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Wprowadzenie

Handel elektroniczny zdecydowanie r6zni si¢ od tradycyjnego, rownowazy
bowiem szale korzysci w relacji sprzedawca—klient. Internet dla wielu przedsig-
biorcow jest dodatkowym kanatem pozwalajagcym na dotarcie do Kklienta.
W serwisie elektronicznym mogg oni zaprezentowac catg swoja oferte, ale row-
niez maja mozliwos¢ sktadania i przyjmowania zamowien, zawierania kontrak-
tow wraz z ich obstuga, ktora jest zwigzana z przetwarzaniem dokumentow.
Transakcje zakupu online sg zawierane przy wsparciu technologii interaktyw-
nej, daje to klientowi nowe korzysci, takie jak szybko$¢ i dostep do informacji
0 ofercie, mozliwo$¢ oceny wartosci transakcji w czasie, masowy, zindywidu-
alizowany wybor, szybkos¢ odpowiedzi, a takze dotarcie wlasciwego produktu
do wihasciwego klienta we wlasciwym czasie, wygoda i zadowolenie oraz dostep
do innych klientow.

Celem artykulu jest przedstawienie sytuacji zwigzanej ze sprzedaza deta-
liczng wykorzystujaca wspolczesne technologie elektroniczne, a zwlaszcza In-
ternet.
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1. Rozwdj elektronicznego handlu detalicznego

Internet z technicznego punktu widzenia to rozbudowany uklad $wiato-
wych sieci komputerowych, niemajacych uporzadkowanej czy hierarchicznej
struktury, organu zarzadzajacego (kazda z podsieci jest administrowana od-
dzielnie) oraz formalnego wiasciciela. Termin ,,Internet” ma tez szersze zna-
czenie. Przez pojecie to powszechnie rozumie si¢ ogélnoswiatowg sie¢ kompu-
terowa ztozona z mniejszych sieci. Znaczenie tego terminu moze uwzglednia¢
rowniez kombinacje sieci, ludzi, ktorzy go uzywaja, programow shuzacych do
pozyskania informacji oraz samg informacj¢. Pojecie ,,Internet” moze by¢ defi-
niowane w roéznych aspektach i mie¢ rozne znaczenie. Uwzgledniajac jego ty-
powo technologiczne znaczenie, Internet mozna postrzega¢ w ujeciu marketin-
gowym. Moze on by¢ rozpatrywany jako szeroko rozumiany kanat dystrybucji,
przede wszystkim — kanat dystrybucji informacji.

Pojecie ,,handel elektroniczny” jest stosowane i interpretowane w sposob
bardzo réznorodny i niejednoznaczny. Handel elektroniczny (ang. e-commerce)
to specyficzny rodzaj handlu obejmujacy zakup i sprzedaz towaréw oraz ustug,
wykorzystujacy sie¢ internetowa jako $rodek wymiany pomiedzy kupujacymi
a sprzedajacymi. Ze wzgledu na globalny zasigg sieci internetowej istnieje moz-
liwos¢ dotarcia do konsumentéw z catego globu. Rozpowszechniong forma
handlu elektronicznego sa sklepy internetowe'. Zakres podmiotowy pojecia
,.handel elektroniczny” obejmuje obok dziatalnosci handlowej rowniez znaczny
obszar dziatalno$ci uslugowej 1 wytworczej. Najbardziej ogdlne wydaje sie
okreslenie handlu elektronicznego jako dowolnej tresci transakcji dotyczacej
dzialalno$ci gospodarczej, ktora jest realizowana przy wykorzystaniu medidw
teleinformatycznych?.

Handel elektroniczny moze by¢ tez definiowany:

— W ujeciu wezszym jako sposob sprzedawania i kupowania produktow

i ustug, a wiec zawieranie transakcji z wykorzystaniem $rodkow elek-
tronicznych za posrednictwem Internetu,

— w ujeciu szerszym jako zawieranie roznorodnych transakcji handlo-

wych za pomocg sieci telefonicznych bez koniecznosci bezposredniego

! Handel elektroniczny, http://mfiles.pl/pl/index.php, 20.03.2012.

2 p. Drygas, Handel elektroniczny, w: Kompendium wiedzy o handlu, red. M. Stawinska,
Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2008, s. 259.
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kontaktu miedzy stronami, potagczone z dokonywaniem platnosci za
produkty i ushugi®.

Powstanie przedsigbiorstw w sieci spowodowane byto rozwojem Internetu,
a takze postepem technicznym w polskiej gospodarce. Polskie firmy zajmujace
si¢ handlem internetowym rozwijajg caty czas swoja dziatalnos¢. W tym przy-
padku glownym problemem jest zbudowanie zintegrowanego tancucha dostaw
oraz zwigzang z tym dostawe produktow do odbiorcy i samego klienta.

Wedtug Philipa Kotlera przedsigbiorstwa nie powinny dazy¢ jedynie do
polepszenia zwigzkéw ze swoimi partnerami z tancucha dostaw, ale zmierzaé
do budowania coraz silniejszych wigzi ze swoimi klientami, a zarazem wzmac-
nia¢ ich lojalnoé¢*. Znajomosé procesu ksztaltowania zjawiska lojalno$ci nalezy
do najwazniejszych umiejetnosci marketingowych 1 odgrywa istotng role
w procesie formutowania skutecznej strategii marketingowej’.

Do wskaznikow okre$lajacych powodzenie przedsiewzie¢ internetowych
zalicza sig:

— liczbg odwiedzajacych witryne,

— procent powracajacych klientow,

— liczbg zaméwien przypadajacych na jednego klienta,

— stosunek wartosci powtornego zamowienia do warto$ci pierwszego za-
kupu®.

Wskazniki te maja jednoczesnie zwigzek z lojalnoscig klienta. Podstawa
budowania lojalnosci z klientem powinien by¢ element zaufania do drugiej
strony i jest on niezbednym warunkiem efektywnego prowadzenia handlu za-
rowno elektronicznego, jak i kazdego innego. W gospodarce internetowej za-
ufanie nabiera nawet fundamentalnego znaczenia, poniewaz jedynie poziom
zaufania pozwala rozr6zni¢ jeden anonimowy podmiot uczestniczacy w handlu
od drugiego’.

% B. Gregor, M. Stawiszynski, e-Commerce, Oficyna Wydawnicza Branta, Bydgoszcz,
2002, s. 350.

4 ph. Kotler, Marketing, analiza, planowanie, wdrazanie i kontrola, Gebethner & Ska,
Warszawa 1994, s. 42.

5 L. Garbarski, 1. Rutkowski, W. Wrzosek, Marketing — punkt zwrotny nowoczesnej firmy,
PWE, Warszawa 1996, s. 138.

8P, Drygas, Handel elektroniczny..., s. 275.

" A. Hartman, J. Sifonis, J. Kador, e-Biznes — strategia sukcesu w gospodarce internetowej,
Liber, Warszawa 2001, s. 144.
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Jedng z najwigkszych zalet Internetu jest otwartos$¢, ktora sprzyja kontak-
tom réznych osob i organizacji. Zapewnia on swoim uzytkownikom anonimo-
wos¢, ktora wigze si¢ z pewnym uczuciem niepewnosci, dlatego tez najwazniej-
szym elementem w drodze do pozyskania grupy lojalnych klientow jest ujaw-
nienie informacji o przedsigbiorstwie prowadzacym sklep internetowy poprzez
zamieszczenie na stronie doktadnych danych teleadresowych firmy (adres pocz-
towy, numery telefonow, fakséw oraz adres poczty elektronicznej). Informacije
te maja si¢ przyczyni¢ do zwigkszenia zaufania przez przetamanie bariery ano-
nimowosci ze strony przedsigbiorstwa®. Firmy internetowe, ktore istnieja na
tym rynku, powinny udziela¢ informacji zwigzanych z samg firma i jej danymi
kontaktowymi. Potencjalni klienci, nie znajac podstawowych danych na temat
konkretnego przedsigbiorstwa, nie beda mieli do niego zaufania, a to stoi na
przeszkodzie budowania lojalnos$ci z klientami.

Jako jedna z glownych przyczyn niechgci do dokonywania zakupow przez
Internet wymienia si¢ brak mozliwosci dotkniecia czy bezposredniego zapozna-
nia si¢ z towarem, czyli niemozno$¢ dokonania oceny jakos$ci oferty. Gléwnym
zadaniem przedsigbiorstwa w tej materii jest takie przedstawienie swojej oferty,
aby wirtualna rzeczywisto$¢ jak najbardziej zblizala si¢ do tego, co klient moze
zaobserwowa¢ na pdotkach w sklepie tradycyjnym. Firmy prowadzace dziatal-
no$¢ handlowa w sieci coraz czesciej proponuja klientom mozliwo$¢ statej wy-
miany informacji i dwustronnej komunikacji®.

Budowanie lojalnosci z klientami w handlu elektronicznym jest bardzo
istotne, gdyz firma nie ma mozliwo$ci zaprezentowania towaru, a takze swych
zalet, aby uswiadomi¢ potencjalnym kupcom, dlaczego to wiasnie ona warta
jest zainteresowania, dlaczego warto jej zaufa¢. W tego typu handlu jest to trud-
niejsze. Klienci czesto chcg by¢ anonimowi, przez co kontakt z dang osobg jest
utrudniony. Firmy musza doktada¢ wszelkich staran, aby udowodnié, ze one
i ich produkty spetnig oczekiwania i wymagania klientow.

Asortyment przedsigbiorstw handlu internetowego jest zbiezny z dominu-
jacym asortymentem ws$rod przedsiebiorstw dziatajacych w innych krajach czy
tez globalnie. W Polsce mozna wskaza¢ nastepujgce grupy artykutow, ktore
wystepujg najczesciej w ofertach sklepow internetowych: kosmetyki (ok. 12%),

®p. Drygas, Handel elektroniczny..., s. 276.
° A. Sznajder, Marketing wirtualny, Oficyna Ekonomiczna, Krakow 2000, s. 168.
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artykuty AGD-RTV (ok. 10%), wyroby jubilerskie (ok. 10%), multimedia (ok.
9%), ksiazki i prasa (ok. 9%), sprzet komputerowy (ok. 6%)™.

W roku 2009 w badaniach wykonanych przez Gemiusa e-sklepy w Polsce
przekroczyty 15 mld ztotych obrotu. E-commerce w Polsce rosnie w tempie
30-50% rocznie. Nadal dominujg aukcje i handel artykutami innymi niz spo-
zywcze, tj. elektronikg, multimediami, ksigzkami, sprzgtem AGD. Jednak mimo
to branza spozywcza ma najlepsze perspektywy rozwoju sprzedazy w sieci.
Gemius od wielu lat analizuje sytuacj¢ w polskim i europejskim handlu interne-
towym. Obecnie dostrzega si¢ zainteresowanie nowych podmiotéw wejsciem ze
swojg oferta handlowa do Internetu. W przypadku delikatesow i sklepéw spo-
zywcezych sg to na og6t przedsiebiorcy funkcjonujacy juz w realnym $wiecie,
cho¢ zdarzaja si¢ tez przypadki otwierania sklepow tylko w Internecie. W naj-
bardziej rozwinigtych krajach zakupy w sieci robi 90% uzytkownikéw Interne-
tu',

Jak wida¢ z badan przeprowadzonych przez Gemius, handel w Internecie
wciaz si¢ rozwija, a wigc istnieje mozliwos¢ jego rozbudowy i jeszcze wigkszej
popularyzacji. W czasach, gdy technologia idzie na przod, a coraz wigcej ludzi
przekonuje si¢ do tej formy dokonywania zakupow, handel ma mozliwo$ci
rozwoju w sieci.

2. Historia sklepow internetowych

Poczatki Internetu w Polsce datuje si¢ na koniec roku 1991, a pierwsze
znaczace portale pojawity si¢ dopiero cztery lata pozniej. Od tego czasu w Pol-
sce obserwuje si¢ dynamiczny rozwdj Internetu. Réwniez dostep do sieci staje
si¢ coraz bardziej powszechny. Wedtug danych GUS w roku 2010 az 63% Po-
lakéw miato staty dostep do sieci — to o ponad 3% wigcej niz rok wezesniej™.

W latach rozwoju Web 2.0 handel rost wraz z dynamicznym wzrostem
liczby uzytkownikoéw. W roku 2007 przychody polskich sklepéw internetowych
wzrosty $rednio o 73%, a laczne obroty platform aukcyjnych zwigkszyly si¢
0 okoto 53%. Caty rynek osiagnat wartos¢ 8,1 mld ztotych. W latach 2006—

©p_ Drygas, Handel elektroniczny..., s. 283.
1 http:/www. firma.egospodarka.pl, 20.03.2012.
12 http:/iwww.twoja-firma.pl, 20.03.2012.
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2007 globalny rynek e-commerce, wedtug liczby konsumentow, wzrdst o okoto
40%. Wedlug badan agencji Nielsen, w 2007 roku 85% $wiatowej populacji
internautow zrobito zakupy w Internecie. Najchgtniej kupowano ksigzki. Sklepy
z ksigzkami jako pierwsze odniosty sukces i dzi§ sa najwigksze, jesli chodzi
0 liczbe klientow™. Kazdego roku zwicksza si¢ aktywno$é¢ polskich konsumen-
tow korzystajacych ze sklepdw internetowych oraz serwisow aukcyjnych. Jest
to spowodowane wigkszym zaufaniem do towardw, ktore sg oferowane w Inter-
necie. Klienci coraz czesciej rezygnuja z zakupéw w tradycyjnych sklepach,
doceniajac wygode, nizsze ceny, a takze oszczedno$¢ czasu.

W roku 2010 Europejczycy wydali w sieci okolo 20% wigcej niz rok
wczesniej. W Polsce dynamika wzrostu internetowego rynku sprzedazy jest
znacznie bardziej imponujaca. W ubieglym roku sprzedaz wzrosta az o 35%
w stosunku do roku poprzedniego. Potwierdzaja to rowniez najnowsze badania
firmy Gemius, ktore pokazuja, ze obecnie az 74% polskich internautow kupuje
w sieci. Natomiast wedlug danych firmy Euromonitor Internatinal w roku 2010
Polacy wydali w sklepach internetowych 6,5 min ztotych, czyli o ponad 16%
wiecej niz przed rokiem™.

Zgodnie z zasada ,,popyt rodzi podaz”, liczba e-sklepéw w Polsce w ostat-
nich czterech latach gwattownie si¢ zwigkszyla, zblizajac si¢ obecnie do 25 tys.
podmiotow prowadzacych sprzedaz detaliczng online. Przyktadem rozwoju
i rosngcej popularnosci e-sklepéw w Polsce jest drogeria internetowa SuperKo-
szyk.pl, ktora zostata zatozona w roku 2006 przez ludzi z ponad 20-letnim do-
$wiadczeniem w sprzedazy oraz dystrybucji Srodkow czystosci i kosmetykow.
Obecnie w ofercie drogerii znajduje si¢ ponad 7 tys. znanych i docenianych
produktéw, a takze trudno dostgpnych i poszukiwanych marek.

Rynek sklepow internetowych w Polsce jest stosunkowo mtodym rynkiem.
Zdaniem analitykow Euromonitora, polskie sklepy internetowe bgda si¢ dalej
rozwija¢. W 2012 roku prognozowana warto$¢ zakupow w polskich e-sklepach
ma wynie$¢ 2,1 min dolarow (ok. 7,3 mld zl), by w 2014 roku siegng¢ blisko
3 min dolaréw (ponad 10 mld zt)".

Dzi$ dynamika przyrostu obrotow branz innych niz ksigzki jest wigksza.
Z badan Nielsena wynika, ze przewaznie jesteSmy wierni jednemu serwisowi.

3 |bidem.
% Ibidem.

15 1bidem.



Sprzedaz detaliczna w Polsce z wykorzystaniem Internetu 125

Badan dotyczacych wielko$ci rynku e-commerce publikuje si¢ mnostwo,
a wszystkie wskazuja, ze rynek ten dynamicznie ro$nie. Wiele tradycyjnych
firm tworzy wigc sklepy internetowe lub szuka partnerow w tym obszarze. Do
sieci wchodza firmy typowo handlowe, coraz trudniej zatem handlowaé tym,
ktorzy znajg si¢ bardziej na Internecie niz na handlu. Internet to tylko medium,
a handlowa¢ mozna na wiele sposobow. Wejscie do biznesu firm handlowych
generuje popyt na profesjonalne ustugi zwigzane z projektowaniem i wdraza-
niem rozwigzan e-commerce. Obecnie od strony technicznej otworzenie sklepu
internetowego jest dos¢ proste. Wachlarz dostgpnych rozwigzan zaczyna si¢ od
kilkudziesieciu ztotych miesigcznego abonamentu (a nawet sa juz darmowe
platformy). Najwigksze wyzwania prowadzenia e-commerce wigzg si¢ z logi-
styka — zapewnienie szybkiej realizacji dostaw wymaga optymalizacji polityki
magazynowej oraz samego procesu zamawiania i dostawy. W wielu branzach
uzaleznienie od dostawcow z Azji i brak wlasnych magazynow stanowig coraz
wigkszy problem. Na polu walki zaczynajg zostawac ci, ktorzy zainwestowali
w logistyke i magazyny, dzigki czemu zapewniajg lepsza jako$¢ obstugi.
W duzych firmach z siecig niezaleznej dystrybucji pojawia si¢ takze problem
konkurowania z wilasnymi dystrybutorami. Znane sa wojny cenowe toczone
wewnatrz sieci dystrybucji. Przykltadowo dystrybutor specjalistycznych urza-
dzen chtodniczych z Wroctawia, ktory ma mate szanse, by sprzeda¢ produkt
komus$ z Gdanska, wystawia towar z minimalng marza na Allegro w mys$l zasa-
dy ,,lepszy rydz niz nic”. Tym samym tworzy wytom w sieci i zachgca konsu-
mentow do omijania regionalnych punktow dystrybucji. Konkurowanie cena
w dtuzszym czasie nie jest jednak skuteczne, a handel elektroniczny dazy do
przejrzystos$ci. Chcage utrzymacé klienta, trzeba zadbaé, by zakup wigzat sig
z warto$cig dodang. Do sprzedazy online zalicza si¢ takze rezerwacje biletow,
aukcje internetowe czy mozliwo$¢ zatozenia konta bankowego. Wystepuje tu
przeciez wybor i zakup produktu czy ustugi. Zazwyczaj porady odnoszace sig¢
do sklepéw internetowych mozna z powodzeniem wdrozy¢ w tego typu przed-
sigwzieciach™.

Historia Internetu oraz sklepéw internetowych jest do$¢ mioda. Zaréwno
w Polsce, jak i na $wiecie rozwija si¢ bardzo intensywnie i wcigz odnotowuje
si¢ wzrost uzytkownikoéw sieci oraz klientéw w sklepach internetowych i na
portalach aukcyjnych.

18 1bidem.
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Aukcje sg bardzo obiecujacym modelem e-commerce — prawdopodobnie
w przysztosci przestang odgrywac znaczng rolg jako osobna forma handlu elek-
tronicznego, a stang si¢ jednym z elementow wzbogacajacym funkcjonowanie
sklepow internetowych. Aukcja internetowa to sposob zakupu podobny do tra-
dycyjnej aukcji. Rozni si¢ jednak przede wszystkim tym, ze nie wymaga wy-
chodzenia z domu. Aukcja internetowa zaczyna si¢ podobnie jak aukcja trady-
cyjna, czyli od tzw. punktu wyjéciowego, ktorym zwykle jest jaka§ minimalna
cena wywotawcza. Od tej ceny zaczyna si¢ dopiero licytacja, w ktorej uczestni-
czg wszyscy zainteresowani. Licytacja polega na zgtoszeniach potencjalnych
nabywcow, ktorzy podbijaja poprzednia cene, stawiajac poprzeczke swoim
poprzednikom lub nastepnym potencjalnym nabywcom. Przypomina to pewne-
go rodzaju walke i dostarcza uczestnikom czegsto niematych emocji. Aukcje
wygrywa osoba, ktora podata najwyzsza cene, a cena nie zostata przez nikogo
ostatecznie podbita'’. Aukcje internetowe mozna nazwaé swoistym rynkiem
sprzedazy towardow, w ktorym za posrednictwem stron internetowych i poczty
elektronicznej strony sktadaja o$wiadczenia zmierzajace do zawarcia transak-
cjie.

W Polsce w tej chwili wida¢ gwaltowny rozwdj segmentu B2B, stworzo-
nego dla klientow detalicznych. W sieci jest juz okoto 9 min potencjalnych
klientow detalicznych. W 2005 roku dziatato okoto tysigca sklepow interneto-
wych, a obecnie szacuje sie, ze na polskim rynku dziata ich okoto 10 tys.™
Segment B2B w Polsce jeszcze si¢ organizuje, a transakcje internetowe migdzy
przedsicbiorstwami to tylko niewielki utamek transakcji ogoélem. Na $wiecie
segment ten to ponad 80% wszystkich transakcji w sieci, a wigc mozna spo-
dziewac si¢, ze w Polsce takze bedzie si¢ on gwalttownie rozwijat. Przedsigbior-
stwa nie wytrzymuja juz rosnacych kosztéw i1 zwigkszajacej sie¢ konkurencji,
dlatego bedg poszukiwaé oszczednosci w zakupie materiatow i1 potfabrykatow,
anie od dzisiaj wiadomo, ze najlepszym instrumentem do poréwnywania cen
jest Internet. Wtasnie teraz korzystnie jest uruchamiaé¢ tego typu przedsig-
wziecia.

7 www.swiat-pc.biz/opcje-aukeji-internetowych.php, 20.03.2012.

18 p. Podrecki, Prawo Internetu, Wydawnictwo Prawnicze LexisNexis, Warszawa, 2004,
s. 53.

® http://wyborcza.pl/1,75248,2809200.html; http://www.egospodarka.pl/72343,Polacy-a-
bezpieczne-zakupy-w-Internecie,5,39,1.html, 20.03.2012.



Sprzedaz detaliczna w Polsce z wykorzystaniem Internetu 127

3. Praktyka funkcjonowania wybranych firm

Allegro to nazwa jednego z polskich internetowych serwisow aukcyjnych.
Allegro jest najstarszym i zarazem najwiekszym polskim serwisem przeprowa-
dzajacym aukcje internetowe, czesto okreslanym jako pionier aukcji interneto-
wych w Polsce. Serwis rozpoczat przeprowadzanie aukcji online w grudniu
1999 roku. W roku 2000 zespot Allegro Aukcje Internetowe liczyt zaledwie
8 0sob, dzi§ to kilkadziesigt 0osdb wyspecjalizowanych w réznych aspektach
handlu w Internecie — od bezpieczenstwa przez marketing i programowanie po
obstuge klienta. Allegro oferuje odpowiednie narzedzia, ustugi, zachowujac
pozycje najwickszej platformy handlowej w polskim Internecie. W aukcjach
internetowych czynnie uczestniczacy ponad 5 mln 0s6b?. Allegro oferuje dwie
formy sprzedazy — aukcje z licytacja oraz sprzedaz towaru po stalej cenie ,,Kup
Teraz”. Dostgpnych jest wiele narzedzi wspomagajacych sprzedaz oraz efek-
tywne nig zarzadzanie. Allegro stawia przede wszystkim na bezpieczenstwo
zawieranych transakcji. Partnerami tego serwisu sg m.in. banki internetowe,
centra autoryzacyjne kart ptatniczych oraz najwigksze w kraju portale interne-
towe.

Serwis ten dziata rowniez w Czechach pod nazwa Aukro, na Wegrzech
pod nazwa TeszVesz oraz w Rosji i na Ukrainie pod nazwg Av-Av. Aukcje
Allegro.pl zostaty dotaczone do wielu portali (m.in. Onet.pl, Wirtualna Polska,
Interia.pl, Gazeta.pl), co zapewnito serwisowi jeszcze wigksza popularnosc.
Aukcje internetowe oparte sg na komentarzach uzytkownikéw — za poprawnie
przeprowadzong transakcj¢ naliczany jest punkt (pozytywny komentarz), nato-
miast za zle przeprowadzong transakcje (W opinii kontrahenta) otrzymuje si¢
punkt ujemny (negatywny komentarz). W przypadku oceny neutralnej punkta-
cja nie ulega zmianie. Administracja tego portalu nie ingeruje w tres¢ komenta-
rzy, a oceny (pozytywna, neutralna, negatywna) sa wystawiane na zakonczenie
aukcji i nie mozna ich zmienié. Przed zakupem mozna zobaczy¢ histori¢ sprze-
dajacego, otrzymane i wystawione komentarze. Aukcje internetowe Allegro co
roku wiaczajg si¢ aktywnie w dziatalno¢ Wielkiej Orkiestry Swigtecznej Po-
mocy, organizujac charytatywne aukcje internetowe.

Merlin to jeden z polskich sklepow internetowych, ktérego asortyment
stanowi ponad 200 tys. produktow z dzialow: ksiagzki, filmy, muzyka, multime-

2 ywww.allegro.mojeaukcje.net/aukcje_allegro.php, 20.03.2012.
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dia, zabawki, elektronika, kosmetyki, odziez i artykuly sportowe. Wspolnie ze
sklepem partnerskim e-Cyfrowe oferuje tez sprzet fotograficzny. Sklep zostat
oficjalnie otwarty 1 kwietnia 1999 roku. Merlin.pl rozwijat si¢ w szybkim tem-
pie, wykorzystujac boom technologiczny i rozwoj infrastruktury informatycz-
nej. Zaczynajac od 20 tys. ksigzek jako ksiggarnia internetowa, rozwingl si¢
i przeksztatcit w duzy sklep internetowy. Sklep ma ponad milion zarejestrowa-
nych klientow oraz blisko 100 tys. realizowanych zaméwien miesi¢cznie. War-
to$¢ towarow sprzedanych od poczatku dziatalno$ci osiggneta prawie 0,5 mld
ztotych. W roku 2009 wolumen sprzedazy osiagnat rekordowa warto$¢ 3 min
towarow. Jak wynika z raportu ,,E-commerce w Polsce” z 2008 roku przygoto-
wanego przez Gemius, Merlin.pl jest obecnie najlepiej rozpoznawalnym skle-
pem internetowym w Polsce. Wedlug badaft SMG/KRC, 75% internautéw roz-
poznaje marke Merlin.pl, natomiast 60% badanych ceni ja za wysokg jako$§¢
ustug. Ponad 1,2 mln oséb w catej Polsce cho¢ raz kupito cos za posrednictwem
sklepu Merlin.pl. W pazdzierniku 2004 roku Merlin.pl zdobyt pierwsze miejsce
w rankingu Deloitte & Touche na najszybciej rozwijajaca si¢ firm¢ w Europie
Srodkowej w branzy informatycznej. Rok pozniej przez tygodnik ,,Wprost”
i portal Money.pl zostal uznany na najlepszy polski sklep internetowy
w kategorii ksigzki, filmy i muzyka. Otrzymat réwniez m.in.: nagrode NASK
im. prof. Tomasza Hofmokla ,,za propagowanie idei spoteczenstwa informacyj-
nego”, tytut CoolBrand Polska, tytut Superbrand, zlote godto Laur Klienta
2009°'. W marcu 2006 roku Merlin.pl zostat przeksztalcony w spotke akcyjna.
W lipcu 2010 roku NFI Empik Media & Fashion podpisato umowe inwestycyj-
ng, na mocy ktorej miato obja¢ 60% akcji Merlin.pl przez wniesienie do tej
spoiki pionu handlu internetowego spotki Empik sp. z 0.0. pod nazwa E-Newco.
Aby si¢ polaczy¢, firmy potrzebowaty zgody Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentoéw, ktorej nie uzyskano, wobec czego transakcja nie doszta do
skutku, a serwis Merlin.pl nadal oczekuje na inwestora.

Serwis eBay zostat zatozony w 1995 roku w Stanach Zjednoczonych. Fir-
ma utworzyta gietde umozliwiajaca sprzedaz produktow i ustug przez ogarniete
wspolna pasjg osoby indywidualne, a takze matle i srednie firmy. Obecnie eBay
dziata na 33 rynkach w Europie, obu Amerykach, Azji i Australii. Kazdego dnia
na gieldach eBay wystawia si¢ na sprzedaz miliony artykuléw w tysigcach roz-
nych kategorii, takich jak antyki, zabawki, ksigzki, komputery, artykuly spor-

2! http:/ipl.wikipedia.org/wiki/Merlin.pl, 20.03.2012.
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towe, fotograficzne, elektronika oraz wiele innych?. Od poczatku dziatalnosci
eBay uzytkownicy serwiséw pomagali sobie nawzajem. Ten duch kolezenstwa
oparty na wierze, ze ludzie sa w istocie dobrzy, nadal si¢ rozwija. Uzytkownicy
eBaya utrzymuja kontakty, m.in. przez fora dyskusyjne i pokoje spotkan. Wielu
z nich utrzymuje takze kontakty poza portalem. Poczatkowo serwis nie pobierat
oplat ani prowizji za §wiadczone ustugi, dzigki czemu szybko stat si¢ drugim
portalem aukcyjnym w Polsce. Obecnie eBay.pl zajmuje piate miejsce wsrod
serwisow aukcyjnych w Polsce, z 1% udziatu w ogdlnej liczbie aukcji®®. Zato-
zony w kwietniu 2005 roku eBay.pl jest pierwszym rynkiem elektronicznym
eBay w Europie Srodkowo-Wschodniej. Powstat jako reakcja na coraz wigksza
aktywnos$¢ uzytkownikoéw z Polski na innych gietdach eBay. Wszystkie infor-
macje na eBay.pl zamieszczone sa w jezyku polskim, a ceny artykutow wyra-
zone w zlotych. Uzytkownicy eBay.pl majg tez utatwiony dostep do miedzyna-
rodowych serwisow eBay.

Mozliwos¢ handlu w sieci pozwala uruchomi¢ dziatalno$¢ gospodarcza
mimo braku lokalu oraz $rodkow finansowych niezb¢dnych przy otwieraniu
tradycyjnego sklepu (koszt wyposazenia i wynajmu). Dla przedstawienia roz-
wazanego problemu postuzono si¢ przyktadem funkcjonowania konkretnej fir-
my. W czerwcu 2007 roku powstat sklep internetowy AmberPlaza.pl, w ktorym
mozna naby¢ wylacznie naturalny bursztyn. Dziatalno$¢ zostala wspotinanso-
wana z srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego z dotacji na rozpoczgcie
dziatalnos$ci gospodarczej udzielanej przez Powiatowy Urzad Pracy w Koszali-
nie. Otrzymanie dotacji pozwolito zakupi¢ niezbedne licencje, oprogramowanie,
sprzet komputerowy oraz towar handlowy. Sklep AmberPlaza.pl od samego
poczatku dynamicznie si¢ rozwijat. Dzieki wspotpracy z firmg hostingowa Ho-
me.pl i aktywnemu uczestnictwu w pierwszych w Polsce szkoleniach ,,Google”
w Warszawie oraz warsztatach ,,Allegro” w Poznaniu rozwijat si¢ i poszerzat
grono statych klientow. W czerwcu 2007 sklep odwiedzaty $rednio dwie osoby
dziennie. Z miesigca na miesigc liczba odwiedzin wzrastata, w lipcu 2009 roku
byto to $rednio 58 0sob dziennie, a aktualnie strong WWW odwiedza ponad 330
0soOb dziennie (statystyki udostgpnione przez www.stat.pl dotycza zarejestrowa-
nych wejs¢ na strong z réznych adreséw IP). W roku 2012 sklep zamierza nadal
rozszerzaé asortyment w istniejgcych kategoriach i rozwija¢ wspotprace marke-

22 Historia Ebay, http://zrobzakupy.com/, 20.03.2012.
28 Aukcjostat.pl, 20.03.2012.
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tingowa z pordéwnywarka cen Ceneo.pl oraz wyszukiwarkg Google.pl. W ciggu
roku funkcjonowania asortyment sklepu powigkszyt si¢ trzykrotnie. W tym
czasie sklep otrzymat wiele wyrdznien, rekomendacje Portalu Sztuki Polskiej
i certyfikat ,,Super sprzedawcy” na Allegro, co potwierdza osiggnigcie §wiet-
nych wynikoéw sprzedazy i wysokiej jakosci obstugi klienta. Nawigzano wiele
partnerskich stosunkow z firmami z branzy, udalo si¢ takze uruchomi¢ wspot-
prace informatyczng w transferze plikow zdjec¢ sprzedawanych wyrobow z naj-
popularniejszymi porownywarkami cenowymi, m.in. Ceneo i Nokaut. Dzisiaj
sklep AmberPlaza.pl jest juz rozpoznawany w branzy i doceniany przez klien-
tow.

4. Handel elektroniczny w percepcji badanych

Na potrzeby artykutu przeprowadzono badanie ankietowe, ktorego celem
byto sprawdzenie funkcjonowania sklepéw internetowych i okreslenie, czy tego
typu ustugi sa potrzebne. W badaniu wzigto udziat 100 osob, ktorych dane sa
anonimowe. Badanie przeprowadzono na przetomie stycznia i lutego 2012 roku.
Na stronie www.ankietka.pl zamieszczono formularz, ktory wypetnili zaintere-
sowani tym tematem.

Respondenci, ktorzy przystapili do badania, pochodzili w wigkszosci
z miast, jedynie 9% ankietowanych pochodzito ze wsi. Najwiecej 0sob mieszka-
to w miastach liczacych 50-100 tys. mieszkancow (34% badanych). Z miast
0 wielkosci 50 tys. mieszkancow pochodzito 28%, a 18% badanych zyje w mia-
stach o wielko$ci 100-150 tys. mieszkancow. Z miast liczacych powyzej
150 tys. pochodzito 11% ankietowanych.

Badana populacja internautow najczesciej przegladala oferty sklepow in-
ternetowych kilka razy w tygodniu (27% badanych), 23% respondentéw odwie-
dza strony sklepéw raz w tygodniu, a 16% — raz na dwa tygodnie. Raz w mie-
sigcu przeglada je 10% ankietowanych, natomiast okazjonalnie 11% i kilka razy
w roku 13% badanych.

Najwiecej internautéw, bo az 39%, dokonato zakupu w ciagu ostatniego
miesigca. Na wyrownanym poziomie znajduja si¢ 0soby, ktore dokonaty zaku-
poéw w ciggu tygodnia i roku, natomiast 17% badanych nie pamieta, kiedy do-
konywato ostatniej transakcji za posrednictwem Internetu.



Sprzedaz detaliczna w Polsce z wykorzystaniem Internetu 131

Dla badanych najpopularniejszym sklepem internetowym okazat si¢ serwis
Allegro. Korzysta z niego 82% ankietowanych, w tym 1 osoba ponizej 15. roku
zycia, 44 osoby w wieku 16-25 lat, 16 badanych pomigdzy 26. a 35. rokiem
zycia i 21 ankietowanych powyzej 36. roku zycia. Drugim w kolejnosci skle-
pem jest Merlin, w ktorym zakupy robi 11% badanych. Z serwisu eBay korzy-
sta 6% respondentow, w tym 2 osoby w wieku 16-25 lat i 4 migdzy 26. a 35.
rokiem zycia. Z ustug innych sklepéw korzysta 1% badanych. Sg to osoby ma-
jace powyzej 36 lat, korzystajace ze stron producentow.

Dokonujgc zakupow, 38% respondentow najczesciej szuka czego$ dla sie-
bie. Inng rzecza, jaka kupuja internauci, sg ubrania (16% badanych), natomiast
pomigdzy prezentem, gadzetem i telefonem komérkowym wystepuje niewielka
roznica procentowa. Samochody w sklepach internetowych kupuje zaledwie 7%
ankieteréw, natomiast 2% stanowig inne przedmioty, takie jak: monety czy
wyposazenie domu.

Ankietowani sg zadowoleni z obstugi w sklepach internetowych. Wigk-
szo$¢ sklepow oceniana jest dos¢ wysoko. Najwyzsza liczbe pozytywnych ocen
otrzymat sklep Allegro. Internauci w wickszo$ci uznali, ze tego typu ustuga
w Internecie jest potrzebna i az 62% badanych przyznato oceng 10 (najwyzsza).
Wigkszos¢ badanych ocenia do$¢ wysoko jakos$¢ ustug oferowanych przez te
sklepy. Wigkszos¢ sposrod przebadanych osob, bo az 86%, z pewnoscia poleci-
faby ten sposob kupowania swoim znajomym.

Wsrod badanych 37% zadeklarowato, ze wigkszo$¢ ich znajomych robi
zakupy za posrednictwem Internetu, natomiast 30% stwierdzito, ze tylko niekto-
rzy korzystaja z tej formy dokonywania zakupow.

Respondenci, ktorzy na zakupy w sieci przeznaczaja od 101 do 200 zto-
tych stanowia 31% proby, 30% ankietowanych wydaje 201-300 ztotych, 19%
pytanych w sklepach internetowych pozostawia od 301 do 400 ztotych, 6%
wydaje ponad 401 ztotych, natomiast 14% przeznacza na zakupy mniej niz
100 ztotych.

Na pytanie: czy respondent zostal oszukany podczas robienia zakupow
w sieci, 19% odpowiedziato twierdzaco, w tym 12 kobiet i 7 me¢zczyzn. Bez-
pieczne zakupy w sieci robi 81% badanych.

W odpowiedzi na pytanie o przypadek, w ktorym respondent zostat oszu-
kany, 60% badanych wskazato niezgodnos$¢ przedmiotu z opisem aukcji, 20%
stwierdzito, ze towar nie doszedt, a w przypadku kolejnych 20% towar byt
uszkodzony.
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Wyniki badania ankietowego potwierdzily teze, ze obecnos¢ sprzedazy de-
talicznej w Internecie wptywa pozytywnie na postrzeganie tego typu handlu
przez uzytkownikow sieci. W §wietle uzyskanych danych wida¢, ze coraz wigk-
sza liczba internautow korzysta z zakupéw w sklepach internetowych.

5. Prognozy rozwoju e-commerce

Obecnie w $wiecie zachodzg radykalne zmiany w sferze politycznej, spo-
tecznej i gospodarczej. Spoteczenstwa przechodzg od epoki przemystu do epoki
informacji. Zmianom tym towarzyszy m.in. zjawisko globalizacji, w wyniku
ktorego przestaja istnie¢ granice panstwowe, co nieuchronne prowadzi do po-
szerzania rynkow. Wzrasta zatem konkurencja, poniewaz panstwa nie stwarzaja
dostatecznej ochrony w swobodnym przeptywie towarow, pienigdzy i informa-
cji, a czesto 1 osob. Ponadto we wspotczesnej gospodarce §wiatowej dochodzi
do skrécenia cyklu zycia produktow i ustug, co prowadzi do wzrostu znaczenia
innowacji jako podstawowego czynnika przewagi konkurencyjnej. W tzw. no-
wej gospodarce wzrasta znaczenie sktadnikow niematerialnych.

Zachodzace zmiany ogolnoswiatowe coraz bardziej upowszechniaja do-
step do najwigkszego zrodta informacji, jakim jest Internet. Internet to takze
sie¢, za pomoca ktorej mozna dokonywaé transakcji kupna i sprzedazy. Elek-
troniczne zakupy coraz bardziej si¢ upowszechniajg i z roku na rok warto$¢
transakcji jest wyzsza.

W warunkach nowej gospodarki ulegaja zmianom zasady funkcjonowania
przedsiebiorstw. Wynikaja przede wszystkim z tego, ze zmniejsza si¢ znaczenie
strategii konkurowania opartej na korzy$ciach, jakie niesie ekonomia skali.
W strategii tej korzysci przedsigbiorstw wynikaja z tego, ze wraz ze zwicksze-
niem obrotow maleja koszty jednostkowe, gldwnie jednostkowe koszty state.
W ,starej gospodarce” przewage konkurencyjna osiggaty zatem przedsiebior-
stwa duze, poniewaz im wigksze przedsigbiorstwo, tym jego koszty jednostko-
we byly mniejsze, a jego pozycja konkurencyjna silniejsza. Mogty konkurowac
z przedsicbiorstwami matymi i $rednimi przez obnizanie cen swoich towarow.
Obowiazywata wtedy zasada: ,,wigkszy moze wigcej”. Jednak pojawienie si¢
»howej gospodarki” sprzyja matym i $rednim przedsi¢biorstwom. Zaczyna za-
tem obowigzywac nowa zasada: ,,mate jest pigkne”, a przede wszystkim ,,jest
bardziej elastyczne”. Male i §rednie przedsiebiorstwa (MSP) majg wigksze moz-
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liwosci przystosowania si¢ do warunkow funkcjonowania w nowej gospodarce,
poniewaz zmienia si¢ model konkurowania. Sa bardziej podatne na wprowa-
dzenie zmian (mozna je szybciej i nizszym kosztem realizowac¢) wynikajacych
ze zmiennos$ci otoczenia. Zmiany w nowej gospodarce zachodza tak szybko
i z takg intensywno$cig, ze mozna powiedzie¢, iz zmieniaja si¢ wszystkie cha-
rakterystyki otoczenia, a stata jest tylko zmienno§¢?.

Wspblczesnie przedsicbiorstwa muszg sobie radzi¢ z rosngca nieprzewi-
dywalno$cia i ztozono$ciag pojawiajacych si¢ zadan, ktére powinny by¢ rozwia-
zywane bardzo szybko. Dodatkowe komplikacje wynikaja z tego, ze wystepuje
konflikt celow, jakie stara si¢ realizowaé przedsigbiorstwo. Przedsi¢biorstwa
daza bowiem do sukcesow krotkoterminowych, ktére mozna osiggngé, pono-
szac wysokie naklady na inwestycje rzeczowe. Inwestycje takie maja charakter
decyzji dlugoterminowych. Na og6t przeciez nie pozyskuje si¢ sktadnikéw ma-
jatku trwalego na kilka tygodni czy miesigcy. Przy podejmowaniu decyzji inwe-
stycyjnych niezbedne jest opracowanie planow dlugoterminowych. Nalezy za-
tem zdawac sobie sprawe z tego, ze plany te bardzo szybko bgda rewidowane,
modyfikowane, a czgsto radykalnie zmieniane. Takie zadania bedg mogli spet-
nia¢ tylko wysoko wykwalifikowani pracownicy o uzdolnieniach do szybkiego
rozwigzywania problemow i natychmiastowego podejmowania dobrych decyzji,
uwzgledniajacych wystepowanie konfliktu celow. Na rynku pozostang zatem
jedynie te przedsigbiorstwa, ktore nie tylko beda w stanie reagowac na istniejg-
ce na rynku zmiany, lecz przede wszystkim beda je trafnie przewidywac, a na-
wet kreowac®.

Zasady obowigzujace internautow zarowno w sferze kontaktow prywat-
nych, jak i biznesowych mozna podzieli¢ na te o charakterze nieformalnym oraz
regulacje prawne, ktore w szczegolnosci dotycza ochrony praw konsumenta,
transakcji dokonywanych poza siedzibg przedsi¢biorstwa oraz promocji .

Zbiér zasad dobrego zachowania w Internecie (netykieta) nie jest doktad-
nie skodyfikowany, ich nieprzestrzeganie moze jednak doprowadzi¢ do interne-
towego wykluczenia danego uzytkownika, a nawet skonczy¢ si¢ wyrokiem sa-
dowym.

Aspekt ekonomiczny i prawny globalnej sieci jest zdecydowanie lepiej
rozpoznany przez spoteczenstwo niz sfera spoteczna i psychologiczna oddzia-

2 Finanse malych i Srednich przedsiebiorstw, red. W. Pluta, PWE, Warszawa 2004, s. 316.

2 |bidem.
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lywania Internetu. Przedstawiciele nauk spotecznych zgadzaja si¢ co do tego, ze
Internet zmienia zycie ludzi. Ocena tych zmian pozostaje jednak przedmiotem
ostrych sporéw. Konsekwencja zmian jest nowy sposob komunikacji, jej tresci,
czasu, uzywanej symboliki, rozproszenie uwagi odbiorcy miedzy wiele me-
didéw, nielojalno$¢ odbiorcow, poszukiwanie nowych wzorcow i jednoczesnie
fatwos¢ nawigzywania kontaktéw oraz znaczny wpltyw sieci na zachowania
konsumentow.

Podsumowujac powyzsze rozwazania, nalezy stwierdzi¢, ze sklepy inter-
netowe w Polsce staja si¢ coraz bardziej popularne wsrod klientow detalicznych
i rynek ten bedzie si¢ dalej dynamicznie rozwijat. Z opublikowanego 25 lipca
2007 roku raportu o sklepach internetowych sporzadzonego przez firm¢ badaw-
czg Geminius SA we wspolpracy z serwisem Sklepy24 mozna wywnioskowac,
ze szczegodlny rozwoj cechuje przedsiewzigcia skierowane do klienta detalicz-
nego®®. Na $wiecie jest odwrotnie — handel internetowy skupia si¢ gléwnie na
transakcjach pomig¢dzy przedsigbiorstwami. Coraz wyzsze marze sklepowe oraz
duza popularno$¢ porownywarek cenowych i serwisow aukcyjnych w Polsce
sprawia, ze w sieci bardzo czgsto mozna zakupi¢ identyczny wyrdb nawet kil-
kadziesiat procent taniej. Globalizacja w ogdélno§wiatowym handlu nie objeta
jeszcze polskiej czgsci sieci Internet, co pozwala dzi$ na rozpoczecie dziatalno-
$ci kazdemu i daje duze szanse powodzenia inwestycji.

Podsumowanie

Sklep internetowy jest nowa, dynamicznie rozwijajaca si¢ forma sprzeda-
zy. Podstawg przy tworzeniu i prowadzeniu takiej dziatalnosci stanowi doktad-
ne zapoznanie si¢ z obowigzujacymi zasadami oraz mechanizmami. Prawidto-
wo zorganizowany sklep internetowy bedzie dobrze promowany w wyszuki-
warkach internetowych, co pozwoli zaoszczedzi¢ srodki na dalsze inwestycje
i inne formy reklamy. Z uwagi na tatwo$¢ wyszukiwania informacji o danym
przedsiebiorstwie w sieci Internet konieczne jest wprowadzenie narzedzi uta-
twiajacych profesjonalne podejscie do zawieranych transakcji oraz utrzymanie
bardzo dobrej jakosci obstugi klienta. W przypadku dobrze zorganizowanego
sklepu internetowego mozna spodziewac si¢ wysokich wynikow sprzedazy
i pozytywnych opinii klientow budujacych zaufanie do witryny internetowe;j.

28 ywww.gemius.pl/pl/aktualnosci/2007-07-25/01, 20.03.2012.
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Sklep internetowy ma obowigzek zapewnienia poufnosci i integralnosci trans-
misji danych oraz weryfikacji zadeklarowanej tozsamos$ci osoby. Taka baze
moze wykorzysta¢ w przysztosci do promocji sklepu lub asortymentu w Sytu-
acji, gdy klient wyraza zgode na takie rozwigzanie.

RETAIL SALES IN POLAND, USING THE INTERNET

Summary

In the last few years the Internet has spread to virtually the entire world. In the be-
ginning it was a research tool, and then transformed into a universal means of commu-
nication. Anyone can become a broadcaster of content. The Internet has become an
interactive tool, so it came to be used in retail sales by network users. The paper
presents the development of online stores and illustrates the activities of selected com-
panies. To assess this type of trade, the results of the study how customers perceive the
state and level of sales have been used. The illustration of the particular online store is
an example of an online store Amber Plaza.pl. Projections of e-commerce development
are presented in part five.

Translated by Krystyna Kanska



