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CZYNNIKI HAMUJACE ROZWOJ E-USLUG W POLSCE

Wprowadzenie

E-ustugi zaré6wno w Polsce, jak i w innych krajach Unii Europejskiej rozwija-
ja si¢ bardzo dynamicznie. Nie jest to jednak rozwoj jednorodny: pewne ustugi
rozwijajg si¢ szybciej w jednych krajach, a pewne trafiajg na podatny grunt w in-
nych czgdciach globu. Duzy wptyw na to zréznicowanie maja uwarunkowania we-
wnatrzkrajowe, a takze (zgodnie z nomenklaturg Nowej Ekonomii Instytucjonalne;j)
instytucje, takie jak: prowadzona przez rzad polityka, klimat inwestycyjny oraz
uwarunkowania kulturowe rzutujace na upodobania spoteczenstwa.

W niniejszym artykule podjeto probe identyfikacji instytucji, koncentrujac si¢
w szczegolnosci na tych, ktore maja najwigksze znaczenie w Polsce. Wskazano
czynniki stanowigce zagrozenie dla e-ustug w Polsce, zwracajac tym samym uwage
na najbardziej newralgiczne punkty rozwoju spoleczenstwa informacyjnego w kra-
ju. Niniejszy artykut staje si¢ w ten sposob przyczynkiem do dalszej dyskusji na
temat koniecznos$ci podejmowania konkretnych inicjatyw przez instytucje pan-
stwowe zarowno na szczeblu centralnym, jak i samorzgdowym.

1. E-uslugi a szerokopasmowy dostep do Internetu

Podstawg do jakichkolwiek rozwazan na temat rozwoju e-ushug jest szeroko-
pasmowy dostep do Internetu, bez ktérego trudno byloby w ogodle mowi¢ o tych
ustugach. Zbyt powolny rozwdéj dostgpnosci do Internetu sta¢ si¢ moze techniczng
bariera w rozwoju ustug elektronicznych, ktorej nie bedzie w stanie oming¢ ani
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strona popytowa, ani podaiowal. Analiza dotychczasowego nasycenia polskich
gospodarstw domowych Internetem szerokopasmowym (rysunek 1.) wskazuje, ze
nadal nie osiagnat on $redniego stopnia rozwoju, jaki obserwowany jest w innych
krajach UE (chociaz w ciggu ostatnich lat sytuacja ulegta znacznej poprawie).
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Rys. 1. Szerokopasmowy dostep do Internetu w Polsce i UE (w latach 2004—2010)

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie danych Eurostatu.

Pozytywnym zjawiskiem jest obserwowana dynamika rozwoju szerokopa-
smowego dostepu do Internetu, ktéra w Polsce wynosi 11,8%, a w UE 8,5%. Moz-
na si¢ zatem spodziewaé zmniejszenia dystansu, jaki dotychczas dzieli nasz kraj od
krajow bardziej rozwinigtych. Pozostaje jednak pytanie o granic¢ nasycenia, jakg sg
w stanie osiggna¢ gospodarstwa domowe w Polsce. Czy mozliwe jest stuprocento-
we nasycenie ustugami szerokopasmowego dostepu do Internetu? Postawione pyta-
nie jest do$¢ naiwne, jesli uwzgledni si¢ dotychczasowe bariery niekorzystania
z Internetu w Polsce, z ktorych cze$¢ ma charakter barier dlugotrwatych.

Wedhig prowadzonych w tym zakresie badan ankietowych, coraz wickszego
znaczenia nabierajg czynniki popytowe, takie jak brak umiejetnosci (w 2010 r.
wskazato na nig 30% niekorzystajacych z Internetu wobec 19% dwa lata wczeéniej)
oraz brak potrzeby korzystania z Internetu (analogicznie: 53% wobec 43%).
Na przestrzeni ostatnich trzech lat znaczaco zmalata natomiast bariera zwigzana
z podaza ustug i ich przystepnoscia cenowa. Na stalym poziomie utrzymuje si¢ za

Strona podazowa rozumiana jest w tym miejscu jako Service Providers (SP), czyli do-
stawcy ustug telekomunikacyjnych. Dzialalno$¢ taka nie wiaze si¢ z koniecznosécia posiadania
wlasnej sieci telekomunikacyjnej, stad wniosek o braku mozliwos$ci poprawy stanu infrastruktury
przez tego typu podmioty.
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to odsetek internautéw korzystajacych z ustugi dostepu do sieci poza miejscem
zamieszkania — 8§%.

Biorgc powyzsze pod uwageg, wskaza¢ mozna, ze 100-procentowe nasycenie

ustugg szerokopasmowego dostgpu do Internetu w najblizszym czasie w Polsce nie
nastapi.
Problematyczna jest strona popytowa i zeby to zmieni¢, konieczna jest interwencja
ze strony administracji publicznej — promowanie, zachecanie, u$§wiadamianie,
zwigkszanie umiejetnosci i ochrona uzytkownikow. Nie mozna w tym miejscu za-
pomnie¢ o naktadajacym sie na te zjawiska efekcie starzejacego si¢ spoteczenstwa,
stad wickszo$¢ dziatan skierowana powinna by¢ do najstarszej, zazwyczaj konser-
watywnej grupy wiekowej. Porownujac jednak polskie spoteczenstwo ze spoteczen-
stwami zachodnioeuropejskimi (w przewazajacej czgSci starszymi), widaé, ze ist-
nieje jeszcze duzy potencjal, jaki drzemie w stronie popytowej. Dodatkowo pobu-
dzony popyt, przede wszystkim w drodze uswiadamiania starszych wiekowo grup
spoteczenstwa, pozwoli Polsce nadrobi¢ odnotowywany w statystykach dystans do
Europy, zwickszajac tym samym wskaznik nasycenia.

Tabela 1
Kierunki wykorzystania Internetu w Polsce i UE w 2010 r. (%)
Wyszczegodlnienie Polska | UB
(%) | (%)
Poczta e-mailowa 81 89
Szkolenie i edukacja 60 57
Udziat w kursie poprzez Internet 4 7
Operacje bankowe 43 52
Szukanie informacji o produktach lub ustugach 67 81
Zakupy on-line 34 45
Zamawianie produktéw lub ustug w formie subskrypcji 4 8
Sciaganie/stuchanie/ muzyki, filméw, zdje¢, gier 41 40
Czytanie/$Scigganie/ gazet, magazynow 30 50
Telefonia internetowa; wideotelefonia (kamera internetowa) 34 27
Radio/telewizja 37 38

*Uzytkownicy Internetu, ktérzy korzystali z niego na przestrzeni ostatnich trzech miesigcy.
Procenty nie sumuja si¢ do 100%, poniewaz badani respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia
wigcej niz jednej odpowiedzi.

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie danych Eurostatu.

W zakresie wykorzystania Internetu przez spoleczenstwo obserwowaé mozna
spOjnos¢ sytuacji w Polsce z reszta UE. Chociaz najwieksza popularnoscia cieszy
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si¢ korzystanie z poczty e-mailowej, to coraz liczniejsza grupa internautéw korzysta
z pojawiajacych si¢ e-ustug i analogicznie jest w UE. Okazuje si¢ jednak, Ze
w Polsce niektore ustugi sag nawet popularniejsze niz w pozostatych cze$ciach Unii
— mowa tu o kierunkach: szkolenie i edukacja, Scigganie/stuchanie/ogladanie tresci
multimedialnych oraz telefonia internetowa (tabela 1).

Dlaczego pozostate ustugi nie s3 w Polsce az tak popularne? Co hamuje ich
rozw0j? Probe odpowiedzi na te pytania zawarto w kolejnych cze$ciach niniejszego
artykutu, gdzie przeprowadzono szczegdtowa analize poszczegolnych e-ustug.

2. Bariery w rozwoju rynku szkolen przez Internet

Kursy on-line nie cieszg si¢ w Polsce duza popularnoscia w pordéwnaniu
z innymi krajami UE. W szkoleniach on-line bierze udziat zaledwie 4% polskich
internautéw, podczas gdy udziatl ich europejskich kolegow wynosi 7%.

Bariery rozwoju rynku szkolen moga mie¢ dwojaki charakter — po pierwsze,
moga wynikaé z niskiego zainteresowania ustugami (popyt), a po drugie, z niskiej
dostepnosci takich ustug na rynku (podaz).

Po stronie popytowej u podstaw tego zjawiska lezy niska §wiadomo$¢ w za-
kresie koniecznosci ciggltego samoksztatcenia czy zwigkszania swoich kompetenc;ji.
Potwierdzajg to dane statystyczne zaprezentowane na rysunku 2. W Polsce, w od-
réznieniu od pozostatych krajow UE, nie zaobserwowano skokowego zwiekszenia
zainteresowania rynkiem szkolen — w 2009 r. odsetek os6b podejmujgcych samo-
ksztalcenie byt zaledwie o 0,4 punktu procentowego wyzszy niz osiem lat wcze-
$niej. W tym samym czasie w Europie wskaznik ten podniost si¢ o 2,2 punktu pro-
centowego (z 7,1% do 9,3%). Obserwacje te moga dziwi¢, szczegdlnie jesli
uwzgledni sie¢ wysoki poziom bezrobocia, jaki notowany jest w Polsce w porowna-
niu ze $rednim poziomem bezrobocia w Unii Europejskiej. Bezrobocie powinno
stymulowa¢ do zwigkszonej konkurencji na rynku podazy pracy, a tym samym
powinno zmusza¢ do podnoszenia kwalifikacji osob chcacych podja¢ pracg.

Okazuje si¢, ze niska jest rowniez wiedza na temat wirtualnych szkolen
— wiele os6b nie wie, na czym tak naprawde takie szkolenia polegajg. Jest to za-
pewne kwestia zbyt matlej jeszcze promocji e-learningu 1 jego zalet. Wlasciwie
dopdki potencjalny uczestnik nie przekona si¢ na wlasnej skorze, na czym takie
szkolenie polega, jest mu niechetny. Sugeruja to badania przeprowadzane wsrod
studentéow kursow internetowych, zgodnie z ktorymi student raz korzystajacy
z e-learningu chetnie ponawia swoj kontakt z ta ustuga, zapisujac si¢ na kolejne
kursy. Organizowane kursy oceniane sg bardzo wysoko, co z kolei jest oznaka spet-
nienia oczekiwan uczestnikow. Innym ograniczeniem strony popytowej sa przepisy
krajowe, uderzajace w potencjalnych beneficjentow szkolen. Otéz szkolenia inter-
netowe opodatkowane sg VAT-em, z ktorego zwolnione sg szkolenia tradycyjne.
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W efekcie tego firmy wysyltajace swoich pracownikow na szkolenia wybieraja cze-
$ciej klasyczng ich forme.
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Rys. 2. Udzial samoksztatcacej si¢ ludnosci w wieku 25-64 lat w Polsce i UE

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie danych Eurostatu.

W Polsce pod wzgledem podazy caty rynek e-learningu nadal ogranicza si¢ do
uczelni wyzszych, oferujacych tego typu ustugi. Podaz e-szkolen przez inne firmy
jest bardzo ograniczona, a ich oferta nadal pozostaje uboga. Tlumaczy¢ to mozna
brakiem ,,ssania” ze strony popytu, co z kolei wigze si¢ z niewielkim potencjalnym
zyskiem z takich przedsigwzigc.

Co zatem moze zmieni¢ sytuacje na rynku e-kursow? Bez watpienia skuteczne
sg inicjatywy finansowane przez fundusze unijne. Zwigkszaja one stopg zwrotu
z inwestycji zwigzanych z budowa potrzebnej do szkolen platformy, a jednocze$nie
promuja e-learning jako element rozwoju kapitatu ludzkiego. Dodatkowo koniecz-
na jest zmiana regulacji krajowych, czyli stworzenie srodowiska administracyjnego
sprzyjajacego rozwojowi e-learningu zardbwno w zakresie przepisow VAT, jak
i podjecia dziatan promocyjnych.

3. E-bankowos¢ i problemy z cyberprzestepczoscig

E-bankowos¢ rozwija si¢ w Polsce bardzo dynamicznie. Przez ostatnie pi¢¢ lat
udziat internautéw korzystajacych z e-bankowosci wzrdst o 20 punktéw procento-
wych, a dystans pomiedzy Polska a UE zmniejszyt si¢ do 9 punktow procentowych
(rysunek 3).
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Duza popularnos$¢, jaka cieszy si¢ bankowos¢ internetowa, sprawia, ze prak-
tycznie przestata juz istnie¢ bariera zwigzana ze strong podazowa. Pierwsze syste-
my bankowosci elektroniczne] zaczgly pojawiaé si¢ w pojedynczych bankach
w Polsce jeszcze w latach 90. ub.w., a obecnie wlasciwie wszystkie liczace si¢ na
rynku banki oferuja ustuge elektronicznej bankowosci. Nawet uznawany za najbar-
dziej konserwatywny PKO BP, ktérego duza czgs¢ klientdw stanowig osoby
w zaawansowanym wieku, zdecydowat si¢ na ten krok. Najcze$ciej ustuga ta przy-
biera forme¢ ustugi dodatkowej, ktora oferowana jest klientom fakultatywnie celem
urozmaicenia oferty podstawowej. Cho¢ zdarzajg si¢ tez banki prowadzace ushugi
wylacznie w formie on-line.
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Rys. 3. Udziat 0sob korzystajacych z e-bankowosci w Polsce i UE w latach 2004—2010

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie danych Eurostatu.

Znacznie gorzej wyglada strona popytowa — niech¢tna i nieufna w stosunku do
wirtualnych transakcji. Okazuje sie, ze nawet osoby, ktore maja mozliwos$¢ korzy-
stania z e-bankowos$ci, bo majg zagwarantowane to w umowie z bankiem, nie sg
aktywnymi jej uzytkownikami. NajczeSciej wskazywanym powodem powstrzymy-
wania si¢ od e-bankowosci jest brak potrzeby korzystania z tego typu ustug (duza
czg$¢ spoteczenstwa wskazuje na przywigzanie do tradycyjnej bankowosci). Coraz
czgsdciej tez pojawia si¢ bariera zwigzana z obawg o bezpieczenstwo zardwno pie-
ni¢edzy zgromadzonych na koncie, jak i danych osobowych. Nie sa to obawy bez-
podstawne — jak wskazuja statystyki, liczba przestepstw zwigzanych z e-banko-
woscig stale rosnie, a zjawisko to zyskato juz nawet miano cyberprzestepczoscé.

Wyraznie zatem widaé, ze w przypadku e-bankowosci bariery jej rozwoju
wystepuja wylacznie po stronie popytowej. Zniwelowaniu ich nie pomoze promocja
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i uswiadamianie spoteczenstwa. Kluczowym czynnikiem sg tutaj bowiem systemy
zabezpieczen, gdyz to dzieki nim mozna wzbudzi¢ zaufanie klientow.

4. E-zakupy a zaufanie do sprzedawcy

Obok tradycyjnego rynku Internet stat si¢ jedng z glownych drég dystrybucji
dobr i ustug. Wedtug danych przytoczonych w raporcie firmy SMB?, polscy inter-
nauci z roku na rok pozostawiajg coraz wigcej pieniedzy w sklepach internetowych
i platformach aukcyjnych, a popularno$¢ rynku mierzona liczbg uzytkownikow
systematycznie rosnie (rysunek 4.)
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Rys. 4. Udziat 0sob korzystajacych z ustugi e-handlu w Polsce i UE (w latach 2005-2010)

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie danych Eurostatu.

Obok szeregu pozytywnych aspektow majacych wplyw na coraz wigksza
popularnosci e-zakupoéw nie nalezy zapomina¢ o mogacych si¢ pojawi¢ utrudnie-
niach. Najczesciej wskazywanymi przez $rodowisko internautdow problemami sg
m.in.: dlugie oczekiwanie na produkt, nierzetelne informacje o sklepie lub oferowa-
nych towarach, niewlasciwa obstuga klienta, a takze problemy z gwarancjg i zwro-
tem uszkodzonych produktow. Najczesciej winny jest czynnik ludzki w osobie
nierzetelnego pracownika i prawdopodobnie wigkszo$¢ z przytoczonych proble-
méw bylaby szybciej rozpatrywana, gdyby odleglos¢ pomiedzy oferentem a kupu-
jacym byta mniejsza. Niestety, takie zdarzenia maja miejsce i kazdy z kupujacych

2 SMB- Stowarzyszenie Marketingu Bezposredniego.
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powinien by¢ §wiadomy mozliwo$ci wystgpienia tego typu probleméw. W porow-
naniu z zesztorocznymi wynikami badan zdecydowanie obnizyt si¢ odsetek kupuja-
cych, ktérzy mieli problemy z gwarancja i reklamacja produktu z 14% do 8%.

Sytuacje poprawi¢ moze wzmozona konkurencja na rynku sklepow interneto-
wych, a takze przepisy chronigce interes konsumentow.

Podsumowanie

Wraz z rozwojem e-ushug rosnie znaczenie barier zwigzanych ze strong popy-
towa, a malejg trudnos$ci po stronie podazowej. W $swietle tego najskuteczniejszymi
dziataniami, jakie mozna podjaé¢, by zminimalizowa¢ zidentyfikowane bariery, jest
stymulacja popytu — gléwnie poprzez promocje e-ustug i zapewnienie bezpieczen-
stwa klientom z nich korzystajacych.
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RESTRAINT FACTORS OF E-SERVICES DEVELOPMENT IN POLAND

Summary
The paper presents the development of main e-services in Poland. It shows the key
factors restraining this development and concludes some crucial steps that should be

taken by public policy.

Translated by Magdalena Olender-Skorek



