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1. Wstep — aktualny kontekst naukowy i pragmatyczny w zakresie
zagadnien obejmujacych badanie

Autor: dr Beata Mazurek - Kucharska

W zwigzku z rozwojem e-ustug, Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci zlecita firmie
Pentor Research International realizacje badania na temat zapotrzebowania mikro i
matych przedsiebiorcow na dziatania wspierajgce rozwoj ustug sSwiadczonych

elektronicznie zwanych inaczej —

- ustugi

W czasach dynamicznych przemian ekonomicznych i spotecznych wzrasta presja
efektywnego wykorzystania czasu, zasobow i relacji w celu podniesienia atrakcyjnosci i

osiggniecia przewagi konkurencyjnej na rynku — nie tylko lokalnym, ale takze globalnym.

Ogolnoswiatowe procesy ekonomiczne, polityczne i spoteczne wyzwalajg lawing zmian w
sposobie rozumienia przedsiebiorczosci i zarzgdzania nowoczesnym przedsiebiorstwem.
Zmiany wynikajgce z rewolucji informatycznej, rozwoju telefonii komérkowej i Internetu
okazaty sie by¢ tak rozlegte, dynamiczne i kaskadowe, ze mozna je nazwaé szokiem
kulturowym.

To, co do niedawna byto niemozliwe, nieosiggalne i dalekie — w ciggu zycia jednego

pokolenia stato sie mozliwe, osiggalne i bliskie.

Zmienita sie kultura nie tylko budowania nowych zasobow materialnych, ale takze
tworzenia i zarzadzania zasobami niematerialnymi: wiedza, relacjami, zaufaniem, czy
czasem. Konsekwencje tych przemian dotycza nie tylko funkcjonowania wielkich
korporacji o zasiegu globalnym, ale wywotujg zmiany o charakterze lokalnym, a nawet
osobistym. Zmienia sie sposéb zycia, zarabiania, komunikowania sie, korzystania z wiedzy
i ustug.

Spoteczenstwa w skali globalnej wchodza na etap Gospodarki Opartej na Wiedzy, gdzie
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najbardziej cenionymi zasobami stajg sie wiedza, mobilnos¢, elastycznos¢ i zdolnosci
kreatywne potencjatu ludzi, tworzacych spoteczenstwa, organizacje, korporacje, mate i
mikro przedsiebiorstwa. Pojawia sie jednoczesnie ogdélnoswiatowa tendencja ograniczania
wptywu panstwa na warunki funkcjonowania przedsiebiorstw. Nawet najmniejsze z nich
stopniowo, ale systematycznie uczg sie wolnosci, zasad otwartej konkurencji, czesto z
perspektywy nie tylko lokalnych, ale i ponadnarodowych relacji biznesowych.
Gwattownos¢ i rozlegto§¢ zmian, zachodzacych w globalnej gospodarce rodzi
jednoczesnie szereg stresow, niepokojéw, zagrozeh oraz koniecznos¢ efektywnego
przystosowania sie do tych zmian, zarzadzania nimi, a nawet kreatywnego ich
wywotywania celem osiggniecia przewagi konkurencyjnej w warunkach niepewnosci i
ryzyka.

Globalnym zmianom towarzyszg zmiany lokalne, globalnym tendencjom — tendencje do
wprowadzania zmian takze na najbardziej podstawowych poziomach zarzgdzania: w zyciu
pojedynczego przedsiebiorstwa i w zyciu danego klienta oraz konsumenta. Zmienia sie
hierarchia potrzeb i sposobow ich zaspokajania. Zmieniajg sie strategie komunikowania
sie miedzy ustugodawcy i ustugobiorcg. Generowane sg nowe potrzeby i nowe kanaty

dystrybucji informaciji i produktow, stuzacych zaspokojeniu potrzeb.

Swiat istniejgcy realnie faczy sie ze $wiatem wirtualnym, tworzac przenikajaca sie

wzajemnie nowg jakos¢ komunikaciji, relacji i wiedzy.

Globalne tendencje gospodarcze majg bezposredni wptyw na mikroekonomie — strategie i
codzienne funkcjonowanie mikro i matych przedsiebiorstw, ktére majg olbrzymi wptyw na
budowanie poziomu zycia spoteczenstwa. Dzieki ich inicjatywom gospodarczym mozliwe
jest nie tyle globalne zaspokajanie potrzeb, co realizacja potrzeb indywidualnego klienta,

ktéry buduje realne relacje z przedsiebiorcg, oparte na przywigzaniu, szacunku i zaufaniu.

W dobie uniwersalnych rozwigzan, szczegolnego znaczenia nabierajg wiec te z nich, ktore
proponowane sg przez najmniejsze podmioty: mikro i mate przedsiebiorstwa do

konkretnego, zindywidualizowanego klienta.

Dziatalno$¢ najmniejszych podmiotéw rynku wymaga jednak wsparcia takze ze strony

panstwa, aby byly one w stanie efektywnie konkurowa¢ na wspétczesnym rynku,
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rozpoznaniem realnej sytuacji przedsiebiorstwa i jego stylu dziatania biznesowego. W tym
celu niezbedne jest przeprowadzenie badan i analiz, ktore prowadzg do tworzenia
rekomendacji co do kierunkdw i rodzaju wsparcia dla najmniejszych podmiotow
gospodarczych.

Temu celowi stuzg takze badania, podjete w ramach prezentowanego projektu.

Badanie zapotrzebowania na dziatania
wspierajgce rozwoj ustug
Swiadczonych elektronicznie (e-ustug)

przez przedsiebiorstwa mikro i mate

1 Zdanie to podzielajg takze eksperci - cztonkowie Zespotu Ekspertow Zewnetrznych Narodowego
Programu Foresight ,Polska 2020” - Pole Badawcze ICT, ktérzy brali udziat w badaniu ilociowym,
realizowanym w ramach niniejszego projektu (por. fragment niniejszego raportu poswiecony
sprawozdaniu z badan ilosciowych). Szczegdétowe dane z wynikdw badania ilosciowego z udziatem
Zespotu Ekspertow Zewnetrznych Programu Foresight ,Polska 2020” znajdujg sie w Rozdziale 6
niniejszego Raportu Korncowego
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2. Cele badania

Autor: dr Beata Mazurek — Kucharska

Gtownym celem badania jest zdiagnozowanie zapotrzebowania na dziatania wspierajgce

rozwoj ustug swiadczonych elektronicznie (e-ustug) przez przedsiebiorstwa mikro i mate.

W zwigzku z tym zrealizowano badanie w oparciu o0 nastepujgce wytyczne:

v

rodzaje e-ustug i produkty cyfrowe Swiadczone obecnie przez przedsiebiorstwa
mate (w tym mikro);

spodziewane trendy w rozwoju krajowego sektora e-ustug;

motywy rozpoczecia dziatalnosci w sferze e-ustug (wsrdod nowo powstatych
przedsiebiorstw oraz wsrdod przedsiebiorstw juz istniejgcych, prowadzacych
dotychczas inng dziatalnosc);

potrzeby informacyjne matych przedsiebiorstw (w tym mikro) w zakresie
niezbednym do Swiadczenia e-ustug oraz pozyskania dofinansowania w ramach
dziatania 8.1 PO IG;

potrzeby doradcze matych przedsiebiorstw (w tym mikro) w zakresie
niezbednym do Swiadczenia e-ustug oraz pozyskania dofinansowania w ramach
dziatania 8.1 PO IG;

bariery globalizacji przedsiewzie¢ internetowych z zakresu swiadczenia e-ustug
(bariery w swiadczeniu e-ustug poza terytorium RP);

bariery hamujgce rozwdéj e-ustug;

dziatania stymulujgce rozwdj e-ustug i produktéw cyfrowych oraz dziatania
wptywajace na likwidacje barier rozwoju e-ustug, polegajace na zidentyfikowaniu

wszystkich tych dziatan.

Wyniki badania miaty pozwoli¢ na opracowanie rekomendacji w zakresie:

v

v

najbardziej skutecznych dziatan stymulujgcych rozwdj e-ustug i produktéw
cyfrowych oraz dziatan wptywajgcych na likwidacje barier rozwoju e-ustug (wraz
z uzasadnieniem);

pozgdanego wsparcia informacyjnego i doradczego swiadczonego przez portal
internetowy wspierajacy dziatania 8.1 i 8.2 PO IG dla matych przedsiebiorstw (w
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tym mikro), zamierzajgcych wdrozyc¢ i $wiadczy¢ e-ustugi;
v kierunkéw wspotpracy z organizacjami branzowymi w zakresie popularyzaciji

spoteczenstwa informacyjnego i Gospodarki Opartej na Wiedzy.

10
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3. Metodologia badania

Autorzy: dr Beata Mazurek — Kucharska, Barbara Lewandowska, Izabela Gebczyk

Gtéwnym celem badan realizowanych w ramach Projektu ,Badanie zapotrzebowania na
dziatania wspierajgce rozwdj ustug swiadczonych elektronicznie (e-ustug) przez
przedsiebiorstwa mikro i mate” byto zidentyfikowanie motywacji i wiedzy przedsiebiorcéw
dziatajgcych w ramach matych i mikro przedsiebiorstw w branzy e-ustug® oraz potrzeb i
trudnosci zwigzanych z pokonaniem barier dostepu do wiedzy (potrzeb szkoleniowych i
innych potrzeb doradczych, a takze dziatan informacyjnych) oraz innych barier.

W celu uzyskania niezbednych danych, najbardziej odpowiednie byto zastosowanie

nastepujgcych metod badawczych:

v/ analiza danych zastanych;
v" metody jakosciowe;

v" metody ilosciowe.

2 Rozumianych zgodnie z definicjg e-ustugi, zawartej w ROZPORZADZENIU MINISTRA ROZWOJU
REGIONALNEGO z dnia 13 sierpnia 2008 r. w sprawie udzielania przez Polska Agencje Rozwoju
Przedsiebiorczosci pomocy finansowej na wspieranie tworzenia i rozwoju gospodarki elektronicznej w
ramach Programu Operacyjnego Innowacyjna Gospodarka, 2007-2013.
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3.1. Badanie desk research

Analiza danych zastanych jest metodg badawczg polegajacqg na przegladzie dostepnych
statystyk publicznych, dokumentow rzadowych, obowigzujgcych przepisow prawnych, etc.

Za przeprowadzeniem analizy danych zastanych przemawia:

v stosowana w badaniach spotecznych, spoteczno-ekonomicznych,
gospodarczych, etc. zasada triangulacji metod i danych;

v cele badawcze omawianego projektu.

Brak analizy danych zastanych bardzo czesto prowadzi do zawezenia perspektywy
poznawczej, co jest powaznym bftedem, mogacym skutkowa¢ np. wzglednie niskim
poziomem trafnosci rekomendacji, zbyt waskim lub zbyt szerokim zdefiniowaniem grup
docelowych, jak réwniez pominieciem niektorych kwestii na etapie ostatecznego

przygotowywania narzedzi badawczych.
W analizie danych zastanych zostaty uwzglednione m.in. nastepujace kwestie:

wykorzystanie Internetu przez polskie przedsiebiorstwa mate i mikro;
rozwoj e-biznesu, w tym e-ustug w Polsce;
trendy rozwoju e-ustug w Polsce i na swiecie;

bariery hamujgce rozwdj e-ustug;

NN

motywy zaktadania przedsiewzie¢ w Internecie.

Wykonawca na potrzeby analizy danych zastanych korzystat z nastepujgcych zrédet:

v' dostepne polskie statystyki publiczne (Gtéwny Urzad Statystyczny, informacije
publiczne udostepniane przez Urzad Komunikacji Elektronicznej, Ministerstwo
Gospodarki, Ministerstwo Nauki i Szkolnictwa Wyzszego);

v' dostepne miedzynarodowe statystyki publiczne (dane Eurostat);

<

dokumenty zamieszczone na stronach internetowych Komisji Europejskiej;
v' dokumenty zamieszczone na stronach krajowych organizacji wspierajgcych

przedsiebiorcow;
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v" wyniki dotychczas zrealizowanych badan z zakresu rozwoju e-ustug;

v" wyniki Narodowego Programu Foresight ,Polska 2020”.
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3.2. Empiryczne badania jakosciowe

Metody jakosciowe, stosowane zarowno w osrodkach akademickich, jak i w branzy
stosowanych badan spotecznych (badania marketingowe, badania ewaluacyjne, badania
zwigzane z wdrazaniem programoéw i polityk spotecznych), pozwalajg skutecznie osigagnaé

kilka zasadniczych celdw.

Pozwalajg zrozumieC proces, a nie tylko okreslic wynik, a wiec pozna¢ odpowiedz na
pytanie ,dlaczego co$ sie dzieje”’?3 Oddajac gtos aktorom zaangazowanym w proces,
pozwalajg badaczowi spojrze¢ na swiat spoteczny ich oczami, dostrzec widziane przez
nich bariery, a takze zrozumie¢ ich motywacje, zaréwno racjonalne, jak i emocjonalne, czy
zwigzane z przyzwyczajeniem lub tradycja, ktére badacz réwniez powinien bra¢ pod
uwage.4 Jest to szczegodlnie istotne, kiedy chcemy wejs¢ w relacje z czitonkami badanej

grupy, na przyktad zaproponowac im jakis produkt lub ustuge.

Dzieki swobodnemu scenariuszowi, na ktorym opiera sie wiekszos¢ wywiaddéw
jakosciowych (zarowno indywidualnych, jak i grupowych), badacz i jego klient rzeczywiscie
moga dowiedzie¢ sie nowych rzeczy o danym zjawisku. Dzieki swobodnym procedurom
unika sie zamkniecia badanego — rozmowcy w ciasnym schemacie, ktory moze raczej
doprowadzi¢ do potwierdzenia przypuszczen wysuwanych przez badacza, niz da¢ mu

rzeczywiscie nowg, cenng wiedze, przydatng do trafnej diagnozy.

Zrozumienie procesu, jaki niesie ze sobg dobrze przeprowadzone badanie jakosciowe,
umozliwiajgce rekonstrukcje strategii dziatania osob z interesujgcej grupy na podstawie
wyznawanych przez nie norm i zasad, umozliwia sprawne przeprowadzenie zmiany
spotecznej — na przyktad pobudzenia rozwoju sektora e-ustug. Dopiero zrozumienie
pozwala przedstawi¢ trafne rekomendacje, a przez to zwieksza szanse, ze ingerencja

przyniesie skutek zgodny z zatozeniami.

3 Por. P. Kwiatkowski, ,Dialog, kreacja, dziatanie. Studia o badaniach opinii i rynku”, str. 59-64, Warszawa
2008.

4 Por. W. Sitek, ,Miedzy rynkiem a civil society. Konteksty badan socjologicznych”, str. 139-141, Scholar,
Warszawa 2007.
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Dzieki badaniu przeprowadzonemu ze starannie dobranymi respondentami moglismy

dotrzec¢ do tych przedstawicieli grup, na ktérych szczegolnie nam zalezato.
Zastosowane zostaty dwie podstawowe metody zbierania danych jakosciowych:

1. Zogniskowane wywiady grupowe (FGI) z przedstawicielami przedsiebiorcow,
ktorych firmy swiadczg e-ustugi;

2. Indywidualne wywiady pogtebione (IDI) z przedstawicielami instytucji
branzowych, stowarzyszen, fundacji, izb dziatajgcych na rzecz e-ustug,
traktowanych w ramach badania jako eksperci stykajacy sie w swojej pracy

Z barierami w rozwoju tej branzy.

Ad.1 Zogniskowane wywiady grupowe (FGI) z przedstawicielami przedsiebiorstw
oferujgcych e-ustugi, dobranych celowo — zgodnie z potrzebami poznania motywacii,
doswiadczen i wiedzy przedsiebiorcéw rdéznego typu (np. prowadzacych e-biznes jako
swojq jedyng dziatalnos¢, prowadzacych ,realng” dziatalnos¢ oraz dodatkowo e-biznes)
oraz wymogami efektywnej pracy w ramach grupy dyskusyjnej. Zatozono, ze gtéwng
korzyscig z analizy danych, uzyskanych w ramach wywiadoéw grupowych, bedzie dogtebne
poznanie motywacji dziatalnosci w e-biznesie, subiektywnie odczuwanych barier i
kluczowych doswiadczen potencjalnych odbiorcéw dziatah doradczych, szkoleniowych
oraz innych, podjetych w celu stymulacji tej gatezi biznesu. Zatozono, ze kluczowg kwestig
przy staraniu sie o uzyskanie wiarygodnych informacji jest wkasciwe dobranie uczestnikéw
do grupy. Przeprowadzono trzy zogniskowane wywiady grupowe. Uczestnicy kazdego

spotkania réznili sie ze wzgledu na wybrane kryteria:

wielkos¢ firmy, ktdrg prowadzg (firma mata / firma mikro);
dtugos¢ dziatania na rynku (mniej niz rok / wiecej niz rok);

oferowanie e-ustug jako jedyne zrédto dochodu / jedno z kilku zrédet dochodu;

<N X X

respondenci oferujg rézne typy e-ustug sposrod wyrdznionych w czesci
dotyczacej konceptualizacji problemu.

PROCES REKRUTACJI - PRZEDSIEBIORCY

Ze wzgledu na specyfike grupy, zastosowano nastepujgcy schemat procesu
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rekrutacyjnego:

ETAP | — Wybor przedsiebiorstw swiadczacych e-ustugi. Najlepsza metodg dotarcia do
respondentéw okazato sie kontaktowanie sie z nimi poprzez strony internetowe, za
posrednictwem ktorych oferujg swoje ustugi (100% przedsiebiorcéw, ktérych firmy
Swiadczg e-ustugi ogtasza swoje ustugi w Internecie). Adresy stron internetowych e-
ustugodawcéw, byty pozyskiwane z portali internetowych skupiajacych tego typu
przedsiebiorstwa, takich jak np. startups.pl, portali branzowych — idg.pl, czy tez serwiséw
spotecznosciowych zrzeszajgcych profesjonalistéw oraz istniejagcych w ich ramach grup
dyskusyjnych.

Opis firmy swiadczacej e-ustugi, jakiego dostarczyty strony domowe przedsiebiorstw,
pozwolity zidentyfikowaé cechy respondentow, wyrdoznione jako kluczowe przy dobieraniu

0sob do badania.

ETAP Il — Woystanie listu zapowiedniego (drogg e-mailowg), wprowadzajgcego
potencjalnego respondenta w tematyke badania, ttumaczacego jego cele, wage i

zachecajgcego osobe do udziatu w badaniu.

ETAP Ill — Bezposrednia rekrutacja. Po ustaleniu danych kontaktowych, nastepowat
proces bezposredniej rekrutacji, poprzez kontakt telefoniczny lub drogg mailowa. Proces

ten przebiegat na podstawie wytycznych rekrutacyjnych.

REALIZACJA

Spotkania zostaty zorganizowane w profesjonalnej sali fokusowej w Warszawie, na ul.
Wilczej 46.

Spotkania odbyty sie w dniach 19, 22 oraz 23 czerwca 2009. tgacznie w dyskusjach
grupowych wzieto udziat 30 przedstawicieli przedsiebiorstw swiadczacych e-ustugi.
Dyskusje grupowe trwaty okoto 3 godzin i przebiegaty wedtug wczesniej opracowanego
scenariusza (patrz zatgcznik nr 1).

Zdecydowano, ze na zakonczenie kazdego spotkania z przedsiebiorcami, uczestnicy
dyskusji wypetnig wczesniej opracowany kwestionariusz ankiety (badanie przeprowadzone

ze pomocy tzw. metody projekcyjnej — patrz zatgcznik nr 1).
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Powyzsza metoda miata na celu przede wszystkim pomoc w uswiadomieniu danemu
przedsiebiorcy jego gtéwnych probleméw, zwigzanych 2z prowadzeniem wiasnej
dziatalnosci. Po drugie za$, stwarzata badaczom mozliwo$¢ uzyskania zestawu pytan
eksperckich, pochodzacych bezposrednio od przedsiebiorcéw. Pytania te moga stanowic
podstawe do tworzenia bazy pytan kierowanych do ekspertéw, na jakie powinni byc¢
przygotowani specjalisci, tworzacy system doradztwa i wsparcia dla przedsiebiorcow

Swiadczacych e-ustugi.

Ad.2 Indywidualne wywiady pogtebione (IDI) z przedstawicielami instytucji branzowych,
stowarzyszen, fundacji, izb dziatajacych na rzecz e-ustug, traktowanych w ramach badania

jako eksperci stykajacy sie w swojej pracy z barierami w rozwoju tej branzy.

Przeprowadzony desk research pozwolit wygenerowaé przestrzen zagadnien i problemow,
zwigzanych ze $wiadczeniem ustug drogg elektroniczng przez mikro i mate
przedsiebiorstwa.

Zatozono, ze potrzebng do zastosowania metodg jakosciowg bedzie seria indywidualnych
wywiadow pogtebionych z ekspertami.

W wyniku zebranych podczas wywiadu informacji mozna bowiem uzyskaé ten rodzaj
wiedzy, ktéry jest niedostepny w publikacjach naukowych i raportach z badan, a ktory
wigze sie z sytuacjg wykorzystania wiedzy o e-ustugach w bezposredniej konfrontacji

ekspertéw z problemami przedsiebiorstw, ktorym ci eksperci niosg wsparcie.

Wazng zaletqg wywiaddw z ekspertami jest bowiem aktualnos¢ uzyskiwanych informacii,
szczegolnie istotna w obliczu zmieniajgcej sie sytuacji gospodarczej (kryzys gospodarczy)
oraz zmieniajgcego sie otoczenia instytucjonalnego (uruchomienie nowych programow

zwigzanych z cztonkostwem w UE, zmiany w prawie).

PROCES REKRUTACJI — EKSPERCI
W celu zapewnienia rekrutacji ekspertow wiasciwych dla poruszanej problematyki,

zastosowano nastepujgcy schemat procesu rekrutacyjnego:

ETAP | — Wybor ekspertéw do badania IDI, zajmujgcych sie czynnie tematykg e-ustug.

Eksperci zostali dobrani przy wykorzystaniu dwéch zrédet rekrutacii:
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1. Zespot ekspertow PARP przedstawit liste instytucji i organizacji branzowych,

z ktorymi zarekomendowano przeprowadzenie wywiadu indywidualnego.

Powyzsze instytucje to podmioty dziatajace na rzecz, w Srodowisku e-
ustugowym, badz z przedstawicielami tego sektora.

2. Ze wzgledu na niewystarczajgcq liczbe organizacji zwigzanych z sektorem e-
ustugowym, dokonano réwniez rekrutacji ekspertow spoza
zarekomendowanej listy organizacji. W tym przypadku, proces rekrutacji
opierat sie na informacjach pozyskanych podczas zrealizowanych juz
wywiadow indywidualnych, np. wskazanie przez eksperta organizacji,

czynnie wspierajgcej rozwoj przedsiebiorstw swiadczacych e-ustugi.

ETAP 1l — Wystanie listu zapowiedniego (drogg e-mailowg bezposrednio imiennie do
eksperta lub na adres ogoélny organizacji) wprowadzajgcego potencjalnego respondenta w
tematyke badania, ttumaczacego jego cele, wage i zachecajacego osobe do udziatu w
badaniu. W przypadku wysyiki listu na adres ogolny organizacji taka forma kontaktu
umozliwita wewnetrzne (przez cztonkéw danej organizacji) wytypowanie osoby wtasciwej,

posiadajgcej najszerszg wiedze z interesujgcego zakresu do udzielenia wywiadu.

ETAP lll — Bezposrednia rekrutacja. Po ustaleniu danych imiennych eksperta, nastepowat

proces bezposredniej rekrutacji poprzez kontakt telefoniczny.

REALIZACJA

Spotkania zostaty zrealizowane w wiekszos$ci przypadkdéw w siedzibie organizaciji lub firmy
eksperta.

W ramach badania, zostato zrealizowanych 16 pogtebionych wywiadow indywidualnych z
przedstawicielami nastepujacych firm i instytucji branzowych, stowarzyszen, fundaciji, izb

dziatajgcych na rzecz e-ustug:

Aula Polska;
Internet Society Poland (ISOC Polska);
Polskie Towarzystwo Informatyczne (PTI);

Polska Izba Gospodarcza Zaawansowanych Technologii;

AN NN N

Lewiatan Business Angels;

18



INNOWACYINA UNIA EUROPEJSKA [EEREN
5 GOSPODARKA PARP €P oot
Polska Izba Informatyki i Telekomunikacji;

Zwigzek Pracodawcow Branzy Internetowej IAB Polska;

Kolegium Nauk o Przedsiebiorstwie Szkoty Gtéwnej Handlowej;

Business Angel Seedfund Sp. z 0.0.;

Firma Memex Consulting;

Portal e-startup.pl;

Firma Kreativ;

Polska Izba Informatyki i Telekomunikaciji;

Krajowa lzba Gospodarcza Elektroniki i Telekomunikaciji;

Stowarzyszenie Praktykéw Zarzadzania Wiedzg;

AN NN Y U N N N N N

Wydziat Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego, Katedra Systemodw

Informacyjnych Zarzadzania.

Wywiady zostaty przeprowadzone zgodnie z wczesniej opracowanym scenariuszem (patrz

zatacznik nr 1).
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4. Wyniki ekspertyzy — raport z badania desk research

Autor: Radostaw Flis
4.1. Wstep

Pierwszg fazg badania byto wykonanie analizy typu desk research, czyli badanie danych
zastanych z istniejacych dokumentow urzedowych, raportow z badan i aktow
normatywnych.

Badania wykorzystane w opracowaniu desk research prowadzone bylty w firmach
zatrudniajgcych ponizej 50 pracownikéw. Przedstawione wyniki obejmujg zaréwno firmy

mate, jak i mikro — wedtug aktualnie stosowanej definiciji.

Desk research to metoda badan spotecznych, ktéra zaktada szczegdtowg analize
istniejacych i juz dostepnych danych. Metoda ta ma zastosowanie gtownie na etapie
szczegotowego przygotowania narzedzi badawczych w celu ich dalszej weryfikacii
zarébwno w ramach metody ilosciowej, jak i jakosciowej. Dane zebrane podczas tego
badania stuzg rowniez jako materiat porownawczy przy analizie wynikow zebranych

podczas kolejnych etapow badania.

W analizie desk research poszukiwano przede wszystkim informacji na temat sposobu i
celu wykorzystania Internetu w Polsce. Szczegdtowo zas badaniem zostaty objete

nastepujace kwestie:

wykorzystanie Internetu przez polskie przedsiebiorstwa mate i mikro;
potencjat e-rynku w Polsce;

dostepne definicje e-ustug;

v

v

v

v klasyfikacje i przyktady e-ustug;

v' spodziewane trendy w rozwoju krajowego sektora e-ustug;

v' motywy rozpoczecia dziatalnosci w sferze e-ustug;

v’ bariery hamujace rozwdj e-ustug oraz bariery globalizacji przedsiewzie¢
internetowych z zakresu swiadczenia e-ustug;

v' potrzeby informacyjne i doradcze przedsiebiorcéw wchodzacych na rynek e-

ustug.
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Analize desk research przeprowadzono na podstawie dostepnych statystyk publicznych,
dokumentoéw rzgdowych i obowigzujacych przepiséw prawnych wymienionych w rozdziale

trzecim oraz internetowych krajowych aktéw normatywnych.

Jednym z podstawowych zagadnien, waznych 2z punktu widzenia tematyki
zapotrzebowania na dziatania wspierajgce rozwoj ustug swiadczonych elektronicznie
przez przedsiebiorstwa mikro i mate jest ogdlny kontekst — analiza wykorzystania Internetu

przez te przedsiebiorstwa.
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4.2. Wykorzystanie Internetu przez przedsiebiorstwa mate i mikro oraz przez

internautéw, czyli odbiorcéw e-ustug

Problem dostepnosci i wykorzystania Internetu w dziatalnosci przedsiebiorstwa w
obecnych czasach gwattownych zmian ekonomicznych, technologicznych i
$wiatopogladowych jest niezwykle wazny z powodu postepujacej globalizacji. Srodowisko
wirtualne dzieki swojej otwartej strukturze stwarza niezwykte mozliwosci tworzenia i
prowadzenia przedsiewzie¢. Dlatego istotne jest z punktu widzenia postepu

gospodarczego, by coraz wiecej przedsiebiorstw miato dostep do Internetu.

Z danych zamieszczonych w dalszej czesci raportu wynika, ze w Polsce wykorzystanie

Internetu jest porownywalne do stopnia wykorzystania w innych krajach UE.

Z badania przeprowadzonego we wrzesniu 2008 r. przez Data Group Poland S.A. wynika,
ze 100% polskich przedsiebiorstw z sektora firm matych (brak danych na temat firm mikro)
wykorzystuje komunikacje e-mail, a 99% firm wykorzystuje Internet do tgczenia oddziatéw
firmy. Az 73,8% firm matych udostepnia pracownikom zasoby wtasne poprzez aplikacje
sieciowe, a ponad 30% przedsiebiorstw uzywa komunikacji VolP, przy czym 16%

wykorzystuje w swojej dziatalnosci wideokonferencje.”

Z kolei przeprowadzone przez Giéwny Urzad Statystyczny badania w zakresie
przedsiebiorstw matych, w tym mikro (zatrudniajgcych ponizej 50 pracownikéw) pokazaty,

ze:

v/ ponad potowa matych firm posiada szerokopasmowy dostep do sieci, co dla
rozwoju przedsiewzie¢ internetowych jest czynnikiem niezbednym;

V' 94% firm uzywa komputeréw w prowadzeniu dziatalnosci gospodarcze;j;

<

91% przedsiebiorstw matych ma dostep do Internetu;
v" LAN (lokalna sie¢ komputerowa) posiada 51% firm matych, przy czym 19%

posiada Internet bezprzewodowy, a 58% lokalng sie¢ kablowa.®

5 Raport International Data Group Poland S.A. na zlecenie firmy D-Link Polska "Internet w polskich
firmach", wrzesien 2008 r. - http://www.internetstats.pl/index.php/2008/11/d-link-technology-trend-
internet-w-polskich-firmach/.

6 Raport GUS "Wykorzystanie technologii informacyjno-telekomunikacyjnych w przedsiebiorstwach,
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Z tego samego zrodta wynika, ze 20% przedsiebiorstw matych wykorzystuje w swojej
codziennej dziatalnosci systemy zarzadzania informacjami o klientach — tzw. CRM, a 12%
posiada systemy do kompleksowego planowania zasobow — tzw. ERP. 68% matych

przedsiebiorstw kontaktuje sie z administracja publiczng poprzez Internet.’

Niezwykle waznym wskaznikiem aktywnosci biznesowej w Internecie jest liczba
rejestrowanych domen, ktéra rosnie w duzym tempie. W 2008 roku zarejestrowano o
73,5% wiecej domen niz w roku 2007, a taczna liczba domen utrzymywanych przez NASK
w ubieglym roku wyniosta 1,3 min (760 ty$ w 2007 r.). Srednio dziennie rejestruje sie 1840
nowych domen. Z Raportu NASK wynika réowniez, ze realny jest kwartalny przyrost domen
w wysokosci ok. 10%.% Rejestracja domen jest z pewnoscig realnym miernikiem

aktywnosci biznesowej w Internecie.

Whnioski z powyzszych danych jednoznacznie wskazujg na angazowanie nowoczesnych
technologii przez przedsiebiorstwa mate. Rowniez po stronie internautdw, czyli
potencjalnych odbiorcéw e-ustug, istnieje coraz wieksze zainteresowanie Internetem i

ustugami swiadczonymi za jego posrednictwem.

Z ostatnich danych wynika, ze w Polsce dostep do Internetu ma ok. 17,3 min 0séb®, co w
poréwnaniu do roku 2006, gdy ok. 12 min Polakéw korzystato z Internetu'®, daje roczny
przyrost internautow wynoszacy ok. 1,7 min oséb. W grupie oséb w wieku 15 — 75 lat
internauci stanowig 58%. Korzystanie z sieci jest silnie zréznicowane ze wzgledu na wiek;
wsrod osob w wieku 15 — 19 lat az 96% to internauci, podczas gdy w grupie 60 — 75 lat,
jedynie 14% oso6b korzysta z Internetu. Internet jest medium wykorzystywanym codziennie

przez 71% internautéw, a 84% internautéw korzysta z niego od co najmniej roku.™

Przy tak imponujacych danych liczbowych nalezy uwzglednié, ze w skali Europy Polska

plasuje sie dopiero na 23. miejscu pod wzgledem liczby os6b w wieku powyzej 15 lat

gospodarstwach domowych i przez osoby prywatne w 2008r”,
www.stat.gov.pl/cps/rde/xbcr/gus/PUBL_NTS_wykorzystanie_tech_infor-telekom_2008.pdf.
ibidem.
Raport NASK, ,Domeny 2008” z lutego 2008, http://dns.pl/Raport2008.pdf.
Raport GfK, ,Net Index” z marca 2009, http://www.gfk.pl/podstrona.php?page=/page.php?id=235.

0 Raport Gemius S.A., ,Internet 2006” z grudnia 2006, http://pliki.gemius.pl/Raporty/2006/Gemius_SA _
Internet_2006.pdf.

11 Raport GfK, ,Net Index” z marca 2009, http://www.gfk.pl/podstrona.php?page=/page.php?id=235.
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korzystajacych z Internetu (44%). Do lideréw zestawienia nalezg: Norwegia (86%),
Islandia (86%), Holandia i Szwecja (83%), Dania (80%), Finlandia (78%), Luksemburg
(77%), Wielka Brytania (70%), Niemcy (68%). Za Polskg znajdujg sie takie kraje jak:
Portugalia (38%), Wtochy (37%) czy Cypr (35 %).*?

Zainteresowanie Internetem w zatatwianiu codziennych spraw jest coraz wieksze. W roku
2008 az 66% internautéw (ok. 11 min oséb) deklarowato, ze dokonywato zakupow przez
Internet. Daje to wzrost 0 25% w stosunku do roku 2005.'® 90% badanych internautéw w
wieku 18 — 54 lat korzystato takze z internetowych ustug bankowych, takich jak: osobiste
konto internetowe, ubezpieczenia, fundusze inwestycyjne, pozyczki.'* 60% internautéw
(ok. 10 miIn oso6b) szuka pracy za pomoca portali oferujgcych proste aplikacje do

konstrukcji wtasnego profilu i wyszukiwania ofert pracy.*

Powyzsze dane obrazujg skale zainteresowania e-ustugami w Polsce, takimi jak
bankowos¢ i posrednictwo pracy. Jednak warto wspomnie¢, ze dla duzej rzeszy
uzytkownikow, Internet petni rowniez role posrednika w dostepie do innych mediéw: 53%
internautéw stucha radia przez Internet, tyle samo z nich oglada w sieci telewizje, a 32%
czyta prase codzienna.'®* Wazng funkcjg Internetu jest utatwienie komunikacji
miedzyludzkiej; jak wskazujg dane, 53% internautow korzysta z portali spotecznosciowych,

a 36% z komunikatorow.*’

Bez watpienia mozna stwierdzi¢, ze sie¢ jest dla internautow réwniez jednym z
podstawowych zrodet rozrywki skoro az 46% z nich oglada w Internecie materiaty wideo,

23% deklaruje pobieranie filmow, 9% pobieranie plikéw audio, a 11% korzysta z ptatnych

12 Raport Komisji Europejskiej, ,Regularne korzystanie z Internetu: Polska na tle innych krajow
europejskich” z wrzesnia 2008, http://www. Internetstats.pl/index.php/2009/01/regularne-korzystanie-z-
Internetu-polska-na-tle-innych-krajow-europejskich/#more-486.

13 Raport Gemius S.A., ,Polski Internet 2008/2009" z 2008 r. -
http://pliki.gemius.pl/Raporty/2009/02_2009_Polski_ Internet_2008_2009.pdf.

14 Raport Gemius S.A. na zlecenie Google Polska, ,Google Poland Finance Study 2008” z wrze$nia 2008,
http://www. Internetstats.pl/index.php/2009/01/ internauci-o-uslugach-finansowych-google/#more-469.

15 Raport SMG/KRC na zlecenie portalu pracuj.pl, ,Oferty pracy i poszukiwanie pracy w Internecie” z
grudnia 2008, http://www. Internetstats.pl/index.php/2009/03/oferty-pracy-i-poszukiwanie-pracy-w-
Internecie-pracuj.pl/.

16 Raport Gemius S.A., ,Konsumpcja mediow. Sposoby korzystania z mediow wsréd internautéw” ze
stycznia 2008, http://pliki.gemius.pl/Raporty/2009/01_2009_Konsumpcja_mediow.pdf.

17 Raport SMG/KRC na zlecenie D-LINK, ,Web 2.0 — Polacy aktywni w Internecie” z maja 2008,
http://mediafm.net/ Internet/16039,Web-2.0---Polacy-aktywni-w- Internecie.htm.l
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serwisdw z muzyka.'® Co drugi badany internauta co najmniej raz w tygodniu odwiedza

portale o zyciu gwiazd.*

Internet postrzegany jest tez jako dobro codziennego uzytku, dzieki ktéremu, w odczuciu
internautéw, Zzycie staje sie lepsze; taka role przypisuje mu 82% respondentéw
uczestniczacych w badaniu wykonanym przez Millward Brown SMG/KRC. Co ciekawe, az

60% badanych nie wyobraza sobie juz zycia bez Internetu.?

Internet to narzedzie wszechstronne, wykorzystywane niemal juz we wszystkich
obszarach zycia. Mozna $miato twierdzi¢, Zze nie ma obecnie bardziej dynamicznie
rozwijajgcego sie masowego zjawiska spoteczno-ekonomicznego na skale globalng niz
wirtualizacja spoteczenstwa i przenoszenie wszelkiej aktywnosci ludzkiej do Internetu.”
Lawinowo zwiekszajgca sie dostepno$¢ i powszechnos¢ technologii internetowych
powoduje, ze prowadzenie e-ustug staje sie bardzo atrakcyjng alternatywg dla oséb

pragngcych prowadzi¢ dziatalnos¢ zarobkowag bez duzych naktadéw finansowych.

Demokratyczna, nieliniowa struktura Internetu oraz prawie nieograniczone kontinuum
dobrych pomystow na e-biznes, decydujg o tym, ze jest to najbardziej dynamiczna czes¢
gospodarki. Ogromng zaletg e-ustug jest szybkos$é, z jakg mozna doprowadzi¢ do
realizacji przedsiewziecia. Rowniez moment weryfikacji, pozytywnej lub negatywnej,
nadchodzi bardzo szybko, co ma bezposredni wptyw na zyski czy tez straty e-
przedsiebiorcy. Dodatkowg zaletg jest niespotykana nigdzie indziej mozliwos¢
btyskawicznego pomnozenia zyskéw, wynikajgca zaréwno z rosnacej liczby internautéw,

jak i coraz szerszego zasiegu informaciji.?

Internet generuje olbrzymig liczbe nowych miejsc pracy, takze ze wzgledu na powstanie
rynku nowych ustug logistycznych dla e-ustug. Wcigz pojawiajg sie nowe mozliwosci,

nowe narzedzia oraz nowi uzytkownicy, ktore skfadajg sie na strategie: ,wiecej, szybciej,

18 Raport D-LINK, ,Audio i video w Internecie” z listopada 2008, http://technologytrend.pl/2008/11/kolejne-
badania-d-link-technology-trend/.

19 Raport PBI ,Gwiazdy i plotki" z pazdziernika 2008, http://www.pbi.org.pl/index.php/ida/64/.

20 Raport Millward Brown SMG/KRC na zlecenie ING, ,Internetowy Barometr ING” z marca 2009,
http://media.ingbank.pl/PressOffice/getPressKit.PressKit.926.po?fileld=125125.

21 A. Mattelart, ,Spofeczenstwo informacji. Wprowadzenie”, Universitas, Krakow 2004.

22 R. Cisek, J. Jezioro, A. Wiebe ,Dobra i ustugi informacyjne w obrocie gospodarczym”, Lexis Nexis,
Warszawa 2005.
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taniej’. Dostep szerokopasmowy do Internetu wywotuje potrzebe dziatalnosci nowych
posrednikbw oraz zmiane kosztéw i efektow funkcjonowania tancucha wartosci

dotychczasowych dostawcow i klientéw.?

23 W. Springet, ,tancuch tworzenia wartosci oraz migracji wartosci w sektorze ICT”, w: ,Migracja kapitatu w
globalnej gospodarce”, red. A. Szablewski, Diffin, Gdarsk 2009.
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4.3. Definicja malych i mikroprzedsiebiorstw

Gtéwnymi kryteriami definicyjnymi, niezbednymi do uznania firmy za matg lub za

mikroprzedsiebiorstwo jest liczba pracownikéw oraz roczny przychod.

Status matego przedsiebiorstwa przystuguje firmom, w ktérych pracuje mniej niz 50 oséb i
ktorych roczny przychdd netto ze sprzedazy towardéw, wyrobow i ustug oraz operacji
finansowych nie przekroczyt 10 min euro lub suma aktywoéw bilansu na koniec

poprzedniego roku obrotowego nie przekroczyta 10 min euro.

Do mikroprzedsiebiorstw zostang zaliczone firmy zatrudniajgce mniej niz 10 os6b

i wykazujace obroty lub bilans aktywdw nie wieksze niz 2 min euro.?*

Wiele z tych przedsiebiorstw Swiadczy ustugi drogg elektroniczng, czyli e-ustugi, przy
czym nalezy mie¢ na uwadze fakt, Ze istniejg rozne definicje e-ustug, ktére czesto sg ze

sobg sprzeczne.

24 Strona www PARP, www.parp.gov.pl.
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4.4. Definicja e-ustug

Wedtug definicji PARP, e-ustugi to takie ustugi, ktorych Swiadczenie odbywa sie za
pomocg Internetu, jest zautomatyzowane (moze wymagac niewielkiego udziatu cztowieka)
i zdalne.?® Od ustugi w ujeciu tradycyjnym, e-ustuge odréznia brak udziatu cziowieka po

drugiej stronie oraz swiadczenie na odlegtosc.

E-ustuga zapewnia ustugobiorcy (klientowi) mozliwie duzg indywidualno$¢, jednak nie
wymaga obecnosci obu stron w tym samym czasie i w tym samym miejscu. Ustuga
elektroniczna musi ponadto spetnia¢ warunek udzielania konkretnej odpowiedzi na
konkretnie postawione pytanie. E-ustuge mozna prowadzi¢ za posrednictwem kilku
kanatow, takich jak: Internet, urzadzenia mobilne (telefon komérkowy i inne urzgdzenia
przenosne) oraz telewizja cyfrowa i satelitarna.®

Najbardziej szczegotowqg definicje e-ustug podaje art. 11 w zw. z art. 12 Rozporzadzenia
Rady (WE) nr 1777/2005 z dnia 17.10.2005 r. ustanawiajgcego srodki wykonawcze do
dyrektywy 77/388/EWG w sprawie wspolnego systemu podatku od wartosci dodanej oraz

w zataczniku nr 1 do Rozporzadzenia.?” W szczegolnosci w/w artykut 11 stanowi:

1. Do ustug Swiadczonych drogg elektroniczng, o ktérych mowa w art. 9 ust. 2 lit. e) tiret
dwunaste i zalgczniku L dyrektywy 77/388/EWG, nalezg ustugi Sswiadczone za pomocqg
Internetu lub sieci elektronicznej, ktorych swiadczenie jest zautomatyzowane i ktore
wymagajq niewielkiego udziatu cztowieka, a ich wykonanie bez wykorzystania technologii

informacyjnej jest niemozliwe.

2. Nastepujgce ustugi, w szczegodlnosci jesli swiadczone sg przez Internet lub sie¢

elektroniczng, wchodzg w zakres ust. 1:

a) ogolnie produkty w formie cyfrowej tacznie z oprogramowaniem, jego modyfikacjami i

nowszymi wersjami oprogramowania;

25 Strona www PARP, www.parp.gov.pl.

26 Rozporzadzenie Rady (WE) nr 1777/2005 z dnia 17.10.2005 r. ustanawiajgce $rodki wykonawcze do
dyrektywy 77/388/EWG w sprawie wspdlnego systemu podatku od wartosci dodanej,
http://www.przepisy.gofin.pl/5,274,73792,0.html.

27 Rozporzadzenie Rady (WE) nr 1777/2005 z dnia 17.10.2005 r. ustanawiajgce srodki wykonawcze do
dyrektywy 77/388/EWG w sprawie wspdlnego systemu podatku od wartosci dodanej,
http://www.przepisy.gofin.pl/5,274,73792,0.html.
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b) ustugi umozliwiajgce lub wspomagajgce obecnos$é przedsiebiorstw lub oséb w sieci
elektronicznej, takie jak witryna lub strona internetowa;

c) ustugi generowane automatycznie przez komputer i przesytane Internetem lub siecig
elektroniczng w odpowiedzi na okreslone dane wprowadzone przez ustugobiorce;

d) odpfatne przekazywanie prawa do wystawiania na aukcji towaru lub ustugi za
posrednictwem witryny internetowej dziatajgcej jako rynek on-line, na ktérym potencjalni
kupcy przedstawiajg swoje oferty przy wykorzystaniu automatycznych procedur oraz na
ktorym strony sg informowane o dokonaniu sprzedazy za pomocg poczty elektronicznej
generowanej automatycznie przez komputer;

e) pakiety ustug internetowych oferujgcych dostep do informacji, w ktérych aspekty
telekomunikacyjne sg natury pomocniczej lub drugorzednej (czyli pakiety wykraczajgce
poza oferowanie samego dostepu do Internetu i obejmujgce inne elementy, takie jak
strony, ktére umozliwiajg dostep do aktualnych wiadomosci, informacji meteorologicznych
lub turystycznych; gier; umozliwiajg hosting witryn internetowych; dostep do grup
dyskusyjnych; etc.);

f) ustugi wyszczegdlnione w zatgczniku nr 1, czyli:
1. Punkt 1 zatgcznika L do dyrektywy 77/388/EWG

a) Tworzenie i hosting witryn internetowych;

b) Automatyczna konserwacja oprogramowania, zdalnie i on-line;

c) Zdalne zarzadzanie systemami;

d) Hurtownie danych on-line, umozliwiajgce elektroniczne przechowywanie i wyszukiwanie
konkretnych danych;

e) Dostarczanie on-line przestrzeni na dysku na zadanie;

2. Punkt 2 zatgcznika L do dyrektywy 77/388/EWG

a) Uzyskiwanie dostepu on-line i pobieranie oprogramowania (w szczegolnosci programy
w zakresie zamdwien publicznych / ksiegowosci, programy antywirusowe) oraz jego

uaktualnien.

b) Oprogramowanie blokujgce pojawianie sie baneréw reklamowych.
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c) Sterowniki do pobierania, takie jak programy ustawiajgce interfejsy komputera i
urzadzen peryferyjnych (np. drukarek).

d) Automatyczna instalacja on-line filtrow na witrynach internetowych.

e) Automatyczna instalacja on-line zabezpieczen typu firewalls.
3. Punkt 3 zatgcznika L do dyrektywy 77/388/EWG

a) Uzyskiwanie dostepu i pobieranie motywow pulpitow.

b) Uzyskiwanie dostepu i pobieranie obrazéw, fotografii i wygaszaczy ekranu.

c) Zawartosc ksigzek w formie cyfrowej i innych publikacji elektronicznych.

d) Prenumerata gazet i czasopism on-line.

e) Dzienniki logowania i statystyki odwiedzania stron internetowych.

f) Wiadomosci, informacje o sytuacji na drogach oraz prognozy pogody on-line.

g) Informacje generowane automatycznie on-line przez oprogramowanie po wprowadzeniu
przez klienta okreslonych danych, takich jak dane prawne lub finansowe (w szczegdlnosSci
stale uaktualniane kursy gietdowe).

h) Dostarczanie przestrzeni reklamowej, szczegdélnie baneréw reklamowych na stronach
lub witrynach internetowych.

i) Korzystanie z wyszukiwarek i katalogdéw internetowych.
4. Punkt 4 zatgcznika L do dyrektywy 77/388/EWG

a) Uzyskiwanie dostepu i pobieranie muzyki na komputery i telefony komorkowe.

b) Uzyskiwanie dostepu i pobieranie sygnatéw dzwiekowych, urywkéw nagran, dzwonkdéw
i innych dzwiekdw.

c) Uzyskiwanie dostepu i pobieranie filmow.

d) Pobieranie gier na komputery i telefony komérkowe.

e) Uzyskiwanie dostepu do automatycznych gier on-line, ktére wymagajg uzycia Internetu

lub innych podobnych sieci elektronicznych, gdy gracze sg od siebie oddaleni.
5. Punkt 5 zatgcznika L do dyrektywy 77/388/EWG

a) Automatyczne nauczanie na odlegtosé, ktérego funkcjonowanie wymaga uzycia
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Internetu lub podobnej sieci elektronicznej, wymagajgce niewielkiego badz niewymagajace
zadnego udziatu cziowieka, tgcznie z klasami wirtualnymi, z wyjatkiem sytuacji, gdzie
Internet lub podobna sie¢ elektroniczna wykorzystywana jest jako proste narzedzie
stuzgce komunikowaniu sie nauczyciela z uczniem.

b) Cwiczenia wypetniane przez ucznia on-line i sprawdzane automatycznie, bez udziatu

cztowieka.

Istotne jest, iz Rozporzadzenie podaje zaréwno rodzaje ustug, ktére mozna okreslic
mianem e-ustug, jak i te, ktére wg art. 12 Rozporzadzenia do tego grona naleze¢ nie

moga. W szczegolnosci nie sg e-ustugami:

1) Ustugi nadawcze radiowe i telewizyjne, o ktérych mowa w art. 9 ust. 2 lit. e) tiret
jedenaste dyrektywy 77/388/EWG,;

2) Ustugi telekomunikacyjne w rozumieniu art. 9 ust. 2 lit. e) tiret dziesigte dyrektywy
77/388/EWG,;

3) Dostawy nastepujgcych towardw i Swiadczenie nastepujacych ustug:

a) towary, w przypadku ktéorych zamawianie i obstuga zamowienia odbywa sie
elektronicznie;

b) ptyty CD-ROM, dyskietki i podobne nosniki fizyczne;

c) materiaty drukowane, takie jak ksigzki, biuletyny, gazety i czasopisma;

d) ptyty CD, kasety magnetofonowe;

e) kasety wideo, ptyty DVD;

f) gry na ptytach CD-ROM,;

g) ustugi Swiadczone przez osoby takie jak prawnicy lub doradcy finansowi, ktérzy
udzielajg swym klientom porad za pomocg poczty elektronicznej;

h) ustugi edukacyjne, w ramach ktorych tre$¢ kursu przekazywana jest przez nauczyciela
za pomocg Internetu lub sieci elektronicznej (czyli poprzez zdalne potaczenie);

i) ustugi fizyczne off-line naprawy sprzetu komputerowego;

J) hurtownie danych off-line;

k) ustugi reklamowe, w szczegoélnosci w gazetach, na plakatach i w telewiz;ji;

I) centra wsparcia telefonicznego (ang. helpdesk);

m) ustugi edukacyjne Swiadczone korespondencyjnie, zwlaszcza za posrednictwem

poczty;
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n) konwencjonalne ustugi aukcyjne, przy ktérych niezbedny jest udziat cziowieka,
niezaleznie od sposobu sktadania ofert;

0) ustugi telefoniczne z elementem wideo, znane tez pod nazwg ustug wideofonicznych;

p) dostep do Internetu i stron World Wide Web;

q) ustugi telefoniczne swiadczone przez Internet.

Powyzszy akt normatywny stanowi chyba najszerszg dostepnag klasyfikacje e-ustug.
Wiekszos¢ dostepnych podziatdw e-ustug witasciwie miesci sie w tej pojemnej normie

prawnej.

Inng obowigzujgca definicje e-ustugi znalezé mozna na portalu Polskiej Agencji Rozwoju

Przedsiebiorczosci o nazwie “Wspieramy e-biznes”, gdzie e-ustugi to:

v’ e-zdrowie, ktére obejmuje wszystkie mozliwe zastosowania nowoczesnych
technologii informacyjnych i komunikacyjnych we wzajemnych relacjach lekarzy,
instytucji ochrony zdrowia (szpitali, przychodni) i ich pacjentéw, w tym
konsultacje medyczne prowadzone przez Internet w sposob zautomatyzowany;

v’ e-praca, czyli dziatania oferowane w ramach rekrutacji pracownikéw, ktére
obejmujg wszelkie procedury wykorzystujgce technologie Internetu i
wspétpracujgcych z nig multimediow w celu - z jednej strony — poinformowania
potencjalnych kandydatéw o firmie, warunkach zatrudnienia, oczekiwaniach i
wymaganiach stawianych kandydatom oraz ksztattowaniu pozytywnych postaw i
motywacji do zatrudnienia, z drugiej strony — publikacje ofert oséb i firm
poszukujgcych odptatnej lub nieodptatnej formy zatrudnienia. E-praca obejmuje
réwniez branzowe e-oferty pracy;

v' e-logistyka, czyli ustugi wspomagajace funkcjonowanie tancuchéw dostaw, nie
majgce nic wspoélnego z fizycznym przemieszczaniem towardw, posiadaniem
jakichkolwiek $rodkéw transportu badz magazynow. Dostawcy ustug e-
logistycznych nie zajmujg sie dystrybucjg czegokolwiek, ich obszarem dziatan
jest realizacja wirtualnych procesow w Srodowisku rozleglych sieci
komputerowych (najczesciej platformg technologiczng jest Internet), majgcych
na celu koordynacije i integracje partnerow biznesowych w tancuchu dostaw;

v e-finanse, czyli ogdét operacji dotyczacych finanséw wykonywanych za
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posrednictwem mediow elektronicznych, w tym e-ubezpieczenia;

v' e-handel, gdzie umowa zawierana jest poprzez Internet i zostaje catkowicie

wykonana za jego posrednictwem lub zawarcie umowy odbywa sie przez

Internet, ale jej wykonanie nastepuje juz poza siecig, np. wystanie towarow

zakupionych poprzez Internet pocztg tradycyjna.
Wedtug powyzszej definicji PARP do e-ustug nie zalicza sie nastepujacych czynnosci:

v" handlu przedmiotami poprzez serwis WWW (sklepy internetowe);

v' ustug krawieckich, kurierskich, restauracyjnych itp., kitére mozna zamowic
poprzez e-mail lub strone WWW,

v’ ustug doradczych, porad prawnych itp., udzielanych za posrednictwem e-maili,
stron WWW, foréw, itp.?®

Nalezy w tym miejscu wyjasni¢ rozbieznos¢ wystepujacg w w/w definicji. Otdéz sprzedaz
poprzez Internet nie jest sama w sobie e-ustuga, ale miesci sie w pojeciu e-handel. E-
handel jest szerszym pojeciem, zawierajagcym w sobie e-ustugi takie jak: serwisy aukcyjne,
porownywarki cen, fora uzytkownikédw zbudowane wokdt sprzedawanych dobr oraz

automaty sugerujgce klientom dobra zgodne z ich preferencjami.

Jeszcze inng definicje e-ustug proponujg autorzy publikacji pt. ,E-ustugi a spoteczenstwo

informacyjne”, dla ktérych e-ustugi to:

v e-mail;

v' e-rozmowy (czaty, komunikatory itp.);

v' e-nauka (kursy jezykowe, zawodowe, profesjonalne kursy dla pracownikéw firm,
studia licencjackie, magisterskie i uzupetniajgce, korepetycje bez udziatu
nauczyciela);

e-book;

e-administracja;

e-bankowos¢;

<N N X

e-ubezpieczenia;

28 Strona www PARP: www.web.gov.pl.
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v' e-kultura;

v’ e-turystyka.?

Konsekwencjg zbyt ptynnej i szerokiej definicji e-ustugi jest metlik pojeciowy i trudnosci w
jednoznacznym okresleniu, czy dana aktywnos¢ internetowa jest e-ustuga, czy nie.
Wydaje sie wrecz niemozliwe jednoznaczne wyznaczenie granic e-ustugi ze wzgledu na

dynamiczny charakter Srodowiska, w ktérym sie ona tworzy i rozwija.

Rodzaj e-ustugi jest raczej zwigzany z potrzebg, dla zaspokojenia ktérej zostata
stworzona, niz innymi czynnikami, zwtaszcza natury urzedowej. Jedynym sposobem
wydaje sie nadazanie definicji za e-ustugami, a nie podporzgdkowywanie sie

przedsiebiorcow tworzgacych nowe przedsiewziecia internetowe pod urzedowg definicje.

Chcac ukazac réznorodnosc¢ e-ustug swiadczonych dzis w Internecie niezbedne bedzie

postuzenie sie licznymi przyktadami.

29 A. Dabrowska, M. Jano$-Kresto, A. Wodkowski, ,,E-ustugi a spoteczenstwo informacyjne”, Difin, Gdansk,
2008.
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4.5. Rodzaje e-ustug z przykladami

Ponizsza klasyfikacja zostata stworzona w oparciu nie o jedng, a o wszystkie wymienione

powyzej definicje i klasyfikacje, albowiem celem niniejszego badania jest dostarczenie jak

najszerszej wiedzy na temat rynku e-ustug. Nie sg to oczywiscie wszystkie, a jedynie

dominujgce w Internecie grupy e-ustug z przyktadami.

Przedstawione ponizej nazwy portali zostaty wybrane losowo przez wykonawce badania

jako przyktady z duzego zbioru serwiséw sSwiadczacych e-ustugi. Podanie konkretnych

przyktaddw jest konieczne dla zilustrowania bogactwa i roznorodnosci e-ustug.

Najczesciej spotykanymi i najbardziej popularnymi e-ustugami sa:

v

Tworzenie witryn internetowych: www.pakiety.pl, www.az.pl/kreator-stron-
internetowych-www.html, www.webity.pl, www.site-builder.pl;

Zdalne dostarczanie oraz aktualizacja oprogramowania: www.SoftMania.pl,
www.dobreprogramy.pl, www.programosy.pl, www.eprogramy.org,
www.pobieralnia.pl;

Zdalne zarzadzanie systemami: www.calltech.com.pl, www.elzab.com.pl,
http://amazis.com;

Hurtownie danych on-line, umozliwiajgce elektroniczne przechowywanie i
wyszukiwanie konkretnych danych: www.bakk.com, www.c-systems.pl,
www.chomik.pl;

Dostarczanie on-line przestrzeni na dysku na zadanie: www.msejf.pl,
www.bekaper.pl;

Zdalne testowanie i konserwacja hardware i oprogramowania: www.hddlife.com,
www.memtest86.com, www.crystalmark.info, www.zurawek.com,
www.ccleaner.com;

Uzyskiwanie dostepu i pobieranie muzyki na komputery i telefony komaérkowe:
www.emusic.com, www.mp3.pl, www.soho.pl, www.lastfm.com,;

Uzyskiwanie dostepu i pobieranie sygnatéw dzwiekowych, urywkow nagran,
dzwonkow i innych dzwiekéw: www.papla.pl, www.dzwonki-na-telefon.pl,

www.dzwonki.pl, www.wapster.pl;
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Uzyskiwanie dostepu i pobieranie filméw: www.kinomaniak.info,
www.youtube.pl, www.watchdirect.tv, www.netmoviedownloads.com,
www.videoworld.pl, www.itvp.pl;

Pobieranie gier na komputery i telefony komoérkowe: www.komorki.aeri.pl,
www.gryzonie.pl, www.gryjava.e-gry.ne, www.mobilnehity.pl, www.pobieralnia.pl;
Uzyskiwanie dostepu do automatycznych gier on-line, ktére wymagajg uzycia
Internetu lub innych podobnych sieci elektronicznych, gdy gracze sg od siebie
oddaleni: www.gry-online.pl, www.gryonline.wp.pl, www.gryonline.boja.pl;
Uzyskiwanie dostepu i pobieranie motywéw pulpitéw: www.eprogramy.org,
www.bitfone.dmkhosting.com, www.tapety4U.webpark.pl;

Uzyskiwanie dostepu i pobieranie obrazow, fotografii i wygaszaczy ekranu:
www.fotosearch.pl, www.bew.com.pl, www.bank-zdjec.com, www.pikselstock.pl,
www.theta.pl, www.domzdjec.pl, www.wygaszaczeekranu.com,
www.galeria.com.pl, www.galeria.com.pl, www.kopytko.pl, www.galeria.com.pl,
www.galeria.com.pl;

Dostarczanie ksigzek w formie cyfrowej i innych publikacji elektronicznych:
www.ebook.pl, www.bookini.pl, www.iik.pl, www.ebook.kuponline.pl,
www.audioteka.pl, www.ibuk.pl;

Prenumerata gazet i czasopism on-line: www.witryna.czasopism.pl, www.top-
kiosk.pl, www.prasa.partnerzy.netpress.pl;

Zdalne dzienniki logowania i statystyki odwiedzania stron internetowych:
www.home.pl, www.stat24.com, www.7point.pl, www.stat.4u.pl, www.linker.pl,
www.freestat.pl, www.trafiq.pl;

Wiadomosci, informacje o sytuacji na drogach oraz prognozy pogody on-line
(takze web-serwisy): www.nadrogach.pap.pl, www.motofirma.pl,
www.gddkia.gov.pl, www.pogoda.onet.pl, www.twojapogoda.pl,
www.new.meteo.pl, www.pogodynka.pl www.imgw.pl;

Informacje generowane automatycznie on-line przez oprogramowanie po
wprowadzeniu przez klienta okreslonych danych, takich jak dane prawne lub
finansowe (w szczegolnosci stale uaktualniane kursy gietdowe):
www.inwestycje.pl, www.gpw.pl, www.pl.saxobank.com;

Dostarczanie przestrzeni reklamowej, szczegodlnie baneréw reklamowych na

stronach lub witrynach internetowych: www.reklamania.pl,
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www.adwords.google.com, www.blogvertising.pl;

Wyszukiwarki i katalogi internetowe: www.google.pl, www.ask.pl,
www.netsprint.pl, www.szukacz.pl;

Automatyczna instalacja on-line zabezpieczen typu firewall: www.pctools.com,
www.zonealarm.com, www.ashampoo.com;

Dostarczanie informacji politycznych, kulturalnych, artystycznych, sportowych,
naukowych, rozrywkowych itp.: www.se.pl, www.fakty.interia.pl, www.gazeta.pl,
www.news.portalisko.pl, www.polityka.pl, www.lubin.on-line.pl,
www.mmWarszawa.pl, www.cojestgrane.pl, www.labforculture.org,
www.filmweb.pl, www.machina.pl, www.bulgaricus.com, www.sport.pl,
www.sport.onet.pl, www.sports.pl, www.dzienniksport.com,
www.nauka.hotnews.pl, www.nauka.gildia.pl, www.nauka.pl;

Systemy on-line ocen: politykdw, nauczycieli, lekarzy, filmoéw, ksigzek:
www.dobrzypolitycy.pl, www.sondawyborcza.pl, www.ocen.pl, www.obelfrach.pl,
www.konsylium24.pl, www.rankinglekarzy.pl, www.filmweb.pl, www.filmus.pl,
www.wik.com.pl;

Fora dyskusyjne: www.forum.gazeta.pl, www.forumowisko.pl,
www.tygodnikforum.pl;

Systemy generujgce fora i sondy na stronie klienta: www.fora.pl, www.pun.pl,
www.ig24.pl, www.sonda.pl, www.99polls.com, www.polldaddy.com;
Automatyczne biura przyjmowania zamdéwien taksowek: www.wawataxi.pl,
www.onlinetaxi.eu;

Ustugi dla nowozencéw: www.netwesele.pl, www.slub.biznesport.pl;
Dostarczanie przepiséw kulinarnych: www.KochaniePrzezGotowanie.pl,
www.unclebens.pl, www.smaczny.pl, www.dobrakuchnia.com, www.przepisy.org,
www.cprzepisl.pl;

Poréwnywarki cenowe wraz z opiniami klientoéw: www.skapiec.pl,
www.nokaut.pl, www.cokupic.pl, www.poile.pl, www.cenohit.pl, www.ceneo.pl,
www.oferciak.pl;

Porady w doborze ubezpieczenia (kalkulatory, poréwnywarki): www.cuk.com.pl,
www.ipolisa.pl, www.wygodnie.pl, www.auto-motor-i-sport.pl, www.ikonto.com.pl;
Sprzedaz ubezpieczen: www.allianzdirect.pl, www.ubezpieczeniaonline.pl,

www.wygodnie.pl;
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v' Branzowe e-oferty pracy: www.pracuj.pl, www.Praca.Allegro.pl,

www.infopraca.pl, www.praca.monsterpolska.pl, www.jobs4it.pl, www.job.org.pl,
www.job.com, www.jobpilot.pl;

E-zdrowie, w tym e-konsultacje medyczne, e-opieka medyczna, elektroniczne
recepty, informacje medyczne dla lekarzy i pacjentéw, informatory o jednostkach
medycznych, kontrola stanu zdrowia pacjenta, ustugi skierowane bezposrednio
do pacjentéw (elektroniczne konta zdrowotne, medyczne portale informacyjne i
edukacyjne, apteki internetowe, BMI (Body Mass Index), rejestracja online:
www.imed24.pl, www.e-manus.pl, www.doz.pl, www.fabrykadiet.pl,
www.pulsmed.com.pl, www.bmi.pasiasty.pl, www.synaptis.eu,
www.medicalonline.pl, www.pfm.pl, www.telemedycyna.krakow.pl,
www.telemedycyna.wlkp.pl;

E-ustugi zwigzane z bankowoscig, inwestowaniem elektronicznym (w tym
papiery wartosciowe, fundusze inwestycyjne), doradztwem finansowym (w tym
oferty dotyczace kredytow, lokat, ubezpieczen, inwestycji), aukcjami
kredytowymi (kredytobiorca jest inicjatorem, a banki przedstawiajg oferty),
zarzadzaniem wiasnymi finansami, dokonywaniem ptatnosci elektronicznych:
www.mBank.pl, www.Inteligo.pl, www.toyotabank.pl, www.kokos.pl,
www.xelion.pl, www.opiekuninwestora.pl, www.inwestycje.pl, www.Investors.pl,
www.przelewy24.pl, www.paypal.pl, www.openfinance.pl, www.invigo.pl;
E-learning, czyli automatyczne nauczanie na odlegtos¢: www.prestin.pl,
www.edulandia.pl, www.supermemao.net.pl, www.kursy-online.pl, www.kursy-
online.4system.com, www.eskk.pl, www.Profeo.pl, www.menedzer.pl,
www.szkola-online.pl, www.pou.pl, www.studiaonline.info;

E-ustugi zwigzane z przemystem turystycznym: www.eturystyka.org,
www.done.pl, www.Cosinus.pl/Turystyka, www.e-turystyka.net,
www.bilety.eturystyka.org, www.cyberpodroze.pl, www.booking.com/Hotele,
www.Hotels.com/PL, www.hotel.pl;

E-handel, w tym aukcje i sklepy: www.fruli.pl, www.allegro.pl, www.swistak.pl,
www.ebay.pl, www.aukcje.org, www.podbij.pl, www.sprzedam.pl, www.zakupy.pl,
www.pinia.pl, www.zakupyprzezinternet.info;

E-logistyka: www.e-logistyka.pl, www.lcs.pl, www.2msystem.pl, www.dcl.pl,

www.exepol.eu;
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E-radio: www.tuba.fm, www.nadaje.com, www.dbbroadcast.com,
www.live365.com, www.polskastacja.pl;

E-telewizja: www.totaltv.biz, www.megawypas.pl, www.telewizja-przez-
internet.pl;

Serwisy spotecznosciowe, inaczej web. 2.0, w tym tematyczne i hobbystyczne:
www.nasza-klasa.pl, www.tripy.pl, www.profeo.pl, www.szafa.pl, www.grono.net,
www.wawka.pl, www.epuls.pl, www.wikipedia.pl, www.youtube.pl,
www.facebook.pl;

Kreatory serwisow spotecznosciowych: www.spaces.pl, www.mixxt.pl;

Serwisy randkowe: www.sympatia.pl, www.fotoflirt.pl, www.moje-randki.pl;
Katalogi stron i portali: www.kupwyraz.pl, www.catalog.pl, www.webwweb.pl;
Ogtoszenia w Internecie: www.olx.pl, www.Favore.pl, www.ojej.pl, www.i-
Bazar.pl;

Baza filméw instruktazowych w stylu ,zréb to sam”: www.spryciarze.pl,
www.instrukcja.pl;

Rozktady jazdy: www.ztm.waw.pl, www.rozklady.com.pl, www.rozklad.pkp.pl;
Wirtualne panstwa: www.scholandia.org, www.bochenia.pl, www.sarmacja.org,
www.leblandia.republika.pl, www.samunda.only.pl, www.dreamland.net.pl;
Hazard internetowy: www.bukmacherskie.com, www.e-bukmacher.com,
www.bwin.com;

Pozycjonowanie oraz eliminowanie btedow stron i portali: www.reportbell.com,
www.entigra.pl, www.inetmedia.pl, www.artefakt.pl, www.4people.pl;
Komunikatory internetowe: www.gadu-gadu.pl, www.tlen.pl, www.konnekt.info,
www.miranda-im.pl, www.skype.pl, www.stefan.pl, interia.pl, www.jabberpl.org,

www.icg.com;

Pamietajmy jednak, ze w Polsce powstaje tygodniowo kilkanascie nowych serwiséw

Swiadczacych e-ustugi. W zwigzku z tym, trudno przyjac¢ jednolitg klasyfikacje. Wiele e-

ustug wymienionych powyzej moze w trakcie pisania niniejszego raportu juz nie istnie¢. Na

pewno za$ powstaty i powstajg nowe pomysty, ktére mogg odnies¢ sukces i wykreowac

wtasny rodzaj e-ustug.

Internet posiada tak duzg dynamike rozwoju, ze méwigc o kategoriach czy rodzajach e-
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ustug, nalezy postugiwac sie raczej pojeciami zwigzanymi z przysztoscig tego rynku. Nowe

pomysty mogg powstawacC i powstajg z dnia na dzien, poniewaz taka jest specyfika
Srodowiska wirtualnego. Dla celéw niniejszego badania warto sprawdzi¢, jakie sa

tendencje i spodziewane trendy rozwoju e-ustug.
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4.6. Spodziewane trendy sektora e-ustug

Dostepne opracowania nie dostarczajg wystarczajgcej wiedzy na temat przysziosci e-
ustug. Powodem jest prawdopodobnie nieche¢ autorow do przewidywania przysziosci,
albowiem jest to rynek, ktory bardzo dynamicznie sie zmienia. Dlatego tez, opierajgc sie
na dostepnych, wymienionych ponizej zrodtach, mozna wyrozni¢ pewne trendy rozwoju
sektora e-ustug.

Wsrdd instytucji, ktére w Polsce najbardziej angazujg sie w rozwdj sektora e-ustug sg
Polskie Towarzystwo Informatyczne, Aula Polska, Polska Izba Informatyki i
Telekomunikacji, Internet Society Poland oraz Polska Agencja Rozwoju
Przedsiebiorczosci. Wedtug analitykdw, najwiekszy rozwoj e-ustug moze nastgpic w

nastepujacych obszarach:*°

1. E-learning, poniewaz jest to zbiezne z trendem rozwoju spoteczenstwa informacyjnego
opartego na wiedzy. Nauka i wiedza stajg sie powoli niezbednym i poteznym zasobem
kazdego nowoczesnego cztowieka. Dodatkowo o sukcesie tego segmentu e-ustug moze
zdecydowac¢ fakt, ze wystepujg ogromne =zalety dla uczacych, takie jak mozliwos¢
odbywania lekcji w dowolnym miejscu i czasie. Réwniez cena nauki ma tu niebagatelne
znaczenie. Zas dla swiadczacych te ustugi istotng role ma fakt, ze koszt oprogramowania,
materiatdw szkoleniowych i obstugi tysigca ucznidow jest niewiele wiekszy niz przy
obstudze setki stuchaczy. Ustugi te w zdecydowanej wiekszosci sg ptatne. Przyktady
przedsiebiorstw prowadzacych takg dziatalnosé: www.prestin.pl, www.edulandia.pl,
www.supermemo.net.pl, www.kursy-online.pl, www.kursy-online.4system.com,
www.eskk.pl, www.Profeo.pl, www.menedzer.pl, www.szkola-online.pl, www.pou.pl,

www.studiaonline.info.

2. Serwisy spotecznosciowe, zwane inaczej web 2.0, czyli portale, w ktoérych dziataniu
podstawowg role odgrywa tres¢ generowana przez uzytkownikdw danego serwisu, a stuzg
one przede wszystkim do nieskrepowanego komunikowania sie uzytkownikdw wokot
pewnych tematéw. Portale sg rozwojowe, gdyz mozna powiedzie¢, ze podlegajg
,samoregulacji”. Stworzenie mechanizmow umozliwiajgcych swobodny przeptyw informaciji

oraz mozliwos¢ publikowania tekstu, zdje¢, muzyki czy video, pozwala wtascicielom na

30 Strona www PARP: www.web.gov.pl.
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ograniczenie kosztow zwigzanych z redakcjg takich portali. Ich ustugi przewaznie sg
bezptatne, jednak generujgc olbrzymi ruch uzytkownikébw i odston, portale
spotecznosciowe stanowig bardzo fakomy kasek dla reklamodawcéw, ktérzy ptacg za
miejsca reklamowe. Koszt wytworzenia takiej ustugi jest bardzo niski, natomiast
mozliwosci rozwoju praktycznie ograniczone jedynie ludzkg wyobraznig. Przyktady
dziatalnosci portali tego typu: www.bliziutko.pl, www.nasza-klasa.pl, www.tripy.pl,
www.profeo.pl, www.flickr.com, www.szafa.pl, www.grono.net, www.wawka.pl,

www.epuls.pl, www.epuls.pl, www.wikipedia.pl, www.epuls.pl.

3. Oprogramowanie dziatajgce on-line, np. pakiety biurowe (edycja tekstu, arkusz
kalkulacyjny, program do prezentacji). Wynika to z faktu, ze komputery osobiste podlegajg
nieustannej miniaturyzacji, a szybkos¢ przesytania danych rosnie. Uzytkownik moze z
dowolnego komputera wystawi¢ fakture Iub sprawdzi¢ pozycije w kalendarzu.
Oprogramowanie takie w zdecydowanej czesci jest ptatne. Koszt wytworzenia takiej ustugi
jest duzy, ale zapotrzebowanie rosnie. Przyktady przedsiebiorstw prowadzacych takg
dziatalnos¢: www.goffice.com, www.thinkfree.com, www.writer.zoho.com,

www.docs.google.com.
Poza wymienionymi wyzej, mozna dostrzec zainteresowanie e-ustugami takimi jak:*!

4. Kreatory stron www, portali spotecznosciowych i forow: www.fora.pl, www.pun.pl,
www.ig24.pl, www.spaces.pl www.mixxt.pl, www.zafriko.pl, www.az.pl/Kreator-stron-www,
www.home.pl, www.szablon.pl, www.otokreator.pl - spowodowane jest to wzrostem
zainteresowania przedsiebiorcow portalami, a zwtaszcza portalami spotecznosciowymi.
Dzieki tym narzedziom, stworzenie witryny, forum, czy portalu spotecznosciowego nie
zajmuje duzo czasu i nie jest kosztowne. Wzrost skorelowany ze wzrostem ilosci

pomystéw na portale.

5. Wszelkiego rodzaju lokalizatory firm, ustug czy miejsc: www.zumi.pl, www.ad24.pl,
www.ip.dojazd.org, www.gdzie.org, www.emiasto.org, www.mapy.google.pl — nowoczesne

spoteczenstwo w dobie ery informacyjnej potrzebuje natychmiastowego dostepu do

31 R. Chmura, T. Zasepa, ,Internet i nowe technologie — ku spofeczeristwu przyszto$ci”, Czestochowa, 2003.
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informacji, w kazdym miejscu i o kazdej porze. Lokalizowa¢ mozna praktycznie wszystko.

Koszty stworzenia portalu srednie.

6. Encyklopedie: www.pl.wikipedia.org, www.encyklopedia.wp.pl, www.zdrowie.med.pl,
www.gry-online.pl, www.mfiles.pl, www.portalwiedzy.onet.pl - ogdélne lub tematyczne,
darmowe lub ptatne. Zapotrzebowanie na wiedze zawsze bedzie rosto. Koszt takiego
przedsiewziecia nie musi by¢ duzy, jesli umiejetnie zorganizuje sie pozyskiwanie wiedzy
fachowej. Przyktadem moze by¢ Wikipedia, ktéra tworzona jest przez samych internautéw
z catego swiata. W mys| zasady ,dzis ja podziele sie wiedza, jutro skorzystam z tego, co

opublikowat ktos inny” — Wikipedia jest dzis darmowag skarbnicg wiedzy.

7. Portale o trendach i portale plotkarskie: www.trendy.korba.pl, www.trendyhair.pl,
www.trendz.pl, www.lula.pl, www.pudelek.pl, www.se.pl/Plotki, www.plotek.pl,
www.kozaczek.pl, www.gadulek.pl, www.pomponik.pl — ciekawo$¢ ludzka to prawdziwy

skarb dla wiascicieli takich portali. Tematyka praktycznie nie do wyczerpania.

8. Warto réwniez spojrze¢ w dalszg przysztosc i siegnag¢ do informacji o przewidywanych
trendach w e-ustugach. W ramach Narodowego Programu Foresight ,Polska 2020”
sformutowanych zostato pie¢ hipotetycznych scenariuszy rozwoju polskiej gospodarki, w
ktorych rozwazany byt m.in. rozwdj e-ustug. Eksperci przewiduja, Ze przejawami
intensywnego i zaawansowanego zastosowania technologii informacyjnych w obszarze e-
ustug bedg m.in. semantyczne rejestry podmiotéw, branz i produktow wraz z systemami
wyszukiwawczymi, wzrost wykorzystania urzgdzen mobilnych w zakupach i ptatnosciach
(m-handel, m-pfatnosci, w tym mikroptatnosci), systemy zbierania informacji o
wiarygodnosci sprzedawcow i producentéw (w tym automatyczna ekstrakcja danych z
portali spotecznosciowych i serwisdéw transakcyjnych). Tworzenie i dostarczanie ustug
informacyjnych — ustug telekomunikacyjnych/komunikacji elektronicznej, serwiséw WWW,

multimediéw informacyjnych i edukacyjnych.®?

Bardzo interesujgce wydajg sie rowniez tzw. priorytety rozwoju ICT pod katem e-ustug,

okres$lone w ramach w/w badania:*®

32 Narodowy Program Foresight ,Polska 2020” - http://foresight.polska2020.pl.
33 Narodowy Program Foresight ,Polska 2020” - http://foresight.polska2020.pl.
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uniwersalny system do regulowania drobnych ptatnosci (karty bezstykowe, telefony
komédrkowe, inne);

wsparcie klienta w wyszukiwaniu i porownywaniu produktéw oferowanych on-line
(rowniez serwisy aukcyjne): agregacja opisow, porownanie cech, ranking wedtug
cen;

integracja procesdéw biznesowych obejmujgcych statych partneréw Ilub firmy
wspotpracujace incydentalnie z wykorzystaniem technologii semantycznych;

system zbierania informacji o wiarygodnosci sprzedawcéw i producentow (zarowno
automatyczna ekstrakcja z Web, portali spotecznosci, jak i obiektywna ocena na
podstawie transakciji, np. Allegro);

platforma udostepniania produktow cyfrowych z zachowaniem regulacji zwigzanych
z prawami autorskimi: dystrybucja muzyki, filméw, ksigzek;

kontrola bezpieczenstwa danych klientéw poprzez monitorowanie ich dostepnosci w
Internecie;

z6tte strony przedsiebiorcéw: semantyczny rejestr podmiotéw, branz, produktéw
wraz z interfejsem wyszukiwania,

system informacji o nieruchomosciach zasilany ze Zzrodet internetowych ze
szczegolnym uwzglednieniem wizualizacji na mapie: oferty biur, aukcje, notatki
prasowe, serwisy spoteczne. Potencjat wykorzystania: wsparcie klientow w wyborze
lokalizacji, nizsze ceny przez niwelacje asymetrii informacji, wieksza mobilnos¢
pracownikow, kataster;

Global Supply Chain Management obejmujacy takie aspekty globalnego biznesu
jak: rozliczenia i pfatnosci (w tym cta i optaty), gromadzenie informacji o
uczestnikach rynku, poszukiwanie dostawcow i klientow, itp.;

wykorzystanie tzw. gtebokiego Internetu (ukrytego Internetu) w platformach
integracyjnych i metasklepach;

nowe formy interakcji z klientami, wirtualne swiaty (np. Second Life) i ich wptyw na
e-business;

rozwodj technologii wykorzystujgcych wiele zrédet informacji do tworzenia
skomasowanych raportow (tzw. mashup);

aspekty HCI ustug w e-businessie (cechy, jakie powinny charakteryzowac¢ ustugi,

aby byty one przystepne dla uzytkownikéw korncowych)
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v' kontrola jakosci informacji o produktach: zgodno$é z rzeczywistoscig, spojnosé
rekordéw w réznych bazach, dotyczacych tego samego produktu;

v podpis elektroniczny — dopasowanie regulacji polskich (bardziej restrykcyjnych) do
poziomu europejskiego;

v tworzenie i obstuga tancuchéw dostaw (wartosci) — réwnolegty, zsynchronizowany
przeptyw towarow i ustug w jednym kierunku i zwigzanych z nimi ptatnosci w

kierunku przeciwnym; zagadnienie to obejmuje wiele innych.
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4.7. Motywy rozpoczecia dziatalnosci w sferze e-ustug

Mozna wnioskowac, iz motywy rozpoczecia dziatalnosci w sferze e-ustug moga byc¢

zwigzane z nastepujgacymi czynnikami:

1. Stosunkowo niski koszt rozpoczecia dziatalnosci w e-ustugach oraz prostota i

dostepnos¢ technologii.

Z wyjatkiem drogich i specjalistycznych aplikacji, stworzenie portalu w wiekszosci
rodzajéw e-ustug moze by¢ oparte na darmowych Iub bardzo tanich aplikacjach
sieciowych. Przyktadem moze by¢ oprogramowanie Open Source typu CMS (Content
Management System - system zarzadzania trescig). Aplikacje te nie wymagajg, w
wiekszosci przypadkow, dobrej znajomosci programowania, a niektore wrecz zadnej.®
Przyktady takich aplikacji: www.drupal.org, www.php-fusion.pl, www.ez-publish.pl,
www.joomla.pl, www.mambopl.com, www.xoops.com.pl. Jeszcze prostszym rozwigzaniem
sq kreatory www, czy portali spotecznosciowych, opisane powyzej w pkt. 4.5 - dajg one
jednak duzo mniejsze mozliwosci niz CMS-y. Sama rejestracja domen jest procesem
bardzo prostym i mato kosztownym. W Polsce ustugi tego typu $wiadczg m.in.:
www.home.pl, www.nazwa.pl, www.kei.pl, www.az.pl. Stworzenie przedsiewziecia w
~Swiecie rzeczywistym” pocigga za sobg ogromne ryzyko zwigzane z kosztami, i co z tym

zwigzane, ryzyko porazki o wiele wieksze niz przy e-ustugach.
2. Wysoka marza

W zwigzku z niskimi kosztami statymi dziatalnosci w zakresie e-ustug, mozna osiggnac
stosunkowo wysokie zyski. Co wiecej, coraz czesciej stosuje sie zasade, by ustuga dla
klienta byta darmowa, badz prawie darmowa. Powszechnos¢ dostepu do takiej ustugi
powoduje duzg liczbe odston na stronie e-ustugi, co generuje zyski w postaci optat od
reklamodawcéw za miejsce reklamowe. Coraz czesciej przedsiebiorcy planujac
Swiadczenie e-ustug tak dobierajg odbiorce ostatecznego, by w przysztosci osiagng¢ zyski

Z reklam.

34 W. Szpringer, ,Prowadzenie dziatalno$ci gospodarczej w Internecie”, Difin, Gdansk,2005.
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3. Szybki sukces

Szybkos¢ rozprzestrzeniania sie informacji w Internecie powoduje, ze jesli e-ustuga jest
nowatorska i ,trafiona”, to w czasie liczonym w tygodniach, przedsiebiorca moze
praktycznie bez zadnych naktadow osiggnac¢ spektakularny sukces. Przyktadem moze byc¢

portal spotecznosciowy www.nasza-klasa.pl czy ostatnio portal www.bliziutko.pl, a w skali

Swiata www.facebook.com czy www.linkedin.com, ktore kolejno posiadajg ponad 250

milionow i 35 milionéw aktywnych uzytkownikéw. W przypadku bardzo dobrego pomystu,

marketing ,szeptany” oraz samoistne informacje prasowe sg wystarczajgcg forma reklamy.

4. Wsparcie Unii Europejskiej

W Polsce, na lata 2007-2013, przewidziano kwote 85,6 miliarda euro w ramach realizacji
programéw operacyjnych. Jednym z takich programéw jest PO IG — Program Operacyjny
Innowacyjna Gospodarka, na ktory przeznaczono 9,7 miliarda euro. Na dotacje dla e-ustug
— oznaczone jako dziatanie 8.1: "Wspieranie dziatalno$ci gospodarczej w dziedzinie

gospodarki elektronicznej", w catym okresie 2007 — 2013 zaplanowano 390 min euro.®

5. Zalety dla odbiorcéw e-ustug

Jednym z podstawowych czynnikow popularnosci e-ustug sg zalety po stronie klienta, a

mianowicie:

oszczednos¢ czasu;
oszczednosc pieniedzy;

powszechnosg;

D N NI NN

dostepnos¢ o kazdej porze dnia i nocy w kazdym miejscu, gdzie dostepny jest
Internet;
v' natychmiastowa wymiana informacji — np. portale zakupowe z opiniami

uzytkownikow o danych ustugach.

35 Strona www PARP: www.web.gov.pl.
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6. Mozliwos¢ odsprzedania pomystu

Globalny charakter Internetu oraz szybkosc¢ rozprzestrzeniania sie informacji powoduja, ze
dobry pomyst na e-ustuge wart jest duzo. Istnieje duze prawdopodobienstwo, ze w
przypadku trafionego pomystu moze pojawi¢ sie inwestor finansowy, ktory odkupi portal

Swiadczacy e-ustuge.
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4.8. Bariery hamujace rozwdj e-ustug oraz bariery globalizacji przedsiewzie¢

internetowych z zakresu swiadczenia e-ustug
Mozna wyrozni¢ nastepujgce bariery hamujgce rozwoj e-ustug w kraju i za granica;:

1. Stosunkowa niska swiadomosc¢ i niski poziom umiejetnosci

Wiele badan (np. ,Diagnoza spoteczna 2007”%

) wskazuje, ze nawet w gospodarstwach
domowych wyposazonych w komputer i dostep do Internetu, wiele oséb (gtéwnie
dorostych, w tym starszych) z wiasnej woli nie korzysta z tych narzedzi i pozostaje
wykluczona ze spoteczenstwa informacyjnego. W odpowiedziach udzielanych w badaniu
Delphi podkreslano role powszechnej edukacji w stosowaniu technologii informacyjnych
(wedtug 64% odpowiedzi warunkiem zastgpienia dotychczasowych instytucjonalnych ram
e-biznesu przez samoistne inicjatywy jest odpowiednia edukacja, wedtug 61% - edukacja
bedzie warunkiem partycypacji spotecznej w tworzeniu nowych tresci w nowych mediach,
a wedtug niemal 69% - warunkiem odegrania przez nowe media istotnej roli w edukaciji
ustawicznej). Tymczasem, mimo ogdlnie niskiego uczestnictwa spoteczenstwa w
ksztatceniu ustawicznym®’, mali i $redni przedsigbiorcy nie wysytajq swoich pracownikéw
na kursy podwyzszajgce umiejetnosci stosowania technologii informacyjnych (niezaleznie
od kosztow tych kurséw — nawet przy petnym zwrocie kosztéow ze srodkéw unijnych, i to
nie wymagajagcym wystepowania o te srodki przez samych przedsiebiorcow, gdyz srodki
kierowane sg do firm szkoleniowych) - jak tego dowodza wyniki badan Stowarzyszenia
,Komputer w Firmie” prowadzonych w latach 2003-2007.%8 W maju 2005 r. tylko 37% z
badanych 520 firm korzystato z jakichkolwiek form szkolenia IT. Ok. 66% badanych
menedzeréw z tych firm odpowiadato, ze nie posyta pracownikdw na szkolenia IT, bo nie
ma takiej potrzeby (cho¢ jak wskazywaty dane z badania w sierpniu 2006 r., tylko ok. 17%
pracownikow w tych firmach pracowato na stanowiskach, na ktérych nie jest potrzebna
zadna znajomos¢ technologii informacyjnych), natomiast az 15% ankietowanych uwazato,

ze pracownik powinien sie przeszkoli¢ we wtasnym zakresie.

36 http://www.diagnoza.com/files/diagnoza2007/diagnoza2007-html.html.

37 W grupie wiekowej 25-34 ok. 35% Polakéw uczestniczyto w 2005 r. w jakichkolwiek formach ksztatcenia,
w grupie 45-54 tylko ok. 25%, w grupie 55-64 ponizej 20% - niemal o potowe mniej, niz Srednio w krajach
UE25 (zob.: ,Raport o kapitale intelektualnym Polski” zespotu M. Boniego z lipca 2008 r.).

38 Strona www Stowarzyszenia ,Komputer w Firmie”, http://www.komputerwfirmie.org/article.php?sel=24.
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2. Wykluczenie cyfrowe

Wykluczenie cyfrowe to podziat spoteczenstwa na osoby z dostepem do sieci internetowe;j
i nowoczesnych form komunikacji oraz na osoby bez takich mozliwosci. Mozna stwierdzic,
iz wykluczenie cyfrowe jest jedng z wazniejszych barier rozwoju rynku e-ustug w Polsce.
Wynika ono w znacznej mierze z szybkiego rozwoju technologii informatycznych, ktory
doprowadzit do powiekszenia réznic miedzy klasami bogatg i $rednig, ktdére mogty sobie
pozwoli¢ na ich zakup, a klasg nizsza, ktérej nie stac na swobodny dostep do Internetu.
Obecnie mozna nawet méwi¢ o nowym rodzaju stratyfikacji spotecznej, gdzie podziat
przebiega miedzy uzytkownikami sieci i osobami nie Kkorzystajgcymi z niej. Termin
wykluczenia cyfrowego nie dotyczy wytacznie mozliwosci dostepu do Internetu, ale takze
takich czynnikow jak: umiejetnosS¢ postugiwania sie Internetem, jako$¢ potaczenia, brak

znajomosci jezyka, w ktérym zamieszczane sg potrzebne informacje.*

Komisja Europejska szacuje, iz ok. 30-40% populacji w Europie nie korzysta w petni z
Internetu. Oznacza to, iz taka czesS¢ populacji zagrozona jest wykluczeniem cyfrowym. W
rozbiciu na wyksztatcenie, wiek i zatrudnienie w peni korzysta z Internetu:*

Tylko 25% o0s6b z nizszym wyksztatceniem, natomiast az 77% os6b z wyzszym
wyksztatceniem;

Tylko 10% osob w wieku powyzej 64 lat, natomiast az 73% oséb w wieku 16 — 24 lata;
Tylko 38% o0sd6b bezrobotnych, w poréwnaniu do 60% oséb posiadajgcych zatrudnienie i

84% studentow.
3. Przyzwyczajenie klientéw do tradycyjnych ustug

Barierg moze by¢ takze przyzwyczajenie klientow do ustug swiadczonych metodami
klasycznymi*!, zapewniajacymi bezposredni kontakt z drugim czlowiekiem (sprzedawca).
Jest to o tyle silne, ze skutecznie zniecheca takich klientéw do korzystania z e-ustug. Wolg
oni usigs¢ przy kawie i przeczyta¢ papierowg gazete, czy porozmawia¢ chwilke z ,panig w
okienku bankowym?”. Dla tej grupy klientéw e-ustugi sg nieprzyjemne i decydujg sie na nie

39 Strona Wikipedii: www.wikipedia.pl.

40 EUROPA - Press Releases - MEMO/07/527 Brussels, 29 November 2007 European initiative on an all-
inclusive digital society - europa.eu/rapid/pressReleasesAction.do?.../07

41 Raport GUS ,Powody nieposiadania Internetu w domu”, 2009 r.
- http://www.internetstats.pl/index.php/2009/03/powody-nieposiadania- Internetu-w-domu-gus.
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w ostatecznosci. Zas w obszarze e-medycyny wymog bezposredniego, osobistego

spotkania pacjenta z lekarzem ogranicza wdrazanie systeméw telekonsultacyjnych.*?
4. Obawa przed zagrozeniami internetowymi

Nalezy pamietaC, ze po stronie uzytkownika Internetu wystepuje réwniez obawa przed
ptyngcym z niego zagrozeniami, co oddziatuje negatywnie na popularnos¢ e-ustug i
wymusza na dostawcach sprawne systemy zabezpieczen, ktore podnoszg koszty
rozpoczecia przedsiewziecia i zarazem zniechecajg do rozpoczecia e-biznesu. Sg to

miedzy innymi:

v' wirusy komputerowe — program komputerowy, ktéry w sposéb celowy powiela
sie bez zgody uzytkownika, powodujgc zniszczenia sprzetu i oprogramowania;

v' programy szpiegowskie — zbierajg dane o uzytkowniku komputera i jego
gustach, ale powodujg dodatkowo zmniejszenie wydajnosci komputera;

v' programy reklamowe - odporne na usuwanie programy, ktérych zadaniem jest
reklamowanie danej firmy lub strony internetowej;

v przestepcy komputerowi — znajdujg dane pozwalajace okrasé dang osobe.*?
5. Konkurencja

Przedsiebiorstwa prowadzace dziatalnos¢ w zakresie e-ustug podlegajg wszelkim
uwarunkowaniom, ktére dotycza catego sektora MSP. Cho¢ z problemem konkurencji
stykajg sie wszystkie firmy, to jest ona szczegdlnie dotkliwa dla firm zajmujacych sie e-
ustugami.

W $wiecie Internetu zaden pomyst dtugo nie ukryje sie przed konkurencjg. Nie istnieje
zadna regulacja prawna, ktéra wprost zabraniataby nasladownictwa. Istniejg firmy, ktore
wrecz czekajg na dobry pomyst w sieci, a dysponujgc duzg iloscig srodkéw, mogg
skutecznie powstrzymacC ekspansje nowego przedsiewziecia poprzez wprowadzenie
znaczacych ulepszen, promocji cenowych itp. Takie agresywne zachowania konkurenciji

czesto odstraszajg pomystowych przedsiebiorcow, ktdérzy nie majg odpowiedniego

42 »ICT w stuzbie ochrony zdrowia", Konfederacja Pracodawcow Polskich, 2009 r., http://www.kpp.org.pl.
43 M. Swierczynski, ,,Delikty Internetowe w prawie prywatnym miedzynarodowym”, Zakamycze, 2006;
D. Szostek, ,Czynnos$¢ prawna a Srodki komunikacji elektronicznej”, Zakamycze, 2004.
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zaplecza, wykwalifikowanych pracownikéw oraz odpowiednich $rodkéw finansowych na

walke z konkurencja.
6. Wysoki koszt reklamy

Skutecznosé e-ustugi jest w duzej mierze uzalezniona od ilosci oséb, ktére sie o niej
dowiedzg, Skuteczna reklama w czotowych portalach, ktére skupiajg miliony
uzytkownikow, to wydatek kilkudziesieciu tysiecy ztotych za jeden dzien. Taka suma czesto

wykracza poza mozliwosci przedsiebiorcy rozpoczynajgcego dziatalnos¢ w sferze e-ustug.
7. Brak dostepu do informaciji

Informacje o tym, jak otworzy¢ dziatalno$¢ w sektorze e-ustug, skad pozyskaé fundusze,
jakie sg wady i zalety takiego rozwigzania (podane na przyktadach) nie zostaty dotychczas
zebrane razem i umieszczone w jednym miejscu. Serwis, ktory bedzie skupiat informacje o
tej tematyce, powinien réwniez prezentowaé sposob obliczania kosztow wystepujacych
przy tego typu dziatalnosci oraz spis narzedzi niezbednych do rozpoczecia biznesu w e-
ustugach. Potencjalni przedsiebiorcy powinni mie¢ mozliwos¢ przeanalizowania
przyktadéw takiej dziatalnosci oraz dostep do fachowych opracowan dotyczacych

spodziewanych kierunkdw rozwoju sektora e-ustug.
8. Problemy technologiczne Polski

Przede wszystkim chodzi tu o obszary wiejskie, problem ,ostatniej mili” oraz dostep do
Internetu szerokopasmowego. W Polsce infrastruktura kablowa nie wszedzie jest
dostepna i nie spetnia parametréw wymaganych do zapewnienia komunikacji z duzg
przepustowoscig. Dziatanie PO IG 8.4 - ,Zapewnienie dostepu do Internetu na etapie
,ostatniej mili” ma zapewni¢ udostepnienie szerokopasmowego Internetu dla jak
najwiekszej grupy uzytkownikéw. Przede wszystkim chodzi o rozbudowe sieci na tych
obszarach, gdzie do tej pory byto to nieoptacalne. Dzieki pomocy Unii Europejskiej, firmy
beda mogly sie ubiegaé o zwrot czesci wydatkéw poniesionych na takie inwestycje.**

44 M. Kottuniak, ,,Ostatnia mila dla Internetu”, Rzeczpospolita, 2 grudnia 2008 r. -
http://www.rp.pl/artykul/56488,227321_Ostatnia_mila_dla_ Internetu.html.
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Nie najlepiej przedstawia sie w Polsce stan ,twardej” infrastruktury komunikacji
elektronicznej. Na poziomie nizszym niz w bardziej rozwinietych panstwach Unii
Europejskiej, znajdujg sie nastepujgce elementy infrastruktury, ktérych niedorozwoj

wyraznie hamujgcym elektronizacje gospodarki:

v' szerokopasmowa infrastruktura dostepowa w telefonicznej sieci stacjonarnej
zarowno pod wzgledem pokrycia obszaru kraju, jak i mozliwosci udostepniania i
parametréw technicznych transmisji xDSL;

v’ infrastruktura radiowa telefonii komérkowej 3G oraz innych bezprzewodowych
technologii szerokopasmowych (WiMAX);

v $wiattowodowa infrastruktura dostepowa FTTH (oraz kanalizacja kablowa);

v’ infrastruktura dyfuzyjna radia i telewizji cyfrowej.*

9. Bariery globalizacji przedsiewziec¢ internetowych z zakresu swiadczenia e-ustug.

Do najwazniejszych barier globalizacji przedsiewzie¢ mozna zaliczy¢ m.in.:

bariery jezykowe;
bierne postawy zarzadow;
wysokie dysproporcje w dostepie do kapitatu;

niedocenianie wiasnego potencjatu;

NN

wykorzystanie niewtasciwych koncepcji, metod i narzedzi menedzerskich.*®

Na niskg konkurencyjno$¢ przedsiebiorcéw polskich z sektora MSP wplywa tez obecna

sytuacja gospodarcza i polityczna kraju, a w szczegolnosci:

v' wzrost cen nos$nikdéw energii;

v’ spadek konkurencyjnosci polskich firm w wyniku naciskéw ptacowych (m.in. jako
posredni efekt emigracji zarobkowej do krajow UE z lat 2005 — 2007);

v brak sprecyzowanego harmonogramu wejscia do strefy euro;

v' od potowy 2008 r. — eskalacja kryzysu amerykanskiego systemu bankowego na

rynki finansowe catego $wiata — o trudnych do przewidzenia skutkach;

45 Narodowy Program Foresight ,Polska 2020” - http://foresight.polska2020.pl.
46 S. Kasiewicz, ,Szanse i bariery globalizacji krajowych firm”, Instytut Edukacji Interaktywnej, Warszawa,
2002 - http://www.zti.com.pl/instytut/pp/referaty/ref2_full.html.

53



NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

INNOWACYJNA UNIA EUROPEJSKA SR
GOSPODARKA P ARP EUROPEJSKI FUNDUSZ B -
ROZWOJU REGIONALNEGO ® o

v
v

sytuacja polityczna UE wynikajgca ze spowolnienie gospodarczego;
wystepowanie barier w transformacji administracji tradycyjnej do e-

administracji.*’

10. Bariery o charakterze prawnym w swiadczeniu e-ustug

Uregulowania prawne negatywnie wptywajgce na swobode prowadzenia dziatalnosci

gospodarczej w réwnym stopniu dotycza wszystkich przedsiebiorstw sektora MSP, jak i

firm $Swiadczacych e-ustugi. Do najbardziej ucigzliwych, za Polskg Konfederacjg

Pracodawcéw Prywatnych Lewiatan, mozna wymienic:

v

bariery w korzystaniu z funduszy strukturalnych, w tym: nadmierna biurokracja i
formalizm procesu wynikajacy z obowigzujgcych uregulowan prawnych, zbyt
rygorystyczne i formalistyczne kontrole beneficjentow;

brak uregulowan nakfadajgcych na Panstwo obowigzek jasnego i przejrzystego
publikowania harmonogramu konkursow, zwtaszcza w Programie Operacyjnym
Innowacyjna Gospodarka, chaos pojeciowy wystepujgcy w ustawach, w koncu
Zle skonstruowane procedury odwotawcze;

bariery ogdélne w prowadzeniu dziatalno$ci gospodarczej, w tym przewlektos¢ i
nadmierny formalizm rejestracji, zbyt wysokie ustawowe koszty rejestracji, brak
uregulowan naktadajgcych na Panstwo obowigzek publikowania ofert z
zagranicy, zbyt duzo ustawowych zezwolen, pozwolen i licencji, zbyt liczne i
rygorystyczne kontrole przedsiebiorcéw;

brak regulacji prawnych utatwiajgcych stosowanie technologii informacyjnych
czy wrecz pozostawienie przestarzatych regulacji hamujgcych wykorzystanie

tych technologii w gospodarce i nowych mediach.*®

47 Narodowy Program Foresight ,Polska 2020” - http://foresight.polska2020.pl.
48 "Czarna lista barier", PKPP Lewiatan, 2009, www.pkpplewiatan.pl.
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4.9. Potrzeby informacyjne i doradcze przedsiebiorcow wchodzacych na

rynek e-ustug

Dostepne opracowania nie precyzujg, jakie sg potrzeby informacyjne i doradcze

przedsiebiorcow w zakresie otwierania biznesu w e-ustugach. Na podstawie dostepnych

opisow catego rynku, mozna jednak stworzy¢ nastepujaca hipoteze.

Potrzeby przedsiebiorcow mozna podzieli¢ na dwie grupy. Pierwszg grupg sq potrzeby

specyficzne dla sektora e-ustug, drugg natomiast sg potrzeby przedsiebiorcow catego
sektora MSP.

|. Potrzeby doradcze i informacyjne specyficzne dla sektora e-ustug dotycza:

v

zagrozen wystepujacych w dziatalnosci internetowej oraz sposobow
minimalizowania ryzyka, zwigzanego z takimi zagrozeniami;

rodzajéw e-ustug $wiadczonych obecnie przez inne przedsiebiorstwa MSP;
doboru narzedzi informatycznych, niezbednych do samodzielnego stworzenia
portalu $wiadczacego e-ustuge;

informacji na temat rozktadu przestrzennego, wiekowego i zawodowego oséb
dotknietych tzw. wykluczeniem cyfrowym;

pozyskania wykwalifikowanych pracownikéw z dziedziny informatyki i informacji,
animaciji i grafiki komputerowej, marketingu internetowego i finansoéw;
zabezpieczen prawnych specyficznych dla sektora e-ustug;

badan popytu poszczegolnych grup klientdw e-ustug w ujeciu historycznym,

wraz z probg oszacowania trendéw w przyszitosci.

Il. Potrzeby doradcze i informacyjne catego sektora MSP:

v

AN

najdogodniejszej formy prowadzenia dziatalnosci gospodarczej oraz formalnosci
zwigzanych z prowadzeniem biznesu w e-ustugach;

sposobu finansowania przedsiewziecia, w tym mozliwosci uzyskania dotacji;
doboru ewentualnych partneréow biznesowych;

barier prawnych wystepujacych w Polsce, zwigzanych z rozpoczeciem i
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prowadzeniem dziatalnosci gospodarczej;
v' dostepu do informacji prawnych, podatkowych, rachunkowo-ksiegowych oraz

dotyczacych programow rzadowych i unijnych, umozliwiajacych dofinansowanie.
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4.10. Wnioski z analizy desk research

W analizie desk research poszukiwano przede wszystkim informacji na temat sposobu i

celu wykorzystania Internetu w Polsce. Szczegdtowo zas badaniem zostaty objete

nastepujgce kwestie:

v

AN N N N NN

wykorzystanie Internetu przez polskie przedsiebiorstwa mate i mikro oraz przez
internautéw, czyli odbiorcéw potencjalnych e-ustug;

dostepne definicje e-ustug;

klasyfikacje i przyktady e-ustug;

spodziewane trendy w rozwoju sektora e-ustug;

motywy rozpoczecia dziatalnosci w sferze e-ustug;

bariery hamujace rozwéj e-ustug;

potrzeby informacyjne i doradcze przedsiebiorcéw wchodzacych na rynek e-

ustug.

W ramach badania desk research, zostaty przeanalizowane dostepne dokumenty i

materiaty dotyczace przede wszystkim polskiego, ale tez i miedzynarodowego rynku e-

biznesu, w tym e-ustug.

Wykonane badanie desk research prowadzi do nastepujgcych wnioskow dotyczacych e-

biznesu, w tym e-ustug w Polsce:

v

v

coraz wieksza iloS¢ przedsiebiorcow matych (w tym mikro) wykorzystuje w
swojej dziatalnosci gospodarczej technologie oparte na Internecie;

zwieksza sie liczba rejestrowanych domen internetowych, co stanowi wskaznik
aktywnosci biznesowej w srodowisku wirtualnym;

lawinowo wzrasta liczba internautéw — $rednio o 1,7 min os6b rocznie (Srednia
od 2006 r.);

uzytkownicy Internetu coraz czesciej korzystajg z e-ustug w szerokim zakresie,
zaspokajajgc codzienne potrzeby, poczawszy od ustug bankowych, poprzez
robienie zakupdw, stuchanie muzyki, oglagdanie telewizji, az po szukanie pracy i

komunikowanie sie z bliskimi;
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v

v

obowigzujace definicje e-ustug sg niedostosowane do specyfiki tej branzy z
powodu wyjatkowej dynamiki e-rynku;

spodziewane trendy w rozwoju sektora to przede wszystkim coraz wieksza
popularnos¢ takich e-ustug jak spotecznosciowe serwisy tematyczne i
hobbystyczne, portale z obszaru e-learning, portale udostepniajace
oprogramowanie dziatajgce on-line, encyklopedie i stowniki, kreatory stron
internetowych i forow dyskusyjnych, lokalizatory miejsc, ludzi i ustug oraz portale
z ciekawostkami i plotkami;

spotykane motywacje rozpoczynania dziatalnosci w obszarze e-biznesu, w tym
e-ustug, to gtdwnie niski koszt rozpoczecia dziatalnosci, mozliwos¢ osiggniecia
szybkiego sukcesu, wsparcie Unii Europejskiej, che¢ odsprzedania pomystu
oraz duzy popyt wsréd odbiorcow spowodowany zaletami e-ustug po stronie
klientow;

istniejg znaczace bariery rozwoju e-ustug takie jak stosunkowo niski stopien
Swiadomosci zalet rozwigzan opartych na technologiach zwigzanych z
Internetem i niski poziom umiejetnosci w postugiwaniu sie tymi technologiami,
wykluczenie cyfrowe czesci spoteczehnstwa, koszt promocji serwisow
internetowych, utrudnienia zwigzane z rozpoczeciem dziatalnosci gospodarczej,
zagrozenia ptynace z Internetu oraz przyzwyczajenia klientow do tradycyjnych
ustug;

przedsiebiorcy rozpoczynajgcy dziatalno$¢ na rynku e-ustug powinni miec
dostep do wyczerpujacych informacji w zakresie: przepisow dotyczacych
dziatalnosci gospodarczej, zagrozen wystepujacych w dziatalnosci internetowej,
doboru narzedzi informatycznych, sposobu finansowania przedsiewziecia,
doboru partneréw biznesowych, pozyskania wykwalifikowanych pracownikéw

oraz badan popytu na poszczegolne grupy e-ustug.
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5. Raport z badania jakosciowego

Autorzy: dr Beata Mazurek-Kucharska, Radostaw Flis, dr Jacek Kucinski

Niniejsza czes¢ raportu obejmuje wyniki analizy zogniskowanych wywiadéw grupowych
(FGI) =z przedstawicielami przedsiebiorcow oferujacych e-ustugi oraz analizy
indywidualnych wywiadéw pogtebionych (IDI) z przedstawicielami instytucji branzowych,
stowarzyszen, fundacji, izb dziatajacych na rzecz e-ustug, traktowanych w ramach badania

jako eksperci stykajgcy sie w swojej pracy z barierami w rozwoju tej branzy.

Podczas wywiadow (FGI i IDI) poruszone zostaty wszystkie problemy badawcze objete
Zleceniem, a wyniki badania, po raz pierwszy w tak catosciowym ujeciu, ukazujg

problematyke ustug swiadczonych elektronicznie, zwanych inaczej e-ustugami.

Badania pozwolity w szczegolnosci na okreslenie barier hamujgcych rozwoj e-ustug i
barier globalizacji e-ustug, motywow rozpoczecia dziatalnosci w sferze e-ustug, potrzeb
informacyjnych i doradczych e-ustugodawcéw, spodziewanych trendow w rozwoju
krajowego sektora e-ustug, a w pierwszej kolejnosci pozwolity na okreslenie rodzajow e-
ustug i produktéw cyfrowych swiadczonych obecnie przez przedsiebiorstwa mate (w tym

mikro).
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5.1. Rodzaje e-ustug i produktéow cyfrowych swiadczonych obecnie przez
przedsiebiorstwa mate (w tym mikro)

Autor: Radostaw Flis

Warto na wstepie zasygnalizowac istotng kwestie zwigzang z terminologig badanej materii,
albowiem ma ona wptyw na klasyfikacje e-ustug przez samych zainteresowanych. Z
dyskusji wynika, iz przedsiebiorcy bioracy w nich udziat czesto sami nie potrafia, z catg

pewnoscig, okresli¢ czy swiadczg e-ustuge:

,DopOki nie probowatem sktada¢ swojego projektu, to wtasnie uwazatem, ze to co
robig, to wcale nie sq e-ustugi. Natomiast kiedy przeczytatem 70 razy te definicje, z
myS$lg, Zze chyba chodzi o cos zupetnie innego, i dodatkowo zobaczytem jakie

projekty trafialy do PARP. to stwierdzitem, ze ja na pewno $wiadcze e-ustuge.”®
5.1.1. Problem z definicja e-ustug

Zagadnieniem dyskusyjnym, pojawiajagcym sie podczas wszystkich wywiadow, jest
definicja e-ustugi. Istniejgca "urzedowa" definicja, uzywana réwniez w ramach dziatania
8.1 PO IG - wspieranie dziatalnosci gospodarczej w dziedzinie gospodarki elektronicznej
- okazuje sie by¢ dla respondentéw dyskusyjna. Nalezy jednak wyjasni¢, ze definicja e-
ustugi, z ktérg mamy do czynienia zostata stworzona wytgcznie dla celéw programu 8.1
PO IG - wspieranie dziatalnosci gospodarczej w dziedzinie gospodarki elektronicznej.
Opinie respondentéw sg w tej kwestii subiektywne i nie uwzgledniajg faktu, ze urzedowa
klasyfikacja nie obejmuje wszystkich rodzajow e-ustug, a jedynie te, ktére objete zostaty
dofinansowaniem. Nie jest wykluczone, ze w ramach przysztych programéw unijnych inne

rodzaje e-ustug zostang wtgczone do dofinansowania.

Zdaniem dyskutantow, w niektérych wypadkach definicja taka moze powodowac trudnosci
w uzyskaniu dofinansowania z srodkéw UE w ramach dziatania 8.1 PO IG, a to ze wzgledu
na preferowanie pewnych przedsiewzie¢ internetowych i wykluczanie innych. Omawiana
definicja powinna by¢ zdaniem dyskutantéw bardziej otwarta, albowiem nowe rodzaje e-

ustug powstajg na biezgco, a zjawisko Swiadczenia ustug poprzez Internet jest bardzo

49 FGI z przedsiebiorcami.
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dynamiczne.

Najczesciej pojawiajgcym sie zarzutem wobec definicji e-ustug byt brak elastycznosci i
zawezajacy charakter ujawniajacy sie zwlaszcza przy wykluczeniach. Definicja e-ustugi

powinna byc¢, zdaniem dyskutantow, bardziej otwarta, by nadgzac¢ za rzeczywistoscia:

»1a definicia musi by¢ z zasady dosyc otwarta i elastyczna, tak jak Internet czy ustugi
Swiadczone przez Internet. Sq rézne rzeczy, ktérych definicia mogtaby po prostu nie
objgc. Poniewaz sg ustugi, o ktérych osoby uktadajgce definicie nie majg

$wiadomosci, ze moga w ogdle istnieé.”®

,Czasami ma sie wrazenie, ze ludzie, ktérzy tworzq tego typu rzeczy, nie majq za

bardzo stycznosci z tematem.”™*

~Ja mam zastrzezenia co do "wykonywania w sposob automatyczny”, poniewaz w

tym momencie odrzuca sie wszelkie serwisy spofecznos$ciowe, opiniotwércze.”?

Przedsiebiorcy sadza, ze problem ten mozna rozwigza¢ poprzez stworzenie bardziej
otwartej definicji e-ustugi. Pozwolitoby to na dofinansowanie wiekszej ilosci projektow z
programu 8.1 PO IG dla podmiotéw prowadzgcych biznes za posrednictwem Internetu.
Zasadniczym kryterium dotacji, wedtug przedsiebiorcow swiadczgcych e-ustugi, powinna

by¢ ,optacalno$é przedsiewziecia.”*

Sugestie przedsiebiorcow korelujg w petni z opiniami ekspertow, ktérzy uwazaja, ze
powinno sie poszerzy¢ definicje e-ustugi np. o sklepy internetowe czy telefonie internetowg

ze wzgledu na korzysci zarowno dla e-ustugodawcow, jak i e-ustugobiorcow:

~Rozszerzytbym przede wszystkim definicje e-ustugi o klasyczne sklepy internetowe
Jako takie, bez wzgledu na to czy one sprzedajgq produkty i ustugi niematerialne, czy

materialne. Niepotrzebne byto tez wykluczenie ustug telefonii P, bardzo

50 FGI z przedsiebiorcami.
51 FGI z przedsiebiorcami.
52 FGI z przedsiebiorcami.
53 FGI z przedsiebiorcami.
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rozkrecajgcego sie rynku VOIP. Przez takie sformutowanie dostep do Internetu i
ustugi telefoniczne $wiadczone przez Internet zostaty zawezone. Tymczasem jest to

rynek, ktory sie rozwija.">*

Zdaniem autorow raportu, zrédta krytycznych pogladow respondentow doszukiwac sie
nalezy w tresci art. 12 Rozporzadzenia Rady (WE) nr 1777/2005 z dnia 17.10.2005 r.
ustanawiajgcego srodki wykonawcze do dyrektywy 77/388/EWG, ktore wylgcza spod

definicji e-ustug m. in. nastepujgce dziatania:
3) Dostawy nastepujgcych towardow i Swiadczenie nastepujgcych ustug:

a) towary, w przypadku ktérych zamawianie i obstuga zamowienia odbywa sie
elektronicznie (...);

g) ustugi swiadczone przez osoby takie jak prawnicy lub doradcy finansowi, ktérzy
udzielajg swym klientom porad za pomocg poczty elektronicznej;

h) ustugi edukacyjne, w ramach ktorych tres¢ kursu przekazywana jest przez
nauczyciela za pomoca Internetu lub sieci elektronicznej (czyli poprzez zdalne
potaczenie) (...);

k) ustugi reklamowe, w szczegodlnosci w gazetach, na plakatach i w telewizji;

[) centra wsparcia telefonicznego (ang. helpdesk);

m) ustugi edukacyjne swiadczone korespondencyjnie, zwlaszcza za posrednictwem
poczty;

n) konwencjonalne ustugi aukcyjne, przy ktorych niezbedny jest udziat cziowieka,
niezaleznie od sposobu sktadania ofert;

o) ustugi telefoniczne z elementem wideo, znane tez pod nazwg ustug
wideofonicznych;

p) dostep do Internetu i stron World Wide Web;

q) ustugi telefoniczne swiadczone przez Internet (...).

Rozumienie e-ustugi przez przedstawicieli firm i instytucji branzowych jest duzo szersze
niz ustawowa definicja. Zdaniem autoréw, jest to sygnat dla wtadz, by odpowiednie

instytucje zajety sie tym problemem, poniewaz ma on znaczenie dla rozwoju sektora e-

54 DI z ekspertem.
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ustug.

Problemy z definicjg nastreczajg trudnosci samym przedsiebiorcom w klasyfikowaniu e-

ustug. Jest to zadanie trudne réwniez ze wzgledu na bardzo duze zroznicowanie

aktywnosci ludzkiej w Internecie oraz z powodu rosngcej dynamiki przyrostu uzytkownikow

Internetu.>®

Podstawowe zrodto wiedzy o rodzajach e-ustug Swiadczonych na rynku polskim, stanowig
W niniejszym badaniu zogniskowane wywiady grupowe z przedstawicielami

przedsiebiorcow oferujgcych e-ustugi.

55 W Polsce dostep do Internetu ma ok. 17,3 min osdb, co w poréwnaniu do roku 2006, gdy ok. 12 min
Polakéw korzystato z Internetu daje roczny przyrost internautéw wynoszacy ok. 1,7 min oséb -
Raport GfK, ,Net Index” z marca
2009 i Raport Gemius S.A., ,Internet 2006” z grudnia 2006.
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5.1.2. Rodzaje e-ustug i produktéw cyfrowych wedtug przedstawicieli

przedsiebiorcéw oferujacych e-ustugi

Na wstepie nalezy przypomnieé, ze spotykane sg rézne sposoby podziatu e-ustug.>®
Jednak ze wzgledu na wyniki wywiadoéw z przedstawicielami przedsiebiorcéw oferujgcych

e-ustugi zastosowano podwajng klasyfikacje.

Za podstawowe kryterium podziatu przyjeto obszary zastosowania e-ustug. Drugim
wyznacznikiem uczyniono charakter podmiotéw biorgcych udziat w transakcji zwigzanej ze
Swiadczeniem e-ustugi. Przy czym najczesciej wyrdznia sie tu nastepujace modele e-
ustug: B2B - business to business (firma Swiadczy ustuge dla innych firm), B2C -
business to customer (firma s$wiadczy ustuge dla klientow indywidualnych), C2C -
customer to customer (klient indywidualny swiadczy ustuge dla innych klientow
indywidualnych), C2B - customer to business (klient indywidualny $wiadczy ustuge dla

firm).

W trakcie dyskusiji uzyskano sporo informacji na temat rodzajéw e-ustug, ktore swiadczone
sq przez respondentdw, jak réwniez e-ustug, ktore dyskutanci wymienili jako wazne dla
tego rynku. Gtéwne obszary zastosowania e-ustug wymienione sg w punktach, a charakter
e-ustugi ze wzgledu na uczestnikow transakcji podany jest w nawiasach z przyktadami.
Przy czym kolejnosé prezentowania klasyfikacji wynika z ilo$ci wystgpien danego rodzaju

e-ustug w wypowiedziach dyskutantéw.”’

Uzyskane w trakcie dyskusji klasyfikacje e-ustug pokrywajq sie z wymienionymi w analizie
desk research. Swiadczy to o duzej $wiadomosci przedsiebiorcéw i roli e-ustug w ich
dziatalno$ci gospodarczej. ZbieznosS¢ obserwacji zebranych w trakcie badania
jakosciowego z analizg desk research potwierdza celowos¢ wspierania dziatalnosci rynku
e-ustug z programu 8.1 PO IG. Nie wszystkie rodzaje e-ustug wymieniane przez
przedsiebiorcow mieszczg sie w oficjalnej definicji e-ustugi, jednak dla przedstawienia
petnego obrazu krajowego rynku zdecydowano sie na przedstawienie wszystkich

przyktadéw wymienianych przez respondentow .

56 Rozdziat 4.4 niniejszego raportu.
57 FGI przedsigbiorcami.
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W szczegodlnosci respondenci wymieniajg nastepujgce obszary dziatalnosci e-ustugowe;j:

|. E-ustugi w obszarze biznes, gdzie jako przyktady wymienia sie:

v

portal wspomagajgcy prowadzenie biznesu za posrednictwem Internetu m.in. w e-
handlu i e-ustugach, bedacy odpowiedzig na rosngce zapotrzebowanie na ustugi
doradcze (model B2B);

serwis zajmujacy sie digitalizacjg i archiwizacja zasobdéw - coraz wazniejszg
dziedzing prowadzenia dziatalnosci przedsiebiorstw (model B2B);

sprzedazy audio i e-bookdw oraz czasopism w wersji elektronicznej wraz z
wydawnictwem Internetowym, ktory wyrdst z klasycznego wydawnictwa (model
B2C); serwis zajmujacy sie digitalizacjg i archiwizacjg zasobow — coraz wazniejszg
dziedzing prowadzenia dziatalnosci przedsiebiorstw (model B2B);

ksiegowos¢ internetowa dla oséb prowadzacych wlasng dziatalno$¢ gospodarczag
(model B2B);

serwis stuzacy do przeprowadzania badan on-line, ktére stajg sie coraz czestszg
formg obserwacji zbiorowosci (model B2B);

portal promujgcy innowacyjne rozwigzania w branzy kosmetycznej, stanowigcy
typowy przyktad e-ustugi opartej na wiedzy (model B2B);

wyszukiwarka semantyczna, przy czym do wyszukiwarek semantycznych zalicza
sie przynajmniej dwa rodzaje wyszukiwarek: wyszukiwarki analizujace “znaczenie”
indeksowanych dokumentéw oraz wyszukiwarki przeszukujgce zasoby sieci
semantycznej® (model mieszany B2C/B2B);

portal ufatwiajgcy tworzenie ankiet wraz z analizg wynikéw, pomocny w budowaniu
serwisdOw umozliwiajgcych poréwnywanie i ocene produktéw, ustug, oséb i zjawisk
(model mieszany B2C/B2B);

kreator utatwiajacy tworzenie stron www — coraz bardziej niezbedne narzedzie
internetowe, pozwalajace na rozwoj aktywnosci ludzkiej w Internecie (model
mieszany B2C/B2B);

serwis utatwiajgcy organizowanie konferencji, bedacy typowym portalem
Swiadczgcym ustugi profesjonalne (model B2B);

platforma posrednictwa m. in. w cateringu, gdzie mozna oferowa¢ ustugi dla

pracodawcéw i dla pracownikéw (model B2B);

58 www.infopoint.pl
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lI. E-ustugi w obszarach pracy i nauki, a w szczegdlnosci:

v portal dla oséb powyzej 45. roku zycia, utatwiajgcy poszukiwanie pracy osobom
dyskryminowanym ze wzgledu na wiek, stworzony ze wzgledu na potrzebe rynku
(model C20);

v klasyczny portal HR - posredniczacy w poszukiwaniu ofert pracy dla pracownikéw
oraz poszukiwaniu fachowcoéw dla pracodawcow, zawierajgcy aplikacje
wspomagajgce proces rekrutacji (model mieszany B2C/B2B);

v’ videoportal, ktéry publikuje filmy z miejsc pracy dla oséb poszukujacych ciekawego
zatrudnienia, bedacy pierwszym tego typu projektem w kraju (model B2C);

v portal matematyczny (model B2C), o ktérym autorzy méwia:

LZajmowalismy sie popularyzacjg nauki, potem przerzuciliSmy sie na matematyke.
Byto to zgodne z naszymi zainteresowaniami. Ja bytem osobg zajmujgca sie
zarzgdzaniem, pozostata grupa o0sOb to studiujgcy, czy robigcy doktorat z
matematyki. PodjeliSmy sie takiego zadania by rozwigzywaC zadania za kogos.
Stworzylismy automat bez udziatu cztowieka taki kalkulator krok po kroku, ktory

rozwigzuje zadania." >°

[ll. E-ustugi umozliwiajgce poréwnywanie i ocene produktow, ustug, osob i zjawisk, z

nastepujgcymi przyktadami:

v’ portal rankingowy, w ktérym uzytkownicy i tworcy portalu tworzg rankingi na temat
0s6b i zjawisk, a cata spotecznos¢ rozbudowuje bazy wiedzy (model C20C);

v’ poréwnywarka ofert telefonbw komérkowych w abonamencie, dla klientow
indywidualnych, utatwiajgcy poruszanie sie w ggszczu ofert operatorow (B2C);

v' serwis dla podréznych, ktéry poréwnuje ustugi w duzych miastach w Polsce,
pozwalajgcy na optymalizacje wydatkdw zwigzanych z wyjazdami stuzbowymi i
prywatnymi (model mieszany B2B/B2C);

v’ poréwnywarka cenowa - typowe i czesto spotykane narzedzie, ktére pozwala
odnalez¢ wybrany towar po korzystnej cenie i zapoznacC sie z opiniami innych

nabywcéw (model B2C);

59 FGI z przedsiebiorcami
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v serwis motoryzacyjny, gdzie miedzy innymi mozna testowac¢ swoj wkasny samochdd

i porownywac go z innymi modelami (model B2C).
IV. E-ustugi w obszarze ciekawostek, plotek i przepiséw, w tym:

v' serwis poswiecony domowym sposobom rozwigzywania codziennych probleméw
technicznych (model C2C);

v serwis z ciekawostkami dla ludzi, ktérzy lubig dowiadywac sie nowych rzeczy i
dzielg sie nowosciami z innymi (model C2C);

v' serwis dla kobiet, ktére publikujg zawarto$¢ swoich "szaf z ubraniami" i moga
wymieniac sie ubraniami (model C2C);

v’ serwis poszerzajacy swiadomos¢ ludzi w sferze seksualnej (model C2C);

v’ serwis z przepisami kulinarnymi (model C2C).
V. E-ustugi w obszarze z kultury i rozrywki, a w szczegodlnosci:

v’ portal zajmujacy sie organizowaniem zycia towarzyskiego dla oséb mitodych
duchem i myslgcych o optymalizacji wydatkow (model B2C);

v' portal z grami komputerowymi, oferujacy uzytkownikom gry na PC, jak i na telefony
i urzgdzenia przenosne (B2C);

v' portal Karaoke, umozliwiajgcy uzytkownikom $piewanie i nagrywanie piosenek
polskich i zagranicznych artystow oraz udostepnianie swoich wykonan innym
internautom (model mieszany B2C/C2C);

v' serwisy umozliwiajgce wypozyczanie filméw poprzez Internet (model B2C).

VI. E-ustugi zaspokajajace potrzebe przynaleznosci i kontaktu — zwane serwisami

spotecznosciowymi, ktorych przyktadami sa;

v serwis umozliwiajgcy publikowanie biezacych relacji z podrézy, wraz z mozliwoscig
publikowania dokfadnych tras oraz aktualnych zdje¢, bedacy odpowiedzig na
potrzebe zatozyciela i jemu podobnych fascynatéw podrézy (model C2C);

v serwis spotecznosciowy oparty na wymianie zdje¢ pomiedzy uzytkownikami (model
C20C);
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portal dla oséb nieSmiatych, na ktérym mozna odszukac i nawigza¢ kontakt z osobg
spotkang w pociggu, autobusie lub w innym miejscu publicznym (model C2C);

serwis spotecznosciowy dla uzytkownikéw komérek (model C2C).

VII. E-ustugi w obszarze turystyki i podrozy, a w szczegdlnosci:

v

internetowe biuro podrézy, bedace serwisem wyszukujgcym najlepsze oferty, wraz z
automatyczng rezerwacjg miejsc noclegowych, czy samochodéw (B2C);

serwis umozliwiajgcy publikowanie biezacych relacji z podrozy z mozliwoscig
publikowania doktadnych tras oraz aktualnych zdje¢, bedacy odpowiedzig na
potrzebe zatozyciela i jemu podobnych fascynatéw podrézy (model C2C);

serwis dla autostopowicza kojarzacy kierowce z pasazerem, bedacy odpowiedzig
na potrzeby mtodych ludzi, ktérzy chca podrézowaé po niskich kosztach (model
C2C).

serwisy umozliwiajgce rezerwacje i zakup biletéw lotniczych, kolejowych i innych
oraz zawierajgce informacje o rozktadach — coraz popularniejsza e-ustuga (model
B2C);

VIII. E-ustugi w obszarze komunikacji internetowej, w tym:

v

serwis umozliwiajgcy komunikowanie sie osoéb przez telefony komoérkowe przy
pomocy protokotu bluetooth — bezptatna alternatywa komunikacji na bardzo bliskg
odlegtos¢ (model C2C);

ustugi videostream, rozumiane jako ustugi wideokonferenciji albo telekonferenc;ji lub
transmisji on-line i wirtualne pokoje spotkan, gdzie mozna wymienia¢ sie
dokumentami (model B2B);

wyszukiwarka osob w Internecie, pozwalajgca oming¢ gaszcz informacji poprzez
filtrowanie niepotrzebnych danych (model B2C);

serwisy ogtoszeniowe w Internecie, klasyczna forma kojarzenia nabywcéw i
odbiorcow  débr  materialnych i niematerialnych ~ (model = mieszany
B2B/B2C/C2C/C2B).

IX. E-ustugi w obszarach finansow i optymalizacji wydatkéw, a w szczegdlnosci:
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v’ serwis pomagajacy optymalizowa¢ wydatki klienta w branzach takich jak
telekomunikacja, telewizja cyfrowa, kredyty i GSM (model B2C);

v'aukcje internetowe wraz z poréwnywarkami i wyszukiwarkami, gdzie sprzedajacy i
kupujacy to osoby prywatne i firmy (model mieszany B2B/C2C/B2C/C2B);

v portal, na ktérym mozna wywotywa¢ zdjecia za posrednictwem Internetu, bedacy

odpowiedzig na brak czasu klientow zaktadéw fotograficznych (model B2C).

Ciekawym faktem jest, ze portalem, ktéry cieszy sie szczegdlng sympatig i uznaniem
wsréd badanych przedsiebiorcow, jest strona "The Million Dollar Homepage".

Prostota i niepowtarzalno$s¢ pomystu, dzieki ktoremu jego zatozyciel zarobit 1 min dolaréw,
praktycznie bez nakfadu finansowego, zdecydowata zdaniem badanych o sukcesie

portalu:

»(-..) chtopak wfasnie wpadt na pomyst, jak zarobi¢ szybko pienigdze i stworzyt
strone 1000x1000 pikseli i kazdy piksel sprzedat za dolara firmom, zeby umiescili
tam reklame. | to byt pomyst, to byt PR, poszto do TV, kazdy wszedt na tq strone i

on zarobit 1 min dolaréw."°

Dodatkowe zrédto wiedzy o rodzajach e-ustug swiadczonych na rynku polskim, stanowig w
niniejszym badaniu indywidualne wywiady pogtebione (IDI) z przedstawicielami instytuc;ji

branzowych, stowarzyszen, fundacji, izb dziatajacych na rzecz e-ustug.

60 FGI z przedsiebiorcami.
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5.1.3. Rodzaje e-ustug i produktéw cyfrowych wedtug przedstawicieli

instytucji branzowych, stowarzyszen, fundacji, izb dziatajacych na rzecz e-

ustug

Przedstawione ponizej rozwazania, dotyczgce rodzajéw e-ustug, zostaty sformutowane na
podstawie wywiadow z ekspertami, w przeciwienstwie do poprzedniego rozdziatu, w
ktérym prezentowano zdanie przedsiebiorcow. Stosujgc kryterium podziatu opisane w pkt
5.1.2. wyszczegolniono ponizej grupy e-ustug wraz z przyktadami prezentowanymi przez
respondentéw. Tu rowniez gtdbwne obszary zastosowania e-ustug wymienione sg w
punktach, a charakter e-ustugi — ze wzgledu na uczestnikdéw transakcji — podany jest w
nawiasach za przyktadami. Przy czym kolejnos¢ prezentowania klasyfikacji wynika z ilosci

wystgpien danego rodzaju e-ustug w wypowiedziach dyskutantow.
|. E-ustugi w obszarach pracy i nauki, w tym:
v’ portale z biezgcymi informacjami, stowniki, encyklopedie, biblioteki cyfrowe,

translatory jezykowe (modele mieszane B2C/C2C);®*

v e-recruitment, czyli te portale, ktdre stuzg do poszukiwania pracy (model B2C);%

<

e-learning (model B2C);%®

v serwisy skupiajace specjalistéw z danej branzy, czy z wielu branz - tzw.
profesjonalistdw (praca i nauka, C2C);%*

v’ portale publikujace kursy, szkolenia, filmy instruktazowe (model B2C);*®

v’ banki kadry nauczycielskiej (model B2C). ®°

Il. E-ustugi zaspokajajace potrzebe przynaleznosci i kontaktu zwane serwisami

spotecznosciowymi, a w szczegodlnosci:

v’ serwisy spotecznosciowe (model C2C);®’

v' serwisy genealogiczne, pomagajace zdoby¢ wiedze o wiasnej rodzinie (model

61 IDI z ekspertem.
62 IDI z ekspertem.
63 IDI z ekspertem.
64 IDI z ekspertem.
65 IDI z ekspertem.
66 IDI z ekspertem.
67 IDI z ekspertem.
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C2C).%®
lll. E-ustugi w obszarze medycyna i zdrowie, w tym:

v portale medyczne, ktére umozliwiajg rezerwacje wizyt i wybor lekarza (model
B2C);**

v ustugi informacyjne, ktére powstajg wokét aptek internetowych (model B2C).”
IV. E-ustugi w obszarach finanse i optymalizacja wydatkow, ktérych przyktadami sa:

v’ serwisy aukcyjne (model B2B/C2C/B2C/C2B);"*

v’ portale posredniczace w sprzedazy nieruchomosci czy samochodéw (model
B2C/C2C);"?

v poréwnywarki cenowe, ktére pozwalajg odnalez¢ najkorzystniejsza cene wybranego
produktu (model B2C);"

v’ serwisy Swiadczgce ustugi z zakresu ubezpieczen, wyszukujgce najkorzystniejszg
firme ubezpieczeniowq i oferujgce mozliwos¢ obliczenia wysokosci sktadki (model
B2C).”

V. E-ustugi w obszarze biznes, w tym:

v’ serwisy umozliwiajgce pobieranie oprogramowania typu open source jako istotne z
powodu rozwijania idei spoteczenstwa informacyjnego opartego na wiedzy (model
B2B/B2C);"

v' portale $wiadczace ustugi ksiegowe, finansowe, marketingowe i podatkowe (model
B2B);"®

v’ portale oferujace ustugi e-marketingu szeptanego (model B2B).”’

68 IDI z ekspertem.
69 IDI z ekspertem.
70 IDI z ekspertem.
71 IDI z ekspertem.
72 1DI z ekspertem.
73 IDI z ekspertem.
74 1DI z ekspertem.
75 IDI z ekspertem.
76 IDI z ekspertem.
77 IDI z ekspertem.

71



INNOWACYJNA UNIA EUROPEJSKA SR
GOSPODARKA P ARP EUROPEJSKI FUNDUSZ B -
ROZWOJU REGIONALNEGO ® o

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

VI. E-ustugi w obszarze z kultury i rozrywki, a w szczegolnosci:

v’ serwisy informacyjne on-line udostepniajace kanaty wideo i kanaty radiowe (model
B2C).”

VII. E-ustugi w obszarze turystyki i podrozy, w tym:

v’ ustug turystycznych (model B2C);"®

v auto mapy i lokalizatory miejsc (model B2C).%°
VIII. E-ustugi w obszarze komunikacji internetowej, a w szczegdlnosci:

v’ portal, ktéry jest nowoczesnie zbudowang platforma, dzieki ktérej w momencie
wybierania potgczenia internetowego system robi aukcje operatora i wybiera
catkowicie automatycznie aktualnie najnizsza stawke (model B2C);®

v komunikatory internetowe (model C2C).%?

Wywiady z przedsiebiorcami i ekspertami stanowig bogate Zzrédto wiedzy o rodzajach e-
ustug $wiadczonych obecnie na rynku polskim przez przedsiebiorstwa mate i mikro.
Niemniej nalezy pamietac, ze katalog ten nie jest ani kompletny ani zamkniety, poniewaz w
Polsce powstaje coraz wiecej nowych portali, sposrdd ktdrych niemata ilos¢ zamierza
Swiadczy¢ e-ustugi. Spora ich czes¢ to zupetnie nowe e-ustugi, ktére byé moze wyznaczaé

beda nowe trendy w ramach sektora.
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5.1.4. Analiza wytworow wykonywanych podczas FGI (collage)

Autorzy: Barbara Lewandowska, Izabela Gebczyk

Collage na temat ,Swiat e-ustug”, stworzony przez przedsiebiorcéw odwotuje sie do wielu
zroznicowanych emocji, zaréwno pozytywnych, jak i negatywnych. Pokazuje takze
zjawisko z dwdch punktow widzenia:

- atrybutow e-ustug dla ich odbiorcow docelowych;

- atrybutéw e-ustug dla respondenta jako wiasciciela e-ustugi;
Pozytywne emocje wigzg sie z nastepujgcymi atrybutami e-ustug:

szybkosc;

nowoczesnosg;

masowy dostep;

wygoda;

taczenie ludzi ze sobg;

niskie ryzyko prowadzenia biznesu;
tatwos$¢ stworzenia strony / serwisu;
stabilizacja finansowa;

realizacja prywatnych marzen;

awangardowosc;

DN N N N N N N Y N N N

elastycznosc.

- wyscigi F1 symbolizujace szybkosg;
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- centrum miasta, ,szklane” wiezowce symbolizujace

nowoczesnose;

- wspolne spedzanie czasu,

- zabawa, spotkania w gronie przyjaciét odwotujgce sie

do atrybutu e-ustug, jakim jest tgczenie ludzi;

N B mezczyzna siedzacy przy komputerze, symbolizuje

tatwos$¢ stworzenia tego typu przedsiebiorstwa;
Negatywne emocje przedsiebiorcow skupiajg sie wokot takich atrybutow jak:

v' réznorodnos$¢ nabierajgca cech chaosu;

v" duza dynamika branzy;
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v duza konkurencyjnos¢;

v problemy z jakos$cig e-ustug.

™ przepetnione autostrady symbolizujgce duzg

konkurencyjnos¢ branzy;

- mezczyzna zastaniajacy uszy symbolizuje nattok
informacji, zbyt duzg ilos¢ firm, przez co wybér ustugi
najbardziej odpowiadajgcej potrzebom odbiorcy jest

dosy¢ trudny.
W wyniku analizy collage wykonanych przez uczestnikow grup fokusowych, wyrdznione
zostaty nastepujgace 3 gtdwne zespoty atrybutdéw e-ustug, co jest zgodne z wnioskami
przedstawionymi w desk research:
v" réznorodnosc¢;
v' komfort;

v konkurencyjnos$é.

Prezentowane ponizej zdjecia stanowig graficzng ilustracje powyzszych atrybutéw branzy.
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5.1.4. a. R6znorodnosé

R “gs.;ﬂ’lgit-"’ ”
?’-’—"—-—-

*-H}F"B

"ﬁ'«vw’-ﬂ' 4

- centrum handlowe symbolizujgce ré6znorodnosg¢, a jednoczesnie

tatwy dostep do wielu réznych ustug / ofert handlowych;

Dostep do swiata e-ustug jest powszechny. Drog i sposobdéw, w jaki mozna zrealizowac
swoje potrzeby, jest bardzo wiele. Dlatego tez e-ustugi moga kojarzy¢ sie z centrum
handlowym, w ktorym tatwo znalez¢ sklepy z konkretnej branzy. Internet jest jednoczes$nie

miejscem, w ktérym szybko i tatwo mozna dotrze¢ do najlepiej dopasowanej ustugi.

- wielos¢ nowych przedsiewzie¢ internetowych;

Las, w ktérym gesto rosng mtode drzewa moze kojarzyc sie z:

v wieloscig firm i ustug w branzy;

v brakiem segmentac;ji rynku, ktéry przechodzi przez fazy dynamicznego rozwoiju.

Jest to chaos, ktéry wigze sie z duzym ryzykiem niepowodzenia przedsiewziecia e-

ustugowego, znacznie wiekszym niz w innych branzach.

Z punktu widzenia odbiorcy, wybér e-ustug jest bardzo duzy. Jednak ilos¢ i zréznicowanie
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jest przyczyng percepcyjnego chaosu. Wyzwaniem dla prowadzacych e-ustugi jest

odpowiednia promocja produktu.

e Internet jako ,pien” wszystkich e-ustug;

Drzewo ilustruje branze e-ustugowa, ktéra ma wspdlny, jednolity ,pien”. Z niego wyrasta
wielka ilos¢ gatezi — réznorodnos¢ mozliwych do realizacji przedsiewzieé. Pniem jest
Internet jako wspdlny dla wszystkich kanat dystrybucji e-ustug. Rozmiar drzewa swiadczy
o tym, Ze jest to wielkich rozmiaréw przestrzehn do zagospodarowania. Intensywno$¢

koloru moze kojarzy¢ sie z mtodoscig branzy i fazg jej rozkwitu.

- ekstrawagancka fryzura, symbolizujgca awangardowosc i

oryginalnosc¢ e-ustugobiorcow;

Zdaniem przedsiebiorcow, e-ustugi sg adresowane w pierwszej kolejnosci do ludzi, ktérzy
chcg sie wyrozniaC w ttumie, korzysta¢ z produktow i ustug, ktore sg najbardziej
dopasowane do ich oczekiwan (tzw. trend-setterzy). Cechag oferowanych ustug jest
innowacyjnosc¢ i awangardowosc¢. E-ustugi silnie kojarza sie z nowoczesnoscig, wolnoscig
wyboru i oryginalnoscig.

Collage pokazuje, ze wyobrazenia e-przedsiebiorcow na temat typowego klienta e-ustug

koncentrujg sie na mtodych, otwartych na nowo$ci i awangardowych ludziach.
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5.1.4. b. Komfort

- odpoczynek w salonie pieknosci;

- relaks, SPA;

- aktywne spedzanie czasu wolnego.

Obrazy wyrazajg wiare respondentow, ze e-ustugi sg dla nich szansg na stabilizacje
finansowq i zyciowa, dbanie o zdrowie i dobre samopoczucie, wolny czas na rekreacje.
Majgq nadzieje, ze dzieki wtasnemu biznesowi bedg mogli poswieci¢ sie rzeczom, ktore nie
wigzg sie z ich praca. Na co dzien bedg w stanie korzysta¢ z produktéw i ustug

powszechnie uwazanych za luksusowe i drogie, wrecz ekstrawaganckie.

Zdaniem badanych przedsiebiorcow, w odréznieniu od bizneséw konwencjonalnych,
e-ustugi nie wymagajg nieustannego nadzoru i kontroli. Wyrazajg wiec oczekiwanie, ze
prowadzenie e-biznesu pozwoli im w przysztosci spedza¢ duzo czasu wolnego na swoim

hobby i odpoczynku.
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- praca potaczona z relaksem na plazy;

- przyjemne warunki pracy.

Internet pozwala na to, aby nadzor nad dziatalnoscig firmy mogt by¢ realizowany w
dowolnym miejscu, czasie i sytuacji. Poniewaz e-ustugi eliminujg koniecznos¢
bezposredniego kontaktu z klientem, dostep do sieci pozwala korzysta¢ w tym samym
czasie z pracy i wypoczynku.

Korzystanie z e-ustug jest niezwykle komfortowe - realizacja potrzeb konsumentéow

nastepuje natychmiast, bez koniecznosci oczekiwania czy przemieszczania sie.

- przyjemne spedzanie czasu,
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. - SpOkoOjNY sen.

Na podstawie wyboréw respondentéw (ilustracje powyzej) mozna przypisa¢ e-ustugom
elementy tych styléw zycia, ktore sg najbardziej pozgdane w spoteczenstwie. Spokdj, brak
obaw, relaks, a nawet zapomnienie — to atrybuty towardw i ustug spotykanych dotad na
najwyzszej, luksusowej poétce. Wybrane przez respondentow ilustracje wigzg sie

jednoznacznie z uczuciem przyjemnosci i spetnienia.

- state potgczenie.

llustracja wyraza bliskos¢ i state potgczenie. E-ustugi usuwajg znaczenie dotychczas

istniejgcych barier. Kontakt z klientem jest bliski, niezaleznie od czasu i przestrzeni.
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5.1.4. c. Konkurencyjnos¢

- zawodnik stara sie utrzymac przy pitce, rywal probuje
mu jg odebraé, co symbolizuje  wysokg

konkurencyjnos$¢ panujaca w sektorze e-ustugowym.

Wedtug przedsiebiorcow, konkurencja w branzy e-ustug wymaga duzo sity i ciggtego
dostosowywania taktyki w ten sposob, aby jak najdtuzej utrzymac sie w branzy i osiggng¢
cel. Nowe pomysty sg w stanie zmieni¢ sukces portalu w niespodziewang porazke.

Decyduje wiec szybkos$c¢ i dobra orientacja w tym, co sie dzieje dookota.

- wyscigi, duza konkurencyjnosg;
llustracjg podkreslajacg bardzo duzg konkurencyjno$¢ branzy e-ustugowej, jest wyscig
Formuty 1 — wyscig najszybszych, bardzo dynamicznych bolidéw po torze petnym

zakretow. O sukcesie decyduje gtéwnie koncentracja i szybkosc¢.

Duza konkurencyjno$¢ e-ustug wymusza state dgzenie do rozwoju i profesjonalizacji

serwisow.
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1 - precyzja i profesjonalizm;

- ciezka praca;

Jednoczesnie e-ustugi to naktad ciezkiej, meczacej pracy dla wiasciciela — pracy zarobwno

nad rozwojem portalu, jak i nad biezacymi zobowigzaniami wobec innych firm i instytucji.

Sukces w e-ustugach jest ilustrowany przez badanych jako:

- dobry, innowacyjny pomyst;
- pasja;

- duzy naktad pracy;

- bogactwo;

- zamoznos¢;

- efekt pracy zespotowej.

ten rodzaj biznesu jest szansg dla wielu, ktérzy:

v wyciggna reke ponad ogét i standard;
v' majg nowatorskie pomysty;
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v’ sg odwazni, elastyczni, nie obawiajg sie wyzwan.

llustracjg wybierang podczas kazdej ze zrealizowanych grup dyskusyjnych, symbolizujgcg
powyzsze cechy przedsiebiorcy swiadczacego e-ustugi, jest wyciggnieta reka, ktora
wychodzi ponad powierzchnie. Reka wyciggnieta po ,jak najwiecej”, wyrazajgca ambicje i

wole walki. Ciggta che¢, aby siegac po cos, czego nie maja inni.

~ 24w - ambicja | wola walki

- prosta droga do celu.

Dtuga, prosta, rowna i dobrze oznaczona droga — jest wyrazem stabilizacji, jakiej

respondenci oczekujg od swojego biznesu po osiggnieciu sukcesu.
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5.2. Spodziewane trendy w rozwoju krajowego sektora e-ustug

Autor: Radostaw Flis

Podstawowym trendem zauwazonym zaréwno przez przedsiebiorcow, jak i ekspertow jest
rozwoj e-ustug mobilnych. Wiekszos¢ e-ustug, bez wzgledu na obszar dziatalnosci,
przesuwac sie bedzie w strone uzytkownikéw Internetu komérkowego. Wynika to z faktu
silnej konkurencji pomiedzy producentami urzadzen mobilnych, ktére sg jednoczesnie
telefonami minikomputerami, w ktérych dostep do Internetu i ustug sieciowych to
podstawa. Urzadzenia te wypierajg zwykie telefony, w zwigzku z czym mobilni e-

ustugodawcy zyskiwac¢ bedg nowych klientéw.

» 10 oczywiScie megatrend. Wiele rzeczy bedzie sie przenosito do komoérek. Duzo

wiecej ludzi ma komérki z Internetem niz PC z Internetem.”?
Z kolei z innej opinii wynika, ze:

JAm wyZzsze jest wyksztatcenie, im wieksza jest umiejetnoS¢ postugiwania sie
narzedziami, tym bardziej komputer, Internet sq narzedziem pracy; im mniejsze jest
wyksztatcenie i nizszy dochdd, to tym bardziej jest to narzedzie rozrywki. W zwigzku

z tym praca i rozrywka to dwa gtéwne kierunki rozwoju e-ustug.”®*

Podstawowej wiedzy na temat spodziewanych trendow e-ustug dostarczyty wywiady
pogtebione z przedstawicielami instytucji branzowych, stowarzyszen, fundacji, izb
dziatajgcych na rzecz e-ustug. Czesto bowiem przedmiotem dziatalno$ci tych organizacji
sq dziatania prorozwojowe, ktére wymagajg szczegoétowych badan i analiz tendencji oraz
trendow w tej branzy. Wiedza i szerokie kompetencje respondentow pozwolity uzyskac
informacje na temat rozwoju krajowego sektora e-ustug. E-ustugi z najwiekszym

potencjatem rozwoju to w szczegolnosci:

v' ustugi medyczne, w tym rezerwacja i wybér lekarza on-line, bazy znanych

choréb i bazy utrzymujace karty pacjentéw. Potencjatem rozwoju takich e-ustug
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jest fakt, ze medycyna to jedna z niewielu dziedzin polskiej gospodarki, ktdra
jest prawie nie zinformatyzowana i w najblizszych latach klienci ,wymuszg” jej
wirtualizacje;®
v portale z obszaru turystyki i hotelarstwa, na ktérych mozna obejrze¢ zdjecia
rezerwowanych miejsc, np. pokoje hotelowe itp. Potencjat rozwojowy tego typu
portali wynika z faktu, iz tak modna dzi$ wizualizacja moze sktania¢ klientow do
wyboru miejsca wypoczynku, ktdore mogg obejrze¢ na monitorze wtasnego
komputera;®°
v' serwisy bazujgce na schemacie web 2.0., czyli portali spoteczno$ciowych, ktére
spetnia¢ bedg mogty funkcje quasipubliczne, np. serwisy optymalizacji drogowej,
gdzie kierowcy informujg sie wzajemnie o utrudnieniach drogowych.
Mechanizmy wypracowane przez serwisy spotecznosciowe $wietnie nadajg sie
do komunikowania sie wielkiej ilosci osob przy stosunkowo niskim nakfadzie
kosztéw, a tematy poruszane na takich portalach sg praktycznie niczym nie
ograniczone, co razem powoduje ogromne mozliwo$ci rozwoju takich e-ustug;®’
v' serwisy (portale) spotecznosciowe, bazujagce na schemacie web 2.0,
rozwigzujgce problemy spoteczne. Powodem rozwoju takich portali w
przysztosci moze byC dzisiejsza juz tendencja ludzi do poszukiwania w
Internecie rozwigzan codziennych probleméw. ,Wydaje mi sie oczywiste, ze
Internet bedzie coraz wiekszg czeS¢ probleméw, z jakimi spotykajg sie ludzie,
rozwigzywat np. problemy spoteczne”;®
v’ serwisy (e-narzedzia) wspomagajace tworzenie portali internetowych. Coraz
sprawniejsze kreatory stron internetowych, foréw czy prostych stron
spotecznosciowych Swietnie sprzedajg sie w sieci. Pomagajg osobom bez
znajomosci informatyki uzyska¢ realng mozliwos¢ zaistnienia w przestrzeni
wirtualnej, co spowoduje, ze tworcy takich kreatorow bedag tworzy¢ bardziej
zaawansowane e-ustugi pozwalajgce amatorom budowaé w ciggu krotkiego
czasu profesjonalne i zaawansowane serwisy internetowe. Na takie e-ustugi
nigdy nie zabraknie nabywcow;®°

v’ ustugi e-learningowe — to réwniez branza, ktéra sie rozwija. ,Zresztg cze$¢ szkot
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prywatnych takie systemy e-learningowe posiada. Niewiele ich jest, to znaczy te
ktore sie chwalg, to na palcach jednej reki mozna policzy¢. Mowie tu o szkotach
wyzszych, ktore majg takie systemy praktyczne i zgodne z ideologig. To jest
kwestia 2-3 nastepnych lat, na pewno warto tez na to zwrdci¢ uwage, poniewaz
to sie tez bedzie rozwijac;”®

v encyklopedie spotecznosciowe typu Wikipedia, ,ktére dziatajg w taki sposéb, ze
uzytkownicy nie tylko tg wiedze pobierajg, ale i wspolnie rozwijajg, co wigze
uzytkownika z tg wiedza, gdzie okazuje sie, ze zrodtem dochodu pozwalajgcym
utrzymac dziatalnos$¢, moze by¢ hojnos¢ uzytkownikow i Sladowy udziat
reklamy;”*

v' wszelkiego rodzaju serwisy ogtoszeniowe, albowiem: "To jest rynek aukcji, ktory
sie bedzie rozwijal. Na pewno na to mozemy liczyé”:%?

v’ serwisy umozliwiajgce gtosowanie w powszechnych wyborach politycznych,
albowiem juz dzi$ w Polsce dziatajg systemy pozwalajgce ocenia¢ politykow czy
nawet serwisy umozliwiajgce symulacje powszechnych wyborow. Na swiecie sg
zas kraje, w ktérych jest mozliwe gtosowanie przez Internet. Trend ten jest
zgodny z rozwojem spoteczenstwa informacyjnego;*?

v’ e-ustugi zbudowane na bazie serwiséw spotecznosciowych, w ktérych
budowane bedg relacje biznesowe, ktore zawiera¢ bedg uwiarygodnione
informacje gospodarcze, akty prawne, czy wzorce dokumentow. Juz dzis tego
typu portale cieszg sie popularnoscig, a popyt na nie bedzie rést wraz z
rozwojem gospodarczym;>*

v' serwisy lokalizacyjne pozwalajgce na wyszukiwanie miejsc, osob czy firm:
,Olbrzymie perspektywy sg przed branzg geolokalizacyjng. Mozna jeszcze pojsé
o wiele dalej, naktadajgc tre$S¢ na mape. Juz teraz mamy takie mapy, ktére jadgc
drogg pokazujg pewne rzeczy dzieki tgczu satelitarnemu — gdzie jest najblizsza
stacja benzynowa, gdzie przenocuje. To samo zaczyna na komorki wchodzic.
Mozna by pojechac¢ gdzies w ciemno, wysigS¢ i dzieki komorce wiedzieC, co

ciekawego ma sie dookota”:%
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v serwisy umozliwiajgce alternatywng forme komunikacji np. poprzez uczestnictwo

w sieciowych grach komputerowych, czy wirtualnych swiatach: ,Mysle, Ze

rozwijaCc sie moze dziedzina zwigzana z wyszukiwaniem nowych kanatow

komunikacji, bo w chwili obecnej mam e-maila, mam ich nawet kilkanascie.

Przyktadem takiego nowego kanatu moze byc ten serwis Second Life. Z jednej

strony byta to fajna zabawa, ale z drugiej Swietny sposob na komunikacje.
Mozna graé, wcielaé sie w rézne role, a przy okazji sie komunikowad;*®

v' ustugi grid-computing czyli oprogramowanie sieciowe pozwalajgce na
wykorzystywanie mocy obliczeniowej wielu komputerow internautow do
projektdw uzytecznosci wyzszej. Juz dzis NASA wykorzystuje moc obliczeniowg
komputeréw chetnych internautéw do skomplikowanych obliczen zwigzanych z
ruchem asteroidéw w naszym Ukladzie Stonecznym:®’

v' serwisy udostepniajace darmowe, profesjonalne oprogramowanie typu open
source oraz serwisy oparte na licencjach typu creative commons, dzieki ktorym
autorzy udostepniajg swoje dzieta w Internecie. To stosunkowo nowe podejscie,
ktére polega na rozdawaniu praktycznie za darmo profesjonalnego
oprogramowania i przekazywania na warunkach licencji dziet autorow, bardzo
przyczynia sie do rozwoju Internetu i zbiezne jest z trendem rozwoju
spoteczenstwa informacyjnego opartego na wiedzy;*®

v' nowoczesne e-ustugi typu trusted computing czyli zdalna weryfikacja, czy dany
komputer w sieci jest bezpieczny i wiarygodny. W dobie ogromnej ilosci

zagrozen ptynacych z Internetu rozwdj takich e-ustug jest wrecz nieunikniony.*

Nie mozna oczywiscie zaktadac, ze wylgcznie wymienione powyzej e-ustugi bedag sie
rozwija¢, co zresztg zastrzegajg sami respondenci. Jednak w chwili obecnej nie mozna

odmowic¢ tym przewidywaniom racji.

Nie bez znaczenia jest tez wiedza przedstawicieli przedsiebiorcow swiadczgcych e-ustugi.

Bedac aktywnym uczestnikiem tego rynku $ledzg na biezaco konkurencje. Obserwujg

96 IDI z ekspertem.
97 IDI z ekspertem.
98 IDI z ekspertem.
99 IDI z ekspertem.
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trendy swiatowe w poszukiwaniu nowych rozwigzan i pomystow. Dlatego i oni dostrzegajg

spodziewane kierunki rozwoju na krajowym rynku e-ustug.

Przysztosc e-ustug to wedtug nich:

v

czasopisma i ksigzki internetowe, w tym audio i ebooki, ktére wypierajg z rynku
wydania papierowe. W opinii przedsiebiorcow, prasa papierowa ,bedzie znikac z
kioskow, a przeniesie sie wytgcznie do Internetu”, a ,spadac¢ bedzie ilos¢
kupowanych ksigzek rzeczywistych"**°

telewizja i radio internetowe — ich popularnos¢ bedzie rosta wraz z rozwojem
Internetu szerokopasmowego;

inteligentne rozwigzania typu zdalne zarzadzanie domem, gdzie przyktadowo
Jodowka z komputerem rozpoznaje, Ze brakuje pomidorow | zamawia w
najtariszym sklepie”-*°*

portale dla matych spotecznosci, jak fora lokalne z informacjami dotyczgcymi
istotnych spraw biezgcych, jak rowniez informacjami o charakterze ciekawostek
i plotek: ,Sg jeszcze niewykorzystane nisze np. mate spotecznoSci, chociazby
fora lokalne, tego typu informacje dla matych spotecznosci moim zdaniem majg
duze szanse”:1%?

spotecznosciowe portale hobbystyczne i tematyczne, ktére mogqg sie rozwijac
mimo konkurencji ogromnych portali spotecznosciowych ogolnych, albowiem
,zawezanie spofecznos$ci ma olbrzymig przyszto$é”:**®

serwisy oparte na Web 3.0 ktérych przyktadem moga byé wyszukiwarki
kontekstowe, ,w ktérym mozna normalnym jezykiem przekazac¢ czego chcemy
np. znajdz mi bilet do Brukseli, najtanszy. Szereg firm nad tym pracuje, a jezeli
to bedzie szto w te strone to chyba bedzie coraz bardziej jak rozmowa ze

zwyktym cztowiekiem":'%°

100 FGI z przedsiebiorcami.

101 FGI z przedsiebiorcami.

102 FGI z przedsiebiorcami.

103 FGI z przedsiebiorcami.

104 Wikipedia podaje, ze web 3.0 to koncepcja przetworzenia zawartosci stron do wzorca czytanego przez
rézne aplikacje, systemy wykorzystujace sztuczng inteligencje, rozwigzania semantyczne oraz
oprogramowanie pozwalajgce wizualizowac oraz przetwarzaé dane w trzech wymiarach. Strony Web
3.0 bedg tez zdolne do rozpoznania zamiaréw internauty na podstawie kontekstu przekazu danych.
Utatwi to i przy$pieszy uzyskanie potrzebnych informaciji przez uzytkownika.

105 FGI z przedsiebiorcami.
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v internetowy doradca od wszystkiego - ,taki agent wirtualny, ktéry odpowiada
nam na kazde pytanie, facznie z systemem uzupetniania rzeczywistosci — patrze

przez telefon na budynek i on mi uzupetnia informacje. ™

Powyzszy katalog e-ustug pokazuje, ze przed tym rynkiem sg ogromne mozliwosci
rozwojowe. Rozwoj e-ustug wydaje sie wrecz nieunikniony. Wynika to z wirtualizacji
wszelkiej aktywnosci ludzkiej w zwigzku ze zwiekszaniem sie zasiegu Internetu i szybkosci
przesytu danych. Mozna zaryzykowacé stwierdzenie, ze dzisiejszy styl zycia i zarabiania

pieniedzy wymaga przenoszenia bizneséw do Internetu.

Chyba coraz wiecej ludzi rozumie zaleznos¢, tak trafnie sprecyzowang przez jednego z

respondentéw:

,Swiat sie zmienia i Ci ktdrzy tej zmiany w rzeczywisto$ci nie zarejestrujg, za chwile
Stang poza nawiasem (..) rzeczywistos$ci biznesowej nadchodzgcych lat. Ten kto sie

nie przetransformuje, tego nie bedzie.”™"’

Wymienione powyzej trendy rozwoju krajowego sektora e-ustug sg wspotbiezne z
obserwacjami wynikajgcymi z analizy desk research. Potwierdza to stusznos¢ przyjetych

zatozen analizy desk research i prawidtowy doboér narzedzi badawczych.

106 FGI z przedsiebiorcami.
107 IDI z ekspertem.
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5.3. Motywy rozpoczecia dziatalnosci w sferze e-ustug (wsréd nowo
powstalych przedsiebiorstw oraz wsréd przedsiebiorstw juz istniejacych,
prowadzacych dotychczas inng dziatalnos¢)

Autor: dr Beata Mazurek - Kucharska

Motywy, rzadzace decyzjami podejmowanymi przez przedsiebiorcow, w tym —
przedsiebiorcéw matych i mikro, Swiadczacych e-ustugi — sg tym elementem analizy, ktory
pozwala na ujawnienie czynnikow, warunkujacych podjecie dziatalnosci w analizowanych
obszarze ustug oraz dokonanie ogolnej charakterystyki sylwetek psychologicznych tej

grupy badanych.

Poznanie motywdéw podejmowanych dziatan przez aktoréw rynku zwieksza szanse na
zrozumienie nie tylko kierunku i celu podejmowanych dziatan i decyzji biznesowych, ale

takze poznanie intencji os6b zaangazowanych w proces decyzyjny.

Motywy dziatania lezg u podtoza podejmowanych decyzji, stanowig takze wazny element
ksztattowania sie postaw wobec przedsiebiorczosci i konkurencji w biznesie. Warunkujg
ksztattujgce sie style komunikowania i warianty efektywnego zarzadzania relacjami miedzy
poszczegdlnymi uczestnikami rynku np. miedzy witascicielami przedsiebiorstw i ich
pracownikami, miedzy liderami projektdow i cztonkami zespotéw projektowych, miedzy

ustugodawcg a klientem, miedzy interesariuszami i akcjonariuszami.

W przedsiebiorstwach mikro i matych, z jakimi mamy do czynienia w raportowanych
badaniach, kluczowg role w tym procesie odgrywajg motywy, towarzyszgce podejmowaniu
przez przedsiebiorce decyzji o podjeciu dziatalnosci w ramach konkretnej sfery dziatan
biznesowych — w tym przypadku e-ustug.

W przedsiebiorstwach mikro i matych, to wtasnie czesto motywacja, zaangazowanie,
entuzjazm, pasja i determinacja wtasciciela i (zarazem) gtdbwnego menedzera decyduje o
pozycji firmy na rynku. Od poziomu osobistego zaangazowania i postawy determinacji,
przesyconej pasjq i wizjg celu zalezy nie tyle przetrwanie firmy, co jej rozwoj, ekspansja i

podbdj rynku.

Proces motywowania odgrywa tak znaczacg role, poniewaz wywotuje, kierunkuje i
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podtrzymuje te zachowania, wybrane sposréd alternatywnych form aktywnosci, ktore
prowadza do osiagniecia pozadanego celu.'*®

Interesujgce wydaje sie by¢ w zwigzku z tym zwrdcenie uwagi na motywy, jakimi kierujg

sie badani przedsiebiorcy, ktorych przedsiebiorstwa Swiadczg e-ustugi.

Wsrod motywow, ktore sg zapewne charakterystyczne nie tylko dla e-przedsiebiorcéw, ale
wszystkich przedsiebiorcow, warto zwrdci¢ uwage na kilka najsilniej zaznaczajgcych swg
obecnos$¢, o ktérych wspominajg osoby badane w prezentowanym projekcie:
przedsiebiorcy, dziatajacy w sferze e-ustug oraz eksperci, z organizacji niosgcych im

wsparcie biznesowe.

Trudno jest jednoznacznie wskaza¢ na motywy typowe jedynie dla grupy przedsiebiorcéw,
prowadzgcych przedsiebiorstwa swiadczgce e-ustugi, ktore to motywy nie wystepowatyby
wcale w ogélnej grupie przedsiebiorcow. Prowadzone analizy nie byly bowiem, z
zatozenia, ukierunkowane na wychwycenie tego typu réznic, ale na opis
charakterystycznych, zgodnych z ogolnymi celami badania, réznych aspektéw i cech
charakterystycznych badanej branzy. Mozna jednak wskazac najczesciej pojawiajgce sie,
a przez to charakterystyczne dla badanej grupy, motywy podjecia dziatalnosci w sferze e-
ustug oraz rozszerzenia tradycyjnej dziatalnosci ustugowej o ustugi $wiadczone z

wykorzystaniem Internetu.

Wyszczegolnione ponizej motywy rozpoczecia dziatalnosci w sferze e-ustug sg wiec
prawdopodobnie w duzym stopniu zbiezne z motywami, jakimi zwykle kierujg sie osoby,
decydujgce sie na zostanie przedsiebiorcg. Tym niemniej wtasnie te wymienione grupy
motywOw sg najbardziej charakterystyczne dla badanej grupy i moga by¢ uznane za
najczesciej identyfikowane i przywotywane przez samych przedsiebiorcéw i ekspertow, a
wiec mozna je traktowac jako najsilniejsze i najczesciej wystepujgce motywy rozpoczecia

dziatalnosci ustugowej z wykorzystaniem Interenetu.

Wskazywane podczas zogniskowanych wywiadéw grupowych (FGI) motywy podjecia i

108 Poglady na ten temat, zawarte w pracach polskich psychologéw, np. W. Lukaszewski, W., D. Dolinski,
,Mechanizmy lezgce u podstaw motywacji”; W. J. Strelau (red.), ,Psychologia. Podrecznik akademicki”,
t. 1, Gdanskie Wydawnictwo Psychologiczne, Gdansk, 2001, s. 441-468; oraz w pracach
miedzynarodowych autorytetow w tej dziedzinie, np.: R. E. Franken, ,Psychologia motywacji”, Gdanskie
Wydawnictwo Psychologiczne, Gdansk, 2006.
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prowadzenia dziatalnosci w sferze e-ustug, nie byty czesto przez badanych nazywane
wprost w taki sposob, w jaki zostaly ponizej sklasyfikowane, ale kontekst, w jakim
pojawiaty sie okre$lone sformutowania, cechy, atrybuty oraz zachowania i uwarunkowania
podejmowanych przez przedsiebiorcow decyzji, upowazniajg do opisania tych motywdw
zgodnie z terminologiag wspoiczesnej psychologii motywacji i zarzgdzania procesem
motywacyjnym.
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5.3.1. Motywacja osiagnieé¢

Analizujgc zarowno wypowiedzi przedsiebiorcow, uczestniczacych w badaniach
fokusowych, jak i ekspertdow, proszonych o wskazanie motywow dziatania badanych
przedsiebiorcow, zauwazy¢ mozna, ze zdecydowana wiekszosC respondentow
zagadnienie motywacji tej grupy widzi z perspektywy, ktéra w psychologii jest znana jako

teoria motywacji osiagnie¢.*®

Motywacja osiggnie¢ jest rozumiana jako tendencja do osiggania i przekraczania
wyznaczonych przez srodowisko i konkretng jednostke standardéw w dazeniu do
doskonatosci. Pokonywanie barier w osigganiu celu, ktérym moze by¢ np. budowanie
marki czy tez wprowadzanie nowego produktu lub ustugi w Internecie, zwigzane jest z
odczuwaniem pozytywnych, stymulujgcych do dziatania emociji, ktére same w sobie sg

silnym stymulatorem w pokonywaniu przeszkéd w dgzeniu do celu.
Dobrze ilustruje to wypowiedz jednego z przedsiebiorcow:

»1ez trzeba byc¢ sfokusowanym na cele, tzn. wiedzie¢, co my chcemy osiggngc. Czyli
trzeba mieC jakis punkt odniesienia, do ktérego dqzymy i to moze by¢ np. sprzedaz
Jakiego$ pakietu ustug. Bo czasami zdarza sie tak, ze serwis sie rozwija w trakcie i
dopiero pOzniej pojawiajg sie jakieS nowe mozliwosci. Ale jednak mimo wszystko jakis

tam horyzont trzeba miec¢ i do niego trzeba dazyé.™*°

Motywacja osiggniec jest bowiem traktowana jako tendencja do ujmowania rzeczywistosci
w kategoriach: sukces - niepowodzenie, polega na stawaniu sobie coraz wyzszych
wymagan po to, aby osiggng¢ zamierzony cel. Wazne przy tym jest przejecie inicjatywy,
otwarte dazenie do realizacji zamierzonego celu, pokonywanie barier, niwelowanie
przeszkdd i branie odpowiedzialnosci za siebie, wtasne dziatania i ich skutki. Wymaga to

odpowiedniego nastawienia mentalnego, o ktérym wspomina jeden z przedsiebiorcow:

109 Badania nad motywacjg osiggnie¢ zapoczatkowane przez H. Murraya i kontynuowane przez ponad
czterdziesci lat przez D. McClellanda (np.: D. McClelland, Human motivation, Scott, Foresman,
Glanview, 1985), wyjasniajg jedne z wazniejszych korelatow motywow dziatania cztowieka: dgzenie do
sukcesu, samorealizacji, realizacje pasji i marzen, np. R. E. Franken, ,Psychologia motywacji’,
Gdanskie Wydawnictwo Psychologiczne, Gdansk, 2006.

110 FGI z przedsigbiorcami.
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~,MentalnoS¢ najpierw musi przekroczyc takg bariere z etatowca na cztowieka, ktory jest
w Stanie pracowac 24 godziny na dobe, jak jest taka potrzeba. | jeszcze sam sie potrafi

motywowaq, jak co$ nie tak idzie.” ***

Bardzo wazng role w tym procesie odgrywa mechanizm samopobudzania sie,
automotywowania, wyzwalajgcy zachowania ukierunkowane na zdrowe rywalizowanie nie
tylko z konkurentami, ale takze z samym soba. Trafnie ilustruje ten mechanizm wypowiedz

przedsiebiorcy:

»1rzeba mie¢ po prostu naturalng zdolno$¢ samomotywacji. Nie kazdy tez rodzi sie
przedsiebiorcg, nie jest zdolny do ryzyka. W wielu biznesach internetowych duzo
zalezy od samej osoby, ktora prowadzi ten biznes — od jej wytrwatosci, konsekwencji
czy ciezkiej pracy przez ile$ lat. A sam pomyst jest elementem szcze$cia, ale on jest

1112

tylko gdzie$ tam 1%...
Cechy te wskazujg nie tylko sami przedsiebiorcy, ale takze eksperci:

“Sg to osoby silnie zmotywowane (...) do zrobienia czego$ na witasny rachunek,
posiadajgce duzg niezaleznoS¢ od czynnikow zewnetrznych, posiadajgce wiedze i
doSwiadczenie w jakim$ sektorze, no i przekonane, ze bedg w stanie do poswiecen,

przekonane, ze to przyniesie im wymierne korzysci.”™*?

Analizujgc indywidualne wypowiedzi przedsiebiorcéw i ich dynamiczng dyskusje w grupie,
mozna powiedzieC, ze sg to w przewazajgcej wiekszosci osoby o wysokiej motywacji
osiggniec.

Osoby takie charakteryzujg sie tym, ze:

v posiadajg zdolno$¢ oceny ryzyka wigzacego sie z okreslonym zadaniem, a co
za tym idzie, podejmujg sie zadan o umiarkowanym poziomie ryzyka (np. w
dziataniach testujg rézne mozliwe ich alternatywy, rownolegle lub sekwencyjnie

pracujg nad réznymi wariantami rozwigzan, dyskutujg i konfrontujg

111 FDI z przedsiebiorcami.
112 FDI z przedsigbiorcami.
113 IDI z ekspertem.
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proponowane rozwigzania z innymi przedsiebiorcami w ramach foréw
dyskusyjnych w celu zmniejszenia poziomu ryzyka inwestycji i oczywiscie,
wybierajg wariant biznesowy, ktory lezy w zasiegu ich mozliwosci realizacyjnych;
majq takze swobode porzucenia pomystu, jesli okazat sie on chybiony lub w
niewystarczajgcym stopniu zaspakajat ich potrzebe sukcesu);

v' majg potrzebe szybkiej informacji zwrotnej dotyczacej wynikdw swojej pracy; w
ten sposob na biezaco oceniajg swoje dziatania pod katem zblizania sie do
upragnionych rezultatow (np. w tym celu chetnie dyskutujg w gronie innych
przedsiebiorcow na dostepnych platformach wiedzy i portalach dyskusyjnych,
dzielg sie wiedzg i wspétdziatajg przy wdrazaniu nowych pomystow);

v’ traktujg wykonanie zadania jako nagrode samg w sobie, Zzrédtem satysfakcji jest
dla nich osiggniecie zaplanowanego rezultatu; nagrody materialne stanowig dla
nich jedynie forme informacji zwrotnej (np. stwierdzajg, ze praca nad
projektowaniem nowej ustugi jest Swietng zabawg, przygoda, stwarza nowe
mozliwosci rozwoju dla nich samych);

v wktadajg duzo wysitku, by zrealizowa¢ zadanie do konca; sg bardzo wytrwate w
dazeniu do celu i nie zniechecajg sie napotykanymi po drodze trudnosciami (np.
modyfikujg wielokrotnie swoj pierwotny zamyst, ulepszajg sposob komunikacji z
klientem, zmieniajg wizerunek strony, wprowadzajg dodatkowe ustugi w ramach
ustugi podstawowej, sg takze gotowe porzuci¢ powziety pomyst, jezeli uznaja,
ze nowy pomyst jest lepszy i ma wieksze szanse powodzenia rynkowego, albo

stanowi ciekawsze, bardziej inspirujgce wyzwanie dla nich osobiscie).

Warto podkresli¢, ze wtasnie motywacja osiggniec jest jednym z kluczowych wymiarow
powstawania i rozwoju dziatan innowacyjnych, tworzenia nowatorskich rozwigzan,
poszukiwania alternatywnych, efektywnych strategii rozwigzywania problemow.
Ukierunkowanie na realizacje zadan zwigzanych z postawionymi sobie, ambitnymi i
niekonwencjonalnymi, celami jest jednym z charakterystycznych motywow
przedsiebiorcow szczegdlnie kreatywnych i innowacyjnych - takich, ktorych
przedsiebiorstwa znajdujg sie na wysokich pozycjach w rankingu najbardziej
innowacyjnych przedsiewzie¢ w Polsce.” Motywacja osiggnie¢ prowokuje bowiem

114 Wykazano to m.in. w badaniach, prowadzonych przez Pentor Research International na zlecenie
Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczoséi, jakie byty realizowane w ramach dwéch projektéw
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zachowania proaktywne, ktérych celem jest inicjowanie zmian i poszukiwanie nowych
mozliwosci rozwigzania probleméw (np. poprzez rozszerzenie pola prowadzenia
dziatalnosci biznesowej, wykorzystanie Internetu jako przestrzeni do dziatan
biznesowych, wytwarzanie nowych produktéw i nowego rodzaju ustug, nowatorskie
podejscie do strategii dziatan ustugowych, czy tez propagowanie nowych strategii

komunikowania sie z klientem).

Mozna wiec, w duzym uproszczeniu, podkresli¢, ze przedsiebiorcy inicjujgcy dziatania
ustugowe w Internecie nalezg do grupy szczegolnie kreatywnych, innowacyjnych i
tworczych przedsiebiorcow, dla ktérych jednym z gtdwnych motywdéw dziatania jest
poszukiwanie nowatorskich rozwigzan i testowanie nowych pomystow, ktére majg dac
szanse rozwoju nowej sfery dziatan biznesowych — e-ustug. Motyw ten jest powigzany z
innymi zrodtami podejmowania dziatan, o ktérych mowa ponizej, ale stanowi
niewatpliwie najsilniejszy i najbardziej charakterystyczny dla badanej grupy, motyw

prowadzenia dziatan biznesowych w nowej, otwartej przestrzeni Internetu.

badawczych: Spofeczne determinanty przedsiebiorczo$ci innowacyjnej (w 2007 roku; badania
jakosciowe) (petny tekst raportu na: http://www.pi.gov.pl/page.php?cat=22&item=12109) oraz Spoteczne
determinanty innowacyjnosci przedsiebiorstw (w 2008 roku; badania ilosciowe (petny tekst raportu na:
http://www.pi.gov.pl/page.php?cat=22&item=12865)
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5.3.2. Motyw potrzeby kontroli nad swoim rozwojem, potrzeba niezaleznosci

i wewnetrzne umiejscowienie poczucia kontroli (ang. internal locus of control)

Motywacja osiagnie¢ wigze sie bezposrednio z wymiarem, ktéry w psychologii jest
okreslany mianem motywu potrzeby kontroli nad Swiatem, sobg samym i wlasnym
rozwojem. Jest on silnie powigzany z mechanizmem znanym jako wewnetrzne

umiejscowienie poczucia kontroli (ang. internal locus of control).

Osoby, ktore charakteryzuje zewnetrzne umiejscowienie poczucia kontroli (ang. external
locus of control) uwazaja, ze majg niewielki wptyw na wybor réznych wariantow dziatania,
witasny proces decyzyjny i skutki podejmowanych dziatan. Twierdzg, ze zmiany
zachodzgce w otaczajgcej ich rzeczywistosci nie zalezg od nich, ze ich zycie i obecnha
sytuacja zyciowa w niewielkim stopniu jest zalezna od nich samych, jest w duzej mierze
efektem oddziatywania losu, przypadku, innych ludzi oraz sytuacji, na ktére nie majg

wplywu.

Osoby o wewnetrznym poczuciu umiejscowienia kontroli majg poczucie sprawczosci
dziatania, zdajg sobie sprawe, ze to od ich decyzji zalezg skutki dziatan, dopuszczajg
Swiadomos¢é wiasnej omylnosci, ale wiedza, ze to one ponoszg skutki podjetych przez
siebie decyzji, w zwigzku z czym aktywnie uczestniczg w zmianach i Swiadomie podejmujg
ryzyko zwigzane z réznymi wyborami decyzyjnymi. Sg wiec o wiele bardziej dojrzate od
0sOb zewnatrzsterownych, a sama cecha wewnatrzsterownos$ci jest wskazywana jako

niezbedna dyspozycja m.in. menedzerow i przedsiebiorcéw.

Wypowiedzi przedsiebiorcow swiadczg o tym, ze sa typowymi jednostkami o
wewnetrznym poczuciu umiejscowienia kontroli. Osoby te przejawiajg bowiem silng
potrzebe osobistego sprawowania kontroli nad swoim zyciem, rozwojem zawodowym i
wlasng przysztoscig. Podkreslajg np., ze nie interesuje ich umowa o prace, czesto takze
zrezygnowali z takiej formy zarobkowania, pracujgc nawet w duzych, rozwojowych
korporacjach. Pragneli sami kreowaC rzeczywistos¢ i realizowa¢ wtasne pomysty na
rozwoj, sukces i sposob zarabiania pieniedzy, chocby ta droga rozwoju byta obarczona
wiekszymi niebezpieczenstwami, wieloma niewiadomymi i pietrzacymi sie problemami,

przed jakimi w rzeczywistosci stajg wszyscy przedsiebiorcy, zwtaszcza ci, ktérzy dopiero
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rozpoczynajag Wwiasng dziatalnos¢. Mozna wiec zaryzykowacC twierdzenie, ze
przedsiebiorcy, ukierunkowani na prowadzenie dziatalnosci w Internecie, to ci sposrod
grupy przedsiebiorcow, ktorzy majg najsilniejszg potrzebe odczuwania wiasnej
sprawczosci dziatania, niezaleznosci i autonomii, dla ktérych proces podejmowania decyzji
biznesowych jest stymulujgcym wyzwaniem, aktywnoscig, w ktérej chca sprawdzi¢ swoje

wiasne mozliwosci, przetestowa¢ pomysty i nowe rozwigzania.
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5.3.3. Motywacja synergiczna

Motywacja synergiczna'®® zwigzana jest z zatozeniem, ze zlozone systemy (np.
spoteczenstwo, organizacje, zrzeszenia, przedsiebiorstwa itp.) sktadajg sie z
réznorodnych elementéw, pozostajgcych we wzajemnych interakcjach. Sita oddziatywania
tych wzajemnych, wielowymiarowych interakcji jest o wiele silniejsza niz suma dziatan

poszczegolnych elementow tego synergistycznego uktadu.

Synergia, jaka zachodzi miedzy poszczegdlnymi elementami tego uktadu jest naturalnym
zjawiskiem spotecznym, nie mniej jednak moze bycC traktowana jako efekt Swiadomego,

celowego wspdétdziatania elementdw, tworzacych ten uktad.

Analizujgc wypowiedzi zaréwno ekspertéw, jak i przedsiebiorcéw, nabiera sie przekonania,
iz jednym z najbardziej charakterystycznych i najsilniejszych motywow dziatania
przedsiebiorcéw, ukierunkowanych na $wiadczenie e-ustug jest wilasnie motyw

synergicznego wspotdziatania:

»...chcielibysmy  stworzy¢ taki agregat, ktory umoZzliwitby zwiekszenie
konkurencyjno$ci mikro, matych i Srednich przedsiebiorstw, ktére dziaty R&D majq

kulejace.”™®

Motyw synergistycznego wspoétdziatania jest silnie powigzany z motywem potrzeby kontroli
nad swoim rozwojem, ktory dopuszcza porzucanie niesatysfakcjonujgcych zadan i

podejmowanie nowych wyzwan. Uwidacznia sie to chociazby w nastepujacej wypowiedzi:

LZajmowaliSmy sie popularyzacjg nauki, potem przerzuciliSmy sie na matematyke,
byto to zgodne z naszym zainteresowaniem, ja bytem osobg zajmujgcg Sie
zarzgdzaniem, pozostata grupa o0soOb to studiujgcy czy robigcy doktorat z

matematyki i podjelismy sie takiego zadania na matematyce, aby rozwigzywac

115 Termin ten zostat wprowadzony przez R. Benedict w latach trzydziestych XX wieku do opisu zjawiska
wspotdziatania wérdd czionkéw plemion indianskich. Zatozenia opracowanej przez uczong koncepcji
staty sie podstawg do powszechnie znanej koncepcji motywacji A. Maslowa, ktory byt studentem
Benedict i kontynuatorem prowadzonych przez nig badan. Patrz np.: R. Benedict, ,Synergy: Patterns of
good culture,” “American Antropologist”, 1970, 72, pp. 320-333; A. Maslow, "Motywacja | osobowo$c¢”,
IW PAX, Warszawa, 1954.

116 FGI z przedsigbiorcami.
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zadania za kogo$ i stworzyliSmy zalgzek sytemu, ktory moglismy komu$

pokazaé.”™’

Warto pamieta¢, ze w badaniach nad motywacjg synergiczng udowodniono, Zze grupy o
niskiej i wysokiej synergii spotecznej réznig sie stylami przywddztwa. W grupach o
wysokiej synergii ceni sie przywodcow 0 wysokim poziomie zaangazowania i jednoczesnie
wysokim poziomie empatii i wrazliwosci, prawych, uczciwych, ktérych interes indywidualny
jest tozsamy z interesem grupy.

Taki model lidera przedsiewziecia (menedzera, lidera projektu) jest przywotywany w

wypowiedziach uczestnikow badan fokusowych:

v charyzmatyczny, musi umie¢ zarzadzac tym zespotem, musi umie¢ stworzy¢ ten
zespot. Tez takg cecha, jakg wszyscy muszg posiadac jest nadmiar szczescia,
to bardzo pomaga a brak bardzo, bardzo przeszkadza;

musi byc¢ cierpliwy i konsekwentny;

i pracowity;

takze odporny na opinie typu ,.co ty wyrabiasz, to sie na pewno nie uda’;
sktonny do ryzyka;

otwarty na ludzi;

AN N N N IR

musi umie¢ znosié niepowodzenia.™®

Takie preferencje, wskazywane przez przedsiebiorcow, oznaczaja, ze srodowisko to jest
chetne do wspdétdziatania, preferuje otwartg komunikacje, wymiane doswiadczenh, niesienie
sobie wsparcia i wspdlne generowanie jak najlepszych pomystéw na dalszy rozwdj e-

ustug.

Przedsiebiorcy ukierunkowani na podejmowanie lub rozszerzenie dziatalnosci
przedsiebiorstwa o ustugi Swiadczone w Internecie to niewatpliwie ci sposrod
przedsiebiorcow, ktérzy sg otwarci na wzajemny dialog, wspotprace, wymiane
doswiadczen i wzajemng pomoc w testowaniu nowych rozwigzan. Otwartos¢ srodowiska
badanych przedsiebiorcéw na wzajemng komunikacje i wspotdziatanie ma duze znaczenie

nie tylko w budowaniu indywidualnej motywacji poszczegdlnych przedsiebiorcéw, ale ma

117 FGI z przedsigbiorcami.
118 FGI z przedsigbiorcami.
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olbrzymie znaczenie dla procesu rozwoju nowego modelu wspotpracy biznesowej.
Tworzenie sie grup wsparcia biznesowego, powstawanie branzowych zespotéw wymiany
doswiadczen i dyskusji nad nowymi pomystami jest samo w sobie silnym Zzrédtem
stymulacji do podejmowania nowych dziatan i wprowadzania nowych rozwigzan zaréwno
we wilasnym przedsiebiorstwie, jak i sferze ustug w ogoéle. Moze sprzyja¢ szybkiemu
rozwojowi kreatywnych pomystow, przetamywaniu utartych, stereotypowych wzorow

postepowania i stymulowac innowacyjne podejscie do sfery rozwoju ustug w Internecie.
Celowe i bardzo pozadane bytoby wiec propagowanie, na etapie wsparcia biznesowego

dla tej grupy przedsiebiorcow, tego typu dziatan synergicznych, odwotujgcych sie do

motywu wspotpracy, wspétdziatania i wzajemnego wsparcia srodowiska przedsiebiorcow.
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5.3.4. Wzajemny rozwdj i urzeczywistnianie pasji

Przedsiebiorcy, Swiadczacy poprzez swoje przedsiebiorstwa e-ustugi, tworzg spotecznosg,
ktéra zostataby z pewnoscig nazwana przez Ruth Benedict spotecznoscig o wysokiej
synergii spotecznej, ktora kieruje sie przekonaniem, ze jedng z najwazniejszych wartosci
jest wspotdziatanie w mys| zasad, ktére prowadzg do zaspokojenia potrzeb, zaréwno
jednostki jak i grupy. Przy czym jedng z wazniejszych potrzeb indywidualnych
przedsiebiorcy jest urzeczywistnianie pasji:

.ja chciatem zrobié co$ fajnego...”*°

»---pasja do robienia czegokolwiek, czyli szedtem z kolegami, pizza, i co teraz

robimy? Jedna rzecz nie wyszfa, i tak kazdy projekt prébowali$my..."?°

Motyw ten dostrzegajq takze eksperci z organizacji wspierajgcych rozwoj e-ustug:

Jfacy ludzie zazwyczaj posiadajg bardzo mate zaplecze techniczne, czesto nie
posiadajq niczego poza komputerem i tgczem internetowym, sg to zazwyczaj osoby

posiadajace bardzo mafo pieniedzy.™*

~Ja w stowarzyszeniu bytem pasjonatem, w zwigzku z tym moge mowi¢ o
motywacjach pasjonatow (...), wsrod ktorych sie obracatem, miatem to szczescie w

Zyciu, Ze pare razy udato mi sie pasje zamienié na produkcje...”

Na podstawie wielu wypowiedzi przedsiebiorcow mozna stwierdzi¢, iz motywowani sg nie

tyle przez potrzeby braku (ang. D-needs), jak okresla je D. McGregor?®

(np. brak
pieniedzy, brak mozliwosci zaciggniecia kredytu, brak lokalu itd.), co raczej przez tzw.

metapotrzeby (ang. B-needs), zwigzane z samorealizacjg i rozwojem:

»Jezeli nie mam pieniedzy, to musimy tak wykombinowac, zeby iS¢ do przodu nie

119 FGI z przedsiebiorcami.

120 FGI z przedsiebiorcami.

121 IDI z ekspertem.

122 IDI z ekspertem.

123 D. McGregor, “The human side of enterprise”, Mc Graw Hill, New York, 1960.
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majgc tych pieniedzy. A ktos, kto dysponuje tam na koncie jakg$ okragta sumg, no
to tak co mamy zrobic? Siada taki zarzad ,tutaj wynajmiemy agencje marketingows,
to wezmiemy takq najlepszq”, ona wezmie odpowiednie pienigdze. A to wystarczy
tak naprawde... jak usigdzie jakis tebski marketingowiec, to on za te jego pensje

jest w stanie osiagnac ten sam rezultat...”?*

.My tez widzielismy po swoich doSwiadczeniach. Wtedy, kiedy najbardziej brak
kasy, wtedy najlepsze pomysty sie rodzg, bo okazuje sie, ze wszyscy siadajq i

méwig: no dobra, nic nie mamy, a musimy co$ mieé, trzeba co$ wymyslic.”*>

Wzajemny rozwoj i urzeczywistnianie pasji jest jedng z najbardziej charakterystycznych
cech tej grupy przedsiebiorcow. Cecha ta stanowi o sile i determinacji przedsiebiorcéw,
ktérzy podejmujac sie prowadzenia dziatalnosci w sferze e-ustug czesto widzg w tych
dziataniach nie tylko biznes, ale realizacje wtasnych marzen i urealnianie pomystow, ktore
zrodzity sie najpierw w ich wyobrazni, a potem przybraty realny ksztatt dziatan
biznesowych. By¢é moze wiasnie ten motyw jest przydatny przy wyttumaczeniu zjawiska
podejmowania tego typu dziatalnosci takze przez osoby, ktére nie majg doswiadczenia
biznesowego, a niekiedy nie majg nawet niezbednej wiedzy biznesowej, aby rozpoczac
taka dziatalnos¢, o czym Swiadcza chociazby wypowiedzi uczestnikow zogniskowanych

wywiaddw grupowych w kwestionariuszu projekcyjnym QE_1 Pytania do eksperta.'*®

Celowe i pozadane wydaje sie wiec wzmacnianie w procesie doradczym motywu
wzajemnego rozwoju i pasji, przy jednoczesnym udzieleniu silnego wsparcia
merytorycznego w zakresie roznych aspektow prowadzenia dziatalno$ci biznesowej,
poczynajgc od najbardziej podstawowych w tym zakresie informacji az po wysoce

specjalistyczng wiedze dotyczacy sfery e-ustug.

124 FGI z przedsigbiorcami.
125 FGI z przedsiebiorcami
126 Szczegotdwe omowienie wynikow tego badania znajduje sie w punkcie 7.1.9. niniejszego Raportu.
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5.3.5. Wspoéldziatanie i rywalizacja

Przedsiebiorczos¢, takze ta ukierunkowana na sSwiadczenie ustug z wykorzystaniem
Internetu, zawiera w sobie elementy wspotpracy i rywalizacji, zarowno z konkurentami,
nastawionymi na osiggniecie tego samego celu w jak najkrotszym czasie, jak i z wlkasnymi
stabosciami i ograniczeniami:

,...zeby byta wspétpraca, ze jezeli ja co$ mam na portalu - to inny tez..."%’

~Jednak mimo wszystko caly czas cosS we mnie siedziato, ze co$ musze zrobic, bo
mam duze dosSwiadczenie, wiem, co zrobic, zeby sie nie udato i wiem dzieki temu

tez, jakie sg duze szanse na co$, co sie uda.”™*®

Utrzymanie pozycji konkurencyjnej jest, wedtug przedsiebiorcéw, uwarunkowane
koniecznos$cig permanentnego uzupetnia wtasnej wiedzy i poszukiwania nowych trendéw

w obszarze wtasnej dziatalnosci:

»...rozwija sie caty czas, musi sie rozwijac, jak biznes sie ma rozwijac to on tez

»1rzeba mie¢ pewng intuicje czy znac potrzeby ludzi, bo to jest najwazniejsze zeby
rozpoznac potrzeby ludzi, bo osoby od takich jakichs indywidualnych szczegdlikow,
to tak naprawde osoba przedsiebiorcza powinna sobie znalezc, ktéra potrafi mu
zapewnic¢ dostep do takiej wiedzy. Ona powinna wiedziec, jakie sq potrzeby ludzi,
jak te nowe technologie sq w stanie ulepszy¢ jakie$ ustugi czy przy$pieszyc

komunikacje, tego typu rzeczy.™*

Przedsiebiorcy zdajg sobie sprawe, ze ich dziatania wymagajg nie tylko szybkiego
reagowania na potrzeby klientow i zmiany w otoczeniu e-ustug, ale podkreslaja, ze przez

caty czas prowadzenia swojej dziatalnosci trzeba zachowaé s$Swiezo$S¢ spojrzenia,

127 FGI z przedsiebiorcami.
128 FGI z przedsigbiorcami.
129 FGI z przedsigbiorcami.
130 FGI z przedsiebiorcami.
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charakterystyczng dla osob rozpoczynajgcych takg dziatalnos¢ oraz czujnos¢, a nawet

pokore mtodego przedsiebiorcy, aby nie zachtysng¢ sie sukcesem i nie straci¢

wypracowanej pozycji na rynku:

,O to chodzi, zeby sie skupi¢ na swoim biznesie, caty czas dziatac jako firma start-
upowa, bez wzgledu na to, ile pieniedzy lezy na koncie i wtedy dopiero ciezkg
pracq... Ale to trzeba czesto przezy¢ na wtasnej skorze, zeby dojs¢ do pewnych
wnioskow, zZe jednak w kazdym biznesie trzeba bardzo mocno oszczedzac i patrzec

na koszty. ™!

Trzeba zachowac wtasciwe proporcje priorytetow i pamieta¢ o kreowanych wartosciach:

,ByC W pozycji takiego poczatkujgcego, mie¢ szacunek do ludzi, do pieniedzy, do

wtasnej tez czasami niewiedzy w pewnych obszarach.”™*

Trzeba, zdaniem przedsiebiorcow, pozosta¢ wiernym swoim ideatom i nie dac sie poniesc

merkantylizmowi:

»...0d psychologicznej strony nie nastawi¢ sie o zarobieniu pieniedzy, tylko na
zrobieniu czego$ fajnego, bo jak kto$ mysli o pienigdzach to szybko sie

zniecheci.”™

Celowe i pozgdane wydaje sie wzmacnianie w procesie doradczym motywu
wspétdziatania, przy jednoczesnym informowaniu przedsiebiorcow o zasadach i
dziataniach zwigzanych z prowadzeniem uczciwej konkurencji i budowaniu konkurencyjnej

pozycji przedsiebiorstwa na rynku e-ustug.

131 FGI z przedsigbiorcami.
132 FGI z przedsigbiorcami.
133 FGI z przedsiebiorcami.
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5.3.6. Zapotrzebowanie na ryzyko

Zapotrzebowanie na ryzyko jest potrzebg psychiczng, ktéra powigzana jest z odwaga,
niekiedy nawet brawurg. Umozliwia jednak szybkie podejmowanie decyzji w warunkach
nieoznaczonosci sytuacji i przy takich jej parametrach, ktore nie pozwalajg na dtugotrwate

analizowanie wszystkich wariantéw decyzyjnych.

Przedsiebiorcy dostrzegaja, ze osoby z ich grupy charakteryzuje:

,Wieksza sktonno$¢ do ryzyka tych oséb, ktére inwestuja wtasnie w e-biznes™3*

Preferowanie ryzyka pozwala szybko, niekiedy intuicyjnie i poza swiadomym, racjonalnym
ogladem podejmowac¢ decyzje. W sytuacji, kiedy zmiany w otoczeniu biznesowym
nastepujg gwattownie i skokowo, zdolnos¢ do dziatan ryzykownych jest preferowana, nie
powinna ona jednak przekroczy¢ bezpiecznej granicy racjonalnego szacowania
prawdopodobienstwa osiggniecia celu i jego uzytecznosci.

W przypadku prowadzenia dziatalnosci e-ustug wystepuje silna presja czasu, a zmiany i
nattok informacji wymagajg natychmiastowych reakcji i szybkich decyzji podejmowanych
przez wiascicieli i menedzerow przedsiebiorstw.

Wysoki poziom ryzyka, zwigzany z prowadzeniem dziatalnosci w sferze e-ustug wymaga
wsparcia biznesowego dla badanej grupy przedsiebiorcow w zakresie doradztwa
dotyczacego zarzadzania zmiang, ryzykiem i zaufaniem w procesie budowania marki i

zdobywania przewagi konkurencyjnej.

134 FGI z przedsigbiorcami.
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5.3.7. Poszerzanie mozliwosci wariantow biznesowych

Prowadzenie przedsiebiorstwa Swiadczacego e-ustugi stwarza szanse na uzupetnienie
prowadzonej dotychczas w sposob tradycyjny dziatalnosci biznesowej oraz stworzenie
nowej przestrzeni komunikacji z klientami, poszukujgcymi ustug, swiadczonych z
wykorzystaniem Internetu i innych nowoczesnych technologii.

Motyw poszerzenia dotychczasowej dziatalnosci o e-ustugi moze byC¢ np. zwigzany z
poszukiwaniem - innego niz w tradycyjnej dziatalnosci ustugowej — segmentu klientow,
ktorzy szukajg kontaktu z ustugodawca, preferujac Internet:

,Teraz nawet tradycyjny biznes wchodzi w e-biznes, bo nie ma klientéw i szuka.™>

Zachetg do podjecia dziatan w sferze e-ustug moga byc¢ sukcesy, zdobyte w tradycyjnie
funkcjonujgcym  przedsiebiorstwie ustugowym. Wiedza i doswiadczenie, jakie
przedsiebiorca posiadt w dotychczasowym biznesie, mogg bowiem stanowi¢ doskonaty
czynnik budowania przewagi konkurencyjnej, zwtaszcza w otoczeniu nowo powstajgcych

przedsiebiorstw oferujgcych e-ustugi:

Ale chyba wieksze szanse sgq na sukces w momencie, kiedy kto$ prowadzit
dziatalno$¢ w realu i wchodzi do Internetu, jest bardziej Swiadomy kosztow przede
wszystkim i ma wiekszy budzet — bo zatozenie firmy w realu to jest wynajecie biura
— ktérych w Internecie az takich sie nie ponosi. A trudniej jest mie¢ biznes

internetowy i przej$é do reala.™3®

Niektorzy z przedsiebiorcow decydujg sie na wejscie z e-ustugami po wielu innych

doswiadczeniach biznesowych:

~Ja to w ogdle rézne rzeczy w Zzyciu robitem, zanim zaczatem e-biznes, nawet
mieliSmy taki wspaniaty pomyst, zeby zaadaptowaC jeden =z budynkow
postoczniowych na takie duze centrum kulturalne, ale to jeszcze byto za dawnych
czasow i po prostu bylismy za mali na taki duzy projekt. Potem prowadzitem Sciane

wspinaczkowg i potem stwierdzitem, ze to jest nieskalowalny biznes, pewnego

135 FGI z przedsiebiorcami.
136 FGI z przedsiebiorcami.
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poziomu sie nie da przeskoczyc i trzeba wymyslic coS, co ma szanse uzyskac efekt
Skali i wytozona ciezka praca zwroci sie w postaci jakichS wiekszych pieniedzy.
Nasze podejscie byto takie, ze szukamy niszy rynkowej, szukamy tez realnego
biznesu, ktéoremu mozemy cos dodac. | stgd powstat pomyst, zeby ufatwiac
pracownikom, pracodawcom, zamawianie jedzenia do pracy. PrzeSledziliSmy caty
proces, w jaki sposob pracownicy zamawiajg jedzenie w firmie, rozpisaliSmy to na
etapy, na kazdym etapie staraliSmy sie zidentyfikowa¢ miejsce, gdzie mozna jakg$
warto$¢ dodang uzytkownikowi, pracodawcy czy firmie gastronomicznej dodac,
spisaliSmy sobie to. Nie wszystko oczywiscie da sie zaimplementowac na
pierwszym etapie, ale jest sporo miejsc, gdzie mozna np. skroci¢ czas, zmniejszyc
koszty, mogg ludzie zamawiac taniej, wiec jakby tu jest duzo pluséw. No i jest jasny

model biznesowy, wiemy, na czym chcemy zarabiaé.™®’

Dojrzalsi przedsiebiorcy dostrzegajg koniecznos¢ inteligentnego przystosowania sie do
zmieniajgcej sie btyskawicznie rzeczywistosci, widzac szanse na sukces w wykorzystaniu

kreatywnego podejscia do biznesu i zastosowaniu innowacyjnych rozwigzan.

LProblemem tradycyjnych biznesmenow, tak jak e-biznesmendw jest koniecznosc¢

innowacyjnego myslenia i ciagtych dostosowar. 38

Celowe wydaje sie by¢ wskazywanie, na etapie prowadzonego doradztwa biznesowego
dla tej grupy przedsiebiorcow, przyktadow tzw. dobrych praktyk biznesowych, gdzie
podawane bylyby przyktady rozszerzania tradycyjnej dziatalnosci ustugowej o dziatania

ustugowe prowadzone za posrednictwem Internetu*.

137 FGI z przedsiebiorcami.

138 FGI z przedsiebiorcami.

139 Szczegoétowe rekomendacje w tym zakresie przedstawiono w punkcie 7.2. (Wnioski i rekomendacje)
niniejszego Raportu.
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5.3.8. Motywy finansowe - stosunkowo niski koszt rozpoczecia dziatalnosci

w e-ustugach oraz prostota i dostepnos¢ technologii

Oczywistym jest, ze kazdy z przedsiebiorcow w wyborze celu i strategii dziatania kieruje
sie nie tylko pasjg i checig rozwoju, osigganiem korzysci finansowych. Dziatalnos¢ z
wykorzystaniem Internetu stwarza szanse na redukcje wybranych kosztow statych (np.
kosztéw zwigzanych z zakupem lub wynajmem biura) oraz wykorzystania — w wiekszym
stopniu niz w tradycyjnie prowadzonym przedsiebiorstwie — elastycznego zarzgdzania (np.
preferowanie elastycznych form zatrudniania pracownikow).

Dostrzegajg to zardwno eksperci z organizacji wspierajgcych rozwdj e-ustug, jak i sami

przedsiebiorcy:

,Duza czes¢ ludzi jest Homo Economicus, to znaczy duza czeS$c¢ robi to, co im sie
opfaca, i robi te prace po to, zeby zyc, ale uwazam, ze bardzo wielu polskich
ekonomistow nie docenia tego, Zze nawet ci ludzie ktérzy pracujg po to, zeby zyc, to
duza czesc¢ ludzi wykonuje swojg prace po to, Zzeby miec poczucie, zZe ich praca jest
potrzebna, wazna, psychologowie mowig, ze poczucie waznoSci wykonanej pracy

jest wazniejsze od nagrody za te prace.

»,— Dlaczego rozpoczelicie dziatalno$¢ e-ustugowg?

- Zeby byé milionerem™*°

Motyw finansowy, che¢ szybkiego osiggniecia stabilizacji finansowej przez przedsiebiorce,

podkreslajg takze eksperci, majacy bezposredni kontakt z przedsiebiorcami, np.:

.Przede wszystkim to jest chec zarobienia pieniedzy, takze che¢ pokazania, Ze jest
sie osobg odkrywczg, nowatorskg, trzecim powodem to jest to, ze jest tatwy dostep
do wiedzy na ten temat, wszystkie elementy mozna tu wykorzystac, natomiast
najwazniejszy element to jest chec¢ zarobienia pieniedzy, bycia na swoim (...)

w przypadku, gdy jest to pierwszy biznes, to jest to (...) che¢ sprawdzenia, czy
faktycznie tak tatwo jest zarobic¢ pienigdze w ten sposob, che¢ sprawdzenia sie, a

osoba dla ktérej jest to kolejny biznes chce to zrobi¢ jeszcze raz, wykorzystujgc

140 FGI z przedsigbiorcami.
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swojg wiedze i dosSwiadczenie, nie musi kupowac wiedzy, tylko moze w bardzo

prosty sposéb spozytkowaé te juz posiadang.”™*

Na motyw finansowy wskazuje takze inny ekspert:

LPlerwszy motyw to jest przede wszystkim komercyjny, wiadomo jak kazdy
przedsiebiorca patrzy na pienigdze, i budowa jakiejs spotecznosci, niezaleznie od
tego co kto mowi, to wiadomo, ze chodzi o mozliwosc uzyskania jakich$ zyskow, w

dobie rozwoju nowych technologii. 2

Niskie koszty wejscia na rynek e-ustug, o czym wspominajg takze badani eksperci'®,
moga by¢ niewatpliwie atrakcyjnym czynnikiem podejmowania dziatalnosci w tej sferze. Z
drugiej jednak strony wiadomo, ze dysponowanie ograniczonymi srodkami finansowymi
stwarza liczne bariery rozwoju biznesu oraz rodzi liczne niebezpieczenstwa zwigzane z
prowadzeniem dziatan, stanowigc powazng bariere w rozwoju e-ustug w Polsce.*** Jest to,
jak wiadomo, takze jedna z najsilniejszych barier ograniczajacych rozwdj

przedsiebiorczosci innowacyjnej w Polsce'®.

Problem ten powinien, niewatpliwie, by¢ jednym z zagadnien objetych doradztwem

biznesowym dla tej grupy przedsiebiorcéw.

141 IDI z ekspertem.

142 1Dl z ekspertem.

143 Cztonkowie Zespotu Ekspertéw Zewnetrznych Narodowego Programu Foresight 2020 - Pole Badawcze
ICT, ktorzy brali udziat w badaniu ilosciowym, realizowanym w ramach niniejszego projektu (por.
fragment niniejszego raportu poswiecony sprawozdaniu z badan ilosciowych). Szczegdtowe dane z
wynikéw badania ilosciowego z udziatem Zespotu Ekspertéw Zewnetrznych Programu Foresight 2020
znajdujg sie w Rozdziale 6 niniejszego Raportu Kohcowego

144 Problem ten zostat szczegétowo omdéwiony w punkcie 5.6.3. i 5.7.1. niniejszego Raportu.

145 Pisano tym juz takze w raportach koncowych z badan, prowadzonych przez Pentor Research
International na zlecenie Polskiej Agencji Rozwoju Przedsigbiorczoséi, jakie byly realizowane w ramach
dwoch projektow badawczych: Spofeczne determinanty przedsiebiorczosci innowacyjnej (w 2007 roku;
badania jakoSciowe) (petny tekst raportu na: http://www.pi.gov.pl/page.php?cat=22&item=12109) oraz
Spoteczne determinanty innowacyjnosci przedsiebiorstw (w 2008 roku; badania ilosciowe) (petny tekst
raportu na: http://www.pi.gov.pl/page.php?cat=22&item=12865)
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5.3.9. Motyw wolnosci, swobody wyboru i elastycznego podejscia

Potega Internetu jako srodka komunikacji wigze sie miedzy innymi z tym, ze stwarza on
alternatywng przestrzen, nowy wymiar anonimowosci i poczucia wolnosci, ktéra wynika z
braku barier, eliminacji granic realnych przestrzeni i porzucenia ograniczonosci realnych
wymiarow. Stwarza wiec subiektywne poczucie nieograniczonosci, wolnosci i bezkresu
mozliwosci. Staje sie to realng wartoscig dla wszystkich przedsiebiorcow, ktorzy cenig

sobie takie atrybuty Internetu:

Lbardzo cenie sobie wolnosc i postanowitem zrobi¢ co$, co wolnos¢ mi dato, praca
mi sie strasznie podoba, lubie kontakt taki fizyczny z klientem a jednoczes$nie nie
obliguje mnie to do tego, Zze musze siedziec w biurze, czas pracy nie jest

regulowany.”™*®

Walory te dostrzegajg takze eksperci, niosgcy wsparcie tym przedsiebiorcom:

,coraz wiecej pracy polega na pracy myslowej, a nie pracy polegajgcej na machaniu
fopatq czy kreceniu kierownica, bo taka praca jest lokalizacyjna, delokalizowac
mozna tylko prace, ktorej produktem jest zapis informacyjny, wszyscy ktorzy

wykonujg wolne zawody, spokojnie moga wykonywaé je zdalnie.”™*’

“e-usfugi bardzo rozszerzajq mozliwo$¢ prac (...), m.in. dlatego, ze pozwalajg
dziata¢ na znacznie szerszych rynkach, pozwalajg pomijac koszty takich lokalnych

uktadow.™*®

Wazne staje sie poczucie wolnosci, powigzane ze zwiekszeniem elastycznosci pracy
oraz zwiekszeniem mobilnosci przedsiebiorcéw, na co zwracajg uwage wspierajacy ich

eksperci:

,C0 moze zachecac przedsiebiorcow, zeby przenosili cze$¢ swojej dziatalnosci do

Internetu, albo zaktadali przedsiebiorstwa tylko w Internecie?”*°

146 FGI z przedsigbiorcami.
147 1Dl z ekspertem.
148 IDI z ekspertem.
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“Odmiejscowienie dziatalnoSci, czyli brak koniecznoSci przebywania pod jednym
statym adresem, drugi powod to jest dbanie o to, Zzeby ta ustuga sieciowa byta

wiarygodna. ™

Sami przedsiebiorcy cieszg sie tymi mozliwosciami, traktujgc trudne wyzwania
biznesowe jako przyjemnos¢, szanse konfrontacji ze sobg samym, wilasnymi
mozliwosciami kreatywnymi i pomystami na biznes, ktory — z racji tego, ze jest ich pasjg

- jest przyjemny i radosny jak zabawa, ktéra zawsze moze zmieni¢ sie w nastepna:

,Bo to jest Swietna zabawa, bo duzo sie dzieje, duzo zmian, trzeba sie duzo uczyc,

przyjemnie patrzec jak stupki rosng a jak nie rosng to robi sie co$ innego, zwija sie i

idzie sie w druga strone.”™**

149 IDI z ekspertem.
150 IDI z ekspertem.
151 FGI z przedsigbiorcami.
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5.3.10. Poszukiwanie btekitnych oceanow

Motyw poszukiwania ,btekitnych oceanow” jest odwotaniem do sytuacji poszukiwania
wolnej przestrzeni rynkowej, kreowanie popytu i wypatrywaniem szansy nha zyskowny
wzrost w ewoluujacej przestrzeni gospodarczej.’>> Nawet wéwczas, gdy branza powigzana
jest silnie z nowoczesnymi technologiami (tak jak e-ustugi), kluczowym elementem
okreslajacym ,btekitny ocean” jest tzw. innowacja warto$ci, czyli innowacja powigzana z
tym, co ma wartos¢ dla nabywcy. Charakterystyczng cechg takiej sytuacji jest wysoka
innowacyjnos¢, ktora jest wynikiem pomystowosci przedsiebiorcow. Zgodnie z zatozeniami
strategii btekitnych oceanow, przedsiebiorcy uznajg, ze struktura i granice rynku istniejg
tylko w umystach menedzerow, a praktycy nie powinni zgadzaé sie na to, aby ta struktura
ograniczata ich myslenie i sposdb percepcji biznesu. Odchodzg wiec od koncentrowania
sie na konkurencji na rzecz koncentracji na innowacji wartosci, czyli na tworzeniu
innowacyjnej wartosci, ujawniajgcej nowy popyt. Sytuacje takg ilustruje wypowiedz

jednego z przedsiebiorcow:

,Nasze podejscie byto takie, ze szukamy niszy rynkowej, szukamy tez realnego
biznesu, ktéoremu mozemy coS dodac. | stgd powstat pomyst, zeby ufatwiac
pracownikom, pracodawcom, zamawianie jedzenia do pracy. Przesledzilismy caty
proces, w jaki sposéb pracownicy zamawiajq jedzenie w firmie, rozpisaliSmy to na
etapy, na kazdym etapie staraliSmy sie zidentyfikowa¢ miejsce, gdzie mozna jakg$
warto$¢ dodang uzytkownikowi, pracodawcy czy firmie gastronomicznej dodac,
spisaliSmy sobie to. Nie wszystko oczywiScie da sie zaimplementowac na
pierwszym etapie, ale jest sporo miejsc, gdzie mozna np. skroci¢ czas, zmniejszy¢
koszty, mogg ludzie zamawiac taniej, wiec jakby tu jest duzo pluséw. No i jest jasny

model biznesowy, wiemy, na czym chcemy zarabiaé...”>

Przedsiebiorcy podkreslajg, ze w poszukiwaniu nowych mozliwosci biznesowych wazna
jest umiejetnos¢ adaptacji, ktéra nie jest jednak biernym przystosowaniem sie do
otaczajgcej rzeczywistosci, ale aktywnym jej kreowaniem, poprzez uczenie sie jak

stosowacC nowe rozwigzania, poprzez samodoskonalenie, doskonalenie produktu i ustugi,

152 W. Chan Kim, R. Mauborgne, , Strategia bfekitnego oceanu”, MT Biznes, Warszawa, 2005.
153 FGI z przedsiebiorcami.
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wkraczanie na coraz to nowe ,bfekitne oceany”.

»(trzeba miec) zdolnos$¢ adaptacji do zmieniajqcego sie ciggle srodowiska, zdolnos¢
uczenia sie. Bo tutaj srodowisko sie ciggle zmienia, wiec tak naprawde co pot roku,
czy nawet czeSciej czasami, trzeba mysle¢ nieschematycznie, czyli ciggle byc¢

otwartym na jakie$ nowe wyzwania...”>*

Celowe i pozadane bytoby rozszerzenie wsparcia biznesowego dla tej grupy
przedsiebiorcow o prowadzenie dziatan stymulujgcych poszukiwanie nowych przestrzeni i
wariantow biznesowych. Przydatne bytoby wskazywanie tzw. najlepszych praktyk w tym
zakresie oraz prowadzenie, oprécz typowych dziatann doradczych (np. poswieconych
problematyce ochrony wiasnosci intelektualnej), takze zaje¢ o charakterze treningowym.
Dziatania takie mogtyby by¢ wzorowane na treningach twérczego myslenia i kreatywnego
poszukiwania pomystow, jakie od lat prowadzone sg m.in. dla studentoéw i menedzeréw w
trakcie zaje¢ dydaktycznych na wyzszych uczelniach w ramach studiow magisterskich i
podyplomowych, a takze w ramach oferty réznych instytucji edukacyjnych i doradczych,
zajmujacych sie stymulowaniem zachowan proaktywnych i kreatywnego rozwigzywania

problemow.

154 FGI z przedsigbiorcami.
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5.3.11. Zaangazowanie

Zaangazowanie jest postawg, ktéra charakteryzuje sie silng identyfikacjg z celami
przedsiebiorstwa, pragnieniem przynaleznosci do danej organizacji oraz podejmowaniem
dziatan, ktore wykraczajg poza standardy danego stanowiska pracy i ukierunkowane sg na
podnoszenie wartosci firmy i jej konkurencyjnosci. Zaangazowanie zawiera wiec w sobie
komponent silnej identyfikacji z celami firmy, komponent ukierunkowanej na ten cel
aktywnosci oraz komponent aksjologiczny, ujawniany jako wymiar lojalnosci i przywigzania
wobec danej organizacji.

W przypadku przedsiebiorcow z mikro i matych przedsiebiorstw, zaangazowanie przejawia
sie w determinacji, gtbwna aktywnosC¢ przedsiebiorcy jest ukierunkowana na rozwoj
swojego przedsiewziecia, realizowanego z wielkg pasjg, czesto kosztem innych dziedzin

zycia, a przedsiebiorczos¢ staje sie nie tylko celem, ale i immanentng wartoscia.
Na ten typ motywaciji zwracajg uwage eksperci i sami przedsiebiorcy:

,lacy ludzie zazwyczaj posiadajg bardzo mate zaplecze techniczne, czesto nie

posiadaja niczego poza komputerem i faczem internetowym.”™>>

Ograniczenie zasobdw i srodkéw finansowych w przypadku tego rodzaju dziatalnosci jest
paradoksalnie korzystne, przynajmniej na poczatkowym etapie powstawania pomystu
biznesowego. Zmusza bowiem przedsiebiorcow do poszukiwania kreatywnych,
interesujgcych, a zarazem niedrogich rozwigzan, ktore dzieki tym cechom zdobywajq

walor powszechnej dostepnosci:

»,mtodzi ludzie nie majg doSwiadczenia, ale majq checi, zapat, sq stymulowani tymi

historiami ze $wiata...”*>®

przede wszystkim trzeba mie¢ zapat i cheé™’

155 IDI z ekspertem.
156 FGI z przedsiebiorcami.
157 FGI z przedsigbiorcami.
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Przedsiebiorcy podkreslaja, ze osobiste zaangazowanie skutkuje wrazliwoscig na potrzeby
klienta i efektywniejsza z nim komunikacja, zwiekszajgc tym samym szanse na osiggniecie

sukcesu biznesowego:

»---trzeba umiec i lubi¢ stuchac ludzi, wielka doza empatii sie przyda, rozpoznawac
ich potrzeby i przede wszystkim umiejetnoSc liczenia, no i szczescie aczkolwiek
mozna Sszczescie zamieniC na ciezkgq prace, konsekwencje i uczenie sie wtasnych

btedach, a jeszcze lepiej na cudzych.™®

Osoby, przejawiajgce wysoki poziom zaangazowania, charakteryzuje stawianie sobie
ambitnych celow (wysokie oczekiwania) oraz wewnetrzne poczucie umiejscowienia
kontroli, czyli przekonanie o istnieniu osobistego wptywu jednostki na procesy zachodzace
w hiej i w jej otoczeniu. Dodatkowo, osoby zaangazowane i na ogét usatysfakcjonowane z
rezultatow swojej pracy wyrdznia konsekwencja, a nawet updér w dazeniu do
wyznaczonych, osadzonych konkretnie w czasie, celow. Sg to osoby o wysokim poziomie
niezaleznoéci, nisko podatne na rozproszenie i wahania decyzyjne. Majg przy tym
Swiadomos¢ osadzenia swoich dziatan i decyzji w okreslonym kontekscie spotecznym i
perspektywie czasowej.

Przyktady takich wtasnie cech, opisujgcych przedstawicieli przedsiebiorcow, swiadczacych
ustugi przez Internet mozna znalezé podczas dyskusji przedsiebiorcow oraz w

wypowiedziach ekspertow:

,Ci, ktorzy potrafig sie odnalez¢ tak naprawde, elastyczni, majg umyst taki, ze

przystosowuja sie do informacji, nie boja sie jej selekcjonowania.”™>®

» Rozwija sie caty czas, musi sie rozwijac, jak biznes sie ma rozwijac to on tez musi,
musi naby¢ nowe wiadomoSci, ewentualnie nowe technologie do tego, co juz

zainstalowat, bedzie sie uczyt.”**°

158 FGI z przedsiebiorcami.
159 FGI z przedsiebiorcami.
160 FGI z przedsiebiorcami.
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5.3.12. Sylwetka psychologiczna przedsiebiorcy, ktérego przedsiebiorstwo

swiadczy e-ustugi

Na podstawie wypowiedzi przedsiebiorcow, biorgcych udziat w zogniskowanych
wywiadach grupowych, mozna odtworzy¢ charakterystyke psychologiczng przedsigbiorcy,
jaka — zdaniem przedsiebiorcow — majg przedstawiciele ich grupy. Powstajgcy obraz nie
jest obrazem obiektywnym, nie jest rekonstruowany w oparciu o0 rzetelny pomiar
psychometryczny. Jest obrazem subiektywnym i dlatego odgrywa bardzo wazng role,
zarowno w budowaniu samooceny przedsiebiorcow, jak i ich zewnetrznego wizerunku.
Taki bowiem subiektywny obraz zestawu cech osobistych, umiejetnosci, kompetenciji,
charakterystycznych zachowan, jaki powstaje w umystach przedsiebiorcow, w duzym
stopniu decyduje o samookresleniu tych oséb, wptywa na ich procesy myslowe,
emocjonalne, decyzyjne, na dokonywane wybory osobiste i grupowe. Przedsiebiorcy

generujg nastepujacy zestaw cech typowego przedstawiciela ich grupy.

Wiek:

v' Raczej mtody cztowiek, ktéry najczesciej skonczyt albo jest w tej chwili na jakiej$
uczelni wyzszej, czasami ma wyksztatcenie informatyczne albo Sciste, ale to
niekoniecznie. No i raczej otwarty na nowe rozwigzania, czy na nowe kontakty,
ludzi; %!

v’ Miodzi;**

v' Pan reprezentuje portal ... [tu nazwa portalu], bo nalezy pan do ludzi po 45 roku
zycia bo jest pan w tej grupie wiekoweyj, to pan zna ich potrzeby;ie3

v Nie jest prawda, ze $wiat ustug, Internet jest zwigzany tylko z ludzmi mtodymi.*®*

Jest wiec to na ogdét osoba mtoda, nie jest to jednak regutg, poniewaz tym rodzajem
dziatalno$ci zajmujq sie takze osoby dojrzate, zwtaszcza wtedy, kiedy motywem podijecia
ich dziatalnosci jest cheC rozszerzenia dziatalnosci dotychczasowej, tradycyjnej, a takze
motywacja do wykorzystania swojej dotychczasowej wiedzy biznesowej i menedzerskiej.

Kryterium wieku jest wiec prawdopodobnie wtérne i wynika z motywacji do podejmowania

161 FGI z przedsiebiorcami.
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dziatalnosci w sferze e-ustug, co trafnie zauwazajg osoby dyskutujace:

~Ja bym wysunagt hipoteze, ze to sg dwa typy osob. Jeden to mitodzi Iludzi,
zafascynowani technologig, zwigzani z tym ze strony informatycznej, czy
biznesowej, a druga grupa to ludzie dos$wiadczeni, ktdrym znudzita sie praca na
etacie i chcq zrobi¢ cos nowego, swojego. To sg biznesmeni, menadzerowie

— tez trzecia grupa, przedsiebiorcy z krwi i koSci, ktorzy widzg szanse w Internecie

— wazne jest to doswiadczenie — mtodzi ludzie nie majg doSwiadczenia, ale majg
checi, zapat, sq stymulowani tymi historiami ze Swiata...

- ludzie bez dos$wiadczenia, ktorzy chcg pracowac dla siebie...

— dlatego powiedziatem trzeci rodzaj, bo takich ludzi jest mnostwo, ktorzy siedzg i

mam super genialny pomysf, ale nie majq wiedzy informatycznej, handlowej
- to czwarty pomyst. "%

W wypowiedziach przedsiebiorcow pojawiajg sie zestawy cech, kompetencji i zachowan,
jakie sga przypisywane przez badanych typowemu przedsiebiorcy, ktérego
przedsiebiorstwo oferuje e-ustugi.

Dyskutanci wskazujg uwage na to, ze typowy przedstawiciel ich grupy jest:

,Odporny na stres;

Optymistyczny;

Ciezka praca;

Najlepiej, gdyby byt pracoholikiem;
Kreatywny;

AN N N N YN

Umiejacy dziata¢ w szybko zmieniajacym sie otoczeniu.”™°®
Zdaniem przedsiebiorcéw, najlepiej w ich grupie czujg sie ludzie:
v mfodzi;

v'dynamiczni;

v' inteligentni, rozgarnieci;

165 FGI z przedsiebiorcami.
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v
v
v
v

A takze:

nie bojgcy sie Swiata;

umiejgcy uzywac komputera;

Z otwartym umystem, majqcy wtasne zdanie;

z ustabilizowang sytuacjg finansowg, tak ze nie musza sie borykac z

codziennymi problemami.” **’

»Ci ktorzy potrafig sie odnalez¢ tak naprawde, elastyczni, majg umyst taki, ze

przystosowujg sie do informacji, nie bojg sie jej selekcjonowania.

Niepouktadani do korica robig kilka pomystow, nie wiedzg do konca ktory z nich sie

uda

1168

To, co wyrdznia e-przedsiebiorcow od innych przedsiebiorcéw, to:

v

,Zdolnos¢ adaptacji do zmieniajgcego sie ciggle Srodowiska, zdolnosc
uczenia sie. Bo tutaj sSrodowisko sie ciggle zmienia, wiec tak naprawde co
pot roku czy nawet czeSciej czasami, trzeba mysle¢ nieschematycznie, czyli
ciggle byc¢ otwartym na jakie$ nowe wyzwania.

Tez obeznanie z nowinkami technologicznymi. Musi cztowiek Ilubic
technologie, dziatajgc na takim rynku, interesowac sie tym. A taki zwykty
cztowiek, ktory w realu otwiera jakq$ hurtownie czy sklep, to niekoniecznie.
Musi byc¢ tez aktywnym uczestnikiem tego obcego Zzycia, korzystac z tych
wszystkich rzeczy, ktore sie pojawiajg blogi, RSS, Zeby to stanowito jego
Srodowisko

Choc sq tacy, co rozpoczynajq dziatalno$c, a nie wiedzg, co to jest.

Ja bym sie nie zgodzit z tym, Ze trzeba znac¢ wszystko. Trzeba mie¢ pewng
intuicje czy znac potrzeby ludzi, bo to jest najwazniejsze zeby rozpoznac
potrzeby ludzi, bo osoby od takich jakichs indywidualnych szczegdlikow, to
tak naprawde osoba przedsiebiorcza powinna sobie znalezc, ktora potrafi mu

zapewni¢ dostep do takiej wiedzy. Ona powinna wiedzie¢ jakie sq potrzeby

167 FGI z przedsigbiorcami.
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ludzi, jak te nowe technologie sg w stanie ulepszyC jakiesS ustugi czy

przy$pieszyé komunikacje, tego typu rzeczy.”™®

A takze:

v' ,Musi fapac¢ trendy. W Internecie mozna sie dowiadywaé wszystkiego z
kazdej strony, naptyw informacji, jest tego multum, on musi wytapywac te
rzeczy ktore sq wazne dla jego biznesu i w odpowiedni sposob je przefozyc.
Tak naprawde Zeby zatozy¢ strone, serwis wystarczy by¢ programistg, a
czesto programista nie ma zbyt duzej wiedzy co do biznesu i on tego
wszystkiego sie uczy, wiec jesli ktos zaktada jakis biznes tradycyjny to on ma
juz te umiegjetnosci przedsiebiorcze a w e-biznesie mozemy mowic, ze on je
nabywa w trakcie, to jest wtasnie nauka marketingu i sprzedazy, bo jak
zaktadamy wtasny biznes to tak naprawde musimy by¢ sprzedawcami

v' Wiecej po prostu odkrywa™"

To, co sprzyja odniesieniu sukcesu w branzy e-ustug, to zdaniem przedsiebiorcow:

v ,Doswiadczenie, wymiana informacji z innymi osobami, ktére dziatajg na
podobnym rynku

v' Praca w duzych firmach, np. kto$ pracowat w allegro.pl, a teraz ma swojq
firme

v' Na pewno, jezeli kto$ jest zupetnie Swiezy i ma jakis pomyst, to od razu nie
zacznie. Musi poczytac, spotkac ludzi, porozmawiac. Takze sam pomyst jako
taki nie wystarczy, jezeli nie wie sie, co mozna zrobic¢ albo kogo poznac, czy
kogo poprosi¢ o pomoc

v' Na pewno jeszcze wytrwato$¢ i taka asertywnosc, ze potrafie (...) obronic
(...) swoj pomyst (...). Wiec tak naprawde trzeba mtodych ludzi zachecac¢ do
dziatania, czasami bez wzgledu na to, czy im sie to uda, czy nie, bo tez
wazne jest doSwiadczenie, jakie zdobedq na nawet nieudanym pomysle, bo

moze za drugim czy za trzecim razem sie cos uda

169 FGI z przedsiebiorcami.
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v To jest tak samo, jak w $wiecie rzeczywistym i albo ci sie uda by¢ dyrektorem

i zarabiac¢ 20 tys., albo bedziesz na zwyktym stanowisku przez cate zycie i

beda cie caty czas dotowac i dotowac i nigdy sie nie przebijesz™".

Sukces w branzy e-ustug moga, zdaniem samych przedsiebiorcow, odniesé ci sposrod

nich, ktorzy sa:

v'  Konsekwentni;

v' Pracowici, z dobrym pomystem;

v’ Zdeterminowani na pewno;

v' Ktérzy majq jakis pomyst biznesowy, bo czasem jest tak, ze powstaje jaki$
pomyst, a pozniej pomyslimy, jak on ma zarabiac na siebie. Wydaje mi sie,
ze duzo myslenia stricte biznesowego, czyli przekalkulowania kosztow,
zobaczenia na czym bedziemy zarabiac itd.;

v" Czyli model biznesowy;

<\

Tak, umiejetno$¢ wypracowania modelu biznesowego;

v Tez umiejetno$c przekonywania innych ludzi do swoich pomystéw, uzyskania
wspotpracownikow, inwestorow;

v' Podstawowg cechg przedsiebiorcy jest to, ze musi sprzedawaé. Jesli nie

potrafi sprzedawac¢ czy to siebie, czy swoich ustug, to jest kiepskim

przedsiebiorcg. To jest podstawowa cecha, bez wzgledu na to, czy to jest e-

ustuga, czy $wiat taki normalny, rzeczywisty”.*"*

Sukces odniesie ten, kto:

v' ,Rozwija sie caly czas, musi sie rozwijaé, jak biznes sie ma rozwijac¢ to on
tez musi, musi naby¢ nowe wiadomosci, ewentualnie nowe technologie do
tego co juz zainstalowat, bedzie sie uczyt.

v’ Te interesy przetrwajg kiedy osoba zarzgadzajgca znajdzie tego klienta,
czesto ta osoba nie jest informatykiem, ale ma szersze spojrzenie na biznes,

bo technologia to rzecz wtérna.™"

"1 FGI z przedsiebiorcami

172 FGI z przedsigbiorcami.
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Wymieniane przez przedsiebiorcow cechy w znacznym stopniu dotyczg tego, co w
psychologii nazywa sie inteligencjg ogdlng, inteligencja emocjonalng oraz inteligencjg

makiaweliczna.

Inteligencja ogdlna (IQ) wspomaga budowanie reprezentacji swiata w umysle, stanowi
baze do gromadzenia wiedzy ogolnej, odpowiada za zdolnos¢ do analizy i syntezy tej
wiedzy oraz jej zastosowania w konkretnych sytuacjach zadaniowych.

Inteligencja emocjonalna zas ujawnia sie w dojrzatym przezywaniu wiasnych emocji oraz
umiejetnosci wspotbrzmienia emocjonalnego (empatii) z otaczajgcym swiatem (osobami
bliskimi, klientami, partnerami biznesowymi, osobami z innych kultur i z innym niz wtasne
rodzajem doswiadczen). Coraz czesciej podkresla sie takze role inteligencii
makiawelicznej, ktéra zdaje sie tlumaczy¢ wiele faktéw odnoszenia sukceséw przez
osoby, ktore nie zdobyly wysokiego wyksztatcenia ogdlnego, czy tez nie majg olbrzymiego

zasobu wiedzy teoretycznej o przedmiocie zjawisk i zagadnien, ktorymi sie zajmuja.

Inteligencja makiaweliczna jest bowiem adaptacjg do radzenia sobie ze ztozonoscig zycia
w pottrwatych grupach oraz z sytuacjg, ktdra angazuje potencjalnie skomplikowang
réwnowage pomiedzy wspdipracq i rywalizacjg z tymi samymi jednostkami.'’* Pozwala
jednostce myslec¢ strategicznie i podejmowac decyzje, ktdre majg w rezultacie zapewnic jej
wyzszg pozycje w grupie (np. w zespole pracowniczym, korporacji, otoczeniu
biznesowym), badz umozliwi¢ jej dostep do wiekszej ilosci dobr (np. do awansu, premii,
zarobku), co czesto zwigzane jest z odraczaniem oczekiwanej nagrody. Osiggniecie
zaktadanego celu odbywa sie poprzez wspoétprace, ale takze rywalizacje. Rywalizacja
jednak, u osob inteligentnych, polega na konkurowaniu z pozostatymi osobami, odbywa
sie kosztem obnizenia pozycji jednostkowej innych osdb w zespole, ale wkasny sukces nie
jest osiggany kosztem pozycji grupy (np. pozycji konkurencyjnej przedsiebiorstwa w
otoczeniu biznesowym). Osoby o niskim poziomie inteligencji makiawelicznej cechuje
nastawienie na szybko osiggane zyski, wysoki poziom rywalizacji, a nawet stosowanie
nieuczciwych strategii celem osiggniecia jak najwiekszych korzysci w jak najkrotszym
czasie. Zainteresowanie inteligencjg makiaweliczng (IM) pozwolito badaczom wyjasnié

hipotezy, na ktérych wyjasnienie nie pozwalato koncentrowanie sie na samej inteligencji

174 T. Witkowski , ,Inteligencja makiaweliczna”, Moderator, Poznan 2005, s. 36.
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ogolnej (1Q).

Nie mozna byto bowiem wykazac¢ bezposredniego zwigzku miedzy poziomem inteligencji
ogolnej (1Q), a sprawnoscig dziatania. Niejednokrotnie prébowano na przyktad badacé
zwigzek miedzy swietnymi wynikami w szkole, a pozniejszym sukcesem zawodowym.
Badania takie prowadzit miedzy innymi Kotter'”™ wsréd 115 najlepszych studentéw
Uniwersytetu Harvarda i nie stwierdzit pozytywnych zwigzkéw miedzy dobrymi ocenami
szkolnymi a pozniejszymi wynikami w pracy i zarobkami. Do podobnych wnioskow doszedt
takze Steinberg'’® z Uniwersytetu w Yale, wedtug ktérego ludzie sukcesu nie zawsze majq
wysokie wskazniki poziomu 1Q. Steinberg stwierdzit, Zze wsrod ludzi osiggajacych wysokie
wyniki w pracy reprezentanci z wysokim |Q stanowig od 4% do 25%. Dzieje sie tak
prawdopodobnie dlatego, ze testy inteligencji ogolnej, okreslajace jej poziom na podstawie
wskaznika 1Q, oceniajg ludzi w kontekscie okreslonych w nich warunkéw, podczas gdy
realne problemy sg na ogoét o wiele bardziej ztozone, rozgrywajg sie symultanicznie w
wielu ptaszczyznach jednoczesnie i przesycone sg zmieniajgcym sie kontekstem
spotecznym.*’” Znaczenie kontekstu spotecznego w procesie planowania i realizacji zadan
jest wiasnie szczegolnie podkreslane w koncepciji inteligencji makiawelicznej. Poprzez
ocene poziomu tego wiasnie rodzaju inteligencji mozna trafnie prognozowac szanse danej
osoby na radzenie sobie z sytuacjami zawodowymi i osigganie sukcesu w zyciu.’® Osoba
inteligentna ma zdolnos¢ do trafnego budowania reprezentacji umystowej danej sytuacji
zadaniowej, w otaczajgcym jg kontekscie spotecznym, wie w co angazowaC swoje

kompetencje i czas, aby zwiekszy¢ prawdopodobienstwo osiggniecia zamierzonego celu.

Ten rodzaj inteligencji zdaje sie odgrywa¢ szczegdlng role u przedsiebiorcow,
Swiadczacych e-ustugi. Chociazby ze wzgledu na fakt, iz ich mtody wiek, niekiedy brak
ukonczonego wyzszego wyksztatcenia i brak dojrzatych doswiadczen zyciowych nie jest

przeszkodg w osigganiu przez te osoby sukcesu w biznesie.

175 P. Caproni, “Management SkKills for Everyday Life”, Pearson Prientice Hall, New Jersey, 2004.

176 Ibidem.

177 Na podobne uwarunkowanie zwraca uwage takze np. A. Rakowska, ,Kompetencje menedzerskie kadry
kierowniczej we wspotczesnych organizacjach”, Wydawnictwo Uniwersytetu Marii Curie-Sklodowskiej,
Lublin, 2007.

178 Jedna z wazniejszych kompetenc;ji, sktadajacych sie na inteligencje makiaweliczna, jest tzw. zdolnosé
mindreadingu, polegajgca na umiejetnosci danej osoby ,czytania” w umystach innych o0séb,
przewidywania ich strategii zachowania, dostepnosci do preferowanych przez nich strategii decyzyjnych
itd. Mo to, zdaniem badaczy, by¢ jedng z kluczowych kompetencji, pozwalajacych na wybor najbardziej
efektywnej strategii decyzyjnej i najbardziej trafnych wybordéw, prowadzacych do osiggania sukcesu.
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Paradoksalnie, brak doswiadczen, a nawet niedobor wiedzy, mogg prowokowac
spontaniczne ujawnianie sie szczegdlnych zdolnosci kreatywnych, niekonwencjonalnych,
a wiec — innowacyjnych — rozwigzah w zakresie strategii biznesowej. Ma to szczegolne
znaczenie na etapie generowania pomystu na biznes w zakresie e-ustug, ktory to pomyst
czesto rodzi sie ze spontanicznej aktywnosci, wynika z ogdlnej ciekawosci Swiata i
otwartosci na nowe doswiadczenia. Niedobor wiedzy i niekiedy zbyt niski poziom
kompetencji potrzebnych w biznesie ujawnia sie dopiero nieco pdézniej — w trakcie
prowadzenia tej dziatalnosci i pojawiania sie réznych zwigzanych z tym problemoéw,
ktérych rozwigzanie musi bazowa¢ na ogolnej wiedzy biznesowej, ekonomicznej,
prawniczej, spotecznej. Niedobor ten mozna jednak uzupetni¢ ustawicznym
doksztatcaniem, konsultingiem i coachingiem, kierowanym do tej grupy mitodych

przedsiebiorcow.

Tak wiec, podsumowujgc, przedsiebiorce, Swiadczacego e-ustugi charakteryzuje:

+0godlna
inteligencja «emocjonalna
*makiaweliczna

»efektywna komunikacja
sumiejetnosc pracy
] w zespolei bycia liderem
kompetencje spoteczne zespolu
*planowanie izdolnosé
antycypacji przysztych
zdarzen

*samomowtywacja
*wytrwatos¢, determinancja,

motywacja konsewkwencja
w dziataniu

*zangazowanie

Sg to cechy, ktére moga stuzyé opisowi licznej grupy polskich przedsiebiorcow, tym
niemniej stanowig wazne wymiary w budowaniu sylwetki psychologicznej badanych
przedsiebiorcéw, ukierunkowanych na rozwoj przedsiebiorczosci zwigzanej ze sferg e-
ustug. To, co moze wyrdznia¢ badane osoby sposrod typowej grupy przedsiebiorcow, to

niewatpliwie natezenie wspomnianych cech. Charakteryzuje wiec badanych
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przedsiebiorcow: wysoki wskaznik inteligencji, zwlaszcza - przejawiajgcej sie w
wypowiedziach - inteligencji makiawelicznej, duze zdolnosci komunikacyjne,
ukierunkowane na wymiane pogladow, doswiadczen i konfrontacje wilasnych wizji z
otoczeniem, wysoka samomotywacja i wytrwatos¢, a nawet determinacja, w dazeniu do
celu, wysoka kreatywnos¢ i zdolnosci do podejmowania dziatan proaktywnych.
Oczywiscie, aby moéc dokona¢ catosciowego i szczegdtowego opisu  profilu
psychologicznego przedsiebiorcow prowadzacych dziatalnos¢ w zakresie e-ustug,
nalezatoby poréwnac ich profile psychologiczne z profilami przedsiebiorcow, dziatajgcych
w innych branzach. Mozna bytoby to osiggna¢, realizujgc badania ilosciowe =z
zastosowaniem wielowymiarowych metod psychometrycznych. Wykracza to jednak poza
cele badawcze realizowanego projektu, niemniej jednak moze stanowi¢ inspiracje do

dalszych badan porownawczych w tym zakresie.
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5.4. Bariery globalizacji przedsiewzie¢ internetowych z zakresu swiadczenia
e-ustug (bariery w swiadczeniu e-ustug poza terytorium RP)

Autor: Radostaw Flis

Internet nie ma granic. Globalizacja powoduje zmiany w spoteczenstwach i gospodarce
Swiatowej, ktore wynikajg z gwattownego wzrostu miedzynarodowej wymiany handlowej i
kulturowej. Powoduje rowniez zwiekszenie wymiany informacyjnej, przyspieszenie i
spadek cen transportu, a takze wzrost handlu miedzynarodowego oraz inwestycji
zagranicznych, spowodowanych znoszeniem barier oraz rosngcych wspotzaleznosci
miedzy panstwami. W szerszym znaczeniu odnosi sie do rosngcej integracji i
wspoizaleznosci miedzy jednostkami dziatajgcymi globalnie na platformie spotecznej,
politycznej czy ekonomicznej. W skrécie: jest fgczeniem sie i przenikaniem systemoéw

gospodarczych.

Polska od wielu lat uczestniczyta w integracji z Unig Europejska, a od 2004 r. jest w jej
strukturze. Jest tez czynnym uczestnikiem wielu uktadow miedzynarodowych. W zwigzku z

tym globalizacja jest takze udziatem polskich przedsiebiorcow.

W zasadzie prowadzenie e-ustug poza granicami kraju, wedtug dyskutantéw, nie powinno
stanowi¢ juz dzis wiekszego problemu. Podczas wywiadow zarowno z przedstawicielami
przedsiebiorcow swiadczacych e-ustugi, jak i z ekspertami z organizacji branzowych,

wytonity sie jednak pewne problemy, ktére mozna uznaé¢ za bariery globalizaciji.

Podstawowym i dos¢ banalnym problemem w prowadzeniu przedsiewzie¢ e-ustugowych

poza granicami kraju jest bariera jezykowa.
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5.4.1. Bariera jezykowa

Warunkiem podstawowym prowadzenia serwisu internetowego dla osob poza granicami
kraju jest przettumaczenie go w catosci na obcy jezyk. W przypadku braku znajomosci
jezyka grupy docelowej uzytkownikow przez przedsiebiorce pozostaje skorzystanie z ustug
fachowcow. Tu pojawiajg sie dwa problemy. Pierwszy wynika z faktu, iz trudno znalez¢
ttumacza znajgcego perfekcyjnie branzowy jezyk obcy, a takze rozumiejgcego specyfike
dziatania portali internetowych dotyczacych e-ustug. Drugi problem wynika z ceny takich
ustug, co w przypadku matych i mikroprzedsiebiorstw stanowi duzg bariere w globalizacji
e-ustug.

W zwigzku z tym, bariera jezykowa jest gtdbwng barierg globalizacji w opisywanym

procesie:

.,MySle, ze jedynq barierq sq kwestie jezykowe. Jak kto$ nie zna jezyka, to nie

wejdzie na tamten rynek. Mysle, ze to, ze sq otwarte granice jest utatwieniem.”"®

W opinii badanych, standardem dla firm zaktadajgcych biznes e-ustugowy powinno by¢
zaplecze fachowe, pozwalajgce na przettumaczenie serwisu, albowiem od razu powinno

sie zaktadaé, ze portal wyjdzie poza granice naszego kraju:

snternet nie ma granic, wiec jesli kto$ buduje serwis, to buduje standardowo
rowniez w innych jezykach. Wiadomo, Ze portal jest widoczny dla wszystkich na

$wiecie. Bariera wejscia na inne rynki jest praktycznie niewidoczna.”™®°

Znajomos¢ jezykdw w branzy e-ustug procentuje. Mozna przyktadowo przyjmowaé
Zlecenia z innych krajow na ttumaczenie czy zbudowanie serwiséw internetowych

przeznaczonych na Polske:

sProgramista moze miec klienta z Niemiec. O ile sie z nim porozumie, to nie ma

zadnych przeszkéd w $wiadczeniu ustug.”™®*

179 IDI z ekspertem.
180 IDI z ekspertem.
181 IDI z ekspertem.
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Na rowni z barierg jezykowg eksperci traktujg problem otwartego standardu
komunikacyjnego, ktory w przypadku serwisow e-ustugowych jest takze jezykiem

komunikaciji:

,Zeby wszyscy postugiwali sie tym samym jezykiem. Jedni majg dokument zrobiony
pod Wordem, a drudzy pod OpenOffice. | czesto nie mogg sie porozumiec. Format

daty jest w kazdym dokumencie inny, jest to bardzo wazny problem.™%?

Wynika to z réznorodnosci wykorzystywanych platform, systeméw operacyjnych oraz
aplikacji uzytkowych. Jedynym wspolnym, dla wszystkich uzytkownikow Internetu,
narzedziem jest tylko protokét komunikacyjny TCP/IP.*#

Nieznajomos¢ jezyka oraz nieznajomos¢ otoczenia prawnego i gospodarczego w kraju
docelowym utrudnia lub uniemozliwia Swiadczenie e-ustugi na danym rynku. Zdaniem
respondentdéw, brakuje w Polsce instytucji, ktére mogtyby takg wiedze udostepnic. Fakt, iz
przedsiebiorcy wyrazajg takg opinie, Swiadczy o ich niskiej Swiadomosci, poniewaz istniejg
w Polsce, jak i zagranicg instytucje, takie jak np. os$rodki dziatajgce w ramach sieci
Enterprise Europe Network, ktére swiadczg ustugi doradcze w tym zakresie. Osrodki
skupione w Sieci Enterprise Europe Network, czy tez takie instytucje jak Regionalne
Centra Informacji Europejskiej, Centrum Informacji Europejskiej UKIE, Polska Agencja
Rozwoju  Przedsiebiorczosci,  Europejskie  Centrum  Konsumenckie  sSwiadczg

przedsiebiorcom m. in. nastepujgce ustugi:

v dziatania informacyjne i doradcze z zakresu prawa i polityk Unii Europejskie;j,
prowadzenia dziatalnosci gospodarczej za granica, dostepu do zrdédet finansowania,
transferu technologii oraz udziatu w programach ramowych UE;

v/ pomoc w znalezieniu partnerébw do wspétpracy gospodarczej oraz transferu
technologii;

v organizowanie wyjazdoéw polskich firm na imprezy kooperacyjne (targi i misje)
wspoffinansowane przez Komisje Europejskg majgce na celu ozywienie wspotpracy

pomiedzy regionami i krajami;

182 IDI z ekspertem.
183 Transmission Control Protocol/Internet Protocol - podstawowe protokoty umozliwiajgce przesytanie
danych (pakietéw) w sieciach komputerowych. TCP/IP jest podstawa transmisji w Internecie.
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v’ udzielanie odpowiedzi na zadawane za posrednictwem sieci pytania
przedsiebiorcow z krajow Unii Europejskiej dotyczace warunkéw formalno-
prawnych dziatalnosci gospodarczej w Polsce i mozliwosci wspoétpracy z polskimi
przedsiebiorstwami i instytucjami;

v organizacja szkolen, warsztatow, seminariéw;

v’ ustugi z zakresu transferu technologii, w tym audyty technologiczne, wymiana ofert
technologicznych, pomoc w poszukiwaniu partnerow technologicznych oraz
kojarzenie przedsiebiorcow z jednostkami naukowymi;

v’ wspieranie udzialu MSP w 7. Programie Ramowym na rzecz badan i rozwoju

technologicznego.

Zatrudnienie fachowcow znajgcych zagraniczne systemy prawne i gospodarcze jest raczej
poza zasiegiem firm matych i mikro. Potwierdza to, ze dla przedsiebiorcow z tych sektoréw

gospodarki wejscie na obcy rynek jest procesem bardzo skomplikowanym i trudnym:

,Brak wiedzy na temat skalowalnosci biznesu na inne rynki. Brak kompetencji w
wejsciu na tego typu rynki. Brak wiedzy z kim, jak to zrobic, czy to w Europie czy na
Swiecie. To jest przede wszystkim duza bariera. Rowniez brak w Polsce

kompetentnych podmiotéw, ktére tego typu wiedze by oferowaty.”™8*

Mimo postepujacej globalizacji i otwartego charakteru Internetu, ktéry nie ma granic,
Swiadczenie e-ustug poza granicami kraju przez przedsiebiorstwa mate i mikro jest

utrudnione przede wszystkim poprzez istnienie bariery jezykowe;.

Kolejng barierg w globalizacji swiadczenia e-ustug jest niska swiadomos¢ uczestnikow

dotyczaca znajomosci przepisow celnych i podatkowych w krajach docelowych.

184 IDI z ekspertem.
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5.4.2. Bariery zwigzane z niewiedzg i brakiem swiadomosci przedsiebiorcéow

w zakresie podatkow i cet

Wolny rynek powoduje usuniecie wszystkich barier handlowych, w tym celnych i

podatkowych.

Jednak w Swiadomosci uczestnikow badania istnieje brak podstawowej wiedzy na temat
wysokosci stawek VAT, roznic w ksiegowaniu ptatnosci za ustugi w Europie. Powoduje to
powstanie blokady mentalnej, ktéra hamuje globalizacje e-ustug. Swiadczg ich ponizsze

wypowiedzi:

s~Jakakolwiek kooperacja z partnerem z Niemiec czy z Wegier jest wielkim bolem dla
wiekszosci przedsiebiorcow. Tutaj Agencja PARP wraz ze swoimi partnerami ma

pole do popisu. To jest wielka dziura i bytoby dobrze ja naprawié.”™®®

.~Jak ja kupie co$ za granicg po takim kursie, a zaksieguje za dwa dni po innym

kursie, to moze byé to niejasne dla urzedu skarbowego.”*°

W $wiadomosci uczestnikow badania, bariery handlowe, w tym celne i podatkowe sg
Zjawiskiem niekorzystnym oraz zmniejszajg mozliwos¢ ekspansiji przedsiebiorstw matych i
mikro swiadczacych e-ustugi na rynki obce, ale wymieniane przez nich ograniczenia nie
wynikajg z obowigzujgcych zasad realizacji tego typu dziatah gospodarczych.

Ograniczenia te wynikajg z braku wiedzy respondentéw, ktérzy w stopniu niedostatecznym

znajq aktualne przepisy.

Kolejng barierg globalizacji e-ustug jest wysoki koszt wchodzenia na rynki obce.

185 IDI z ekspertem.
186 IDI z ekspertem.

130



NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

INNOWACYJNA UNIA EUROPEJSKA SR
GOSPODARKA P ARP EUROPEJSKI FUNDUSZ . -
ROZWOJU REGIONALNEGO e g

5.4.3. Bariery inwestycyjne

Wejscie na obcy rynek jest zwigzane z duzymi naktadami finansowymi, albowiem zupetnie
inne sg koszty wprowadzenia e-ustugi na rynkek krajowy, a czym innym sg koszty wejscia
z e-ustugg na obce rynki. Rdznica w kosztach jest olbrzymia, o czym moéwi caty rozdziat
5.6.3. Stanowi to w wielu przypadkach bariere nie do pokonania dla firm matych i mikro

Swiadczacych e-ustugi:

~,Mate firmy w chwili startu raczej nie myslg o wejsciu na tamte rynki, poniewaz to
wymaga inwestycji. Nawet jesli mikroprzedsiebiorstwo chciatoby wejS¢ na jakie$
inne rynki, to w zasadzie w ciggu roku, dwoch lat musi sie przeksztatcic w duzg
firme. Chyba, Ze to na tyle specjalistyczna ustuga, czy bardzo specyficzny produkt.
Natomiast majgc na myS$li wiekszoS¢ produktow i ustug to mysle, ze wazny jest

77187

rynek lokalny.

Oczywiscie ekspansja jest mozliwa, ale: ,Trzeba analizowac¢ obcy rynek. Ale nie jest to
fatwe, wymaga przede wszystkim o wiele wiekszych naktadow inwestycyjnych i

znajomosci rynku. Wiedza, wiedza i jeszcze raz wiedza jest najwazniejsza.”™®

W opinii ekspertéw najwiekszy wydatek inwestycyjny to wtasnie zatrudnieni fachowcy,

posiadajgcy wiedze o obcych rynkach, na ktore e-ustugodawcy chcg wchodzic:

~Jezeli chcemy zaktadac firme w innym kraju to niezaleznie od regulacji unijnych
trzeba miec¢ kogos, kto wie jak to robi¢. Kogo$ od aspektow podatkowych, czy
prawnych. Musimy poznac obszar, na ktorym funkcjonuje dany biznes w danym

kraju. To moze by¢ bariera. To moze to wymagacé jakich$ naktadéw finansowych. ™

Wynika to z nizszego niz na swiecie poziomu technologicznego polskich przedsiebiorcow

matych i mikro oraz ciggtego nienasycenia e-ustugami rynku wewnetrznego:

Wydaje mi sie, Ze na razie e-ustugi zdecydowanie sg budowane na rynki

187 IDI z ekspertem.
188 IDI z ekspertem.
189 IDI z ekspertem.
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zewnetrzne, z roznych powodow. Jest to zwigzane z matym eksportem ustug IT
Polski w ogdle. Polska ma niski poziom tego eksportu, bo ma dosc¢ duzy
nienasycony rynek wewnetrzny. Potrafie podac¢ przyktady firm, ktére eksportujgq
ustugi IT jako takie, bardzo specjalistyczne, ale nie e-ustugi dla przedsiebiorcow czy

konsumentéw zagranicznych.”*%°

Ostatnig barierg inwestycyjng globalizacji podniesiong przez respondentéw do rangi
duzego problemu dla firm matych i mikro, chcacych swiadczy¢ e-ustugi za granica, sg

koszty dotarcia do klientow, czyli marketingu i reklamy:

,Zhana bariera zauwazalno$ci. Co trzeba robi¢, zeby byc¢ zauwazonym wsrod

miliardow e-ustug na swiecie? To jest bariera, z ktdrq wszyscy mali e-ustugodawcy
sie spotykajg.”"

Bariery inwestycyjne stanowig wiec przeszkode w globalizacji e-ustug swiadczonych przez
przedsiebiorstwa mate i mikro. Brak srodkow na ttumaczy, prawnikow, menadzerdw,
doradcow - znajgcych obce realia oraz brak srodkdw na zagraniczng kampanie

reklamowg skutecznie uniemozliwiajg swiadczenie e-ustug poza granicami kraju.

Przedstawione powyzej bariery globalizacji e-ustug tylko czesciowo pokrywajg sie z
wynikami analizy desk research. W trakcie prowadzenia badan jakosciowych stwierdzono,
ze wystepuje niska $wiadomos¢ uczestnikbw badania odnosnie réznic systemoéw
podatkowych i celnych w Europie i na Swiecie. Stanowi to wskazowke dla instytuciji
przygotowujgcej wsparcie dla e-ustugodawcéw, w jakim zakresie powinna rozszerzyc¢

zakres informacji doradczych dla e-przedsiebiorcow.

190 IDI z ekspertem.
191 IDI z ekspertem
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5.5. Bariery hamujace rozwoj e-ustug

Autor: Radostaw Flis

Mimo wyraznej tendencji wzrostowej rynku e-ustug i wielu zachet ekonomicznych oraz
psychologicznych dla matych i mikro przedsiebiorcow rozpoczynajacych dziatalnos¢ w

sektorze e-ustug, istnieje tez wiele barier rozwoju tego rynku.

Podczas dyskusji z ekspertami i przedsiebiorcami wytonito sie wiele probleméw
zwigzanych z prowadzeniem e-ustug. Przy czym tylko kilka barier stanowi wedtug nich

problem w rozwoju rynku e-ustug. W szczegdlnosci sg to:

5.5.1. Koszty rozpoczecia dziatalnosci gospodarczej — bariera dotyczaca

zaréwno e-przedsigbiorcow, jak i przedsiebiorcéow z catego sektora MSP

Okazuje sie, ze czesto nie dochodzi do rozpoczecia dziatalnosci portalu (mimo dobrego
pomystu) ze wzgledu na niedostateczny wkitad wtasny przedsiebiorcéw na finansowanie
inwestycji w e-ustugi, a pomoc unijna nie daje mozliwosci sfinansowania przedsiewziecia
w catosci: ,uzyskanie Srodkow na zapewnienie wktadu wiasnego wcale nie jest takie

proste. Trzeba sie nameczy¢ by je zdobydé.”%

Spora czes¢ mtodych ludzi wtasnie dlatego boi sie zaistnie¢ w samodzielnym biznesie.
Rozpoczecie dziatalnosci wigze sie z optacaniem zbyt wysokich sktadek zdrowotnych,
podatkow czy kosztow ksiegowosci, tak jak w przypadku wszystkich innych matych i mikro
przedsiebiorcow. W zwigzku z tym, ludzie preferujg statg pensje w korporacjach i brak
niepewnosci finansowe;.

,Generalnie przedsiebiorca musi liczyé sie z niestabilnoscig.”*%®

Istnieje uzasadniona obawa wsréd ludzi rozpoczynajgcych dziatalno$¢ e-ustugowa, ze
,wiekszos$é zarobionych $rodkéw trzeba oddaé parnstwu"'®* Sg to przede wszystkim

koszty zatrudnienia fachowcow do pracy nad projektem. Stabnie wiara w to, ze mozna co$

192 IDI z ekspertem.
193 IDI z ekspertem.
194 IDI z ekspertem.
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zarobi¢. Wiele os6b z tego wiasnie powodu rezygnuje z realizacji wkasnych pomystow

internetowych.

,Na pierwszym roku studiow ok. 60% o0sob chce zatozy¢ firme, na pigtym juz tylko

5%.u195

Mimo obiegowej opinii, wedtug ktdérej koszty rozpoczecia dziatalnosci w Internecie nie
stanowig problemu, badani przedsiebiorcy sadza, ze koszty te sg kilka razy wieksze, niz
sie uwaza. Wynika to m. in. z faktu, ze tworcy serwiséw internetowych nie doszacowujg

wtozonego przez siebie czasu pracy nad uruchomieniem projektu.

W Swiadomosci przedsiebiorcéw niebagatelnym wydatkiem jest tez koszt wynajecia

miejsca do pracy, mimo iz sg to czesto koszty obiektywnie niewielkie:

,CO prawda sg takie miejsca, jak coworking - gdzie mozna wspdtdzielic
powierzchnie biurowg — ale jest to rowniez wydatek rzedu 400 zt za miejsce do

pracy i nie ma tam mowy o spokoju.

Nastepnym wydatkiem, na ktéry czesto nie sta¢ miodych przedsiebiorcow jest koszt

komputeréw i oprogramowania.

»,Nie wszystko da sie zrobi¢ posiadajgc jeden komputer i dostep do Internetu, a
typowym przyktadem mtodego przedsiebiorcy pragngcego wystartowac z

e-biznesem jest wlasnie taki, ktory posiada bardzo mate zaplecze techniczne.”™’

Ostatnim skfadnikiem kosztow, ktéry stanowi bariere rozpoczecia dziatalnosci e-ustugowej,

jest koszt promocji i reklamy przedsiewziecia.

sIStnieje bowiem masa krytyczna oglgdalnoSci, popularnosci, by zaczac¢ zarabiac.
Bez wydatkéw (lub sposobow) na dotarcie do odpowiedniej iloSci potencjalnych

klientow nie mozna liczy¢ na szybki sukces. Regufa ta odnosi sie zarowno do

195 IDI z ekspertem.
196 FGI z przedsiebiorcami.
197 IDI z ekspertem.
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serwisow pftatnych, jak i darmowych, ktore zarabiajg wytgcznie na reklamach Ilub

darowiznach.”%

Wedtug przedsiebiorcow wydatki na reklame stanowig tez najwieksze ryzyko finansowe
przy dziatalnosci e-ustugowej, jesli juz pozyska sie odpowiednie srodki na dotarcie do
klientéw. Mozna bowiem ,wsadzié najwiecej pieniedzy i nic z tego nie mie¢™°. Jest to
czesto bariera nie do pokonania i wiele serwisow e-ustugowych nie mogac dotrze¢ do

klienta, zamyka dziatalnosc.

Respondenci uwazajg, ze znane spektakularne sukcesy marketingowe portali e-
ustugowych bez udziatu duzych naktadow na reklame nie byty dzietem przypadku, czy
genialnego pomystu. Jako przykitad podawany jest serwis spotecznosciowy Nasza-
klasa.pl, ktory osiggnat mase krytyczng ogladalnosci, poniewaz ,tworcy byli studentami i
zaktfadali to w akademikach w Srodowisku studenckim, w ktorym informacja o portalu
rozeszta sie btyskawicznie. Zapewnito to kilkutysieczng rzesze uzytkownikow od samego
poczatku.?®

Zdaniem uczestnikdw badania, rozwigzanie problemu kosztow rozpoczecia dziatalnosci

gospodarczej moze nastgpi¢ m.in. poprzez:

v' zwiekszenie dostepnosci dotacji na rozpoczecie dziatalnos$ci gospodarczej z
urzeddéw pracy;

v' zlagodzenia kryteriéw przyznania dofinansowania przedsiewzie¢ e-ustugowych
w ramach dziatania 8.1. Wspieranie dziatalnosci gospodarczej w dziedzinie
gospodarki elektroniczneyj;

v' zwiekszenie dostepnosci kredytéw;

<\

rozszerzenie dziatalnosci inkubatorow przedsiebiorczosci;

v' poszerzenie gamy osrodkéw doradczych.?*

198 FGI z przedsiebiorcami.
199 FGI z przedsiebiorcami.
200 FGI z przedsiebiorcami.
201 FGI z przedsigbiorcami.
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Koszty rozpoczecia dziatalnosci sg jedng z podstawowych barier rozwoju e-ustug, jednak
hamulcem rozwoju sg tez problemy zwigzane z zatrudnianiem fachowcéw. Sg to problemy

zarowno w wyszukiwaniu pracownikow, jak i w procedurach zatrudniania.
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5.5.2. Problemy w zatrudnieniu fachowcoéw z sektora e-ustug i elastycznosci

w zatrudnieniu — bariera charakterystyczna dla sektora e-ustug

Problemem dla przedsiebiorcow otwierajgcych swoje serwisy e-ustugowe jest wybor
fachowcow. Jest to problem wystepujacy w kazdym sektorze gospodarki, jednak w e-
ustugach dysproporcje te sg duzo bardziej wyrazne. Te samg ustuge mozna bowiem
uzyska¢ po zdecydowanie réznych stawkach i trudno jest znalez¢ sprawdzone kryterium

wyboru.

W takiej zwyktej dziatalnosci nie jest chyba az tak, ze mozna znalez¢ wykonawce
na te samg ustuge za 3 tys. zt i za 33 tys. zt, o porownywalnej jakosci. Sam miatem
przypadki bardzo drogiej i taniej firmy. | okazato sie nawet, Ze ta tanisza potrafi lepiej
zrobic przy duzo, duzo (10-krotnie) nizszych kosztach. Nie wiem, czy w prawdziwym
Swiecie tez mozna znalez¢, nawet przy dosy¢ duzej konkurencji, az takie
réznice. 2%

Barierg jest sam kodeks pracy, ktory definiuje pojecie tele-pracy, natomiast nic nie méwi o
pracy zdalnej i pracy zadaniowej. W branzy e-ustug rozliczanie zadaniowe bytoby chyba
najlepszym rozwigzaniem ze wzgledu na oszczednos$ci kosztow pracy wynikajgce z tego
typu dziatalnosci. Respondenci uwazajg wrecz, ze ,koszt kazdorazowego zawierania
umowy na okre$lone zadanie wartoSci kilku tysiecy ztotych jest wyzszy od wartoSci tej
umowy. Brakuje regulacji w prawie pracy na tego typu jednorazowe lub stafe zlecenia. Przy
mikro przedsiebiorcach to ma znaczenie. Bez sensu za kazdym razem podpisywac umowe

na dfuzszy czas, skoro to zajmuje 2 czy 5 godzin w miesigcu.”?*

Powyzsza opinia potwierdza zjawisko nienadgzania przepiséw prawa zawartych m.in. w
kodeksie pracy za nowymi formami zatrudnienia. Kodeks pracy nie zapewnia ochrony
pracownikom zatrudnionym w formach pracy zdalnej i zadaniowej. Brak tej ochrony
powoduje, ze pracownicy niechetnie podejmujg nowe formy zatrudnienia nieobjete
ochrong wynikajaca z kodeksu pracy. Swiadczy to o koniecznosci dostosowywania

przepisow prawa do zmieniajgcej sie rzeczywistosci gospodarcze;.
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Okazuje sie tez, ze na rynku wcigz jest za mato fachowcéw, ktorzy potrafig wykonac

profesjonalny serwis e-ustugowy.

,Ciagle tych ludzi jest za mato, zeby to mogfo rozwijac¢ sie porzgdnie. Chce zrobic
strone internetowg — 5 tysiecy studentow w Warszawie z radosciq wykona mi te
strone internetowq. Chciatbym, Zzeby moja strona internetowa byta taka, zeby ludzie
przychodzili do mnie ciggle, poniewaz ma byc lepsza niz 300 podobnych stron. | tu

zaczyna by¢ ktopot.?

Rynek e-ustug to dziedzina dos¢ nowa i posiadajgca specyficzne uwarunkowania. Dlatego
niedostosowanie prawa pracy oraz brak profesjonalnego zaplecza bedg z pewnoscig

problemem przedsiebiorcow wchodzacych na rynek e-ustug.

Kolejnym problemem zasygnalizowanym podczas dyskusji jest odczuwany przez
przedsiebiorcow swiadczacych e-ustugi brak zaufania do nich i w ogdle do branzy

dziatajacej poprzez Internet.
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5.5.3. Brak zaufania spoteczenstwa do e-przedsiebiorcow - Dbariera

charakterystyczna dla sektora e-ustug

Okazuje sie, ze klienci wcigz jeszcze nie sg przyzwyczajeni do faktu ptacenia w Internecie.
Wiekszos¢ uwaza, ze to, co jest w Internecie powinno by¢ darmowe. Internauci nie chca

nawet zrozumiec, ze zarabianie na reklamach to czesto jedyny zarobek e-ustugodawcy:

,Nawet sobie instalujg adblocki, bo uwazajg, ze emitowanie reklamy w serwisach

jest naduzyciem.

Wiekszos¢ uzytkownikow e-ustug uwaza, ze prowadzenie interesdw w Internecie to czysty
zysk bez kosztéw, co powoduje nieche¢ do ponoszenia optat za e-ustugi przez
uzytkownikow Internetu. Jest to powazna bariera, poniewaz e-przedsiebiorcy nie uzyskujg
zatozonych zyskow i w konsekwencji traca motywacje do prowadzenia biznesu w

Internecie:

sLudzie nie wiedzg, ze z prowadzeniem serwisu wigzq sie duze koszty, trzeba

zapfacié za hosting, transfer. To jest bariera. Ludzie nie sg gotowi zaptacic.” >°®

Jedng z przyczyn tego zjawiska jest brak swiadomosci odbiorcéw e-ustug o koniecznosci
ponoszenia przez e-przedsiebiorcéw kosztow zwigzanych z utrzymaniem infrastruktury
technicznej. Podejscie uzytkownikdw wynika z coraz czestszego stosowania przez nich
aplikacji typu open source oraz z tego, ze uwazajg, ze cata zawarto$¢ dostepna w
Internecie powinna by¢ darmowa i ogodlnie dostepna. Czesto aplikacje open source

uzywane w celach komercyjnych sg odptatne.

Zdaniem uczestnikow badania, spoteczenstwo nie zdaje sobie sprawy z tego, ze kazdy
portal i strona internetowa tworzona jest przez ,zywych ludzi’, ktérym trzeba ptaci¢ pensje.

Jeden z przedsiebiorcow podaje taki oto przyktad nieSwiadomosci uzytkownikow Internetu:
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Lowiedziatem, ze moj kolega pracuje w Gadu-gadu, a tu wielkie oczy - to tam

pracujg ludzie?” %

W odczuciu dyskutantéw powaznym problemem jest fakt, Zze banki nie ufajg e-
przedsiebiorcom. Powodem takiego stanu rzeczy jest opisywany juz wyzej brak
Swiadomosci, jak naprawde wyglada prowadzenie e-biznesu i na czym on polega.
Dodatkowym problemem jest rowniez trudnos¢ w zdefiniowaniu i wycenie ,wirtualnych”

aktywow mogacych stanowic¢ zabezpieczenie kredytu bankowego:

LA my co mamy zastawi¢ - jeden komputer? Tak naprawde na stanie Srodkow
trwatych w firmie internetowej jest bardzo niewiele. To jest czasami jeden serwer
czy kilka serwerow, ktore tak naprawde czesto dzierzawimy, czyli nie sq naszg

wiasnoscig. Mamy jakie$ 3 laptopy i to czesto wszystko.”®

Taka pozycja wobec bankdéw jest bardzo niekorzystna dla rozwoju rynku e-ustug. Dotyczy

to zwlaszcza firm matych i mikro.

»Mikrofirma jest nikim wobec bankow. Mata firma tez jest nikim, ale troche mniej niz
nikim. To oczywisScie tez jest barierg. Firmy do bardzo wysokiego poziomu

przychodéw jeszcze ciggle finansuja sie z wtasnej kieszeni.”?%

Wedtug opinii dyskutantéw, w spoteczenstwie zakorzenione jest przekonanie, ze
przedsiebiorca w ogole, w szczegodlnie taki, ktory prowadzi wirtualne interesy, to osoba,

ktéra porusza sie na obrzezach prawa.?'°

Przetamanie barier Swiadomosci spoteczenstwa wymagatoby wytworzenia pewnego etosu

przedsiebiorcy w ogole, a w szczegdlnosci przedsiebiorcy dziatajgcego w Internecie.

Kolejng barierg rozwoju rynku e-ustug zwigzang czesciowo z omawianym powyZzej

problemem sg powszechne zagrozenia internetowe.
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5.5.4. Zagrozenia ptynace z Internetu - bariera charakterystyczna dla sektora

e-ustug

Wedtug przedsiebiorcow swiadczacych e-ustugi klienci najbardziej obawiajg sie braku
wiarygodnosci firm internetowych z powodu ich ,wirtualnego charakteru”. Powodem tego
jest brak namacalnosci i trudnos¢ w sprawdzeniu takiej firmy, ktdra czesto ma siedzibe na

drugim koncu Polski:

~Jak wezmiemy firme z drugiego konca Polski, to ciezko naprawde sprawdzic i jej

zaufaé.”**

Dodatkowo istniejg powszechnie znane zagrozenia internetowe, jak wirusy, ztosliwe
oprogramowania, hakerzy i oszusci internetowi, nie wspominajagc o internetowym
terroryzmie. Powoduje to, ze internauci, a nawet osoby, ktére wspottworzg rynek e-ustug

obawiajg sie w petni korzystaé z serwisow internetowych:

,Cl, co zajmujq sie e-biznesem, bywajg czasem dosy¢ konserwatywni. Jedna z
naszych kolezanek, ktéra opowiada o bankowosSci, a prawie nie korzysta z kart
ptatniczych. Wystepujq obawy nasilane jeszcze doniesieniami o phishingu, o

réznych oszustwach.”?*?

Kwestia bezpieczenstwa jest jednym z podstawowych problemdw w rozwoju e-ustug.
Sprawy zwigzane z ochrong prywatnosci to bardzo wazne zagadnienie, poniewaz przy
pomocy technologii internetowych mozna wykorzysta¢ nieuwage lub niewiedze klientéw

korzystajacych z serwisow e-ustugowych:

,Problemem sgq oczywiscie pewnego rodzaju oszustwa, ktore sg zwigzane z
wykorzystaniem technologii. Najbardziej spektakularne, to rdéznego rodzaju

wtamania na konta bankowe, skanowanie kart, czy tez numerow kart. To oczywiscie
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mogq byc rzeczy zwigzane ze spamem, moggq byC rzeczy zwigzane z atakami

wrecz mozna powiedzieé, nawet terrorystycznymi.”**

Zagrozenia internetowe spowalniajg z pewnoscig rozwoj rynku e-ustug, albowiem obawy

klientow przektadajg sie na czestos¢ korzystania z serwisow swiadczacych takie ustugi.

Nastepng problematyczng kwestia naswietlong podczas wywiadow jest problem w
pozyskaniu srodkéw unijnych, a w szczegolnosci w ramach programu 8.1 Innowacyjna

Gospodarka.

5.5.5. Bariery w dostepie do unijnego dofinansowania — bariera dotyczaca

zaréwno e-przedsigbiorcéw, jak i przedsiebiorcow z catego sektora MSP

Podstawowym problemem zwigzanym 2z procedurami programu 8.1 Innowacyjna
Gospodarka, jest warunek, ze firma ubiegajaca sie o dofinansowanie nie moze dziatac¢

dtuzej niz rok:

,Dziwne jest, ze w programie tym 8.1 jest warunek, ze firma musi istnie¢ nie dtuzej
niz rok. Taka firma, co ona ma rok, w zaden sposob nie jest w stanie otrzymac
dofinansowania, bo w programie 8.1 trzeba mie¢ zapewnione finansowanie catego
przedsiewziecia. Bytem w banku i zapytatem, jak wyglada sprawa (pozyskania
kredytu na wktad wtasny), wiec popatrzyli na mnie jak na ztodzieja po prostu. Taka
jest prawda. Sprowadza sie to do tego, ze sie specjalnie zaktada spotki z 0.0. po to,

Zeby ubiegac sie o dotacje unijne. To jest tak naprawde omijanie.”***

Problemem jest tez istniejgca "urzedowa" definicja, uzywana w ramach dziatania 8.1 PO
IG - wspieranie dziatalno$ci gospodarczej w dziedzinie gospodarki elektronicznej, ktéra
okazuje sie by¢ dla respondentéw dos¢ dyskusyjna, zbyt waska, o czym wspomniano w
rozdziale 5.1.1 raportu. Zdaniem dyskutantéw, w niektorych wypadkach taka definicja
moze powodowac trudnosci w uzyskaniu dofinansowania z UE w ramach dziatania 8.1 PO
IG, a to ze wzgledu na preferowanie pewnych przedsiewzie¢ internetowych i wykluczanie

innych:
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»1a definicja ma generalnie jeden feler. Pozwala uzyskiwac dofinansowanie duzym
podmiotom i duzym projektom, poniewaz Unia Europejska nie finansuje 100%
wydatkoéw (...) Ja mam zastrzezenia co do "wykonywania w sposob automatyczny”,
poniewaz w tym momencie odrzuca sie wszelkie serwisy spotecznosciowe,
opiniotworcze (...) "Z tym, ze jezeli wykluczamy rozpowszechnianie wiedzy (ustugi
edukacyjne wym. w art. 12 lit. h Rozporzgdzenia) z e-ustugi, to szukamy takich
ustug, ktére nie z elementu zdalnego nauczania lub zdalnego przekazywania
wiedzy (...) "Rozszerzytbym przede wszystkim definicje e-ustugi o klasyczne sklepy
internetowe jako takie, bez wzgledu na to czy one sprzedajq produkty i ustugi
niematerialne, czy materialne. Niepotrzebne byto tez wykluczenie ustug telefonii IP,
bardzo rozkrecajgcego sie rynku VOIP. Przez takie sformufowanie dostep do
Internetu i ustugi telefoniczne $wiadczone przez Internet zostaty zawezone.

Tymczasem jest to rynek, ktéry sie rozwija."*®

Respondenci dobrze oceniajg pracownikow, ktérzy pomagajg przy procedurach uzyskania

dotacji, jednak uwazaja, ze jest ich zbyt niewielu i majg za mato czasu:

.Pracownicy PARPu chcg pomagac i bardzo czesto tez sie na forach udzielajg, tylko
Ze tez majq okreSlone moce przerobowe i jak sg tam 3 osoby w jednym oddziale, to

nie dadzg rady wszystkim poméc.”®

Problemem jest rowniez strona informacyjna PARP, na ktorej mozna uzyskiwa¢ dane na

temat dofinansowania unijnego. Wedtug respondentéw jest ona nieczytelna i nieprzyjazna

dla uzytkownika:

s~Jak wchodzisz na te strone (PARP), to czujesz sie tak, jak w urzedzie. Masz po
prostu sam tekst, jakie$ ustawy tutaj, zatqczniki, dostajesz na dzien dobry zatgcznik

50 stron do przeczytania. To nie jest przyjazne.”"’

Sformutowania uzywane na tym portalu sg w czesci wrecz niejasne i niezrozumiate:
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,Czasami trzeba po prostu niektore rubryki wypetnic takimi sformutowaniami, ktore
sq dla przecietnego cztowieka niezrozumiate. Co to znaczy ,trwatoSc¢ projektu w
czasie zapewniona poprzez jakies tam X parameltry”. ,zapewni¢ rozwoj

spofeczenstwa informacyjnego” itd. '8

To, czego brakuje na stronie PARP to z pewnos$cig case study. Pomocne bytoby
opublikowanie przypadkow, w ktorych pozytywnie rozpatrzono wniosek. Ufatwitoby to

starania nastepnych aplikantéw i datoby dobry przyktad do nasladowania:
,To jest co$, czego potrzebujemy — pozytywnych wzorcéw biznesowych.”?*

Podsumowujgc powyzszy rozdziat, nalezy stwierdzi¢, ze bariera w dostepie do $rodkéw
unijnych sg przede wszystkim niedostosowane, niejasne i skomplikowane procedury
przyznawania dotacji, jak tez zbyt mata liczba pracownikow PARP, ktérzy mogliby
doradzaé¢ poczatkujagcym przedsiebiorcom oraz nieprzyjazna dla uzytkownikdéw strona

informacyjna.

Dofinansowanie przedsiewzie¢ w sektorze e-ustug ze srodkdéw unijnych jest w Polsce
jednym z czynnikdw wptywajgcych na rozwdj tego segmentu gospodarki. Dlatego wszelkie
bariery wystepujace po stronie instytucji realizujgcych dziatania dotyczace dofinansowania
tego typu dziatalnosci powinny by¢ likwidowane, poniewaz przektadajg sie one

bezposrednio na hamowanie rozwoju rynku e-ustug.

Kolejng barierg w rozwoju krajowego rynku e-ustug sg niedostosowane przepisy prawne,

ktére utrudniajg prowadzenie dziatalnosci gospodarczej, w tym dziatalnosci e-ustugowe;.
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5.5.6. Bariery prawne - bariera dotyczaca zaréwno e-przedsiebiorcéw, jak i

przedsiebiorcéw z catego sektora MSP

Problemy w rozpoczeciu dziatalnosci pojawiajg sie juz przy procedurze rejestracji i
uzyskiwaniu zezwolen. Obiecana przez rzad procedura tzw. ,jednego okienka” praktycznie

nie funkcjonuje:

,Miata zatatwi¢ wszystko instytucja jednego okienka, a ja moge podac przyktad z

KRS. Wszedzie wiszg karteczki: nie udzielamy zadnych informacji.”?*°

Niektérzy z respondentow uwazali, ze e-przedsiebiorcy nie moga liczy¢ na pomoc
urzednikow przy rejestracji i prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej, a oficjalne wskazowki
urzedowe nie stanowig zadnej gwarancji, czy rekojmi w przypadku zaistnienia problemodw

z interpretacjg prawa:

,Kiedy rozmawiam z urzednikiem i on mi mowi, Ze jest tak i tak. A jezeli powofam sie

na to, ze kto$ (urzednik) mi tak powiedziat to nie ma to zadnej wartosci.”?**

Kuriozum ostatnich czasow jest, wedtug dyskutantéw, kolejne ograniczenie dziatalnosci
gospodarczej, w szczegolnosci firm matych i mikro prowadzacych dziatalnos¢ w e-

ustugach, czyli koniecznos¢ dostosowania do przepiséw BHP:

,Druga sprawa jest bez sensu, jezeli ja zatrudniam do wykonania jakiejs e-pracy
pracownika, to moj inspektor BHP musi do niego pojechac i sprawdzi¢ warunki
BHP.*#

Rozwdj e-ustug w Polsce moze zostaC skutecznie zahamowany przez zaproponowang
ostatnio zmiane prawa prasowego, po ktorej kazdy, kto prowadzi strone informacyjna,
niewazne, czy to jest blog, czy forum, czy profesjonalna gazeta, bedzie musiat
zarejestrowacC jg do sadu rejestrowego. Wigze sie to oczywiscie ze skomplikowang

procedurg oraz niematymi wydatkami:
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,Konieczno$c rejestracji serwisow internetowych jako czasopisma. No kompletny

anachronizm jakiej$ poprzedniej epoki.”?*

Bardzo istotnym problemem prawnym, hamujgcym rozwdj e-ustug jest tez ,bubel

legislacyjny” w postaci braku mozliwosci elektronicznego przesytania faktur, czyli e-faktur:

.Fakt, ze tych e-faktur sie nie wykorzystuje, poniewaz po tym stynnym wyroku z
1997 roku wojewddzkiego sgdu administracyjnego uznano za przestepstwo

przesytanie sobie faktur w postaci plikéw PDF."%**

Niedostosowane regulacje prawne wymuszajg ponoszenie przez przedsiebiorcéw
Swiadczacych e-ustugi dodatkowych kosztow, ktore z punktu widzenia prowadzenia tego
biznesu sg zbedne. Dotyczy to zwtaszcza catej grupy e-ustugodawcow, ktorzy prowadzg
serwisy spotecznosciowe i gromadzg duzo danych osobowych. Niedopetnienie przez nich
obowigzku zgtoszenia danych do Generalnego Inspektora Danych Osobowych, czy innych
urzedow centralnych, jest obarczone surowymi karami. Zrozumiate jest, ze w ocenie
przedsiebiorcow jest to obowigzek ucigzliwy. Jednak obiektywnie rzecz ujmujgc jest to
konieczne ze wzgledu na bezpieczenstwo uzytkownikéw e-ustug i przekazywanych przez

nich danych:

~Mowimy o catej retencji danych, gdzie na przyktad urzedy zwigzane z
bezpieczenstwem narodowym, chcg mie¢ dostep do okreSlonych danych w
okre$lonej formule. Natomiast to niestety powoduje, ze koszty prowadzenia tego
biznesu sg bardzo wysokie | rzad przenosi te koszty na dostawce ustug
internetowych. Jesli tak bardzo potrzebuje tych informacji, to moze po prostu by za
to zapftacit. Tylko o to chodzi, zeby te regulacje nie szty w kierunku przenoszenia

obciazen na przedsiebiorce. Takich powiedziatbym absurdalnych.”?®

Dodatkowym problemem serwisOw e-ustugowych np. spotecznosciowych, ktére
przechowujg dane osobowe, jest koniecznos¢ korzystania z serwerdéw krajowych,

Swiadczacych ustugi hostingu nawet, jesli ceny zagranicznych sg duzo nizsze, poniewaz:
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,Zaden dostawca ustugi hostingu za granica, jak mu sie przedstawi umowe o
przetwarzanie danych osobowych, nie podpisze takiej umowy. (Przepisy polskie sg
w tej mierze zbyt restrykcyjne). | taki dostawca powie, ze nie ma mowy. | jestesSmy

skazani na hosting w Polsce drozszy niz za granicg.”?*°

Z powodu braku e-podpisu, wiele problemoéw zwigzanych z rozwojem e-ustug jest do dzis
nierozwigzanych. Kuleja z tego powodu rozliczenia i korespondencja z administracjg
publiczng. Mozna wrecz powiedzieé, ze tak popularyzowana e-administracja, ktora w

sposdb oczywisty przyczynia sie do rozwoju rynku e-ustug, praktycznie jest w powijakach:

,Podpis elektroniczny a la Pologne jest niewygodny i drogi. Jakby pani nakazata tym
wszystkim 85 tysigcom ludzi, ktorzy sktadajg swoj PIT, pojS¢ i kupi¢ podpis
elektroniczny, co jest catg procedurg i trzeba zapftacic jeszcze pareset ztotych, to oni

pokazaliby na palcach, co my$la o takiej propozycji.**’

W sektorze publicznym wprowadzenie e-podpisu zostato odtozone w czasie i wcigz:

,1rwajq dalsze prace. Ta ustawa praktycznie jest martwa, trudno wskazac
instytucje, ktore stosujg podpis elektroniczny. Uwazam, Zze w sektorze e-ustug jest
to szczegodlnie istotne, dlatego, zZe jest to gwarant bezpieczenstwa zawieranych
transakcji. Brak e-podpisu uniemozliwia jakgkolwiek forme kontaktu. Podpisywanie
umow przez matych przedsiebiorcow nie dziata. Nie ma mozliwosci weryfikacji
ustug, zamawianych, przyjmowanych czy innych dziatan biznesowych zwigzanych z

tym sektorem. 2?8

Nierozwigzana kwestia podpisu elektronicznego blokuje tez wspoétprace przedsiebiorstw z
bankami, ktére mogtoby duzo sprawniej kredytowac przedsiewziecia internetowe, w tym e-

ustugi, gdyby mogty autoryzowaé w sposéb bezpieczny kredytobiorce.??°
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Kolejnym duzym problemem dla przedsiebiorstw matych i mikro prowadzacych dziatalno$¢
e-ustugowq jest problem pfatnosci za ustugi. Brak jest systemu tzw. mikroptatnosci, a
ptatnosci za drobne ustugi poprzez sms sg zbyt kosztowne, albowiem ,.sg obarczone takim
duzym kosztem, ze 50% musimy oddac operatorowi. W moim odczuciu to jest powazny

problem.”?°

Przedsiebiorstwa swiadczace e-ustugi starajg sie obejs¢ ten problem poprzez tworzenie
wirtualnej waluty, ktdérg pézniej mozna wymieni¢ na prawdziwe wartosci.?®* Zdaniem

respondentéw:

,Panstwo powinno gwarantowa¢ mozliwoS¢ wymiany gotowki elektronicznej na
normalng i jesli bedzie taka bezpieczna gotowka elektroniczna, to ja jestem w stanie

wymienié¢ z miejsca 50 e-bizneséw, ktére przez to nie moga zaistnieé.”?*

Na podsumowanie czesci dotyczacej barier prawnych w rozwoju e-ustug swiadczonych
przez przedsiebiorstwa mate i mikro, mozna powiedzie¢, ze czes$¢ respondentow uwaza,
ze prawodawstwo polskie nie jest w peini przystosowane, dopasowane i adekwatne do
aktualnych zdarzen w sektorze e-ustug. Najwazniejsze problemy, ktére nie sg do dzis
rozwigzane, to e-podpis, mikroptatnosci, e-faktura, e-administracja, zbyt restrykcyjny
obowigzek rejestrowania danych osobowych, konieczno$¢ posiadania uprawnien bhp,
koniecznos¢ rejestracji w Krajowym Rejestrze Sadowym wszelkich portali informacyjnych,
jak tez trudnosci w rejestracji dziatalnosci gospodarczej i uzyskiwaniu wszelakich zezwolen
i co sie z tym wigze brak odpowiedzialno$ci urzednikdéw za interpretacje prawa.

Kolejng barierg rozwoju rynku e-ustug w Polsce, na ktorg skarzg sie respondenci jest

nadmierna biurokracja.

230 FGI z przedsigbiorcami.
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5.5.7. Biurokracja = bariera dotyczaca zaréwno e-przedsiebiorcow, jak i

przedsiebiorcéw z catego sektora MSP

Podstawowym problemem biurokracji jest brak wirtualizacji urzedéw. Respondenci

zauwazaja, ze catfa polska administracja panstwowa:

~Jest strasznie ,spapieryzowana”. | to, co mnie strasznie dziwi bardzo,
~Spapieryzowang” instytucjq jest PARP. Oni majg tq przedsiebiorczo$¢ wprowadzac,
a u nich mail sie nie liczy. Mato tego skan pisma z podpisem tez sie nie liczy. Oni nie
zrobig kroku, dopoki nie wyslg pocztg umowy do podpisania i nim sie im tej umowy
nie odesle. Dziwie sie, dlaczego tak jest, bo proces przetwarzania dokumentow w
PARPie powoduje, Ze sgq tak powazne opdOznienia i problemy z realizacjq projektow
unijnych z powodoéw czysto biurokratycznych. Mnie boli biurokracja, bo caty czas
patrze, ile pieniedzy tracimy na obstuge administracyjng firmy. Musielismy zatrudnic
jedng osobe (oprocz tego, ze wynajmujemy ksiegowos$C) do wypetnienia

papierkéw.”?3

Réwniez brak kompetencji urzednikow odpowiedzialnych za rozwdj sektora e-ustug jest w
oczach dyskutantéw powaznym problemem, ktory blokuje inicjatywe gospodarczg w tej

sferze:

~Jezeli chodzi o e-ustugi, to ci urzednicy tego nie rozumiejq. Ja musiatem godzine
ttumaczyc¢, co to znaczy router, a po co router. Brak edukacji po stronie tych
urzednikbw. Brak wykwalifikowanej kadry, ktéra mogtaby to pozytywnie, czy
wtasciwie merytorycznie ocenic. Nie ma tej odpowiedniej wiedzy, a poza tym ta
Sytuacja polityczna wptywa na te wszystkie urzedy. Te ktotnie uderzajq niestety w

ten podstawowy element zwigzany z e-ustugami.”?**

Urzednicy sg ogolnie nastawieni niechetnie do ,petenta” i zamiast utatwiaC¢ oraz skracac
procedury zatatwiania spraw urzedowych, wydtuzajg je. A za nawet drobne techniczne

pomyiki catg wing obarczajg przedsiebiorce:

233 FGI z przedsiebiorcami.
234 1Dl z ekspertem.

149



E INNOWACYJNA @ UNIA EUROPEJSKA % Gat

GOSPODARKA PARP EUROPEJSKI FUNDUSZ L.

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI ROZWOJU REGIONALNEGO
»,10 po prostu niestychane. Rejestracja normalna trwa do 3 tygodni, a mafte
problemy powodujg, ze co$ trzeba uzupetnic i czekac nastepne 3 tygodnie. Nie ma
rejestru on-line, jak np. w Szwecji, gdzie zmiana ksiegi udziatowej jest dokonywana
on-line i te informacje sq od razu dostepne. Czyli cata informacja o kontrahentach,
potencjalnych jest powszechnie dostepna i mozna szybko wychwycic, z kim mozna
robic interesy, a z kim nie nalezafoby robi¢. W ogdle dtugi okres oczekiwania na

reakcje urzedoéw, to jest ogdlnie problem.”*

Z powyzszego powodu e-przedsiebiorcy, tak jak wszyscy pozostali przedsiebiorcy w
Polsce nie czujg sie komfortowo w kontaktach z urzedami i wolg unika¢ wszelkich
interakcji z urzednikami. Postrzegajg takie kontakty wrecz jako potencjalne zagrozenie dla

swoich interesoéw:

~Mikrofirmy bardzo niechetnie wystepujg do urzedu skarbowego o cokolwiek.
Uwazajg, ze poki trzymajq sie z daleka i urzgd skarbowy niczego od nich nie chce,
to jak najdalej sie trzymac od urzedu skarbowego. A jak sie przyjdzie, przypomni im
sie, to przyjdg na kontrole, bedq siedzieli 3 miesigce. Na ustawie o VAT mozna
kazdego zatatwi¢, mozna go puscic¢ z torbami, a pézniej on wygra procesy, jak juz

dawno zbankrutuje. Te utrudnienia to byta zawsze najwieksza bariera.”®

Respondenci upatrujg przyczyn takiego stanu rzeczy przede wszystkim w braku

infrastruktury i przeszkolenia pracownikéw urzedoéw:

,Jesli chodzi o administracje, to jest kwestia braku tej infrastruktury i rowniez
Lhieprzygotowania cyfrowego” ze strony pracownikow urzedow. Teoretycznie wiele
rzeczy mozna juz zrobic. Mozna przekazywac juz dokumenty drogq elektroniczna.
Prosi¢, zeby decyzja byta przekazana droggq elektroniczng. Mozna potwierdzac
odbior dokumentow. Jednak w praktyce sie w zasadzie tego nie robi. Wiekszo$¢
ludzi zatatwia to w sposob tradycyjny. Sprawy w urzedach, a to dotyczy rowniez
sgdow, mozna bytoby zatatwiac elektronicznie. Pisma procesowe do sgdow wysyfac

drogg elektroniczng. To wszystko jest juz w kodeksach. W kodeksie postepowania

235 IDI z ekspertem.
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cywilnego, w kodeksie postepowania administracyjnego. Tylko tyle, Ze to jakby

praktyka za tym nie idzie.”*®

Jako przyktad dobrych praktyk administracji mozna, za jednym z ekspertéw, podac

angielska biurokracje:

W potowie lat 80-tych, w Bristolu powstat elektroniczny ratusz. Tam nagle zdano
sobie sprawe, ze albo wszyscy potrafiq z tego skorzystac, albo to jest wytwarzanie
dodatkowych procedur. Doszli do wniosku, ze trzeba maksymalnie zminimalizowac

te papierowgq biurokracje.”?*

Podsumowujac biurokratyczne problemy polskich przedsiebiorcow matych i mikro
Swiadczacych e-ustugi nalezy podkreslic, ze gtéwnym problemem polskiej administraciji
jest niedostateczny stopien wirtualizacji, co wynika z brakéow w infrastrukturze oraz
niedostatecznego przygotowania merytorycznego pracownikdw urzedow. Wzajemna
niechec¢ urzednikow i przedsiebiorcéw wynika wtasnie z braku ptaszczyzny porozumienia.
Przedsiebiorcy swiadczacy e-ustugi oczekujg zrozumienia ich problemdw, ktére sg bardzo
specyficzne, i ktérych nie sposdb zrozumie¢ bez przeszkolenia. A tego wtasnie brakuje w
urzedach. Przedsiebiorcy chcieliby rowniez, by caty obieg dokumentacji urzedowej
odbywat sie elektronicznie, jednak przy obecnym stanie infrastruktury i przeszkolenia

urzednikdw w nowoczesnych technologiach ITC, jest to praktycznie nie do zrobienia.

Nastepng barierg w swiadczeniu e-ustug w Polsce jest dostepnos¢ Internetu i co sie z tym
wigze, wykluczenie cyfrowe wielu Polakdw. Problem ten jest istotny zaréwno po stronie e-
ustugodawcéw, ktorzy bez przystowiowego ,1 MB przesytu” nie moga rozpocza¢
dziatalno$ci, jak i po stronie e-ustugobiorcow, ktérzy z racji braku zasiegu nie mogg

korzysta¢ z wiekszosci funkcji portali e-ustugowych.
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5.5.8. Bariery technologiczne i wykluczenie cyfrowe = Dbariera
charakterystyczna dla sektora e-ustug

Polska infrastruktura internetowa pozostawia bardzo duzo do zyczenia, albowiem:

~Jestesmy gdzies tam w koncoéwce Europy. Moze nie ostatnie, ale 3., 4. czy 5.

miejsce od korica miejsce. W zaleznoéci na co sie patrzy.”?*

Dostep do Internetu poza duzymi, zurbanizowanymi osrodkami w Polsce jest bardzo

ograniczony:

~Ja znam miejsca 50 km od Warszawy, gdzie Internet nie dziata. Wiec te biate
plamy sg, chociaz jak sie wezmie mape tgcznosci z ministerstwa, to oni twierdzg, ze

cafa Polska jest pokryta zasiegiem. To jest bzdura.”*°

Problem pokrycia zasiegiem Internetu catej Polski wynika rowniez z braku dostosowan

ustawowych i utatwien inwestycyjnych dla firm, ktére takg infrastrukture moga zapewnic:

,Panstwo nie rozpieszcza potencjalnych inwestorow. Nawet publicznych, np.
sprawa TP, ktére chciato ochrony swojej inwestycji, ktore powiedziato: Okej, my tam
dostarczymy ten Internet, ale prosze dajcie nam szanse, zeby to sie chociaz troche
zwrocito. Tymczasem zarowno obowigzujgce prawo jak i jego wyktadnia nie dajg
ochrony inwestycji i natychmiast pozwala udostepni¢ infrastrukture innym
operatorom, takze tym, ktorzy sgq konkurencjg. Nie sg sprzyjajgce warunki do

inwestowania.”?**

Dopdki nie bedzie rozwigzah w skali catego kraju, to brak zasiegu Internetu bedzie

stanowit duzg bariere dla rozwoju e-ustug, poniewaz:
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~Jak ktoS nie bedzie miat szybkiego Internetu, to niektorych rzeczy w ogole nie

moze zrealizowaé. 1MB predkosci to jest chyba ta gtéwna bariera.”?*?

Brak zasiegu Internetu na pewnych obszarach terytorialnych powoduje z kolei wykluczenie
cyfrowe. Spoteczenstwo zaczyna sie dzieli¢ na osoby z dostepem do sieci internetowej i
nowoczesnych form komunikacji oraz na osoby bez takich mozliwosci. Powoduje to, ze
tylko w osrodkach silnie zurbanizowanych moga powstawac przedsiewziecia w obszarze
e-ustug. Jest to catkowicie niezgodne z ideg rozwoju spoteczenstwa informacyjnego, ktére

zaktada réwny dostep do technologii.

Mozna stwierdzi¢, iz wykluczenie cyfrowe jest jedng z wazniejszych barier rozwoju rynku
e-ustug w Polsce, a wynika ono w znacznej mierze z szybkiego rozwoju technologii
informatycznych, ktéry doprowadzit do powiekszenia réznic spotecznych. Obecnie mozna
nawet mowi¢ o nowym rodzaju stratyfikacji spotecznej, gdzie podziat przebiega miedzy

uzytkownikami sieci i osobami, ktére z niej nie korzystajg.?*?

Ostatnim problemem, ktéry dyskutanci podniesli do rangi bariery hamujacej rozwoj e-
ustug, jest samo prowadzenie dziatalnosci gospodarczej w Polsce przez mate i

mikroprzedsiebiorstwa.

242 DI z ekspertem.
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5.5.9. Bariery zwigzane z prowadzeniem dzialalnosci gospodarczej — bariery
dotyczace zaréwno e-przedsiebiorcow, jak i przedsiebiorcow z catego sektora
MSP

Czes¢ z przedstawionych ponizej barier koreluje wprost z potrzebami informacyjnymi
przedsiebiorcow. Jednak dla przejrzystosci raportu, oraz biorgc pod uwage ewentualnos$¢
analizowania tylko wybranych rozdziatow przez niektorych czytelnikdw, autorzy proponujg

przedstawienie tutaj wszystkich wymienionych przez respondentéw barier.

Przede wszystkim brakuje tatwo dostepnej wiedzy na temat prowadzenia dziatalnosci

gospodarczej w e-ustugach dla poczatkujgcych:

,Brakuje wiedzy o prowadzeniu przedsiebiorstwa. Wiedzy ogdlnej. Barierg jest tez,
ze danych, porownan w e-ustugach jest jeszcze mniej. To wszystko jeszcze
raczkuje w Polsce i trudno poréwnacC prognozy, ktére robimy i oprze¢ je na

obiektywnych kryteriach.”**

Szczegdlnie istotnym problemem w prowadzeniu dziatalnosci e-ustugowej jest utrudniony
dostep do wiedzy na temat istniejgcych technologii informatycznych. Pomimo dziatania
wyspecjalizowanych  firm  doradczych dziatajgcych w  sektorze e-gospodarki,
przedsiebiorca nie moze uzyskac¢ obiektywnej odpowiedzi na pytanie, ktéra technologia
jest optymalna w danej sytuacji. Decyzja o wyborze technologii i rodzaju e-ustugi jest
klasyczng decyzjg gospodarczg i obarczona jest standardowym ryzykiem gospodarczym i
zawsze lezy po stronie e-przedsiebiorcy. Trudno zas opiera¢ sie na sloganach czy

reklamach w mediach, albowiem:

~Jest petno réznych technologii. Wydaje sie, ze to jest projekt informatyczny, to
wiadomo, jak go zrobi¢, a moze sie okazac, ze jest 50 rbéznych technologii
informatycznych, a za pot roku okaze sie, ze to, co wybrali, to sie kompletnie nie

nadaje i trzeba to przerabiac.”?*®
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Mata firma, a zwlaszcza mikrofirma, musi sie liczy¢ z tym, ze na poczatku swej dziatalnosci
napotka trudnosci z uzyskaniem finansowania, w szczegolnosci kredytu bankowego.

Sytuaciji tej nie zmienia tez fakt istnienia mozliwosci dofinansowania z Unii Europejskie;j:

L,Kredytow w ogodle nie ma pod projekty unijne. Jest to tez bardzo ciezka, bariera na
starcie. Koszmarna. Ale nawet pozniej, gdy firma w koncu ma historie i sie okazuje,

Ze wigze sie z nig jakas wartosé, to tego kredytu tez nie ma.”?*®

Istotng barierg dla matych i mikroprzedsiebiorstw jest tez praktyczny brak mozliwosci
czasowego zawieszenia dziatalnosci gospodarczej. Takie rozwigzanie pozwolitoby,
zdaniem respondentow, na ograniczanie kosztow dziatalnosci w momentach, gdy firma ma

trudnosci finansowe albo ma miejsce naturalny przestoj w swiadczeniu dziatalnosci:

,~Jakby sie dato zawiesic dziatalnoSc, zeby nie sktadac¢ deklaracji miesiecznej — nie
ma wtedy kosztow ani przychodow. Nie trzeba bytoby wtedy skfada¢ co miesigc do

urzedu skarbowego deklaracji VAT.”?*’

Powyzsze wypowiedzi dyskutantdw wskazujg, ze istniejg realne bariery w samym
prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej przez mate i mikroprzedsiebiorstwa w sektorze e-
ustug. Gtownym problemem jest brak wiedzy na temat prowadzenia dziatalnos$ci, ktora to
wiedza pozwolitaby unikngé przeszkéd miodym przedsiebiorcom. Brak wiedzy o
dostepnych technologiach, dopasowanych do sytuacji przedsiebiorcy takze jest sporg
przeszkodg dla firm startujacych w e-ustugach. Oczywistym, ale dotkliwym problemem
spotykajagcym mate firmy, jest brak mozliwosci finansowania przedsiewzie¢ poprzez
kredyty bankowe. Charakterystycznym zas problemem dla firm matych i mikro jest brak

mozliwosci czasowego zawieszenia dziatalnosci gospodarcze;.

Okreslenie barier hamujacych rozwdj sektora e-ustug jest zbiezne, ale réwnocze$nie
wieksze niz wynika z analizy desk research. Potwierdza to potrzebe realizacji portalu

wspierajgcego dziatalnos¢ e-ustugowg w sektorze przedsiebiorstw matych i mikro.
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5.6. Dzialania stymulujace rozwéj e-ustug i produktéw cyfrowych oraz dziatan
wptywajacych na likwidacje barier rozwoju e-ustug

Autor: dr Jacek Kucinski

Rzadowy raport: "Polska 2030. Wyzwania rozwojowe" oraz wyniki realizacji Narodowego
Programu Foresight ,Polska 2020” wyraznie wskazujg, ze dalszy rozwoj Polski wymaga
wprowadzenia tzw. Gospodarki Opartej na Wiedzy, ktérej istotnym elementem jest

szeroko rozumiana informatyzacja kraju.

Tymczasem liczne diagnozy stanu informatyzacji w Polsce (Strategia kierunkowa rozwoju
informatyzacji Polski do roku 2013 oraz perspektywiczna prognoza transformaciji
spoteczenstwa informacyjnego do roku 2020 MSWIA, rok 2005) pokazaty, ze poziom
ustug elektronicznych w Polsce, zarowno w sektorze publicznym jak i prywatnym znacznie
odbiega od wskaznikéw Unii Europejskiej. Wynika z tego koniecznos¢ stymulacji rozwoju

tego sektora, w tym réwniez e-ustug.

Badania przeprowadzone w ramach niniejszego projektu z udziatem grupy ekspertow
oraz przedsiebiorcow w zakresie e-ustug wyraznie pokazaty, ze dziatania stymulujgce
rozwoj e-ustug i produktow cyfrowych powinny by¢é prowadzone dos$é szeroko i

kompleksowo.

Elementem wspolnym w wypowiedziach zaréwno ekspertow, jak i przedsiebiorcow jest
potrzeba zwiekszenia Swiadomosci spoteczenstwa i budowanie jego zaufania do ustug
elektronicznych. Bowiem nic bardziej nie stymuluje rozwoju e-ustug niz kreowanie duzego
i stabilnego popytu na nie, a jego podstawg jest przede wszystkim zaufanie. Brak zaufania

prowadzi do wykluczenia cyfrowego, kojarzonego przez ekspertow z:

~Lewnym nieprzyzwyczajeniem sie, obawianiem sie oszustwa, obawianiem sig
roznych innych rzeczy, ktére powoduje, Ze jest duza nieufno$c¢, obawa przed
korzystaniem z tych form zdalnych, dokonywanych na odlegtosc, ustug, i to dotyczy

nie tylko Internetu.”*®
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Zdaniem ekspertow:

,Najwazniejsze jest zwiekszenie Swiadomosci odbiorcow. Jezeli tego nie zmienimy,
to rynek e-ustug nie obroni sie sam, a w szczegodlnosci w wydaniu matych i mikro
firm, bo te nie majg takiego potencjatu finansowego, nie majq takiej mocy jak PARP
czy Ministerstwo Gospodarki. Mysle o tych wszystkich agendach, ktore majg
olbrzymie fundusze, ktére mogtyby czesciowo wykorzysta¢ na budowanie tej

$wiadomosci w sposob skuteczny.®*

LZaufanie jest zwiekszy¢ ciezko, dlatego Ze Internet jest anonimowy, ale to jest tylko
pozorne, bo zadna wypowiedz w Internecie nie jest anonimowa. Sq narzedzia, ze do
kazdego mozna dotrzec, ale jest takie mniemanie, ze jak firma jest w Internecie, to
Jest niewiarygodna. W tatwy sposob mozna przejg¢ numer karty kredytowej. Dopoki
nie zostanie podniesiony ten poziom bezpieczenstwa (...), to przekonanie bedzie
caly czas takie niskie. Na pewno rozwdj e-ustug moze spowodowac, Ze ludzie

nabiorg takiego zaufania.”°

Zaufanie do ustug elektronicznych najlepiej buduje sie na promocji dobrych przyktadow.
Tak wiec, efektywna stymulacja rozwoju e-ustug i e-biznesu przez panstwo moze by¢ tylko

wowczas, jezeli panstwo samo z siebie bedzie do$¢ dobrze dziatajgcym e-biznesem.

Wazne jest tez, aby rzad sie jednak zaangazowat w promocje pewnych e-ustug,
zeby przede wszystkim w zakresie e-administracji zaczat dziata¢ duzo sprawniej. To
znaczy zeby wiekszo$¢ rzeczy mozna byto zatatwi¢ przy pomocy e-maila, kontaktu
telefonicznego, a niekoniecznie fizycznego, udajgc sie z miejsca na miejsce. Jesli z
ustugodawcg telefonii komérkowej czy z bankiem mozna kontaktowac sie przez
strone internetowg i telefon, dlaczego nie mozna tego robi¢ z urzedem? Przeciez
urzednicy sq przez nas wszystkich zatrudnieni, my ptacimy podatki i oni sq tam za

nasze podatki, to nie jest odwrotnie.”?>*

Tymczasem wedtug raportu "Paying Taxes 2008", Polska zajeta 125. miejsce wsrod 178
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panstw, ktore braty udziat w globalnym rankingu systeméw podatkowych. Polska najgorzej
wypada pod wzgledem formalnosci podatkowych. Przedsiebiorca musi na nie poswiecic
418 godzin w roku, co daje nam 146. miejsce. Musi on tez dokona¢ az 41 ptatnosci

podatkowych w ciggu roku.

Znaczacy wptyw na rozwoj matych i srednich przedsiebiorstw, w tym sektora e-ustug, ma
Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci, ktora prowadzi portal ,www.web.gov.pl
wspieramy e-biznes®. Zdaniem ekspertdow, promowanie e-ustug przez PARP byloby
jeszcze bardziej przekonywujace i efektywne, gdyby PARP sam stosowat promowane
przez siebie metody, tj. gdyby miat elektroniczny system obstugi dokumentow i

kontaktowat sie ze Srodowiskiem zewnetrznym w formie elektroniczne;j.

»,Polska administracja panstwowa jest strasznie spapieryzowana. Juz nawet pomyst,
ze PIT mozna rozliczy¢, to byto bardzo pomocne. | to, co mnie strasznie dziwi:
bardzo spapieryzowang instytucjg jest PARP. Gdzie oni majg te przedsiebiorczos¢
wprowadzac, a u nich mail sie nie liczy. Mato tego. Skan pisma z podpisem sie nie
liczy, ale juz faks sie liczy. Oni nie zrobig kroku, dopoki nie wyslg pocztg umowy do
podpisania i nim sie im tej umowy nie odesle i sie dziwie dlaczego tak jest, bo proces
przetwarzania dokumentow w PARPie powoduje, ze sq tak powazne opdznienia i

problemy z realizacjg projektéw unijnych z powodéw czysto biurokratycznych. 2>

Mimo dostepu do Internetu przez stosunkowo znaczny procent polskiego spoteczenstwa
nadal powinno sie prowadzi¢ dziatania nakierowane na szkolenie ludzi, na przykfad: jak
korzysta¢ z Internetu, jak robi¢ zakupy, jak sprawdzi¢ pogode, jak zatatwial sprawy

administracyjne, itp.

Dziatanie edukacyjne powinny by¢é prowadzone we wszystkich grupach wiekowych,
poczynajgc od szkoty podstawowej, a konczac na uniwersytetach trzeciego wieku.
Obejmujg one przykladowo zorganizowanie w szkotach odpowiednich pracowni
komputerowych, z ktorych uczniowie mogliby korzystac takze poza godzinami lekcyjnymi,
stymulowanie czytania przez studentow lektur umieszczonych w Internecie, zapewnienie

dostepu do bibliotek przez Internet oraz wypozyczanie fiiméw na DVD czy VHS.
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Niezbedne jest przeprowadzenie edukacji wsrdd urzednikéw, badz zatrudnianie osob
posiadajgcych odpowiednig wiedze, pozwalajgcg zrozumieé¢, na czym polegajg i jak
dziatajg e-ustugi. W przeciwnym razie przedsiebiorcy bedg traci¢ mndstwo czasu na

zatatwienie prostych spraw:

Eksperci czesto zauwazali, ze ,zaufanie tworzy sie wtedy, kiedy mozemy zweryfikowac
poglady rozmawiajgc z innymi”, dlatego tez oprécz rozwijania odpowiednich portali

informacyjnych sugerowali czesto tworzenie wspierajacych ich ,call center”.

Poza tym, eksperci wymieniali szereg innych dziatan, ktore mogg stymulowac rozwoj e-

ustug, jak np.:

Lepszy dostep do Internetu na terenach wiejskich;
Obnizka cen za potgczenia do Internetu;
Punkty dostepu do Intemetu darmowego;

Bezprzewodowy dostep do Internetu w miastach i na wsi;

AN N NN

Nie utrudnianie zycia regulacjami.

Nieco innym zagadnieniem jest stymulacja wzrostu tych e-przedsiebiorstw, ktére

prowadzg e-ustugi w rozumieniu PO IG. W tym wypadku, zdaniem ekspertow:

,Nalezy przede wszystkim popatrze¢ na sam poczatek, czyli dla nowych
przedsiebiorcow, ktorzy startujg. W maksymalnym stopniu utatwic ten start, nie przez
programy unijne, finansowanie tego, ale, np. przez zwolnienia podatkowe, wszystkie
koszty wktadane w inwestycje zwolni¢ z podatku VAT, zwolni¢c z podatku
dochodowego. No zwolnienia, ktére bedg widoczne, bedg odczuwalne. PdzZniej
dofinansowania, ale na uproszczonych zasadach. Te zasady, ktére sg zbyt
skomplikowane, a co wiecej, to angazujq inne firmy, ktére gtdbwnie czerpig z tego

zyski.®>

Nalezatoby zajg¢ sie kwestiami, ktore w mniejszym lub wiekszym stopniu utrudniajg

funkcjonowanie e-biznesu. Nalezg do nich przede wszystkim system pfatnosci on-line —
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z powodu bardzo duzych marz, niejasna sytuacja z prawem i podatkami - nalezatoby
ustali¢ jasne warunki, a prawo uaktualni¢, by byto bardziej adekwatne do biezacej sytuacii

I rozwoju technicznego.

.Niedoskonatosciq przepisow Ilub brakiem adekwatnych przepisow do biezgcej
sytuacji, jest duza rozbiezno$¢ w stosunku do tego, co jest na rynku, co mozna
zrobic, jakie ustugi mozna wdrozyc¢, w stosunku do tego, jakie sq realia, czyli jak sie
bierze pod uwage wszystkie te akty prawne, prawo o telekomunikacji, czy
farmaceutyczne, to one w zasadzie co roku sg nowelizowane, ale nie ma takich
nowelizacji wtaSciwych, one zawsze nie nadgzajg za tym co jest obecnie na

1254

rynku.

Wsrod dziatan stymulujgcych rozwdj e-ustug wymienic mozna rowniez takie, ktére co
prawda dotyczg catego sektora MSP, jednakze w przypadku tego rodzaju dziatalnosci sa
szczegolnie istotne.

Nalezy do nich mozliwos¢ szybszego otwierania i zamykania dziatalnosci gospodarczej,
ktérych znaczenia nie mozna przeceni¢ z uwagi na nadzwyczaj szybki rozwdj rynku
internetowego. W czesci krajow mozna to zrobi¢ w godzine, korzystajgc z Internetu. W
Polsce biurokracja i czas oczekiwania na decyzje dodatkowo przedtuzajgce sie przy
popetnieniu nawet matego btedu czy przy drobnym niedopatrzeniu, nie wptywajq
stymulujgco na rozwoj e-ustug. Czas oczekiwania na rozpatrzenie réznych spraw, w tym
takze na przyznanie dotacji na dziatalno$¢ sg tak dtugie, ze czesto, gdy wnioskodawca
decyzje o przyznaniu pieniedzy otrzyma, jego pomyst moze juz by¢ nieaktualny, badz kto$

inny zdazy przez ten czas rozwingc¢ takq dziatalnos$c.

.Staje sie tak, ze te projekty stajg sie w momencie otrzymania pieniedzy
przeterminowane. Tym bardziej, Ze jest tak — jak startuje program, cztowiek sie
dowiaduje, w sierpniu, to dzwoni w sierpniu, to we wrzesniu. No dobrze, dzwoni we
wrzesniu, w pazdzierniku, itd. Te terminy sg jako$ tak przeciggane. A rzeczywistoS¢

sie zmienia, zwfaszcza ta internetowa. >

Dodatkowo jako problem wskazywana jest nieczytelno$¢ strony PARP, trudnosé w
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poruszaniu sie po niej, a takze problemy z systemem do sktadania wnioskow.

,Co do PARPu, to on chce budowac wielki portal, a nie umie sobie poradzi¢ z wtasng
strong, ktora czesto w krytycznych momentach nie dziata zupetnie; a system do
Sktadnia wnioskow, jest tak napisany, Ze nie ma prawa dziataCc przy wiekszym
obcigzeniu. Przy czym jest tak napisany, ze zamiast pomagac ludziom w pisaniu
tych wnioskow, on przeszkadza, w ogole jest sprzeczny z ideg 8.1, bo tam mozna
sktadac wniosek na kilka e-ustug, a PARP wprowadzit ograniczenia na ilos¢ znakow
w poszczegolnych polach, ktéra pozwalajg na wprowadzenie tylko jednej e-ustugi i

nie ma szansy by opisa¢ w jednym wniosku kilka e-ustug.”?*®

Zaangazowanie w procesy legislacyjne podmiotéw zwigzanych z e-biznesem, w te, ktore
wptywajg na ich dziatanie, wykorzystanie ich zdania, uwag i wiedzy o problemach, na
jakie napotykajg w codziennym funkcjonowaniu, wptyng pozytywnie na tworzenie prawa
nadazajgcego za sytuacjg w Swiecie. Pozwoli tez na odpowiednio wczesne reagowanie
na pomysty legislacyjne mogace doprowadzi¢ do znaczacych utrudnien w dalszym

rozwoju sektora e-ustug:

,Bytoby Zle, gdyby dziatania legislacyjne doprowadzaty do tego, ze rozwdj tego
rynku staje sie ograniczony, bo staje sie nieoptacalny, bo koszty przewyzszajg w
ogoble mozliwosci generowania przychodu z danego segmentu. Dlatego tak wazne
jest stawianie tego akcentu z naszej perspektywy na nieregulowanie przesadne. W
kazdym kraju, w ktorym ta neutralno$c sieci jest zachowana, gdzie jest ta przestrzen
na innowacje te kraje rozwijajg sie najszybciej, te gospodarki i gospodarki

internetowe rozwijaja sie najszybciej.”*’

Pozytywnie wptywa¢ na rozwdj e-biznesu nalezy poprzez doradztwo i informowanie,
poczgwszy od kwestii bardzo podstawowych po kwestie i problemy specjalistyczne oraz
poprzez ,podnoszenie $wiadomosci, to sie odbywa w réznych formach — konferencji, czy
spotkan, czy realizacji pewnych projektow, ktére majg za zadanie dziata¢ w tym kierunku®.
To co wplywa na rozwdj dziatalnosci przez Internet, to miedzy innymi jego

upowszechnianie sie i tatwy dostep. Firma, ktéra chce by¢ konkurencyjna, musi
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wprowadza¢ rozwigzania e-biznesu. Zwroci¢c nalezy jednak uwage, iz nie musi to
oznaczacC zaktadania nowego przedsiebiorstwa, tworzenia nowego produktu — czasem

wystarczy, jesli stworzony zostanie w firmie dziat wyspecjalizowany w e-ustugach.

Utrudnieniem, ktére nalezatoby jak najszybciej pokonaé, jest kwestia podpisu i faktury
elektronicznej. Nie da sie w petni rozwija¢ e-ustug, jesli nadal, zeby cos zatatwi¢ i tak
trzeba pojawic¢ sie osobiscie, a catg dokumentacje prowadzi¢ na papierze. W przypadku
podpisu elektronicznego, oprécz problemu z wyrobieniem, rozmowcy wskazywali na

problem z korzystaniem z niego:

,Obecnie oferowany jest tylko i wytgcznie podpis robiony w Windows. UniemoZliwia
uzytkownikom Macintosha sprawne korzystanie z tego. To oznacza dodatkowe
koszty prowadzenia, dla tych 0sob takich podpiséw, czy formularzy

elektronicznych.®>®

By zlikwidowac opér i bariery, jakie sie tworzg przy korzystaniu z e-ustug, nalezatoby
zadba¢ o bezpieczenstwo uzytkownikow sieci, poprzez stworzenie im mozliwosci

zwrdcenia sie o pomoc i ochrone prawna, tak, aby:

“Zeby pewnos$¢ prawna w Internecie byta tak samo dopracowana jak pewno$é
prawna w rzeczywistym Swiecie. Czasem trzeba sie przyjrzec¢, co ludzi najbardziej
zZniecheca, czego sie bojg, w jakich sytuacjach zwykli ludzie sq najczesciej
poszkodowani. Tu jest olbrzymie zaniechanie panstwa, ktore nie zauwaza problemu
takiego, ze nasze komputery mogg w pewnym momencie zostac¢ uzyte w bardzo
niekontrolowany sposob, tak jak to jest w przypadku e-wybordow; bo pani naciska taki
guzik, a jak ta informacja zostanie odebrana po drugiej stronie, to juz nie ma pani

Zadnej mozliwosci sprawdzenia i kontrolowania.”®>®

Kolejnym problemem, ktéry nalezatoby rozwigzac, sag bariery techniczno-prawne. Niekiedy
okazuje sie, iz regulacje prawne naktadajg na ustugodawcow obowigzki, ktore
z technicznego punktu widzenia sg absurdalne, badz tez sprostanie im stanowi bardzo

duze wyzwanie:
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.,Moze to tak dziwnie zabrzmi, ale chodzi o to, ze, na przyktad urzagd wymaga od nich
by trzymali informacje na serwerach. Na przyktad firmy zajmujgce sie marketingiem
szeptanym, to jest mnéstwo informacji na blogach, forach internetowych i tego jest
tak strasznie duzo, ze oni nie majg takich technologii, zeby to trzymac. ,Po prostu
momentalnie kornczy sie miejsce na serwerze, muszg dokupowacC drugi i Sie

zwiekszajg koszta automatycznie.?®°

Nalezatoby stworzy¢ racjonalne granice tego typu wymogoéw, by byly przystosowane do
rozwijajgcych sie technologii i mozliwosci, jakie daje Internet. Niezbedna jest tu refleksja
nad celowoscig niektorych norm prawnych zwigzanych 2z dziedzing e-ustug i ich
powigzaniem z kwestiami technicznymi. Wiedze takg mogg zapewni¢ przede wszystkim
osoby zaangazowane w tego typu dziatalnos¢. W przeciwnym razie firmy nie mogace
sprosta¢ wymaganiom, nie bedg sie rozwija¢ lub bedzie duzy opor przed rozpoczynaniem
takiej dziatalnosci. Nawet, jesli koszty rozpoczecia dziatalnosci bedg niewielkie, to jesli

koszty prowadzenia biznesu sg bardzo wysokie, to dziata to jak bariera.

Przedsiebiorca, w opinii naszych rozmowcéw, poki co kojarzy sie czesto w Polsce nie
z kim$, kto ciezko pracuje od rana do nocy, ale z kim$ kto raczej mogt dorobi¢ sie za
pomocg swojej przebiegtosci na oszustwach. Dotyczy to nie tylko e-ustug, ale zaktadania
kazdego biznesu. Aby stymulowac rozwdj e-ustug, nalezatoby pracowa¢ nad zmiang
postrzegania przedsiebiorcow i budowania checi podjecia ryzyka, pracy ,na swoim®, a nie

na etacie, postrzeganym jako bezpieczniejsze zrodto dochodu.

~Jesli chcemy, zeby nasze spoteczenstwo dobrze korzystato z takich rzeczy, to ta
edukacja powinna sie zaczyna¢ duzo wcze$niej niz na studiach. Bo czesto wiele
0SOb dopiero na studiach dowiaduje sie o pewnych rzeczach. (...) Nie trzeba
pracowac na etacie, narzeka¢ na wszystko, mozna zrobi¢ co$ samemu. Trzeba

zbudowad $wiadomosé przedsiebiorczoéci w spoteczeristwie.”?®*

Obawa ta wystepuje zaréwno wsrdod ludzi mtodych, ktérzy czesto nie majg wilasnych
pieniedzy na rozpoczecie biznesu i bojg sie zaryzykowac, a takze wsrod ludzi starszych,

wsrod ktorych pokutuje jeszcze wiele uprzedzen z przesztosci.
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.Wielu starszych ludzi nie jest przedsiebiorczych z jednej bardzo prostej przyczyny —
bojg sie urzedu skarbowego. To jest tak dominujgcy lek u nich, ze oni sq w stanie
Zy¢ w biedzie dalej, mimo iz czasami majq ciekawy pomyst, energie zeby go
zrealizowac, wolg tego nie robi¢, bo sie boja, Ze jak zabraknie gdzie$ jednego

kwitka, to oni zlicytujg im wszystko, co do tej pory zarobili.” %%
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5.7. Potrzeby informacyjne malych przedsiebiorstw (w tym mikro) w zakresie
niezbednym do swiadczenia e-ustug oraz pozyskania dofinansowania w
ramach dziatania 8.1 PO IG

Autor: dr Jacek Kucinski

Wiele potrzeb informacyjnych wskazywanych przez badanych przedsiebiorcéw
$wiadczacych e-ustugi dotyczy catego sektora MSP. Niektére z nich wynikajg z ich
elementarnych brakow wiedzy w zakresie prowadzenia dziatalnosci gospodarczej. W
konsekwencji, badani przedsiebiorcy rzadko wymieniali problemy charakterystyczne

akurat dla sektora e-ustug.

Wsrdd potrzeb informacyjnych, charakterystycznych dla sektora e-ustug wymieniano

m.in.:

v' Potrzebe uzyskania informacji na temat rozktadu przestrzennego, wiekowego i
zawodowego os6b dotknietych tzw. wykluczeniem cyfrowym (termin wykluczenia
cyfrowego nie dotyczy wytacznie mozliwosci dostepu do Internetu, ale rowniez
takich czynnikow jak: umiejetnosci postugiwania sie Internetem, jakos¢ potaczenia,
brak znajomosci jezyka, w ktérym wystepujg w sieci potrzebne informacje).
Informacje dotyczace wykluczenia cyfrowego mogg bowiem mieé znaczenie dla
wyboru rodzaju ustug i potencjalnych odbiorcéw.

v' Potrzebe dostepu do badan, z ktérych wynikatoby jakie e-ustugi sg najbardziej
pozadane przez masowych odbiorcéw oraz aktualny stopien nasycenia rynku
poszczegdlnymi rodzajami e-ustug.

v' Potrzebe informacji na temat zagrozen internetowych oraz sposobdéw
zabezpieczenia procesu Swiadczenia e-ustug zarbwno po stronie dostawcy jak i
odbiorcy.

v' Potrzebe informacji w zakresie zabezpieczen prawnych specyficznych dla sektora

e-ustug.

Poza wymienionymi powyzej potrzebami informacyjnymi, specyficznymi dla sektora e-
ustug, respondentom brakuje przede wszystkim doswiadczenia biznesowego. Dotychczas

specjalizowali sie oni bowiem w kwestiach technicznych, informatycznych, koniecznych
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przy zaktadaniu e-biznesu. Odczuwajg oni tez braki w wiedzy na temat skutecznego
marketingu, wyboru odpowiednich form reklamy i efektywnego spozytkowania na nie

pieniedzy.

,Ja sie spotkatem z wieloma mtodymi ludzmi, ktérzy chcg odpalic jakie$ serwisy i sgq
juz Swietni. Za dwa dni sq gotowi napisac Naszg-klase od nowa, ale nie majg wiedzy
o tym, jak z tego zrobi¢ pienigdze, jak to zakomunikowac. Czesto nie rozumieja, ze
sg technologie lepsze i gorsze pomimo, ze sg informatykami. Brakuje im wiedzy o
prowadzeniu przedsiebiorstwa, ale to jest zbyt ogolne. Powiedzmy, Ze nie wiedzg, ze
sami nie sg w stanie zbudowac przedsiebiorstwa sensownego, bo dwie osoby mogq
napisac platforme, ale zeby sprzedawac, utrzymac ludzi i ptaci¢ im pensje to tego

nie majg*“*®®

W drugiej grupie sprawa ma sie odwrotnie. Osoby te posiadajg odpowiednie
doswiadczenie zwigzane z prowadzeniem wiasnej firmy oraz w zakresie zarzgdzania. Nie
posiadajg jednak odpowiedniej wiedzy informatycznej, w zwigzku z czym zmuszeni sg do
zatrudnienia osoby, ktéra zajetaby sie strong techniczng ich przedsiewziecia.
Przedsiebiorcy zwrdcili uwage, iz czesto nie sg w stanie wybra¢c samodzielnie

odpowiedniej do tego zadania osoby.

Wskazywano na nierowny dostep do informacji, w szczegdlnosci wymieniono Warszawe
jako miejsce, ktore daje mozliwos¢ wiekszej liczby spotkan. Przedsiebiorcy poszukujg
kontaktu z ekspertami oraz osobami, ktére majg doswiadczenie w prowadzeniu podobnej
dziatalnosci. Duze miasta, a przede wszystkim stolica, dajg wiecej sposobnoséci dla
prowadzenia tego typu, formalnych bgdz nieformalnych, konsultacji. Osoby odciete od
takich mozliwosci majg utrudniony start. Dlatego nasi rozméwcy oczekiwaliby organizacji
konferencji, wykfadéw, szkolen, na ktérych mogliby zdobywaé wiedze jak rozpoczgé
dziatalnosé, na co zwrdci¢ uwage. Chetnie widzieliby tez umieszczanie nagran z tego typu
wydarzen w Internecie, by méc w wybranym przez siebie momencie i miejscu wystuchac
ich przebiegu. Wydaje sie jednak, iz ze wzgledu na czasochtonnos¢ ogladania tego typu
nagran, bardziej efektywne bytyby ich opracowania, streszczenia. To, co jednak jest dla

przedsiebiorcow wazniejsze to mozliwos¢ zwrdcenia sie do kogo$s z konkretnym

178 FGI z przedsigbiorcami.
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problemem i otrzymanie pomocy przy jego rozwigzywaniu:

,Zeby to miato wymiar praktyczny, bo z teorig to kazdy da sobie rade. Jest Internet i

kazdy moze sobie poczytaC, jak zatozy¢ firme, zeby mozna byto przyjs¢ z

konkretnym problemem i prosze mi poméc go rozwigzaé.”

264 1DI z ekspertem.
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5.8. Potrzeby doradcze matych przedsiebiorstw (w tym mikro) w zakresie
niezbednym do swiadczenia e-ustug oraz pozyskania dofinansowania w
ramach dziatania 8.1 PO IG

Autor: dr Jacek Kucinski

Potrzeby doradcze matych przedsiebiorstw nieodzownie tacza sie z opisanymi w
poprzednim rozdziale potrzebami informacyjnymi. Osoby zainteresowane dziatalnoscig e-
ustugowg w pierwszej kolejnosci poszukujg porad, zwigzanych z rozpoczeciem takiej
dziatalnosci. Chciatyby, zanim zaczng, moc porozmawiac z kim$s kompetentnym, bardziej
doswiadczonym, na temat tego, czy ich pomyst ma szanse na rynku. Przedsigbiorcy
widzg potrzebe kontaktu z kim$, kto pomdgtby im policzy¢, jakie bedg koszty prowadzenia
dziatalnosci do momentu otrzymania pierwszych przychodéw. Osobom, ktore nie
prowadzity wczesniej wtasnej firmy, potrzebne sg wskazdéwki dotyczace zaktadania
przedsiebiorstwa, prowadzenia go i metod skutecznego dotarcia do klienta. W
przeciwnym razie ich pomyst, nawet jesli byt bardzo dobry, moze nie odnies¢ sukcesu na

rynku i nie przynies¢ spodziewanych zyskow.
W3$rdd potrzeb doradczych, charakterystycznych dla sektora e-ustug wymieniano m.in.:

v' Doradztwo w zakresie najbardziej popularnych e-ustug oraz stopnia nasycenia nimi
rynku.

v' Doradztwo w zakresie sposobdéw zabezpieczenia procesu $wiadczenia e-ustug,
zaréwno po stronie dostawcy, jak i odbiorcy.

v' Doradztwo w zakresie zabezpieczen prawnych specyficznych dla sektora e-ustug.

v' Doradztwo w zakresie wiedzy specjalistycznej dla sektora e-ustug oraz mozliwos$ci
zatrudnienia pracownikow dysponujgcych wiedzg adekwatng do planowanego
przedsiewziecia e-ustugowego. Z tego powodu przedsiebiorcy potrzebujg
konsultacji doswiadczonego specjalisty HR ze znajomoscig sektora e-ustug.
Dlatego tez niezbedne jest dla nich doradztwo w zakresie oceny oferty
potencjalnych pracownikéw, jej adekwatnosci do potrzeb zaktadanego e-biznesu i
adekwatnej wysokosci wynagrodzenia.

v' Doradztwo w zakresie oceny specyficznego rynku internetowego i pozycjonowania

na nim planowanej dziatalnosci.
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Poza wymienionymi powyzej potrzebami doradztwa specyficznego dla sektora e-ustug

mozna wymieni¢ nastepujgce oczekiwania:

Wsrod najbardziej oczekiwanego wsparcia doradczego znajdujg sie wszelkie kwestie
dotyczace finansow. Sg to zaréwno kwestie zwigzane z otworzeniem firmy, napisaniem
dobrego biznes planu, czy tez porad gdzie i jaki kredyt wybrac, jak i w kwestii mozliwosci
otrzymania dofinansowania. Przedsiebiorcy chcieliby mie¢ szanse porozmawiania z kims
na temat istniejgcych opcji przy ubieganiu sie o dofinansowanie, porady z jakich
programow wsparcia mogliby skorzysta¢. Nastepnie zas chcieliby otrzyma¢ pomoc przy
pisaniu wniosku i przy pozniejszym rozliczeniu go. Oczekujg pomocy od kogo$, kto
przejrzy ich projekt przed ziozeniem i wskaze btedy, ktére juz na wstepie
zdyskwalifikowatyby przedsiebiorce w ubieganiu sie o srodki. Aby nie marnowac kilku
miesiecy na pisanie projektu, ktory potem nie dostanie dofinansowania, gdyz zostanie
uznany za nierealny, przedsiebiorcy oczekiwaliby doradztwa przy sktadaniu wnioskdw,
weryfikacji ich pomystu i biznesplanu. Poszukujg osoby, ktéra mogtaby powiedzie¢, czy
ich pomyst sie sprawdzi na rynku, a jednocze$nie doradzitaby jak napisaC¢ wniosek, by

byta szansa na otrzymanie dotacji.

Osoby zaczynajgce dziatalno$¢, a czesto takze juz jg prowadzace, potrzebujg informacji
lub doradztwa w kwestiach prawnych. Wskazujg na ogolny brak regulacji dotyczacych e-
biznesu, problemy ze zrozumieniem skomplikowanego prawa unijnego oraz na problemy
z wiasnoscig intelektualng, prawem autorskim w Internecie, konczac na kodeksie

handlowym i prawie skarbowym oraz kwestiach zwigzanych z zaktadaniem spotek.

Wsrdd naszych rozmoéwcow pojawiaty sie rozne opinie na temat formy w jakiej doradztwo
powinno by¢ zorganizowane. To, co fgczyto wypowiedzi przedsiebiorcow, to potrzeba
indywidualnego wsparcia, kontaktu z ekspertem — praktykiem, ktory mogtby podzieli¢ sie
przydatng wiedzg zdobytg w trakcie wtasnej dziatalnosci. Dzieki takim poradom nowi e-
ustugodawcy mogliby unikng¢ btedoéw popetnianych przez innych oraz korzystaé z
dobrych, sprawdzonych rozwigzan, pomocnych w osiggnieciu sukcesu. W kwestii tego, w
jaki sposéb nawigzywac¢ kontakt z doradcami, opinie byly podzielone. Czes$¢ osoéb
oczekiwata mozliwosci przyjscia do okienka wyspecjalizowanego w danym zakresie

zagadnien. W razie potrzeby powinno tez istnie¢ ,jedno super okienko, gdzie zadajemy
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jakiekolwiek gtupie pytanie, bo w ogdle nie mamy pojecia.”?® Czesciej pojawiaja sie
opinie potrzeby funkcjonowania ,call center” lub mailowego kontaktu oraz internetowe;j
bazy wiedzy dotyczacej najczesciej zadawanych pytan, gdzie bytyby zebrane wszystkie

porady.

Przedsiebiorcy i eksperci wyrazali konkretne oczekiwania co do portalu, gdzie w jednym
miejscu zgromadzone bytyby wszystkie niezbedne informacje. Chodzi zaréwno o kwestie
dotyczace prawnych i teoretycznych aspektéw zaktadania oraz funkcjonowania
przedsiebiorstw Swiadczacych e-ustugi, jak | wiedze praktyczng, wzmacniang
prezentowaniem odpowiednich przyktadow. Konstrukcja takiego narzedzia powinna
przede wszystkim zaktada¢ jego przejrzystosc, tatwos¢ dotarcia do poszukiwanych
informacji, badz doradztwa oraz jasnos¢ przekazywanych wiadomosci. Niewatpliwie jego
skutecznos¢ bedzie wieksza, jesli zostanie przeprowadzona odpowiednia kampania
reklamowa, ktora nie moze ograniczy¢ sie do Internetu, ale powinna by¢ wspierana przez

telewizje, radio i prase.

Portal musi zapewnia¢ mozliwos¢ dyskusji i wymiany doswiadczen, ale takze powinien
posiadac zbidr najczesciej zadawanych pytan wraz z odpowiedziami, skonstruowany tak,
by fatwo byto odnalez¢ poszukiwang informacje. Przedsiebiorcy zwrécili réwniez
uwage na utatwienie, jakim bytoby stworzenie narzedzia umozliwiajgcego automatyczne
wyszukanie dotacji odpowiednich dla danej firmy, na podstawie wpisanych przez
uzytkownika danych charakteryzujgcych jego e-ustuge. Kolejnym cennym elementem
doradztwa oferowanego przez taki portal powinien by¢ zbiér przyktadow poprawnie
wypetnionych formularzy i wnioskow. Stopien ich skomplikowania jest przez
przedsiebiorcow oceniany jako wysoki. Mozliwos¢ spojrzenia na dobrze wypetnione

dokumenty umozliwitoby unikniecie wielu bteddw.

265 FGI z przedsiebiorcami.
170



INNOWACYJNA UNIA EUROPEJSKA A Gty
GOSPODARKA P ARP EUROPEJSKI FUNDUSZ . *
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI ROZWOJU REGIONALNEGO A
6. Raport z badania ilosciowego

Autor: Jacek Szut
6.1. Podsumowanie

W chwili obecnej sektor e-ustug w Polsce odbiega poziomem rozwoju od poziomu
notowanego w wiekszosci panstw nalezacych do Unii Europejskiej, jednak zdaniem
ankietowanych ekspertow sytuacja w okresie najblizszych 5 lat ma ulega¢ stopniowej

poprawie.

Spodziewane, pozytywne zmiany, beda jednak wymagaty wsparcia ze strony panstwa,
ktére ze wzgledu na specyfike sektora i zwigzane z tym bariery oraz wlasne mozliwosci, a
niekiedy przypisane panstwu funkcje wewnetrzne, powinno w réznym zakresie wspierac
rozwoj sektora. Dziatania panstwa wedtug badanych ekspertéw powinny przede wszystkim
uwzgledniac istnienie barier dostepu do sieci informatycznych, w tym zwtaszcza niewielkg
dostepnos$¢ Internetu szerokopasmowego. Dlatego tez czesto pojawiajgcym sie
postulatem jest aktywnos¢ panstwa przy inicjatywach zwigzanych z rozbudowg
infrastruktury informatycznej oraz zmniejszaniem kosztow dostepu do sieci. Ponadto,
dynamiczny rozwdj technologii internetowych skutkuje zapoznieniami legislacyjnymi —
stabym dopasowaniem istniejgcych przepisow do specyfiki e-ustug. Stanowi to powazng
bariere rozwojowg sektora i jedynie dziatania na szczeblu wtadz panstwowych mogq

przyczynic sie do poprawy sytuaciji.

Waznym czynnikiem rozwoju sektora sg rowniez zachowania konsumentow (ale tez
obecnych i potencjalnych przedsiebiorcow). W tym kontekscie zagrozeniem moze byc¢
tradycjonalizm zachowan — preferowanie tradycyjnych form ,zatatwiania spraw”. Problem
ten w duzej mierze jest pochodng niskiego poziomu swiadomosci (barier mentalnych), co
do profitdéw jakie niesie korzystanie z e-ustug, niekiedy tez jest zwigzany z obawami przed
naduzyciami ,w sieci’. Zmiana sytuacji moze, wedtug badanych ekspertow, nastgpic¢ dzieki
dwutorowym dziataniom. Z jednej strony wazne jest upowszechnianie edukacji
informatycznej (np. poprzez system szkolnictwa zaréwno na poziomie formalnym, jak i

nieformalnym?®) z drugiej strony silnie postulowane jest mozliwie szerokie wykorzystanie

266 Szczebel nieformalny jest szczegdlnie istotny w przypadku oséb z przyczyn wiekowych znajdujacych sie
poza systemem edukacji formalne;.
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systemoéw informatycznych w administracji i sektorze publicznym.

Wprowadzenie e-administracji powinno w znaczacy sposéb przyczyni¢ sie do rozwoju
sektora, stanowi¢ swego rodzaju ,Srodek przymusu”, zmieniajacy przyzwyczajenia
dotychczasowych tradycjonalistow. Jednoczesnie, jak podkreslajg eksperci, ze wzgledu na
szacowany bardzo duzy udziat ustug niekomercyjnych (w tym zwigzanych z
funkcjonowaniem panstwa) w catym sektorze e-ustug, dopiero informatyzacja sektora
publicznego, wymuszajgca kontakty z panstwem (zaréwno oséb fizycznych, jak prawnych)
za posrednictwem Internetu, moze by¢ kluczowym katalizatorem dynamicznego rozwoju

sektora e-ustug w Polsce.
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6.2. E-ustugi w Polsce

6.2.1. Sytuacja biezaca i perspektywy

Badani eksperci (cztonkowie Zespotu Ekspertow Zewnetrznych Narodowego Programu
Foresight ,Polska 2020” — Pole Badawcze ICT) niezbyt korzystnie ocenili obecny poziom
rozwoju e-ustug w Polsce, chociaz byli wiekszymi optymistami jesli chodzi o prognozy

rozwoju w okresie najblizszych 5 lat.?*’

Zaledwie wedtug 11% ankietowanych dynamika rozwoju sektora e-ustug jest wieksza
(sektor rozwija sie szybciej) niz w innych panstwach nalezacych do Unii Europejskiej, a
ponad potowa badanych (59%) uznata, Zze rozwdj sektora jest wolniejszy niz w innych
panstwach UE. Pozostali respondenci byli zdania, ze pod wzgledem rozwoju sektora e-
ustug nie odstajemy od poziomu unijnego — rozwijamy sie mniej wiecej w takim samym
tempie. Jednoczesnie jednak okres najblizszych 5 lat ma przynies¢ pozytywne zmiany.
Ponad potowa ankietowanych byta przekonana, ze sektor bedzie rozwijat sie w takim
samym tempie jak w innych panstwach czionkowskich, 22% wyrazito opinie o szybszym
rozwoju sektora, a ,tylko” jeden na czterech ekspertow (24%) prognozowat negatywny
scenariusz rozwoju sektora — wolniej niz w innych panstwach UE. Jak widaé, w przypadku
ocen sytuacji biezacej ogdlny bilans ocen?®® wynidst az -48 pkt., podczas gdy w kontekscie

przysztosci juz tylko -2 pkt.

6.2.2. Kierunki rozwoju e-ustug

Oprécz pytania o ogolne perspektywy rozwoju sektora, badani zostali takze poproszeni o
wskazanie kierunkdw rozwoju e-ustug (maksymalnie 5 sposréd 12), ktdére w przyszitosci

beda przewazaty na rynku.

v’ e-zdrowie: obejmuje wszystkie mozliwe zastosowania nowoczesnych technologii

informacyjnych i komunikacyjnych we wzajemnych relacjach lekarzy, instytucji ochrony

267 Oceny byty niezalezne od ptci, wieku, czy dziedziny pracy respondentéow. W kazdej z grup przewazaty
krytyczne opinie dot. sytuacji biezacej i umiarkowany optymizm co do perspektyw rozwoju w okresie
najblizszych 5 lat.

268 Bilans ocen — réznica pomiedzy odsetkiem odpowiedzi pozytywnych i negatywnych.
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zdrowia (szpitali, przychodni) i ich pacjentéw, w tym konsultacje medyczne prowadzone

przez Internet w sposéb zautomatyzowany.

e-praca: dziatania oferowane w ramach rekrutacji pracownikow, ktore obejmujg
wszelkie procedury wykorzystujgce technologie Internetu i wspotpracujacych z nig
multimediéw w celu - z jednej strony — poinformowania potencjalnych kandydatéow o
firmie, warunkach zatrudnienia, oczekiwaniach i wymaganiach stawianych kandydatom
oraz ksztattowaniu pozytywnych postaw i motywacji do zatrudnienia, z drugiej strony —
publikacje ofert osoéb i firm poszukujgcych odptatnej lub nieodptatnej formy

zatrudnienia. E-praca obejmuje rowniez branzowe e-oferty pracy.

e-logistyka: ustugi te sg dziataniami wspomagajgcymi funkcjonowanie tancuchow
dostaw, przy czym nie majg one nic wspoélnego z fizycznym przemieszczaniem
towardw, posiadaniem jakichkolwiek srodkow transportu bgdz magazynow. Dostawcy
ustug e-logistycznych nie zajmujg sie dystrybucjg czegokolwiek, ich obszarem dziatan
jest realizacja wirtualnych procesow w srodowisku rozlegtych sieci komputerowych
(najczesciej platformg technologiczng jest Internet), majacych na celu koordynacje i

integracje partnerow biznesowych w fancuchu dostaw.

e-finanse: ogdét operacji dotyczacych finanséw wykonywanych za posrednictwem

mediéw elektronicznych, w tym e-bankowosc.

e-handel: umowa jest zawierana poprzez Internet i zostaje catkowicie wykonana za
jego posrednictwem lub zawarcie umowy odbywa sie przez Internet, ale jej wykonanie
nastepuje juz poza siecig np. wystanie towarow zakupionych poprzez Internet pocztg

tradycyjna.

e-ustugi w obszarze wspomagania prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej:
wszelkiego rodzaju ustugi ksiegowe i doradcze, ale takze serwisy wspomagajgce

tworzenie witryn internetowych, foréw czy serwisdéw spotecznosciowych.

e-learning: mozliwos¢ odbywania lekcji w dowolnym miejscu i czasie. Serwisy takie

obnizajg koszt nauki. Dla $wiadczacych te ustugi istotng role ma fakt, ze koszt
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oprogramowania, materiatdw szkoleniowych i obstugi tysigca uczniéw jest niewiele

wiekszy niz przy obstudze setki stuchaczy.

e-turystyka: wyszukiwanie miejsc noclegowych, wycieczek, potgczen lotniczych wraz
z mozliwoscig wyliczenia kosztow i rezerwacjg oraz wirtualne zwiedzanie docelowych

miejsc podrozy.

e-komunikacja: wywodzace sie z ustugi e-mail komunikatory internetowe, serwisy
spotecznosciowe nalezace do zjawiska web 2.0 oraz wirtualne swiaty (przyktad Second
Life). Umozliwiajg komunikacje pomiedzy internautami skupionymi wokoét pewnych

tematow.

e-kultura: portale dostarczajgce informacji dotyczacych wydarzen kulturalnych i oséb
zwigzanych z kulturg i rozrywka. Serwisy te dajg mozliwos¢ wyszukania seansow
filmowych, teatralnych czy koncertow. Dostarczajg informacje z zycia gwiazd.

Umozliwiajg artystom prezentacje swoich dziet

e-ubezpieczenia: serwisy swiadczgce ustugi z zakresu ubezpieczen, wyszukujgce
najkorzystniejszg firme ubezpieczeniowg i oferujgce mozliwosé obliczenia wysokosSci
sktadki.

e-porownywarki: umozliwiajg ocene produktow i ustug. Sg to automatyczne
wyszukiwarki najkorzystniejszych ofert cenowych ze wskazaniem miejsca zakupu wraz

z opiniami konsumentow i ekspertow na temat towardéw lub ustug.

Na pierwszym miejscu (ex aequo), z 75% odsetkiem wskazan uplasowaly sie e-

finanse oraz e-handel.

Niemal dwie trzecie badanych (63%) uznato, ze wsréd przewazajacych na rynku

kierunkéw bedzie e-praca, a 57% ankietowanych ekspertéw, iz bedzie to rowniez e-

learning.

Wymienione powyzej kierunki byty jedynymi, ktore uzyskaty wskazania ponad potowy
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badanych, niemniej jednak warto zaznaczy¢, ze stosunkowo czesto wsrdd 5 najczesciej

typowanych kierunkéw znajdowata sie e-komunikacja (42%).

Stosunkowo rzadko wsrdd kierunkow rozwoju sektora mozna byto tez znalez¢ e-ustugi w
obszarze wspomagania prowadzenia dziatalnosci gospodarczej — 23% oraz e-logistyke
(27%). Natomiast za kierunki niszowe zostaty uznane e-kultura (13%) i e-ubezpieczenia
(14%).

Wykres 1. W jakim kierunku beda sie rozwijaty e-ustugi w Polsce? Prosze wskazaé
pie¢ najwazniejszych kierunkdw z ponizszej listy, ktére wedlug Pana(i) beda

przewazaly na rynku e-ustug.

e - finanse | 75%

e - handel | 75%

e - praca | 63%

e - learning |57%

e - komunikacja | 42%

e - poréw nyw arki | 38%

e - zdrowie | 37%

e - turystyka | 37%

e - logistyka | 27%
e - ustugi w obszarze w spomagania prow adzenia |

0,
dziatalno$ci gospodarczej :l 23%
e - ubezpieczenia 14%
e - kultura 13%

Badani mogli wskazac wiecej niz jednq odpowiedz, dlatego odpowiedzi nie sumujq sie do 100.

6.2.3 Funkcjonowanie na rynku e-ustug

Tak jak kazdy sektor gospodarki, rowniez e-ustugi majg swojg specyfike, ktéra determinuje
mozliwosci rozwoju, wpltywa na postrzeganie sektora oraz generalnie warunkuje
funkcjonowanie podmiotéw na rynku. Dlatego przedstawiliSmy badanym kilka stwierdzen

dotyczacych funkcjonowania e-ustug. Zadaniem ankietowanych ekspertow byta ocena
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poszczegolnych stwierdzeh za pomoca czterostopniowej skali ocen, gdzie 1 — oznaczato
zdecydowanie sie zgadzam, 2 — raczej sie zgadzam, 3 — raczej sie nie zgadzam, 4 —

zdecydowanie sie nie zgadzam. Badani oceniali nastepujgce stwierdzenia:

v' wejscie na rynek e-ustug wigze sie z bardzo niskimi kosztami;

v" na rynku e-ustug jest bardzo duza konkurencja i nowej firmie trudno na nim
zaistnie¢;

v banki niechetnie chca finansowaé przedsiewziecia zwigzane ze $wiadczeniem
e-ustug;

v’ polskie regulacje dotyczace prawa autorskiego nie sg dostosowane do specyfiki
sektora e-ustug;

v upowszechnienie podpisu elektronicznego korzystnie wptynetoby na rozwdj e-
ustug;

v firmy obstugujace mikroptatnosci (niewielka optata za np. $ciggniecie aplikacji do
telefonu komorkowego) w duzej mierze majg wptyw na ceny e-ustug w Polsce;

v niewielka liczba specjalistéw w zakresie tworzenia i administrowania portalami
internetowymi stanowi powazne utrudnienie dla rozwoju e-ustug;

v w Polsce brakuje wyspecjalizowanych doradcéw biznesowych z zakresu e-

biznesu.

Powyzsze stwierdzenia mozna pogrupowac¢ na: bezposrednio zwigzane z rynkiem
(konkurencja na rynku, dziatanie firm obstugujacych mikroptatnosci) oraz stanowigce jego
otoczenie (pozostate stwierdzenia). W przypadku tych ostatnich mozna wyréznic¢ trzy
kategorie: bedgce domeng panstwa (regulacje prawne i upowszechnienie podpisu
elektronicznego®®), zasoby ludzkie (doradcy biznesowi i specjalisci z zakresu tworzenia i
administrowania portalami), finanse (mozliwos¢ uzyskania kredytow, koszty wejscia na

rynek).

Badani w najwiekszym stopniu byli zgodni, co do tego, ze funkcjonowanie rynku moze by¢
utrudnione ze wzgledu na problemy w obszarze silnie zwigzanym z dziataniami panstwa.

Zarowno stwierdzenie, ze polskie regulacje prawne dotyczace prawa autorskiego nie sg

269 Upowszechnienie podpisu elektronicznego zostato przypisane do dziatah bedgcych domeng panstwa ze
wzgledu na potencjalny duzy udziat administracji w sektorze e-ustug (e-administracja jako katalizator
zmian).
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dostosowane do specyfiki sektora e-ustug oraz, iz upowszechnienie podpisu
elektronicznego korzystnie wptynetoby na rozwdj e-ustug uzyskaty wysoki odsetek
odpowiedzi ,zdecydowanie sie zgadzam” i ,raczej sie zgadzam” (pierwsze stwierdzenie
86%, drugie 85%).

Opisujgc funkcjonowanie rynku e-ustug eksperci byli zgodni, co do deficytu zasobow
ludzkich, przy czym w wiekszym stopniu zgadzano sie z tezg o braku wyspecjalizowanych
doradcéw biznesowych (74%), niz specjalistbw w zakresie tworzenia i administrowania

portalami internetowymi (54%).

Natomiast w wyraznie mniejszym stopniu podkreslano wptyw czynnikow finansowych. Co
prawda 47% badanych zgodzito sie ze stwierdzeniem, Ze banki niechetnie finansujg
przedsiewziecia zwigzane ze $wiadczeniem e-ustug (27% nie zgodzito sie z tym
stwierdzeniem), ale bardzo wysoki odsetek respondentéw udzielito odpowiedzi ,trudno
powiedzie¢”.””® Wiekszos¢ (53%) ekspertdow nie zgodzito sie ze stwierdzeniem, ze koszty

wejscia na rynek sg bardzo niskie, ale 41% wyrazito odmienng opinie.

W najmniejszym stopniu eksperci zgadzali sie ze stwierdzeniami wskazujgcymi na bariery
wystepujgce na samym rynku. Teza o duzym wptywie firm obstugujacych mikroptatno$ci
na ksztattowanie sie cen e-ustug uzyskata akceptacje 39% badanych, zas teza o wysokim,
blokujgcym wejscie na rynek nowym podmiotom poziomie konkurencyjnosci, zostata

poparta przez 22% respondentow.

270 W przypadku pozostatych stwierdzeh nie odnotowano tak wysokiego odsetka odpowiedzi ,trudno
powiedzie¢”. Innymi stowy, polityka bankéw wobec przedsiewzie¢ z zakresu e-ustug jest dla sporej grupy
(26%) ekspertow nieznana, ale jezeli pojawiata sie wiedza na ten temat to czesciej byty to informacje
negatywne, swiadczace o problemach z uzyskaniem kredytdbw na dziatania w sektorze e-ustug.
Analizujac postrzeganie bankodw, ich role w sektorze, trzeba jednak pamietaé o kontekscie sytuacyjnym
badania. Realizacja badania odbywata sie w okresie czesto pojawiajgcych sie informacji o ograniczeniu
akcji kredytowej dla przedsiebiorstw, co mogto sie przetozyé na ksztattowanie sie opinii na temat polityki
bankéw wobec przedsiewzie¢ zwigzanych z e-ustugami.
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6.3. Bariery i czynniki majace wptyw na rozwoj sektora e-ustug w Polsce

6.3.1. Bariery rozwoju sektora

Badani zostali poproszeni o spontaniczne wymienienie barier, jakie ich zdaniem napotyka
rozwoj sektora e-ustug Swiadczonych przez przedsiebiorstwa mikro i mate w Polsce, a
nastepnie respondentom zostata przedstawiona lista barier. Zadaniem ankietowanych byto

ocenianie kazdej z barier pod wzgledem ich znaczenia dla rozwoju sektora.

Ws$8rdéd wymienianych spontanicznie barier na pierwszym miejscu, z odsetkiem wskazan
wynoszacym 39%, znalazta sie bariera popytowa bedgca pochodng: niewielkiej wiedzy
potencjalnych konsumentéw, co do mozliwosci, jakie dajg e-ustugi. Kolejnym czynnikiem
(31%) hamujacym rozwdj sektora jest niedostatecznie rozwinieta infrastruktura
teleinformatyczna, w tym zaréwno problemy z dostepem do sieci umozliwiajgcych bardzo
szybkg transmisje danych (Internet szerokopasmowy), jak i nierdbwnomiernos¢ roztozenia
sieci (problem dostepu do Internetu mieszkancéw mniej zurbanizowanych obszarow
Polski). Trzecig pod wzgledem czestosci odpowiedzi (30%) barierg rozwojowg okazaty sie
trudnosci finansowe skutkujgce ograniczeniem dostepu do Internetu (poniekad wpisuje sie
to zarébwno w bariere popytowa, jak i infrastrukturalng) oraz trudnosciami, zwlaszcza w
przypadku nowopowstatych przedsiebiorstw z zapewnieniem adekwatnego do potrzeb

271

zaplecza technicznego.

Czesto (25%) zwracano uwage na niedoskonatos¢ stanowionego prawa, ktdére wedtug
badanych zawiera niejasne, skomplikowane oraz niedostosowane do specyfiki sektora
regulacje.

Na kolejnych miejscach znalazty sie: poczucie niskiego poziomu bezpieczenstwa (18%)°",
niedostateczny poziom stosowania instrumentéw elektronicznych w administracji (16%)

oraz niewystarczajgce wsparcie ze strony panstwa (10%). Sporadycznie za przeszkode w

271 Wedtug badanych trudnosci mogg powodowac zwtaszcza koszty oprogramowania.

272 Obawy przed ,byciem oszukanym w sieci” prawdopodobnie w wiekszym stopniu cechujg osoby prawne
(instytucje, przedsiebiorstwa) niz osoby fizyczne. Za takg tezga przemawia chociazby bardzo duza
popularnos$¢ serwiséw aukcyjnych ukierunkowanych na klienta indywidualnego przy jednoczesnie wcigz
niewielkiej popularnosci aukcji, licytacji i przetargéw elektronicznych w sektorze B2B. Teze tez
uprawdopodabniajg badania realizowane przez Pentor Research International dotyczace korzystania z
elektronicznych narzedzi zakupowych w sektorze przedsiebiorstw. Jedng z najwazniejszych barier po
stronie uzytkownika byta obawa przed bezpieczenstwem transakcji.
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rozwoju sektora e-ustug wskazywano zbyt duzg konkurencje ze strony duzych podmiotéw

rynkowych (7%) i brak spéjnej polityki panstwa w zakresie rozwoju sektora e-ustug (4%).

Na przedstawionej badanym liscie barier znajdowaty sie nastepujace:

v’ Bariery w dostepie do funduszy unijnych;

<\

Koszty rozpoczecia i prowadzenia dziatalnosci polegajacej na swiadczeniu e-
ustug;

Nieche¢ bankoéw do udzielania kredytow firmom swiadczacym e-ustugi;
Niedostateczne wsparcie sektora e-ustug ze strony panstwa;

Nienadagzanie systemu prawnego za zmianami technologicznymi;

IR NERN

Niski poziom wiedzy obecnych i potencjalnych przedsiebiorcow na temat

technologii informacyjnych i brak umiejetnosci korzystania z tych technologii;

v' Obawy przed zagrozeniami ptyngcymi z Internetu, w tym obawy zwigzane z
ochrong danych osobowych;

v" Przyzwyczajenie odbiorcow do tradycyjnej formy ustug, brak umiejetnosci

korzystania z e-ustug;

v Wykluczenie cyfrowe — potowa Polakéw nie korzysta z Internetu.

Badani oceniali kazdg z barier postugujgc sie pieciostopniowg skala, gdzie 1 oznaczato, ze
bariera jest bardzo istotna, 2 — raczej istotna, 3 — ani istotna, ani nieistotna, 4 — raczej

nieistotna, 5 — w ogdle nieistotna.

Z przedstawionej listy barier za najistotniejszg zostato uznane nienadgzanie systemu
prawnego za zmianami technologicznymi (93% respondentéw uznato te bariere za istotna,
w tym 68% za bardzo istotng), na drugim miejscu znalazto sie wykluczenie cyfrowe (90%
istotna, w tym 58% b. istotna), a na trzecim niski poziom wiedzy obecnych i potencjalnych
przedsiebiorcéw na temat technologii informacyjnych i brak umiejetnosci korzystania z
tych technologii (84% istotna, w tym 45% b. istotna).

Na kolejnych miejscach pod wzgledem negatywnego wptywu na rozwoj sektora e-ustug
znalazty sie: przyzwyczajenie odbiorcéw do tradycyjnej formy ustug, brak umiejetnosci
korzystania z e-ustug (77% badanych uznato bariere za istotng), obawy przed

zagrozeniami ptyngcymi z Internetu, w tym obawy zwigzane z ochrong danych osobowych
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(75%), niedostateczne wsparcie sektora e-ustug ze strony panstwa (68%), niecheé
bankéw do udzielania kredytow firmom $wiadczacym e-ustugi (58%), koszty rozpoczecia i
prowadzenia dziatalnosci polegajgcej na swiadczeniu e-ustug (56%), bariery w dostepie do

funduszy unijnych (49%).

Wykres 2. Ponizej znajduje sie lista barier wymienianych przez przedsiebiorcow.
Prosze oceni¢ kazda z tych barier pod wzgledem ich znaczenia dla rozwoju sektora

e-ustug w Polsce.

nienadazanie systemu prawnego za zmianami

0
technologicznymi |93 0
wykluczenie cyfrowe - potowa Polakéw nie korzystajgcych | 0
Z Internetu 90%
niski poziom wiedzy obecnych i potencjalnych
przedsiebiorcow na temat technologii informacyjnych i brak | 849%

umiejetnosci korzystania z tych technologii
przyzwyczajenie odbiorcéw do tradycyjnej formy ustug, o
brak umiejetnosci korzystania z e - ustug | 7%

obawy przed zagrozeniami ptyngcymi z internetu, w tym
obawy zwigzane z ochrong danych osobowych

| 75%

niedostateczne wsparcie sektora e - ustug ze strony
panstwa

| 68%

niecheé¢ bankéw do udzielania kredytéw firmom

0,

Swiadczgcym e-ustugi | 58%

koszty rozpoczecia i prowadzenia dziatalnosci polegajacej o
na swiadczeniu e - ustug | 56%
bariery w dostepie do funduszy unijnych | 499,

Na wykresie pokazano sume odpowiedzi zdecydowanie istotne i raczej istotne

181



NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

INNOWACYJNA UNIA EUROPEJSKA SR
GOSPODARKA P ARP EUROPEJSKI FUNDUSZ . -
ROZWOJU REGIONALNEGO e g

6.3.2. Czynniki majace wplyw na rozwéj sektora e-ustug

Badanym zostata przedstawiona lista czynnikdw moggcych mie¢ wptyw na rozwoj sektora

e-ustug w Polsce. Byly to nastepujgce czynniki:

zmiana niektdérych regulacji prawnych;

zwiekszenie dostepnosci do Internetu szerokopasmowego;
podniesienie ogbdlnego poziomu edukacji spoteczenstwa;
informatyzacja administracji publicznej;

zwiekszenie wydatkow panstwa na dziatalno$¢ badawczo-rozwojowa;
zwiekszenie poziomu konkurencyjnosci na rynku dostawcow Internetu;

zmiana mentalnosci konsumentow;

AN NN N N N NN

zwiekszenie poziomu konkurencyjnosci na rynku telefonii bezprzewodowe;j

(mobilnej, komorkowe);

<\

zastosowanie odpowiednich bodzcow fiskalnych;

<\

zwiekszenie dostepnosci do kredytow dla przedsiebiorstw;

v' zwiekszenie dostepnosci dofinansowania ze srodkéw Unii Europejskie;.

Ankietowani eksperci zostali poproszeni o ocene kazdego z przedstawionych powyzej

czynnikow pod wzgledem ich wptywu na rozwoj sektora e-ustug.

Kazdy z czynnikébw zostat przez ponad potowe badanych uznany za wazny lub
zdecydowanie wazny. Wedtug badanych ekspertéw do najwazniejszych czynnikéw nalezy
zaliczy¢: zmiany regulacji prawnych, zwiekszenie dostepu do Internetu
szerokopasmowego, podniesienie ogolnego poziomu edukacji spoteczenstwa oraz
informatyzacje administracji publicznej. Odsetek odpowiedzi ,zdecydowanie wazny” lub
sraczej wazny” byt w przypadku wymienionych czynnikow zblizony i wahat sie od 92% do
94%.

Na kolejnych miejscach znalazly sie: zwiekszenie wydatkéw panstwa na dziatalno$c
badawczo — rozwojowg oraz zwiekszenie poziomu konkurencyjno$ci na rynku dostawcow
Internetu (po 85% wskazan). Czesto réwniez za wazng uznawano zmiane mentalnosci
konsumentéw (81%) oraz zwiekszenie poziomu konkurencyjnosci na rynku telefonii

bezprzewodowej (72%).
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W poroéwnaniu z wymienionymi wczesniej czynnikami wzglednie niskg range uzyskaty

takie czynniki jak: stosowanie odpowiednich bodzcéw fiskalnych (66%), zwiekszenie

dostepnosci kredytow dla przedsiebiorstw (64%) oraz zwiekszenie dofinansowania ze
Srodkow Unii Europejskiej (62%).
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6.3.3. Rola paninstwa w rozwoju sektora

Piszac o czynnikach majacych wptyw na rozwdj sektora nie sposdéb pomingc¢ roli jakie
panstwo ma do odegrania w rozwoju sektora e-ustug w Polsce. Nalezy réwniez postawi¢
sobie pytanie, czy w ogole panstwo powinno podejmowac sie dziatan wspomagajgcych
rozwoj sektora.

273

Zdecydowana wiekszos¢ badanych (88%)*” uznata, ze panstwo powinno wspiera¢ sektor,
chociaz pojawiaty sie rozbieznosci, co do zakresu ingerencji wtadz publicznych. Niemal co
drugi ankietowany (49%) przychylat sie do opinii, ze panstwo powinno zdecydowanie
wspieraC sektor e-ustug w Polsce, co trzeci popierat interwencje panstwa, ale z
zastrzezeniem, iz jej zakres bedzie taki sam jak wsparcie udzielane innym sektorom
gospodarki. Sporadycznie (6%) mozna byto sie spotka¢ z opinig, ze interwencjonizm

powinien by¢ mniejszy od wsparcia kierowanego do innych sektoréw.

Choc¢ badani wskazywali na szereg powodow, dla ktorych panstwo powinno wspomagac
rozwoj sektora e-ustug, to najczestszg przestankag byto przekonanie, ze jedynie panstwo
jest w stanie zainicjowaé zmiany. Ttumaczono to z jednej strony potencjalng strukturg
rynku e-ustug, ktérego sporg czes¢ zajmujg ustugi niekomercyjne zwigzane z dziatalnoscig
panstwa. A zatem postulowane dziatanie polegajace na upowszechnieniu e-administraciji
(16%) bytoby katalizatorem zmiany sprzyjajgcym zwiekszaniu poziomu (pozytywne
wymuszanie) wykorzystywania narzedzi elektronicznych i stopniowego zastepowania (tam
gdzie jest to mozliwe) tradycyjnych form kontaktu (zatatwiania spraw). Z drugiej strony,
odwotywano sie do wewnetrznych funkcji panstwa, wskazujgc albo okreslony obszar
dziatania — tworzenie dobrego prawa, bez ktérego sektor e-ustug nie bedzie sie mogt
rozwijac (15%), albo na generalnie przypisang panstwu koniecznos¢ dbania o rozwdj
(14%). Ponadto 11% badanych uzasadniato koniecznos¢ udziatu panstwa w rozwoju e-
ustug jego mozliwosciami w przypadku tak kosztownych inwestyciji jak rozwéj infrastruktury

informatycznej.

Czesto rowniez w uzasadnieniach interwencjonizmu mozna byto znalez¢ argumenty o

pozytywnym oddziatywaniu sektora na rozwdj spoteczno-ekonomiczny (17%),

273 Jednoczesnie 12% byto zdania, Zze sektor powinien rozwijac¢ sie w oparciu o mechanizmy rynkowe.
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oszczednosci, jakie moze przyniesS¢ upowszechnienie e-ustug samemu panstwu®”®, jego

275

obywatelom oraz gospodarce*”™ (12%) oraz na bardzo korzystng role e-ustug w tworzeniu

spoteczenstwa opartego na wiedzy.

Sporadyczng (3%) przestanke stanowito dysponowanie przez panstwo instytucjami
bezpieczenstwa. W tym przypadku rola panstwa miataby sie ogranicza¢ do dbatosci o

bezpieczenstwo przesytu informacji.

Niektorzy badani, zwtaszcza zaktadajacy udziat panstwa w tworzeniu rynku e-ustug ze
wzgledu na katalizator zmian w postaci wprowadzenia e-administracji oraz zmiany
regulacji prawnych zastrzegali, ze panstwo powinno ingerowac jedynie w poczatkowej
fazie tworzenia rynku e-ustug, zas wraz z rozwojem rynku powinny dziata¢ mechanizmy

rynkowe (rynek jest najlepszym regulatorem — 10%).

Bardzo rzadko (3%), niemniej jednak nalezy o tym wspomnieé, akceptacja wsparcia ze

strony panstwa byta taczona z obawg przed negatywnymi skutkami pomocy.

Z Kkolei wsrdd przeciwnikdw interwencjonizmu zdecydowanie przewazat poglad, ze to
rynek jest najlepszym regulatorem (79%). Stosunkowo czesto (29%) pojawiaty sie tez
obawy wynikajgce z przeswiadczenia o niskiej jakosci zasobdw ludzkich zatrudnionych w
administracji, co byto tez potgczone z przeswiadczeniem, ze wsparcie ze strony panstwa

moze przynies¢ wiecej szkdd niz korzysci.

Osoby, ktére byly zwolennikami wsparcia ze strony panstwa zostaty poproszone o
przedstawienie propozycji dziatan, ktdre powinny zosta¢ uznane za najwazniejsze. Za
najbardziej priorytetowg rzecz uznano rozwdj infrastruktury informatycznej, prowadzacy do
upowszechnienia Internetu (48%). Na drugim miejscu na liscie priorytetéw znalazta sie
edukacja informatyczna spoteczenstwa (32%), na trzecim zas wprowadzenie klarownych
regulacji prawnych z zakresu funkcjonowania e-ustug (29%). Wedtug ankietowanych

ekspertow duze znaczenie moze mieC tez upowszechnienie e-ustug w administracji i

274 Bylo to czesto fgczone z wprowadzeniem e-administracji, co ma spowodowac obnizenie kosztow
utrzymywania aparatu panstwowego.

275 Z wypowiedzi respondentéw wynika, ze gtéwnie chodzi o obnizenie kosztow transakcyjnych — zaréwno
wymiernych (np. w postaci wyeliminowania lub ograniczenia kosztow zwigzanych z optatami
pocztowymi), jak niewymiernych (np. oszczednos$¢ czasu).
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sferze publicznej (26%).

Wykres 3. Zakladajac, ze panstwo powinno wspiera¢ sektor e-ustug w Polsce, jakie

dzialania wspierajace ten sektor powinny zosta¢ uznane za najwazniejsze?

Wsparcie rozw oju infrastruktury teleinformaycznej,

0,
Zapew nienie pow szechnosci dostepu do internetu 48%

Upow szechnienie wiedzy z zakresu w ykorzystyw ania |
technologii informatycznych. Edukacja informatyczna | 32%
spoteczenstw a ( zaréw no os6b miodych, jak i wieku

Wprow adzenie klarow nych regulacji praw nych z zakresu

0
funkcjonow ania e-ustug. | 29%

Upow szechnienie e-ustug w administracijii sferze

0
publicznej ( np. elektroniczna obstuga w urzedach ). |26 %

Wsparcie finansw e dla firm - dotacje, ulgi podatkow e.

0
Szkolenia dla firm. 1%

I
Upow szechnienie podpisu elektronicznego ( podpis i
elektroniczny dla kazdego, zmniejszenie barier dostepu do 1

podpisu elektronicznego )

1%
Zapew nienie bezpieczenstw a informacji. 10%

Wsparcie dziatalno$ci badaw czo-rozw ojow e;j. 6%

Inne dziatania byty wymieniane znacznie rzadziej. Wsparcie finansowe dla firm oraz
upowszechnienie podpisu elektronicznego zostato uznane za priorytetowe przez 11%
respondentéw. Zapewnienie bezpieczenstwa informacji za szczegolnie wazne uznat co
dziesigty badany, a wsparcie sfery badawczo rozwojowej byto wymieniane przez 6%

ankietowanych.

Zapytalismy sie rowniez respondentdéw o panstwa cztonkowskie UE, ktére mogg stanowic
dla Polski przyktad dobrych praktyk w zakresie rozwoju sektora e-ustug. Wedtug
badanych, przyktadem dla Polski powinny by¢ przede wszystkim dziatania realizowane w
Wielkiej Brytanii (47%) oraz Niemczech (46%). Na dalszych miejscach znalazty sie:
Finlandia (35%), Szwecja (33%), Holandia (24%), Estonia (22%) i Francja (21%). W
przypadku pozostatych panstw odsetek wskazan byt ponizej 20%.
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Wykres 4. Ktére z panstw nalezacych do Unii Europejskiej uwaza Pan(i) za takie, z
ktérych Polska powinna braé¢ przykitad, jezeli chodzi o rozwéj w zakresie e-ustug?
Prosze wskaza¢ wszystkie panstwa, ktére wedlug Pan(i) moga stanowi¢ przykiad

dobrych praktyk w zakresie rozwoju e-ustug

Wielka Brytania 1 147%
Niemcy | 1 46%
Finlandia 135%
Szw ecja 133%
Holandia 124%
Estonia 122%
Francja 121%
Dania 116%
Irlandia 112%
Austria 111%
Belgia 111%
Hiszpania ——18%
Luksemburg %
Stow enia =1 5%
Wiochy [====15%
Czechy [====13%
totwa [===13%
Portugalia =%
Stow acja =2%
Liwa [ 1%
Wegry B1%
Trudno pow iedzie¢ : 1 19%

Badani mogli udzieli¢ wiecej niz jedng odpowiedz, dlatego odpowiedzi nie sumujg sie do 100.
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7. Wnioski i rekomendacje
Autorzy: dr Beata Mazurek - Kucharska, dr Jacek Kucinski, Radostaw Flis

Wiele przedstawionych ponizej wnioskéw i rekomendaciji dotyczy catego sektora MSP. Ich
zamieszczenie w raporcie wynika z faktu, iz eksperci i przedsiebiorcy Swiadczacy e-ustugi
wykazujg brak wiedzy w zakresie ustug internetowych. Rynek e-ustug jest stosunkowo
miody, dynamicznie rozwijajacy sie i stale zmieniajacy swoj charakter. Spowodowato to, iz
badani przedsiebiorcy i eksperci majg trudnosci w wyszczegodlnieniu cech zwigzanych

wytgcznie z rynkiem e-ustug.

Niemniej, zaréwno z badania jakosciowego, ilosciowego, jak i desk research mozna
wyszczegolni¢ charakterystyczne elementy dotyczace zaréwno potrzeb informacyjnych i
doradczych, barier rozwoju rynku e-ustug oraz motywacji podjecia tego rodzaju
dziatalnosci. Wymienione sg one w poszczegoélnych podrozdziatach wnioskow i

rekomendacji, jednak na pierwszym planie wystepujg nastepujace zagadnienia:

v" Wykluczenie cyfrowe, ktére nie dotyczy tylko mozliwosci dostepu do
Internetu, ale takze takich czynnikéw jak: umiejetnosci postugiwania sie
Internetem, jako$¢ potaczenia, brak znajomosci jezyka, w ktorym wystepujg
w sieci potrzebne informacje.

v' Brak analiz i badan o najbardziej popularnych e-ustugach oraz aktualnym
stopniu nasycenia rynku poszczegolnymi rodzajami e-ustug.

v’ Zagrozenia internetowe oraz trudnosci w zabezpieczeniu procesu
Swiadczenia e-ustug zaréwno po stronie dostawcy, jak i odbiorcy.

v' Brak odpowiednich zabezpieczen prawnych w zakresie ochrony pomystéw

internetowych, w tym e-ustug.
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7.1. Wnioski
Przedstawione ponizej wnioski dotyczg zarowno badan jakosciowych, jak i ilosciowych.

Nalezy nadmieni¢, ze niektére problemy badawcze, sformutowane na etapie
przygotowania badan empirycznych w ramach niniejszego projektu, nie byty mozliwe do
bezposredniego zweryfikowania podczas badania przedsiebiorcow. Stato sie tak,
poniewaz respondenci (przedsiebiorcy biorgcy udziat w badaniach jakosciowych) nie byli
Swiadomi wszystkich czynnikdbw odpowiedzialnych zarowno za rozwo¢j, jak i blokady

rozwoju sektora e-ustug.

Brak swiadomosci w zakresie percepcji wybranych, waznych uwarunkowan rozwoju
przedsiebiorczosci i wzrostu konkurencyjnosci firm nie jest szczegdlna, wyrdzniajgcq
cechg badanej grupy przedsiebiorcéw, zajmujgcych sie swiadczeniem e-ustug, ale stanowi
zrodto probleméw i barier, o ktorych wspomina sie takze przy okazji formutowania
wnioskdéw z innych badan, poswieconych m.in. spotecznym determinantom rozwoju

przedsiebiorczosci i innowacyjnosci polskich przedsiebiorstw.?”

Analizujac szczegdtowo wyniki przeprowadzonych badan empirycznych dotyczace
poszczegdlnych  probleméw badawczych oraz opracowujgc ich  syntetyczne
podsumowanie, nalezy zaznaczy¢, iz jednym z najbardziej intrygujgcych probleméw jest
ujawniony dualizm wiedzy oraz motywacji do prowadzenia dziatalnosci w sektorze e-ustug,
jaki prezentujg badani przedsiebiorcy. Mamy bowiem do czynienia z niezwykle barwng,
silnie zaangazowang w podejmowane dziatania biznesowe grupg przedsiebiorcow-
entuzjastéw, ktérzy ze swojej pasji uczynili przedmiot dziatalnosci gospodarczej.

Jednoczesnie jest to grupa przedsiebiorcow, ktorzy wprost informujg”’, ze jednym z

2% O barierach zwigzanych z nadal dosy¢ niska $wiadomoscig polskich przedsiebiorcow (zwlaszcza z sektora
MSP), dotyczaca determinantéw rozwoju innowacyjnosci i konkurencyjnosci firm wspominano m.in. w
raportach z badan: ~Spoteczne determinanty przedsiebiorczo$ci innowacyjnej”

(http://www.pi.gov.pl/page.php?cat=22&item=12109 oraz: ,Spofteczne determinanty innowacyjnosci

przedsiebiorstw” (http://www.pi.gov.pl/page.php?cat=22&item=12865).

Badania te zostaly przeprowadzone w latach 2007-2008 na zlecenie Polskiej Agencji Rozwoju

Przedsiebiorczosci przez Pentor Research International.

" Tzn. podczas wypowiedzi rejestrowanych w trakcie FGI oraz w wypelnianym przez te

osoby Kwestionariuszu QE-1 (por. pkt. 6.1.9. OgdIne wnioski z danych jakoséciowych, uzyskanych
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powazniejszych problemoéw, a tym samym identyfikowanych w badaniu barier, jest ich
niewystarczajgcy, a nawet niski poziom wiedzy ogodlno biznesowej, dotyczacej np.
podstawowych zagadnien zwigzanych z zaktadaniem i prowadzeniem przedsiebiorstwa

mikro lub matego?”.

Brak lub niski poziom swiadomosci i identyfikacji stymulatorow oraz barier rozwoju e-ustug

w szczegolnosci dotyczy :

1. Wiedzy przedsiebiorcow na temat sylwetki typowego klienta - odbiorcy
Swiadczonych e-ustug.

2. Swiadomosci znaczenia badan i analiz, jakie powinny byé prowadzone przez
przedsiebiorcow w zakresie oceny poziomu efektywnego prowadzenia dziatalnosci
oraz dalszej stymulacji wzrostu konkurencyjnosci.

3. Wdrazania przez przedsiebiorcéw programow lojalnosciowych (CRM) dla klientow.

Warto jest w zwigzku z tym wzmocni¢ — kierowang przeciez takze do tej grupy
przedsiebiorcow — promocje istniejgcego juz wsparcia doradczego dla przedsiebiorcow
(np. poprzez wzmocnienie akcji informacyjnej i promocyjnej w zakresie dostepnosci i
prowadzonych dziatan Krajowego Systemu Ustug z Punktami Konsultacyjnymi*”®) oraz
wprowadzi¢ dodatkowe wsparcie doradcze, ukierunkowane celowo dla przedsiebiorcéw,

rozpoczynajacych i prowadzacych dziatalnos¢ w zakresie e-ustug.

Przedsiebiorstwa dziatajgce w zakresie e-ustug podlegajg wszelkim uwarunkowaniom,
ktore dotyczg sektora MSP. Z tego tez powodu, dominujace motywacje podjecia

dziatalnosci w tym sektorze, bariery hamujgce jego rozwéj, jak rowniez potrzeby

badaniem kwestionariuszem ankiety QE-1)

"8 Np. jednym z najczesciej zgtaszanych pytan do eksperta we wspomnianym Kwestionariuszu QE-1 byto
pytanie o to, jak napisac biznes plan, a kierowane byly takze np. pytania: W jakim kierunku powinienem
rozwija¢ swoj biznes? Czy powinienem zatrudnia¢ ludzi, czy zwleka¢ z tym do konca? Jak pogodzic¢
przedsiebiorstwo z zyciem rodzinnym? Jakie sg ulgi podatkowe w moim przypadku (ZUS?) Jaki typ
dziatalnosci (forma spétki) bedzie dla mnie najkorzystniejsza? Spotka z 0.0. — z czym sie to je?

219 Punkty Konsultacyjne prowadzone przez podmioty zarejestrowane w Krajowym Systemie Ustug dla

Matych i Srednich Przedsiebiorstw tworza ogélnopolskg sie¢ liczacg 111 PK, $wiadczacych bezptatne

ustugi informacyjne dla przedsiebiorcéw oraz oséb zamierzajacych rozpocza¢ dziatalnos¢ gospodarcza z

zakresu szeroko rozumianego rozwoju przedsiebiorczosci oraz dostepnych form wsparcia dla

przedsiebiorcow. Dziatalnos¢ PK finansowana jest w ramach projektu systemowego PARP finansowanego

z Poddziatania 2.2.1 Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki.
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przedsiebiorcow w zakresie doradztwa i informacji sg w duzym stopniu typowe dla catego
sektora MSP.

Natomiast elementy charakterystyczne dla dziatalnosci w zakresie e-ustug zostaty
starannie wyselekcjonowane z dostepnych materiatéw z badan i przedstawione ponizej w

formie wnioskoéw.

Z przeprowadzonych analiz badan jakosciowych mozna wyprowadzi¢ nastepujgce wnioski

0golne, dotyczace poszczegdlnych obszarow tematycznych:

7.1.1. Rodzaje e-ustug i produktéw cyfrowych swiadczonych obecnie przez

przedsiebiorstwa mate (w tym mikro)

Whnioskiem wstepnym jest istnienie problemu zwigzanego z terminologig i definicjg e-
ustugi. Z dyskusji wynika, iz przedsiebiorcy czesto sami nie potrafig, z catg pewnoscia,
okresli¢ czy Swiadczg e-ustuge. lIstniejgca "urzedowa" definicja, uzywana rowniez w
ramach dziatania 8.1 PO IG - wspieranie dziatalnosci gospodarczej w dziedzinie
gospodarki elektronicznej — okazuje sie by¢ dla respondentéw dosé¢ dyskusyjna, zbyt
waska. Omawiana definicja wywotuje u wielu oséb poczucie swego rodzaju nierdwnosci i
niesprawiedliwosci. Rozumienie e-ustugi przez przedstawicieli firm i instytucji branzowych

jest duzo szersze niz ustawowa definicja.

Zarowno przedstawiciele przedsiebiorcow, jak i przedstawiciele instytucji branzowych,
stowarzyszen, fundaciji, izb dziatajgcych na rzecz e-ustug, wyrdzniajg nastepujace rodzaje

e-ustug Swiadczone obecnie przez przedsiebiorstwa mate (w tym mikro):

e-ustugi w obszarze biznesu;

e-ustugi w obszarach pracy i nauki;

e-ustugi umozliwiajgce porownywanie i ocene produktéw, ustug, oséb i zjawisk;
e-ustugi w obszarze ciekawostek, plotek i przepisow;

e-ustugi w obszarze kultury i rozrywki,

AN N N N NN

e-ustugi zaspokajajace potrzebe przynaleznoéci i kontaktu, zwane serwisami
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spotecznosciowymi;

e-ustugi w obszarze turystyki i podrozy;

e-ustugi w obszarze komunikacji internetowej;

e-ustugi w obszarach finansow i optymalizacji wydatkow;

N N NN

e-ustugi w obszarze medycyna i zdrowie.

Uzyskane w trakcie dyskusji klasyfikacje e-ustug pokrywajq sie z wymienionymi w analizie
desk research. Swiadczy to o duzej $wiadomosci przedsiebiorcdw i roli e-ustug w ich
dziatalnosci gospodarczej. Zbieznos¢ obserwacji zebranych w trakcie badania
jakosciowego z analizg desk research potwierdza celowos¢ wspierania dziatalnosci rynku

e-ustug z programu 8.1 PO IG.

Z badan ilosciowych wynika, ze w chwili obecnej sektor e-ustug w Polsce odbiega
poziomem rozwoju od poziomu notowanego w panstwach nalezacych do Unii
Europejskiej, jednak zdaniem ankietowanych ekspertow sytuacja w okresie najblizszych 5

lat ma ulegac stopniowej poprawie.

7.1.2. Spodziewane trendy w rozwoju krajowego sektora e-ustug

Podstawowym trendem zauwazonym zaréwno przez przedsiebiorcow, jak i ekspertow jest
rozwoj e-ustug mobilnych. Wiekszos¢ e-ustug, bez wzgledu na obszar dziatalnosci,
przesuwac sie bedzie w strone uzytkownikéw Internetu komérkowego. Wynika to z faktu
silnej konkurencji pomiedzy producentami urzgdzen mobilnych, ktére sg jednoczesnie
telefonami minikomputerami, w ktorych dostep do Internetu i ustug sieciowych to

podstawa.

Poza tym, zarowno przedstawiciele przedsiebiorcow, jak i przedstawiciele instytucji
branzowych, stowarzyszen, fundacji, izb dziatajgcych na rzecz e-ustug, zauwazajg

nastepujgce spodziewane trendy w rozwoju krajowego sektora e-ustug:

v’ serwisy udostepniajgce czasopisma, gazety i ksigzki w formie audio i e-bookow;
v’ serwisy umozliwiajace ogladanie telewizji i stuchania radia za posrednictwem

urzadzen mobilnych;
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v serwisy umozliwiajgce inteligentne i zdalne zarzadzanie urzgdzeniami
domowymi;

v’ serwisy spotecznosciowe oparte na mechanizmach web 2.0 dla lokalnych
spotecznosci;

v’ serwisy spotecznos$ciowe oparte na mechanizmach web 2.0 skupione wokot
tematow i hobby uzytkownikéw;

v’ serwisy oparte web 3.0, ktérych przyktadem mogg by¢ inteligentne wyszukiwarki
kontekstowe;

v’ portale z obszaru turystyki i podrézy, w ktérych mozna obejrzeé¢ rezerwowane
miejsca, np. pokoje hotelowe itp.;

v" ustugi medyczne, w tym rezerwacja i wybor lekarza on-line, bazy znanych choréb
bazy utrzymujace karty pacjentow;

v’ serwisy bazujgce na schemacie web 2.0., czyli portali spotecznosciowych, ktére
spetnia¢ bedg mogty funkcje quasipubliczne;

v serwisy bazujagce na schemacie web 2.0., czyli portali spotecznosciowych,
rozwigzujgce problemy spoteczne;

v encyklopedie spotecznosciowe typu Wikipedia, ktére dziatajg w taki sposéb, ze
uzytkownicy nie tylko te wiedze pobierajg, ale i wspodlnie rozwijaja;

v’ serwisy umozliwiajgce gtosowanie w powszechnych wyborach politycznych;

v’ portale geolokalizacyjne umozliwiajgce odnalezienie miejsc, instytuciji i firm;

v’ serwisy umozliwiajgce alternatywng forme komunikacji np. poprzez uczestnictwo
w sieciowych grach komputerowych, czy wirtualnych swiatach;

v’ serwisy udostepniajgce darmowe, profesjonalne oprogramowanie typu open
source;

v serwisy oparte na licencjach typu creative commons, dzieki ktérym autorzy
udostepniajg swoje dzieta w Internecie;

v" ustugi trusted computing czyli zdalna weryfikacja, czy dany komputer w sieci jest
bezpieczny i wiarygodny;

v ustugi grid-computing, czyli oprogramowanie sieciowe pozwalajgce na
wykorzystywanie mocy obliczeniowej wielu komputeréw internautow do

projektow uzytecznosci wyzszej.
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Wymienione powyzej trendy rozwoju krajowego sektora e-ustug sg wspotbiezne z
obserwacjami wynikajgcymi z analizy desk research oraz wynikami badan ilosciowych.

Potwierdza to stuszno$¢ przyjetych zatozen analizy desk research i prawidtowy dobor

narzedzi badawczych.

Z badania ilosciowego wynika, ze rdwnym powodzeniem bedg sie cieszyly e-ustugi w
branzy finansowej oraz e-handel. Niemal dwie trzecie badanych uznato, Zze wsréd
przewazajgcych na rynku kierunkow bedzie e-praca, podobnie jak e-learning. Na e-
komunikacje wskazywato mniej niz potowa respondentdéw. Na ostatnich miejscach

wskazywane byly takie ustugi jak e-logistyka, e-kultura i e-ubezpieczenia.
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7.1.3. Motywy rozpoczecia dzialalnosci w sferze e-ustug (wsréd nowo
powstalych przedsiebiorstw oraz wsréd przedsiebiorstw juz istniejacych,

prowadzacych dotychczas inng dziatalnos¢)

Przedsiebiorcy, prowadzacy firmy swiadczace e-ustugi charakteryzujg sie silng motywacjq
do dziatania, ukierunkowang na osiggniecie zamierzonego celu. Kierujg nimi na ogét takie

motywy, jak:

v" Motywacja osiagnie¢ - traktowana jako tendencja do ujmowania rzeczywistosci
w kategoriach: sukces - niepowodzenie, polega na stawaniu sobie coraz
wyzszych wymagan po to, aby osiggna¢ zamierzony cel. Wazne przy tym jest
przejecie inicjatywy, otwarte dazenie do realizacji zamierzonego celu,
pokonywanie barier, niwelowanie przeszkod i branie odpowiedzialnosci za

siebie, wlasne dziatania i ich skutki;

v' Wewnetrzne umiejscowienie poczucia kontroli, ktére wspomaga motyw
osiggnie¢, daje poczucie sprawczosci dziatania, warunkujace fakt, ze
przedsiebiorcy zdajg sobie sprawe, ze to od ich decyzji zalezg skutki dziatan,
dopuszczajg swiadomos¢ wiasnej omylnosci, ale wiedzg, ze to oni ponoszg
skutki podjetych przez siebie decyzji, w zwigzku z czym aktywnie uczestniczg w
zmianach i Swiadomie podejmujg ryzyko zwigzane z réznymi wyborami

decyzyjnymi;

v Motywacja synergiczna, zwigzana z zatozeniem, ze ztozone systemy (np.
spofeczenstwo, organizacje, zrzeszenia, przedsiebiorstwa, itp.) sktadajg sie z
réznorodnych elementdw, pozostajgcych we wzajemnych interakcjach, a jednym

z podstawowych motywodw jest motyw wspotdziatania;

v Wzajemny rozwdj i urzeczywistnianie pasji, ktére powoduja, ze przedsiebiorcy
motywowani sg nie tyle przez potrzeby braku (ang. D-needs) (np. brak
pieniedzy, brak mozliwosci zaciggniecia kredytu, brak lokalu, itd.), co raczej

przez tzw. metapotrzeby (ang. B-needs), zwigzane z samorealizacjg i rozwojem;
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v' Wspdidziatanie i rywalizacja ukierunkowane na rozwoj;
v Zapotrzebowanie na ryzyko, ktére zdaje sie by¢ wyzsze niz u przecietnych oséb;
v' Poszerzanie mozliwosci wariantéw biznesowych;

v" Motywy finansowe - stosunkowo niski koszt rozpoczecia dziatalnosci w e-

ustugach oraz prostota i dostepnosc¢ technologii;

v" Motyw wolnosci, swobody wyboru i elastycznego podejscia;

v' Poszukiwanie btekitnych oceandw, czyli poszukiwanie wolnej przestrzeni
rynkowej, kreowanie popytu i wypatrywanie szansy, na zyskowny wzrost w
ewoluujgcej przestrzeni gospodarczej;

v’ Zaangazowanie.

Profil psychologiczny przedsiebiorcy wyznaczajg takie wymiary, jak:

v Inteligencja: ogdlna, emocjonalna, makiaweliczna;

v' kompetencje spoteczne: efektywna komunikacja, umiejetno$¢ pracy w zespole i

bycia liderem zespotu, planowanie i antycypacja przysztych zdarzen;

v' motywacja: samomotywacja, wytrwato$¢, determinacja, konsekwencja

w dziataniu, zaangazowanie.
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7.1.4. Potrzeby informacyjne malych przedsiebiorstw (w tym mikro) w
zakresie niezbednym do swiadczenia e-ustug oraz pozyskania

dofinansowania w ramach dziatania 8.1 PO IG

Przedsiebiorcy zgtaszajg szerokie zapotrzebowanie informacyjne zaréwno w zakresie
niezbednym do Swiadczenia e-ustug, jak i w kwestii pozyskiwania dofinansowania w
ramach dziatania 8.1 PO IG. Wsréd najczesciej wymienianych znajdujg sie informacje z

zakresu:

» Rozktadu przestrzennego, wiekowego i zawodowego osob dotknietych tzw.
wykluczeniem cyfrowym;

» Badan, z ktorych wynikatoby jakie e-ustugi sg najbardziej pozadane przez
masowych odbiorcow oraz aktualny stopien nasycenia rynku poszczegolnymi
rodzajami e-ustug;

» Zagrozen Internetowych oraz sposobow zabezpieczenia procesu $wiadczenia e-
ustug zaroéwno po stronie dostawcy jak i odbiorcy;

» Zabezpieczenh prawnych specyficznych dla sektora e-ustug;

» Zaktadania i prowadzenia wtasnej dziatalnosci w Internecie, w tym takze w kwestii
skutecznego marketingu, wyboru odpowiednich form reklamy i efektywnego
spozytkowania na nie pieniedzy;

Mozliwo$ci pozyskiwania kredytow, ulg podatkowych, zacigganych zobowigzan wzgledem
ZUS oraz otrzymania dofinansowania dla dziatalnosci prowadzonej w Internecie, zasad ich
przyznawania, a takze praktycznej wiedzy na temat prawidiowego wypetnienia wniosku

oraz rozliczenia projektu.
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7.1.5. Potrzeby doradcze matych przedsiebiorstw (w tym mikro) w zakresie
niezbednym do swiadczenia e-ustug oraz pozyskania dofinansowania w
ramach dziatania 8.1 PO IG

Oczekiwane doradztwo zwigzane jest z wyzej opisanym zapotrzebowaniem na

informacje. Do najczesciej wymienianych kwestii zaliczy¢é mozna:

» Sposobdéw zabezpieczenia procesu swiadczenia e-ustug.

» Zabezpieczenh prawnych specyficznych dla sektora e-ustug.

» Wiedzy specjalistyczne]j dla sektora e-ustug oraz mozliwosci zatrudnienia
pracownikow dysponujgcych wiedzg adekwatng do planowanego przedsiewziecia.

» Oceny specyficznego rynku internetowego i pozycjonowania nha nim planowanej
dziatalno$ci.

» Strategii konkurencyjnosci na rynku e-ustug- przebicia sie na rynku z posiadanym
pomystem.

» Prawa unijnego, prawa autorskiego, a takze zapisow kodeksu handlowego i prawa

skarbowego w zakresie dziatalnosci poprzez Internet.
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7.1.6. Bariery globalizacji przedsiewzie¢ internetowych z zakresu swiadczenia

e-ustug (bariery w swiadczeniu e-ustug poza terytorium RP)

Po wielu latach intensywnej integracji z Unig Europejska, Polska w 2004 r. stata sie jej
cztonkiem. Jest tez czynnym uczestnikiem wielu uktadow miedzynarodowych. W zwigzku z

tym globalizacja jest réwniez udziatem polskich przedsiebiorcow.

W zasadzie prowadzenie e-ustug poza granicami kraju, wedtug dyskutantéw, nie powinno
stanowic¢ juz dzis wiekszego problemu. Podczas wywiadow, zarowno z przedstawicielami
przedsiebiorcow Swiadczacych e-ustugi, jak i z ekspertami z organizacji branzowych

wytonity sie jednak pewne problemy, ktére mozna uznaé za bariery globalizaciji.

v' Bariera jezykowa, ktora istnieje mimo postepujacej globalizacji i otwartego
charakteru Internetu. Swiadczenie e-ustug poza granicami kraju przez
przedsiebiorstwa mate i mikro jest utrudnione przede wszystkim poprzez

istnienie bariery jezykowej;

v' Bariery mentalne dotyczace podatkéw i cet. W $wiadomosci uczestnikow
badania, bariery handlowe - w tym celne i podatkowe - sg zjawiskiem
niekorzystnym i zmniejszajg mozliwos¢ ekspansji przedsiebiorstw matych i
mikro sSwiadczgcych e-ustugi na rynki obce, ale wymieniane przez nich
ograniczenia nie wynikajg z obowigzujgcych zasad realizacji tego typu dziatan

gospodarczych.

v Bariery inwestycyjne, ktére stanowig wyrazng przeszkode w globalizacji e-ustug
Swiadczonych przez przedsiebiorstwa mate i mikro. Brak srodkéw na ttumaczy,
prawnikdéw, menadzerow, doradcéw — znajgcych obce realia oraz brak srodkow
na zagraniczng kampanie reklamowg skutecznie uniemozliwiajg Swiadczenie e-

ustug poza granicami kraju.

Przedstawione powyzej bariery globalizacji e-ustug tylko czesciowo pokrywajg sie z
wynikami analizy desk research. Swiadczy to o niskiej $wiadomosci uczestnikéw badania

dotyczacej réznic systemoéw podatkowych i celnych w Europie i na $wiecie. Stanowi to
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wskazowke dla instytucji przygotowujgcej wsparcie dla e-ustugodawcéw, w jakim zakresie

powinna rozszerzy¢ zakres informacji doradczych dla e-przedsiebiorcéw.
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7.1.7. Bariery hamujace rozwdj e-ustug

Mimo wyraznej tendencji wzrostowej rynku e-ustug i wielu zachet ekonomicznych oraz

psychologicznych dla matych i mikro przedsiebiorcow rozpoczynajacych dziatalnosci w

sektorze

e-ustug, istnieje tez wiele barier rozwoju tego rynku. Podczas dyskusji z

ekspertami i przedsiebiorcami wytonito sie wiele problemoéw zwigzanych z prowadzeniem

e-ustug. Przy czym tylko kilka barier stanowi wedtug nich problem w rozwoju rynku e-

ustug. W szczegdlnosci sg to:

v

Koszty rozpoczecia dziatalnosci gospodarczej, ktére sg jedng z podstawowych

barier rozwoju e-ustug;

Problemy w zatrudnieniu fachowcow i elastyczno$ci w zatrudnienia,
przejawiajgce sie w niedostosowaniu prawa pracy oraz brak profesjonalnego

zaplecza,

Brak zaufania spofeczenstwa do e-przedsiebiorcéw, ktére wymagatoby
wytworzenia pewnego etosu przedsiebiorcy w ogole, a w szczegdolnosci

przedsiebiorcy dziatajgcego w Internecie;

Zagrozenia ptyngce z Internetu, ktore spowalniajg rozwdj rynku e-ustug,
albowiem obawy klientéw przekfadajg sie na czesto$¢ korzystania z serwisow

Swiadczacych takie ustugi;

Bariery w dostepie do unijnego dofinansowania, na ktére sktadajg sie przede
wszystkim niedostosowane, niejasne i skomplikowane procedury przyznawania
dotacji, jak tez zbyt mata liczba pracownikédw PARP, ktérzy mogliby doradzaé
poczatkujacym przedsiebiorcom oraz nieprzyjazna dla uzytkownikow strona

informacyjna;

Bariery prawne 2z nierozwigzanymi dotychczas problemami e-podpisu,
mikroptatnosci, e-faktury, e-administracji, restrykcyjnego obowigzku
rejestrowania danych osobowych, koniecznosci posiadania uprawnien bhp,

konieczno$ci rejestracji w Krajowym Rejestrze Sgadowym wszelkich portali
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informacyjnych, jak tez trudnosci w rejestracji dziatalnosci gospodarczej i
uzyskiwaniu wszelakich zezwolen i co sie z tym wigze — brak odpowiedzialnosci

urzednikow za interpretacje prawa,;

Problemy z biurokracjg, wynikajagce z niedostatecznego stopnia wirtualizacji
urzedow, co wynika z kolei z brakdéw w infrastrukturze oraz niedostatecznego
przygotowania merytorycznego pracownikdw urzedow, a w konsekwencji
powoduje nieche¢ urzednikow do zatatwiania spraw e-przedsiebiorcéw i obawe

przedsiebiorcow przed urzedami;

Bariery technologiczne i wykluczenie cyfrowe wynikajace wprost z braku
zasiegu Internetu na pewnych obszarach terytorialnych. Spoteczenstwo zaczyna
sie dzieli¢ na osoby z dostepem do sieci internetowej i nowoczesnych form
komunikacji oraz na osoby bez takich mozliwosci. Powoduje to, ze tylko w
osrodkach silnie zurbanizowanych mogg powstawa¢ przedsiewziecia w

obszarze e-ustug;

Bariery zwigzane z prowadzeniem dziatalno$ci gospodarczej, na ktore sktadajg
sie m.in. brak wiedzy na temat prowadzenia dziatalnosci, niedostatek wiedzy o
dostepnych technologiach, brak mozliwosci finansowania przedsiewzie¢
poprzez kredyty bankowe i brak mozliwosci czasowego zawieszenia dziatalnosci

gospodarczej.

Okreslenie barier hamujacych rozwdj sektora e-ustug jest zbiezne z wnioskami analizy
desk research, ale réwnoczesnie pozwala dostrzec ich o wiele szerszy zasieg.
Przeprowadzone w ramach prezentowanego projektu badania pozwolity bowiem na
identyfikacje wielu barier, ktére nie byly ujawniane w dotychczas przeprowadzonych
analizach. Potwierdza to potrzebe realizacji portalu wspierajagcego dziatalno$¢ e-ustugowg

w sektorze przedsiebiorstw matych i mikro.

Wyniki badania iloSciowego (wykres nr 2) w petni pokrywajg sie z wymienionymi barierami

hamujacymi rozwoj sektora e-ustug.
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7.1.8. Ogolne wnioski z danych jakosciowych, uzyskanych badaniem

kwestionariuszem ankiety QE-1

Na zakonczenie przebiegu zogniskowanych wywiadow grupowych (FGI) przedsiebiorcy
mieli mozliwo$¢ wypetnienia kwestionariusza ankiety QE-1%°. Ankiete wypetnito 24
uczestnikéw spotkan fokusowych.?*

Zadanie postawione przedsiebiorcom polegato na zadaniu pieciu pytan ekspertowi od e-
ustug. Takich pytan, ktore, =zdaniem przedsiebiorcow, zadatby prawdopodobnie
przedsiebiorca, podejmujacy dziatalno$§¢ w zakresie e-ustug lub taki, ktéry chce
dotychczasowg dziatalno$¢ rozwing¢ o sfere e-ustug. Ponizej kazdego pytania byta
mozliwos¢ wskazania jaki jest, zdaniem przedsiebiorcy, poziom jego wiedzy na temat
oczekiwanej od eksperta odpowiedzi (poprzez zaznaczenie wariantu wyboru okreslonej
odpowiedzi).?%

Poinformowano przedsiebiorcow, Zze zabieg ten pozwoli realizatorom projektu wybraé
pytania typowe, tatwe, nietypowe i trudne oraz pozwoli przygotowac ekspertow do
trafniejszego przygotowania sie do dialogu z przedsiebiorcami w ramach planowane;j

platformy doradczej.

Pytania wygenerowane przez przedsiebiorcéw naleza do kilku kategorii

tematycznych:
1. Ogodlna wiedza na temat prowadzenia przedsiebiorstwa
np. pytania: Jak napisa¢ biznesplan? Jak najtaniej i najtatwiej rozszerzy¢

dziatalnos¢ na inne kraje? W jakim kierunku powinienem rozwija¢ swoj

biznes? Czy powinienem zatrudnia¢ ludzi, czy zwleka¢ z tym do konca? Jak

280 Szczegodtowe omowienie tej metody znajduje sie w punkcie 3.2 niniejszego raportu wstepnego.

281 Niektorzy przedsigbiorcy byli zmuszeni szybko wyjecha¢ lub mieli umowione spotkania biznesowe i nie
mogli poswieci¢ czasu na uzupetnienie ankiety.

282 Wananty odpowiedzi byty nastepujace:

catkowicie nie wiem, jaka bedzie odpowiedz eksperta na to pytanie,

nie jestem pewien, Jak bedzie odpowiedzZ eksperta na to pytanie,

znam mniej wiecej odpowiedz, ale chce sie upewnié,

znam odpowiedz, ale chce poznac¢ opinie eksperta na ten temat,

jestem pewien, jaka bedzie odpowiedz eksperta na to pytanie, ale sadze, ze warto je zadac¢, aby

mie¢ pewnos¢, ze dobrze sie mysli na ten temat.

ahrwbdpRE
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pogodzi¢ przedsiebiorstwo z zyciem rodzinnym? Jakie sg ulgi podatkowe w
moim przypadku (ZUS)? Jaki typ dziatalnosci (forma spotki) bedzie dla mnie

najkorzystniejsza? Spotka z 0.0. — z czym sie to je?
2. Wiedza praktyczna na temat mozliwosci uzyskania wsparcia finansowego

np. pytania: Z jakich funduszy korzysta¢ w celu pozyskania pieniedzy na
poczatku? Czy moge uzyskaé pomoc przy ustaleniu kwoty dofinansowania,
na ktéorg mam szanse? Jakie sg kryteria oceny merytorycznej? Czy
wynagrodzenia pracownikow, ktore sg finansowane z dotacji sq zwolnione
(np. w czesci) z podatku PIT (opis przypadku)? Jakie sg kryteria oceny
formalnej? Czy np. brak podpiséw na 1. stronie powoduje odrzucenie
wniosku? Czy mozna uzyskac dotacje z zakresu dziatania 8.1 na istniejaca

e-ustuge w celu jej $wiadczenia, promocji i rozwoju?

3. Wiedza praktyczna na temat mozliwosci i zasad prowadzenia biznesu

miedzynarodowego

np. pytania: Jak najtaniej i najtatwiej przenies¢ sie do raju podatkowego?
Gdzie otrzymac informacje na temat dzierzawy serweréw poza granicami

Polski? Jak moge przenie$¢ e-biznes do innego kraju?
4. Wiedza prawnicza niezbedna w zarzgdzaniu przedsiebiorstwem

np. pytania: Czy mdj serwis jest zgodny z prawem? Jaki jest stopien
odpowiedzialnosci w przypadku niepowodzenia biznesu? Gdzie znajde
pomoc prawng? Jaka ponosze odpowiedzialno$¢ za tresci umieszczone w

portalu (serwisie) przez uzytkownika?

5. Wiedza praktyczna na temat pozyskania informacji biznesowych, wymiany

pogladow i testowania pomystéw biznesowych

np. pytania: Czy sg dostepne publikacje — tzw. success stories, a jezeli tak, to
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gdzie? Czy sg organizowane spotkania, zwtaszcza ludzi z branzy? Jak moge
sprawdzi¢, czy moj pomyst ma szanse powodzenia? Gdzie moge
zweryfikowacé, jeszcze przed napisaniem petnego wniosku, czy moj pomyst

ma szanse powodzenia?

Warto zaznaczy¢, ze jako najtrudniejsze®®® uznawano najczesciej pytania dotyczace
0golnej wiedzy na temat prowadzenia przedsiebiorstwa, wiedzy prawniczej i wiedzy

praktycznej na temat mozliwosci uzyskania wsparcia finansowego.

Zestaw pytan, wygenerowanych przez przedsiebiorcow, zostat czesciowo wykorzystany do

tworzenia kwestionariusza badan ilosciowych — CAWI.

Pytania te mogg by¢ takze pomocne w projektowaniu internetowej platformy doradczej dla

przedsiebiorcow, ktérych firmy swiadczg e-ustugi.

283 Czyli takie, ktore uzyskiwaty najczesciej ocene: 1 - catkowicie nie wiem, jaka bedzie odpowiedz
eksperta na to pytanie
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7.2. Rekomendacje

Autor: dr Jacek Kucinski

7.2.1. Najbardziej skuteczne dziatania stymulujace rozwdéj e-ustug i produktow

cyfrowych oraz dziatania wptywajace na likwidacje barier rozwoju e-ustug

a) Zwiekszanie dostepnosci informacji i doradztwa zwigzanego z zaktadaniem i
funkcjonowaniem przedsiebiorstw Swiadczacych e-ustugi. W szczegdlnosci pozadane

sq informacje i doradztwo z zakresu:

v podstawowej wiedzy na temat zakfadania firm, przygotowywania biznes-planéw
(z ukierunkowaniem na specyficzne uwarunkowania rynku e-ustug), obcigzen
fiskalnych, ulg podatkowych, ubezpieczeh spotecznych;

v’ specyficznych uregulowan prawnych zwigzanych ze $wiadczeniem e-ustug;

v praktyczna wiedza ekspercka” — porady ze strony oséb majacych praktyczng
wiedze i doswiadczenie na rynku e-ustug, umozliwianie uzyskania opinii i oceny

takich ,ekspertéw” na temat szans rozwojowych danego projektu;

b) Umozliwienie i ufatwienie pozyskiwania informacji z wielu Zzrodet: ze stron
internetowych, poprzez spotkania, konferencje i szkolenia, do mozliwosci pozyskania
informacji osobiscie, e-mailowo, telefonicznie, na forach internetowych etc. Wazne
jest takze tworzenie ,weztéw” sieci informacji — miejsc i osob, ktére bedg w stanie
przekierowaé osobe poszukujgcg szczegdtowej informacji do konkretnego,

rzeczowego zrodta.

c) Utatwianie mozliwosci kontaktu z ,naturalnymi ekspertami w zakresie e-ustug”
(osobami majgcymi wiedze zaroéwno teoretyczng i praktyczng, najczesciej aktywnych,
badz bytych przedsiebiorcéw), poprzez monitorowanie kanatéw komunikacji, na
ktérych zachodzi wymiana doswiadczen z omawianego zakresu (np. specjalistyczne

fora internetowe), promowanie tych kanatéw i informaciji, jakie mozna tam uzyskac.
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Zwiekszanie  dostepu do Internetu  poprzez  rozbudowe infrastruktury
telekomunikacyjnej oraz obnizanie cen za jego korzystanie;

Internet jest niezbednym narzedziem do funkcjonowania e-ustug. Zwiekszajac
mozliwosci dostepu do niego, zwiekszamy zarowno wykorzystanie ustug, jak i w
dtuzszej perspektywie czynimy go bardziej ,oswojonym”, ,przyjaznym” medium.
Dostepnos¢ Internetu jest podstawowym wymogiem uzyskiwania kompetencji do

szerokiego wykorzystywania mozliwosci, jakie daje siec.

Doktadne zdefiniowanie cech kwalifikujgcych projekty przedsiebiorcéw jako e-ustugi i
propagowanie tej wiedzy;

W wywiadach rozméwcy czesto skarzyli sie na niejasnosci definicyjne, a w
konsekwencji brak pewnosci, czy ich projekt zostanie zakwalifikowany jako produkt e-
ustugowy. Jasny katalog cech okreslajgcych projekt e-ustugowy i jego

upowszechnienie pozwoli rozwiac te watpliwosci.

Monitorowanie zmian prawnych zwigzanych z korzystaniem 2z Internetu oraz
zakresem  funkcjonowania  przedsiebiorstw  $wiadczacych  e-ustugi  przez
wyspecjalizowane w tym zakresie agencje rzadowe, organizacje branzowe i
organizacje pozarzadowe dziatajgce w tym sektorze. Wskazana jest analiza
catoksztattu norm prawnych zwigzanych z omawiang sferg dziatalnosci, ocena jej
spojnosci i jasnosci oraz zasadnosci wprowadzania regulacji mogacych byc¢ barierami
w rozwoju sektora e-ustug. Ponadto waznym elementem jest promowanie zmian
legislacyjnych czynigcych funkcjonowanie e-ustug prostszym i bardziej przejrzystym:
wskazywanie wad i niejasnosci w regulacjach, aktywne proponowanie nowych

rozwigzan prawnych.

Dziatalnos¢ edukacyjna skierowana do potencjalnych ustugobiorcéw majgca na celu
budowanie zaufania do e-ustug.

- informowanie o zasadach funkcjonowania e-ustug;

- ukazywanie zalet korzystania z e-ustug;

- rozwiewanie nieuzasadnionych obaw zwigzanych z korzystaniem z e-ustug.
Edukacja (na kazdym szczeblu) stanowi jeden z najlepszych sposobdw na wyrabianie

kompetencji do korzystania i upowszechniania e-ustug. Wiedza, jaka na tej drodze

207



INNOWACYJNA UNIA EUROPEJSKA SR
GOSPODARKA P ARP EUROPEJSKI FUNDUSZ B -
ROZWOJU REGIONALNEGO ® o

h)

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

moze zosta¢ przekazana, pozwoli na uswiadomienie o0 mozliwosciach jakie dajg e-
ustugi, utatwieniach i oszczednosciach jakie przynosza, oraz pozwala na wyjasnianie

niejasnosci, watpliwosci i obaw wynikajgcych z braku wiedzy.

Promowanie polityki ekonomicznej panstwa sprzyjajacej rozwojowi sektora e-ustug:
ulgi podatkowe, zwolnienia z ubezpieczenia spotecznego, etc.

Rynek e-ustug moze stanowi¢ silny czynnik rozwojowy i modernizacyjny dla panstwa.
Polityka panstwa powinna wiec stymulowaé ten rozwoj. Wszelkiego typu ulgi czy
zwolnienia, znaczaco utatwiajg rozwoj przedsiebiorstw i zachecajg do ich zaktadania.
Dlatego tez promowanie tej polityki powinno by¢ zadaniem wszystkich liczacych sie
interesariuszy, a wiec centralnej i regionalnej administracji panstwowej,
wyspecjalizowanych agencji rzadowych i organizacji pozarzagdowych w zakresach

odpowiednich do ich kompetenciji.

Promowanie ,dobrych praktyk” w zakresie funkcjonowania administracji panstwowej:
budowania e-administracji, utatwiania korzystania z elektronicznego podpisu,
przyzwyczajanie obywateli do korzystania z e-ustug i likwidowanie barier ich rozwoju.

Podobnie jak w przypadku sprzyjajgcej polityki ekonomicznej, korzystanie z
mozliwosci, jakie stwarzajg e-ustugi przez panstwo stanowi powazny impuls zaréwno
rozwojowo-modernizacyjny, jak i edukacyjny. Wykorzystywanie przez panstwo
narzedzi e-ustugowych moze ufatwi¢ obywatelom zatatwianie rozmaitych zyciowych
spraw, a przez to budowac zaufanie do e-ustug i stanowi¢ zachete do korzystania z

nich poza sektorem panstwowym oraz do samodzielnego ich rozwijania.
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7.2.2. Pozadane wsparcie informacyjne i doradcze swiadczone przez portal

internetowy wspierajacy dzialania 8.1 i 8.2 PO IG dla matych przedsiebiorstw

(w tym mikro) zamierzajacych wdrozy¢ i Swiadczy¢ e-ustugi

a) Zapotrzebowanie na informacje zaréwno dotyczace prawnych i teoretycznych

aspektow funkcjonowania przedsiebiorstw Swiadczacych e-ustugi, jak i na wiedze

praktyczng. Zawartos¢ informacyjna jest kluczem sukcesu takiego portalu.

b) Stworzenie mozliwosci dyskusji i wymiany doswiadczenh: zapewnienie aktywnego

udziatu ekspertow i praktykdw w wymianie zdan, przyciggniecie osob z praktycznym

doswiadczeniem z zakresu funkcjonowania e-ustug.

c) Przygotowanie bazy najczesciej zadawanych pytan i napotykanych problemoéw

podzielonych na przejrzyste, jednoznaczne kategorie.

Wraz z nagromadzeniem sie liczby artykutow, poradnikow, ekspertyz czy dyskusiji

rosnie liczba materiatu, z ktérym trzeba sie zapoznaé, aby uzyskaC wiedze w

interesujgcym zakresie. Przy okazji zas pewne problemy czy zagadnienia mogg

okazac sie dosy¢ typowe, powtarzalne, a jednoczesnie wazne i kluczowe. Zebranie |

wydzielenie tego typu informacji w formie przejrzystego FAQ stanowi bardzo

efektywne i wygodne narzedzie porzadkowania zawartosci strony/portalu i zwieksza

wygode uzytkownikow.

d) Przedstawienie rzeczywistych przyktadow, case study przedsiebiorstw e-ustugowych

- zaréwno pozytywnych, jak i negatywnych, wraz z analizg silnych i mocnych stron

pomystow, popetnionych bteddw, niewykorzystanych szans, etc.
Doswiadczenie ptyngce z konkretnych, rzeczywistych przypadkéw wydaje

sie

rozmowcom duzo bardziej cenne niz ptyngce z nawet najlepszych tekstow

teoretycznych. Przedstawienie zaréwno pozytywnych, jak i negatywnych przyktadéw

podpartych analizg eksperckg moze mie¢ bardzo duzy walor edukacyjny i stanowic

pomoc przy planowaniu wtasnego przedsiebiorstwa.
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e) Stworzenie bazy danych ekspertow z dziedziny e-ustug czy tez przedsiebiorcow z
okreslonym doswiadczeniem, do ktoérych mozna sie zwrdéciC z konkretnym

problemem.
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7.2.3 Kierunki wspétpracy z organizacjami branzowymi w zakresie

popularyzacji spoteczenstwa informacyjnego i Gospodarki Opartej na Wiedzy

v

b)

Organizacje branzowe, zaréwno pozarzadowe, jak i zwigzane z administracjg
panstwowg, majg w spoteczenstwie demokratycznym charakter silnie opiniotworczy i
ogromny wptyw na funkcjonowanie danej branzy. Dlatego tez nalezy przytozy¢ duzg
wage do wspétpracy z nimi w zakresie popularyzacji spoteczenstwa informacyjnego i
GOW.

Wspotpraca ta powinna m.in. obejmowac:

Korzystanie z ,bazy eksperckiej” organizacji branzowych — wykorzystywanie wiedzy i
doswiadczenia takich oséb w polityce informacyjne;.

Eksperci czy doswiadczeni przedsiebiorcy, o ktdérych byta mowa wczesniej, moga byc¢
pozyskiwani z innych organizacji branzowych. Wymiana ich wiedzy i doswiadczen
moze stanowi¢ doskonatg baze do generowania nowych pomystéw, informowania o
rozmaitych aspektach funkcjonowania sektora e-ustug, wsparcia doradczego czy tez

formutowania sugestii z zakresu tworzenia prawa dotyczacego omawianego obszaru.

Tworzenie ptaszczyzn wymiany doswiadczenia: wspodlne angazowanie sie w analizy
probleméw rynku e-ustug, wspotpraca w tworzeniu diagnoz z tego =zakresu,
organizowanie wspoélnych konferencji, seminaridow, szkoleh.

Dziatajgc wspdlnie mozna osiggng¢ wiecej. Mnogos¢ doswiadczen, spojrzen na
rzeczywistos¢ oraz analizowane problemy, pozwala na wypracowywanie lepszych
rozwigzan, bardziej dogtebng analize, lepszy przekaz doswiadczenia czy

skuteczniejsze dziatania.

Przygotowywanie  wspolnych  ekspertyz  dotyczacych  prawnych  aspektéw
funkcjonowania e-ustug i wspolna promocja rozwigzan korzystnych dla tego typu
dziatalnosci. By¢é moze warto rozwazy¢ budowe organizacji ,quasi-branzowej’, badz
eksperckiego ,think-tanku”, zajmujgcego sie aktywng dziatalnoscig na rzecz sektora
e-ustug, promowaniem standardow, dziatalnoscig edukacyjng i bedacego instytucjg

doradczg, zarowno dla przedsiebiorcéw, jak i instytucji panstwowych.
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d) Dziatalno$¢ edukacyjna juz od najnizszych poziomow:
- promowanie wigczania w programy szkolne elementow stymulujgcych rozwaj
spofeczenstwa informacyjnego;
- organizacja konkurséw wiedzy i umiejetnosci, budowanie zaufania do e-ustug;
- promocje korzystania z Internetu i rozwigzan e-ustugowych wsrod oséb

starszych.
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9. Spis zatacznikéw

Zatacznik nr 1 - Narzedzia badawcze opracowane na potrzeby badania: Badanie
zapotrzebowania na dziatania wspierajace rozwoj ustug swiadczonych
elektronicznie (e-ustug) przez przedsiebiorstwa mikro i mate; Scenariusz
pogtebionego wywiadu indywidualnego z ekspertami oraz scenariusz

dyskusji grupowej z przedsiebiorcami swiadczgcymi e-ustugi

Zatacznik nr 2 -Transkrypcje pogtebionych wywiaddw indywidualnych z ekspertami oraz
dyskusiji grupowych z przedstawicielami przedsiebiorstw swiadczacych e-
ustugi, zrealizowanych w ramach badania: Badanie zapotrzebowania na
dziatania wspierajgce rozwoj ustug swiadczonych elektronicznie (e-ustug)

przez przedsiebiorstwa mikro i mate

Zatacznik nr 3 - Collage wykonane podczas dyskusji grupowych z przedsiebiorcami
Swiadczacymi e-ustugi, w ramach badania: Badanie zapotrzebowania na
dziatania wspierajgce rozwoj ustug swiadczonych elektronicznie (e-ustug)

przez przedsiebiorstwa mikro i mate; ‘Swiat e-ustug’

Zatgcznik nr 4 - Pytania do ekspertow” - dane z kwestionariusza QE-1, wypetnianego
podczas dyskusji grupowej przeprowadzanej w ramach badania: Badanie
zapotrzebowania na dziatania wspierajace rozwoj ustug s$wiadczonych

elektronicznie (e-ustug) przez przedsiebiorstwa mikro i mate

Zatgcznik nr 5 - Nagranie audio pogtebionych wywiadow indywidualnych z ekspertami,
zrealizowanych w ramach badania: Badanie zapotrzebowania na dziatania
wspierajgce rozwoj ustug swiadczonych elektronicznie (e-ustug) przez

przedsiebiorstwa mikro i mate

Zatgcznik nr 6 - Nagranie audio pogtebionych dyskusiji grupowych z przedstawicielami
przedsiebiorstw swiadczacych e-ustugi, zrealizaownaych w ramach
badania: Badanie zapotrzebowania na dziatania wspierajgce rozwdj ustug
Swiadczonych elektronicznie (e-ustug) przez przedsiebiorstwa mikro

i mate
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