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ZRODEA PODEJMOWANIA DECYZJI W e-USLUGACH

Streszczenie. Spoleczenstwo informacyjne, ktore uksztaltowalo si¢ na
przestrzeni ostatnich kilkunastu lat, spowodowato, ze Internet stal si¢
nieograniczong siecig dostgpu do rozrywki i wiedzy. Otworzyt rowniez drzwi do
rozwoju nowego typu biznesu i swiadczonych ustug. Zaawansowane technologie
informatyczne coraz bardziej wspomagaja wykonywanie e-ustug, umozliwiajac
ich zdalng personalizacjg, czyli dostosowanie do wymagan kazdego e-konsumenta
w kazdym zakatku $wiata.

Celem niniejszego artykulu jest przedstawienie modeli stosowanych
w e-ustugach oraz zrodel podejmowania decyzji w tej branzy.

Stowa kluczowe: e-biznes, e-commerce, e-konsument, e-ustugi, Internet.

SOURCES OF DECISION-MAKING IN e-SERVICES

Summary. The Information society that has been shaped over the last ten
years or so caused that the Internet has become an unlimited network of access to
entertainment and knowledge. It has also opened the possibility of development of
new types of business and services provided. The more and more advanced
information technologies support providing e-services, enabling their remote
personalization, that is adjustment to the requirements of each e-customer in every
place in the world.

The aim of this article is to present the models applied in e-services and the
sources of decision-making in this area of business.

Keywords: e-business, e-commerce, e-consumer. e-services, Internet.
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1. Wstep

Wirtualna strefa rynku uksztattowata si¢ dzigki rozwojowi technologii informatycznych,
ktore umozliwity powstanie nowej formy ustug w tej cyberprzestrzeni. Internet stal si¢
medium dominujgcym, majagcym wplyw na kazda sfer¢ zycia cztowieka [1]. Stat si¢ takze
nowym miejscem wymiany handlowej, oferujgcym nowe dziedziny biznesu. Wirtualny rynek
kreuje ushugi dotad nieSwiadczone w realnym $wiecie, ktore dzigki zastosowaniu
innowacyjnych technologii informatycznych wykonywane sg bez udziatu cztowieka, o kazdej
porze, w r6znej formie, dostosowane do wymagan indywidualnego klienta oraz do specyfiki
rynku.

Nowa forma rynku, oderwana od fizycznego miejsca, jest miejscem, gdzie produkty
I ustugi dostarczane sa kanatami opartymi na technologiach informatycznych, a informacja
jest prymarnym nos$nikiem wiedzy przedsigbiorstwa [11].

Na rynku elektronicznym handel nie odbywa si¢ w klasyczny sposéb. Tu zamiar zakupu badz
sprzedazy dokonuje si¢ za pomoca sieci komputerowych, czyli e-klient po zapoznaniu si¢
z ofertag dokonuje transakcji z e-sprzedawca, w sferze wymiany elektronicznej, bez
bezposredniego kontaktu [7]. Przedsigbiorstwo, aby zaistniato na wirtualnym rynku wymaga
pryncypialnych zmian w modelu swojego funkcjonowania, majacych na celu dostosowanie
strategii zarzadzania do zupelnie nowych wymagan oraz podejmowanie trafnych decyzji,
opartych na innowacyjnych technikach informatycznych. Istothym elementem procesu
podejmowania decyzji przez decydentow w firmie jest zdobywanie odpowiednich informacji.
Informacja umozliwia podmiotowi podjecie okreslonych dziatan. Wspolczesnie Internet stat
si¢ nie tylko glownym zZréodlem pozyskiwania informacji na temat produktéw i ustug, ale
dostarcza rowniez decydentowi wiedzy, ktora staje si¢ podstawa podjecia racjonalnej decyzji.

Glowne cele artykulu to omoéwienie modeli stosowanych w e-ustugach, obszaréw
wdrazania e-uslug oraz zrodet podejmowania decyzji w tym sektorze biznesu. Autorki
podjely probe przedstawienia niniejszej problematyki od strony zarzadzania. Jednym
z aspektow zarzadzania jest decyzyjnos$¢, a strategia jego wolumenem.

Jednym z najwazniejszych elementdw zarzadzania jest decyzyjno$¢, czyli proces,
w ktérym podejmowane planowanie wyznacza cele przedsi¢biorstwa przez wykorzystywanie
konkretnych zasobow. Skuteczna decyzyjno$¢ opiera si¢, z kolei na wymiarze przyjetej
strategii. Dobrze obrana strategia tworzy indywidualno$¢ firmy w danej czasoprzestrzeni,

ulepsza jej konkurencyjno$¢ na rynku, umozliwiajac oceng dzialania.
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2. Rynek e-ustug jako miejsce prowadzenia biznesu

Rozwdj branzy e-ustug jest skorelowany z ewolucjg Internetu oraz technologii IT.
Literatura opisuje 6w rozw0j] od czasow industrialnych lub postindustrialnych [6].
Podstawowg funkcjg Internetu jest rozpowszechnianie informacji, lecz rownoczesnie stat sie
on doskonatym miejscem do prowadzenia biznesu i dokonywania transakcji. Przez sie¢
internetowg firmy dokonuja sprzedazy i §wiadcza ustugi. Obecnie modnym slowem stala si¢
innowacyjnos$¢, lecz w odniesieniu do branzy e-ustug stowo ,,innowacja” okresla caty rozwoj
branzowy. Technologie informacyjna i komunikacyjna to najbardziej innowacyjne kierunki
rozwoju ushug i1 firm, ktore je Swiadcza [2].

Obecnie firmy $wiadczace e-ustugi stalty si¢ glownymi nabywcami sprzetu
informatycznego wraz z oprogramowaniem o wysokiej wydajnosci. Natomiast najbardziej
rozwijang przez e-uslugodawcoéw kategoria oprogramowania staly si¢ rozwigzania
wspomagajace i automatyzujace pracg umystowa [13].

Rynek e-ustug to ogdét stosunkow miedzy ustlugodawcami, czyli podmiotami
sprzedajacymi ustugi w Internecie a uslugobiorcami, czyli podmiotami, ktére dokonuja
zakupu on-line danej ustugi za $rodki pieniezne [10]. E-ustugi mogg by¢ oferowane takze
nieodptatnie. Rynek e-ustug jest rynkiem wciaz rozwijajacym si¢ 1 atrakcyjnym dla
przedsigbiorcow, a oferta ustug elektronicznych dla klientow stale si¢ aktywizuje. E-ustuge
mozna wykona¢ za posrednictwem: Internetu, urzadzen mobilnych, telewizji satelitarnej
i cyfrowej [12]. E-ustuga jest swiadczona zdalnie, o kazdej porze, na kazda odleglos¢, za
pomoca systemu informatycznego, jest realizowana w Internecie, dostosowana do wymagan
indywidualnego e-konsumenta (spersonalizowana) [15].

Fakt, iz branza e-ustug na rynku funkcjonuje stosunkowo od niedawna, wptywa na matg
liczb¢ podmiotow dziatajacych na tym polu. Pomimo to oferta e-ustug jest szeroka i wciaz
rozwija si¢. Obecnie na rynku polskim klienci moga skorzysta¢ z duzego wachlarza e-ustug.
Sg to zarowno ustugi $wiadczone w sposob tradycyjny i on-line, jak i ustugi oferowane
konsumentom jedynie przez Internet.

Gléwnym zadaniem e-biznesu jest przeniesienie klasycznej dziatalnosci biznesowej
w wirtualng przestrzen, ktora stala si¢ doskonatym i innowacyjnym miejscem na handel
i $wiadczenie ustlug [6]. W tym rodzaju biznesu, opierajacym si¢ na technologiach
informacyjno-komunikacyjnych, powstat rynek e-ustug.

W dynamicznym rozwoju rynku e-ushug szczegodlng uwage nalezy zwrdci¢ na obszary
wplywajace na ich realizacje. Standardy e-uslug uzaleznione sa od wielu czynnikow.
W e-gospodarce nowe reguty przedsigbiorczosci oraz nowe technologie i aspekty spoteczne,
prawne oraz ekonomiczne pozostaja ze sobg w Scistych relacjach, wzajemnie si¢ przenikajac
I warunkujac (rys. 2) [5].
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Rys. 1. Charakterystyka wybranych e-ustug

Fig. 1. Characteristics of selected e-services

Zrédlo: opracowanie wiasne na podstawie Wolny R.: Prosumpcja i prosument na rynku e-ustug
Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach, http://cejsh.icm.edu.pl [dostep: 10.09.2015].

E-ustugi znacznie ulatwily przebieg zawierania transakcji. Innowacyjne sposoby
dostarczania ustug pozwalaja na plynne przesylanie danych optymalizujac funkcjonowanie
firmy przy zatrudnieniu znacznie mniejszej liczby pracownikéw. Przedsigbiorstwa moga
monitorowa¢ kazde swoje dziatanie tym samym utrzymujgc sprawnos¢ we wszystkich
aspektach — gospodarczych, ekonomicznych i spotecznych. E-ustugi pozwalajg na
zorientowanie pracy firmy na konkretnego klienta, bez ograniczania liczby §wiadczonych
ustug, nawet w tradycyjnych branzach przemystowych [15].
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NAJWAZNIEJSZE CZYNNIKI OTOCZENIA

WPLYWAJACE NA E-USLUGI
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Rys. 2. Czynniki wptywajace na e-ustugi

Fig. 2. Factors affecting e-services

Zrédlo: opracowanie wiasne na podstawie: C. Combe, Introduction to e-business, management and
strategy, Amsterdam - Boston - Heidelberg - Londyn - Nowy Jork - Oxford - Paryz 2006,
p. 67.

Przedsi¢biorstwo dziatajace w Internecie charakteryzuje specyficzne otoczenie
gospodarcze, w ktérym mozna wyszczegolni¢ trzy podstawowe podmioty e-gospodarki:
biznes (przedsigbiorstwa), konsumenci (otoczenie spoleczne) oraz administracja [12].
Przedsiebiorstwo, konsument 1 administracja stanowig najwazniejsze  zaplecze
przedsigbiorstw funkcjonujacych w cyberprzestrzeni. Rysunek 3 przedstawia zaleznosci, jakie

zachodza migdzy tymi elementami.
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ZALEZNOSCI POMIEDZY GEOWNYMI PODMIOTAMI RYNKU E-USLUG
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Rys. 3. Zaleznosci pomigdzy gtéwnymi podmiotami rynku e-ustug

Fig. 3. Relationship between the main subjects of the e-services

Zrédlo: opracowanie wiasne na podstawie: C. Combe, Introduction to e-business, management and
strategy, Amsterdam - Boston - Heidelberg - Londyn - Nowy Jork - Oxford - Paryz 2006,
p. 67.

Wymienione zalezno$ci e-biznesowe wzajemnie si¢ przenikajg i warunkujg, pozostajac
w Scistych relacjach. Wazne jest zatem poprawne zidentyfikowanie tych zalezno$ci
w e-gospodarce.

3. Decyzyjnos¢ w e-uslugach — przeglad badan literaturowych
I empirycznych

Dokonywanie trafnych wyboréw wiaze si¢ z umiejetnosciag podejmowania odpowiednich
decyzji [17]. W dziatalno$ci przedsigbiorstwa skuteczna decyzja stanowi o istnieniu firmy na
rynku. Dlatego przy podejmowaniu decyzji nie mozna kierowaé si¢ samg intuicjg czy
zebranymi doswiadczeniami [9]. Wspodlczesnie podjecie trafnej decyzji w profesjonalnym
srodowisku przedsigbiorczym opiera si¢ na stosowaniu innowacyjnych technologii.
Efektywnos$¢ dziatan firmy na rynku bazuje zatem na umiej¢tnym wykorzystaniu informacji
przez wykorzystanie nowoczesnych systemOw informatycznych, umozliwiajacych
dostarczanie odpowiednich danych dysponentom firmy i tym samym podjecie ostatecznie
wlasciwej decyzji [5] (rys. 4).
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Rys. 4. Zrodta decyzyjnosci w e-ustugach
Fig. 4. Sources decision-making in e-services
Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie: M. Sikorski, Ustugi on-line, PIWSTK, Warszawa 2012.

Sprawny proces informatyzacji przedsigbiorstwa umozliwia dostosowanie firmy do
otoczenia przez trafnie podejmowane decyzje. Wdrazanie e-ustug w stale zmieniajacym sig¢
$wiecie wymaga dostosowania funkcjonowania firm do nowych wyzwan [4]. Coraz
wiekszego znaczenie nabiera podejmowanie optymalnych decyzji w §wiadczeniu e-ustug.

Rynek e-ustug opiera si¢ na nowej formie interakcji migdzy producentem, sprzedawcy
a konsumentem. Komunikacja za pomocg kanatow internetowych, czyli e-komunikacja,
w e-ustugach odgrywa zasadnicza rolg. Sprawnie przekazywane informacje sa czynnikiem
oddziatujacym na podejmowanie decyzji, zardbwno przez sprzedawce, jak i klienta. Informacje
wykorzystywane s3 w celu zmniejszenia niepewnosci zwigzanej z dang decyzja, utwierdzenia
si¢ w juz podjete] decyzji czy lepszej ocenie dostepnych alternatyw zaspokojenia danej
potrzeby, prezentacji we wlasciwy sposob swojej oferty produktow/ustug, firmy [7].

Podejmowanie trafnych decyzji w e-ustugach w duzej mierze zalezy od skutecznej
komunikacji, zdolno$ci wywierania wpltywu na innych oraz odpowiedniego motywowania.
Umiejetnos$ci te potrzebne sg kazdemu menedzerowi, oferujgcemu swoje ustugi dla e-biznesu.
Wspotczesnie skuteczno$¢ kadry kierowniczej zalezy od ciaglego nabywania nowych
umiej¢tnosci, poznawania nowych instrumentow wplywania na ludzi oraz efektywnego
kierowania nimi. Kazdy menedzer zdobywajac doswiadczenie, doskonali swoje kwalifikacje
I odnajduje najlepsze rozwiagzania, podejmujac decyzje pomocne w prowadzeniu zespotu.
Decyzje podejmowane przez menedzeré6w e-biznesu musza by¢ podparte gruntowna wiedza
0 kulturze organizacyjnej i tworzeniu zespotu, ktorym bedzie efektywnie i z sukcesami
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zarzadzal. Nie ma jednak jednego, ogodlnego przepisu, ktory pozwoli kazdemu menedzerowi
osiggnac na rynku e-ustug sukces o trwatym charakterze. Istniejg jednak state elementy, ktore
mogg pomdc menedzerowi odnalez¢é metode wiasciwego podejmowania decyzji w e-biznesie
I naktoni¢ e-konsumentéw do odwaznego wprowadzania rozwigzan innowacyjnych.

Sprawne podejmowanie decyzji w e-biznesie wymaga gruntownej wiedzy
0 e-konsumentach: jakie sg ich zainteresowania, ich mocne i stabe strony oraz kim sg i co
potrafig. Kluczowa wiedz¢ menedzera stanowig zachowania e-konsumentow, majace wplyw
na podejmowane decyzje w e-biznesie. Niezbedne jest ciagle sprawdzanie zachowan
e-konsumentow, by moc podejmowac racjonalne decyzje [8].

Sprawa kluczowa, zaréwno dla menedzeréow e-ustug, jak i1 dla kadry przez nich
zarzadzanej, jest ciagle poszerzanie wiasnych kompetencji, by moc wilasciwie realizowac
zadania stawiane przed zespotem pracowniczym. Brak podnoszenia kompetencji
menedzerskich i1 zespotu moze sta¢ si¢ przyczyng utraty pozycji rynkowej, reputacji i silnej
marki firmy e-ustugowej. Dzieje si¢ tak na skutek podejmowania niewltasciwych decyzji
w sytuacjach kryzysowych, podejmowania niepewnych dziatan, a w konsekwencji
generowania niepotrzebnych kosztow 1 strat. Kazdy menedzer e-biznesu musi mieé
swiadomos¢, ze bez wzgledu na zaangazowanie, wysitek, ilo$¢ wlozonej pracy, checi
1 zdolno$ci moze znaleZ¢ si¢ w sytuacji kryzysowej, w ktorej od jego strategicznych decyzji
zaleze¢ bedzie przysztos$¢ biznesowa firmy. Zdolnos¢ do podejmowania niestandardowych
decyzji w sytuacjach stresowych jest najlepszym sprawdzianem menedzera pod wzgledem
przygotowania do dziatania pod presja.

Skuteczne zarzadzanie menedzerskie w warunkach kryzysowych okre§la najpeniej
przydatno$¢ menedzera, jego skuteczno$¢ 1 umiejetno$ci. Rozwazne zanalizowanie
wszystkich okoliczno$ci 1 elementow =zaistnialej sytuacji pozwala menedzerowi e-ustug
podja¢ trafne decyzje oraz okresli¢ plan dzialania. Kluczowa jest tutaj $wiadomosé
menedzera, jakie skutki niosg ze soba podejmowane decyzje, a dzialania powinny by¢
spojne, a efekty przewidywalne. Dla uzyskania planowanych, pozytywnych efektow
podjetych dziatan dla menedzera e-ustug wazne jest maksymalne wykorzystanie mozliwos$ci
zespolowych 1 umiejetnosci poszczegdlnych cztonkow danego zespolu. Nie mozna uzyskaé
pozytywnych efektow dla organizacji bez zastosowania modeli stosowanych do
podejmowania decyzji w sytuacjach kryzysowych [6]. Obecnie menedzer oferujacy ustugi dla
e-biznesu musi mie¢ obszerng wiedzg oraz doswiadczenie w podejmowaniu decyzji.
Niezbedna jest rowniez znajomo$¢ technologii informatycznych, tak szeroko
rozpowszechnionych w dobie spoleczefistwa informacyjnego, ale szczegdlnie istotna jest
zdolnos¢ menedzerska do podejmowania ryzyka oraz brak leku przed podejmowaniem
nowych wyzwan.

W e-uslugach najczestszymi zroédtami wspomagajacymi podejmowanie decyzji, oprocz
pozyskiwania informacji i wiedzy, opisywanych powyzej, sa systemy ekspertowe oparte na

metodzie drzew decyzyjnych. Specjalistyczne programy informatyczne cechuje szybkos¢,
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jednakze reprezentuja one wiedzg tylko z jednej dziedziny [14]. Sztuczne sieci neuronowe,
czy systemy ekspertowe, wspomagaja podejmowanie decyzji i ulatwiajg rozwigzywanie
trudnych probleméw zarzadczych. Do rozwigzywania probleméw decyzyjnych doskonale
nadajg si¢ tablice i drzewa decyzyjne, poniewaz ich przejrzysta forma graficzna jest
zrozumiata i tatwo przyswajalna oraz wygodna w obstudze. Drzewa decyzyjne sa swoistymi
zbiorami danych, ktore generujg systemy doradcze. Algorytmy generowania drzew
decyzyjnych w pierwszej kolejnosci identyfikujg dany problem, nastepnie analizujg go, przez
poszukiwanie wzorcow rynkowych oraz analizowanie modeli stosowanych przez
konkurencyjne firmy. W koncu prezentuja nowg strategi¢ dziatania przedsigbiorstwa [16].

Kolejnym systemem wspierajacym decyzyjnos¢ jest system DDS (ang. Decision Support
Systems), bedacy aplikacja przetwarzajaca informacje. DDS pozyskane dane biznesowe
najczesciej poddaje tzw. Obrobcee, tj. oczyszcza, agreguje, sortuje, klasyfikuje, wyszukuje
wzorce itd. Systemy DSS to systemy typu aktywnego. Wspieraja one bezposrednio proces
podejmowania decyzji, wskazujac na konkretng alternatywe, ktora jest rozwigzaniem danego
problemu decyzyjnego [16].

Kategorig narzedzi informatycznych stuzacych do utatwiania podejmowania optymalnych
decyzji jest takze BI — Inteligencja Biznesowa. Jest to technologia informatyczna
umozliwiajgca, na szeroka skale, gromadzenie, przechowywanie, analizowanie, zapewnianie
dostepu do danych i1 zawartej] w nich informacji, ktérych celem jest wspieranie zarzadzania
biznesem. BI przeksztalca dane, prowadzi analizy biznesowe pozwalajgc na rozwigzywanie
problemow funkcjonowania firmy i bezposredniego wspierania podejmowanych decyz;ji.
System BI uznaje si¢ za rozszerzenie systemu DDS. DDS z kolei uznaje si¢ za podsystem lub

klase rozwigzah mieszczacg si¢ w technologii Bl

4. Podsumowanie

Celem niniejszego artykutu bylo wykazanie zrodet podejmowania decyzji w e-ustugach.
Oczywisty staje si¢ fakt, iz w podejmowaniu decyzji przedsigbiorczych nie mozna pominaé
procesu regularnego dostarczania informacji o wspodtczesnych tendencjach rynkowych,
zmianach marketingowych, rozwoju techniki czy analizach zachowan konsumenckich.
Z kolei potrzeby informacyjne generowane w procesie decyzyjnym koncentrowaé powinny
si¢ przede wszystkim na przewidywaniu zmian gospodarczych, stwierdzaniu faktéw
ekonomicznych i diagnozowaniu zjawisk spotecznych. Skuteczne strategie decyzyjne
W e-biznesie rozwazajg kazdy aspekt budujacy e-ushugi, umozliwiajac utrzymanie i budo-
wanie statych relacji z e-klientem. Podejmowanie optymalnych decyzji umozliwia
przedsigbiorstwu funkcjonowanie na roéznych rynkach przez uelastycznienie jego dziatania.
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Jedna z najskuteczniejszych metod wspomagajacych podejmowanie decyzji stosowanych
w e-ustugach sg drzewa decyzyjne, cechujace si¢ przejrzystoscia, prostotg i zdolnoscia
rozwigzywania skomplikowanych problemow.

Z przekonaniem mozna stwierdzi¢, ze zwigzek miedzy wirtualng strefa a e-ushugg
wymaga przeprowadzenia kolejnych analiz teoretycznych oraz badan empirycznych. Obecnie
na polskim rynku e-ustug brakuje jakichkolwiek badan ilosciowych zwigzanych ze
wspomniang zalezno$cig. Dostepne sg jedynie opracowania dotyczace technologii
informatycznych. Badania zas§ w tym zakresie wzbogacityby uczestnikow rynku e- ustug
i dawatyby wskazowki wykorzystania zrodet i modeli, stosowanych w podejmowaniu decyzji
z wykorzystaniem drzew decyzyjnych, system6éw DDS, technologii informatycznych BI, na
potrzeby przedsiebiorstw, dziatajagcych w cyberprzestrzeni.
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Abstract

The Information society that has been shaped over the last ten years or so caused that the
Internet has become an unlimited network of access to entertainment and knowledge. It has
also opened the possibility of development of new types of business and services provided.
The more and more advanced information technologies support providing e-services, enabling
their remote personalization, that is adjustment to the requirements of each e-customer in
every place in the world.

The aim of this article is to present the models applied in e-services and the sources of
decision-making in this area of business.

This paper also includes deliberations about the meaning of e-services on the modern market,
the mistakes made in this form of business, the e-consumers' ways of behaviour, as well as
their influence on decisions made in e-business.



