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Sukces e-handlu to gtéwnie
klienci, ktorzy zdecydowali
sie skorzystac z tej metody

zakupow. Dalszy rozwéj
wymaga jednak poprawy
pewnych, niedoskonatych -
zdaniem klientow -
elementéw funkcjonowania
sklepow internetowych, na
ktore napotykaja podczas

zakupdw on-line.
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E-handel
nad Wista

W POISCC, przy dopiero raczkujacym handlu on-/ine, roczne obroty tej
branzy siggaja juz miliarda ztotych. Wiekszos¢ e-sklepéw notuje zyski, zdal-
ny handel jest wiec optacalny. Trudno si¢ zreszta temu dziwi¢ — w Polsce
za posrednictwem Internetu kupuje juz co trzecia osoba, ktéra ma dostep
do Sieci. Polski rynek handlu on-/ine ma réwniez wielki potencjal wzrostu
— miejsce na nim moze wiec dla siebie znalez¢ nadal wielu przedsiebiorcow.

Dochodowe na $wiecie i w Polsce

Jak wynika z badania przeprowadzonego przez Jupiter Research w Euro-
pie i USA, firmy z sektora e-commerce notujg ogromne zyski. Fakt ten wig-
ze si¢ bezposrednio z bardzo dynamicznym rozwojem tych rynkéw.
W 2004 roku w USA z mozliwo$ci dokonywania zakupéw przez Inter-
net korzystalo 61 proc. internautéw, a w Europie Zachodniej odsetek ten
wyni6st w tym czasie 49 proc.

Wartos¢ rynku sprzedazy on-line w USA oszacowa-
no na 66 mld dolaré6w a w Europie na 38 mld euro.
Mimo duzego juz nasycenia, rynki zachodnie sg ciagle rozwojowe. Wedlug
prognoz Jupiter Research, do 2009 roku rynek amerykanski ma wzrosnaé
0 71 proc. w stosunku do roku 2004, osiagajac poziom 159 mln uzytkow-
nikéw a europejski 0 62 proc. — do 138 mln internautéw. Warto$¢ wydatkéw
na e-commerce w przypadku USA podwoi si¢ i wyniesie 130 mld dolaréw,
a w Europie Zachodniej potroi sie — 116,5 mld euro.



W Polsce na e-sklepach tez si¢ zarabia — ale to dopiero
poczatek goraczki zakupowej on-line, a wigc i profitéw
dla wtascicieli e-sklepéw. Wedtug analitykéw, polscy
przedsigbiorcy, ktérzy chea si¢ rozwijaé, juz teraz po-
winni inwestowa¢ w handel internetowy, jest to bowiem
jedyna forma handlu, ktéra rozwija si¢ w takim tem-
pie. W Polsce dziata ponad 700 skle-
pow internetowych, trzy czwarte
z nich jest rentowne, a ich roczny ob-
rét przekracza juz miliard zlotych.

Miliony potencjalnych klientow

Wedtug r6znych badan, w Polsce z Internetu korzysta
od 8 do ponad 9 milionéw o0séb, jest to wiec bardzo
liczna grupa potencjalnych klientéw. Grupa — dodajmy
— z roku na rok rosnaca. Z przeprowadzonych przez fir-
me badawcza Gemius analiz wynika, Ze co trzecia oso-
ba posiadajaca dostep do Internetu robi zakupy w skle-
pach internetowych. Az 97 proc. z 2229 objetych ba-
daniem internautéw styszalo o mozliwosci robienia za-
kupéw za posrednictwem Internetu. Z kolei niemal jed-
na trzecia (30,8 proc.) uzytkownikéw, ktérzy juz robia
zakupy on-line, dokonuje ich kilka razy w roku, a 14,3
proc. nawet kilka razy w miesiacu.

Najczesciej zakupéw dokonuja ci, ktérzy sa od dhuzszego
czasu uzytkownikami Internetu. Badania przeprowadzone
przez Internet Advertising Bureau wskazuja, ze wsréd in-
ternautdéw korzystajacych z Sieci od roku, tylko co trzeci
robit zakupy on-/ine, ale juz wsréd oséb korzystajacych z In-
ternetu od trzech lat, ponad polowa korzysta z e-handlu.
Polscy internauci kupuja w Sieci naj-
czgsciej ksiazki i plyty, podobnie jest
na Swiecie. W ubieglym roku $wietnie
sprzedawaly sie tanie bilety lotnicze.
Duzy wzrost liczby klientéw odnoto-
waly rowniez internetowe biura po-
drézy W Internecie mozna juz zrobi¢ zakupy spo-
zywcze — w czolowce sklepéw jest hipermarket E.Lec-
lerc z warszawskich Bielan.

Poczatkowo sklepy internetowe byly jedynie sieciowymi
»przybudéwkami” placéwek tradycyjnych. Internet stat
si¢ jedynie dodatkowym kanatem dystrybucji, petniacym
tylko funkcje pomocnicza wobec sprzedazy w konwen-
cjonalnym sklepie. Z biegiem czasu, zaczelo pojawiac sie
coraz wiecej sklepéw dziatajacych wylacznie w Sieci, jed-
nak nadal 85 proc. sklepéw internetowych dzialajacych
w Polsce prowadzi réwniez sprzedaz tradycyjna.
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Czas zaptaty

Poniewaz sklepy internetowe sa obciazone mniejszymi
kosztami stalymi niz ich , klasyczni” konkurenci, moga
sobie pozwoli¢ na zaoferowanie bardziej atrakcyjnych
cen, na sprzedawane towary narzucaja bowiem nizsze
marze. Dodatkowym czynnikiem poprawiajacym wy-
gode zakupéw w takich ,sieciowych sklepach” byt roz-
wdj i rosngca dostepno$é elektronicznych systeméw au-
toryzacji kart platniczych.

Wprawdzie nadal wiekszos¢ klientéw polskich e-sklepéw
preferuje tradycyjne metody zaplaty — za zaliczeniem
pocztowym lub przedplate na rachunek sklepu, unika-
jac platnosci on-line, jednak — jak wskazuja specjalisci —
juz niebawem nalezy oczekiwaé zmiany proporcji.
Wedlug danych e-Card, najwigkszej polskiej firmy zaj-
mujacej sie obstuga internetowych platnosci kartami,
rok 2004 zamknal sie niemal czterokrotnym wzrostem
obrotéw w stosunku do 2003 roku. Natomiast liczba
rozliczonych w 2004 roku transakcji wyniosta 478 ty-
siecy 658, co oznacza wzrost 0 232 procent w poréwna-
niu do rozliczonych czterech kwartatéw w 2003 roku.
Wryniki te pozwalaja przypuszczal, iz coraz wiecej posia-
daczy kart docenia wygode oraz bezpieczenistwo dokony-
wania zakupéw przez Internet. Liczbe posiadaczy kart kre-
dytowych — najcze¢sciej uzywanych w systemach platnosci
on-line — dodatkowo zwigkszaja agresywne akcje marke-
tingowe bankéw oferujacych te karty. Jak pokazuje przy-
ktad krajéow wysoko rozwinietych, za wzrostem popular-
nosci ,,plastikowych pieniedzy” idzie wzrost popularnosci
platnosci nimi — réwniez w sklepach intenetowych.

Kuszenie e-klientdéw

Sukces e-handlu to gtéwnie klienci, ktérzy zdecydowa-
li si¢ skorzystaé z tej metody zakupéw. Dalszy rozwoéj
wymaga jednak poprawy pewnych niedoskonatych —
zdaniem klientéw — elementéw funkcjonowania skle-
péw internetowych, na ktére napotykajq podczas zaku-
péw on-line. Co zatem moze sktoni¢ uzyt-
kownikéw Sieci do czestszego wyda-
wania pieniedzy?

Firma badawcza Gemius podaje, ze 40,1 proc. kupuja-
cych on-line przekonalaby nizsza cena, a 19,5 proc. nizsze
koszty przesylki lub zupetnie bezplatna dostawa. Wazne
jest takze usuwanie niedogodno$ci w trakcie dokonywa-
nia zakupéw, o ktérych wspomniato 24,2 proc. przeba-
danych przez Gemius oséb. Dla polskich internautéw
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wazna jest tez czesta aktualizacja treSci na witrynach skle-
powych. Wiasciciele sklepéw internetowych deklarowa-
li jednak, ze dane na witrynach e-sklepéw sg aktualizo-
wane codziennie lub kilka razy dziennie (39,7 proc.), raz
w miesigcu tresci zmienia jedynie 6,3 proc. sklepow.

Problemy z polskimi e-sklepami

Wedlug badan przeprowadzonych przez Urzad Ochro-
ny Konkurencji i Konsumentéw wigkszo$¢ przedsie-
biorcéw dzialajacych w Internecie nie zamieszcza pod-
stawowych informacji o oferowanych towarach i ustu-
gach. Do najczesciej spotykanych uchybieni naleza nie-
jasne oznaczenia cenowe czy ceny nieuwzgledniajace
podatku. Powaznym problemem jest czgsty w witry-
nach brak zapewnienia potwierdzenia zamdéwienia.
Bardzo niepokojacym zjawiskiem jest
brak ochrony danych osobowych przy
sktadaniu zaméwien droga internetows.
Innym uchybieniem jest brak pelnej informacji o danych
adresowych przedsigbiorcy. Powtarzajacy si¢ praktyka jest
umieszczanie regulaminéw w miejscach trudno dostep-
nych, badz tez ich nieczytelno$¢. Na polskich stronach nie
zawsze dostepne sa regulaminy, cho¢ przedsigbiorca wi-
nien okresli¢ regulamin $wiadczenia ustug droga elektro-
niczng. Whasciciele e-sklepéw nie podajg réwniez petnych
informacji dotyczacych procedury reklamacyjnej oraz ka-
talogu uprawnieft konsumenta, nie podaja réwniez termi-
nu rozpatrzenia ewentualnej reklamacji

Ponadto polskie sklepy i internetowe bar-
dzo czgsto ,.nie przyznaja si¢”, ze kon-
sument moze zwrdcic produkt taka
mozliwos¢ dajg mu bowiem obowig-
zujace w Polsce przepisy prawne doty-
czgce sprzedazy na oci]leglosc Zgodnie
z prawem, klient ma prawo do odstapienia od umowy
kupna, bez podania przyczyny, w przeciagu 10 dni. Je-
zeli na stronie sklepu internetowego nie zostaly poda-
ne informacje o nazwie i siedzibie sklepu, cenie obejmu-
jacej takze clo i podatki, zasadach zaplaty, kosztach, ter-
minie i sposobie dostawy, prawie do odstapienia od
umowy w przeciagu 10 dni, miejscu i sposobie sktada-
nia reklamacji to termin, w ktérym mozna zrezygno-
waé z zakupu wynosi trzy miesigce.

Braki w funkcjonowaniu sklepéw internetowych znaj-
duja odbicie w opiniach klientéw — 45,1 proc. wspomi-
na o opéznieniu dostaw w stosunku do podawanych,
36,4 proc. narzeka na niedostateczna informacje o asor-

tymencie, a 15,6 proc. deklaruje, ze miato problem ze

zwrotem towaru lub jego wymiang.
Drobny druczek czyli haczyki

Cze$¢ sklepéw raczy swoich niemitymi niespodziankami,
slynnymi ,,haczykami”, spisanymi tradycyjnie drobnym
druczkiem u dotu strony. Na jakiez to przykre ,,prezenty”
powinni§my uwaza¢? Wiele z polskich e-sklepéw raczy
swoich klientéw informacja, iz cennik nie stanowi oferty
handlowej w rozumieniu prawa. Przypomina to problemy
znane z supermarketéw, gdy okazuje sie, iz niektére pro-
dukty dziwnie drozeja pomiedzy potka sklepowq a kasa.
Zdarzaja sie — wcale nie tak rzadko — dopiski drobnym
drukiem u dotu strony, iz ,sprzedawca zastrzega sobie
mozliwo$¢ zmiany specyfikacji technicznej i cen prezen-
towanych na serwisie produktéw”.

Test na rzetelnos¢

Federacja Konsumentéw kupujacym w Sieci proponu-
je krotki test, pozwalajacy oceni¢ rzetelnos§¢ interne-
towego sprzedawcy. Test ten zostal opracowany na pod-
stawie materialéw Federal Trade Commission, czyli
amerykanskiego odpowiednika naszego rodzimego
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

Zanim klikniesz w koszyk, sprawdz:

Czy wiesz gdzie znajduje sie siedziba sklepu?

Czy wiesz jak skontaktowac si¢ ze sprzedawca?

Czy wiesz dokladnie, co kupujesz, znasz wszystkie pa-
rametry produktu?

Czy znasz catkowity koszt zakupu, tacznie z podatkiem,
ctem, transportem?

Czy — kupujac za granica — wiesz, w jakiej walucie po-
dana jest cena?

Czy znasz termin dostawy produktu i czy jest on dla
Ciebie odpowiedni?

Czy sklep gwarantuje Ci bezpieczny sposéb zaptaty?
Czy sklep poinformowal Ciebie, jak mozesz zwrdcié
produkt?

Jesli odpowiedz na cho¢ jedno pytanie brzmiata ,nie”,
woéwczas Federacja Konsumentéw radzi, aby si¢ powaz-
nie zastanowi¢ nad zakupami w takim e-sklepie, mo-
ze sie bowiem okazad, iz stracimy nie tylko czas spedzo-
ny na odwiedzenie takiego sklepu.



