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E-KOMUNIKOWANIE JAKO ISTOTA GOSPODARKI ELEKTRONICZNEJ

Whprowadzenie

Na naszych oczach odbywa si¢ aktualnie ogromny postep w dziedzinie tech-
nologii informacyjnych i komunikacyjnych (Information & Communication Tech-
nology), ktory wraz ze spadkiem kosztow transportu i obnizeniem barier handlo-
wych doprowadzit do rozwoju e-gospodarki. Nowe technologie przetamujg granice
panstwowe — pot miliona Amerykandéw korzysta z pomocy indyjskich doradcéw
przy wypetnianiu swoich rocznych zeznan podatkowych, a telefoniczne badania
satysfakcji amerykanskich klientéw wykonywane sg przez indyjskie call centers',

Nowoczesne technologie niosg za sobg oszczednosci czasu i srodkow. Mozna
prébowac je oszacowac, tylko dla przyktadu, za pomoca danych opublikowanych
przez Zjednoczone Emiraty Arabskie, wedlug ktorych w Dubaju (o liczbie miesz-
kancoéw niewiele ponad 1 mln) w ciagu miesigca realizowanych jest 45 000 trans-
akcji online?, za§ w Singapurze badania przeprowadzone dla Trade-Net pokazuja,
ze dzieki skroceniu czasu wydawania pozwolen handlowych online do 1 minuty,
przedstawiciele biznesu zaoszczedzili okoto 1 mld USD®,

Na tym tle atrakcyjnos$¢ e-inwestycyjna Polski plasuje si¢ na znacznie wyz-
szym poziomie niz gotowos¢ Polski do wdrozenia rozwigzan e-gospodarki. Jako
glowne zalety kraju wyrodznia si¢ potozenie geograficzne, wolumin rynku, wysoki
poziom wyksztalcenia pracownikow, zwlaszcza w zestawieniu z niskimi kosztami

! T.L. Friedman, The World is Flat. A Brief History of the Twenty-First Century, Farra,
Straus and Giroux, New York 2005.

2 Public Sector Technology & Management”, Vol. 2.2, marzec/kwiecien 2005, s. 14.

Badania przeprowadzone przez IBM Corporation, wigcej: Paperless Trading: Benefits to
APEC, Ministry of Foreign Trade and Economic Cooperation, 2001.
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pracy, za$ wada jest niski poziom technologicznego zaawansowania. Czynnikiem
wplywajacym na poziom rozwoju e-gospodarki jest pozyskiwanie i wdrazanie tech-
nologii komunikacyjnych i informacyjnych, zastapienie, jesli to mozliwe, jednokie-
runkowych kanatéw komunikacyjnych ich dwukierunkowymi odpowiednikami,
wprowadzanie komunikowania interaktywnego, pozwalajacego firmom i ich klien-
tom na wigkszg aktywnosc¢, na lepsze dopasowanie dobr i ustug do potrzeb.

Celem niniejszego artykutu jest zatem przedstawienie i scharakteryzowanie
interaktywnych narzedzi komunikacji z klientami, jakie sg najczegsciej wykorzysty-
wane przez firmy w transakcjach e-biznesowych. Przedstawione zostang ich gtoéwne
zalety w komunikacji z klientami. Kryterium, jakie zastosowano przy wyborze
narzedzi w tym opracowaniu, to czestos¢ wystgpowania spowodowana tatwosScig
korzystania z danego sposobu komunikacji.

1. W stuzbie e-gospodarki

Definicje gospodarki elektronicznej wystepuja w literaturze przedmiotu
w znacznej obfitosci. Dla potrzeb niniejszego opracowania przyjeto wersje uprosz-
czona, wedlug ktorej jest ona rozumiana jako realizacja proceséw gospodarczych
z wyKorzystaniem $rodkow elektronicznej wymiany danych.

Technologie informacyjne i telekomunikacyjne, rozwijajac si¢, umozliwity
wprowadzenie nowej formy kontaktéw pomiedzy przedsigbiorstwami, pomi¢dzy
klientami oraz pomig¢dzy przedsigbiorstwem a klientami. Zmienito si¢ postrzeganie
towarow i ushug, ktdre obecnie poszerzono o ich niematerialny wymiar. W konse-
kwencji zmieniaja si¢ tez procesy zachodzace wewnatrz organizacji, ktore obecnie
mogg by¢ realizowane za pomocg obstugi elektronicznej — jak promocja, dostawa,
obstuga zamowien i rozliczenia finansowe.

Dla spoteczenstwa informacyjnego niezbedne jest prawne okreslenie aspektow
prawnych handlu elektronicznego. W dniu 18 listopada 1998 roku Komisja Euro-
pejska przyjeta propozycje dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady, w ktorej
sformutowano m.in. definicje¢ e-ustug w ramach spoleczenstwa informacyjnego, sa
to: ,,(...) wszelkie ustugi, zwykle §wiadczone za wynagrodzeniem, na odleglo$¢
poprzez wyposazenie elektroniczne, przy pomocy wyposazenia elektronicznego dla
przetwarzania (w tym kompresji cyfrowej) i przechowywania danych i na indywi-
dualne zaméwienie otrzymujacego ustuge (...)". Definicja ta, chociaz byta pozniej
modyfikowana, wtasnie wtedy pojawila si¢ terminologii prawnej, tworzac baze dla
rozwigzan gospodarki elektronicznej. Definicja zawiera cztery warunki — wynagro-
dzenie, realizacj¢ ustugi na odlegto$¢, przy pomocy wyposazenia elektronicznego
oraz indywidualne zamowienie otrzymujgcego ushuge.

4 http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=0J:C:1998:351:0003:0003:EN:PDF.
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Za zapowiedz, a w zasadzie za pierwsze rozwigzanie ustawodawcze w sprawie
prawnego unormowania e-biznesu w Polce uznaje si¢ ustawe Prawo bankowe
z 1997 roku — art. 7°, w ktorej dopuszczono mozliwo$é sktadania oéwiadczenia woli
w zwiazku z dokonywaniem czynno$ci bankowych za pomoca elektronicznych
no$nikow informacji. Co wigcej, dokumenty zwigzane z czynnosciami bankowymi
moga by¢ sporzadzane na informatycznych nosnikach danych, jezeli dokumenty te
bedg w sposdb nalezyty utworzone, utrwalone, przekazane, przechowywane i za-
bezpieczone. Ustugi zwigzane z zabezpieczeniem tych dokumentow mogg by¢ wy-
konywane przez banki, spotki tworzone przez banki z innymi podmiotami, a takze
przedsigbiorstwa pomocniczych ustug bankowych. Co wiecej, jezeli ustawa za-
strzega dla czynnosci prawnej forme¢ pisemna, uznaje si¢, ze czynno$¢ dokonana za
pomocg elektronicznych no$nikow informacji spetnia wymagania formy pisemnej
takze wtedy, gdy forma zostata zastrzezona pod rygorem niewaznosci. I na koniec
Rada Ministrow okresli, w drodze rozporzadzenia, po zasig¢gnigciu opinii Prezesa
Narodowego Banku Polskiego, sposob tworzenia, utrwalania, przekazywania, prze-
chowywania i zabezpieczania, w tym przy zastosowaniu podpisu elektronicznego,
tak, aby zapewni¢ bezpieczenstwo obrotu oraz ochron¢ intereséw bankow i ich
klientow.

Dnia 17 maja 1999 roku Prezes Rady Ministrow powotat (Zarzadzenie 27)
zespot do spraw gospodarki elektronicznej i handlu elektronicznego®. Wyniki prac
przedstawiono w sprawozdaniu miedzyresortowego zespotu do spraw handlu meto-
dami elektronicznymi przyjetym 11 lipca 2000 roku przez Rad¢ Ministroéw RP.
Podjeto tam wysitek okreslenia definicyjnego pojecia ‘electronic commerce’: ,,Naj-
popularniejsze jest odnoszenie pojecia electronic commerce (e-commerce) do han-
dlu elektronicznego. Jednakze ze wzgledu na obejmowanie swoim zakresem poza
handlem, takze dziatalnosci wytworczej i uslugowej prawidlowe jest ogdlniejsze
thumaczenie tego pojecia, jako gospodarki elektroniczne;j™”.

Jednak wszystkie te udogodnienia i rozwigzania prawne dla e-gospodarki maja
si¢ nijak wobec niedostatkow infrastruktury telekomunikacyjnej, od ktorej
e-gospodarka jest uzalezniona. Firma potrzebuje wigc nie tylko w miar¢ nowocze-
snego sprzetu — hardware’u, nowoczesnego Ssoftware’u, aby obstugiwaé pliki
w rozmaitych formatach, ale takze infrastruktury sieciowej i know-how, aby sku-
tecznie konkurowaé na globalnym e-rynku. Wkrotce moze si¢ okazaé, ze jesli firma
nie istnieje w sieci, nie istnieje wcale. Niemozno$¢ przedstawienia swojej oferty

> Art. 7 Prawa bankowego (ustawa z dn. 29 sierpnia 1997 r., DzU nr 140, poz. 939

z pdzn. zm.).

®  Zesp6l ten liczyt ponad 20 0séb — ekspertow, naukowcow i praktykéw, pracowat pod
kierownictwem prof. dr. hab. Wojciecha Katnera — podsekretarza stanu w Ministerstwie Gospo-
darki.

T ). Gotaczynski, Umowy elektroniczne w prawie prywatnym miedzynarodowym, Oficyna

Wolters Kluwer business, Warszawa 2007, s. 54.
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w sieci 1 nawigzania kontaktéw biznesowych lub wspotpracy z partnerami albo brak
mozliwos$ci elektronicznego obiegu dokumentéw spowoduje znaczne ograniczenie
liczby klientow, a w konsekwencji spadek obrotow firmy. Dla przyktadu: Standard
Raportowania Biznesowego XBRL (eXtensible Business Reporting Language)
stworzony zostal, aby zintegrowaé¢ formaty (PDF, MS Word, MS Excel, XML,
HTML czy tez wersje papierowa) opracowan dla potrzeb zapewnienia wysokiej
jako$ci danych przesylanych do analiz. Dostarczane sa kompletne i wiarygodne
informacje, bez koniecznosci ich recznego przepisywania, a takze automatycznie
przesytane i odczytywane informacje niezaleznie od uzywanego systemu kompute-
rowego lub oprogramowania, za$ raporty koncowe moga by¢é wygenerowane
w tradycyjnych postaciach sprawozdania, jako pliki PDF, XLS, HTML, czy tez po
prostu wydrukowanie®,

2. Narzedzia e-komunikacji w e-gospodarce

Wspohudziat w tworzeniu komunikatow firmy i komunikacji z firmg moze
odbywac si¢ na wiele, ponizej przedstawionych, stosunkowo prostych w obstudze
Sposobow.

Najczestsza, bezposrednig dwustronng formg komunikacji biznesowej firmy
z klientem jest e-mail, za pomocg ktorego wysylane sg informacje o produkcie tylko
zainteresowanym 0sobom — mozliwe jest dotgczenie do wiadomosci zdje¢, filméw,
prezentacji lub probek itp. Jest to rodzaj elektronicznej wersji katalogu wysytkowe-
go, zawierajacego informacje o statych propozycjach, ofertach najnowszych oraz
o promocjach. Zaletg tej formy komunikowania jest jej aktualno$¢, poniewaz tekst
dociera do adresata najpozniej w ciggu kilku minut. Ta forma komunikacji z klien-
tami zastgpowac moze dotychczasowy sposob utrzymania wiezi firmy z klientami,
dajac jednoczesnie mozliwo$¢ kontaktu zwrotnego. W ten sposoéb bezposrednio do
firmy trafiaja zapytania ofertowe i pytania problemowe klienta. Natomiast wypo-
wiedzi klientéw, analiza kierunku ich zmian (dla przyktadu: tendencja do wicksze-
go zaciekawienia konkretng cechg ustugi lub produktu — choéby energooszczgdno-
$cig), szczegdtowego obszaru tematycznego zainteresowan (konkretnym ofertowym
rozwigzaniem technicznym), a takze czgstotliwosci ich przekazu (wzrost lub spadek
zainteresowania) i sposobu ich przekazywania (np. od tagodnych komentarzy do
ostrych pouczen lub od zadowolenia do zachwytu) — zaréwno zapytania klientow,
jak i ich odpowiedzi stanowig dla firmy cenne zrodto wiedzy, ktére po analizach
pozwoli na dostosowanie oferty do potrzeb. Aby skorzysta¢ z tego cennego narzg-
dzia, nalezy stworzy¢ odpowiednig liste odbiorcéw (lub zakupi¢ albo wynajaé jg od

8 A. Walaszek, Standard XBRL — standard lepszej sprawozdawczosci, Stowarzyszenie

XBRL Polska, Warszawa 2010, s. 18.
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wyspecjalizowanej firmy), taka lista adresowa e-maili powinna zawiera¢ adresy
0sOb speiajacych okreslone, uprzednio oznaczone kryteria — wyznaczajace grupe
docelowa produktow lub ustug firmy.

Innym, réwnie wygodnym i niektopotliwym narzedziem jest FAQ®. Jest on
narzgdziem promocyjnym i/lub posprzedazowym, uzywanym, jesli pojawiajg si¢
pytania lub problemy. FAQ sktada si¢ z dwoch elementow — modyfikowanej listy
pytan i kontaktu e-mailowego: na stronie WWW umieszczona jest lista najczgsciej
zadawanych pytan do specjalisty (FAQ), a takze kontakt e-mailowy ze specjalistami
w danej dziedzinie, ktorzy udzielg doktadnych, szczegotowych informacji na zada-
ne pytania. Takie rozwigzanie gwarantuje, ze przy powstaniu kolejnej niejasnosci
klient zwroci si¢ bezposrednio do firmy, za$ przekazanie wyczerpujgcych i pomoc-
nych informacji, jesli nawet nie zwigze klienta z firmg, to z pewnoScig poprawi
wzajemne relacje. Jest to z pewnoscig wygodniejsza dla klienta forma kontaktu niz
za pomocg ulgowych linii telefonicznych (0801 lub 0800), dostepna bez ograniczen
czasowych: dobowych czy strefowych. Pomoc jest dostepna przez 24 godziny na
dobe, a odpowiedzi na pytania stanowig natychmiastowa pomoc. Zaletg tego roz-
wigzania jest fakt, ze kontakt jest inicjowany przez klienta.

Mozna takze zaproponowaé chat-room’® — dyskusje moderowana, zorganizo-
wang lub niekontrolowang. Jest to rodzaj konferencji z wieloma uzytkownikami
w czasie rzeczywistym. Firma oglasza, ze w okre§lonym terminie bg¢dzie prowa-
dzona dyskusja ze specjalistami na okreslony temat — np. ksi¢garnie internetowe
wykorzystuja to narzedzie do przeprowadzania promocji danej ksigzki — proponuja
klientom rozmowe z autorem. Uzytkownicy, oczekujac na wspotrozméwcow, moga
obejrze¢ oferte firmy. Firmy moga umieszczaé znaki graficzne, loga, by w sposob
wizualny, lecz nie nachalny, oddziatywa¢ na uzytkownikéw — ewentualnych klien-
tow. Zaletg tego narzedzia jest wigczenie uzytkownikéw do rozmowy. Stawiane
przez nich pytania i poruszane problemy wskazujg na obszary ich zainteresowan,
za$ dyskusje niekontrolowane majg znaczny wplyw na budowe swiadomosci istnie-
nia marki produktu lub firmy, a przedsigbiorstwo czerpie informacje o ocenach
i opiniach na temat produktow, samej firmy itp. bezposrednio od swoich klientow.
Jedyne ograniczenie, jakie wprowadza to narzedzie, to konieczno$¢ przebywania
uczestnikow dyskusji w tym samym czasie na konkretnej stronie internetowe;,
a zatem przebywanie przed komputerem o okreslonej porze.

Listy dyskusyjne' to sposob na zbieranie informacji bezposrednio od klienta,
a co za tym idzie — mozliwo$¢ dostosowywania produktu do ich potrzeb. Uczestnic-
two w dyskusji pozwala klientom na swobodne wypowiadanie si¢ na temat produk-

® €. Adamson, Evolving Complaint Procedures, Managing Service Quality, 3/1993.

105, Malinowski, Sieciowe pogaduchy, Magazyn Chip 4/2000, s. 121-123.

D, Carlton, Free Riding and Sales Strategies for the Internet, Cambridge, National Bu-
reau of Economic Research 2001.
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tu — wskazanie jego zalet i wad. Jest to takze rodzaj reklamy szeptanej wypowiada-
nej przez zadowolonych uzytkownikéw, dlatego wydaje si¢ ona skuteczna. Co wig-
cej, firma, znajac potrzeby klientow, ma kolejny sposob na dostosowanie produk-
tow do potrzeb odbiorcdw, moze rowniez eliminowac wady.

Klientéw mozna takze zaprosi¢ do wspottworzenia stron WWW, wowczas
udostepnienia si¢ im mozliwos$¢ tworzenia czesci informacyjnej strony firmowej,
klient dotacza swoéj komentarz dotyczacy uzytkowania np. sprzgtu domowego,
umieszcza na stronie swoje zdjecie z produktem itp. Dziatanie takie ksztattuje pozy-
tywny wizerunek firmy, a zaangazowanie klienta w dzielenie si¢ wlasnymi do-
$wiadczeniami zwigksza jego zaufanie do firmy. Przyktadem firmy, ktéra z powo-
dzeniem wykorzystata to narzedzie komunikacji, sa Winiary*?, ktore zachecaja
klientow do umieszczania na swoich stronach przepisow kulinarnych oraz opowie-
$ci zwigzanych z produktami firmowymi. Mozliwe jest takze wysylanie kartek
z zyczeniami zyczen z firmowej strony WWW. Opcje taka udostepniajg serwisy
Coca-Coli i Hallmarku, Onet, Wirtualna Polska, Interia. To oddzialywanie wizualne
na klienta (logo), wzmacnianie wizerunku firmy i generowanie powtornej wizyty na
stronie.

Kolejnym sposobem na utrzymanie kontaktu firmy z klientem za pomoca
narzgdzi elektronicznych sa gry i gadzety elektroniczne. Gadzety elektroniczne
spehiaja taka samg role jak tradycyjne — umacniaja wi¢z z klientem, poprawiaja
wizerunek firmy i plasuja w umysle klienta wizerunek danej marki. Sg to np. tapety
komputerowe, zegarki komputerowe, ozdobniki programéw itp. Dodatki, ktore
mozna $ciggnac ze strony firmy po podaniu wlasnych danych adresowych albo bez
jakichkolwiek warunkow i ograniczen. W ten sposob firma zdobywa baze adresowa
0s0b zainteresowanych w jaki$ sposob firmg, do ktorych moze przesyta¢ materialty
reklamowe pocztg e-mail oraz wprowadza¢ elementy reklamy w trakcie gry. Gra
z kolei powoduje, ze uzytkownik musi zaangazowac si¢ w sytuacje, odpowiadac na
zadane mu pytania, generowaé nowe wejscia na strong WWW. Przyktadem wyko-
rzystania tego narzedzia s dziatania stosowane przez firme Heineken, firma wy-
maga zaangazowania — okreSlonej, wymaganej liczby wej$¢ na strong WWW
i podanie wlasnego hasta uzytkownika.

»Pogawedki” w sieci w czasie rzeczywistym za pomocg komunikatorow IRC
i ICQ™ — oba programy umozliwiaja kontakt z klientem i wymiane informacji. IRC
jest forma kontaktu niekomercyjnego, ICQ zaczat powoli przeksztatcaé si¢ w pro-
gram komercyjny do uzytku firmowego. Czg¢sto firmy oprocz adresow e-mail swo-
ich pracownikoéw podajg adresy UIN (identyfikacja uzytkownikow ICQ). Za pomo-

2 http:/iwww.winiary.pl/produkty.aspx/26/pomysl-na.

http://Amww.heineken.com/pl/AgeGateway.aspX.

M. Young-Lewine, J.R. Lewine, Internet FAQ — czesto zadawane pytania, Oficyna Wy-
dawnicza Read Me, Warszawa 1996.
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cg tego narzedzia klient ma mozliwos¢ wyboru formy kontaktu, natomiast firma
sposobu promocji wlasnej i oferty.

NetMeeting to potaczenie mozliwosci rozmowy w czasie rzeczywistym
z tablica, na ktorej mozna umieszczac informacje graficzne (diagramy, rysunki itp.)
oraz podpig¢ dzwiek i obraz — wideokonferencje. Daje ogromne mozliwosci pro-
mocyjne firmie i pozwala na nowoczesng obstuge przed- i posprzedazowa. W wi-
deokonferencji®® uczestniczyé moga dwa zespoty (lub pojedyncze osoby) potaczone
za pomocg Internetu — tzw. wideokonferencje dwupunktowe, lub wigcej niz dwa
zespoty — wideokonferencje wielopunktowe. Jest to sposdb na prowadzenie szkolen
z dowolnego zakresu, dyskusji (tryb przetaczania gtosem), konferencji (tryb obrazu
dzielonego). Zaletg jest mozliwo$¢ omawiania danych, problemoéw migdzy uczest-
nikami rozproszonymi geograficznie, wymiana danych, spostrzezen itp., a takze
pena interaktywno$¢ wideokonferencji w wymianie informacji, potaczenie rozmow
wielu uczestnikow réwnoczesnie w trybie audio-video-dane — to rodzaj komunika-
cji przyszto$ci juz wkraczajacej w terazniejszo$¢. Jest to narzedzie dedykowane dla
podnoszenia kwalifikacji, nauczania, telepracy, zarzadzania na odlegltos¢ itp.

Oprocz wyzej przestawionych narzedzi komunikacji pozytywnej firmy
z klientem istniejg takze watpliwe etycznie rozwigzania jak spam i podgladanie
klientéw. W niniejszym artykule nie rozwaza si¢ etycznosci ich stosowania. Sa to
jednak narzgdzia réowniez wykorzystywane w praktyce komunikowania elektro-
nicznego, spetniajace kryteria tatwosci dostgpu i powszechnosci ich stosowania, co
thumaczy ich obecno$¢ w niniejszym opracowaniu.

Spam’® to przestanie informacji o produkcie lub ustudze niezainteresowanemu
uzytkownikowi, ktorego adres zostaty zdobyty w inny sposob niz zwrotny kontakt
od zainteresowanego klienta (dla przyktadu sa to wszyscy z grup dyskusyjnych).

Zaleta tej metody jest techniczna tatwo$é realizacji. Jednak metoda ta niesie ze
sobg wigcej wad niz zalet. GIownymi z nich sg jednoznacznie negatywne reakcje
odbiorcow i blokowanie serwera pocztowego firmy. Co wiecej, firmy prowiderskie
sprzeciwiaja si¢ takim praktykom poprzez usunig¢cie konta firmy ze swojego serwe-
ra. Zatem metoda ta nie zwigksza liczby odwiedzin strony danej firmy, a konse-
kwencjg spammingu jest utrata reputacji firmy w oczach internautow.

Podgladanie klientéw to wykorzystanie w celach promocyjnych grupy dysku-
syjnej innych firm. Grupy te sa zazwyczaj podzielone tematycznie, jednak nieko-
niecznie moderowane, co pozwala na przesylanie dowolnych informacji. Modera-
tor, jesli istnieje, jest odpowiedzialny za pojawiajace si¢ tresci — moze zatem zablo-
kowac¢ negatywne wypowiedzi o firmie lub produkcie albo tresci promujace konku-
rencyjne oferty. Takie grupy specjalistyczne, nie posiadajace moderatora, tworzone

15 ). Kuszewski, NetMeeting. Okno na (caly) swiat, Magazyn Internetowy, 1999, B. Sza-

franski, Wideokonferencje — zamiast spotkania, PC Kurier 21/1999.
16

5/2001.

Obron si¢ przed spamem!, Przeglad programoéw antyspamowych, Internet Standard
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sg najczesciej przez osoby zainteresowane dang tematyka, np. na grupie ‘grafika’
firma sprzedajaca specjalistyczne oprogramowanie moze zaprezentowa¢ lub za-
chwala¢ swoj program i poda¢ link do strony, z darmowa wersja demo Iub trial
programu.

E-przedsiebiorstwo ma mozliwo$¢ wykorzystywania technologii w sposob
tworczy, ktory umozliwi dostarczanie towaru lub §wiadczenie ustugi na wyzszym
poziomie lub o zupetie innym rodzaju, dajac klientom szerszy wybor (np. sposo-
béw komunikacji z interesariuszami) i opcje personalizacji ustug, przy réwnocze-
snym ograniczaniu kosztoéw. E-firma musi zmieni¢ sposob organizacji wlasnej pra-
Cy i sposdb porozumiewania si¢, np. przejmujac od swoich klientow cigzar zarzg-
dzania informacja.

Zakonczenie

Wykorzystujac najlepsze praktyki zarzadzania organizacja, obstugi i zarzg-
dzania kontaktami z klientem czy zastosowania technologii, mozna doprowadzi¢ do
zwigkszenia efektywnosci i skuteczno$ci dziatania.

Odgorne nakazy i zakazy nie wydaja si¢ wlasciwym narzedziem do wprowa-
dzania e-komunikacji do gospodarki, ale panstwo moze pomagac, zachecac i udo-
stepnia¢ mozliwosci do korzystania z elektronicznych $rodkow komunikacji.
W USA i Holandii duze przedsiebiorstwa majg obowigzek sktadania zeznan podat-
kowych w formie elektronicznej'’. Srodowisko studencko-naukowe we Francji jest
liderem wprowadzania nowych standardow, dlatego wnioski o granty naukowe
przyjmowane sa wylacznie w postaci elektronicznej™.

Jednak nawet najlepsze interaktywne metody komunikacji beda charaktery-
zowaly si¢ ograniczong skutecznos$cia, jesli klient jest do nich nieprzygotowany lub
nieche¢tnie zmienia swoje przyzwyczajenia i uczy si¢ nowosci.

Ushugi dostgpne online w rozmaitych krajach na $wiecie sa roéznorodne —
choéby przypomnienie SMS-em o uptywajacym terminie zwrotu ksigzek do biblio-
teki, o terminie placenia podatku drogowego lub przedtuzenia waznosci paszportu
w Singapurze®, takze otrzymywanie od urzedéw skarbowych wyliczonej wartosci
podatku rocznego (na podstawie wszystkich informacji sptywajacych w ciggu roku)
w Szwecji i Estonii®. Podatnicy przesytaja potwierdzenie SMS-em, telefonicznie
(przez automat IVR — Interactive Voice Response) lub przez Internet. W Finlandii

7" Leadership in Customer Service: New Expectations, New Experiences, The Government

Executive Series, Accenture, 2005.
¥ Ihidem.
19 http://My.eCitizen.gov.sg.

2 | eadership in Customer Service..., op. cit.
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po zmianie miejsca zamieszkania wystarczy wejs¢ na strong WWW i wprowadzi¢
nowe dane, za$§ potwierdzeniem autentycznosci jest certyfikat wpisany w karte SIM
w telefonie komérkowym?.. | wreszcie w pierwszych na $wiecie e-wyborach przez
Internet, w pazdzierniku 2005 roku, wzieto udziat ponad 9000 Estonczykow™.
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E-COMMUNICATION AS THE FUNDAMENTAL OF THE E-COMMERCE

Summary

In the article there is e-commerce definition that points out the immanent need of
technology base tools usage to perform communication between company and the cli-
ent. The aim of his article is to present and characterize the interactive tools of corporate
communication with clients — one that are most commonly used by companies in e-
transactions. The main advantages of those are presented. The criteria to choose tools
for this paper are the frequency of occurrence and usage easiness of it. The application
of some distant communication is presented in the economies of various countries as the
example.

Translated by Magdalena Zalewska- Turzyrska



