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Konsumenci korzystajacy z ustug elektronicznych

Od potowy ubiegtego wieku obserwuje si¢ dynamiczne i gtebokie przemiany
zachowan konsumentow. Istotna role w tym procesie odegraly nowoczesne
technologie, w szczegdlnosci Internet. Nowoczesny konsument nazywany jest
niejednokrotnie e-konsumentem, poniewaz korzysta z nowoczesnych technologii
dla utatwienia sobie procesu konsumpcji. E-konsumenci maja wigcej wiedzy,
gdyz przy podejmowaniu decyzji maja dostep do informacji z wielu przedsieg-
biorstw (Jano$-Kresto, 2006).

Postep technologiczny, a zwlaszcza upowszechnianie si¢ Internetu, jest takze
czynnikiem wptywajacym na rozszerzanie si¢ domocentryzmu. Polega on na
przenoszeniu czynnosci wykonywanych tradycyjnie poza miejscem zamieszka-
nia do domu (Bywalec, 2001). Wspotczesni konsumenci nie wychodzac z domu
moga dokona¢ zakupOw, moga skontaktowac sig¢ z urzedami publicznymi i prze-
sta¢ wymagane dokumenty, moga uczestniczy¢ w réznego rodzaju szkoleniach,
studiowaé czy dokonywaé ptatnosci bankowych. Za pomoca Internetu i sieci
elektronicznych swiadczonych jest jeszcze wiele innych ustug. Podstawowymi
zaletami e-ustug jest oszczednos¢ czasu i pieniedzy oraz natychmiastowa infor-
macja. W artykule skupiono sie na dwoch rodzajach ustug elektronicznych:
e-administracji i e-handlu.

CEL | METODYKA BADANIA

Celem opracowania jest analiza aktywnosci polskich konsumentéw na rynku
e-ustug oraz wskazanie miejsca, jakie zajmujemy wsrod europejczykéw w za-
kresie wykorzystania e-ustug.

W artykule omoéwiono dostep gospodarstw domowych do Internetu oraz
przygotowanie spoteczenstwa do poruszania si¢ w sieci. W drugim etapie omo-
wiono cechy polskich konsumentéw korzystajacych z elektronicznej administra-
cji, a nastepnie dokonano klasyfikacji konsumentdw europejskich ze wzgledu na
wykorzystanie ustug e-administracji przez osoby fizyczne. Przeanalizowano tez
cechy konsumentdéw w Polsce dokonujacych zakupdw on-line i dokonano klasy-
fikacji konsumentdw europejskich ze wzgledu na zainteresowanie e-handlem.

W celu wyodrebnienia grup konsumentow w zakresie korzystania z elektro-
nicznej administracji oraz dokonywania zakupOw przez Internet zastosowano me-
tode skupien. Umozliwia ona poréwnywanie i klasyfikowanie obiektow, w tym
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przypadku krajow, w ktorych udziat 0séb korzystajacych z e-ustug oraz zmiany tej
miary w ciagu lat sa do siebie podobne. Ze wzgledu na podobienstwo udziatu
konsument6éw korzystajacych z e-ustug wybrano cztery zmienne odnoszace sie do
udziatu os6b korzystajacych z e-ustug w latach 2007—2010. Do przeprowadzenia
analizy wykorzystano jedna z czgsciej stosowanych metryk taksonomicznych —
odlegtos¢ euklidesowa. Grupowania dokonano aglomeracyjna metoda Warda.
Metoda ta jest efektywna, poniewaz zapewnia homogenicznos¢ wewnatrz skupien
oraz heterogenicznos¢ migdzy skupieniami (Ward, 1963).

Materiat empiryczny stanowity dane GUS oraz Eurostatu. Badanie GUS
obejmowato gospodarstwa domowe, w ktorych przynajmniej jedna osoba jest
w wieku 16—74 lat oraz wszystkie osoby w wieku 16—74 lat w tychze gospo-
darstwach. Badanie nie obejmowato o0s6b mieszkajacych w gospodarstwach
zbiorowych, takich jak: hotele robotnicze, domy studenckie, zakony, szpitale,
domy opieki spolecznej, koszary, zaktady karne itp. Cudzoziemcy mogli bra¢
udziat w badaniu, jesli znali jezyk polski (SpoZeczenstwo..., 2010).

DOSTEP | KORZYSTANIE Z INTERNETU W GOSPODARSTWACH
DOMOWYCH

Internet w Polsce dostepny jest od 1991 r. Z danych GUS wynika, ze w 2009 r.
niepetne 2/3 respondentéw zamieszkujacych Polske miato dostep do Internetu,
przy czym najwiekszy udziat deklarowaty osoby w wieku 25—34 lata. Wraz ze
wzrostem wieku ankietowanych zmniejszat sie udziat 0sob posiadajacych dostep
do Internetu. Spostrzezono takze, ze osoby w wieku 25—34 lata w najwiekszym
stopniu deklarowaty uczestnictwo w szkoleniach komputerowych (58%), pod-
czas gdy osoby starsze, po 64 roku zycia, w nieznacznym odsetku korzystaty ze
szkolen komputerowych.

Zauwazono, ze wraz ze wzrostem poziomu wyksztatcenia wzrastat udziat oséb
deklarujacych dostep do Internetu — 92% 0so0b z wyksztatceniem wyzszym byto
uzytkownikami Internetu w poréwnaniu do 41% z wyksztatceniem nizszym.
Ponad 2/3 0s6b z wyksztatceniem wyzszym deklarowato tez korzystanie ze szko-
len komputerowych (1/3 z wyksztatceniem nizszym). Uczniowie powszechnie
uzywali Internetu. Grupa aktywna zawodowo o najwiekszym udziale oséb maja-
cych dostep do Internetu byli pracujacy na wiasny rachunek. Rolnicy oraz emery-
ci i rencisci to osoby stosunkowo rzadziej korzystajace z Internetu. W grupach
tych odnotowano najnizszy udziat oséb, ktére odbyly szkolenia komputerowe.
Grupa najaktywniejsza pod wzgledem korzystania ze szkolen komputerowych,
oprdcz uczacych sig, okazali si¢ pracujacy najemnie (46%).

Spostrzezono takze, ze mieszkancy wigkszych miast czegsciej byli uzytkow-
nikami Internetu anizeli mieszkancy wsi, przy czym w regionie pétnocno-
-zachodnim zauwazono najwyzszy udziat 0s6b majacych dostep do Internetu —
60%, a najnizszy w regionie wschodnim — 52%. Analiza wykazata réwniez, ze
wraz ze zmniejszaniem sie poziomu dochodu w gospodarstwach domowych
zmniejszat sie tez udziat gospodarstw majacych dostep do Internetu.
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ZESTAWIENIE (1) WARTOSCI SKRAJNYCH DLA GOSPODARSTW DOMOWYCH
MAJACYCH DOSTEP DO INTERNETU W 2009 R.

Cechy osob/gospodarstw domo- Wartos¢ danej cechy
wych majacych dostep do Internetu maksymalna minimalna
Wiek od 25 do 36 lat — 86% powyzej 64 lat — 9%*
Pte¢ i wiek kobiety 25—34 lata — 86%); kobiety powyzej 64 lat — 7%*; mez-
mezczyzni 25—34 lata — 87% czyzni powyzej 64 lat — 14%*
Wyksztatcenie wyzsze — 92% nizsze — 41%
Status zawodowy aktywni zawodowo, pracujacy na |aktywni zawodowo, rolnicy — 37%;
wiasny rachunek — 86%; bierni | bierni zawodowo, emeryci, rencisci
zawodowo, uczacy si¢ — 99% i inni — 26%
Dochéd w gospodarstwie do-| powyzej 3351 zt netto — 89% ponizej 1428 zt netto — 25%
mowym
Lokalizacja gospodarstwa do-| miasta z liczba mieszkancéw powy- | wies — 51%; region wschodni — 52%
mowego zej 100 tys. — 65%;
region p6inocno-zachodni — 60%

* Dane oznaczone gwiazdka, jak zaznacza GUS, sa mniej doktadne niz pozostate ze wzgledu na biedy losowe.
Zr 6 d1o: opracowanie wiasne na podstawie Wykorzystanie... (2010).

Niebagatelna role w wykorzystaniu Internetu odgrywaja umiejetnosci postu-
giwania si¢ komputerem. Z danych Eurostatu za 2007 r. (Eurostat..., 2011) wy-
nika, ze krajami o najwiekszym udziale os6b, ktére nabyty umiejetnosci postu-
giwania sie¢ technologiami informatycznymi (IT) w formalnych instytucjach
(szkotach, uniwersytetach itp.) byty: Islandia (45% spoteczenstwa wyedukowa-
no w zakresie I1T), Szwecja (32%) i Estonia (30%). W Polsce 1/4 spoteczenstwa
uzyskata umiejetnos¢ postugiwania si¢ narzedziami IT dzigki edukacji na drodze
formalnej (wsrdd krajow europejskich 15 miejsce na 29 panstw objetych bada-
niem). Krajami o najnizszym odsetku osob wyedukowanych na drodze formal-
nej do postugiwania si¢ narzedziami IT byly: Rumunia (13% spoteczenstwa),
Butgaria i Wiochy (po 14%) oraz Niderlandy (16%).

Islandczycy to takze spoteczenstwo, ktore w najwieckszej skali szkoli sie
z wilasnej inicjatywy w zakresie informatycznym — 35% badanych w 2007 r.
deklarowato zdobywanie umiejetnosci IT podczas szkolen dla dorostych. Na dru-
giej pozycji pod wzgledem udziatu 0s6b szkolacych sie z wiasnej inicjatywy zna-
lazty sie Hiszpania i Malta — po 18%, a na trzeciej Szwecja — 17%. W Polsce
z wlasnej inicjatywy szkolito si¢ 5% badanych (27 pozycja w naszej klasyfikacji).
Krajem o najnizszej aktywnosci spoteczenstwa w uzyskiwaniu umiejgtnosci po-
stugiwania si¢ IT byta Rumunia — jedynie 2% badanych (Eurostat..., 2011).

Przedsiebiorcy dostrzegaja potrzebe doskonalenia umiejetnosci postugiwania
si¢ nowoczesnymi narzedziami informatycznymi. Z danych Eurostatu wynika,
ze najwigksza wage do informatycznego szkolenia pracownikow przywiazuja
pracodawcy ze Szwecji, gdzie w 2007 r. na zadanie przedsiebiorcy odbyto szko-
lenia 42% pracujacych. Na drugim miejscu znalezli sie przedsiebiorcy z Nie-
miec, ktérzy zmobilizowali do odbycia szkolenia IT 32% pracownikéw, a na
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trzecim Norwegowie, gdzie na zadanie pracodawcy 29% o0s6b odbyto szkolenia
IT. W Polsce 7% pracodawcdw dostrzegato waznosé posiadania umiejetnosci
IT, kierujac pracownikéw na dodatkowe szkolenia w zakresie informatycznym
(23 miejsce). Na ostatniej pozycji (29) znalazta si¢ Rumunia, gdzie jedynie 2%
pracodawcOw zazadato, aby pracownicy odbyli szkolenia IT.

W ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego (EFS) oferowanych jest
wiele bezptatnych szkolen z zakresu informatyki zaréwno dla os6b prywatnych,
jak i dla pracownikdw przedsiebiorstw. Dotycza one: obstugi komputera, syste-
mow komputerowych, programowania, technik komunikacyjno-informacyjnych,
wykorzystania IT w administracji, tworzenia aplikacji biurowych i aplikacji do
zarzadzania, projektowania stron WWW, projektowania graficznego i wiele
innych. Informacje o szkoleniach organizowanych przez EFS dostepne sa ha
stronie internetowej — Inwestycja w kadry.

Przygotowanie spoteczenstwa do swobodnego poruszania si¢ w $wiecie wir-
tualnym nie wystarcza do utatwienia zycia konsumentowi. Potrzebna jest jeszcze
odpowiednia infrastruktura, a w szczeg6lnosci dostep do szerokopasmowego
Internetu. Z danych Eurostatu wynika, ze w 2010 r. najwiekszy dostep do Inter-
netu szerokopasmowego miaty gospodarstwa domowe zlokalizowane w Szwe-
cji, Norwegii, Danii, Islandii (przynajmniej 80% gospodarstw domowych). Na-
tomiast w Finlandii, Niemczech, Belgii, Niderlandach i Luksemburgu przynajm-
niej 70% gospodarstw domowych dysponowato szerokopasmowym Internetem.
W Polsce odnotowano 57% udziat gospodarstw domowych wyposazonych w sze-
rokopasmowy Internet. Wsréd analizowanych krajow europejskich osiagnelismy
18 pozycje. Krajami wykazujacymi najwieksze zalegtosci w dostepie spoteczen-
stwa do szerokiego 1acza internetowego byty Rumunia i Butgaria (odpowiednio
23% i 26% gospodarstw domowych miato dostep do szerokopasmowego Inter-
netu).

Podsumowujac, najkorzystniejsze warunki do poruszania si¢ w swiecie wirtu-
alnym zaobserwowano w Islandii i Szwecji. W krajach tych najwicksza czegsé
spoteczenstwa wykazuje umiejetnosci obstugi komputera oraz znaczaca cze¢sé
gospodarstw domowych ma dostep do szerokopasmowego Internetu. Konsu-
menci z Polski pod wzglgdem formalnego przygotowania do korzystania z In-
ternetu znajduja sie na srodkowej pozycji wsrod krajow europejskich, natomiast
gorzej przedstawia sie sytuacja dostepu do szerokopasmowego Internetu. Przed-
siebiorcy zlokalizowani w Polsce w matym zakresie mobilizuja pracownikéw do
odbycia szkolen informatycznych. Najwieksze braki w zakresie korzystania
z Internetu wykazuje Rumunia, ujawniaja sie one zaréwno w infrastrukturze, jak
i edukacji spoteczenstwa.

KORZYSTANIE Z INTERNETU W KONTAKTACH Z E-ADMINISTRACJA4
Spoteczenstwo informacyjne to jedno z gtéwnych zatozen strategii lizbonskiej

i Europa 2020. Komisja Europejska zaktada intensywny rozwdj technologiczny
wplywajacy na poprawe konkurencyjnosci gospodarki unijnej. Priorytetem jest
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szeroki dostep do informacji udostepnianej publicznie spoteczenstwu. Z poje-
ciem ,,informacja publiczna” powiazany jest termin ,elektroniczna administra-
cja”. Jak wskazuje Kowalczyk (2009), termin e-administracji czesto biednie
utozsamiany jest z informatyzacja administracji, a 0znacza zintegrowane dziata-
nie zmierzajace do stworzenia tanszej i skuteczniejszej administracji. W efekcie
doprowadzi to do poprawy zarzadzania panstwem poprzez obnizenie kosztow
dziatania administracji.

Komisja Europejska definiuje e-administracje jako stosowanie technologii
informatycznych i komunikacyjnych w administracji publicznej, ktére maja po-
prawi¢ jako$¢ swiadczonych ustug, czyli maja stuzy¢ uproszczeniu zatatwiania
spraw urzedowych oraz umozliwi¢ uzyskanie informacji na ich temat (Obywa-
tel..., 2010). Jak zaznacza Witold Chmielarz (2010), pojecie to zawiera ptaszczy-
zne technologiczna, czyli stopien rozwoju teleinformatyki oraz ptaszczyzne spo-
teczna, na ktdra sktadaja sie: swiadomos¢ obywateli, poziom intelektualny wyni-
kajacy z poziomu gospodarczego, badania i inne. Idealne dziatanie e-admini-
stracji powinno umozliwi¢ obywatelom, bez wzgledu na ich miejsce lokalizacji,
dostep do wszelkich ustug publicznych bez ograniczen. Wdrozenie ustug admini-
stracji on-line doprowadzitoby do pozytywnych nastepstw przejawiajacych sig
W postaci oszczednosci czasu i niwelacji kosztow dojazdow do urzeddw.

ZESTAWIENIE (2) WARTOSCI SKRAJNYCH DLA OSOB KORZYSTAJACYCH
Z ELEKTRONICZNEJ ADMINISTRACJI W 2009 R.

Cechy os6b/gospodarstw domo- Wartos¢ danej cechy
wych majacych dostep do Internetu maksymalna minimalna
Wiek od 25 do 34 lat — 45% powyzej 64 lat — 3%*
Pte¢ i wiek kobiety 25—34 lata — 49%); kobiety powyzej 64 lat — 2%*;
mezczyzni 25—34 lata — 42% mezczyzni powyzej 64 lat — 6%*
Wyksztatcenie wyzsze — 68% nizsze — 7%
Status zawodowy aktywni zawodowo, pracujacy na | aktywni zawodowo, rolnicy — 7%%*;
wiasny rachunek — 54%; bierni zawodowo, emeryci i rencisci —
bierni zawodowo, uczacy sie — | 9%
32%
Dochdd w gospodarstwie do- | powyzej 3351 zt — 45% do 1428 zt — 9%*
mowym
Lokalizacja gospodarstwa do- | miasta powyzej 100 tys. — 39%; | wie§ — 17%; region wschodni — 51%
mowego region centralny, poétnocno-zacho-
dni — 58%

* Jak przy zestawieniu (1).
Zrédto: jak przy zestawieniu (1).

Z danych GUS wynika, ze w 2009 r. osoby miedzy 25. a 34. rokiem zycia
stanowity grupe wiekowa w najwiekszym udziale korzystajaca z ustug elektro-
nicznej administracji, przy czym prawie potowa kobiet deklarowata korzystanie
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z ustug e-administracji, w poréwnaniu do 42% mezczyzn (zestawienie (2)). Za-
obserwowano takze, ze wraz ze wzrostem wyksztatcenia zwiekszat sie udziat
0s0b kontaktujacych sie z administracja on-line. Okoto 2/3 ankietowanych z wy-
ksztatceniem wyzszym twierdzito, ze korzysta z e-administracji (7% z wyksztat-
ceniem nizszym). Najwiekszy udziat korzystajacych z ustug e-administracji
wsrod osob aktywnych zawodowo deklarowali pracujacy na wiasny rachunek,
a najmniejszy — rolnicy. Wérod biernych zawodowo grupa, w ktorej najwigkszy
odsetek 0s0b korzystat z e-administracji stanowili uczacy sie, natomiast naj-
mniejszy udziat odnotowano w przypadku emerytow i rencistow. Wigkszy udziat
respondentdw kontaktujacych sie z e-administracja odnotowano takze w wiek-
szych miastach, w gospodarstwach domowych z wyzszymi dochodami.

Grupowanie metoda Warda ze wzgledu na udziat oséb fizycznych korzystaja-
cych z ustug e-administracji dotyczyto 29 krajow. W metodzie skupien wyko-
rzystano cztery zmienne charakteryzujace udziaty oséb w poszczeg6lnych kra-
jach, kontaktujace sie z administracja droga elektroniczna.

Wykr. 1. SKUPIENIA KRAJOW ZE WZGLEDU NA WYKORZYSTANIE USLUG
ELEKTRONICZNEJ ADMINISTRACJI PRZEZ OSOBY FIZYCZNE
W LATACH 2007—2010

Belgia
Lotwa
Wegry
Malta
Hiszpania
Stowacja
Stowenia
Niemcy
W. Brytania
Francja
Estonia
Austria

Irlandia

Butgaria
Grecja 3-'—
Rumunia

Republika Czeska
Wiochy
Polska
Cypr
Portugalia
Litwa

Dania
Norwegia
Luksemburg
Finlandia
Niderlandy
Szwecja
Islandia

(=]

100 200 300 400 500
Odlegtos¢ euklidesowa

Z 16 dto: obliczenia whasne na podstawie Eurostat 2011.

Na podstawie przeprowadzonej analizy skupien wyloniono cztery grupy
panstw ze wzgledu na udziaty oséb fizycznych korzystajacych z e-administracji
(wykr. 1). Na podstawie analizy udzialéw o0s6b fizycznych korzystajacych
z administracji on-line poszczeg6lnym skupieniom nadano etykiety, np. dla sku-
pienia Il ,,goniacy” (tabl. 1).
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TABL. 1. UDZIAL OSOB KORZYSTAJACYCH Z ELEKTRONICZNEJ ADMINISTRACJI
W SKUPIENIACH

Zmiana
Kraje 2010 2009 2008 2007 2010—2007
W p.proc.
Skupienie I ,liderzy”
DaNIA oo 72 67 44 58 14
Norwegia ... 68 65 62 60 8
Szwecja ..... 62 57 52 53 9
Niderlandy . 59 55 54 55 4
Finlandia ... 58 53 53 50 8
LUKSEMDUIG oo 55 54 48 52 3
ISlandia ......ccooveeeiie 75 63 59
Skupienie Il ,,goniacy”
Irlandia .. 67 28 27 33 34
Estonia ....... 48 44 34 30 18
W. Brytania 40 35 32 38 2
Austria ....... 39 39 39 27 12
Niemcy .. 37 37 33 43 -6
Francja .....cocoeevvnniciceessnnccees 37 39 43 41 -4
Skupienie Il ,,podazajacy”
STIOWENIA ..o 40 32 31 30 10
Stowacja ... 35 31 30 24 11
Belgia ........ 32 31 16 23 9
Hiszpania ... 32 30 29 26 6
Lotwa ..... 31 23 16 18 13
Wegry ... 28 25 25 25 3
Malta ..o 28 24 20 25 3
Skupienie 1V ,,uspieni”
Portugalia .......cocooeeieinnncinecce 23 21 18 19 4
(03] S 22 22 16 20 2
Litwa ..... 22 19 20 18 4
Polska ......ccccounee. 21 18 16 15 6
Republika Czeska . 17 24 14 16 1
WIOCHY ...ooviirieeeee e 17 17 15 17 0
Bulgaria ... 15 10 8 6 9
Grecja 13 12 10 12 1
RUMUNIA .o 7 6 9 5 2

Zr 6 d1o: opracowanie wiasne na podstawie Eurostat 2011.

,Liderzy” (skupienie 1) to panstwa o najwyzszym udziale osob korzystaja-
cych z e-administracji. Juz w 2007 r. zaobserwowano, ze przynajmniej potowa
0s6b w analizowanych krajach korzystata z ustug elektronicznej administracji.
Wozrost udziatu osob korzystajacych z administracji on-line przez cztery lata
wynosit od 3 p.proc. w Luksemburgu do 14 p.proc. w Danii. W 2010 r. udziat
0s6b korzystajacych z ustug elektronicznej administracji wynosit od 55%
w Luksemburgu do 72% w Danii.

W skupieniu Il (,,goniacy”) w badanym okresie zaobserwowano spadek udzia-
tu 0s6b korzystajacych z administracji on-line, w Niemczech i we Francji odpo-
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wiednio o 6 p.proc. i 4 p.proc. W pozostatych krajach korzystajacych z e-admi-
nistracji wzrost wynosit od 2 p.proc. w W. Brytanii do 34 p.proc. w Irlandii.
W 2010 r. udziat os6b fizycznych korzystajacych z ustug administracji droga
elektroniczna wynosit od 37% w Niemczech i Francji do 67% w Irlandii.

W skupieniu 111 (,,podazajacy”) udziaty osob korzystajacych z e-administracji
zwigkszyty sie od 3 p.proc. na Wegrzech i Malcie do 13 p.proc. na Lotwie.
W 2010 r. udziat os6b korzystajacych z elektronicznej administracji wynosit od
31% na Lotwie do 40% w Stowenii.

Skupienie 1V otrzymato etykiete ,,uspieni” ze wzgledu na najnizsze udziaty
0s6b korzystajacych z e-administracji, a takze nieznaczne wzrosty tych udziatow
w omawianych latach. Od 2007 r. do 2010 r. najwigkszy wzrost zaobserwowano
w Butgarii (0 9 p.proc.) i w Polsce (o 6 p.proc.). W pozostatych panstwach
zmiana udziatu w odsetku os6b korzystajacych z administracji on-line wynosita
od 0 (Wtochy) do 4 p.proc. (Portugalia). W 2010 r. udziat os6b korzystajacych
z e-administracji wynosit od 7% w Rumunii do 23% w Portugalii.

DOKONYWANIE ZAKUPOW W INTERNECIE

Rozwo6j nowoczesnych technologii prowadzi do wirtualizacji konsumpcji,
czyli w coraz wigkszym stopniu korzystania z zakupoéw w Internecie. Waznymi
okolicznosciami, ktére zmusity konsumentdéw do przyjecia Internetu byty coraz
wieksza presja czasu i rosnace koszty utrzymania, zmuszajace do podjecia pracy
przez kobiety. Zadania i obowiazki narzucone na konsumentow sa niekiedy tak
liczne, ze niemozliwe jest ich wykonanie w ciagu dnia. Brak czasu zmusza ich
do wykorzystania innych form sprzedazy (Windham, Orton, 2001).

Handel elektroniczny wedtug definicji GUS (Spofeczenstwo..., 2010) to trans-
akcje przeprowadzane przez sieci komputerowe. Skiladanie zamoéwien odbywa
sie elektronicznie, ale ptatnos¢ i dostawa przedmiotu zakupu moga by¢ dokona-
ne w dowolnej formie, rowniez poza siecia. Istnieje wiele zalet e-handlu (Piekut,
2010) w poréwnaniu do tradycyjnych sklepdw. W sieci klienci moga zamawiaé
towary lub ustugi, niezaleznie od lokalizacji sklepu. Godziny otwarcia nie maja
znaczenia, zakupy mozna robi¢ 24 godziny na dobg przez siedem dni w ty-
godniu. Internet pozwala na uzyskanie informacji o produktach, a porownywarki
cenowe umozliwiaja znalezienie producenta oferujacego towar w najatrak-
cyjniejszej cenie. Klienci moga zamawia¢ produkty, ktére nie sa dostepne w miej-
scu zamieszkania.

Priorytetowe znaczenie dla e-handlu ma zaufanie, poniewaz szczegdty karty
kredytowej moga by¢ wykorzystywane w sposéb oszukanczy lub dostraczony
towar moze odbiega¢ od zamoéwionego czy wrecz w ogble moze byé niedo-
starczony. Bariere w e-handlu moze stanowi¢ takze brak osobistego kontaktu ze
sprzedawca, a zatem brak doradztwa z jego strony, cho¢ jest na to sposob dajacy
klientowi mozliwos¢ zadania pytania na stronie internetowe;j.

W ostatnim raporcie The European... (2010) wskazywanych jest kilka pro-
blemoéw, ktore najczesciej pojawiaja sie w skargach konsumentow: wadliwy
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badz niezgodny z umowa produkt lub ustuga, opdznienie w dostawie badz jej
brak, trudnosci w dochodzeniu swoich praw i otrzymaniu odszkodowania, nieja-
sne warunki umowy, oszustwa. Problemy z dostawa, wadliwe produkty lub
ustugi oraz warunki umowy stanowity w 2009 r. 83% wszystkich skarg zwiaza-
nych z zakupami za posrednictwem Internetu, ktére wptynety do Sieci Europej-
skich Centréw Konsumenckich. Postuluje si¢ wigc, aby przypominaé¢ przedsie-
biorcom o prawach konsumenta, a takze wskazywa¢ na korzysci, jakie niesie im
sprzedaz przez Internet. Nalezy rowniez edukowaé¢ konsumentow w zakresie
praw i obowiazkow przy zawieraniu umowy on-line. Cho¢ konsumenci sa coraz
bardziej przekonani do e-handlu, to jednak wzrasta liczba skarg i oszustw.

Jak stwierdza Wojcik (2006), rozwdéj handlu internetowego jest nieunikniony.
Z jednej strony postep techniczny przyspiesza rozwoj e-handlu, z drugiej strony
tempo akceptacji przez konsumentéw jest hamowane. Cho¢ dostep do Internetu
jest coraz powszechniejszy, to wcale nie oznacza, ze wszyscy beda chcieli
i umieli wykorzystac t¢ mozliwosc.

Handel elektroniczny w najwigkszym stopniu byt wykorzystywany (zestawie-
nie (3):
e przez osoby w wieku od 25. do 34. roku zycia, z wyksztatceniem wyzszym,

uczace sie badz pracujace na wiasny rachunek;
e W gospodarstwach domowych o wyzszych dochodach, zlokalizowanych

w najwigkszych miastach w regionie potudniowo-zachodnim.

Na drugim koncu skali pod wzgledem wykorzystania e-handlu znalazty sie osoby
w wieku powyzej 64. roku zycia, legitymujace sie nizszym poziomem wyksztatce-
nia, rolnicy oraz emeryci i rencisci. W gospodarstwach domowych o nizszych do-
chodach oraz zlokalizowanych na obszarach wiejskich, a takze w regionie wschod-
nim zaobserwowano stosunkowo najmniejszy udziat korzystajacych z e-handlu.

ZESTAWIENIE (3) WARTOSCI SKRAINYCH UDZIALU OSOB ZAMAWIAJACYCH PRZEZ
INTERNET TOWARY | USLUGI DO UZYTKU PRYWATNEGO W 2009 R.

Cechy osob/gospodarstw domo- Wartos¢ danej cechy
wych majacych dostep do Internetu maksymalna minimalna
Wiek od 25 do 34 lat — 51% powyzej 64 lat — 3%*
Ple¢ i wiek kobiety 25—34 lata — 49%); kobiety 65—74 lat — 2%*;
mezczyzni 25—34 lata — 53% mezczyzni 65—74 lat — 3%*
Wyksztalcenie wyzsze — 62% nizsze — 16%
Status zawodowy aktywni zawodowo, pracujacy na | aktywni zawodowo, rolnicy — 9%*;
wiasny rachunek — 53%; bierni zawodowo, emeryci i rencisci
bierni zawodowo, uczacy si¢ — 53% | — 8%
Dochéd w gospodarstwie do- | powyzej 3351 zt — 47% do 1428 zt — 12%
mowym
Lokalizacja gospodarstwa do- | miasta powyzej 100 tys. mieszkan- | wies — 21%;
mowego coOw — 40%); region wschodni — 24%
region potudniowo-zachodni — 33%

* Jak przy zestawieniu (1).
Zr 6 d1o: opracowanie wiasne na podstawie Wykorzystanie... 2001.
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Na podstawie przeprowadzonej analizy kraje zostaty zaklasyfikowane do pie-
ciu skupien, przy czym w piatym znalazt sie jeden kraj (wykr. 2). Poszcze-
gblnym skupieniom, odpowiednio jak przy poprzedniej klasyfikacji, nadano
etykiety — ,,liderzy”, ,,goniacy”, ,,podazajacy”, ,,uspieni”.

W skupieniu | odnotowano najwyzsze udziaty oséb kupujacych przez Inter-
net, dlatego tez, podobnie jak i przy poprzedniej klasyfikacji, przyjeto nazywaé
te kraje ,liderami”. Od 2007 r. do 2010 r. udziat 0s6b korzystajacych z e-handlu
zwickszyt sie¢ od 5 p.proc. w Norwegii do 16 p.proc. w W. Brytanii (tabl. 2).
W 2010 r. najnizszy udziat os6b korzystajacych z e-handlu odnotowano w Luk-
semburgu — 47%, a najwyzszy w W. Brytanii — 60%.

Wykr. 2. SKUPIENIA KRAJOW ZE WZGLEDU NA KORZYSTANIE
Z ELEKTRONICZNEGO HANDLU PRZEZ OSOBY FIZYCZNE
W LATACH 2007—2010
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Zr6dto:jak przy wykr. 1.

Udziat os6b korzystajacych z zakupdw przez Internet w latach 2007—2010
zwiekszyt sie w skupieniu ,,goniacy” od 2 p.proc. w Irlandii do 16 p.proc. we
Francji. W 2010 r. najnizszy udziat oséb dokonujacych zakupdw przez Internet
odnotowano w Irlandii — 28%, a najwyzszy we Francji — 42%.

W latach 2007—2010 wzrost udziatu 0sob korzystajacych z zakupow on-line
w skupieniu ,,podazajacy” wynosit od 4 p.proc. w Hiszpanii do 16 p.proc. na
Malcie. W 2010 r. udziat 0s6b kupujacych przez Internet wynosit od 15%
w Republice Czeskiej do 32% na Malcie. W Polsce 1/5 badanych w 2010 r.
deklarowata dokonywanie zakupdw on-line.

91



TABL. 2. UDZIAL OSOB FIZYCZNYCH, KTORE DOKONALY ZAKUPOW PRZEZ INTERNET
W POSZCZEGOLNYCH SKUPIENIACH

Zmiana
Kraje 2010 2009 2008 2007 2010—2007
W p.proc.

Skupienie I ,liderzy”
W. Brytania ......ccocoeeeevveevieeiieinsenesien 60 58 49 44 16
Dania .....cccooe... 54 50 47 43 11
Norwegia ...... 53 54 46 48 5
Niderlandy .... 52 49 43 43 9
Szwecja ........ 50 45 38 39 11
Niemey ..o 48 45 42 41 7
LUKsSemburg .....ccoeveveviiiiceveeseene 47 46 36 37 10

Skupienie Il ,,goniacy”
Francja ....ccocoevevevcieeseese e 42 32 28 26 16
Finlandia ... 41 37 33 33 8
Austria ...... 32 32 28 26 6
Irlandia ..o 28 29 30 26 2

Skupienie Il ,,podazajacy”

Malta ..o 32 27 16 16 16
Belgia ....... 27 25 14 15 12
Polska ....... 20 18 12 11 9
Stowacja 19 16 13 10 9
Hiszpania 17 16 13 13 4
Stowenia 17 14 12 9 8
Republika Czeska ........cccccvveevveiricrnnane. 15 12 13 8 7

Skupienie 1V ,,uspieni”
CYPF ettt s 14 13 7 8 6
Estonia ...... 13 12 7 6 7
Wegry ........... 10 9 8 7 3
Portugalia ..... 10 10 6 6 4
Grecja ........... 9 8 6 5 4
Wiochy ..... 9 8 7 7 2
Lotwa ........ 8 8 10 6 2
Litwa ........ 7 6 4 4 3
Butgaria ... 3 3 2 2 1
RUMUNIA .o 2 2 3 2 0

Skupienie V

1SIANGIA .ocvevveiceee s O 27| 32| 32| -5

Zrédto: jak przy tabl. 1.

W IV skupieniu znalazto si¢ najwiecej krajow. Sa to panstwa z najnizszym
poziomem 0s6b dokonujacych zakupdw on-line, z niewielka tendencja wzrosto-
wa 0od 0 do 7 p.proc. W 2010 r. najwyzszy udziat 0s6b kupujacych przez Internet
odnotowano na Cyprze (14%), a najnizszy w Rumunii (2%). W okresie czterech
lat odsetek o0s6b kupujacych przez Internet zwigkszyt si¢ od 1 p.proc.
w Butgarii i do 6 p.proc. na Cyprze.

W V skupieniu znalazta si¢ Islandia. Kraj ten jako jedyny sposréd analizowa-
nych odnotowat spadek udziatu os6b dokonujacych zakupow przez Internet
w latach 2007—2009. W przypadku Islandii brak jest rowniez danych o udziale
0sob korzystajacych z e-handlu w 2010 r. Na podstawie macierzy odlegtosci
zaobserwowano, ze Islandii jest najblizej do I lub 11 skupienia.

Na podstawie przeprowadzonych analiz skupien liderami w zakresie korzy-
stania z ustug elektronicznej administracji i elektronicznego handlu byli konsu-
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menci z Danii, Norwegii, Luksemburga, Niderlandéw i Szwecji. Kraje te w obu
klasyfikacjach znalazty si¢ w | skupieniu. Wiaza¢ to mozna zaréwno z zaawan-
sowaniem infrastruktury teleinformatycznej, jak i $wiadomoscia i umiejet-
nosciami spoteczenstwa w poruszaniu si¢ po swiecie wirtualnym. Konsumenci
z W. Brytanii, Niemiec oraz Finlandii rowniez chetnie korzystaja z ustug, jakie
oferuje Internet. W przeprowadzonych klasyfikacjach panstwa te plasowaty si¢
w | lub 1l skupieniu. Butgaria, Rumunia, Cypr, Grecja, Portugalia, Wtochy
i Litwa w obu klasyfikacjach znalazty si¢ w IV skupieniu.

Wyniki te potwierdzaja analizy Saramy (2010), gdzie wyznaczano dystans
czasowy w zakresie technologii teleinformatycznych dzielacy kraje europejskie
od sredniej dla krajow ,,starej” Unii. Najwigksze opdznienie zaobserwowano
w przypadku: Rumunii, Bulgarii oraz Grecji, ale takze w przypadku Hiszpanii,
Wioch, Portugalii, Stowacji, Polski, Republiki Czeskiej i Cypru. Z kolei kraje:
Dania, Finlandia, Szwecja, Norwegia, Niderlandy, Luksemburg, W. Brytania,
Belgia, Austria i Niemcy nie tylko wyprzedzaty w rozwoju pozostate kraje, ale
takze zwigkszaty dystans od owej sredniej.

Podsumowanie

Najlepiej przygotowanymi i najczesciej korzystajacymi z ustug elektronicz-
nych sa osoby w wieku 25—34 lata, z wyzszym wyksztatceniem, aktywni za-
wodowo, pracujacy na wiasny rachunek, z wigkszymi dochodami, zamieszkuja-
cy wigksze miasta. Osoby starsze, po 64. roku zycia, z nizszym poziomem wy-
ksztatcenia, z nizszym dochodem, zamieszkujace wies to konsumenci stosunko-
wo rzadziej majacy dostep do Internetu i potrafiacy porusza¢ sig po nim, a co sig
z tym wiaze, rzadziej korzystajace z ustug oferowanych w sieci.

Na podstawie przeprowadzonych analiz mozna stwierdzi¢, ze jedynie 1/5 kon-
sumentéw polskich dokonuje zakupéw w Internecie oraz Kkorzysta z ustug
e-administracji.

dr Marlena Piekut — Politechnika Warszawska
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SUMMARY

This article aims to analyze the activity of Polish consumers in e-services and
the definition of Poland’s position in Europe in the use of these services. The
study focuses on two kinds of electronic services: e-government and e-com-
merce. For this purpose, the data of CSO and Eurostat were used. The analysis
found that only one fifth of Polish consumers showed activity in the e-commerce
and e-government markets. Young people (age 25—34 years), with a higher
level of education and higher incomes are main Internet users. The greatest
activity in the use of e-services in Europe show households in the Nordic coun-
tries, Luxembourg and the Netherlands.

PE3IOME

Lenvro cmambu A61emcs anaiu3 akmugHOCMU NOILCKUX nompedoumeneli Ha
puinke 9-ycaye u onpeoenenue mecma Ionvwu 6 Espone ¢ obnacmu ucnonw-
306anus omux yeaye. Cmamovs obpawjaem guumanue Ha 08a 6U0d 1eKMPOHHbIX
yCaye: 3-AOMUHUCMPAYUIO U 3-MOpeoenio. s 3moti yeiu UCHOJb30BAUCS
Oannvie [[CY u Eepocmama. Ha ocHnoge amanusza 6vi10 yCmano8ieHo, Ymo
MObKO 00HA NAMAS 4ACTb NONLCKUX nompedumeneii nposasisem akmueHoCmy
Ha pulHKe 3-mopeoenu u I-aomunucmpayuu. Yawe 6cezo noavsyromca
Humepnemom monoodwie 1odu 6 sozpacme om 25 0o 34 nem, umerowue bicuiull
YposeHb 00pazoganus u evicuiue 00x00bi. Camyo OOMbLULYIO AKMUBHOCHIb
6 obnacmu UCnoIb308anUs I-ycaye npossiaiom 6 Eepone domawnue xosaiicmea
8 CKAHOUHABCKUX cmpanax, a maxoice 8 Jliokcembypee u Hudepranoax.
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