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Streszczenie. W artykule zawarto zapis wyzwan wieku globalizacji przed jakimi stajg wspotcze-
sne przedsigbiorstwa i sposobdéw ich mitygowania z uwzglednieniem technologii teleinforma-
tycznych (IT). Sposoby rozwigzywania probleméw omoéwiono z uwzglednieniem aktywnosci
przedsigbiorstw we wszystkich ogniwach tafcucha wartosci.

Wprowadzenie

Przenikanie technologii informatycznych do zycia przedsigbiorstwa okresu globa-
lizacji tworzy nowe jakosci, nowe formy i nowe kategorie odnoszone do jego dziatalno-
$ci. Zmianom podlegajg zarowno struktury wewnetrzne przedsiebiorstwa, jak i zasady
jego funkcjonowania. Spektakularnym przejawem zmian w obrgbie struktury we-
wngtrznej jest jej wirtualizacja, co w skali globalnej wywotuje zjawisko tzw. cyberprze-
strzeni, czyli rzeczywistosci wirtualnej. Dla przedsigbiorstwa oznacza to odmiang cha-
rakteru kontaktow pomigdzy uczestnikami procesu biznesowego. Nie jest to bowiem,
wylgcznie tradycyjny kontakt przedsiebiorstwo—klient, lecz kontakt elektroniczny lub
wirtualny.

1. Gospodarka w sieci

Okreslenie gospodarka elektroniczna jest pojeciem bardzo pojemnym, odnosi si¢
bowiem do rozmaitych form nos$nikow i urzadzen elektronicznych, takich jak faks,
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elektroniczna poczta, elektroniczna wymiana dokumentow, w szczegolno$ci zas, odnosi
si¢ do transakcji zawieranych poprzez internet (mozna wtedy mowi¢ o gospodarce in-
ternetowej)™.

O ocenie skali rozprzestrzeniania zjawiska si¢ jakim jest internet decyduje wiele
czynnikow, a za najbardziej znaczace mozna uznac nastgpujace z nich:

1. Filozofia potaczen i dostgp do sieci jej uzytkownikow, oparty na logice
wystandaryzowanych i nieustannych potaczen, a to oznacza — zdaniem
F. Cairncrossa (1997) — ,,koniec fizycznych odlegtosci”.

2. Szybkos¢ potaczen — internet daje mozliwo$¢ natychmiastowego taczenia si¢
i komunikowania wszystkich ze wszystkimi w czasie rzeczywistym (real time),
co pozwala na podejmowanie rozmaitych decyzji stuzacych operatywnemu
zarzadzaniu, na przyktad koordynacji tancuchéw zaopatrzenia, produkcji
i sprzedazy na potrzeby globalnego rynku.

3. Koszt potaczen — potaczenia z wykorzystaniem internetu sa, w relacji do
klasycznych sposobow komunikowania si¢, tanie. Szczegdlnie poczatek
trzeciego tysigclecia pokazat dalszy, znaczny spadek kosztow dostepu do sieci
internet. Wynika to migdzy innymi z powigkszania si¢ liczby uzytkownikow
(klientow) sieci oraz dramatycznej obnizki cen infrastruktury techniczne
(gtownie serwerow).

4. Zasieg potaczen oraz wielko$¢ i dynamika rozwoju sieci — internet to zjawisko
globalne i rozwojowe. Wskazuje na to zardéwno rosngca wyktadniczo liczba
uzytkownikow z dostepem do sieci, jak i liczba przedsigbiorstw posiadajacych
komercyjne strony WWW, a takze liczba tych stron oraz lokalizacja podtaczen
do sieci®.

5. Procesy biznesowe w sieci — internet dynamizuje rowniez procesy konkurencji.
Postugujac si¢ metaforg, mozna sformutowac poglad, ze sytuacja konkurencji
na rynku sprzed okresu internetu przypominata wyscig, w ktérym konkurenci
biegli po niezaleznych, wlasnych torach, zgodnie z indywidualnym rytmem.
Internet spowodowal, ze obecnie walka konkurencyjna o prymat na rynku
przypomina bieg masowy ze wspolnego startu, gdzie tory biegu przebiegaja
czesto po kolizyjnych kursach, tempo jest zmienne, a konkurowanie wymaga
roztropnosci oraz szybkiego reagowania na ujawniajace si¢ sytuacje.

! Firma Andersen Consulting — przedsicbiorstwo o ustalonej renomie na globalnym rynku

postuguje si¢ definicja, wedhug ktorej ,,gospodarka elektroniczna, to sposéb prowadzenia dziatalno-
$ci gospodarczej poprzez uniwersalne powszechne sieci komputerowe” (Kaku, 2000, s. 55).

2 Przedsiebiorstwo Consultingowe NUA Internet Surveys szacuje, ze sposrod wszystkich
przedsigbiorstw na $§wiecie, uzytkujacych komputery w ponad 100 krajach, ok. 70% z nich posia-
da dostep do internetu, a 15% — wtasne strony WWW, glownie w Stanach Zjednoczonych i Ka-
nadzie (60%) oraz w Europie i Australii (30%). Reszta przypada krajom afrykanskim i Bliskiego
Wschodu., przy czym ocenia si¢, ze taczna liczba informacji w sieci intranet ulega podwojeniu
kazdego roku (za: Szapiro, Ciemniak, 1999, s. 44).
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Sie¢ internet zapewnia (oferuje) wiele ustug sieciowych, z ktorych korzystaja jej
uzytkownicy (klienci), poczawszy od zwykltej wymiany korespondencji migdzy dwoma
partnerami, az po skomplikowane ushugi zwigzane z wyszukiwaniem i transferem wie-
dzy w sposob ciagly miedzy wieloma uzytkownikami sieci. Sg to: wymiana poczty
elektronicznej (Electronic Mail), umozliwiajaca prowadzenie korespondencji miedzy
uzytkownikami sieci; transfer plikow oraz zdalne korzystanie z komputera dzigki ustu-
dze FTP (File Transfer Protocol); grupy dyskusyjne, korzystajac z mozliwo$ci uczest-
nictwa w nich, uzytkownik moze czerpa¢ z gromadzonej wewnatrz grupy wiedzy, sig-
gajac po interesujace go informacje, usystematyzowane wedle kwerend (sprecyzowa-
nych kryteriow), a takze umieszczaé tam swoje informacje celem udostgpniania ich
innym uzytkownikom sieci (uczestnikom grupy); systemy komunikacyjne oparte na
dwoch kluczowych ustugach komunikacji (systemy obstugi) oraz system IRC (Internet
Relay Chat) oraz tzw. internetowe kawiarenki (Chat Rooms), a takze dostep do infor-
macji i mozliwo$¢ korzystania z zasoboéw sieci poprzez mozliwosci tworzone przez
World Web Wide (strony WWW).

Z punktu widzenia uzytkownikow sieci internet oferowane przez sie¢ ustugi oraz
ich rozwoj, sprzyjaja ewolucji internetu w kierunku coraz bardziej masowego zjawiska,
jakim jest gospodarka wirtualna.

2. Przedsiebiorstwo w sieci

Za sprawg internetu utrwala si¢ zjawisko powstawania tzw. spoleczno$ci wirtual-
nych. Spotecznosci te, ich sposob zorganizowania oraz filozofia funkcjonowania, sta-
nowia o poziomie reprezentacji przez nie interesoéw swoich cztonkéw wobec producen-
tow 1 sprzedawcow produktéw oraz ustug oferowanych w sieci internet, niezaleznie od
czasu i miejsca, tzn. kiedy i gdzie si¢ aktualnie znajduja ich przedstawiciele.

Zjawisko to wydaje si¢ w petni zgodne z koncepcja nowej ekonomii, pojemnego
pojecia (Information Economy, Knowledge Driven Economy, Network Economy), ktéra
uwzglednia odmienne niz dziato si¢ to w tradycyjnej gospodarce role i znaczenie pro-
duktu, ustug oraz ich wzajemnych relacji’.

Czynnikiem aktywizujacym powstawanie spotecznosci wirtualnych sg tzw. po-
srednicy, czyli operatorzy (dostawcy ustug internetowych), bedacy réwnoczesnie repre-
zentantami tych spoleczno$ci wobec otoczenia. Naturalng konsekwencja jest, ze po-
wstaty uktad tworzy warunki sprzyjajace do czerpania zyskéw przez operatorow, ktorzy
sa w stanie zaoferowa¢ swoim kontrahentom (sprzedawcom produktéw i ustug) bezpo-
sredni dostep do skoncentrowanej w wirtualnej przestrzeni grupy klientow o okreslo-
nych cechach (wymaganiach, potrzebach, zainteresowaniach itd.). Tym samym, sprze-
dawca (producent) bedzie mogt po konkurencyjnych cenach (nizszych niz pozostali

3 We are rapidly moving a trust economy, that has progressed through three eras: Prod-

uct, Service and Relationship” (Keen, Ballance, Chan, Schrump, 1999, s. 11).
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uczestnicy transakcji) przeznaczy¢ swoja oferte (produkt lub ustuge) takiej grupie klien-
tow.

Z uwagi na wicksze mozliwosci uzyskania informacji zwrotnej od klientéw oraz
bogatszej informacji o rynkach, efekty dziatalno$ci marketingowej oferentow sa lepiej
widoczne 1 bardziej skuteczne. Czlonkowie spotecznosci wirtualnej (klienci) za$, ze
wzgledu na wysoki stopien koncentracji, dysponuja znaczaca sitg przetargowa (lobbing)
wobec sprzedawcow, uzyskujac dzigki temu korzystniejsze warunki zakupdw, a to
0znacza, miedzy innymi, nizszg ceng czy wyzsza jakos¢. Ponadto, logika i sposob zor-
ganizowania internetu umozliwiaja bezposredni dostep do informacji i dokonywanie
poréwnan i oceny ofert. Maleje wigc asymetria w wiedzy o produktach i ustugach po-
miedzy oferentami (dostawcami) a klientami (odbiorcami) sieci, ktéra w tradycyjnej
gospodarce stawiata dostawcOHw na pozycji uprzywilejowanej. Mogli oni niemal dowol-
nie formowac¢ posta¢ informacji, ktore przekazywali nabywcy. Czynili to wedle intencji,
ktére im przys$wiecaly oraz celow, jakim miaty one stuzyé, zatajajac przy tym duza
cz¢$¢ informacji istotnych dla nabywcey.

Wskutek wptywu na sposéb ksztattowania si¢ cen rynku, procesy transakcji za-
wieranych w wirtualnej spoteczno$ci moga prowadzi¢ do zwickszenia tzw. ekonomicz-
nej nadwyzki klienta. Proces odwracania rynku polega wtedy na tym, ze klienci zgta-
Szaja swoje wymagania, a dostawcy (producenci, sprzedawcy) uczestniczg w przetargu,
ktorego celem jest uptynnienie swoich ofert po najkorzystniejszych dla stron transakcji
cenach. Wskutek tego powstaja swoiste subrynki ztozone z klientdéw spotecznosci wir-
tualnej, ktorzy uznaja propozycje tych oferentow, ktorych produkty i ustugi osiggaja
najnizsze ceny, ewentualnie wnosza wyzsza warto§¢ dodanag.

3. Obszary wirtualnej aktywnosci przedsiebiorstwa

Wplyw internetu, zaznaczony glebokimi zmianami we wszystkich obszarach go-
spodarki, w ktorych instrument ten znajduje coraz wyrazniejsze zastosowanie, mozna
dostrzec zardbwno w samym przedsiebiorstwie, jak i w jego otoczeniu blizszym i dal-
szym. Z jednej strony internet wptywa na szybkos¢ kreowania nowych technologii,
zmienia reguly ekonomiczne i wyznacza odmienng od dotychczasowej jako$¢ wigzi
spotecznych i wymusza nowe regulacje prawne. Z drugiej zas, powoduje, ze otoczenie
przedsiebiorstwa — $wiat dostawcow i klientow, dystrybutorow i konkurentéw oraz
podmiotdéw instytucjonalnych zmienia intensywnos$¢ i charakter dziatan wzgledem
uczestnikow rynku oraz siebie samych. W samym przedsiebiorstwie za$, internet powo-
duje przymus redefiniowania sposobow wewnetrznej komunikacji oraz otwieraja si¢
nowe przestrzenie shuzace komunikacji z otoczeniem. Wszystko to sprawia, ze lista
mozliwo$ci, ktore staja przed przedsicbiorstwem w formie wirtualnych przestrzeni
rynkowych roénie, a sam internet nabiera cech waznego instrumentu w budowie pozycji
konkurencyjnej przedsigbiorstwa na globalnym rynku.
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Wyréznianie tego instrumentu nie jest pozbawione podstaw, bowiem jego rola
w przedsicbiorstwie nie ogranicza si¢ wylacznie do wzbogacania instrumentarium
w sensie rzeczowym, lecz trzeba mu przypisa¢ kapitalne znaczenie rowniez w sensie
jakosciowym i to w szerokim znaczeniu tego pojecia.

Jak wspomniano wczes$niej, internet kreuje odmienne od tradycyjnych, wirtualne
przestrzenie rynkowe, tworzac swoiste segmenty zlozone z nowych obszarow,
w ktorych przedsigbiorstwa zawierajagc migdzy soba transakcje, moga wymienia¢ in-
formacje, komunikowac sig, prowadzi¢ dystrybucje produktéw i ustug oraz zawigzywac
transakcje handlowe:

1. Wirtualng przestrzen informacji tworzag nowe kanaly informacji, ktoérymi
przedsigbiorstwo moze udostepniac¢ informacje o sobie i o swoich produktach.
Ta droga moze ono upowszechnia¢, miedzy innymi, katalogi wyrobdw oraz
zbiera¢ opinie swoich klientow, a takze poszerzac¢ zasoby wiedzy o rynku.

2. Wirtualna przestrzen komunikacji to nowy obszar stuzacy wymianie pogladoéw
i idei inspirujacych innowacyjne rozwiazania, i gdzie ksztaltujg si¢ opinie,
gdzie wreszcie odbywaja si¢ negocjacje oraz zawigzuje wspOtpraca miedzy
uczestnikami rynku. Sprzyja temu uzyskiwanie szybkich i tanich potaczen
w sieci, ktére wzmacniaja mozliwosci budowania i ksztattowania ich
wzajemnych relacji.

3. Wirtualna przestrzen dystrybucji kreuje kanaly dystrybucji towaréw i ustug.
Odnosi si¢ to zwlaszcza do tych produktéw, ktore moga by¢ zapisane w formie
cyfrowej, a informacje o nich moga by¢ upowszechniane z wykorzystaniem
sieci internet”.

4. Wirtualna przestrzen transakcji wigze si¢ z wykorzystywaniem kanatow
w sieci internet do zawierania formalnych transakcji handlowych (np.
zamowienia, rachunki i faktury oraz ptatnosci).

Wynika z tego, ze wirtualng przestrzen dziatalno$ci przedsigbiorstwa determinuja
cztery jej glowne sktadowe — wirtualne przestrzenie: informacji, komunikacji, dystrybu-
cji i transakcji, na podstawie ktorych przedsigbiorstwo jest w stanie formutowaé roz-
wigzania wykorzystujace mozliwosci drzemigce w otoczeniu i zwigzane z internetem,
a ponadto — identyfikowac potencjalne zagrozenia wywotane tym zjawiskiem.

* Przyktadem dobrze ilustrujacym taki produkt moga by¢ ,.elektroniczne ksigzki”, np. te-
lefoniczne, ktore sa powszechnie udostgpniane w sieci oraz artykuty, zdjecia, muzyka, filmy oraz
wszelkie kategorie oprogramowania i danych udostgpnianych w formie elektronicznej — od gier
komputerowych, po systemy zarzadzania bazami danych. Sie¢ moze by¢ rowniez wykorzystywa-
na do dystrybucji ustug doradczych upowszechnianych w postaci tekstu, glosu, czy filmu wideo
oraz do prowadzenia szkolen.
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4. Internet w przedsiebiorstwie i jego konsekwencje

Za sprawg internetu dokonuje si¢ wiele znaczacych zmian w strukturze wewnetrz-
nej przedsigbiorstwa. Owe zmiany mozna zaobserwowaé rowniez w otoczeniu przed-
sigbiorstwa — przede wszystkim rynkowym, a gtéwnym czynnikiem sprawczym jest
wiladnie internet. Syntetycznie zagadnienie ujmujac, za najbardziej istotne zmiany
w otoczeniu wywotane skutkiem stosowania w przedsigbiorstwach internetu mozna
uznac:

— redukcje kosztow dystrybucji,

— wzrost znaczenia prawa rosngcych dochodow,

—  wazrost sity przetargowej klientow (dostawcoOw i odbiorcow),

—  obnizenie kosztu zmiany dostawcy,

— eliminowanie posrednikow,

— rozwdj spotecznos$ci wirtualnych,

— atomizacja tancucha warto$ci polegajaca na jego rozbiciu na mniejsze

ogniwa.

Mozliwosci redukowania kosztéw dystrybucji ujawniajg si¢ wszedzie tam,
gdzie produkty maja czysto fizyczny charakter, przy czym odlegtos¢ klienta od
centrum dystrybucji nie odgrywa tutaj wigckszego znaczenia, bowiem glownym
zrodlem obnizki kosztow jest prowadzenie sprzedazy (przyjmowanie zamowien
i obstuga ptatnosci) przez sie¢ internet. Pozwala to na unikanie ponoszonych kosz-
tow dystrybucji, ktore w tradycyjnym handlu wigza si¢ z tworzeniem tancuchow,
zwanych tancuchami dystrybucyjnymi oraz sieci sprzedazy detalicznej, co normal-
nie wymaga ponoszenia kosztow ich utrzymania (budowa, wynajem, eksploatacja,
koszty osobowe, itd.).

Internet prowadzi réwniez do utrwalania si¢ znaczenia prawa rosnacych do-
chodow. Wynikiem to miedzy innymi z przechodzenia gospodarki od produkcji
opartej na wykorzystaniu surowcéw, do gospodarki wiedzy, w ktorej znaczenie
zyskuje znajomos$¢ technologii zwigzanej z przetwarzaniem informacji i umiejet-
no$¢ wykorzystywania ultranowoczesnych zrddet zasobow przydatnych w procesie
wytworczym.

5. Internet a taricuch wartosci przedsiebiorstwa

W rozwazaniach na temat instrumentow stuzacych polepszaniu dziatan sprzyjaja-
cych wspolczesnemu przedsiebiorstwu poszukiwanie sposobow na budowanie przewagi
konkurencyjnej, nie sposob nie odnies¢ sie do zagadnien zwigzanych z tancuchem war-
tosci przedsigbiorstwa. Nalezy zatem przyblizy¢ niektore — zdaniem autora wazne —
jego aspekty praktyczne, wynikajace z mozliwosci, jakie ujawniaja si¢ wskutek imple-
mentowania w przedsigbiorstwie technologii elektronicznych — internetu oraz jego od-
mian. Stad, w dalszej czesci artykutu skoncentrowano sie na praktycznej ocenie wyko-
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rzystywania sieci internet i jej wptywu na obnizke kosztow dziatalnosci oraz znaczeniu
tego narzedzia dla poprawiania konkurencyjnosci przedsigbiorstwa. Oméwiono wigc
technologie internetowe wykorzystywane w odniesieniu do tancucha wartosci, a z uwa-
gi na jego znaczenie dla analizy potencjatu przedsigbiorstwa rozwazaniom zostang
poddane poszczegdlne jego sktadowe (ogniwa):

Logistyka wewnetrzna — sktadaja si¢ na nig czynnos$ci zwigzane z pozyskiwa-
niem, przechowywaniem i rozdysponowywaniem $rodkoéw produkcji i wigze si¢ ona
z dostawami, magazynowaniem i kontrolg zapasow oraz obstuga ewentualnych zwro-
tow dostawcom. Stosowanie internetu w odniesieniu do logistyki wewnetrznej kon-
centruje si¢ gtownie na dziataniach zwigzanych ze wspomaganiem polityki cen za-
moéwien. Przedsigbiorstwo moze szybko i po niskim koszcie zebraé aktualne informa-
cje o cenach oferowanych przez dostawcoéw. Moze to czyni¢ na rézne sposoby, to jest
za pomoca wyszukiwarek, ktore pozwalaja na przegladanie stron WWW wybranych
oferentdw (dostawcow), jak rdwniez gromadzi¢ oferty na zadanie, to znaczy w ten
sposob, ze dostawcy przedktadaja przedsiebiorstwu swoje oferty bezposrednio z wy-
korzystaniem sieci. Sie¢ ze swoimi mozliwosciami wydaje si¢ szczeg6lnie atrakcyjna
dla matych i $rednich przedsiebiorstw o ambicjach ponadlokalnych, zwtaszcza z uwa-
gi na niski koszt jej posiadania i uzytkowania. Moga one latwo wyszukiwaé w sieci
potencjalnych partneréw oraz klientow i gromadzi¢ wszelkie informacje o nich, co
bez internetu bytoby obwarowane wieloma trudno$ciami — koniecznos$cig dyspono-
wania specjalnymi stuzbami i angazowania ,,wywiadowni gospodarczych”, uczestnic-
twem w targach i konferencjach oraz prowadzenia licznej korespondencji (czgsto
dhugotrwatej i nie przynoszacej efektow). W przypadku sktadania zaméwien korzy-
stanie z sieci internet wydaje si¢ szczegdlnie atrakcyjne z uwagi na sprawno$¢ zawie-
rania transakcji. Zamowienia sg skladane bezposrednio (za posrednictwem sieci),
czynno$ci zwigzane z zamawianiem minimalizujg wigc czas i koszty, ktére normalnie
trzeba ponosi¢ w kontaktach z klientami, a rownocze$nie — wykorzystujac do potrzeb
wewnetrznej komunikacji i informacji intranet — mozliwe jest zapewnienie lepszej
koordynacji i kontroli obiegu dokumentéw zwigzanych z realizacja sktadanych za-
moéwien.

Procesy produkcji — internet tworzy w tym obszarze znaczne mozliwosci wy-
nikajace, miedzy innymi, z szybkiego dostepu do informacji o dziatalno$ci przedsie-
biorstwa i przebiegu procesu produkcji, a jego otwarto$¢ otwiera rOwniez mozliwosci
wlaczania si¢ klienta (nabywcy) do procesu kontroli wytwarzanych (zamoéwionych)
produktow. Podkreslano wielokrotnie, ze sie¢ internet gwarantuje szybka transmisje
danych po niewielkich kosztach. Stad, przedsigbiorstwa doceniajac znaczenie tych
atrybutow dla funkcjonowania na globalnym rynku, siegaja po internet z zamiarem
polepszania koordynacji dziatan objetych procesem produkcji. Korzystaja z niego
rowniez banki oraz przedsigbiorstwa zajmujace si¢ konsultingiem, dla ktérych szybki
dostep do informacji oraz mozliwos$¢ lepszej koordynacji w rdéznych obszarach ak-
tywnosci, jest kluczowym czynnikiem sukcesu. Dzigki wykorzystaniu intranetu moz-
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liwe staje si¢ uelastycznianie systemow pracy. Menedzerowie chetnie siegaja po in-
ternet liczac na obnizenie kosztow zwigzanych z procesami produkcji, a rOwnoczesnie
na wzrost satysfakcji pracownikow, €0 moze si¢ przektada¢ na ich wyzszg produk-
tywnos¢.

Logistyka zewnetrzna — ogniwo to odnosi si¢ do czynnosci zwigzanych z do-
starczaniem finalnego produktu do klienta i w tym obszarze internet znajduje szerokie
zastosowanie z racji mozliwosci bezposredniego dostepu do klienta. Przedsigbior-
stwo, dostrzegajac w internecie kolejng szanse na obnizanie kosztow dystrybucji,
wykazuje sktonno$¢ do konsekwentnego skracania tancuchow dystrybucyjnych, eli-
minujagc w ten sposob posrednikow, a rownoczesnie ujawnia si¢ zjawisko i rosnie
rola, tzw. organizatorow spoteczno$ci wirtualnych, ktoérych gtownym zadaniem jest
dbatos¢ o whasciwe relacje migdzy tymi spolecznosciami a sprzedawcami (producen-
tami). Wskutek wykorzystania jego zdolnosci do transmisji produktu, internet znacz-
nie redukuje koszty dystrybucji, zwigksza szybko$¢ dostaw i wzmacnia satysfakcje
klientéw. Odnosi si¢ to wylacznie do takich przypadkoéw, gdy do przekazu danego
produktu czy ustugi mozna wykorzysta¢ droge elektroniczng. Do kategorii takich
produktow i ustug mozna wlaczyé, migdzy innymi, ustugi bankowe, ktore powszech-
nie uwzgledniaja ustuge elektronicznych czekow, oplat rachunkéw, zatatwianie ope-
racji finansowych (przelewow) oraz zarzadzanie kontem za posrednictwem sieci.

Marketing i sprzedaz — polem wykorzystania praktycznych mozIliwosci inter-
netu zwigzanych z tworzeniem kanalow dystrybucji oraz prowadzeniem dziatan re-
klamowych i1 promocyjnych jest w tancuchu warto$ci ogniwo marketingu i sprzedazy.
Podstawowa aktywno$¢, gdzie ujawniajg si¢ mozliwosci internetu to obstuga zamo-
wien, ktore w przedsigbiorstwie moga by¢ przyjmowane bezposrednio przez siec.
Tym samym, nie angazujac zasobow na bardziej precyzyjne identyfikowanie odbiorcy
reklamy i jego potrzeb ludzkich i technicznych, przedsigbiorstwo uzyskuje obnizke
kosztow transakcji i tworzy mozliwoéci do przyjmowania i obshugi wickszej liczby
zamoOwien oraz szans¢ na skrocenie czasu ich obstugi.

Organizacja sposobu sktadania zamowien na ogdét wymaga wejscia na strong
WWW danego przedsi¢gbiorstwa, wybrania produktu (ustugi), wypehienia formularza
danych, sprecyzowania sposobu zaptaty oraz — w przypadku zaptaty karta kredytowa
— podania jej numeru. Postepowanie konczy wecisnigcie odpowiedniego przycisku
klawiatury komputera celem potwierdzenia ustalen transakcji i transmisji danych.
W przypadku przedsiebiorstw i ich wzajemnych relacji, dokonywanie transakcji
w sieci moze by¢ rozszerzone o system elektronicznej wymiany dokumentow EDI, co
umozliwia szybkie i niezawodne dwukierunkowe przesytanie dokumentéw finanso-
wych (faktur, polecen przelewu, dokumentéw magazynowych, rachunkow, itd.).

Istotg pozyskiwania przysztych klientéw jest wywotanie ich zainteresowania
stronami WWW przedsiebiorstwa, gdzie mogg oni odnalez¢ wazne dla nich informa-
cje, ktore sktonig ich do zwiekszonego zainteresowania produktem czy ustuga, przed-
sigbiorstwem i jego oferta, ceng i warunkami dostawy, obstuga po sprzedazy (serwi-
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sem). Szacuje si¢, ze sprzedaz internetowa bedzie rozwijac sie¢, a sprzyjaé temu beda
— z jednej strony presja rynku i korzysci z tytutu wartosci dodanej oferowanej klien-
tom, z drugiej za§ — oczekiwania przedsi¢biorcéw (sprzedawcow), dla ktorych inter-
net tworzy mozliwos$ci docierania do homogenicznej grupy docelowej w ramach two-
rzacych si¢ spoteczno$cei wirtualnych. Siec¢ internet jest wige skutecznym instrumen-
tem wspierania sprzedazy, gtdwnie przez wykorzystywanie go w dziataniach rekla-
mowych przedsi¢gbiorstwa.

Wspomniano juz, ze korzystanie z reklamy i promocji w sieci internet, mimo
rosngcego uznania, wciagz nie jest tak powszechne, jak dzieje si¢ to w przypadku po-
zostatych mediow. Niemniej, o atrakcyjnosci internetu $wiadcza wszak inne, istotne
dla rozwoju tej formy wzmacniania tancucha wartosci — cechy. Okazuje si¢ bowiem,
ze internet umozliwia takze lepsza ocene skuteczno$ci reklamy niz dzieje sie to
w innych mediach, a ponadto, pozwala na bardziej precyzyjne identyfikowanie od-
biorcy reklamy i jego potrzeb, ludzkich i technicznych, przedsigbiorstwo uzyskuje
obnizke kosztow transakcji i tworzy mozliwo$ci do przyjmowania i obstugi wigkszej
liczby zamowien oraz szanse na skrocenie czasu ich obstugi.

Przedsigbiorstwa przez tworzenie stron WWW zyskuja réwniez mozliwo$¢
zaistnienia na globalnym rynku. O popularnosci stron WWW przesadza zdecydo-
wanie niski koszt zbudowania i utrzymywania ich wobec mozliwych korzysci, wy-
nikajacych z liczby potencjalnych klientow, do ktorych przedsicbiorstwo uzyskuje
dostep.

Wykorzystujagc sie¢ internet przedsiebiorstwo zyskuje mozliwo$¢ tworzenia
i rozwijania zasobow wiedzy, ktéore gromadza ogromne ilosci informacji o rynku
i jego klientach. Za pomoca specjalnych kwerend, moze ono pozyskiwac, gromadzié
i sortowa¢ takie informacje, korzystajac przy tym ze specjalnego oprogramowania
i urzadzen, ktorych produkcja i rozwojem zajmujg si¢ wyspecjalizowane firmy.

Latwy dostgp do informacji zwigzanych z produktami i ustugami konkurentow
umozliwia biezace monitorowanie ich posuni¢c¢ i antycypowanie zamiarow, na przy-
ktad w zakresie polityki cen akcji reklamowych oraz zapoznawanie si¢ z informacja-
mi na dotyczacymi rozwoju produktow, ich konfiguracji i parametréw, a mozliwo$¢
$ledzenia wszystkich przez wszystkich sprawia, ze na rynku pojawity si¢ przedsie-
biorstwa $wiadczace ustugi informacyjne®.

Serwis — to dziatania zwigzane z dostarczaniem nabywcy ustug, ktorych zamia-
rem jest zachowanie warto$ci produktu. Obejmuja one takie przyktadowe czynnosci,
jak: instruowanie i szkolenie, dostawa i instalacja czg¢$ci zamiennych, czy tez naprawa
i dostosowywanie produktu do wymagan klienta.

® W Europie w tym sektorze pracuje juz ponad 12% ogétu zatrudnionych, a w ciggu naj-
blizszych trzech lat, ich liczba zwigkszy si¢ o 1/3. Rowniez w Polsce dziata na tym rynku kilka-
dziesiat przedsigbiorstw, ktorych roczne przychody siggaja 200 min zt. Analitycy szacuja, ze za
sprawa szybko rozwijajacych si¢ technologii umozliwiajacych docieranie do setek tysigcy klien-
tow, rynek tych ustug bedzie rosna¢ w tempie 20% rocznie.
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Korzystajac z sieci internet przedsigbiorstwo ma mozliwosci indywidualnego
kontaktu z klientami. Dzigki temu moze ono szybciej, a przede wszystkim wlasciwiej
reagowac na ich potrzeby, a to oznacza, ze potrafi je lepiej zaspokaja¢, a tym samym
zdobywac ich lojalno$¢ i zaufanie. Przedsi¢biorstwa czynig to na wiele sposobow, na
przyktad, wiele z nich oferuje internetowy serwis catodobowy i catotygodniowy.
Inne, budujac lojalnos¢ klientow, organizujg, tzw. fora dyskusyjne uzytkownikow,
umozliwiajac klientom wymian¢ pogladow i uwag, a najczgsciej poruszane kwestie
i odpowiedzi na nie, zamieszczane sg na specjalnej stronic WWW. Rozwigzanie to
jest obowigzujaca ustuga w przypadku wielu branz, na przyktad, producentow opro-
gramowania, samochodow, komputeréw i ustug finansowych.

Przedsigbiorstwa oferujace w sieci internet produkty wymagajace od nabywcy
wickszego doswiadczenia badz konsultacji z ich przedstawicielem, umieszczaja do-
datkowo na swoich stronach WWW krétkie kursy majace na celu wzbogacenie jego
wiedzy w tym zakresie. Zamiarem takich zabiegow jest wyeliminowanie kosztow
serwisu, dojazdow do klienta i kosztow wynikajacych z rozméw telefonicznych
z klientami, ktore sktadajg sie per saldo na nizsze koszty obstugi gwarancyjne;j.

Infrastruktura przedsiebiorstwa — przypomnijmy, ze tworzg j3 zréznicowane
obszary aktywnoS$ci przedsigbiorstwa, to jest: administrowanie, planowanie, finanse
i rachunkowo$¢, obstuga prawna oraz dziatania, ktorych celem jest zapewnienie jako-
sci produkowanych wyrobow i $wiadczonych ustug. Dziatania te majg charakter
wspierajacy tancuch wartosci, przy czym kluczowego znaczenia w ich implementacji
odgrywa kultura organizacyjna i umiejetnosci zwigzane z zarzgdzaniem wiedzg.

Sie¢ internet wzmacnia efektywnos$¢ tego ogniwa tancucha wartosci, a rowno-
czes$nie jest czynnikiem strukturotworczym w tworzeniu i eksploatacji wiedzy,
a poprzez wypetnianie rél informacyjnych i komunikacyjnych, staje si¢ waznym in-
strumentem w formowaniu kultury organizacyjnej przedsiebiorstwa. Wykorzystujac
sie¢ internet, przedsi¢biorstwo moze silniej wnika¢ w umysty pracownikow oraz
ksztaltowa¢ ich zachowania i postawy, a utrwalajagc wérdéd pracownikow zwyczaje,
symbole i warto$ci oraz sposoby i intensywnos$¢ komunikacji — ksztattowaé swoja
kultur¢ organizacyjna. Gdy wszyscy pracownicy maja dostgp do sieci mozna przy-
puszczac, ze tatwiej beda integrowaé si¢ wokot misji przedsigbiorstwa oraz identyfi-
kowac¢ z jego celami.

Internet (wraz z intranetem i extranetem) odgrywa rdéwniez niebagatelng role
w pozyskiwaniu i dyfuzji wiedzy przez pracownikdw przedsiebiorstwa, otwiera bo-
wiem szeroki dostgp do wiedzy uzytecznej (praktycznej) dla wielu roznych obszarow
jego dziatalnosci. Moze to skutkowaé wyzsza efektywnoscia pracownikow i innowa-
cjami w odniesieniu do produkcji, a ktore sa wynikiem krzywej do$wiadczenia.
W praktyce organizacyjnej przedsigbiorstw wzmaga to potrzebe tworzenia zasobow
wiedzy oraz korzystania z szans, jakie one tworzg do sprawniejszego zarzgdzania
obszarem infrastruktury przedsi¢biorstwa.
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Sie¢ internet tworzy réwniez mozliwosci poprawy jakosci komunikacji we-
wnetrznej — zwicksza jej intensywno$¢, ale rowniez, jako wynik bezposrednich pota-
czen w Czasie rzeczywistym, zapewnia terminowos¢ i wiarygodno$¢ przekazu. Inter-
net sprawia, ze wszyscy uzytkownicy sieci wewnatrz i na zewnatrz przedsigbiorstwa
maja zapewniony dostep do sieci w trybie natychmiastowym oraz tworzy mozliwos$ci
do multilateralnej eksploracji zasobow wiedzy.

Zarzadzanie zasobami ludzkimi — w tancuchu wartosci zarzadzanie zasobami
ludzkimi jest ogniwem wigzacym funkcje personalng przedsigbiorstwa. W tym obsza-
rze internet moze by¢ wykorzystywany w sposob zroznicowany, zaleznie od potrzeb
w r6znych aspektach zarzadzania zasobami ludzkimi. Standardowym dzialaniem staje
si¢ umieszczanie na stronach WWW przedsiebiorstwa informacji odnoszacych si¢ do
rozwoju zawodowego pracownikow. Mozna tam znalez¢ wiedze o polityce zatrudnie-
nia w przedsigbiorstwie, przebiegu sciezki kariery pracownikoéw oraz informacje
zwigzane z formami i zasadami ich wynagradzania na r6znych stanowiskach.

Obserwacja praktyki sktania do wniosku, ze niemal wszystkie $wiatowe przed-
sigbiorstwa umieszczaja na stronach WWW takie informacje, traktujgc je jako wazny
instrument promocji. Korzystajac z sieci internet przedsigbiorstwo moze oglaszaé sig
w sieci w sprawach naboru pracownikow, wykorzystujac zamieszczane tam inseraty
jako uzupelnienie ogloszen zamieszczanych w tradycyjnych mediach. Przedsigbior-
stwo moze korzysta¢ rowniez ze stron WWW agencji zajmujgcych si¢ posrednictwem
pracy na lokalng, ale rowniez globalng skalg. Agencje takie réwniez positkuja si¢
zbieraniem aplikacji bezposrednio poprzez sie¢, wykorzystujac do tego specjalne
formularze elektroniczne, ktore sg nastepnie przekazywane do przedsigbiorstw zainte-
resowanych prowadzeniem rekrutacji.

O atrakcyjnosci tej formy tworzenia rynku pracy przesadza, jak si¢ wydaje,
perspektywa korzysci finansowych, jakie niesie ze soba stosowanie internetu. Zesta-
wiajac bowiem szacunkowe oszczednosci finansowe mozliwe do osiggania przy re-
krutacji wspieranej siecig internet z innymi formami dziatan z uzyciem procedur tra-
dycyjnych, wyraznie wida¢, ze w warunkach krajow zachodnioeuropejskich ta forma
jest zdecydowanie konkurencyjna.

Sie¢ internet umozliwia rowniez szybsza orientacj¢ w problemach przedsigbior-
stwa i zasadach jego organizacji, dotyczy to zwlaszcza pracownikdw nowo przyje-
tych, ktorzy majg bezposredni dostep do gtdéwnych i rozproszonych baz danych, a tym
samym moga uzyskiwac¢ informacje o historii przedsiebiorstwa, jego dziatalno$ci
i typowych problemach, systemie organizacji pracy i obslugiwanych rynkach, zasa-
dach wspotpracy i kontaktach z kooperantami. Wszystko to powoduje, ze informacja
szybciej dociera do zainteresowanych, komunikacja jest efektywna, a to moze prze-
ktada¢ sie na efekty funkcjonowania przedsigbiorstwa jako catosci.

Badanie i rozwdj — zaleznie od przyjetej strategii wszystkie ogniwa tancucha
warto$ci badz wybrane jego elementy podlegajg wzmocnieniu z uzyciem opracowa-
nych w przedsigbiorstwie lub zdobytych na zewnatrz, nowych technologii. Intranet
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powoduje, ze mozliwa jest szybsza i tansza wymiana wiedzy, a uzyteczne w tym
procesie sa: poczta elektroniczna, strony WWW, bazy danych oraz dostgp do zaso-
béw znajdujacych si¢ w sieci internet.

Dzigki sieci mozliwa jest wspdlpraca ze specjalistami, zardwno wewnatrz
przedsiebiorstwa, jaki i tymi, ktorzy pracuja w innych oddziatach przedsi¢biorstwa
macierzystego i przedsiebiorstwach obcych, nawet w odlegtych krajach. Ta cecha jest
szczegodlnie wazna w projektach miedzynarodowych, nad ktérymi wymaga si¢ pracy
cigglej i skoordynowanej. Pozwala bowiem na nieprzerwang prace nad tym samym
projektem, przy zmieniajacych si¢ zespotach i zapewnieniu dostepu do tych samych
zasobow informacji oraz mozliwo$ci monitorowania postgpu prac i oceny ich wyni-
kow.

Internet tworzy réwniez mozliwosci latwiejszej koordynacji tancucha dostaw
(supply chain) w tych przypadkach, gdy przedsiebiorstwo tworzy uktady partnerskie
ze swoimi kooperantami — dostawcami i odbiorcami. Wybor sposobu rozwigzywania
probleméw koordynacyjnych jest podyktowany poszukiwaniem nizszych kosztow.

Zaopatrzenie — w ramach zaopatrzenia dokonuje sie zakupow $rodkéw produk-
cji, ktore nastepnie uzywane sa w tancuchu wartosci przedsigbiorstwa. Procesy zaopa-
trzeniowe mozna silniej scentralizowa¢ a rownoczesnie lepiej skoordynowaé, wyko-
rzystujac w tym celu intranet oraz internet oraz ich mozliwosci, gldownym celem tego
zamierzenia jest dazenie do obnizki kosztow transakcji. Obydwa narzedzia nabierajg
w tym ogniwie kapitalnego znaczenia, z uwagi na to, ze pojecie zaopatrzenia jest
terminem znacznie obszerniejszym, niz termin zakupy, a to powoduje, ze mozliwosci
aplikacyjne intranetu i internetu znacznie rosna, znajdujac wiecej okazji do wspoma-
gania tego ogniwa.

Konkludujac, trzeba podkresli¢, ze w poszukiwaniu sposoboéw optymalizacji
tancucha wartosci przedsiebiorstwa, internet petni wazng role, zarowno w odniesieniu
do jego ogniw, jak i tancucha warto$ci jako cato$ci, jak rowniez poprawia funkcjo-
nowania przedsi¢biorstwa i przyczynia si¢ on do budowania jego przewagi konkuren-

cyjnej.

Podsumowanie

Zalozenie, ze sie¢ internet jest narzedziem wzajemnej i sprawnej komunikacji
przedsiebiorstw, cyberprzestrzenia, w ktorej dokonuje si¢ rozmaitych transakcji zwig-
zanych wirtualng wymiang oraz dystrybucja dobr i ustug, wydaje si¢ twierdzeniem ze
wszech miar oczywistym. Nalezy przy tym uzupehié, ze jest to instrument, z ktorego
powszechnie Korzystaja przedsigbiorstwa, ktorych naczelnym zamiarem jest uzyskanie
trwatej przewagi konkurencyjnej.

Praktyka pokazuje, ze tak nakreslony obraz oddaje prawde rzeczywistosci organi-
zacyjnej. Wprawdzie internet jako innowacja technologiczna jest fatwy do skopiowania
— stad jego powszechnos¢ i dostep do niego, ktory lezy w zasiegu kazdego przedsiebior-
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stwa — lecz rownoczesnie kazdy z podmiotdw walczacych o przywddztwo na rynku ma
mozliwo$¢ wykonania tzw. pierwszego posunigcia, co oznacza, ze moze by¢ szybszy
i sprawniejszy w jego stosowaniu, jak rowniez — przedsigbiorstwo samo moze wyzna-
cza¢ margines swobody w ksztattowaniu zrodet pozwalajacych na odréznianie si¢
z korzyscig dla niego na rynku®.

Istota przewagi wynikajacej z pierwszego posunigcia jest rola czasu — szybkosé¢
dziatania przy réwnoczesnym wykorzystaniu zrodet przewagi konkurencyjnej, na przy-
ktad, poszukiwanie nizszych kosztow, lepszego wykorzystania zasobow, doskonalsze
kompetencje. Przedsigbiorstwo, ktore jako pierwsze wykona ruch na rynku ma szanse
okreslania zasad gry rynkowej, ktore moze narzuci¢ konkurentom. Wykorzystujac przy
tym sie¢ internet mozliwe staje sie:

1. Upowszechnianie standardow, bardziej odpowiadajacych potencjatowi
przedsigbiorstwa i zgodnych z konfiguracja jego zasobow, nizli tym samym
czynnikom u konkurencji.

2. Budowanie lojalnosci klientéw, a nastgpnie tworzenie barier wyjscia przez
zwigkszenie kosztow zmiany dostawcy'.

3. Tworzenie stabilnych relacji z najlepszymi z najlepszych dostawcami dostepu
do sieci, formutujac przy tym bariery wejscia dla konkurentow®.

4. Rozbudowywanie kompetencji jako wynik krzywej dos$wiadczenia. Dzigki
temu, przedsigbiorstwo moze oferowaé¢ bardziej innowacyjne produkty
i ustugi, co przektada si¢ na konkurencyjne, bo nizsze koszty.

5. Ustalenie wyzszych cen niz wynikatoby to z kalkulacji jako rezultat przywileju
bycia pierwszym na rynku i wzmacnianie swojej pozycji (finansowej) wobec
spéznionych konkurentow.

6. Skupianie na sobie uwagi mediéw, a przez to skuteczne upowszechnianie
wizerunku przedsigbiorstwa — bycie pierwszym na rynku oznacza w tym
przypadku wigksze zainteresowanie mediow nowo$ciami (innowacjami
i nowymi technologiami).

® Poniewaz sie¢ internet jest technologia powszechnie dostepna, wiec konkurenci
i rywale nie majg zadnych trudnosci, aby skopiowaé rozwiazania innowacyjne innych uczestni-
kow rynku. Jezeli, np. przedsigbiorstwo (lider na rynku) rozpocznie sprzedaz produktow w sieci,
to jego konkurent moze zrobi¢ doktadnie to samo. Kopiujac ten sam model dziatalno$ci i funk-
cjonujac na identycznych zasadach, mozliwe jest osiaganie przez niego podobnych korzysci
i przez to, niwelowanie przewagi przedsigbiorstwa (lidera). Przedsigbiorstwu (liderowi) pozostaje
zatem do rozwazenia mozliwo$¢ osiagania przewagi wskutek wykonania pierwszego posunigcia,
ewentualnie, serii posuni¢¢ obliczonych na odrdznianie si¢ na tle pozostatych uczestnikéw rynku.

" Mozna tego dokona¢ dostarczajac klientowi wartosci wyzszej niz moga to uczynié¢ kon-
kurenci, np. przez zwigkszona liczb¢ informacji o produkcie, narzucajac mu przy tym rozwigzania
techniczne o okres§lonych standardach, nieznanych konkurentom.

8 Mogg temu stizyé umowy z dostawcami ushug informatycznych, ktorzy przoduja na
rynku, dysponujac najlepszej jakosci potaczeniami, przepustowoscia, bezpieczenstwem przekazu,
itp.
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7. Tworzenie warunkéw do elastycznego dzialania przedsigbiorstwa,
dostosowywanie rozwigzan w obrgbie jego tancucha wartosci i latwiejszy
dostep do zrodet przewagi konkurencyjne;.

8. Kreowanie rozwigzan innowacyjnych 1 przywilej korzystania z prawa
rosngcych dochodéw oraz zdominowanie rynku, z réwnoczesnym tworzeniem
spoteczno$ci wirtualnych badz budowaniem korzystnych z nimi relacji.

9. Tworzenie warunkow (mozliwosci) precyzowania konkurencyjnych,
atrakcyjnych cen i petniejszego zaspokajania potrzeb klientow jako skutek
lepszej identyfikacji ich wymagan oraz informacji o powigzaniach konkurencji.

10. Budowanie przestrzeni rynkowej (poszerzanie rynkoéw) jako wynik zwigkszonego
popytu i podazy, wskutek czego zwigksza si¢ produkcja z rownoczesna stabilizacja
Cenowa.

Formutujac refleksje koncowe trzeba wyraznie podkresli¢, ze internet ma kluczo-
wy wplyw na funkcjonowanie wspotczesnego przedsigbiorstwa i bedzie determinowac
jego dziatalno$¢ takze w dajacej si¢ przewidzie¢ przysztosci. Wskazuja na to zardOwno
teoretyczne koncepcje rozwazane w literaturze przedmiotu, jak i wnioski ptynace
z obserwacji praktyki. Niezaleznie wigc od mogacych sie ujawniac zagrozen, takich jak
problem bezpieczenstwa danych i kontroli sieci oraz prac nad rozwijaniem nowych
technologii, na przyktad prace nad wykorzystaniem sieci teleenergetycznych do trans-
misji danych, mozna przyjaé, ze internet bedzie nadal czynnikiem dynamizujacym roz-
woj elektronicznego biznesu.
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