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Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu

WPLYW ROZWIAZAN INFORMATYCZNYCH

NA ZMIANE ZACHOWAN NABYWCZYCH
KLIENTOW ORAZ ROZWIAZAN LOGISTYCZNYCH
PRZEDSIEBIORSTW HANDLOWYCH

Streszczenie: Obecne narzgdzia i rozwigzania informatyczne dostgpne dla potencjalnych
klientow oznaczaja wazne zmiany w obrebie handlu elektronicznego. Zachowania nabywcze
klientow ulegaja zmianie dzigki zmianom kanatu komunikacji rynkowej. Zmiany te oznacza-
ja wyzwanie dla przedsigbiorstw handlowych. Zrozumienie powstajacej nowej formy rynku
wyposazonego w mobilny potencjat informatyczny jest podstawa dla uzyskania gotowosci
polegajacej na dostosowaniu si¢ do nowych jego wymagan. Ponadto rozwigzania logistyczne
zmieniaja si¢ podobnie jak wymagania klientow dotyczace poziomu ich logistycznej obstugi,
co wigze si¢ z ich wygoda i oszczednosciami. Tworzy to dobra okazje dla przedsiebiorstw
zaangazowanych w handel migdzynarodowy, aby ulepszy¢ tancuchy dostaw i jednoczes$nie
wesprze¢ dlugoterminowa relacje z klientem.

Stowa klucze: e-commerce, mobilne rozwigzania informatyczne, tancuch dostaw.

Sprawnos¢ logistyczna przedsigbiorstwa wptywa bezposrednio na jego zdolno$¢ do
reakcji w odpowiednim czasie na zmienne warunki rynkowe. Skracajacy si¢ cykl zy-
cia wielu produktow oraz wystepowanie branz o wysokim stopniu konkurencyjnosci
sprawia, ze zdolnos¢ do szybkiego reagowania decyduje o sytuacji rynkowej przed-
sigbiorstwa. Nie bez znaczenia jest takze staty trend przedsigbiorstw do obnizania
kosztow dziatalno$ci operacyjnej, a wiec takze zwigzany z redukcja kosztow logi-
stycznych. Laczy si¢ on istotnie z niezbednym, bo fizycznym dostarczaniem surow-
coéw do migjsc przetwarzania oraz gotowych wyrobow do klienta. Wydolnos¢ 1 niski
koszt takich operacji przektada si¢ bezposrednio na wyniki finansowe funkcjono-
wania przedsigbiorstwa. Osiggnig¢cie okreslonego putapu sprawnosci w tym zakresie
daje przedsiebiorstwu przewagg strategiczng i umozliwia jego dalszy rozwo;.
Otwarto$¢ na innowacje pozwala przedsigbiorstwom przetrwa¢ w zmieniajg-
cych sie i wymagajacych warunkach konkurencji. Proponowany przez M. Stawin-
ska podziat innowacji na rynkowe i wewngtrzne nie wskazuje, iz tempo rozwoju
konkurencyjnych przedsigbiorstw handlowych wymusza dziatania dostosowawcze
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wewnatrz przedsiebiorstwa. Innowacje wewnetrzne dotycza zarzadzania potencja-
tem wewngtrznym przedsiebiorstwa i moga dotyczy¢ np. obszaru gospodarki towa-
rami. Innowacje rynkowe natomiast polegajg na zmianie dziatan przedsigbiorstwa
skierowanych na rynek. Ponadto podziat innowacji wskazuje, iz duzo trudniej kon-
kurencyjnym firmom kopiowac rozwigzania innych ze wzgledu na integralny cha-
rakter innowacji, ktéra zwigzana z charakterystycznym sposobem dziatania firmy
moze wymagac od przedsigbiorstwa glebokich zmian strukturalnych'. Zmieniajace
si¢ otoczenie przedsigbiorstw, w tym takze zmieniajgce si¢ zachowania nabywcow,
sg trendami wymagajacymi od przedsi¢biorstw handlowych zrozumienia celu poste-
pujacych zmian i dostosowania si¢ do nich. Coraz szersze korzystanie z mozliwosci
szybkiego poszukiwania i weryfikowania informacji dzieki $wiatowej sieci Internet
daje potencjalnym klientom duze mozliwos$ci polegajace na krytycznej ocenie oferty
na rynku. Klienci aktywnie poszukuja interesujacych ofert i wykorzystuja do tego
narzedzia Internetu. Dzieki przeptywowi informacji duzo szybciej zaznajamiajg si¢
z nowosciami i domagaja si¢ aktualizowania i ciagltego ulepszania oferowanych
produktow. Niecierpliwi klienci tworzg zupelnie inny rynek. Skracajg cykl zycia
produktéw i narzucajac wysokie tempo wprowadzania nowych produktow na ry-
nek, wymuszaja wysoka sprawno$¢ organizacyjng przedsigbiorstw starajgcych si¢
nadazy¢ za ich oczekiwaniami. Zmiany takie na rynku wykreowaty zjawisko Fast
fashion, ktore wplyneto na cata branze odziezowa, wymuszajac jej adaptacje do tego
modelu. Istota tej innowacji polega na radykalnym skroceniu czasu przygotowywa-
nia kolekcji oraz catego cyklu zycia gotowego produktu. Produkty sg wprowadzane
narynek z duza czestotliwo$cia w niewielkich ilosciowo partiach. W efekcie celowe;j
rotacji asortymentu w konkretnym sklepie zmienia si¢ on na tyle czgsto, iz zacheca
klientow do czestszych odwiedzin. Klienci porownujg dziatalno§¢ marki odziezowe;j
do konkurencyjnych marek odziezowych, gdzie sezonowa kolekcja nie zmienia sig¢
tak czesto. W efekcie odwiedzajg te pierwsza ok. 6 razy czesciej’. Naturalnie tak
odwazna zmiana nosi znamiona strategicznej i wymaga zaangazowania organiza-
cyjnego wewnatrz przedsiebiorstwa. Szczegdlnie w zakresie operacji logistycznych.

Istotnym aspektem przedsigbiorstwa dziatajacego w sieci jest wzrost jednoczes-
nego oddzialywania na siebie pomigdzy konsumentami/klientami a sprzedawca-
mi/firmami. Indywidualni klienci funkcjonujag wowczas jak wezty w tradycyjnym
przedsiebiorstwie. Przesytaja oni informacje zwrotne, kluczowe ze wzgledu na ich
preferencje i symulujace innowacje produktowe. W ten sposob angazuja si¢ w mo-
delu e-commerce i stanowig cenne zrodto informacji badawczych?. Na ile przedsie-

I M. Stawinska, Innowacje w handlu detalicznym jako czynnik konkurencyjnosci przedsigbiorstw,
[w:] Innowacje w marketingu i handlu, B. Borusiak (red.), ZN 184, Wydawnictwo UEP, Poznan 2011,
s. 39.

2 B. Borusiak, Innowacyjne formaty handlu detalicznego, [w:] Innowacje w marketingu i handlu,
B. Borusiak (red.), ZN 184, Wydawnictwo UEP, Poznan 2011, s.119.

3 P. Pietras-Mieczkowska, Zdezorganizowanie struktury organizacyjnej przedsigbiorstwa siecio-
wego, [w:] S. Partycki, Spoleczenstwo w sieci, Wydawnictwo KUL, Lublin 2011, s. 721.
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biorstwo jest otwarte na takie informacje zwrotne oraz na ile potrafi je wykorzystaé,
na tyle osigga przewage konkurencyjng wynikajaca z lepszego kontaktu z rynkiem.
Marka znamienng dla przytoczonego modelu Fast fashion jest Zara nalezaca do gru-
py Inditex. Interesujgcym przyktadem wykorzystania jednoczesnego oddziatywania
klientow i sprzedawcow jest sposob, w ktory firma ta zbiera informacje z rynku
na temat atrakcyjnosci proponowanych przez siebie produktow. Ot6z wszystkie
rzeczy wybierane przez klientow do przymierzenia sg skanowane. Dzi¢ki temu po-
wstaje zbior rzeczy, ktore klienci wybierali. Nastgpnie zbior ten poréwnuje si¢ ze
zbiorem rzeczy sprzedanych oraz ze zbiorem wszystkich produktow oferowanych
w sklepie. W ten sposob powstajg trzy zbiory. Pierwszy, ktory zawiera rzeczy przy-
mierzane i sprzedawane, drugi, ktory zawiera rzeczy przymierzane, lecz nie kupo-
wane, oraz trzeci, ktory zawiera rzeczy nawet nieprzymierzane. Dzigki takim infor-
macjom zbieranym z wielu punktow sprzedazy sieci Zara mozliwe jest latwiejsze
1 bardziej precyzyjne zarzadzanie asortymentem tej marki, a w efekcie — uzyskiwa-
nie lepszego dopasowania do lokalnych gustow klientow, a zarazem zmniejszanie
strat zwigzanych z minimalizowaniem udziatu w ofercie produktow, ktorych nikt
nie potrzebuje. Osigganie przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstwa na rynku kon-
sumenta jest mozliwe dzigki technologiom umozliwiajacym oszczgdno$ci cennego
czasu. Technologie informatyczne i automatycznej identyfikacji naleza do sposo-
boéw umozliwiajacych szybka reakcje przedsigbiorstwa dostosowujaca jego dziata-
nia do aktualnej sytuacji na rynku, a takze umozliwiajg one optymalizacj¢ kosztow
zwigzanych z btedami popetnianymi w trakcie tych operacji*. Technologie automa-
tycznej identyfikacji produktow daja mozliwos¢ uzyskania petnej kontroli nad loka-
lizacjg 1 czasem przemieszczania si¢ produktow. Na horyzoncie technologicznych
rozwigzan znacznie usprawniajacych aktualne mozliwosci w tym zakresie pojawia
si¢ technologia RFID (radio frequency identification). Technologia ta, dzigki wy-
korzystaniu znacznikéw radiowych umieszczanych na produktach oraz mozliwosci
ich bezdotykowego kontrolowania za pomocg fal elektromagnetycznych, usprawnia
proces kontroli asortymentu produktow, a takze — dzigki przesytaniu tych danych do
centrow informatycznych — proces zarzadzania nimi. Szybkos¢ dziatania tego sys-
temu zbliza funkcjonowanie tancucha dostaw do pozadanej elastycznosci, w ktorej
to klient decyduje o strukturze i jakosci produktu. Sygnat do uruchomienia okreslo-
nej wielkosci 1 struktury produkcji wychodzi od odbiorcy i w miar¢ szybko dociera
przez dystrybutora do producenta’®. Elastyczny tancuch dostaw ma ciggle niezbadany
potencjat. Niespokojne gospodarczo okresy wymuszaja na przedsiebiorcach zdol-
no$¢ do szybkiego reagowania w ramach tancuchow dostaw. Eksperci oczekuja, iz
przedsigbiorstwa zrozumiejg istotnos¢ ukierunkowania catego fancucha dostaw na

4 J. Gonicka, A. Szwankowski, Wykorzystanie systemu RFID w zarzgdzaniu logistycznym, [w:]
J. Gonicka, Nowoczesne trendy w zarzgdzaniu, Wydawnictwo AHE, £0dz 2011, s. 238.

5 E. Gotembska, Logistyka w gospodarce swiatowej, Wydawnictwo C.H. Beck, Warszawa 2009,
s. 14.
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zapotrzebowanie, co moze pomdc w ograniczeniu zapaséw produktow nieznajdu-
jacych nalezytego zainteresowania na rynku®. Wykorzystanie technologii zbierania
1 przetwarzania informacji moze transponowac fizyczny strumien produktow prze-
mieszczajacych sie w tancuchu dostaw na strumien wirtualny, umozliwiajac w ten
sposob jego kontrolg, szybkie reagowanie na zmienne stany rynku oraz modelo-
wanie wedlug okreslonych zatozen. Technologie informatyczne charakteryzujg si¢
zarowno zwickszaniem potencjatu oraz zmniejszeniem kosztow dziatalno$ci przed-
siebiorstwa. W efekcie technologie te zastosowane w handlu oraz w e-commerce
sg ostatnio najistotniejszym czynnikiem wptywajacym na logistyke’. Przeniesienie
zakupow do Internetu podnosi poziom wymagan dla obstugi logistycznej klienta.
Tabela 1 wskazuje, jak fakt ten komplikuje realizacje dostaw do klienta. Oczeki-
wania zwigzane z poziomem logistycznej obstugi klienta stanowig prawdziwe wy-
zwanie dla przedsigbiorstw doswiadczonych w obstudze logistycznej w systemach
tradycyjnych.

Tabela 1. Poréwnanie charakterystyk logistyki tradycyjnej i e-logistyki

Tradycyjna logistyka E-logistyka
Typ tadunku fadunki objetosciowe przesytki
Klient znany nieznany
Srednia warto$¢ zaméwienia >1000 <100
Docelowe punkty odbioru skoncentrowane WYSOCe roZproszone
Trend popytu regularny nieregularny

Zrédlo: A. Zakery, Logistics Future Trends, [w:] R.Z. Farahani, S. Rezapour, L. Kardar, Logistics
Operations and Management, Elsevier, London 2010, s. 96.

Charakterystyczne dla e-handlu rozproszenie klientéw i zwigzanych z tym punk-
tow docelowych odbioru przesylek zwicksza koszty logistyczne. Z drugiej strony
jest to jednak wygodne dla klienta, ktory przerzuca konieczno$¢ transportu swoich
zakupow na sprzedawce. W przypadku przedsigbiorstw chcacych uzyskaé przewage
strategiczng w poziomie logistycznej obstugi klienta jest to okazja do wyprzedzenia
konkurencji. Doskonale wpisuje si¢ to w zatozenie o wadze budowania dlugotermi-
nowych relacji z klientami. Jednymi z najwigkszych wartosci przedsigbiorstwa oraz
fancucha dostaw sg jego kontakty z klientami. Noszg one znamiona dtugotrwatych,
zacies$nionych relacji, powstajacych wowczas, gdy klient widzi korzysci powstajace

¢ H.Ch. Pfohl, Doskonatos¢ tancucha dostaw w czasach swiatowego kryzysu gospodarczego, [w:]
Logistyka wobec nowych wyzwan, Polski Kongres Logistyczny, materiaty konferencyjne, Instytut Lo-
gistyki i Magazynowania, Poznan 2010, s. 39.

7 A. Zakery, Logistics Future Trends, [w:] R.Z. Farahani, S. Rezapour, L. Kardar, Logistics Oper-
ations and Management, Elsevier, London 2010, s. 95.



Wplyw rozwiazan informatycznych na zmiang zachowan nabywczych klientow... 67

w zwigzku z ich utrzymywaniem?®. Specyfika procesu logistycznego sprawia, ze fir-
mom specjalizujagcym si¢ w tym zakresie jest duzo tatwiej osiagna¢ wymagany po-
ziom obstugi. Wykorzystujac zaawansowane technologie oraz wyposazenie umoz-
liwiajgce sprawne przemieszczanie produktow oraz zarzadzanie tym procesem,
uzyskuja pozadang przewage strategiczna. Warto wskazac, iz efekt oceniany przez
klienta jest uzalezniony od wielu etapéw posrednich i wymaga od kazdego ogniwa
tancucha pewnej dyscypliny w realizacji zatozonych funkcji. Kazde bowiem odstgp-
stwo w tym zakresie wplywa na wynik koncowy catego procesu. Ta charakterystyka
uwidacznia znang w ekonomii zalezno$¢ naczyn potaczonych’. Kazdy z podmiotow
wlaczony do logistycznej obstugi klienta ma wptyw na jej efekt.

Dostawcy ustug logistycznych

Producent
Wyrobow

Dostawa

. Dystrybutor
SUrOWCOW

Logistyczna
Wyrobow

obstuga
klienta

Logistyczna
obstuga
klienta

Logistyczna
obstuga
klienta

Rys. 1. Model logistycznej obstugi klienta w tancuchu dostaw

Zrédto: J. Dhugosz, Znaczenie logistycznej obstugi klienta w strategiach lancuchéw dostaw, [w:]
M. Ciesielski, Strategie tancuchow dostaw, PWE, Warszawa 2010, s. 80.

Stawia to przedsigbiorstwa w obliczu koniecznosci zintegrowania dziatan w ob-
szarze dostarczania produktéw i stanowi mozliwo$§¢ wyrdznienia si¢ na rynku wsrod
innych podmiotéw gospodarczych. Dzigki zwigkszonemu poziomowi oczekiwan
klientoéw oraz dotychczasowym rozczarowaniom wynikajacym z ich do$wiadczen
w zakresie wymaganego poziomu ustug logistycznych te przedsigbiorstwa, ktore
jako pierwsze wykorzystaja mozliwos$ci Internetu i zmienig sposéb, w jaki pozysku-

8 J. Dhlugosz, Znaczenie logistycznej obstugi klienta w strategiach laricuchéw dostaw, [w:]
M. Ciesielski, Strategie tancuchéw dostaw, PWE, Warszawa 2010, s. 82.
® Tamze, s. 81.
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ja oraz realizuja zamowienia, beda zwycigzcami na rynku. Szansa taka powinna by¢
postrzegana jako sposob na uzyskanie strategicznej przewagi konkurencyjnej, a nie
jedynie jako realizacja aktualnych wymagan rynku'.

Przedsigbiorstwa dystrybuujace swoje produkty poszukuja partneréw w celu
rozwoju swojej dzialalnosci i zaznaczenia swojej obecnosci na wielu rynkach.
W procesie wyboru partnerow do realizacji tak okreslonego celu wazne jest, aby
przyszli partnerzy odzwierciedlali system wartosci, celu i tozsamosci przedsigbior-
stwa. O ile cel dziatania partnera jest fatwy do rozpoznania, tozsamo$¢ rozumiang
jako charakter partnera, cho¢ wymaga dtuzszej analizy, takze mozna poznaé, o tyle
juz wartosci, jakimi si¢ kieruje, sg najtrudniejszym elementem poddanym ocenie.

Tozsamos¢

Partner

Wartosci

'y Odzwierciedlenie

Wartosci

Tozsamos$¢

Rys. 2. Wybor kompatybilnego partnera w kanale dystrybucyjnym
Zrédlo: P. Kotler, H. Kartajaya, 1. Setiawan, Marketing 3.0, MTBiznes, Warszawa 2010, s. 107.

Wynika to z zatozenia, ze warto$ci powstaja we wspdlnych przekonaniach pra-
cownikow, wewnatrz organizacji. W skali globalnej przedsigbiorstwa poszukujace
partneréw napotykaja rdznice postrzegania czasu, jakosSci, pieniedzy. Kulturowo

10 R. Duncan, Internet Traders Can Increase Profitability by Reshaping Their Supply Chains, [w:]
D. Waters, Global Logistics, Kogan Page, Philadelphia 2010, s. 345.
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warunkowane odmienne warto$ci moga wptynaé na sprawno$¢ dziatania w syste-
mie dystrybucji towardw. Zapewnienie okreslonego poziomu ustugi logistycznej jest
wyzwaniem dla podmiotéw tworzacych tancuch dostaw. Dzigki wysitkom przedsie-
biorstw w tym zakresie wytycza si¢ nowe drogi i rozwigzania umozliwiajgce adapta-
cje tradycyjnych systemow do nowej wymagajacej roli.

Powstale na rynku zainteresowanie technologiami informatycznymi wzigto si¢
z rosngcej popularnosci komputeréw oraz tatwiejszego dostgpu do Internetu. Odpo-
wiedzig przedsigbiorstw na t¢ rynkowg zmiang¢ musi by¢ zrozumienie zalet stojacych
przed sieciowymi rozwigzaniami tradycyjnych probleméw i zaangazowanie syste-
mow informacyjnych w proces realizacji zaméwien. Nieuchronnie powstaje potrze-
ba wykorzystania narzedzi informatycznych do unowoczes$nienia procesow logi-
stycznych i uzyskania dzigki temu okreslonych korzysci. Wedlug Wieczerzyckiego
e-logistyka sprowadza si¢ wtasnie do zastosowania technologii informacyjnych do
wspomagania zarzadzania logistycznego przedsigbiorstwem oraz do wspomagania
zarzadzania otoczeniem biznesowym przedsigbiorstwa, w tym tancuchami dostaw!!.
Odpowiedz przedsiebiorstw na zapotrzebowanie rynku jest w tym zakresie podykto-
wana zainteresowaniem klientow nowoczesnymi technologiami oraz ich oczekiwa-
niami dotyczacymi $wiata wirtualnego. Latwos$¢ wykorzystania okreslonych portali
i dostepnos¢ sieci informatycznych sktadajaca si¢ na pozytywne oceny tego sposobu
wymiany towarowej jest zwigzana z:
» szybkoscig dostarczenia produktow,
e wiarygodnoscig podmiotéw e-handlu,
* atwos$cia korzystania z tej formy zakupow,
» kontrolg etapow realizacji zamowienia'.

Zalety te wynikajg wprost z oszczednosci kosztow zwigzanych z przejsciem
z logistyki tradycyjnej do e-logistyki. Klienci, oceniajac t¢ zmiang, biorg pod uwage
wartosci bardzo podobne do tych, ktore sa istotne dla przedsigbiorstw w procesie
budowania wydajnego i wiarygodnego tancucha dostaw.

Najwazniejsze zalety powstajacej galezi logistyki — e-logistyki, to:
* kompresja czasu,
» redukcja kosztow dziatan logistycznych,
* uwolnienie si¢ od odlegtosci geograficznych,
* automatyczna reakcja,
» skracanie si¢ tancuchéw dostaw,
» efektywne badanie rynku®.

Kompresja czasu polega na jego oszczednosci w zwigzku z lepszym wykorzy-
staniem logistycznych §rodkéow technicznych i sprawniejszym realizowaniem po-

1"'W. Wieczerzycki, E-logistyka, PWE, Warszawa 2012, s. 45.

12 M.T. Kung, Y. Zhang, Creating competitive markets for small business with new media and
E-business strategy, “International Journal of E-business Research” 7(4), 31-49, 10-12.2011, s. 32.

13 Tamze, s. 66.
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szczegolnych procesow. Dzigje si¢ to dzieki wirtualizacji tych proceséw i uzyskiwa-
niu lepszej kontroli nad wieloma funkcjami. Dzi¢ki szybkiej i wydajnej komunikacji
klientow z dostawcami produktéw nastepuje redukcja kosztow logistycznych ob-
shlugi zamoéwienia. Klienci, realizujac proces zaméwienia wedhug okreslonych al-
gorytmow, pomagaja wilasciwie zaplanowac proces dostarczenia towardw, a dzie-
ki wykorzystaniu mobilnych systemow komunikacji umozliwiajg realizatorowi
natychmiastowy kontakt i weryfikacje warunkow realizacji zamowienia. Latwos¢
korzystania z elektronicznej formy zakupow pokrywa si¢ z zaletami logistyki wyra-
zonymi przez aspekt uwolnienia si¢ od odleglosci geograficznych. Wykorzystywane
wyszukiwarki cenowe pomagaja znalez¢ klientom najkorzystniejszg oferte, w trybie
natychmiastowym porownujac oferty wielu przedsigbiorstw handlowych. Odlegto-
$ci geograficzne nie maja zadnego znaczenia dla klienta, ktéry ma prawo oczekiwaé
szybkiej 1 kontrolowanej przez niego dostawy produktu nawet z najdalszych zakat-
kow globu. Firmy kurierskie specjalizujg si¢ w realizacji takich przesytek i wydaj-
nie wspieraja proces rozwoju i e-logistyki. Automatyzacja procesu wyszukiwania
danych otwiera mozliwos$ci analizy danych wyszukiwania na wielu réznych ryn-
kach. Przedsigbiorstwo moze znalez¢ informacje, na ile klienci sa zainteresowani
jego produktem. Ponadto — czy szukajg informacji na jego temat i czy wplywa to
na poziom zakupoéw. Daje to takze mozliwos¢ uruchomienia dodatkowej akcji pro-
mocyjnej pobudzajacej zainteresowanie klientow w takim miejscu rynku, w ktorym
aktualnie go brakuje. Dzigki bezposredniemu kontaktowi z klientem przedsigbior-
stwa oferujace produkty w sieci majg mozliwos¢ rezygnacji z wielu posrednikow,
ktorzy nie tylko wydtuzaja tancuch dostaw, wydtuzajac caty proces czasowo, ale
takze realizuja swoje marze, zwiekszajac ceng wyrobu i utrudniajgc mu w ten sposob
penetracj¢ rynku. W efekcie skrocenie tancucha dostaw wydaje si¢ wysoce ekono-
miczne ze wzgledu na oszczgdno$¢ czasu i pieniedzy. Rynek wirtualny umozliwia
takze pozyskiwanie informacji szybciej i w sposob bardziej ciggly niz w przypadku
rynku tradycyjnego. Aplikacje wyszukujace informacje o produkcie, jego sprzedazy,
oceny i opinie klientéw pozwalaja si¢ szybko zorientowa¢ w jego aktualnej pozycji
rynkowej. Fakt ten w zwigzku ze skracajacym si¢ cyklem zycia produktow jest bar-
dzo istotny. Ciggtos¢ badan tego typu daje szanse zauwazenia potencjalnych konku-
rentdow i umozliwia przedsi¢biorstwu szybka reakcje w postaci ulepszenia produktu,
zastgpienia go lub wsparcia promocyjnego wskazujacego na dodatkowe jego zalety.

Na rynku nastgpuje zmiana, ktére wplywa na zachowania klientow. Zmiana ta
pochodzi od zaawansowanych technik komputerowo-informatycznych, ktére zmie-
niaja zachowania nabywcze. Oferenci towaréw sg Swiadkami nastepujacych zmian:
» Klienci inaczej niz dotychczas poszukuja informacji o produkecie.
» Klienci w inny sposob analizujg oferte handlowa.
» Klienci inaczej dokonujg transakcji handlowe;j.
* Klienci oczekuja innej obstugi logistyczne;.

Zmiana ta jest zalezna od stopnia rozproszenia mozliwosci korzystania z sieci
informatycznych. Wplywa na to rosngcy dostep do terminali informatycznych oraz
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rozszerzajacy si¢ dostep do zasobow sieci Internetu. Te dwa czynniki dzigki poste-
powi technicznemu i obnizaniu kosztow produkcji oraz wzrostowi szybkosci tacz
sieciowych wskazuja tendencje wzrostows, co sprawia, iz upowszechnienie narzg-
dzi informatycznych staje si¢ faktem.

Zmiana zachowan po stronie rynku konsumentow zmusza oferentow do adapta-
cji do tych zachowan rynkowych. Dostosowanie takie sprawia, iz przedsigbiorstwa
handlowe moga uzyskiwac istotng przewage strategiczna zwigzang z lepszym niz
przecigtne zrozumieniem aktualnych wymagan rynku. Dostosowanie organizacji
handlowej do wspomnianych zmian na rynku wymaga czasu, srodkow technicznych
oraz istotnych zmian organizacyjnych. Przedsi¢biorstwo decydujace si¢ na zmia-
ng¢ tego typu stosuje strategie wyprzedzajaca, ktora w okreslonej perspektywie cza-
sowej moze przynies¢ mu przewage zwigzang z lepszym zrozumieniem wymagan
klienta. Zmiennos$¢ rynku wskazuje na potrzebe nieustannego analizowania trendow
zachowan, potrzeb i form komunikacji klientow. Przeniesienie form komunikacji
rynkowej do rzeczywistosci wirtualnej moze przynies¢ przedsiebiorstwu okreslone
korzysci. Zaleza one od zainteresowania tg wirtualng forma wymiany, r6zng w za-
leznosci od segmentu nabywcow. Roznice te moga by¢ zwigzane choéby z wiekiem
klientéw i wynikajacymi z niego przyzwyczajeniami odno$nie do sposobow wymia-
ny handlowej. Jednakze trend zmiany w tym zakresie jest widoczny. Wygoda oraz
oszczednosci realizowane w zwigzku z nowymi formami konsumpcji zachecajg ko-
lejnych klientow do analizy swoich zachowan rynkowych. Przedsiebiorstwa otwarte
na zmiany pod tym wzgledem moga oczekiwaé rosnacej atrakcyjnosci segmentu
klientow korzystajacych z mobilnych rozwigzan handlowych.
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THE IMPACT OF INFORMATION SOLUTIONS
ON THE CHANGE OF CUSTOMERS’ BEHAVIOR
AND TRADING COMPANIES LOGISTICS

Summary: Information solutions already existing and available to the potential customers
mean a set of important changes in the field of e-commerce. Buyers behavior changes as
the new interactive channel of market communication starts to evolve. This change formu-
lates a definite challenge for commerce companies. Understanding this new form of market
equipped with mobile computing potential is crucial for the perspective readiness to adapt
to new demanding customers. Moreover, logistics solutions change together with custom-
er demands concerning certain level of their logistic service what is connected with their
convenience and economy. It creates a relatively good opportunity for businesses involved
in international trade to improve supply chains and at the same time to support long term
customer relation.

Keywords: e-commerce, it mobile, supply chain.



