Wiekszoé¢ spoéréd polskich przedsiebiorstw
§wiadczacych sprzedaz w Internecie nie wykorzy-
stuje jednak potencjatu systemow zarzadzania pro-
cesami biznesowymi. Wérdd najwazniejszych przy-

Przypisy/Notes
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czyn tego zjawiska nalezy upatrywaé zdecydowana
przewage mikroprzedsiebiorstw, ktéra przeklada
sie na niewielkg skale proceséw kwalifikujacych sie
do zautomatyzowania, jak réwniez istnienie szere-
gu barier, a zwlaszcza relatywnie wysokich kosztow
wdrozenia oraz niedoboru kapitatu intelektualnego,
ktory jest niezbedny przy implementacji systeméw
zarzadzania i automatyzacji proceséw biznesowych.
Niezwykle istotnym ograniczeniem jest rowniez
funkcjonalno$é wykorzystywanej platformy sprze-
dazowej, ktéra moze stanowi¢ skuteczng bariere
techniczng wdrozenia systeméw BPM i RPA.

Na podstawie opisanych w artykule wynikéw ba-
dan nalezy stwierdzi¢, ze najwiekszy potencjal im-
plementacji systeméw automatyzacji proceséw na-
lezy upatrywaé w obstudze klienta oraz wspieraniu
decyzji menedzerskich (przetwarzania danych i ich
wizualizacji w postaci raportow). Spoérod ogétu ba-
danych podmiotéow systemy BPM w najwiekszym
zakresie sa stosowane przez organizacje kierujace
oferte do klientéw biznesowych (B2B), ktore row-
niez w wiekszym stopniu deklaruja zwiekszenie wy-
datkéw na automatyzacje proceséw w ciggu najbliz-
szych pieciu lat. Na rownie wysokim poziomie pro-
gnozy zwiekszenia nakladow przedstawiajg tez
przedsiebiorstwa kierujace oferte do klientow insty-
tucjonalnych, cho¢ te najwiekszy nacisk kladg na
automatyzacje proceséw w obszarze administracji
wewnetrznej i obiegu dokumentéw charaktery-
stycznych dla zbiurokratyzowanej sprzedazy dobr
i ustug w relacji B2A.

Spogladajac w przyszlo$é, polskie przedsiebior-
stwa z segmentu e-commerce chcg podaza¢ w kie-
runku automatyzacji kognitywnej napedzanej
sztuczng inteligencja, ktéra byla wskazywana jako
kluczowa technologia wspierajgca automatyzacje
procesow biznesowych.

1 wered najwigkszych, §wiatowych dostawcéw uslug robotyzacji proceséw nalezy wskazaé: Automation Anywhere, Blue Prism oraz UiPath.

2 Podmioty, w ktérych 'klient dokonuje wyboru towaru w oparciu o ogloszenia, katalogi, informacje dostarczone na stronie internetowej, modele albo
inny $érodek reklamy i sklada swoje zamdwienie za poSrednictwem poczty, telefonu lub przez Internet'. Zrédlo: https://www.biznes.gov. l/pl/tabela-pkd

(24.04.2021).

3 Przyklad darmowej ,wtyczki” systemu BPMN dla platformy open source: https://wordpress.org/plugins/bpmnio/ (28.03.2021).

4 Chi2 = 8,023, df 1, p < 0,05, wspdlczynnik kontyngencji C = 0,207.
5 Chi2 = 38,882, df 3, p < 0,05, V Kramera V = 0,434.
6 Chi2 = 5,068, df 1, p < 0,05, wspdtczynnik kontyngencji C = 0,181.
7 Chi2 = 10,386, df 3, p < 0,05, V Kramera V = 0,222.
8 Chi2 = 19,651, df 1, p < 0,05, wspétezynnik kontyngencji C = 0,308.
9 Chi2 = 11,520, df 1, p < 0,05, wspétezynnik kontyngencji C = 0,246.
10 Chi2 = 6,206, df 1, p < 0,05, wspélezynnik kontyngencji C = 0,203.
11 Chi2 = 8,208, df 3, p < 0,05, V Kramera V = 0,201.
12 Chi2 = 8,214, df 1, p < 0,05, V Kramera V = 0,191.
13 Chi2 = 12,176, df 1, p < 0,05, wspélezynnik kontyngencji C = 0,249.
14 cpi2 = 9,739, df 1, p < 0,05, wspélczynnik kontyngencji C = 0,361.
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Internet Rzeczy (ang. Internet of Things, oT) to kolejny krok w ewolucji
Internetu. Tworzy on ogdlnoswiatowy system relacji ludzi maszyn i ota-
czajacej ich infrastruktury. Tworzenie loT rozpoczelo Sig na poczatku lat
90. XX . poprzez wigzanie $wiadczonych ustug z odpowiadajacymi za
nie aplikacjami. Doprowadzito to do zmiany m.in. modeli transakcji fi-
nansowych, zakupow a takze udostepniania informacji. Tym samym
cafa sfera ustug zostata poddana procesowi digitalizacji. Stafa sig pod-
stawg rewolucji cyfrowej, ktdra zmienita oglad i funkcjonowanie nasze-
00 Swiata. Digitalizacja ta objefa, w wigkszym lub mnigjszym stopniu,
wszystkie znane rodzaje ustug, a w tym ustugi publiczne, finansowe,
komunikacjg i media, a takie sprzedaz. Obecnie ustugi oferowane za
pomocg loT stanowia glowny rodzaj ustug. Systemy loT pozwalajg na
generowanie nowych strumieni przychodow (np. zielona energia), obni-
zenie kosztow (np. domowa opieka nad pacjentem), skrocenie czasu
wprowadzenia nowych produktow na rynek (automatyzacja fabryki),

poprawe funkcjonowania systemow logistycznych (np. Sledzenie zasobow), zwigkszenie produktywnosci (np. analiza wielkich
Zbiorow danych), zmnigjszenie strat produkcyjnych (np. ciggty monitoring).

Jednym z filarow rozwoju loT jest Przemystowy Interet Rzeczy (ang. Industrial Internet of Things, IloT). Jest to jeden z naj-
szyhciej rozwijajacych sie i najwigkszych segmentow loT. Obejmuje on narzedzia sprzetowe i programowe do monitorowania
urzadzen fizycznych. Celem jest monitorowanie wydajnosci, czasu pracy lub przestojow, gromadzenie danych i sterowanie
w czasie rzeczywistym. Elementem lloT jest takze predykcyjne zarzadzanie ruchem tysiecy maszyn.

Prezentowana ksigzka jest materiatem pozwalajacym zrozumie¢ rewolucjg loT, ktorej jestesmy Swiadkami. Zawiera tez wiele
wartosciowych przyktadéw zastosowania loT do rozwigzywania problemdw, kidre stojg przez wspotczesnym przemystem.

Po wiecej informacji zapraszamy na stronig PWE: ~ www.pwe.com.pl
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