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FUNKCJONOWANIE E-HANDLU W POLSCE

Streszczenie

Internet zmienia oblicze handlu w Polsce. E-handel staje si¢ coraz popularniejszy. Cieszy si¢
bardzo duzym zainteresowaniem w$rdéd klientow bez wzgledu na ple¢, wiek czy dochdd.
Decyduja o tym konkurencyjne ceny, oszczednos¢ czasu i wygoda zakupow. Jednak w sieci
nalezy by¢ bardzo ostroznym. Nie kazdy podmiot jest uczciwy i 1zetelny.

Wstep

Internet jest globalng siecia komputerowg. Rozwija si¢ tak szybko, ze jego
zastosowanie nie ogranicza si¢ tylko do wyszukiwania informacji czy sprawdzania
poczty elektronicznej. Internet daje firmom coraz szersze mozliwosci rozwoju, ulatwia
komunikacje z klientami oraz z innymi firmami. Za pomocq Internetu mozna zdoby¢
wiedzg¢ na temat potrzeb klientdw oraz ich preferencji. Rozwdj Internetu jest jednym
z najbardziej spektakularnych zjawisk wspolczesnosci. Zagadnieniem tym zajmujq si¢
specjalisci réznych dziedzin — oprocz informatykdw takze ekonomisci, socjologowie,
eksperci od komunikowania masowego, menedzerowie. Wraz z rozwojem globalnej
sieci coraz wigkszego znaczenia nabieraja e-biznes oraz gospodarka elektroniczna®.

Celem artykulu jest przedstawienie problematyki e-handlu (e-commerce) jako
nowej formy handlu we wspolczesnym $wiecie, pordwnanie jej z tradycyjnymi
zakupami oraz naswietlenie gtéwnych problemow i niebezpieczenstw z nig zwigzanych.
Rozwazania oparto na zrodlach wtoémych. Wykorzystano wyniki licznych badan
(raportdéw i opracowan) przeprowadzonych przez ekspertdéw z dziedziny Internetu
i handlu elektronicznego.

Istota e-handlu

Pojecie handlu elektronicznego jest stosowane i interpretowane w  sposob
niejednoznaczny i roznorodny. Najogélniej definiujemy go jako jedna z form sprzedazy
towarow, ustug i informacji pomiedzy rezydentami jednego kraju (handel krajowy) lub
pomigdzy rezydentami dwdch lub wiecej krajow (handel migdzynarodowy) za
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posrednictwem Internetu (rzadziej telefonu, faksu, telewizji). Najbardziej powszechna
forma handlu elektronicznego sg sklepy internetowe. W literaturze przedmiotu znalez¢
mozna wiele okresled handlu elektronicznego: e-handel, handel on line oraz bardzo
popularne e-commerce.

E-commerce kojarzy produkcje ze sprzedaza débr i ustug. Kazda transakcja
realizowana poprzez sie¢ elektronicznajest rezultatem czterech etapdw: wyszukiwania,
zamOAwienia, ptatnosci oraz dostawy3

Wady i zalety transakcji online

Sprzedaz towar6w za posrednictwem Internetu jest w Polsce stosunkowo nowym
zjawiskiem. Entuzjasci zakupdw przez Internet wymieniajg liczne zalety (rys. 1) tego
rodzaju transakcji, jednak jak kazda ze znanych form sprzedazy, ma ona tez wady.

Rys. 1. Gtéwne aspekty zachecajace do robienia zakupow online
Zr6dto: opracowanie wiasne na podstawie: Ranking sklepéw internetowych, Money.pl i tygodnika Wprost,
Wroctaw, 2008, http://ranking.money.pl/2009/ (12.01.2010).

Czesto produkty zakupione w sieci sg znacznie tansze od tych kupionych
w tradycyjnym sklepie. Wynika to z faktu, ze sprzedawca internetowy nie musi ponosic¢
tradycyjnych kosztéw sprzedazy, takich jak wynajem lokalu. Wystarczy duze
pomieszczenie magazynowe, w ktérym beda przechowywane towary. Pomyst na sukces
e-sklepu jest dos$¢ prosty: nalezy zaoferowac klientom produkty tansze od tych
sprzedawanych nawet w najtaiszych supermarketach. Internetowym sklepom udaje sie
to zrobi¢ bez problemu. Ich koszty sa redukowane do absolutnego minimum. O ile
hipermarket musi zajmowa¢ duza powierzchnie w reprezentacyjnym punkcie, o tyle
e-sklepy moga wykorzysta¢ do wihasnych potrzeb magazyny i postindustrialne hale
w dzielnicach przemystowych. Kosztéw transportu zazwyczaj nie wlicza sie w cene
produktu. Jest to dodatkowa optata ponoszona przez klienta. Atutem jest roéwniez
mozliwos¢ dokonywania zakupow przez catg dobe, co jest niemozliwe w tradycyjnych
sklepach, ktére majg okreslone godziny otwarcia. Poprzez strony internetowe mozna

3 W. Springer, Prowadzenie dziatalnosci gospodarczej w Internecie. Od e-commerce do e-businessu,
Centrum Doradztwa i Informacji Difin sp. z 0.0., Warszawa 2005, s. 102.
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wybrac¢ si¢ na zakupy nie tylko na terenie danego kraju, ale réwniez poza jego odlegle
granice. Kupowanie przez Internet jest bardzo wygodne. Nie wychodzac z domu,
wybiera si¢ towar, szuka sklepu, w ktérym ma on najnizsza ceng, zamawia i czeka, az
zostanie dostarczony do domu.

Po wymienieniu licznych zalet nalezy przytoczy¢ wady zakupdw w sieci.
Pierwszym zagrozeniem sq nieuczciwi sprzedawcy. Platnosci online wigza si¢ z duzym
ryzykiem. Dokonujac zaplaty przy pomocy karty kredytowej, nalezy podac sprzedawcy
takie informacje jak numer i data waznosci karty kredytowej oraz dane osobowe.
Mozna tego unikna¢, robigc zakupy w znanych i renomowanych sklepach, ktére,
gdy klient zglosi che¢ zaplaty karta, odsyltaja go do specjalnych zaszyfrowanych witryn,
gdzie dane kupujacego nie sg dostgpne dla nieupowaznionych osob. Kolejnym
niebezpieczenstwem jest mozliwos$¢ dostarczenia przez sprzedawce paczki, w ktérej nie
ma zaméwionego przez klienta produktu lub znacznie rézniacy si¢ od zaméwionego”.
Moze si¢ to zdarzy¢, poniewaz zamknigta paczke mozna otworzy¢ dopiero po
uiszczeniu oplaty. Klient ponosi dodatkowe koszty zwiazane z ewentualnym zwrotem
towaru do sprzedawcy. Zasadniczym minusem handlu elektronicznego jest brak
bezposredniego kontaktu z kupowanym produktem i pordwnania go na miejscu
z innymi, co jest podstawg funkcjonowania tradycyjnych sklepéw (tabela 1).

Tabela 1. Wady i zalety zakupow online

Zalety Wady
— oszczednosé czasu, — nie ma mozliwosci przymiarki,
— oszczedno$é pienigdzy, — slabe poradnictwo,
— wigkszy wybbr, — wydluzony proces reklamacji,
— okazje, — utrudniony kontakt z personelem,
— targowanie, — dluzszy czas oczekiwania,
— rzeczy ekskluzywne, — elektroniczne formy platnosci,
— mozliwo$¢ wyslania — uszkodzenie przesylki w czasie
prezentu. transportu,
— podrobki,
— nadmiar towarow.

Zrodlo: Superprzewodnik po e-bankach i e-sklepach, Polityka. Ksiazeczka internetowa, nr 43 z dnia
28.10.2006, s. 13.

Wraz ze wzrostem popularnosci zakupdw przez Internet rosnie liczba skarg na
wirtualne sklepy. Najwiecej problemoéw jest z dostawa zamdwionych towaréw. Liczba
skarg rosnie w calej Unii Europejskiej. Konsumenci posiadajq zbyt malg wiedzg
o przystlugujacych im prawach i sposobach bezpiecznego korzystania ze sklepow
internetowych. Migdzy innymi dlatego bardziej narazeni sq na problemy wynikajace
z niesolidnosci lub wrecz nieuczeiwoscei czesci sprzedaweow internetowych’.

* A. Kurpiowska, E-commerce jako nowoczesna forma handlu, Uniwersytet Warminsko-Mazurski
w Olsztynie, Wydzial Nauk Ekonomicznych, Olsztyn, 2009, s. 31-33.
Zakupy — podwyzszonego ryzyka, http://www.money.pl/gospodarka/raporty/artykul/zakupy;
podwyzszonego;ryzyka,122,0,129914.html, 08.01.2010.
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Polscy e-klienci

W 2007 roku juz 42 proc. internautéw robito zakupy w sklepach internetowych.
Od roku 2003 mozna zauwazy¢ niezwykle dynamiczny wzrost tej formy handlu (rys. 2).

Rys 2. E-klienci w Polsce (odsetek internautéw) w latach 2003-2007.
Octo: opracowanie wiasne na podstawie: Co Polacy kupujg w Internecie? Raport Money.pl i eCard SA,
Wroctaw, 2008, s. 2, http://www.money.pl/gospodarka/raporty/artykul/raport;co;polacy;kupuja;
w;internecie,149,0,322965.html (12.01.2010).

Polscy e-klienci w minimalnie wiekszej czesci sa mezczyznami (rys. 3). Stanowig
oni 57% klientéw sklepéw internetowych.

Rys 3 Podual polskich e-klientéw ze wzgledu na pte¢ w 2007 roku
. opracowanie wiasne na podstawie: OoPoIacy kumjawlnterr‘ecle’> s. 3
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Polscy e-klienci to gtownie ludzie miodzi, w przewazajacej czesci do 40. roku
zycia. Osoby starsze, powyzej 60. roku stanowig znikomy odsetek klientow w sieci
(rys. 4). Wsrod polskich e-klientéw dominujg uczniowie i studenci. Czesto wsrdd
kupujacych wystepuja réwniez dyrektorzy, przedsiebiorcy, pracownicy umystowi
i przedstawiciele wolnych zawodéw (rys. 5).

Rys. 4. Podziat polskich e-klientéw ze wzgledu na wiek w 2007 roku
Zrbdto: opracowanie wiasne na podstawie: Co Polacy kupujg w Internecie?... s. 4.

Rys. 5. Podziat polskich e-klientéw ze wzgledu na status zawodowy w 2007 roku
Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie: Co Polacy kupujg w Internecie?... s. 5.

Polscy e-klienci zostali rowniez zbadani pod wzgledem osigganych dochodéw. Jak
wynika z raportu, najwiecej jest tych, ktorzy deklaruja, ze nie posiadajg zadnych
dochodéw (rys. 6). Bioragc pod uwage, ze najwiekszg grupe kupujacych stanowig
studenci i uczniowie, jest to sytuacja catkowicie normalna.

Na przestrzeni lat 2006/2007 daje sie zauwazyé wzrost sprzedazy wszystkich
rodzajow produktdéw (rys. 7). Najczesciej kupowano odziez i obuwie, popularne byty
takze ksigzki. ROwniez kosmetyki oraz sprzet sportowy i turystyczny odnotowaty
wieksze zainteresowanie Polakéw niz byto to rok wczesniej.
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Rys 6. Podziat polskich e-klientow ze wzgledu na osiaggany dochod .
Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: Co Polacy kupujg w Intemecie?... s. 5.
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Rys. 7. Produkty kupowane online przez polskich e-klientéw
Gcito: opracowanie wiasne na podstawie: CoPolacy kupuja w Intemecie?... s. 5.

Wazng informacja na temat polskiego e-klienta jest czestotliwos¢ robienia zakupow
w sieci. Okazuje sie, ze blisko 25% respondentow, ktorzy wzieli udziat w badaniu
przeprowadzonym w marcu 2008 przez serwis Internet Standard6 robi zakupy w sieci
co kilka miesiecy, 1/3 kupuje co kilka tygodni, a okoto 7% ankietowanych ma zamiar
zrobi¢ pierwsze zakupy. Okoto 1/5 ankietowanych kupuje w sieci rzadziej niz raz
w roku.

6Raport E-commerce 2007. Wartos¢ ryrku, licerzy, badanie sklepdw intermetowych, ankiety konsumenckie,
Wydarzenla z brarzy, Internet Standard, 2008, s. 20, http://fecommerce.blox.pl/htm1/1310721,262146,
21.htm1?62209 (9.01.2010).
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Polskie sklepy internetowe

W tabeli 2 przedstawiono charakterystyke polskich sklepéw internetowych ze
wzgledu na branze handlu elektronicznego. W Internecie nie ma problemu z zakupem
niemalze zadnego produktu. Zaczynajac od sprzgtu gospodarstwa domowego, poprzez
oprogramowanie komputerowe, odziez, az po ustugi. Asortyment jest bardzo szeroki
i ogolnie dostepny.

Tabela 2. Charakterystyka polskich sklepow internetowych ze wzgledu na branze

Kategoria Charakterystyka sklepu/ocena

— asortyment sklepéw poréwnywalny
— mozliwo$¢ zakupow na raty

AGD, RTV —  w wigkszosci brak mozliwoscei $ledzenia przesylki z zaméwionym
i sprzgt fotograficzny towarem
— do rzadko$ci nalezy mozliwo$¢ kontaktu przez czat czy inny
komunikator

—  w wigkszosci przypadkéw profesjonalne podejscie do klienta

— bardzo czytelna oferta i wysoka jako$¢ materialéw informacyjnych,
wyszukiwarek i narze¢dzi

—  wigkszo$¢ sklepow umozliwia kontakt przez czat czy inny
komunikator

Komputery
1 oprogramowanie

— poziom sklepéw najbardziej wyrownany

— wysoka jako$¢ opiséw oferowanych towaréw

Ksigzki — wysoka jako$¢ obstugi klienta (blyskawiczne odpowiedzi na maile,
fachowe odpowiedzi na infoliniach)

— programy lojalno$ciowe i bonusy przy duzych zamdéwieniach

— najwigeej punktow za wyglad

— niedosyt opiséw produktéw

Odziez —  wyprzedaze

— brak mozliwosci dodawania opinii na temat produktow przez
klientow

— kategoria najobszerniejsza i najbardziej zréznicowana

—  wswojej specjalnosei oferujq pelng palete produktow

— wysoki poziom opisow poszczegolnych towarow

— latwos¢ wyszukiwania produktow w ofercie sklepdw

— bardzo czgsto brak mozliwosci pobrania katalogu produktéw
— do rzadkosci nalezy opcja $ledzenia przesytki

Sklepy specjalistyczne

— bardzo zblizony poziom sklepoéw

— pomimo szerokiego asortymentu wyszukiwanie produktéw jest bez
zarzutu

Sklepy wielobranzowe | — brak mozliwosci $ledzenia przesylki

— przecigtny poziom obsltugi (kontakt mailowy i infolinie)

— dobrze rozwinigty system bonuséw, programéw lojalno$ciowych
i partnerskich

— niezbyt dobra jako$¢ opiséw w ofercie

— pomocne komentarze i opinie innych uzytkownikdéw

— brak mozliwosci placenia w ratach

— niski poziom obslugi klienta

— rozbudowane wyszukiwarki i poprawna wspolpraca ze wszystkimi
przegladarkami internetowymi

Turystyka

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie: Co Polacy kupujq w Internecie?... s. 4-10.
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Federacja Konsumentéw przeprowadzita monitoring sklepdw internetowych w celu
sprawdzenia zgodnosci ich funkcjonowania z prawem oraz dostgpnosci i kompletnosci
udzielanych przez nie informacji. Tworcy raportu szczegoélowo zbadali takie aspekty
zakupow w sieci jak:

— informacje o przedsiebiorcy,

— warunki transakcji,

— reklamacje i zwroty,

— bezpieczenstwo przekazywania danych,

— ochrona danych osobowych,

—  kontakt e-mailowy ze sklepem’.

Skontrolowano 200 polskich e-sklepéw. Wyniki badania nie sq do kofica
optymistyczne. Monitoring wykazal, ze wigkszo$¢ polskich sklepow internetowych
nadal nie spelnia standardéw rzetelnosci obowigzujacych profesjonalistéow i1 nie
zapewnia dostgpu do kompletnych, jasnych i zrozumiatych informacji zwigzanych
z zawieraniem umowy. Tylko 3 sklepy na 200 badanych spelniajq zalozony przez
Federacje ideal. Gléwne wyniki badania przedstawia tabela 3.

Tabela 3. Wyniki monitoringu e-sklepow

Badany aspekt

Wyniki

Niedopelnianie
obowigzku informacyjnego

co 7. sklep nie podaje swojego adresu
ponad 2/3 e-sklepow nie informuje o organie rejestrujacym
polowa sklepdw nie podaje numeru NIP

Brak, niepewne lub niejasne
informacje o warunkach

prawie polowa sklepdw przedstawia koszt towaru w sposob
budzacy watpliwoscei

co 7. sklep w ogéle nie podaje kosztu dostawy

polowa sklepdw nie informuje o terminie otrzymania
zamowionego produktu

Przewaga tradycyjnych
sposobdw platnosei

dominujaca metoda jest platnos$é przy odbiorze (za pobraniem)
1 platno$¢ przelewem

platnos¢ karta, platnicza umozliwia okoto polowa przebadanych
sklepow

prawie co 8. sklep udostgpnia tylko jedna metode zaplaty

Wprowadzanie w blad
odnosnie do trybu dochodzenia
roszezen

sklepy internetowe nie dokonuja rozréznienia mi¢dzy reklamo-
waniem na podstawie niezgodnosci towaru z umowa, a na pod-
stawie gwarancji

prawie polowa sklepdw nie podaje informacji o sposobie
skladania reklamacji

sklepy czgsto umieszczajg zapisy regulaminowe ograniczajgce
wlasng odpowiedzialno$é

Informowanie o mozliwosci
odstapienia od umowy

70% sklepoéw podaje informacj¢ o mozliwosci odstapienia od
umowy zawartej na odleglo$¢ bez podania przyczyn w terminie
10 dni

87% sklepow nie wspomina o 10-dniowym terminie zwrotu
pienigdzy w przypadku rezygnacji z towaru

" Raport z wynikéw monitoringu sklepéw internetowych, www.federacjakonsumentow.org.pl/download/
monitoring2006/raport_z wynikow monitoringu_sklepow _internetowych.pdf (13.01.2010).
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— ponad potowa stron e-sklepéw nie wspomina o bezpieczenstwie

) o B danych osobowych konsumenta

Nlekompletnosc 1.nformac_]1 —  77% sklepéw nie informuje o tym, jak przechowywane sqg dane
o bezpieczenstwie danych osobowe

— rzadko$cig jest szyfrowanie danych osobowych

— podawane przez 2/3 sklepow zasady ochrony danych osobowych
sq krotkie i powierzchowne

. . .| — prawie 70% sklepéw jasno informuje, w jakich celach zbiera

Skrotowa polityka prywatnoscei dane osobowe

— okolo potowa stron sklepéw nie zawiera informacji o tym, ze
konsument ma dostgp do swoich danych

Szybka reakcja na kontakt —  okolo 2/3 sklepéw odpowiada na wystandaryzowany e-mail
e-mailowy —  $redni czas reakeji sklepu na e-mail to 1,3 dnia

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie: Raport z wynikéw monitoringu sklepow internetowych, Federacja
Konsumentéw ~ Warszawa 2006, s. 5-7, www.federacjakonsumentow.org.pl/download/
monitoring2006/raport_z wynikow monitoringu_sklepow _internetowych.pdf (13.01.2010).

Sprzedawcy internetowi czgsto nie méwia o sobie wszystkiego, wiele wymagajg od
konsumentéw: ryzykowania bezpieczenstwa przesylania danych, koniecznosci
symulowania wstgpnych faz zamowienia i przechodzenia do czgsci transakcyjnej, aby
dopiero tam pozna¢ pelne warunki, cierpliwosci przy zapoznawaniu si¢
z niejednoznaczng procedurg reklamacyjna. Mozna odnie$¢ wrazenie, ze e-sprzedawcy
sq nieufni, a konsument nie jest postrzegany jako partner. Nalezy jednak pamigtac, ze
obopdlne zaufanie migdzy stronami ma fundamentalne znaczenie dla rozwoju
potencjatu handlu elektronicznego w Polsce.

Idealny sklep internetowy to taki, ktory ma potwierdzona wiarygodnos$¢é. Wsrod
najwazniejszych czynnikéw, ktore najbardziej wplywaja na wzrost zaufania klientow,
wymienia si¢:

— staly i szybki kontakt telefoniczny,

— rzetelny opis i wyrazne zdjgcia towaru,

— dobry design sklepu,

— pozycje sklepu w rankingach,

—  przejrzysty regulamin z wszystkimi wymaganymi informacjami.

Natomiast wsrod czynnikoéw, ktoére najbardziej utrudniaja rozwdj rynku
e-commerce w Polsce, wymienia si¢: brak zaufania klientow do tej formy handlu,
wysokie koszty wysylki towaru, drogi i ograniczony dostep do Internetu oraz
utrudnienia fiskalne i prawnes. Mimo wielu barier, widzianych oczami e-klientow,
przysztos¢ handlu elektronicznego w Polsce wyglada optymistycznie. Jego rozwojowi
sprzyja¢ powinien w znacznym stopniu coraz bardziej upowszechniony dostgp do
Internetu.

8 Raport E-commerce 2007... , s. 20-22.
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Podsumowanie

Oszczednos¢ czasu, ale rdéwniez brak koniecznosci wychodzenia z domu oraz
konkurencyjne ceny to najczgstsze powody korzystania z wirtualnych sklepow, tym
bardziej ze coraz wigcej osdéb ma swobodny dostgp do Internetu. Internet zmienia
oblicze handlu w Polsce. Zmiany te sq widoczne, tradycyjne sklepy majq bardzo silng
konkurencj¢. Internet zaczyna pokazywal swa ogromna spoleczng sile. Moze to
doprowadzi¢ nawet do tego, ze sklepy internetowe stang si¢ powazna konkurencjq dla
hipermarketow’.

Internet zapewnia rodzimym internautom nie tylko tatwy dostep do rozrywki czy
informacji, ale przede wszystkim udogodnienia w codziennym zyciu. Z pewnoscig do
takich korzysci mozna zaliczy¢ mozliwo$¢ robienia zakupow w sieci'’. E-handel
w Polsce staje si¢ coraz popularniejszy. Autorzy licznych raportdw na ten temat
podchodza w sposob optymistyczny do formy handlu elektronicznego. Analizujac
wyniki badan, mozna zauwazy¢, iz pomimo ze e-handel w Polsce jest stosunkowo nowa
forma zaopatrywania si¢ w towary, rozwija si¢ bardzo dynamicznie oraz ma ogromny
potencjal dalszego intensywnego rozwoju.

E-TRADE FUNCTIONING IN POLAND

Summary

Internet is changing trade in Poland. E-commerce is becoming increasingly popular and has a
lot of interest among customers, regardless of sex, age or income. This results from the
competitive prices, saving time and convenience shopping. However, one should be very careful
in the network. Not every seller is a fair and equitable.

® M. Cichonski, Koszq kase w Internecie, ,,Przekrdj” z dnia 15.01.2009, s. 30-33.
Y Zakupy w sieci - jak to wyglada na polskim rynku internetowym? http://www.kostrzewapr.pl/
index2.php?option=com_content&do_pdf=1&id=47 (13.01.2010).
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