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1. Wstep

Wspotczesnym przedsigbiorstwom coraz trudniej sprosta¢ rosnacym wymaga-
niom rynku. Globalizacja, liberalizacja rynku, efekty konsumenckiej edukacji i ro-
snacej roli konsumentéw na rynku sprawiaja, ze przedsigbiorstwa musza ciagle po-
szukiwac innowacyjnych rozwiazan, zeby moc utrzymacé si¢ w biznesie i podazac z
duchem czasow. W ostatnich latach, ze wzgledu na rozwdj orientacji prokonsumenc-
kiej, przedsigbiorstwa starajg si¢ wdrazaé zwlaszcza takie rozwiazania, ktore maja
stuzy¢ szybszej obstudze klienta, zwigkszeniu jej jakosci, umozliwieniu indywiduali-
zacji zamowien (takze dla podniesienia satysfakcji klientéw) oraz ksztattowaniu i
utrzymywaniu lojalnosci klientoéw. Coraz populamiejszym narzedziem, dzigki kto-
remu sa wdrazane rozwigzania zwiazane z relacja przedsigbiorstwo—klient, jest inter-
net. Za posrednictwem tego medium przedsi¢biorstwa m.in.: tworza bazy danych o
swoich klientach, zbieraja dane o rynku, prowadza programy wspierajace lojalnos¢
oraz sprzedaja swoje towary i ustugi. Problematyka handlu elektronicznego w ostat-
nich latach spotyka si¢ z coraz wigkszym zainteresowaniem, gdyz zaréwno przedsie-
biorcy, jak i klienct dostrzegaja potencjat tej dziedziny biznesu.

2. Handel elektroniczny jako przyklad innowacyjnych relacji
przedsi¢gbiorstwo-klient

Handel elektroniczny, czyli e-handel, to produkcja, reklama, sprzedaz i dystry-
bucja produktéw poprzez sieci teleinformatyczne.
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E-handel jest kluczowa dziedzing e-biznesu, stanowiacego filar gospodarki
elektronicznej, ktéra w sposob praktyczny wykorzystuje zdobycze cywilizacji, jaka
m.in. jest coraz bardziej rozwinigta infrastruktura cyfrowa i informatyczna. Mimo
ze internet w Polsce funkcjonuje juz 15 lat, to z punktu widzenia wykorzystywania
Jjego mozliwosci we wszelkich dziedzinach aktywnosci czlowieka jestesmy klasy-
fikowani jako tzw. wczesni innowatorzy. Zgodnie z teoria innowacji J.A. Schum-
petera, innowacyjny charakter handlu elektronicznego w relacji przedsigbiorstwo—
klient polega na otwarciu nowego rynku zbytu [7, s. 6] (nowy kanat dystrybuc;ji
towaréw i ushug). W ramach szerokiego ujgcia innowacje sa takze rozumiane jako
kazde rozwiazanie postrzegane za nowe, wczesniej nie stosowane w danych wa-
runkach. Warto przyjrzeé si¢ wigc temu, czy fatwo taka innowacj¢, w postaci uru-
chomienia handlu elektronicznego, wprowadzi¢ do polskich realiéw i jakie korzy-
$ci moga plynac z jej wdrozenia.

3. Warunki funkcjonowania e-handlu
w polskich przedsi¢biorstwach

W Polsce istnieja programy wspierajagce rozwoj handlu elektronicznego.
23-24 marca 2000 r., podczas obrad Rady Europejskiej, przyjeto Strategi¢
lizbonska, ktorej strategicznym celem bylo doprowadzenie do przemian gos-
podarczych, dzigki ktérym Unia Europejska do 2010 r. miala staé¢ si¢ najbar-
dziej konkurencyjna i dynamiczng gospodarka na $wiecie. Jednym z prioryte-
towych zadan stuzacych osiagnigciu celu stiategicznego, bylo przygotowanie
si¢ do przejscia do konkurencyjnej, dynamicznej i opartej na wiedzy gospodar-
ki poprzez wspieranie rozwoju spoleczefistwa informacyjnego'. Przeksztakca-
nie polskiego spoleczenstwa w informacyjne miato nastapi¢ w drodze realiza-
cji programu ,,ePolska”, przyjetego w 2001 r. Podstawowe cele tego projektu to
[8,s. 25]:

1) rozwéj infrastruktury informatycznej,

2) powszechny, tanszy, szybszy i bezpieczniejszy internet,

3) stymulowanie lepszego wykorzystania technologii informacyjnych poprzez
m.in.:

a) wprowadzenie niezbednych regulacji prawnych (podpis elektroniczny, elek-
troniczne instrumenty platnicze),

b) rozwo;j statystyki publicznej odnoszacej si¢ do gospodarki elektroniczne;j,

¢) zapewnienie bezpieczenstwa w obrocie elektronicznym,

d) zwigkszenie zaufania spotecznego do handlu elektronicznego,

''(5, s. 119-127]. Spoleczenstwo informacyijne to takie, w ktérym powszechnie wykorzysluje sig
komputery i roznego rodzaju urzadzenia zwiazane z technika cyfrowa, w celu wspéitworzenia docho-
du narodowego i dostarczania spoteczefistwu dodatkowego Zrédta utrzymania ~ por. [3].
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e) usprawnienie systemu zamoéwien publicznych poprzez zastosowanie sieci
teleinformacyjnych,

f) tworzenie struktur rozwoju gospodarki elektronicznej w Polsce.

Wszystkie te inicjatywy s wdrazane ze zréznicowanym powodzeniem, przy-
czyniajac si¢ jednakze do rozwoju gospodarki elektronicznej w Polsce.

W polskiej gospodarce elektronicznej funkcjonuja nastgpujace podmioty:
przedsigbiorstwa (ang. business), klienci indywidualni (ang. customers) oraz admi-
nistracja publiczna (ang. government). Pomi¢dzy nimi istnieje az osiem typow
relacji okreslajacych wzajemne powiazania, wyr6znione w zaleznosci od tego, kto
Jest strona inicjujaca i do kogo jest ona skierowana. W handlu elektronicznym klu-
czowymi relacjami sa: business-to-business (B2B), business-to-customer (B2C)
oraz customer-to-customer (C2C).

Najbardziej istotne transakcje z punktu widzenia wartosci dokonywane sa z
wykorzystaniem e-handlu dzigki platformom branzowym — np. zajmujacych si¢
handlem nadwyzkami produkcyjnymi, przetargami, aukcjami, obrotem wierzytel-
nosciami, produktami rolnymi, przemystowymi. Wsroéd nich znaczace miejsce
zajmuje obrot dobrami i ustugami.

Bez wzgledu na wielkosé polskich przedsigbiorstw, obecnie srednio 85% z
nich posiada dostgp do internetu. Wsrod panstw Unii Europejskiej nie jestesmy w
czolowce w tym zakresie. Liderami sg Finlandia, Dania, Szwecja i Belgia (po 96-
97%). Wigkszy odsetek przedsigbiorstw z dostgpem do internetu maja takze Au-
stria, Niemcy, Stowenia i Irlandia (po 92-94%), a nawet Estonia i Czechy (po
90%). Porownywalny do nas wskaznik ma Holandia, Wielka Brytania, Wiochy i
Hiszpania (po 87-89%). Nizszy odnotowuja Cypr i Litwa (po 81-82%) oraz Wegry
i Portugalia (77-78%) [6, s. 220].

Wedtug badan GUS najwigkszy dostgp do internetu wsréd skomputeryzowa-
nych polskich przedsigbiorstw maja branze zwigzane z informatyka (100%), dzia-
falnoscia medialng (96%), obstuga nieruchomosci, nauka (91%), transportem, ma-
gazynowaniem i facznoscia (88%), handlem i naprawami (85%), hotelami i tury-
styka (83%) oraz budownictwem (82%) [6, s. 221].

Srednio na jedna firme¢ przypada 20 komputeréw. Statystycznie na jedno
przedsigbiorstwo zatrudniajagce od 10 do 49 oséb przypadato 8 komputerow, w
przedsigbiorstwach srednich (od 50 do 249 pracownikéw) byto ich 32, a w du-
zych (powyzej 250 pracownikow) — 208 [6, s. 223]. Rysunek 1 pokazuje, jakie
technologie polaczen z internetem sa wykorzystywane w polskich przedsigbior-
stwach.

Z powyzszych badan wynika, ze stan polskiej infrastruktury informatycznej nie
jest imponujacy. Na szczgscie stan ten poprawia si¢ i coraz wigcej przedsigbiorstw
podejmuje wirtualng aktywnos$¢ gospodarcza. W jakim zakresie internet jest wyko-
rzystywany przez polskie przedsigbiorstwa w zwiazku z handlem elektronicznym,
przedstawia rys. 2.
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Rys. 1. Technologia potaczen z intemetem w przedsigbiorstwach (styczen 2004 r.)?

Zrodlo: [6, s. 224].

Sprzedaz on-line z reguly stanowi uzupetnienie tradycyjnej oferty sprzedazy.
70% sprzedajacych przez internet prowadzi jednoczesnie sprzedaz tradycyjnym
kanatem. Tylko 30% przedsi¢gbiorcow prowadzi wylacznie handel on-line. Liczba
sklepéw internetowych jest obecnie szacowana na okoto tysiac.

Okoto 45% sklepéw internetowych funkcjonuje w e-biznesie w czasie krot-
szym niz 2 lata. Taki sam odsetek dotyczy sklepdw majacych 3—5-letni staz sprze-
dazy w internecie. Powyzej 5 lat w tej branzy dziala 11% sklepéw. Zazwyczaj
swoim zasiggiem terytorialnym obejmuja tylko kraj (60%). 40% sklepow jest w
stanie zaopatrzy¢ rowniez Europg, 35% Ameryke Potnocna albo Poludniowa, kaz-
dy z pozostatych kontynentow (Australia, Afryka, Azja) lezy w zasiggu kanatu
dystrybucyjnego okoto 13% sklepéw [6,s. 117-118].

Asortyment sklepéw internetowych jest bardzo zréznicowany, ale dotyczy
gtownie nowych produktéw (96% sklepéw sprzedaje produkty nowe). Srednio
oferowanych jest ponizej 2000 produktow. 35% sklepéw ma w swej ofercie ponad
2000 produktéw. Ponad jedna czwarta sklepéw ma w ofercie ponizej 300 produk-

% Analogowe lacze komutowane to najprostszy sposéb polaczenia z internetem. Ma jednak
mala szybko$¢ transmisji, niskgq niezawodno$¢ oraz zajmuje lini¢ telefoniczna podczas polaczenia
modemowego. Modem cyfrowy ISDN (integrated system digital network) umozliwia polaczenie
cyfrowe w dwoch kanatach predkosci 64 kb/s kazdy, co oznacza, ze mozna albo korzysta¢ z pola-
czenia z internetem z predkoscia 128 kb/s, albo korzysta¢ jednoczesnie z telefonu i polaczenia z
predkoscia 64 kb/s. Lacze DSL (digital subscriber line) umozliwia korzystanie z internetu 24
godziny na dobe¢. Technologia DSL zapewnia doskonata jako$¢ potaczenia. Dostgp bezprzewodo-
wy szerokopasmowy zapewnia przesylanie danych z przepustowosciami do ok. 2 MB/s. Wykorzy-
stywany jest glownie w duzych miastach, poniewaz odleglo$¢ od stacji bazowej nie moze przekra-
cza¢ 2,5 km. Por. [6, s. 224].
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tow. Jeden z lider6w na tym rynku posiada w swej ofercie ponad 150 tysigcy pro-
duktéw [6, s. 120]. W tabeli 1 przedstawiono rodzaj asortymentu sklepéw interne-
towych w Polsce.

odsetek przedsigbiorstw wykorzystujacych
dana mozliwos$¢ internetu w zwigzku z e-handlem

0 10 20 30 40 50 60 70 80

przedstawienic informacji o przedsigbiorstwic —l it : P : | 77

marketing produkiéw przedsigbiorstwa — 68
prezeniacja katalogow wyrobow lub cennikéw [ ] 57
monitoring rynku | | 47

dostarczanie przez intemet towaréw lubushug |

serwis posprzedazny — 25

ustugi internctowe E:l 22
inne - 11

Rys. 2. Wykorzystywanie mozliwosci internetu powiazanych z e-handlem

strona dedykowana statym klientom — 29

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie [6, s. 103; 1, s. 91-115].

Coraz czgsciej pojawiaja si¢ takze nowe atrakcyjne segmenty, np. RTV/AGD
(umozliwiajace nabywcom zakup sprzetu rowniez o wiekszych gabarytach — od
grudnia 2004 r. taka oferte przedstawita sie¢ Avans). Rosnaca popularnoscia ciesza
si¢ rowniez towary ekskluzywne — np. markowe wina.

W polskich sklepach internetowych jest realizowanych srednio 18 zaméwien
dziennie. 44% sklepow realizuje dziennie do 10 zamoéwien, 34% od 11 do 50 za-
moéwien. Tylko 7% realizuje ich ponad 100 [6, s. 122].

Okoto potowa wartosci transakcji sektora B2C jest uzyskiwana tylko dzigki
kartom ptatniczym (w ten sposéb moze placi¢ w sklepach internetowych okoto
25% internautoéw dokonujacych zakupow w sieci) [4]. Najbardziej populama forma
platnosci oferowana przez sklepy internetowe jest jednak zaliczenie pocztowe
(67%), nastepnie przesytka dostarczana przez kuriera, ptatna przy odbiorze (58%),
i wreszcie przelewy z bankéw elektronicznych (52%) [9, s. 58].

Na koniec 2003 r. obroty handlu elektronicznego — caly sektor B2C i B2B
wraz z platformami aukcyjnymi — wyniosty 3 miliardy zt i ulegly podwojeniu
w stosunku do roku poprzedniego [10]. Sektor B2C osiaga obroty okoto 1
miliarda zlotych, same sklepy internetowe — a jest ich obecnie okoto tysiaca
— osiagaja obroty okoto 360 min zt [6, s. 46]. Przeci¢gtna wartos¢ towaréw
i ustug przypadajaca na gospodarstwo domowe, w ktorym przynajmniej jed-
na osoba dokonywala zakupdéw poprzez internet, wynosi 485 zl. Przecigtna
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warto$¢ tychze zakupow na 1 gospodarstwo domowe w ogolnej liczbie gospo-
darstw wynosi 28 zi. Srednia warto$¢ zaméwionych przez internet towarow
i ustug na 1 osobg dokonujaca zakupdéw internetowych wynosi 411 zi. Nato-
miast przecigtna wartos¢ zamowionych towardw i ustug przypadajaca na 1 oso-
be¢ w wieku 16-74 lat w ogdlnej liczbie Polakow w tym przedziale wiekowym
wynosi 12 zi [6, s. 46].

Tabela 1. Asortyment sklepéw internetowych w Polsce

Odsetek sklep6w
Rodzaj asortymentu posiadajacych dany
asortyment (w %)
Inne artykuty 25
Sprzet elektroniczny wraz z aparatami fotograficznymi i kamerami wideo 19
Sprzet komputerowy 18
Ksiazki, czasopisma, materiaty do nauki przez internet 17
Filmy, piyty, kasety 15
Odziez 15
Sprzet sportowy 14
Oprogramowanie komputerowe, w tym gry 11
Zabawki 11
Kosmetyki i chemiczne $rodki czystosci 10
Artykuly motoryzacyjne 5
Zywno$é, artykuty spozywcze 3
Bizuteria 3
Parafarmaceutyki 2
Podréze, wycieczki, wczasy 1
Bilety na imprezy, do kina, teatru 1
Loterie, zaklady 1

Zrodlo: [6, s. 120].

W 2004 r. branza, ktora stala si¢ impulsem dla calego polskiego rynku
e-commerce byl segment tanich przewoznikéw lotniczych oferujacy mozliwosé
rezerwacji i zakupu biletow on-line. Lacznie obroty tej branzy stanowily 76%
catosci przeptywéw finansowych realizowanych w polskim internecie przez
system eCard, obstugujacy transakcje handlu elektronicznego za pomoca kart
platniczych. Znaczny udziat zanotowaty takze branze ustug i sprz¢tu GSM (5%)
oraz turystyki (5%), ktéra od pigciu lat stopniowo zwigksza swdj udziat w
wydatkach.

Mimo niewatpliwie dynamicznego rozwoju tej formy prowadzenia handlu,
istnieja jednak bariery we wdrazaniu i funkcjonowaniu e-handlu. Nastgpujace
przyczyny sa wymieniane najczgsciej przez przedsigbiorcéw jako te, ktére utrud-
niaja lub wrecz uniemozliwiaja skuteczng sprzedaz on-line [6, s. 112-113; 8,
s. 51-52]:

1) wysokie koszty promocji on-line,
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2) problemy logistyczne,
3) stwarzajaca problemy obstuga dostaw,
4) brak potrzebnych umiejetnosci,
5) trudnosci w zaadaptowaniu kultury korporacyjnej do e-handlu,
6) opinia, ze klienci lub inne przedsigbiorstwa nie sa przygotowani do korzy-
stania z mozliwosci kupowania za posrednictwem internetu,
7) problemy zapewnienia bezpieczenstwa platnosci,
8) nie wszystkie produkty przedsi¢biorstwa nadaja si¢ (w ich opinii) do sprze-
dazy za posrednictwem internetu,
9) zbyt wolny i drogi internet,
10) zbyt wysokie koszty niezbgdnej technologii do obstugi handlu on-line,
11) niepewnosé co do przepiséw prawnych regulujacych sprzedaz przez internet.
Niewatpliwie gdyby udato si¢ przedsigbiorstwom przezwyciezy¢ powyzsze ba-
riery oraz nietatwe warunki funkcjonowania, decyzj¢ co do wdrazania nowego
kanatu dystrybucji towarow i ustug podejmowatoby wiecej przedsiebiorstw.

4. Efektywnos¢ handlu elektronicznego z punktu widzenia
polskich przedsigbiorstw

Warto zastanowi¢ si¢ nad tym, co sprawia, ze przedsi¢biorstwa decyduja si¢ na
podjecie tej nowej formy sprzedazy, jaka jest e-handel. Wsrdd najczesciej wymie-
nianych impulséw do podjecia sprzedazy on-line pojawiaja si¢ nastgpujace moty-
wy [6,s. 110-111, 135; 8, s. 50]:

1) chg¢ pozyskania nowych klientow,

2) zwigkszenie obrotow przedsigbiorstwa,

3) mozliwos¢ obnizenia kosztow sprzedazy,

4) przyspieszenie i ulatwienie transakcji handlowych,
5) poprawa jakosci ushug,

6) poprawa wizerunku firmy,

7) mozliwo$¢ wejscia na rynek z nowymi produktami,
8) cheé dorownania lub przescignigcia konkurencii,
9) mozliwos¢ geograficznej ekspansji rynkowej,

10) ch¢c¢ dostosowania oferty do indywidualnych potrzeb klientow,

11) mozliwos¢ kontaktu z klientami 24 godziny na dobe,

12) che¢ podazania z duchem czasow, cheé osiagniecia statusu nowoczesnej
firmy.

Niewatpliwie handel elektroniczny wplywa na poprawe konkurencyjnosci
danej firmy (por. [2]), ktdra to innowacyjne rozwiazanie wprowadza, oraz zwigk-
szenie natezenia konkurencji w branzy, w ktérej funkcjonuje. Rozpoczgcie pro-
wadzenia handlu elektronicznego przez przedsigbiorstwo wptywa na zwigkszenie
konkurencyjnosci poprzez uruchomienie nowego kanatu dystrybucji dostgpnego
24 godziny na dobg. Daje to mozliwosé wigkszej ekspansji rynkowej przedsie-
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biorstwa poprzez rozszerzenie zakresu dziatania i wydajnosci firmy, bo jest ona
w stanie w tym samym czasie obstuzy¢ wigksza liczbe klientéw niz konkurenci.
Jednoczesnie daje klientom wigkszg swobod¢ w poszukiwaniu odpowiedzi na
swoje potrzeby rynkowe i pozwala im uczestniczy¢ w ich realizacji. Jest to zu-
petnie nowa jakos$¢ obstugi, bo pozwala klientowi zachowaé indywidualizm.
Sklepy internetowe oferuja szeroki wachlarz towaréw atrakcyjnych pod wzgle-
dem ceny i jakosci i dostarczajg petniejsza informacje¢ o asortymencie klientowi.
Wreszcie handel elektroniczny, pomimo kosztéw jego uruchomienia i prowadze-
nia, daje duze oszczgdnosci — np. czasu i kosztéw zawierania transakcji z koope-
rantami i klientami przez przedsigbiorstwo, poszukiwania informacji i interesuja-
cego produktu przez klienta.

Prowadzenie handlu elektronicznego sprzyja takze podnoszeniu wartosci
przedsi¢gbiorstw. Wyzsza wartos¢ przedsiebiorstwa moze by¢ postrzegana np. przez
pryzmat nowych powiazan i ukladéw przedsigbiorstwa uzyskanych dzieki prowa-
dzeniu e-handlu. Ponadto elektroniczne przedsiebiorstwo ma wiekszy impet dzia-
lania, podaza za potrzebami rynku i tzw. duchem czaséw. Od jakosci towarow
oferowanych w internecie i poziomu obstugi klientoéw zaleza renoma i wizerunek
firmy w internecie — a sa to skladniki istotnie wptywajace na warto$¢ firmy. O
wartosci firmy réwniez moze decydowac liczba klientéw, zwlaszcza tych statych.
Warto wigc w nich przeksztalci¢ klientow internetowych. Wreszcie prowadzenie
biznesu z wykorzystaniem teleinformatycznych technik daje mozliwo$é uzyskania
wigkszej efektywnosci realizowanych proceséw, sklania do wdrazania nowocze-
snych technologii i bycia innowacyjnym — co takze jest Zrodtem rosnacej wartosci
przedsigbiorstw.

5. Podsumowanie

Szanse, jakie przedsigbiorstwa dostrzegaja w e-handlu, niewatpliwie moga
przynies¢ wymierne korzysci. Z pewnoscig do rozwoju e-handlu moze si¢ takze
przyczyni¢ panstwo, kontynuujac polityke zwigkszania konkurencyjnosci wsrod
dostawcow internetu, obnizania kosztéw podlaczenia do tego medium, zwigkszania
predkosci transmisji danych, a takze poprzez tworzenie skutecznych rozwiazan
legislacyjnych normujacych t¢ dziedzing handlu. Wowczas na pewno mniej bedzie
barier natury technicznej i to innowacyjne rozwiazanie w relacjach przedsigbior-
stwo—klient, o ile bgdzie dobrze promowane, stanie si¢ jeszcze bardziej popularne.
Tym bardziej jest to istotne, gdyz e-klienci sa coraz dynamiczniej rozwijajaca si¢
grupg klientéw, o coraz wigkszych potrzebach. Powszechnie wiadomo, iz przed-
sigbiorstwom nie opfaca si¢ sytuacja, w ktorej nie moga sprosta¢ oczekiwaniom
i potrzebom swoich klientéw. Koszt zwiazany z inwestycja w rozwoj tej formy
handlu szybko si¢ zwrdci i z pewnoscia uzyska si¢ wymierne korzysci, nie tylko w
postaci wyzszych obrotow oraz zyskow.
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EFFICIENCY OF INNOVATIVE OPERATION IN ENTERPRISE -
CLIENT RELATIONSHIP ON THE EXAMPLE OF ELECTRONIC
COMMERCE IN POLAND

Summary

Electronic commerce is fastly developing domain of business in Poland. This modern form of
relationship between enterprise and clients becomes more and more popular. Infrastructural condi-
tions and those which flows from the business environment do not make easier selling and doing
business on-line. However, it is worth to take new challenges to cope with requirements of market
and present times. In article, author presents most important barriers in functioning of electronic
commerce in Poland and benefits from this domain of business.
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