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RYNEK E-COMMERCE’U W POLSCE. ANALIZA KORZYSCI Z WYKORZYSTANIA
SKLEPOW INTERNETOWYCH W DOBIE GOSPODARKI ELEKTRONICZNEJ

Wprowadzenie

Handel elektroniczny obejmujacy sprzedaz doébr i ustug za posrednictwem
sieci teleinformatycznych jest jednym z najszybciej rozwijajacych si¢ dzialow go-
spodarki globalnej. Jednym z podstawowych elementéw warunkujgcych mozliwosé
realizacji transakcji drogg elektroniczng jest odpowiedni poziom rozwoju infra-
struktury teleinformatycznej, w tym przede wszystkim sieci Internet, a takze do-
stepnos¢ tej infrastruktury i poziom jej wykorzystania przez obywateli i podmioty
gospodarcze.

Analizy i1 badania dotyczace dostepnosci Internetu w Polsce wskazujg na stale
rosngcy odsetek Polakow korzystajacych z sieci. Ocenia si¢, ze w trzecim kwartale
2010 r. z Internetu korzystato 52,8% Polakéw w wieku 15-75 lat. Stanowi to wigc
liczbe blisko 16 min dorostych Polakéw'. Na uwage zastuguje fakt, ze zdecydowa-
na wiekszos¢ (72,9%) ankietowanych deklaruje, ze korzysta z niego codziennie lub
prawie codziennie, a 17,6% kilka razy w tygodniu.

Wedlug Internet World Stats odsetek uzytkownikow Internetu w Polsce przekroczyt
w 2010 roku 58% wszystkich obywateli, czyli ponad 22 mln oséb, http://www.internetworld
stats.com/top25.htm
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1. Rozwdj Internetu jako podstawa prowadzenia handlu elektronicznego
w Polsce

Wazrost zainteresowania Internetem w Polsce dotyczy nie tylko obywateli, ale
réwniez przedsigbiorcow, ktorzy dostrzegajac rosngcy potencjat sieci, coraz szerzej
wykorzystuja ja jako narz¢dzie wspierajace procesy gospodarcze. Korzysci zwigza-
ne z tatwoscig dostgpu i komunikacji z rosnaca liczba potencjalnych klientow oraz
mozliwos$cig znacznego obnizania kosztow w takich obszarach, jak: udost¢pnianie
informacji handlowej, obstuga zapytan, konstruowanie oferty, realizacja zaméwien,
ptatnosci oraz obshuga posprzedazowa, powoduja, ze handel elektroniczny jest co-
raz powszechniejsza forma sprzedazy towardw i ushug.

Od poczatku rozwoju e-handlu w Polsce obserwuje si¢ regularny wzrost wiel-
kosci sprzedazy, liczby kupujacych on-line oraz powstawania nowych sklepow
internetowych. Wedlug szacunkow’ Stowarzyszenia Marketingu Bezpos$redniego
(SMB) w 2009 r. taczne obroty polskiego rynku internetowego handlu wyniosty
13,43 mld zt 1 zgodnie z wczesniejszymi prognozami wzrosty w poréwnaniu z ro-
kiem poprzednim o 22% (rysunek 1).
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Rys. 1. Warto$¢ polskiego rynku e-commerce 'u w latach 2001-2009 (mld zt)

Zrodlo: Stowarzyszenie Marketingu Bezposredniego.

Polski  rynek e-commerce, http://www.smb.pl/public/www/content/File/e-commerce
2010_SMB.doc
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Zmniejszona dynamika wzrostu (w 2008 byto to 36,4%) Swiadczy¢ moze
o ustabilizowaniu si¢ rynku i osiggnigciu pewnej dojrzalosci. Na ostabienie trendu
wzrostowego wplyneto rdwniez spowolnienie gospodarcze i zmniejszony popyt,
zwlaszcza w niektorych, niezwykle znaczacych w e-handlu sektorach, takich jak
RTV, AGD i IT. Recesja oddziatuje jednak na rynek e-commerce’u w dwojaki spo-
sob: konsumenci ograniczaja zakupy lub nie dokonujg ich wcale, z drugiej strony
— zmuszeni konieczno$cig oszczedzania szukaja najbardziej atrakcyjnych ofert,
kierujac si¢ whasnie do Internetu. Sprzedaz w sklepach internetowych — dane SMB?
— wzrosta w 2009 r. o 17,66%, tj. do 5,33 mld zl, a catkowita warto$¢ transakcji
przeprowadzonych na platformach aukcyjnych zwickszyta sie¢ do 8,1 mld zl, co
oznacza zmian¢ o 25% w stosunku do 2008 r. Szacunki SMB dotycza wylacznie
handlu towarami. Nalezy jednak pamictaé, ze szeroka definicja e-commerce’u
obejmuje takze internetowa sprzedaz ustug oraz transakcje w schemacie: poszuki-
wanie on-line — zakup off-line, ktoére rowniez wptywaja na wysokos¢ notowanych
przez firmy obrotow.

Analitycy Euromoniotra® przewiduja, ze polskie sklepy internctowe czeka
dalszy, dynamiczny okres rozwoju (rysunek 3). Prognozowana warto$¢ zakupow
w sklepach internetowych ma wynie$s¢ w 2010 r. ok. 5,65 mld zt, a w 2012 — ok. 7,3
mld zt, by w 2014 siggna¢ ponad 10 mld zt.
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Rys. 3. Warto$¢ e-handlu w sklepach internetowych w Polsce (mln dol.)

Zrodto: Internet retailing in Poland..., op. cit.

Polski rynek e-commerce..., op. cit.
Internet retailing in Poland, Euromonitor International 2010.
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Z badan przeprowadzonych przez Internet Standard’ wynika, ze handel inter-
netowy okazuje si¢ coraz bardziej rentowny. Wyniki finansowe firm prowadzacych
co najmniej jeden sklep internetowy w roku 2009 byly lepsze w poréwnaniu z ro-
kiem 2008. Sposrod badanych sklepow internetowych 69% uzyskato wigksza war-
tos¢ sprzedazy w stosunku do 2008 roku. Ponadto, poprawit si¢ odsetek firm, ktore
osiagnety dodatni wynik finansowy — 87% badanych sklepoéw osiagneto zysk netto.
Ogolna dynamika sprzedazy w okresie 2009/2010 miata tendencj¢ wzrostowa, cho¢
nie tak wysoka jak w latach poprzednich.

Pomimo gorszych wynikéw® okres 2009/2010 nalezy uznaé za udany dla han-
dlu internetowego w Polsce. Wérdd badanych firm mozna juz zauwazy¢é wzrost
optymizmu. Zdecydowana wigkszos$¢ ankietowanych (84%) spodziewa si¢ w ciagu
najblizszych 12 miesi¢cy co najmniej umiarkowanego wzrostu sprzedazy, a tylko
2% oczekuje umiarkowanego spadku. Zaden z przebadanych sklepow nie spodzie-
wa si¢ zdecydowanego obnizenia poziomu sprzedazy. Za optymistyczny nalezy tez
uznaé fakt, ze prawie 40% badanych sklepow internetowych deklaruje, ze nie od-
czulo stukow kryzysu gospodarczego.

2. Mozliwosci wykorzystania sklepu internetowego w e-handlu i wynikajace
z tego korzysci

Polski rynek e-commerce 'u stabilizuje si¢, a podmioty dziatajg na nim w coraz
bardziej przemyslany sposob. Sklepy internetowe prowadza dziatalno$¢ handlowa
coraz dhuzej, co owocuje wigkszym do$wiadczeniem i wyczuciem specyfiki rynku
oraz potrzeb klientoéw. Przemy$lane dziatania marketingowe stajg si¢ nieodzownym
elementem rozwoju na coraz bardziej wymagajacym rynku. Warunkiem osiggni¢cia
sukcesu przez sklep internetowy jest profesjonalnie przygotowana witryna sklepu,
ktéra pozwoli klientom na przegladanie oferty (nalezy zwrdci¢ uwage na mozliwo-
$ci prezentacji produktow), skladanie zamowien, ptatnosci oraz monitorowanie
procesu kompletowania i wysyltki produktu. Witryna pozwoli réwniez na wspoma-
ganie komunikacji z klientami poprzez nowe kanaty, takie jak: e-mail, komunikato-
ry tekstowe (np. Gadu-Gadu) czy glosowe (np. Skype). Trzeba podkreslic, ze do-
datkowe formy komunikacji powinny ulatwia¢ i przys$piesza¢ kontakt, dlatego np.
w przypadku e-maili wazne jest, zeby klient uzyskat odpowiedz w czasie do kilku
godzin, a nieprzekraczalny powinien by¢ okres 24 godzin. Brak odpowiedzi w krot-
kim czasie moze spowodowaé podwazenie wiarygodno$ci sklepu i definitywnag
utrate klienta.

Raport  e-commerce 2010, http://www.internetstandard.pl/whitepapers/1521/Raport.
ecommerce.2010.html

Ibidem.
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Odpowiednio skonstruowana strona utatwia réwniez przekazywanie informa-
cji handlowej w postaci szczegdtow oferty i pozwala znacznie ograniczy¢ koszty
dystrybucji katalogdw oraz materiatow informacyjnych. Oferta handlowa e-sklepu
jest dostepna stale dla miliondw uzytkownikdéw sieci przez 24 godziny kazdego
dnia tygodnia. Staty wzrost uzytkownikdéw Internetu oraz osob robigcych zakupy
w sieci bez watpienia zwigksza sit¢ oddziatywania tej formy sprzedazy. Korzysci
przyciagaja klientow, dla ktorych szczegolne atrakcyjne jest to, ze sklep jest ,,czyn-
ny” w dogodnej dla nich porze dnia i nocy, a oferta nie jest ograniczona jedynie do
poiki sklepowej. Przeciwnie — klient ma dostep do pelnego asortymentu, ktéry mo-
ze tatwo poréwnywac lub samemu stworzy¢ produkt koncowy. Mozliwos¢ przegla-
dania katalogu produktow (opisy, zdjecia, materialy wideo, multimedialne prezen-
tacje, specyfikacje, dokumenty techniczne, opinie uzytkownikow itd.) jest niewat-
pliwa zaleta e-handlu, ktéra jednak szybko moze wywotaé powazne perturbacje
w kontaktach z klientami w sytuacji, kiedy oferta sklepu jest niekompletna lub pre-
zentowane informacje sg btedne. W tym kontek$cie nalezy zwrdci¢ szczegdlng
uwage na potwierdzenie wiarygodnosci i rzetelno$ci firmy prowadzacej sklep inter-
netowy. Zewngtrzne wyznaczniki, takie jak doktadne informacje o firmie, certyfika-
ty, listy referencyjne, opinie klientow, a takze jasne zasady i zakres odpowiedzial-
nosci przedstawione w dostepnym na stronie regulaminie, zwigkszajg zaufanie
i lojalno$¢ klientéw, co jest szczegdlnie wazne w $Srodowisku wirtualnym, gdzie
,.konkurencja jest o jedno klikni¢cie obok™.

Aby osiggna¢ sukces na rynku elektronicznym, trzeba zdecydowanie wyr6zni¢
swoja oferte oraz skutecznie realizowac strategi¢ marketingowa w codziennej prak-
tyce handlowe;.

Jak pokazuja badania przeprowadzone przez sklepy24.pl’, do najczesciej sto-
sowanych narzedzi marketingu wykorzystywanych przez e-sklepy zalicza si¢: po-
zycjonowanie w wyszukiwarkach (77%), obecno$¢ w internetowych pasazach han-
dlowych i katalogach (71 %) i obecno$¢ w porownywarkach cen (60%). Do czgsto
wykorzystywanych narzgdzi marketingu zalicza si¢ roéwniez platng reklame w wy-
szukiwarkach (53%) oraz mailing (41%).

Obecnos$¢ w Internecie sprawia, ze nawet niewielka firma ma dostep do glo-
balnego rynku obejmujacego swym zasiggiem caty $wiat. Dodatkowym atutem
sklepu internetowego jest oferta produktow zwigzanych z poszukiwanym towarem
oraz automatyzacja oferty wynikajaca z analizy wczesniej dokonanych zakupow,
dzicki czemu mozliwe jest wprowadzenie strategii sprzedazy cross-selling 1 up-
selling oraz personalizacji klientéw, co z kolei pozwala na tworzenie systemow
rabatowych.

Istotng zaleta sklepdéw internetowych jest prosty, zautomatyzowany sposob
sktadania zamowien oraz pdzniejsza mozliwos$¢ §ledzenia stanu ich realizacji. Do-

Raport e-Handel Polska 2009, http://www.sklepy24.pl/raport_e-handel 2009
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step do historii zakupow pozwala klientom szybko si¢ zorientowaé, jaki jest status
zlozonych zamowien. Przewazajaca wigkszos¢ (94,8%)8 sklepéw internetowych
bioracych udzial w badaniu informuje swych klientow droga elektroniczng o etapie
realizacji zamowienia. Jest to dzialanie bardzo wysoko cenione przez kupujgcych,
szczegolnie 0s6b zaczynajacych zakupy w Internecie oraz nowych klientow danego
sklepu. Poniewaz monitorowanie statusu zamowienia, a przede wszystkim monito-
rowanie przesylki, jest mozliwe tylko we wspotpracy z firmg kurierska, istotny jest
wlasciwy dobor partnera w tym zakresie. Jest to wazne rowniez dlatego, ze wszel-
kimi problemami zwigzanymi z dostawg przesyiki do klienta obarczany jest sprze-
dawca, nawet jesli wing ponosi przewoznik.

Tabela 1

Porownanie korzys$ci z handlu internetowego dla klientow i przedsigbiorcow

Klient

Przedsigbiorca

Nizsza cena w  porOwnaniu
z produktami dostepnymi w trady-
cyjnych sklepach

Mozliwo$¢ ztozenia zamoOwienia 24
godziny na dobg przez 7 dni w tygo-
dniu

Wygoda robienia zakupéw
Mozliwo$¢ lepszego zapoznania si¢ z
ofertg (brak ograniczen czasowych).
Dostgp do zdecydowanie szerszego
asortymentu towaréw oraz towarow
powiazanych

Oszczedno$é czasu

Mozliwo$¢ $ledzenia stanu realizacji
zamOwienia

Nowe  mozliwosci  niedostgpne
w tradycyjnych sklepach, np. mozli-
wos$¢ wystuchania czgéci utworu w
e-sklepie sprzedajacym CD, lub
przeczytanie recenzji ksigzki w e-
ksiggarni

Mozliwo$¢ statej kontroli wysokosci
kwoty, jaka wyda w sklepie (koszyk)
Dostgp do narzedzi umozliwiajacych
tatwe wyszukiwanie oraz porowny-
wanie produktow

Tworzenie indywidualnych produk-
tow za pomoca konfiguratora

Dostgp do szerokiej rzeszy potencjalnych klientow
(internautow)

Mozliwo$¢ oferowania asortymentu sklepu w skali
globalnej

Redukcja kosztéw, oszczednosci — ominigcie tancu-
cha posrednikow, brak potrzeby utrzymywania punk-
tow sprzedazy detalicznej, magazynow, zatrudniania
personelu; eliminacja czg$ci procesOw charaktery-
stycznych dla handlu tradycyjnego, niski koszt dotar-
cia do wysokiej liczby potencjalnych klientow; niski
koszt reklamy i promocji

Automatyzacja i przyspieszenie procesu zamowien
zmniejsza pracochtonno$é i czasochtonnos$¢, a tym
samym koszty przetwarzania oraz realizacji zamo-
wien

Wyeliminowanie ryzyka popelnienia btedu (odpo-
wiedzialnos$¢ przechodzi na klienta)

Rozwigzanie ukierunkowane na budowe tancucha
dostaw

Efektywnniejsze planowanie zaopatrzenia

Budowa wizerunku firmy nowoczesnej

Wspomaganie konkurencyjnosci matego biznesu
w stosunku do wielkich przedsigbiorstw

Mozliwo$¢ integracji z informatycznym system
zarzadzania przedsigbiorstwa oraz systemami infor-
matycznymi jego dostawcow.

Interaktywno$¢ — powoduje, ze handel on-line moze
dostarczy¢ sprzedajacemu znacznie wigcej informacji
o kliencie, jego potrzebach, guscie i upodobaniach niz
handel tradycyjny.

Zrddto: opracowanie wlasne.

Ibidem.
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Sposoby ptatnosci dostgpne w e-sklepach powinny by¢ niezawodne oraz tatwo
rozszerzalne, powinny zapewnia¢ anonimowos$¢ i przede wszystkim bezpieczen-
stwo transakcji. Wedtug przeprowadzonych badan’ najpopularniejsza forma ptatno-
$ci za zakupy internetowe w Polsce jest od wielu lat ptatno$¢ za pobraniem, co
moze §wiadczy¢ o braku zaufania konsumentow do postugiwania si¢ takimi narze-
dziami, jak karty platnicze czy przelewy bankowe. Wdrozenie elektronicznych
platnosci pozwala na rozszerzenie wachlarza oferowanych mozliwosci zaptaty
o karty platnicze, przelewy transferowe i elektroniczne. Szeroka gama mozliwych
form platnos$ci moze generowaé dodatkowe koszty dla wiasciciela sklepu. Swoboda
wyboru jest wskazywana przez wielu internautow jako sprzyjajaca zakupom. Prace
legislacyjne zmierzajace do usankcjonowania prawnego podpisu elektronicznego
beda dawaty nowe mozliwoéci znacznie zwigkszajgce bezpieczenstwo transakcji
sieciowych.

W tabeli 1 przedstawiono liste korzys$ci z prowadzenia e-handlu za posrednic-
twem sklepu internetowego.

Podsumowanie

Analizy rozwoju Internetu w Polsce wskazuja, ze sie¢ jest coraz chetniej wy-
korzystywana przez osoby prywatne oraz przedsiebiorstwa. Dane historyczne oraz
prognozy pozwalaja na przyjecie zatozenia, ze w najblizszych latach tendencja
wzrostowa utrzyma si¢ zaréwno w zakresie dostepu, jak i wykorzystania sieci In-
ternet. W praktyce biznesowej coraz popularniejsze staje si¢ hasto, ze ,,jesli czego$
nie ma w Internecie, to nie istnieje”. Dotyczy to szczeg6lnie dziatalnosci handlo-
wej, w ktorej juz obecnie Internet traktowany jest jako niezbedne uzupehienie tra-
dycyjnych kanatow dystrybucji. W najblizszych 2-3 latach wykorzystanie narzedzi
e-commerce u, takich jak sklepy internetowe, bedzie rosto, a realizacja wymiany
handlowej poprzez Internet w branzach zajmujacych si¢ dostawg jednorodnych
produktow bedzie sukcesywnie wypiera¢ tradycyjne formy sprzedazy. Dotyczy¢ to
bedzie szczegodlnie matych i $rednich przedsiebiorstw, ktére dzigki wykorzystaniu
sieci uzyskaja mozliwos¢ szybkiego dostepu do rynku i coraz wigkszej liczby inter-
nautow w Polsce (lub w przypadku przyjecia takiej strategii roOwniez za granica)
bedacych potencjalnymi klientami.

Raport e-Handel Polska 2009..., op. cit.
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E-COMMERCE MARKET IN POLAND. ANALYSIS OF THE BENEFITS
OF USING ON-LINE SHOPS IN THE ERA OF ELECTRONIC COMMERCE

Summary
Electronic commerce is undergoing rapid development. The share of on-line sales
in total revenues from trade with each year getting bigger. Therefore, it is noted the

growing interest in this form of sale. The article discusses the state of conditions and the
potential benefits of implementing Internet sales channel in the form of an on-line store.

Translated by Marcin Chojnowski



