ustabilizuje. Nieuchronna jest konsolidacja calej branzy, w ktérej obecnie funkcjonuje ok.
60 znaczacych firm. Wiaze si¢ to z fuzjami i przejecia, z ktérymi mamy juz obecnie do
czynienia ( np. zakup przez Prokom spotki The Polished Group i Safe Computing oraz
alians z Centrum Nowych Technologii, zakup przez Netig spotki Top-Net, Przejecie przez
Softbank spéiki Polska OnLine).

Wycena spétek internetowych na GPW nie odbiega od Lrendéw $wiatowych, réznica
jest tylko'w skali dokonywanych transakcji. Przykladem jest historyczna juz fuzja America
Online - spéiki'internetowej z Time Wamer koncemu medlalnego i rozrywkowego, warta
360 mid USD
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ZALETY I WADY ZASTOSOWANIA USEUG OUTSOURCINGOWYCH W
MARKETINGU

Damian Dziembek
-Politechnika Czestochowska, Wydziat Zarzqdzama Polska

Streszczeme
W niniejszym artykule zaprezentowano ‘korzystne i niekorzystne aspekty
‘ wprowadzama ustug outsourcmgowych w.marketingu. Przedstawiono i scharakteryzowano
ich typowe wady i zalety a takze wskazano pewne mozliwosci mmlmahzacp wystepujacych
w nich zagrozen i niebezpieczenstw. '

Wprowadzeme

Globallzaqa rynku i coraz ‘silniejsza konkurenqa wymuszaja na menadzerach
oszuklwan ‘nowych i skutecznych sposobéw zarzadzania, ktorych wdrozenie powinno
zapewmc przedswblorstwu obnlzkg kosztow i uzyskanie przewagi konkurencyjnej nad
rywalizujacymi na rynku firmami. Efektem tych poszukiwan jest pojawianie si¢ nowych
koncepcjx funkc;onowama przedsn;blorstw (organizacja w1rtualna) lub tez wykorzystywanie
zewnetrznych podmxotow gospodarczych do realizacji zadan pochodzacych z pewnych
obszaréw dzxalalnoécx przedswbmrstw (wykorzystywame fimm konsultmgowych i
outsourcingowych).
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Zastosowanie pojawiajacych sie nowych koncepcji zarzadzania przedsigbiorstwem
wymaga zazwyczaj przeprowadzenia odpowiedniej analizy w celu okre$lenia potrzeb i
:zakresu reorganizacji. Mozliwo$¢ zastosowania -outsourcingu  do $§wiadczeniu® “ustig
marketmgowych stanowi w. chwili obecnej istotny - problem orgamzacyjny dla wielu
podmxotow gospodarozych ,

. Celem niniejszego artykuiu Jest przedstawienie korzystnych mekorzystx}ych
‘aspektow wprowadzania uslug outsourcingowych w marketingu. . .

Aby zrealizowaé wskazany powyZzej cel artykuhu, wczesniej zasygnahzowano
podstawowq problematyke z zakresu .outsourcingu i jego:mozliwosci wykorzystania w
.dzialalnosci marketingowej. c

1. Istota outsourcingu w dzialalno§ci marketingowej. :

‘ Outsourcing mozna zdefiniowaé jako przekazanie - czesci ' -dzialalnosci
.przedsiebiorstwa niezaleznym i wyspecjalizowanym firmom zewngtrznym. = '

Dynamiczny rozwdj outsourcingu rozpoczat sie kiedy - kadra . kierownicza
‘przedsicbiorstwa doszla do wniosku, Ze firma powinna skoncentrowaé si¢ wylacznie na
'swojej podstawowej dziatalnosci (tzn. tej, ktdra przynosi najwigksze dochody i jest istota
‘przewagi  konkurencyjnej), natomiast- wszystkie pozostale -obszary, odbiegajace - od
.dziatalnodci . zasadniczej . przedsigbiorstwo . powinno - powierza¢ : innym. - firmom
‘zatmdniajqcym specjalistow o wysokim poziomie wiedzy i bogatym doswiadczenin: W
odpowiedzi na potrzeby menedzeréw, powstalo wiele firm sw:adczqcych roznego rodzaju
uslugx outsourcingowe. . < ‘ ;

Przejecie marketingu ﬁrmy przez wyspeqalxzowanq ﬁrmq zewnqtrznq w ramach
coutsourcingu moze. dotyczy¢ calej dziatalnosci marketmgowej lub  jej- poszezegdlnych
‘obszarow. W praktyce gospodarczej najczedcie) stosowany. jest -jednak outsourcmg
poszczcgolnych dziedzin marketingu takich jak: :

- badania rynkowe ~ to dzialania firmy outsourcmgowej obejmujace systcmatyczny i
oblektywny proces gromadzenia, przetwarzania. oraz prczentac_)x mformac_u na potrzeby
podejmowama decyzji marketingowych,

.- reklama — og6l czynnoici przeprowadzonych przez firmg zewnetrzna, zmnerzajch
“do naklonienia szerokiego kregu odbiorcéw do skorzystania z oferty przedsigbiorstwa a
’takzc przekazaniu szeroko rozumianej -informacji o. jednostce .gospodarczej - poprzez
 zastosowanie odpowiednich mediow (TV, radio, czasoplsma tablice 1nf0rmacyjne, poczta
“adresowalna itp.) :

- public relations - to S$wiadome, zaplanowane i trwale dzialania ﬁrmy
_outsourcingowej, majace na celu tworzenie, utrwalanie oraz rozwijanic wzajemnego
zrozumlema mi¢dzy orgamzaqq gospodarcza a spo%ecznoscna, v

, - prezentacja firmy w Internecic — wszelkie, dziatania wykorzystu;qce narzq-lea
mtemetowe (witryna www, -maxl bannery), lele ktérym firma outsourcingowa ma
mozhwoéé przedstawienia wxzerunku firmy tzn. oferty, cennikow, Zd_]QC produktéw itp.
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-.telemarketing - interaktywny dialog telefoniczny klienta. z przedsigbiorstwem za

posrednictwem firmy zewngtrznej, dzieki czemu. mozna zwigkszaé sprzedaz, szybmeJ
zalatwiaé reklamacije i kreowaé pozytywny image firmy.

2. Korzysci pltyngce z zastosowania outsourcingn w dzialalno$ci marketingowe;j.

Popularno$¢ zastosowania outsourcingu w dzialalnosei marketihgoWej wynika przede
wszystkim z konkreinych korzy§ci jakie uzyskiwane sa przez przedsiebiorstwa stosujace go
w praklyce gospodarczej. Jak ‘wykazuja badania firmy Economist Intelligence Unit

gtownymi korzy$ciami we wprowadzaniu ustug outsourcingowych sa:

1. nizsze koszty powierzonych prac - wynagrodzenie firmy outsourcingowej za ushugi °

marketingowe powinno by¢ nizsze w stosunku do naktadéw finansowych ponoszonych

na dziatalnos¢ stuzb marketingowych. Ponadto istnieje mozliwo$¢ odpowiedniego
sprecyzowania umowy tak, aby powigzaé liczbe dznalan marketingowych z kosztami

_ushugi outsourcingowej,

2. lepsza jako$¢ i wydajnosé. powierronych prac — oprocz czynnikéw ﬁnansowych

-decydujgeych o, przekazaniu catodci lub czesci marketingu firmie zewnetrznej, istotnym
. czynnikiem jest- zwigkszona jako$¢ Swiadczonych ustug marketingowych. Decyduje o
-« tym = przede - wszystkim profesjonalizm - personelu ' firmy outsourcingowej. Ponadtio

-, zbierajac’ dodwiadczenia w swym wyspecjalizowanym obszarze dziatalnosci jednostka |

. outsourcingowa jest w stanie rozwiazywaé napotykane problemy tatwiej i szybciej,
3. wyrainiejsza specjalizacja przedsigbiorstwa — przekazanie tej czesci dzialalnosci firmy,
i ktora nie: jest jej dzialalnodcia podstawows spowoduje ze przedsigbiorstwo poswieci
wigcej uwagi na realizacjg tych zadan, ktére umozhwxq jej osxqgame wyznaczonych
-celéw na rynku, : :
4. redukcja personelu - wprowadzeme ustug outsourcmgowych generuje pewne

- oszezednodci, gdyz powoduje najczeécie] zwolmema czesci personelu odpowiedzialnego

za marketing.

Sa jednak nieliczne przypadki kiedy zastosowanie outsourcingu w marketingu nie
przyczyni si¢ do budowania przewagi konkurencyjnej-firmy. Taka sytuacja bgdzie miata
miejsce w koncernach, ktore walcza pomigdzy sobg o lepsza jakos¢, mniejsze koszty. Jezeli
jedna z firm ma- marketing na znacznie wyzszym poziomie niZ pozostali rywale i stanowi-
on sposéb na wyprzedzenie konkurentéw-z rodzimego koncernu — to'oddanie marketingu w
outsourcing - niewatpliwie zniszczy przewage przedsigbiorstwa w -korporacji. Bowiem
najczgsciej jest tak Ze firma outsourcingowa dla wszystkich stosuje to samo rozwiazanie,
gdyz standaryzaqa zmniejsza jej koszty(1).

3. Wady stosowania uslug outsourcmgowych dia marketmgu

_ Oprocz Wymlcmonych zalet stosowania outsourcmgu w dzlalalnoscx marketmgowej,
1s’mu-:JaL Jednak pewne mebeszeczenstwa zwxa‘zane zta koncepqq zarzqdzama Najczz;smej
wymlemanymx wadami wprowadzema ushug outsourcmgowych w marketmgu g ’

1. obawa przed prrenikaniem poufnych informacji poza strukturg orgamzac;l - w"
przypadku niesolidnego partnera $wiadczacego ustugi  outsourcingowe, czedé -
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1 zgromadzonych 1 przechowywanych danych moze zostaé udostqpmona konkurency i

i powodowaé nieskutecznos$¢ dziatah marketingowych.

; 2 ‘trudnosci w zmianie podjetej decyzji ~ kiedy nastapi przekazanie okreslonych obszarow
““'marketingu - w outsourcing, - powrét do sytuacji wyjsc10wc1 moze su: bardzo

f skomphkowac szczegblnie po dluzszym uplywie czasu. Wiaze 31¢ toz komecznoémq
“*zatrudnienia i przeszkolema nowego personelu.’

3 ‘brak edpowiedzialnosci ze strony ‘dostawcy oraz ryzyko stabych uslug - Jednym z
-+ istotnych “mankamentéw’’ $wiadczonych ustug outsourcmgowych jest mechqc ‘firm
“zewngtrznych do przejmowariia na 31eb1e odpowned21aln0§01 za Jakosc i cfeklywnoéé
$wiadczonych ustug.

Innymi niebezpieczenstwami ustug outsourcingowych moga sie okazaé (2)
4. problemy strategiczne zwiqzane z utratq kontroli, . Qe
5. motliwosé niezrozumienia podstawowych celdw organizacji przez dostawcg uslug,' j

‘W celu. minimalizacji - wyzej - wymienionych negatywnych ' czynnikéw,
t. przedsigbiorstwo decydumce si¢ na wprowadzenie us}ug outsourcmgowych w marketmgu
powinno: ‘ S o
- przeprowadzié szczegoiowq anahzq przysz}ego dostawcy ustug outsourcmgowych

- zebra¢ opinie o firmie outsourcingowej, posrdd firm, kidre juz korzystaja z ustug tej
firmy outsourcingowej,
, - nalezycie sporzqdz:é umowq outsourcmgowa, w ktére) nalezy okreshc przede
. wszystkim: : g STENRIE
- zakres kompetencji dostawcy ustug,
- organizacj¢ zasad wspdlpracy,
- przedsigwziete $rodki zapewniajace beszeczenstwo zgromadzonych danych,
- kwote wynagrodzenia firmy outsourcingowe;.

4. Kryteria zastosowania uslug outsourcingowych. : s
Przed podjeciem decyzji. o wykorzystaniu ushig outsourcmgowych kierownictwo
przedsigbiorstwa powinno przeanalizowa¢ nastgpujace kryteria: :
- rachunek ekonomiczny — ¢zy poziom potencjalnych zyskéw przedm@blorslwa quzxc
adekwatny do ponoszonych kosztéw na wynagrodzenie dla firmy outsourcingowej,
- wystepujace potrzeby — czy istnieje konieczno$¢ zmiany dotychczasowego zakresu
usfug marketingowych oraz obecnej formy funkcjonowania shuzb marketingowych
w przedsigbiorstwie, ) o
- dostgpnos¢  ustug outsourcmgowych - ciy na rynku istnieje podaZ firm
outsourcingowych, §wiadczacych swe ustugi na odpowxedmm poz1om1e
: POW}’ZC_] przedstawiono wybrany zbi6r kryteriéw. Kierownictwo ﬁrmy moze Jednak
przyjac swqq wlasna liste uwarunkowan, do nich bowiem nalezy ostateczne podque
i decyz_|1w tej dziedzinie. :
Zakoficzenie

: W dzisiejszej rzeczywistosci gospodarczej przedsu;blorstwo ma do wyboru rézne typy
sposobow zarzadzania. Jedna z mozliwych do wprowadzenia koncepcji zarzadzania jest
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outsourcing, gdzie wiele zadan i prac jest realizowanych nie jak dotychczas ~ wiasnymi
sitami firmy, lecz przez wyspecjalizowane firmy zewnetrzne. Podejmujac decyzjg o
zastosowaniu, ushig  outsourcingowych w. marketingu, kierownictwo firmy powinno
uwzglgdmc wszystkle wyzej wymienione wady i zalety outsourcingu. Mimo pewnych wad
wykorzystama outsourcingu, wida¢ jednak bezsporne korzy$ci wynikajace z jego
zastosowania. Obnizka kosztow i lepsza jakosé¢ éwiadczonych ustug przez firme
outsourcmgowq sa gléwng przestanky ich praktycznego wykorzystania. Rola i znaczenie
\outsourcmgu w obccnych czasach nie jest jeszcze znaczace niemniej jednak wydaje sie, ze
jest to sytuac_;a przejéciowa i w niediugiej przysziosci stanie si¢ on jednym z wazniejszych
sposobéw prowadzenia rozmaitych typéw dziatalnoéci gospodarcze.
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. BADANIE POPRAWNOSCI MERYTORYCZNEJ KART GWARANCYJNYCH
WYSTAWIONYCH W POLSCE PRZEZ FIRMY KRAJOWE I ZAGRANICZNE

Szymon Salamon, Cyprian Grabowski
Politechnika Czestochowska, Polska

Streszczenie .

Karta gwarancyjna jest dokumentem wypelniajacym wiele funkcji migdzy nabywea i
producentem; Wiadciwe “ksztaltowanie = stosunkéw miedzy' nabywca i producentem,
uzaleznione jest od stopnia jej kompletnosci, wymaganej uregulowaniami  Keodeksu
Cywilnego. Badania kompletnosci kart gwarancyjnych wykonano dla calej ich probki oraz
dla probek kart pochodzacych z firm krajowych i zagranicznych; :

1. 'Gwarancja a dokument gwarancyjny
~ Gwarancja to zobowiazanie sprzedawcy lub producenta do usuni¢cia wad fizycznych

rzeczy sprzedanej lub wymiany rzeczy na rzecz wolng od wad, jesli wady te u;awmajq siew
terminie i na ktory udzielona zostata gwarancja [1]. ' '

Instytuc;a gwarancji jest Jednym ze' Srodkéw prawnych sthqcych ksztahowama i
ochronie nalezyte) jakosci towaréw wprowadzonych do obrotu. Ma ona wzgledem umowy
sprzedazy charakter akcesoryjny, co oznacza, Zze jej wystepowanie (obowxqzywame) ,
uzaleznione jest od istnienia waznej umowy sprzedazy.

Do udzielenia gwarancji dochodzi w drodze zawarcia dobrowolnej umowy, W)}razami ‘
zawarcia” tej ‘umowy ‘jest najczesciej wreczenie  kupujacemu stosownego dokumentu
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