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POLSKIE SKLEPY INTERNETOWE
NA RYNKU EUROPEJSKIM

Wprowadzenie

W literaturze przedmiotu e-handel okreslany jest synonimami handel elek-
troniczny, handel online, handel internetowy oraz e-commerce lub electronic
commerce. Nie ma zgodnosci, czy handel elektroniczny powinien by¢ postrze-
gany jako nowy sposob prowadzenia handlu z powodu zastosowania nowej
technologii komunikacyjnej jaka jest Internet czy tez jako innowacja w handlu
tradycyjnym.

Jedng z pierwszych definicji handlu elektronicznego, bazujacg na elektro-
nicznej wymianie informacji (EDI)', zaproponowat Ph.K. Sokol: ,,[...] handel
elektroniczny to wspotdzielenie si¢ informacja przy uzyciu réznych dostepnych
technologii teleinformatycznych, pomiedzy organizacjami prowadzacymi trans-
akcje wymiany dobr i/lub ustug™.

Obecnie handlem elektronicznym okre$la si¢ procesy kupna-sprzedazy
wspierane przez urzadzenia elektroniczne’. E. Turban postrzega e-commerce ja-
ko pojecie opisujace proces kupna, sprzedazy lub wymiany produktow, ustug
i informacji przez sieci komputerowe, wlaczajac w to Internet’. W naukach o za-
rzadzaniu handel elektroniczny jest postrzegany jako:

— medium komunikacyjne umozliwiajace dostarczanie produktéw, uslug, in-
formacji oraz realizacj¢ ptatnosci przez Internet,

— interfejs obejmujacy rézne informacje i1 transakcje wymiany pomigdzy
uczestnikami rynku elektronicznego,

' EDI pozwala zastapi¢ tradycyjny obieg dokumentoéw handlowych obiegiem elektronicznym przy
zastosowaniu np. sieci ustug dodanych (VAN — Value Added Network).

2 Ph.K. Sokol: EDI: The Competitive Edge, Intertext Publications, McGraw-Hill Book Company,
New York 1989.

3 Ph. Kotler, G. Amstrong, J. Saunders, V. Wong: Marketing. Podrecznik europejski. PWE, War-
szawa 2002, s. 1055.

* E. Turban, D. King, J. Lee, D. Viehland: Electronic Commerce: A Managerial Perspective,
Prentice-Hall 2004, s. 3.
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procesy biznesowe, do ktorych zalicza si¢ produkcj¢, magazynowanie oraz,
w przypadku relacji pomiedzy przedsigbiorstwami, tworzenie wzajemnego
tancucha wartosci,
srodowisko elektroniczne, ktore umozliwia prowadzenie przez Internet wy-
miany handlowej produktami o charakterze materialnym i niematerialnym,
struktura obejmujaca dane, tekst, strony WWW, telefoni¢ internetowag oraz
wideo,
globalna sie¢ biznesowa,
narzedzie pozwalajace na $wiadczenie szeroko rozumianych ustug edukacyj-
nych poprzez Internet,
platformy wspotpracy wewnetrznej i zewnetrznej przedsigbiorstw,
wspolnota, ktéra pozwala jej cztonkom na edukacje, prowadzenie transakcji
handlowych oraz wspolprace’.

E-handel opiera si¢ na relacjach pomi¢dzy podmiotami reprezentujacymi

pig¢ glownych grup odbiorcéw-dostawcow:

business to business (B2B), ogot transakcji i wymiana informacji odbywa si¢
pomigdzy przedsigbiorstwami; handel ten mozna utozsamia¢ z handlem hur-
towym,
business to consumer (B2C) oznaczajacy handel na ptaszczyznie przedsig-
biorstwo-klient indywidualny, ktéry odpowiada swoim zakresem handlowi
detalicznemu,
consumer to consumer (C2C), ktory odnosi si¢ do ogotu transakceji pomiedzy
klientami indywidualnymi,
business to employee (B2E) dotyczacy sprzedazy przez przedsigbiorstwo
réznego rodzaju uprawnien, towaréw i ushug pracownikom, w celu $wiad-
czenia ustug lub dalszej odsprzedazy towarow,
business to goverment lub public administration (B2G or PA) odnoszacy si¢
do wymiany informacji i ogotu transakcji prowadzonych pomigdzy przedsig-
biorstwami a instytucjami publicznymi.

E-commerce obejmuje kupno oraz sprzedaz towardéw i ustug w Internecie

(strony internetowe z katalogami i ofertami, elektroniczne wspomaganie za-
kupow), przekazywanie zamowien i potwierdzen oraz obshuge ptatnosci bez-
gotowkowych. Nad tradycyjnymi kanatami dystrybucji goruje bogactwem asor-
tymentu oraz dostgpnos$cia towarow 24 godziny na dobe¢ przez 7 dni w tygodniu.
Za jego wyzszo$cia przemawia rowniez tatwy dostep do szerokiego wyboru to-
waréw oraz nieograniczonej mozliwosci porownan wielu ofert przed podjeciem
ostatecznej decyzji zakupu. Zaleta e-handlu jest:

5 Ibid.; E.]M. Awad: Electronic Commerce from Vision to Fulfillment. Prentice-Hall, 2004, s. 3.
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— mozliwo$¢ obnizenia kosztow funkcjonowania i wyposazenia biur, zmniej-
szenia liczby pracownikdéw, skrocenie kanatdow dystrybucji (uproszczenie
obiegu dokumentaciji), catkowitej lub czgSciowej rezygnacji z magazynow,

— skrocenie czasu potrzebnego na zawarcie transakcji,

— mozliwo$¢ indywidualizacji kontaktu, rozumiana jako komunikacja z kon-
kretnym odbiorcg (tzw. model one to one),

— interaktywno$¢, czyli utatwione zapamigtywanie prezentowanych tresci, per-
sonalizacja oferty oraz tatwe osigganie informacji zwrotnej od klientow,

— elastyczno$é, mozliwos¢ btyskawicznego zamieszczania informacji na stro-
nach internetowych oraz stosunkowo niskie koszty budowy i przebudowy
SErwisow,

— mozliwo$¢ monitorowania przebiegu transakcji zardwno przez dostawce jak
i odbiorce.

Jeszcze kilka lat temu e-handel nie cieszyl si¢ duzym zainteresowaniem
polskich przedsigbiorcoOw, poniewaz Internet nie byt tak rozpowszechniony i za-
awansowany technologicznie, jak w krajach Europy Zachodniej. Obecnie w Pol-
sce e-handel rozwija si¢ w dynamicznym tempie i w niedlugim czasie wiele firm
bedzie dziatalo tylko w Internecie. Coraz wigksza liczba polskich przedsig-
biorcow postanawia rezygnowac z tradycyjnej formy prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej wybierajac Internet jako jedyny kanal relacji z klientem. Celem
artykutu jest wskazane mozliwos$ci (stymulant rozwoju) oraz ograniczen (wy-
nikajacych przede wszystkim z uwarunkowan prawnych) prowadzenia przez
polskie firmy e-handlu na rynku europejskim.

1. E-handel w Polsce

Rok 2010 byt przetomowy dla branzy e-commerce w Polsce. Wedtug roz-
nych szacunkow liczba sklepdéw internetowych w Polsce osiggneta 10 000.
W 2012 roku bylo juz ponad 12 tys. sklepéw internetowych (o 10 tys. wigcej
niz w 2006) — rys. 1. Dynamika wzrostu liczby sklepéw jest imponujgca.
W 2012 roku wskaznik dynamiki w stosunku do roku poprzedniego wynosit
112,0, a w stosunku do 2006 az 438,7. Pomimo trudniejszego czasu w gospodar-
ce (kryzysu gospodarczego), co trzeci sklep internetowy zwigkszyt zyski, a az
dwie piate podniosto obroty.
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Rys. 1. Liczba sklepow internetowych w Polsce w latach 2006-2012

Zrédlo: Raport eHandel Polska 2012, wersja elektroniczna, s. 6.

Wedhug prognoz, obroty e-commerce wzrosng w 2012 roku o okoto 24%.
Polacy stali si¢ $wiadomymi uzytkownikami sieci potrafigcymi korzystaé z jej
zalet. Dzi$§ Internet dla przecigtnego Polaka to nie tylko miejsce rozrywki. We-
dlug badan przeprowadzonych przez Gemius Polska, okolo 70% Internautow
korzysta z mozliwosci internetowego dokonywania zakupoéw. Srednia oszczed-
no$¢ dzigki zakupom w Internecie wynosi okoto 25%, zrozumiate jest wigc
rosngce zainteresowanie tego typu zakupami. Wedtug Raportu Centre for Retail
Research® tylko w 2011 roku Polacy wydali na zakupy w sieci 4,5 mld euro.
Obecny rok moze zakonczyé sie obrotem wyzszym nawet o 1,1 mld euro’.

Najpopularniejszymi trendami na rynku e-commerce w Polsce sg rekomen-
dacje, zakupy grupowe, porownywarki i serwisy z opiniami konsumenckimi.
Poszerzyta si¢ oferta dostawcow przesytek pocztowych i kurierskich. Najlepiej
sprzedajace si¢ kategorie produktow w sklepach internetowych to: multimedia,
odziez, bizuteria i dodatki, sprzet RTV, AGD i komputerowy oraz wyposazenie
domu i ogrodu. Najpopularniejsze produkty kupowane na aukcjach interneto-
wych to: odziez, bizuteria i dodatki, multimedia, sprzet GSM, czesci samocho-
dowe oraz artykuty RTV/AGD?®.

® http://www.retailresearch.org/onlineretailing.php (30.08.2012).
7 http://www.egospodarka.pl/83923,E-handel-w-Polsce-I-VI-2012,1,39,1.html (30.08.2012).
§ Raport Internet Standard ,,e-commerce 20117, wrzesien 2011, wersja elektroniczna.pdf
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Wybdr produktu, jakiego dokonuje e-konsument w Internecie, uwarunko-
wany jest wieloma czynnikami. Poza gléwnymi determinantami wyboru pro-
duktow, takimi jak cena, jako$¢, przyzwyczajenie, cechy uzytkowe produktu,
promocje, marka, kraj pochodzenia produktu, opakowanie, reklama, moda,
e-konsumenci wskazuja wiele innych, ktorymi kieruja si¢ przy wyborze okreslo-
nych produktow, tj.:

— potrzebg zakupu produktu (wynikajacg z okolicznosci, np. wesele, wymiany
sprzetu, koniecznosci zakupu, np. prezent, zapotrzebowania, chwilowego im-
pulsu/nastroju w danej chwili),

— przydatnos¢ produktu (cel wykorzystania, funkcjonalno$¢ produktu, prak-
tycznos¢, uzytecznos¢ i uniwersalnos¢ produktu),

— opinie o produkcie (polecenie/rekomendacje przez przyjaciol, znajomych,
rodzine, internautow, oceny/komentarze o produkcie innych uzytkownikow/
kupujacych, ekspertow i specjalistow),

— dostepno$¢ produktu (dostepnos¢ w sklepach, tatwos$¢ pozyskania, czas po-
$wiecony na zakupy, szeroko$¢ i gleboko$¢ asortymentu, lokalizacja pla-
cowki handlowej),

— obstuge klienta (profesjonalizm obstugi, zachowanie i kompetencje sprze-
dawcy, odpowiednie traktowanie klienta, gwarancja i serwis pogwarancyjny,
atmosfera w miejscu sprzedazy),

— warunki dostawy i przesytki,

— zainteresowania, upodobania, preferencje, gusta (wynikajgce z hobby, pasji,
trybu zycia, pracy)’.

Na szybki wzrost warto$ci sprzedazy w Internecie i rosngcg liczbe e-skle-
poéw niewatpliwie najwickszy wptyw ma coraz wigksze przekonanie Polakow do
kupowania w sieci. Dostrzegajg oni ogromne mozliwos$ci e-handlu, nie zapomi-
najac o niebezpieczenstwach. E-zakupy dla polskich e-konsumentdéw sa korzyst-
niejsze w stosunku do zakupow tradycyjnych ze wzgledu na nizsza ceng¢ pro-
duktow w e-sklepach, wygode zwigzang z oszczedno$cig czasu na zakupy,
mozliwosciag poréwnania produktéw roznych producentow ze wzgledu na wy-
brane cechy i funkcje produktu oraz szerokg ofertg produktows e-sklepow (ta-
bela 1). Dla 1/4 e-konsumentdéw zaleta zakupow online jest fakt, ze nie trzeba
wychodzi¢ z domu lub pracy oraz brak ograniczen czasowych w otwarciu skle-
pow (mozliwos¢ dokonywania transakcji 24 godziny na dobg). Poza tym zakupy
w Internecie sg bardziej przemyslane, nie kupuje si¢ pod wptywem impulsu.

% M. Jaciow, R. Wolny: Polski e-konsument. Typologia, zachowania. Onepress, Gliwice 2011,
s. 134.
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Na wygode dokonywania zakupdéw online, zwigzang z mozliwo$cig po-
rownywania produktow, brakiem koniecznos$ci wychodzenia za domu, dostep-
nos$cig produktow w sklepach 24 godziny na dobe, dogodng forma platnosci,
czedciej zwracajg uwage kobiety. Mezczyzni czg$ciej niz kobiety dokonujac za-
kupdw przez Internet kieruja si¢ oszczednoscia czasu i pieni¢dzy, szeroka oferta
1 szczegdtowymi informacjami o produkcie.

Tabela 1
Zalety zakupow w Internecie opinii polskich e-konsumentow (w % wskazan)
Respondenci wedtug
Wyszczegblnienie Ogodtem plei wickn
K M do 24 lat| . 2.5 .
i wigcej
Nizsza cena oferowanych produktow 59,6 58,5 60,7 57,7 60,8
Oszczedno$é czasu 52,2 48,6 55,9 51,1 52,9
Szeroka oferta towarowa — duzy wybor 47,0 437 50,2 493 45,5

Mozliwo$¢ porownywania produktow
réznych producentéw pod wzgledem ceny 46,4 477 45,0 46,4 46,4
i parametréw technicznych

Wygoda dokonywania zakupu (nie musze

wychodzi¢ z domu/pracy) 25,2 283 22,1 233 263

Godziny otwarcia — mozliwo$¢ zakupu 23.9 25.8 21.9 22,7 24.6

24 godzin/dobg

Przemyslane zakupy 154 14,5 16,3 19,6 12,9
Dogodna forma ptatnosci 9,6 10,5 8,6 11,7 8,2
Szczegotowe informacje o produktach 4,7 4,0 5,3 3,1 5,6

Dostepnosé produktow, ktorych nie ma

w sklepach tradycyjnych 0.7 0,7 0,7 1,0 0,6

Zrodlo:  Badania wlasne w ramach projektu MNiSW , Polski e-konsument — typologia zachowania” (2008-
2011).

E-zakupy sa rowniez ryzykowne, gtdwnie ze wzgledu na mozliwo$¢ otrzy-
mania towaru niezgodnego z zamowieniem, oszustwami podczas dokonywania
e-ptatnosci oraz brakiem mozliwosci obejrzenia produktu w rzeczywistosci (ta-
bela 2).
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Tabela 2
Wady zakupéw w Internecie w opinii e-konsumentow (w % wskazan)
Respondenci wedlug
Wyszczegdlnienie Ogotem plei wicku
K M |do24lat| B
i wigcej
Ryzyko otrzymania towaru niezgodnego
P 46,6 452 47,9 483 455
z zamOwieniem
Iljl)i/zyko oszustw zwigzanych z ptatnoscia- 37.9 40,0 358 444 33.9
Brak mozliwosci obejrzenia towaru 37,7 39,7 35,6 40,7 35,8
Brak bezpieczenstwa danych osobowych 16,5 17,8 15,3 20,5 14,1
Brak bezposredniego kontaktu ze sprze- 11,5 9.5 13.5 14,1 9.9
dawca
Z'akuplornre .tov&.lary w Internecie otrzymuje 6.1 3.7 8.5 8.0 49
si¢ z opoznieniem
Zakupy w Internecie sa skomplikowane 1,1 1,0 1,2 0,8 1,3
Inne 1,3 1,0 1,6 1,8 1,1

Zrédio:  Ibid.

W stosunku do wynikow z lat poprzednich zaobserwowano do$¢ dynamicz-
ny wzrost liczby osob deklarujacych zakupy online. Rok 2010 przynidst wzrost
odsetka kupujacych online z 67% do 74% internautéw. Korzystanie z aukcji
deklaruje 80% kupujacych w sieci (o 2% wiecej niz w 2009), a w sklepach ku-
puje 68% tej grupy (wzrost o 7%).

Ponad 50% kupujacych w sieci korzysta zarowno ze sklepow, jak i z aukcji
internetowych. Niespelna 33% kupujacych deklaruje za$, ze ,,przygody” z e-
-commerce ogranicza do korzystania z aukcji internetowych'.

2. E-handel w Europie

W 2011 roku Europejczycy wydali na zakupy w sklepach internetowych
200,52 mld euro. To o 18,2% wigcej w porownaniu z rokiem 2010 — wynika
z raportu przygotowanego przez osrodek badawczy Centre for Retail Research''.
W 2011 roku najwigcej w sieci wydali mieszkancy Wielkiej Brytanii

10 s
Ibid.

" http://www.wirtualnemedia.pl/artykul/europejczycy-wydali-200-mld-euro-na-zakupy-online-w-
2011-polacy-4-5-mld-euro
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(59,42 mld ), Niemiec (45,07 mld euro) i Francji (38,66 mld euro), a najmniej
Polski (4,51 mld euro), Norwegii (4,88 mld euro) i Danii (5,21 mld euro).

Statystyczny Europejczyk robigcy zakupy online wydat w 2011 roku w In-
ternecie 1221 euro i kupit 25 produktow, ptacac za kazdy z nich 50 euro. Pod
wzgledem wydatkow na pierwszym miejscu znalazta si¢ Dania ($rednio
1897 euro), przed Norwegia (1734 euro) i Wielka Brytanig (1693 euro), a na
ostatnim Polska (458 euro), wyprzedzona przez kraje Beneluksu (869 euro)
i Hiszpanie (893 euro). Najwicksza liczbe produktow kupili Brytyjczycy ($red-
nio 39), a najmniejszg Polacy (15). Z kolei za jeden kupiony w sieci produkt naj-
wiegcej placili Norwegowie ($rednio 82,57 euro), a najmniej Polacy (30,51 euro).
Z raportu wynika, ze wydatki na zakupy online stanowity w zesztym roku 7,8%
catkowitej warto$ci handlu na naszym kontynencie (prognoza na 2012 rok
— 8,8%). Najwyzsze wskazniki odnotowano kolejno w Wielkiej Brytanii (12%),
Niemczech (9%), Szwajcarii (8,7%) i Norwegii (8,1%), a najnizsze we Wto-
szech (1,3%), Polsce (3,1%) i Hiszpanii (3,5%) — tabela 3.

Tabela 3
Zakupy online w wybranych krajach Europy — wybrane charakterystyki
Srednioroczna warto$é zakupow Srednia ilo$¢ zakupionych
Wyszczegblnienie online na 1 e-klienta (w euro) produktow przez 1 e-klienta
2011 2012%* 2011 2012%*
Dania 1897 1967 31 32
Norwegia 1733 1766 21 24
Wielka Brytania 1693 1741 39 43
Szwajcaria 1539 1552 28 33
Francja 1440 1688 28 32
Wriochy 1261 1399 22 26
Szwecja 1068 1098 26 28
Niemcy 991 1031 25 28
Hiszpania 892 946 17 19
Benelux 868 870 20 25
Polska 457 523 15 18
Srednia 1221 1298 25 28

* Prognoza, szacunki.

Zrodlo:  Opracowanie whasne na podstawie http://www.wirtualnemedia.pl/artykul/europejczycy-wydali-200-
mld-euro-na-zakupy-online-w-2011-polacy-4-5-mld-euro
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Polska wyrdznita si¢ za to, jesli chodzi o wzrost wartosci rynku e-
-commerce, ktory w okresie 2010-2011 siegnat 33,5% To najwyzszy wskaznik
w Europie. Prognozy wskazuja, ze w 2012 roku europejscy konsumenci prze-
znaczg na internetowe zakupy 232,76 mld euro — o 16% wigcej niz w 2011. Ze
wzrostem o 24%, z 4,51 do 5,59 mld euro najszybciej rozwijajacym si¢ rynkiem
znow ma by¢ Polska.

Polskie sklepy internetowe coraz czesciej obstugujg zagraniczne zamowie-
nia. W 2008 roku 47%, w 2009 — 58%, a w 2010 — 75% sklepow prowadzito
sprzedaz za granicg (rys.2). Gldéwnym motywem rozszerzania oferty dla za-
granicznych klientow jest che¢ zwickszenia obrotow i zyskow. Na miedzynaro-
dowej platformie eBay zarejestrowanych jest ponad 200 min uzytkownikéw
z catego $wiata. Ponadto, bardzo czgsto cena oferowanych produktoéw skierowa-
nych do bogatszych od Polski krajow jest o wiele wyzsza. Komunikacja interne-
towa zmniejsza dystans pomie¢dzy sprzedawca a nabywca, a 24-godzinny dostep
do oferty sklepu umozliwia dostep do dowolnego rynku zagranicznego'.

Tabela 2
Wartos¢ zakupow online w wybranych krajach Europy w latach 2009-2012
Warto$¢ zakupow online Wzrost wartosci zakupdw online
Wyszczegodlnienie (w mln euro) (W %)
2009 | 2010 | 2011 | 2012* | 2010/2009 | 2011/2010 | 2012/2011*

Wielka Brytania 44,86 | 52,13 | 59,42 | 67,74 16,2 14,0 14,0
Niemcy 34,34 | 39,19 | 45,07 | 50,92 14,1 15,0 13,0
Francja 24,75 | 31,18 | 38,66 | 47,17 26,0 24,0 22,0
Benelux 8,31 10,17 | 12,25 | 13,96 22,4 20,4 14,0
Wiochy 6,60 7,98 9,96 11,76 21,0 248 18,0
Hiszpania 6,31 7,87 9,37 10,87 24,8 19,0 16,0
Dania 3,83 4,49 5,21 5,94 17,3 16,0 14,0
Szwecja 3,82 4,70 5,74 6,78 23,1 22,1 18,0
Szwajcaria 3,82 4,55 5,45 6,32 19,1 19,8 16,0
Norwegia 3,26 4,00 4,88 5,71 22,8 22,0 17,0
Polska 2,51 3,37 4,51 5,59 34,4 335 24,0
Srednia 142,41 | 169,61 | 200,52 | 232,76 19,1 18,2 16,1

* Prognoza, szacunki.

Zrédlo:  Ibid.

12 Raport e-handel Polska 2010. Badanie polskich sklepoéw internetowych i konsumentow. Wersja
elektroniczna pdf.
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Rys. 2. Odsetek e-sklepow w Polsce realizujacych zamowienia zagraniczne

Zrodio:  Raport e-handel Polska 2010. Badanie polskich sklepow internetowych i konsumentow. Wersja elek-
troniczna.pdf.

Rézna jest iloé¢ transakceji z klientami zagranicznymi realizowana w ciggu
roku. Co piaty polski sklep internetowy w 2010 roku obstuzyt jedynie od 1 do
5 zamoOwien zagranicznych. Ponad 80% sklepéw obstugujacych klientow za-
granicznych prowadzi sprzedaz na portalach aukcyjnych, gdzie najprawdo-
podobniej zostaty dokonane zagraniczne transakcje. Prawie 19% e-sklepow
prowadzi statg sprzedaz zagraniczng, obstugujac ponad 50 zamowien rocznie.
Charakterystyczna dla tych firm jest liczna kadra pracownicza, 73% zatrudnia do
obstugi ponad 5 0s6b, a dwie trzecie posiada w ofercie handlowej ponad 5 tys.
produktéw. Niewiele ponad 17% sklepow obstuguje od 6 do 10 zagranicznych
transakcji, a powyzej 20 juz tylko niecate 8%".

Rozszerzenie dziatan na rynki zagraniczne wigze si¢ z koniecznos$cig pod-
jecia dzialan adaptacyjnych zwigzanych z dostosowaniem strony internetowej do
klienta zagranicznego. Wigkszo$¢ sklepow dzialajacych na rynkach zagranicz-
nych powinna zaimplementowaé odpowiednig wersj¢ jezykowa platformy hand-
lowej w jezyku obowiazujgcym na rynku docelowym. Blisko co szosty polski
sklep internetowy udostepnia réwniez wersje anglojezyczng swojej witryny.
Wiele sklepow nie przygotowuje wilasnej wersji strony w jezyku obcym, lecz
korzysta z translatorow Google. Badania pokazuja, ze rézne wersje jezykowe
dostepnej oferty wprowadzaja przede wszystkim sklepy funkcjonujace na rynku
od ponad 10 lat. Ponad potowa tych sklepow prezentuje oferte rowniez w jezyku
angielskim, a blisko co piaty sklep w jezyku niemieckim lub rosyjskim. Prezen-
tacja oferty produktowej w réznych wersjach jezykowych jest domeng sklepow,

13 Tbid.
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ktore prowadza dziatalnos¢ réwniez poza Internetem. Wsrod tych przedsig-
biorstw przewaza wersja anglojezyczna. Jednak najwigksza dysproporcja wy-
stepuje w przypadku prezentowania oferty w jezyku niemieckim, ktéra wprowa-
dzit blisko co dziesiaty sklep funkcjonujacy rowniez poza Internetem i tylko
nieco ponad 3% sklepow dziatajacych wytacznie w sieci'®.

Polskie sklepy internetowe beda musiaty dostosowacé si¢ do jednolitych za-
sad, ktore beda obowigzywac¢ w UE. Panstwa cztonkowskie maja 2 lata na wdro-
zenie unijnej dyrektywy przyjetej w 2011 roku, ktora ujednolici zasady zakupow
online we wszystkich krajach. Prawa konsumenta w krajach cztonkowskich Unii
Europejskiej sa chronione, ale w kazdym inaczej. Wprowadzana dyrektywa roz-
szerzy dotychczasowg ochrong, ktora w regulacjach w Kodeksie Cywilnym czy
w poszczegolnych ustawach ochrony konsumenckiej obecnie istnieje. Dyrekty-
wa ujednolici te zasady w catej UE: poczawszy od okresu na odstgpienie od
umowy (wszgdzie ten okres bedzie wynosit 14 dni), poprzez poszczegélne
obowiazki, np. zwrot kosztow przesylki towardw czy okreslony termin na do-
konanie tego zwrotu. Ponadto, w catej UE bedzie jednakowy formularz odsta-
pienia od umowy. Wyeliminowane zostang rowniez optaty za korzystanie z kart
kredytowych i infolinii prowadzonych przez przedsigbiorcéw. Ujednolicenie za-
sad spowoduje, ze konkurencja na polskim rynku stanie si¢ silniejsza, ale jedno-
cze$nie europejskie rynki beda tatwiej dostepne dla polskich e-sklepow'”.

Ujednolicenie zasad handlu online na wszystkich rynkach europejskich jest
szansg zarowno dla polskich e-sklepdw, jak i polskich e-konsumentow. Polskie
sklepy internetowe rozszerza zasigg dziatania, pozyskaja nowych klientow,
zwigkszg zyski. Polscy e-konsumenci uzyskajg dostep do tanszej zagranicznej
oferty dostgpnej na takich samych zasadach jak w Polsce. Pojawia si¢ takze
szansa na rozw0j nowych pomystow na biznes, np. pordéwnywarek europejskich
lub porownywarek dotychczas istniejacych w wersjach jezykowych odpowiada-
jacych jezykom ojczystym panstw UE. Poza nowymi mozliwos$ciami dyrektywa
generuje dla przedsigbiorcow dodatkowe koszty, zwigzane z dostosowaniem re-
gulaminéw, formularzy zaméwien, zwrotami kosztow przesytki. Zainteresowani
europejskim rynkiem bgda musieli zainwestowa¢ w tlumaczenie stron interne-
towych oraz obstuge kurierskg'®.

W opinii Komisji Europejskiej przyjeta dyrektywa, ma za zadanie zwigk-
szy¢ ochrone konsumentow w sieci, ale tez pobudzi¢ transgraniczny handel
w sieci. Mimo ze zakupy online staja si¢ coraz popularniejsze, tylko 6% konsu-

14 11
Ibid.

15 Zakupy online w zagranicznych sklepach beda tatwiejsze 01.03.2012. http://inwestycje.pl/
ecommerce/Zakupy-online-w-zagranicznych-sklepach-beda-latwiejsze; 158701;0.html

16 Tp:
Ibid.
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mentéw w UE decyduje si¢ na zakup w internetowym sklepie zagranicznym.
Najczestszg przyczyng niedokonywania zakupow w zagranicznych sklepach
internetowych sa obawy o wiarygodno$¢ sprzedawcy. Raport ,,Online Cross-
-Border Mystery Shopping — State of the e-Union™ prezentuje wnioski z 305
transakcji online dokonanych w 28 krajach Europy'”.

Jak wynika z raportu, 94% zamowionych towarow zostalo dostarczonych.
W 2003 roku, gdy przeprowadzono podobne badanie, byto to tylko 66%. To po-
twierdza wcze$niejsze wyniki badan Komisji Europejskiej (IP/11/280), ktore
wskazywaty, ze dostawa produktow zamoéwionych przez Internet w innym kraju
UE jest tak samo, a nawet bardziej, niezawodna jak w przypadku krajowych
e-zakupow (towar nie dotart w 5% przypadkow zakupdéw ponadgranicznych
i odpowiednio 6% zakupow krajowych). Z badan wynika réwniez, ze tylko 1%
dostarczonych towardéw byto wadliwych (np. ksiazka ze zniszczong oktadka) lub
niezgodnych z zaméwieniem (np. inny kolor). W 90% przypadkdéw kupujacy
otrzymywali zwrot pienigdzy po skorzystaniu z prawa do odstgpienia od umowy
zawartej na odlegtos$¢. Jednak 57% z nich miato problem z uzyskaniem zwrotu
pierwotnych kosztow za przesytke, co nalezy im si¢ zgodnie z prawem unijnym.
Ponadto, niektorzy sprzedawcy niezgodnie z prawem informowali klientéw, ze
nie moga zrezygnowa¢ z zamowienia. Wedlug przepisow obowigzujacych
w UE, konsument ma prawo odstapi¢ od umowy zawartej przez Internet bez po-
dawania przyczyny w ciggu 7 dni roboczych od otrzymania przesytki (w nie-
ktorych krajach wigcej, w Polsce — 10 dni). Wystarczy, by przestat sprzedawcy
o$wiadczenie o rezygnacji i odestat produkt (koszty dostarczenia paczki z po-
wrotem do sprzedawcy ponosi konsument). Badacze wytypowali do testu strony
e-sklepow z krajow UE na podstawie minimalnych kryteriow ,,przyjaznosci”
wobec odbiorcow z innych panstw cztonkowskich (tj. kierowanie oferty do za-
granicznych odbiorcéw, odpowiedni system ptatnosci, strona w kilku wersjach
jezykowych). Okazato si¢ jednak, ze 60% z tych witryn faktycznie uniemozliwia
dokonanie zakupu zagranicznemu konsumentowi (np. dostawa do kraju za-
mawiajacego nie byla mozliwa). W 2009 roku badania przeprowadzone przez
Komisje Europejska takze pokazaty, ze 60% zakupow internetowych pomiedzy
krajami UE nie doszto do skutku (IP/09/1564), poniewaz sprzedawca nie prowa-
dzit wysyltki produktu do ich kraju lub nie oferowat odpowiednich mozliwosci
dokonania platnosci transgranicznej'®.

Dla polskich e-konsumentéw zakupy w zagranicznych sklepach interneto-
wych sg atrakcyjne ze wzgledu na dostepnosé¢ niektorych produktow oraz nizsza

'7 http://ec.europa.eu/consumers/ecc/consumer_reports_en.htm
'8 Czy e-zakupy za granica sa bezpieczne? (18.10.2011). Budzet domowy. www.egospodarka.pl
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ceng. Wiele produktow elektronicznych, filmoéw, ptyt muzycznych, anglojezycz-
nych ksigzek oraz wyrobow nietypowych, jak przedmioty kolekcjonerskie
(figurki, komiksy, pamiatki), meble czy ubrania, nie jest dostgpnych w Polsce,
a jesli znajduja si¢ w polskich sklepach, to ich oferta moze by¢ znacznie ubozsza
niz w sklepach zagranicznych. Do tego ceny wielu produktow sg nawet
0 30-40% wyzsze od tych, ktore oferowane sg za granicg. Najwicksze roznice
w cenie na korzy$¢ sklepow zagranicznych obserwuje si¢ w ofercie laptopow,
telefonéw komorkowych, artykutow elektronicznych czy odtwarzaczy MP3.

Najpopularniejszym rynkiem zagranicznym, na ktéorym polscy e-konsu-
menci robig zakupy sa Niemcy. Co druga transakcja zagraniczna realizowana
byta w niemieckim sklepie internetowym (52%), 17% Polskich e-konsumentow
kupuje w USA, co dziesiaty w sklepach Wielkiej Brytanii, 4% we Francji, a 3%
we Wloszech.

Coraz wigcej duzych sklepéw funkcjonujacych za granicg rezygnuje z oplat
za wysylke zamowionego towaru. Za darmo towar do Polski przysyta np. Puma
(przy zamowieniu powyzej 20 euro) i sklep z ubraniami Asos (bez wzgledu na
warto$¢ zamowienia). Wigkszos¢ sklepdéw jednak wciaz pobiera optaty. W bry-
tyjskich koszt standardowej wysylki do Polski wynosi od 5 do 7 funtow. Nie-
mieckie, francuskie i wtoskie doliczaja za dostawe od kilku do kilkunastu euro.

Towary zamowione online w krajach Unii Europejskiej musza zosta¢ do-
starczone w terminie do 30 dni i nie placi si¢ za nie cta ani podatku VAT.
Do Polski wysytaja towary réowniez sklepy amerykanskie pobierajac opftaty:
koszt niewielkiej wysytki to od 3,99 dol. do 9,99 dol, a do tego na paczke czeka
si¢ od 2 do 5 tygodni. Szybsza jest dostawa drobnych zakupow za posrednic-
twem kuriera, ale kosztuje standardowo od 19,99 do 29,99 dol. Dodatkowo, ku-
pujac w USA nalezy sie liczy¢ z konieczno$cig zaptaty VAT i w przypadku nie-
ktérych towardw cta.

Coraz wigcej e-sklepow i platform aukcyjnych dzialajacych na terenie Unii
Europejskiej nie pobiera optat za wystanie zamoéwionych towaréw do Polski. Za
internetowe zakupy zrobione w USA ciagle trzeba jednak zaptaci¢ minimum
4 dolary. O ile juz co trzeci Polak kupowat w sieci, to zaledwie 3% zdecydowato
si¢ na nie w zagranicznych sklepach internetowych lub platformach aukcyjnych.
Odstraszaja od nich obawy o bezpieczenstwo oraz wysokie koszty przesyiki.
Tymczasem zakupy online za granicg nie muszg by¢ ani drozsze, ani bardziej
skomplikowane od tych w kraju. Oszczgdnosci wynikajace z nizszych cen po-

krywaja czesto koszty wysytki'’.

19 Kiedy optaca si¢c robi¢ e-zakupy za granica. http:/biznes.gazetaprawna.pl/artykuly/516315,
kiedy oplaca_sie robic_e zakupy za granica.html
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Podsumowanie

Podczas gdy handel tradycyjny skupia si¢ na do$¢ standardowej ofercie,
e-handel dzicki swojej wirtualnosci daje mozliwos$¢ dotarcia z niestandardowa
ofertg wszgdzie, gdzie ludzie korzystajg z Internetu. Sklep internetowy moze by¢
prowadzony z dowolnego miejsca i zapewnia dziatalno$§¢ w skali catego kraju.
Rozwoj w sieci to szansa dla lokalnych sklepow, czgsto zlokalizowanych na ob-
szarach pozamiejskich. W sytuacji, gdy duze sieci handlowe eliminuja nie-
wielkie sklepy, Internet moze sta¢ si¢ szansa dla sklepéw hobbystycznych.
Branza e-commerce to miejsce zaréwno dla sportowych zapalencow, ktorzy
korzystajac z doswiadczenia doradzajg w wyborze profesjonalnego sprzgtu, jak
i sprzedawcoOw recznie robionej bizuterii czy specjalistycznego sprzetu medycz-
nego.

Kolejng zaleta prowadzenia e-handlu jest mozliwos¢ precyzyjnej weryfi-
kacji dziatan promocyjnych. W Internecie bardzo doktadnie mozna zmierzy¢
naktady na reklame i zwrot z takiej inwestycji’.

E-handel daje duze mozliwos$ci rozwoju wielu firmom. Sprzedawcy daza do
statego usprawniania swoich dziatan i dostosowywania do potrzeb i preferencji
klientow. Do dziatan strategicznych polskich sklepéw internetowych, ktorych
celem jest rozwdj 1 podnoszenie poziomu zysku naleza:

— poprawa oferty sklepu bez wzgledu na aktualnie oferowang liczbe produktow
(73% sklepoéw podejmuje takie dziatania),

— zwigkszanie funkcjonalno$ci platformy sklepowej (63% e-sklepéw deklaruje
takie dziatania); obecnie co trzeci sklep z tej grupy nie posiada zintegrowa-
nego forum internetowego, co drugi nie umozliwia oceny i opiniowania pro-
duktow, a ponad polowa nie gromadzi fandéw na portalach spotecznoscio-
wych,

— nuatrakcyjnienie prezentacji wlasnej oferty (60%),

— zwigkszenie zakresu dzialan marketingowych (55%),

— poprawa obshugi klientow (34%) i infrastruktury informatycznej (30%); na
zapleczu sprzetowym skupig sie firmy, sposréd ktorych co piata funkcjonuje
na darmowym oprogramowaniu, a co trzecia na wilasnym, wykorzystujac
glownie serwery wirtualne i dedykowane,

— wdrozenie lub usprawnienie istniejacych form sprzedazy ratalnej (7%),

— usprawnienie obstugi logistycznej (18%),

— poprawa obshugi ptatnosci internetowych (16%)>'.

2 http://www.ecommerce.edu.pl/inne/raporty/shoper-przedstawia-ranking-atrakcyjnosci-branz-w-
e-commerce.html
21 Raport e-handel Polska 2010. Op. cit.
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Wprowadzenie planowanych zmian przyczyni si¢ do rozwoju e-handlu nie
tylko polskiej, ale takze w perspektywie europejskiej.

Istotne jest, aby przedsigbiorcy prowadzacy sklepy internetowe byli §wia-
domi co determinuje sukces firm w Internecie.
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POLISH INTERNET SHOPS ON THE EUROPEAN MARKET

Summary

This article is an empirical study which presents the results of studies made on the
basis of Polish and foreign secondary sources of information. The article includes basic
characteristics and determinants of e-commerce development in Poland and Europe.
E-commerce in Poland has a very high growth prospects, the best in Europe. It is impor-
tant that businessman’s running internet stores are aware of what determines the success
of the companies on the Internet. Internet expands the spatial extent of many companies.

Foreign markets are attractive to many companies. The article indicates success
factors of Polish online stores in terms of communication with a foreign customer:
available websites language versions, abroad delivery conditions, terms of payment for
overseas customers, other requirements of the international transaction.



