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Aka de mia Eko no micz na
Kra ków

Wy ko rzy sta nie sie ci In ter net
dla ce lów ko mu ni ka cji mar ke tin go wej

In ter net, któ ry na Za cho dzie roz wi ja³ siê po wo li i ewo lu cyj nie, jest w Pol sce
do brem im por to wa nym – po ja wi³ siê za le d wie kil ka lat temu. Od mo men tu
przy³¹cze nia na sze go kra ju do glo bal nej in fo stra dy nast¹pi³ u nas bar dzo szyb ki
roz wój sie ci. Prak tycz ne za sto so wa nie me dium w fir mach odby³o siê przy tym
pra wie rów no cze œnie z przy swo je niem no wej tech no lo gii. Pol skie przed siê bior -
stwa sto sun ko wo do brze za adap to wa³y siê do wy mo gów obec nej chwi li1.

Prze ciêt ne pol skie przed siê bior stwo, w któ rym przy najm niej je den kom pu ter
po sia da mo ¿li woœæ ko mu ni ko wa nia siê z sie ci¹ In ter net, to fir ma o pro duk cyj nym 
(54,2%) lub us³ugo wym (21,2%) pro fi lu dzia³al no œci, funk cjo nuj¹ca g³ów nie na
doj rza³ym, sta bil nym ryn ku (66,4%) i maj¹ca ogól no pol ski za siêg dzia³ania
(60,6%). Sie dem na dzie siêæ przed siê biorstw przy³¹czo nych do In ter ne tu to jed -
nost ki kie ruj¹ce swój pro dukt g³ów nie do klien tów in sty tu cjo nal nych. W du ¿ej
mie rze s¹ to przed siê bior stwa jed no zak³ad o we (58,8%) spry wa ty zo wa ne (50,9%), 
lecz o do mi nuj¹cym kra jo wym ka pi ta le i nad zo rze w³aœci ciel skim (80,7%).
W wiê k szo œci przy pad ków fir ma zlo ka li zo wa na jest w mie œcie wo je wódz kim
(54,2%), w miej sco wo œciach o licz bie miesz ka ñców prze kra czaj¹cej 200 ty siê cy
osób (40,2%), w wo je wódz twach o du ¿ej i bar dzo du ¿ej licz bie abo nen tów te le -
fo nicz nych w prze li cze niu na licz bê miesz ka ñców (57,3%) oraz o du ¿ym i bar dzo 
du ¿ym wk³adzie w two rze nie PKB (71%). Przed siê bior stwa te na le¿¹ ra czej do
gru py du ¿ych — za trud niaj¹ od 100 do 350 pra cow ni ków (52,2%) — i ra czej
do brze pro spe ruj¹cych. Czte ry na 10 przed siê biorstw oce niaj¹ swoj¹ kon dy cjê fi -
nan sow¹ jako dobr¹ lub bar dzo dobr¹, a 56,5% w roku 1997 mia³o przy cho dy
rzê du 16—250 mln z³.

In ter net po sia da ca³y ze staw na rzê dzi, któ re z po wo dze niem mog¹ byæ wy ko -
rzy sty wa ne przez fir my. Z punk tu wi dze nia ko mu ni ka cji naj wiê k sze zna cze nie
maj¹: pocz ta elek tro nicz na (e -mail) i sys tem World Wide Web (WWW). Zna cze -
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1 Ni niej sze roz wa ¿ania opar te s¹ na wy ni kach ogól no pol skich ba dañ wy ko rzy sta nia In ter ne tu
przez fir my, prze pro wa dzo nych w Ka te drze Mar ke tin gu Aka de mii Eko no micz nej w Kra ko wie
w okre sie od 2 li sto pa da do 15 grud nia 1998 r.



nie dru go rzêd ne na le ¿y przy pi saæ gru pom dys ku syj nym (news gro ups) Usenet
oraz li stom dys ku syj nym przy bie raj¹cym cza sem for mê fo rum dys ku syj ne go.
W zwi¹zku z dy na micz nym roz kwi tem od 1994 r. WWW zna cze nie trze cio rzêd ne 
ma obec nie sys tem gopher, nie gdyœ roz wi jaj¹cy siê bar dzo szyb ko. Z ko lei
kana³y in ter ne to we (tech no lo gia push) po mi mo œwiet nych ro ko wañ spe cja li stów
in ter ne to wej re kla my nie spo tka³y siê z uzna niem u¿yt kow ni ków sie ci
i w zwi¹zku z tym nie s¹ — przy najm niej na ra zie — istot nym na rzêdziem mar -
ke tin go wym, acz kol wiek przy znaæ na le ¿y, ¿e nie któ re fir my ko rzy staj¹ z nich.

Pocz ta elek tro nicz na, bêd¹c naj czê œciej wy ko rzy sty wan¹ apli ka cj¹, przede
wszyst kim u¿y wa na jest do ko mu ni ka cji z klien ta mi przed siê bior stwa. W nie co
mniej szym stop niu ma ona za sto so wa nie w kon tak tach ze wspó³pra cow ni ka mi
i do staw ca mi. Do pie ro na dal szych miej scach znaj duj¹ siê cele zwi¹zane z ko mu -
ni ka cj¹ we w nêtrzn¹ w przed siê bior stwie — ko mu ni ka cja po miê dzy fi lia mi i w
ra mach fir my.

Spis treœci/Table of Contents

142 Ma riusz Ku ziak

W y  k r e s  1

Naj czê œciej wy ko rzy sty wa ne na rzê dzia in ter ne to we



Pocz tê elek tro niczn¹ do ko mu ni ka cji z klien ta mi w wiê k szym stop niu wy ko -
rzy stuj¹ przed siê bior stwa dzia³aj¹ce g³ów nie na ryn ku ogól no pol skim, sprze -
daj¹ce wiê k szoœæ pro duk cji w kra ju (86%), ni¿ przed siê bior stwa dzia³aj¹ce na
ryn kach lo kal nych (71,4%) czy za gra nicz nych (70%). Biz ne sy kie ruj¹ce swój
pro dukt g³ów nie do in nych pa ñstw w zde cy do wa nie wiê k szym stop niu (90%) ni¿ 
fir my ope ruj¹ce przede wszyst kim w Pol sce (66,7%) wy ko rzy stuj¹ e -mail do
kon tak tów z do staw ca mi i ko ope ran ta mi.

Dru gim z ko lei naj bar dziej po pu lar nym na rzêdziem in ter ne to wym jest World
Wide Web, wy ko rzy sty wa na przez fir my przede wszyst kim jako Ÿród³o in for ma -
cji (po zy ski wa nia da nych) oraz jako me dium re kla mo we. Wiê k szoœæ pol skich
przed siê biorstw przy³¹czaj¹c siê do glo bal nej sie ci two rzy jed no cze œnie w³asny,
ogól no do stêp ny ser wis WWW, bêd¹cy swo je go ro dza ju wi zy tówk¹ fir my w In ter -
ne cie. Pod sta wo wy mi za da nia mi sta wia ny mi ser wi so wi s¹ cele mieszcz¹ce siê
w ra mach sze ro ko ro zu mia nej ko mu ni ka cji: za pre zen to wa nie fir my i za miesz cze -
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Za sto so wa nia pocz ty elek tro nicz nej (e -ma il)



nie pod sta wo wych da nych o niej, pro wa dze nie dzia³añ mar ke tin go wych (g³ów nie
re kla mo wych) oraz za pew nie nie so bie jesz cze jed ne go kana³u ko mu ni ka cji
z klien ta mi.

Po mi mo wi docz ne go ukie run ko wa nia na re kla mê fir mo we ser wi sy WWW nie -
ko niecz nie two rzo ne s¹ przez przed siê bior stwa widz¹ce w swej bra n¿y po trze bê
sto so wa nia czê stych i/lub in ten syw nych ak cji pro mo cyj nych. O ile przy de kla ro -
wa nej ko niecz no œci sto so wa nia czê stych lub bar dzo czê stych ak cji pro mo cyj nych
w³asny web si te po sia da 58,5% przed siê biorstw, o tyle wska Ÿnik ten spa da tyl ko
o oko³o 3 punk ty pro cen to we w przy pad ku, gdy ry nek nie wy ma ga tego typu za -
bie gów. Z ko lei, gdy ist nie je ko niecz noœæ sto so wa nia in ten syw nych lub bar dzo
in ten syw nych ak cji pro mo cyj nych, opi sa na po wy ¿ej za le ¿noœæ ule ga od wró ce niu. 
Wœ ród firm dzia³aj¹cych na ryn kach nie wy ma gaj¹cych zma so wa nej pro mo cji od -
se tek po sia daj¹cych w³asny site (58,2%) jest wy ¿ szy ni¿ w po zo sta³ych przy pad -
kach (53,3%). Jest to zro zu mia³e, gdy¿ ser wis WWW za pew nia ci¹g³oœæ re kla my
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Cele ist nie nia ser wi sów WWW w fir mach

Cele istnienia/zastosowania serwisów WWW Procent wskazañ

zaprezentowanie firmy 66,2%

marketing/reklama/promocja 64,6%

prezentowanie produktów/asortymentu 49,2%

komunikacja z klientami 24,6%

inne 10,8%

komunikacja wewn¹trz firmy/pomiêdzy oddzia³ami/ze wspó³pracownikami  6,2%

zbieranie zamówieñ  6,2%

W y  k r e s  3

Udzia³ przed siê biorstw tworz¹cych ser wis WWW wœ ród po sia daj¹cych mo ¿li woœæ ko mu ni ko wa nia
siê z sie ci¹ In ter net



(co od po wia da wy mo go wi czê stych kam pa nii pro mo cyj nych), na to miast trud no
jest za jego po moc¹ — przy nadal sto sun ko wo nie licz nej po pu la cji u¿yt kow ni -
ków In ter ne tu — osi¹gn¹æ re zul tat, któ ry zas³ugi wa³by na mia no pro mo cji in ten -
syw nej. Jed no cze œnie jed nak na le ¿y za uwa ¿yæ, i¿ sto pieñ wy ko rzy sta nia ró¿ no -
rod nych me tod pro mo cyj nych wœ ród po sia daj¹cych w³asny ser wis WWW jest
œred nio o jedn¹ pi¹t¹ wy ¿ szy ni¿ wœ ród ogó³u przed siê biorstw. Przyk³ad o wo —
re gu lar ne sto so wa nie re kla my de kla ru je 76,9% po sia daj¹cych ser wis in ter ne to wy,
pod czas gdy dla ogó³u wska Ÿnik ten wy no si 63,9%. Po sia da cze stron w glo bal nej 
pa jê czy nie w wiê k szym stop niu ni¿ wszyst kie fir my wy ko rzy stuj¹ te¿ pu blic re la -
tions, spon so ring i pro mo cjê sprze da ¿y. Rzad sze jest na to miast w ich przy pad ku
za sto so wa nie ta kich na rzê dzi, jak mar ke ting bez po œred ni czy sprze da¿ oso bi sta.

Przedsiêbiorstwa tworz¹ g³ównie ma³e, 2—5-stro nic owe (26,6%) i œred nie,
6—20-stro nic owe (51,6%) ser wisy in form acy jne. Ser wisy du¿e, do 50 stron, two rzy
tyko 14,1% firm, a jesz cze mniej sza licz ba (4,7%) za mieszc za tam po nad 50 stron.
Tym czas em na efe ktyw noœæ ko mun ika cji po przez gra ficzn¹ czê œæ In tern etu wp³ywa
w spo rym stop niu wiel koœæ fir mow ej wi tryny WWW. Od set ek firm, kt óre otrzyma³y 
po przez sieæ za pyt ania o swo je to wary lub us³ugi, wy nosz¹cy 47,4% w przy padku
w³aœci cieli nie wielk ich (do 5 stron) serwisów, wzra sta wœród po siad aczy wi êksz ych
ni¿ dwu dzies tost ronic owy site do 91,7%. Wraz ze wzro stem wiel koœci wi tryny ro -
œnie te¿ udzia³ tych, którzy otrzym ali via In tern et za mówi enia na swo je pro dukty
(z 5,3% przy nie wielk ich ser wis ach do 50% przy ser wis ach pow y¿ej 20 stron).
W po dobny sp osób wi elko œæ ser wisu od dzia³uje na zw iêkszenie siê stop nia znaj -
omoœci fir my (wzrost z 36,8% do 91,7%) i — choæ w mniej szym stop niu — na
wzmoc nien ie wi zer unku fir my (wzrost z 78,9% do 100%).

Na przy najm niej co mie siêczn¹ ak tu ali za cjê swo je go si te ’a zde cy do wa nie na sta -
wia siê 26,7% firm, a 40% de kla ru je, i¿ ra czej ma to w swo ich pla nach. Na re gu -
lar ne uak tu al nia nie ser wi su de cy duj¹ siê g³ów nie fir my po sia daj¹ce ser wi sy bar -
dziej roz bu do wa ne. Na to miast zna ko mi ta wiê k szoœæ biz ne sów (63,1%) nie ukie -
run ko wu je spe cjal nie swo je go si te ’a na kon kretn¹ gru pê od bior ców. Nie co po nad
jedn¹ trze ci¹ (33,8%) sta no wi¹ ser wi sy skie ro wa ne przede wszyst kim do od bior -
ców in sty tu cjo nal nych. Pro gra mo we ukie run ko wa nie ser wi su rów no cze œnie na
klien tów in dy wi du al nych i in sty tu cjo nal nych jest przy tym du¿o czê st sze w sy tu -
acji, gdy pro dukt fir my znaj du je od bior ców g³ów nie wœ ród osób fi zycz nych, ni¿
w przy pad ku, kie dy jest on na by wa ny przede wszyst kim przez przed siê bior stwa
i in sty tu cje.

W po nad po³owie przy pad ków in for ma cyj ne stro ny przed siê biorstw two rzo ne
s¹ wy³¹cznie w jê zy ku pol skim. Po dwójn¹ wer sjê jê zy kow¹ — polsk¹ i an gielsk¹ 
— za wie ra 31,3% ser wi sów. Du¿o mniej po pu lar ny w tym wzglê dzie jest jê zyk
nie miec ki. Rów no cze œnie z jê zy kiem pol skim u¿y wa ny jest on na 3,1% ser we rów 
WWW. W jê zy ku pol skim i in nym ni¿ uprzed nio wy mie nio ne jê zy ku ob cym (lub 
te¿ w jê zy ku pol skim i wiê k szej liczbie in nych jê zy ków) swo je tre œci pre zen tu je
bli sko co siód my ser wis (14,1%).
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Po mi mo ¿e przy two rze niu ser wi su fir my jako prio ry tet uznaj¹ za pre zen to wa -
nie sie bie, za war toœæ stron WWW przed sta wia g³ów nie (w 8,9% przy pad ków
wy³¹cznie, a w 46,7% ra czej) pro duk ty.

Ukie run ko wa nie tre œci ser wi su zgod ne jest zreszt¹ w du ¿ej mie rze z pro fi lem
dzia³al no œci przed siê bior stwa — 72% firm pro duk cyj nych w ser wi sie WWW pre -
zen tu je ra czej lub wy³¹cznie in for ma cje o wy twa rza nych to wa rach. Ci¹¿e nie
w stro nê pro duk tu wy stê pu je te¿ przy dzia³al no œci wie lo pro fi lo wej. Od wrot na sy -
tu acja wy stê pu je na to miast w przy pad ku firm us³ugo wych oraz — co dziw ne —
czy sto han dlo wych.

Ge ne ral nie mo ¿na stwier dziæ, ¿e In ter net jest ra czej ko rzyst nie oce nia ny przez
przed siê bior stwa. Prze ciêt nie czte ry fir my na dzie siêæ (40,7%) uwa ¿aj¹, ¿e ko rzy -
œci z przy³¹cze nia do sie ci prze wy ¿ szaj¹ kosz ty z tym zwi¹zane. Prze ciw ne go
zda nia jest 36,4% przed siê biorstw. Opi nia o mo ¿li wo œciach sie ci — co war to za -
uwa ¿yæ — w du ¿ym stop niu uza le ¿nio na jest od stop nia, w ja kim jed nost ka go -
spo dar cza ma mo ¿li woœæ wy ko rzy sty wa nia jej w swo jej prak ty ce. W przy pad ku,
gdy tyl ko je den kom pu ter ma mo ¿li woœæ ko mu ni ko wa nia siê z In ter ne tem, od se -
tek przed siê biorstw twierdz¹cych, ¿e kosz ty po no szo ne w zwi¹zku z przy³¹cze -
niem s¹ przy najm niej re kom pen so wa ne przez ko rzy œci, jest znacz¹co ni¿ szy ni¿
w sy tu acji, gdy ta kich kom pu te rów jest w fir mie wiê cej.
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Ukie run ko wa nie ser wi su WWW
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Ukie run ko wa nie dzia³al no œci fir my na okre œlo ne ryn ki a jê zyk ser wi su WWW

Jêzyk serwisu WWW Ogó³em

W tym firmy ukierunkowuj¹ce swoj¹
dzia³alnoœæ g³ównie na:

kraj/region zagranicê

tylko jêzyk polski 51,6% 59,2% 20,0%

jêzyk polski i inny(e) obcy(e) 48,4% 40,8% 80,0%



Bez tru du do strzec mo ¿na, ¿e mo ¿li wo œci i efek ty wy ko rzy sty wa nia sie ci du¿o 
po zy tyw niej oce niaj¹ przed siê bior stwa maj¹ce wiê k sze mo ¿li wo œci ko mu ni ko wa -
nia siê z In ter ne tem ni¿ tyl ko za po moc¹ jed ne go kom pu te ra. W nie któ rych przy -
pad kach ró¿ ni ca po miê dzy tymi dwo ma ty pa mi przed siê biorstw w od nie sie niu do 
oma wia nych kwe stii jest na wet kil ku krot na. Biz ne sy, w któ rych wiê cej ni¿ je den
kom pu ter jest zdol ny wy mie niaæ in for ma cje w ra mach glo bal nej in fo stra dy, œred -
nio o 30,4 punk tu pro cen to we go przy chyl niej oce niaj¹ sku tecz noœæ In ter ne tu jako 
na rzê dzia ko mu ni ka cji ni¿ po zo sta³e przed siê bior stwa.

Za le ¿no œci po dob ne do po wy ¿ej opi sa nych, acz kol wiek o mniej szym zró¿ ni co -
wa niu, za uwa ¿yæ mo ¿na po miê dzy jed nost ka mi po sia daj¹cymi ser wis World
Wide Web i przed siê bior stwa mi ko rzy staj¹cymi co praw da z In ter ne tu, lecz nie
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Opi nie o ko mu ni ka cyj nych mo ¿li wo œciach In ter ne tu a licz ba kom pu te rów w fir mie maj¹cych
mo¿liwoœæ ko mu ni ko wa nia siê z sie ci¹



po sia daj¹cymi w³asnej wi try ny. Prze ciêt na ró¿ ni ca w opi niach na te mat mo ¿li wo -
œci i efek tyw no œci ko mu ni ka cyj nej me dium siê ga tu 18,4 punk tu pro cen to we go.

Jak wi daæ, po sia da nie w³asne go ser wi su WWW w nie wiel kim stop niu wp³ywa 
na u³atwie nie kon tak tów z klien ta mi czy otrzy my wa nie za mó wieñ po przez In ter -
net. W du ¿ej mie rze przes¹dza na to miast o osi¹gniê ciu, sk¹din¹d wa ¿nych, ce lów 
ko mu ni ka cyj nych, ja ki mi s¹: zwiê k sze nie stop nia zna jo mo œci fir my i po lep sze nie
siê jej wi ze run ku (ró¿ ni ca w od po wie dziach po wy ¿ej 30 punk tów pro cen to wych). 
Na wi ze ru nek fir my w naj mniej szym stop niu od dzia³uje licz ba kom pu te rów
przy³¹czo nych do sie ci w przed siê bior stwie, choæ i tu wp³yw jest sto sun ko wo
du¿y. Praw do po dob nym wyt³uma cze niem tego zja wi ska jest za pew nie nie u¿yt -
kow ni kom In ter ne tu jesz cze jed nej, bar dzo wy god nej i szyb kiej dro gi po ro zu mie -
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Opi nie o ko mu ni ka cyj nych mo ¿li wo œciach In ter ne tu a po sia da nie w³asne go ser wi su
informacyjnego WWW



wa nia siê z firm¹. W wi docz ny bo wiem spo sób wiê k sza licz ba kom pu te rów
przy³¹czo nych do sie ci wp³ywa na u³atwie nie kon tak tów z klien ta mi oraz na
zwiê k sze nie siê licz by osób wy mie niaj¹cych w ten spo sób in for ma cje z przed siê -
bior stwem. Za le ¿noœæ ta praw dzi wa jest jed nak z za strze ¿e niem, i¿ obieg in for -
ma cji w fir mie jest do brze zor ga ni zo wa ny. W po dob ny spo sób bo wiem wp³ywa
na zwiê k sze nie siê licz by osób ko mu ni kuj¹cych siê z firm¹ po przez In ter net wiê -
k sza licz ba kont (skrzy nek) pocz ty elek tro nicz nej. Jed no cze œnie wsze la ko wiê k sza 
liczba skrzy nek pocz to wych nie tyl ko nie po pra wia, ale na wet nie znacz nie po gar -
sza mo ¿li wo œci sku tecz ne go ko mu ni ko wa nia siê z klien ta mi.

Bez w¹tpie nia te¿ za uwa ¿yæ na le ¿y, ¿e In ter net jest oce nia ny po zy tyw nie nie
tyl ko przez fir my sto suj¹ce go w swo jej prak ty ce. Zna ko mi ta wiê k szoœæ (85,8%)
przed siê biorstw uwa ¿a, ¿e pol skie fir my w chwi li obec nej po win ny wy ko rzy sty -
waæ sieæ do re ali za cji w³asnych ce lów, a tyl ko 7,7% jest prze ciw ne go zda nia.
Jesz cze wiê k szy od se tek (92,5%) zga dza siê z twier dze niem, ¿e In ter net bê dzie
bar dzo wa ¿ny w przysz³oœci. Z dru giej jed na k¿e stro ny sto sun ko wo du¿a licz ba
firm uwa ¿a, i¿ mo ¿li wo œci wy ko rzy sta nia me dium s¹ — przy najm niej na ra zie — 
ogra ni czo ne i ¿e roz wój tech no lo gicz ny sie ci nie jest jesz cze wy star czaj¹cy.

Wiê k szoœæ wszyst kich przed siê biorstw jest zda nia, ¿e In ter net wca le nie jest
„prze re kla mo wa ny” (67,5%) i ¿e ma prze wa gê nad in ny mi spo so ba mi ko mu ni ka -
cji (64,5%). Ta k¿e i tu taj w do brych oce nach prze wa ¿aj¹ fir my maj¹ce do stêp do 
tego me dium. 
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Oce na stop nia roz wo ju In ter ne tu i mo ¿li wo œci jego wy ko rzy sta nia
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