SPOLECZENSTWO INFORMACYJNE

Agata SZCZUKOCKA

Rozwdj ustug elektronicznych w Polsce

Sektor ustlug zar6wno w Polsce, jak i na §wiecie jest najbardziej dynamicznie
rozwijajacym si¢ dzialem gospodarki. Udziat ustug w tworzeniu PKB w pan-
stwach rozwinigtych przekracza 60—70%. Na podobnym poziomie ksztaltuje
si¢ takze wielko$¢ zatrudnionych w tym sektorze, ktora takze okresla poziom
rozwoju ustug. W naszym kraju liczba pracujacych w ustugach szacowana jest
na 7,0—7,2 mln oséb.
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Tempo zycia, potrzeby spoteczne, ustawiczny rozwdj gospodarki opartej na
wiedzy oraz dostgp do Internetu wytworzylty nowa forme dziatalnosci ustugowej
tzw. e-ustugi. Sa one wyrazem postgpu i rozwoju spoleczenstwa informacyjne-
go. Wiazana jest z nimi nadzieja na usprawnienie zalatwiania codziennych
spraw, oszczgdnos$¢ czasu i pienigdzy oraz na szybka wymiang informacji.

Celem artykutu jest zwrocenie uwagi na rozwoj e-ushug i jego bariery.

E-ustuga' jest to ustuga wykonywana za posrednictwem mediow elektronicz-
nych, $§wiadczona na indywidualne zyczenie ustugobiorcy. Nie wymaga ona
obecnosci stron w tym samym czasie i miejscu, jest to usluga wykonywana
W sposob automatyczny za posrednictwem systemu informatycznego.

W artykule opisano nast¢pujace rodzaje ustug elektronicznych: e-administra-
cja, e-zdrowie, e-bankowos$¢, e-handel, e-ubezpieczenia, e-edukacja, e-kultura,
e-turystyka. Wybor tych ustug podyktowany zostat obserwacja rynku, z ktorej
wynika, Ze ciesza si¢ one duza popularnoscia i istnieje potrzeba ich szybkiego
rozwoju.

E-administracja

Informatyzacja administracji publicznej jest tematem coraz czg$ciej porusza-
nym, jest procesem nieodwracalnym i koniecznym ze wzgledu na ogdlny postep
techniczny. Komisja Europejska definiuje e-administracj¢ jako wykorzystanie
technologii informacyjnych i telekomunikacyjnych w administracji publiczne;j,
W powiazaniu ze zmianami natury organizacyjnej i zdobywaniem nowych umie-
jetnosci w celu poprawienia jakosci §wiadczonych przez administracj¢ ustug.
E-administracja jest ciaglym doskonaleniem jakosci rzadzenia i $wiadczenia
ustug administracyjnych poprzez przeksztalcanie relacji wewnetrznych i ze-
wnetrznych z wykorzystaniem Internetu i nowoczesnych $rodkéw komunikacji’.

Nieco inna definicje podaje A. Dabrowska’. W definicji tej zwraca uwage na
cele i korzysci. Autorka pisze, ze e-administracja to zintegrowane dziatanie da-
zace do stworzenia tanszej, efektywniejszej administracji, jest to dazenie prowa-
dzace do poprawy zarzadzania panstwem i obnizenia kosztow administracji.
Celem tych dazen jest takze uproszczenie zatatwiania spraw urzgdowych oraz
uzyskania informacji na ich temat. W celu umozliwienia zbadania stopnia roz-
woju e-administracji zostaly utworzone cztery poziomy pozwalajace okreslic¢ ich
rozwoj (Grodzka, 2007):

A. Stopien pierwszy (tzw. informacja on-line) jest to mozliwos¢ wyszukania
informacji o danym urzedzie i §wiadczonych przez ten urzad ustugach;

! Szczegotowa definicje e-ustug podaje art. 11 w zwiazku z art. 12 rozporzadzenia Rady (WE),
nr 1777/2005 z 17.10.2005 r. ustanawiajacego $rodki wykonawcze do dyrektywy 77/388/EWG
w sprawie wspolnego systemu podatku od warto$ci dodanej. Wymieniony artykut 11 przedstawia
klasyfikacj¢ e-ustug. Rozporzadzenie podaje takze rodzaje ushug, ktore wedlug wymienionego
art. 12 nie sa e-ushugami.

2 http://pl.wikipedia.org/wiki/E-government

3 A. Dabrowska i in. (2009).
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B. Stopien drugi (tzw. interakcja jednokierunkowa) polega na mozliwosci wy-
szukania informacji oraz pobrania oficjalnych formularzy ze strony interne-
towej urzedu;

C. Stopien trzeci (tzw. interakcja dwukierunkowa) daje mozliwo$¢ wyszukania
informacji, pobrania oraz odestania wypelionych formularzy za pomoca In-
ternetu,

D. Stopien czwarty (tzw. transakcja) stanowi petna obstuge procesu. Do tego
poziomu zaliczamy wszystkie czynnosci, ktore sa niezbedne do zalatwienia
danej sprawy urzedowej droga elektroniczna, poczawszy od uzyskania in-
formacji poprzez pobranie formularzy, odestanie po wypekieniu, ztozenie
podpisu elektronicznego (jesli jest wymagany), wniesienie odpowiednich
optat az do otrzymania odpowiedniego dokumentu, o ktéry dana osoba wy-
stepuje.

Umownie przyjmuje si¢, ze wymienionym etapom rozwoju e-administracji
odpowiadaja warto$ci na skali procentowej (odpowiednio: pelna realizacja
A=25%, B=50%, C=75%, D=100%). Stosowanie tej czterostopniowej skali po-
zwala na dokonanie oceny stopnia zaawansowania rozwoju e-administracji. Ba-
dania wykazuja, ze aktualnie e-ustugi w Polsce osiagnety drugi stopien rozwoju.
Z badania realizowanego w 2010 r. wspdlnie przez Ministerstwo Spraw We-
wnetrznych 1 Administracji oraz pigciu najpopularniejszych portali interneto-
wych na prébie 3121 o0sob na temat E-administracja w oczach internautow wy-
nika, Zze do najpopularniejszych spraw urzgdowych, do ktoérych wykorzystujemy
Internet zaliczamy: rozliczanie podatkéw, wyrabianie prawa jazdy, dowodu
rejestracyjnego pojazdu, dowodu osobistego oraz paszportu. Zatatwianie wy-
mienionych spraw droga tradycyjna jest bardzo czasochtonne i niejednokrotnie
sprowadza sig¢ do odbycia kilku wizyt w danym urzedzie.

E-zdrowie

Termin e-zdrowie okresla nowe podejscie w dziedzinie zarzadzania stuzba
zdrowia. Pojecie to jest czasami takze okreslane jako e-medycyna lub telemedy-
cyna i oznacza wszelkie zastosowania technologii teleinformatycznych w zapo-
bieganiu chorobom, diagnostyce, leczeniu oraz prowadzeniu zdrowego trybu
zycia. We wprowadzeniu technologii informatycznych w medycynie ma pomoc
opracowana przez Ministerstwo Zdrowia Strategia e-Zdrowie Polska 2009—
—2015. Zalozeniem strategii jest pomoc pacjentom w dostepie do informacji
o ochronie zdrowia oraz wzrost efektywnosci systemu opieki zdrowotnej przy
wykorzystaniu elektronicznego obiegu dokumentacji medyczne;j.

E-bankowosé

Bankowos¢ elektroniczna (e-banking) jest to forma ushug, jaka oferuja banki
swym klientom za posrednictwem urzadzen elektronicznych i lacza telekomuni-
kacyjnego w celu dostepu do rachunku bankowego. Pojgcie e-bankowo$ci mozna
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takze okresli¢ jako wszelkie rozwiqzania biznesowe i technologiczne umozliwia-
Jace: interakcje banku i jego klientow przez urzqdzenia techniczne przekazujqce
dane za pomocq Internetu bqd? przez inne kanaly elektroniczne’. Wedtug
B. Kosinskiego (2001) jest to oparte na zastosowaniu elektronicznych urzqdzen
telekomunikacyjnych swiadczenie ustug bankowych na odleglosé, ktore pozwala
klientowi na korzystanie z tych ustug w siedzibie wiasnej firmy lub w miejscu
zamieszkania.

E-handel

Handel elektroniczny mozemy okresli¢ jako szczegolny rodzaj handlu wyko-
rzystujacy sie¢ internetowa do zawarcia transakcji. Handel elektroniczny nie
wymaga papierowej dokumentacji. Cechuje si¢ przejrzystoscia i jawnoscia
transakcji. W sktad handlu elektronicznego wchodzi sprzedaz towarow i ustug,
przyjmowanie i potwierdzanie zamowien, promocja i marketing, obstuga ptatno-
sci bezgotowkowych, a w przypadku produktow cyfrowych — dostawa.

Zasady rozwoju i funkcjonowania handlu elektronicznego okresla dyrektywa
2000/31/WE. Podaje ona wymagane informacje na temat dostaw $wiadczonych
ushug on-line, uméw elektronicznych i odpowiedzialnosci prawnej podmiotow
posredniczacych w swiadczeniu ustug. W Polsce handel elektroniczny jest regu-
lowany wieloma aktami prawnymi, m.in.: ustawa z 29 sierpnia 1997 r. — Prawo
bankowe (Dz. U. Nr 140, poz. 939), ustawa z 6 czerwca 1997 r. — Kodeks kar-
ny (Dz. U. Nr 88, poz. 553), ustawa z 19 listopada 1999 r. — Prawo dziatalnosci
gospodarczej (Dz. U. Nr 101, poz. 1178) oraz ustawami o ochronie praw kon-
sumentoéw, baz danych, o podpisie elektronicznym, o $§wiadczeniu ushug droga
elektroniczng i innymi.

Do gtownych form handlu elektronicznego zalicza si¢ aukcje elektroniczne,
sklepy internetowe, pasaze handlowe grupujace sklepy internetowe, platformy
elektroniczne i1 katalogi elektroniczne. Najbardziej rozpowszechniona forma
handlu elektronicznego sa jednak sklepy internetowe. Szacuje sig, ze sprzedaz
elektroniczna w sektorze spozywczym w ciagu pigciu lat moze wzrosnaé do
1,7 mld zt. Wedlug danych firmy Kelkoo warto$¢ polskiego e-rynku w roku
2009 wynosita 2,2 mld funtéw brytyjskich, co stanowito ok. 2% warto$ci calego
rynku sprzedazy detaliczne;j.

Z raportu firmy Collin Stewart wynika, ze do czotowki panstw ze wzgledu na
najwicksza liczbe transakcji sprzedazy internetowej naleza panstwa Europy Za-
chodniej, szczegolnie W. Brytania, Niemcy, Francja oraz kraje Beneluksu.

E-ubezpieczenia

E-ubezpieczenia sa niematerialng ustuga, w ramach ktérej ubezpieczajacy sie
wykupuje umowny obowiazek Swiadczenia ubezpieczyciela, jesli w zyciu, zdro-
wiu lub mieniu podmiotu ubezpieczajacego pojawi si¢ zdarzenie. Ubezpieczy-

* . Stryczynski, T. Zarzycki (2000).

77



ciel ma wowczas obowiazek wyptaci¢ odszkodowanie z funduszu powstatego ze
sktadek, jakie ptaca ubezpieczajacy si¢’. W sktad e-ubezpieczenia wchodza:
zakup ubezpieczenia, kontakt z agentem, zgloszenie szkody, doradztwo ubezpie-
czeniowe, porady w doborze ubezpieczenia (kalkulatory, porownywarki), obli-
czanie wysokosci sktadki oraz promocja ustugi ubezpieczenia. E-ubezpieczenia
sa na gruncie polskim jeszcze mato popularne. Przyczyn takiego stanu rzeczy
mozna szuka¢ w silnym przyzwyczajeniu do tradycyjnych form ubezpieczen.

E-edukacja

E-edukacja to ustuga, technika szkolenia, dzigki ktorej przy wykorzystaniu
mediow elektronicznych mozemy uzupetnia¢ swoja wiedzg. O nauczaniu na od-
legto$¢ mozemy méwi¢ wowczas, gdy istnieje pewna odleglos¢ miedzy nauczy-
cielem a uczniami, odleglo$¢ ta ma wymiar geograficzny (nauczyciel i ucznio-
wie oddaleni sa od siebie o setki kilometrow) oraz czgsto wymiar czasowy. Na-
uczyciel i uczen wykonuja swoje zadania niezaleznie, kontaktujac si¢ ze soba
W momencie powstania problemoéw, przy czym interakcja drugiej strony nie
musi by¢ natychmiastowa.

E-kultura

E-kultura sa to ushugi przekazywane droga elektroniczna, majace w zdecydo-
wanej mierze charakter informacyjny, dostarczaja one informacji na temat wy-
darzen kulturalnych i oséb zwiazanych z kultura i rozrywka. Mozemy do nich
zaliczy¢: czytanie on-line, pobieranie plikow z gazetami i czasopismami, granie
w gry komputerowe oraz pobieranie plikow z grami, z muzyka i filmami.
Do elektronicznych ustug kulturalnych zaliczamy takze shuchanie radia i oglada-
nie telewizji przez Internet. E-kultura umozliwia nam takze w dowolnym miej-
scu 1 czasie wirtualne podziwianie eksponatow muzealnych. Jest to branza
o duzych mozliwosciach rozwoju.

E-turystyka

E-turystyka staje si¢ coraz bardziej popularna na $wiecie. W Polsce ta forma
ushug réwniez ma duze szanse na rozwoj. Podstawowa funkcja, jaka petni jest
informacja turystyczna, do ktorej obok miejsca wyjazdu zaliczamy takze $srodek
transportu, rezerwacj¢ miejsca wyjazdu oraz sposob oplaty. Przez Internet ku-
powac¢ mozna wczasy, wycieczki, bilety autobusowe, kolejowe i lotnicze, zasig-
ga¢ opinii na temat oferowanych ushug oraz rezerwowac hotele. Internet coraz
czesciej jest pierwszym zrodtem informacji, daje nam mozliwo$¢ porownywania
cen z ofertami konkurencji i umozliwia podjgcie trafnej decyzji. Ze wzgledu na
duze zainteresowanie internetowymi uslugami turystycznymi zwigksza si¢ za-
kres oferowanych produktow turystycznych.

5 www.ipo.pl/ubezpieczenia
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ANALIZA RYNKU USLUG ELEKTRONICZNYCH

Problematyka badania koncentrowata si¢ wokoét zagadnien zwiazanych z wy-
korzystywaniem Internetu w uslugach $wiadczonych droga -elektroniczna.
Szczegodlna uwaga zostala zwrdocona na cele, motywy oraz bariery korzystania
z ushug internetowych typu: e-administracja, e-bankowos¢, e-ubezpieczenia,
e-handel, e-edukacja, e-kultura, e-zdrowie oraz e-turystyka. Badanie zostato
przeprowadzone za pomoca ankiety umieszczonej w Internecie. Respondenci to
uzytkownicy portali oraz for internetowych o najwigkszym zasiggu i liczbie
uzytkownikow.

Zgodnie z przyjetym celem badawczym, zakres tematyczny ankiety obejmo-
wak:
cele korzystania z Internetu,
czestotliwos¢ korzystania z ustug internetowych,
motywy korzystania z e-ustug,
przeglad wybranych rodzajéw ustug internetowych, czgstotliwos¢ korzystania
z nich oraz oceng poziomu $§wiadczenia danego rodzaju e-ustug,
bariery korzystania z e-ustug,

e oceng tempa rozwoju poszczegodlnych e-ustlug w ostatnich latach,
e oceng czgstotliwosci korzystania w ostatnich latach z e-ushug.

Badanie przeprowadzono w 2010 r., wzigly w nim udzial 304 osoby, w tym
49% kobiet. W badaniu uczestniczyly osoby w wieku od 16 do 64 i wigcej lat
(tabl. 1). Sposrod badanych 53,95% stwierdzito, ze korzysta z Internetu czgsto.

TABL. 1. STRUKTURA WIEKU BADANYCH OSOB

Grupy wiekowe Liczba badanych Udziat w %
16241818 .o 171 56,25
25—34 ... 84 27,63
35—44 .. 26 8,55
45—54 ... 10 3,29
55—64 ... 7 2,30
powyzej 64 1 6 1,97
716 dto: opracowanie wlasne na podstawie wynikow badania.
Poziom wyksztatcenia badanych ustugobiorcow przedstawia tabl. 2.
TABL. 2. STRUKTURA WYKSZTALCENIA BADANYCH OSOB
Poziom wyksztalcenia Liczba badanych Udziat w %
PodStaWoWe .......ccveueiicieiceic 16 5,26
Srednie 187 61,51
Wyzsze 101 33,22

Z 16 dto:jak przy tabl. 1.
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Strukture oséb badanych ze wzgledu na miejsce zamieszkania przedstawia
tabl. 3.

TABL. 3. STRUKTURA ZAMIESZKANIA BADANYCH OSOB

Miejsce zamieszkania Liczba badanych Udziat w %
WIES ettt 45 14,30
Miasta: do 100 tys. mieszKancow .........c.coeeeecnnee 78 25,66
do 500 tys. mieszkancow ... 40 13,16
powyzej 500 tys. mieszkancow . . 138 45,39
Brak odpowiedzi ......c.cocovurveeeeninininieiieeeece 3 0,99

Z 16 dto: jak przy tabl. 1.

Z otrzymanych danych wynika, ze dominujaca grupa osob korzystajacych
z Internetu sa ludzie mtodzi w wieku 16—24 lata (56,25%), druga grupg stano-
wia osoby w wieku 25—34 lata (27,63%). Sa to osoby przede wszystkim z wy-
ksztatceniem $rednim (61,51%). Ankietowani w zdecydowanej mierze (89,47%)
jako miejsce korzystania z Internetu podawali dom. Nalezy zauwazy¢, ze bada-
nia on-line sa coraz czgstszym sposobem badania rynku. Na temat przeprowa-
dzania badan sondazowych przez Internet wypowiadata si¢ takze M. Szpunar
(2007), podajac zarowno zalety, jak i wady tego typu badan.

W wyniku przeprowadzonego badania otrzymano dane, ktore zostalty poddane
analizie statystycznej pozwalajacej na zaobserwowanie tendencji, jakie zachodza
w rozwoju ustug elektronicznych. Ze wzgledu na rozmiary otrzymanego mate-
rialu ograniczono si¢ do przedstawienia najwazniejszych spostrzezen (tabl. 4).
Nalezy stwierdzi¢, ze zdecydowana wigkszo$¢ respondentdow (63,82%) korzysta-
la z Internetu przede wszystkim w celu wyszukiwania informacji oraz korzysta-
nia z portali internetowych. Niewiele mniej respondentdw twierdzito, ze naj-
czestsza forma spedzania czasu w Internecie jest komunikowanie si¢ za po-
moca wiadomos$ci e-mail i komunikatorow (48,03% respondentow) oraz ko-
rzystanie z serwisow spotecznosciowych (facebook, grono, nasza-klasa itp.).

TABL. 4. CEL KORZYSTANIA Z INTERNETU

Cel korzystania z Internetu Liczba badanych Udziat w %

Wyszukiwanie informacji oraz korzystanie z portali

INEEIMETOWYCH .. 194 63,82
Serwisy spotecznosciowe (np. facebook, grono,

nasza-k1asa itp.) ...oceoveereereiereeeeeeeeee 132 43,42
Komunikacja (e-mail, komunikatory itp.) ................ 146 48,03
Ustugi (bankowe, turystyczne, medyczne, kultural-

Ne, ZAKUPY ItP.) evveverereiririereieeirieeieece s 57 18,75

Rozrywka (muzyka, gry, wideo) .......cccccevevevueerinnene 58 19,08
Z 16 dto:jak przy tabl. 1.
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Duza cze$¢ respondentow (ponad 82%) korzystata z ustug internetowych
czgsto badz od czasu do czasu. Jedynie niespetna 5% badanych deklarowato, ze
w ogole nie korzystato z e-uslug. Najwazniejszymi motywami korzystania
z e-ustug byly wygoda (wskazywana przez 66,78% respondentéw) oraz oszcze-
dnos¢ czasu (63,49%). Jako najmniej istotny czynnik postrzegano anonimowos¢,
ktora byta deklarowana jedynie przez 3,29% badanych (tabl. 5).

TABL. 5. MOTYWY KORZYSTANIA Z E-USLUG

Motywy korzystania z e-ustug Liczba badanych Udziat w %
05zCZ€AN0SE CZASU ... 193 63,49
Wygoda ...oooovvieiriiinene 203 66,78
Oszczedno$é pienigdzy .. 45 14,80
Roéznorodna oferta 66 21,71
Mozliwo$¢ poznania opin 41 13,49
ANONIMOWOSE ...oovvivviieieiieieeteeteee et 10 3,29

Z 16 dto:jak przy tabl. 1.

Respondenci zostali poproszeni rowniez o odpowiedz na dwa pytania doty-
czace kazdego z o$miu rodzajow e-ustug. Dotyczyly one czestotliwosci korzy-
stania oraz oceny poziomu $wiadczenia poszczegdlnych e-ustug w Polsce.
Uzyskane odpowiedzi dostarczyty nastepujacych wnioskow:

Nieco ponad 40% badanych deklarowato korzystanie z internetowych ustug
administracyjnych (np. pobieranie formularzy, wypetnianie ich itp.) co najmniej
kilka razy w miesiacu. Ponad 47% badanych stwierdzito, ze korzysta z podob-
nych ustug kilka razy w roku lub rzadziej. Respondenci pytani o poziom $wiad-
czenia tych ustug w Polsce twierdzili w ponad 46%, ze poziom jest zdecydowa-
nie lub raczej dobry. Jedynie co dziesiaty badany deklarowat, Ze ocenia je zde-
cydowanie badz raczej zle.

Popularno$¢ bankowosci elektronicznej ksztattuje si¢ zdecydowanie lepiej.
Okoto 73% badanych deklarowalo korzystanie z tej ustugi co najmniej kilka
razy w miesiacu, natomiast nieco ponad 16% respondentéw korzystalo z ushug
bankowosci elektronicznej kilka razy w roku badz rzadziej. Bankowos¢ elektro-
niczna, pod wzgledem poziomu $§wiadczenia ustug, nalezala do czotéwki najle-
piej ocenianych e-ushug. Prawie 80% badanych stwierdzito, Ze ocenia jej poziom
zdecydowanie badz raczej dobrze.

Internetowe ustugi zwiazane z ubezpieczeniami nie ciesza sig¢ popularnoscia.
Jedynie 5,26% badanych deklarowalo korzystanie z nich co najmniej kilka razy
w miesigcu, natomiast 87,5% respondentow twierdzito, ze korzysta z nich kilka
razy w roku badz rzadziej. Zdecydowana wigkszo$¢ respondentéw (ok. 68%)
pytanych o poziom internetowych ustug ubezpieczeniowych twierdzito, ze nie
ma zdania na ten temat. Moze to wynika¢ z faktu matej popularnosci tego rodza-
ju e-ustug w Polsce. Zdecydowanie lub raczej dobrze oceniato tg¢ ustuge nieco
ponad 20% badanych.
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Z ushug handlu elektronicznego kilka razy w miesiacu lub czgsciej korzystata
prawie potowa badanych (48,68%), natomiast jedynie nieco ponad 26% korzy-
stata z nich kilka razy w roku badz rzadziej. E-commerce jest kolejna, obok ban-
kowosci elektronicznej, e-ushuga, ktérej poziom §wiadczonych ustlug w Polsce
oceniany jest jako jeden z najlepszych. Prawie 82% badanych ocenialo go zde-
cydowanie badz raczej dobrze. Natomiast jedynie niecate 3% respondentow
twierdzilo, ze wypada on zdecydowanie badz raczej Zle.

Prawie potowa badanych (48,68%) korzystala z e-ustug edukacyjnych (studia,
e-learning, kursy, szkolenia itp.) kilka razy w miesigcu badz cze$ciej. Nieco
ponad 26% respondentow korzystalo z nich kilka razy w roku badz rzadziej.
Prawie 39% badanych ocenialo poziom e-ustug edukacyjnych jako zdecydowa-
nie badz raczej dobry. Prawie polowa badanych (47,7%) nie miata zdania na ten
temat.

Prawie 30% badanych stwierdzito, ze korzysta z internetowych ustug kultu-
ralnych kilka razy w miesiacu lub czgsciej. Znacznie wigcej jednak (52,96%)
korzystalo z nich kilka razy w roku badz rzadziej. E-ustugi kulturalne sa kolej-
nymi nalezacymi do czotéwki pod wzgledem oceny poziomu $wiadczenia ushug
w Polsce. Okoto 65% badanych oceniato ich poziom jako zdecydowanie badz
raczej dobry.

Internetowe ustugi zdrowotne (apteki internetowe, konsultacje, portale po-
swigcone tematyce zdrowotnej itp.) to obok ustug ubezpieczeniowych najmniej
popularne e-ustugi. Jedynie 12,49% respondentéw korzystalo z nich kilka razy
w miesiacu badz czgsciej, natomiast az 72,37% badanych skorzystato z nich
jedynie kilka razy w roku badz rzadziej. Wciaz mata popularno$¢ e-ustug zdro-
wotnych wplywa bezposrednio na ilo$¢ 0sd6b mogacych ocenic¢ ich poziom.

Internetowe ustugi turystyczne rowniez nie naleza do najbardziej popularnych
wsrod respondentow bioracych udziat w badaniu. Jedynie ok. 15% skorzystato
z nich kilka razy w miesiacu badz rzadziej, natomiast ok. 72% respondentow
deklarowato korzystanie z nich kilka razy w roku badz rzadziej. W tym przy-
padku jednak brak intensywnego korzystania z tego typu e-ustug mozna argu-
mentowa¢ duza sezonowoscig produktu oraz wahaniami popytu wynikajacymi
ze specyfiki branzy.

Badani byli tez pytani o korzystanie z ustug internetowych $wiadczonych
przez ustugodawcow zagranicznych. W ponad 33% przypadkow twierdzili, ze
korzystaja z takich ustug czesto badz od czasu do czasu.

W tablicy 6 pokazano, ktore bariery korzystania z e-uslug sprawily najwigk-
sze trudnos$ci respondentom.

Kolejna kwestia poruszong w badaniu byla dynamika rozwoju poszczegodl-
nych e-ustug w ostatnich latach w Polsce. Badani jako najprezniej rozwijajace
si¢ rodzaje e-ustug wskazali bankowo$¢ elektroniczng i handel elektroniczny.
Najnizej, pod wzgledem rozwoju, oceniane e-ustugi to internetowe ustugi ubez-
pieczeniowe, zdrowotne oraz e-administracja.
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TABL. 6. BARIERY KORZYSTANIA Z E-USLUG

Rodzaje napotykanych barier Liczba badanych Udziat w %
Brak zaufania do sprzedawcow ..........ccceeevvervrnnnene 150 49,34
Brak mozliwosci obejrzenia towaru (dotyk, zapach,

inne walory eStetyCzne) ..........cocevevererreneevereerennens 249 81,91
Dodatkowe koszty (np. przesytka) ......c.cccocoeveeennee 138 45,39
Ryzyko zwiazane z bezpieczenstwem danych oso-

DOWYCH <o 74 24,34
SPAIM, WITUSY ..ottt 58 19,08
Ograniczony dostgp do Internetu .........c.cccoveeveeeuence 11 3,62
Brak wystarczajacej informacji o produkcie/ustudze 77 25,33
Brak bieglosci w obstudze komputera i wyszuki-

Waniu iNformacji ........coeeeeverenenneneeneeneenene 19 6,25
Nizsza jako$¢ e-ushug w stosunku do ustug $wiad-

czonych droga tradycyjng .......ccceceeerernereereeecnenee 5 1,64
TONE oo 5 1,64

Z 16 dto: jak przy tabl. 1.

Podobne wyniki uzyskano w pytaniu dotyczacym dynamiki korzystania
z poszczegblnych e-ustug. W ostatnich latach respondenci coraz czgsciej korzy-
stali z ustug bankowosci elektronicznej oraz handlu elektronicznego. Najmniej-
sza dynamika zmian w czestotliwo$ci uzytkowania wykazaty si¢ e-ustugi ubez-
pieczeniowe, zdrowotne oraz e-administracyjne.

Whioski koncowe

Przeprowadzone badanie nie dostarczyto wyczerpujacej wiedzy na temat ryn-
ku ustug elektronicznych w Polsce, co dato jednak pewien obraz kierunkéw ich
rozwoju, popularnosci i napotykanych barier. Do gléwnych czynnikow maja-
cych wptyw na rozwdj e-ustug zalicza si¢ czynniki ekonomiczne zwigzane
z kosztami korzystania z sieci, zakupem sprzetu, oprogramowania, brakiem do-
stosowania warunkéw prawnych oraz brakiem poczucia bezpieczenstwa szcze-
golnie w sferze finanséw i danych osobowych. Duze znaczenie miala takze wie-
dza na temat mozliwosci, jakie daja ushugi elektroniczne, che¢ skorzystania
z nich oraz pozbycie si¢ leku i obaw z tym zwiazanych.

E-ustugi w Polsce rozwijaja si¢ w szybkim tempie. Analiza rozwoju poszcze-
gblnych rodzajow wskazuje, ze w przysztosci zdecydowanie najszybciej beda
rozwija¢ si¢ e-ustugi mobilne, ktére mozna bedzie odbiera¢ za pomoca telefonu
komoérkowego Iub innego tego typu urzadzenia. Przewiduje si¢ intensywny roz-
woj ushug elektronicznych w dziedzinie finanséw i handlu. Nalezy pamigtac, ze
intensywny rozwoj e-ushug jest kreowany duzym i stabilnym popytem na nie.
Podstawa tegoz popytu za$ jest zaufanie uslugom elektronicznym. Analizujac
wyniki réznych badan nalezy stwierdzi¢, ze rynek ustug elektronicznych
w Polsce rozwija si¢ dynamicznie.

dr Agata Szczukocka — Uniwersytet Lodzki
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SUMMARY

Increasing competition in services and the desire to save time, money and
ensure the quality of life led to the emergence of electronic services. This market
has created new jobs. The article analyzes the objectives and the motive underly-
ing the people (consumers) who use this form of service. The barriers to using
e-services were highlighted. Considerations focus on e-services, which enjoy the
greatest interest of society: banking, commerce, government, health, insurance,
tourism, education and culture. Furthermore, the findings are presented and
problems concerning the development of electronic services, which as a result of
the study appeared to be most important.

PE3IOME

Ycunenue xouxypenyuu na pvinke yciye u cmpemieHue K IKOHOMUU 6peMeHH,
Oenez U obOecnedeHue KaA4ecmed JHCUSHU SGIAIOMCA NPUYUHOU NOAGLEHUs
SNEKMPOHHBIX YCIY2. DMOmM PLIHOK CO30A HOBble Mecma mpyod.

B cmamve 6viiu ananusuposanvt yenu u MOmugsbl, KOMOPbIMU PYKOBOOSIMCSL
moou (nompebumenu) ucnoavzyiowue smom 6uo ycaye. bvlio obpaweno euu-
MaHue Ha Oapvepvbl 015 UCHOAL308aHUA 3-ycaye. Qbcycoenue ObLIO cOC-
PEOOMOYEHO HA I-YCIYeax NOJb3VIOWUXCS HAUOOIbUUM UHMEPecoM 0bujecmaa.
bankosckom Oeie, mMopeosie, AOMUHUCIPAYUU, 300POBbIO, CMPAXOBAHUU,
mypusme, obpazosanuu u Kyremype. Kpome moeo ¢ cmamve npedcmasnaiomes
HaOI00eHUsT U NPOOTIeMbl KACAIOWUECst PA3GUMUST INEKMPOHHBIX YCIye, KOMO-
pble 8 pe3yibmame npoedeHH020 00CAe08ANHUSL KA3ANUCh HAUOONee BANCHBIMU.
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