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Outsourcing technologii IT w handlu elektronicznym

W artykule przedstawiono wyniki badan dotyczacych czynnikow majgcych wplyw na wybor zewnetrznej firmy
Swiadczgcej ustugi informatyczne oraz zakresu ustug Swiadczonych przez tge firmg¢ w procesie

tworzenia/prowadzenia sklepu internetowego wraz z obszernym komentarzem autorow.

Wstep

W ciggu ostatnich lat na calym $wiecie dynamicznie wzrastaja obroty sklepow
internetowych, przybywa nowatorskich projektow, a istniejagce serwisy sa nieustannie
rozwijane. Jednoczesnie zaostrza si¢ konkurencja miedzy najwigkszymi sklepami
internetowymi. Jak pokazuja przyktady i doswiadczenia potentatow na rynku e-commerce,
jedng z najwazniejszych metod walki konkurencyjnej jest rozwdj platform sprzedazowych i
rozszerzanie ustug dodatkowych.

W rozwoju platform handlu elektronicznego najbardziej oczywiste sg trudnos$ci
zwigzane z realizacja projektow IT, ktore ze wzgledu na specyfike rynku musza
charakteryzowa¢ si¢ duzym poziomem innowacyjnosci. Aby uzyska¢ przewage
konkurencyjng nalezy nieustannie rozwija¢ dzialajace sklepy internetowe pod katem nowych
funkcji 1 ustug a takze nowych kanatéw dostepu.

Jednym z bardziej skutecznych sposobow na uzyskanie dostgpu do potrzebnego
oprogramowania, sprz¢tu lub kompetencji, przy jednoczesnym zmniejszeniu ryzyka
operacyjnego, jest skorzystanie z outsourcingu technologii IT. Model biznesowy oparty na
outsourcingu IT jest jednym z najwazniejszych trendow ostatnich lat. Dla wigkszosci firm
okazuje si¢ zrodlem oszczednosci i ulatwien w zakresie prowadzenia biznesu. Popularnosé
tego rodzaju ustug wzrasta nawet pomimo potencjalnych zagrozen zwigzanych m.in. z

uzaleznieniem wtlasnej dzialalnosci od firmy z zewnatrz. Co wigcej, kolejne firmy chcac
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skupi¢ si¢ na najwazniejszych procesach biznesowych, decyduja si¢ oddawaé¢ w rece
partneréw coraz wigkszy zakres obstugi IT. Outsourcing systemu informatycznego
niezbednego do funkcjonowania przedsigwzigcia e-commerce niesie jednak ze sobg ryzyko
niepowodzenia. Niewtasciwe zastosowania outsourcingu mogg wynika¢ z powierzchownego
potraktowania problemu spowodowanego brakiem dostatecznej wiedzy na temat oferowanego
oprogramowania.

Celem artykulu jest przedstawienie najwazniejszych przestanek, jakimi kierujg sig¢
polskie przedsiebiorstwa zajmujace si¢ handlem elektronicznym przy podejmowaniu decyzji
o outsourcingu, a takze stopnia zadowolenia oraz probleméw wynikajacych z podjetej

wspotpracy z zewnetrzng firma $wiadczaca ushugi informatyczne.

1. Outsourcing informatyczny - nowoczesna forma swiadczenia uslug

W literaturze podejmujacej tematyke globalizacji rynku, wzrost wymiany
mi¢dzynarodowej w dziedzinie ushug okreslany jest najczesciej terminem outsourcing. Jak
proponuja w swojej pracy Gupta, Puranam 1 Srikanth, mozna uzna¢, Ze outsourcing to
»poszukiwanie wlasciwych kompetencji, za wlasciwe wynagrodzenie, z wlasciwego zrdodta
we wilasciwej lokalizacji” 1 przyja¢, ze outsourcing oznacza przesuni¢cie procesow
biznesowych lub ich cz¢éci do innej firmy lub proces zakladania powigzan sieciowych w
sferze organizacyjnej [3].

Sledzac rozwoj outsourcingu ustug, od zapoczatkowania tego procesu do chwili
obecnej, mozna zauwazy¢ trzy podstawowe czynniki determinujgce wzrost jego znaczenia. Sg
to czynniki technologiczne, ekonomiczne i regulacyjne [7]. Szczeg6élng role w rozwoju
outsourcingu odegraty przede wszystkim dwa pierwsze.

Wedlug wielu autorytetow w tej dziedzinie Kkatalizatorem, ktory uruchomit
outsourcing ustug bylo upowszechnienie si¢ Internetu, pojawienie si¢ bardziej przyjaznych
dla uzytkownika systemow operacyjnych oraz przegladarek internetowych, umozliwiajacych
proste przeszukiwanie Internetu i tworzenie wlasnych stron internetowych [5].

Nie mniejsze znaczenie odegraty czynniki ekonomiczne takie jak koniecznos¢ reduke;ji
kosztow pracy. Efekt ten byl mozliwy do osiggnigcia poprzez przeniesienie wybranych
procesow biznesowych (zwlaszcza produkcji) do krajow rozwijajacych sie, oferujacych
nizsze koszty pracy, nizsze ceny gruntow pod inwestycje, nieruchomosci, energii i innych

czynnikow istotnych w procesie produkcyjnym [5].



Outsourcing podlega dalszemu podziatowi na trzy dziaty obejmujace: informatyke,
zasoby ludzkie i logistyke [6]. Szczegdlnie istotny z punktu widzenia tego artykulu jest
outsourcing informatyczny. Jest on rozumiany jako powierzenie zewnetrznemu dostawcy
zarzadzania 1 rozwoju catosci lub czesci obstugi infrastruktury informatycznej [2]. W
outsourcingu informatycznym leza zrodta ASP (Application Service Providing) - metody
oferowania dostgpu do programoéw na zasadzie dzierzawy. W literaturze przyjmuje si¢
domyslnie, ze dostep do aplikacji jest realizowany przez Internet lub tacze dedykowane [4].

Outsourcing informatyczny daje mozliwos¢ redukcji wydatkow na infrastrukture
informatyczng a takze pozwala na zredukowanie do minimum ryzyka inwestycji w
technologi¢ nie speiniajaca oczekiwan lub niedopasowanag do potrzeb [8]. Inne korzysci to
dbatos¢ ustlugodawcoéw o kwestie ochrony danych, mozliwo$¢ szybkiego uruchomienia
dzialalnosci oraz wspotpracy migdzy cztonkami zespotéw lub réznych firm, korzystajacych z

ustug tego samego dostawcy [1].

2. Przedmiot i metodologia badan

W okresie od 1 lutego do 31 marca przeprowadzone zostalo badanie ankietowe
dotyczace czynnikow majgcych wplyw na wybor zewnetrznej firmy swiadczqcej ustugi
informatyczne oraz zakresu ustug Swiadczonych przez te firme w  procesie
tworzenia/prowadzenia sklepu internetowego. O wypehienie ankiety w formie elektronicznej
(ankieta internetowa) zostali poproszeni przedstawiciele polskich sklepow internetowych
zarejestrowanych w katalogu Sklepy24.pl. Na pytania odpowiedziaty 94 sklepy. Na podstawie
wynikow tych badan wskazano najwazniejsze trendy na polskim rynku handlu internetowego
zwigzane z szeroko pojetym oustourcingiem.

Najwigksza grupe sposrod sklepow ktére wziely udzial w badaniu stanowig sklepy z
kategorii ,,Ksigzki & Multimedia” oraz ,Komputer”. Ich taczny udziat w strukturze
asortymentowej to ponad 30%. Obie branze sa dos¢ rozdrobnione, dzigki czemu nowym
sklepom latwiej jest wej$¢ na rynek.

Poza czotowymi kategoriami warto zwroci¢ uwage na spory udziat takich kategorii jak
»Dziecko” (10%) czy ,.Dom & Ogroéd” (9%) ktore rozwijaja si¢ bardzo dynamicznie.
Internetowi sprzedawcy probuja znalezé branze, ktore nie zdazyly si¢ jeszcze dobrze
rozwing¢. W badaniu najstabiej reprezentowane sa kategorie ,,Hobby” oraz ,,Sport i

Turystyka” - do obu nalezy ok. 4% wszystkich sklepow.



W badaniu dominujg sklepy obstugiwane przez 2-5 oséb, stanowig one ponad 60%
badanych. Duza grupe (21%) stanowia takze mate sklepy prowadzone wylacznie przez jedna
osob¢. W obu przypadkach niekoniecznie jednak musza to by¢ mikroprzedsiebiorstwa.
Roéwnie dobrze moga to by¢ wieksze firmy dziatajace takze poza siecig, w ktorych sprzedaza
internetowa zajmuje si¢ mniej niz pieciu pracownikow. Wieksze przedsiewziecia e-commerce
angazujace 6-10 oraz 11-50 pracownikoéw stanowity odpowiednio 11% i 6%. W badaniu nie
wzigt udzialu zaden z najwigkszych w Polsce sklepow zatrudniajacych ponad 50
pracownikow.

Wyniki badania potwierdzaja wczesniej powstale statystyki pokazujace, ze rynek e-
commerce w Polsce jest nadal mtody. Najwigkszg grupe badanych sklepéw stanowily sklepy
dziatajace w sieci od roku do dwoch lat (51% ogotu) oraz zupetnie nowe dziatajace od kilku
miesigcy (28%). Dluzej niz dwa lata, ale krocej niz pie¢ funkcjonuje 17% badanych sklepow.
Tylko 4% stanowia sklepy funkcjonujace na rynku polskim z mniejszym lub wigkszym

powodzeniem dhuzej niz pie¢ lat.

3. Motywy korzystania z zewne¢trznych ustlug informatycznych

Poniewaz pewnym sposobem na zwigkszanie obrotow jest pozyskanie nowych
nabywcow towarow 1 ustug, firmy coraz bardziej dbaja o jako$¢ obstugi 1 przywigzanie do
klienta. Dla przedsiewzie¢ e-commerce szczegdlnie wazne jest zagwarantowanie
odpowiednich parametréw pracy systemu informatycznego. Jest to kluczowy czynnik dla
wielu organizacji. Decyzje dotyczace outsourcingu w tym zakresie powinny by¢ wynikiem
szczegblowe] analizy sytuacji uwzgledniajagcej indywidualne warunki  dziatania
przedsigbiorstwa. Wykres 1 przedstawia graficzne zestawienie najwazniejszych motywow
outsourcingu informatycznego wskazanych przez respondentow.

Z przeprowadzonych badan wynika, Ze najwazniejszym motywem korzystania z
zewngetrznych ustug informatycznych przez polskie sklepy internetowe jest redukcja kosztow
(68% ankietowanych). Uslugi te zostaja najczgséciej zlecane z przyczyn ekonomicznych,
poniewaz dzigki dostawcy zewnetrznemu nizsze koszty wynikajace z oszczedno$ci na wielka
skale ograniczajg koszty operacyjne firmy 1 zwigkszajg jej konkurencyjnosé. Wiasciciele
sklepow internetowych rozumiejgc ten mechanizm moga lepiej kontrolowaé ponoszone
koszty. Kolejnym motywem wymienianym przez wickszo$¢ respondentéw jest brak wiedzy

specjalistycznej (60%).



Zadane pytanie: Ktére z nizej podanych motywow korzystania z zewngtrznych ustug informatycznych sa dla
Panstwa najwazniejsze? (proszg wybra¢ TRZY najwazniejsze)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

68%

Redukcja kosztow

Brak wiedzy specjalistycznej

Dostep do nowych technologii

Che¢ skupienia si¢ na dziatalnosci podstawowej
Poszukiwanie przewagi konkurencyjnej
Redukcja ryzyka dotyczacego nowego projektu
Trudnosci w utrzymaniu personelu IT

Usprawnienie dziatania sklepu (zmniejszenie awaryjnosci)

Wykres 1. Najwazniejsze motywy korzystania z zewnetrznych ustug informatycznych.

Konieczno$¢ zatrudnienia i przeszkolenia odpowiednio wykwalifikowanego personelu
technicznego skutecznie zmniejsza odsetek firm, ktore biorg na siebie odpowiedzialno$¢ za
samodzielne stworzenie od podstaw systemu informatycznego do obstugi sklepu. O
trudnosciach w utrzymaniu personelu IT informuje 19% badanych. Samodzielne dzialanie w
tym zakresie wiaze si¢ rowniez z koniecznoscig uzyskania dostepu do nowych technologii na
co wskazato 26% badanych. Pogon za zmianami jest ryzykowna, szczegolnie za tymi, ktore
wymagaja znacznych inwestycji w zwigzku z nastgpng generacjg techniki. Cheé zmniejszenia
tego ryzyka poprzez korzystanie z outsourcingu wskazato 9%. Wigkszo$¢ z nich (45%) zalezy
na skupieniu si¢ na podstawowej dziatalno$ci. Firma uwolniona od po$wigcania energii na
realizacje zadan nie wchodzacych w zakres jej doswiadczenia moze skupi¢ posiadane zasoby
na spelnianiu potrzeb swoich klientow. 38% widzi w outsourcingu mozliwos¢ usprawnienia

dziatania sklepu a 23% poszukuje w ten sposob przewagi konkurencyjnej.

4. Poziom satysfakcji z funkcjonalnosci oprogramowania

Pytajac o poziom satysfakcji funkcjonalno$ci oprogramowania autorzy zastosowali

uproszczong klasyfikacje¢ na potrzeby badania. Wyrdznione zostaty nast¢pujace moduty:

Modut CRM - zestaw narzgdzi istotnych w zarzadzaniu kontaktami z klientami,
- System CMS - tatwe edytowanie zawartosci stron sklepu (personalizacja),

- Modul MRP - zarzadzanie stanami magazynowymi i cenami,

- Modut drukowanie podstawowych dokumentow i raportéw,

- Modut automatycznej aktualizacji informacji wyswietlanych w sklepie.



Wykres 2 przedstawia poziom satysfakcji z funkcjonalnosci oprogramowania
oferowanego przez zewng¢trzne firmy $wiadczacej ustugi informatyczne.

Uzyskane dane sg bardzo optymistyczne. Pokazujg one, ze bardzo duzy odsetek
klientow (ksztattujacy si¢ w zakresie od 75 do 91%) jest zadowolony lub w pehi
usatysfakcjonowany z wszystkich funkcjonalnosci jakimi moze dysponowaé. Tak wysoka
ocena ustugodawcéw 1 ich produktéow potwierdza ogdlno-rynkowag prawidtowosé. W
warunkach duzej konkurencji i w okresie szybkiego wzrostu rynku e-commerce w Polsce
oferenci dbajg, aby ich oprogramowanie byto mozliwie kompletne 1 bogate w r6znego rodzaju

narz¢dzia pomocne w prowadzeniu e-biznesu.

Zadane pytanie: Czy oferowana przez zewngetrzng firme $wiadczaca ustugi informatyczne funkcjonalnos¢ w
nastepujacych dziedzinach jest:

Modut automatycznej aktualizacji

Modut drukowania dokumentéw

Modut MRP

System CMS

Modut CRM
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Wykres 2. Poziom satysfakcji z funkcjonalno$ci oprogramowania oferowanego przez zewnetrzne firmy
$wiadczacej ushugi informatyczne.

Tylko w przypadku modutu automatycznej aktualizacji odnotowano znaczng, bo 17-
procentowa grupe klientow, dla ktérych jako§¢ 1 zakres narzedzi do aktualizacji jest
niewystarczajaca lub po prostu takich narzedzi brak. Proces tworzenia powigzan migdzy
systemem informatycznym sklepu a systemami partnerow, zwlaszcza dostawcow, jest
kosztowny dlatego czes¢ klientdw poprzestaje na standardowych, mniej zautomatyzowanych
rozwigzaniach wymagajacych wiekszego zaangazowania samego administratora sklepu lub
0sob odpowiedzialnych za aktualizacje oferty. Niepokojacy jest fakt, ze w przypadku
poszczego6lnych modutdéw znalazlo si¢ od kilku do kilkunastu procent ankietowanych, ktorzy
uznali, ze pytanie to ich nie dotyczy. Moze to oznacza¢, ze posiadane przez nich
oprogramowanie nie oferuje takich modutoéw lub zZe z nich nie korzystajg. Niska §wiadomosé

o duzym znaczeniu tych modutéw dla celow administracyjnych, marketingowych czy



logistycznych moze oznacza¢ oddanie pola konkurencji w pelni wykorzystujacej posiadane

mozliwo$ci.

5. Stopien integracji oprogramowania sklepu

Integracja, czyli laczenie programéw i wymiana informacji w celu osiggniecia efektu
synergii, wymaga niestety cigglego $ledzenia obowiazujacych trendéw, zmian w narz¢dziach
i aplikacjach z ktorymi wspotpracuje system do zarzadzania sklepem internectowym. Ciggle
nadazanie za zmieniajagcymi si¢ narzedziami jest praktycznie niemozliwie dla pojedynczego,
matego podmiotu. Dlatego istotne jest wybranie odpowiednio rozbudowanego i stale
aktualizowanego systemu, umozliwia korzystanie ze wszystkich dobrodziejstw integracji, bez
obawy, ze pewnego dnia system przestanie dziata¢ i bez ponoszenia dodatkowych wydatkow.

Wykres 3 pokazuje, na integracji z ktorymi partnerami zalezy najbardziej sklepom

internetowym.

Zadane pytanie: Jakie znaczenie przy wyborze zewngtrznej firmy $§wiadczacej ustugi informatyczne ma

dla Panstwa stopien integracji oprogramowania sklepu z:

Operatorami ptatnosci kartami ptatniczymi
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Wykres 3. Znaczenie stopnia integracji z poszczeg6élnymi partnerami przy wyborze zewnetrznej firmy
$wiadczacej ushugi informatyczne.

Z przeprowadzonych badan wynika, Zze sklepom internetowym najbardziej zalezy na
integracji z operatorami platnosci kartami platniczymi - 74% respondentéw wskazalo bardzo
duze lub duze znaczenie. Mimo tego, ze w Polsce wcigz najczestszymi sposobami platnosci sg

ptatnos$¢ przy odbiorze (pobranie) oraz przelew elektroniczny, zarowno klienci 1 wtasciciele



sklepéw zaczynaja docenia¢ wygodg i1 przekonujg si¢ do bezpieczenstwa ptatnosci online. Nie
sposOb nie zauwazy¢ rdwniez coraz czestszego wykorzystywania aukcji internetowych jako
dodatkowego kanatu sprzedazy. Ponad 66% ankietowanych zdecydowanie potwierdza duza
wage integracji z portalami aukcyjnymi takimi jak allegro.pl czy ebay.pl. Integracja na
wysokim poziomie umozliwia wspdlprace z systemem magazynowym, wspomaganie
wystawiania i zarzadzania aukcjami oraz automatyczne generowanie zamowien, dzigki czemu
zamoOwienia z akcji realizowane sg tak samo jak zamowienia sktadane w sklepie. Takze
integracja z porownywarkami cen, czyli portalami umozliwiajagcymi znalezienie okreslonego
produktu oraz sprawdzenie jego cen w roznych sklepach jednoczesnie, okazuje si¢ wazniejsza
od integracji zwigzanej z logistyka — z dostawcami (58%) oraz z firmami kurierskimi (64%).
Automatyczny eksport danych na potrzeby porownywarek cen jest zdaniem 64%
respondentéw kluczowy w ich dziatalno$ci. Najmniejsze znaczenie ma dla sklepdw integracja
z zewngtrznymi systemami magazynowymi (56%). Prawdopodobna przyczyna niewielkiego
zainteresowania ta funkcjonalnos$cig jest coraz czgstsze oferowanie wtasnych, uproszczonych
systemOw magazynowych przez dostawcéw oprogramowania do prowadzenia sklepu
internetowego. Wiekszosci matych i $rednich sklepow rozwigzanie takie w zupelnos$ci
wystarcza 1 umozliwia generowanie podstawowych dokumentéw magazynowych. Caty czas
istnieje niewielki odsetek klientow, dla ktérych integracja z poszczegdlnymi partnerami jest
mato wazna, jednak dla Zadnego z nich nie s3 jednocze$nie mato wazne wszystkie z

wymienionych rodzajéw integracji.

6. Elastycznos¢ oferty

W badaniu ankietowym znalazto si¢ rowniez pytanie o istotno$¢ elastycznosci oferty,
czyli mozliwo$¢ zmiany (przeprojektowania).

Wynik tej czesci ankiety zdominowaty odpowiedzi potwierdzajace bardzo duze 1 duze
znaczenie elastycznosci. Na mozliwosci bezproblemowej skalowalnosci otrzymanego
rozwigzania z zachowaniem wydajnosci (przepustowosci) serwera zalezy 83%
ankietowanych. Klienci chcieliby rowniez posiada¢ mozliwo$¢ przeprojektowywania
nawigacji (75%) oraz maski sklepu (79%) zgodnie ze zmieniajacymi si¢ trendami. Klientom
zalezy aby ich sklep miat zupelnie inny charakter niz wszystkie pozostale bez koniecznos$ci
przejmowania si¢ sprawami technicznymi czy szukaniem osoby o odpowiednich
kwalifikacjach do wykonania czy modyfikowania sklepu. Tylko 9% sklepow uwaza, ze w ich
przypadku modyfikacje strony wizualnej s3 malo istotne 1 w zupelnosci zadawala ich

standardowy szablon z bardzo ograniczonymi mozliwosciami ingerencji. Nikt z 94



przedstawicieli ankietowanych sklepow nie stwierdzit, ze elastycznos¢ oferty ma bardzo mate

znaczenie.

7. Inne czynniki wplywajace na wybor

Ankietowani mieli rowniez mozliwo$¢ podzielenia si¢ w pytaniu otwartym swoimi
uwagami na temat determinantow wyboru zewnetrznej firmy $wiadczacej ushugi
informatyczne, nie uwzglednionych w pozostatych pytaniach.

Powtarzajacym czynnikiem byt czas realizacji projektu. Wyspecjalizowani dostawcy
oprogramowania zapewniaja spora oszcz¢dno$¢ czasu pracy. Poczawszy od wdrozenia
systemu, poprzez narzgdzia wykonujace prace zamiast pracownikow firmy zlecajacej, na
wydajnosci i stabilnosci serwerow skonczywszy. Czas budowy sklepu na podstawie gotowego
mechanizmu wynosi zazwyczaj od 2 do 5 tygodni. Czas ten jest w wigkszosci przypadkow
wystarczajacy na:

- Uzyskanie odpowiedzi na wstepne pytania oraz zamowienie sklepu,

- Analize potrzeb 1 wykonanie projektu na podstawie specyfikacji,

- Zaprojektowanie indywidualnego wygladu i nawigacji (designu) dla sklepu.
- Instalacje¢ i1 konfiguracje aplikacji,

Czesto zdarza si¢ jednak (zwlaszcza w rozwigzaniach pisanych na miare), ze moment
uruchomienia aplikacji jest dopiero pierwszym dniem dlugotrwatego procesu usuwania
usterek, ktory w przypadku wigkszos$ci firm wynosi od 2 do 12 miesigcy.

Wielokrotnie poruszany byt takze problem sprawnej komunikacji pomiedzy klientem
a ustugodawcy. Klientom, ktérzy czesto nie posiadajg wystarczajacej wiedzy informatycznej
aby zrozumie¢ niektdre procesy, zalezy na sprawnym porozumiewaniu si¢ z wykonawca.
Ocene dostawcy znacznie podnosi kadra, ktora jest merytorycznie dobrze przygotowana i
potrafi przekaza¢ istotne informacje laikowi.

Nie mozna zapomnie¢ réwniez o wizytowce dostawcy, jaka sa juz zakonczone
wdrozenia. Ilo$¢, jako$¢ oraz opinie wiascicieli juz powstalych sklepéw potrafig naktoni¢
klienta do wynajecia lub zakupu oprogramowania nawet mimo wyzszej niz $rednia rynkowa

ceny czy dlugiego czasu oczekiwania.



8. Problemy wynikajace ze wspoélpracy

Mimo analizy korzysci, kosztow i ryzyka przed wyborem dostawcy oprogramowania
nie sposob ustrzec si¢ przez problemami, ktore czgsto pojawiajg si¢ w trakcie wspotpracy.

Wykres 4 przedstawia najczesciej pojawiajace si¢ trudnosci.

Zadane pytanie: Jakie problemy wynikaja Panstwa zdaniem ze wspotpracy z zewngtrzng firmg $wiadczaca
ustugi informatyczne? (prosz¢ wybra¢ TRZY najistotniejsze)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

23%

Wybér nieodpowiedniej wersji oprogramowania sklepu
Nadmierne oczekiwania co do funkcjonalnosci 51%
Nieprecyzyjne sformutowanie warunkéw umowy
Przekroczenie budzetu prac wdrozeniowych

Brak wiedzy specjalistycznej

Opodinienia termindw prac serwisowych i rozwojowych 49%
Brak sankcji dla ustugodawcy

Trudnos$¢ wyjscia z uktadu partnerskiego

Inne

Wykres 4. Problemy wynikajace ze wspélpracy z zewnetrzng firmg $§wiadczacq ushugi informatyczne.

Ponad polowa klientow jest rozczarowana niektorymi funkcjonalnosciami
otrzymanego produktu. Wiaze si¢ to z nadmiernymi oczekiwaniami (51%) oraz wyborem
nieodpowiedniej wersji oprogramowania (23%). Wynika to z braku wiedzy specjalistycznej
(28%) uniemozliwiajacej rzetelng oceng. W 49% przypadkdw mankamentem sg takze
opOznienia termindw prac serwisowych 1 rozwojowych co w przypadku duzych
przedsiewzie¢ moze generowac koszty w postaci utraconych mozliwosci. Wsrdéd odpowiedzi
pojawia si¢ takze aspekt finansowy czyli przekroczenie budzetu prac wdrozeniowych (38%)
co niejednokrotnie wigze si¢ z mato precyzyjnym sformutowaniem warunkéw umowy (19%).
Co wigcej ustugodawcy nie sag obwarowani prawie zadnymi sankcjami z tytutu opdznien czy
wymuszania dodatkowych oplat nie ujetych w umowie. Klienci natomiast maja czesto spore
trudnosci z wyjsciem z uktadu partnerskiego np. w wyniku trudnej sytuacji finansowej lub
checi zmiany ustugodawcy. W takiej sytuacji, jesli nie uzgodniono inaczej, muszg si¢ liczy¢ z
wysokimi karami. Wyniki te w bardzo duzym stopniu pokrywaja si¢ dotychczasowymi

badaniami szeroko pojetego outsourcingu w roznych gateziach rynku.



Podsumowanie

Do najczesciej wydzielanych obszarow dziatalnosci réznych przedsiebiorstw nalezg
bez watpienia systemy informatyczne. Firmy te zaczely dostrzegac, ze sprawnie dziatajacy,
niezawodny system informatyczny, oparty na najnowszych technologiach informatycznych,
jest niezbedny w dynamicznie rozwijajacym si¢ otoczeniu. Jednoczesnie przedsi¢biorstwa
zdaty sobie sprawe, ze samodzielne projektowanie i1 utrzymywanie skomplikowanych
systemOw informatycznych i1 ich ciaggle doskonalenie to inwestycja wymagajaca statych
naktadéw finansowych. Decyzja o zastosowania outsourcingu staje si¢ czesto jedng z szans na
redukcje kosztow i podniesienie efektywnos$ci dziatania, a w konsekwencji na zwickszenie
przewagi konkurencyjnej. Szczegdlnie istotng role odgrywa outsourcing informatyczny w
handlu elektronicznym.

W artykule poprzez analiz¢ wynikéw badania ankietowego wskazano najwazniejsze
motywy decyzji outsourcingowych. Otrzymano réwniez odpowiedz na pytanie, jakie sg
oczekiwania klientow w stosunku do zewnetrznej firmy $wiadczacej ustugi informatyczne
oraz zakresu ustug $wiadczonych przez t¢ firm¢ w procesie tworzenia/prowadzenia sklepu

internetowego.
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The analysis of IT outsourcing in eCommerce

This article presents results of research concerning factors influencing the choice of the outside company
providing IT services, the scope of those services provided in the process of creating/running the online shop and

thorough commentary of authors.



