Prace Komisji Geografii Przemystu Polskiego Towarzystwa Geograficznego

Studies of the Industrial Geography Commission of the Polish Geographical Society

JOANNA DOMINIAK
Uniwersytet im. Adama Mickiewicza w Poznaniu, Polska ® Adam Mickiewicz University
in Poznan, Poland

Poziom wykorzystania ustug elekironicznych przez firmy i gospodarstwa
domowe wojewddziwa wielkopolskiego

The Level of Use of e-services by Firms and Households in Wielkopolska

Streszczenie: Postep technologiczny, szczegélnie w sektorze technologii informacyjno-telekomunikacyjnej
(ITC), zapoczatkowat wiele zmian w dotychczasowej organizacji dziatalnosci ustugowej. Istotnym aspek-
tem przemian organizacyjnych w sferze ustug jest rozwdj nowych form $wiadczenia i dystrybucji tradycyj-
nych ustug, wykorzystujacych techniki komputerowe i sie¢ internetowa, czyli tzw. ustug elektronicznych
(e-ustug). Rozwdj tej formy $wiadczenia ustug nastapit niemal w kazdej dziatalno$ci ustugowej, ktora nie
wymaga bezposredniego kontaktu ustugodawcy i ustugobiorcy, a szczegdlnie zauwazalny jest w handlu (han-
del elektroniczny), administracji (elektroniczna administracja) czy edukacji (zdalna edukacja). Proces ten,
uwarunkowany dostepnoscig sieci internetowej, zostat zapoczatkowany w Polsce w latach dziewiecdziesig-
tych. Poczatkowo dostep sieci globalnej umozliwiat gtéwnie komunikacje miedzy przedsiebiorstwami, ktére
potozone byty w réznych miejscach $wiata. Dzi§ dostep do internetu jest coraz bardziej powszechny i po-
woduje duze zmiany w funkcjonowaniu zaréwno przedsiebiorstw, jak i gospodarstw domowych. Gtéwnym
celem artykutu jest analiza stopnia wykorzystania ustug elektronicznych przez gospodarstwa domowe oraz
przedsiebiorstwa na terenie wojewo6dztwa wielkopolskiego. Analiza ta zostata oparta na wynikach badan
ankietowych przeprowadzonych na proébie przedsiebiorstw i gospodarstw domowych, ktére dotyczyty ro-
dzajow ustug elektronicznych, czestotliwosci i motywoéw ich wykorzystania, a takze barier ograniczajacych
to korzystanie.

Abstract: Technological progress, especially in the information and communication technology sector (ITC)
has initiated a series of changes in the existing organization of service activities. An important aspect of the
organizational change in the services sector is the development of new forms of provision and distribution
of traditional service with the use of computer technology and the Internet the so-called electronic services
(e-services). The development of this form of service provision has occurred in almost every service activity
that does not require direct contact between the provider and the recipient, and is particularly notable trade
(e-commerce), public administration (e-government) and education (e-learning). This process, determined
by access to the Intranet network, was launched in Poland in the 1990s Initially, access to the global network
enabled communication mainly between firms located in different places of the world. Today, Internet access
has become more widespread and causes significant changes in the operation of both firms and households.
The main aim of this article is to analyze the scale of use of electronic services by households and business-
es in the region of Wielkopolska. The analysis was based on the results of a survey conducted on a sample
of businesses and households, which concerned the types of electronic services, the frequency and motives of
their use, as well as barriers to such use.
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stwa; ustugi elektroniczne; Wielkopolska
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WSTEP

Postep technologiczny, szczegélnie w sektorze technologii informacyjno-teleko-
munikacyjnej (ITC), zapoczatkowat wiele zmian w dotychczasowej organizacji dzia-
talnos$ci ustugowej. Istotnym aspektem przemian organizacyjnych w sferze ustug jest
rozwoj nowych form swiadczenia i dystrybucji tradycyjnych ustug, wykorzystujacych
technike komputerows i sie¢ internetowa, czyli tzw. ustug elektronicznych (e-ustug).
Rozwoj tej formy Swiadczenia ustug nastapit niemal w kazdej dziatalnosci ustugowe;j,
ktéra nie wymaga bezposredniego kontaktu ustugodawcy i ustugobiorcy, a szczegélnie
zauwazalny jest w handlu (handel elektroniczny), administracji (elektroniczna admini-
stracja) czy edukacji (zdalna edukacja).

Proces ten, uwarunkowany dostepnoscia sieci internetowej, zostal zapoczatko-
wany w Polsce w latach dziewieédziesigtych. Poczatkowo dostep do globalnej sieci
umozliwiat gtéwnie komunikacje miedzy przedsiebiorstwami, ktére potozone byly
w réznych miejscach swiata. Dzi$ dostep do internetu jest coraz powszechniejszy i po-
woduje istotne zmiany w funkcjonowaniu zaréwno przedsiebiorstw, jak i gospodarstw
domowych. Wedtug Castellsa (2007: 86): ,Nowe technologie informacyjne, zmieniajace
charakter proceséw przetwarzania informacji, wptywaja na wszystkie sfery dziatalno-
Sci cztowieka i umozliwiajg ustanawianie nieograniczonych powigzan zaré6wno miedzy
réznymi sferami, jak i miedzy elementami oraz podmiotami takich dziatalnosci. Wyta-
nia sie usieciowiona gospodarka gtebokich wspétzaleznosci, ktéra w coraz wiekszym
stopniu potrafi wykorzysta¢ swdéj postep w sferze techniki, wiedzy i zarzadzania”.

Nowe dziaty produkcyjne i ustugowe nowoczesnej gospodarki wykorzystuja tech-
nologie informacyjno-komunikacyjne. Technologie ICT umozliwiaja réwniez produkcje
nowych lub znacznie ulepszonych produktéw w tradycyjnych branzach przemysto-
wych, a w odniesieniu do ustug prowadzg do modyfikacji i usprawniania réznych ich
typdéw, np.: edukacyjnych, finansowych, medycznych i administracyjnych.

Rozwdj technik informacyjno-telekomunikacyjnych prowadzi takze do zasad-
niczych zmian w zyciu spoteczenstw. Wraz z upowszechnieniem sie ICT pojawily sie
nowe mozliwosci zdobywania informacji, a takze nauki, pracy, dokonywania zakupow
czy spedzania czasu wolnego. Postep w dziedzinie ICT sprzyja procesowi ksztattowania
sie spoteczenstwa informacyjnego (Dominiak, 2008).

Zastosowanie ICT w sferze ustug doprowadzito do przemian witasciwie w kazdej
ich dziedzinie. Duza cze$¢ ustug moze by¢ swiadczona cze$ciowo badz catkowicie, opie-
rajac sie jedynie na sieci teleinformatycznej. Upowszechnienie sie internetu wywotato
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duze zmiany w $wiadczeniu ustug handlowych. Powstaly nowe $ciezki dystrybucji
w postaci sieci internetowej, ktére sprzyjaja zwiekszaniu sie rynkéw zbytu oraz umoz-
liwiajg znaczng obnizke kosztéw dziatalnosci gospodarczej. Internet odgrywa wazng
role w bankowosci, ubezpieczeniach, ale takze w doradztwie, ksiegowosci i innych
ustugach dla biznesu. Rozwo6j ICT spowodowat tez przemiany w sferze edukacji i ad-
ministracji. Impulsem dla rozwoju zdalnego nauczania staty sie interaktywne techniki
dostepu do zasobow informacyjnych internetu i multimedia. Te same narzedzia i tech-
nologie umozliwiajg automatyzacje rutynowych czynnosci z zakresu administracji pu-
blicznej, bez konieczno$ci osobistego kontaktu urzednika i petenta (Werner, 2003). Co-
raz wieksze znaczenie internet ma réwniez w medycynie, zapewniajac zaréwno dostep
do informaciji, jak i zdalne diagnozowanie oraz konsultacje medyczne (Dominiak, 2008).

Rozwdéj ICT umozliwit najwazniejsza innowacje w zakresie form $wiadczenia
ustug - rozwéj ustug elektronicznych. Ustugi elektroniczne (e-ustugi) to rodzaj ustug,
ktoére swiadczone sg za pomoca technologii informacyjno-telekomunikacyjnych, przy
wykorzystaniu takich urzadzen, jak komputer czy telefon komdrkowy, oraz przy uzy-
ciu sieci internet. Technika elektroniczna umozliwia realizacje §wiadczenia ustugi bez
koniecznosci bezposredniego kontaktu miedzy ustugodawca a klientem, co prowadzi
do znacznego ograniczenia roli odlegto$ci geograficznej w procesie §wiadczenia ustug.

Efektem zastosowania technologii informatyczno-telekomunikacyjnych w sferze
ustug sa korzys$ci zaréwno dla firm, jak i dla odbiorcéw indywidualnych. Rozw6j ustug
elektronicznych umozliwia rozszerzanie rynkéw zbytu, obnizenie kosztéw dziatalno-
$ci gospodarczej, co prowadzi z kolei do zwiekszenia zysku. Korzysci dla odbiorcéw
indywidualnych zwigzane s ze zwiekszeniem dostepnosci ustug i produktéw, wieksza
mozliwo$cig wyboru produktéw i ustug, dostepem do informacji oraz oszczednoscia
czasu. Wiele z tych korzy$ci ma charakter jako$ciowy, np. poprawienie jakos$ci obstugi,
wygoda klientéw, tatwos$¢ dostepu do informacji (Golinski, 2004).

Gtéwnym celem artykutu jest analiza stopnia wykorzystania ustug elektronicz-
nych przez gospodarstwa domowe i przedsiebiorstwa na terenie wojewddztwa wiel-
kopolskiego. Analiza ta zostata oparta na wynikach badan ankietowych przeprowadzo-
nych na prébie przedsiebiorstw i gospodarstw domowych, ktére dotyczyly rodzajow
wykorzystywanych ustug elektronicznych, czestotliwosci i motywéw ich wykorzysta-
nia, a takze barier ograniczajacych to korzystanie. Badanie zostato przeprowadzone
w 2014 roku na prébie 508 przedsiebiorstw oraz 656 gospodarstw domowych.

USTALENIA TERMINOLOGICZNE

Najprosciej ustugi elektroniczne sa definiowane w literaturze jako ustugi dostar-
czane poprzez sie¢ (Rust, Kannan; 2003). Rust (2004) wskazuje, ze wspotczesny roz-
wdj technologiczny daje ustugodawcom nowe narzedzia i mozliwosci w tym zakresie.
W polskiej literaturze przedmiotu ustugi elektroniczne najczesciej definiuje sie jako
nowa forme Swiadczenia ustug przy wykorzystaniu internetu, na indywidualne zada-
nie ustugobiorcy, bez jednoczesnej obecnosci stron w tej samej lokalizacji (Dominiak,
2008; Dabrowska, Jano$-Kresto, Wédkowski, 2009; Chomiczewski, 2011; Szczukocka,
2011; Wolny, 2013).
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Kluczowym elementem wszystkich definicji ustug elektronicznych jest to, ze sa one
$Swiadczone przy wykorzystaniu sieci internetowej i sprzetu komputerowego (kompu-
ter, laptop, notebook) lub sprzetu mobilnego (tablet, smartfon itp.). Najcze$ciej nie jest
to zupelnie nowy rodzaj ustug, ale nowy sposéb $wiadczenia tradycyjnych ustug (Do-
miniak, 2008).

W ustawie o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczng (Dz.U. nr 144 z 2002 r., poz.
1204) ustugi elektroniczne definiowane sg jako: ,wykonanie ustugi $wiadczonej bez
jednoczesnej obecnosci stron (na odlegtos¢), poprzez przekaz danych na indywidualne
zadanie ustugobiorcy, przesytanej i otrzymywanej za pomoca urzadzen do elektronicz-
nego przetwarzania, wiacznie z kompresja cyfrowa, i przechowywania danych, ktéra
jest w cato$ci nadawana, odbierana lub transmitowana za pomoca sieci telekomunika-
cyjnej”.

Tab. 1. Poréwnanie cech produktu, ustugi tradycyjnej i elektronicznej

Produkt Ustuga Ustuga
elektroniczna tradycyjna
materialny charakter niematerialny charakter, ale niematerialny charakter
wykorzystuje materialne media
rozdzielno$¢ produkcji rozdzielnos$¢ produkcji nierozdzielno$¢ produkcji
i konsumpcji i konsumpcji i konsumpcji
mozliwo$¢ opatentowania prawa autorskie brak mozliwosci opatentowania
brak mozliwosci kopiowania istnieje mozliwo$¢ kopiowania brak mozliwosci kopiowania
uzycie jest jednoznaczne uzycie nie jest jednoznaczne uzycie jest jednoznaczne
z konsumpcja z konsumpcja z konsumpcja
tatwo$¢ wyceny trudna do wyceny trudna do wyceny

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: Hofacker, Goldsmith, Swilley, Bridges (2007)

Ustugi elektroniczne réznia sie wiec od ustug tradycyjnych. Hofacker, Goldsmith,
Swilley i Bridges (2007), rozpatrujac réznice pomiedzy ustugami tradycyjnymi i elek-
tronicznymi, brali pod uwage najcze$ciej wymienianie cechy ustug: niematerialnos¢,
niejednorodnos¢, nierozdzielno$¢ produkeji i konsumpcji oraz nietrwato$¢ (nie moga
by¢ magazynowane, odsprzedawane). W swojej pracy sytuujg oni ustugi elektroniczne
pomiedzy ustugami tradycyjnymi a dobrami materialnymi. Niektére cechy ustug elek-
tronicznych bardziej upodabniajg je bowiem do débr materialnych niz do tradycyjnie
pojmowanej dziatalnosci ustugowe;j.

Podobnie jak w przypadku produktéw materialnych, takze w e-ustugach mozliwe
jest rozdzielenie procesow produkcji i konsumpcji (co jest niemozliwe w przypadku
ustug tradycyjnych). Podobnie sytuacja wyglada w odniesieniu do ochrony praw autor-
skich i ochrony patentowej. Jest ona mozliwa jedynie w przypadku débr i ustug elek-
tronicznych. Niematerialno$¢ jest co prawda domena obu rodzajéw ustug, jednakze
w procesie Swiadczenia ustug elektronicznych niezbedne jest zastosowanie material-
nych ,mediéw”. Ustugi elektroniczne sg takze bardziej homogeniczne. Ta jednorodnos$¢
wynika z faktu standaryzacji i zautomatyzowania §wiadczenia e-ustug, mniejszego na-
ktadu pracy cztowieka, a co za tym idzie, takze mniejszego ryzyka btedu. Ustuga elek-
troniczna charakteryzuje sie tez mniejszym stopniem nietrwatos$ci. Oprogramowanie
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Tab. 2. Charakterystyka wybranych ustug elektronicznych

Ustuga

Charakterystyka

elektroniczna administracja
(e-government)

$wiadczenie ustug dla obywateli oraz dostarczanie informacji pu-
blicznych za pomoca sieci internet, poprzez zdalny dostep do réznego
rodzaju aktéw prawnych, informacji, m.in. na temat realizowanych
przetargdéw czy inwestycji, oraz poprzez elektroniczng wymiane ko-
respondencji, mozliwo$¢ pobierania formularzy i ich odsytania

handel elektroniczny
(e-commerce)

obejmuje kupno oraz sprzedaz towaréw i ustug w internecie, przeka-
zywanie zamoéwien i potwierdzen oraz obstuge ptatnosci bezgotow-
kowych; najczesciej spotykana forma e-commerce s sklepy interne-
towe

elektroniczna (zdalna) edukacja
(e-learning)

nowoczesna forma edukacji oparta na technologiach informacyjnych,
nauczanie na odlegtos¢ z wykorzystaniem technik komputerowych
i internetu, oznacza wspomaganie dydaktyki za pomoca komputeréw
i sieci internet; pozwala na ukonczenie kursu, szkolenia, studiow oraz
wspiera tradycyjny proces nauczania

ustugi medyczne na odlegtos¢
(zdalna medycyna) (e-health)

to dziatania obejmujace profilaktyke zdrowotng oraz ustugi zwiek-
szajace dostep do opieki zdrowotnej, podnoszace jej jakosc¢ i efek-
tywno$¢, umozliwiajace rejestracje na wizyty lekarskie, konsultacje
medyczne i przeprowadzenie niektérych badan

elektroniczna bankowo$¢
(e-banking)

jest ustuga oferowana przez banki, ktéra umozliwia klientowi dostep
do jego rachunku za posrednictwem komputera i tgcza telekomunika-
cyjnego. W zaleznosci od banku i wykorzystywanego oprogramowa-
nia moze ona pozwala¢ jedynie na wglad w stan konta i ewentualne
uzyskanie ogoélnych informacji na temat ustug banku lub réwniez na
dokonywanie operacji na rachunkach, takich jak przelewy czy zakta-
danie lokat

elektroniczny marketing
(e-marketing)

polega na wykorzystywaniu internetu w celu promocji produktéw lub
ustug za pomoca takich form przekazu, jak np.: wiadomosci e-mail,
banery reklamowe, promocyjne strony WWW, biuletyny elektronicz-
neiinne

Zrédto: opracowanie wtasne

moze by¢ wielokrotnie wykorzystywane bez zuzywania sie i, co wiecej, przekazywane
do wykorzystania innym uzytkownikom (tab. 1).

Ustugi elektroniczne najczesciej klasyfikowane sg za wzgledu na odbiorce lub ro-
dzaj swiadczonych ustug (Dominiak, 2008). Ze wzgledu na odbiorce ustugi elektronicz-
ne mozna podzieli¢ na ustugi dla przedsiebiorstw oraz ustugi dla odbiorcéw indywidu-
alnych. Ze wzgledu na rodzaj Swiadczonych ustug wyrdéznia sie najczesciej:

— elektroniczng administracje (e-government),
— handel elektroniczny (e-commerce),

— elektroniczng edukacje (e-learning),

— ustugi medyczne na odlegtos¢ (e-health),

— elektroniczng bankowos¢ (e-banking),

— elektroniczny marketing (e-marketing),

— elektroniczne ubezpieczenia,

— elektroniczng ksiegowos¢.
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Tab. 3. Wybrane prace dotyczace ustug elektronicznych

Nowe formy $wiadczenia ustug - ustugi elektroniczne

Prace teoretyczne

Relich (2010) Uwarunkowania rozwoju ustug elektronicznych

Sasak (2010) Rola ustug elektronicznych w rozwoju nowoczesnej
gospodarki

Dominiak (2008, 2011) Zroznicowanie poziomu rozwoju ustug elektronicznych

Rust, Kannan (2003), Jarvinen, Lehtinen (2004), | Koncepcja ustug elektronicznych.
Hofacker, Goldsmith, Swilley, Bridges (2007),
Scupola, Henten, Nicolajsen (2009), Wolny
(2013)

Prace empiryczne

Kaczmarek-Sliwifiska (2004), Jaros (2005), Poziom rozwoju i funkcjonowanie ustug elektronicznej
Chmielarz (2007), Minkowski, Motek, Perdat administracji (e-government)
(2009), Taraszkiewicz (2010), Drobiazgiewicz

(2011)

Ksiezopolski, Kotulski (2004) Poziom i perspektywy rozwoju handlu elektronicznego
(e-commerce)

Szcze$, Jakubiec (2002), Polasik (2007), Rynek bankowosci elektronicznej

Weltrowska-Jech (2009)

Zrédto: opracowanie wtasne

Charakterystyka wybranych rodzajow ustug elektronicznych znajduje sie w tab. 2.

Podobna klasyfikacja ustug elektronicznych wystepuje m.in. w pracach Wolnego
(2013), Batko, Billewicz (2013), Dabrowskiej, Janos-Kresto i Wédkowskiego (2009).
W klasyfikacjach tych dodaje sie takze: e-komunikacje (mozliwo$¢ rozméw i wymiany
korespondencji poprzez komunikatory typu Skype, Gadu-Gadu oraz poczte elektronicz-
ng), e-prace (telepraca), e-turystyke, e-kulture.

Interesujaca proba zestawienia ustug tradycyjnych i elektronicznych sa klasyfika-
cje Hofackera, Goldsmitha, Swilley i Bridges (2007) oraz Wolnego (2013). Hofacker,
Goldsmith, Swilley i Bridges (2007) proponuja klasyfikacje ustug elektronicznych w re-
lacji do ustug tradycyjnych, wyrézniajac trzy istniejgce typy ustug elektronicznych:

— uzupetniajgce istniejgce tradycyjne ustugi (np. $ledzenie przez internet paczek do-
starczanych przez firmy kurierskie, wybo6r miejsc na poktadach samolotow),

— substytuty istniejacych tradycyjnych ustug (np. wypozyczalnie filmow),

— unikalne nowe ustugi, ktére nie mogtyby funkcjonowaé poza siecia (gry sieciowe,

Google Maps z mozliwo$ciami m.in. obserwacji natezenia ruchu).

Wolny (2013) wyrdéznia natomiast nastepujace typy oferowanych na rynku ustug
tradycyjnych i e-ustug:

— ustugi §wiadczone tylko online (gry sieciowe),

— ustugi $wiadczone zaréwno online, jak i w tradycyjny sposéb (handel),

— ustugi $wiadczone tradycyjnie, ale informacja o nich odbywa sie online (rezerwa-
cja, zakup biletu).

Literatura dotyczaca ustug elektronicznych obejmuje gtéwnie prace analizujace
ustugi elektroniczne w waskim zakresie, dotyczace wybranych rodzajow e-ustug (np.
dotyczace wykorzystania e-learningu w przedsiebiorstwach czy szkotach wyzszych).
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Publikowane raporty dotycza gtéwnie wykorzystania handlu elektronicznego (E-com-
merce w Polsce Gemiusa). Brakuje kompleksowych badan dotyczacych wykorzysty-
wania ustug elektronicznych przez przedsiebiorstwa i gospodarstwa domowe i jego
zréznicowania w skali regionalnej. Wybrane prace w literaturze przedmiotu w zakresie
ustug elektronicznych prezentuje tab. 3.

P0OZIOM WYKORZYSTANIA USLUG ELEKTRONICZNYCH W POLSCE
NA TLE INNYCH PANSTW EUROPE]JSKICH

Polska nalezy do krajow o stosunkowo niskim poziomie dostepnosci internetu
w poréwnaniu z innymi krajami europejskimi, zaré6wno w przypadku gospodarstw do-
mowych, jak i przedsiebiorstw. W odniesieniu do gospodarstw domowych, wedtug da-
nych GUS w 2015 roku, dostep do internetu deklarowato 75,8%. Wieksza dostepnoscia
sieci cechowaty sie gospodarstwa domowe z duzych miast (81,2%), mniejsza - z te-
renéw wiejskich (72%). W przypadku przedsiebiorstw - wedtug danych GUS w 2015
roku dostep do sieci internetowej miato 93% przedsiebiorstw.

Podobnie sytuacja ksztaltuje sie w odniesieniu do poziomu wyKkorzystania e-ustug.
Wskaznik oséb robigcych zakupy przez internet (w ciggu 3 miesiecy poprzedzajacych
badanie) wynosit w 2014 roku w krajach UE $rednio 41% (ogo6tu badanych). Kraje UE
charakteryzowaly sie jednak duzym zrdéznicowaniem w zakresie korzystania z han-
dlu elektronicznego. Najwiekszy odsetek respondentéw dokonywat zakupéw przez
internet w panstwach skandynawskich: Danii, Norwegii, Szwecji, oraz w Niemczech
i Wielkiej Brytanii (powyzej 60% respondentéw). Nieco mniejsza wartos$cig wskaznika
cechowaty sie Holandia, Finlandia i Luksemburg. Warto$ci powyzej $redniej unijnej od-
notowano takze we Francji, Austrii, Irlandii, Belgii.

Zdecydowanie mniej powszechne jest wykorzystanie e-handlu w krajach Euro-
py Potudniowej i Srodkowo-Wschodniej, w tym Polski (11-40%). Najnizsze warto$ci
przyjat wskaznik w Butgarii i Rumunii (ponizej 10%). O ile jednak w przypadku panstw
Europy Potudniowej wynika to raczej ze stylu zycia i preferowania kontaktéw bezpo-
$rednich w realizacji ustug, o tyle w panstwach Europy Srodkowo-Wschodniej jest ra-
czej rezultatem zacofania technologicznego.

Handel elektroniczny nalezy do najdynamiczniej rozwijajgcych sie rodzajow ustug
elektronicznych. Wedtug danych Eurostat, w ostatnich latach nastapit zdecydowany
wzrost odsetka oséb kupujgcych przez internet, z 18% w 2005 roku do 41% w 2014
roku. W przypadku Polski odsetek ten wzrést z 5% do 24%.

Eurostat publikuje takze dane dotyczace interakcji mieszkancéow z wiadzami pu-
blicznymi (w ciggu 12 miesiecy poprzedzajacych badanie). Srednia warto$¢ tego wskaz-
nika w UE wynosita w 2014 roku 47%. Ponownie najwyzsze warto$ci odsetka odnoto-
wano w krajach Europy Péinocnej i Zachodniej. Najwyzszymi warto$ciami wskaznika
cechowaty sie Dania, Szwecja, Norwegia, Finlandia (powyzej 80% respondentow).
Z kolei najnizszy odsetek oséb korzystajacych z ustug e-administracji wystapit w Ru-
munii (10%) oraz Butgarii, Polsce (27%) i we Wtoszech.

Sytuacja w zakresie korzystania z ustug elektronicznych przez przedsiebiorstwa
w UE ksztattowata sie podobnie (tab. 4).
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Tab. 4. Odsetek przedsiebiorstw kontaktujacych sie z administracja publiczng przez internet w 2013 roku

Odsetek przedsiebiorstw korzystajacych
z e-administracji

Odsetek przedsiebiorstw dokonujacych zamoéwien
przez internet

Odsetek
przedsiebiorstw

Kraje

Odsetek
przedsiebiorstw

Kraje

powyzej 95%

Estonia, Finlandia, Islandia,
Szwecja, Dania, Francja,

powyzej 25%

Islandia, Norwegia, Dania

Butgaria, Rumunia, Wegry

Irlandia
85-90% Czechy, Stowenia, Stowacja, 20-25% Szwecja, Wielka Brytania,
Lotwa, Austria, Wielka Irlandia, Francja, Belgia,
Brytania Austria Niemcy, Holandia
85-90% Polska, Belgia, Holandia, 16-19% Hiszpania, Portugalia,
Luksemburg Stowenia, Francja, Austria
ponizej 85% Wrtochy, Grecja, Hiszpania, 10-15% Cypr, Polska, Wegry,

Stowacja, Estonia

ponizej 10%

Grecja, Wtochy, Rumunia,

Butgaria, Lotwa

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych Eurostatu
PozioMm ROZWO]JU E-USLUG W WIELKOPOLSCE

Dostep do internetu zaré6wno w gospodarstwach domowych, jak i przedsiebior-
stwach charakteryzowatl sie zréznicowaniem regionalnym. Najnizszym odsetkiem
przedsiebiorstw posiadajacych dostep do internetu cechowato sie wojewédztwo Swie-
tokrzyskie (90,6%), najwyzszy odnotowano w wojewddztwie dolnoslaskim (95%).
Wojewddztwo wielkopolskie znalazto sie wéréd wojewo6dztw z nieco powyzej przeciet-
nymi warto$ciami tego wskaznika (93,8%).

W odniesieniu do branz, zaréwno w Polsce, jak i w wojewddztwie wielkopolskim,
najczesciej dostepem do sieci charakteryzowaty sie przedsiebiorstwa branzy kompu-
terowej, informatycznej, sektora ICT (ponad 99%). Nieco mniejszy udziat przedsie-
biorstw z dostepem do internetu odnotowano w przypadku firm $wiadczacych ustugi
dla biznesu (dziatalno$¢ profesjonalna, naukowa i techniczna, obstuga nieruchomosci -
okoto 97%) i ustugi transportowe (96%). Najnizszym odsetkiem cechowaty sie przed-
siebiorstwa branzy gastronomicznej i hotelarskiej (87,6%).

Przedsiebiorstwa prowadzace handel za posrednictwem sieci komputerowych
cze$ciej dokonywaty zakupéw niz sprzedazy. W wojewddztwie wielkopolskim odse-
tek przedsiebiorstw dokonujacych zamoéwien przez internet wynosit 22,7% i byt nieco
nizszy niz w catym kraju, gdzie wynosit 23,6%. Zdecydowanie najbardziej popularna
e-ustugg wérdd przedsiebiorstw byta e-administracja. W 2014 roku korzystato z niej az
88% badanych przedsiebiorstw (w przynajmniej jednej z wymienionych aktywnoSci:
w zakresie pozyskiwania informacji, pobierania formularzy, odsytania wypetnionych
formularzy lub obstugi procedur administracyjnych catkowicie droga elektroniczng)
w Polsce i niemal 90% w Wielkopolsce.
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Tab. 5. Odsetek przedsiebiorstw i gospodarstw domowych z dostepem do internetu i korzystajacych z ustug
elektronicznych (%)

Korzystanie z internetu i
Korzystanie z e-handlu -

w kontaktach saku
Dostep do sieci z administracja publiczna . p¥ .
. . . . (w ciagu 3 miesiecy
internetowej (w ciggu 12 miesiecy .
. poprzedzajacych
poprzedzajacych .
. badanie)
badanie)
g s g
© I ©
. 2 . 2 Z o 2
£ 2 L £ 2 L £ 2 ]
5¢ ! £2 ! £ 3
) @ 8 9 k7 8 o @
n ° o o © = @w =]
<] N =] N =] g
&0 N 0 N 50 I
a. a. a.
Polska 73,8 93,1 26,9 88,0 24,5 23,6
Wielkopolska 77,8 93,8 20,7 89,8 22,5 22,7

Zrédto: dane GUS

WYNIKI BADAN ANKIETOWYCH

Badania prowadzone przez GUS dotyczace korzystania z e-ustug nie daja odpowie-
dzi na pytanie o popularno$¢ korzystania z réznych ich rodzajéw, na temat czynnikow
wplywajacych na decyzje korzystania z tych ustug, barier, a takze czestotliwosci ich wy-
korzystywania. Badanie przeprowadzone w ramach prac nad artykutem stanowi wiec
pewne uzupetnienie i uszczegdtowienie informacji publikowanych przez GUS. Badana
proba wynosita 508 przedsiebiorstw i 656 gospodarstw domowych zlokalizowanych
na obszarze wojewddztwa wielkopolskiego.

Poniewaz badania prowadzone w tym zakresie (m.in. przez GUS) dowodza, ze do-
stepnos$¢ internetu i - co za tym idzie - wykorzystanie ustug elektronicznych sa zalezne
m.in. od poziomu urbanizacji i wielko$ci zamieszkiwanego o$rodka oraz poziomu roz-
woju spoteczno-gospodarczego, wybrano prébe warstwowa, uwzgledniajac wymienio-
ne kryteria. Badanie przeprowadzono w 2015 roku w Poznaniu i aglomeracji poznan-
skiej (jednostka reprezentujaca duze miasta), w Koninie (miasto $redniej wielkosci,
majgce status miasta na prawach powiatu) oraz w mniejszych osrodkach na terenie
powiatéw: wagrowieckiego, obornickiego, koninskiego, poznanskiego.

Struktura proby respondentéw wedtug ptci, wieku i wyksztatcenia nawigzuje do
struktury populacji generalnej. Wystepujaca nadreprezentacja os6b mtodszych wynika
z faktu odmowy wziecia udziatu w badaniu 0oséb reprezentujacych najstarsza grupe wie-
kowa. Podobng procedure zastosowano w przypadku doboru préby przedsiebiorstw.
Struktura préby nawigzuje do struktury populacji, cho¢ wystepuje tu nadreprezentacja
przedsiebiorstw ustugowych (przede wszystkim handlowych), co takze zwigzane jest
z odmowg udziatu w badaniach firm produkcyjnych.
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GOSPODARSTWA DOMOWE

Niemal 80% badanych gospodarstw domowych posiada dostep do internetu. Od-
setek respondentéw deklarujacych korzystanie z sieci internetowej byt nawet wyzszy
i wynosit 82%. Respondenci, ktérzy nie posiadali dostepu do internetu w domu, ko-
rzystali z niego w miejscu pracy, szkole lub miejscach publicznych (np. restauracjach,
kawiarniach).

Odsetek respondentdw wykorzystujacych internet byt zréznicowany ze wzgledu
na wiek. Wszyscy respondenci ponizej 25 lat i niemal wszyscy ponizej 45 roku zycia
(98%) korzystali z internetu. Odsetek os6b w wieku 46-65 lat korzystajacych z sieci
wynosit 78%, a w najstarszej grupie wiekowej - 16% (ryc. 1).

Nieco wiekszy udziat oséb korzystajacych z internetu w poréwnaniu z badaniami
prowadzonymi przez Gtéwny Urzad Statystyczny wynika¢ moze ze wspomnianej wcze-
$niej nadreprezentacji respondentéw z mtodszych grup wiekowych, ktérzy zdecydo-
wanie czes$ciej korzystaja z internetu.

Wsréd ustug elektronicznych respondenci najczesciej korzystali z ustug bankowych
(75%) i handlowych (56%). Nieco mniejszy odsetek respondentéw deklarowat korzy-
stanie z ustug elektronicznej administracji (35%) oraz elektronicznych ustug medycz-
nych. Pozostate rodzaje ustug cieszyty sie zdecydowanie mniejsza popularnoscia (ryc. 2).

Z ustug elektronicznej bankowo$ci korzystano gtéwnie w zakresie obstugi i spraw-
dzania stanu konta i dokonywania przelewoéw, zdecydowanie rzadziej do zakupu roz-
nych produktéw finansowych, zaktadania lokat itp. Ustugi elektronicznej administracji
zwigzane byly gltéwnie z zasieganiem informacji o lokalizacji, godzinach urzedowania
oraz prowadzonych procedurach (40%). Okoto 30% respondentéw korzystato z za-
mieszczonych na stronach internetowych urzedéw formularzy, ale nieliczni odsytali je
wypetnione (co zreszta wynika nie tyle z braku checi, ile z braku takich mozliwosci po
stronie urzedu).

Ryc. 1. Struktura Korzystajacych z internetu wedtug wieku

powyzej 65
46-65

26-45

18-25

ponizej 18

0 20 40 60 80 100

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badan ankietowych
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Ryc. 2. Rodzaje wykorzystywanych ustug elektronicznych

medyczne
prawne
ubezpieczeniowe
marketingowe

ksiegowe

handel
bankowe

1 \ \ \
administracyjne

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badan ankietowych
Ryc. 3. Powody korzystania z ustug elektronicznych
oszczednos¢ czasu |
nizsze koszty
brak koniecznosci wyjscia zdomu
mozliwos¢ realizacji o kazdej porze
dostep do produktéw
wieksze mozliwosci wyboru

inne

0 10 20 30 40 50 60 70

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badan ankietowych

W zakresie elektronicznej edukacji 38% badanych korzystato z réznego rodzaju
materiatéw dydaktycznych zamieszczonych w sieci, a 10% odbyto internetowe kursy
i szkolenia. Natomiast w zakresie medycznych ustug elektronicznych najczesciej ko-
rzystano z informacji na temat lokalizacji, godzin przyjmowania lekarzy (29%) oraz
umawiania sie na wizyte (17%). Jedynie 9% konsultowato sie przez internet w zakresie
doraznej pomocy medycznej.

NajczeSciej wymienianymi powodami korzystania z ustug elektronicznych byty:
oszczedno$¢ czasu (67%), na ktéry zwracali uwage szczegélnie mtodzi respondenci,
a takze brak konieczno$ci wychodzenia z domu (42%) i mozliwo$¢ realizacji ustug
o kazdej porze (30%) (ryc. 3). Wsrdd gtéwnych barier korzystania z internetu wy-
mieniano przede wszystkim brak zaufania do takiej formy realizacji ustug (63%) oraz
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Ryc. 4. Bariery korzystania z ustug elektronicznych

brak zaufania

brak swobodnego dostepu do internetu

trudnosci techniczne

preferowanie bezposredniego kontaktu

inne

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badan ankietowych

trudnosci techniczne (47%). Te ostatnie najczesciej deklarowane byty przez respon-
dentéw z najstarszej grupy wiekowej (ryc. 4). W przypadku niemal 44% badanych os6b
istotng bariere stanowito preferowanie bezposrednich kontaktéw przy realizacji ustug,
a 18% jako bariere wymienito brak swobodnego dostepu do internetu.

Jesli chodzi o czestotliwos¢ korzystania z ustug elektronicznych, to najczesciej re-
spondenci korzystali z elektronicznej bankowosci. 11% badanych korzystato z e-ban-
kowosci codziennie, a dalsze 30% kilka razy w tygodniu. Rzadziej respondenci korzy-
stali z handlu elektronicznego. W tym przypadku najczesciej deklarowang odpowiedzia
byta odpowiedz: ,raz w miesigcu” (27%). Jeszcze rzadziej, w zalezno$ci od potrzeb, ko-
rzystano z elektronicznej administracji i medycyny.

PRZEDSIEBIORSTWA

Zdecydowana wiekszo$¢ badanych przedsiebiorstw (90%) zadeklarowata wyko-
rzystywanie sprzetu komputerowego i sieci internetowej. Brak komputeréw i dostepu
do sieci internetowej dotyczyt gtdéwnie matych firm zatrudniajgcych mniej niz dziewie¢
0s06b z branzy handlowej i gastronomiczne;j.

W zakresie ustug elektronicznych firmy korzystaty gtéwnie z ustug bankowych
(80%), handlowych (58%) i marketingowych (56%). Nieco nizszym poziomem wyko-
rzystania cechowaty sie ustugi administracyjne (48%) i ksiegowe (36%). Najcze$ciej
firmy korzystaty z ustug bankowosci elektronicznej. Ponad 40% firm korzystato z tych
ustug codziennie, a dalsze 20% kilka razy w tygodniu. Okoto 30% badanych przed-
siebiorstw codziennie korzystato tez z elektronicznych ustug handlowych i marketin-
gowych. Zdecydowanie rzadziej wykorzystywanymi ustugami byly e-administracja
i e-ksiegowos¢ (gtéwnie raz w miesigcu lub rzadziej) (ryc. 5).

Przyczyny korzystania z ustug elektronicznych sa w przypadku przedsiebiorstw
podobne jak w przypadku mieszkancow. Firmy wskazywaty na oszczednos$¢ czasu
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Ryc. 5. Rodzaj i czestotliwo$¢ wykorzystywanych ustug elektronicznych
inne

logistyczne

prawne
ubezpieczeniowe
marketingowe
ksiegowe

handlowe

bankowe

administracyjne
T T T T T 1

0% 20% 40% 60% 80% 100%
M codziennie M kilka razy na tydzien M raz na tydzien
M raz na miesigc M raz na rok M nie korzysta

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie badan ankietowych

(82% korzystajacych z ustug elektronicznych), wygode (81%), mozliwos¢ realizacji
ustugi o kazdej porze (66%) i nizsze koszty (60%). Okoto 36% badanych firm widzi
potrzebe zwiekszenia zakresu korzystania z ustug elektronicznych, przede wszystkim
w zakresie ustug handlowych i marketingowych.

PODSUMOWANIE

Przeprowadzona w artykule analiza prowadzi do nastepujacych wnioskéw:

— Zdecydowana wiekszo$¢ respondentow, zaréwno gospodarstw domowych (80%),
jaki firm (90%), posiada dostep do internetu i korzysta z niego.

— Najczesciej wykorzystywanymi ustugami elektronicznymi sg ustugi bankowe. Ko-
rzystato z nich az 75% badanych mieszkancéw i ponad 80% badanych firm, przede
wszystkim w zakresie sprawdzania stanu konta, dokonywania przelewoéw i ptat-
nosci w sklepach internetowych.

— Nieco mniejszym zainteresowaniem cieszyty sie elektroniczne ustugi handlowe
i edukacyjne, administracyjne oraz medyczne - w przypadku gospodarstw domo-
wych, i marketingowe - w przypadku firm.

— Gtéwnymi czynnikami wptywajgcymi na korzystanie z ustug elektronicznych, za-
rowno w przypadku mieszkancow, jak i przedsiebiorstw, sg przede wszystkim:
oszczedno$c¢ czasu, oszczedno$c kosztow i wygoda, a takze elastyczny czas reali-
zacji ustug.

— Podstawowymi barierami w korzystaniu z ustug elektronicznych sa: brak zaufania
do takiej formy realizacji ustug (60% respondentéw), trudnosci techniczne (powy-
zej 40% respondentdw) i preferowanie kontaktéw bezposrednich.
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— Ustugami elektronicznymi, z ktérych najwczesniej zaczeli korzysta¢ mieszkancy,
byty ustugi bankowe i handlowe (az potowa ich uzytkownikéw korzysta z nich od
ponad pieciu lat). Nieco p6zniej zaczeto korzystac z elektronicznych ustug admini-
stracyjnych oraz medycznych. W przypadku przedsiebiorstw rowniez najszybciej
wykorzystywanymi ustugami elektronicznymi byty ustugi bankowe, a tez marke-
tingowe, nieco p6zniej - handlowe i administracyjne. Zauwazalne jest takze co-
raz wieksze zainteresowanie elektronicznymi ustugami edukacyjnymi (zaréwno
w przypadku oséb, jak i firm).

— Jes$li chodzi o czestotliwo$¢ korzystania z ustug elektronicznych, najczesciej re-
spondenci korzystaja z ustug bankowych - nawet 11% korzysta z nich codziennie,
a kolejne 30% kilka razy w tygodniu. Zdecydowanie rzadziej respondenci korzy-
staja z ustug handlowych (odpowiednio 3 i 11%). Przedsiebiorstwa znacznie cze-
$ciej korzystaty z ustug elektronicznych - najczesciej z bankowosci (ponad 40%
korzysta z niej codziennie) i ustug handlowych (30%). Firmy czesto korzystaja
takze z elektronicznych ustug marketingowych.
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