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Wprowadzenie

Krajowy System Ustug (KSU) powstat w 1996 r., na podstawie programu Phare 1995 —
STEP |, realizowanego przez Polska Fundacje Promocji i Rozwoju Matych i Srednich
Przedsiebiorstw (obecnie PARP). W 2005 r. jego funkcjonowanie zostato sformalizowane
zapisami rozporzadzenia Ministra Gospodarki i Pracy w sprawie Krajowego Systemu Ustug
dla Matych i Srednich Przedsiebiorstw, a nastepnie strategig rozwoju Krajowego Systemu
Ustug, opracowang w 2008 r. Krajowy System Ustug jest wspierany przez Polskg Agencje
Rozwoju Przedsiebiorczosci w zakresie projektu systemowego ,,Wsparcie i rozwdj instytucji
Swiadczacych ustugi na rzecz przedsiebiorczosci oraz ich sieci”, wspoétfinansowanego
z Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach poddziatania 2.2.1 PO KL. Misjg KSU jest
»rozwoj przedsiebiorczosci poprzez zapewnienie najwyiszej jakosci ustug w kluczowych
obszarach wymagajqcych wsparcia paristwa”".

Instytucje zarejestrowane w KSU sg na ogdt organizacjami non-profit, niedziatajgcymi
dla zysku lub takimi, ktére wypracowany zysk przeznaczajg na cele statutowe zwigzane
z rozwojem przedsiebiorczosci. Tym samym wsrdd instytucji KSU znajdujg sie np. agencje
rozwoju regionalnego i lokalnego, centra wspierania biznesu, izby przemystowo-handlowe,
instytuty badawczo-rozwojowe, fundusze poreczen kredytowych, fundusze pozyczkowe,
szkoty biznesu, organizacje rzemiosta, fundacje i stowarzyszenia.

Obecnie Punkty Konsultacyjne KSU dziatajg we wszystkich wojewddztwach w Polsce
i w chwili badania byto ich 56°. Punkty Konsultacyjne Krajowego Systemu Ustug $wiadczg na
rzecz funkcjonujacych i potencjalnych przedsiebiorcéw nastepujgce rodzaje ustug:

° ustugi informacyjne,
° ustugi doradcze, obejmujace asyste w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej i asyste
W rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarczej3.

Ustuga informacyjna ma na celu zaznajomienie przedsiebiorcy lub osoby planujacej
zatozenie dziatalnosci gospodarczej z podstawowymi zasadami jej prowadzenia. Klient
Punktu Konsultacyjnego KSU moze dowiedzieé sie m.in. jak wyglada procedura rejestracji
dziatalnosci gospodarczej, jakie dziatania warto podja¢, by rozwijaé dziatalnos¢ i dzieki temu
osiggaé coraz wieksze zyski oraz jak radzi¢ sobie z typowymi problemami zwigzanymi
z codziennym prowadzeniem firmy. Ponadto, konsultanci KSU udzielajg informacji na temat
mozliwosci finansowania zewnetrznego na zatozenie lub rozwdj dziatalnosci gospodarczej, co
— jak wynika z badan — cieszy sie bardzo duzym zainteresowaniem klientéw.

W ramach ustug doradczych: asysta w rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarczej dla
0sOb bedacych na etapie zaktadania przedsiebiorstwa, potencjalni przedsiebiorcy pozyskujg

1 W oparciu o informacje ze strony internetowej PK KSU: http://ksu.parp.gov.pl/pl/oferta_ksu?first=Y

W oparciu o informacje ze strony internetowej PK KSU:
http://ksu.parp.gov.pl/do/pKPublicList?sectionld=6369&pageld=6370&selectedProvince=58

* W oparciu o informacje ze strony internetowej PK KSU: http://ksu.parp.gov.pl/pl/oferta_ksu?first=Y
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informacje na temat dziatari/czynnosci, jakie muszg podjgé w celu rejestracji dziatalnosci
gospodarczej. Konsultanci KSU przeprowadzajg klienta krok po kroku przez procedure
dziatalnosci w CEIDG (Centralna Ewidencja i

rejestracji Informacja o Dziatalnosci

Gospodarczej)*.

W ramach ustug doradczych: asysta w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej,
przedsiebiorcy mogg skorzysta¢ z doradztwa w zakresie obowigzkéw formalno-prawnych,
wynikajgcych z prowadzenia dziatalnosci gospodarczej,

organizacji wewnetrznej

i zewnetrznej przedsiebiorstwa, marketingu dla sektora MSP oraz zrédet finansowania dla

przedsiebiorcéw. Ustugi doradcze PK KSU s3 dofinansowywane w wysokosci 90%.

Na potrzeby

realizacji procesu badawczego przyjeto charakterystyki ustug

$Swiadczonych przez PK KSU przedstawione w tabeli 1.

Ustugi Udzielane sg bezptatnie. Ustuga informacyjna odpowiada na potrzeby zwigzane
informacyjne z prowadzeniem dziatalno$ci gospodarczej i obejmuje informacje na temat np.:
administracyjno-prawnych aspektdw prowadzenia dziatalnosci gospodarczej, prawa
ochrony konkurencji, ochrony wiasnosci intelektualnej, systemdéw jakosci 1SO 9001
i HACCP, mozliwosci uzyskania finansowania dziatalnosci z réznych zrodet, podstawowych
informacji nt. ustug specjalistycznych KSU.
Ustugi Udzielane sg bezptatnie. W ramach ustugi informacyjnej opieka nad klientem klienci moga
informacyjne - otrzymac informacje, jak i od kogo uzyskac specjalistyczng ustuge, tj.: porady w obszarze
opieka nad transferu technologii, finansowania zwrotnego etc. Konsultanci KSU pomogg takie
klientem (krétka | w zaaranzowaniu spotkania z ustugodawca specjalistycznym oraz beda prowadzi¢ dalszy
lub dtuga) monitoring loséw klienta.
Ustugi doradcze - | Udzielane sg odpfatnie. Zakres ustugi doradczej asysta w rozpoczynaniu dziatalnosci
asysta gospodarczej obejmuje miedzy innymi: wstepng diagnoze potrzeb klienta, konsultacje nt.
w rozpoczynaniu | profilu planowanej dziatalnosci, analize SWOT planowanej dziatalnosci, analize form
dziatalnosci i zrédet finansowania dziatalnosci, pomoc w przygotowaniu biznesplanu, pomoc
gospodarczej w przygotowaniu dokumentéw niezbednych do rejestracji dziatalnosci gospodarczej itp.
Ustugi doradcze - | Udzielane sg odptatnie. Zakres ustugi doradczej asysta w prowadzeniu dziatalnosci
asysta gospodarczej obejmuje: diagnoze spetniania wymogoéw formalno-prawnych dotyczacych
w prowadzeniu prowadzenia dziatalnosci gospodarczej, doradztwo w marketingu przedsiebiorstwa,
dziatalnosci doradztwo w organizacji przedsiebiorstwa, doradztwo w obszarze finanséw
gospodarczej przedsiebiorstwa.

Tabela 1. Informacje na temat ustug przekazywane klientom na poczatku badania
Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie http://ksu.parp.gov.pl/pl/oferta_ksu?first=Y

Istotng kwestiag w kontekscie celéw i problemdédw badawczych ,Badania klientéw

Punktow Konsultacyjnych KSU” jest fakt, ze we wszystkich PK KSU wdrozono standard
organizacyjny i standard $wiadczenia ustug oraz to, ze PK KSU w swojej pracy przestrzegaja
zasad etyki zawodowe;.

Projekt badawczy pn. ,Badanie klientéw Punktéw Konsultacyjnych KSU” zostat
zrealizowany w okresie wrzesien-grudzien 2013 przez firme Quality Watch Sp. z o.0,,
na zlecenie Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci. Celem przeprowadzonych badan
byto poznanie opinii klientow Punktéw Konsultacyjnych KSU na temat oferowanych przez te

* Ibidem.
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punkty ustug informacyjnych i doradczych oraz standardéw ich Swiadczenia. W procesie
badan klienci wyrazali swoje opinie na temat ogdlnej satysfakcji ze skorzystania z ustug oraz
wskazywali kierunki doskonalenia procedur ich swiadczenia. Istotnym zagadnieniem byto
okreslenie, jakie znaczenie dla klientow ma koordynacja ustug PK KSU przez agencje rzagdowa
— Polska Agencje Rozwoju Przedsiebiorczosci.

Tak sprecyzowane cele zamdéwienia miaty stuzy¢ doskonaleniu ustug informacyjnych
i doradczych swiadczonych przez PKKSU oraz ich lepszemu dopasowaniu do potrzeb
zréznicowanego grona klientéw.

Ze wzgledu na wielowymiarowosé celéw badania i wieloaspektowos¢ probleméw
badawczych zastosowano zréinicowane metody i techniki badan, zatem w procedurze
gromadzenia danych postuzono sie analizg Zrédet wtérnych oraz metodami badan
jako$ciowych i ilosciowych. W tym sensie mozna méwic o zastosowaniu w ramach procedury
badawczej triangulacji metod badani. Kluczowe znaczenie w strukturze zastosowanych
metod i technik badawczych miaty badania ilosciowe, przeprowadzone technikg wywiadu
osobistego wspomaganego komputerowo (CAPI) na prébie 1440 podmiotdw — o0s6b
fizycznych oraz podmiotéw gospodarczych, ktére skorzystaty z ustug PK KSU.

Raport z badania zawiera prezentacje logiki wykonanych zadan w uktadzie: obszar
badania i przyporzadkowane mu problemy badawcze®. Odniesieniem tematycznym
sg problemy badawcze zawarte w zamoéwieniu PARP. Zgodnie z istotg triangulacji metod
i podej$¢ badawczych, analiza poszczegdlnych wynikéow jest pogtebiana na podstawie
wynikéw innych dostepnych badan, w tym przypadku pierwotnych badan jakosciowych
(zogniskowanych wywiadéw grupowych — FGI). Na wnioski z badan i rekomendacje zawarte
w raporcie konicowym sktadajg sie wiec wyniki wszystkich czynnosci badawczych.

Raport koncowy sktada sie z dziewieciu rozdziatéw. W rozdziale pierwszym
zaprezentowano cele, zakres oraz etapy badania, wraz z charakterystykg stosowanych
metod i technik badawczych. Rozdziat drugi poswiecono przedstawieniu wynikéw analizy
desk research. W rozdziale trzecim zaprezentowano charakterystyke klientéw Punktéw
Konsultacyjnych KSU, stworzong w oparciu o przeprowadzone badania ilosciowe CAPI oraz
badania FGI. Informacje te mogg stac sie istotng wskazowka odnosnie profilu spoteczno-
demograficznego grup docelowych, korzystajgcych z PK KSU. Rozdziat czwarty, zatytutowany
»,Zachowania klientéw w procesie wyboru ustug” traktuje o motywach korzystania z ustug
PK KSU, wiedzy respondentéw na temat badanych ustug, ich sktonnosci do partycypacji
w kosztach ustug informacyjnych oraz o istotnosci kwalifikacji pracownikéw Punktow
Konsultacyjnych w ocenie jakosci Swiadczonych ustug. Aby okresli¢ najbardziej efektywne
kanaty komunikacji z obecnymi i potencjalnymi klientami, w rozdziale tym zawarto réwniez
informacje o Zrédtach, z ktérych respondenci czerpali informacje na temat ustug KSU.
W rozdziale pigtym przedstawiono opinie badanych na temat standardéw Swiadczenia ustug
PK KSU, w szczegdlnosci adekwatnosci i efektywnosci formuty ,Zatatw wszystko w jednym
miejscu” (one stop shop), jako preferowanego modelu swiadczenia ustug oraz idei ,bonu dla

5 . o 7 . . .
Szerszy opis logiki badan zamieszczono w rozdziale metodologicznym.
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przedsiebiorcow”. Rozdziat szdsty koncentruje sie na propozycjach doskonalenia
$Swiadczonych ustug doradczych i informacyjnych. Dokonano w nim szczegdtowej oceny
badanych ustug oraz wskazano potencjalne ustugi, ktére mogtyby byé swiadczone przez
PK KSU. Rozdziat si6dmy poswiecono ocenie poziomu satysfakcji klientéw z ustug PK KSU
oraz wskazaniu korzysci, jakie uzyskali respondenci w wyniku skorzystania z nich. Osmy
rozdziat, zawierajagcy wnioski i rekomendacje, stanowi syntetyczne podsumowanie
przeprowadzonych analiz. Na kofAcu raportu zamieszczono narzedzie badawcze:
kwestionariusz CAPI.

Przeprowadzone w ramach badania analizy pozwolity na wyciggniecie nastepujacych
whnioskow:

° Swiadczenie ustugi w formule ,one stop shop” jest adekwatne do potrzeb klientéw
i efektywne. Formute te nalezy utrzymac. Formuta swiadczenia ustug PK KSU ,,one stop
shop” jest efektywna w opinii 94% respondentéw i adekwatna zdaniem 92,8%
ankietowanych. Co wiecej, zdaniem 85,7% uczestnikbw badania CAPI, PKKSU
faktycznie stwarza mozliwos¢ zaspokojenia wszystkich potrzeb informacyjnych
w jednym miejscu.

. Ustugi PK KSU powinny by¢ dofinansowywane ze srodkéw publicznych, poniewaz
mozliwos$¢ skorzystania z nich bezptatnie lub z niewielkim zaangazowaniem
finansowym jest waznym czynnikiem wyboru takich ustug przez klientow. Wyzszy
poziom dofinansowania — do ok. 80% — powinien dotyczy¢ ustug informacyjnych.
Dofinansowanie ustug doradczych powinno by¢ na poziomie ok. 60%.

° Poziom zadowolenia klientéw z ustugi PK KSU jest bardzo wysoki i, jak pokazujg wyniki
wczesniejszych badan desk research, od kilku lat utrzymuje sie na statym poziomie —
80,8% respondentow jest zadowolonych z ustug PK KSU, z ktérych skorzystali, w tym
41,5% jest bardzo zadowolonych.

° Ustugi swiadczone przez PK KSU sg potrzebne i przynosza klientom wymierne korzysci.
Wsrod najwazniejszych korzysci, na jakie wskazywali, byto zatozenie firmy, zwiekszenie
obrotéw w firmie oraz znalezienie nowych odbiorcow na produkty i ustugi
(w przypadku co trzeciego respondenta).

° Najczestszym powodem korzystania z ustug PKKSU sg potrzeby informacyjne
w zakresie zrodet finansowania dziatalnosci. Korzystanie z PK KSU jest raczej dziataniem
zaplanowanym i realizowanym w sytuacji planowanych inwestycji, rozwoju czy zmiany
strategii.

. Najczestszym Zrédtem informacji na temat PKKSU jest Internet (46,4%), rodzina
i znajomi klienta (36%) oraz przedsiebiorcy (20,6%).

. Procedura s$wiadczenia ustug doradczych PKKSU zostata oceniona pozytywnie
i odsetek klientéw, ktorzy wskazywali na konieczno$é ich doskonalenia, byt niewielki.
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° Dla klientow PK KSU rozpoczynajgcych dziatalnos¢ gospodarczg, model wsparcia
polegajgcy na wyborze ustugodawcy w konkursie przeprowadzonym przez agencje
rzgdowa jest bardziej atrakcyjny, niz skorzystanie z bonu na ustuge.

. Wiekszos¢ klientéw preferuje model $wiadczenia ustug, polegajacy na przydzieleniu
opiekuna. Konfrontujgc wyniki badain CAPI oraz FGI, warto jednak zaznaczyg,
ze opiekun nie powinien zajmowac sie klientem od etapu wypetniania dokumentéw,
po udzielanie wszystkich porad, a raczej pomaga¢ mu w umowieniu spotkan
ze specjalistami.

° Doskonalenie ustug doradczych powinno dotyczy¢ przede wszystkim wiekszego
zaangazowania konsultantéw w proces doradczy. W szczegdlnosci akcentuje sie
kwalifikacje konsultantéw PK KSU.

° To, ze ustugi PK KSU s3g swiadczone wedtug jednolitych standardéw nie jest jeszcze
przez klientéw PK KSU zauwazane.

° Nie mozna stwierdzi¢ istnienia korelacji miedzy faktem skorzystania z ustugi
informacyjnej, a pdzniejszym skorzystaniem z ustugi doradczej PK KSU.

° Istnieje niewielkie zainteresowanie klientow poszerzeniem ustug PK KSU o wymienione
w ankiecie ustugi. Najwiecej wskazan uzyskaty wspdlne ekspozycje na targach
i wystawach (ok. 26%), a takze wspdlne biura handlowe i przedstawicielstwa w innych
wojewddztwach lub nawet w innych krajach (ok. 20%).

Najwazniejsze rekomendacje, oparte na powyiszych wynikach przedmiotowego
badania sg nastepujgce:

Rekomendacja 1. Nalezy utrzymac¢ oferte PKKSU $wiadczenia bezptatnych ustug
informacyjnych i dofinansowywanych ustug doradczych. Respondenci podkreslajg znaczenie
i koniecznos¢ istnienia Punktéw Konsultacyjnych. Potrzebujg od konsultantéw wsparcia we
wszystkich obszarach prowadzenia dziatalnosci, poczawszy od pomocy w wypetnianiu
dokumentéw, przez pomoc w znalezieniu pomystéw na dziatalno$¢, po doradztwo
marketingowe i prawne.

Rekomendacja 2. Mozliwe jest wprowadzenie wiekszej partycypacji klientow PK KSU
w kosztach swiadczenia ustug doradczych. Whnioski z badan pozwalajg przyjaé, ze 45,7%
respondentdw mogtoby ponosi¢ opfaty za ustugi doradcze Swiadczone w takim standardzie,
jak obecnie. Mozina tez przyjaé¢, ze z ustug informacyjnych w obecnym standardzie
skorzystatoby tylko ok. 35% badanych, gdyby byty one odptatne. Srednia kwota, jaka badani
respondenci byliby w stanie zaptaci¢ za ustugi doradcze wynosi 305,4 zt, a za ustugi
informacyjne — 128 zt.

Rekomendacja 3. Zaleca sie modyfikacje zakresu oferowanych ustug pod katem pogtebienia
obecnej oferty i rozszerzenia jej o nowe elementy.

Rekomendacja 4. Punkty Konsultacyjne KSU powinny stanowic¢ ,informatorium” dla
klientéw. Mozna to zrealizowa¢ przez rozwiniecie zakresu informacji dostepnych
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za posrednictwem wyszukiwarek internetowych, bedacych do dyspozycji klientéw
po zalogowaniu.
Rekomendacja 5. Nalezy zrezygnowaé z wprowadzania ,bonu dla przedsiebiorcéw”
i utrzymac dotychczasowy model pomocy w wyborze ustugodawcéw. Idea bonu jest mato
znana (tylko co dziesiagty respondent CAPI posiadat wiedze na ten temat), a samodzielny
wybér ustugodawcy przez przedsiebiorcow budzi ich obawy, poniewaz nie czujg sie oni
kompetentni w tym zakresie.
Rekomendacja 6. Zaleca sie przetestowanie wdrozenia nowego modelu obstugi klientéw
PK KSU, w ktérym: klient (potencjalny przedsiebiorca lub przedsiebiorca) jest obstugiwany
zawsze przez jednego, tego samego doradce — opiekuna klienta. Doradca ten odpowiada
na wszystkie zgtoszone przez przedsiebiorce pytania i szuka rozwigzan.
Rekomendacja 7. Szczegdlny nacisk nalezy ktas¢ na doskonalenie wiedzy i kwalifikacji
pracownikéw — konsultantéw w PK KSU, przez ich udziat w szkoleniach i warsztatach. Warto
zatem zwracac¢ szczegdlng uwage na kontynuowanie planéw szkoleniowych w PK KSU.
Powinno sie dazy¢ do pogtebiania wiedzy konsultantéw w dziedzinach: prawa, finansdw,
rynku i marketingu, zarzadzania zasobami ludzkimi, sieciowania przedsiebiorstw
i podmiotdw, a takze funduszy publicznych, w tym z UE.
Rekomendacja 8. Istotnym aspektem rozwoju Punktow Konsultacyjnych jest specjalizacja
i ukierunkowanie dziatarn PK KSU na wybrane grupy docelowe, zidentyfikowane w kolejnych
badaniach. Wydaje sie, ze w miare rozwoju wiedzy w spofeczenstwie na temat zaktadania
i prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej oraz upraszczania przepisow w tym zakresie,
formuta ,,wszystko dla wszystkich” bedzie sie mocno rozmijata z potrzebami klientdw.
Rekomendacja 9. Wazne jest budowanie wizerunku i rozpoznawalnosci Punktow
Konsultacyjnych KSU jako miejsc budzacych zaufanie klientéw.
Rekomendacja 10. Swiadczenie ustug w PKKSU powinno w szerszym zakresie
wykorzystywaé komunikacje przez Internet oraz telefon. Ma to na celu usprawnienie
procedur obstugi w Punktach Konsultacyjnych.

Szersze omowienie rekomendacji oraz wnioskdw, na podstawie ktorych zostaty
sformutowane, wraz ze wskazaniem sposobu ich wdrozenia, a takze podmiotu, ktéry mogtby
sie podjg¢ tych dziatai, zamieszczono w rozdziale oésmym raportu (s. 94).
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1. Metodyka badan

1.1. Celizakres badania

Przedmiotem zamdwienia byto przeprowadzenie ,Badania klientéw i ustugodawcéw
ustugi Punktéw Konsultacyjnych KSU”, ktérzy skorzystali z Swiadczonych przez te punkty
ustug informacyjnych i doradczych, pod katem: kompleksowej oceny ustug, standardéw ich
Swiadczenia, a takie kierunkédw doskonalenia, co pozwolitoby na ewentualne
zaprojektowanie nowych ustug okotobiznesowych dla przedsiebiorstw i o0séb
rozpoczynajacych dziatalno$¢ gospodarcza. Istotnym zagadnieniem byto okreslenie, jakie
znaczenie dla klientéow ma koordynacja ustug PK KSU przez agencje rzagdowa — Polska
Agencje Rozwoju Przedsiebiorczosci.

Analizy przeprowadzone w ramach badania mialy dostarczy¢ odpowiedzi na
nastepujace, wskazane przez Zamawiajgcego problemy badawcze:

1. Czy Swiadczenie ustugi w formule ,one stop shop” jest adekwatne do potrzeb klientéw
i efektywne?

2. Ktéry z modeli wsparcia przedsiebiorstw i oséb rozpoczynajgcych dziatalno$é gospodarcza
jest bardziej atrakcyjny dla klienta PK KSU: skorzystanie z bonu na ustuge u dowolnego
ustugodawcy czy ustugi ustugodawcy wybranego w konkursie przeprowadzonym przez
agencje rzagdowa?

3. Czy ustugobiorcy sg swiadomi, ze ustuga jest Swiadczona wedtug standardéw okreslonych
i monitorowanych przez agencje rzgdowg? Czy fakt Swiadczenia ustugi wedtug standardu jest
istotny dla ustugobiorcéw?

4. Czy ustugi $wiadczone w PK KSU (informacyjne, informacyjne — opieka nad klientem,
doradcze — asysta w rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarczej, doradcze - asysta
w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej) powinny by¢ dofinansowywane ze s$rodkéw
publicznych (jesli tak, to w jakiej wysokosci)? Ktére elementy ustugi PK KSU nalezatoby
rozwing¢ i kontynuowaé ich wsparcie ze $rodkdéw publicznych, a z ktérych elementéw
nalezatoby zrezygnowac?

5. Czy zakres ustugi doradczej — asysty w rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarczej i asysty
w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej $wiadczonej przez PKKSU i procedura jej
Swiadczenia sg wtasciwie zdefiniowane (wybrane aspekty)? O co powinny by¢ wzbogacone?

6. Ktére elementy ustugi doradczej swiadczonej przez PK KSU nalezatoby rozwingg,
a z ktdrych zrezygnowac?

7. Jaki jest poziom zadowolenia klientéw z ustugi PK KSU?
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8. Czy ustuga PK KSU przyniosta ich klientom realne korzysci (wptyw wyswiadczonej ustugi na

dziatalnos¢ klienta, np. przechodzenie firm z kategorii mikro do kategorii matych i srednich

przedsiebiorstw, wchodzenie na nowe rynki, zwiekszanie innowacyjnosci prowadzonej

dziatalnosci, zwiekszanie zatrudnienia)?

9. Jaki jest sposdb dotarcia ustugodawcy do klienta?

10. Czy istnieje korelacja miedzy faktem skorzystania z ustugi informacyjnej a pdzniejszym
skorzystaniem z ustugi doradczej PK KSU?

11. Na jakie inne ustugi okotobiznesowe istnieje zapotrzebowanie ze strony przedsiebiorstw
(wsparcie w zakresie ograniczania kosztéw dziatalnosci firm, pomoc w tworzeniu grup
zakupowych, inne)?

12. Ktéry model swiadczenia ustugi jest preferowany przez klienta — realizacja ustugi przez
jednego doradce, czy przez zespot, ktdrym kieruje jeden doradca?

13. W jakich sytuacjach klienci czesciej zgtaszajg sie po ustugi PKKSU — interwencyjnie
(w przypadkach konkretnego problemu), czy tez w poszukiwaniu mozliwos$ci rozwojowych
firmy (nowych form finansowania, nowych rynkéw zbytu, inwestycji technologicznych, zmian
organizacyjnych itp.)?

Wskazane przez Zamawiajgcego problemy badawcze pogrupowano na obszary
badawcze:

1. Zachowania klientéw w procesie wyboru ustug
Opinie na temat standardéw swiadczenia ustug

3. Propozycje doskonalenia swiadczonych ustug doradczych i informacyjnych
w punktach KSU

4.  Satysfakcja z ustug i korzysci uzyskane przez klientéw punktow KSU

Do kazdego z obszaréow przyporzadkowano problemy badawcze, stanowigce istote
badania. Pogrupowanie takie umozliwito lepsze rozpoznanie poszczegdlnych problemoéw
badawczych, przez analize zwigzkéw miedzy odpowiedziami na odmienne pytania w ramach
tego samego obszaru problemowego. Strukture tego podziatu zaprezentowano w tabeli 2.
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1.Zachowania klientéow
w procesie wyboru ustug

Przyczyny i motywy korzystania przez klientéw z Punktéw Konsultacyjnych
KSU (PB13)

Czy ustugobiorcy sg Swiadomi, ze ustuga jest swiadczona wedtug standardéw
okreslonych i monitorowanych przez agencje rzadowga? Czy fakt swiadczenia
ustugi wedtug standardu jest istotny dla ustugobiorcéw? (PB3)

Czy ustugi swiadczone w PK KSU (informacyjne, informacyjne — opieka nad
klientem, doradcze — asysta w rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarczej,
doradcze — asysta w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej) powinny by¢
dofinansowywane ze $srodkéw publicznych? (PB4)

Jaki jest sposob dotarcia ustugodawcy do klienta?(PB 9)

Czy istnieje korelacja miedzy faktem skorzystania z ustugi informacyjnej
a pozniejszym skorzystaniem z ustugi doradczej PK KSU? (PB10)

2.0pinie na temat
standardow swiadczenia
ustug

Czy Swiadczenie ustugi w formule ,one stop shop” jest adekwatne do potrzeb
klientéw i efektywne? (PB1)

Ktéry model $wiadczenia ustugi jest preferowany przez klienta — realizacja
ustugi przez jednego doradce czy przez zespdt, ktérym kieruje jeden
doradca?(PB12)

Ktéry z modeli wsparcia przedsiebiorstw i 0sdéb rozpoczynajacych dziatalnos¢
gospodarczg jest bardziej atrakcyjny dla klienta PK KSU: skorzystanie z bonu
na ustuge u dowolnego ustugodawcy czy ustugi ustugodawcy wybranego
w konkursie przeprowadzonym przez agencje rzgdowa?(PB2)

3.Propozycje doskonalenia
swiadczonych ustug
doradczych

i informacyjnych

w punktach KSU

Czy zakres ustugi doradczej: asysty w rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarczej
i asysty w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej Swiadczonej przez PK KSU
oraz procedura jej Swiadczenia sg wtasciwie zdefiniowane (wybrane aspekty)?
O co powinny by¢ wzbogacone? (PB 5)

Ktére elementy ustugi doradczej sSwiadczonej przez PKKSU nalezatoby
rozwingé, a z ktérych zrezygnowac?(PB 6)

Na jakie inne ustugi okotobiznesowe istnieje zapotrzebowanie ze strony
przedsiebiorstw? (wsparcie w zakresie ograniczania kosztéw dziatalnosci firm,
pomoc w tworzeniu grup zakupowych, inne?) (PB 11)

4.Satysfakcja z ustug
i korzysci uzyskane przez
klientéw punktéw KSU

Czy ustuga PKKSU przyniosta ich klientom realne korzysci (wptyw
wyswiadczonej ustugi na dziatalnosc¢ klienta, np. przechodzenie firm z kategorii
mikro do kategorii matych i srednich przedsiebiorstw, wchodzenie na nowe
rynki, zwiekszanie innowacyjnosci prowadzonej dziatalnosci, zwiekszanie
zatrudnienia)? (PB 8)

Jaki jest poziom zadowolenia klientéw z ustugi PK KSU?(PB 7)

Tabela 2. Podziat probleméw badawczych na obszary badawcze, zastosowany w strukturze raportu

Zrédto: Opracowanie wlasne.

Realizacja poszczegdlnych etapow badania oraz dobdr i

kolejnos¢ stosowania

okre$lonych technik badawczych byly nakierowane na osiggniecie celu gtéwnego.

W prezentowanym badaniu mozna wyrdznié siedem gtéwnych etapow (rys.1).

W etapie pierwszym przeprowadzono analize desk research. Dzieki uzyskanym w ten

sposob informacjom skonstruowano adekwatne narzedzia badawcze oraz zidentyfikowano

obszary, ktdore powinny by¢ pogtebione w badaniu.

W etapie drugim zorganizowano cztery zogniskowane wywiady grupowe. Zagadnienia
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poruszane podczas dyskusji umozliwity poznanie opinii grup docelowych. Ponadto, analiza
zebranego materiatu empirycznego dostarczyta wskazowek odnosnie do modyfikacji
kwestionariusza CAPI pod katem: dodania wyjasnie poje¢ niejasnych dla respondentéw,
ustalenia mozliwych wariantéw odpowiedzi, okreslenia zakresu wyrdznionych
w kwestionariuszu obszaréw tematycznych.

Ze wzgledu na to, ze jedynie odpowiednio skonstruowane narzedzie pozwala na
uzyskanie miarodajnych wynikéw, w etapie trzecim przeprowadzono pilotaz kwestionariusza
na probie n=40. Dzieki temu ostatecznie dostosowano narzedzie badawcze do zakresu
badania, postawionych pytan badawczych oraz specyfiki respondentéw.

Etap czwarty objat realizacje badania CAPI na prébie n=1440. Zebrane dane
dostarczyty usystematyzowanych oraz przekrojowych informacji na temat klientéw PK KSU.

Efektem prac w etapie pigtym byta wstepna wersja raportu koricowego, poddana
dyskusji w ramach spotkania Wykonawcy z Zamawiajgcym (etap szosty).

W ostatnim — siodmym etapie badania — powstat raport koncowy, syntetyzujacy
kilkumiesieczny okres prac. Szczegétowy opis metodologii zamieszczono w podrozdziale 1.2.

e Przeprowadzenie analizy desk research

* Przeprowadzenie zogniskowanych wywiadéw grupowych (FGl)

* Przygotowanie i przeprowadzenie pilotazu badania ilosciowego metodq
CAPI

¢ Realizacja badania ilosciowego metodg CAPI

e Opracowanie wstepnej wersji raportu koricowego

* Konsultacje i prezentacja wynikéw badania

e Opracowanie i dostarczenie raportu koricowego

Rysunek 1. Etapy badania

Celem zastosowania zrdéznicowanych metod badawczych byto wnikliwe wyjasnienie
poszczegblnych probleméw badawczych. Powigzanie metod badawczych z problemami
badawczymi oraz pytaniami w kwestionariuszu ankiety CAPI zaprezentowano w tabeli 3.
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strona

strona

1. Czy swiadczenie ustugi w formule ,,one stop
shop” jest adekwatne do potrzeb klientow
i efektywne?

popytowa

podazowa

v

v

P10. Ustugi punktéw Konsultacyjnych KSU sg swiadczone wedtug
formuty - ,Zatatw wszystko w jednym miejscu” (tzw. one stop shop). Czy
wedtug Pani/Pana punkty Krajowego Systemu Ustug faktycznie daja
przedsiebiorcom  mozliwos¢  zaspokojenia  wszystkich  potrzeb
informacyjnych i doradczych w zakresie prowadzenia biznesu w jednym
miejscu?

P2. Ktore z ponizszych aspektéw majg dla Pani/Pana najwieksze
znaczenie przy podejmowaniu decyzji o wyborze punktu, osrodka
wsparcia biznesu $wiadczgcego ustugi informacyjne lub doradztwa?
P11.1 Prosze ocenié, czy wedtug Pani/Pana formuta ,Zatatw wszystko
w jednym miejscu jest adekwatna do potrzeb firmy?

P11.2 Prosze ocenié, czy wedtug Pani/Pana formuta ,Zatatw wszystko
w jednym miejscu jest efektywna? Dlaczego nie?

P12. Ktére z ponizszych korzysci, s3 z punktu widzenia Pani/Pana
najistotniejsze w zastosowanej metodzie obstugi - ,Zatatw wszystko
w jednym miejscu”?

P17. Na jakie pytania nie uzyskata/uzyskat Pani/Pan odpowiedzi
w punktach konsultacyjnych, a wedtug Pani/Pana powinna/powinien
Pani/Pan byta/byt uzyskac?

2. Ktéry z modeli wsparcia przedsiebiorstw
i 0s6b rozpoczynajacych dziatalnos¢
gospodarcza jest bardziej atrakcyjny dla klienta
PKKSU: skorzystanie z bonu na ustuge
u dowolnego ustugodawcy czy ustugi
ustugodawcy wybranego w konkursie
przeprowadzonym przez agencje rzagdowa?

P15. Czy styszata/styszat Pani/Pan o tzw. ,bonie dla przedsiebiorcow”
na ustuge informacyjna lub doradczg?

P16. Idea ,bonu dla przedsiebiorcy” polega na tym, ze przedsiebiorcy
przydzielany jest bon do wykorzystania w wybranej przez niego
samodzielnie instytucji Swiadczacej ustugi informacyjne lub doradcze.
Tym samym przedsiebiorca sam podejmuje decyzje, gdzie zrealizuje bon
i jakie ustugi informacyjne lub doradcze za niego wykupi. Czy wedtug
Pani/Pana takie rozwigzanie bytoby lepsze niz obecna oferta PK KSU?

3. Czy ustugobiorcy s3 swiadomi, ze ustuga jest
Swiadczona wedtug standardéw okreslonych
i monitorowanych przez agencje rzagdowa? Czy

P3. Czy wybierajgc punkt informacyjny PK KSU kieruje sie Pani/Pan
nastepujgcymi czynnikami?
P2. Ktore z ponizszych aspektéw majg dla Pani/Pana najwieksze
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fakt swiadczenia ustugi wedtug standardu jest
istotny dla ustugobiorcow?

znaczenie przy podejmowaniu decyzji o wyborze punktu, osrodka
wsparcia biznesu swiadczgcego ustugi informacyjne lub doradztwa?

P4. Czy zwrdcita Pani/Pan uwage na fakt, iz ustugi swiadczone przez
osrodek, punkt konsultacyjny KSU, z wustug ktérego Pani/Pan
korzystata/korzystat majg jednolity standard obstugi (zawsze ta sama
procedura i jej przebieg)?

4. Czy ustugi sSwiadczone w  PKKSU
(informacyjne, informacyjne - opieka nad
klientem, doradcze — asysta w rozpoczynaniu
dziatalnosci gospodarczej, doradcze - asysta
w prowadzeniu  dziatalnosci  gospodarczej)
powinny by¢ dofinansowywane ze srodkow
publicznych (jesli tak, to w jakiej wysokosci)?
Ktore elementy ustugi PKKSU nalezatoby
rozwing¢ i kontynuowaé ich wsparcie ze
srodkéw publicznych, a z ktérych elementéw
nalezatoby zrezygnowac?

P5. Czy gdyby ustugi informacyjne, jak np. opieka nad klientem punktéw
KSU byty $wiadczone odpfatnie, to korzystataby/korzystatby Pani/Pan
z nich w takim samym stopniu jak obecnie?

P6. Jaka kwote bytaby/bytby Pani/Pan sktonna/sktonny zaptaci¢
za skorzystanie z ustugi, o ktérej rozmawiamy?

P7. Czy Pani/Pana zdaniem ustugi informacyjne i doradcze powinny by¢
dofinansowywane ze srodkow publicznych?

P8. Jaka wedtug Pani/Pana powinna by¢ warto$¢ dofinansowania
ze $rodkdéw publicznych?

5. Czy zakres ustugi doradczej - asysty
w rozpoczynaniu  dziatalnosci  gospodarczej
i asysty w prowadzeniu dziatalnosci

gospodarczej sSwiadczonej przez PK KSU
iprocedura jej sSwiadczenia s3 witasciwie
zdefiniowane (wybrane aspekty)? O co powinny
by¢ wzbogacone?

P17. Na jakie pytania nie uzyskata/uzyskat Pani/Pan odpowiedzi
w punktach konsultacyjnych, a wedtug Pani/Pana powinna/powinien
Pani/Pan byta/byt uzyskac?

P19. Czy wedtug Pani/Pana zakres ustug doradczych $wiadczonych przez
PK KSU powinien by¢ wzbogacony o jakies dodatkowe elementy,
np. dodatkowe informacje, dodatkowg pomoc ze strony doradcéw?
P20. O jakie elementy nalezatoby wedtug Pani/Pana wzbogacic¢
nastepujgce ustugi doradcze?

P20.3. Dlaczego wedtug Pani/Pana nalezatoby wzbogaci¢ ustugi
doradcze o wskazane elementy?

P21. Gdyby to od Pani/Pana zalezato, to co by Pani/Pan zmienita
w procedurze $wiadczenia ustug doradczych przez Punkty Konsultacyjne
KSU?

6. Ktore elementy ustugi doradczej
Swiadczonej przez PK KSU nalezatoby rozwingg,
a z ktérych zrezygnowac?

P17. Na jakie pytania nie uzyskata/uzyskat Pani/Pan odpowiedzi
w punktach konsultacyjnych, a wedtug Pani/Pana powinna/powinien
Pani/Pan byta/byt uzyskac?
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P19. Czy wedtug Pani/Pana zakres ustug doradczych $wiadczonych przez
PK KSU powinien by¢ wzbogacony o jakies dodatkowe elementy,
np. dodatkowe informacje, dodatkowg pomoc ze strony doradcow?
P20. O jakie elementy nalezatoby wedtug Pani/Pana wzbogacié¢
nastepujgce ustugi doradcze?

7. Jaki jest poziom zadowolenia klientow v v P24. Prosze oceni¢ cato$ciowo, w skali od 1 do 5, stopien Pani/Pana
z ustugi PK KSU? satysfakcji z ustugi doradczej/informacyjnej, z ktorej Pani/Pan
skorzystata/skorzystat?

P2. Ktore z ponizszych aspektéw majg dla Pani/Pana najwieksze
znaczenie przy podejmowaniu decyzji o wyborze punktu, osrodka
wsparcia biznesu $wiadczacego ustugi informacyjne lub doradztwa:

P12. Ktére z ponizszych korzysci, s3 z punktu widzenia Pani/Pana
najistotniejsze w zastosowanej metodzie obstugi - ,Zatatw wszystko
w jednym miejscu”?

P17. Na jakie pytania nie uzyskata/uzyskat Pani/Pan odpowiedzi
w punktach konsultacyjnych, a wedtug Pani/Pan powinna/powinien
Pani/Pan byta/byt uzyskaé?

P25. Czy polecitaby/polecitby Pani/Pan korzystanie z ustug punktéw,
osrodkéw KSU innym przedsiebiorcom?

8. Czy ustuga PKKSU przyniosta ich klientom v v P23. Prosze okresli¢, ktére z ponizej wymienionych korzysci osiggneta
realne korzysci (wptyw wyswiadczonej ustugi na Pani/Pana firma w wyniku korzystania z ustug PK KSU?

dziatalnos¢ klienta, np. przechodzenie firm
z kategorii mikro do kategorii matych i srednich
przedsiebiorstw, wchodzenie na nowe rynki,
zwiekszanie  innowacyjnosci  prowadzonej
dziatalnosci, zwiekszanie zatrudnienia)?

9. Jaki jest sposéb dotarcia ustugodawcy do v v P9. W jaki sposdb/z jakich zrédet dowiedziata/dowiedziat sie Pani/ Pan
klienta? o Punktach Konsultacyjnych KSU i ich ofercie?

P18. Prosze ocenic¢ nastepujgce elementy okreslajgce sposéb organizacji
i Swiadczenia ustug przez punkty, osrodki KSU: zakres merytoryczny,
zakres informacji objety ustugg, kompetencje osoby obstugujacej,
Swiadczgcej ustuge, miejsce i czas spotkan, w tym atmosfera w trakcie
spotkania itd.
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10.Czy istnieje korelacja miedzy faktem
skorzystania z ustugi informacyjnej
a pozniejszym skorzystaniem z ustugi doradczej
PK KSU?

Tabela przestawna

11. Na jakie inne ustugi okotobiznesowe istnieje
zapotrzebowanie ze strony przedsiebiorstw
(wsparcie w zakresie ograniczania kosztow
dziatalnosci firm, pomoc w tworzeniu grup
zakupowych, inne)?

P17. Na jakie pytania nie uzyskata/uzyskat Pani/Pan odpowiedzi
w punktach konsultacyjnych, a wedtug Pani/Pana powinna/powinien
Pani/Pan byta/byt uzyskac?

P22. Prosze wskazaé, czy jest Pani/Pana firmie potrzebna (w chwili
obecnej lub w najblizszej przysztosci) ktoras z ponizej wymienionych
ustug?

12.Ktéry model s$wiadczenia ustugi jest
preferowany przez klienta — realizacja ustugi
przez jednego doradce czy przez zespot, ktérym
kieruje jeden doradca?

P13. Prosze ocenié, z punktu widzenia swoich preferencji, ponizej
zaprezentowane modele/sposoby $wiadczenia ustug w Punktach
Konsultacyjnych KSU. Prosze wskaza¢ model, ktory jest przez
Panig/Pana preferowany.

P14. Czy jest wedtug Pani/Pana jaki$ inny model/sposdb oferowania
pomocy poczatkujacym przedsiebiorcom niz kierowanie
przedsiebiorcow do Punktow KSU, wybieranych przez agencje rzgdowa
w drodze konkursu?

P14.1. Jaki to jest model/ jak to powinno by¢ rozwigzane?

13. W jakich sytuacjach klienci czesciej zgtaszajg
sie po ustugi PKKSU - interwencyjnie
(w przypadkach konkretnego problemu) czy tez
w poszukiwaniu mozliwosci rozwojowych firmy
(nowych form finansowania, nowych rynkéw
zbytu, inwestycji technologicznych, zmian
organizacyjnych itp.)

P1. Jakie sytuacje w trakcie prowadzenia dziatalnosci gospodarczej
motywuja/sktaniajg Panig/Pana do korzystania z ustug punktéw
konsultacyjnych?

Tabela 3. Matryca powigzan pytan badawczych z technikami badawczymi

Zrédto: Opracowanie wiasne.
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1.2. Szczegotowy opis metod badawczych

Przedstawiony raport, zgodnie z istotg triangulacji metod i podej$¢ badawczych, opiera
sie na wynikach wszystkich przeprowadzonych w ramach projektu badan, a wiec na:

) analizie zrédet wtérnych — ,desk research”;

° badaniach jakosciowych — zogniskowanych wywiadach grupowych (FGI), w tym dwdch
wsrdd klientéw PK KSU oraz dwdch wsréd konsultantdw PK KSU (zorganizowano cztery
spotkania);

° badaniach ilosciowych — wywiadach osobistych wspomaganych komputerowo (CAPI),
ktérych przeprowadzono 1440.

1.2.1. Badanie desk research

Badanie desk research dla projektu PKKSU przeprowadzono w formie analizy
porownawczej, z wykorzystaniem technik jakosciowej i ilosciowej analizy zawartosci. Analiza
zawartosci jest metodg, ktéra z jednej strony pozwala na jakoSciowe rozpoznanie zawartosci
zebranej w analizowanych dokumentach, z drugiej zas — na ilosciowga analize dokumentéw,
ktéore s poddawane badaniu. Dodatkowo, w przypadku niektérych dokumentdw,
zastosowano analize tresci. Jej niewatpliwymi zaletami s3: stosunkowo tatwy dostep
do danych oraz réznorodnos¢ zrodet.

Prezentowana w raporcie analiza zostata w duzej mierze oparta na danych
udostepnionych przez Polskg Agencje Rozwoju Przedsiebiorczosci, pochodzgcych z systemu
informatycznego, w ktérym gromadzone sg informacje na temat ustug KSU, oraz
na raportach z badan dotyczacych Krajowego Systemu Ustug. Przeanalizowane dane mozna
podzieli¢ wedtug nastepujacej klasyfikacji:

1) standard swiadczenia ustug: informacyjnej, informacyjnej — opieka nad klientem,
doradczej — asysta w rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarczej, doradczej — asysta
w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej;

2)  dane uzyskane z Systemu Informatycznego KSU (Raport ,Wskazniki” dla wszystkich
umow (ustugodawcéw) dostepnych w systemie PARP), dotyczace wynikéw dziatalnosci
Punktéw Konsultacyjnych KSU;

3)  raporty pokrewne tematycznie:

. Badanie klientdéw Punktéw Konsultacyjnych KSU. Wrzesien 2012,

. Raport: Wizerunek Krajowego Systemu Ustug. Wrzesien 2012,

. Raport: Badanie klientdw Punktédw Konsultacyjnych KSU. Kwiecieh 2012,

. Raport: Wizerunek Krajowego Systemu Ustug. Marzec 2012,

° Raport: Wizerunek Krajowego Systemu Ustug. Listopad 2011,

° Raport: Badanie ustug i klientéw Punktdw Konsultacyjnych. Wrzesien 2010,
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° Raport: Badanie ustug i klientéw Punktéw Konsultacyjnych. Kwieciert 2010.
4)  publikacje prasowe (zaréwno wydania papierowe, jak i internetowe) nt. systemu KSU.

1.2.2.Zogniskowane wywiady grupowe

Zogniskowany wywiad grupowy (Focus Group Interview) jest jedng z najczesciej
stosowanych metod badan jakosciowych, ktéra polega na dyskusji grupy respondentéw
na scisle okresSlony temat. Dyskusje prowadzi moderator, na podstawie wczesniej
opracowanego scenariusza, przy czym kolejno$é oraz tres¢ pytan moga byé modyfikowane
w celu lepszego dopasowania do dynamiki dyskusji i jej przebiegu. Wywiad grupowy
ma na celu wyjasnienie i zrozumienie zjawisk, motywacji oraz postaw i zachowan badanej
grupy.

Dyskusja w grupie, przeprowadzona przez doswiadczonego moderatora, pozwala
na uzyskanie réznorodnych opinii i zebranie bogatego materiatu empirycznego. Przede
wszystkim jednak, istotg takich wywiaddw jest wzajemna stymulacja wypowiedzi przez
uczestnikdw dyskusji. Stad tez méwimy o efektach grupy spotecznej, ktére powstajg
w trakcie wywiaddw grupowych (np. efekt stymulacji, efekt kuli $nieznej czy efekt
bezpieczenstwa). Waznym aspektem jest tez mozliwos¢ obserwacji catego spotkania bez
zaktdcania przebiegu dyskusji, dzieki zaletom specjalnie przygotowanego pomieszczenia —
tzw. focusowni.

Dobor uczestnikdw wywiadéw grupowych (FGI) miat charakter celowy. W ramach
badania zorganizowano cztery zogniskowane wywiady grupowe. W dwodch wzieli udziat
klienci PK KSU, ktorzy skorzystali z ustug po 31 lipca 2012 r. Poszukiwanym respondentem
byta osoba, ktéra miata bezposredni kontakt z przedstawicielami Punktéw Konsultacyjnych.
Do udziatu w dwdch pozostatych wywiadach zaproszono konsultantdw swiadczgcych ustugi
w Punktach Konsultacyjnych PKKSU, zarzadzajgcych Punktami Konsultacyjnymi oraz
partnerow Punktéw Konsultacyjnych; byli to przedstawiciele powiatowych urzedéw pracy,
urzedéw marszatkowskich, jednostek samorzadu terytorialnego. Dokonujac rekrutacji dbano
o to, by zaréwno konsultanci, jak i zarzadzajacy PK KSU oraz partnerzy nie byli zwigzani
z jednym Punktem Konsultacyjnym. Bazy z danymi teleadresowymi dostarczyt Zamawiajacy.

Kazdy z przeprowadzonych wywiaddow zostat zarejestrowany, a nastepnie sporzadzono
transkrypcje, ktére przekazano Zamawiajgcemu, jako dokumentacje badania.

1.2.3.Badanie ilosciowe metoda CAPI
CAPl (Computer Assisted Personal Interviewing) to technika badawcza, nalezgca
do grupy metod badan ilosciowych, polegajgca na tym, ze respondent podczas osobistego

spotkania odpowiada na pytania ankietera, ktére wyswietlajg sie na ekranie komputera.
Zalety tej metody mozna ujg¢ w kilku punktach:
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° wysoka jakos¢ otrzymywanych wynikow dzieki:
o) eliminacji podstawowych bteddéw ankieterskich zwigzanych ze stosowaniem regut
przejsc,
kontroli logicznosci udzielanych odpowiedzi,
mozliwosci skupienia uwagi ankietera na aranzacji wywiadu i na prawidtowym
zadawaniu pytan,
o) lepszej kontroli pracy ankietera (kontrola czasu trwania wywiadéwy);
° randomizacja i rotacja zaréwno odpowiedzi w pytaniu, jak i catych blokéw pytan;
° eliminacja kosztéw zwigzanych z wprowadzaniem danych;
° biezace, sukcesywne sptywanie danych;
. stafa kontrola zbioru.

W zwigzku z relatywnie duzg liczbg podmiotéw mogacych wzig¢ udziat w badaniu,
zatozono dotarcie do maksymalnej liczby respondentéw, ustalajgc minimalng liczbe
wywiadow na N = 1440 (szczegdtowy opis rozktadu préby przedstawiono w tabeli 4). Operat
zawierat dane wszystkich klientow PK KSU, ktérzy skorzystali z ich ustug w okresie od 31 lipca
2012 r. do wrzes$nia 2013 r.

przed korekta po korekcie

Ustuga doradcza 4,7% 68 440

Ustuga informacyjna 95,3% 1.372 1.000

Tabela 4. Typ ustugi — pierwszy stopien warstwowania
Zrédto: Opracowanie wiasne Quality Watch.

Podczas tworzenia operatu zdecydowano sie na odstgpienie od doktadnego
odwzorowania populacji, w celu zmniejszenia btedu oszacowania dla kategorii: ustuga
doradcza. Skorygowane wartosci pozwolity na przeprowadzenie analiz dla kazdej
z wyrdznionych warstw. W ramach przekazanej przez PARP bazy uzyskano N = 52.278
unikalnych kontaktéw do klientéw PK KSU. Kazdy z klientéw mogt skorzystaé z pieciu typow
ustug. Ponad 92% klientéw skorzystato z ustugi informacyjnej. Uzyskane unikalne kontakty
potraktowano jako operat do konstrukcji proby. Prébe skonstruowano w oparciu o logike
doboru warstwowo-losowego, poniewaz taki sposdb doboru préby zapobiega
zdominowaniu badanej zbiorowosci przez najliczniejsze warstwy i pozwala na analize
wynikéw w podgrupach.

W ramach badania zachowano nastepujgce warstwy doboru podmiotow:
° zréznicowanie ze wzgledu na typ ustugi z ktdrej korzystat klient PK KSU:

o ustuga doradcza,
o) ustuga informacyjna;
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° zréinicowanie ze wzgledu na ,,typ klienta”:
typ B (osoba bezrobotna),
typ N (uczen nieaktywny zawodowo, w tym uczacy sie),
typ P (przedsiebiorstwo),
typ S (samozatrudniony),

© O O O O

typ Z (zatrudniony);

° zréznicowanie ze wzgledu na lokalizacje:
Dolnoslaskie,
Kujawsko-Pomorskie
Lubelskie,

Lubuskie,

todzkie,

Matopolskie,
Mazowieckie,
Opolskie,
Podkarpackie,
Podlaskie,

Pomorskie,

Slaskie,
Swietokrzyskie,
Warminsko-Mazurskie,
Wielkopolskie,

o 0 o o O 0o oo oo 0o o o o o o

Zachodniopomorskie;

° zréznicowanie ze wzgledu na rodzaj ustugi:
o ustuga bezposrednia,
o ustuga elektroniczna,
o) ustuga telefoniczna®.

Warstwowanie odbyto sie w dwdch krokach. W pierwszym kroku przeprowadzono
warstwowanie ze wzgledu na typ ustugi, z ktorej korzystat klient, w drugim za$
zastosowano warstwowanie w oparciu o: ,typ klienta”, lokalizacje geograficzng i rodzaj
ustugi.

Wyniki przeprowadzonego badania sg reprezentatywne ze wzgledu na wskazane
powyzej parametry doboru warstw.

Nie istniejg statystyczne narzedzia, pozwalajgce na wyznaczenie wielkosci btedu préby
dla préb nielosowych (a do takich zalicza sie préba warstwowo-losowa, ktéra jest pewng
odmiang préby kwotowej). Przeprowadzone badania poréwnawcze (por. Wywiat 2012,
Lissowski i in. 2011) pokazujg, ze warstwowanie populacji co najmniej nie pogarsza (przy
duzej jednorodnosci w obrebie warstwy) szacowania wartosci przecietnej. Mozna zatem

6 . . . ) . . . . . .
Brak uwzglednienia w badaniu réznicowania ze wzgledu na udziat w seminarium. Nie uwzgledniono tego elementu przy
warstwowaniu z uwagi na jego niewielka liczebnos¢.
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zatozyé¢, ze btad préby bedzie wynosit co najwyzej tyle samo, co w przypadku préby losowej.
W tabeli 5. przedstawiono catkowite wielkosci btedéw oszacowania dla poszczegdlnych grup
objetych badaniem.

Proba catkowita N =1.440 +/-1,55 +/-2,55
Préba klientéw ustug
informacyjnych N =1.000 +/-1,73 +/-3,07
Préba klientéw ustug
doradczych N = 440 +/-2,67 +/-4,23

Tabela 5. Wielkos¢ btedu oszacowania wartosci przecietnej (wielkos¢ frakcji 10%, poziom ufnosci 0,95 — dla
wartosci minimalnej oraz wielkos¢ frakcji 50%, poziom ufnosci 0,95 — dla wartosci maksymalne)
Zrédfo: Opracowanie wiasne Quality Watch.

Analizujgc wyniki przedstawione w raporcie nalezy kazdorazowo zwraca¢ uwage
na wielkos¢ frakcji i odpowiednio uwzglednia¢ wielkos¢ btedu oszacowania w interpretacji

wynikéw.
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2.  Wnhnioski z badan literaturowych

Analiza dostepnych Zrédet wtdérnych miata na celu pogtebienie wynikow badan
i uzupetnienie wiedzy ekspertéw z zakresu standardéw i sposobu swiadczenia ustug PK KSU,
poziomu zadowolenia klientdw oraz modeli $wiadczenia ustug informacyjnych i doradczych
w innych krajach.

Programy wsparcia rozwoju przedsiebiorczosci funkcjonujag w bardzo wielu krajach.
Na przyktad w USA programy wsparcia dla matych i srednich firm sg koordynowane przez
specjalng agencje rzadowa Small Business Adminsitration’. Small Business Administration
(SBA) zostata utworzona w 1953 r. jako niezalezna agenda rzgdu federalnego, majaca
zapewnia¢é pomoc, wsparcie i doradztwo matym firmom w celu rozwijania wolnej
konkurencji na rynku i wzmacniania gospodarki narodowej. W ostatnich kilku latach
podkresla sie znaczenie matych firm w odbudowie potencjatu gospodarki USA po kryzysie,
ktory rozpoczat sie w 2008 r. Small Business Administration realizuje swoje cele dzieki
wspotpracy z réznego typu organizacjami prywatnymi i samorzgdowymi, szkotami wyzszymi
i fundacjami. Duze znaczenie, jakie jest nadawane w USA dziatalnosci SBA wynika miedzy
innymi z jej roli w tworzeniu nowych miejsc pracy i stabilizowaniu sytuacji na rynku pracy.

Dziatalno$¢ doradcza i informacyjna koordynowana przez Small Business
Administration jest realizowana miedzy innymi przez wspotprace z organizacjami, takimi jak:
SCORE Association i Small Business Development Centres (SBDCs), ktérych zasieg dziatania
odejmuje cate USA.

SCORE Association jest instytucjg nonprofit, ktéra zrzesza tysigce wyspecjalizowanych
doradcow biznesowych. Ustugi Swiadczone przez SCORE Association, w tym mentoring oraz
szkolenia, sg dla przedsiebiorcdw bezptatne.

Drugg z kluczowych organizacji, z ktérymi wspdtpracuje Small Business Administration,
jest Small Business Development Centers (SBDCs). Organizacja ta wspiera przedsiebiorcow
na terenie catego USA, zapewniajgc ustugi informacyjne, doradcze i szkoleniowe. Oddziaty
tej organizacji funkcjonujg w ramach szkét wyzszych i stanowych agencji gospodarczych.
Ustugi doradcze i informacyjne sg dla klientéw bezptatne, a w przypadku ustug
szkoleniowych klienci pokrywajg tylko czes¢ faktycznych kosztow.

Analizujgc dziatania informacyjne i doradcze wspierajgce rozwdj przedsiebiorczosci
dofinansowanej przez SBA, mozna wyréznic jej dwa wyrazne cele.

1. Dazenie do zapewnienia wsparcia informacyjnego i doradczego, o jak najszerszym
zasiegu, tak aby dotrze¢ do mozliwie jak najwiekszej grupy przysztych i obecnych
przedsiebiorcow i jednoczes$nie osiggngé wysoki poziom ekonomicznej efektywnosci
dziatan. Ten nurt dziatan charakteryzuje sie szerokim zakresem wykorzystywania

’ Informacje na temat dziatalnosci Small Buziness Administration pochodzacy z dokumentéw: , The US Small Business
Administration Strategic Plan. Fiscal years 2011-2016” i ,Small Business Resource. SBA Fall 2013” oraz ze strony
internetowej www.sba.gov
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narzedzi internetowych (zmniejszajacych koszty srodkow), takich jak:

a.

bazy wiedzy dostepne przez Internet — formularze, wzory dokumentow,
poradniki i odpowiedzi na czesto zadawane pytania, ktdre sg stale dostepne
online;

archiwa czatéw i zapisow rozméw miedzy doradcami a ich klientami;

szkolenia e-learningowe.

2. Dazenie do zapewnienia dtugotrwatego wsparcia informacyjnego i doradczego dla grup

przedsiebiorcéw, ktérzy mogg natrafia¢ na szczegdlnie duzo trudnosci w realizacji

swoich planéw gospodarczych. Do takich grup nalezg miedzy innymi:

@ 0 o0 T W

przedsiebiorcy wywodzacy sie z mniejszosci etnicznych;

przedsiebiorcy dziatajacy na terenach wiejskich;

przedsiebiorcy nalezgcy do grupy wiekowej 50+;

byli wojskowi;

kobiety prowadzace dziatalnos¢ gospodarczy;

mtodzi przedsiebiorcy;

przedsiebiorcy z terenéw dotknietych katastrofami naturalnymi, np. huraganami
lub powodziami;

przedsiebiorcy niepetnosprawni;

przedsiebiorcy prowadzacy dziatalnos¢ eksportowa.

Wsrod form pomocy oferowanych wyzej wymienionym grupom mozna znalez¢ miedzy

innymi: bezposredni mentoring osobisty lub mentoring z kontaktem internetowym,

doradztwo, warsztaty on-line i szkolenia.

Rézne formy wsparcia agencji rzgdowych dla matych i $rednich firm sg réwniez

rozwijane w krajach Unii Europejskiej. Komisja Europejska promuje rozwijanie réznych form

wspierania matych i srednich firm i wprowadzanie nowych, bardziej skutecznych rozwigzan

w tym zakresie®.

W ramach analiz danych wtérnych, szczegétowej analizie poddano dane pochodzace

z systemoéw informatycznych Krajowego Systemu Ustug, udostepnionych przez PARP. Analiza

ta pozwolita na diagnoze w nastepujacych obszarach®:

° odsetka klientéw nowych i powracajgcych,

. modutéw w ramach ustugi, z ktérych klienci najczesciej i najrzadziej korzystaja,

. sposobdéw $wiadczenia ustug w PK KSU,

° miejsca realizacji ustug,

° zadowolenia klientow z ustug.

& Wiele informacji na temat dziatan wspierajgcych rozwéj matych i srednich firm w Unii Europejskiej mozna znalezé
w opracowaniu ,, Thinking big for small businesses” wydanym przez Komisje Europejska w 2011r.).
? Raport ,Wskazniki” dla wszystkich umow (ustugodawcédw) dostepnych w systemie PARP.

24



HEN | KRAJOWY

UNIA EUROPEJSKA Tx,
E KAPITAL LUDZKI PARP Bl )/ SYSTEM turores) (R

ksu UStUG FUNDUSZ SPOLECZNY IR
Projekt wspotfinansowany ze srodkow Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Odsetek klientow nowych i powracajgcych rézni sie znaczagco w zaleznosci od typu
ustugi, co jest zwigzane ze specyfikg ustug. W przypadku ustug informacyjnych (poza ustuga
opieki nad klientem), zdecydowang wiekszos¢ stanowig klienci nowi. W niektérych punktach
PK KSU odsetek klientéw nowych wynosi 80-90%, a w innych 100% obstugiwanych klientow.
W przypadku ustugi informacyjnej — opieka nad klientem, odsetek klientéw nowych wynosi
10-20%. Zdecydowana wiekszo$¢ stanowia klienci powracajacy™.

Z ustug doradczych, w zaleznosci od Punktu Konsultacyjnego oraz kwartatu, korzysta
od kilku do kilkudziesieciu (50-70%) klientow powracajgcych. W wiekszosci PK KSU odsetek
klientéw powracajacych nie przekracza 20%.

Z danych pozyskanych z systemu informatycznego KSU wynika, ze najwiekszym
zainteresowaniem klientow w 2012 roku cieszyty sie ustugi informacyjne; udzielono ich
103 014 w tym najwiecej z:

) finansowania dziatalnosci gospodarczej (72 882),

° podejmowania i wykonywania oraz rezygnacji z prowadzenia dziatalnosci gospodarczej
(51 940),

. ustug specjalistycznych (27 215)*.

W module - finansowanie dziatalnosci gospodarczej — mozliwos¢ uzyskania
finansowania dziatalnosci z réinych zrdodet byta szczegdlnie czesto wybieranym etapem
(68 068).

W ramach ustug informacyjnych opieka nad klientem, ktére sytuujg sie na drugim
miejscu, najwiecej ustug udzielono w ramach etapu | — wybdr ustugodawcy (19 901) oraz
w ramach etapu Il — opieka dtuga (2 728). Sposréd etapdéw w ramach modutu etap I, pod
wzgledem liczby udzielonych ustug wyréznia sie:

. wypetnianie dokumentéw (1 769),
° pomoc konsultanta w trakcie korzystania z ustugi (1 563)
° asysta przy podpisaniu ustugi (1 284).

Ustug doradczych — asysta w prowadzeniu dziatalnos$ci gospodarczej udzielono w 2012
roku ponad dwa razy wiecej (10 016), niz asysty w rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarczej
(4 994). W Module IV — finanse przedsiebiorstwa, w ramach ktérego udzielono najwiecej
ustug, kluczowymi pozycjami byty:

° pomoc w przygotowaniu dokumentacji wymaganej przez instytucje finansowa (3 878),

19 skala klientéw powracajgcych wynika tez zapewne z limitu godzin doradztwa do wykorzystania przez klienta, jaki zostat
okreslony w standardzie ustugi (odpowiednio 16 godzin dla rozpoczynajgcych dziatalnos¢ i 24 dla prowadzacych dziatalnosé
gospodarczg).

1 Moduty w ramach ustugi nie sumujg sie do 103 014, gdyz klient mdgt skorzystac¢ z wiecej niz jednej ustugi. W zwigzku
z tym mdéwimy o liczbie ustug, z ktérych skorzystano, nie zas o liczbie klientow.
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° konsultacje w opracowaniu kosztorysu przedsiewziecia (2 269),

° porownywanie

dostepnych  Zrédet

ekonomicznych (2 007).

finansowania

pod

wzgledem

korzysci

Ustugi doradcze — asysta w rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarczej sytuujg sie na
ostatnim miejscu (4 994 udzielonych ustug). Najczesciej wybierane moduty w ramach tej
ustugi to: Modut VII — zatozenie dziatalnosci, Modut VI — przygotowanie dokumentéw do

rejestracji oraz Modut | — profil zaktadanej dziatalnosci.

Ustugi Ustugi specjalistyczne 27 215 103 014 26%
informacyjne Zarzadzanie w dziatalnosci gospodarczej 799 1%

Podejmowa?nie | wykor'n{wanie oraz rc'ezygnacja z 51940 50%

prowadzenia dziatalnosci gospodarczej

Narzedzia informatyczne 5577 5%

Finansowanie dziatalnosci gospodarczej 72 882 71%

Inne informacje 17 749 17%
Ustugi etap | (wybér ustugodawcy) 19901 20 265 98%
informacyjne opieka krétka (wybor ustugodawcy) 1026 5%
opieka nad | opieka dtuga 341 2%
klientem etap Il (opieka dtuga) 2728 13%
Ustugi Modut | - profil zaktadanej dziatalnosci 2 680 4994 54%
doradcze: Modut Il - analiza SWOT 936 19%
asysta W | Modut Il - formy i zrédta finansowania 1510 30%
L:iz:':f;z’z:imu Modut IV - biznes plan 2485 50%
gospodarczej Modut V - forma organizacyjno-prawna 2280 46%

Mgdu’f YI - przygotowanie dokumentéw do 3302 66%

rejestracji

Modut VII - zatozenie dziatalnosci 3372 8%
Ustugi Modut | - wymogi formalno-prawne prowadzenia 10 016

. - ) 2582 26%

doradcze: dziatalnosci gospodarczej
asysta W [ Modut Il - marketing przedsiebiorstwa 2311 23%
prowadzeniu Modut 11l - organizacja przedsiebiorstwa 1727 17%
dziatalnosci - —
gospodarcze] Modut IV - finanse przedsigbiorstwa 5887 59%

Tabela 6. Szczegotowy rozktad modutéw w ramach ustug swiadczonych przez Punkty Konsultacyjne KSU. Wyniki
ogdtem za 2012 rok
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie danych z systemu informatycznego KSU.
*Klienci PK KSU w ramach modutu mogg korzystac z kilku wybranych etapdw, stad tez wartosci procentowe nie
sumujg sie do 100%.

Analizujac powyisze dane z perspektywy typu klienta (bezrobotni, nieaktywni

zawodowo, zatrudnieni, przedsiebiorstwa, samozatrudnieni) okazuje sie, iz:
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1. Klienci PK KSU po rozmowie z konsultantem, niezaleznie od tego jaki typ reprezentuja,
decydujg sie najczesciej na skorzystanie z ustug informacyjnych. Dwie gtéwne grupy
w 2012 roku stanowity: przedsiebiorstwa (31 492) oraz osoby bezrobotne (26 874).
Etapy w ramach ustug informacyjnych, z ktérych najczesciej korzystali przedstawiciele
wszystkich typéw klienta: to finansowanie dziatalnosci gospodarczej, a takzie
podejmowanie i wykonywanie oraz rezygnacja z prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej. Najrzadziej wykorzystywanym modutem w ramach ustug informacyjnych
byto zarzadzanie w dziatalnosci gospodarcze;j.

2. Ustugi informacyjne opieka nad klientem swiadczone sg najczesciej przedsiebiorstwom
(8 119), osobom bezrobotnym (4 562) i zatrudnionym (3 578). Opieka krétka w ramach
tej ustugi jest swiadczona gtéwnie na rzecz przedsiebiorstw (692)i samozatrudnionych
(275), zas$ etap Il (opieka dtuga) dla przedsiebiorstw (1 576) i bezrobotnych (555).
Najmniejszym zainteresowaniem wsrdd bezrobotnych, nieaktywnych zawodowo
i zatrudnionych w ramach tej ustugi, cieszyt sie modut opieka dfuga, w ramach ktorej
klientowi asystowano przy podpisaniu umowy, wypetnianiu dokumentéw oraz
udzielano pomocy w trakcje korzystania z ustugi.

3. Klienci ustugi doradczej: asysta w rozpoczynaniu dziatalnos$ci gospodarczej to gtéwnie
osoby bezrobotne (3 186), ktdre najczesciej korzystaty z Modutu VII — Zatozenie
dziatalnosci (2 059), Modutu VI — Przygotowanie dokumentéw do rejestracji (2 011),
a takze Modutu IV — Biznes plan (1796). Najmniejszym zainteresowaniem o0s6b
bezrobotnych w ramach tej ustugi cieszyt sie Modut Il — analiza SWOT (705). Najrzadziej
z ustugi asysty w rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarczej korzystali: samozatrudnieni
(15) oraz przedsiebiorstwa (39).

4. 7 ustugi doradczej: asysta w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej zdecydowanie
najczesciej korzystajg przedsiebiorstwa (8 067) i samo zatrudnieni (1 925). Moduty,
w ramach ktdrych udzielono najwiecej ustug dla obu grup to Modut IV — finanse
przedsiebiorstwa oraz Modut | — wymogi formalno-prawne prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej. Zainteresowanie pozostatych grup ta ustugg byto znikome. Wynika to
z tego, iz osobom bezrobotnym i nieaktywnym zawodowo nie przystugujg ustugi
doradcze. Ogdlnie ustugi doradcze: asysta w rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarczej
sg najrzadziej wybierane przez kazdy typ klienta.

Mozna zatem powiedzied, ze:

1. Dla oséb bezrobotnych najwiekszg uzyteczno$é majg ustugi informacyjne, w tym
gtownie finansowanie dziatalnosci gospodarczej, podejmowanie i wykonywanie oraz
rezygnacja z prowadzenia dziatalnosci gospodarczej. Na drugim miejscu wsréd ustug
najczesciej wybieranych przez osoby bezrobotne sg ustugi informacyjne opieka nad
klientem.

2. Preferencje oséb nieaktywnych zawodowo odnosnie ustug, z ktdérych korzystajg
najczesciej, a z ktérych najrzadziej sg takie same jak oséb bezrobotnych to znaczy: na
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pierwszym miejscu znajdujg sie ustugi informacyjne (14 190), na drugim informacyjne
opieka nad klientem (2 034), nastepnie doradcze: asysta w rozpoczynaniu dziatalnosci
gospodarczej (745).

3.  Osoby zatrudnione réwniez preferujg oferowane ustugi w kolejnosci wskazanej dla
0s6b bezrobotnych i nieaktywnych zawodowo. W ramach ustug informacyjnych
najrzadziej wybierane przez te grupe jest zarzadzanie w dziatalnosci gospodarczej, jak
rowniez narzedzia informatyczne.

4. Przedsiebiorcy, w pordéwnaniu do innych typéw klienta, w najwiekszym stopniu
korzystajg z oferty Punktéow Konsultacyjnych KSU w przypadku: ustug informacyjnych,
ustug informacyjnych — opieka nad klientem, a takze ustug doradczych — asysta
w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej. Szczegdlnie w przypadku ostatnich, obok
samozatrudnionych jest to grupa, ktéra w zasadzie jest ich gtdwnym klientem.

5.  Samozatrudnieni na tle pozostatych typow klienta, najrzadziej korzystajg z wszystkich
ustug Swiadczonych przez PK KSU, za wyjatkiem ustug doradczych — asysta

w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej.

Ustugi informacyjne 26 874 14 190 22 898 31492 7 560
Ustugi specjalistyczne 6489 3353 6 694 8 684 1995
Zarzadzanie w 104 67 147 391 90
dziatalnosci

gospodarczej

Podejmowanie i 16934 8573 13051 10637 2 745
wykonywanie oraz

rezygnacja z

prowadzenia

dziatalnosci

gospodarczej

Narzedzia 1687 1271 1646 767 206
informatyczne

Finansowanie 17 685 9 205 15126 24 987 5879
dziatalnosci

gospodarczej

Inne informacje 4206 2411 3801 5756 1575
Ustugi informacyjne 4562 2034 3578 8119 1973
opieka nad klientem

etap | (wybor 4534 2016 3551 7 316 1685
ustugodawcy)

opieka krotka (wybor 21 14 24 692 275
ustugodawcy)

opieka dtuga 6 5 4 260 66
etap Il (opieka dtuga) 555 98 174 1576 325
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Ustugi doradcze - 3186 745 1009 39 15
asysta w
rozpoczynaniu
dziatalnosci
gospodarczej

Modut | - profil 1731 373 550 20 6
zaktadanej
dziatalnosci

Modut Il - analiza 705 89 140 1 1
SWOT

Modut Il - formy i 1 000 193 288 24 5
Zrodta finansowania

Modut IV - biznes plan 1796 278 395 13 3

Modut V - forma 1378 380 505 9 8
organizacyjno-prawna

Modut Vi - 2011 519 736 26 10
przygotowanie
dokumentéw do
rejestracji

Modut VII - zatozenie 2 059 521 756 27 9
dziatalnosci

Ustugi doradcze - 11 5 8 8 067 1925
asysta w
prowadzeniu
dziatalnosci
gospodarczej

Modut | - wymogi 4 1 3 2 058 516
formalno-prawne
prowadzenia
dziatalnosci
gospodarczej

Modut Il - marketing 1 1 2 1826 481
przedsiebiorstwa

Modut Il - organizacja 1 1 2 1487 236
przedsiebiorstwa

Modut IV - finanse 6 2 2 4779 1098
przedsiebiorstwa

Tabela 7. Szczegétowy rozktad modutéw w ramach ustug swiadczonych przez Punkty Konsultacyjne KSU. Wyniki
dla kazdego z typdw klienta za 2012 rok
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie danych z systemu informatycznego KSU.

Dane z systemu pozwalajg réwniez na analize sposobu $wiadczenia ustug PK KSU
(ustuga bezposrednia, ustuga telefoniczna, wustuga elektroniczna). Odsetek o0séb
korzystajacych z poszczegdlnych sposobdw swiadczenia zalezy od rodzaju ustugi i od Punktu
Konsultacyjnego, w ktorym ustuga jest swiadczona, na ogot jednak zdecydowana wiekszos¢
ustug jest swiadczona bezposrednio. Mozna wskaza¢ tylko nieliczne przyktady PK KSU,
w ktérych ustugi informacyjne s sSwiadczone telefonicznie np. w wojewddztwie
dolnoslgskim, lubelskim. Wszystkie ustugi doradcze sg Swiadczone w sposdéb bezposredni
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i nie zidentyfikowano w badanym okresie ustug doradczych $wiadczonych drogg
elektroniczng lub telefonicznie.

Najwiekszy odsetek o0sob korzystajgcych z ustug $wiadczonych telefonicznie
zanotowano w przypadku ustug informacyjnych (poza opiekg nad klientem). Rézni sie on
znaczagco w zaleznosci od PKKSU oraz kwartatu, na ogoét jednak ok. 20-50% ustug
informacyjnych (poza opiekg nad klientem) w poszczegdinych PK jest Swiadczonych
telefonicznie.

Na uwage zastuguje fakt, ze coraz wiecej (z kwartatu na kwartat) ustug informacyjnych
(poza opieka nad klientem) PK KSU jest swiadczonych drogg elektroniczna. Istniejg znaczace
réznice pod tym wzgledem w zaleznosci od PK KSU. W niektérych Punktach odsetek oséb
korzystajacych z ustug informacyjnych (poza opiekg nad klientem) Swiadczonych tym
sposobem nie zmienia sie istotnie z kwartatu na kwartat (np. w wojewddztwie lubelskim),
w innych natomiast — wzrasta.

Analiza danych z systeméw udostepnionych przez PARP pozwolita réwniez na
zdiagnozowanie zadowolenia klientow z ustugi swiadczonej przez PK KSU. Zdecydowana
wiekszos¢ klientéw korzystajgcych z ustug PK KSU jest z nich zadowolona. W przypadku ustug
doradczych w wiekszosci analizowanych PK zadowolonych jest 100% klientdw. Podobnie jest
w przypadku ustug informacyjnych — opieka nad klientem. W przypadku ustug
informacyjnych (poza opieka nad klientem) zidentyfikowano tylko nielicznych klientéw,
ktérzy wyrazali niezadowolenie. Srednio odsetek niezadowolonych klientéw w przypadku
ustugi informacyjnej (poza opieka nad klientem) wynosi 2-3%. Warto podkresli¢, ze nieliczne
przypadki niezadowolonych klientéw notowano tylko w pojedynczych kwartatach, co
oznacza interwencje w takiej sytuacji kierownictwa poszczegdlnych Punktéw. Notowane
niezadowolenie nie ma wiec charakteru systematycznego, wystepuje tylko w pojedynczych
kwartatach i tylko w niektérych Punktach.

W ramach pozyskiwania informacji ze zrédet wtérnych analizom poddano réwniez
raporty z badan przeprowadzonych w latach 2010-2012, dotyczace ustug PK KSU oraz
standardoéw ich swiadczenia. Trzeba jednak podkresli¢, ze dane pochodzace z tych raportéw
traktowano z duzg ostroznosciag z uwagi na nastepujace fakty, determinujgce ich analize:

. w ramach przeprowadzonych wdéwczas badan testowano inny standard ustug
Swiadczonych przez PK;
° inne byty zakres i tres¢ pytan ankietowych.

W badaniach przeprowadzonych metodg CAPl w 2012 r. stwierdzono, ze zdecydowana
wiekszos$¢ klientéw (prawie trzech na czterech) ocenita ustugi PKKSU pozytywnie.
Zdecydowana wiekszo$¢ badanych ustugobiorcéw byta zadowolona z ustugi $wiadczonej
w PK KSU — poziom zadowolenia wynosit ponad 84% (odpowiedzi bardzo zadowolony i raczej
zadowolony). Odsetek niezadowolonych z ustugi wynosit mniej niz 5%. Jeszcze wyiszy byt
odsetek zadowolonych klientéw w latach 2010-2011 — wynosit 88,1% (odpowiedzi bardzo
zadowolony i raczej zadowolony).
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Zadowolenie klientéw zostato rowniez potwierdzone pytami dotyczgcymi ogdlnej
opinii na temat Punktéw Konsultacyjnych KSU w 2012 r. Byfa ona zdecydowanie pozytywna:
nieco ponad 80% respondentéw miato bardzo lub raczej dobrg opinie na temat PK KSU, a ztg
opinie miato jedynie 3% badanych. Lepszg opinie mieli klienci ustug innych niz informacyjne
(czyli np. ustugi asysty w rozpoczynaniu dziatalnosci).

W badaniach z 2012 r. widaé¢ réowniez wysoka ocene konsultantdw i zadowolenie
klientow z ich pracy. Ponad potowa badanych byta bardzo zadowolona, a odsetek
niezadowolonych nie przekraczat 3%.

W 2012 r. badano réwniez preferencje klientéow odnosnie wariantu wspodtpracy
z konsultantem PKKSU. Przewazaty preferencje wspotpracy zjednym konsultantem,
majacym wiedze ogdlng. Klienci preferowali informacje uzyskane w jedynym miejscu, od
jednej osoby, przekazywane wielokrotnie, a nie przez jednorazowy kontakt z wysokiej klasy
specjalistg — takie byty oczekiwania wiekszosci klientow.

Na uwage zastuguje zmiana, jaka nastgpita w strukturze zrédet pozyskiwania informacji
na temat PK KSU przez klientéw. Wiekszo$¢ klientéw badanych w pazdzierniku 2012 r.
wskazywata, ze pozyskuje informacje na temat PK KSU z Internetu (prawie 54%).
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3. Charakterystyka klientow Punktow Konsultacyjnych KSU

3.1. Struktura przestrzenna badanej populacji ze wzgledu na ,,typ klienta”

Wsréd ogétu badanych respondentédw najwiecej byto przedsiebiorstw — 34,5%
(wykres 1.). Przedsiebiorcami sg rowniez samozatrudnieni. Grupe te mozna traktowac jako
mikroprzedsiebiorcow. Tym samym grupa przedsiebiorcow zdecydowanie dominuje
w strukturze proby badawczej — stanowi 47% badanej populacji. Drugg co do wielkosci grupa
reprezentowang w badaniach byli bezrobotni — 23,6%. Dos¢ duzg grupe stanowili studenci
i uczniowie (11,1%).

typ Z (osoba zatrudniona w

przedsiebiorstwie) 18,3%
typ S (samozatrudniony) 12,5%
typ P (przedsiebiorstwo) 34,5%
typ N (student / uczen)
typ B (osoba bezrobotna) 23,6%
O,(IJ% 20,IO% 40,IO% 60,IO% 80,IO% 100I,O%

n=1440

Wykres 1. Typ klienta korzystajgcego z ustug Punktow Konsultacyjnych KSU
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Struktura préby badawczej nie odbiega od struktury ogétu klientéw PKKSU,
okreslonej na postawie danych wtérnych pozyskanych z systeméw informatycznych PARP
(tabela 8.). Znaczacy odsetek klientéw PK KSU - okoto 25% - stanowig osoby bezrobotne.
Ponad 40% to przedsiebiorstwa, w tym osoby samozatrudnione — ponad 8%.

B (osoba bezrobotna) 24,8
N (student / uczen) 12,2
P (przedsiebiorstwo) 34,1
S (samozatrudniony) 8,1
Z (osoba zatrudniona w przedsiebiorstwie) 20,8
Ogotem 24,8

Tabela 8. Typ klienta korzystajacego z ustug Punktéw Konsultacyjnych KSU
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie analizy zrédet wtérnych.

Wiekszos¢ badanych — 69,4% — stanowili respondenci korzystajgcy z ustug
informacyjnych (wykres 2.). Z ustug doradczych korzystato 30,6% badanych.
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ustuga informacyjna 69,4%

ustuga doradcza _ 30,6%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

n=1440
Wykres 2. Typ ustugi z jakiej korzystali klienci

Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Rozktad badanych w prébie ze wzgledu na szczegdtowy typ ustugi, z ktérej korzystali
prezentuje sie nastepujaco: z ustug informacyjnych skorzystato 1001 oséb, tj. 69,4%, w tym
8,2% respondentow wskazato na korzystanie z ustugi krétkiej opieki nad klientem, a 1,8% —
z dtugiej opieki nad klientem (tabela 9.).

Ustugi informacyjne, w tym 69,4 1001
ustugi informacyjne — opieka nad 8,2 118
klientem (krétka)

ustugi informacyjne — opieka nad 1,8 26
klientem (dtuga)

Ustugi doradcze — asysta w rozpoczynaniu 13,8 198
dziatalnosci gospodarczej

Ustugi doradcze — asysta w prowadzeniu 174 250
dziatalnosci gospodarczej

Ogotem *

Tabela 9. Szczegétowy podziat typéw ustug, z jakich korzystali klienci
*Pytanie multiplikatywne odpowiedzi nie sumujq sie do 100%
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Mogty to by¢ informacje z zakresu objetych ustugg informacyjng, a wiec dotyczace:

. administracyjno-prawnych aspektéw prowadzenia dziatalnosci gospodarczej;

o zatrudniania cudzoziemcow;

. Swiadczenia ustug na odlegtos¢, w tym elektronicznych;
. prawa ochrony konkurencji;

. spotecznej odpowiedzialnosci biznesu (CSR);

. ochrony wtasnosci intelektualne;j;

. systemow jakosci ISO 9001 i HACCP;

. rozwoju zasobow ludzkich;

. wykorzystywania technologii informacyjnych;
. ochrony intereséw klientéw, konsumentéw (wykorzystanie BIK, baz ZBP);
. mozliwosci uzyskania finansowania dziatalnosci z réznych zrédet;
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. wymogoéw ochrony srodowiska w dziatalnosci przedsiebiorstw;
. prawa zamowien publicznych;
. zakresu korzystania z bazy CEIDG, platformy ePUAP, podpisu elektronicznego, profilu
zaufanego ePUAP;
. podstawowych informacji nt. ustug specjalistycznych KSU.

Sposrdod badanych klientdw, ktérzy skorzystali z ustug doradczych, wiekszos¢ — 250
0sOb — skorzystato z asysty w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej. Ustugi z tego zakresu

obejmuja:

. konsultacje nt. profilu planowanej dziatalnosci;

. analizy SWOT planowanej dziatalnosci;

. analizy form i Zrédet finansowania dziatalnosci;

. pomoc w przygotowaniu biznesplanu;

. wybdr formy organizacyjno-prawnej prowadzenia dziatalnos$ci gospodarczej;

. przygotowanie dokumentéw niezbednych do rejestracji dziatalnosci gospodarczej;

. pomoc w rejestracji dziatalnosci gospodarczej w bazie CEIDG oraz w dokonywaniu

zmian w dalszym etapie jej prowadzenia.

198 badanych klientéw PK KSU skorzystato z ustugi doradczej: asysta w rozpoczynaniu
dziatalnosci gospodarczej. Ustugi te mogty dotyczy¢ spetnienia wymogéw formalno-
prawnych dotyczgcych prowadzenia dziatalnosci gospodarczej, doradztwa w obszarze
dziatalnosci marketingowej przedsiebiorstwa, organizacji przedsiebiorstwa oraz finanséw.

W drugim etapie badania — podczas zogniskowanych wywiaddéw grupowych — okazato
sie, ze respondenci czesto nie potrafili prawidtowo zakwalifikowaé ustugi, z ktérej skorzystali.
Przyblizono im zatem istote i zakres ustug informacyjnych oraz doradczych, wspierajgc ich
we wskazaniu ustugi, z ktdrej rzeczywiscie skorzystali, dzieki czemu respondenci FGI
aktywnie uczestniczyli w dyskusji.

Dla respondentéw najbardziej charakterystycznym elementem odrdzniajgcym ustugi
informacyjne od doradczych jest to, ze jedne sg nieodptatne, a drugie czesciowo odpfatne.
Wynika to miedzy innymi z tego, ze informacje na temat zatozenia firmy czesto
sg traktowane jako doradztwo.

Trudnosci w odrdznieniu ustug informacyjnych od doradczych potwierdzajg
nastepujgce wypowiedzi uczestnikow zogniskowanych wywiaddéw grupowych (FGlI).
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Moderator: (...) Mam tutaj opis ustug, o ktorych bedziemy dzisiaj rozmawiac, moze sie paristwo

4

spotkali z takimi okresleniami jak ,ustugi informacyjne”, ,ustuga informacyjna, opieka nad
klientem”, ,asysta w rozpoczynaniu dziafalnosci gospodarczej”, ,asysta w prowadzeniu
dziatalnosci gospodarczej”. Te nazwy sq paristwu znane, spotkaliscie sie paristwo z tym?
Uczestnik: Nie.

Uczestnik: (...)W moim przypadku informacyjne. Gtownie ta asysta dziatalnosci gospodarczej.
Ja ptacitem. 10% ptatne.

Moderator: Asysta to te doradcze, nie te na pierwszej stronie, tylko na kolejnej.

Uczestnik: Ok. Rozumiem. Doradcze, a drugie to byto analiza kondycji finansowej
przedsiebiorstwa.

Uczestnik: Tego byfto bardzo duzo. Juz nie pamietam. Oprdocz wyktadow, ktdre mielismy,
mieliSmy konsultacje indywidualne, na ktorych po prostu rozwigzywalismy problemy.

Uczestnik: To byt taki troche mix. To byfa raczej opieka nad klientem. Poniewaz ja miaftem
przygotowane pytania odnosnie kazdego elementu z wniosku i to byty dosyc precyzyjne
pytania, a wiec ja odbytem chyba dwa czy trzy spotkania po godzinie.

Moderator: Asysta prowadzenia.

Uczestnik: Nie asysta tylko prowadzenie.

Moderator: W kazdym razie nie te pierwsze bezptatne informacyjne...

Uczestnik: Nie, to wtasnie to, tak.

Uczestnik: Ustugi doradcze, tak. No, asyste ja rozumiem troche inaczej niz doradztwo, ale...

Problem identyfikacji ustugi, z jakiej faktycznie skorzystali badani mozna ttumaczyc
nastepujgcymi faktami:

° badani korzystali z podobnych ustug jakis czas temu, gdy nie obowigzywat jeszcze
obecny (obowigzujacy od 2012 r.) podziat ustug i standardy ich Swiadczenia;

° w miedzyczasie respondenci brali udziat w wielu programach i projektach,
co powodowato zatarcie sie wiedzy na temat konkretnych ustug;

° przed 2012 r. w Punktach Konsultacyjnych KSU obowigzywaty inne standardy obstugi
i sposéb komunikacji z klientami, nie wszyscy klienci posiadali informacje na ten temat.

Doswiadczenia z wywiadéw FGlI wykorzystano na etapie wywiadéw CAPI:
ankietowanym réwniez przedstawiano charakterystyke ustug doradczych iinformacyjnych.
Zastosowanie takiego rozwigzania pomogto badanym precyzyjne okresli¢, z ktérej ustugi
skorzystali, co usprawnito realizacje badann CAPI oraz pozwolito na znaczne ograniczenie
brakéw danych.

Jeden z probleméw badawczych zaktadat analize korelacji miedzy skorzystaniem
z ustug informacyjnych i doradczych. Nie mozna ustali¢ takiej korelacji, ze wzgledu na to, ze
tylko niewielka cze$¢ badanych skorzystata z ustug informacyjnych, a nastepnie doradczych.
Zanotowano tylko 52 takie przypadki na 1440 badanych, co stanowi zaledwie 3,6%.

Analiza #rédet wtérnych?? umozliwia wskazanie odsetka klientéw nowych
i powracajacych, czyli ponownie korzystajgcych z ustug PKKSU. Z analizy tej wynikajg

2 Na podstawie analizy danych udostepnionych przez Polskg Agencje Rozwoju Przedsiebiorczosci z systemu

informatycznego Krajowego Sytemu Ustug.
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nastepujace wnioski:

° w przypadku ustug informacyjnych (poza ustugg informacyjng — opieka nad klientem)
odsetek klientéw nowych, w zaleznosci od wojewddztwa, wynosi 75-95%;
° w przypadku ustug informacyjnych — opieka nad klientem, odsetek klientow nowych

i powracajacych jest bardzo zréznicowany i S$cisle uzalezniony od Punktu

Konsultacyjnego — w niektérych Punktach 90% stanowig klienci nowi, a w innych
relacja ta jest niemal odwrotna — 90% stanowig klienci powracajacy.

. w przypadku ustug doradczych odsetek klientéow nowych jest zrdéznicowany
w zaleznosci od Punktu Swiadczacego ustugi, a takze kwartatu — zdarzajg sie kwartaty,
w ktoérych Punkt obstugiwat 100% powracajacych klientdw, jak réwniez takie,
w ktorych w tym Punkcie 100% stanowili klienci nowi.

Badania klientéw PK KSU przeprowadzano we wszystkich wojewddztwach w Polsce.
Najwiekszy byt odsetek klientéw PK KSU pochodzacych z wojewddztw: matopolskiego,
podkarpackiego oraz $lgskiego (wykres 3.).

= 3,6

= 66

= 35

e 7,9

e 11,8

= 5,0
podlaskie | ,1

podkarpackie S 13,0
opolskie ¥ 1,3

88

e 13,3

d 5,9

M 2,9

el 3,7

= 6,0

d 6,7

zachodniopomorskie
wielkopolskie
warminsko — mazurskie
Swietokrzyskie

$lgskie

pomorskie

mazowieckie
matopolskie 1
t6dzkie |
lubuskie 1

lubelskie

kujawsko — pomorskie

dolnoslaskie

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

= [
Wykres 3. Odsetek respondentdow z poszczegdlnych wojewaddztw n=1440, dane w %

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Dane pochodzace z systemdéw informatycznych PARP umozliwiajg analize liczby ustug
zrealizowanych w poszczegdélnych wojewddztwach i tym samym - udziatu tych wojewddztw
w strukturze geograficznej Swiadczonych ustug.

W analizowanym okresie (od sierpnia 2012 r. do wrzesnia 2013 r.) najwiekszy udziat
w Swiadczeniu doradczych miaty punkty zlokalizowane

ustug informacyjnych i
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w wojewddztwach $lgskim i matopolskim (tabela 10.). Najmniej klientdw skorzystato z ustug
PK KSU w wojewddztwie podlaskim - tylko 0,1% ogdtu klientéw.

Dolnoslaskie 8,5 6125
Kujawsko-Pomorskie 6,9 4967
Lubelskie 5,0 3611
Lubuskie 2,3 1643
todzkie 5,8 4223
Matopolskie 11,2 8130
Mazowieckie 6,0 4244
Opolskie 2,3 1689
Podkarpackie 10 7259
Podlaskie 0,1 62
Pomorskie 5,6 4041
Slaskie 15,0 10878
Swietokrzyskie 3,6 2588
Warminsko-Mazurskie 2,1 1492
Wielkopolskie 3,1 9485
Zachodniopomorskie 2,5 1820
Ogotem 100 72357

Tabela 10. Liczba i odsetek ustug PK KSU swiadczonych klientom z poszczegélnych wojewédztw
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie analizy danych wtérnych.

3.1. Struktura podmiotéw gospodarczych — klientéw PK KSU

Opinie na temat korzystania z oferty Punktéw Konsultacyjnych KSU wyrazali najczesciej
wtasciciele i wspotwtasciciele firm (94,1% — wykres 4.), a wiec osoby majgce najwiekszg
wiedze oraz doswiadczenie w tym zakresie. Tylko incydentalnie odpowiedzi uzyskiwano
od innych osdb na stanowiskach zarzadczych i kierowniczych.

wtasciciel, wspotwiasciel 94,1%

cztonek zarzadu nie bedacy wtascicielem
dyrektor generalny | 0,3%
dyrektor finansowy, inne stanowisko...| 0,4%
kierownik 2,4%

inne stanowisko 0,9%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

n=677
Wykres 4. Struktura badanej populacji ze wzgledu na funkcje lub stanowisko petnione przez respondenta
w firmie
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.
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Ze wzgledu na wielkos¢ firmy w prébie dominowaty dwie grupy podmiotéw (wykres 5.):

. jednoosobowa dziatalnos¢ gospodarcza (45,8%),
° mikrofirma (44,6%).

Obie te grupy stanowity 90,4% badanej populacji. Firmy mate stanowity niecate
9% proby, zas srednie — jedynie 0,6%.

.
Jednoosobowa dziatalno$é gospodarcza |l 45,8%

Mikrofirma 44,6%
Mate przedsiebiorstwo |l 8,9%

Srednie przedsiebiorstwo | 0,6%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

n=677
Wykres 5. Struktura badanej populacji ze wzgledu wielkos¢ firmy

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Jednoosobowe dziatalnosci gospodarcze, funkcjonujgce w oparciu o osobe wtasciciela,
zostaty wytgczone z segmentu mikrofirm. Zabieg ten miat na celu ustalenie, jakg czesé
badanych podmiotéw stanowity jednoosobowe dziatalnosci gospodarcze, czyli grupa
samozatrudnionych, a jakg — mikrofirmy. Mikrofirmy biorgce udziat w badaniu zatrudniaty
srednio 3 pracownikéw (wartos¢ mediany) — tabela 11.

Srednia arytmetyczna 1 3,62 19,05 68,25

Mediana 1 3 16 51,5
Tabela 11. Srednia liczba zatrudnionych w poszczegélnych podmiotach

Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Najwiekszg grupe podmiotéw gospodarczych, klasyfikowanych ze wzgledu na forme
dziatalnosci, stanowity firmy prowadzone w formie indywidualnej dziatalnosci gospodarczej —
44% (wykres 6.). 22,4% badanych firm funkcjonuje w formie spétki z 0.0. Ogétem w formie
podmiotéw spoétek prawa handlowego funkcjonuje 29,7% badanych respondentéw. Udziat
spotek prawa handlowego w ogdlnej liczbie klientéw PK KSU jest duzy i powinno to byc¢
uwzglednione w ksztattowaniu oferty ustug Punktow.

Prawie 7% badanych podmiotow nie udzielito odpowiedzi na pytanie dotyczgce formy
dziatalnosci firmy (wykres 6.).
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odmowa odpowiedzi F 6,8%

Indywidualna dziatalnos¢ gospodarcza

44,0%
Spétdzielnia

Spétka jawna

Spédtka cywilna
Przedsiebiorstwo panstwowe
Fundacja, Stowarzyszenie

Spétka z o.0.

Spotka Akcyjna 7,3%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

n=309
Wykres 6. Struktura badanej populacji ze wzgledu na forme dziatalnosci
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Forma prawna prowadzonej przez klientow dziatalnosci moze by¢ wskazéwka dla
organizatorow ustug PK w zakresie ksztattowania oferty. Wyniki przeprowadzonych badan
wskazujg, ze wsrdd konsultantéw PK KSU brakuje wiedzy na temat bardziej zaawansowanych
form prowadzenia dziatalnosci podmiotéw gospodarczych, przyktadowo na temat spoétek
prawa handlowego. Fakt ten potwierdzajg badania prowadzone w formie wywiaddéw
pogtebionych zogniskowanych (FGI).

Uczestnik: Potrzebg byto zafozenie spofki.

Uczestnik: Ja punkt pierwszy - zatozenie spofki.

Uczestnik: Ja posztam po porade prawngq dotyczqcq samej formy dziatalnosci — ktora w moim
przypadku bedzie lepsza, dlatego ze mam trzech wspdlnikow, wigcznie ze mngq, i rdzne
problemy rodzinne i jakby jeden ze wspdlnikow miat spotke, w ktorej miat dtugi straszne
ze wzgledu na poprzednich wspdlnikow, i co by nie byto przetoZone na naszq spdtke, zebysmy
nie musieli pozZniej ptaci¢c za cos, wiec pomoc w wyborze, wyttumaczenie doktadnie...
Ja wiedziatam mniej wiecej jak wyglgda, czytatam jakies ustepy kiedys z kodeksu spdtek
handlowych, ale jednak to jest taka dosc gruba pozycja do przeczytania i jezyk...

Uczestnik: U mnie to tez byta porada prawna. Zamykanie.

Uczestnik: U mnie to byfo troche... Znaczy tutaj byto kilka sktadnikow, bo po pierwsze trzeba
byto podjqc decyzje jaka to bedzie spotka i to nie zawsze jest takie oczywiste, bo oczywiscie
mozna sobie te wszystkie definicje przeczytac itd., ale to wszystko zalezy od wielu czynnikdw,

wiec tego typu porada.

Z przytoczonych wypowiedzi klientow PK KSU wynika, ze warto pogtebi¢ oferte
Punktéw Konsultacyjnych KSU w obszarze spotek prawa handlowego, poniewaz jest
to przedmiotem zainteresowania i dociekan klientow.

Zdecydowana wiekszo$¢ badanych klientéw Punktéw Konsultacyjnych KSU (50,2%)
to firmy o zasiegu lokalnym (wykres 7.). Znacznie mniej, bo juz tylko 25,3% firm prowadzi
dziatalnos¢ o zasiegu regionalnym. Mozna zatem uznaé, ze klienci Punktéw Konsultacyjnych
KSU to firmy o niewielkim zasiegu dziatania. Tylko 17,1% z nich ma zasieg ogdlnopolski,
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a niecaty 1% to firmy dziatajgce na rynku Swiatowym.

Zasieg prowadzenia dziatalnosci, podobnie jak forma organizacyjna podmiotu, moze
by¢ wskazéwka w zakresie kierunkédw doskonalenia ustug informacyjnych i doradczych.
Klienci PK KSU oczekujg od konsultantdw wsparcia w zakresie wiedzy na temat rynku,
na ktéorym funkcjonujg ich podmioty. Jak sami stusznie zauwazajg, trudno aby konsultant
miat tak szerokg wiedze o wszystkich branzach w Polsce, jesli jednak firmy dziatajg lokalnie,
potrzebne wsparcie dotyczy zazwyczaj pozyskania wiedzy o rynku lokalnym. Taki monitoring
mozna juz prowadzi¢ z pozycji Punktéw Konsultacyjnych KSU, nawet w oparciu o oficjalne
statystyki, lokalne badania koniunktury gospodarczej czy plany rozwoju regionu.

1 | |

lokalny - miasto i sgsiadujgce miasta w gminie 20%

regionalnym - wojewddztwo i sgsiadujgce
wojewddztwa

krajowym

europejskim

Swiatowym 0,90%

trudno powiedzie¢ 2,10%

0,00% 20,00%  40,00%  60,00%  80,00% 100,00%

n=677
Wykres 7. Struktura badanej populacji ze wzgledu na zasieg przestrzenny rynku

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Z ustug PKKSU najczesciej korzystajg przedsiebiorcy aktywni, rozwijajacy sie,
o ustabilizowanej pozycji na rynku. Prawie potowa badanych podmiotéw gospodarczych
(48%) to firmy rozwijajgce sie (wykres 8.). Druga, co do liczebnosci grupe stanowig firmy
ustabilizowane — 37,9%. Niewiele jest firm, ktére sg w fazie przeksztatcen (4,7%) czy firm
zagrozonych (3%). Informacja ta stanowi posrednig odpowiedZ na problem badawczy,
dotyczacy motywdw korzystania z dziatalnosci PK KSU.

.
Rozwijajaca sie F 48,0%

Ustabilizowana 37,9%
Przeksztatcajaca sie 4,7%
Zagrozona 3,0%
W likwidacji 2,7%
Trudno powiedzie¢ 3,6%
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Wykres 8. Struktura badanej populacji ze wzgledu na kondycje firmy
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 20: n=677
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Z PKKSU rzadko korzystajg firmy w sytuacji zagrozenia czy biezacych problemoéw
w dziatalnosci gospodarczej. W sytuacji zagrozenia, interwencyjnie, przedstawiciele firm
szukajg innych zrédet informacji i doradztwa niz te, ktére sg oferowane przez Punkty
Konsultacyjne. Potwierdzeniem tego sg wypowiedzi uczestnikéw wywiadéw grupowych
(FGI).

Uczestnik: (...) Fajnie, ze mogtam, kosztowafo mnie to naprawde niewiele, natomiast gdybym miata taki
problem naprawde duzy i chciatabym skorzystac z tej pomocy, to sqdze, Zze problemem byta by ilos¢ godzin
i jakby powierzchownos¢ cafej tej pomocy. Musielibysmy chyba siedzie¢ te 16 godzin i rzeczywiscie
pracowac, bo rzeczywiscie jest nie sposob i tez przeciez nie ma specjalisty od wszystkiego i nie sqdze zeby
tam oni zatrudniali ludzi, ktorzy znajq sie na wszystkim.

Najwiecej badanych podmiotéw gospodarczych byto zlokalizowanych w miastach
o wielkosci 100-499 tys. mieszkancéw — byt to co czwarty badany podmiot. Duzo jest tez
podmiotoéw zlokalizowanych w mniejszych miastach (do 20 tys. mieszkancéw — 16,2%)
i na wsiach —15,5%. (wykres 9.).

Miasto powyzej 500 tys. mieszkaricéw 14,3%
Miasto 100-499 tys. mieszkancow 25,5%
Miasto 50-99 tys. mieszkancéw 14,4%
Miasto 20-49 tys. mieszkancow 14,1%
Miasto do 20 tys. mieszkancow 16,2%
Wies 15,5%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0%» 80,0%» 100,0%
n=677

Wykres 9. Struktura badanej populacji ze wzgledu na wielkos¢ miejscowosci, w ktorej firma jest
zarejestrowana
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.
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3.2. Struktura oséb fizycznych korzystajacych z Punktow Konsultacyjnych KSU

Z badan wynika, ze klienci Punktéw Konsultacyjnych KSU to osoby wyksztatcone
(wykres 10.). Ponad 86,6% klientéw ma wyksztatcenie srednie i powyzej Sredniego, a wiec:

° Srednie (liceum, technikum),

. policealne lub pomaturalne,

° wyzsze licencjackie / inzynierskie,
. wyzsze magisterskie.

45,7% klientéw ma wyksztatcenie wyzsze. Oznacza to, ze ich oczekiwania wobec
kwalifikacji konsultantow sg duze. Wyksztatcenie jest istotng charakterystyka klientéw, ktéra
warto brac¢ pod uwage w kontekscie doskonalenia obstugi w PK KSU, poniewaz wyksztatceni
klienci to wyzsza Swiadomosc¢ i wieksze wymagania. Wyksztatceni klienci majg tez wieksza
wiedze wtasng i zdolnos¢é poszukiwania informacji, a takze kompetencje do kwestionowania
przydatnosci tresci informacyjnych oraz doradczych przekazywanych przez konsultantéw
PK KSU. Obstuga segmentu klientéw ze s$rednim i wyzszym wyksztatceniem wymaga
od konsultantéw kompleksowych kwalifikacji.

wyzsze magisterskie —dl 28,6%
wyzsze licencjackie / inzynierskie |—d 17,1%
policealne lub pomaturalne & 6,2%

$rednie (liceum, technikum) d 34,7%
niepetne srednie M 2,2%
zasadnicze zawodowe == 9,5%

gimnazjalne | 0,4%

podstawowe 0 1,3%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Wykres 10. Struktura badanej populacji ze wzgledu na wyksztatcenie n=763

Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Wsréd oséb fizycznych korzystajgcych z PK KSU nieznaczng wiekszos$¢ stanowili
mezczyzni — 51,7%. Kobiety stanowity 48,3% populacji (wykres 11.). Mozna przypuszcza,
ze informacjami na temat uruchomienia i prowadzenia dziatalnosci gospodarczej czesciej
bedg zainteresowani mezczyzni, jednak — jak wynika z badan — duzg grupe odbiorcéw ustug
PK KSU stanowig kobiety. Fakt ten nalezy ocenié pozytywnie, poniewaz moze on Swiadczy¢
o aktywizacji zawodowej kobiet.
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B mezczyzna

M kobieta

n=763
Wykres 11. Struktura badanej populacji ze wzgledu na ptec
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Podobnie jak w przypadku podmiotéw gospodarczych, wiekszos¢ badanych oséb
fizycznych pochodzita z miast o wielkosci 100-499 tys. mieszkancéw (35,7%). Druga z kolei
najliczniejszg grupe stanowity osoby pochodzgce z matych miast do 20 tys. mieszkancéw
(15,9%). 15% badanych mieszka na wsiach (wykres 12.).

Miasto powyzej 500 tys. mieszkaficdw F 11,6%

Miasto 100-499 tys. mieszkancow

35,7%
Miasto 50-99 tys. mieszkancéw

Miasto 20-49 tys. mieszkancéw

Miasto do 20 tys. mieszkancow 15,9%

Wies 15,0%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

n=763

Wykres 12. Struktura badanej populacji ze wzgledu na wielkos¢ miejscowosci zamieszkania
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Zdecydowana wiekszo$¢ klientéw — oséb fizycznych — to osoby, ktére przed
korzystaniem z ustug byty zatrudnione na etatach — 63,7% (wykres 13.). Moze to oznaczac
zmiane formy zatrudnia — z etatu na samozatrudnienie.

Klienci korzystajgcy z Punktéw Konsultacyjnych KSU, to osoby majgce juz
doswiadczenie w pracy zawodowej, niekoniecznie jednak w prowadzeniu dziatalnosci
gospodarczej — tylko 5,1% prowadzito wczesniej dziatalnos¢ gospodarczg. Zdecydowana
wiekszos¢ klientéw PK KSU (63,7%) to osoby, ktére majg doswiadczenie w pracy na etacie.
Za granicg pracowato 7,5% badanych. Tylko 13,4% badanych to nowicjusze na rynku pracy
niemajacy doswiadczenia ani w pracy na etacie, ani w prowadzeniu dziatalnosci
gospodarczej.
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Nie 13,4%
Tak, w pracy na etacie w Polsce 63,7%
Tak, ale nie na etacie w Polsce
Tak, pracowatam/em za granicg
Prowadzitem wtasng firme 5,1%
0,(I)% ZO,IO% 4O,IO% 60,I0% 80,I0% |

n=878
Wykres 13. Struktura badanej populacji ze wzgledu na doswiadczenie na rynku pracy
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.
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4. Zachowania klientéw w procesie wyboru ustug

4.1 Przyczyny i motywy korzystania przez klientdw z Punktow Konsultacyjnych KSU
(PB13)

Klienci korzystajgcy z Punktéw Konsultacyjnych KSU zgtaszajg sie w celu pozyskania
informacji zwigzanych z prowadzeniem i rozwijaniem firmy. Z badan wynika, ze najczestszg
przyczyng i zarazem motywem zgtaszania sie do Punktéw Konsultacyjnych KSU, zaréwno
przedsiebiorcow, jak i oséb fizycznych, jest poszukiwanie informacji na temat zrdédet
finansowania rozwoju dziatalnosci. Odpowiedz ta uzyskata najwiekszg liczbe wskazan (raczej
tak i zdecydowanie tak), mozna zatem stwierdzi¢, ze potrzeby informacji na temat Zrédet
finansowania rozwoju wyprzedzajg wszystkie inne. Informacje te sg w takim samym stopniu
motywem dziatania kazdego ,,typu klienta”.

Dla klientéw wazne sg rowniez informacje niezbedne na etapie zaktadania dziatalnosci
gospodarczej, najczesciej takie, ktérych nie mozna pozyskac z urzeddw, stron internetowych
czy ulotek, poniewaz na ogét osoby zakfadajace dziatalnos¢ taka wiedze juz majg
(co podkreslali uczestnicy FGl).

Warto réwniez zaznaczy¢, ze klienci rzadziej wybierajg Punkty Konsultacyjne KSU
w sytuacji, gdy w firmie zdarzy sie problem wymagajgcy nagtej interwencji. Zatem
korzystanie z PKKSU jest raczej dziataniem zaplanowanym i realizowanym w sytuacji
planowanych inwestycji, rozwoju czy zmiany strategii.

Respondenci w badaniach CAPI, pytani o powody, ktdre sktonity ich do skorzystania
z ustug oferowanych przez Punkty Konsultacyjne PK KSU, najczesciej wskazywali na: potrzebe
uzyskania pomocy na temat zrédet finansowania dziatalnosci (49,7% wskazan dla wariantu
odpowiedzi ,zdecydowanie tak” — wykres 14). Na drugim miejscu znalazta sie potrzeba
zatozenia dziatalnosci gospodarczej i pozyskania informacji co do warunkéw (45,5%), za$
na trzecim — potrzeba konkretnej informacji, ktérej nie mozna uzyska¢ w urzedzie na etapie
zaktadania lub prowadzenia dziatalnosci (44,7%).

Prawdopodobnie istnieje zwiazek statystyczny®® miedzy przyczynami i motywami
korzystania z Punktdw Konsultacyjnych KSU a ,,typem klienta”. Potrzeby z zakresu zaktadania
dziatalnosci gospodarczej czesciej zgtaszajg osoby bezrobotne i studenci oraz uczniowie.
Potrzeba konkretnej informacji na temat prowadzenia dziatalnosci, ktérej nie mozna uzyskaé
w urzedzie, jest wazniejsza dla oséb bezrobotnych niz dla innych ,,typéw klienta”.

Konkretna informacja, ktérej nie mozna uzyskaé w urzedzie, na temat prowadzenia
dziatalnosci jest natomiast najmniej wazna dla podmiotéw gospodarczych — przedsiebiorcow
i pracownikéw przedsiebiorstw. Dla przedsiebiorcow i samozatrudnionych najistotniejszymi
motywami korzystania z PK KSU jest potrzeba uzyskania pomocy (opinii, porady) w sprawach
zwigzanych z rozwojem firmy, takich jak np. inwestycje technologiczne, ekspansja na nowe
rynki, zmiany organizacyjne.

B Na etapie analizy odrzucono hipoteze o niezaleznosci pomiedzy zmiennymi (chi2).
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Mamy wiec do czynienia ze zrdéznicowaniem oczekiwan klientow wobec Punktow

Konsultacyjnych KSU, co powinno prowadzi¢ do réznicowania ich oferty.

Potrzeba uzyskania pomocy na temat
zrédet finansowania rozwoju
dziatalnosci

Potrzeba uzyskania pomocy, w
sprawach zwigzanych z rozwojem
firmy, np. inwestycje technologiczne,
ekspansje na nowe rynki

Potrzeba uzyskania pomocy, gdy w
prowadzonej firmie zdarzy sie

jakikolwiek problem

Potrzeba konkretnej informacji, ktorej

nie mozna uzyska¢ w urzedzie na
temat zakfadania lub prowadzenia
dziatalnosci

Plany /potrzeba zatozenia dziatalnosci
gospodarczej i pozyskania informacji
co do warunkéw

7%

%

0,0%

20,0%

40,0%

60,0%

Wykres 14. Powody skorzystania z ustug Punktow Konsultacyjnych KSU
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

80,0% 100,0%

i Trudno powiedzie¢
Zdecydowanie tak
i Raczej tak

H Raczej nie

M Zdecydowanie nie

n=1440

Przyczyny i motywy dziatania sg zréznicowane (i zmienne te sg zalezne)™ ze wzgledu

na rodzaj ustugi z jakiej korzystajg klienci. Klienci, ktérzy majg plany/potrzebe zatozenia

dziatalnosci gospodarczej wybierajg ustugi informacyjne, co nalezy uznac¢ za oczywiste.

Jednak prawie 32% klientéw planujgcych zatozenie dziatalnosci gospodarczej wybiera tez

ustugi doradcze. Moze to wynikaé z tego, ze posiadajg juz duzo informacji na temat

zaktadania dziatalnosci i potrzebujg ustug doradczych w konkretnych obszarach.

Dodatkowo respondenci pytani o to, co sktonito ich do korzystania z ustug PK KSU

wskazywali na:

o poszukiwanie form dofinansowania dziatalnosci;

° chec¢ uzyskania fachowej pomocy, miedzy innymi w wypetnianiu dokumentacji;

o koniecznos¢ przygotowania biznesplanu;

° chec¢ podniesienia kwalifikacji, poszerzenia wiedzy, przebranzowienia sie;

° potrzebe awansu zawodowego;
. poszukiwanie pracy.

" Na etapie analizy odrzucono hipoteze o niezaleznosci pomiedzy zmiennymi (chi2).
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Respondenci poszukiwali rowniez informacji na temat szkoled oraz kurséw
dotyczacych pisania cv, zachowania podczas rozmowy kwalifikacyjnej, myslenia
kreatywnego, pracy w grupie, a takze zachowania sie w trudnych sytuacjach. Zaznaczy¢
nalezy, ze ustugi tego typu nie znajdujg sie w ofercie PK KSU, co z jednej strony swiadczy
o tym, ze respondenci nie sg doktadnie zapoznani z ofertg punktéw, z drugiej zas strony
wyrazanie przez badanych zapotrzebowania na tego typu wsparcie, moze byc¢ istotng
wskazowkg do modyfikacji oferty PK KSU.

Reasumujgc, mozna stwierdzi¢, ze dla pewnej grupy respondentow motywem
korzystania z PKKSU jest cheé¢ podnoszenia kwalifikacji i doskonalenia zawodowego.
Sytuacja taka dotyczyta najczesciej osdb bezrobotnych, chcacych zatozy¢ wtasng dziatalnosc.

4.2 Czynniki wyboru przez klientow PK KSU. Wiedza klientdw na temat standardow
swiadczenia ustug przez PK KSU oraz monitoringu PK przez agencje rzagdowa (PB3)

Potowa respondentéw nie wie, ze ustugi Punktu Konsultacyjnego KSU (wykres 15),
z ktérego korzystali, s Swiadczone wedtug jednolitego standardu obstugi (zawsze ta sama
procedura i jej przebieg).

1
Nie 50,0%
Tak — 50,0%
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0% n=1440

Wykres 15. Wiedza respondentow na temat tego ze Punkt Konsultacyjny KSU, z ustug ktérego korzystali,
ma jednolity standard obstugi (zawsze ta sama procedura) i jej przebieg
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Brak wiedzy klientow na temat tego, ze ustugi PKKSU sg sSwiadczone wedtug
jednolitego standardu nie jest zaskoczeniem, jesli wezmie sie pod uwage, ze:

° klienci PK KSU, to na ogdét mikrofirmy oraz jednoosobowe dziatalnosci gospodarcze,
ktére zazwyczaj nie korzystajg z ustug oferowanych przez wyspecjalizowane firmy
doradcze, ze wzgledu na ich rynkowe ceny — w takiej sytuacji nie majg poréwnania i nie
sg w stanie stwierdzié, ze s3 obstugiwani wedtug wypracowanego, unikalnego
standardu Swiadczen;

. klienci PK KSU majg zrdéznicowane potrzeby i problemy, z jakimi sie zgtaszajg, dlatego
proces Swiadczenia ustug jest zindywidualizowany, a w takich przypadkach trudno
dostrzec standaryzacje dziatania;

. wielu klientéow twierdzito, ze skorzystato z ustug PK KSU tylko raz i jest to dla nich
zdecydowanie zbyt mato; nie byli swiadomi, ze mogg to zrobi¢ ponownie — jednolity
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standard jest zauwazalny, gdy klienci korzystajg z ustug co najmniej kilka razy.

W kontekscie powyzszych rozwazan, kierujac sie wiedzg z literatury na temat proceséw
i procedur obstugi klientéw, warto podkresli¢, ze klienci zasadniczo nie doceniajg
standardow i jednolitego procesu obstugi w Punktach Konsultacyjnych, poniewaz nie zdajg
sobie sprawy z tego, jakie to ma znaczenie dla jakosci $wiadczenia tych ustug.

Na ogét jednak klienci doceniajg standardy, co wyraza sie w bardziej pozytywnych
ocenach ustug $wiadczonych wedtug jednolitych standardéw®. W przypadku ustug,
w ktérych proces Swiadczenia jest wystandaryzowany, klienci cenig jego , przewidywalnos¢”
oraz to, ze znajg etapy przebiegu ustugi, czas ich realizacji itd. Z takim podejsciem mozemy
mie¢ do czynienia w przypadku przedmiotowego badania.

Wiedze na temat tego, ze Punkt Konsultacyjny KSU, z ustug ktérego korzystali
respondenci ma jednolity standard obstugi (zawsze ta sama procedura i jej przebieg) czesciej
majg przedsiebiorcy i osoby samozatrudnione. Nieznacznie czesciej wiedze te miaty osoby
korzystajgce z ustug doradczych.

Znaczenie dla klientéw faktu swiadczenia ustug informacyjnych czy doradczych wedtug
jednolitego standardu zbadano réwniez, prezentujgc respondentom — do wyboru — czynniki,
ktore wptywajg na wybdr konkretnego punktu swiadczacego ustugi dla biznesu lub nawet
decydujg o tym wyborze. OdpowiedZ? dotyczgca standardu sSwiadczenia ustug stanowita
jeden z wielu wariantéw. W ten sposéb udato sie uzyska¢ odpowiedZ na pytanie: ,Na ile
standaryzacja ustug jest waznym czynnikiem wyboru osrodka wsparcia?” (wykres 16.).

Standard Swiadczenia ustug znajduje sie dopiero na 5 miejscu wsrdéd czynnikow
branych pod uwage przez klientdw przy wyborze osrodka wsparcia biznesu. Mozna wiec
stwierdzié, ze nie jest on najwazniejszym ani nawet waznym czynnikiem wyboru.

Najwazniejszym czynnikiem wyboru Punktéw Konsultacyjnych KSU jest mozliwos¢
skorzystania z ustug bezptatnie. Tak twierdzi ok. 72,7% klientdw. Na drugim miejscu
respondenci wskazali wiedze i umiejetnosci konsultantéw, ktorych kwalifikacje
sg weryfikowane przez agencje rzgdowg (26,1%). Warto przy tym doda¢, ze w tym przypadku
trzeba mysle¢ bardziej o kwalifikacjach samych konsultantéw niz o procesie weryfikacji tych
kwalifikacji przez agencje rzadowa. Lokalizacja punktu informacji uzyskata 23,3% wskazan.

W pytaniach otwartych dotyczacych powyzszego zagadnienia, respondenci podkreslali
mozliwo$é konsultacji z pracownikami PK KSU za posrednictwem Internetu. Respondenci
CAPl (ok. 15-20%) preferowaliby niebezposrednie formy kontaktu ze wzgledu
na oszczednos¢ czasu.

15S'wiadczy o tym popularnos¢ wszystkich ustug swiadczonych w stylu ,,McDonalds”.
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Mozliwos$¢ skorzystania z ustug bezptatnie 1 | | |
(n=1118)

72,7%

Lokalizacja punktu informacji/ doradztwa (n=699)

Renoma osrodka, opinia o nim, np. tym, ze jest
znany w regionie (n=393)

Atmosfera w miejscu spotkan z Klientami (n=308)

Okreslenie standardu Swiadczenia ustug (n=405)

Wiedza i umiejetnosci konsultantow,
weryfikowane przez agencje rzadowa (n=676)

Szybkos¢ uzyskiwania pomocy (n=682) 4,1%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%  100,0%

Wykres 16. Czynniki decydujace o wyborze osrodka wsparcia biznesu
* Pytanie multiplikatywne. Wskazania respondentow nie sumujq sie do 100%.
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Jak wspominano, kluczowym czynnikiem decydujagcym o wyborze przez klientéw
PK KSU jest mozliwos$¢ skorzystania z ustug bezptfatnie lub po znaczgco nizszych kosztach
(w przypadku ustug doradczych). Potwierdzajg to wypowiedzi uczestnikéw zogniskowanych
wywiadéw grupowych (FGI). Podkreslali oni, ze zdecydowanie najwiekszym atutem
korzystania z ustug PK KSU s3 niskie koszty spowodowane dofinansowaniem tych ustug.

Moderator: Niektorzy tak twierdzq. Przejdzmy teraz do mocnych stron. Mamy tutaj wypisane
rzeczy. Co jest jeszcze mocnq strongq tych ustug?

Uczestnik: Koszty na pewno.

Uczestnik: Dofinansowanie.

Istnieje zwigzek statystyczny miedzy zmiennymi: czynniki wyboru ustug wsparcia dla

biznesu a , typ klienta”®®

. Mozliwos$é skorzystania z ustug bezptatnie jest wazniejsza dla oséb
bezrobotnych oraz uczniéw i studentéw niz dla innych ,typow klienta”.

Dla przedsiebiorcdw i samozatrudnionych, poza mozliwoscig skorzystania z ustug
bezptatnie, wazne — i wazniejsze niz dla innych ,typdéw klienta” — sg czynniki, takie jak:
wiedza i umiejetnosci konsultantéw, ktérych kwalifikacje sg weryfikowane przez agencje
rzgdowag oraz lokalizacja Punktu Konsultacyjnego.

Wiedze z zakresu znaczenia dla klientéw standardéw $wiadczenia ustug, monitoringu
agencji rzagdowej czy uzupetniania i monitorowania kwalifikacji konsultantow pogtebity
odpowiedzi na kolejne pytanie, bezposrednio ukierunkowane na znaczenie powyzszych
elementéw. Badanym przedstawiono do oceny kilka wybranych elementéw, ktére mogg
mie¢ wptyw na proces wyboru PK KSU, aby méc okresli¢, ktére z nich ogrywajg najwieksza
role (wykres 17.). Najwieksze znaczenie dla klientow ma to, ze czes¢ ustug w PK KSU jest

® Na etapie analizy odrzucono hipoteze o niezaleznosci miedzy zmiennymi (chi2).
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Swiadczonych nieodpfatnie: czynnik ten zostat oceniony jako bardzo waziny przez ponad
60% ankietowanych. Jest to wiec zdecydowanie najwazniejszy czynnik, ktéry decyduje
o wyborze ustug PK KSU.

} 1,1%

Fakt, iz cze$¢ ustug w PK KSU 61,7%

Swiadczonych jest nieodptatnie

Fakt, iz ustugi s swiadczone przez
konsultantéw, ktérych kwalifikacje sg
uzupetniane i monitorowane przez
agencje rzagdowg

Fakt, ze ustugi realizowane przez PK KSU
sg $wiadczone przez ustugodawcow,
ktorzy sg wybierani w konkursie przez
agencje rzgdowg

Fakt, ze sg Swiadczone wg standardow
okreslonych przez agencje rzadowa,
jednolitych dla wszystkich Punktéw

Konsultacyjnych KSU

Posiadanie przez osrodek certyfikatéow
jakosci (1SO), referencji co do
wykonywanych ustug, renomy osrodka

12,0%
8,6%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

M Trudno powiedzie¢ M Bardzo wazne M Raczejwazne M Raczej niewazne M Zupetnie niewazne

n=1440

Wykres 17. Czynniki odgrywajace role w procesie wyboru Punktu Konsultacyjnego jako osrodka wsparcia
biznesu swiadczacego ustugi
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Na drugim miejscu, w ocenie klientow PK KSU, uplasowato sie swiadczenie ustug przez
konsultantéw, ktorych kwalifikacje sg uzupetniane i monitorowane przez agencje rzadowa
(prawie 40% wskazan , bardzo wazne” i 43,1% — ,raczej wazne”) oraz to, ze ustugi PK KSU
sg Swiadczone wedtug jednolitych standardéw okreslonych przez agencje rzadowa
(37,4% wskazan ,bardzo wazine” i 48,1% — ,raczej wazne”). Najmniej wskazan ,bardzo
wazne” i,raczej wazne” uzyskata kategoria wyboru $wiadczeniodawcow w konkursie
przeprowadzonym przez agencje rzgdowa. Nie oznacza to jednak, ze kategoria ta nie ma
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w ogole znaczenia dla badanych. Prawie 33% respondentdw wskazato, ze jest to dla nich
bardzo wazne, a 38% — ze raczej wazne.
Standaryzacja Swiadczenia ustug przez agencje rzgdowg ma dla badanych znaczenie
drugorzedne w stosunku do innych kryteriéw, decydujacych o ich wyborze. Swiadczg o tym
réwniez wypowiedzi uczestnikéw wywiaddéw grupowych (FGl):

Moderator: A to, Ze uczestniczy w tym PARP to ma znaczenie, nie ma znaczenia? To dobre czy
zte, z punktu widzenia panow potrzeb, oczekiwan?

Uczestnik: Dla mnie to jest to zupetnie obojetne czy jest to PARP czy cos innego. Dla mnie byta
wazna informacja konsultanta i jego wsparcie.

Uczestnik: Ja tutaj zupetnie sie zgadzam z panem. Z mojego punktu widzenia wszystko jedno,
kto stoi za konsultantem, pod warunkiem, Ze ten konsultant dostarczy odpowiedniej wiedzy
merytorycznej i ze te procedury sq na tyle proste, Zze nie wymagajq ode mnie zadnych

dodatkowych wysitkow.

Pewng stabg strong akcentowania powigzan s$wiadczenia ustug PKKSU z agencja
rzagdowg s3 pojawiajgce sie skojarzenia instytucji panstwowych z monopolistami.
S to skojarzenia negatywne, majace zrédto w minionym okresie. Warto o tym pamietac,
budujac przekaz komunikacyjny Punktéw Konsultacyjnych KSU.

Istniejg nieznaczne rdznice w opiniach na temat znaczenia czynnikéw standaryzacji
i pieczy instytucji painstwowej nad Punktami Konsultacyjnymi KSU miedzy réznymi ,typami
klienta”. Chociaz nie sg to rdznice istotne statystycznie, to mozna stwierdzi¢, ze osoby
samozatrudnione, uczniowie i studenci majg wyisze wymagania dotyczace zapewnienia
standardow i jakosci Swiadczen niz przedsiebiorcy czy bezrobotni. Wniosek ten jest o tyle
zaskakujacy, ze wydaje sie, iz osoby o mniejszej wiedzy i do$wiadczeniu, jak np. uczniowie
czy studenci, bedg mieli mniejsze oczekiwania.

Dla o0s6b samozatrudnionych, nieco wazniejsze niz dla innych ,typéw klienta”,
sg kryteria  posiadania przez osrodek certyfikatow jakosci  (ISO), referencji
co do wykonywanych ustug, renomy osrodka.

Zarowno dla oséb samozatrudnionych, jak i studentéw wazniejsze niz dla innych ,typéw
klienta” jest to, ze:

° ustugi sg Swiadczone wedtug standardéw okreslonych przez agencje rzadowag,
jednolitych dla wszystkich Punktow Konsultacyjnych KSU;

. ustugi sg Swiadczone przez ustugodawcéw, ktérzy sg wybierani w konkursie
przeprowadzanym przez agencje rzgdowg;

. ustugi sg Swiadczone przez konsultantéow, ktérych kwalifikacje sg uzupetniane
i monitorowane przez agencje rzadowsa.

Dla oséb bezrobotnych zdecydowanie najwieksze znacznie ma nieodpfatne
Swiadczenie czesci ustug w PK KSU, co nie jest zaskoczeniem.
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Istniejg tez nieznaczne rdznice miedzy znaczeniem standaryzacji i pieczy instytucji
panstwowej nad Punktami Konsultacyjnymi KSU, a rodzajem ustug, z ktdérych skorzystali
klienci —informacyjnych i doradczych.

Dla klientéw ustug doradczych wieksze znaczenie niz dla klientéw ustug informacyjnych
ma:

. posiadanie przez osrodek certyfikatéw jakosci (1SO), referencji co do wykonywanych
ustug, renomy;

. fakt, ze ustugi realizowane przez PK KSU sg swiadczone przez ustugodawcow, ktorzy
sq wybierani w konkursie przeprowadzonym przez agencje rzagdowag;

. fakt, ze ustugi sq swiadczone przez konsultantéw, ktérych kwalifikacje sg uzupetniane
i monitorowane przez agencje rzagdowa.

Oczywiscie dla klientéw ustug informacyjnych wieksze znacznie niz dla klientéw ustug
doradczych ma to, ze czesé ustug w PK KSU jest swiadczonych nieodptatnie. Ustugi doradcze
sg czesciowo odptatne i dlatego korzystajgcy z nich klienci czesciej akceptujg odptatnosé
ustug PK KSU. Warto jednak podkresli¢, ze optata za ustugi doradcze w PK KSU jest bardzo
preferencyjna, w zasadzie tak niewielka, iz czesto sg one traktowane jako $wiadczone niemal
bezpfatnie.
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4.3 Kwalifikacje konsultantéw PK jako czynnik o kluczowym znaczeniu w ocenie ustug

PKKSU

Poza mozliwoscig korzystania z ustug bezpfatnie lub z niewielkim zaangazowaniem

finansowym, podstawowym czynnikiem, zaréwno wyboru PK KSU, jak i opinii na temat ich

ustug, sg kwalifikacje konsultantéw. Niewatpliwie jest to kryterium istotne i czesto

akcentowane réwniez przez uczestnikéw wywiadéw grupowych (FGl):

Moderator: Czyli rzetelna wiedza, kompleksowa przy minimalnych wymaganiach
formalnych. Cos jeszcze byto wazne?

Uczestnik: Profesjonalizm. Korzystajgc z porad prawnika, mozna trafi¢ na kogos, kto nie
bedzie wiedziat po prostu.

Uczestnik: Ludzie. Tu chyba tylko o ludzi chodzi. Jezeli sg kompetentni, to mi nie przeszkadza
czy sq w piwnicy czy w biurowcu.

Uczestnik: Znaczy, jesli chodzi o mnie, to ja bardziej stawiam na fachowosc¢ osoby, z ktorg
pracuje, jesli jest to osoba zwiqzana z PARP czy jakgs instytucjq pozarzgdowq to najbardziej
sobie cenie w tym doradztwie doradztwo samej osoby, ktéra mi doradzata, gdzie bytem
pewny, ze to byto fachowe podejscie do petenta.

Uczestnik: bo tutaj jakby istotq jest uzyskanie pomocy, czyli to po co sie przychodzi, a nie
sama otoczka czy forma tego. Tak, Ze tutaj przede wszystkim to fachowosc osob, ktore jakby
sq zatrudnione i ktdre odpowiadajg na nasze ewentualne pytania czy problemy.

Uczestnik: Dla mnie to wiekszego znaczenia nie miafo to, Ze jest to pod egidg PARP, dla mnie
znaczenie miata wiedza, jakqg mogtabym otrzymac, a ktdrej nie otrzymatam.

Trzeba podkresli¢, ze znaczna czes¢ wypowiedzi respondentéw w trakcie wywiadéw

grupowych (FGI) dotyczyta witasnie kwalifikacji i kompetencji konsultantéw. Klienci

podkreslajg, ze ma to dla nich bardzo istotne znaczenie:

Uczestnik: Najwazniejsi sq ludzie i ich kompetencje, bo nie warunki lokalowe, tylko to czy
wifasnie trafimy na osobe, ktora konkretnie odpowie i doradzi, czy trafimy na takq osobe, ktéra
odhaczy godzine.

Uczestnik: w moim przypadku to byta kwestia, na kogo trafitam. Jedna osoba byta bardzo
kompetentna i tutaj moj problem, tak jak méwitam, ja wiedziatam, z czym przychodze, ale nie
chciatam za duzo powiedziec, wiec mdgt sprawia¢ wrazenie takie, Ze jest bardzo rozmyty,
a jednak otrzymatam naprawde bardzo, bardzo konkretng pomoc, catq mase informacji
natomiast jak przysztam innym razem rozmawiac z prawnikiem to po prostu odpowiedzi byty
takie jak bym rozmawiata z politykiem, a nie z prawnikiem, po prostu cata godzina mdéwienia
i nic sie nie dowiedziatam.

Uczestnik: Tak, za pierwszym razem to przede wszystkim niekompetencja osoby, ktora tam
miata mi doradzac, kompletnie osoba przypadkowa, niemajgca... (...) Po prostu takie formutki
z ulotek, zupetnie przypadkowa osoba, miatem wrazenie, ze to jest, nie wiem, sekretarz.
Uczestnik: No ta pani sie starata, przychodzita na te spotkania z czyms, ale...

Uczestnik: Znaczy ja odniostam takie wrazenie, ze to jest troche taka przypadkowa zbieranina,
nie wiem, mozZe to jest tylko moje subiektywne odczucie, ale przez to, Zze z jednej strony
polecano mi osobe, ktdra byta kompletnie, miatfam wrazenie, ze niezainteresowana rozmowgq
i nic sie od niej nie dowiedziatam.
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Uczestnik: Rzetelne po prostu wykonanie swojej pracy. Ja miatem wrazenie nieodparte, ze ten
cztowiek, ktory mnie obstugiwat za pierwszym razem to jest po prostu czyims krewnym
zatrudnionym tam na zasadzie znajomosci.

Uczestnik: Tak, kompetencje.

Opinie na temat kwalifikacji konsultantéw sg zréznicowane. W wywiadach grupowych
(FGI) dominujg oceny krytyczne, cho¢ zdarzajg sie rowniez oceny pozytywne. Oceniajgc
wypowiedzi uczestnikdw, warto wzig¢ pod uwage to, ze klienci czesto oceniajg kwalifikacje
konsultantéw powierzchownie, przyktadowo na podstawie ich wieku:

Uczestnik: (...) i nie sqdze Zzeby tam oni zatrudniali ludzi, ktorzy znajq sie. Wiek ludzi, ktorych
widziatam nie potwierdza mi tego, zeby mogli mie¢ wiedze na temat kazdej mozliwej
dziatalnosci na rynku.

Uczestnik: (...) to byt mfody chfopak, ja wesztam i go zobaczytam to mowie ,o0 Jezu, bedzie
stabo” i po prostu okazato sie, ze siedziatam i notowatam przez catq godzine jak tam bytam,
miat mase informacji i te informacje selekcionowat w sposdb taki, zeby one byty dla mnie

uzyteczne.

Jak sie jednak okazuje, osoby mitode réwniez mogg posiadaé fachowg wiedze
i zaskoczy¢ nig klientéw. Remedium na taki odbiér konsultantéw przez klientéw moze byé —
co zasugerowali sami badani — charakterystyka/opis wiedzy, doswiadczenia i specjalizacji
konsultanta na stronach internetowych PK KSU:

Uczestnik: Znaczy ja nie wiem, ja na przyktad widziatam na stronie, ze byli przedstawieni
doradcy, moze i byli z nazwiska i z tego czy sq magistrami jakiejs tam uczelni, ale sobie nie
przypominam, zeby tam byfo napisane, czym dokfadnie ta osoba sie zajmuje i jakie ma
doswiadczenie.

Ocena kwalifikacji przez pryzmat atrybutédw zewnetrznych wystepuje nie tylko
w przypadku ustug PK KSU, ale takze wszystkich innych swiadczen, a w szczegdlnosci grupy
tzw. ustug profesjonalnych, do ktérych nalezg m.in. ustugi informacyjne i doradcze. Budujgc
wizerunek Punktéw Konsultacyjnych KSU, warto wzigé to pod uwage i pamietac,
ze konsultanci zawsze bedg oceniani na podstawie wygladu zewnetrznego.
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4.4 Skionno$¢ do partycypacji w kosztach ustug informacyjnych oraz doradczych przez
klientéw PK KSU (PB4)

W celu zbadania gotowosci klientéw do pokrycia czesci kosztéw ustug informacyjnych
Swiadczonych przez Punkty Konsultacyjne KSU, spytano czy wprowadzenie optat za te ustugi
wptynetoby na korzystanie z nich przez badanych. Z badan wynika, ze podejscie klientow
PK KSU do odptatnosci ustug informacyjnych jest bardzo rozsgdne i wywazone (wykres 18.).
Ponad 30% respondentéw (czyli prawie 1/3 badanej populacji) korzystatoby z ustug
informacyjnych w takim samym stopniu jak obecnie, gdyby byty one $wiadczone odptatnie.
Nieco wiecej (ok. 45%) respondentéw nie skorzystatoby z tych ustug gdyby byty one
odptatne. Co pigty badany nie potrafit udzieli¢ odpowiedzi. Warto podkresli¢, ze wyniki takie
uprawniajg do twierdzenia, ze znaczna cze$¢ respondentéw jest sktonna do ponoszenia
optat za ustugi informacyjne swiadczone przez PK KSU.

H Zdecydowanie tak
H Raczej tak
id Raczej nie
M Zdecydowanie nie

M Trudno powiedzie¢

n=1000

Wykres 18. Sktonnos¢ klientéow Punktow Konsultacyjnych KSU do zaptaty za ustugi informacyjne, jak
np. opieka nad klientem
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Wypowiedzi uczestnikow wywiaddw grupowych (FGI) umozliwity uzupetnienie
informacji o motywach sktonnosci do ponoszenia opfat za ustugi PK KSU. Klienci podkreslaja,
ze zalezy im przede wszystkim na otrzymywaniu rzetelnej i fachowej informacji i/lub
doradztwa, a gdy informacja i doradztwo bedzie dla nich korzystne, optata stanie sie sprawa
drugorzedng. Tym samym klienci PK KSU ponownie akcentujg znaczenie kompetencji
pracujgcych tam oséb. Potwierdzajg, ze sg sktonni doptaci¢, jesli dzieki temu bedg mogli
otrzymacd wiecej rzetelnych informaciji.
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Uczestnik: zeby ten czas byt wydtuzony, nawet kosztem wiekszych pieniedzy, ktére trzeba by
byto zapfacic.

Moderator: Moze byc drozej, ale dfuze;.

Uczestnik: Moze niech bedzie elastycznie po prostu.

Uczestnik: Tak, moze to jest jakies rozwigzanie, bo naprawde, nie sposob skorzystac¢ z tych
ustug, a z kolei jak sie juz idzie po porade i ptaci cokolwiek, a dostaje sie tylko czesc tego albo
dostaje sie jakqgs tam czesc czasu, bo rzeczywiscie go nie ma, to...

Uczestnik: Znaczy ja dostatam informacje, ze mam iles godzin do zrealizowania i jezeli
je zrealizuje to chyba moge sobie dokupi¢ te nastepne godziny, ktére nie sq juz
dofinansowywane.

Uczestnik: Znaczy ja uwazam, Ze rzeczywiscie ten pomyst zeby ta ustuga, nawet informacyjna,
byta ptatna, chocby symbolicznie nawet, ale z drugiej strony zebysmy mieli gwarancje, Zze ona
jest rzetelna. Uwazam, Ze to jest fajny pomyst, duzo fajniejszy niz z tym bonem, gdzie
dostajemy voucher czy cokolwiek, siedzimy i przeglgdamy wszystkie strony doradcow w catym
miescie i okolicach.

BEE | KRAJOWY UNIA EUROPEJSKA IR
KAPITAL LUDZKI P ARP B )| SYSTEM euroressk
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI o ksu USLUG FUNDUSZ SPOLECZNY x ot

Sktonno$¢ do partycypacji w kosztach ustugi informacyjnej jest wiec $cisle uzalezniona

od opinii klientéw na temat jakosci pomocy i doradztwa uzyskanych w PK KSU. Pobieranie

optat za ustugi jest zatem mozliwe, ale procesowi ich wprowadzania powinno towarzyszy¢

doskonalenie ustug, w szczegdlnosci ukierunkowane na potrzeby klientow PK KSU i jako$¢

uzyskiwanej przez nich pomocy.

Opinie klientow PK KSU na temat stopnia korzystania z ustug informacyjnych w sytuacji

gdy bytyby one odptatne sg podzielone. Wida¢ to doktadnie w odpowiedziach na pytania

otwarte:

1.  Dlaczego, gdyby ustugi informacyjne (jak np. opieka nad klientem) punktéw KSU byty

Swiadczone odpfatnie, to nie korzystaliby z nich w takim samym stopniu jak obecnie?

(tabela 12.);

2. Dlaczego, gdyby ustugi informacyjne (jak np. opieka nad klientem) punktéw KSU byty

Swiadczone odptatnie, to korzystaliby z nich w takim samym stopniu jak obecnie?

(tabela 13.).

Najczesciej
wskazywane

ze wzgleddw finansowych: nie sta¢ mnie na to by ptacic¢

osoba bezrobotna nie ma pieniedzy

ustugi powinny by¢ bezptatne, pomoc rzadowa powinna by¢ bezptatna, jest
to dofinansowywane przez panstwo

panstwo powinno pomagac obywatelom w zatozeniu firmy

jest wiele darmowych alternatyw, uwazam, ze nie warto ptaci¢ za takie ustugi,
w Internecie takie informacje sg za darmo, szukatabym innego, darmowego zrédta

za takie pienigdze réwnie dobrze mozna skorzystac z lepszej firmy doradczej

za niskie kompetencje konsultantéw

uwazam, ze na tym etapie, zwtaszcza wstepnym, potrzebne jest wsparcie bezptatne,
gdyz odptatnie mozna is¢ do radcy prawnego
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bytaby to droga ustuga

Czesto
wskazywane

brak pewnosci efektywnosci porady / brak rezultatow

nie bytbym zainteresowany / brak potrzeby

chciatam tylko zasiegng¢ informacji, a te wolatam zeby byty bezptatnie, ciezko ptacic¢

jedynie za informacje

informacje, ktére uzyskatam nie byty na tyle istotne, aby warto za nie ptacic¢

Tabela 12. Wskazywane przez respondentéw powody, dla ktérych, gdyby ustugi informacyjne (jak np. opieka
nad klientem) PK KSU byty swiadczone odptatnie, to nie korzystaliby z nich w takim samym stopniu jak

obecnie

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie bezposrednich wypowiedzi respondentéw, badania pierwotne CAPI.

Odpowiedzi respondentéw, dotyczace optat za informacje, odzwierciedlajg dos¢

powszechng w polskim spoteczenstwie opinie, ze informacja jest czym$ niematerialnym,

tatwym do pozyskania i nie powinno sie za nig ptacié. Sg jednak réwniez catkiem odmienne

punkty widzenia respondentdw na te kwestie.

Najczesciej
wskazywane

warto zaptaci¢ za potrzebng wiedze, takie informacje sg zawsze potrzebne
duza pomoc ekspertéw, kompetencja konsultantéw

jak sie ptaci, to mozna wiecej wymagacd

jesli pomogtoby mi to dobrze prowadzi¢ wtasng dziatalnosc

jesli ta ustuga bytaby warta swojej ceny

w przypadku pewnosci uzyskania wymiernych korzysci, osiggniecia celu

to zalezy od ceny — powinna by¢ niska cena

Czesto
wskazywane

za pomoc specjalisty trzeba ptaci¢, informacja ma swojg cene

aby zarobi¢, trzeba zainwestowac

jesli dostatbym bardzo istotng informacje, konkretng, ktéra by mi pomogta,
to mogtbym wtedy nawet zaptacié¢

pracownicy PKKSU sg uzyteczni, wyposazeni w wiedze, sg praktykami, majg
dostep do wiedzy

wazna jest dla mnie rzetelna, sprawdzona informacja

Tabela 13. Wskazywane przez respondentéw powody, dla ktorych, gdyby ustugi informacyjne (jak np. opieka
nad klientem) PK KSU byty swiadczone odptatnie, to korzystaliby z nich w takim samym stopniu jak obecnie
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie bezposrednich wypowiedzi respondentéw, badania pierwotne CAPI.

Odpowiedzi respondentdw na pytanie, czy byliby sktonni zapfaci¢ za ustuge

informacyjng PK KSU, z ktérej skorzystali s3 mocno podzielone. Ponad potowa wskazata,

ze nie jest sktonna ponosi¢ optaty za ustugi PK KSU, zas dla 45,7% przeznaczenie pewnej

kwoty na ten cel bytoby mozliwe (wykres 19.).
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Nie jestem sktonny/a przeznaczy¢ zadnej kwoty 54,3%

Jestem sktonny/a przeznaczyé — 45,7%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%  100,0%

n=1440
Wykres 19. Sktonno$¢ klientéw Punktéw Konsultacyjnych KSU do zaptaty za ustuge, z ktérej skorzystali
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Srednia kwota, jaka badani respondenci, korzystajacy z ustug doradczych byliby sktonni
za nie zapfaci¢ wynosi 305,4 zt (tabela 14.). Deklarowane stawki sg bardzo zrdéznicowane,
oczym S$wiadczy warto$¢ odchylenia standardowego, przewyziszajgca wartos¢ Sredniej
arytmetycznej. Z wartosci mediany wynika, ze potowa (50%) respondentéw wskazata kwote
mniejszg niz 150 zt, zas druga potowa — wiekszg.

Ustugi informacyjne sg wyceniane nizej. Srednia kwota, jaka badani respondenci
korzystajacy z ustug informacyjnych byliby sktonni za nie zaptaci¢ wynosi ok. 128 zt (tabela
14.). Podobnie jak w przypadku ustug doradczych, deklarowane stawki sg bardzo
zréznicowane, o czym swiadczy warto$é odchylenia standardowego przewyzszajgca wartosé
Sredniej arytmetycznej. Z wartosci mediany w przypadku ustug informacyjnych wynika,
ze potowa (50%) respondentéw podata kwote mniejszg niz 100 zt, za$ druga potowa —

wiekszg.
Ustuga doradcza 305,4 150 432,92
Ustuga informacyjna 127,9 100 172,86

Tabela 14. Kwota (w zt), jaka respondenci byliby w stanie zaptaci¢ za ustugi, z ktérych korzystali.
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Wedtug najwiekszej grupy respondentéw (80,7%), ze srodkow publicznych powinny
by¢ dofinansowywane ustugi informacyjne (wykres 20.). Mniejsza grupa respondentéw
(ok. 70-71%) twierdzi, ze powinny by¢ dofinansowywane ustugi informacyjne — opieka nad
klientem oraz ustugi doradcze — asysta w rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarcze;j.
Najmniejsza grupa respondentédw, jednak ciggle dos$¢ liczna (60,1%) twierdzi,
ze dofinansowaniem powinny by¢é objete rowniez ustug doradcze — asysta w prowadzeniu
dziatalnosci gospodarcze;.

Na podstawie analizy opinii klientéw mozna stwierdzi¢, Ze najwiecej 0sob
zaakceptowatoby czesciowg odptatno$é¢ za ustugi doradcze — asysta w prowadzeniu
dziatalnosci gospodarczej — jest to 27% badanych (wykres 20.).

Co piaty klient (ok. 19% badanych) zaakceptowatby czesciowg odptatnosé za ustugi
informacyjne — opieka nad klientem oraz ustugi doradcze — asysta w rozpoczynaniu
dziatalnosci gospodarczej. Na ogét jednak wydaje sie, ze klienci nie zaakceptowaliby
odptatnosci za ustugi PK KSU, gdyby byty to stawki komercyjne (wykres 20.).
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1

H Powinny by¢

80,7% )
dofinansowywane
Ustugi informacyjne
H Mogg by¢ czesciowo
odptatne
70,2%
Ustugi informacyjne “opieka
nad klientem” i Powinny by¢ swiadczone na
zasadach komercyjnych
71,3% B Nie mam zdania

Ustugi doradcze — asysta w
rozpoczynaniu dziatalnosci
gospodarczej

Ustugi doradcze — asysta w
prowadzeniu dziatalnosci
gospodarczej

7,7%
5,2%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0% =1440

Wykres 20. Opinie klientow na temat dofinansowania ustug Swiadczonych przez PKKSU ze sSrodkow
publicznych
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

W przypadku ustug informacyjnych wielko$¢ dofinansowania ze srodkéw publicznych
w opinii 64,5% respondentéw powinna wynosi¢ od 81% (wykres 21.). Tylko 15% akceptuje
dofinansowanie ze srodkéw publicznych na poziomie od 51 do 80%. Oznacza to,
ze wiekszos$¢ badanych respondentéw wskazuje, iz bytaby sktonna ponosi¢ optaty za ustugi
informacyjne na poziomie okoto 20% ich wartosci.

W przypadku ustug informacyjnych — opieka nad klientem, 55,9% badanych uwaza,
ze powinny by¢ one dofinansowywane ze $rodkdéw publicznych na poziomie od 81%.
Jednoczesnie prawie 20% badanych (19,3%) uwaza, ze wustugi te powinny byé
dofinansowywane ze srodkéw publicznych na poziomie 51-80% (wykres 21.). Jest to dos¢
duzy odsetek badanych — co piaty klient PK KSU.

W przypadku ustugi doradczej — asysta w rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarczej,
prawie 60% respondentéw, a wiec nieco wiecej niz w przypadku ustugi informacyjnej —
opieka nad klientem, uwaza, ze ustugi te powinny by¢ dofinansowywane ze S$rodkéw
publicznych na poziomie od 81%. Jednoczesnie mniejsza grupa (16,6%) uwaza, ze ustugi
te powinny by¢ dofinansowywane ze srodkéw publicznych na poziomie 51-80%.

Najwiekszy odsetek klientéw PK KSU (23% badanych) uwaza, ze ustugi doradcze —
asysta w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej powinny by¢ dofinansowywane ze sSrodkéw
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publicznych na poziomie 51-80%. Jest to prawie co czwarty badany. Jednoczesnie niecate
50% uwaza, ze ustugi te powinny by¢é dofinansowywane ze $rodkdw publicznych na poziomie
od 81%.

Ustugi doradcze — asysta w prowadzeniu
dziatalnosci gospodarczej (n=1255)

Ustugi doradcze — asysta w rozpoczynaniu 59,1%

dziatalnosci gospodarczej (n=1301)

Ustugi informacyjne “opieka nad klientem” 55,9%
(n=1293)

. . 64,5%
Ustugi informacyjne (n=1318) 15,6%
8,1%
4,7%
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
M Nie mam zdania H Na poziomie od 81% i Na poziomie od 51% do 80%

H Na poziomie od 31% do 50% © Na poziomie do 30%

Wykres 21. Opinie klientow na temat wielkosci dofinansowania ustug PK KSU ze srodkéw publicznych
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Odpowiedzi respondentéw na pytania dotyczgce wielkosci dofinansowania ustug
PK KSU ze srodkéw publicznych wskazujg na réznicowanie ustug w zaleznosci od czasu ich
Swiadczenia. Podobne opinie na temat wielkosci dofinansowania dotycza:

° ustug informacyjnych oraz ustug doradczych — asysta w rozpoczynaniu dziatalnosci
gospodarczej;
° ustug informacyjnych — opieka nad klientem oraz ustug doradczych — asysta

w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej.

To zaskakujgce podejscie moze swiadczyé o tym, ze klienci PK KSU uwaziaja,
iz wiekszym dofinansowaniem ze srodkéw publicznych powinny by¢ objete ustugi
o charakterze informacji lub jednorazowej porady, mniejszym zas$ — te, ktdére wigig
sie z opiekg czy asystowaniem klientowi w dtuiszym okresie. Wynika z tego wieksza
sktonnos¢ klientow do ptacenia za ustugi doradcze.

Wyraznie wida¢ nastepujacg prawidlowos¢: im bardziej zaawansowana
i profesjonalna jest ustuga, tym wieksza grupa klientow jest sktonna partycypowaé w jej
kosztach na wyiszym poziomie.
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4.5 Zrédia wiedzy klientéw na temat ustug PK KSU — kanaty komunikacji z klientami
(PB 9)

Z badan prowadzonych w 2012 r.” wynika, ze najczestszym zrédtem informacji
na temat ustug PK KSU w 2012 r. byt Internet, a w 2011 r. — znajomi i przedsiebiorcy, ktérzy
skorzystali z ustug PK KSU. Internet w 2011 r. uplasowat sie na drugim miejscu wsréd zrédet
informaciji.

Zblizone wyniki wytaniajg sie z przedmiotowego badania (wykres 22.), z ktdérego
wynika, ze trzy gtéwne Zrédfa pozyskiwania informacji na temat PK KSU to: Internet (46,4%
wskazan: strony skierowane do biznesu — 25,3%, strona internetowa PARP — 21,1%), rodzina
i znajomi klienta (36% wskazan) oraz inni przedsiebiorcy (20,6%).

informacje pozyskane w urzedzie w trakcie
rejestracji dziatalnosci — bezposrednio od urzednika

ulotki, plakaty informacyjne KSU w urzedzie w
trakcie rejestracji dziatalnosci

strony internetowe skierowane do biznesu (np.

0,
strony branzowe) 25,3%

strona internetowa PARP 21,1%
od innych przedsiebiorcéw 20,6%

na kursach i szkoleniach dla przedsiebiorcéw

z medidw, (radia, telewizji, prasy)

rodzina, znajomi 36,0%
Urzad Pracy 3,5%
inne 5,9%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%  100,0%

Wykres 22. Zrédta wiedzy respondentéw o ustugach KSU n=1440
Pytanie multiplikatywne odpowiedzi nie sumujq sie do 100%.
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Po dokonaniu podziatu kanatéw komunikacji z respondentami na formalne
(marketingowe, ulotki, plakaty, strony internetowe itd.) oraz nieformalne (od innych oséb —
tak zwany ,marketing szeptany”), nalezy stwierdzi¢, ze znaczna cze$¢ badanych dowiaduje
sie o istnieniu PK KSU oraz ich ofercie z kanatéw nieformalnych. Potwierdzajg to wypowiedzi
uczestnikow wywiaddw grupowych (FGI).

v Raport Koricowy, ,,Badanie klientow Punktéw Konsultacyjnych KSU”, IBC Group dla PARP, Warszawa 2012.
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Wedtug uczestnikow wywiaddéw grupowych (FGI) informacje o ustugach swiadczonych
przez PKKSU powinny by¢ dostepne na tablicach informacyjnych w urzedach gmin,
szczegolnie w wydziatach dziatalnosci gospodarczej, czyli w miejscach, gdzie rejestruje sie
dziatalnos¢ gospodarcza, pobiera druki rejestracji itp. Zdaniem uczestnikéw wywiadodw, jest
to wrecz oczywiste miejsce, w ktorym powinna by¢ promowana oferta PK KSU. Czesc
badanych dowiedziata sie o ofercie ustug PKKSU wifasnie z urzedu gminy, w trakcie
zaktadania dziatalnosci gospodarcze;.

Uczestnik: Mysle, ze w urzedach gmin.

Uczestnik: W urzedach, przez Internet, w momencie na przyktad, kiedy ja zatozytam firme, to
dostatam od razu informacje na maila.

Moderator: Czyli jak juz sie zarejestrujemy i trafiamy do bazy, to ktos mogtby nam przesyftac...
Uczestnik: Tak, na maila jakies informacje wtasnie.

Pozyskiwanie informacji z urzedéw gmin, departamentdw rejestracji dziatalnosci
gospodarczej, Swiadczy o efektach uruchomienia nowego kanatu komunikacji z klientami.
Respondenci podkreslali, ze ten kanat komunikacji jest wedtug nich bardzo odpowiedni
do informowania na temat PK KSU i ich oferty.

Nie nalezy takze zapomina¢ o poczcie tradycyjnej, ktérg mozina wykorzystywac
do przekazywania informacji osobom rejestrujgcym sie w Centralnej Ewidencji i Informacji
o Dziatalnos$ci Gospodarczej (CEilIDG):

Uczestnik: (...) duzo sie dostaje, zaraz po zafozeniu firmy, zwyktq pocztq przesytek i wydaje mi
sie, ze to by byto nawet bardziej skuteczne niz newsletter.

Uczestnik: Tak, bo przychodzi z regonem, jak sie zaktada dziatalnosc.

Uczestnik: Tak jest, od razu jest masa przesytek, wiekszos¢ z nich od razu idzie do kosza, ale
Z drugiej strony jakas taka krotka informacja, to mysle, ze miataby szanse zostac na jakis czas.
Uczestnik: (...) jak sie zaktada firme to dopiero ta korespondencja zaczyna przychodzic¢ i po
prostu zwykle te pierwsze rzeczy jakos sie tak najlepiej pamieta (...)

Uczestnik: Tez tam, gdzie sie zaktada dziatalnos¢ gospodarczq jest tablica informacyjna i zwykle
na tej tablicy informacyjnej tez mozna by byto sie pojawic, bo jednak niekiedy sie jq czyta,
chociazby Zeby wiedziec, do jakiego okienka podejsc, ktéry numerek wyciggngc. Takie pierwsze
podejscie, gdzie mozna te informacje znaleZc. A tam tego nie ma.

Jak wynika z przeprowadzonych analiz, doskonalenie systemu informowania klientéw
o istnieniu PKKSU oraz ich ofercie ma kluczowe znaczenie dla ksztattowania
rozpoznawalnosci tych punktéw, poniewaz — w chwili obecnej — rozpoznawalnos¢ ta jest
niewielka. Wiekszos¢ klientéw nie ma swiadomosci, ze istniejg PK KSU. Dowiadujg sie o ich
ofercie przez przypadek, od znajomych, wpisujgc w Internecie hasta dotyczgce doradztwa dla
przedsiebiorcow, czy poszukujgc osrodkéw wsparcia. Doskonale obrazujg to wypowiedzi
uczestnikéw wywiadu grupowego:
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Moderator: Jak paristwo oceniajq wiedze na temat PK KSU, czy ona jest dostepna, niedostepna,
jak to wyglgda?

Uczestnik: Stabo dostepna.

Uczestnik: (...) szczerze mowigc ja sie od jakiegos czasu interesowatam roznymi funduszami
itd., zaktadatam wczesniej firme z funduszow europejskich i po prostu nigdy wczesniej nie
styszatam o KSU.

Uczestnik: (...) tutaj mamy ten materiat, to jest program ,kapitat ludzki” i to jest cos, o czym
wiem, ze istnieje, jakos tak po prostu wszedzie to widac, natomiast KSU nie, moze ja po prostu
nie zarejestrowatem albo jest na tyle mato widoczne, ze trudniej jest zarejestrowac, bo ja
wczesniej w ogole tej marki nie znatem.

Uczestnik: Ja powiem szczerze, ze nawet wchodzqc na strone PARP, interesujqc sie takimi
dotacjami i sprawdzajgc, jakie sq programy, to tez, powiem szczerze, ze nie zakodowatem
w ogdle nazwy KSU.

Uczestnik: Wtasciwie to ja nawet nie wiedziatam, ze moge skorzysta¢ z tej pomocy,
dowiedziatam sie przez przypadek.

Uczestnik: (...) natomiast tez Zatuje, ze o takim czyms jak KSU dowiedziatem sie na etapie juz
zamykania dziatalnosci, a nie na etapie jej otwierania, bo gdybym wiedziat wczesniej, to byc
moze by sie potoczyfo to w innym kierunku.

** o
*

*

*
* gk

W obszarze Zrédet komunikacji i docierania z informacjg do klientéw, zastrzezenia

budzi stabe oznakowanie miejsc $wiadczenia ustug. Obrazujg to ponizsze wypowiedzi

uczestnikéw wywiadu grupowego:

Uczestnik: (...) a tez potem, jak szukatam tego punktu na miescie, to przyznam szczerze, ze nie
byto go tatwo znalezé, a w ogdle trzeba byto stanqgc¢ na gtowie zeby znalezé punkt KSU
w tomiankach, bo po prostu byt, ale musiatam dzwoni¢ do Warszawy i pytac gdzie mam is¢, bo
po prostu ani plakatu, ani informacji, nawet na drzwiach, po prostu nic..

Uczestnik: Nie byto kompletnie Zadnych oznaczen, nic, po prostu pytatam w recepcji, chodzitam
dookota budynku, pytatam ilus osob, ktore tam pracowaty, jakies inne firmy, po prostu nikt,
nic...

Propozycje i uwagi klientow PK KSU, biorgcych udziat w badaniu FGI, powinny zosta¢ wziete

pod uwage w planowaniu sposobdéw dotarcia z informacjg o ofercie PK do potencjalnych

klientéw.
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5. Opinie na temat standardéw swiadczenia ustug PK KSU
5.1 Adekwatnos¢ i efektywnos¢ formuty ,,one stop shop” w opinii klientow PK KSU (PB1)

Zdecydowana wiekszos¢ klientéw uwaza, ze PK KSU faktycznie stwarzajg mozliwosc
zaspokojenia wszystkich potrzeb informacyjnych w jednym miejscu — twierdzi tak 85,7%
badanych. Tylko 6,4% respondentéw miato odmienne zdanie (wykres 23.).

2,5%
3,9% .

M Zdecydowanie tak
M Raczej tak
i Raczej nie
H Zdecydowanie nie

M Trudno powiedzie¢

n=1440

Wykres 23. Opinie na temat tego, czy Punkty Konsultacyjne KSU faktycznie dajg mozliwo$¢ zaspokojenia
wszystkich potrzeb informacyjnych w jednym miejscu
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

W opinii 94% badanych respondentéw formuta swiadczenia ustug PK KSU ,one stop
shop” jest efektywna, poniewaz pozwala oszczedzi¢ czas (odpowiedzi ,zdecydowanie tak”
i ,raczej tak”). Tylko niewielki odsetek badanych uznat, ze formuta ta jest nieefektywna
(wykres 24.). W ich opinii nie uzyskali oni informacji, po ktorg przyszli: byta mato konkretna,
konsultant nie byt tak pomocny jak oczekiwano, potrzebna byta kolejna wizyta.

jest efektywna (np. pozwala 62,7% i Trudno powiedzie¢

zaoszczedzic czas) M Zdecydowanie tak

L4 Raczej tak

H Raczej nie

adekwatna do potrzeb Pani/ Pana 57,0% i Zdecydowanie nie

firmy

1,6%
1,1%

T T T T T 1 n=1440
0,0%» 20,0% 40,0% 60,0%» 80,0% 100,0%

Wykres 24. Ocena efektywnosci i adekwatnosci do potrzeb respondentéw formuty ,Zatatw wszystko
w jednym miejscu” (tzw. one stop shop)
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.
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Zdaniem 92,8% badanych respondentow formuta $wiadczenia ustug KSU ,one stop
shop” jest adekwatna do ich potrzeb (wykres 24.).

Ogélnie odpowiedzi respondentéw $wiadczg o tym, ze zaproponowana formuta
sSwiadczenia ustug PK KSU ,Zatatw wszystko w jednym miejscu” (tzw. one stop shop) jest
dostosowana do potrzeb klientéow i efektywna. Pomyst mozna zatem oceniac jako trafiony.

Warto podkresli¢, ze opinie klientéw PKKSU z 2012 r.'®
adekwatnos¢ do potrzeb odbiorcow formuty, w jakiej ustugi te byty swiadczone przed lipcem

wskazywaty na mniejszg

2012 r. W 2012 r. 28,6% ankietowanych ocenito éwczesng formute $wiadczenia ustug PK KSU
jako zdecydowanie odpowiadajgcy ich potrzebom. Odnoszgc wyniki badan z 2013 r. do
wynikéw osiggnietych w 2012 r.,, mozna wskaza¢ na poprawe adekwatnosci formuty
Swiadczenia ustug PK KSU do potrzeb klientéw.

Opinie klientéw PK KSU na temat korzysci ptyngcych z zastosowania formuty obstugi
,Zatatw wszystko w jednym miejscu” (tzw. one stop shop) sg bardzo podobne (wykres 25.).
Tym samym trudno okresli¢, ktéra z korzysci ma dla klientéw wieksze znaczenie. Mniej
wiecej 65-68% badanych uwaza ze zdecydowang korzyscig zwigzang z wprowadzeniem
formuty ,one stop shop” jest:

° skrécenie czasu na szukanie nowych miejsc gdzie mozna uzyskac¢ informacje;
° kompleksowe widzenie problemdw przedsiebiorcy;
. ograniczenie kosztéw przedsiebiorcy (dojazdy, parkingi, itp.).

ograniczenie kosztow przedsiebiorcy 66,8%
(dojazdy, parkingi, itp.)
kompleksowe dostrzeganie 65,7%
probleméw przedsiebiorcy M Trudno powiedziec
M Bardzo wazne
kd Raczej wazne
brak dublowania informacji przez 61,3% H Raczej niewazne
kolejnych konsultantéw H Zupetnie niewazne
skrécenie czasu na szukanie nowych 68,0%

miejsc gdzie mozna uzyskac
informacje

1,2%
0,1%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

n=1440

Wykres 25. Korzysci ptynace z zastosowania formuty obstugi ,,Zatatw wszystko w jednym miejscu”
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

1 Raport Koricowy, ,,Badanie klientéw Punktéw Konsultacyjnych KSU”, IBC Group dla PARP, Warszawa 2012.
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Dodatkowo, w pytaniach otwartych, respondenci CAPl wskazywali, ze istotnymi
korzysciami, zwigzanymi z formutg obstugi ,Zatatw wszystko w jednym miejscu” sg:

) bezpieczenstwo,
) efektywnosé,

° kompetencje pracownikéw,
. przyjazna atmosfera,
° lokalizacja w poblizu.

Wypowiedzi te podkreslajg bardzo wazne cechy ustug PK KSU, z ktérych nie wszystkie
byty akcentowane w problemach badawczych. Swiadczenie ustug przez ustugodawcéw
wybieranych w konkursach przez agencje rzgdowg, monitorowanie $wiadczenia tych ustug,
czy standaryzacja $wiadczen powinny przede wszystkim kojarzyé sie respondentom
z bezpieczenstwem. Aspekt bezpieczenstwa byt przez respondentédw poruszany rowniez
w trakcie wywiaddéw grupowych, w kontekscie zaufania do konsultanta przy przekazywaniu
informacji na temat pomystéw na dziatalno$é gospodarcza (o czym w dalszej czesci raportu).

5.2 Preferowany przez klientéw PK KSU model $wiadczenia ustug (PB12)

Wiekszos¢ respondentdéw badan ankietowych (58,7%) wskazywato, ze preferuje model
obstugi, polegajgcy na tym, ze klient (potencjalny przedsiebiorca lub przedsiebiorca) jest
obstugiwany zawsze przez jednego, tego samego, doradce — opiekuna klienta (Model | —
wykres 26.) Doradca ten odpowiada na wszystkie zgtoszone przez przedsiebiorce pytania
i szuka rozwigzan.

Poréwnywalne preferencje mieli respondenci (20-21%) jesli chodzi o model I1i 1, tj:

° Model Il. Klient (potencjalny przedsiebiorca lub przedsiebiorca) jest obstugiwany przez
kilku doradcow, z ktdrych kazdy ma wiedze w okreslonym obszarze funkcjonowania
firmy i rynku, czyli specjalizuje sie w okreslonym obszarze dziatalnosci.

° Model . Klient (potencjalny przedsiebiorca lub przedsiebiorca) jest obstugiwany przez
zespot, ktérym kieruje jeden z doradcéw.
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Model I. Klient jest obstugiwany zawsze
przez jednego, tego samego doradce -
opiekuna klienta

H Model II. Klient jest obstugiwany przez
kilku doradcow, z ktérych kazdy ma
wiedze w okreslonym obszarze

i Model lll. Klient jest obstugiwany przez

z doradcow

n=1440

Wykres 26. Preferowany przez respondentéw model $wiadczenia ustug doradczych i informacyjnych
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Uczestnicy wywiadoéw grupowych (FGI) rowniez podkreslali

* X
*

*

kilku doradcow, ktérym przewodzi jeden

* ok

role koordynatora

w procesie obstugi klienta. Jego zasadniczym zadaniem — pordwnywalnym z zadaniami

account managera w agencjach

do odpowiednich oséb oraz zidentyfikowanie jego potrzeb w zakresie ustug:

Uczestnik: kazdy, majgc takiego koordynatora, mogtby wtedy z nim przedyskutowac, co jakby
w dalszych krokach potrzebuje i wydaje mi sie, Zze to jest taka jakby najbardziej intuicyjna
Sciezka i najbardziej chyba efektywna.

Uczestnik: No nie wiem, tak jak jest w agencjach reklamowych czy gdziekolwiek, Ze jest
account, ktory definiuje potrzeby i wtedy domawia kogos na spotkanie, znaczy to nie musi sie
wszystko w obecnosci tego accounta dziac, kazde spotkanie. Niech bedzie jakis opiekun tej
osoby, ktorej sie doradza i on po prostu zdefiniuje potrzeby, czy pomoze zdefiniowac potrzeby,
czy tam zada odpowiednie pytania i wtedy umowi na spotkanie juz dalsze.

Moderator: Zgadzajq sie panstwo z tym czy proponowaliby paristwo inne rozwigzanie?
Uczestnik: To jest dobre rozwigzanie.

Uczestnik: A nie dafoby sie tego zrobic taniej, kiedy nie zatrudniamy juz tej osoby i po prostu
wypetniamy odpowiedniq ankiete, dobrze sformufowang, zanim pdjdziemy...

Uczestnik: Ewentualnie jeszcze ta osoba pomiedzy ankietq a konkretng osobg, ktora jeszcze
na pewno zweryfikuje czy na pewno powinnam is¢ do pani Kasi, czy do pana Tomasza.
Uczestnik: No tak, ja tez nie mowie, ze ten account musiatby byc, bo te role moze petnic
i sekretarka z biura i ktokolwiek, chodzi o to, ZzZe powinien byc taki ten pierwszy kontakt,
ta pierwsza weryfikacja i potem rozni specjalisci.

Uczestnik: mozZze warto by byto przeprowadzi¢ jakqs wstepng ankiete, z jakiego rodzaju ustug
chcemy skorzystac i w ten sposéb wybrac odpowiedniq osobe.

reklamowych — powinno by¢ kierowanie klienta

Komentujgc wypowiedzi respondentéow FGI warto doprecyzowaé, ze w istocie chodzi

o utworzenie w PK KSU stanowiska dla osoby do tzw. pierwszego kontaktu z klientem.
Osoba taka przeprowadzataby wstepny wywiad z klientem (np. na bazie ankiety) na temat

jego potrzeb i oczekiwan, a nastepnie umawiataby go na spotkania i kontaktowata z innymi
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specjalistami. Klientom zalezy na tym, aby obstugiwali ich specjalisci. Obstuga przez jedna
osobe: od wypetniania formalnosci, po udzielanie wszystkich informacji, nie budzi zaufania
klientéw, poniewaz nie wierzg oni w multikompetencje jakichkolwiek doradcéw, w tym
konsultantéw PK KSU.

Z modelem s$wiadczenia ustug warto pofaczy¢ wypowiedzi respondentéw na temat
ograniczonego czasu obstugi w PK KSU. Konsultant obstugujacy klienta poswieca pewng
czes$¢ czasu na formalnosci administracyjne, co zdaniem klientéw jest nieefektywne. Osoba
pierwszego kontaktu mogtaby takie formalnosci zatatwic z klientem, co sprawitoby, ze sam
kontakt z poszukiwanym specjalistg bytby bardziej efektywny.

Bardzo niewielka czes¢ respondentéw — tylko 1,9% — wskazata, ze ma opinie/wiedze na
temat modelu obstugi klienta, jaki ich zdaniem mogtaby zaproponowaé PK KSU. Wiekszos$¢
klientéw — 55% — stwierdzito, ze nie zastanawia sie nad tym, z jakiego modelu korzysta,
po prostu korzysta z tego co jest zaoferowane (wykres 27.).

nie zastanawiam sie nad tym, korzystam z tego co

0,
jest zaoferowane 55,0%

|

nie wiem, nie znam takiego modelu/ sposobu

[s)
obstugi 43,1%

tak 1,9%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%  100,0%

n=1440

Wykres 27. Deklaracja respondentéw na temat mozliwosci wskazania modelu/sposobu oferowania pomocy
potencjalnym przedsiebiorcom i przedsiebiorcom, innego niz kierowanie ich do PK KSU, wybieranych przez
agencje rzagdowa w drodze konkursu

Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Osoby, ktére stwierdzity, ze majg do zaproponowania nowy model/sposéb oferowania
pomocy potencjalnym przedsiebiorcom i przedsiebiorcom wskazywaty nastepujace
rozwigzania:

° doradca internetowy — online

° zarzgdzanie informacjami w oparciu o baze danych firm (klientéw), z podziatem
na branze i okreSlone zapotrzebowania, i informowanie klientéw w razie
organizowania szkolenia (na adres email badz telefonicznie), ze dana ustuga jest
dostepna;

. biura doradcéw podatkowych i prawnych dziatajgce przy Punktach PK KSU;

. doradca zaznajomiony z potrzebami klienta, dedykowany jego potrzebom i umdéwiony
na konkretny termin dostosowany do klienta;

. oferowanie ustug przez regionalne osrodki EFS.
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5.3 Opinia klientéw PK KSU na temat ,,bonu dla przedsiebiorcéw” na ustuge (PB2)

,Bon dla przedsiebiorcéw” na ustuge jest jedng z propozycji przemodelowania sposobu
Swiadczenia ustug informacyjnych i doradczych. O ,bonie dla przedsiebiorcow” na ustuge
styszato niecate 10% klientéw PK KSU (wykres 28.).

|

Nie, nie styszatam/ nie styszatem 90,6%

Tak styszatam/ styszatem 9,4%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0 80,0% 100,0% n=1440

Wykres 28. Wiedza respondentéw na temat ,bondéw dla przedsiebiorcéw” na ustuge informacyjng/doradcza
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Roéwniez uczestnicy wywiadow (FGI) mieli niewielkg wiedze na temat ,bondéw dla
przedsiebiorcdw” na ustuge:

Uczestnik: Mozemy wybra¢ miedzy czyms, czego doswiadczyliSmy a czyms, czego nie znamy
i nie mamy pomystu na to.

Uczestnik: Znaczy ja rozumiem, ze rozmawiamy teraz o zupetnie innym zdefiniowaniu
dostarczania tych ustug, tak? Ze do tej pory taki punkt, jak to paristwo nazywajq, jest jakgs tam
osobna firmq i Ze kazdy punkt jest osobng firmg, jakgs tam organizacjq, ktéra maja licencje
PARP, tak? To rzeczywiscie mi sie wydaje, Ze z punktu widzenia takiej organizacji dla nas, jako
dla klientow, byfoby duzo bardziej korzystne gdyby to byty nie przypadkowe firmy, ktére
zatrudniajg kogos tam na dzieri w tygodniu, tylko Zeby rzeczywiscie byty to firmy doradcze i ze
mozemy sobie wybrac, bo wtedy wiemy do jakiego doradcy, do jakiego specjalisty, z jakiego

zakresu idziemy.

W badaniu przedstawiono respondentom istote koncepcji ,,bonu dla przedsiebiorcow”
i zapytano ich, czy takie rozwigzanie wydaje im sie korzystniejsze niz obecna oferta PK KSU.
Co trzeci z respondentédw uznat, ze ,bon dla przedsiebiorcéw” mogtby by¢ ,raczej lepszym”
rozwigzaniem od przyjetego obecnie, czyli swiadczenia ustug przez PK KSU wybierane
w konkursach przez agencje rzgdowa. 15,2% ankietowanych zadeklarowato, ze rozwigzanie
to mogtoby byé¢ ,zdecydowanie lepsze” niz obecny model. Tym samym okoto potowa
respondentdw uznafa, ze ,bon dla przedsiebiorcow” jest lepszym, niz obecnie stosowane,
rozwigzaniem $wiadczenia ustug informacyjnych i doradczych dla przedsiebiorcéow (wykres
29.).

Konieczna jest jednak konfrontacja tych opinii z faktem, ze tylko co dziesigty badany
znat te koncepcje, natomiast pozostali poznali jg dzieki krdtkiej prezentacji w trakcie
badania.
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zdecydowanie tak F 15,2%

raczej tak

33,3%
raczej nie

zdecydowanie nie

Trudno powiedzie¢ — 28,0%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

n=1440

Wykres 29. Opinia respondentéw na temat czy rozwigzanie w postaci ,bonéw dla przedsiebiorcow” bytoby
lepsze niz obecny model
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Wypowiedzi uczestnikow wywiadéw grupowych (FGI) pozwalajg lepiej zrozumiec
stanowisko klientéw w kwestii kierunkdw doskonalenia modelu $wiadczenia ustug PK KSU
iich stosunku do ,bondéw dla przedsiebiorcow”. Warto zwrdci¢ uwage, ze wypowiedzi
uczestnikdbw wywiadéw grupowych sg bardzo ostrozne, co do oceny ,bondéw dla
przedsiebiorcow”. Z ich kontekstu wynika, ze wecale nie uwazajg takiego rozwigzania
za korzystniejsze dla nich, a nawet — mozna powiedzie¢ — iz obawiajg sie, ze taki sposéb
Swiadczenia ustug modgtby by¢ dla nich ktopotliwy. Ostatecznie nie potrafili jednoznacznie
opowiedziec sie za tym rozwigzaniem.

Uczestnik: Nie tutaj jest pies pogrzebany.

Uczestnik: Wprowadzenie jakiegos typu rozliczen typu bony, nie wiem, cokolwiek, to nie jest
problemem, to nic nie rozwiqgze, to bedzie jakas dodatkowa... Nie wiem, moze to uprosci jakos
biurokracje.

Uczestnik: To caty czas jest kwestia trafienia do odpowiedniego specjalisty, tak? Czy to bedzie
bon, czy to bedzie rozmowa z sekretarkq, to tutaj kompletnie nie ma duzego znaczenia
Z naszego punktu widzenia.

Uczestnik: (...) mechanizm weryfikacji, tak mi sie wydaje, weryfikacji czy rzeczywiscie ustugi
majq takq jakosc, jakg powinny miec, to jest najistotniejsze. | czy wtedy bedzie jeden dostawca,
czy wielu, czy wybrana jakas pula, czy z rynku, to nie ma wiekszego znaczenia. Jesli bedzie
mechanizm weryfikacji, to wtedy cata reszta nastgpi sama.

Uczestnik: W tym momencie mamy dostep do ustugi w punkcie, a mielibysmy dostep do jakby
ustugi takiej, ktorq sobie wybierzemy. To oczywiscie z mojego punktu widzenia, jezeli mam
wiekszy wybor i jezeli moge sobie sama wybrac profesjonaliste, to fajnie. Nie wiem czy wtedy
trafitabym na tego chfopaka od funduszu, ktory po prostu sypat z rekawa informacjami, ale
jezeli jakas firma chciataby go zatrudnic, to na pewno bym mu data dobrq ocene.

Uczestnicy FGl nie widzg osobistych korzysci ptynacych z rozwigzania w postaci
,bondow dla przedsiebiorcow”. Uznajg, Ze najwazniejszg kwestia sg kompetencje
konsultantéw oraz doradcéw, a idea ,bonu dla przedsiebiorcow” nie dotyczy bezposrednio
tego obszaru.
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Podsumowujgc powyzisze rozwazania, nalezy stwierdzié, ze z kilku powoddw,
udzielenie jednoznacznej odpowiedzi na pytanie o zasadnos¢ wprowadzenia ,bonu dla
przedsiebiorcow” nie jest mozliwe. Po pierwsze, znajomos¢ idei bonu jest bardzo niewielka,
a to stawia pod znakiem zapytania deklaracje respondentéw, co do przewagi
proponowanego rozwigzania nad obecnym modelem $wiadczenia ustug w Punktach
Konsultacyjnych KSU. Po drugie, wypowiedzi uczestnikdw zogniskowanych wywiadow
grupowych wskazujg, ze istotnym problemem, ktéry mégtby uniemozliwi¢ przyjecie sie idei
bonu, jest przekonanie klientow o braku wystarczajgcych kompetencji do wyboru
ustugodawcy, ktéry spetnitby ich oczekiwania. Zatem rozwigzanie to w przypadku klientow
PK KSU mogtoby sie nie sprawdzié.
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6. Propozycje doskonalenia swiadczonych ustug doradczych i informacyjnych

w PK KSU

* X
*

*

*
* ok

6.1 Opinie klientow na temat procedury $wiadczenia przez PK KSU ustugi doradczej:

asysty w rozpoczynaniu dziatalnosci

dziatalnosci gospodarczej (PB 5)

gospodarczej i asysty w prowadzeniu

Wiekszos¢ badanych respondentdw nie miata zadania na temat doskonalenia

procedury Swiadczenia ustug doradczych, akceptujac procedury obecnie przyjete. Nieliczni

respondenci, w pytaniach otwartych, przedstawiali propozycje w zakresie doskonalenia

samej procedury swiadczenia ustug doradczych w PK KSU (tabela 15.).

Konsultanci

wieksza wiedza, lepsze przeszkolenie, zwiekszenie kompetencji
bardziej praktyczne, konkretne, przejrzyste przekazywanie informacji,
rozmowy w prostszym jezyku

indywidualne podejscie do klienta

kazdy doradca powinien doradza¢ w temacie, w ktorym jest
specjalista

doradcy powinny by¢ w statym kontakcie z firmami

konkretny opiekun klienta, ktory wskazuje droge, pokazuje opcje,
mozliwosci rozwoju

Proces obstugi

mniej biurokracji / dokumentéw

elastycznosc¢ godzin pracy

wydtuzenie czasu realizacji ustugi doradczej

dtuzej dziatajgce punkty

dostepno$¢ w kazdym miescie, powinno byé wiecej punktéw
konsultacyjnych, nie tylko KSU, ale innych, podobnego typu

szybkie dziatanie, szybkos$¢ procedur i zatatwiania spraw klienta

lepsza reklama - mato jest informacji o samych Punktach
Konsultacyjnych

wieksza elastycznosé procedur $wiadczenia ustug

nowe kanaty konsultacji: telefoniczne, internetowe

lepsza strona internetowa — powinno byé napisane od a do z jak
zatozy¢ i prowadzi¢ firme w jednym miejscu, na stronach KSU powinno
by¢ kompendium wiedzy — wszystko w jednym miejscu

ogdlna infolinia — biuro obstugi klienta, gdzie od razu mozna by byto
uzyskac informacje

powinna by¢ wieksza korelacja miedzy poszczegdlnymi ,.komdrkami”
czy dziatami i oddziatami Punktéw Konsultacyjnych KSU w zakresie
np. ustug informacyjnych i doradczych

Zakres ustug

wiecej porad prawnych

rozszerzenie ustug o szczegdty prowadzenia dziatalnosci w konkretnej
branzy

aktywna pomoc w uzyskaniu dotacji

szkolenia grupowe dla potencjalnych przedsiebiorcow
i przedsiebiorcow

Tabela 15. Propozycje respondentow w zakresie doskonalenia procedury swiadczenia ustug doradczych

w PK KSU

Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie bezposrednich wypowiedzi respondentéw, badania pierwotne CAPI.
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Uczestnicy wywiaddéw grupowych wskazywali na potrzebe doskonalenia procesu
Swiadczenia ustug w PK KSU w kierunku:

. ograniczenia czasu oczekiwania na obstuge;

. zwiekszenia liczby godzin przewidzianych na obstuge klienta;

° szerszego stosowania komunikacji przez telefon i Internet na okreslonych etapach
Swiadczenia ustug;

. dostosowania godzin swiadczenia ustug do potrzeb przedsiebiorcéw.

Doswiadczenia w tym zakresie byty zréinicowane. Niektérzy uwazali, ze czas
oczekiwania od umowienia sie do realizacji ustugi byt zbyt dtugi. Taka sytuacja — w przypadku
doradztwa — moze sprawic, ze przedsiebiorcy, poszukujgc szybkiego rozwigzania, nie beda
zwracac sie o pomoc do PK KSU.

Moderator: A sama dostepnos¢ ustug, bo juz wiemy, ze sq takie ustugi, jesteSmy tym
zainteresowani, znajdujemy informacje, nie wiem, czy trzeba jakos czeka¢ na spotkanie czy
to jest tak, ze dzwonie i umawiam sie na jutro?

Uczestnik: Jak sie zbliza termin jakiegos konkursu to zwykle trzeba dtugo czekac (...)

Uczestnik: Ja czekatam kilka tygodni, nie jestem w stanie okreslic ile, ale to byto miedzy dwa
a cztery tygodnie, na umdwienie sie na pierwsze spotkanie.

Uczestnik: Ja czekatam trzy dni.

Wypowiedzi uczestnikdw wywiadéw grupowych (FGI), wskazujgce na niewystarczajacg
liczbe godzin przewidzianych na obstuge klienta w przypadku ustug doradczych, byty
nastepujace:

Uczestnik: Czas na analize potrzeb, doradztwo, jest zbyt krotki, tutaj jest jedna z pozycji,
o ktorej sie dowiedziatam, to jest biznesplan, fajnie by byto, gdyby ktos mi napisat biznes plan,
16 godzin to jest po prostu mafo, zeby napisac dobry biznesplan i tak naprawde na kazdg
ustuge.

Uczestnik: Natomiast gdybym miata taki problem, naprawde duzy, i chciatabym skorzystac z tej
pomocy, to sqdze, ze problemem by byta ilos¢ godzin i jakby powierzchownosc¢ catej tej pomocy
i musielibysmy chyba te 16 godzin siedziec i rzeczywiscie pracowac, bo rzeczywiscie jest nie
Sposob....

Uczestnik: Po prostu nie sposob jest stworzy¢ jakgs strategie czy biznesplan w 16, czy tam
12 godzin.

Warto podkreslié tez wypowiedzi uczestnikéw wywiadow grupowych (FGl),
akcentujgce korzysci, jakie mogg wynikaé z szerszego stosowania komunikacji przez telefon
i Internet oraz sugestie, jak taki proces mogtby wygladac:

1) pierwsze spotkanie — osobisty kontakt,

2) kolejne — przez telefon i mail,
3) ostatnie spotkanie — bezposrednie.
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Moderator: Czy ktos korzystat z tych ustug nie bezposrednio, czyli nie siedzqgc fizycznie w tym
punkcie, ale dzwonigc albo mailujgc tylko? Nie. A na ile to jest wazne, ze mozna zadzwonic,
mailowac, przyjs¢, ma to znaczenie czy nie ma znaczenia?

Uczestnik: Ma znaczenie dzisiaj, bo dzisiaj czas jest bardzo wazny i znalezienie czasu zeby tam
pojs¢ osobiscie jest trudne, wiec dobrze jest jak zawsze mozna umdwic sie elektronicznie i
wiekszos¢ zatatwic na maila.

Uczestnik: Pierwsze spotkanie jest bardzo wazne, pod tym wzgledem, myslenia nawet o tym.
Pierwsze spotkanie jest istotne, zeby zobaczyc czy sie rozmawia z konkretng osobq i czy sie
rozumiemy. Tak to wyglgdafo w moim przypadku, u mnie bardzo szybko byfo to pierwsze
spotkanie, wtasnie tak samo jak u kolegi, kwestia wybrania odpowiedniej godziny, pdzniej
kontakt mailowy, przekazywanie sobie informacji, wszystko drogq mailowgq i to byfo naprawde
juz bardzo sprawne, i ostatnie spotkanie — przekazanie i podpisanie tej tony dokumentow..

Uczestnicy wywiadow grupowych zwracali uwage na potrzebe dostosowania godzin
swiadczenia ustug do potrzeb klientéw:

Uczestnik: Powinny by¢ w godzinach takich bardzo dogodnych dla przedsiebiorcow.
Uczestnik: Wieczornych na przyktad.

Zaprezentowane powyzej sugestie uczestnikdw wywiadéw grupowych, odnosnie
doskonalenia procedur swiadczenia ustug PK KSU, nalezy uznac za interesujace réwniez
ze wzgledu na to, ze dotyczg one elementéw organizacji pracy i sg dosy¢ tatwe
do zrealizowania. Warto podkreslié, ze proponowane przez klientéw rozwigzania, jak
np. procedury obstugi przez telefon i Internet na okreslonych etapach swiadczenia ustug,
mogg przyczyni¢ sie do zmniejszenia kosztéw obstugi i zniwelowania trudnosci, na jakie
wskazywali uczestnicy wywiaddéw i respondenci badan ankietowych, usprawni¢ prace
punktow i wptyna¢ na jej lepszg organizacje, ograniczajac czas oczekiwania na ustuge.

Nalezy w tym miejscu zaznaczyé, ze z analizy Zrédet wtdrnych (analiza danych
z systemu informatycznego KSU) wynika, ze obstuga przez telefon i za posrednictwem
Internetu jest juz oferowana w Punktach Konsultacyjnych i najczesciej dotyczy ustug
informacyjnych. Ustugi tego typu sg wiec dostepne dla klientéw, ich wykorzystanie wymaga
jednak wiekszego rozpowszechnienia.

Uczestnicy wywiadéw grupowych (FGI) przedstawiali réwniez inne interesujgce
rozwigzania, ktére mogtyby przyczynié sie do doskonalenia procedur obstugi w PK KSU, i tym
samym zwiekszyé zadowolenie klientow z ustug. Sugerowali np. specjalizacje Punktow
Konsultacyjnych w konkretnych ofertach, tak by byly one ukierunkowane na konkretne
potrzeby zréznicowanych grup docelowych.
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Uczestnik: Podejrzewam, ze do KSU przychodzq rdzni zatfozyciele swoich dziatalnosci, czy
spotek, czyli jest to bardzo obszerna wiedza i bardzo wiele dziatalnosci.

Uczestnik: Gdybym ja tam poszta przed zatozeniem dziatalnosci, czyli rok wczesniej, to mozliwe,
ze bym byta w miare zadowolona z tych informacji, ale jezeli ja posztam tam juz prowadzgc
te dziatalnos¢, czyli miatam juz jakqs wiedze i doswiadczenie, to dla mnie te informacje
po prostu byty zbedne. Informacje, ze te ustugi sq dla konkretnych dziatalnosci, poniewaz dla
tych dziatalnosci jestesmy w stanie pomdc, a dla bardziej wyspecjalizowanych dziatalnosci nie
jestesmy w stanie tej wiedzy przekazac albo, nie wiem, powiedziat, Zze dla ludzi, ktorzy dopiero
zaktfadajq dziatalnos¢, ale wiedzieli, kto przychodzi, ze przychodzi osoba, ktdra te dziatalnosc
prowadzi. Nie wiem, moze po prostu informacja, ze jest to dla konkretnych dziatalnosci.
Uczestnik: Tak, taka selekcja wstepna, zeby po prostu wybra¢ odpowiedniego doradce, bo tak
jak rozmawialismy, nie kazdy nadaje sie do... Nie wiemy wszystkiego, nikt nie wie i tak mozna
wybierac. Jesli z dziatu marketingu, to jest cztowiek od marketingu i w ten sposéb kazdy miatby
jakies powiedzmy obfozenie, ale mogtby rzeczywiscie pomagac, a nie tak...

Uczestnik: Moze jakas taka jasna informacja, jakiego rodzaju porad udzielajq.

Uczestnik: Tak, tym bardziej, Ze to kompletnie nie wynika z nazwy, Krajowy System Usfug —
przeciez ustugi to moze byc i szewc.

Uczestnik: (...) doradcze, tylko powinny by¢ jakos sprecyzowane, dla kogo one sq, zeby nie
trafic tam przypadkowo.

Uczestnik: jak pan potrzebowat doktadnej porady prawnej, to Zzeby spotkac sie z prawnikiem
a nie z kims, kto normalnie zawodowo wykonuje inng prace, czyli spotkac sie z osobg, ktéra ma
na ten temat wiedze i czas, Zeby poswiecic go na ustuge doradczq czy informacyjng, bo jak sie
przyjdzie po porade prawnq do osoby, ktora w zasadzie nie wie i nie ma kompetencji, to jest
to czasem loteria, nie wiemy, do kogo pdjdziemy.

Uczestnik: Znaczy chodzi o to, Zzeby byta jakas konkretna informacja czy to majqg byc¢ porady
prawne, czy porady z pozyskiwania funduszy, czy to majq by¢ porady z dziedziny marketingu,
czy czegokolwiek. Tak Ze jasna informacja, jakimi ustugami ten dany punkt sie zajmuje,
zebysmy nie tracili czasu.

Uczestnik: Takie proste komunikaty — przedsiebiorco, jesli chcesz to czy to, to tutaj mozemy
ci pomdc, czy jezeli potrzebujesz tego czy tego. To, co trafi do kazdego, a nie tylko do tych
przedsiebiorcow, ktorzy doktfadnie wiedzq. Jak sie czyta tutaj te pierwszq strone — rozwaj
zasobow ludzkich czy systemy jakosci, to to juz jest skierowane po prostu do... Wtasciwie kazdy
ten punkt jest skierowany do przedsiebiorcy, ktéry ma konkretny problem, konkretng sprawe do
rozwiqzania, a nie ma jakby takich.. Bo ogdlne informacje tez mozna stamtqd wyciggac,
dostac, wiec moze tak prosciej...
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6.2 Opinie klientéw na temat rozwoju ustug PK KSU (PB 6)

* X
*

*

* ok

Za typowe nalezy uznac to, ze wiekszos¢ respondentéow nie ma zdania na temat

doskonalenia ustug. Klienci zwykle nie zastanawiajg sie nad procedurami, modelami obstugi

czy propozycjami ich doskonalenia. Potowa badanych nie ma zdania na temat doskonalenia

ustug doradczych PK KSU, za$ okoto 38% respondentédw uwaza, ze nie trzeba wprowadzad

zadnych udoskonaled w ramach $wiadczonych ustug doradczych. Tylko kilkanascie procent
badanych (12,4%) miato propozycje doskonalenia ustug doradczych PK KSU (wykres 30.).

:
Nie mam zadnia | 50,2%

Nie

Tak ﬁ 12,4%

37,5%

0,0%

20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

n=1440

Woykres 30. Opinia respondentéw na temat wzbogacenia/zmiany zakresu ustug doradczych
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

W pytaniach otwartych respondenci CAPI mogli wskazaé propozycje doskonalenia/

wzbogacenia ustug doradczych: asysty w rozpoczynaniu dziatalno$ci gospodarczej i asysty

w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej, swiadczonych przez PK KSU. Respondenci mieli

propozycje rozszerzenia ustug o nowe elementy, a takze wskazywali na koniecznos¢ rozwoju

niektorych obszaréw ustug juz Swiadczonych przez PK KSU (tabela 16.).

‘Ustga  Propoycierespondentow

Ustuga doradcza — asysta
W rozpoczynaniu
dziatalnosci gospodarczej

wieksze wsparcie dla klienta, lepszy monitoring sytuacji klienta,
wieksza czestotliwos¢ kontaktow

wieksze kompetencje doradcow

wieksza kompleksowos¢ doradztwa

pomoc w pozyskaniu dofinansowania, rowniez w innych formach
finansowania, np. wiecej pomocy w uzyskaniu kredytu

wzbogacenie ustug o doradztwo podatkowe

wzbogacenie ustug o doradztwo prawne

wzbogacenie ustug o doradztwo w zakresie wykonania analizy,
rozpoznanie rynku

newsletter z informacjami dla firm, np. o szkoleniach, ofertach itp.
wzbogacenie ustug o pomysty na prowadzenie dziatalnosci, np. czego
na rynku brakuje

dogodnos¢ miejsca zatatwiania spraw

Ustuga doradcza - asysta
w prowadzeniu dziatalnosci
gospodarczej

wieksze wsparcie dla klienta, lepszy monitoring sytuacji klienta,
wieksza czestotliwos¢ kontaktéw

wieksze kompetencje doradcéw, wiecej doradcéw o waskiej
specjalizacji i wiekszym doswiadczeniu, zespdt ekspertow, ktorzy
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pomagaja prowadzi¢ niszowg dziatalnos¢

. wigksza kompleksowos¢ doradztwa

. pomoc w pozyskaniu dofinansowania, réwniez w innych formach
finansowania, np. wiecej pomocy w uzyskaniu kredytu

. pomoc finansowo-ksiegowa

° wzbogacenie ustug o doradztwo podatkowe

° wzbogacenie ustug o doradztwo prawne, np. w prawie pracy

. wzbogacenie ustug o porady dotyczgce innowacji

o monitorowanie przez doradce postepéw wprowadzania zmian
w firmie

. wzbogacenie ustug o doradztwo w zakresie wykonania analizy,
rozpoznanie rynku

. pomoc w kontaktach z ZUS

o wiecej wsparcia dla matych i mikroprzedsiebiorstw, szkolenia,
warsztaty itp., np. z zakresu prawa, podatkow, ksiegowosci

o newsletter z informacjami dla firm, np. o szkoleniach, ofertach itp.

. biezgca informacja o zmianach przepiséw

° dogodnos¢ miejsca zatatwiania spraw

Tabela 16. Obszary doskonalenia ustug doradczych w opinii respondentow
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie bezposrednich wypowiedzi respondentéw, badania pierwotne CAPI.

Trzeba zwréci¢ uwage na to, ze propozycje doskonalenia ustug doradczych — asysty
W rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarczej, niewiele réznig sie od propozycji doskonalenia
ustug doradczych — asysty w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej. Widaé tez, ze tylko
niektére propozycje, jak: szkolenia, warsztaty itp., np. z zakresu prawa, podatkéw,
ksiegowosci, monitorowanie przez doradce postepdéw wprowadzania zmian w firmie,
newsletter z informacjami dla firm np. o szkoleniach i fertach itp. sg faktycznie nowe.

Wiekszos¢ propozycji dotyczy rozszerzenia juz Swiadczonych ustug PK KSU i w istocie
wiekszej pomocy dla potencjalnych przedsiebiorcéw i przedsiebiorcow oraz wiekszego
zakresu doradztwa, np. w zakresie innowacji czy marketingu, a takie potrzeb rynku.
Analizujgc wypowiedzi respondentéw, mozna odnie$é wrazenie, ze klienci PK KSU oczekujg
od konsultantéw wiekszej pomocy we wszystkich obszarach prowadzenia dziatalnosci,
poczgwszy od wypetniania dokumentdw, przez znalezienie pomystdéw na dziatalnosc,
po doradztwo marketingowe i prawne.

Trzeba przyzna¢, ze oczekiwania respondentéw w zakresie pomocy $wiadczonej przez
PK KSU znacznie wykraczajg poza zakres ich ustug, wynikajgcy ze standardu, a nawet poza
mozliwosci jakiejkolwiek firmy swiadczgcej ustugi informacyjne i doradcze.
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6.3 Opinie klientow PK KSU na temat potencjalnych/nowych ustug, ktére mogtyby by¢
swiadczone przez PK KSU (PB 11)

Wiele propozycji nowych, potencjalnych ustug oraz rozszerzenia juz $wiadczonych,
wskazano w poprzednim podrozdziale, dotyczagcym doskonalenia ustug doradczych.
Propozycje te mozna uzupetni¢ przez wskazanie probleméw zgtoszonych przez klientow
w PK KSU, na ktore nie otrzymali odpowiedzi. Niezaspokojone potrzeby klientéw powinny
by¢ punktem wyjscia do doskonalenia oferty ustug.

Wsrod kwestii zwigzanych z planowaniem lub prowadzeniem dziatalnosci warto
rozwazyc te, ktore byty juz wskazywane, jako potencjalne obszary rozwoju ustug doradczych,

jak np.:

° informacje prawne,

° informacje na temat mozliwosci skorzystania z pozyczki w bankach,
° informacje na temat analizy rynku,

) szczegbétowe informacjie np. na temat badan rynku,

) informacje o przedsiebiorczosci osdb 60+,
) informacje na temat tworzenia zespotéw handlowych,
° informacje na temat warunkéw kooperacji.

Na potrzeby badania, w narzedziu badawczym, zadano respondentom pytanie
o zainteresowanie nowymi ustugami. Sposréd wymienionych ustug najwiecej respondentéw
— 25,8% — wskazato na potrzebe wspdlnych ekspozycji na targach i wystawach (wykres 31.).
Okoto 20% respondentéw wskazato na potrzebe wzbogacenia ustug PK KSU o:

° wspodlne biura handlowe i przedstawicielstwa w innych wojewddztwach lub nawet

w innych krajach;
° centra wspodlnych ustug (np. ksiegowych, windykacyjnych, telemarketingowych).
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grupy zakupowe 61,1%

Wspdlne biura handlowe i
przedstawicielstwa w innych
wojewddztwach lub nawet w

innych krajach

60,9%

Wspdlne ekspozycje na targach i

(o)
wystawach >6,6%

KRAJOWY
SYSTEM
USLUG

UNIA EUROPEJSKA
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i Trudno powiedzieé

»Dzielone biura” 67,8% M Nie
H Tak
Centra ustug wspdlnych (np.
ksiegowych, windykacyjnych, 61,9%
telemarketingowych)
Wspdlne elektroniczne platform
’ zakupowe ° ! 63,2%
P 18,0%
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

n=1440

Wykres 31. Ocena zapotrzebowania (w chwili obecnej lub najblizszej przysztosci) na wymienione ustugi
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

*
*

*

*
*

*

*

Okazuje sie, ze badani nie zgtaszajg zapotrzebowania na ustugi, wymagajgce

podejmowania wspdlnych dziatan z innymi przedsiebiorcami.

W tabeli 17. przedstawiono propozycje respondentéw, dotyczgce rozwiniecia ustug

PK KSU zwigzanych z przygotowaniem do prowadzenia biznesu oraz usprawnieniem dziatan

podejmowanych w toku prowadzenia biznesu.

e pomoc prawna w interpretacji przepiséw
e biezacy monitoring zmian w przepisach, biezgce informowanie o zmianie

przepisow
Prawne e obstuga w zakresie ochrony débr intelektualnych
e  obstuga prawna przy zastrzezeniach patentowych i wzoréw uzytkowych
e  organizacja szkolen na temat wdrazania nowych przepisow

o pomocy finansowe;j
e doradztwo podatkowe
Ksiegowo-finansowe e pomoc w zakresie ubezpieczen spotecz

nych

e pomoc w uzyskaniu dofinansowania, informacje o dofinansowaniach,

e pomoc w obnizeniu kosztéw przedsiebiorstwa, w zakresie zmniejszenia
kosztéw prowadzenia dziatalnosci, nizszych stawek ZUS, podatkéw
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wiecej pozyczek i zapomog dla osdb, ktore zaktadajg wiasne firmy
dofinansowanie do nowych technologii, czesta wymiana sprzetu
doradztwo w dziedzinie kredytéw, pomoc z jego zabezpieczeniem

wiedza specjalistyczna, np. dotyczaca podatkéw, VAT

wyktady dotyczace rodzajoéw ksiegowosci i jak najlepszego ich doboru dla
danego przedsiebiorcy

pomoc w rozreklamowaniu dziatalnosci, w poszukiwaniu nowych klientéw
e asysta w przygotowywaniu marketingu w kraju i za granicg

e  kontakty handlowe

e pomoc marketingowa w innych krajach

e pomoc w analizie i badaniach rynku

e pomoc w promocji firmy — pomoc w utrzymaniu strony hosting
i pozycjonowanie stron

Marketingowe

e  kursy doskonalgce pisanie wnioskow
Projektowe e odpfatna pomoc w pisaniu wnioskéw, w procedurach

e informacje odnosnie zarzadzania firma

e  kooperacja matych podmiotéw

e coaching,

e spotkania branzowe réznych firm na danym terenie

e poparcie w zakresie eksportu

e  szkolenia z zarzadzania czasem, ludZmi, pomoc w rekrutacji pracownikow

e wsparcie dla firm upadajgcych

e bazy firm do wspodtpracy — czyli sieciowanie podmiotéw

e wspotpraca z innymi sieciami, grupy produkcyjne — tworzenie grup
producentow

e scalanie matych firm handlowych

Zarzadzanie

e szkolenia informacyjne, techniczne, psychologiczne, kursy z nowych
technologii, innowacje techniczne, nowosci techniczne

e dostep do przetargédw w Internecie

e dostep do platform zbierajgcych zamoéwienia publiczne w jednym miejscu

e dostep do ogdlnego cennika ustug w réznych jednostkach informacyjno-
doradczych — jakas baza, mozliwos¢ skontaktowania sie z kim$ w celu
zbadania cen

e stworzenie bonu na wspodfprace z uczelnig

e platformy wymiany doswiadczen

Ogélne e mozliwoé¢ uczestnictwa w konferencjach branzowych, targi, grupy
zakupowe

e szkolenia z nowej perspektywy finansowej na lata 2014-2020

e ustugi ttumaczen

e wiecej seminariow czy warsztatbw z praktykami, spotkania
z menedzerami, ktdrzy na co dzien stykaja sie z sytuacjami kryzysowymi

e organizacja spotkan prowadzonych przez pracownika PK KSU na zasadzie
zbiorowej konsultacji, na ktérych mozna bytoby przedstawiaé¢ rézne
zagadnienia i problemy ktore sie z nimi wigza

Tabela 17. Propozycje rozwiniecia dziatan PK KSU o ustugi zwigzane z przygotowaniem do prowadzenia

biznesu lub prowadzeniem biznesu

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie bezposrednich wypowiedzi respondentéw, badania pierwotne CAPI.

Uczestnicy wywiadéw grupowych (FGI) podkreslali, ze wazne dla nich zagadnienia,
o ktore pytajg konsultantow w Punktach Konsultacyjnych KSU dotycza:
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° pozyskiwania klientéw;
° aspektow prawnych, dotyczacych zaktadania spétek prawa handlowego;
o nowych rynkéw zbytu;
° internacjonalizacji firm;
° potrzeb rynku, na ktérym dziatajg klienci;
. oceny pomystow.

Dobrze oddajg to ponizsze wypowiedzi:

Uczestnik: No tutaj jakby takq istotng sprawq byto to, Zeby otworzyc, czy tez za posrednictwem
tego punktu miec¢ jakby mozliwos¢ zwiekszenia sprzedazy, to byfo takq kluczowq sprawgq, czyli
pozyskanie, miedzy innymi, informacji o rynkach, o ktorych rozmawialismy, to niekoniecznie
chodzito o polski rynek, tylko o rynki powiedzmy krajow WNP, wschodnich.

Uczestnik: Ja rowniez posztam dowiedzie¢ sie o mozZliwosci, w jaki sposéb mozna znalezc
klienta.

Uczestnik: Chodzi o to, Ze cztowiek rozpoczynajgc dziatalnos¢ ma jakies takie subiektywne
spojrzenie i czasem potrzeba osoby, ktéra mniej wiecej orientuje sie, co sie dzieje na rynku
i spojrzy na te nasze pomysty bardziej obiektywnie.

Uczestnik: Masa ludzi, ktdrzy nas wspomagajq, tylko jednak wszystko sie dzieje w naszej gtowie
i my jestesmy tym doradcg, wykonawcq i czasami dobrze jest jak ktos spojrzy na to z zewngtrz
na chfodno, kto sie przy okazji zna na dziatalnosci gospodarczej czy tez na...

Uczestnik: Jak na przyktad zrobi¢ badanie rynku, bo tutaj rozwijajgc sie nie ma oczywiscie
doradcy, ktory powie — ,nie, to jest w ogdle bez sensu, niech pan sobie da spokdj, bo tylko pan

straci pienigdze”, ale z kolei takie doradztwo, jak przeprowadzic¢ to badanie rynku...

Klienci majg jednak swiadomos$é, ze ich oczekiwania s3 wygérowane i trudne
do zaspokojenia w catosci:

Uczestnik: Moim zdaniem nie ma takich doradcow, ktorzy by znali takg game branz, zebysmy
przyszli do nich i zapytali czy nasza dziatalnos¢ ma sens, czy nie ma sensu, czy to ma szanse
na rynku, czy nie ma. Nie ma absolutnie takiej opcji, Zeby jakikolwiek doradca w KSU byt tak
kompetentny, zeby sie w ogdle w ten sposob wypowiedziec.

Wyjsciem z takiej sytuacji jest doradztwo i szkolenia, dotyczgce samodzielnego
przeprowadzenia pewnych proceséw, przyktadowo badania rynku.

Klienci sugerujg tez rozszerzanie zakresu ustug PKKSU o szkolenia grupowe,
przeprowadzane w niewielkich grupach. Wypowiedz uczestnika sugeruje rowniez ewolucje
zakresu ustug PK KSU w kierunku potrzeb przedsiebiorcéw i potencjalnych przedsiebiorcow.

Uczestnik: Jest taka nowa instytucja, nazywa sie Clear View Poland i oni robig tego typu
doradztwo, Ze sq w jakichs takich matych grupach szkolenia z marketingu internetowego, ale
to tez jest jakby pomyst na dziatanie KSU, Ze nie tylko osobiste doradztwo, ale tez mozna zrobic
krotkie szkolenia.
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Z wypowiedzi respondentéw wynika wyraznie, ze w miare rozwoju gospodarczego oraz
coraz wiekszego wykorzystania Internetu, oferta ustug PK KSU powinna ewoluowa¢ zgodnie
z potrzebami przedsiebiorcéw, to znaczy, ze informacje, ktére mozna uzyska¢ w Punktach
Konsultacyjnych, nie powinny by¢ jedynie powieleniem zrédet internetowych.

Kiedys zatozenie spotki z 0.0. byto bardzo kosztowne i dlatego zasadniczg formg
prowadzenia dziatalnosci byta dziatalno$¢ gospodarcza. Obnizenie kapitatu zaktadowego
niezbednego do zatozenia spdtki z o0.0. spowodowato, ze coraz wiecej przedsiebiorcéw
wybiera wiasnie takg forme dziatalnosci.

Wozrost konkurencji i umiedzynarodowienie rynkéw powoduje, ze potrzeby klientow
koncentrujg sie na aspektach kluczowych dla funkcjonowania firmy — czyli na klientach.
Z tego punktu widzenia, wiedza konsultantéw PK KSU na temat marketingu, rozwoju rynkow,
strategii sprzedazy i pozyskiwania klientow moze by¢ postrzegana jako jedna z ich
kluczowych kompetenc;ji.
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7. Satysfakcja klientéw z ustug PK KSU oraz opinie na temat uzyskanych korzysci

7.1 Korzysci z ustug PK KSU (PB 8)

W celu oceny roli wsparcia przedsiebiorcdw oraz potencjalnych przedsiebiorcéw przez
Punkty Konsultacyjne KSU, zapytano badanych, jakie korzysci odniesli w wyniku skorzystania
z zaoferowanych im ustug. Ws$rdd najczesciej wskazywanych odpowiedzi znalazty sie
nastepujace:*’

. zatozenie firmy — w przypadku 37,7% respondentéw;

. zwiekszenie obrotow firmy — w przypadku 35% respondentéw,

° znalezienie nowych odbiorcow na produkty i/lub ustugi — w przypadku 32,1%
respondentow;

° wprowadzenie innowacji dotyczacych przynajmniej jednego z nastepujacych
elementdow: produkty i ustugi, procesy, technologie, dziatania marketingowe, sposéb
zarzadzania firmg — w przypadku 31,7% respondentow;

° unikniecie probleméw prawnych, finansowych (np. kar finansowych) — w przypadku
31,3% respondentdw;

. opracowanie nowych produktéw i/lub ustug — w przypadku 29,6% respondentow;

° zwiekszenie skali/zasiegu dziatania firmy — wejscie na nowe rynki zbytu -
w przypadku 28% respondentow;

. unikniecie redukcji zatrudnienia — w przypadku 22% respondentow;

° wzrost zatrudnienia w firmie — w przypadku 21,8% respondentdw.

Z analizy powyiszych odpowiedzi wynika, ze wustugi oferowane przez Punkty
Konsultacyjne PK KSU w widoczny sposdb wspierajg przedsiebiorcow. Co trzeci badany
zadeklarowat, ze dzieki otrzymanej pomocy zatozyt firme, zwiekszyt obroty, znalazt nowych
odbiorcow czy wprowadzit innowacje. W co pigtej firmie udato sie unikngé zwolnien,
awinnych — zwiekszy¢ zatrudnienie. Argumenty te w zdecydowany sposdb swiadczg
na rzecz kontynuacji Swiadczenia ustug dla przedsiebiorcow przez Punkty Konsultacyjne
PK KSU.

19 . i . . . . . . . . . .
Ponizsze wyniki uzyskano sumujac warianty odpowiedzi ,zdecydowanie mozna tak powiedzie¢” oraz ,raczej mozna tak
powiedziec”.
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7.2 Dopasowanie ustug PK KSU do potrzeb klientéw

Respondentéw proszono o ocene poszczegdlnych elementédw procesu sSwiadczenia
ustug PKKSU w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo negatywng ocene procesu, a5 —
bardzo pozytywna. W kontekscie dobrych ocen wystawionych przez ponad potowe
respondentdw réznym elementom procesu swiadczenia ustug PKKSU, za najstabsze
komponenty catego procesu $wiadczenia mozna uznad te, ktére uzyskaty najwiecej wskazan
w zakresie oceny od 1 do 3.

Pomimo zgtaszanych przez klientéw propozycji doskonalenia procedur swiadczenia
ustug PK KSU, organizacja i sposéb swiadczenia ustug informacyjnych jest oceniana przez
ponad 50% respondentéw na 5, czyli jako idealnie dopasowana do potrzeb (wykres 32.).
Najwiekszy odsetek respondentéw ocenit idealne dopasowanie ustug informacyjnych PK KSU
do ich potrzeb w zakresie:

) miejsca i czasu spotkan, w tym atmosfery w trakcie spotkania — 55,2%;

) kompetencji osoby obstugujacej, Swiadczgcej ustuge — 55%;

° dostepnosci do niezbednych materiatéw i urzagdzen w punktach KSU, np. ksero,
formularze, druki, Internet itp. — 54,4%.

‘. . e 54,4%
Dostepnos¢ do niezbednych materiatow i

urzgdzen w punktach KSU

53,1%
Szybkos¢ reakcji ze strony pracownikéw KSU

. 55,2%
Miejsce i czas spotkan, w tym atmosfera w
trakcie spotkania
] 55,0%
Kompetencje osoby obstugujgcej, Swiadczacej
ustuge
49,1%
Zakres merytoryczny, zakres informacji objety 38,6%
ustuga

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0%  100,0%

M 5 - idealnie dopasowane do potrzeb 4 k3 H2 H1-zupetnie niedopasowane do potrzeb

n=1000

Wykres 32. Ocena dopasowania do potrzeb klientow organizacji i Swiadczenia przez PK KSU ustug
informacyjnych
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badarn pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.
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Wszystkie badane komponenty sSwiadczenia ustug (jak czas, miejsce itd.) zostaty
ocenione przez ok. 7-10% respondentdw na 3, czyli jako $rednio dopasowane do potrzeb
(wykres 32.). Okoto 3-4% respondentéw ocenito poszczegdlne komponenty $wiadczenia
ustug w PKKSU na 2 i ponizej, czyli jako niedopasowane do potrzeb lub zupetnie
niedopasowane do potrzeb.

Nieco gorzej od oceny ustug informacyjnych PKKSU wypada ocena ustug
informacyjnych — opieka nad klientem. Ogdlnie ponad 50% respondentéw ocenito wiekszos¢
komponentdéw tej ustugi jako idealnie dopasowane do ich potrzeb (wykres 33.). Najwyzej
oceniono:

° miejsce i czas spotkan, w tym atmosfere w trakcie spotkania —52,7% respondentow;
° kompetencje osoby obstugujgcej, $wiadczacej ustuge — 52% respondentdéw.

Za najstabsze komponenty catego procesu swiadczenia ustug informacyjnych - opieka
nad klientem mozna uznaé¢ zakres merytoryczny, zakres informacji objety ustugg — 46%
respondentdw ocenito ten komponent jako idealnie dopasowany do ich potrzeb i jest
to najnizszy odsetek wskazar/ocen na 5.

1

‘s . 50,3%
Dostepnos¢ do niezbednych

materiatéw i urzadzen w

ktach KSU M 5 - idealnie dopasowane do
punktac

potrzeb
H4
50,3%
Szybkos¢ reakcji ze strony W3
pracownikéw KSU
M2

52,7%
Miejsce i czas spotkan, w tym M 1 - zupetnie niedopasowane
atmosfera w trakcie spotkania do potrzeb
52,0%
Kompetencje osoby
obstugujacej, Swiadczacej
ustuge
46,3%
Zakres merytoryczny, zakres
informac;ji objety ustugg 1,4%
5,1%
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0% n=1000

Wykres 33. Ocena sposobu organizacji i Swiadczenia przez PK KSU ustug informacyjnych — opieka nad
klientem
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.
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Ustugi doradcze — asysta w rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarczej zostaty ocenione
bardzo wysoko (wykres 34.). Ogdlnie ponad 50% respondentéw ocenito wiekszos¢
komponentéw tej ustugi jako idealnie dopasowane do ich potrzeb. Komponenty tej ustugi
zostaty ocenione przez najwiekszy odsetek respondentdéw jako idealnie dopasowane do ich
potrzeb.

Najwiecej najwyzszych ocen — 5 — czyli idealnego dopasowania do potrzeb klientéw
uzyskaty nastepujgce komponenty tej ustugi:

° kompetencje osoby obstugujgcej, swiadczgcej ustuge — 59,1% wskazan (konsultanci
Swiadczacy ustugi doradcze — asysta w rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarczej zostali
ocenieni najwyzej’);

° miejsce i czas spotkan, w tym atmosfera w trakcie spotkania — 55,9% wskazan;

) dostepnos¢ do niezbednych materiatéw i urzadzen w punktach KSU, np. ksero,
formularze, druki, Internet itp. — 55,1% wskazan.

Wobec tak wysokich ocen poszczegdlnych komponentéw ustug doradczych — asysta

w rozpoczynaniu  dziafalno$ci, trudno wskazaé najstabsze elementy. Odsetek

niezadowolonych, oceniajgcych poszczegdlne komponenty tych ustug na 2 i ponizej, czyli
jako niedopasowane do potrzeb lub zupetnie niedopasowane do potrzeb nie przekracza 5%.

Dostepnosc¢ do niezbednych

materiatéw i urzadzen w punktach
KSU

i 5 - idealnie dopasowane do

Szybkos¢ reakcji ze strony potrzeb
pracownikow KSU H4
M3
55,9%
Miejsce i czas spotkan, w tym =

atmosfera w trakcie spotkania

1 - zupetnie niedopasowane
59,1% do potrzeb

Kompetencje osoby obstugujacej,
Swiadczacej ustuge

Zakres merytoryczny, zakres
informacji objety ustuga

1,3%
2,6%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
Wykres 34. Ocena sposobu organizacji i Swiadczenia przez PKKSU ustug doradczych - asysta
w rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarczej
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

n=440

0 Uczestnicy wywiaddw grupowych bardziej krytycznie odnosili sie do oceny kwalifikacji konsultantéw PK KSU. Badanie
iloSciowe CAPI, na znacznie wiekszej probie respondentéw, wskazuje jednak, ze czynnik ten jest dobrze oceniany przez
bardzo duzg ich czes¢.

86



e

BEE | KRAJOWY UNIA EUROPEJSKA [RRES
KAPITAt LUDZKI P ARP MM ) SYSTEM europEsski [
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI o ksu USLQG - FUNDUSZ SPOLECZNY x ot

Projekt wspotfinansowany ze srodkow Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spofecznego
Ustugi doradcze — asysta w prowadzeniu dziatalnos$ci gospodarczej réwniez zostaty
bardzo wysoko ocenione przez respondentéw (wykres 35.). Ogdlnie ponad potowa badanych
ocenita wszystkie komponenty tej ustugi, jako idealnie dopasowane do ich potrzeb.
Nieznaczny odsetek respondentéw ocenit poszczegdlne komponenty ustug doradczych —
asysta w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej na 1, czyli jako zupetnie niedopasowane do
potrzeb.

51,5%
Dostepnosc do niezbednych
materiatéw i urzadzen w
punktach KSU

54,1%

Szybkos¢ reakc;ji ze strony
pracownikéw KSU

M 5 - idealnie dopasowane

51 7% do potrzeb
Miejsce i czas spotkan, w tym
atmosfera w trakcie M4
spotkania
M3
55,4%
Kompetencje osoby
obstugujacej, $wiadczacej
H2
ustuge
49 6% H 1 - zupetnie
’ niedopasowane do
Zakres merytoryczny, zakres potrzeb

informacji objety ustuga 1.6%
,07

3,4%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

n=440
Wykres 35. Ocena sposobu organizacji i Swiadczenia przez PK KSU ustug doradczych — asysta w prowadzeniu
dziatalno$ci gospodarczej
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Wypowiedzi uczestnikdw wywiaddéw grupowych (FGI) wskazujg na inne wazne aspekty
oceny Swiadczenia ustug z perspektywy klientdow. Wptywa na nig wspotpraca i wzajemna
relacja miedzy klientami a konsultantami PK KSU. W wywiadach grupowych podkreslano,
Ze czasami negatywna ocena ustug moze wynikac¢ z btedéw popetnianych przez klientéw,
ktdre polegajg na:

. nieufnosci w stosunku do konsultantéw i niecheci do przekazania petnych informaciji
na temat wtasnych plandw i oczekiwan;
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° niedoprecyzowaniu problemu, z jakim klient udaje sie do Punktu Konsultacyjnego KSU.

Trudno zatem oczekiwac, aby niepetna prezentacja problemu spotkata sie zjego
satysfakcjonujgcym rozwigzaniem przez konsultanta:

Uczestnik: Ja z kolei miatam takie odczucie, ze nie do korica mam pewnos¢, Ze idgc po porade
prawng, gdzie mam opowiedziec¢ caty swdj pomyst, gdzie na projekty, na skoncentrowanie itd.,
nie miatam do korica takiej pewnosci, ze moge zaufac tej osobie, bo trafiam tam na zupetnie
przypadkowq osobe, nie wiem, kim ona jest, wiem, ze ona tam pracuje raz w tygodniu, wiec
co ona robi w inne dni tygodhnia, dla kogo ona pracuje, nie mam pojecia. (...), bo po prostu tam
dla mnie byto pare rzeczy nie do przeskoczenia, jesli chodzi o zaufanie.

Uczestnik: (...) i znowu, to byta taka rozmowa, Ze ja nie do korica chciatam opowiedziec, co to
jest, wiec nie chciatam zdradzi¢ specjalnie istoty tego projektu, niemniej jednak ten czfowiek
stangt na wysokosci zadania i styszqc jakies tam charakterystyczne cechy moéwit ,ok., to do
tego od tej strony pasowatoby to, od innej cos tam, mozna to tak i tak ugryzc”.

Uczestnik: ja miatam caty czas te samq rezerwe w zaufaniu.

Czesto wptyw na negatywng ocene ustug PK KSU ma duza liczba dokumentow, jaka
trzeba wypetni¢ i podpisac, zeby skorzystac z ustug. Klienci nazywajg to biurokracjg. Trzeba
jednak mie¢ swiadomos¢, ze owa biurokracja nie jest specyfika wytgcznie ustug PK KSU, ale
wszystkich programéw Unii Europejskiej czy — szerzej — wszystkich dziatan, jakie
sg finansowane ze srodkéw publicznych.

Moderator: Czyli zeby w ogdle skorzystac z tej ustugi, to trzeba byto dokumenty podpisac?
Uczestnik: Nie pamietam, co tam doktadnie byto, ale podpiséw naprawde trzeba byto ztozyc
ogromngq ilos¢ jak dla mnie.

Uczestnik: Znaczy ogdlnie ta umowa byta dosyc obszerna...

Uczestnik: Trzeba byfo dwie godziny poswieci¢ na przeczytanie umowy.

Uczestnik: Ja juz nie pamietam, bo to juz byto dawno, ale tych umoéw byto naprawde duzo, duzo
byfto tych zatqgcznikdw, i to sie zrobit taki plik... | bol reki potem.

7.3 0golny poziom satysfakcji klientow z ustug PK KSU (Pb 7)

Wysokie oceny poszczegdlnych komponentéw swiadczenia ustug informacyjnych
i doradczych, oméwione w poprzednim podpunkcie, znalazty odzwierciedlenie w wysokiej
ogolnej ocenie ustug PK KSU (wykres 36.).

80,8% respondentdw jest bardzo zadowolonych Ilub raczej zadowolonych
po skorzystaniu z ustug PKKSU (41,5% - bardzo zadowolonych, prawie 40% — raczej
zadowolonych). Odsetek oséb umiarkowanie zadowolonych wynosi 14,5%, niezadowolonych
— niecate 3%, za$ bardzo rozczarowanych — niecate 2%.

Zadowolenie z ustug PK KSU jest potwierdzane zaréwno badaniami z 2012 r., jak
i wynikami analizy danych z systemu. Wyniki analiz danych pochodzacych z systemoéw
informatycznych PARP wskazujg, ze w wiekszosci wojewddztw wiecej niz 90% obstugiwanych
i poddanych ankietyzacji w PK KSU jest zadowolonych z obstugi.
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Lg%iLQ%

M jestem bardzo zadowolony
M jestem raczej zadowolony

M jestem umiarkowanie
zadowolony

M jestem niezadowolony

M jestem bardzo
rozczarowany

n=1440

Wykres 36. Ogodlna ocena satysfakcji klientow z ustugi (doradczej i informacyjnej) Punktow Konsultacyjnych
KSU

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.

Zadowolenie z ustug PK KSU podkreslali rowniez uczestnicy wywiadéw grupowych:

Uczestnik: Ja swoj problem, z tym, z czym przysztam, miatam na pigtke rozwigzany (...).
Ja miatam bardzo konkretny problem, bardzo konkretnie go przedstawitam, dostatam bardzo
satysfakcjonujgce rozwigzanie, ale jak bym nie miata tego wszystkiego w gfowie w jakims tam
stopniu ufozone i tego po zmianie jednej czy dwoch mozliwosci, to mysle, ze tej pomocy nie
otrzymatabym.

Uczestnik: Doradcze dla mnie byty dobre, na 4.

Uczestnik: (...) natomiast drugie na 6+ oceniam.

Uczestnik: Ja chciatem takich dosyc szczegétowych informacji, doktadnie to, czego oczekiwatem
to otrzymatem i dlatego ocenitbym to na 5.

Pomimo licznie zgtaszanych przez respondentéw propozycji doskonalenia procedur
Swiadczenia ustug czy ich zakresu, satysfakcje klientow z ustug PK KSU nalezy uznac¢ za
wysoka. Wyrazane przez klientéw propozycje doskonalenia obecnego modelu $swiadczenia
ustug mozna uznaé za dziatanie nastawione na uzyskiwanie w przyszfosci jeszcze wiekszych
korzysci. Respondenci uwazajg, ze ustugi PKKSU s3 potrzebne inadal powinny by¢
swiadczone, najlepiej bezptatnie.
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Uczestnik: Ten pierwszy etap, te ustugi informacyjne, to ja uwazam, ze sq bardzo potrzebne.
Uczestnik: Z jednej strony to jest szeroki wachlarz informacji, z drugiej strony — kazdy ma jakies
konkretne rzeczy i pytania, z ktérymi przychodzi, ma te swojq jedng godzine do wykorzystania
i wydaje mi sie, Ze to jest duza pomoc.

Uczestnik: Znaczy ja uwazam, ze wszystkie te ustugi sq potrzebne, tylko stuchajqgc tych
wszystkich wypowiedzi, to — jak kazdy system — tak ten tez wymaga jakiegos udoskonalenia
i moze troche wiekszej weryfikacji podmiotow, ktdre swiadczq ustugi KSU.

Uczestnik: W tej chwili mamy takie czasy, ze duzo osob pracuje na umowach smieciowych,
duzo oséb jest takich, ktdre nigdy nie planowaty, czy tez nie chciaty zaktadac wtasnej firmy,
a jest taki czas, Ze naprawde trzeba, bo inaczej nie jest sie ubezpieczonym, inaczej sie pracuje...
(...) tym bardziej w takich warunkach ekonomicznych bardzo fajnie, ze jest takie miejsce, gdzie
mozna pojsc i jakqs takg krotkq porade na konkretny temat otrzymac.

Z opinii uczestnikdw wywiadéw grupowych (FGI) wynika, ze za wazne i potrzebne
uwazajg oni takze ustugi doradcze swiadczone przez PK KSU:

Uczestnik: Znaczy ja uwazam, Ze to jest dobra forma pomocy przedsiebiorcom i to powinno by¢
kontynuowane moim zdaniem.

Uczestnik: az szkoda, bo z tego, co zrozumiatam, to mozna tylko raz skorzystac, bo ja bym
Z checiq jeszcze raz skorzystata, bo jestem zadowolona.

Potwierdzeniem satysfakcji klientow z ustug informacyjnych i doradczych PK KSU
sg deklaracje gotowosci polecenia ich innym przedsiebiorcom (wykres 37.). Prawie 90%
respondentéw CAPI polecitaby korzystanie z ustug Punktéw Konsultacyjnych KSU innym
przedsiebiorcom, w tym 49,5% — zdecydowanie. Niecate 7% respondentéw nie polecitoby
korzystania z ustug Punktéw Konsultacyjnych KSU innym przedsiebiorcom.

M Zdecydowanie nie
M Raczej nie
i Raczej tak
M Zdecydowanie tak

i Trudno powiedziec

n=1440
Wykres 37. Sktonnos¢ respondentow do polecania korzystania z ustug Punktéw Konsultacyjnych KSU innym

przedsiebiorcom
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan pierwotnych, pazdziernik — listopad 2013.
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8. Whnioski i rekomendacje

Badania przeprowadzone zgodnie z opisang w rozdziale 1. raportu metodyka,
pozwolity na sformutowanie rekomendacji. Podstawg do sformutowania rekomendacji byty
whnioski z badania i odpowiedzi na postawione problemy badawcze.

Na podstawie dokonanych analiz mozna stwierdzi¢, ze obecna formutfa dziatania
PK KSU jest dobrze oceniana przez klientéw i pozwala im osiggnac realne korzysci. Formuta
dotychczasowego dziatania PK KSU umozliwia szeroki dostep do ustug s$wiadczonych
bezptatnie lub po znacznie obnizonych cenach.

Obecna formuta dziatania PK KSU jest bardzo dobrze dostosowana do sytuacji otwarcia
Polski na wspotprace miedzynarodowg i transformacje modelu dziatania catej gospodarki.
Urynkowienie polskiej gospodarki i otwarcie jej na wspétprace miedzynarodowg to czynniki,
do ktérych polskie spoteczenstwo i przedsiebiorcy zdazyli sie juz przyzwyczaié. Dzieki
mozliwosciom, jakie zapewnia Internet, poprzez tatwy dostep do baz wiedzy i przepiséw
prawa, a takze dzieki zmianom w profilach ksztatcenia w szkotach srednich i wyzszych, Polacy
sg duzo lepiej przygotowani do podejmowania wiasnej dziatalnosci gospodarczej niz
na przyktad 10 lat temu. Bioragc pod uwage te uwarunkowania, nalezy stwierdzi¢,
ze dtugofalowy rozwoj PK KSU powinien uwzglednia¢ czynniki, takie jak:

° duze zréznicowanie potrzeb i oczekiwan grup potencjalnych klientéw PK KSU;
° relatywnie wysoki poziom kwalifikacji zawodowych klientow PK KSU;
° wysokie oczekiwania w zakresie wiedzy fachowe] i organizacji pracy konsultantow

PK KSU;

° potrzebe efektywnego wydatkowania srodkow na dziatanie PK KSU, zwiekszanie skali
i sity oddziatywania PK KSU;

° rozwadj wielu, funkcjonujgcych na terenie kraju, form pomocy doradczej wspierajgcej

rozwdj przedsiebiorczosci (inicjatywy realizowane niezaleznie od KSU, np. przez gminy,
urzedy pracy, fundacje, oferujgce pomoc bezptatng lub z niskg odptatnoscia).

Proponuje sie nastepujace kierunki rozwoju PK KSU:

° Profilowanie klientéw w oparciu o dane zbierane w ankiecie wstepnej i dobieranie
propozycji ustug do typu klienta i zgtaszanych przez niego probleméw. Odpowiednie
profilowanie klientdw moze pomdc w ,0znaczaniu” ich grup, ktéore mogg natrafiac
na szczegblnie duze utrudnienia w rozwijaniu dziatalnosci gospodarczej, np. osoby
dtugotrwale bezrobotne, kobiety majgce dtuzszg przerwe w aktywnosci zawodowej
zwigzang z opiekg na matymi dzie¢mi. Takie osoby mogg potrzebowaé nie tylko
odpowiedniego wsparcia merytorycznego, ale rdéwniez dtugotrwatej wspdtpracy
z konsultantami posiadajgcymi okreslone kwalifikacje merytoryczne oraz umiejetnosci
budowania relacji, znajacymi specyfike problemoéw danej grupy klientéw.

91



HEN | KRAJOWY

Q UNIA EUROPEJSKA *
KAPITAL LUDZKI PARP BN )| SYSTEM el

ksu |UStUG FUNDUSZ SPOLECZNY [R

Projekt wspotfinansowany ze srodkow Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spofecznego

Rozwdj oferty sSwiadczenia dtugofalowych ustug informacyjnych i doradczych,
bezptatnych lub odptatnych w niewielkim stopniu, dla specyficznych grup klientéw,
majacych zréznicowane problemy i ograniczenia mozliwosci rozwoju dziatalnosci
gospodarczej. Do takich specyficznych grup, potrzebujgcych specjalnej uwagi, mozna
zaliczy¢, w warunkach polskich, np.:

o) kobiety po diuzszej przerwie w pracy zawodowej, zwigzanej z opiekg nad matymi
dziecmi;

osoby niepetnosprawne zainteresowane podjeciem dziatalnosci gospodarcze;j;
absolwentow wyzszych uczelni;

dtugotrwale bezrobotnych;

© O O O

osoby majgce niskie wyksztatcenie, np. nieposiadajgce matury, ktére mogg miec
problemy ze zrozumieniem przepiséw, procedur prawnych i administracyjnych;
osoby z grupy wiekowej 50+;

przedsiebiorcow kierujgcych matymi  firmami, prowadzacymi dziatalnosé
eksportowg;

o przedsiebiorcéw, ktérych firmy upadty i ktérzy ponownie prébujg rozpoczaé
dziatalnos¢ gospodarcza.

Opieka nad wymienionymi grupami powinna by¢ realizowana w sposéb dtugotrwaty,

zaktadajgcy wspieranie ich w roéznych fazach rozwoju tworzonych przez nie firm.

W przypadku czesci z wymienionych grup klientéw, konsultanci powinni mie¢ nie tylko

odpowiednie przygotowanie merytoryczne, ale takze wtasciwe umiejetnosci budowania

relacji i rozumienia specyfiki probleméw danej grupy klientéw, aby nie tylko przekazywa¢é

wiedze, ale rowniez stymulowac rozwaj postaw przedsiebiorczych u klientéw PK KSU.

Zapewnienie wszystkim potencjalnym klientom mozliwo$ci wielokrotnego korzystania
z ustug PK KSU w réinych fazach rozwoju firm, dzieki rozwojowi ustug informacyjnych
i doradczo-szkoleniowych, wykorzystujgcych nowoczesne narzedzia zarzadzania
wiedzg, w tym: e-learning, bazy wiedzy dostepne online, zestawy zarchiwizowanych
rozmoéw z typowymi klientami (analizy charakterystycznych przypadkéw), stale
aktualizowane listy odpowiedzi na czesto zadawane pytania, opracowania
informacyjne, prezentacje i filmy. Dzieki mozliwosci wielokrotnego korzystania
z zasobow wiedzy, PK KSU powinny zwiekszy¢ skale oddziatywania i rozpoznawalnos¢
Punktéw Konsultacyjnych KSU.

Rozwoj ustug doradczych swiadczonych na odlegtos¢, z uzyciem srodkow, takich jak:
rozmowy telefoniczne, czaty internetowe, webinary, rozmowy na Skypie, dzieki
ktoremu bedzie mozina rozwing¢ silny osrodek ustug eksperckich z wieloma
specjalizacjami, na biezagco wspodfpracujacy z PARP i jednoczesnie zapewnic tatwe
dotarcie do klientéw rozproszonych na terenie catego kraju.

92

* ¥

*

*
*
*



KRAJOWY

i u UNIA EUROPEJSKA N
KAPITAL LUDZKI PARP y MM ) |SYSTEM EUROPEJSKI o o
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI il ksu USLUG ‘ FUNDUSZ SPOLECZNY LI

Projekt wspotfinansowany ze srodkow Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spofecznego

Zgodnie z przyjetg strukturg i narracjg raportu, rekomendacje dotyczg obszardw
problemowych, wymagajacych zmian lub interwencji. Upowaznienie do rekomendacji
wynika z przeprowadzonych badan, co przy kazdej rekomendacji zostato zasygnalizowane.

W tabeli 18. przedstawiono odpowiedzi na postawione w badaniu pytania badawcze,
wraz z wynikami analiz, ktére staty sie podstawag do udzielenia odpowiedzi. Natomiast
w tabeli 19. rozwinieto prezentowane tresci o wskazanie rekomendacji, nakreslenie sposobu
ich wdrozenia oraz wskazanie podmiotu, odpowiedniego do wprowadzania zmian w PK KSU.
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strona
popytowa

1. Czy Swiadczenie
ustugi w formule ,,one
stop shop” jest
adekwatne do potrzeb
klientéw i efektywne?

v

W  opinii  94% respondentéw formuta
Swiadczenia ustug PK KSU ,,one stop shop” jest
efektywna, np. pozwala oszczedzi¢ czas. Tylko
niewielki odsetek badanych uznat, ze formuta
ta nie jest efektywna (ponizej 3%); 92,8%
badanych uznato, iz formuta ta jest adekwatna
do ich potrzeb.

Zdecydowana wiekszo$¢ klientéw (85,7%)
uwaza, ze PKKSU faktycznie stwarzajg
mozliwo$¢ zaspokojenia wszystkich potrzeb
informacyjnych w jednym miejscu. Tylko 6,4%
respondentdw nie zgadza sie z tym
twierdzeniem.

Stanowisko to wspierajg pozytywne opinie
respondentow uczestniczacych
w zogniskowanych wywiadach grupowych.

wiadczenie ustugi w formule ,one stop
hop” jest adekwatne do potrzeb klientow
i efektywne. Formute te nalezy utrzymac.

2. Ktory z modeli
wsparcia
przedsiebiorstw i oséb
rozpoczynajacych
dziatalnos¢
gospodarczg jest
bardziej atrakcyjny dla
klienta PK KSU:
skorzystanie z bonu na
ustuge u dowolnego
ustugodawcy czy ustugi
ustugodawcy

Idea ,bonu dla przedsiebiorcow” jest raczej
nieznana respondentom — styszato o niej tylko
niecate 10% klientéw PK KSU. Ponadto klienci
obawiajg sie, ze wybdr doradcy na rynku
zajatby im bardzo duzo czasu, nie umieliby
oceni¢ kwalifikacji doradcy i w efekcie
popetnialiby wiele kosztownych bteddw.

W  kontekscie przeprowadzonych badan
wydaje sie, ze ,bon dla przedsiebiorcéw” nie
jest rozwigzaniem pozadanym przez klientéw
PK KSU. Uczestnicy badan nie widza dla siebie

Bardziej atrakcyjnym dla klientéw PK KSU
rozpoczynajacych dziatalnos$é¢ gospodarcza
jest model wsparcia polegajacy na
wyborze ustugodawcy w konkursie
przeprowadzonym przez agencje rzagdowa.

Idea ,bonu dla przedsiebiorcow” ma dla
klientow matga atrakcyjnosc.
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korzysci z rozwigzania w postaci ,bondéw dla

przedsiebiorcow”.

W trakcie wywiadow grupowych (FGl)
podkreslano obawy dotyczace tego, czy
przedsiebiorca bedzie potrafit dokonaé¢ wyboru
ustug informacyjnych odpowiednich do jego
potrzeb. Ponadto wskazywano na duze
znaczenie budowania w Punktach
Konsultacyjnych  poczucia bezpieczeristwa,
jakie towarzyszy wyborowi ustugodawcy przez
zewnetrzng instytucje rzgdowa.

3. Czy ustugobiorcy sg
Swiadomi, ze ustuga
jest Swiadczona
wedtug standardow
okreslonych

i monitorowanych
przez agencje
rzagdowa? Czy fakt
Swiadczenia ustugi
wedtug standardu jest
istotny dla
ustugobiorcéow?

Klienci na ogdt nie majg wiedzy na temat tego,
ze ustugi PKKSU s3 Swiadczone wedtug
jednolitego  standardu. Nie jest to
zaskoczeniem, jesli weZmie sie pod uwage
nastepujgce uwarunkowania:

e klienci PKKSU to na ogdét mikrofirmy
i jednoosobowe dziatalnosci gospodarcze
- nie korzystajg oni z innych
wyspecjalizowanych firm doradczych, ze
wzgledu na rynkowe ceny takich ustug;

e potrzeby i problemy, z jakimi klienci

zgtaszajg sie do PKKSU s3 bardzo

zrdéznicowane, co wigze sie

z koniecznoscig znacznego

zindywidualizowania $wiadczonych ustug,

a w takich przypadkach trudno dostrzec

standaryzacje Swiadczenia;

wielu klientéw twierdzito, ze skorzystato

z ustug PK KSU tylko raz (i jest to dla nich

zdecydowanie zbyt mato), a jednolity

Fakt, ze ustugi PKKSU s sSwiadczone
wedtug jednolitych standardow nie jest
jeszcze przez klientéw zauwazany. Aspekt
ten nie jest tez kluczowym czynnikiem
wyboru ustug doradczych i nie jest on
istotny dla ustugobiorcéw. Jednak na ogot
respondenci cenig standardy, gtéwnie ze
wzgledu na przewidywalnos¢ catego
procesu.

Wazniejsze dla ustugobiorcow jest
monitorowanie ustug przez agencje
rzagdowa, poniewaz stwarza to poczucie
bezpieczenstwa, co do jakosci ustug.
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standard Swiadczenia ustug  jest
zauwazalny, gdy klienci korzystajg z nich
co najmniej kilka razy.

Uczestnicy wywiadow grupowych podkreslali,
ze nie wiedzieli, iz ustugi PK KSU sg $wiadczone
wedtug jednolitych standardéw. Generalnie
jednak ich opinie wskazywaly na to, iz
standardy kojarza sie pozytywnie
z profesjonalizmem i przewidywalnoscig
procesu.

4. Czy ustugi
Swiadczone w PK KSU
(informacyjne,
informacyjne — opieka
nad klientem, doradcze
—asysta

W rozpoczynaniu
dziatalnosci
gospodarczej, doradcze
—asysta

w prowadzeniu
dziatalnosci
gospodarczej) powinny
by¢ dofinansowywane
ze Srodkow
publicznych (jesli tak to
w jakiej wysokosci)?
Ktore elementy ustugi
PK KSU nalezatoby
rozwingc

i kontynuowac ich
wsparcie ze Srodkow

Najwazniejszym czynnikiem wyboru PKKSU
jest mozliwos¢ skorzystania z ustug bezptatnie -
tak twierdzi okoto 72,7% klientéw - lub przy
znaczgco nizszych kosztach (w przypadku ustug
doradczych). Okoto 45% respondentéw nie
skorzystatoby z ustug informacyjnych, gdyby
byty one odpfatne.

Ponad 30% klientédw jest jednak sktonnych do
partycypacji w kosztach ustugi informacyjnej —
opieka na klientem.

Srednia kwota, jaka badani respondenci
korzystajgcy z ustug doradczych byliby sktonni
zaptacic za te ustugi wynosi 305,4 zt. Z wartosci
mediany wynika, Ze potowa respondentéw
wskazata kwote do 150 zt, za$ druga potowa —
powyzej 150 zt.

Ustugi informacyjne sg wyceniane nizej.
Srednia kwota, jaka badani respondenci

korzystajgcy z ustug informacyjnych byliby

Ustugi PK KSU powinny by¢
dofinansowywane.

Dofinansowanie ustug PK KSU ze srodkow
publicznych jest wainym czynnikiem ich
wyboru przez klientéow. Wyiszy poziom

dofinansowania powinien dotyczy¢ ustug

informacyjnych - do okoto 80%
ofinansowania. Dofinansowanie ustug
oradczych powinno by¢ na poziomie do
0%. Przecietnie do ustugi informacyjnej
lienci sg sktonni doptacac ok. 100-130 zt,
do ustugi doradczej — 150-300 zt.

Zwiekszenie poziomu dofinansowania
ustug powinno by¢ zwigzane z ich
rodzajem oraz z ,typem klienta”
(segmentowaniem rynku).

W ramach ustug PK KSU nalezy ktas¢
szczegblny nacisk na rozwdj pomocy

prawnej, ksiegowej oraz marketingowej.
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publicznych,

a z ktorych elementéw
nalezatoby
zrezygnowac?

rzedsiehiorczych

Wspierams

sktonni zaptaci¢ za ustugi wynosi ok. 128 zt.
Z wartosci mediany wynika, ze — w przypadku
ustug informacyjnych — potowa respondentéw
wskazata kwote do 100 zt, zas druga potowa —
powyzej 100 zt.

Z pytan otwartych respondentéow CAPI oraz
uczestnikow  zogniskowanych  wywiaddéw
grupowych wynika, iz powinny by¢ rozwijane
nastepujgce elementy ustug PK KSU:

e pomoc prawna, np. oferta dla spotek
— podmiotéw prawa handlowego;

e pomoc ksiegowo-finansowa;

e pomoc w zakresie badan i analiz

rynku;

e pomoc marketingowa -
pozyskiwanie  klientow, nowych
rynkow zbytu;

e internacjonalizacja firm i eksportu;

e doradztwo w zakresie pozyskiwania
finansowania, réwniez z bankow
komercyjnych.

Analiza desk research oparta na danych
z systemu informatycznego PARP pokazuje, iz
moduty ustug $wiadczonych przez PK KSU,
z ktorych najrzadziej korzystaja klienci to:

® zarzadzanie w dziatalnosci
gospodarczej oraz narzedzia

informatyczne (ustuga informacyjna)

KRAJOWY
SYSTEM UNIA EUROPEJSKA

EUROPEJSKI
USLUG FUNDUSZ SPOLECZNY
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e opieka dtuga (ustugi informacyjne
opieka nad klientem)

e Modut Il — analiza SWOT (ustugi
doradcze: asysta w rozpoczynaniu
dziatalnosci gospodarczej)

e  Modut I} - organizacja
przedsiebiorstwa (ustugi doradcze:
asysta w prowadzeniu dziatalnosci
gospodarczej.

Natomiast moduty, na ktore jest wyrazne
zapotrzebowanie klientow stanowig:

e Finansowanie dziatalnosci
gospodarczej oraz podejmowanie
i wykonywanie oraz rezygnacja
z prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej (ustuga informacyjna)

e Etap | (wybdr ustugodawcy) oraz Etap
Il — opieka dtuga (ustuga informacyjna
opieka nad klientem)

e Modut VIl — zatozenie dziatalnosci,
Modut Vi - przygotowanie
dokumentéw do rejestracji, a takze
Modut | — profil zaktadanej
dziatalnosci (ustugi doradcze: asysta
w rozpoczynaniu dziatalnosci
gospodarczej)

e Modut IV - finanse przedsiebiorstwa
i Modut | — wymogi formalno-prawne
prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej (ustugi doradcze: asysta

*
*

*

*
*

*

*
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w prowadzeniu dziatalnosci
gospodarczej.

Dane te powinny by¢ wskazéwka odnosnie
elementéw s$wiadczonych ustug, ktére warto
by rozwingé i nad rezygnacja z ktérych
nalezatoby sie zastanowic.

5. Czy zakres ustugi
doradczej: asysty

W rozpoczynaniu
dziatalnosci
gospodarczej i asysty
w prowadzeniu
dziatalnosci
gospodarczej,
Swiadczonej przez

PK KSU i procedura jej
Swiadczenia sg
wiasciwie
zdefiniowane (wybrane
aspekty)? O co
powinny by¢
wzbogacone?

Niewielki odsetek klientow (CAPI oraz FGI),
ktory deklarowat koniecznosé¢ doskonalenia
procedury $wiadczenia ustug doradczych
w PK KSU, wskazywat przebieg tego procesu
w kierunku:

e ograniczenia czasu oczekiwania na

obstuge;

e zwiekszenia liczby godzin
przeznaczonych na obstuge jednego
klienta;

e szerszego stosowania komunikacji
przez telefon i Internet, na

okreslonych etapach s$wiadczenia
ustug, co jest szczegdlnie wazne dla
tych  klientéw PKKSU, ktorych
potrzeby nie wymagaja wizyty
w punkcie;

e dostosowania godzin Swiadczenia
ustug do potrzeb przedsiebiorcow.

Klienci zwykle nie zastanawiajg sie nad
procedurami, modelami obstugi czy
propozycjami doskonalenia ustug doradczych.
50,2% respondentéw nie ma zdania na temat

doskonalenia ustug doradczych PKKSU, za$

Procedura sSwiadczenia ustug doradczych
PK KSU zostala oceniona pozytywnie
i niewielki odsetek klientéw wskazywat na
koniecznos¢ ich doskonalenia.

Zaleca sie doskonalenie procedury
Swiadczenia ustug doradczych pod
wzgledem organizacyjnym
w nastepujacych obszarach:

e ograniczenia czasu oczekiwania
na obstuge;
e zwiekszenia liczby godzin

przeznaczonych na  obstuge
jednego klienta;

®  szerszego stosowania
komunikacji przez telefon
i Internet, na okreslonych
etapach swiadczenia ustug;

e dostosowania godzin
Swiadczenia ustug do potrzeb
przedsiebiorcow.

Zakres ustugi doradczej zostat wtasciwie
zdefiniowany. Wiekszos¢ respondentow
uwaga, ze byt on dopasowany do ich
potrzeb.
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okoto 38% uwaza, ze nie trzeba wprowadzaé
7adnych udoskonalern w ramach $wiadczonych
ustug doradczych.

Zakres  merytoryczny, zakres informacji
objetych ustugg zostat oceniony jako idealnie
dopasowany do potrzeb w przypadku kazdej
z ustug przez:

e 49,1% (ustuginformacyjne)

e 46,3% (ustugi informacyjne opieka
nad klientem)

e 53% (ustugi doradcze: asysta

w rozpoczynaniu dziatalnosci
gospodarczej)

e 49,6% (ustugi doradcze: asysta w
prowadzeniu dziatalnosci
gospodarczej).

Jednakze uczestnicy zogniskowanych

wywiaddéw grupowych wskazywali na to, iz
nierzadko informacje uzyskiwane przez nich w
Punktach Konsultacyjnych KSU s3g zbyt ogdine.
Ponadto wskazywali ustugi, ktére warto by
wprowadzi¢ do oferty Punktéw (patrz PB 4;
PB6).

6. Ktére elementy v v v
ustugi doradczej
Swiadczonej przez
PK KSU nalezatoby
rozwingg¢, a z ktorych
zrezygnowac?

W badaniach CAPl oraz FGI zdecydowanie
czeSciej wskazywano na konieczno$¢ rozwoju
merytorycznego zakresu S$wiadczenia ustug
doradczych.

Wiekszos¢ propozycji respondentow CAPI

dotyczy rozszerzenia ustug juz Swiadczonych

Doskonalenie ustug doradczych powinno
dotyczy¢ przede wszystkim wiekszego
zaangazowania konsultantéw w proces
doradczy. W szczegdlnosci akcentuje sie
kwalifikacje konsultantéw PK KSU.

Wskazywano na rozszerzenie ustugi
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w PKKSU i w istocie wiekszej pomocy dla
potencjalnych przedsiebiorcow
i przedsiebiorcow oraz wigkszego zakresu
doradztwa, np. w dziedzinie innowacji czy
marketingu i potrzeb rynku. Analizujac
wypowiedzi respondentéw CAPl (odpowiedzi
na pytania otwarte) oraz respondentéow FGl
mozna odnies¢ wrazenie, ze klienci PK KSU
oczekujg od konsultantow wiekszej pomocy we

wszystkich obszarach prowadzenia
dziatalnosci, poczawszy od pomocy
w wypetnianiu dokumentéw, przez pomoc

w znalezieniu pomystéw na dziatalno$¢, po
doradztwo marketingowe i prawne.

doradczej o:

szkolenia,
z zakresu
ksiegowosci;

pomoc w kontaktach z ZUS;
monitorowanie przez doradce
postepow wprowadzania zmian
w firmie;

newsletter z informacjami dla
firm, np. o szkoleniach, ofertach
itp.

warsztaty
prawa,

itp., np.
podatkdw,

Respondenci nie wskazywali elementow
ustugi, z ktérych jednoznacznie nalezatoby
zrezygnowac. Mozna wnioskowaé o tym

na podstawie analizy desk research
(wiecej P4).
7. Jaki jest poziom v v 80,8% respondentéw jest zadowolonych |Poziom zadowolenia klientéw z ustugi
zadowolenia klientow z ustug PKKSU, z ktorych skorzystali (w tym |PK KSU jest bardzo wysoki.
z ustugi PK KSU? 41,5% — bardzo zadowolonych, a 14,5% —
umiarkowanie zadowolonych). Odsetek oséb
niezadowolonych wynosi niecate 3%, za$
bardzo rozczarowanych — niecate 2%.
8. Czy ustuga PK KSU v v Ustugi, z ktérych korzystali respondenci Ustugi $wiadczone przez PKKSU s3
przyniosta ich klientom przyczynity sie do: potrzebne i przynosza klientom wymierne

realne korzysci (wptyw
wyswiadczonej ustugi
na dziatalnos¢ klienta,
np. przechodzenie firm
z kategorii mikro- do
kategorii matych

. zatozenia firmy — w przypadku 37,7%
respondentow;

. zwiekszenia  obrotéw  firmy
w przypadku 35% respondentéw;

. znalezienia nowych odbiorcéw na

i Srednich

produkty i/lub ustugi — w przypadku

orzysci.

stnieje silne zréinicowanie potrzeb
lientéw ze wzgledu na reprezentowane
,typy klienta” i branze.

srod

najwazniejszych korzysci, jakie
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przedsiebiorstw,
wchodzenie na nowe
rynki, zwiekszanie
innowacyjnosci
prowadzonej
dziatalnosci,
zwiekszanie
zatrudnienia)?

32,1% respondentdw;

e  wprowadzenia innowacji,
dotyczacych przynajmniej jednego
z nastepujacych elementéw:
produkty i ustugi, procesy,
technologie, dziatania
marketingowe, sposdb zarzadzania
firma - w przypadku 31,7%
respondentow;

e unikniecia probleméw prawnych,
finansowych (np. kar finansowych) —
w przypadku 31,3% respondentéw;

. opracowania nowych produktéw
i/lub ustug — w przypadku 29,6%
respondentdow;

. zwiekszenia skali/zasiegu dziatania
firmy — wejscie na nowe rynki zbytu
—w przypadku 28% respondentow;

. unikniecia redukcji zatrudnienia -
w przypadku 22% respondentéw;

e wzrostu zatrudnienia w firmie —
w przypadku 21,8% respondentow.

lienci zauwazyli jest zatozenie firmy
zwiekszenie obrotow w firmie,
chodzenie na nowe rynki, zwiekszanie
nnowacyjnosci prowadzonej dziatalnosci
oraz zatrudnienia.

9. Jaki jest sposob
dotarcia ustugodawcy
do klienta?

Mozna  wyrdzni¢ trzy gtéwne  Zrodta
pozyskiwania informacji na temat PKKSU:
Internet — 46,4% wskazan (strony skierowane
do biznesu — 25,3%, strona internetowa PARP —
21,1%), rodzina i znajomi klienta (36%
wskazan) oraz inni przedsiebiorcy (20,6%). Na
te kanaty pozyskiwania informacji o ofercie
PK KSU wskazywali réowniez respondenci
zogniskowanych wywiadéw grupowych.

Wiekszos¢ ustug informacyjnych PK KSU
jest Swiadczona na miejscu, w punktach.
Najczestszym zrodtem informacji na temat
PK KSU jest Internet, rodzina iznajomi
klienta oraz inni przedsiebiorcy.

lienci PK KSU najczesciej pozyskujg
nformacje o punktach 2z kanatéw
nieformalnych.
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10. Czy istnieje
korelacja miedzy
faktem skorzystania

z ustugi informacyjnej
a pozniejszym
skorzystaniem z ustugi
doradczej PK KSU?

Ze wzgledu na to, ze tylko 52 respondentéw,
ktorzy znaleZli sie w probie korzystato z ustug
informacyjnych i doradczych, nie byto
mozliwosci, z powodu braku odpowiednich
narzedzi statystycznych, whioskowania
o istnieniu  korelacji miedzy korzystaniem
z ustug informacyjnych i pdzniejszym
korzystaniem z wustug doradczych. Nalezy
przypuszcza¢, ze zakres czasowy badania —
lipiec 2012 — wrzesien 2013 — jest zbyt krotki
na ponowne korzystanie z ustugi przez
klientow.

ie mozna stwierdzi¢ istnienia korelacji
iedzy faktem skorzystania z ustugi

nformacyjnej a pbéiniejszym
korzystaniem z ustugi doradczej PK KSU.

11. Na jakie inne ustugi
okotobiznesowe
istnieje
zapotrzebowanie ze
strony przedsiebiorstw
(wsparcie w zakresie
ograniczania kosztow
dziatalnosci firm,
pomoc w tworzeniu
grup zakupowych,
inne)?

Z wyszczegdlnionych w ankiecie CAPI typow
ustug okotobiznesowych klienci najczesciej
wskazywali na:

e wspdlne ekspozycje na targach
i wystawach (ok. 26%);

e wspdlne biura handlowe
i przedstawicielstwa w innych
wojewodztwach lub nawet w innych
krajach (ok. 20%).

Z badan wynika, ze klienci PK KSU oczekujg
rozszerzenia ustug w zakresie:

e pomocy prawnej, np. ofert dla spétek
— podmiotéw prawa handlowego;

e pomocy ksiegowo-finansowej;

e pomocy w zakresie badan i analiz
rynku;

e pomocy marketingowej -

pozyskiwania  klientéw, nowych

Istnieje niewielkie zainteresowanie
klientow poszerzeniem dziatalnosci
PK KSU o ustugi wymienione w ankiecie.

Znacznie waziniejsze jest, wskazywane
przez klientédw, poszerzanie ustug o:

e monitorowanie przez doradce
postepow wprowadzania zmian
w firmie;

e tworzenie na platformach PK KSU
wyszukiwarek internetowych
dostepnych dla klientéow po
zalogowaniu.

Platformy PKKSU s3 przydatne dla

lientéw, ktorzy potrzebujg jednorazowej
nformacji, niewymagajacej wizyty
w Punkcie Konsultacyjnym.
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I N

rynkéw zbytu;

internacjonalizacji firm i eksportu;
ochrony wtasnosci intelektualnej
i prawa patentowego.

12. Ktéry model
Swiadczenia ustugi jest
preferowany przez
klienta — realizacja
ustugi przez jednego
doradce czy zespdt,
ktorym kieruje jeden
doradca?

Wiekszos¢ respondentéw badan ankietowych
(58,7%) wskazywato, ze preferuje model
obstugi, polegajgcy na tym, ze Kklient
(potencjalny przedsiebiorca lub przedsiebiorca)
jest obstugiwany zawsze przez jednego, tego
samego, doradce — opiekuna klienta. Doradca
ten odpowiada na wszystkie zgtoszone przez
przedsiebiorce pytania i szuka rozwigzan.

W trakcie badan FGI rola ta poréwnywana byta
bardzo czesto do roli, jaka petni account
manager w agencjach reklamowych.
\Wskazywanie przez klientow tego, ze chcg byc
obstugiwani przez jedng osobe, nie oznacza
w istocie, iz licza oni na to, ze ta osoba
rozwigze wszystkie ich problemy. Obstuga
przez jedng osobe nie budzi ich zaufania,
poniewaz nie wierzg oni w mulikompetencje
jakichkolwiek doradcéw, w tym konsultantéw
PK KSU. Klientom zalezy na tym, aby
obstugiwali ich specjalisci.

Sprzeczno$¢ te mozina wyjasni¢ potrzebg
klientéw bycia pod opieka statej osoby,
zaznajomionej z ich sytuacjg i potrzebami, i
jednoczesnym poczuciem, ze  jedynie
korzystanie z porad rdinych specjalistéw
umozliwi uzyskanie rzetelnych i konkretnych

informacji.

Wiegkszos¢ klientéow preferuje model
Swiadczenia ustug polegajacy na kontach
z jednym opiekunem. Konfrontujgc wyniki
badan CAPI oraz FGI warto jednak
zaznaczy¢, ze osoba ta nie powinna
zajmowac sie klientem od etapu
wypetniania dokumentéw, po udzielanie
wszystkich porad, a raczej pomaga¢ mu
w umowieniu spotkan z witasciwymi
specjalistami.
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13. W jakich sytuacjach
klienci czesciej
zgtaszajq sie po ustugi
PK KSU?
Interwencyjnie —

w przypadkach
konkretnego
problemu, czy tez

w poszukiwaniu
mozliwosci
rozwojowych firmy —
nowe formy
finansowania, nowe
rynki zbytu, inwestycje
technologiczne, zmiany
organizacyjne itp.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze klienci
najczesciej zgtaszaja sie po ustugi do PK KSU
w poszukiwaniu  mozliwosci  rozwojowych
firmy.

Respondenci w badaniach CAPI, pytani
o powody, ktére sktonity ich do skorzystania
z oferty PKKSU, najczesciej wskazywali na:
potrzebe uzyskania informacji na temat zrodet
finansowania dziatalnosci (49,7% wskazan dla
wariantu odpowiedzi ,,zdecydowanie tak”). Na
drugim miejscu znalazta sie potrzeba zatozenia

dziatalnosci  gospodarczej i  pozyskania
informacji co do warunkéw (45,5%), za$ na
trzecim — potrzeba konkretnej informacji,

ktorej nie mozna uzyska¢ w urzedzie na etapie
zaktadania lub prowadzenia dziatalnosci
(44,7%).

Z wypowiedzi respondentéow FGl rowniez
wynika, ze w przypadku nieoczekiwanych
probleméw, nie poszukujg oni pomocy

w PK KSU.

ajczestszym powodem korzystania

ustug PKKSU jest zapotrzebowanie na
nformacje w zakresie Zzrédet finansowania
dziatalnosci.

[Korzystanie z PK KSU jest raczej dziataniem
zaplanowanym i realizowanym w sytuacji:

e planowanych inwestycji,
® rozwoju,
e zmiany strategii.

Tabela 18. Odpowiedzi na pytania badawcze
Zrédto: Opracowanie wiasne.
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Respondenci podkreslajg znaczenie i potrzebe istnienia
PK KSU, swiadczacych ustugi informacyjne i doradcze dla

potencjalnych przedsiebiorcow i przedsiebiorcow.
Klienci uwazajg, ze punkty te sg potrzebne i spetniaja
swoja funkcje. Uwazajq wrecz, ze punktéow PK KSU jest
zbyt mato, powinno by¢ ich wiecej, rowniez
w mniejszych miejscowosciach. Wskazujg réwniez na to,
Ze czas przeznaczony na obstuge jest zbyt krotki — na
obstuge klienta przewidziano za mato godzin.
Z wypowiedzi respondentéw wynika, ze potrzebuj3a oni
od konsultantéw pomocy we wszystkich obszarach
prowadzenia dziatalnosci, poczawszy od wypetniania
dokumentéw, przez znalezienie pomystéw na
dziatalnos¢, po doradztwo marketingowe i prawne.

Mozliwos¢ skorzystania z ustug bezptatnie lub za
niewielkg optata jest najwaziniejszym czynnikiem
wyboru Punktéow Konsultacyjnych KSU. Z badan CAPI
wynika, ze tylko kilka procent klientéw zgodzitoby sie na
stawki komercyjne za ustugi $wiadczone przez Punkty.

Przy braku zmian w standardzie swiadczenia ustug
informacyjnych mozna przyja¢, ze tylko ok. 35%
badanych skorzystataby z nich, gdyby byty odptatne. Co
piaty badany nie potrafit udzieli¢ odpowiedzi, a 45% nie
skorzystatoby zustug informacyjnych, gdyby byly
odptatne.

Rekomendacja 1.

Utrzymanie oferty
PKKSU sSwiadczenia
bezptatnych ustug
informacyjnych

i dofinansowywanych
ustug doradczych.

Sie¢ PKKSU powinna zosta¢ rozszerzona na
mniejsze miejscowosci, dzieki czemu bedzie
bardziej dostepna w miejscach, gdzie ustugi
informacyjne, a w szczegdlnosci doradcze, s3
trudniej osiggalne.

Ustugi  informacyjne PKKSU powinny by¢
Swiadczone bezptatnie lub z niewielkim
wspotfinansowaniem (max 10%) ze strony
klientow.

PARP

PB4

W przypadku ustug doradczych sktonno$¢ do ponoszenia
optat jest nieco wieksza, niz w przypadku ustug
informacyjnych.

Znaczna czes¢ respondentow badan ankietowych (CAPI)

Rekomendacja 2.

Wprowadzenie
wiekszej partycypacji
klientow PK KSU

ustug PKKSU
marketingu)
uzasadniajgca
Procesowi

Zmianie zasad finansowania
powinna (zgodnie z prawami
towarzyszy¢ zmiana oferty,
pobieranie optat za te ustugi.

wprowadzania opftat powinno towarzyszyc

PARP

PB4
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wskazata, iz jest sktonna do ponoszenia optat za ustugi
doradcze swiadczone przez PK KSU. Ze stwierdzeniem, iz
ustugi doradcze: asysta w rozpoczynaniu dziatalnosci

gospodarczej i asysta w prowadzeniu dziatalnosci
gospodarczej moga by¢ Swiadczone odptatnie zgodzito
sie kolejno 19% oraz 27% respondentéw CAPI.

Uczestnicy wywiadow grupowych (FGI) rdéwniez
wskazali, ze s3 sktonni ponosi¢ wyisze optaty za ustugi
doradcze, pod warunkiem Ze informacja i doradztwo
beda dla nich korzystne. Sktonnos¢ do partycypowania
w kosztach ustugi jest wiec $cisle uzalezniona od opinii
klientbw na temat jakosci pomocy i doradztwa
uzyskanych w PK KSU. Klienci podkreslaja, ze kluczowym
czynnikiem sg kompetencje osob pracujacych w PK KSU.
S3 sktonni doptacié, jesli w ten sposdb otrzymaja wiecej
rzetelnych informacji. Klienci podkreslajg takie, ze po
wyczerpaniu przyznanych im ustawowo godzin ustug
doradczych, mogg - w przypadku potrzeby dalszej
konsultacji — ponosic¢ koszty takiego doradztwa.

Whioski z badan pozwalaja przyjaé, iz 45,7%
respondentow mogtoby ponosi¢c optaty za ustugi
doradcze swiadczone w takim standardzie jak obecnie.

Klienci PK KSU uwazaja, ze wieksze dofinansowanie ze
srodkéw publicznych  powinno  dotyczy¢ ustug
o charakterze informacji lub jednorazowej porady,
mniejsze zas (a tym samym wieksza partycypacja klienta
w kosztach) - ustug, ktdére wigzg sie zopieka, czy
asystowaniem klientowi w diuzszym okresie. To
doskonata podstawa do zwiekszenia partycypacji

PARD €%
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w kosztach
Swiadczenia
doradczych.

ustug
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doskonalenie ustug, w szczegolnosci
ukierunkowane na potrzeby klientéw PKKSU
i jakos¢ uzyskiwanej przez nich pomocy.

Ksztattowanie cennika optat za ustugi powinno
uwzglednia¢ wynikajacg z badan prawidtowosc:
im  bardziej zaawansowana, profesjonalna
ustuga, tym wyiszy moze byé poziom
partycypacji klientow w jej kosztach.

Jednym ze sposobdéw wprowadzenia ptatnosci za
ustugi PKKSU mogtoby byé zaoferowanie
klientom mozliwosci dokupienia kolejnych
godzin ustug doradczych (np. po wyczerpaniu
puli 20 godzin).

*
*

*
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klientéw PK KSU w kosztach ustug doradczych.

Z badan, zaréwno ilosciowych (CAPI), jak i jakosciowych
(FGI), wynika koniecznos¢ rozwoju oferty PKKSU.
Wypowiedzi respondentéw pozwalajag wnioskowa¢, ze
pozyskiwane przez przedsiebiorcéw informacje bywajg
zbyt ogdlne. Ponadto inne opinie wskazywaty na brak
w ofercie niektdorych ustug, jak np. informacji na temat
badania rynku.

Z badan wynika, ie istnieje potrzeba rozwoju ustug
doradczych PK KSU w nastepujacych kierunkach:

e pomoc prawna, np. oferta dla spdtek -
podmiotéw prawa handlowego;

e pomoc ksiegowo-finansowa;

e pomoc w zakresie badan i analiz rynku;

e pomoc marketingowa — pozyskiwanie klientow,
nowych rynkow zbytu;

e internacjonalizacja firm i eksportu;

e pomoc w obszarze innowacyjnego rozwoju;

e ochrona wtasnosci intelektualnej i prawa
patentowe.

Warto réwniez wzig¢ pod uwage coraz wyiszy stopien
cyfryzacji spoteczenstwa, ktory stwarza mozliwosci
pozyskiwania wielu podstawowych informacji
z Internetu. W tej sytuacji rozwigzaniem, ktére mogtoby

odpowiedzie¢ na potrzeby klientéw zwigzane
zmozliwoscia  szybkiego  pozyskania  konkretnej
informacji, bytoby stworzenie przegladarek

internetowych PK KSU.

Rekomendacja 3.

Modyfikacja
oferowanych
pod katem
pogtebienia obecnej
oferty i rozszerzenia
jej o nowe elementy.

zakresu
ustug

Rozwdj ustug PKKSU powinien dotyczy¢
rozszerzenia oferty: wdrazania nowych ustug
oraz rozszerzania zakresu juz oferowanych.

Rozwdj ustug powinien opiera¢ sie na
monitorowaniu potrzeb klientéw
w poszczegdlnych  regionach i  Punktach

(zapotrzebowanie lokalne i centralne).

Oferta PK KSU powinna podlegaé¢ modyfikacjom,
wynikajagcym ze zmieniajgcej sie  sytuacji
rynkowej.

PARP

PBS5,PBS,
PB11,PB13
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Uczestnicy wywiadéw grupowych wskazywali na | Rekomendacja 4. Rozwiniecie zakresu informacji dostepnych dla [ PARP, PK KSU, PB5,PB 11
konieczno$¢  szerszego  zastosowania  Internetu klientow PK KSU za posrednictwem I0B w

w procesie Swiadczenia ustug informacyjnych | Punkty Konsultacyjne wyszukiwarek internetowych, po zalogowaniu. regionach, JST

i doradczych. W epoce cyfryzacji, gdy wiele informacji | KSU powinny stanowi¢

mozna uzyska¢ za pomoca Internetu, rosnie | ,informatorium” dla Wyszukiwarki powinny by¢ zarzadzane

zapotrzebowanie klientow PKKSU na korzystanie | klientéw. z poziomu centralnego oraz lokalnego

z bezpiecznej i aktualnej wyszukiwarki. (w ustalonym zakresie).

Klienci wskazywali na nastepujace potencjalne Waznym obszarem informacji dostepnych dla

informacje, jakie mogliby pozyskiwa¢ z PKKSU lub za klientéw PK KSU powinny by¢ tez dane o ofercie

posrednictwem wyszukiwarek internetowych: I0B w regionie, dziatalnosci jednostek badawczo-

informacje o przetargach, informacje o potencjalnych rozwojowych, aktywnosci katedr na uczelniach

kontrahentach, dostep do bazy szkolen i kurséw, dostep i naukowcow.

do ustugodawcow, swiadczacych ustugi dla matych

isrednich firm - jak firmy ksiegowe, agencje

reklamowe, firmy badan rynku.

Z badan ankietowych (CAPI) oraz wypowiedzi | Rekomendacja 5. Utrzymanie dotychczasowego modelu wyboru PARP PB2,PB3

uczestnikow wywiadéw grupowych (FGI) wyraZnie
wynika, ze idea ,bonu dla przedsiebiorcow” jest mato
znana i niezrozumiata dla klientéw.

Idea ,bonu dla przedsiebiorcow” zaktada, ie
przedsiebiorcy oczekuja samodzielnego podejmowania
decyzji w kwestii wyboru firm, instytucji swiadczacych
ustugi informacyjne oraz konsultantow. Niestety, jak
pokazuja badania, klienci wcale nie oczekujg takiego
rozwigzania. Po pierwsze jest ono dla nich nieznane -
tylko niecate 10% klientéw PK KSU styszato o ,,bonie dla
przedsiebiorcow”. Po drugie, co jest znacznie
wazniejsze, klienci obawiajg sie, ze wybor doradcy na
rynku zajatby im bardzo duzo czasu, nie umieliby ocenié¢
jego kwalifikacji i w efekcie popetnialiby wiele,

Rezygnacja

z wprowadzania
,bonu dla
przedsiebiorcow”

i utrzymanie
dotychczasowego
modelu wyboru
ustugodawcow.

ustugodawcow.

Aby wesprze¢ funkcjonowanie obecnego modelu
wyboru ustugodawcow, sugeruje sie budowanie
zaufania do PK KSU, nie przez podkreslanie ich
wyboru i nadzoru przez agencje rzagdowa (co jak
wskazujg badania nie ma dla klientéw istotnego
znaczenia, a nawet budzi negatywne
skojarzenia), ale przez akcentowanie:

e publicznego charakteru instytucji,

e kwalifikacji konsultantow,

e dziatania PK FSU w ogdlnopolskiej

sieci,
e jednolitych standardéw $wiadczenia

ustug.
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prawdopodobnie kosztownych btedéw.

Ze wzgledu na to, ze immanentng cechg ustug, w tym
doradczych, jest tzw. asymetria wiedzy miedzy
ustugodawcg a ustugobiorca, co oznacza, iz wiedza
ustugobiorcy jest zbyt mata do prawidtowej identyfikacji
swoich potrzeb oraz do oceny kwalifikacji ustugodawcy,
konieczne  jest wspomaganie przedsiebiorcow
w wyborze punktow swiadczacych ustugi informacyjne
i doradcze.

W kontekscie przeprowadzonych badan wydaje sie, ze
»bon dla przedsiebiorcow” nie jest rozwigzaniem
pozadanym przez klientéow PK KSU. Respondenci nie
widzieli dla siebie korzysci z tego rozwigzania.

W trakcie badan klienci przedstawiali propozycje
usprawnien procesu swiadczenia ustug w PK KSU.

Wiekszos¢ respondentow badan ankietowych
wskazywata na konieczno$¢ wdrozenia modelu obstugi,
polegajgcego na tym, e klient (potencjalny
przedsiebiorca lub przedsiebiorca) jest obstugiwany
zawsze przez jednego, tego samego doradce — opiekuna
klienta. Doradca ten odpowiada na wszystkie zgtoszone
przez przedsiebiorce pytania i szuka rozwigzan. Watek
ten doprecyzowali i rozwineli uczestnicy wywiadow
grupowych, twierdzac ze zasadnicza rolg koordynatora
powinno by¢ ukierunkowanie klienta na wtasciwe ustugi
oraz kierowanie do odpowiednich oséb. Rola ta
poréwnywana byta bardzo czesto do roli, jaka petni
account manager w agencjach reklamowych.

Wskazywanie przez klientow tego, ze chca by¢

Rekomendacja 6.

Przetestowanie

wdrozenia nowego
modelu obstugi
klientow w PKKSU,
w ktérym: klient
(potencjalny

przedsiebiorca lub
przedsiebiorca)  jest
obstugiwany zawsze
przez jednego, tego
samego doradce -
opiekuna klienta.
Doradca ten
odpowiada na
wszystkie  zgtoszone

Realizacja rekomendacji powinna polegac na:

utworzeniu w PKKSU stanowiska
osoby do tzw. pierwszego kontaktu
z klientem. Osoba taka
przeprowadzataby wstepny wywiad
z klientem (np. na podstawie ankiety)
na temat jego potrzeb i oczekiwan,
a nastepnie  umawiataby go na
spotkania i kontaktowata z innymi
specjalistami;

osoba pierwszego kontaktu z klientem
mogtaby by¢ jego opiekunem i przez
petnienie obowigzkdéw, takich jak np.
identyfikacja potrzeb, wypetnianie
formalnosci, przyczynia¢ sie do
zwiekszania czasu na obstuge klienta

PARP

PB2,PB1,
PB 11, PB 12
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obstugiwani przez jedng osobe, nie oznacza w istocie, ze
licza oni na to, iz ta osoba rozwigze wszystkie ich
problemy. Rozwigzywanie wszystkich probleméw przez
jedna osobe nie budzi ich zaufania, poniewaz nie wierzg
oni w multikompetencje jakichkolwiek doradcéow, w
tym konsultantéow PK KSU. Klientom zalezy na tym, aby
obstugiwali ich specjalisci. Warto rowniez podkresli¢, ze

respondenci s3 zgodni co do tego, iz preferujg
korzystanie z ustug wybranych ustugodawcéw.

przez przedsiebiorce
pytania i szuka
rozwigzan.

przez specjaliste
o weryfikacji adekwatnosci ankiet
diagnozujacych potrzeby klientéw.

Kwalifikacje to podstawowy czynnik wyboru przez
klientéow punktéw swiadczacych ustugi informacyjne.
Kwalifikacje s rowniez podstawg oceny zaréwno
samych pracownikéow i poszczegélnych PKKSU, jak
icatej ich sieci. Nie ma w tym nic zaskakujacego,
poniewaz zawsze podstawg tworzenia wizerunku ustug
tzw. profesjonalnych sg sami profesjonalisci, ich wiedza
i umiejetnosci. Wyniki badan pokazujg z jednej strony
do$¢ dobrag ocene kwalifikacji konsultantéw, a z drugiej
dalsze oczekiwania w tym zakresie. Z przeprowadzonych
badan wynika, ze klienci PK KSU to osoby wyksztatcone,
czesto majace doswiadczenie zawodowe, w pracy na
etacie lub w prowadzeniu dziatalnosci. Posiadajg oni
duza wiedze wiasng, a od konsultantow oczekuja
wiedzy specjalistycznej, pogtebionej.

Rekomendacja 7.

Doskonalenie wiedzy
i kwalifikacji
pracownikow -
konsultantow

w PK KSU.

W PKKSU powinno dazy¢ sie do pogtebiania
wiedzy konsultantéw w dziedzinach:

e prawo,

e finanse,

e rynek i marketing,

e  zarzadzanie zasobami ludzkimi,

e sieciowanie przedsiebiorstw i
podmiotow,

e fundusze publiczne, w tym UE.

Wiedza konsultantow powinna by¢
systematycznie uzupetniania w trakcie szkolen
i warsztatow. Warto zatem przyktadaé
szczegblng wage do kontynuowania planéw
szkoleniowych w PK KSU.

Konsultanci powinni réwniez dzieli¢ sie wiedza
miedzy soba. Warto w tym zakresie pomysleé
o wdrozeniu metod transferu wiedzy
W organizacjach, jakimi sg poszczegdlne PK KSU.

Konsultanci PK KSU powinni sie wykazywaé nie

PK KSU, PARP

PB5,PB6,PB8
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tylko ogdlng wiedzg, ale réwniez miec
doswiadczenie w prowadzeniu dziatalnosci
gospodarczej. Powinni rozumiec

przedsiebiorcédw i ich codzienne problemy.
Wiekszos¢ opinii na temat PKKSU koncentruje
sie na tym witasnie aspekcie.

W trakcie wywiadéw grupowych (FGI) zasugerowano, ze | Rekomendacja 8. Realizacja tej rekomendacji bedzie wymagata PARP PB1,PB8
PK KSU powinny jasno komunikowa¢, jaki zakres ustug zdefiniowania grup docelowych klientéw, na
Swiadczg oraz, co podkreslano, dla jakich grup | Specjalizacja ktorych obstudze bedzie sie koncentrowata
przedsiebiorcow (potencjalnych przedsiebiorcow). i ukierunkowanie oferta PK KSU.
dziatan PKKSU na
Ponadto analiza danych uzyskanych 2z systemu | grupy docelowe, ktére [Realizacja tej rekomendacji jest powigzana
informatycznego Krajowego Systemu Ustug pokazuje, iz | zostatyby z sugestia pogtebiania i rozszerzania ustug
istnieje wyraine zréznicowanie potrzeb i zainteresowan | zidentyfikowane PK KSU.
klientéw modutami oferty PK KSU, w zaleznosci od typu, | w kolejnych
jaki reprezentuja. badaniach.
Wydaje sie, ze w miare rozwoju w spoteczenstwie
wiedzy na temat zaktadania i prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej oraz upraszczania przepisbw w tym
zakresie (tzw. Jedno okienko), formuta ,wszystko dla
wszystkich” bedzie sie mocno rozmijata z potrzebami
klientow.
Podstawg dobrego wizerunku jest dobra promocja. Jak | Rekomendacja 9. Przedsiebiorcy powinni by¢ Swiadomi istnienia | PARP, JST, inne PB9

wynika z badan FGI oraz CAPI, konieczne jest
doskonalenie dziatan wtym zakresie, poniewaz
rozpoznawalno$¢ KSU i wiedza na temat dziatalnosci
sieci jest niewielka.

Na podstawie wynikéw badan CAPI stwierdzono, ze
najczesciej wskazywanym Zrddtem informacji na temat
PK KSU jest Internet (46,4% wskazan: strony skierowane

Budowanie wizerunku
i rozpoznawalnosci

PKKSU, jako miejsc
budzacych  zaufanie
klientow.

oferty ustug informacyjnych idoradczych

Swiadczonych przez PK KSU.

Drogg do realizacji tego celu jest budowanie
rozpoznawalnosci PKKSU w Polsce, przez
wykorzystanie zréznicowanych narzedzi
promocyjnych, zaréowno na poziomie PARP, jak

i pojedynczych Punktéw Konsultacyjnych.

10B
w regionach
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do biznesu — 25,3%, strona internetowa PARP - 21,1%),
rodzina i znajomi klienta (36% wskazan) oraz inni
przedsiebiorcy (20,6%).

Brak wiedzy na temat funkcjonowania sieci PK KSU
w momencie rozpoczynania dziatalnosci lub wystapienia
potrzeby doradztwa w prowadzeniu firmy podkreslali
réwniez uczestnicy wywiadow grupowych (FGl).

Postawg budowania wizerunku jest okreslenie gtéwnych
cech, korzysci i wartosci, z jakimi maja sie kojarzy¢
Punkty Konsultacyjne. W trakcie prowadzonych badan
testowano znaczenie, jakie majg dla klientéw wartosci,
takie jak: nadzorowanie PK KSU przez agencje rzagdowa,
standaryzacja procedur obstugi klientow czy wybieranie
PKKSU w drodze konkursow prowadzonych przez
agencje rzadowa. Wyniki badan pokazaly, ze
prezentowane wartosci nie majg istotnego znaczenia dla
klientéw korzystajacych z PK KSU, nie s3 czynnikiem
wyboru firm informacyjnych i doradczych. Mozna zatem
uznag, ze jest to staba podstawa budowania wizerunku.
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Wspieramy pr?

Rozpoznawalnos¢ PK KSU jest istotna réwniez
z punktu widzenia swiadczenia ustug w sytuacji
wiekszej partycypacji klientow w kosztach.

Wizerunek PKKSU powinien by¢ wspomagany
przez inne Instytucje Otoczenia Biznesu (I0OB) w
regionach, na zasadach wzajemnego wspierania
sie w sieci.

Sugeruje sie wykorzystanie w tym celu kanatéw
komunikacji wskazywanych w trakcie badan
przez klientéw PK KSU:

1) kanaty komunikacji internetowej
(przedsiebiorcy podkreslali, ze wiele
informacji, np. od biur podatkowych,
bankéw, otrzymujg mailem zaraz po
rejestracji dziatalnosci);

2) tablice informacyjne w urzedach gmin,
przy wydziatach zaktadania
dziatalnosci gospodarczej -
nawigzanie przez PK KSU kontaktow
i promowanie ustug w tych wtasnie
miejscach;

3) tradycyjna poczta — respondenci
wskazywali, ze zaraz po rejestracji
dziatalnosci gospodarczej otrzymuja ta
droga wiele informacji;

4)  biura karier na uczelniach,
w przypadku uczniéw, studentéw
planujacych zatozenie dziatalnosci;

5) urzedy pracy w przypadku oséb

*
*

*
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bezrobotnych planujgcych zatozenie
dziatalnosci.

Wazny jest nie tylko kanat komunikacji, ale
rowniez czas, w jakim ta informacja dociera do
klienta. Najbardziej efektywnym czasem jest
moment wystgpienia potrzeby, a wiec podjecie
decyzji o zaktadaniu dziatalnosci gospodarczej.

Komunikacja PK KSU z potencjalnymi klientami
powinna by¢é budowana woparciu o takie
kluczowe dla klientéw wartosci jak:

e doswiadczenie i kwalifikacje personelu
— bardzo wazne ze wzgledu na
Swiadczenie tzw. ustug
profesjonalnych (doradczych,
prawnych, zarzadczych), dobra
promocja moze réwniez uwiarygodnic
Punkty Konsultacyjne;

e  bezpieczenstwo korzystania
z oferowanych ustug, duze z uwagi na
fakt, ze jest to jednostka publiczna;

e zaufanie do placéwki ze wzgledu na to,
ze jest to jednostka publiczna.

W pytaniach dotyczacych doskonalenia procedur
Swiadczenia ustug, w badaniu ankietowym (CAPI) klienci
wskazywali na koniecznos¢ zwiekszenia efektywnosci
obstugi przez:

e skrdcenie czasu obstugi,
e skrdcenie czasu oczekiwania na ustuge,

Rekomendacja 10.

Swiadczenie ustug
w PK KSU powinno
w szerszym  zakresie
wykorzystywa¢

komunikacje przez

Doskonalenie procedur $wiadczenia ustug
PK KSU powinno odbywa¢ sie w warunkach
lszerszego niz  dotychczas  wykorzystania
Internetu.

Konieczne jest opracowanie i wdrozenie
zalecen, dotyczacych zaréwno rodzajéw ustug,

PARP, PK KSU

PBS5,PB6,PB9
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e wprowadzenie
konsultantow,

e dostosowanie czasu pracy PKKSU do potrzeb
klientow.

elastycznych godzin pracy

Jak podkreslali uczestnicy badan FGI, mozna to osiggnac
przez szersze oferowanie ustug za posrednictwem
Internetu czy telefonu. Zaletg takich kanatéw
komunikacji z klientami jest zmniejszenie kosztow
i oszczednos$é czasu. Uczestnicy wywiadow podkreslali
posrednie korzysci, jakie wynikaja 2z szerszego
zastosowania Internetu jako kanatu obstugi:

e oszczednos¢ czasu na dojazdach, wynikajaca
miedzy innymi ze znalezienia miejsca
parkingowego,

e skrocenie czasu oczekiwania w punkcie na
pozyskanie przez konsultanta informacji
niezbednych do rozwigzania problemu z jakim
przyszedt klient.

Internet oraz telefon.

jak i etapow procesu obstugi klientow,
mozliwych do efektywnego swiadczenia za
posrednictwem Internetu.

Konieczne

jest opracowanie procedur
wiadczenia ustug PK KSU przez konsultantéw
a posrednictwem Internetu, w tym zachowanie
procedur jakosci i bezpieczenstwa.

Nalezy opracowac¢ informacje przekazywane
klientom w PK KSU (np. dotyczace zaktadania
ziatalnosci) w formie procedur, schematéw,
krokdw postepowania oraz udostepni¢ je na
tronach internetowych PKKSU Ilub PARP.
Dziatanie takie sugerowane jest w celu
mniejszenia kosztow funkcjonowania PK KSU
raz oszczednosci czasu konsultantow na
przekazywanie prostych i ogdlnych informacji
klientom.

Po przegladzie informacji ogélnych na stronach
internetowych klient udawataby sie do PK KSU
celu uzupetnienia wiedzy, pozyskania szerszej
iedzy w jakim$§ obszarze i Dbardziej
konkretnych informacji.

Tabela 19. Najwazniejsze wnioski i rekomendacje z przeprowadzonych badan

Zrédto: Opracowanie wtasne.
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S1. Ankieter: Zaznacz wojewddztwo, w ktérym odbywa sie wywiad

2. Dolnoslaskie

4. Kujawsko — pomorskie
6. Lubelskie
8. Lubuskie

10.
12.
14.
16.
18.
20.
22.
24,
26.
28.
30.
32.

todzkie

Matopolskie
Mazowieckie

Opolskie

Podkarpackie

Podlaskie

Pomorskie

Slaskie

Swietokrzyskie
Warmirisko — mazurskie
Wielkopolskie
Zachodniopomorskie

INFORMACJE DLA ANKIETERA

1. Z ustug korzystajq zaréwno osoby nieprowadzqce jeszcze dziatalnosci, jak i osoby prowadzqce dziatalnosc,

|
| W3
kSll‘.lh

Zatacznik: kwestionariusz CAPI

KONTROLA BAZY

=>» sprawdzi¢ z kwot3!
=> sprawdzi¢ z kwotg!
=> sprawdzi¢ z kwot3!
=> sprawdzi¢ z kwot3!
=> sprawdzi¢ z kwot3!
=> sprawdzi¢ z kwotg!
=> sprawdzi¢ z kwotg!
=> sprawdzi¢ z kwotg!
=> sprawdzi¢ z kwotg!
=> sprawdzi¢ z kwot3!
=> sprawdzi¢ z kwot3!
=> sprawdzi¢ z kwotg!
=> sprawdzi¢ z kwot3!
=> sprawdzi¢ z kwotg!
=> sprawdzi¢ z kwota!
=> sprawdzi¢ z kwotg!

KRAJOWY
SYSTEM

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEIJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

stgd tez méwimy o klientach Punktow Konsultacyjnych KSU, a nie o przedsiebiorcach.

2. Precyzyjnie postugujemy sie stowami: ,informacje” — zarezerwowanym dla ustug informacyjnych oraz
,doradztwo” zarezerwowanym dla ustug doradczych. W ankiecie uzywa sie stowa ,,pomoc”, ktére moze by¢

* o
*

*

*
L

uzywane do obu typow ustug. Zaleca sie nie wprowadzanie innych okreslen, jak np. konsultacja itp.

3. Prosze przypomniec klientowi zakres ustug informacyjnych i doradczych — tresc informacji ponizej.

4. Bedziemy mieli do czynienia z sytuacjqg, w ktdrej klient nie bedzie pewien, z ktorej ustugi skorzystat, czy byta
to ustuga informacyjna czy doradcza. Zapoznanie klienta z zakresem ustug jest zatem konieczne.
Rozpoznanie prawdopodobnie bedzie przebiegato po dwdch aspektach: (1) odpfatnosci za ustuge, (2)
momentu skorzystania — przed rozpoczeciem dziatalnosci czy w trakcie.

S2. Ankieter: Zaznacz typ ustugi/ustug (z bazy), z ktérych korzystat respondent. Zaznacz tylko
jedng odpowiedz! Jesli w S2 zaznaczone obydwa kody — w pierwszej kolejnosci kwalifikujemy respondenta

jako osobe korzystajgcq z ustugi doradczej, dopiero po wyczerpaniu sie tej kwoty kwalifikujemy
respondenta jako osobe korzystajgcq z ustugi informacyjnej. Tym samym odpowiedzi na ponizsze pytania
dotyczg albo ustugi doradczej albo informacyinej, nigdy tgcznie obu.

* %

1. ustuga doradcza
2. ustuga informacyjna

INFORMACIJE DLA RESPONDENTA (ANKIETER: odczytaé zawsze, nie zdawac sie na to, ze klient méwi, ze

=> sprawdzi¢ z kwotg!
=> sprawdzié¢ z kwotg!

wie. W razie, gdy klient bedzie sie niecierpliwif, prosze powiedzie¢: Prosze wybaczy¢, ale musimy mie¢ pewnosé, ze

klienci absolutnie jednoznacznie identyfikujg ustugi).
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Ustugi Udzielane sg bezptatnie. Ustuga informacyjna odpowiada na potrzeby zwigzane z prowadzeniem
informacyjne dziatalnosci gospodarczej i obejmuje informacje na temat np.: administracyjno-prawnych
aspektédw prowadzenia dziatalnosci gospodarczej, prawo ochrony konkurencji, ochrony wtasnosci
intelektualnej, systemdéw jakosci I1SO 9001 i HACCP, mozliwo$¢ uzyskania finansowania
dziatalnosci z réznych zrédet, podstawowych informacji nt. ustug specjalistycznych KSU
Ustugi Udzielane s bezptatnie. W ramach ustugi informacyjnej opieka nad klientem klienci moga
informacyjne otrzymac informacje, jak i od kogo uzyska¢ specjalistyczng ustuge, tj.: porady w obszarze
opieka nad | transferu technologii, finansowanie zwrotne etc. Konsultanci KSU pomoga takze
Klientem (krétka | w zaaranzowaniu spotkania z ustugodawcag specjalistycznym oraz bedg prowadzi¢ dalszy
lub dtuga) monitoring loséw klienta.

Ustugi doradcze
- asysta
W rozpoczynaniu
dziatalnosci
gospodarczej

Udzielane s odptatnie. Zakres ustugi doradczej asysta w rozpoczynaniu dziatalnosci
gospodarczej obejmuje miedzy innymi: wstepng diagnoze potrzeb klienta, konsultacje nt. profilu
planowanej dziatalnosci, analize SWOT planowanej dziatalnosci, analize form i Zrodet
finansowania dziatalnosci, pomoc w przygotowaniu biznesplanu, pomoc w przygotowaniu
dokumentow niezbednych do rejestracji dziatalnosci gospodarczej itp.

Ustugi doradcze
- asysta
w prowadzeniu
dziatalnosci
gospodarczej

Udzielane sg odptatnie. Zakres ustugi doradczej asysta w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej
obejmuje: diagnoze spetniania wymogéw formalno-prawnych dotyczacych prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej, doradztwo w marketingu przedsiebiorstwa, doradztwo w organizacji
przedsiebiorstwa, doradztwo w obszarze finansow przedsiebiorstwa.

S2A. Z jakich ustug korzystata Pana(i) firma?
ANK. Mozliwosc¢ wielu odpowied:zi.
ustugi informacyjne
ustugi informacyjne opieka nad Klientem (krétka)

ustugi doradcze - asysta w rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarczej

1.
2.
3. ustugi informacyjne opieka nad Klientem (dtuga)
4.
5.

ustugi doradcze - asysta w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej
97. nie korzystatem z zadnej = zadaj pytania od S3 do S7 oraz od M I do M Il. 6 i zakoricz wywiad

S3. Ankieter: Zaznacz (z proby) typ klienta.

1. typ B (osoba bezrobotna)

2.typ N (student / uczen)

3. typ P (przedsiebiorstwo)

4. typ S (samozatrudniony)

5. typ Z (osoba zatrudniona w przedsiebiorstwie)

=>» sprawdzi¢ z kwotg!
=> sprawdzi¢ z kwotg!
=> sprawdzi¢ z kwotg!
=>» sprawdzi¢ z kwotg!
=> sprawdzi¢ z kwotg!

S4. Wpisz nr respondenta z bazy: ......cccccceeeerreennccnnnneee.

S5. Data przeprowadzenia wywiadu: _ _(dzien)_ _(miesigc) (rok)

S$6. Godzina rozpoczecia wywiadu: __:_

S7. Godzina zakonczenia wywiadu: __:__
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KWESTIONARIUSZ REKRUTACYJNY
ANKIETER:

Jezeli rozmawiamy z firmg: popros o skierowanie do osoby najlepiej zorientowanej w tematyce ustug
PK KSU. ODNOTUJ NAZWISKO osoby, z ktdrq zostanie przeprowadzone badanie.

Jezeli_nawigzano rozmowe z osobg fizyczng nie prowadzgcqg dziatalnosci gospodarczej: to istnieje

koniecznosc¢ rozmowy tylko z tq osobq. Nie rozmawiamy z nikim innym w zastepstwie.

Szanowna Panil

Szanowny Panie!

NAzZYWaM SI€ ..veeeeviieeeeiiieeeciteeeeree e e ree e (imie nazwisko Ankietera) i jestem ankieterem
firmy Quality Watch. Aktualnie na zlecenie Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci (PARP)
przeprowadzamy badanie opinii klientéw (tj. potencjalnych przedsiebiorcow i przedsiebiorcéw) ustug
informacyjnych i doradczych swiadczonych przez Punkty Konsultacyjne Krajowego Systemu Ustug (KSU).
Z informaciji jakie uzyskalismy z PARP wynika, iz korzystata Pani/Pan z przynajmniej jednej z tych ustug.

ANKIETER: jezeli klient potwierdza, ze korzystat z ustugi — KONTYNUUJ, jezeli nie — UPEWNIJ SIE,
ze dodzwoniono sie do wtfasciwej osoby., PODAJ zakres ustugi informacyjnej i doradczej, w celu
przypomnienia. Jesli nadal rozmowca bedzie twierdzit, ze ustuga nie byta wykonana — ODNOTUJ to w bazie
i ZAKONCZ. Jesli w trakcie rozmowy okaze sie, ze firma wymieniona w bazie juz nie istnieje — ODNOTUI to
w bazie.

Badanie ma na celu ocene modeli / sposobéw $wiadczenia ustug, satysfakcji klientow
z otrzymanej ustugi oraz ocene korzysci jakie przyniosto Pani/ Panu skorzystanie z ustugi. Wyniki badania
beda podstawg ksztattowania programéw wspierajacych przedsiebiorstwa w zakresie ustug
informacyjnych i doradczych swiadczonych przez punkty PK KSU w przysztosci.

W zwigzku z powyzszym chciatbym sie z Panem/Panig umdwic na bezposrednie spotkanie, celem
przeprowadzenia anonimowe] ankiety dotyczgcej wskazanych zagadnien. Spotkanie trwatoby okoto

30 minut. Zapewniamy, ze wszystkie uzyskane odpowiedzi majg charakter anonimowy i zostanag
przedstawione wytacznie w formie zbiorczych zestawien.

(ANKIETER: UMOW sie na spotkanie w celu przeprowadzenia ankiety i PODZIEKUJ za rozmowe.)
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KWESTIONARIUSZ ZASADNICZY

I. Zachowania klientéw w procesie wyboru ustug

P1. Co sktonito Panig/ Pana do podjecia decyzji o skorzystaniu z Punktéw Konsultacyjnych KSU?
ANKETER: POKAZ KARTE A

Zdecydowanie | Raczejtak | Raczej Zdecydowanie | Trudno

tak nie nie powiedzieé
(NIE
ODCZYTYWAC)

P1.1. Plany/potrzeba  zatozenia 4 3 2 1 97
dziatalnosci gospodarczej i pozyskania
informac;ji co do warunkéw

P1.2. Potrzeba konkretnej informacji, 4 3 2 1 97
ktérej nie mozna uzyska¢ w urzedzie
na temat zaktadania lub prowadzenia
dziatalnosci

P1.3. Potrzeba uzyskania pomocy, 4 3 2 1 97
gdy w prowadzonej firmie zdarzy sie
jakikolwiek problem

P1.4. Potrzeba uzyskania pomocy, 4 3 2 1 97
w sprawach zwigzanych z rozwojem
firmy, np. inwestycje technologiczne,
ekspansja na nowe rynki, zmiany
organizacyjne i chciatabym/
chciatbym uzyskac opinie, porade

P1.5. Potrzeba uzyskania pomocy na 4 3 2 1 97
temat zrodet finansowania rozwoju
dziatalnosci

P1.6. Inne, jakie ....cccceveveeiieneeiieieens 4 3 2 1 97
(ANKIETER: wypytac jakie)

P2. Ktére z ponizszych aspektéw maja dla Pani/ Pana najwigksze znaczenie przy podejmowaniu decyzji
o wyborze punktu, osrodka wsparcia biznesu $wiadczacego ustugi informacyjne/ doradztwa? ANKIETER:
MOZLIWOSC WYBORU MAKSYMALNIE TRZECH ODPOWIEDZI. ROTACIA STWIERDZEN. ANKIETER: POKAZ

KARTE P2.

Mozliwos$¢ skorzystania z ustug bezptatnie
Lokalizacja punktu informacji/ doradztwa
Renoma osrodka, opinie o nim, np. to, ze jest znany w regionie
Atmosfera w miejscu spotkan z Klientami
Okreslenie standardu swiadczenia ustug
Wiedza i umiejetnosci konsultantow, ktérych kwalifikacje sg weryfikowane przez agencje
rzagdowa
7. Szybko$¢ uzyskiwania pomocy
96. Inne, zapisz jakie: ..o

ouewNE
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P3. Prosze oceni¢ znaczenie jakie majg dla Pani/ Pana nastepujace czynniki w procesie wyboru punktu,
osérodka wsparcia biznesu $wiadczacego ustugi. ANKIETER: POKAZ KARTE B.

Bardzo Raczej Raczej Zupetnie Trudno
wazne wazne niewazne niewazne | powiedziec¢
(NIE
ODCZYTYWAC)
P3.1. Posiadaniem przez osrodek 4 3 2 1 97
certyfikatow jakosci (ISO), referencji co
do wykonywanych ustug, renomy
osrodka
P3.2. Faktem, ze ustugi te sg Swiadczone 4 3 2 1 97

wedtug standardéw okreslonych przez
agencje rzadowa, jednolitych dla
wszystkich  Punktéw Konsultacyjnych

KSU. (ANKIETER: Ustugi swiadczone przez Punkty
Konsultacyjne  Krajowego  Systemu  Usfug
(w skrécie PK KSU) sq realizowane wedtug
standarddéw okreslonych przez agencje rzqdowq.
Punkty Konsultacyjne sq wybierane przez te
agencje w drodze konkursu. Agencja monitoruje
takze jakos¢ ustug swiadczonych przez PK KSU.)

P3.3. Faktem, Zze ustugi realizowane 4 3 2 1 97
przez PK KSU s3g s$wiadczone przez
ustugodawcow, ktérzy sg wybierani
w konkursie przeprowadzonym przez
agencje rzadowq

P3.4. Faktem, iz ustugi sg Swiadczone 4 3 2 1 97
przez konsultantow, ktorych kwalifikacje
sg uzupetniane i monitorowane przez
agencje rzagdowa

P3.5. Faktem, iz cze$¢ ustug w PK KSU 4 3 2 1 97
Swiadczonych jest nieodpfatnie

P4. Czy zwrdcita Pani/ Pan uwage na fakt, iz ustugi swiadczone przez Punkt Konsultacyjny KSU, z ustug
ktérego Pani/ Pan korzystata/ korzystat majg jednolity standard obstugi (zawsze ta sama procedura i jej

przebieg)?
1. Tak
2. Nie

P5. Czy gdyby ustugi informacyjne, jak np. opieka nad klientem, punktéw KSU byty swiadczone
odptatnie, to korzystataby Pani/Pan z nich w takim samym stopniu jak obecnie? (ANKIETER: Pytanie
kierowac tylko do respondentow korzystajqgcych z ustug informacyjnych)

1. Zdecydowanie tak

1. Raczejtak

2. Raczej nie

3. Zdecydowanie nie

97. Trudno powiedzie¢ (NIE ODCZYTUJ)

P5.1. Dlaczego nie?

120



KAPITAL LUDZKI

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI

P5.2. Dlaczego tak?

m
T
KSu/

KRAJOWY
SYSTEM
USLUG

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEIJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

* o
*

*

* %

*
L

P6. Jaka kwote bytaby/bytby Pani/Pan sktonna/sktonny zaptaci¢ za skorzystanie z ustugi, o ktorej
rozmawiamy? (ANKIETER: wskaza¢ respondentowi, iz chodzi o ustuge, z ktdrej skorzystat, a nie w ogdle o ustugi

informacyjne)

P7. Ktdre z nastepujacych ustug swiadczonych przez PK KSU powinny by¢ dofinansowywane ze srodkéw

publicznych? ANKIETER: POKAZ KARTE P7.

Powinny by¢ | Mogag by¢ | Powinny  by¢ | Nie mam

dofinansowywane | czesciowo Swiadczone na | zdania (NIE

- przejdz do | odptatne — | zasadach ODCZYTYWAC)

pytania 8. przejdz do | komercyjnych -

pytania 8. | przejdz do
pytania 9.
1 2 3 97

P7.1.Ustugi informacyjne, np. informacje
na temat administracyjno-prawnych
aspektéw  prowadzenia  dziatalnosci
gospodarczej, mozliwos¢  uzyskania
finansowania dziatalnosci z réznych
Zrodet,
P7.2. Ustugi informacyjne — opieka nad 1 2 3 97
klientem
P7.3.Ustugi doradcze - asysta 1 2 3 97
W rozpoczynaniu dziatalnosci
gospodarczej
P7.4.Ustugi doradcze - asysta 1 2 3 97
w prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej

P8. Jaka wedtug Pani/Pana powinna by¢ warto$¢ dofinansowania ponizszych ustug PK KSU ze srodkéw

publicznych? ANKIETER: POKAZ KARTE P8.

Na Na Na Na poziomie | Nie mam
poziomie poziomie poziomie od 81% zdania (NIE
do 30% od 31% do | od 51% do ODCZYTYWAC)
50% 80%
1 2 3 4 97
P8.1.Ustugi informacyjne, np.
informacje na temat
administracyjno-prawnych
aspektéw prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej, mozliwos¢ uzyskania
finansowania dziatalnosci z réznych
Zrodet,
P8.2. Ustugi informacyjne — opieka 1 2 3 4 97
nad klientem
P8.3.Ustugi doradcze - asysta 1 2 3 4 97
W rozpoczynaniu dziatalnosci
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Na Na Na Na poziomie | Nie mam
poziomie poziomie poziomie od 81% zdania (NIE
do 30% od 31% do | od51% do ODCZYTYWAC)
50% 80%
gospodarczej
P8.4.Ustugi doradcze - asysta 1 2 3 4 97
w prowadzeniu dziatalnosci
gospodarczej

P9. W jaki sposéb/ z jakich irédet dowiedziata/dowiedziat sie Pani/Pan o Punktach Konsultacyjnych
KSU i ich ofercie?

1.

PNO U AW

Informacje pozyskane w urzedzie w trakcie rejestracji dziatalnosci — bezposrednio od urzednika
Ulotki, plakaty informacyjne KSU w urzedzie w trakcie rejestracji dziatalnosci

Strony internetowe skierowane do biznesu (np. strony branzowe)

Strona internetowa PARP

Od innych przedsiebiorcéw

Na kursach i szkoleniach dla przedsiebiorcéw

Z mediéw, (radia, telewizji, prasy)

Rodzina, znajomi

96. INNE, ZAPISZ JAKIE . cvvret ettt ettt sttt sttt st et st e st s e et e s et ebe ses s ea ses b s eaesen s ere senee

Il. Opinie na temat modeli i formuty Swiadczenia ustug

P10. Ustugi Punktoéw Konsultacyjnych KSU sg swiadczone wedtug formuty - ,Zatatw wszystko w jednym
miejscu” (tzw. one stop shop). Czy wedtug Pani/ Pana PK KSU faktycznie dajg klientom (potencjalnym
przedsiebiorcom i przedsiebiorcom) mozliwos¢ zaspokojenia wszystkich potrzeb informacyjnych/
doradczych w zakresie prowadzenia biznesu w jednym miejscu?

1.

2.
3.
4,

Zdecydowanie tak

Raczej tak

Raczej nie

Zdecydowanie nie

97. Trudno powiedzie¢ (NIE ODCZYTYWAC)

P11. Prosze ocenié, czy wedtug Pani/ Pana formuta ,Zatatw wszystko w jednym miejscu” (tzw. one stop
shop) jest: ANKIETER: POKAZ KARTE A.

Zdecydowanie | Raczej tak | Raczej nie | Zdecydowanie | Trudno
tak — przejdz | — przejdz | — przejdZ | nie — przejdz | powiedzie¢
do pytania 12 | do pytania | do do  pytania | (NIE
12 pytania 11.3. ODCZYTYWAC)
11.3 - przejdz do
pytania 12
P11.1. Adekwatna do potrzeb 4 3 2 1 97
Pani/ Pana firmy
P11.2. Eefektywna (np. pozwala 4 3 2 1 97
zaoszczedzi¢ czas)

P11.3. Dlaczego nie?
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P12. Ktére z ponizszych korzysci sg z Pani/ Pana punktu widzenia najistotniejsze w stosowanej metodzie
obstugi - ,Zatatw wszystko w jednym miejscu”. ANKIETER: POKAZ KARTE B.

Bardzo Raczej Raczej Zupetnie Trudno
wazne wazne niewazne niewazne | powiedzie¢
(NIE
ODCZYTYWAC)
P12.1. Skrécenie czasu na szukanie 4 3 2 1 97
nowych miejsc gdzie mozna uzyskaé
informacje
P12.2. Brak dublowania informacji przez 4 3 2 1 97
kolejnych konsultantéw
P12.3. Kompleksowe widzenie 4 3 2 1 97
problemoéw przedsiebiorcy
P12.4. Ograniczenie kosztow 4 3 2 1 97
przedsiebiorcy (dojazdy, parkingi, itp.)
P12.5. Inne, jakie ........... 4 3 2 1 97

P13. Prosze ocenié, z punktu widzenia swoich preferencji, ponizej zaprezentowane modele/sposoby
$wiadczenia ustug w Punktach Konsultacyjnych KSU. Prosze wskaza¢ model, ktéry jest przez Paniag/
Pana preferowany. Bez rotacji kafeterii. ANKIETER: POKAZ KARTE P13.

1. Model I. Klient (potencjalny przedsiebiorca lub przedsiebiorca) jest obstugiwany zawsze przez
jednego, tego samego doradce - opiekuna klienta. Doradca ten odpowiada na wszystkie
zgtoszone przez klienta pytania i szuka rozwigzan.

2. Model II. Klient (potencjalny przedsiebiorca lub przedsiebiorca) jest obstugiwany przez kilku
doradcdw, z ktérych kazdy ma wiedze w okreslonym obszarze funkcjonowania firmy i rynku, czyli
specjalizuje sie w jakim$ obszarze dziatalnosci.

3. Model lll. Klient (potencjalny przedsiebiorca lub przedsiebiorca) jest obstugiwany przez kilku
doradcéw, ktorym przewodzi jeden z doradcéw. Doradcy tworzg zespot po kierunkiem jednego
z doradcéw.

P14. Czy jest wedtug Pani/Pana jakis$ inny model/sposéb oferowania pomocy potencjalnym
przedsiebiorcom i przedsiebiorcom niz kierowanie przedsiebiorcow do PK KSU, wybieranych przez
agencje rzgdowq w drodze konkursu?

1. Tak - przejdz do pytania 14.1

2. Nie wiem, nie znam takiego modelu/ sposobu obstugi — przejdz do pytania 15

3. Nie zastanawiam sie nad tym, korzystam z tego co jest zaoferowane - przejdz do pytania 15

P14.1. Jaki to jest model/ jak to powinno by¢ rozwigzane?

15. Czy styszata/styszat Pani/Pan o tzw. , bonie dla przedsiebiorcéw” na ustuge informacyjna/doradczg?
(ANKIETER: nic wiecej nie dopowiadamy, Zeby nie sugerowac)

1. Tak styszatam/ styszatem

2. Nie, nie styszatam/ nie styszatem

P16. Idea ,bonu dla przedsiebiorcy” polega na tym, ze klientowi (potencjalnemu przedsiebiorcy lub
przedsiebiorcy) przydzielany jest bon, ktéry moze on wykorzysta¢ w wybranej samodzielnie przez siebie
instytucji $wiadczacej ustugi informacyjne/doradcze. Tym samym klient sam podejmuje decyzje, gdzie
zrealizuje bon i jakie ustugi informacyjne lub doradcze za niego wykupi. Czy wedtug Pani/Pana takie
rozwigzanie bytoby lepsze niz obecna oferta PK KSU?

1. Zdecydowanie tak

2. Raczej tak
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3. Raczej nie
4. Zdecydowanie nie
97. Trudno powiedzie¢ (NIE ODCZYTYWAC)

lll. Zmiany w zakresie swiadczonych ustug doradczych i informacyjnych

P17. Na jakie pytania nie uzyskata/uzyskat Pani/Pan odpowiedzi w Punktach Konsultacyjnych KSU,
a wedtug Pani/Pana powinna/powinien Pani/Pan byta/byt uzyskaé? ANKIETER: kod 98 w przypadku
odpowiedzi respondenta: , Nie byto takich pytan”.

P18. Prosze oceni¢ nastepujgce elementy okreslajgce sposéb organizacji i $wiadczenia ustug przez
PK KSU? (ANKIETER: Prosze oceni¢ podane elementy w skali od 1-5, gdzie 5 oznacza idealnie dopasowane do potrzeb,
a 1 zupetnie niedopasowane do potrzeb) (ANKIETER: Respondent ocenia tylko takqg ustuge z jakiej korzystat).

ANKIETER: POKAZ KARTE P18.

Ustuga Zakres Kompetencje Miejsce i czas | Szybkos$¢ reakcji | Dostepnosc
merytoryczny, osoby spotkan, ze strony | niezbednych
zakres obstugujacej, w tym pracownikéw materiatow
informaciji Swiadczacej atmosfera KSU — czas jaki | iurzadzen
objety ustuga ustuge w trakcie uptywa od | wpunktach

spotkania zgtoszenia KSU, np.
potrzeby do jej | ksero,
realizacji formularze,
druki,
internet itp.
P8.1.Ustugi informacyjne, np. | 5-4-3-2-1 5-4-3-2-1 5-4-3-2-1 5-4-3-2-1 5-4-3-2-1
informacje na temat
administracyjno-prawnych
aspektow prowadzenia
dziatalnosci gospodarczej,
mozliwosc uzyskania
finansowania dziatalnosci
z roznych Zrédet
P8.2. Ustugi informacyjne - | 5-4-3-2-1 5-4-3-2-1 5-4-3-2-1 5-4-3-2-1 5-4-3-2-1
opieka nad klientem
P8.3.Ustugi doradcze — asysta | 5-4-3-2-1 5-4-3-2-1 5-4-3-2-1 5-4-3-2-1 5-4-3-2-1
W rozpoczynaniu dziatalnosci
gospodarczej
P8.4.Ustugi doradcze — asysta | 5-4-3-2-1 5-4-3-2-1 5-4-3-2-1 5-4-3-2-1 5-4-3-2-1
w prowadzeniu dziatalnosci
gospodarczej

(ANKIETER: ponizsze pytanie dotyczy tylko ustug doradczych, jednak zadajemy pytanie wszystkim respondentom). Na
wstepie przypominamy respondentom jaki jest zakres ustug doradczych).

P19. Czy wedtug Pani/Pana zakres ustug doradczych swiadczonych przez PK KSU powinien byé
wzbogacony o jakies dodatkowe elementy, np. dodatkowy zakres doradztwa, dodatkowg pomoc ze
strony doradcow?

1. Tak - przejdz do pytania 19.1.

2. Nie - przejdz do pytania 20

3. Nie mam zadnia - przejdZ do pytania 21
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P20. O jakie elementy nalezatoby wedtug Pani/Pana wzbogaci¢ nastepujace ustugi doradcze:
(ANKIETER: jesli respondent odpowie na to pytanie przejs¢ do pytania 20.3. Jesli respondent nie udzieli
odpowiedzi na to pytanie prosze przejsc¢ do pytania 21)

P20.1. Doradcza - asysta w rozpoczynaniu dziatalnosci
gospodarczej Swiadczonej

P20.2. Doradcza - asysta w prowadzeniu dziatalnosci
gospodarczej

P20.3. Dlaczego wedtug Pani/Pana nalezatoby wzbogaci¢ ustugi doradcze o wskazane elementy?

(ANKIETER: ponizsze pytanie dotyczy tylko ustug doradczych, i kierujemy je tylko do klientow, ktérzy skorzystali z ustug
doradczych).

P21. Gdyby to od Pani/Pana zalezato, to co by Pani/Pan zmienita w_procedurze Swiadczenia ustug
doradczych przez punktu konsultacyjne KSU?

P22. Prosze wskazaé, czy jest Pani/Pana firmie potrzebna (w chwili obecnej lub najblizszej przysztosci)
ktdras z ponizej wymienionych ustug?

Tak Nie Trudno
powiedzie¢ (NIE
ODCZYTYWAC)
P22.1. Wspdlne elektroniczne platformy zakupowe 1 2 97
P22.2. Centra ustug  wspdlnych  (np.  ksiegowych, 1 2 97
windykacyjnych, telemarketingowych)
P22.3. ,Dzielone biura” 1 2 97
P22.4. Wspdlne ekspozycje na targach i wystawach 1 2 97
P22.5. Wspdlne biura handlowe i przedstawicielstwa w innych 1 2 97
wojewodztwach lub nawet w innych krajach
P22.6. Grupy zakupowe 1 2 97

P22.7. Prosze wskazac jakie inne ustugi zwigzane z przygotowaniem do prowadzenia biznesu lub
prowadzeniem biznesu bytyby potrzebne Pani/Panu w celu usprawnienia dziatania? (ANKIETER: prosze
postarac sie wypytac o te ustugi. To wazny aspekt)

IV. Satysfakcja z ustug i korzysci dla klientow

P23. Prosze okreslié, ktére z ponizej wymienionych korzysci osiggneta/osiagnat Pani/Pan w wyniku
korzystania z ustug PK KSU? ANKIETER: POKAZ KARTE P23.

Zdecydowanie Raczej mozna | Raczej nie | Zdecydowanie nie
mozna tak | tak powiedziec¢ mozna tak | mozna tak
powiedzie¢ powiedzie¢ powiedzie¢
P23.1. Zatozytam/Zatozytem firme 4 3 2 1
P23.2. Zatrudnienie w mojej firmie 4 3 2 1
wzrosfo
P23.3. Uniknelismy redukcji 4 3 2 1
zatrudnienia
P23.4. Uniknelismy problemoéw 4 3 2 1
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Zdecydowanie Raczej mozna | Raczej nie | Zdecydowanie nie
mozna tak | tak powiedzie¢ mozna  tak | mozna tak
powiedzie¢ powiedzie¢ powiedzie¢

prawnych, finansowych (np. kar

finansowych)

P23.5. ZnalezliSmy nowych odbiorcéw 4 3 2 1
na nasze produkty i/lub ustugi

P23.6. OpracowaliSmy nowe produkty 4 3 2 1
i/lub ustugi

P23.7.  Wprowadzilimy innowacje 4 3 2 1
dotyczace przynajmniej jednego

z nastepujacych elementéw: produkty

i ustugi, procesy, technologie, dziatania

marketingowe, sposdb  zarzadzania

firma

P23.8. Zwiekszylismy obroty naszej 4 3 2 1
firmy

P23.9. Zwiekszylismy skale/ zasieg 4 3 2 1
dziatania firmy - wejscie na nowe rynki

zbytu

P23.10. Inne, jakie ......... 4 3 2 1

P24. Prosze oceni¢ catosciowo, w skali od 1 do 5, stopier Pani/Pana satysfakcji z ustugi .................
(doradczej/informacyjnej, z ktérej Pani/Pan skorzystata/skorzystat?
1. Jestem bardzo zadowolony,
Jestem raczej zadowolony,
Jestem umiarkowanie zadowolony,
Jestem niezadowolony,
Jestem bardzo rozczarowany

e wN

P25. Czy polecitaby/polecitby Pani/Pan korzystanie z ustug Punktéw Konsultacyjnych KSU innym
przedsiebiorcom?

1. Zdecydowanie tak

2.  Raczej tak

3. Raczej nie

4. Zdecydowanie nie

97. Trudno powiedzie¢ (NIE ODCZYTUJ)

126



HE N | KRAJOWY

UNIA EUROPEJSKA i *x
E KAPITAL LUDZKI PARP MM )| SYSTEM turoresa TSN

ksu [UStUG | FUNDUSZ SPOEECZNY [

‘ Metryczka

Obejmuje tylko pytania niezadane w pytaniach kontrolnych (kontrola bazy).

M |. Przedsiebiorcy, samozatrudnieni

M 1.1. Jaka funkcje petni Pani/Pan obecnie w firmie lub na jakim stanowisku jest Pan/Pani obecnie zatrudniony?
Witasciciel, wspotwtasciel,

Cztonek zarzadu nie bedacy wtascicielem;

Dyrektor generalny,

Dyrektor finansowy, inne stanowisko dyrektorskie,

Kierownik,

INNE StANOWISKO, JAKIE? ..eevuverieirieiiie ettt e

Ll e o

M 1.2. Rok zatozenia firmy

M 1.3 Jaka jest branza firmy, ktéra Pani/ Pan obecnie prowadzi: (ANKIETER: POKAZ KARTE M I.3. Mdéwimy o 1-3
dominujgcych kodach dziatalnosci. Respondent moze maksymalnie udzieli¢ 3 odpowiedzi.

1. Produkcja, przetwérstwo zywnosci

2. Handel zywnosciag

3. Gastronomia

4. Produkcja obuwia, odziezy

5. Handel obuwiem, odziezg

6. Poligrafia, wydawnictwo

7. Ksiegarstwo

8. Produkcja materiatéw pismienniczych, papierowych

9. Handel artykutami pi$mienniczymi i papierowymi

10. Przetwdrstwo chemiczne lub farmaceutyczne

11. Sprzedaz lekow (apteka)

12. Handel artykutami branzy gospodarstwa domowego

13. Serwis w zakresie artykutéw branzy gospodarstwa domowego
14. Handel artykutami branzy elektrotechnicznej lub elektronicznej
15. Serwis w zakresie artykutéw branzy elektrotechnicznej lub elektronicznej
16. Posrednictwo w handlu nieruchomosciami

17. Posrednictwo ubezpieczeniowe

18. Ustugi budowlane

19. Produkcja materiatow budowlanych

20. Doradztwo, szkolenie, szkoty

21. Ustugi turystyczne

22. Ustugi opiekuncze, ztobek, przedszkole

23. Ustugi zdrowotne, przychodnia, gabinet

96 INNQA DraNZa.iccccccceeereniniisssssnneensnissssssssnsssssssssssssnnsennns

Odmowa odpowiedzi ANKIETER: nie odczytywac

M 1.4. Wielkosc¢ przedsiebiorstwa. ANKIETER: Respondent moze udzielic¢ tylko jednej odpowiedzi.

Jednoosobowa dziatalnos¢ gospodarcza,
Mikrofirma
Mate przedsiebiorstwo

Eall A

Srednie przedsiebiorstwo

127



L

- BN | KRAJOWY .
UNIA EUROPEJSKA WIS
KAPITAL LUDZKI PARP Ml )| SYSTEM curOPEISKI [
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI 7] ksu USLQG - EUNDUSZ SPOLECZNY * *

M 1.4.1. Prosze podaé liczbe zatrudnionych pracownikéw: stan na dzier 30.09.2013 tacznie z Panig/Panem

M L.5. Forma organizacyjno - prawna (ANKIETER: tylko dla firm, poza jednoosobowq dziatalnoscig)

1 Spétka Akcyjna

2 Spotka z 0.0.

3. Fundacja, Stowarzyszenie

4 Przedsiebiorstwo panstwowe
96 Inne, jakie ..ccooereveciriinenne.

M 1.6. Zasieg przestrzenny dziatania firmy

Lokalnym - miasto i sgsiadujgce miasta, gminy
Regionalnym - wojewddztwo i sgsiadujgce wojewddztwa
Krajowym

Europejskim

vor W e

. Swiatowym
97 Trudno powiedzie¢ (NIE ODCZYTUJ)

M 1.7. Jak najogélniej mozna okresli¢ kondycje Pana/i firmy? Czy jest to firma.......

Rozwijajaca sie

Ustabilizowana

Przeksztatcajaca sie

Zagrozona

. W likwidacji

97 Trudno powiedzie¢ (NIE ODCZYTUJ)

v wN e

M 1.8. Jaka jest wielko$¢ miejscowosci, w ktérej potozona jest Pani/Pana firma?

Wies

Miasto do 20 tys. mieszkancow
Miasto 20-49 tys. mieszkancow
Miasto 50-99 tys. mieszkancow
Miasto 100-499 tys. mieszkancow
Miasto powyzej 500 tys. mieszkancow

o vk wNE
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Projekt wspdtfinansowany ze srodkdw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego
M Il. Osoby fizyczne, nie posiadajgce dziatalnosci gospodarczej i nie zatrudnione w przedsiebiorstwach

M Il.1. Pte¢
1. Kobieta
2. Meiczyzna

M Il. 2. Prosze podac rok urodzenia (ANKIETER: poprosi¢ o podanie roku urodzenia)

M I1.3. Jakie jest Pani/Pana wyksztatcenie, tzn. jaka szkote ukoriczyt/a Pan/i jako ostatnig?

W e Nk wWwNPR

Niepetne podstawowe
Podstawowe

Gimnazjalne

Zasadnicze zawodowe

Niepetne srednie

Srednie (liceum, technikum)
Policealne lub pomaturalne
Woyzsze licencjackie / inzynierskie
Wyzsze magisterskie

M 1.4. Jaka jest wielko$é miejscowosci w ktérej Pani/Pan mieszka?

Mi

Mi

1.
2.

o Uk wWNR

v wNe

Wies

Miasto do 20 tys. mieszkarcow
Miasto 20-49 tys. mieszkancéw
Miasto 50-99 tys. mieszkancéw
Miasto 100-499 tys. mieszkancéw
Miasto powyzej 500 tys. mieszkancow

Nie

Tak, w pracy na etacie w Polsce
Tak, ale nie na etacie w Polsce

Tak, pracowatam/em za granica
Prowadzitem wtasng firme

Tak
Nie
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.5. Czy miata Pani/Pan doswiadczenia w pracy? ANKIETER: MoZliwos¢ zaznaczenia wielu odpowiedzi

. 6. Czy przed skorzystaniem z ustug byta Pani/Pan osoba bezrobotng?



