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ROZWÓJ RYNKU E-USŁUG W POLSCE

Streszczenie: W dobie społeczeństwa informacyjnego innowacje stały się warunkiem ko-
niecznym funkcjonowania podmiotów, w tym szczególnie na rynku usług. Innowacyjny cha-
rakter świadczenia usług w Internecie spełnia ten warunek. Można uznać z jednej strony, że 
świadczenie e-usług to odpowiedź na potrzeby rynku, a z drugiej to już konieczność, aby móc 
utrzymać się w coraz częściej wirtualizowanej rzeczywistości. Rozwój rynku e-usług obser-
wowany w Polsce od kilkunastu lat przybiera na sile, a prognozy rozwoju rynku e-usług są 
optymistyczne. Usługodawcy przewidują wzrost podaży e-usług, a z drugiej strony usługo-
biorcy deklarują wzrost zapotrzebowania na e-usługi. W artykule przedstawiono wyniki ba-
dań dotyczące funkcjonowania rynku e-usług w Polsce oraz wskazano możliwości rozwoju 
rynku e-usług w przyszłości. W artykule wykorzystano wyniki badań bezpośrednich, w tym 
badań ilościowych przeprowadzonych techniką ankiety on-line (WEB) we wrześniu  
2012 roku na ogólnopolskich próbach: 1200 konsumentów oraz 330 celowo dobranych przed-
siębiorstw świadczących e-usługi, oraz badań jakościowych przeprowadzonych metodą ocen 
ekspertów wspomaganą elektronicznie (WEB) na próbie 38 celowo dobranych ekspertów  
z branży. 

Słowa kluczowe: e-usługi, rynek e-usług, prognoza rozwoju rynku.

DOI: 10.15611/pn.2014.353.22

1. Wstęp

Współczesna koncepcja rozwoju sektora usług zależy od szeroko rozumianych in-
westycji w kapitał ludzki, wynalazki i innowacje. Pojęcie innowacji w ostatnich la-
tach przeżywa prawdziwy renesans. Zarówno teoretycy, jak i praktycy zajmują się 
kategorią innowacji, próbując implementować ich efekty w wielu dziedzinach życia. 
Innowacje w usługach pozostają w cieniu zorientowanego na technologie paradyg-
matu innowacji przemysłowych, według którego innowacje usługowe są traktowane 
jako wtórne w stosunku do rozwiązań tworzonych i wprowadzanych w obszarze 
produkcyjnym. Innowacje rozpatruje się w znaczeniu czynnościowym i rzeczowym. 
W ujęciu rzeczowym innowacja oznacza rzecz nowo wprowadzoną, nowość w po-
staci wytworu materialnego, procesu lub idei1. W ujęciu czynnościowym jest wpro-

1  Leksykon zarządzania, Difin, Warszawa 2004, s. 168.
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wadzeniem czegoś nowego, związanego często z innym niż dotychczas sposobem 
ludzkiego działania. 

Innowacje usługowe określane są jako efekt procesu zmian lub sam proces zwią-
zany z produktem, charakteryzujące się wysokim stopniem niematerialności, potrze-
bą bezpośredniego kontaktu między świadczącym usługę a klientem, integracją 
czynników zewnętrznych w powiązaniu z heterogenizmem, wynikającym z wyso-
kiego wkładu osobistego czynnika ludzkiego2. W obszarze usług istnieją cztery ob-
szary zmian innowacyjnych3: 

a) nowa koncepcja usługi (związana z poszukiwaniem nowych rozwiązań pro-
blemu);

b) nowa płaszczyzna współpracy z konsumentem (nowy sposób wzajemnego 
oddziaływania przedsiębiorstwa i konsumenta, a także sposób oferowania usługi 
konsumentom);

c) nowy sposób dostarczenia usługi (związany z silnym ukierunkowaniem na 
wewnętrzne zasoby przedsiębiorstwa, w tym uwarunkowania organizacyjne);

d) zastosowanie nowych technologii (związane z wykorzystaniem przez przed-
siębiorstwa usługowe technologii ICT). 

Jednym z efektów innowacji związanych z rozwojem technologii teleinforma-
tycznych jest rozpoczęcie świadczenia/sprzedaży usług w Internecie (e-usług) i po-
wstanie rynku e-usług. Celem artykułu jest przedstawienie funkcjonowania rynku 
e-usług w Polsce oraz wskazanie możliwości rozwoju rynku e-usług w przyszłości. 
Do realizacji celu zostaną wykorzystane wyniki badań bezpośrednich dotyczących 
rynku e-usług4. 

2. Funkcjonowanie rynku e-usług

E-usługi to forma świadczenia usług przy wykorzystaniu Internetu, zawierająca w 
szczególności prezentację usługi, zamówienie usługi, zapłatę za usługę oraz korzysta-
nie z usługi przez Internet, z zastrzeżeniem, że w przypadku wybranych usług korzy-
stanie z nich (konsumpcja) odbywa się w świecie rzeczywistym (niewirtualnym)5. Za 

2  B. Filipiak, A. Panasiuk (red.), Przedsiębiorstwo usługowe. Zarządzanie, Wyd. Naukowe PWN, 
Warszawa 2008, s. 232.

3  Innowacje w sektorze usług, Klub Innowacyjnych Przedsiębiorstw, Warszawa 2010, s. 5.
4  Badania są częścią projektu pt. Rynek e-usług w Polsce. Funkcjonowanie i kierunki rozwoju. 

Projekt został sfinansowany ze środków Narodowego Centrum Nauki. Badania ilościowe przeprowa-
dzono techniką ankiety on-line (WEB) we wrześniu 2012 roku na ogólnopolskich próbach: 1200 kon-
sumentów oraz 330 celowo dobranych przedsiębiorstw świadczących e-usługi. Badania jakościowe 
przeprowadzono metodą ocen ekspertów wspomaganą elektronicznie (WEB) na próbie 38 celowo do-
branych ekspertów z branży. 

5  R. Wolny, Rynek e-usług w Polsce – funkcjonowanie i kierunki rozwoju, Wyd. Uniwersytetu 
Ekonomicznego, Katowice 2013, s. 16. Inne ujęcia e-usług można znaleźć 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-usługi uznaje się wyłącznie usługi, które: polegają na wysyłaniu i odbieraniu da-
nych za pomocą systemów teleinformatycznych w publicznych sieciach telekomuni-
kacyjnych; świadczone są na indywidualne żądanie usługobiorcy (zindywidualizo-
wane); realizowane są bez konieczności przebywania obu stron jednocześnie w tej 
samej lokalizacji (zdalnie) oraz spełniają warunek konkretnej odpowiedzi na kon-
kretnie postawione zapytanie czy zamówienie6. Relacje między e-usługami a postę-
pem technologicznym i innowacjami mają charakter dwustronny. Uznaje się, że  
z jednej strony e-usługi są efektem badań i innowacji, postępu w nauce i technologii, 
z drugiej zaś także e-usługi są impulsem do rozwoju nauki, postępu technologiczne-
go, badań i innowacji. E-usługi są elementem rynku e-usług, który można określić 
jako ogół stosunków między podmiotami oferującymi do sprzedania usługi w Inter-
necie (usługodawcami) przy danej cenie a podmiotami nabywającymi za posiadane 
środki pieniężne usługi w Internecie (usługobiorcami), z zastrzeżeniem, że niektóre 
usługi mogę być oferowane (świadczone) nieodpłatnie7. 

Charakteryzując funkcjonowanie rynku e-usług, należy zwrócić uwagę na deter-
minanty świadczenia i korzystania z e-usług (rys. 1).

Główne determinanty, które miały największy wpływ na rozpoczęcie sprzedaży/
świadczenia usług w Internecie w opinii usługodawców, to: szybkość komunikacji z 
rynkiem, rozwój technologii informatycznych, konieczność pozyskiwania nowych 
klientów, możliwość sprzedaży usług jednocześnie wielu klientom, skłonność przed-
siębiorstwa do innowacji oraz możliwość uzyskania przewagi konkurencyjnej. 
Wśród czynników determinujących rozpoczęcie sprzedaży/świadczenia e-usług 
usługodawcy ocenili jako czynniki mające najmniejszy wpływ: potrzebę zindywidu-
alizowania działań marketingowych, przeprowadzone badania konkurentów oraz 
przeprowadzone badania klientów. 

Podstawowe determinanty zakupu/korzystania z e-usług przez konsumentów to 
związana z tym oszczędność czasu, możliwość zakupu/korzystania z usług 24 godzi-
ny na dobę oraz duża wygoda dokonywania zakupu/korzystania z usług (bez wycho-
dzenia z domu/pracy). Również wysoki wypływ na zakup e-usług mają ceny, które 
często w przypadku usług oferowanych w Internecie są niższe niż usług 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. Järvinen,  
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. Dąbrowska, Rozwój rynku usług w Polsce – uwarunkowania i perspekty-
wy, SGH, Warszawa 2008, s. 44.

6  R. Wolny, E-usługi jako przedmiot badań ekonomicznych, [w:] Usługi w Polsce 2012, Teoria 
usług – Funkcjonowanie sektora usługowego – kształcenie w usługach, red. B. Iwankiewicz-Rak,  
A. Panasiuk, K. Rogoziński, Zeszyty Naukowe nr 772, Ekonomiczne Problemy Usług nr 95,  
Wyd. Uniwersytetu Szczecińskiego, Szczecin 2012, s. 79.

7  R. Wolny, Rynek e-usług w Polsce…, s. 25.
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nych tradycyjnie. Do ważnych czynników konsumenci zaliczyli także możliwość 
porównywania oferty usług różnych usługodawców, duży wybór oferty usługowej 
oraz możliwość samoobsługi. Mniejszy wpływ na zakup e-usług zdaniem konsu-
mentów mają: szybkość komunikacji z usługodawcą; fakt, że zakupy e-usług są 
przemyślane; w ofercie znajdują się szczegółowe informacje o usługach oraz że po-
jawiła się techniczna możliwość zakupu usług w Internecie. Konsumenci uznali, że 
moda kupowania e-usług nie wpływa na ich zachowania (rys. 2).

O dużym potencjale rynku e-usług świadczy dynamika zmian liczby konsumen-
tów przedsiębiorstw świadczących e-usługi. W latach 2010–2012 średnia liczba 
konsumentów indywidualnych wzrosła o 28,2% (z 3599 do 4614). Największy 
wzrost (niemal dwukrotny) w badanych latach odnotowano w przypadku przedsię-
biorstw małych (zatrudniających do 49 osób) – tab. 1. 

Rys. 1. Determinanty sprzedaży/świadczenia usług w Internecie w opinii usługodawców (oceny średnie*)

* w skali od 1 do 7, gdzie 1 – bardzo niski wpływ, a 7 – bardzo wysoki wpływ 

Źródło: badania własne.
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Rys. 2. Determinanty zakupu/korzystania z e-usług w opinii konsumentów (oceny średnie*)

* w skali od 1 do 7, gdzie 1 – bardzo niski wpływ, a 7 – bardzo wysoki wpływ 

Źródło: badania własne.

Tabela 1. Średnia liczba konsumentów obsłużonych w Internecie w latach 2010–2012 według wielko-
ści zatrudnienia usługodawców

Przedsiębiorstwa  
według wielkości zatrudnienia

Lata

2010 2011 do września 2012

ogółem 3 599 3 849 4 614
do 49 osób 1 454 1 940 2 997
50 –249 osób 7 411 5 334 7 876
250 i więcej osób 15 610 18 848 19 080

Źródło: badania własne.
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Duża liczba konsumentów e-usług związana jest z szeroką ofertą dostępną na 
rynku. Największą popularnością wśród konsumentów cieszą się usługi w zakresie 
e-bankowości (korzysta z nich ponad 80% badanych). Niemal połowa respondentów 
korzysta z usług w zakresie e-kultury, e-edukacji i e-turystyki, co trzeci z usług  
e-administracji, a co czwarty z usług w zakresie e-ubezpieczeń. Najmniej badanych 
korzysta z usług w zakresie e-zdrowia. Kobiety częściej niż mężczyźni korzystają  
z usług w zakresie e-kultury, e-edukacji, e-turystyki i e-zdrowia. Mężczyźni z kolei 
częściej z usług e-administracji i e-ubezpieczeń. Najbardziej aktywną grupą konsu-
mentów w zakresie korzystania z e-usług są osoby w wieku 25–34 lat oraz 35–44 lat. 
Badani w wieku do 24 lat częściej niż starsi korzystają jedynie z usług w zakresie 
e-edukacji (tab. 2). 

Tabela 2. Korzystanie z e-usług według płci i wieku konsumentów (w %)

Wyszczególnienie Ogółem
Według płci Według wieku

Kobiety Mężczyźni do 24 lat 25–34 lat 35–44 lat 45 lat  
i więcej

e-bankowość 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 37,3 40,1 36,8
e-ubezpieczenia 28,1 24,5 31,7 19,3 32,0 34,8 27,0
e-zdrowie 16,7 17,2 16,1 13,7 19,5 16,7 16,8

Źródło: badania własne.

Tabela 3. Opinie ekspertów na temat sprzedaży/świadczenia usług w Internecie – oceny średnie* 

Wyszczególnienie Średnia 
wskazań

Świadczenie 
usług  
w Internecie

przyczynia się do geograficznego poszerzenia rynku 6,25
jest dzisiaj koniecznością, aby przedsiębiorstwa usługowe mogły dorównać 
konkurencji 6,14
ułatwia pozyskanie nowych konsumentów 6,08
przyspiesza transakcje handlowe 6,02
obniża koszty ich sprzedaży 5,88
poprawia wizerunek przedsiębiorstwa 5,72
ułatwia wprowadzanie na rynek nowych usług 5,63
ułatwia dostosowanie oferty usług do indywidualnych potrzeb konsumentów 5,61
przyczynia się do poprawy jakości usług 4,83

* na skali od 1 do 7, gdzie 1 – całkowicie się nie zgadzam, a 7 – całkowicie się zgadzam

Źródło: badania własne.
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W badaniach jakościowych eksperci zostali poproszeni o wyrażenie swojej opi-
nii na temat świadczenia usług w Internecie. Eksperci niemal całkowicie zgodzili się 
z opiniami, że: świadczenie usług w Internecie przyczynia się do geograficznego 
poszerzenia rynku; jest dzisiaj koniecznością, aby przedsiębiorstwa usługowe mogły 
dorównać konkurencji; ułatwia pozyskanie nowych konsumentów oraz przyspiesza 
transakcje handlowe. Z pozostałymi opiniami dotyczącymi świadczenia e-usług eks-
perci również się zgodzili, przy czym różnice zdań dotyczyły tego, czy świadczenie 
usług w Internecie przyczynia się do poprawy ich jakości (tab. 3).

3. Perspektywy rozwoju rynku e-usług

Rynek e-usług w Polsce dotychczas rozwija się bardzo intensywnie. Czy jednak  
w przyszłości rozwój ten będzie równie silny? Próbą odpowiedzi na to pytanie są 
badania przeprowadzone wśród usługobiorców, usługodawców oraz ekspertów re-
prezentujących branżę8. W badaniach poproszono konsumentów o określenie, jak 
zmieni się ich zapotrzebowanie na poszczególne rodzaje e-usług w perspektywie 
2015 roku. Respondenci przewidują, że ich zapotrzebowanie na większość e-usług 
wzrośnie. Wzrost na usługi w zakresie e-bankowości, e-turystyki, e-administracji  
i e-kultury przewiduje ponad połowa badanych. Mniej niż połowa respondentów 
przewiduje wzrost zapotrzebowania na usługi w zakresie e-ubezpieczeń i e-edukacji, 
ale i tak jest to więcej respondentów niż przewidujących ustabilizowanie się popytu 
(tab. 4). 

Tabela 4. Popyt na e-usługi w perspektywie 2015 roku w opinii konsumentów

Wyszczególnienie
Popyt w perspektywie 2015 roku

spadnie nie zmieni się wzrośnie 
e-bankowość 3,1 40,6 56,3
e-turystyka 4,1 40,3 55,7
e-administracja 2,9 43,2 53,9
e-kultura 3,3 43,8 52,9
e-ubezpieczenia 2,8 48,5 48,8
e-zdrowie 4,4 50,4 45,2
e-edukacja 10,7 44,5 44,8

Źródło: badania własne.

W przypadku usług w zakresie e-zdrowia ponad połowa badanych przewiduje, 
że ich zapotrzebowanie na te usługi nie zmieni się. Biorąc pod uwagę wyniki badań 
dotyczących obecnego zapotrzebowania na usługi w zakresie e-zdrowia, można 

8  Charakter rynku ogranicza horyzont prognozy do 2015 roku (w przypadku usługobiorców i usłu-
godawców) oraz do 2020 roku (w przypadku ekspertów). 
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przewidywać, że rynek ten będzie rozwijał się dość umiarkowanie. Niemal co dzie-
siąty respondent przewiduje, że jego popyt na usługi w zakresie e-edukacji spadnie, 
co wynika z perspektywy zakończenia swojej edukacji wśród badanych. 

W badaniach usługodawców poproszono respondentów o scharakteryzowanie 
sprzedaży e-usług w perspektywie 2015 roku. Ponad 60% respondentów uznało, że 
w perspektywie tego roku wzrośnie ich wolumen sprzedaży usług, a niewiele ponad 
połowa uznała, że wzrośnie wartość netto sprzedanych e-usług. Co czwarty badany 
uznał, że wolumen sprzedaży e-usług nie wzrośnie, a co trzeci – że nie zmieni się 
wartość netto sprzedanych e-usług. Niemal połowa badanych przewiduje wzrost 
liczby obsłużonych w Internecie konsumentów instytucjonalnych i indywidualnych, 
a niemal co trzeci przewiduje, że liczba ich nie zmieni się. Ponad 40% badanych 
uznało, że koszty świadczenia e-usług w perspektywie 2015 roku nie zmienią się, co 
trzeci badany uznał, że wzrosną, a co piąty przewiduje, że spadną (tab. 5). 

Tabela 5. Charakterystyka sprzedaży e-usług w perspektywie 2015 w opinii usługodawców (w %)

Wyszczególnienie Spadek Na tym samym 
poziomie Wzrost 

Wolumen sprzedaży e-usług 14,4 25,2 60,4
Wartość netto sprzedanych e-usług 14,5 31,3 54,2
Liczba obsłużonych klientów instytucjonalnych 15,2 35,6 49,3
Liczba obsłużonych klientów indywidualnych 17,5 34,1 48,4
Koszty świadczenia e-usług 20,6 42,4 36,9

Źródło: badania własne.

W badaniach eksperci poproszeni zostali o wyrażenie opinii na temat rozwoju 
popytu, podaży oraz natężenia konkurencji na rynku e-usług w perspektywie  
2020 roku. Zdecydowana większość ekspertów przewiduje, że popyt na e-usługi 
wzrośnie (dynamicznie). Dynamiczny wzrost popytu w większości eksperci przewi-
dują na usługi w zakresie e-turystyki, e-zdrowia, e-kultury i e-bankowości. Nie-
znaczny wzrost popytu na większość ekspertów przewiduje w przypadku e-edukacji 
i e-ubezpieczeń. Tyle samo ekspertów uważa, że popyt na e-administrację będzie 
stabilny, co że nieznacznie wzrośnie (tab. 6).

Rozwój podaży na rynku e-usług w perspektywie 2020 roku zdaniem ekspertów 
będzie podążał za rozwojem popytu, chociaż w tym przypadku większość ekspertów 
przewiduje nieznaczny wzrost podaży. Taka sytuacja będzie miała miejsce w przy-
padku usług e-bankowości, e-edukacji, e-kultury, e-turystyki i e-ubezpieczeń. Dyna-
miczny wzrost podaży przewiduje większość ekspertów w przypadku usług e-admi-
nistracji i e-zdrowia (tab. 7).
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Tabela 6. Opinie ekspertów na temat popytu na e-usługi w perspektywie 2020 roku (liczba wskazań)

Wyszczególnienie
Popyt na e-usługi w perspektywie 2020 roku

dynamicznie 
spadnie

nieznacznie
spadnie

będzie 
stabilny

nieznacznie 
wzrośnie

dynamicznie 
wzrośnie

e-administracja - 2 11 11 14
e-bankowość - - 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

Źródło: badania własne.

Tabela 7. Opinie ekspertów na temat podaży e-usług w perspektywie 2020 roku (liczba wskazań)

Wyszczególnienie
Podaż e-usług w perspektywie 2020 roku

dynamicznie 
spadnie

nieznacznie
spadnie

będzie 
stabilna

nieznacznie 
wzrośnie

dynamicznie 
wzrośnie

e-administracja - 1 6 15 16
e-bankowość - 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

Źródło: badania własne.

Tabela 8. Opinie ekspertów na temat konkurencji na rynku e-usług w perspektywie 2020 roku  
(liczba wskazań)

Wyszczególnienie
Natężenie konkurencji 

bardzo słabe słabe umiarkowane silne bardzo silne

e-bankowość - -   3 10 25
e-edukacja - -   8 19 11
e-kultura - 4 11 20   3
e-turystyka - -   4 27   7
e-ubezpieczenia - 1   6 14 17
e-zdrowie - 2 14 18   4

Źródło: badania własne.
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Natężenie konkurencji na rynku e-usług zdaniem ekspertów będzie dość zróżni-
cowane. W perspektywie 2020 roku eksperci przewidują bardzo silną konkurencję 
na rynku usług w zakresie e-bankowości i e-ubezpieczeń. Z kolei silna konkurencja 
zdaniem ekspertów będzie na rynku usług w zakresie e-edukacji, e-kultury, e-tury-
styki i e-zdrowia (tab. 8). 

W badaniach poproszono ekspertów także o wskazanie nowych usług, jakie 
mogą pojawić się w Internecie w perspektywie 2020 roku. Wśród nich eksperci 
wskazali nowe usługi doradcze, jak również profesjonalne o szerokim spektrum 
świadczenia (np. kompleksowe usługi zarządzania gospodarstwem domowym; usłu-
gi religijne; oglądanie w Internecie spektaklu teatralnego on-line; usługi psychotera-
pii; wirtualny psycholog; usługi związane z projektowaniem, np. domów, wnętrz). 

4. Podsumowanie

W dobie społeczeństwa informacyjnego innowacje stały się warunkiem koniecz-
nym funkcjonowania podmiotów, w tym szczególnie na rynku usług. Innowacyjny 
charakter świadczenia usług w Internecie spełnia ten warunek. Można uznać z jed-
nej strony, że świadczenie e-usług to odpowiedź na potrzeby rynku, a z drugiej to 
już konieczność, aby móc utrzymać się w coraz częściej wirtualizowanej rzeczywi-
stości. 

Przyszłość rynku usług w Polsce należy do usług świadczonych/sprzedawa-
nych w Internecie. Z analizy tendencji rynkowych oraz przeprowadzonych badań 
własnych wynika, że w przyszłości podaż e-usług będzie dynamicznie się rozwijać, 
co jest na pewno dowodem innowacyjności zarówno sposobu świadczenia usług, 
jak i innowacyjnych zachowań konsumentów. Rozwój rynku e-usług może w przy-
szłości przyczynić się do przenoszenia działalności usługowej do sieci, a co za tym 
idzie, dzisiejsza innowacyjność może okazać się rzeczywistością, która nikogo nie 
dziwi. 

Prognozy rozwoju rynku e-usług są optymistyczne. Usługodawcy przewidują 
wzrost podaży e-usług, a z drugiej strony usługobiorcy deklarują wzrost zapotrzebo-
wania na e-usługi. Także eksperci przewidują wzrost rynku e-usług, zarówno strony 
podażowej i popytowej, jak i przedmiotowej rynku (powstanie nowych e-usług). 
Porównując przewidywania usługodawców, usługobiorców i ekspertów, można 
stwierdzić, że w przyszłości największy wzrost popytu powinien wystąpić w przy-
padku usług e-administracji i e-bankowości. Konsumenci deklarują wzrost zaintere-
sowania usługami w zakresie e-turystyki, a także e-edukacji. Kończąc rozważania na 
temat rynku e-usług, należy wyraźnie podkreślić, że jest to jeden z najszybciej roz-
wijających się rynków. Warto także zwrócić uwagę na fakt starzenia się społeczeń-
stwa, co paradoksalnie może również przyczyniać się do rozwoju rynku e-usług (po-
przez możliwość dostępu do wielu usług 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.


