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OD KONSUMPCJI DO PROSUMPCJI — ZMIANY
W ZACHOWANIACH NABYWCOW E-USLUG

Streszczenie: Rozwojowi rynku e-ushug towarzyszy rozwoj zjawiska prosumpcji. Moz-
liwo$ci techniczne, jakie obecnie daje sie¢ internetowa, sprzyja takim zachowaniom.
Obecnie obserwujemy duze wspotuczestnictwo w tworzeniu e-ustug i aktywne uczest-
nictwo w projektowaniu zindywidualizowanych e-ustug. Celem artykutu jest proba eg-
zemplifikacji zachowan prosumentéw na tym rynku. W artykule zostang przedstawione
wyniki wlasnych badan jakosciowych.

Stowa kluczowe: prosumpcja, zachowania konsumentow, e-ustugi.

Wprowadzenie

Postep technologiczny, a w zasadzie rewolucja technologiczna (informa-
tyczna) zmienita funkcjonowanie spoteczenstwa i gospodarki, zmienita rowniez
funkcjonowanie rynku ustug. Symptomem nowej rzeczywisto$ci gospodarczej
1 wirtualizacji §wiata jest pojawienie si¢ ustug elektronicznych (e-ustug). Roz-
w0j spoteczenstwa informacyjnego mozna traktowac jako swoista przyczyne po-
jawienia si¢ e-konsumenta, za ktérego uznaje si¢ osobe fizyczng, ktora przejawia
1 zaspokaja swoje potrzeby konsumpcyjne przy pomocy produktéw (dobr i ushug)
kupionych w Internecie [Jaciow i Wolny, 2011, s. 10]. Pojawienie si¢ mozliwo-
$ci dokonywania zakupow on-line miato wptyw na zmiang zachowan konsumen-
tow nie tylko w zakresie miejsca zakupu, ale takze ze wzgledu na przedmiot za-
kupu, czgstotliwo$¢, zakres pozyskiwanych informacji, itp. Przejscie zachowan
konsumentéw w kierunku e-zachowan [Jaciow, Wolny i Stolecka-Makowska,
2013, s. 17] to réwniez krok w kierunku zjawiska prosumpcji. Celem artykutu
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jest proba egzemplifikacji zachowan prosumentoéw na rynku e-ushug. Do realiza-
cji celu zostang wykorzystane wyniki badan bezposrednich dotyczacych funk-
cjonowania rynku e-ustug.

1. Zjawisko prosumpcji — wybrane zagadnienia

Prosumpcja to splatanie si¢ proceséOw konsumpcji i produkcji, az do zatarcia
si¢ roznic miedzy nimi [Bywalec i Rudnicki, 2002, s. 145]. Za prekursora kategorii
prosumpcji uznawany jest A. Toffler [Guido i Peluso, 2008, s. 65]. Prosumpcja
moze by¢ efektem tendencji: konsumpcja wiacza sie do procesu produkcji —
producent staje si¢ konsumentem oraz produkcja wchodzi do konsumpcji — kon-
sument staje si¢ producentem. Prosumpcj¢ mozna takze okresli¢ jako pragnienie
(lub zyczenie) posiadania produktow, ktore sa zgodne z wyobrazeniem konsu-
menta, a dzieki indywidualnym wyborom i dziataniom konsumenci stajg si¢
wspottworcami danego produktu [Gach, 2008, s. 57]. Kiedy konsumenci wytwa-
rzaja dobra oraz ustugi na wlasny uzytek stajg si¢ prosumentmi.

Teoria prosumpcji zwigzana jest z nowg formg interakcji miedzy producentem
a konsumentem zgodnie z koncepcja zrob to sam [Xie, 2005, s. 1-3]. A. Toffler
zaobserwowat, ze produkcja standardowych wyrobdéw nasycita rynek. By konty-
nuowac wzrost produkcji, przedsigbiorstwa musza zainicjowa¢ proces kastomizacji,
w postaci masowe] produkcji bardzo spersonalizowanych produktéw. Osiagnigcie
wysokiego poziomu dostosowania produktéw do potrzeb konsumentéw, wymaga
wilaczenia konsumentow — prosumentow w proces produkcji, zwlaszcza na etapie
okreslania wymagan projektowych. Podmioty podazy na rynku coraz czesciej
angazuja swoich klientow i zachecajg ich do wspoétpracy, udostepniajac im swo-
je zasoby 1 materiaty, traktujac ich jak przyjaciot. Przektada si¢ to na tworzenie
relacji, ktorych wynikiem jest [Tapscott i Williams, 2008, s. 69]:

— personalizacja — konsumenci maja wplyw na koncowa wersje¢ produktu, sami
decyduja o cechach produktow, ktore odzwierciedlajg ich pragnienia, ocze-
kiwania,

— hacking produktow, czyli modyfikowanie produktow, w celu ich ulepszenia,
dopasowania do swoich potrzeb,

— crowdsourcing — pozyskiwanie informacji od konsumentoéw, umozliwienie
wypowiedzenia si¢ im na temat oferty przedsiebiorstwa,

— collective intelligence — zbiorowa inteligencja — zsumowana wiedza, ktora
powstaje w wyniku wybordéw, opinii niezaleznych uczestnikow.
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Rozwoj zjawiska prosumpcji obserwuje si¢ szczegolnie wsrdd e-konsumentow.
Osoby te w szczegolnosci [www 1]:

— zapoznaja si¢ z opiniami innych internautdéw i najczesciej same ich szukaja,
planujac zakup produktu,

— aktywnie poszukujg i tworza treSci w Internecie, same opisuja produkty i marki
w sieci lub zadaja pytania na ich temat,

— uczestniczg w promocjach i konkursach wymagajacych aktywnosci i kre-
atywnosci, w ktorych wspottworza produkty, hasta lub kampanie reklamowe
(w tak zwanych konkursach prosumenckich).

Determinanty rozwoju prosumpcji mozna podzieli¢ na dwie podstawowe
grupy. W pierwszej z nich wyrdznia sie tzw. determinanty ogélne', ktére zwia-
zane sg z szeroko pojeta konsumpcja, ktore takze oddziatuja na prosumpcje (jako
szczegolny przypadek konsumpcji). W grupie drugiej wyr6znia si¢ czynniki spe-
cyficzne, ktore przypisa¢ mozna wytacznie prosumpcji. Zaliczy¢ do nich mozna
[Bywalec i Rudnicki, 2002, s. 146]:

— wzrost czasu wolnego i potrzeby jego atrakcyjnego zagospodarowania;

— mozliwo$¢ wykonywania pracy zawodowej w domu i przeplatania jej z czynno-
$ciami konsumpcyjnymi;

— rozw0j 1 upowszechnianie edukacji;

— zmiany w organizacji pracy oraz przewartosciowanie jej roli w zyciu czto-
wieka: ewolucja pracy w kierunku twoérczosci.

Rozwoj zjawiska prosumpcji zwigzany jest ze zmiang roli rynku w spote-
czenstwie [Toffler, 1985, s. 323-324]. Tradycyjna koncepcja rynku (zakladajaca
pasywna role konsumenta, ktory reprezentuje popyt na produkty tworzone przez
przedsigbiorstwo — przedsigbiorstwo tworzy warto$¢) zastgpowana jest koncep-
cja rynku jako forum. Koncepcja ta zrywa z tradycyjnym oddzieleniem rynku od
procesu tworzenia warto$ci [Rupik, 2010, s. 333-334]. Warto$¢ tworzy si¢
w roznych punktach interakcji z konsumentem, a rynek staje si¢ ,,forum do-
$wiadczen wspottworzenia” (zachodzi interakcja miedzy przedsigbiorstwem
a konsumentem).

2. Wyniki badan

Swiadczenie ushug w Internecie sprzyja zjawisku prosumpcji [Wolny, 2013,
s. 128], co potwierdzaja przeprowadzone badania jakosciowe. Badania przepro-
wadzono technika obserwacji nieuczestniczacej w miesigcach styczen-czerwiec
2014 r., badajac aktywnos¢ uczestnikow dyskusji na branzowych forach interne-

' Do czymikéw ogélnych naleza: czynniki biologiczne, ekonomiczne, spoleczne, kulturowe,
technologiczne.
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towych. Obserwacja zostata przeprowadzona na forach internetowych® spetnia-
jacych nastepujace kryteria:
— adekwatno$¢ podejmowanych tematéw na forum do kategorii tematycznej,
— duza liczba uczestnikéw forum,
— duza czestotliwos¢ pojawiania si¢ odpowiedzi na danym forum,
— wysoki stopien szczegotowosci i zawartosci tresciowej wypowiedzi uczestni-
kéw forum.

Badania przeprowadzono na 81 forach e-ustug, w tym w zakresie e-zdrowia
(24 fora), e-ubezpieczen (20 foréw), e-transportu (18 forow), e-administracji
(19 forow) — tabela 1. Zakres czasowy obserwacji obejmowal wpisy na forach
umieszczone w okresie: styczen 2011—czerwiec 2014,

Tabela 1. Fora internetowe, na ktoérych prowadzono obserwacj¢ nieuczestniczaca
w zakresie ustug e-zdrowia, e-ubezpieczen, e-transportu i e-administracji

e-zdrowie

http://dooktor.pl/forum; http://forum.abczdrowie.pl/; ttp://forum.gazeta.pl/forum/f,22,zdrowie.html;
http://forum.igya.pl/; http://forum.poradnikzdrowie.pl; http://forum.styl.fm/lekarze-specjalisci.f232.htm;
http://medyczka.pl; http://www.babyboom.pl/forum/zdrowe-dziecko-f24/;
http://www.biomedical.pl/forum/index.php; http://www.bioslone.pl/forum/;
http://www.dobrylekarz.info/forum-lekarzy; http://www.forum.biolog.pl/medycyna-i-zdrowie-vf18.htm;
http://www.forummedyczne.pl/; http://www.ilekarze.pl/forum;

http://www.menshealth.pl/forum; http://www.stylistka.pl/forum/zdrwww.carbomedicus.pl;
http://www.tel-med.pl/pl/forum; http://zdrowie.wieszjak.pl/forumowie; http://zdrowie-kobiety.pl/forum/;
http://zdrowo.info.pl/forum/index.php; www.carbomedicus.pl;

www.commed.pl; www.mamzdrowie.pl/forum; www.medykforum.pl;

e-ubezpieczenia
http://e-insurance.pl/; http://forum.autodoradca.pl/index.php?showtopic=4505; http://forum.motofinanse.pl/;
http://ipolisa.pl/forum/; http://m-forum.pl/ubezpieczenie-przez-internet-t51908.html;
http://www.bankier.pl/forum/forum_ubezpieczenia-i-emerytury,12,1.html; http://www.forum-
ubezpieczenie.pl; http://www.gazeta.ie/forum/; www.ubezpieczenie.com.pl;
http://www.gazeta.ie/forum/index.php?showtopic=77724; http://www.money.pl/forum/e-ubezpieczenia-
t3067698.html; http://www.odzyskaj.info/viewtopic.php?id=599&p=5;
http://www.stacjebenzynowe.pl/forum/index.php?showtopic=1590; www.rzeczoznawcy.in;
http://www.ubezpieczenie.com.pl; www.forum.motofinanse.pl/; www.forumubezpieczenie.pl,
www.ipolisa.pl; www.izi.pl;

e-transport
http:/fly4free.pl/forum/; http://forum.latanie-tanie.pl/; http://www.forum-lotnicze.pl/;
http://www loter.pl/forum; http://www.pasazer.com/lotnicze-forum-dyskusyjne; www.ptforum.pl;
www.favore.pl/forum/samochody-uslugi-transportowe; www.forum.bezdroza.pl; www.forum.bigchina.pl;
www.forum.dojazdnalotnisko.com;
www.forum.infor.pl/forum/3-logistyka/; www.forumsamochodowe.com; www.forumtransportu.pl;
www.globtroter.pl/forum; www.pectrans.com.pl; www.rowtransport.rox.pl; www.tanie-loty.com.pl/forum;
www.wagaciezka.com

2 Przedmiotem obserwacji na forach internetowych byly: zrédta informacji o e-ushigach; polecani
i niepolecani ustugodawcy, powody polecania i niepolecania ustugodawcoéw, pozytywne i nega-
tywne opinie o e-ustugach, propozycje ulepszenia e-ustug, w tym: modyfikacje istniejacych e-ustug
oraz propozycja wprowadzenia nowych e-ustug.
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cd. tabeli 1

e-administracja
http://www.prawo-pracy.pl/forum/viewforum.php?f=51; http://www.e-pity.pl/o-programie/opinie-program-
e-pity/; http://podatki.onet.pl/e-podatki-corazblizej,19923,5203924 prasa-detal;
http://www.skuterowo.com/forums/topic/opinie-od-2013-nowe-prawo-jazdy-nowe-procedury;
http://www.prawosos.pl/pokaz/41209/Paszport_dla_dziecka/2; http://index.forum.gazeta.pl;
http://forum.nto.pl/; http://www.goldenline.pl/forum/2440944/epuap-w-praktyce;
http://forum.gazeta.pl/forum/w,37418,122673693,122673693,angielski paszport dla dziecka.html;
http://forumprawne.org/prawo-finansowe-podatkowe/189616-rejestracja-firmy.html;
http://wyborcza.biz/biznes/1,101562,10188940,Polska e administracja nie_stoi.html;
http://dyskusje.nfz.gov.pl/; http://www.eadministracja.pl/forum; http://forum.infor.pl/;
www.forum.tercom.pl; http://www.money.pl/forum/grupa,58,0,0,40,360,pit.html;
http://www.skarbowcy.pl/blaster/forum/viewtopic.php?f=23 &t=149&start=132; http://forum.lazowianie.pl/;
http://www.dabrowa-gornicza.org/index.php?showtopic=430&st=80;
http://forum.gazeta.pl/forumsearch.do?query=e-deklaracje; http://www.forum.optymalizacja.com;

Zrodlo: Badania wlasne.

W badanym okresie na forach wypowiedziato si¢ 10 918 0sob, z czego okoto
45,5% stanowili me¢zczyzni, a niemal 31% kobiety. Okoto 24% uczestnikow nie
dato si¢ zidentyfikowaé ze wzgledu na pte¢ (nie wynikato to z nazwy uczestnika
ani charakteru wpisu). Najwiecej uczestnikow wypowiadalo si¢ na forach dotycza-
cych ustug w zakresie e-zdrowia (4747), a najmniej w zakresie e-administracji
(1207). W sumie w badanych latach zamieszczono na wybranych forach interne-
towych 15 281 postoéw, z czego najwiecej na forach dotyczacych ustug w zakre-
sie e-zdrowia (7538), a najmniej w zakresie e-administracji (2140) — tabela 2.

Tabela 2. Charakterystyka badanych foréw internetowych

Liczba uczestnikow foréw

Wyszczegodlnienie w tym Llcz!)a
ogolem postow

kobiety mezczyzni nieokre$lona pte¢
e-zdrowie 4747 1346 1163 2238 7538
e-ubezpieczenia 2765 950 1620 195 2773
e-transport 2299 684 1522 93 2830
e-administracja 1207 404 713 90 2140
suma | 11918 3384 5018 2616 15281

Zrédto: Badania wlasne.

Na forach internetowych dotyczacych ustug w zakresie e-zdrowia bardziej
aktywne byly kobiety niz m¢zczyzni. Wérod wypowiedzi badanych dotyczacych
funkcjonowania rynku e-ushug (zaréwno podmiotowej, jak i przedmiotowe]
strony rynku) wiele dotyczyto usprawnienia (ulepszenia) e-ustug. Badani propo-
nowali modyfikacje istniejacych e-ustug, ktore z punktu widzenia klienta powinny
utatwi¢ proces wyszukiwania specjalistow, umozliwi¢ elektroniczng wymiane
informacji medycznej. Propozycje wprowadzenia nowych ustug dotyczyly wpro-
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wadzenia mozliwo$ci zdalnej rejestracji do lekarza; zdalnej rozmowy z lekarzem
czy zlecania badan na odleglo$¢. Badani wskazywali na stworzenie nowych reje-
strow ustug medycznych z dostepem przez Internet, jak réwniez proponowali
konstrukcje urzadzenia do monitorowania stanu zdrowia przy uzyciu telefonu
(tabela 3).

Tabela 3. Propozycje ulepszenia ustug w zakresie e-zdrowia

e mozliwo$¢ zapisywania si¢ na wizyty lekarskie przez Internet

o prowadzenie systemu weryfikacji kwalifikacji i doswiadczenia psychologéw on-line
Modyfikacja ¢ udoskonalenie systemu informacji o danych lekach
istniejacych o udoskonalenie testu na raka on-line (np. zwigkszenie doktadnosci uzyskanych wynikow)
e-ustug ¢ ulepszenie elektronicznego miejsca przechowywania wynikow badan

L]

umozliwienie elektronicznej wymiany informacji medycznej zar6wno pomiedzy
placowkami medycznymi, jak i pomigdzy tymi placowkami i mieszkancami

e budowa elektronicznej platformy gromadzenia, analizy i udostepniania zasobow
cyfrowych o zdarzeniach medycznych

o zaprojektowanie i wdrozenie Zintegrowanego Szpitalnego Systemu Informacyjnego
umozliwiajacego dostep do medycznych ustug on-line

o stworzenie internetowych kont dla pacjentow, czyli osobistych portali kazdego
obywatela z informacja o jego historii choroby, grupie krwi, stopniu niepetnosprawnosci
czy przyjetych szczepieniach

o stworzenie rejestrow medycznych, ktore maja umozliwi¢ choremu zapisy przez
Internet i wirtualne monitorowanie miejsca w kolejce

¢ udostepnienie pacjentom ich dokumentacji on-line (na stronie danej przychodni)
e wprowadzenie elektronicznej ksigzeczki zdrowia

Wprowadzenie | e wprowadzenie systemu e-recept

nowych uslug e wprowadzenie systemu ankiet internetowych na stronach poszczeg6élnych przychodni,

w celu sprawdzenia, jak pacjenci oceniaja funkcjonowanie danej placowki

mozliwo$¢ rejestracji pacjentow on-line

wprowadzenie systemu 24-godzinnej poradni on-line

dialog z lekarzem poprzez mikrofon, gtosniki i czujniki

mozliwo$¢ wideokonferencji ze specjalista

wprowadzenia mozliwos$ci zlecania badan na odlegtos¢

wprowadzenie e-dyzuréw, dzigki ktorym jest mozliwos¢ konsultacji z wybranym

lekarzem (neurolog, kardiolog, internista itd.) bez potrzeby wychodzenia z domu

o stworzenie przystawek do telefonow komorkowych, za pomoca ktorych seniorzy
powyzej 60 roku zycia beda mogli zbadac sobie ci$nienie, EKG, poziom cukru,
natlenienie krwi

Zrodlo: Badania wiasne.

Na forach internetowych dotyczacych ustug w zakresie e-ubezpieczen zde-
cydowanie bardziej aktywni byli mezczyzni niz kobiety. Badani zaproponowali
szereg modyfikacji istniejacych e-ustug, ktore z punktu widzenia klienta powin-
ny ulatwi¢ korzystanie z e-ubezpieczen. Modyfikacje dotyczyly usprawnienia
dziatania oprogramowania, faczenia ustug, poprawy obshugi klienta. Wséréd no-
wych ushug w zakresie e-ubezpieczen badani zaproponowali wprowadzenie
mozliwosci zakupu wszystkich produktow ubezpieczeniowych przez Internet,
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wprowadzenie obstugi klienta przez komunikator Skype oraz multimedialng
pomoc dla klientow (tabela 4).

Tabela 4. Propozycje ulepszenia ustug w zakresie e-ubezpieczen

usprawnienie dziatania strony www

zwigkszenie wachlarza ustug w e-koncie

poprawa dziatania kalkulatorow do wyliczenia kosztow

poprawa zabezpieczenia kont na serwisach

poprawa oprogramowania na smartfony

kontakt on-line cata dobg

mozliwo$¢ zawarcia polisy ubezpieczeniowej on-line wraz z pozyczka gotowkowa
znizki dla samochodéw posiadajacych GPS

Modyfikacja
istniejacych
e-ushug

wprowadzenie wszystkich typow ubezpieczen do Internetu

polisy oszczgdnosciowe (inwestycyjne)

kontakt z klientem przez skype

wprowadzenie filmikow instruktazowych, uczacych jak zaktada¢ internetowe
ubezpieczenia

Wprowadzenie
nowych uslug

Zrédto: Badania wlasne.

Na forach internetowych dotyczacych uslug w zakresie e-transportu zdecydo-
wanie bardziej aktywni byli mezczyzni niz kobiety. Modyfikacja oferty e-ustug
w zakresie e-transportu dotyczyla m.in. zmiany wygladu stron internetowych
1 poprawy bezpieczenstwa zakupu biletow. Wsérdod nowych e-ustug badani pro-
ponowali takze wprowadzenie aplikacji na telefon umozliwiajacych zakup bile-
tow lotniczych, kolejowych i autobusowych (tabela 5).

Tabela 5. Propozycje ulepszenia ustug w zakresie e-transportu

o wprowadzenie interfejsu bardziej ,,przyjaznego dla klienta”
Modyfikacja o ulepszenie szaty graficznej portali
istniejacych e dostegp do informacji o cenach biletow parkingowych lub busow
e-uslug o wprowadzenie wigkszej ilosci metod ptatnosci

® poprawienie bezpieczenstwa transakcji internetowych (zakupu biletow)

e wprowadzenie mozliwo$ci wyliczenia czasu na np. odlot samolotu, uwzgledniajac
dojazd na lotnisko, przesiadki, wjazd na parking itp.

ustuga zmiany danych osobowych po dokonaniu rezerwacji

wprowadzenie aplikacji na telefon umozliwiajacej zakup biletow na samolot
wprowadzenie aplikacji na telefon umozliwiajacej zakup biletow na pociag
wprowadzenie aplikacji na telefon umozliwiajacej zakup biletéw na autobus

‘Wprowadzenie
nowych uslug

Zrodlo: Badania wiasne.

Na forach internetowych dotyczacych ustug w zakresie e-administracji bar-
dziej aktywni byli mezczyzni niz kobiety. Wérod wypowiedzi badanych doty-
czacych usprawnienia (ulepszenia) e-ustug znalazly si¢ propozycje dotyczace
kwestii technicznych obslugi stron administracji oraz usprawnienia dziatania
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aplikacji. Z kolei wérod nowych e-ustug znalazty si¢ rozne propozycje, w tym
zwigzane z obstugg przedsigbiorcow przez urzedy (tabela 6).

Tabela 6. Propozycje ulepszenia ustug w zakresie e-administracji

ulepszenia Internetowych kalkulatoréw do rozliczania PIT-0w

usprawni¢ dziatania e-deklaracji

wprowadzenie do programoéw potwierdzenia, czy PIT doszed! droga elektroniczna
potaczenie poszczegodlnych systemow informatycznych urzedow

usprawnienie procedury wyrabiania dowodu osobistego.

e-deklaracje — propozycja zmniejszenia skomplikowania programoéw

wspotpraca w ramach systemu AwiPost

ePUAP i PUE ZUS - mozliwo$¢ zatozenia konta przez Internet bez koniecznosci
udania si¢ do placowki

Modyfikacja
istniejacych
e-ustug

o zalatwienie pozwolenia na budowg przez Internet

e wprowadzenie nowych mozliwo$ci komunikacyjnych z ustugodawca

e wprowadzenie infolinii telefonicznej z pomocg techniczna

o wprowadzenie mozliwosci przesytania NIP-u droga elektroniczng

o stworzenie programu do Ewidencji Pomocy Publicznej, ktory wspotpracowalby
z programem Podatki

e wprowadzenie portalu umozliwiajacego wspolprace matych i $rednich firm
oraz organizowanie przetargéw

e ¢PUAP i PUE ZUS — samoobstugowe urzadzenia informacyjne — urzgdomaty

Wprowadzenie
nowych uslug

Zrédto: Badania wlasne.

Podsumowanie

Wirtualizacja ustug moze w dwojaki sposob przyczynia¢ si¢ do rozwoju
rynku e-ustug. Z jednej strony wprowadzanie e-ustug przycigga nowych klientow,
a z drugiej strony $rodowisko $wiadczenia e-ustug sprzyja zjawisku prosumpcji.
Prosumpcja dotyczaca e-ustug pozwala na ich dalszy rozwo6j i udoskonalanie, co
réwniez przyczynia si¢ do pojawiania si¢ kolejnych klientow. Mozliwosci tech-
niczne, jakie obecnie daje sie¢ internetowa, sprzyja zjawisku prosumpcji. W przy-
szto$ci mozna si¢ takze spodziewac wigkszego wspoluczestnictwa w tworzeniu
e-ustug 1 aktywnego uczestnictwa w projektowaniu zindywidualizowanych e-ustug.
Proponowane nowe ustugi moga si¢ wydawac zbyt futurystyczne, ale na pewno
nie niemozliwe do wprowadzenia.
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FROM CONSUMPTION TO PROSUMPTION - CHANGES
IN THE BEHAVIOR OF PURCHASERS OF E-SERVICES

Summary: The development of e-services market is accompanied by growth of the phe-
nomenon prosumption. Technical capabilities that currently provides Internet network
leads to such behavior. Currently we can already observe participation in the creation of
e-services and active participation in designing customized e-services. The aim of the ar-
ticle is attempts to exemplify the behavior prosumers on the e-services market. The pa-
per will be presented the results of own research.

Keywords: prosumption, consumer behaviour, e-services.



