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PRZESLANKI I PRZEJAWY ELASTYCZNOSCI
PRZEDSIEBIORSTWA - STUDIUM PRZYPADKU
SKLEPU INTERNETOWEGO

Streszczenie: Artykut podejmuje kwesti¢ elastycznosci przedsigbiorstwa. W warunkach nie-
przewidywalnosci, nieciggtosci i ztozonosci elastyczno$¢ stanowi wazny komponent budowa-
nia konkurencyjnosci i efektywnos$ci przedsigbiorstwa. Celem artykutu jest wykazanie zna-
czenia dziatan uelastyczniajacych dla rozwoju przedsigbiorstwa internetowego. Aby osiagnaé
tak nakreslony cel, autor przeanalizuje przestanki imperatywu elastycznosci przedsigbiorstwa
(w szczegodlnosci przedsigbiorstwa internetowego), jak rowniez dokona analizy studium przy-
padku sklepu internetowego pod katem podjetych dziatan uelastyczniajacych.

Stowa kluczowe: elastyczno$¢ przedsigbiorstwa, rozwoj przedsigbiorstwa, sklep interneto-
wy, handel internetowy.

1. Wstep

Wspolczesnie przedsigbiorstwa funkcjonuja w warunkach wysokiej zmiennosci.
Sktada si¢ na to wiele czynnikéw zaréwno w otoczeniu, jak i wnetrzu przedsigbior-
stwa. Hiperkonkurencyjne rynki, innowacyjne technologie, globalizacja, zmiany
w zachowaniach nabywczych kreuja turbulencj¢ otoczenia. Wewnatrz przedsigbior-
stwa rowniez podejmowane sg dziatania, ktore generuja wysoka zmiennos$¢ w dzia-
falnosci przedsigbiorstwa (np. nowe modele biznesowe, dywersyfikacja). Na tym tle
ro$nie rola elastyczno$ci przedsigbiorstwa. W warunkach nieprzewidywalnosci, nie-
ciaglosci i ztozonosci elastyczno$¢ stanowi coraz wazniejszy komponent budowania
konkurencyjnosci i efektywnosci przedsigbiorstwa. W literaturze przedmiotu mowi
si¢ wrecz o imperatywie elastycznosci przedsigbiorstwa [Hamel, Breen 2007, s. 43;
Pal, Lim 2005, s. 12; Bahrami, Evans 2010, s. 3].

Sektor przedsigbiorstw internetowych, tj. czerpiacych wigkszos¢ przychoddéw
z wirtualnej przestrzeni, jest szczegoOlnie narazony na ciggle inieprzewidywalne
zmiany. Nie tylko bowiem ogniskuja si¢ w nim wskazane wyzej przestanki zmien-
nosci, ale takze dochodza kolejne, wiasciwe dla wirtualnej przestrzeni. Wysoka dy-
namika zmian w §rodowisku funkcjonowania przedsiebiorstw internetowych, sze-
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roki zakres zmian — oddzialywanie zaro6wno otoczenia tradycyjnego, jak i otoczenia
wirtualnego, zastosowanie i rekonfiguracja innowacyjnych modeli biznesowych sta-
nowig o potrzebie elastycznosci przedsigbiorstw internetowych.

Celem artykutu jest wykazanie znaczenia dziatan uelastyczniajacych dla roz-
woju przedsigbiorstwa internetowego. Aby osiggna¢ tak nakreslony cel, autor prze-
analizuje przestanki imperatywu elastycznosci przedsigbiorstwa (w szczegdlno$ci
przedsigbiorstwa internetowego), jak réwniez dokona analizy studium przypadku
sklepu internetowego pod katem podjetych dziatan uelastyczniajacych.

Niniejszy artykut jest finansowany ze srodkéw budzetowych na nauke w latach
2010-2012 jako projekt badawczy nr N N115 0055639.

2. Imperatyw elastycznosci przedsi¢biorstwa

Elastycznos¢ przedsigbiorstwa jest pojeciem polimorficznym, ztozonym, przekrojo-
wym i abstrakcyjnym. Zjawisko elastycznosci na poziomie calej organizacji jest
trudne do jednoznacznego uchwycenia i poddania procesowi konceptualizacji i ope-
racjonalizacji. Sktada si¢ na nie bowiem wiele réwnoczesnie wystepujacych i nakta-
dajacych si¢ na siebie zmian, o r6znym natezeniu, kierunku i zasiggu. W literaturze
z zakresu zarzadzania toczy si¢ nieustanna dyskusja na temat natury elastyczno$ci
organizacji, czego poklosiem sa kolejne definicje elastycznosci przedsi¢biorstwa
[Krupski 2009, s. 22]. Wyczerpujace zestawienie definicji elastyczno$ci przedsie-
biorstwa zawarte jest w publikacji N. Robertsa 1 G.J. Stockporta [Roberts, Stockport
2009, s. 30]. Nie wchodzac w ich analizg i ocene ze wzgledu na ograniczone ramy
niniejszego opracowania, warto wskaza¢ na podstawy ujmowania elastycznosci
przedsigbiorstwa.

Elastycznos$¢ organizacji wigze si¢ ze zdolno$cig dopasowania organizacji
do zmian w otoczeniu i uruchomienia adekwatnej alokacji zasobow. Adaptacja jest
podstawowym czynnikiem, ktéry pozwala organizacji zachowaé¢ zywotno$¢. Ela-
styczno$¢ jawi si¢ wiec jako okreslony cigg akcji (w otoczeniu) i reakcji (wewnatrz
przedsigbiorstwa), proces nieustannego wytrgcania i powracania do stanu chwilowe;j
rownowagi. Warto podkresli¢, ze rownowaga ujmowana jest dynamicznie. Oznacza
to, ze rownowaga migdzy przedsigbiorstwem a otoczeniem nie ma charakteru bez-
wzglednego i podlega ciaglym modyfikacjom i napigciom.

Druga sktadowg elastycznosci przedsigbiorstwa jest posiadanie przez organiza-
cje odpowiedniego potencjatu do zmian, co przektada si¢ na mozliwosci wykorzy-
stania pojawiajacych sie okazji. Innymi stowy, chodzi o dysponowanie adekwatny-
mi zasobami 1 umiej¢tno$ciami. Elastyczno$¢ zwigzana jest z redundancjg zasobow,
a doktadniej z odpowiedniag konfiguracja zasobow. Kompetencje (kluczowe kom-
petencje) wynikajace z istniejacej konfiguracji zasobow i1 umiejetnosci umozliwiajg
dziatania antycypacyjne i innowacyjne. Elastyczno$¢ bazuje wigc rowniez na dzia-
taniach wyprzedzajacych i kreatywnych, ktore to dzialania moga zmieni¢ uwarun-
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kowania funkcjonowania i w skrajnym przypadku doprowadzi¢ do sytuacji, w kto-
rej organizacja uniknie koniecznosci adaptowania sie [Krupski 2009, s. 22].

Elastycznos¢ jest cecha organizacji, ktéra pozwala na skuteczne zarzadzanie
w warunkach niepewnosci [Eapen 2010, s. 15]. Turbulencja stawia przedsigbiorstwa
przed problemem radzenia sobie z licznymi, gwattownymi i nieprzewidywanymi
zmianami o roznym kierunku dziatania i r6znym nat¢zeniu. W obecnych uwarunko-
waniach biznesu podkresla si¢, ze turbulencja nie jest czyms, co si¢ zdarza od czasu
do czasu — turbulencja stata si¢ nowa normalnoscia biznesu [Kotler, Caslione 2009,
s. 12]. Tym samym ro$nie znaczenie imperatywu elastycznosci dla przetrwania i roz-
woju organizacji. Elastyczno$¢ organizacji pozwala znalez¢ modus operandi w erze
turbulencji. Nie oznacza to przy tym jedynie dziatan kompensujacych (jak w kla-
sycznej teorii zarzadzania), ale takze mozliwos¢ podjecia dziatalnosci kreatywnych
w rytm wykrytych okazji.

Imperatyw elastycznos$ci odczuwany jest szczegolnie silnie w przypadku przed-
sigbiorstw funkcjonujacych w przestrzeni wirtualnej. Takie przedsiebiorstwa, jak
sklepy internetowe, portale, serwisy spotecznosciowe, porownywarki, czerpig wigk-
sz0$¢ przychodow poprzez Internet. Wsrdd determinant elastyczno$ci przedsigbior-
stwa internetowego wymienic nalezy:

— wysoka dynamike zjawisk spoteczno-gospodarczych zachodzacych w przestrze-
ni wirtualnej,

— pojawienie si¢ kolejnego segmentu otoczenia (przestrzeni wirtualnej) obok tra-
dycyjnie rozumianego otoczenia,

— pojawienie si¢ nowych modeli biznesu internetowego (tzw. modele e-biznes-
owe),

— redefinicje/rekonfiguracje modelu e-biznesowego w trakcie dziatalnosci.

Wysoka dynamika zmian zachodzacych w przestrzeni wirtualnej jest pochodna
ekspotencjalnego przyrostu liczby uzytkownikow (internautdow i przedsiebiorstw),
ciggtego 1 bardzo dynamicznego pojawiania si¢ nowych rozwigzan technologicz-
nych (aplikacji i sprzetu, konwergencji technologii), rosnacej akceptacji spoteczne;j
i zmiany wzorcoOw zachowan (np. nabywczych). Wzajemna wspoélzaleznosé czyn-
nikdéw o charakterze technologicznym, spotecznym i biznesowym napgdza nieprze-
widywalno$¢ wirtualnego $rodowiska i prowadzi do wysokiej turbulencji w prze-
strzeni Internetu. Druga przestanka imperatywu elastycznosci przedsiebiorstw
internetowych jest zakres zmian zachodzacych w wirtualnej przestrzeni. Szeroki
zakres zmian wynika z faktu, Ze obok tradycyjnie pojmowanego otoczenia na firme
internetowa oddzialuje rowniez otoczenie wirtualne [Anghern 1997, s. 362]. Prze-
strzen wirtualna intensyfikuje wielo$¢ wytworzonych zdigitalizowanych informacji
oraz czestotliwos¢ ich wymiany; taczy formaty i kombinuje sposoby przekazywania
informacji oraz zwigksza liczbe sposobow dokonywania zakupdw i przeprowadza-
nia rozliczen finansowych. Liczba interakcji wykonywanych w poszczegdlnych ob-
szarach Internetu jest niewyobrazalnie duza.
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Same przedsicbiorstwa internetowe réwniez indukuja istotne zmiany. Wykre-
owanie kolejnego modelu e-biznesowego wynika najczesciej z krytycznego spojrze-
nia na rzeczywistos¢ i dostrzezenia szansy nowego skonstruowania oferty wartosci
dla klienta. Egzemplifikacja pojawienia si¢ nowego modelu e-biznesowego jest po-
wstanie i dynamiczny rozwoj serwiséw zakupoéw grupowych. Z kolei rekonfiguracja
modelu biznesowego przedsigbiorstwa internetowego dotyczy sytuacji wdrozenia
zmian do juz istniejagcego modelu e-biznesowego. Na skutek wysokiej dynamiki
przestrzeni wirtualnej oraz turbulencji otoczenia tradycyjnego stale zachodza do-
stosowania na linii przedsigbiorstwo — otoczenie. Przyktadem ilustrujacym rekon-
figuracje modelu biznesowego jest znany od poczatkéw rozwoju e-biznesu model
,wirtualnej spotecznos$ci” w momencie pojawienia si¢ serwisow spolecznosciowych
(nk.pl, Facebook.com).

3. Studium przypadku sklepu internetowego X

Handel internetowy stanowi dynamiczny segment polskiej gospodarki. W 2011 r.
laczne obroty detalicznego handlu elektronicznego osiggnety 18 mld PLN [Czub-
kowska 2012]. Dynamika wzrostu przychodow sklepéw internetowych i platform
aukcyjnych w stosunku do roku poprzedniego uksztattowata si¢ na poziomie
ok. 16% [Mazurkiewicz 2012 (a)]. W konsekwencji udzial handlu elektronicznego
w catos$ci obrotow handlu detalicznego siegnat 3,1% [Mazurkiewicz 2012 (b)].
W 2011 r. funkcjonowato ok. 11 tys. firm trudnigcych si¢ handlem elektronicznym
[Mazurkiewicz 2012 (a)]. Dla poréwnania — w 2010 r. byto to 9,3 tys. przedsig-
biorstw, w 2009 r. 7,6 tys. tego typu firm, a w 2008 r. — 5,8 tys. e-sklepow [Mazur-
kiewicz 2012 (a)]. Swiadczy to o pozytywnej ocenie szans rozwojowych handlu
elektronicznego wsrod potencjalnych przedsigbiorcow.

Na potrzeby praktycznej analizy i oceny znaczenia elastycznos$ci dla funkcjono-
wania przedsigbiorstwa internetowego, jak rowniez w celu wyciagnigcia wnioskow
co do pozadanych dziatan uelastyczniajacych poddano badaniu jeden ze sklepow
internetowych. Ze wzgledu na konieczno$¢ zachowania anonimowosci w dalszej
czesci tekstu sklep ten bedzie wystepowat pod nazwa sklepu internetowego X.

Sklep internetowy X rozpoczat swoja dziatalno$¢ w maju 2010 r. Geneza po-
wstania wigzata si¢ kilkoma czynnikami. Po pierwsze, przedsigbiorca in spe posia-
dat kompetencje w zakresie technologii teleinformatycznych (m.in. programowania
w jezyka Java). Po drugie, obserwujac Internet, przyszly wtasciciel firmy odnotowat
dynamiczny rozwoj handlu internetowego, w czym widzial takze potencjalny obszar
dzialania dla siebie. Po trzecie, na poczatku 2010 r. bohater opisu stracit etatowa
prace. Wszystkie te czynniki zaowocowaty pomystem uruchomienia sklepu interne-
towego. Okres miedzy lutym a kwietniem 2010 r. poswigcony zostat na wykrystali-
zowanie pomystu na biznes, a doktadniej rzecz biorgc — okreslenie przedmiotu obro-
tu, kwestii technologicznych, logistycznych, marketingowych itp. Warto podkresli¢,
ze przedsiebiorca w pierwszej kolejnosci zdecydowat sie na prowadzenie sklepu
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internetowego. Dopiero pézniej szukat odpowiedniego asortymentu. Po namysle
i skorzystaniu z dos§wiadczenia znajomych okreslono profil dziatalnosci: sprzedaz
kawy. Gléwna przestanka wyboru tego asortymentu bylo przekonanie, ze Polacy
beda pili kawe niezaleznie od koniunktury gospodarczej. Podstawa takiej decyzji
byly tez dane o relatywnie niewielkim spozyciu kawy w Polsce na tle wigkszosci
krajow europejskich. Informacje na ten temat prezentuje tab. 1.

Tabela 1. Spozycie kawy per capita w skali roku w kg — wybrane kraje europejskie

Panstwo Rok

2010 2005 2000
Finlandia 12,12 12,6 10,4
Norwegia 9,21 9,6 8,8
Niemcy 6,79 6,1 6,8
Wiochy 5,77 5,7 5,4
Polska 3,40 3,6 2,8
Czechy 2,71 3,9 32
Wegry 2,26 34 4,3

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: Country datasheets, International Coffee Organization
(ICO), 2011, http://www.ico.org/profiles e.asp?section=Statistics; Energy and Resources
— Resource Consumption: Coffee consumption per capita, 2008, http://earthtrends.wri.org/
searchable db/results.php?years=-1&variable ID=294&theme=06.

Prezentowane warto$ci pokazuja, ze w Polsce istnieje potencjat wzrostu spozy-
cia kawy w poréwnaniu z innymi panstwami, aczkolwiek poziom spozycia wska-
zuje na fluktuacje. Wtasciciel firmy wszedt w segment kawy wysoko gatunkowe;j,
palonej przed wysytka do klienta. Takie ustawienie biznesu podyktowane bylo duza
konkurencja w segmencie sprzedazy kawy online (kilkadziesiat podmiotéw) i checia
wyroznienia si¢ na tle konkurentow. Obok oferowania kawy z réznych stron Swiata
w ofercie — jako produkt komplementarny — pojawity si¢ kawiarki.

Z technologicznego punktu widzenia poczatkowo sklep funkcjonowal w opar-
ciu o platforme¢ Shopify.com, ktéra pozwala na prezentacje towardw, ztozenie zamo-
wienia przez klienta i dokonanie odpowiednich ksiggowan stanoéw magazynowych,
platnosci itp. Przygotowanie wlasnego konta sprzedazy wraz z graficznym przy-
gotowaniem wygladu strony WWW zajeto 3 tygodnie. Warto doda¢, ze platforma
Shopify funkcjonuje w modelu SaaS, ktory polega na wynajeciu oprogramowania
bez koniecznosci zakupu licencji programu. Z czasem jednak wyszty na jaw manka-
menty dotychczasowego rozwigzania — brak automatycznego rozliczania ptatnosci
w PLN, niska skalowalno$¢ i koszty. Dlatego tez w lutym 2011 r. przeniesiono sklep
na system Gekosale. Gekosale jest systemem open source — oferowanym bezptat-
nie i rozwijanym dobrowolnie przez wielu programistow. Zalety wybranego syste-
mu wiazaty si¢ z niskimi kosztami obstugi, dopasowaniem do polskich warunkow
(rozliczenia, podatki itp.) oraz mozliwoscig prowadzenia z poziomu administratora
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kilku sklepéw internetowych w jednym systemie. Dla przedsi¢biorcy byto to wazne,
poniewaz w sierpniu 2010 r. zostat uruchomiony kolejny sklep internetowy, poprzez
ktory sprzedawano utensylia zwigzane z kawa. Z czasem uzytkowane oprogramo-
wanie umozliwito uproszczenie procesu obstugi poprzez automatyzacje wysylania
zaméwien do hurtowni, wystawianie faktur, generowanie naklejek wysytkowych.
Oproécz aplikacji sprzedazowej zmieniono tez wyglad (wystrdj) witryny. Chodzi-
o tutaj o dwie kwestie. Po pierwsze, strona WWW stata si¢ bardzie przyjazna dla
uzytkownikow. Po drugie, witryna dzieki przemodelowaniu, znalazla si¢ na wyz-
szych pozycjach organicznych wynikoéw wyszukiwania w wyszukiwarkach interne-
towych.

Z logistycznego punktu widzenia analizowana firma postawita na wspolprace
z Poczta Polska 1 firmg kurierska DHL. Przez pewien czas operatorem logistycz-
nym byt wylgcznie kurier (sierpien — grudzien 2011). W 2011 r. wykorzystano ko-
lejny kanat dotarcia do klientow — paczkomaty firmy InPost. Paczkomaty to zespot
skrytek lokalizowanych w ogdlnie dostepnych miejscach, ktore pozwalaja klientowi
odebrac¢ przesytke o dowolnej porze. Ich zaletg jest brak koniecznos$ci przebywania
w miejscu zamieszkania w porze dorgczenia. Kolejng zaleta jak szybkos$¢ dostar-
czenia — firma InPost podaje, ze 98% przesytek dostarczanych jest nastgpnego dnia
po odbiorze od sprzedawcy internetowego. Kawa wysylana jest w ciagu 24 godzin
od ztozenia zamdwienia przez klienta. Firma opracowata wlasne opakowania alumi-
niowe, jak rowniez ozdobne naklejki z podang data palenia i wysytki.

Z marketingowego punktu widzenia przedsigbiorstwo wykorzystywalo szereg
instrumentow e-marketingu. Nie wszystkie z nich si¢ sprawdzily. Poczatkowo wy-
korzystywano kupony rabatowe dla statych odbiorcoéw, wysytke reklam przez por-
tale, promocje przez FanPage na Facebooku. Pierwsze dwa narzedzia zarzucono,
poniewaz nie generowaly odzewu. Z czasem zaczgto wykorzystywac system rekla-
mowy AdWords pozwalajacy na wyswietlanie linkow sponsorowanych w wynikach
wyszukiwania wyszukiwarki Google. Zaczeto tez wysyltac¢ oferty do dotychczaso-
wych klientow (baza wtasna), nowym klientom za$ zaoferowano 5% rabatu w za-
mian za zapisanie si¢ na list¢ mailingowa. We wrzesniu 2010 r. zostat uruchomio-
ny blog o kawie, kulturze picia kawy, ciekawostkach itp. Blog petni bardzo wazna
funkcje wyrdzniajaca, pozwala bowiem na ksztaltowanie wsrdd internautow wize-
runku profesjonalistow od kawy. Jako form¢ promocji uzupetniajacej nalezy potrak-
towac bezptatng wysytke przy zamowieniu na ponad 200 PLN. Oprocz statych form
oddzialywania na klienta przedsigbiorstwo brato udziat w jednorazowych przedsig-
wzigciach, takich jak uczestnictwo w zakupach grupowych lub akcja ,,Darmowy
Dzien Dostawy”. O ile pierwsza z wymienionych akcji nie przyniosta pozytywnego
rezultatu (klienci ,,grupowi” nie dokonali ponownie zakupow w sklepie), o tyle dru-
ga z kampanii przyczynita si¢ do pozyskania nowych klientow.

Z organizacyjnego punktu widzenia omawiany sklep internetowy przechodzit
liczne zmiany. Poczatkowo jego prowadzeniem zajmowat si¢ pojedynczy przedsig-
biorca. We wrzesniu 2011 r. dotgczyt kolejny wspotwlasciciel — i powstata spotka
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cywilna. W przedsiebiorstwie zatrudnionych jest kilka oséb. Cata praca koncep-
cyjna i koordynacyjna wykonywana jest przez wspolnikdw; pracownicy zajmuja
si¢ obstugg klienta i wysytka zamowien. Wspolwtasciciele odciskaja silne pigtno
na dziatalnosci spotki. Firma wspoéldziata z wieloma przedsigbiorstwami zajmuja-
cymi si¢ obstuga logistyczna, obshuga ptatnosci, hurtowniami, palarniami kawy itd.
W razie potrzeby dokonywane byly zmiany kontrahentow, uwzgledniano rowniez
nowe warunki i parametry wspotpracy. Warto dodaé, ze obecnie funkcjonujg dwa
sklepy internetowe z komplementarnymi towarami.

4. Implikacje wynikajace z analizy studium przypadku
dla kreowania elastycznosci przedsi¢biorstw internetowych

Prezentowany przypadek ilustruje mnogos¢ dziatan stuzacych rozwojowi przedsie-
biorstwa. Wsérdd przedstawionych dziatan kryjg si¢ tez te zwigzane z kreowaniem
elastycznos$ci. Tabela 2 stanowi zestawienie obszaréw i dziatan stuzacych uelastycz-
nieniu sklepu internetowego.

Wyspecyfikowana lista dziatan moze by¢ pomocna dla innych przedsigbiorcow
internetowych. Aczkolwiek analizowany przyktad sklepu internetowego jest jed-
nostkowy, to podejécie przedsigbiorcy, jak rowniez zakres i cigglo$¢ dziatan proela-
stycznych noszg znamiona uniwersalnosci. Godna powielenia wydaje si¢ postawa
przedsigbiorcy — ch¢é¢ zmian, ciekawos¢ nowych rozwigzan (nowinek technologicz-
nych), umiejetnos$¢ uczenia si¢ na btedach, ciggle eksperymentowanie. Podobnie jak
w prezentowanym przypadku, wigkszo$¢ istniejacych w Polsce sklepéw interneto-
wych to firmy jednoosobowe lub mikrofirmy, w ktorych podejscie przedsiebiorcy
do zmian ma kluczowe znaczenie z punktu widzenia elastyczno$ci organizacji [Mo-
roz 2011, s. 438].

Praktycznie kazdy aspekt funkcjonowania analizowanego przedsigbiorstwa
podlegat zmianom. Sfery technologiczna, organizacyjna, wspotdziatania, rynkowa,
formalnoprawna bezustannie ewoluowaty, a w niektorych przypadkach przechodzi-
ly gruntowne przemiany (np. dotaczenie wspdlnika). Warto podkresli¢, ze wzmian-
kowane dziatania miaty miejsce w ciagu relatywnie krotkiego okresu — okoto pot-
tora roku funkcjonowania podmiotu. Na wysoki poziom elastyczno$ci organizacji
sktada si¢ wielo$¢ zmian, réznorodnos¢ podejmowanych dziatan: adaptacyjne, an-
tycypacyjne i innowacyjne oraz tempo realizacji (szybkos¢ preparacji i wykonania).
Co wigcej, w ramach dziatalnosci sklepu orientowano si¢ na okazje (np. Darmowy
Dzien Dostawy).
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Tabela 2. Dzialania uelastyczniajace funkcjonowanie sklepu internetowego X

Obszar

Nosniki elastyczno$ci

Osobowosciowy

che¢ eksperymentowania

zainteresowanie nowymi rozwigzaniami technologicznymi

podwadjna petla uczenia si¢

brak dogmatyzmu (powrdt do ushug poczty, dokooptowanie wspolnika)
zaangazowanie w proces wdrazania zmian

Technologiczny

zmiany w oprogramowaniu sklepu (juz dokonane i planowane)
eksperymentowanie z modelami korzystania z oprogramowania (model SaaS
kontra open source)

skalowalnos¢ platformy sprzedazy online — niegrozne nagte fluktuacje popytu
automatyzacja niektorych funkeji sklepu (generowanie faktur itd.)

gruntowne zmiany witryny firmowej pod katem Web Usability i SEO

zakup wlasnego mtynka do mielenia kawy — elastyczno$¢ dostaw

Rynkowy

zmiany w stosowanych narzedziach marketingowych — eliminacja jednych
(np. wysylanie e-maili reklamowych do wszystkich internautéw, kupony ra-
batowe dla stalych odbiorcéw) i implementacja innych (AdWords, 5% rabatu
za wpisanie si¢ do listy mailingowe;j itd.)

korzystanie z bogactwa mediéow spotecznoSciowych: Facebook, blip, flaker,
twitter, Google +, wlasny blog — podkreslanie kompetencji

eksperymentowanie z poziomem zaméwien zwalniajacym z kosztow dostawy
korzystanie z nowatorskich narze¢dzi promocji (np. zakupy grupowe)

Organizacyjny

wizja przedsigwzigcia — brak sztywnych celow

réznorodne procedury: od ,,luznych” po sztywne (proces wysylki)
dywersyfikacja dzialalnosci na dwa sklepy internetowe

organiczna struktura organizacyjna — plynne zadania i obowiazki, aczkolwiek
koncepcje i koordynacja na barkach przedsigbiorcy

automatyzacja obstugi klienta

szybkie odpowiadanie na e-maile klientéw (nawet w ciggu 8 minut przy akcji
Darmowy Dzien Dostawy)

wspotdziatanie z wieloma podmiotami i ich wymiana w razie potrzeby — dobor
najlepszych kompetencji

Zrodto: opracowanie wiasne.

5. Zakonczenie

Okreslony stopien elastyczno$ci przedsigbiorstwa jest jednym z warunkow prze-
trwania i rozwoju w dobie wysokiej i permanentnej turbulencji otoczenia. Wysoka
zmienno$¢ potrzeb klientéw, nattok informacji, ogdlna nieprzewidywalnos¢ i szyb-
ko$¢ zmian w otoczeniu implikuje elastyczne rozwigzania w zarzadzaniu przedsie-
biorstwem. Jednoczesnie powstaje pytanie o odpowiedni stopien elastycznosci. Od-
powiedz na to pytanie musi by¢é wypadkowa dwoch tendencji: zjednej strony
ukierunkowania na superelastyczno$¢ (zarzadzanie na krawedzi chaosu, wykorzy-
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stywanie okazji), a z drugiej wyznaczenia ram rozwoju zapewniajacych spdjnosé
organizacji i mozliwos¢ efektywnego przetworzenia naktadow w efekty.

Wybrany do analizy sklep internetowy stanowi egzemplifikacj¢ znaczenia ela-
stycznosci dla przedsigbiorstwa internetowego. Zaprezentowana mnogos¢ dziatan
uelastyczniajgcych w poszczegdlnych obszarach oraz nagromadzenie zmian w cza-
sie $wiadczg dobitnie o wysokim praktycznym znaczeniu elastycznos$ci dla przed-
siebiorstw. Wydaje si¢ przy tym, ze w prezentowanym przedsiebiorstwie udato si¢
pogodzi¢ réznorodnos¢ i kreatywnos¢ poczatkowej fazy cyklu rozwoju przedsie-
biorstwa z porzadkujacymi i stabilizujacymi zasadami dziatania zorganizowanego
(rygorami organizacji).
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PREMISES AND MEASURES OF ENTERPRISE FLEXIBILITY
— A CASE STUDY OF ONLINE STORE

Summary: The paper takes up the question of enterprise flexibility. In terms of
unpredictability, discontinuity and complexity, firm flexibility is an important component
of building competitiveness and business performance. This article aims to indicate the
importance of doing flexible measures to stimulate company development. The first part of
the paper is devoted to the analysis of business need for flexibility (particularly pertaining to
online businesses). The second part of the paper concerns the analysis of an e-shop case study.
Studies on this theme have focused on the identification of measures to improve the flexibility
of the organization, which could also be inspirations for other online stores.

Keywords: enterprise flexibility, development of company, e-shop, e-commerce in Poland.



