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Wykorzystanie sieci Internet
dla celéow komunikacji marketingowej

Internet, ktory na Zachodzie rozwijal si¢ powoli i ewolucyjnie, jest w Polsce
dobrem importowanym — pojawit si¢ zaledwie kilka lat temu. Od momentu
przytaczenia naszego kraju do globalnej infostrady nastapit u nas bardzo szybki
rozw0j sieci. Praktyczne zastosowanie medium w firmach odbylo si¢ przy tym
prawie réwnoczesnie z przyswojeniem nowej technologii. Polskie przedsigbior-
stwa stosunkowo dobrze zaadaptowaly sie¢ do wymogdéw obecnej chwili'.

Przecigtne polskie przedsigbiorstwo, w ktérym przynajmniej jeden komputer
posiada mozliwos¢ komunikowania si¢ z siecia Internet, to firma o produkcyjnym
(54,2%) lub uslugowym (21,2%) profilu dziatalnosci, funkcjonujaca gléwnie na
dojrzatym, stabilnym rynku (66,4%) i majaca ogdlnopolski zasi¢g dziatania
(60,6%). Siedem na dziesig¢ przedsigbiorstw przylaczonych do Internetu to jed-
nostki kierujace swoj produkt gtéwnie do klientow instytucjonalnych. W duzej
mierze sa to przedsigbiorstwa jednozaktadowe (58,8%) sprywatyzowane (50,9%),
lecz o dominujacym krajowym kapitale i nadzorze wilascicielskim (80,7%).
W wickszosci przypadkow firma zlokalizowana jest w miescie wojewddzkim
(54,2%), w miejscowosciach o liczbie mieszkancow przekraczajacej 200 tysigcy
osob (40,2%), w wojewodztwach o duzej i bardzo duzej liczbie abonentéw tele-
fonicznych w przeliczeniu na liczbg¢ mieszkancow (57,3%) oraz o duzym i bardzo
duzym wktadzie w tworzenie PKB (71%). Przedsigbiorstwa te naleza raczej do
grupy duzych — zatrudniaja od 100 do 350 pracownikéw (52,2%) — 1 raczej
dobrze prosperujacych. Cztery na 10 przedsigbiorstw oceniaja swoja kondycje fi-
nansowa jako dobra lub bardzo dobra, a 56,5% w roku 1997 miato przychody
rzedu 16—250 min zi.

Internet posiada caty zestaw narzedzi, ktére z powodzeniem moga by¢ wyko-
rzystywane przez firmy. Z punktu widzenia komunikacji najwigksze znaczenie
maja: poczta elektroniczna (e-mail) i system World Wide Web (WWW). Znacze-

! Niniejsze rozwazania oparte sa na wynikach ogdlnopolskich badan wykorzystania Internetu

przez firmy, przeprowadzonych w Katedrze Marketingu Akademii Ekonomicznej w Krakowie
w okresie od 2 listopada do 15 grudnia 1998 r.
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Wykres 1
Najczesciej wykorzystywane narzedzia internetowe
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nie drugorzedne nalezy przypisa¢ grupom dyskusyjnym (newsgroups) Usenet
oraz listom dyskusyjnym przybierajacym czasem forme¢ forum dyskusyjnego.
W zwiazku z dynamicznym rozkwitem od 1994 r. WWW znaczenie trzeciorzedne
ma obecnie system gopher, niegdy$ rozwijajacy si¢ bardzo szybko. Z kolei
kanatly internetowe (technologia push) pomimo $wietnych rokowan specjalistow
internetowej reklamy nie spotkaly si¢ z uznaniem uzytkownikow sieci
i w zwiazku z tym nie sa — przynajmniej na razie — istotnym narzgdziem mar-
ketingowym, aczkolwiek przyzna¢ nalezy, ze niektére firmy korzystaja z nich.

Poczta elektroniczna, bedac najczesciej wykorzystywang aplikacja, przede
wszystkim uzywana jest do komunikacji z klientami przedsigbiorstwa. W nieco
mniejszym stopniu ma ona zastosowanie w kontaktach ze wspotpracownikami
i dostawcami. Dopiero na dalszych miejscach znajduja si¢ cele zwiazane z komu-
nikacja wewngtrzng w przedsigbiorstwie — komunikacja pomiedzy filiami i w
ramach firmy.
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Wykres 2
Zastosowania poczty elektronicznej (e-mail)

80,7%

68.,8%

29.4%

27.5%

7.3%

do komunikacji
z klientami
do komunikacji
z dostawcami
/kooperantami
do komunikacji
pomiedzy
oddziatami/filiami
przedsigbiorstwa
do komunikacji
w ramach
firmy/oddziatu
do innych celow

Poczte elektroniczng do komunikacji z klientami w wigkszym stopniu wyko-
rzystuja przedsigbiorstwa dzialajace gldéwnie na rynku ogdlnopolskim, sprze-
dajace wigkszos¢ produkcji w kraju (86%), niz przedsigbiorstwa dzialajace na
rynkach lokalnych (71,4%) czy zagranicznych (70%). Biznesy kierujace swoj
produkt gléwnie do innych panstw w zdecydowanie wigkszym stopniu (90%) niz
firmy operujace przede wszystkim w Polsce (66,7%) wykorzystuja e-mail do
kontaktow z dostawcami i kooperantami.

Drugim z kolei najbardziej popularnym narze¢dziem internetowym jest World
Wide Web, wykorzystywana przez firmy przede wszystkim jako zrodto informa-
cji (pozyskiwania danych) oraz jako medium reklamowe. Wigkszo$¢ polskich
przedsigbiorstw przylaczajac si¢ do globalnej sieci tworzy jednocze$nie wiasny,
ogo6lnodostegpny serwis WWW, bedacy swojego rodzaju wizytowka firmy w Inter-
necie. Podstawowymi zadaniami stawianymi serwisowi sa cele mieszczace si¢
w ramach szeroko rozumianej komunikacji: zaprezentowanie firmy i zamieszcze-

Spis tresci/Table of Contents



144 Mariusz Kuziak

nie podstawowych danych o niej, prowadzenie dziatan marketingowych (gtéwnie
reklamowych) oraz zapewnienie sobie jeszcze jednego kanalu komunikacji
z klientami.

Wykres 3

Udziat przedsigbiorstw tworzacych serwis WWW wsrdd posiadajacych mozliwosé komunikowania
si¢ z siecig Internet

42,5%
nie posiada serwisu WWW
57,5%
posiada serwis WWW

Pomimo widocznego ukierunkowania na reklame firmowe serwisy WWW nie-
koniecznie tworzone sa przez przedsigbiorstwa widzace w swej branzy potrzebe
stosowania czestych i/lub intensywnych akcji promocyjnych. O ile przy deklaro-
wanej koniecznosci stosowania czgstych lub bardzo czgstych akcji promocyjnych
wlasny website posiada 58,5% przedsigbiorstw, o tyle wskaznik ten spada tylko
o okoto 3 punkty procentowe w przypadku, gdy rynek nie wymaga tego typu za-
biegdw. Z kolei, gdy istnieje konieczno$¢ stosowania intensywnych lub bardzo
intensywnych akcji promocyjnych, opisana powyzej zalezno$¢ ulega odwroceniu.
Wsrdd firm dziatajacych na rynkach nie wymagajacych zmasowanej promocji od-
setek posiadajacych wiasny site (58,2%) jest wyzszy niz w pozostatych przypad-
kach (53,3%). Jest to zrozumiate, gdyz serwis WWW zapewnia ciaglos¢ reklamy

Tabela 1
Cele istnienia serwisow WWW w firmach
Cele istnienia/zastosowania serwisow WWW Procent wskazan
zaprezentowanie firmy 66,2%
marketing/reklama/promocja 64,6%
prezentowanie produktéw/asortymentu 49,2%
komunikacja z klientami 24,6%
inne 10,8%
komunikacja wewnatrz firmy/pomigdzy oddziatami/ze wspotpracownikami 6,2%
zbieranie zamowien 6,2%
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(co odpowiada wymogowi czestych kampanii promocyjnych), natomiast trudno
jest za jego pomoca — przy nadal stosunkowo nielicznej populacji uzytkowni-
kow Internetu — osiagnac rezultat, ktory zastugiwalby na miano promocji inten-
sywnej. Jednoczesnie jednak nalezy zauwazy¢, iz stopien wykorzystania rézno-
rodnych metod promocyjnych wsréd posiadajacych wlasny serwis WWW jest
srednio o jedna piata wyzszy niz wséréd ogétu przedsigbiorstw. Przyktadowo —
regularne stosowanie reklamy deklaruje 76,9% posiadajacych serwis internetowy,
podczas gdy dla ogétu wskaznik ten wynosi 63,9%. Posiadacze stron w globalne;j
pajeczynie w wigkszym stopniu niz wszystkie firmy wykorzystuja tez public rela-
tions, sponsoring i promocj¢ sprzedazy. Rzadsze jest natomiast w ich przypadku
zastosowanie takich narzedzi, jak marketing bezposredni czy sprzedaz osobista.

Przedsigbiorstwa tworza glownie male, 2—5-stronicowe (26,6%) 1 $rednie,
6—20-stronicowe (51,6%) serwisy informacyjne. Serwisy duze, do 50 stron, tworzy
tyko 14,1% firm, a jeszcze mniejsza liczba (4,7%) zamieszcza tam ponad 50 stron.
Tymczasem na efektywno$¢ komunikacji poprzez graficzna cze¢$¢ Internetu wplywa
w sporym stopniu wielko$¢ firmowej witryny WWW. Odsetek firm, ktore otrzymaty
poprzez sie¢ zapytania o swoje towary lub ushugi, wynoszacy 47,4% w przypadku
wiascicieli niewielkich (do 5 stron) serwisow, wzrasta wérdd posiadaczy wigkszych
niz dwudziestostronicowy site do 91,7%. Wraz ze wzrostem wielkosci witryny ro-
$nie tez udzial tych, ktorzy otrzymali via Internet zamoéwienia na swoje produkty
(z 5,3% przy niewielkich serwisach do 50% przy serwisach powyzej 20 stron).
W podobny sposob wielkos¢ serwisu oddziatuje na zwigkszenie si¢ stopnia znaj-
omosci firmy (wzrost z 36,8% do 91,7%) i — cho¢ w mniejszym stopniu — na
wzmocnienie wizerunku firmy (wzrost z 78,9% do 100%).

Na przynajmniej comiesi¢czng aktualizacj¢ swojego site’a zdecydowanie nasta-
wia si¢ 26,7% firm, a 40% deklaruje, iz raczej ma to w swoich planach. Na regu-
larne uaktualnianie serwisu decyduja si¢ gtownie firmy posiadajace serwisy bar-
dziej rozbudowane. Natomiast znakomita wigkszo$¢ biznesow (63,1%) nie ukie-
runkowuje specjalnie swojego site’a na konkretng grupg odbiorcéw. Nieco ponad
jedna trzecia (33,8%) stanowia serwisy skierowane przede wszystkim do odbior-
coOw instytucjonalnych. Programowe ukierunkowanie serwisu réwnoczesnie na
klientoéw indywidualnych i instytucjonalnych jest przy tym duzo czgstsze w sytu-
acji, gdy produkt firmy znajduje odbiorcow gltownie wsrod oséb fizycznych, niz
w przypadku, kiedy jest on nabywany przede wszystkim przez przedsigbiorstwa
1 instytucje.

W ponad polowie przypadkéw informacyjne strony przedsigbiorstw tworzone
sa wylacznie w jezyku polskim. Podwodjna wersje jezykowa — polska i angielska
— zawiera 31,3% serwisow. Duzo mniej popularny w tym wzgledzie jest jezyk
niemiecki. Rownoczesénie z jezykiem polskim uzywany jest on na 3,1% serweréw
WWW. W jezyku polskim i innym niz uprzednio wymienione jezyku obcym (lub
tez w jezyku polskim i wigkszej liczbie innych jezykow) swoje tresci prezentuje
blisko co siodmy serwis (14,1%).
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Tabela 2

Ukierunkowanie dziatalnosci firmy na okreslone rynki a jezyk serwisu WWW

W tym firmy ukierunkowujace swoja
Jezyk serwisu WWW Ogdtem dziatalno$¢ gtownie na:
kraj/region zagranicg
tylko jezyk polski 51,6% 59,2% 20,0%
jezyk polski i inny(e) obcy(e) 48,4% 40,8% 80,0%

Pomimo ze przy tworzeniu serwisu firmy jako priorytet uznaja zaprezentowa-
nie siebie, zawarto$¢ stron WWW przedstawia glownie (w 8,9% przypadkow
wylacznie, a w 46,7% raczej) produkty.

Wykres 4
Ukierunkowanie serwisu WWW

8,9%

13,3% wylgcznie produkty

wylacznie firma

31,1%
raczej firma
46,7%
raczej produkty

Ukierunkowanie tresci serwisu zgodne jest zreszta w duzej mierze z profilem
dziatalnosci przedsigbiorstwa — 72% firm produkcyjnych w serwisie WWW pre-
zentuje raczej lub wylacznie informacje o wytwarzanych towarach. Ciazenie
w strong produktu wystepuje tez przy dziatalnosci wieloprofilowej. Odwrotna sy-
tuacja wystepuje natomiast w przypadku firm uslugowych oraz — co dziwne —
czysto handlowych.

Generalnie mozna stwierdzi¢, ze Internet jest raczej korzystnie oceniany przez
przedsigbiorstwa. Przecigtnie cztery firmy na dziesie¢ (40,7%) uwazaja, ze korzy-
$ci z przylaczenia do sieci przewyzszaja koszty z tym zwiazane. Przeciwnego
zdania jest 36,4% przedsigbiorstw. Opinia o mozliwosciach sieci — co warto za-
uwazy¢ — w duzym stopniu uzalezniona jest od stopnia, w jakim jednostka go-
spodarcza ma mozliwo$¢ wykorzystywania jej w swojej praktyce. W przypadku,
gdy tylko jeden komputer ma mozliwos¢ komunikowania si¢ z Internetem, odse-
tek przedsigbiorstw twierdzacych, ze koszty ponoszone w zwiazku z przytacze-
niem sg przynajmniej rekompensowane przez korzysSci, jest znaczaco nizszy niz
w sytuacji, gdy takich komputerow jest w firmie wigce;j.
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Wykres 5

Opinie o komunikacyjnych mozliwoéciach Internetu a liczba komputerow w firmie majacych
mozliwo$¢ komunikowania si¢ z siecia

Internet jest bardzo dobrym 77,5%
narzg¢dziem komunikacji 46,4%
na potrzeby naszej firmy 69,5%

o
Internet utatwia nam 77,5%

kontakty z klientami 53,6%

71,2%
60,7%

Coraz wigksza liczba klientow
komunikuje si¢ z nami
za posrednictwem Internetu

0,
Otrzymali$my przez Internet 60,7%

zapytania o nasze produkty/ustugi 28,6%

52,5%

Otrzymali$my przez Internet
zamdwienia na nasze produkty/ustugi

Wykorzystanie Internetu 57,3%
przyczynito si¢ do zwigkszenia

stopnia znajomosci naszej firmy 49,2%

0,
Wykorzystanie Internetu poprawito . 73,0%
wizerunek naszej firmy 53,6%
68,6%

47,2%

Korzysci z przytaczenia do Internetu

przewyzszaja koszty z tym zwigzane 21,4% 4

0,7%

P wiecej niz jeden komputer [] jeden komputer [ ] ogétem

Bez trudu dostrzec mozna, ze mozliwosci i efekty wykorzystywania sieci duzo
pozytywniej oceniaja przedsigbiorstwa majace wigksze mozliwosci komunikowa-
nia si¢ z Internetem niz tylko za pomoca jednego komputera. W niektorych przy-
padkach réznica pomigdzy tymi dwoma typami przedsigbiorstw w odniesieniu do
omawianych kwestii jest nawet kilkukrotna. Biznesy, w ktorych wigcej niz jeden
komputer jest zdolny wymienia¢ informacje w ramach globalnej infostrady, $red-
nio o 30,4 punktu procentowego przychylniej oceniaja skutecznos¢ Internetu jako
narzedzia komunikacji niz pozostale przedsigbiorstwa.

Zaleznosci podobne do powyzej opisanych, aczkolwiek o mniejszym zroznico-
waniu, zauwazy¢ mozna pomigdzy jednostkami posiadajacymi serwis World
Wide Web i przedsigbiorstwami korzystajacymi co prawda z Internetu, lecz nie
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posiadajacymi wlasnej witryny. Przecigtna rdéznica w opiniach na temat mozliwo-
sci 1 efektywnos$ci komunikacyjnej medium sigga tu 18,4 punktu procentowego.
Jak wida¢, posiadanie wlasnego serwisu WWW w niewielkim stopniu wplywa
na ulatwienie kontaktow z klientami czy otrzymywanie zamowien poprzez Inter-
net. W duzej mierze przesadza natomiast o osiagnigciu, skadinad waznych, celow
komunikacyjnych, jakimi sa: zwigkszenie stopnia znajomosci firmy i polepszenie
si¢ jej wizerunku (r6znica w odpowiedziach powyzej 30 punktéw procentowych).
Na wizerunek firmy w najmniejszym stopniu oddziatuje liczba komputerow
przytaczonych do sieci w przedsigbiorstwie, cho¢ i1 tu wplyw jest stosunkowo
duzy. Prawdopodobnym wytlumaczeniem tego zjawiska jest zapewnienie uzyt-
kownikom Internetu jeszcze jednej, bardzo wygodnej i szybkiej drogi porozumie-

Wykres 6

Opinie o komunikacyjnych mozliwosciach Internetu a posiadanie wlasnego serwisu
informacyjnego WWW

Internet jest bardzo dobrym
narzedziem komunikacji
na potrzeby naszej firmy

81,5%

) 68,8%
Internet utatwia nam 75,4%

kontakty z klientami 71,2%

Coraz wigksza liczba klientow 45,8%
komunikuje si¢ z nami 53,8%
za posrednictwem Internetu 48.3%

Otrzymali$my przez Internet
zapytania o nasze produkty/ustugi

Otrzymali$my przez Internet
zamowienia na nasze produkty/ustugi

Wykorzystanie Internetu
przyczynito si¢ do zwigkszenia
stopnia znajomosci naszej firmy

Wykorzystanie Internetu poprawito

. . 84,6%
wizerunek naszej firmy

) ) 37,5%
Korzysci z przytaczenia do Internetu

L . 46,2%
przewyzszaja koszty z tym zwigzane

40,7%

B nie posiadajacy serwisu WWW [ posiadajacy serwis WWW [ | ogdlem
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Wykres 7

Ocena stopnia rozwoju Internetu i mozliwosci jego wykorzystania

,,Mozliwosci wykorzystania
tego medium 70,4% 21,3%  8,3%
sg na razie ograniczone”

,,-Rozwoj technologiczny

Internetu nie jest 55,0% 35,5% 9,5%
jeszcze wystarczajacy”

[l tak [l nie ['1 brak zdania

wania si¢ z firma. W widoczny bowiem sposéb wicksza liczba komputerdw
przytaczonych do sieci wptywa na ulatwienie kontaktéw z klientami oraz na
zwigkszenie si¢ liczby osob wymieniajacych w ten sposéb informacje z przedsig-
biorstwem. Zalezno$¢ ta prawdziwa jest jednak z zastrzezeniem, iz obieg infor-
macji w firmie jest dobrze zorganizowany. W podobny sposéb bowiem wplywa
na zwigkszenie si¢ liczby oso6b komunikujacych si¢ z firma poprzez Internet wig-
ksza liczba kont (skrzynek) poczty elektronicznej. Jednoczes$nie wszelako wigksza
liczba skrzynek pocztowych nie tylko nie poprawia, ale nawet nieznacznie pogar-
sza mozliwosci skutecznego komunikowania si¢ z klientami.

Bez watpienia tez zauwazy¢ nalezy, ze Internet jest oceniany pozytywnie nie
tylko przez firmy stosujace go w swojej praktyce. Znakomita wigkszos¢ (85,8%)
przedsigbiorstw uwaza, ze polskie firmy w chwili obecnej powinny wykorzysty-
wac sie¢ do realizacji wlasnych celow, a tylko 7,7% jest przeciwnego zdania.
Jeszcze wigkszy odsetek (92,5%) zgadza si¢ z twierdzeniem, ze Internet bedzie
bardzo wazny w przysztosci. Z drugiej jednakze strony stosunkowo duza liczba
firm uwaza, iz mozliwo$ci wykorzystania medium sa — przynajmniej na razie —
ograniczone 1 ze rozwoj technologiczny sieci nie jest jeszcze wystarczajacy.

Wigkszo§¢ wszystkich przedsigbiorstw jest zdania, ze Internet wcale nie jest
»przereklamowany” (67,5%) 1 ze ma przewagg nad innymi sposobami komunika-
cji (64,5%). Takze i tutaj w dobrych ocenach przewazaja firmy majace dostep do
tego medium.
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