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ROZWOJ RYNKU E-USLUG W POLSCE

Streszczenie: W dobie spoteczenstwa informacyjnego innowacje staty si¢ warunkiem ko-
niecznym funkcjonowania podmiotow, w tym szczegolnie na rynku ushug. Innowacyjny cha-
rakter $wiadczenia ustug w Internecie spetnia ten warunek. Mozna uzna¢ z jednej strony, ze
$wiadczenie e-ustug to odpowiedz na potrzeby rynku, a z drugiej to juz koniecznos¢, aby moc
utrzymac si¢ w coraz czgsciej wirtualizowanej rzeczywisto$ci. Rozwoj rynku e-ustug obser-
wowany w Polsce od kilkunastu lat przybiera na sile, a prognozy rozwoju rynku e-ustug sa
optymistyczne. Ustugodawcy przewiduja wzrost podazy e-usthug, a z drugiej strony ustugo-
biorcy deklaruja wzrost zapotrzebowania na e-ustugi. W artykule przedstawiono wyniki ba-
dan dotyczace funkcjonowania rynku e-ustug w Polsce oraz wskazano mozliwos$ci rozwoju
rynku e-ustug w przysztosci. W artykule wykorzystano wyniki badan bezposrednich, w tym
badan ilosciowych przeprowadzonych technika ankiety on-line (WEB) we wrzes$niu
2012 roku na ogdlnopolskich probach: 1200 konsumentow oraz 330 celowo dobranych przed-
sigbiorstw $wiadczacych e-ustugi, oraz badan jakosciowych przeprowadzonych metoda ocen
ekspertow wspomagang elektronicznie (WEB) na probie 38 celowo dobranych ekspertow
z branzy.

Stowa kluczowe: e-ushugi, rynek e-ushug, prognoza rozwoju rynku.

DOI: 10.15611/pn.2014.353.22

1. Wstep

Wspolczesna koncepcja rozwoju sektora ustug zalezy od szeroko rozumianych in-
westycji w kapitat ludzki, wynalazki i innowacje. Pojgcie innowacji w ostatnich la-
tach przezywa prawdziwy renesans. Zarowno teoretycy, jak i praktycy zajmuja sig
kategorig innowacji, probujac implementowac ich efekty w wielu dziedzinach zycia.
Innowacje w ustugach pozostaja w cieniu zorientowanego na technologie paradyg-
matu innowacji przemystowych, wedtug ktérego innowacje ustugowe sa traktowane
jako wtorne w stosunku do rozwiazan tworzonych i wprowadzanych w obszarze
produkcyjnym. Innowacje rozpatruje si¢ w znaczeniu czynno$ciowym i rzeczowym.
W ujgciu rzeczowym innowacja oznacza rzecz nowo wprowadzona, nowos¢ w po-
staci wytworu materialnego, procesu lub idei'. W ujgciu czynno$ciowym jest wpro-

' Leksykon zarzqdzania, Difin, Warszawa 2004, s. 168.



Rozwoj rynku e-ustug w Polsce 241

wadzeniem czego$ nowego, zwigzanego czgsto z innym niz dotychczas sposobem
ludzkiego dziatania.

Innowacje ustugowe okreslane sg jako efekt procesu zmian lub sam proces zwia-
zany z produktem, charakteryzujace si¢ wysokim stopniem niematerialnosci, potrze-
ba bezposredniego kontaktu migdzy $wiadczacym ustuge a klientem, integracja
czynnikow zewnetrznych w powiazaniu z heterogenizmem, wynikajacym z wyso-
kiego wktadu osobistego czynnika ludzkiego?. W obszarze ustug istnieja cztery ob-
szary zmian innowacyjnych*:

a) nowa koncepcja ustugi (zwiazana z poszukiwaniem nowych rozwigzan pro-
blemu);

b) nowa plaszczyzna wspolpracy z konsumentem (nowy sposoéb wzajemnego
oddzialywania przedsigbiorstwa i konsumenta, a takze sposob oferowania ustugi
konsumentom);

¢) nowy sposoéb dostarczenia ushugi (zwiazany z silnym ukierunkowaniem na
wewngtrzne zasoby przedsigbiorstwa, w tym uwarunkowania organizacyjne);

d) zastosowanie nowych technologii (zwiazane z wykorzystaniem przez przed-
sigbiorstwa ustugowe technologii ICT).

Jednym z efektow innowacji zwiazanych z rozwojem technologii teleinforma-
tycznych jest rozpoczecie $wiadczenia/sprzedazy ustug w Internecie (e-ustug) i po-
wstanie rynku e-ustug. Celem artykuhu jest przedstawienie funkcjonowania rynku
e-ustug w Polsce oraz wskazanie mozliwosci rozwoju rynku e-ustug w przysztosci.
Do realizacji celu zostana wykorzystane wyniki badan bezposrednich dotyczacych
rynku e-ustug®.

2. Funkcjonowanie rynku e-uslug

E-ustugi to forma $wiadczenia ustug przy wykorzystaniu Internetu, zawierajaca w
szczegblnos$ci prezentacje ustugi, zamdwienie ustugi, zaptate za ustuge oraz korzysta-
nie z ustugi przez Internet, z zastrzezeniem, ze w przypadku wybranych ustug korzy-
stanie z nich (konsumpcja) odbywa si¢ w §wiecie rzeczywistym (niewirtualnym)’. Za

2 B. Filipiak, A. Panasiuk (red.), Przedsi¢biorstwo ustugowe. Zarzqdzanie, Wyd. Naukowe PWN,
Warszawa 2008, s. 232.

3 Innowacje w sektorze ustug, Klub Innowacyjnych Przedsigbiorstw, Warszawa 2010, s. 5.

* Badania sa cze$cia projektu pt. Rynek e-ustug w Polsce. Funkcjonowanie i kierunki rozwoju.
Projekt zostat sfinansowany ze srodkéw Narodowego Centrum Nauki. Badania ilosciowe przeprowa-
dzono technika ankiety on-line (WEB) we wrze$niu 2012 roku na ogdlnopolskich probach: 1200 kon-
sumentow oraz 330 celowo dobranych przedsigbiorstw $wiadczacych e-ushugi. Badania jako$ciowe
przeprowadzono metoda ocen ekspertow wspomagana elektronicznie (WEB) na probie 38 celowo do-
branych ekspertow z branzy.

> R. Wolny, Rynek e-ustug w Polsce — funkcjonowanie i kierunki rozwoju, Wyd. Uniwersytetu
Ekonomicznego, Katowice 2013, s. 16. Inne ujgcia e-ustug mozna znalezé w opracowaniach:
K.K. Boyer, R. Hallowell, A.V. Roth, E-services. Operations strategy, ,,Journal of Operations Manage-
ment” 2002, vol. 20, s. 75-78; T.H. Liang, The awareness and want matrix with adoption gap ratio
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e-ustugi uznaje si¢ wylacznie ustugi, ktére: polegaja na wysytaniu i odbieraniu da-
nych za pomoca systemow teleinformatycznych w publicznych sieciach telekomuni-
kacyjnych; $wiadczone sa na indywidualne zadanie ustugobiorcy (zindywidualizo-
wane); realizowane sa bez konieczno$ci przebywania obu stron jednoczesnie w tej
same] lokalizacji (zdalnie) oraz spetniaja warunek konkretnej odpowiedzi na kon-
kretnie postawione zapytanie czy zamdwienie®. Relacje miedzy e-ustugami a poste-
pem technologicznym i innowacjami maja charakter dwustronny. Uznaje sig, ze
z jednej strony e-ustugi sa efektem badan i innowacji, postepu w nauce i technologii,
z drugiej za$ takze e-ushugi sa impulsem do rozwoju nauki, postgpu technologiczne-
go, badan 1 innowacji. E-ustugi sa elementem rynku e-ushug, ktory mozna okresli¢
jako ogo6t stosunkéw miedzy podmiotami oferujacymi do sprzedania ustugi w Inter-
necie (ustugodawcami) przy danej cenie a podmiotami nabywajacymi za posiadane
srodki pieni¢zne ustugi w Internecie (ustugobiorcami), z zastrzezeniem, ze niektore
ustugi moge by¢ oferowane ($wiadczone) nicodptatnie’.

Charakteryzujac funkcjonowanie rynku e-ustug, nalezy zwroci¢ uwagg na deter-
minanty $wiadczenia i korzystania z e-ustug (rys. 1).

Glowne determinanty, ktore mialty najwigkszy wptyw na rozpoczecie sprzedazy/
swiadczenia ustug w Internecie w opinii ustugodawcow, to: szybko$¢ komunikacji z
rynkiem, rozwoj technologii informatycznych, konieczno$¢ pozyskiwania nowych
klientow, mozliwos¢ sprzedazy ustug jednoczesnie wielu klientom, sktonnos¢ przed-
sigbiorstwa do innowacji oraz mozliwos¢ uzyskania przewagi konkurencyjne;j.
Wsrdd czynnikéw determinujacych rozpoczecie sprzedazy/Swiadczenia e-ustug
ustugodawcy ocenili jako czynniki majace najmniejszy wptyw: potrzebe zindywidu-
alizowania dzialan marketingowych, przeprowadzone badania konkurentow oraz
przeprowadzone badania klientéw.

Podstawowe determinanty zakupu/korzystania z e-ustug przez konsumentéw to
zwigzana z tym o0szcz¢dno$¢ czasu, mozliwo$¢ zakupu/korzystania z ustug 24 godzi-
ny na dobg oraz duza wygoda dokonywania zakupu/korzystania z ustug (bez wycho-
dzenia z domu/pracy). Rowniez wysoki wyptyw na zakup e-ustug maja ceny, ktére
czesto w przypadku ustug oferowanych w Internecie sa nizsze niz ustug oferowa-

analysis for e-service diffusion effect, ,,Cyberpsychology, Behavior and Social Networking” 2011, vol. 14,
no. 3, s. 131; A. Henten, Services, e-services and nonservices, [w:] Cases on Managing E-Services,
ed. A. Scupola, Idea Group Publishing, London 2008; K.D. Hoffman, J.E.G. Bateson, Services Market-
ing. Concepts. Strategies & Cases, Thompson South-Western, Mason, Ohio 2007, s. 69; R. Jarvinen,
U. Lehtinen, Services, e-Services and e-Service Innovations — Combination of Theoretical and Practi-
cal Knowledge. Frontiers of E-business Research, University of Technology and University of Tam-
pere, Tampere 2004, s. 84; A. Dabrowska, Rozwdj rynku ustug w Polsce — uwarunkowania i perspekty-
wy, SGH, Warszawa 2008, s. 44.

¢ R. Wolny, E-ustugi jako przedmiot badarn ekonomicznych, [w:] Ustugi w Polsce 2012, Teoria
ustug — Funkcjonowanie sektora ustugowego — ksztalcenie w ustugach, red. B. Iwankiewicz-Rak,
A. Panasiuk, K. Rogozinski, Zeszyty Naukowe nr 772, Ekonomiczne Problemy Ustug nr 95,
Wyd. Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2012, s. 79.

7 R. Wolny, Rynek e-ustug w Polsce..., s. 25.
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Szybhos Komunikacii 2 rynkiem | SRS SN S 5.3

Rozwéj technologii informatycznych | S SN SN 8 527

Konieczno$¢ pozyskiwania nowych klientow M 5,24

Mozliwo$é¢ sprzedazy ushug jednocze$nie wielu # 593
klientom i

Sktonno$¢ przedsigbiorstwa do innowacji # 5,18

Mozliwosé uzyskania przewagi konkurencyjnej # 5,13

Poszersenie ofery usiug IS S S |57

Wprowadzenie na rynek nowych ustug # 4,84

Mozliwoé¢ samoobstugi klientow # 4,72

Uzupehienie funkcjonujacych kanatéw sprzedazy # 470
ustug >

Redukcja kosztow osobowych # 443

Mozliwo$¢ obnizenia cen oferowanych ushug # 4,31

Redukcja kosztow transakcyjnych # 4,26

Redukeja koszow marketingowych # 423

Potrzeba zindywidualizowania dziataf # 420
marketingowych i

Przeprowadzone badania konkurentow # 3,86

Przeprowadzone badania klientow # 3,67

1 2 3 4 5 6 7

Rys. 1. Determinanty sprzedazy/$wiadczenia ustug w Internecie w opinii ustugodawcow (oceny $rednie*™)
* w skali od 1 do 7, gdzie 1 — bardzo niski wptyw, a 7 — bardzo wysoki wplyw

Zrédlo: badania wlasne.

nych tradycyjnie. Do waznych czynnikow konsumenci zaliczyli takze mozliwos¢
porownywania oferty ustug réznych ustugodawcow, duzy wybor oferty ustugowej
oraz mozliwo$¢ samoobstugi. Mniejszy wptyw na zakup e-ushug zdaniem konsu-
mentdow maja: szybko$¢ komunikacji z ustugodawca; fakt, ze zakupy e-ustug sa
przemyslane; w ofercie znajduja si¢ szczegotowe informacje o ustugach oraz ze po-
jawita si¢ techniczna mozliwos$¢ zakupu ushug w Internecie. Konsumenci uznali, ze
moda kupowania e-ustug nie wplywa na ich zachowania (rys. 2).

O duzym potencjale rynku e-ustug §wiadczy dynamika zmian liczby konsumen-
tow przedsigbiorstw §wiadczacych e-ustugi. W latach 2010-2012 $rednia liczba
konsumentow indywidualnych wzrosta o 28,2% (z 3599 do 4614). Najwigkszy
wzrost (niemal dwukrotny) w badanych latach odnotowano w przypadku przedsig-
biorstw matych (zatrudniajacych do 49 osob) — tab. 1.
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Ouinis v | O S O 5

Mozliwos¢ zakupu/korzystania z ustug 24 godziny na 584
dobe >

Wygoda dokonywania zakupu/korzystania z ustug # 5,82

Nizsza cena oferowanych ustug w Internecie # 3,71

Mozliwo$¢ porownywania oferty ustug réznych 466
ustugodawcow i

Szeroka oferta ustugowa - duzy wybor # 5,50

.

Szybkos¢ komunikacji z ustugodawca # h.79

Zakupy/korzystanie z ustug jest przemyslane # h.79

W ofercie znajduja si¢ szczegétowe informacje o 4 76
ustugach >

Pojawienie sig¢ technicznych mozliwosci zakupu ustug 474
w Internecie >

Zakupy/korzystanie z ustug w Internecie jest w modzie H 2,20

Rys. 2. Determinanty zakupu/korzystania z e-ushug w opinii konsumentow (oceny $rednie™)

* w skali od 1 do 7, gdzie 1 — bardzo niski wptyw, a 7 — bardzo wysoki wplyw

Zrédlo: badania wlasne.

Tabela 1. Srednia liczba konsumentow obstuzonych w Internecie w latach 2010-2012 wedtug wielko-
$ci zatrudnienia ustugodawcow

Przedsiebiorstwa Lata
wedtug wielkos$ci zatrudnienia 2010 2011 do wrzesnia 2012
ogoltem 3599 3 849 4614
do 49 o0s6b 1454 1940 2997
50 —249 o0s6b 7411 5334 7876
250 i wigcej 0sOb 15610 18 848 19 080

Zrodto: badania wiasne.
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Duza liczba konsumentéw e-ustug zwiazana jest z szeroka oferta dostgpna na
rynku. Najwigksza popularnoscia wsrod konsumentow ciesza si¢ ushugi w zakresie
e-bankowosci (korzysta z nich ponad 80% badanych). Niemal potowa respondentow
korzysta z ustug w zakresie e-kultury, e-edukacji i e-turystyki, co trzeci z ustug
e-administracji, a co czwarty z ustug w zakresie e-ubezpieczen. Najmniej badanych
korzysta z uslug w zakresie e-zdrowia. Kobiety czgSciej niz mezczyzni korzystaja
z ushug w zakresie e-kultury, e-edukacji, e-turystyki i e-zdrowia. M¢zczyzni z kolei
czgsciej z ustug e-administracji i e-ubezpieczen. Najbardziej aktywna grupa konsu-
mentéw w zakresie korzystania z e-ustug sa osoby w wieku 25-34 lat oraz 35-44 lat.
Badani w wieku do 24 lat czgsciej niz starsi korzystaja jedynie z ustug w zakresie
e-edukacji (tab. 2).

Tabela 2. Korzystanie z e-ustug wedhug ptci i wieku konsumentow (w %)

Wedtug plci Wedtug wieku
Wyszezegdlnienie | Ogélem Kobiety | Mezczyzni | do 24 lat | 25-34 lat | 3544 lat i‘\tfiel;tej
e-bankowosé 83,4 83,3 83,6 77,9 86,7 86,5 82,7
e-kultura 56,9 61,5 52,3 58,1 58,9 55,3 53,0
e-edukacja 55,9 56,4 55,4 59,8 55,5 53,9 52,4
e-turystyka 54,3 55,9 52,8 46,6 56,3 64,5 49,7
e-administracja 34,5 33,0 36,0 26,0 373 40,1 36,8
e-ubezpieczenia 28,1 24,5 31,7 19,3 32,0 348 27,0
e-zdrowie 16,7 17,2 16,1 13,7 19,5 16,7 16,8

Zrodto: badania wiasne.

Tabela 3. Opinie ekspertoéw na temat sprzedazy/$wiadczenia uslug w Internecie — oceny $rednie*

Wyszczegdlnienie Srednia,
wskazan
Swiadczenie | przyczynia si¢ do geograficznego poszerzenia rynku 6,25
ustug jest dzisiaj koniecznoscia, aby przedsigbiorstwa ustugowe mogty dorownac
w Internecie | konkurencji 6,14
utatwia pozyskanie nowych konsumentow 6,08
przyspiesza transakcje handlowe 6,02
obniza koszty ich sprzedazy 5,88
poprawia wizerunek przedsigbiorstwa 5,72
utatwia wprowadzanie na rynek nowych ustug 5,63
utatwia dostosowanie oferty ustug do indywidualnych potrzeb konsumentow 5,61
przyczynia si¢ do poprawy jakosci ustug 4,83

* na skali od 1 do 7, gdzie 1 — catkowicie si¢ nie zgadzam, a 7 — catkowicie si¢ zgadzam

Zrodto: badania wiasne.
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W badaniach jakosciowych eksperci zostali poproszeni o wyrazenie swojej opi-
nii na temat $wiadczenia ustug w Internecie. Eksperci niemal catkowicie zgodzili sig
z opiniami, ze: $wiadczenie ustug w Internecie przyczynia si¢ do geograficznego
poszerzenia rynku; jest dzisiaj koniecznoscia, aby przedsigbiorstwa ustugowe mogly
doréwnaé konkurencji; utatwia pozyskanie nowych konsumentow oraz przyspiesza
transakcje handlowe. Z pozostatymi opiniami dotyczacymi $wiadczenia e-ushug eks-
perci rowniez si¢ zgodzili, przy czym roznice zdan dotyczyty tego, czy §wiadczenie
ustug w Internecie przyczynia si¢ do poprawy ich jakosci (tab. 3).

3. Perspektywy rozwoju rynku e-ustug

Rynek e-ustug w Polsce dotychczas rozwija si¢ bardzo intensywnie. Czy jednak
w przysztosci rozwoj ten bgdzie rownie silny? Proba odpowiedzi na to pytanie sa
badania przeprowadzone wsrod ustugobiorcow, ustugodawcow oraz ekspertéw re-
prezentujacych branze®. W badaniach poproszono konsumentow o okreslenie, jak
zmieni si¢ ich zapotrzebowanie na poszczegélne rodzaje e-ustug w perspektywie
2015 roku. Respondenci przewiduja, ze ich zapotrzebowanie na wigkszo$¢ e-ustug
wzro$nie. Wzrost na ustugi w zakresie e-bankowosci, e-turystyki, e-administracji
i e-kultury przewiduje ponad polowa badanych. Mniej niz potowa respondentow
przewiduje wzrost zapotrzebowania na ustugi w zakresie e-ubezpieczen i e-edukacji,
ale i tak jest to wigcej respondentdw niz przewidujacych ustabilizowanie si¢ popytu
(tab. 4).

Tabela 4. Popyt na e-ustugi w perspektywie 2015 roku w opinii konsumentéw

Popyt w perspektywie 2015 roku
Wyszczegdlnienie
spadnie nie zmieni si¢ wzros$nie
e-bankowos¢ 3,1 40,6 56,3
e-turystyka 4,1 40,3 55,7
e-administracja 29 432 53,9
e-kultura 33 43,8 52,9
e-ubezpieczenia 2.8 48,5 48,8
e-zdrowie 4.4 50,4 452
e-edukacja 10,7 44,5 44,8

Zrodto: badania wiasne.

W przypadku ustug w zakresie e-zdrowia ponad potowa badanych przewiduje,
ze ich zapotrzebowanie na te ustugi nie zmieni si¢. Biorac pod uwage wyniki badan
dotyczacych obecnego zapotrzebowania na ustugi w zakresie e-zdrowia, mozna

§ Charakter rynku ogranicza horyzont prognozy do 2015 roku (w przypadku ustugobiorcow i ustu-
godawcow) oraz do 2020 roku (w przypadku ekspertow).
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przewidywac, ze rynek ten bedzie rozwijat si¢ do§¢ umiarkowanie. Niemal co dzie-
siaty respondent przewiduje, ze jego popyt na ustugi w zakresie e-edukacji spadnie,
co wynika z perspektywy zakonczenia swojej edukacji wérod badanych.

W badaniach ustugodawcoéw poproszono respondentdow o scharakteryzowanie
sprzedazy e-ustug w perspektywie 2015 roku. Ponad 60% respondentow uznalo, ze
w perspektywie tego roku wzrosnie ich wolumen sprzedazy ustug, a niewiele ponad
polowa uznata, ze wzro$nie wartos¢ netto sprzedanych e-ustug. Co czwarty badany
uznal, ze wolumen sprzedazy e-ustug nie wzro$nie, a co trzeci — ze nie zmieni si¢
warto$¢ netto sprzedanych e-ustug. Niemal potowa badanych przewiduje wzrost
liczby obstuzonych w Internecie konsumentéw instytucjonalnych i indywidualnych,
a niemal co trzeci przewiduje, ze liczba ich nie zmieni si¢. Ponad 40% badanych
uznato, ze koszty $wiadczenia e-ustug w perspektywie 2015 roku nie zmienia sig, co
trzeci badany uznal, ze wzrosna, a co piaty przewiduje, ze spadna (tab. 5).

Tabela 5. Charakterystyka sprzedazy e-ushug w perspektywie 2015 w opinii ustugodawcow (w %)

Wyszczegdlnienie Spadek Na;z;los;?;ym Wzrost
Wolumen sprzedazy e-ustug 14,4 25,2 60,4
Wartos¢ netto sprzedanych e-ustug 14,5 31,3 54,2
Liczba obstuzonych klientow instytucjonalnych 15,2 35,6 49,3
Liczba obstuzonych klientow indywidualnych 17,5 34,1 48,4
Koszty §wiadczenia e-ustug 20,6 42,4 36,9

Zrodto: badania wiasne.

W badaniach eksperci poproszeni zostali o wyrazenie opinii na temat rozwoju
popytu, podazy oraz natgzenia konkurencji na rynku e-ustug w perspektywie
2020 roku. Zdecydowana wigkszos¢ ekspertow przewiduje, ze popyt na e-ustugi
wzrosnie (dynamicznie). Dynamiczny wzrost popytu w wigkszosci eksperci przewi-
duja na ustugi w zakresie e-turystyki, e-zdrowia, e-kultury i e-bankowosci. Nie-
znaczny wzrost popytu na wigkszos¢ ekspertow przewiduje w przypadku e-edukacji
i e-ubezpieczen. Tyle samo ekspertow uwaza, ze popyt na e-administracj¢ bedzie
stabilny, co ze nieznacznie wzros$nie (tab. 6).

Rozwo6j podazy na rynku e-ustug w perspektywie 2020 roku zdaniem ekspertow
bedzie podazal za rozwojem popytu, chociaz w tym przypadku wigkszos¢ ekspertow
przewiduje nieznaczny wzrost podazy. Taka sytuacja bgdzie miata miejsce w przy-
padku ustug e-bankowosci, e-edukacji, e-kultury, e-turystyki i e-ubezpieczen. Dyna-
miczny wzrost podazy przewiduje wigkszo$¢ ekspertow w przypadku ustug e-admi-
nistracji i e-zdrowia (tab. 7).
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Tabela 6. Opinie ekspertoéw na temat popytu na e-ustugi w perspektywie 2020 roku (liczba wskazan)

Popyt na e-ustugi w perspektywie 2020 roku

Wyszczegolnienie | dynamicznie | nieznacznie bedzie nieznacznie dynamicznie
spadnie spadnie stabilny wzro$nie wzrosnie
e-administracja - 2 11 11 14
e-bankowos¢ - - 4 14 20
e-edukacja - - 2 28 8
e-kultura - 1 1 17 19
e-turystyka - - 4 12 22
e-ubezpieczenia - 1 2 19 16
e-zdrowie - 1 6 12 19

Zrodto: badania wiasne.

Tabela 7. Opinie ekspertéw na temat podazy e-ushug w perspektywie 2020 roku (liczba wskazan)

Podaz e-ustug w perspektywie 2020 roku

Wyszczegolnienie | dynamicznie | nieznacznie bedzie nieznacznie dynamicznie
spadnie spadnie stabilna wzrosnie wzro$nie
e-administracja - 1 6 15 16
e-bankowos¢ - 1 2 18 17
e-edukacja - - 1 21 16
e-kultura - 1 5 23 9
e-turystyka - - 3 20 15
e-ubezpieczenia - 1 4 23 10
e-zdrowie - - 6 15 17

Zrédlo: badania wlasne.

Tabela 8. Opinie ekspertow na temat konkurencji na rynku e-ustug w perspektywie 2020 roku

(liczba wskazan)

Natgzenie konkurencji

Wyszczegdlnienie
bardzo stabe stabe umiarkowane silne bardzo silne

e-bankowos¢ - - 3 10 25
e-edukacja - - 8 19 11
e-kultura - 4 11 20 3
e-turystyka - - 27 7
e-ubezpieczenia - 1 14 17
e-zdrowie - 2 14 18 4

Zrodto: badania wiasne.
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Natezenie konkurencji na rynku e-ushug zdaniem ekspertéw bedzie do$¢ zrozni-
cowane. W perspektywie 2020 roku eksperci przewiduja bardzo silng konkurencjg
na rynku ustug w zakresie e-bankowosci i e-ubezpieczen. Z kolei silna konkurencja
zdaniem ekspertdw bedzie na rynku ustug w zakresie e-edukacji, e-kultury, e-tury-
styki i e-zdrowia (tab. 8).

W badaniach poproszono ekspertow takze o wskazanie nowych ustug, jakie
moga pojawi¢ si¢ w Internecie w perspektywie 2020 roku. Wsrdd nich eksperci
wskazali nowe ustugi doradcze, jak rowniez profesjonalne o szerokim spektrum
swiadczenia (np. kompleksowe ustugi zarzadzania gospodarstwem domowym; ustu-
gi religijne; ogladanie w Internecie spektaklu teatralnego on-line; ustugi psychotera-
pii; wirtualny psycholog; ustugi zwigzane z projektowaniem, np. doméw, wngtrz).

4. Podsumowanie

W dobie spoteczenstwa informacyjnego innowacje staty si¢ warunkiem koniecz-
nym funkcjonowania podmiotow, w tym szczegdlnie na rynku ustug. Innowacyjny
charakter §wiadczenia ustug w Internecie spetnia ten warunek. Mozna uzna¢ z jed-
nej strony, ze $wiadczenie e-ustug to odpowiedz na potrzeby rynku, a z drugiej to
juz koniecznos$¢, aby moc utrzymac si¢ w coraz czgsciej wirtualizowanej rzeczywi-
stosci.

Przysztos¢ rynku ustug w Polsce nalezy do ustug $wiadczonych/sprzedawa-
nych w Internecie. Z analizy tendencji rynkowych oraz przeprowadzonych badan
wlasnych wynika, ze w przysztosci podaz e-ustug bedzie dynamicznie sig rozwijac,
co jest na pewno dowodem innowacyjnos$ci zarowno sposobu $wiadczenia ustug,
jak i innowacyjnych zachowan konsumentow. Rozwdj rynku e-ustug moze w przy-
sztosci przyczynic si¢ do przenoszenia dziatalnosci ustugowej do sieci, a co za tym
idzie, dzisiejsza innowacyjnos¢ moze okazac si¢ rzeczywisto$cia, ktora nikogo nie
dziwi.

Prognozy rozwoju rynku e-ustug sa optymistyczne. Uslugodawcy przewiduja
wzrost podazy e-ustug, a z drugiej strony ustugobiorcy deklaruja wzrost zapotrzebo-
wania na e-ustugi. Takze eksperci przewiduja wzrost rynku e-ustug, zarowno strony
podazowej i popytowej, jak i przedmiotowej rynku (powstanie nowych e-ushug).
Poréwnujac przewidywania ustugodawcow, ustugobiorcéw i ekspertow, mozna
stwierdzi¢, ze w przyszto$ci najwigkszy wzrost popytu powinien wystapi¢ w przy-
padku ustug e-administracji i e-bankowos$ci. Konsumenci deklaruja wzrost zaintere-
sowania ustugami w zakresie e-turystyki, a takze e-edukacji. Konczac rozwazania na
temat rynku e-ustug, nalezy wyraznie podkresli¢, ze jest to jeden z najszybciej roz-
wijajacych si¢ rynkow. Warto takze zwroci¢ uwage na fakt starzenia sig spoleczen-
stwa, co paradoksalnie moze rowniez przyczynia¢ si¢ do rozwoju rynku e-ustug (po-
przez mozliwo$¢ dostepu do wielu ustug bez wychodzenia z domu).
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THE DEVELOPMENT OF E-SERVICES MARKET IN POLAND

Summary: Changes in the process of the development of Internet sales channel affect the
functioning of services, including the functioning of supply and demand entities. The
development of e-services market observed in Poland for several years is gaining strength.
The article shows the results of research on the functioning of e-services market in Poland and
indicates the possibility of development of e-services in the future.

Keywords: e-services, e-services market, prediction of market development.



