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HANDLOWEGO PLUS GSM

Wprowadzenie

W artykule pokazano wptyw Internetu na zachowanie konsumenckie w dzia-
falno$ci autoryzowanego przedstawiciela handlowego Plus GSM. Waznym zro6-
dtem informacji umieszczonych w artykule sg badania, doswiadczenia i obser-
wacje studentow wykorzystane gldwnie do opisania dziatania pracownikow ope-
ratora telekomunikacyjnego Polkomtel SA oraz $cisle wspotpracujacych z nim
firm. Pokazano wykorzystanie Internetu w pracy punktu Autoryzowanego Przed-
stawiciela Plus GSM w Stawnie.

1. Internet i jego zastosowania

Najprostsza definicja mowi, ze Internet to ,,sie¢ komputerowa o §wiatowym
zasiegu taczaca sieci lokalne, sieci rozlegte 1 wszystkie komputery do nich podta-

991

czone™'. Jednak same komputery nie sg jeszcze Internetem. Siec te tworza ludzie,
ktorzy za pomoca podiaczonego do Internetu komputera komunikuja si¢ ze soba,
korzystajac z poczty elektronicznej czy publikujg informacje na stronach WWW
(World Wide Web). Najwazniejszg cecha Internetu jest jego globalno$é®. Jeszcze

kilka lat temu dostawcdéw Internetu bylo mato, a jego koszty byly stosunkowo

! Wikipedia — Wolna Encyklopedia Internetowa, http://pl.wikipedia.org/wiki/Internet (5.12.2006).

2 A.J. Kennedy, Internet. Praktyczny przewodnik, Wydawnictwo Pascal, Bielsko-Biata 1999,
s. 16.
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duze. Jednak w ciggu ostatnich kilku lat ulegto to zmianie. Aby mie¢ dostep do
Internetu, potrzebny jest komputer oraz potaczenie z dostawca.

Internet powstat w USA z powodu strachu, ze w razie wojny atomowej
w kilka minut moze zosta¢ zniszczony istniejacy system wymiany informacji
1 wydawania rozkazoéw. Na poczatku lat 70. XX wieku sie¢ ta nabrata juz mig-
dzynarodowego charakteru. Nastapit okres tworzenia coraz nowszych technolo-
gii, powstaly pierwsze strony internetowe www. Zaczeto tworzy¢ programy, kto-
re pozwalaly na prowadzenie rozmow w czasie rzeczywistym?.

Polska takze doczekata si¢ podtaczenia — TP SA oddata do uzytku pakieto-
wa sie¢ Polpak®. Monopol TP SA na Internet przerwali operatorzy telewizji ka-
blowej, oferujac tanie state tacza dla swoich klientow. Na osiedlach zaczgty poja-
wiac si¢ prywatne sieci lokalne. Operatorzy sieci komérkowych, idac z duchem
czasu, takze zaproponowali staty dostep do Internetu — dzis$ polaczy¢ si¢ z siecia
mozna za pomocg aparatu telefonicznego.

Wedtug Glownego Urzedu Statystycznego, najczesciej uzywane ushugi in-
ternetowe to poczta elektroniczna, komunikatory internetowe oraz rozmowy te-
lefoniczne. Z takich zastosowan sieci korzysta 34% oso6b w wieku od 16 do 74
lat. Informacji o towarach i ustugach szuka co czwarta osoba, zas co szdsta $cia-
ga z Internetu gry, muzyke, filmy oraz bierze udziat w grach sieciowych. Zaku-
poéw w sieci dokonuje 12% Polakéw — taczna roczna ich warto§¢ wynosi ponad
2,7 mld zt, co w przeliczeniu na jeden zakupiony towar lub ustuge daje wartos¢
750 zt. Internauta, ktory ma zamiar kupi¢ okreslony towar, w pierwszej kolejno-
sci bedzie sugerowat si¢ ceng. W tradycyjnych zakupach dochodza takie czyn-
niki, jak odlegtos¢ sklepu od miejsca zamieszkania, obshuga, godziny otwarcia.
W Internecie czynniki te przestajg mie¢ znaczenie, przez co oferujacy swoje to-
wary w sieci konkuruja najczgsciej tylko cenami. Powstaty takze serwisy, kto-
re zajmuja si¢ wlasnie pordwnywaniem cen w sklepach internetowych. Odmiang
sklepéw internetowych sg portale aukcyjne.

Internet coraz cze¢$ciej zastepuje inne media. Mozliwe jest ogladanie tele-
wizji online, stuchanie radia czy czytanie wiadomos$ci. Wazng czegScig wirtual-
nej sieci sg fora internetowe. Oferujg uzytkownikom wypowiadanie si¢ na okre-
slone tematy, ale osoby dyskutujgce nie muszg jednocze$nie przebywaé w try-
bie online.

3 M. Trusewicz, Internet. Od A do Z, Wydawnictwo MIKOM, Warszawa 1998, s. 64.

4 B. Jazdzewska, Historia Internetu, Komputer w szkole — serwis dla nauczycieli, http://www.
oeiizk.edu.pl/informa/jazdzewska/ (4.12.2009).
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Internet swoim zasi¢giem objat takze sfere bankowos$ci. Bankowos¢ inter-
netowa polega na wykorzystaniu sieci do przeprowadzania ustug i zlecania trans-
akcji bankowych. Duzym plusem takiej formy prowadzenia rachunku jest moz-
liwos$¢ tatwego kontrolowania salda swojego konta lub dokonywanie operaciji fi-
nansowych w dogodnym dla klienta czasie.

Internet nie ma godzin otwarcia. Jesli jeszcze udostepni si¢ mozliwosé ko-
munikowania si¢ z klientami za pomocg Internetu — poprawi si¢ komfort naszych
odbiorcow. Celowo rezygnuje si¢ z wszelkiego rodzaju posrednikdw, tym samym
zapewniajac odbiorcom finalnym bardziej atrakcyjne ceny wyrobow czy ustug.
Mniejsze naktady srodkow wiasnych, mniejsze koszty prowadzenia takiego han-
dlu i wreszcie duze obroty spowodowane dotarciem do szerokiej gamy odbior-
cOw moga przyczynic¢ si¢ do sukcesu niejednej firmy.

Internet odgrywa bardzo wazng rol¢ jako miejsce, gdzie reklamowane sg
konkretne produkty lub ushugi. Reklama w Internecie jest mniej ucigzliwa dla
odbiorcow, a efektownie przygotowana moze sktonié¢ klientow do zainteresowa-
nia si¢ produktem. Musi by¢ jednak umieszczona tam, gdzie generowany jest naj-
wigkszy ruch w Internecie. Takimi miejscami sg portale internetowe, ktore ucho-
dzg za najczesciej odwiedzane przez internautdow strony. Najbardziej odpowied-
nie miejsce w Internecie dla reklamodawcow to wyszukiwarki, portale, katalo-
gi, serwisy informacyjne oraz witryny zwigzane tematycznie z reklamujacym si¢
tam produktem.

2. Sprzedaz agencyjna

Polkomtel SA jest jednym z czterech operatoréw telefonii komorkowe;j
w Polsce. Jego kapital akcyjny wynosi 2,05 mld zi. Polkomtel jest pionierem tele-
komunikacji. Oprocz swojej podstawowej dziatalnosci udziela si¢ takze na in-
nych obszarach. W zakresie kultury firma wspoipracuje z Muzeum Narodowym.
Organizuje takze cykl prezentujacy nieckomercyjne wybitne filmy kina swiatowe-
go. Firma wspotpracuje réwniez z Polskim Zwiazkiem Pitki Siatkowej. Innym
obszarem dziatalnosci firmy jest bezpieczenstwo. Sie¢ Polkomtela — Plus GSM
— jest wylacznym partnerem w zakresie wspierania stuzb ratowniczych. Polkom-
tel wspiera takze organizacje i instytucje dziatajace na rzecz dzieci i mtodziezy
oraz stowarzyszenia zajmujace si¢ pomocg zwierzgtom.

Sie¢ sprzedazy przedsigbiorstwa sktada si¢ z tzw. punktow wlasnych — salo-
néw firmowych, punktéw agenckich — sklepé6w firmowych oraz punktow sprze-
dazy (POS — Point-of-Sale) (rys. 1).
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Salony
firmowe
Sklep Sprzedaz
internetowy telemarketingowa
Polkomtel
S.A.
Sprzedaz Sklepy
G 300 firmowe

Punkty

sprzedazy (POS)

Rys. 1. Sie¢ sprzedazy Polkomtel SA

Zrodto: opracowanie wilasne.

Salony firmowe nazywane sa punktami wtasnymi z racji tego, ze ich cal-
kowitym wlascicielem jest Polkomtel SA. Sa najczesciej duzymi placowkami,
w ktorych pracujg konsultanci z réznych dzialow — do spraw klientow bizneso-
wych, klientow indywidualnych. Zajmuja si¢ kompleksowg obstuga klienta. Na-
tomiast sklepy firmowe oraz POS-y to mniejsze placowki. Nie sg wlasnoscia ope-
ratora, ale innych firm, ktoére sprzedajg ustugi sieci Plus GSM na zasadzie fran-
chisingu. Takie punkty dealerskie maja mniejsze uprawnienia — stworzone zosta-
ly gtownie w celu masowej sprzedazy ustug. W POS-ie lub sklepie firmowym nie
ma typowego biura obstugi klienta. Zatrudnieni tam pracownicy maja za zadanie
podpisywa¢ umowy o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych oraz obstugiwaé
obecnych klientoéw w zakresie podstawowych ustug.

Sie¢ sprzedazy to takze sklep internetowy (www.sklep.plusgsm.pl) oraz
sprzedaz telemarketingowa realizowana przez telefon. Istnieje takze sprzedaz
bezposrednia — sprzedaz ustug duzym korporacjom lub organizacjom (tzw. klien-
ci kluczowi).
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Ciekawym sposobem jest przygotowanie sprzedawcoéw do obstugi przed-
siebiorstw matlej i sredniej wielkosci (sprzedaz G500). Dzis$ takich handlowcow
w catej Polsce jest ponad czterystu. Sg to mobilni pracownicy agencyjni, docie-
rajacy bezposrednio do klientéw, doskonali doradcy w branzy telekomunikacyj-
nej — na podstawie potrzeb klienta, analizy jego bilingu telefonicznego sa w sta-
nie dobra¢ idealne warunki taryfowe czy ustugi dodatkowe, aby zminimalizo-
wac koszty klienta. Moga oferowac takze indywidualne warunki dla konkretnego
klienta — rabaty, oferty specjalne itp.

3. Zastosowanie Internetu u autoryzowanego przedstawiciela Plus GSM

Przeanalizujemy role i dziatania autoryzowanego przedstawiciela handlo-
wego sieci Plus GSM na linii Polkomtel — Coltex Dakar — subagent. Coltex Da-
kar jest jednym z wigkszych przedsiebiorstw ustugowych. Jego obszar dziatania
ukierunkowany jest na instalacj¢ i serwis cyfrowych oraz analogowych central
telefonicznych. Firma instaluje oraz obsluguje systemy rejestracji i taryfikacji po-
Taczen, zajmuje si¢ projektowaniem, budowg i konserwacjg sieci strukturalnych.
Coltex Dakar jako gtowny agent operatora nawiazuje kontakty biznesowe z Po-
lkomtelem i oferuje ustugi sieci Plus GSM w punktach wlasnych oraz subagenc-
kich. Jednym z takich punktow subagenckich jest Autoryzowany Przedstawiciel
Plus GSM w Stawnie. Wspotpraca realizowana jest na podstawie umow agencyj-
nych i nazywa si¢ franchisingiem, tzn. tworzy system sprzedazy towarow, kto-
ry jest oparty na Scistej wspotpracy miedzy przedsigbiorstwami, niepowiazany-
mi finansowo 1 prawne.

Podczas ponadtrzyletniej dziatalnosci punkt w Stawnie wielokrotnie wy-
rozniat si¢ w regionie wysoka jako$cig obstugi i sprzedazy. W Zachodniopomor-
skiem pod wzgledem stopnia realizacji zatlozonych planow sprzedazowych Staw-
no plasuje si¢ najczesciej w pierwszej piatce, a niejednokrotnie bywato na pierw-
SZym miejscu.

Jak zatem w praktyce Internet wykorzystywany jest w autoryzowanym
punkcie handlowym? Jedna z najwazniejszych funkcji Internetu jest poczta elek-
troniczna. Jest niezbedna i stuzy do szybkiego przekazywania wszystkich infor-
macji potrzebnych do sprawnej obstugi klienta. W sieciach telekomunikacyj-
nych obserwuje si¢ zmiany zardwno procedur wewnatrzfirmowych, jak i aktual-
nych promocji, ustug, regulaminéw. Coraz nowsze telefony, coraz wigksza gama
swiadczonych ustug — wszystkie takie informacje sg w pierwszej kolejnosci wy-
sytane na skrzynki pocztowe placéwek sprzedazy. Punkt handlowy takze moze
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przekazywac¢ informacje do przetozonych — raporty o biezacej sprzedazy, zato-
warowaniu, wlasne uwagi dotyczace oferty czy procedur, a takze uwagi klientow.

Poczta elektroniczna odgrywa wazng role w procesie logistycznym (rys. 2).
Stuzy przekazywaniu z magazynu firmowego informacji o aktualnym stanie
magazynowym. Na jego podstawie punkt odsyta informacj¢ zwrotng z doktad-
nym zapotrzebowaniem. Nastepny krok to podzial towaru przez logistyka we-
dlug zapotrzebowania i dostgpnych ilosci na wszystkie sklepy, a takze sprawdze-
nie punktu pod wzgledem obecnego stanu telefonéw w specjalnym programie
E-MARCIN i zastosowanie si¢ do limitow przewidzianych przez Polkomtel®. Po
tej operacji logistyk zamawia firme kurierskg i wysyla towar. Caly taki proces
trwa maksymalnie 24 godziny — tyle czasu mija od pierwszego e-maila wystane-
go z dziatu logistyki.

ETAP 1 ETAP2

MAGAZYN MAGAZYN

sprawdzenie
limitu

e-mail: e-mail:

zatowa- zamo-
rowanie wienie

wysytka
kurierem

POS POS

Rys. 2. Proces zamawiania towaru

Zrbdlo: opracowanie wilasne.

5 Kazdy POS ma ustalony przez Polkomtel limit aparatow telefonicznych, czyli maksymalng
liczbe, ktdra moze mie¢ aktualnie na stanie.
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Za pomocg poczty elektronicznej punkt komunikuje si¢ ze statymi klienta-
mi. Czesto pojawiajg si¢ pytania o aktualne promocje, nowe ustugi czy mozli-
wos¢ dokonania zmian na kontach abonenckich. Taki sposob korespondencji jest
korzystny dla obu stron — klient nie musi przychodzi¢ do punktu, sta¢ w kolejce,
a placowka moze odpowiedzie¢ na takie zapytanie w dogodnym dla niej czasie.

Kolejnym waznym elementem jest sprawne korzystanie z ogdlnodostep-
nych stron www, zwlaszcza tych najblizszych — www.plusgsm.pl, www.simplus.
pl, www.iplus.pl. Na tych witrynach zawarte sa wszystkie aktualne informacje,
w tym funkcje okre$lonego aparatu telefonicznego, spis wszystkich telefonow
oferowanych przez operatora wraz z ich parametrami technicznymi. Mozna tak-
ze skorzysta¢ z ustug biura obstugi klienta w systemie online, a nawet samodziel-
nie dokonywa¢ zmian na swoim koncie abonenckim.

Duze znaczenie maja takze wszelkie wyszukiwarki i serwisy informacyj-
ne. Pozwalaja szybko i sprawnie dotrze¢ do danych adresowych klientoéw. Aby
osigga¢ zadowalajagce wyniki, punkt handlowy musi sam wychodzi¢ do klien-
tow, zwlaszcza tych najcenniejszych — prowadzacych dziatalnos¢ gospodarcza.
Ta forma kontaktu jest na tyle elastyczna, ze mozna w niej zamiesci¢ oprocz ofer-
ty handlowej takze zdjecia czy odno$niki do witryny internetowej Plusa.

W Internecie znajduje si¢ wiele stron zwigzanych z tematyka telekomuni-
kacji. Takie strony to bardzo dobre zrédto informacji o poczynaniach konkuren-
cji, a co najwazniejsze — o opiniach klientow. Mozna znalez¢ tam informacje
o nowych promocjach, ustugach lub telefonach wprowadzonych przez ktoéregos
z operatorow. Pod taka wiadomoscia jest miejsce na komentarze wszystkich in-
ternautéw. To wilasnie te komentarze sg nieocenionym zrédlem informacji o po-
ziomie zadowolenia badz rozczarowania rozwigzaniami przygotowanymi przez
operatorow.

Dzisiaj caty proces, poczawszy od sprzedania klientowi aktywacji, poprzez
jego pdzniejsza obshuga, a na rozwigzaniu umowy konczac, jest realizowany za
pomoca Internetu. Istnieje specjalny system umozliwiajacy zawieranie droga
elektroniczng umow o $§wiadczenie ushug telekomunikacyjnych przez Polkom-
tel. Program pozwala na szybkie spisanie i wydrukowanie gotowej umowy, a po
podpisaniu jej przez klienta, szybkie wystanie drogg elektroniczng do Dziatu Ak-
tywacji. W porownaniu z metoda faksowa system automatycznej aktywacji dzia-
ta niezawodnie oraz ma wiele opcji przydatnych sprzedawcy. Caly proces akty-
wacji nowego klienta czgsto nie trwa dtuzej niz 10 minut.
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Obstuga posprzedazowa dawniej rowniez byla realizowana recznie. W tej
chwili sprzedawcy maja do dyspozycji kolejng aplikacje, ktora stuzy do drukowa-
nia i przesytania w formie elektronicznej wnioskoéw dotyczacych zmian na kon-
cie abonenckim klienta. W systemie tym mozna dokona¢ wymiany karty SIM,
zmiany adresu do korespondencji, wiaczy¢ lub wylaczy¢ ustuge dodatkowa.

Dla klienta, ktoremu zbliza si¢ koniec okresu karencji, przygotowano ko-
lejng aplikacj¢. Program ten umozliwia obsluge klienta w zakresie zawierania
uméw w ramach tzw. oferty zatrzymania. Za posrednictwem tego systemu przyj-
muje si¢ rowniez rezygnacj¢ z ustug naszych klientéw oraz wycofanie rezygna-
cji. Aplikacja stuzy do spisywania i drukowania umoéw z klientami w punktach
sprzedazy. Ma kolejng, bardzo wazng zalet¢ — natychmiastowa rejestracja prze-
dtuzenia umowy w systemach Polkomtela.

Kolejnym bardzo waznym programem internetowym jest tzw. tablica in-
formacyjna. Spelia funkcje zbioru wszelkich regulaminéw, procedur, instruk-
cji 1 innych potrzebnych materiatow. Zostata stworzona po to, aby usprawni¢
1 przyspieszy¢ wymiane informacji pomiedzy pracownikami i departamentami
Polkomtela a punktami sprzedazy. Oprocz tego jest ,,bramg” kontaktowa z in-
nymi dziatami firmy — Dziatem Aktywacji, Dziatem Zmian, Dzialem Wsparcia
Sprzedazy czy Sekcja Wykrywania Naduzy¢.

Wyzej opisywana aplikacja pozwala na sprawne zarzadzanie telefonami
przyjetymi do naprawy z tytutu gwarancji, niezgodnosci z umowg czy rgkojmi.
Internet jest tu pomocny przy sprawdzaniu, czy dane urzadzenie trafito do serwi-
su i co si¢ z nim obecnie dzieje — firmy naprawiajace telefony czgsto oferuja bo-
wiem na swoich stronach internetowych mozliwos$¢ sprawdzenia stanu naprawy,
jest to mozliwe po wpisaniu numeru seryjnego urzadzenia.

Warto rowniez wspomnie¢ o bardzo przydatnym programie, ktory wyste-
puje w formie witryny internetowej — E-MARCIN. Jest to system agenta firmy
Coltex. Aplikacja ma kilka zastosowan: rejestruje wszelkie sporzadzane umowy
o $wiadczenie ustug telekomunikacyjnych oraz shuzy jako internetowy magazyn
kazdego punktu. Najnowsza wersja systemu E-MARCIN jest potagczeniem apli-
kacji E-MARCIN z programem ksiggowo-finansowym, co pozwala na latwe za-
rzadzanie sprzedaza, jej rejestracje, tworzenie raportéw oraz elektroniczne prze-
sylanie dokumentow ksiegowych.
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4. Wyniki dzialalno$ci Autoryzowanego Przedstawiciela Plus GSM w Slawnie

Waznym wskaznikiem dla catej sprzedazy moze by¢ wskaznik sezonowo-
$ci. Jego warto$¢ obliczono na podstawie sprzedazy kwartalnej w latach 2007—
—2008, a wyniki przedstawiono w tabeli 1. Wskazniki te okres$laja, o ile sprzedaz
danego kwartatu r6zni si¢ od $redniej sprzedazy kwartalnej, zatem pokazujg se-
zony o zmniejszonej i zwigkszonej sprzedazy.

Liczba umow przedhuzen zawartych wczesniej umow jest zdecydowa-
nie mniejsza niz liczba nowych aktywacji. Wynika to z migracji klientow mig-
dzy ofertami danego operatora oraz pomi¢dzy operatorami. Jednoczesnie ogol-
ny wzrost takich uméw spowodowany jest ponad trzyletnim istnieniem punk-
tu w Stawnie. Klienci, ktorzy zawarli tu umowy na dwa lata, zaczeli wracac¢ do
punktu w celu ich przedtuzenia.

Tabela 1

Wielko$¢ wskaznikéw sezonowosci sprzedazy w latach 2007-2008

Kwartat Wskaznik sezonowosci (%)
I 77,22
I 80,74
I 106,55
v 135,55

Zrodto: opracowanie wilasne.

Umowy przedluzeniowe w ramach Alternatywnych Narzedzi Zatrzymania
sa rzadziej wybierang forma aneksu. Wiaze si¢ to z brakiem otrzymania przez
klienta aparatu telefonicznego w promocyjnej cenie, a nowy aparat wigkszosc¢
klientow uwaza za zdecydowanie najwazniejszy czynnik przedtuzenia umowy.

Kolejnym waznym elementem dziatalnosci stawienskiego punktu Plus
GSM jest sprzedaz kuponow zasilajacych telefony w systemie przedptacowym.
Na poczatku dziatalno$ci punktu kupony takie sprzedawane byly w formie kart
zdrapek, a wraz z podlaczeniem Internetu przyjely forme zasilen elektronicz-
nych. System taki polega na pobieraniu kart zasilajacych przez Internet za po-
moca matej aplikacji zainstalowanej w komputerach w sklepie Plusa. Mimo ze
marza na dotadowania jest do§¢ mata, to i tak sprzedaz zasilen jest optacalna ze
wzgledu na liczbe kupowanych dotadowan. Mozna zaobserwowac tendencje sta-
tego wzrostu sprzedazy.
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Ostatnig grupa produktow sprzedawanych w sklepie sg zestawy startowe
Simplus z telefonem i bez niego. Wartos¢ takiej sprzedazy jest dos¢ duza, ze
wzgledu na duzy popyt na te produkty.

Podsumowujac, mozna stwierdzi¢, ze sprzedaz poboczna towardw, takich
jak akcesoria, zasilenia i zestawy Simplus, jest doskonatym dopethieniem przy-
chodoéw pochodzacych z prowizji od Polkomtela za podpisane umowy o $wiad-
czenie ustug telekomunikacyjnych. Srednio warto$¢ sprzedazy takich towarow
wyniosta 11 482 zt miesi¢cznie (tab. 2).

Tabela 2

Udzial w sumie warto$ci sprzedazy poszczeg6lnych produktow w latach 2007-2008

Grupa produktéw | Suma warto$ci sprzedazy (z1) | Procentowy udziat w sprzedazy

Akcesoria 26 269,67 7,38
Zasilenia Simplus 202 720,00 56,95
Zestawy Simplus 126 958,30 35,66

Zrodto: opracowanie wilasne.

5. Por6éwnanie sprzedazy z zastosowaniem Internetu i bez niego

Na poczatku dziatalno$ci punktu sprzedazy Plus GSM z przyczyn obiek-
tywnych nie byto dostepu do Internetu. Linia telefoniczna z mozliwoscia przyta-
czenia Neostrady przez TP SA nie byla ukonczona. Nie byto mozliwosci korzy-
stania z internetowych systemow Polkomtela i Coltexu.

Nowych aktywacji spisywanych recznie i realizowanych za pomoca faksu
byto zdecydowanie mniej niz w okresie pézniejszym, kiedy takie umowy sporza-
dzalo si¢ elektronicznie i aktywowato za pomocg Internetu. Mozna stwierdzic¢, ze
okres bez dostepu do sieci byt okresem o ponad trzykrotnie mniejszej sprzedazy
ustug telekomunikacyjnych. Aneksow do istniejacych juz umow o $wiadczenie
ustug telekomunikacyjnych w okresie bez dost¢pu do Internetu w ogole nie byto.
Jest to spowodowane faktem, ze nie ma mozliwosci zawarcia takiego kontraktu
poprzez faks, niezbedny jest dostep do systemow Polkomtela za pomocag Inter-
netu. Mimo iz umow w ramach Programu Wymiany Aparatow oraz Alternatyw-
nych Narzedzi Zatrzymania bylo o wiele mniej niz nowych aktywacji, i tak trze-
ba mowic o stracie firmy w tym okresie spowodowanej zerowg sprzedaza umow
utrzymaniowych (tab. 3).
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Tabela 3

Poréwnanie $redniej ilosci podpisanych umoéw w okresie z dostepem do Internetu
oraz w okresie bez dostepu

Srednia liczba
umoéw w okresie
bez dostgpu
do Internetu

Srednia liczba uméw
w okresie z dostgpem
do Internetu

Aktywacje biznesowe 7,26 2,75
Aktywacje indywidualne 18,22 6
Aktywacje ,,Mix” 65,33 17,75
Umowy zatrzymaniowe w ramach

. , 14 0
Programu Wymiany Aparatow
Umowy zatrzymaniowe w ramach 525 0

Alternatywnych Narzgdzi Zatrzymania

Zrodto: opracowanie wilasne.

Warto§¢ sprzedazy zasilen w formie elektronicznej $rednio wyniosta
7005,93 zt na miesigc, zas tradycyjnych kart zdrapek byta prawie dwukrotnie
mniejsza i wyniosta 3390 zt (tab. 4).

Gtowna przyczyng takiego stanu rzeczy byt fakt, ze w magazynie byta okre-
$lona liczba kart. W przypadku elektronicznych zasilen dostep do kart jest prak-
tycznie nieograniczony. W przypadku sprzedazy akcesoridw oraz zestawoéw Sim-
plus dostep do Internetu miat duzo mniejsze znaczenie, cho¢ wartos¢ sprzedazy
tych produktéw w pierwszych okresach dzialalnosci punktu byta mniejsza niz
W pozniejszym okresie.

Tabela 4

Porownanie $redniej warto$ci sprzedazy akcesoriow, zasilen Simplus oraz zestawow
Simplus w okresie z dostgpem do Internetu i w okresie bez dostepu

Srednia warto$¢ Srednia wartos¢
sprzedazy w okresie sprzedazy w okresie
z dostepem do Internetu (z1) | bez dostepu do Internetu (z1)
Akcesoria 874,83 662,30
Zasilenia Simplus 7005,93 3390,00
Zestawy Simplus 442426 1875,79
Suma 12305,02 5928,09

Zrédlo: opracowanie wilasne.
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Srednia warto$é sprzedazy akcesoriow byta na zblizonym poziomie w obu
okresach, za$ w przypadku zestawdw Simplus ta réznica byta duzo wigksza.

Podsumowanie

Obecnie Internet w rekach przedsiebiorstw moze stanowi¢ pot¢zne narze-
dzie. Umiejetnie wykorzystane w procesach produkcyjnych, logistycznych, dys-
trybucyjnych czy sprzedazowych moze przyczyni¢ si¢ do wzrostu konkurencyj-
nosci. Wiasciwie wykorzystana sie¢ oszczedza czas i pieniadze, nie tylko pod-
miotu gospodarczego, lecz takze jego klientow.

W przedsigbiorstwie Polkomtel SA Internet ma ogromne znaczenie. Swiad-
czy o tym fakt, ze wigkszo$¢ procesow zachodzacych wewnatrz firmy realizowa-
na jest za pomoca sieci.

Internet zmienia sposob prowadzenia dzialalnos$ci gospodarczej poprzez
wywieranie duzego wplywu na stosunki firmy z jego kontrahentami oraz dostar-
czycielami srodkow produkcji. Wzrost sprzedazy, wyzsza jakos¢ swiadczonych
ustug i produkowanych dobr, dotarcie do wigkszej grupy klientdw i dostawcow,
bardziej rozpoznawalna marka oraz wizerunek firmy jako nowoczesnej i idace;j
z duchem czasu — takie korzysci sa mozliwe do osiagniecia przez kazdy podmiot
gospodarczy, ktory sprawnie wykorzysta globalng siec¢.

THE EFFECT OF INTERNET ON CONSUMER BEHAVIOR
IN THE ACTIVITIES OF AUTHORIZED SALES REPRESENTATIVE
»PLUS GSM”

Summary

The article demonstrates the impact of the Internet on consumer behavior in
the activities of authorized sales representative ,,Plus GSM”. An important source
of information contained in the paper, is the research, experiences and observa-
tions performed by students, mainly used to describe the actions of employees of
telecommunications operator Polkomtel SA and companies working closely with
the operator. There has been shown the use of the Internet in the work of Authorized
Representative ,,Plus GSM” in Stawno.

Translated by Leonid Worobjow and Krzysztof Siekan



