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Streszczenie: Celem artykutu jest przedstawienie uniwersalnego modelu procesow bizneso-
wych sklepu internetowego. W czesci poznawczej artykutu scharakteryzowano procesy biz-
nesowe 1 koncepcj¢ zarzadzania procesami, ze szczegdlnym zwrdceniem uwagi na modelo-
wanie procesow. Zaprezentowano takze istote modelowania procesow z wykorzystaniem
notacji BPMN. W czg¢éci empirycznej artykulu przedstawiono opracowany uniwersalny mo-
del procesow biznesowych dla sklepéw internetowych. Uzyskane wyniki badan stanowia ele-
ment kompleksowej analizy procesow biznesowych handlu elektronicznego.

Stowa kluczowe: proces biznesowy, modelowanie procesoéw biznesowych, notacja BPMN,
sklep internetowy.

1. Wstep

Dynamizm i niepewnos$¢ otoczenia wplywajg na nieustannie rosngce wymagania
stawiane organizacjom. Nieodlgcznym warunkiem utrzymania pozycji rynkowe;j
i rozwoju jest zmiana, ktora na state wpisuje si¢ w kulture organizacji [Sustainability
w biznesie... 2010]. Koniecznos$¢ sprawnego wprowadzania zmian determinuje do-
skonalenie metod zarzadzania, w szczegolnosci ukierunkowanych na procesy [Har-
rington 1991]. Zarzadzanie procesami biznesowymi i modelowanie procesOw po-
zwalaja na efektywne wprowadzanie zmian w sposob skuteczny i celowy [Paton,
McCalman 2008]. Modelowanie procesow nie tylko doskonali wprowadzanie zmian,
ale tworzy elastyczny system umozliwiajacy szybka reakcje i dostosowanie si¢ do
kolejnych, jakze nieprzewidywalnych w dzisiejszych czasach bodzcow. Ciekawe,
z punktu widzenia zar6wno poznawczego, jak i empirycznego, jest zagadnienie mo-
delowania procesow z wykorzystaniem notacji BPMN (Business Process Modelling
Notation) [Nowosielski 2009; Analiza i modelowanie... 2011; Drajewicz 2012; Si-
lver 2011]. Ze wzgledu na znaczaca role e-biznesu warte doglebnego poznania jest
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modelowanie procesOw e-biznesu, a w szczegodlnosci tych zwigzanych z handlem
elektronicznym [Sander 2007].

Niniejszy artykut o charakterze przegladowym, koncepcyjnym i empirycznym
porusza zagadnienia zwigzane z modelowaniem procesow biznesowych. W tekscie
scharakteryzowano procesy biznesowe i koncepcje zarzadzania procesami ze szcze-
gb6lnym zwrdceniem uwagi na modelowanie proceséw. Zaprezentowano takze istote
modelowania procesow z wykorzystaniem notacji BPMN. W czg$ci empirycznej
artykutu przedstawiono opracowany uniwersalny model proceséw biznesowych dla
sklepow internetowych. Model ten postuzy jako wprowadzenie do kompleksowej
analizy procesow biznesowych handlu elektronicznego.

2. Metodologia badan

Przeprowadzone badania skoncentrowane byty na eksploracji zagadnienia modelo-
wania procesOw oraz opracowaniu uniwersalnego modelu proceséw biznesowych
sklepu internetowego z wykorzystaniem notacji BPMN. Wymagaty one realizacji
zadan badawczych o charakterze poznawczym, metodologicznym, a takze empi-
rycznym, dotyczacych samej koncepcji zarzadzania procesami, modelowania proce-
sow oraz notacji BPMN. Do eksploracji koncepcji zarzadzania procesami i modelo-
wania procesow postuzono sie analiza literatury polskiej i zagranicznej. Model
procesow biznesowych zostal stworzony w oparciu o analize przypadkow sklepow
internetowych. Skorzystano rowniez z doswiadczen empirycznych (obserwacji
uczestniczacej) zwigzanych z wykorzystywaniem notacji BPMN w analizie bizneso-
wej na potrzeby wdrazania systeméw informatycznych. Do opracowania i przedsta-
wienia modelu proceséw wykorzystano oprogramowanie Microsoft Visio 2007
z zainstalowanym dodatkiem BPMN 2.0 Modeler for Visio firmy Trisotech.

Badania przeprowadzono w ramach projektu ,,Opracowanie systemowego po-
dejscia do zrownowazonego rozwoju spoteczenstwa informacyjnego — na przykta-
dzie Polski” finansowanego z §rodkow Narodowego Centrum Nauki, 2011/01/B/
HS4/00974.

3. Teoretyczne rozwazania na temat procesow biznesowych
i zarzadzania procesami biznesowymi

3.1. Procesy biznesowe i podejscie procesowe

Pojecie procesu dotyczace procesdOw wytworczych organizacji zostalo wprowadzo-
ne przez A. Smitha [Smith 1954]. Nastepnie F.W. Taylor i H. Ford kontynuowali
analize procesow, tworzac podstawy organizacji procesowej [Zygata 2009]. Obecnie
proces mozna zdefiniowac jako grupe powigzanych czynno$ci wymagajaca na wej-
$ciu wktadu i dajaca na wyjsciu rezultat, ktére maja okreslona wartos¢ dla klienta
[Hammer, Champy 1996]. Uwaza si¢ rowniez, ze proces to zbidr czynnosci przebie-
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gajacych rownolegle, warunkowo lub sekwencyjnie, prowadzacy do zmian zasobow

przedsigbiorstwa na wejsciu w efekty koncowe w postaci produktu lub ustugi [Pere-

chuda 2000]. Bardzo szczegotowo definiuje proces P. Grajewski [Grajewski 2003 ]:

e proces jest tancuchem sekwencyjnych czynnosci, ktére transformujg mierzalne
wejscia (materiaty, informacje, urzadzenia, metody) w mierzalne wyjscia (pro-
dukty, ustugi, informacje) — polega zatem na dodaniu do zasilen nowej warto$ci
(dodanej),

e proces ma mierzalny cel — najogolniej jest nim tworzenie wartosci uznanej
i zweryfikowanej przez odbiorce, zawartej w produkcie, ustudze, informacji lub
innym mozliwym do zdefiniowania efekcie koncowym,

e proces ma dostawce 1 klienta, a zatem jego granice wyznaczane sg przez jakis$
zdefiniowany rodzaj transakcji zakupu zasilen i sprzedazy wytworu,

e proces moze by¢ powtarzany, co oznacza, ze mozliwe jest jego zapisanie w for-
mie umozliwiajacej odczytanie jego przebiegu przez realizatorow.

Proces jest wigc zbiorem zadan i dziatan, w wyniku ktorych elementy wprowa-
dzone do procesu ulegaja transformacjom i przeksztatcane sa w oczekiwany rezultat.
W definicji przyjmuje si¢, ze proces sktada si¢ z zadan, w ramach ktoérych wystepuja
bardziej szczegdlowo okreslone czynnosci (dzialania). Bardzo waznym aspektem
procesu jest jego celowos¢ i1 ukierunkowanie na osiggniecie okreslonego wyniku.
W takiej perspektywie opisuje proces J. Lichtarski, definiujgc go jako cigg wzajem-
nie powigzanych lub zaleznych czynno$ci i innych zdarzen wywotujacych okreslone
zmiany 1 zmierzajacych do osiggania okreslonego wyniku koncowego [Lichtarski
2004].

Pojecie procesu pociaga za soba co§ wiecej niz tylko definicj¢, a mianowicie
podejscie procesowe (Business Process Orientation — BPO) — zorientowanie na pro-
cesy biznesowe [McComarck 1999]. Mowi ono, Ze najwazniejszy w organizacji jest
proces, na ktory sktada sig¢ cigg czynnosci towarzyszacych produkcji oraz sprzedazy
produktow. Istota podej$cia procesowego jest odstapienie od sztywnych struktur
funkcjonalnych i zastgpienie ich strukturg macierzowa, gdzie zarzadzanie zespotami
1 poszczegolnymi zadaniami pozwala na wigksza elastyczno$¢ [Klicinski 2009].
W ten sposéb organizacja jest w stanie wyznaczy¢ i osiggnaé cel przez takie zarza-
dzanie dzialaniami, ktoére pozwala sprawnie i szybko zidentyfikowac oraz zaspo-
koi¢ potrzeby i oczekiwania odbiorcy [Grajewski 2003]. Podejécie procesowe ma
szerokie zastosowanie w teorii i praktyce zarzadzania, m.in. w zarzadzaniu strate-
gicznym, restrukturyzacji, zarzadzaniu operacyjnym, finansach i rachunkowosci,
zarzadzaniu zasobami ludzkimi, informatyce, zarzadzaniu projektami [Lisiecka
2010]. Zastosowanie podej$cia procesowego w organizacji oznacza zarzadzanie ca-
tymi sekwencjami dziatan realizowanymi przez r6zne komorki funkcjonalne. Polega
to na wykonywaniu kolejno zdefiniowanych dziatan w ramach danego procesu, an-
gazujac wszystkie zasoby organizacji, ktore sg odpowiedzialne za ich wykonanie.
Realizacja procesu wigze si¢ z przejsciem przez wiele dziatow organizacji, np. pro-
dukcji, marketingu, sprzedazy, oraz rozliczeniu rezultatow w ramach wykonywane-
go procesu, a nie w ramach wybranego dziatu.
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3.2. Koncepcje wspierajace podejscie procesowe

Z wyodrebnieniem procesOw w organizacji i podejsciem procesowym zwigzane sa
trzy koncepcje zarzadzania. Zacze¢to si¢ od zarzadzania jakoscig (Total Quality Ma-
nagement — TQM), ktore ma na celu stworzenie filozofii organizacji skupiajacej si¢
na takim zarzadzaniu zasobami ludzkimi i procesami biznesowymi, aby zwigkszaé
zadowolenie klienta na kazdym etapie poprzez wytworzenie wysokiej jakosci pro-
duktow lub ustug [Ishikawa 1985]. Koncepcja TQM koncentruje si¢ na podnoszeniu
jakosci przez realizacj¢ procesu prawidtowo za pierwszym razem, nie dopuszcza
mozliwosci popetnienia btedu. Powstanie TQM szacuje si¢ na 1940 r., natomiast
kolejne koncepcje pojawity si¢ dopiero w latach 90. ubiegltego wieku. Nastgpnie
zdefiniowano koncepcj¢ reorganizacji (reinzynierii) procesow biznesowych (Busi-
ness Process Reengineering — BPR) — moéwiaca o jednorazowym, radykalnym prze-
projektowaniu wszystkich dotychczas istniejagcych procesow i stworzeniu zupehie
nowych, ukierunkowanych na kluczowe aspekty dziatalnosci organizacji [Hammer,
Champy 1993; Hammer, Champy 1996]. Trzecia koncepcja byto doskonalenie pro-
cesOw biznesowych (Business Process Improvement — BPI), ktore preferuje stopnio-
we ulepszanie istniejgcych procesow, przy jednoczesnym wprowadzaniu nowej stra-
tegii uwzgledniajacej potrzeby organizacji, technologie i czynnik ludzki [Davenport
1996]. Roznica migdzy koncepcjami polega na tym, ze BPR tworzy wszystkie pro-
cesy od nowa, natomiast BPI doskonali juz istniejace.

Przedstawione koncepcje ewoluowaly i podejscie procesowe zostato rozszerzone
0 nowg teori¢ zarzadzania procesami biznesowymi (Business Process Management
— BPM), wprowadzong przez H. Smitha i P. Fingara [Smith, Fingar 2003; Weske
2007; Jeston, Nelis 2008]. BPM to wynik konwergencji wielu nurtow, takich jak:
modelowanie procesoéw, zarzadzanie jako$cia, zarzadzanie zmiang, zarzadzanie prze-
plywem pracy i reorganizacja procesow biznesowych. BPM jest podej$ciem, ktore
W sposob systematyczny i zorganizowany wspiera zarzadzanie procesami w orga-
nizacji, wykorzystujac dostgpne techniki, narzedzia, zasoby ludzkie i informacje,
oraz dazy do ujednolicenia procesoOw biznesowych, aby wspieraty ten sam cel.
BPM jest rowniez podejsciem, ktore pozwala na przeksztalcenie nieformalnej wiedzy
w ustrukturyzowang i przystepna, tak aby byto mozna dzieli¢ si¢ nig w organizacji
[Kalpic, Bernus 2002]. Firma Gartner definiuje zarzadzanie procesami biznesowymi
jako dyscypling zarzadzania, ktora traktuje procesy biznesowe jako aktywa bezpo-
srednio wptywajace na poprawe wydajnosci przedsigbiorstwa poprzez wprowadze-
nie kontroli dziatalno$ci operacyjnej i elastycznosci biznesowej'. BPM pozwala roz-
patrywac organizacje jako jedna catos¢, w ktorej spdjnie zdefiniowane zaleznosci
migdzy dziataniami pozwalaja na precyzyjne wyznaczenie celu. To natomiast sprzy-
ja wykorzystaniu zasobow ludzkich, proceséw i technologii jako spdjnego systemu
do osiggania wyznaczonego wczesniej celu.

! Definicja dostepna na stronie internetowe;j [Internet 2].
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Koncepcja BPM w znacznej mierze uzalezniona jest od technologii informa-
cyjnych (Information Technology — IT), ktore z powodzeniem wspieraja jej reali-
zacj¢. Przede wszystkim wymieni¢ tutaj nalezy systemy zarzadzania procesami
biznesowymi (Business Process Management Systems — BPMS) oraz system zarza-
dzania przeptywem pracy (Workflow Management System — WMS). Wedlug
miedzynarodowej organizacji Workflow Management Coalition (WfMC) systemy
te zarzadzaja przeptywem pracy przy uzyciu oprogramowania, ktore zarzadza pro-
cesami, komunikuje si¢ z uzytkownikami oraz korzysta z innych aplikacji i narze-
dzi IT%

Istnieje bezposrednie powigzanie miedzy koncepcjg zarzadzania procesami biz-
nesowymi, technologig 1 systemami informatycznymi, ktore jg wspieraja, oraz nota-
cja, ktora jest wykorzystywana do zobrazowania procesow. Wszystkie te elementy
sa wspotzalezne. Zarzadzanie procesami biznesowymi definiuje si¢ jako dziedzine
zarzadzania, technologie¢ zarzadzania procesami biznesowymi (Business Process
Management Technology — BPMT) — jako technologi¢ wspomagajaca zarzadzanie
procesami biznesowymi, a systemy zarzadzania procesami biznesowymi (Business
Process Management Systems — BPMS) — jako klas¢ systemoéw informatycznych
wspomagajacych zarzadzanie procesami [Gartner 2011]. Nalezatoby jeszcze wyr6z-
ni¢ notacje modelowania procesow biznesowych (Business Process Model Notation
— BPMN) jako biznesowy standard graficznej prezentacji procesow.

3.3. Modelowanie proceséw biznesowych

W ramach koncepcji zarzadzania procesami biznesowymi zawiera si¢ modelowanie
procesOw biznesowych (Business Process Modelling). Sprowadza si¢ ono do upo-
rzadkowanego opisu procesow z uwzglednieniem ich zadan, czynnosci i przebiegu
za pomocg graficznych metod. Modelowanie procesow stuzy roznym celom, ktore
mozna uja¢ w dwie grupy: cele zwigzane z funkcjonowaniem organizacji i cele
zwigzane z projektowaniem systemow informatycznych zarzadzania [Nowosielski
2009]. Odnosnie do pierwszej grupy modelowanie procesdOw zazwyczaj obejmuje
procesy, ktore maja kluczowe znaczenie dla organizacji. Modelowanych jest kilka
najwazniejszych procesow i analizowane sga polaczenia migdzy poszczegdlnymi
czynnos$ciami proceséw. W ten sposdb mozna przesledzi¢ ich doktadny przebieg
i zniwelowa¢ lub przeorganizowaé czynnosSci, ktore sa krytyczne dla procesow.
W drugiej grupie, obejmujacej modelowanie procesdOw biznesowych na potrzeby
budowy systemu informatycznego, mapowane sa wszystkie procesy, ktore bedzie
obstugiwat projektowany system. W tym przypadku modelowanie jest elementem
analizy systemu informatycznego, ktorej efektem jest specyfikacja funkcjonalna
systemu. Zawiera ona sformalizowane informacje o elementach systemu informa-
tycznego, m.in. strukture systemu, procesy systemu, przeptywy, relacje i powigzania

2 Wigcej informacji na stronie internetowej WFMC [Internet 4].
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danych [Analiza i modelowanie... 2011]. W obu przypadkach modelowanie jest
upraszczaniem rzeczywistosci, ktore pozwala przedstawic proces w przejrzysty spo-
sob i pomaga w zrozumieniu kompleksowych powigzan migdzy czynno$ciami
[Lindsay, Downs, Lunn 2003].

Obecnie nieodlgcznym elementem modelowania procesow jest wsparcie, jakie
oferuja technologie i systemy informatyczne. Bez nich trudno uchwyci¢ kompleksowe
i skomplikowane procesy, a jeszcze trudniej dostrzec obszary wymagajace uspraw-
nien. Dlatego tez modelowanie proceséw biznesowych mozna wspiera¢ réznymi
technologiami i systemami informatycznymi, ktore dzielg si¢ na trzy grupy [Gruch-
man 1998]:

1. Programy do tworzenia diagramow. Shuza przede wszystkim do wizualizacji
1 mapowania procesow za pomocg diagraméw, a takze do tworzenia dokumentacji
(np. MS Office Visio — Microsoft, Enterprise Architect — Sparx, iGrafx Fowcharter
2003 — Corel Corporation).

2. Narzedzia CASE (Computer Aided System Engineering). Stuza do modelowa-
nia procesdow w przypadku, gdy majg by¢ one integrowane z rozwigzaniami infor-
matycznymi (np. Designer/2000 — Oracle, Select Enterprise — Select Software Corpo-
rate Modeler — CASEWise, ProcessWise WorkBench 6.1 — Fujitsu, Select Enterpise
— Select Software Tools, System Architect 2001 — Popkin Software, ProVision Work-
bench — Proforma Corporation, iGrafProcess 2003 — Corel Corporation, iGrafPro-
cess For Six Sigma — Corel Corporation).

3. Zaawansowane narzg¢dzia do projektowania procesow. Pozwalaja na doglebne
analizy 1 symulacje (np. ARIS Toolset — IDS Scheer AG, SCOR, ADONIS — BOC
Business Objectives Consulting GmbH, Workflow Analyzer — Meta Software, FileN-
et P8-Filenet). Zalicza si¢ tutaj takze narzgdzia do modelowania proceséw wbudo-
wane w systemy klasy Enterprise Resource Planning (ERP) — Zarzadzanie Zasoba-
mi Przedsigbiorstwa, np. IFS Business Modeler.

W praktyce wszystkie procesy modelowane sg z wykorzystaniem narzedzi lub
programéw informatycznych, poniewaz w znacznym stopniu utatwiaja one analizg,
a nastepnie wdrozenie tak przedstawionego modelu. Wprowadzanie zmian lub prze-
organizowanie modelowanego procesu jest rowniez znacznie bardziej przystepne.

3.4. Notacja BPMN w modelowaniu proceséw biznesowych

Wymieniane technologie i systemy informatyczne dostarczaja r6znych notacji, ktore

umozliwiajg zobrazowanie procesow w sposob zrozumialty zaréwno dla biznesu, jak

i mozliwy do wyrazenia w jezyku informatycznym. Obecnie najbardziej popularne

sa notacje:

e lancuch procesow sterowany zdarzeniami (Event-Driven Process Chain — EPC),

¢ notacja modelowania procesow biznesowych (Business Process Modelling No-
tation — BPMN).
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EPC jest najstarsza notacjg i stanowi cze$¢ metody ARIS?. Zaréwno EPC, jak
i BPMN sa poréwnywalne, jesli chodzi o mozliwos$ci opisywania procesow. Jednak
r6znig si¢ tym, ze teoretycznie BPMN umozliwia transformacj¢ zmapowanego pro-
cesu na inne notacje lub na gotowe fragmenty oprogramowania. Wykorzystywany
jest w tym celu jezyk modelowania procesow biznesowych (Business Process Mo-
delling Language — BPML). Jest to teoretycznie mozliwe z tego wzgledu, ze prak-
tycznie systemy BPMS nie sg w stanie wdrozy¢ tak przedstawionych procesow bez
uwzglednienia specyficznych wymagan dostawcoéw oprogramowania. Ponadto nota-
cja EPC zostata pierwotnie stworzona do przygotowania dokumentacji, natomiast
BPMN od samego poczatku miala na celu mapowanie proceséw biznesowych. Ze
wzgledu na wigksze mozliwo$ci zastosowania w dalszej cz¢$ci opracowania rozwa-
zania beda skupione gtdwnie na notacji BPMN.

Nalezy rowniez nadmienic, ze czesto w zwigzku z modelowaniem procesOw po-
jawia si¢ pojecie ,,ujednolicony jezyk modelowania” (Unified Modeling Language
— UML). Jest to jezyk, ktory zostat stworzony do dokumentowania wynikow analiz
obiektowych, a nie procesowych. Jest on wykorzystywany do modelowania zarow-
no statycznych, jak i dynamicznych aspektow, takich jak architektura i wewngtrzne
przeplywy. Jest gtownie stosowany do opisoOw systemoéw informatycznych, stano-
wigc raczej uzupehienie notacji BPMN. BPMN opisuje procesy biznesowe, nato-
miast UML specyfikuje systemy informatyczne.

Zaczynajac od historii powstania, nalezy stwierdzi¢, ze BPMN jest zestandary-
zowang graficzng notacjg, ktora oryginalnie zostata stworzona przez Business Pro-
cess Management Initiative (BPMI), ale obecnie jest rozwijana przez Object Mana-
gement Group (OMG)*. Podstawowym celem BPMN jest dostarczenie notacji, ktora
jest zrozumiata dla wszystkich uzytkownikow proceséw — poczawszy od analitykow
biznesowych, ktorzy tworza projekty procesow, poprzez programistow odpowie-
dzialnych za wdrozenie technologii, ktora bedzie wspiera¢ wykonywanie procesow,
na ludziach biznesu, ktérzy beda zarzadza¢ i monitorowac te procesy, skonczywszy.
Notacja BPMN zawiera jednoznacznie okreslony i skonczony zbior elementow gra-
ficznych, ktore pozwalaja na budowanie r6znej kategorii diagramow.

Notacja BPMN zostata wprowadzona w roku 2006 w wersji 1.0, a od tego czasu
byla rozwijana, az do dzi$; obecnie obowiazuje wersja 2.0° [Lam 2009; Wong, Gib-
bons 2011; Dijkman, Dumas, Ouyang 2008]. Notacja BPMN pozwala opisac trzy
podstawowe typy procesOw®: proces wewnetrzny (private/internal business pro-

3 ARIS (Architecture of Integrated Information Systems) — architektura zintegrowanych systemow
informacyjnych jest to koncepcja i jednoczes$nie zestaw metod oraz narzedzi informatycznych, ktore
wspomagaja modelowanie proceséw. Obecnie dostawcg narzedzi ARIS jest Software AG.

4 Wigcej informacji jest dostepnych na stronach internetowych BPMI [Internet 1] oraz OMG [In-
ternet 3].

> Roznice pomiedzy kolejnymi wersjami opisane sa w artykule [Chinosi, Trombetta 2011].

¢ Opis notacji znajduje si¢ w [Business Process Modeling... 2006]. Dostepna jest rOwniez wersja
on-line [Podrecznik BPMN 2.0... 2012].
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cess), proces publiczny (public process) i proces kooperacji (collaboration — global

process). Kolejno procesy moga sktadac sie¢ z takich elementow, jak:

e zdarzenia, czynnosci (flow objects) — obiekty odnoszace si¢ do sekwencji lub
przeptywu procesu,

e potaczenia (connecting points) — obiekty taczace poszczegodlne zdarzenia, obej-
muja sekwencje elementow, komunikaty, informacje dodatkowe,

e obiekty grupujace inne obiekty — pule (swimlanes),

e obiekty rozszerzajace podstawowa skladni¢ i interpretacje diagramu (artifacts)

— obiekty danych, grupowanie informacji, informacje uzytkownika.

Istnieje rowniez uproszczona wersja notacji BPMN nazywana Simple Business
Process Modelling Notation (SBPMN) stworzona dla uzytkownikoéw biznesowych.
Notacja ta ma znacznie prostsze symbole, jest bardziej intuicyjna i mniej techniczna
[Fernandez i in. 2010].

4. Wyniki badan empirycznych — model procesow biznesowych
sklepu internetowego w notacji BPMN

4.1. Ogolny model proces6w biznesowych sklepu internetowego

Model proceséw zostal przeanalizowany i opracowany na przyktadzie sklepow in-
ternetowych. Glownym celem sklepu internetowego jest zawarcie transakcji pomig-
dzy sprzedajacym a kupujacymi, czyli przeprowadzenie sprzedazy produktu lub
ushugi. Proces sprzedazy jest wigc kluczowym procesem, ktory jednak wymaga re-
alizacji innych, takich jak: logowanie/rejestracja klienta sklepu, ztozenie zamowie-
nia, ptatnos¢ za towary/ustugi, realizacja zamowienia. Analizowane procesy zostaly
zapisane w notacji BPMN i odnosza si¢ do ogolnie rozumianego sklepu internetowe-
go, nie uwzgledniaja szczegolnych aspektow funkcjonowania sklepu, np. zwigza-
nych z profilem prowadzonej dziatalnosci.

Opracowany model proceséw biznesowych jest rozpatrywany z perspektywy re-
alizowania sprzedazy w sklepach internetowych. Pominigte zostaty czynnosci doty-
czgce realizacji zamowienia, realizacji ptatnosci oraz dotyczace osob trzecich biora-
cych udziat w procesie’. Proces jest przedstawiony w oparciu o czynnosci dotyczace
trzech uczestnikow procesu: klienta sklepu internetowego, sklepu internetowego
sktadajacego si¢ z witryny internetowej i magazynu. Na diagramach pojawia si¢
klient rozumiany jako kazdy klient zainteresowany zakupami w sklepie interneto-
wym. Witryna internetowa obejmuje wszystkie elementy widoczne dla klienta oraz
osoby odpowiedzialne za obstuge witryny, takie jak: administratorzy, specjalisci
ds. marketingu, doradcy handlowi. Magazyn reprezentuje produkty sktadowane w ma-
gazynie, osoby obstugujace magazyn oraz osoby odpowiedzialne za realizacj¢ za-

7 Realizacja platno$ci nie zostaje opisana szczegétowo w modelu, poniewaz nalezatoby wtedy
wyr6zni¢ innych uczestnikow procesu, takich jak: instytucje finansowe oraz podmioty posredniczace
w transferze platnosci, co z powodu zakresu problematyki moze z powodzeniem stanowi¢ temat kole-
jnego artykutu.
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. Informacja o braku
produktu
o STRONA
Wyszukiwanie INTERNETOWA
P produktow ————
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Rys. 1. Diagram strukturalny sklepu internetowego

Zrodto: opracowanie wiasne.

moéwien i zwrotow. Przeplyw komunikatow miedzy poszczegdlnymi uczestnikami
wyglada tak, jak zaprezentowano na rys. 1.

Uczestnicy reprezentowani sg przez pule (prostokatne pola), natomiast przepty-
wy komunikatow zaznaczone sg strzatkami z opisem. Diagram przedstawia ogolny
zarys procesu i wyszczego6lnia rodzaje komunikatow, jakie s wymieniane mi¢dzy
uczestnikami procesu. Diagram nie zachowuje kolejnosci przeptywu komunikatow.
Szczegotowy model procesu prezentowany jest w dalszej czesci artykutu.

4.2. Szczegélowy model proceséw biznesowych sklepu internetowego

Glownym procesem opisujacym relacje migdzy klientem a sklepem internetowym
jest sprzedaz. Jest to proces ztozony z wielu podprocesow (tab. 1), ktore beda anali-
zowane w dalszej czgsci artykutu. Realizacja procesu ,,Sprzedaz” jest obarczona wa-
runkami wejscia, czyli czynnos$ciami, zdarzeniami lub informacjami, ktére sg nie-
zbedne do rozpoczecia realizacji procesu. Warunkiem wej$cia jest takze posiadanie
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dostepu do strony internetowej sklepu. Jako wynik koncowy procesu przedstawiane
sa warunki wyjscia, ktore sg mozliwymi skutkami przeprowadzenia procesu.
W przypadku realizacji procesu ,,Sprzedaz” na wyj$ciu mozemy otrzymaé¢ pomysl-
nie zrealizowang transakcje lub wystapienie okoliczno$ci, w wyniku ktorych trans-
akcja nie dojdzie do skutku. Zestawienie wszystkich warunkow wejscia i wyjscia dla
procesu ,,Sprzedaz” oraz wszystkich jego podprocesdéw znajduje si¢ w tab. 1.

Tabela 1. Warunki wejscia i wyjscia dla procesu ,,Sprzedaz” i jego podprocesow
w sklepie internetowym

Proces Sprzedaz

Warunki wejscia | dostgp do strony internetowej sklepu

Warunki wyjscia | e transakcja zrealizowana pomy$lnie lub
e transakcja niezrealizowana

Podproces Rejestracja

Warunki wej$cia |* posiadanie konta e-mail

Warunki wyjscia | rejestracja zakonczona powodzeniem lub
* wystapit problem podczas rejestracji

Podproces Logowanie

Warunki wejscia | klient jest zarejestrowany w sklepie internetowym

Warunki wyjscia | logowanie zakonczone powodzeniem lub
* wystgpit problem podczas logowania

Podproces Z}ozenie zamoOwienia

Warunki wejscia | ¢ wybrano produkty
e produkt jest dostepny
e Kklient jest zalogowany

Warunki wyjscia |* zamowienie zostato ztozone (lista produktow wystana do realizacji)

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie analizy procesow sklepow internetowych.

Na rysunku 2 przedstawiony jest model procesu ,,Sprzedaz”. Natomiast w tab. 2
znajduja si¢ objasnienia poszczegdlnych elementéw modelu.

Ze wzglgdu na swoja ztozonos$¢ proces ,,Sprzedaz” zostal zaprezentowany z
uwzglednieniem podprocesow, jakimi sa: ,,Logowanie”, ,,Rejestracja”, ,,Ztozenie za-
mowienia”. Wymienione podprocesy mozna zaprezentowa¢ na diagramie, jednak
mogloby to zaciemni¢ cato$ciowy obraz, dlatego tez przedstawione sg oddzielnie.
Czynnosci utozone sg w trzy grupy, w zaleznosci od uczestnikow, ktorych dotycza.
Magazyn i strona internetowa razem tworzg sklep internetowy.

Przedstawiony proces ,,Sprzedaz” rozpoczyna si¢ po stronie klienta, ktory wcho-
dzi na strong internetowa i wyszukuje interesujace go produkty. Zapytanie o dostep-
no$¢ produktow kierowane jest do magazynu, gdzie po zweryfikowaniu zwracana
jest informacja o dostepnosci produktu. W przypadku braku produktu klient pode;j-
muje decyzje, czy ponawia wyszukiwanie, czy opuszcza sklep internetowy. W przy-
padku ponownego wyszukiwania proces potwierdzenia dostepnosci jest przeprowa-
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Rys. 2. Proces ,,Sprzedaz”

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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Tabela 2. Opis symboli wystepujacych na diagramie

Symbol Nazwa Opis
O Zdarzenie poczatkowe Oznacza poczatek procesu
—— | Przeplyw sekwengji Pokazuje przeptyw procesu
m—————— - | Przeplyw komunikatow Obrazuje przeptyw komunikatow

Czynnos¢ Opisuje czynnosci

Czynnos¢ ztozona/Podpro- | Zawiera w sobie inne czynnosci
ces

Bramka wykluczajaca Realizuje tylko jeden proces
wychodzacy

Bramka rownolegta Realizuje niezalezne wszystkie
procesy wychodzace

)
| —
)
<*> Bramka ztozona Realizuje proces, gdy spetnione sa

okreslone warunki

Zdarzenie posrednie Oznacza wystanie komunikatu
wystania komunikatu

Zdarzenie posrednie Oznacza wychwycenie przesytanego
otrzymania komunikatu komunikatu

Zdarzenie posrednie Oznacza uplynigcie okreslonego czasu
wychwycenia czasu
Zdarzenie koncowe Oznacza koniec procesu

Notatka Notatka Pozwala na wprowadzanie adnotacji i uwag

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie [Business Process Modeling. .. 2006].

dzany ponownie. Jezeli wybrane przez klienta produkty sg dostepne, klient moze je
doda¢ do koszyka. Akceptacja zawarto$ci koszyka jest rownoznaczna z podjeciem
decyzji o zakupie wybranych produktéow. To skutkuje logowaniem — w przypadku
wczesniej zarejestrowanego klienta, lub rejestracja — w przypadku nowego klienta.
Kolejng czynnoscig jest ztozenie zamowienia. Czynno$¢ sktadania zamowienia do-
starcza danych personalnych oraz danych adresowych niezbednych do dalszej reali-
zacji zamowienia. Wysylana jest rowniez informacja do klienta o potwierdzeniu
przyjecia zamowienia. Kolejng czynnoscia jest realizacja ptatnosci za zamowienie.
W przypadku niewykonania platnosci zamowienie jest anulowane i odpowiednia
informacja trafia do klienta. Zatwierdzona ptatnos¢ powoduje przystapienie do reali-
zacji zaméwienia. Wynikiem koncowym realizacji zaméwienia jest przygotowanie
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1 wystanie produktu oraz przekazanie informacji o wysylce produktu do klienta.
W efekcie klient otrzymuje produkt. Jezeli nie ma zastrzezen co do otrzymanego
wyrobu, proces konczy si¢ w tym punkcie. W przypadku, gdy otrzymany produkt nie
spelnia oczekiwan klienta, moze zosta¢ reklamowany lub wymieniony na inny.
W razie pozytywnego rozpatrzenia reklamacji lub wymiany produkt wraca do maga-
zynu, a klient otrzymuje zwrot wartosci produktu albo nowy produkt spetiajacy
jego oczekiwania. Nastepuje zakonczenie procesu ,,Sprzedaz”.

Waznymi podprocesami nast¢pujacymi po sobie sg ,,Rejestracja” i ,,Logowa-
nie”. W przypadku, gdy klient jest po raz pierwszy w sklepie, nastgpuje jego rejestra-
cja. Gdy po raz kolejny i ma juz konto — od razu przechodzi do logowania. Warun-
kiem wejscia dla podprocesu ,,Rejestracja” jest posiadanie waznego konta e-mail.
Natomiast warunkami wyjscia sg rejestracja klienta lub niezarejestrowanie klienta
z powodu niepodania wszystkich niezbednych do rejestracji danych. Podproces
»Rejestracja” zaprezentowany jest na rys. 3.

Warunki aktywacji:
Wprowadzone dane personalne
. | Wprowadzone dane adresowe
* | Wprowadzone hasto
Zaakceptowany regulamin

Wprowadz
—> dane
personalne

‘Wprowadz
dane
adresowe

TAK-

Przejdz do
logowania

Czy dane klientasa NIE Rejestracja

w bazie danych?

Wprowadz
hasto

Zarejestruj
nowego
klienta

Akceptacja
regulaminu

Rys. 3. Podproces ,,Rejestracja”

Zrodto: opracowanie wiasne.

Rejestracja klienta rozpoczyna si¢ od wprowadzenia danych personalnych, da-
nych adresowych, utworzenia hasta oraz akceptacji regulaminu. Niespetnienie cho¢
jednego z podanych warunkow uniemozliwia dalszy przeptyw procesu. Potwierdze-
nie poprawnosci wprowadzonych danych nastgpuje dzieki autoryzacji i w dalszej
kolejnosci weryfikacji, czy klient o podanych danych nie figuruje juz w bazie da-
nych. Jezeli nie, to nowe konto klienta zostaje utworzone, a proces przechodzi auto-
matycznie do logowania. Gdy system potwierdza, ze wczesniej konto dla wprowa-
dzonych danych zostato utworzone, informuje o tym klienta i przechodzi do
logowania. Nastepuje zakonczenie podprocesu.

Nastepnym w kolejnosci jest podproces ,,Logowanie” do sklepu internetowego.
Warunkiem determinujagcym rozpoczgcie procesu jest posiadanie konta w sklepie
internetowym, czyli wezesniejsze przejscie podprocesu ,,Rejestracja”. Przy tym nie
ma znaczenia, czy klient zrealizowat ten proces przed chwila, czy tez kilka miesiecy
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TAK
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niepoprawnych
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Informacja o NIE
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niepoprawnego
adresu e-mail

TAK Wystanie na
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loginu i hasta
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adres e-mail

NIE TAK:

Weryfikacja: czy

Czy wysta¢
przypomnienie adres jest zapisany
loginu i hasta? w bazie danych?

Rys. 4. Podproces ,,Logowanie”

Zrbdto: opracowanie wiasne.

temu. Warunkami wyjscia jest natomiast poprawne zalogowanie do sklepu lub wy-
stapienie bledu podczas logowania, w przypadku gdy login lub hasto sg niepopraw-
ne. Podproces ,,Logowanie” zaprezentowany jest na rys. 4.

Podproces ,,Logowanie” rozpoczyna si¢ od wprowadzenia loginu i hasta klienta.
Kolejno podczas autoryzacji weryfikowane sa wprowadzone dane i sprawdzane jest,
czy konto klienta istnieje w bazie danych sklepu internetowego. Gdy wprowadzone
dane sg zgodne, klient logowany jest do sklepu. Gdy wprowadzony login i hasto nie
wystepuja w bazie danych uzytkownikéw sklepu, wyswietlany jest komunikat o nie-
poprawnie wprowadzonych danych i nastepuje powrdt do strony logowania. Jedno-
czesénie klient jest proszony o ponowne wprowadzenie danych oraz pojawia si¢ opcja
umozliwiajagca przypomnienie loginu i hasta w wystanej wiadomosci na podany
przez klienta adres e-mail. W razie podania adresu email, ktory nie istnieje w bazie
klientow sklepu, klient otrzymuje informacje, ze nie ma takiego adresu e-mail
w bazie danych, natomiast proces powraca do strony logowania. W przypadku poda-
nia poprawnego adresu e-mail wysylana jest wiadomo$¢ z przypomnieniem hasta.
Nastepuje zakonczenie podprocesu.

Kolejnym podprocesem jest ,,Zlozenie zamowienia”. Ograniczajg go warunki
wejsScia wymagajace wyboru produktow, potwierdzenia dostgpnosci produktow oraz
weryfikacji, czy klient jest zalogowany do sklepu. Jako koncowy rezultat procesu
otrzymujemy zlozone zamoéwienie. Przebieg podprocesu ,,Ztozenie zamowienia”
zaprezentowany jest na rys. 5.

Podproces rozpoczyna si¢, gdy klient przejdzie podproces ,,Logowanie” do skle-
pu. W pierwszej kolejnosci wprowadzany jest adres klienta, a nastepnie adres wysyt-
ki zamoéwienia, w przypadku gdy jest inny niz za pierwszym razem wprowadzony
adres klienta. Nastepnie rownolegle wybierany jest rodzaj ptatnosci i rodzaj przesyt-
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Rys. 5. Podproces ,,Ztozenie zamowienia”

Zrodto: opracowanie wlasne.

ki. Zostaly wyréznione trzy sposoby ptatnosci: ptatnos$¢ za pobraniem, przedptata na
konto bankowe oraz ptatno$¢ karta lub przez serwis PayPal. Klient ma rowniez trzy
opcje do wyboru odnosnie do przesytki: przesytke Pocztg Polska, przesytke firma
kurierska lub odbidr z paczkomatu. Wybor opcji spowoduje naliczenie nalezno$ci za
wystanie produktu zgodnie z cennikiem kosztéw wysyltek sklepu internetowego.
Przed ostatecznym zatwierdzeniem zamdwienia jest mozliwo$¢ weryfikacji wpro-
wadzonych danych i wybranych sposobdw platnosci i przesytki. Ostatecznie proces
konczy si¢ w chwili zatwierdzenia wprowadzonych danych.

Przedstawiony sposob realizacji transakcji w sklepie internetowym jest tylko
jednym z przyktadow, w jaki mozna zaprezentowaé przeptyw czynnosci i komuni-
katow za pomocg notacji BPMN. W zaleznosci od potrzeb, dla ktorych model jest
konstruowany, mozna wzbogaci¢ go o dodatkowe opisy czynnosci, prezentacje
obiegu dokumentow lub szczegdtowe wytyczne dotyczace przeplywu danych. Pre-
zentacja modelu zalezy rowniez od poziomu szczegdtowosci, w jakim ma zostac
przedstawiony proces. Mozna opisywac tak elementarne czynnosci, jak zlecenie wy-
druku adresu zamoéwienia i zgloszenie btedu, w przypadku gdy brakuje tuszu w dru-
karce.

4.3. Dyskusja nad modelem proceséw biznesowych sklepu internetowego

Zaprezentowany model procesu ,,Sprzedaz” przedstawia w czytelny i zrozumialy
sposob logiczng sekwencje czynno$ci sprzedazy w sklepie internetowym. Pozwala
to miedzy innymi wychwyci¢ wszystkie punkty krytyczne dla procesu. W opisywa-
nym przyktadzie czynno$cig narazong na wystapienie negatywnego warunku wyj-
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$cia jest opuszczenie strony internetowej z powodu zbyt dhugiego oczekiwania na
wyszukanie interesujacego produktu. Moze by¢ to spowodowane zle skonstruowa-
nym mechanizmem katalogowania produktow, ktory uniemozliwia znalezienie tego,
co w danej chwili interesuje potencjalnego klienta. Innymi przyczynami mogg byc¢:
zbyt dtugie tadowanie si¢ strony internetowej badz brak odpowiednich kryteriow
filtrowania, co wymusza przegladanie kilkudziesi¢ciu produktow zamiast kilku naj-
bardziej trafnych. Kolejng czynno$cia podatng na ryzyko opuszczenia sklepu jest
niedostepnos$¢ produktu w magazynie. Wystapienie takiego przypadku moze znie-
checi¢ klienta do dalszego przegladania produktéw lub spowodowaé bezzwloczne
opuszczenie sklepu internetowego. Moga rowniez wystapi¢ komplikacje podczas
rejestracji, logowania, realizacji ptatnosci lub sktadania zamowienia spowodowane
wyswietlaniem mylacych komunikatow lub niepoprawnie dzialajagcymi mechani-
zmami weryfikacji danych klienta. Znajac przyczyng, mozna zapobiec wystapieniu
nieoczekiwanych btedow poprzez testowanie procesow narazonych na niepowodze-
nie oraz opracowanie komunikatow informujacych klienta o przyczynie przerwania
realizacji transakcji 1 informacji, co nalezy zrobi¢ w nastepnej kolejnosci, aby trans-
akcja zostata sfinalizowana.

Majac na uwadze newralgicznie punkty procesu, mozna skutecznie im zapobie-
ga¢, wprowadzajac usprawnienia w mechanizmie wyszukiwania produktéw oraz
prezentowania dostgpnosci danego produktu, wyswietlajac jego dostepnos¢, np. do
3 dni, gdy obecnie nie znajduje si¢ on w magazynie. Dokladne przetestowanie
wszystkich alternatyw przebiegu procesu w znacznym stopniu pozwala zredukowac
negatywne czynniki, ktére moga zaktocic¢ przebieg procesu.

5. Zakonczenie

Modelowanie procesow biznesowych powinno by¢ powszechne w definiowaniu
glownych dziatan organizacji. Poprawnie zdefiniowane procesy pozwalajg bowiem
na wyeliminowanie zbednych czynno$ci, dostosowanie si¢ do warunkdéw otoczenia
i usprawnienie adaptacji organizacji do zmian. Ponadto modelowanie procesow biz-
nesowych jest standardem wykorzystywanym podczas projektowania i wdrazania
systemow informatycznych.

Notacja BPMN, jako element wspomagajacy modelowanie proceséw bizneso-
wych, moze by¢ z powodzeniem wykorzystywana do modelowania skomplikowa-
nych i kompleksowych procesow. Graficzne przedstawienie proceséw ulatwia ich
interpretacje, analize¢ i modyfikowanie, a jednoczes$nie stwarza szerokie spektrum
zastosowan notacji jako metody stanowigcej podstawe zarzadzania procesami bizne-
sowymi.

Poprawna analiza proceséw biznesowych pozwala wychwyci¢ niepozadane re-
zultaty oraz waskie gardta wystepujace w procesach organizacji. W prezentowanym
przyktadzie niepozadanym rezultatem jest opuszczenie strony internetowej bez do-
konania zakupu, natomiast waskim gardtem jest proces realizacji ptatnosci, w kto-
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rym biorg udziat instytucje niezalezne od obstugi sklepu internetowego, co moze
skutkowa¢ niedokonaniem lub niedostarczeniem informacji o ptatnosci.

Przeprowadzone badania, w tym opracowany model proceséw biznesowych dla
sklepow internetowych, sa wstepem do modelowania proces6w biznesowych handlu
elektronicznego. Ponadto kolejne badania beda dotyczyty metodologii modelowania
procesdéw biznesowych organizacji oraz wspomagania podejscia procesowego w or-
ganizacji technologiami i systemami informatycznymi.
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MODELING BUSINESS PROCESSES WITH BPMN
— A CASE STUDY

Summary: This paper addresses issues related to the modelling of business processes. Firstly,
we describe business processes and process management concepts, especially process
modelling. Secondly, the essence of process modelling using BPMN notation is presented.
Thirdly, in the empirical part of the paper, we propound an universal model of business
processes for online shops. The paper concludes with a discussion of research findings and
future works.

Keywords: business process, business process modelling, business process modelling nota-
tion, BPMN, online shops.



