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Wraz z rozwojem technologicznym i zmieniajacymi si¢ potrzebami uzytkownikow,
proces tworzenia serwisow internetowych nieustannie ewoluuje. Przedsigbiorstwa staraja sie
podaza¢ za wymaganiami rynku oraz podnosi¢ konkurencyjnos¢, co implikuje zwigkszone

inwestycje w rozwoj i optymalizacje stron internetowych®.

Zarzadzanie serwisami internetowymi w przysztosci bedzie zatem zaleze¢ od zdolnosci
organizacji do radzenia sobie z tymi wyzwaniami i wykorzystania wtasnego potencjatu do
zaspokajania formutowanych oczekiwan. W obliczu dynamicznie zmieniajacego si¢ krajobrazu
cyfrowego, instytucje musza podja¢ wysitek dostosowywania si¢ do nowych trenddéw i
pojawiajacych sie wymagan rynkowych?. Wykorzystanie nowoczesnych narzedzi i technologii,
takich jak sztuczna inteligencja czy analiza danych, moze przynies¢ wiele korzysci i pomoc w
osiggnigciu sukcesu. Jednoczesnie nalezy pamictaé, ze zarzadzanie serwisem internetowym
wymaga duzej wiedzy 1 umiejetnosci z zakresu technologii cyfrowych, jak réwniez wtasciwej

strategii i planowania.

Zarzadzanie serwisem internetowym to kompleksowy proces. Odpowiada on z jednej
strony za utrzymywanie i zarzagdzanie obecno$cig online W spos6b zorganizowany, z drugiej
za$, zarzadzanie serwisem internetowym staje si¢ Strategicznym elementem obecnosci
produktu cyfrowego w internecie®. Aktualne technologie umozliwiaja organizacjom
utrzymywanie i rozwijanie wirtualnej obecno$ci w sposob, ktory jest zgodny z okreslonymi
standardami i przepisami, a takze spelniania wymagan uzytkownikow. Podstawowym celem
zarzadzania serwisem internetowym jest wykorzystanie doswiadczenia uzytkownika. tak by
witryna internetowa spetniata okreSlone standardy organizacji, przepisy i/lub standardy
zgodnosci 1 dostgpnosci cyfrowej. Dzigki temu witryna internetowa staje si¢ dostepna dla
kazdego uzytkownika, niezaleznie od jego indywidualnych potrzeb i preferencji. Ponadto
zarzadzanie serwisem internetowym ma na celu zapewnienie peinej kontroli nad tym procesem,
poczawszy od planowania i projektowania, az po konserwacj¢ i infrastrukture. Istotnym
elementem procesu zarzadzania serwisem internetowym jest rowniez okreslenie wytycznych

specyficznych dla danej witryny i organizacji®.

W obszarze badan z zakresu nauk zarzadzania i jakoS$ci, a w szczego6lnosci zarzadzania

wiedza, obserwuje si¢ dynamiczny rozwdj i ewolucje paradygmatow badawczych, ktore
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koncentrujg si¢ na analizie wptywu réznorodnych czynnikOw na strategie zarzadzania oraz
generowaniu 1 przygotowaniu rozwigzan decyzyjnych. Proces podejmowania decyzji
wychodzac od ujmowania i abstrahowania cech systemu, tworzy modele poznawcze, ktére
wynikaja z interakcji miedzy edukacja, kulturg a indywidualnym doswiadczeniem jednostki. W
przypadku zarzadzania serwisem internetowym strategie powstaja na podstawie modeli
koncepcyjnych, ktore integrujg roznorodne dziatania w celu skutecznego osiggania zalozonych
celow organizacji oraz zaspokajania oczekiwan grupy odbiorcOw, przy rOwnoczesnym
zachowaniu intereséw przedsiebiorstwa®. Badania nad wptywem transformacji cyfrowej na
strategic zarzadzania serwisami internetowymi ewoluujg nieustannie | wymagaja ciggltego
poglebiania wiedzy w zakresie wykorzystania analizy danych, sztucznej inteligencji, uczenia
maszynowego i wymagaja wielowymiarowego spojrzenia na procesy biznesu przedsigbiorstwa
(Business Proces Orientation — BPO) i jak pisze T. Kasprzak® BPO wskazuje silny zwigzek z
informatykq oraz praktykq zarzqdzania — w obu przypadkach pomostem do orientacji

procesowej sq modele referencyjne.

W obliczu postgpujacej transformacji cyfrowej oraz dynamicznego ewoluowania
paradygmatoéw badawczych w obszarze zarzadzania serwisami internetowymi w naukach o
zarzadzaniu 1 jakoS$ci, zidentyfikowano luke badawcza w obszarze mozliwosci tworzenia
modeli i wykorzystania stosownych technologii w dostosowywaniu do specyfiki serwisow
internetowych, ktére pozwalaja na dostarczanie decydentom skutecznych strategii zarzadzania
serwisami internetowymi oraz umozliwiajacych elastyczne dostosowywanie si¢ do

dynamicznych zmian i wyzwan zarowno w przedsigbiorstwie, jak i w otoczeniu.

Majac na uwadze powyzsze wyzwania oraz rosnacg role efektywnego zarzadzania

serwisem internetowym, postanowiono w pracy przeanalizowa¢ ponizsze problemy badawcze:

e najlepsze praktyki i rekomendacje w zarzadzaniu serwisami internetowymi;

e strategie zarzadzania serwisami internetowymi i ich kategorie;

e czynniki wplywajace na wybdr 1 uzytkowanie serwisow internetowych z punktu
widzenia do§wiadczen uzytkownika;

e najistotniejsze kryteria technologiczne w ocenie serwiséw internetowych z punktu

widzenia uzytkownika.
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W s$wietle omawiane] powyze] problematyki badawczej 1 dynamicznego charakteru
transformacji cyfrowej stwierdzono, ze istnieje konieczno$¢ prowadzenia systematycznych
badan, ktére pozwola na doglebne zrozumienie zjawiska zarzadzania serwisami internetowymi
1 sformutowano gléwny cel pracy. Celem pracy jest opracowanie calosciowego modelu strategii
zarzadzania serwisem internetowym, ktoéry dopasowujac si¢ do specyfiki serwisu
internetowego, umozliwia generowanie modeli (real-time) odpowiadajacych aktualnym
potrzebom uzytkownika. W kontekscie generowania modeli, termin "real-time" odnosi si¢ do
dostarczania doktadnych i aktualnych modeli, zgodnych z aktualnymi potrzebami uzytkownika.
Koncepcja ta wykorzystuje dane w czasie rzeczywistym, generujac precyzyjne prognozy i
adaptujac modele do zmieniajacych si¢ uwarunkowan majacych wplyw na zarzadzanie strong

internetowg’.

Cel pracy zostal zdekomponowany na szereg celdéw poznawczych, ktore odnoszg si¢ do:

1. Poréwnania strategii zarzadzania w serwisach internetowych roéznych branz w celu
identyfikacji najlepszych praktyk, technik i ich potencjalnego wplywu na dostosowania
strategii do aktualnych potrzeb specyfiki branzy.

2. Opracowania rekomendacji, ktére wspomagaja proces zarzadzania serwisami
internetowymi.

3. Zidentyfikowania czynnikow wplywajacych na wybdr 1 uzytkowanie serwisoOw
internetowych z perspektywy doswiadczen uzytkownikow, w celu lepszego zrozumienia
ich preferencji i potrzeb.

4. Identyfikacji istotno$ci kryteriow technologicznych wptywajacych na uzytkowanie
serwisOw z punktu widzenia uzytkownika, w celu dostosowania funkcjonalnosci serwiséw

do oczekiwan 1 wymagan uzytkownikow.

Przyjmujac za aksjomat definicj¢ modelu referencyjnego, jako system teoretyczny
utatwiajacy poznanie istotnych korelacji lub koincydencji elementéw danego §rodowiska oraz
rozwoju spojnych norm i specyfikacji tego srodowiska® — Autor, stosujac przedstawiong w
dysertacji procedur¢ badawczg, implikuje generowanie potencjalnych modeli referencyjnych

dla strategii zarzadzania serwisami internetowymi.
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Na podstawie przeprowadzonych badan i1 analiz postawiono hipotez¢ badawcza
zakladajaca, ze: opracowanie caloSciowego modelu strategii zarzadzania serwisem
internetowym umozliwi tworzenie modeli czgSciowych, z ktorych kazdy moze stanowi¢ model
zarzadzania serwisem internetowym dostosowanym do aktualnych potrzeb uzytkownika.
Badanie tej hipotezy pozwolito na doglebne zrozumienie, ktore czynniki technologiczne sg
najwazniejsze dla uzytkownikéw serwiséw internetowych, uwzgledniajac roznice wynikajace
z r6znych kategorii serwisow. Oprocz tego, analiza podobienstw technologicznych migdzy
kategoriami serwisow pozwolita na lepsze zrozumienie charakterystyki poszczeg6lnych
kategorii oraz dostarczyta informacji istotnych dla kreowania strategii zarzgdzania serwisami

internetowymi.

Realizacja gléwnego celu pracy oraz weryfikacja hipotezy badawczej opieraty si¢ na
przeprowadzeniu studiow literaturowych oraz badan empirycznych. Badania literaturowe
zostaly przeprowadzone na podstawie analizy polskich i zagranicznych publikacji naukowych
oraz specjalistycznych zrodet internetowych, ktére koncentrujg si¢ na problematyce serwisow
internetowych. Ta doglebna analiza literatury byla nieodzowna w celu zapoznania si¢

z aktualnym stanem wiedzy oraz przygotowania si¢ do przeprowadzenia badan empirycznych.

Badania empiryczne sktadaty si¢ zdwoch czesci: analizy studium przypadku oraz badan
ankietowych. Studium przypadku polegato na szczegdtowej analizie stron internetowych, ktore
zostaty dobrane sposréd zdefiniowanych kategorii serwisOw internetowych, ktére byty
reprezentowane przez rézne podmioty dziatajace na polskim rynku internetowym. Wykonane
badania ankietowe zostaly przeprowadzone za pomoca kwestionariusza ankietowego metoda
CAWI (ang. Computer-Assisted Web Interview). Badania te miaty na celu zebranie informacji
od osOb posiadajacych doswiadczenie w branzy IT oraz osob zatrudnionych w ustugach

informatycznych w Polsce w okresie 2022—-2023.

Na podstawie uzyskanych wynikow przeprowadzono analiz¢ wplywu, ktéra pozwolila
zidentyfikowa¢ czynniki o istotnym znaczeniu w kontekscie rekomendacji zarzadzania
serwisem internetowym. Nastgpnie zastosowano metody analizy wielokryterialnej, takie jak
metoda sum wazonych, aby dokona¢ kompleksowej oceny i rankingowania kryteriéw oceny
serwisOw internetowych z uwzglednieniem ich wagi. Dodatkowo przeprowadzono analizg
skupien, wykorzystujac odlegtosci euklidesowe, w celu identyfikacji podobienstw 1 grupowania
kategorii  serwisow internetowych na podstawie ich cech technologicznych. Do
przeprowadzenia powyzszych analiz wykorzystano arkusz kalkulacyjny MS Excel oraz

specjalistyczne narzedzie statystyczne jakim jest Statistica.



Praca sktada si¢ z wprowadzenia, 6 rozdzialéw, zakonczenia z wnioskami, spisu
literatury oraz zalacznikow. W pierwszym rozdziale dokonano przegladu koncepcji i definicji
zarzadzania serwisem internetowym, prezentacji podstawowych poje¢¢ zwigzanych z serwisem
internetowym, jego strukturg oraz fundamentalnymi aspektami jego funkcjonowania. Ponadto
dokonano systematyzacji definicji zarzagdzania serwisem internetowym oraz omowiono gtowne
obszary 1 charakterystyki majace wplyw na zarzadzanie serwisem internetowym, jak réwniez

problemy wynikajace z braku zarzadzania serwisem internetowym.

W drugim rozdziale skoncentrowano si¢ na identyfikacji istotnych elementow
I czynnikow, ktore wplywajg na strategie zarzagdzania serwisami internetowymi. Omaowiono
zarowno aspekty technologiczne, jak i ekonomiczne, ktore sa kluczowe dla wyboru strategii
zarzadzania serwisem internetowym. W ramach tych elementéw dokonano okreslenia réznych
miar i wskaznikow, ktore stuzg do pomiaru efektywnosci dziatalno$ci serwisow internetowych.
W ramach analizy konkurencyjno$ci serwiséw internetowych skupiono si¢ na badaniu

kluczowych determinant, ktore maja istotny wptyw na osiagnigcie wysokiej pozycji na rynku.

Trzeci rozdziat stanowi analiz¢ narzgdzi i metod wykorzystywanych do badania
strategii zarzadzania serwisem internetowym. W ramach tej sekcji przeprowadzono przeglad
dostepnych w literaturze narzedzi badawczych, skupiajac si¢ gltéwnie na teoretycznych
modelach obejmujacych zarzadzanie serwisem internetowym w kontek$cie jego
wielowymiarowej natury. Przedstawiono rowniez przeglad metod badawczych stosowanych

przez innych naukowcéw prowadzacych badania w tej dziedzinie.

Rozdziat czwarty poswigcony jest badaniom empirycznym w formie studium
przypadku, ktore skupia si¢ na analizie strategii zarzadzania serwisami internetowymi w
okreslonych kategoriach. Analiza studium przypadku umozliwita doglgbne zrozumienie
mechanizméw i najlepszych praktyk funkcjonowania serwisdéw internetowych poprzez
identyfikacj¢ czynnikow, ktore determinuja ich powodzenie. Wyniki analizy studium
przypadku stanowily podstawe do wysunigcia rekomendacji 1 przeprowadzenia analizy

wpltywu.

Piaty rozdziat skupia si¢ na analizie czynnikow wplywajacych na wybor strategii
zarzadzania serwisem internetowym z perspektywy uzytkownikow. Badania zostaly
przeprowadzone za pomoca kwestionariuszy ankietowych, ktore zostaty skierowane do $cisle
okreslonej grupy osob posiadajacych doswiadczenie w branzy IT. Wyniki badan umozliwity
identyfikacj¢ kluczowych kryteriow wptywajacych na zarzadzanie serwisem internetowym. Na
podstawie otrzymanych wynikow przeprowadzono analiz¢ wielokryterialng, ktora pozwolita

na wykazanie zréznicowanej wagi kryteriow technologicznych w zaleznosci od rodzaju serwisu



internetowego. Dodatkowo przeprowadzona analiza skupien pozwolita na klasyfikacje

serwisOw internetowych ze wzgledu na te kryteria.

Na podstawie zgromadzonych danych i analiz w rozdziale széstym zaproponowano
autorskie modele strategii zarzadzania serwisem internetowym, dostosowane do kategorii
serwisu 1 uwzgledniajace wielowymiarowy aspekt zarzadzania. Stanowig one realizacje

glownego celu rozprawy doktorskiej.

W koncowej czgsci dysertacji przedstawiono podsumowanie uzyskanych wynikow w
kontekscie pierwotnych celow badawczych i wskazano potencjalne obszary dalszych badan
oraz zastosowanie wynikOw w zarzadzaniu serwisami internetowymi. Do pracy w formie
zatacznikow dotaczono wzory kwestionariuszy ankietowych wykorzystanych w procesie
badawczym.

W pracy doktorskiej omowiono kryteria wyboru strategii w procesie zarzadzania
serwisem internetowym oraz przedstawiono rekomendacje pozwalajace na skuteczne
zarzadzanie serwisami internetowymi. Praca pozwolila takze na zbadanie wptywu réznych
czynnikdw na skuteczno$¢ zarzadzania serwisami internetowymi oraz identyfikacje ich
istotno$ci. Wyniki badan empirycznych 1 analiza literatury naukowej przyczynily si¢ do
opracowania modeli strategii, ktore uwzgledniaja kluczowe czynniki wplywajace na
skuteczno$¢ zarzadzania serwisami internetowymi.  Proponowane w pracy modele
uwzgledniaja zarowno potrzeby klientéw, jak i ich preferencje oraz zachowania, umozliwiajac
bardziej efektywne dopasowanie strategii do wymagan rynku. Dzigki analizie danych i
wykorzystaniu zaawansowanych technik, modele moga dostarczy¢ istotnych informacji, ktore
pomoga w lepszym zrozumieniu klientow, odkrywaniu nowych mozliwosci rozwoju oraz
podejmowaniu trafnych decyzji strategicznych. Autorski calosciowy model strategii
zarzadzania serwisem internetowym uwzglednia wielowymiarowa strukturg, pozwalajaca na
dopasowanie si¢ do specyfiki konkretnego serwisu. Wdrozenie modeli moze wspomoc
organizacje zarzadzajace serwisami internetowymi w osigganiu celow biznesowych oraz
zwigkszeniu efektywnosci ich dziatan. Dzigki analizie danych 1 wykorzystaniu
zaawansowanych technik modele te mogg dostarczy¢ istotnych informacji, ktore przyczynia si¢
do lepszego zrozumienia klientow, odkrycia nowych mozliwosci rozwoju oraz podejmowania

trafnych decyzji strategicznych.



