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WSTEP

Jednym z czynnikéw determinujacych obecny i przyszty rozwoj spoleczno-gospodarczy
jest poziom cyfryzacji (mierzony skalg zjawiska i jego zakresem - przedmiotowym,
podmiotowym, geograficznym, dynamikg zmian oraz skala powodowanych skut-
kéw) odnoszacy si¢ do kazdej sfery zycia ludzkiego. W konsekwencji proceséw
cyfryzacji wylonit si¢ nowy typ spoleczenstwa - spofeczenstwo informacyjne. Wedtug
Bella w spoleczenstwie informacyjnym w procesach podejmowania decyzji politycz-
nych i gospodarczych oraz funkcjonowaniu gospodarki najistotniejsza role odgrywa
informacja'. Procesy zwigzane z zarzadzaniem informacja, a w szczegolnosci z jej pozy-
skiwaniem, gromadzeniem, przetwarzaniem, przesylaniem i upowszechnianiem oraz
wykorzystywaniem, stanowiag podstawe wszelkich decyzji spoteczno-gospodarczych.
Komputery, Internet i techniki cyfrowe umozliwiajg narzedziowo realizacje wskaza-
nych proceséw zarzadzania informacja.

Jednym z obszaréw zastosowan technologii ICT w ramach spoleczenstwa informa-
cyjnego’ jest e-administracja. Termin e-administracja (e-government), czyli elektro-
niczna administracja publiczna, oznacza system (organizacyjno-prawny, instytucjo-
nalny, informatyczny) umozliwiajacy zalatwianie spraw administracyjnych droga
elektroniczng. E-administracja jest definiowana jako wykorzystanie przez jednostki
sektora publicznego technologii ICT, usprawniajacych dostepnos¢ i wprowadzaja-
cych usprawnienia w procesie $wiadczenia ustug publicznych’. Zgodnie z definicjg
zaproponowang przez Komisj¢ Europejska e-administracja to korzystanie z narzedzi
i systemoéw informatycznych w celu zapewnienia lepszej jakosci ustug publicznych
dla obywateli i przedsi¢biorstw?*.

Poziom cyfryzacji ustug sektora publicznego w Polsce w dalszym ciggu odbiega od po-
ziomu panstw wysoko rozwinietych. W rankingu poziomu cyfrowych ustug publicz-
nych Polska zajmuje 14 pozycje, ze wskaznikiem na poziomie 10,5%, czyli o 0,4 pkt

' D. Bell, The Coming of Post-Industrial Society, Basic Books, New York 1976.

2 Obszary zastosowari technologii ICT w ramach spoleczenstwa informacyjnego, wskazane podczas Swiato-
wego Szczytu Spoleczenstwa Informacyjnego, obejmuja: e-administracje, e-biznes, e-edukacje, e-zdrowie, e-prace,
e-$rodowisko, e-rolnictwo, e-nauke. Tunis Agenda for the Information Society, World Summit on the Information
Society, Geneva 2003-Tunis 2005, Document WSIS-03/GENEVA/DOC/5-E, 12 December 2003; World Summit on
the Information Society — WSIS+10, International Telecommunication Union (ITU), Geneva, 10-13 June 2014.

3 B Kasprzyk, Aspekty funkcjonowania e-administracji dla jakosci zycia obywateli, ,Nieréwnoéci Spoleczne

a Wzrost Gospodarczy” 2011, nr 23, s. 343-353.

4 Stownik Komisji Europejskiej [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu https://ec.europa.eu/digital-single-
-market/en/glossary#letter_e [data wejécia 16.03.2018].



Zaufanie do technologii w e-administracji

proc. ponizej $redniej dla krajow UE-28 (10,9%)°. Podobnie niezadowalajacy stan
cyfryzacji ustug publicznych w Polsce potwierdzaja dane urzedu statystycznego Unii
Europejskiej. Wedlug Eurostat poziom cyfrowej interakcji Polakéw z instytucjami pu-
blicznymi jest bardzo staby. Procentowy udzial obywateli w cyfrowej interakeji z insty-
tucjami publicznymi wynosi zaledwie 30%, podczas gdy w krajach skandynawskich
osigga poziom: w Danii — 88%, Norwegii — 85%, Finlandii — 82%°. W $wietle niezado-
walajacego stanu wdrazania rozwigzan w zakresie e-administracji aktualne jest poszu-
kiwanie odpowiedzi na pytanie zwigzane z przyczynami analizowanego zjawiska.

Zgodnie z zapisami zawartymi w strategicznym dokumencie rzagdowym Strategia
na rzecz odpowiedzialnego rozwoju, przyjetym przez Rade Ministréw w 20177 roku,
e-administracja zostata wskazana jako jeden z warunkéw sprawnego panstwa. Auto-
rzy strategii podkreslaja jednoczesnie, ze efektywne wykorzystanie technologii infor-
macyjno-komunikacyjnych w administracji publicznej stanowi nadal wyzwanie®.
W literaturze wskazuje sie, ze jednym z kluczowych czynnikéw zapewnienia transpa-
rentnosci i skuteczno$ci dziatan realizowanych przez administracje publiczng jest
wykorzystanie technologii cyfrowych’.

Sukces wdrozenia rozwigzan w zakresie administracji jest uwarunkowany czynnika-
mi o charakterze technologicznym, organizacyjnym, ludzkim, ekonomicznym, spo-
tecznym i kulturowym'. Do czynnikéw o charakterze spolecznym zalicza si¢ zaufa-
nie do e-administracji. Poprzez zaufanie do e-administracji nalezy rozumie¢ zaufanie
do rozwigzan technologicznych, gtéwnie z zakresu technologii ICT, oferowanych
przez administracje publiczng. Problematyka budowania zaufania w projektach
zwigzanych z e-administracjg zostala dostrzezona przez wielu badaczy jako jeden
z kluczowych czynnikéw sukcesu, a brak zaufania jest postrzegany jako podstawowa
bariera we wdrazaniu rozwigzan e-administracji, gtéwnie z perspektywy uzytkowni-
kéw rozwigzan'. Wiedza w zakresie przyczyn, dla ktoérych uzytkownicy ufaja

5 Digital Single Market. Digital Economy and Society [Dokument elektroniczny]. Tryb dostgpu https://digital-
-agenda-data.eu/charts/desi-composite#chart [data wejscia 19.03.2018].

6 Digital Economy and Society Database, Eurostat 2016 [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu http://ec.eu-
ropa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/database [data wejscia 07.08.2017].

7 Strategia na rzecz odpowiedzialnego rozwoju, Rada Ministrow, Warszawa 2017, s. 226.
% Ibidem, s. 240.

® K. Sledziewska, A. Levai, D. Zieba, Use of e-government in Poland in comparison to other European Union
member states, ,,Information Systems in Management” 2016, nr 5(1), s. 119-130.

10y Kumar, B. Mukerji, I. Butt, A. Persaud, Factors for successful e-government adoption: A conceptual fra-
mework, ,The Electronic Journal of e-Government” 2007, vol. 5(1), s. 63-76; M. A. Shareef, V. Kumar, U. Kumar,
Y. K. Dwivedi, e-Government Adoption Model (GAM): Differing service maturity levels, ,Government Information
Quarterly” 2011, vol. 28(1), s. 17-35.

1" M. Warkentin, D. Gefen, P. Pavlou, G. Rose, Encouraging citizen adoption of e-government by building trust,
»Electronic Markets” 2002, vol. 12(3), s. 157-162; L. Carter, V. Weerakkody, E-government adaptation: a cultu-
ral comparison, ,Information System Frontier” 2008, vol. 10(4), s. 473-482; M. A. Shareef, V. Kumar, U. Kumar,
Y. K. Dwivedi, op. cit., s. 17-35.
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lub nie ustugom oferowanym przez e-administracje, jest kluczowa do zbudowania
stabilnego zaufania'?. W wielu krajach mieszkancy w dalszym ciggu nie ufajg ustu-
gom $wiadczonym w ramach e-administracji, co ma negatywny wplyw na proces jej
dalszej adaptacji i upowszechniania. Wedlug Alzahraniego i innych badanie czynni-
kéw determinujacych spoteczne zaufanie do e-administracji w dalszym ciagu stano-
wi wyzwanie badawcze, tym samym wyznaczajac luke badawczg w zakresie proble-
matyki wdrazania rozwigzan e-administracji'’. Zaufanie do szeroko rozumianych
ustug e-administracji nabiera szczegdlnego znaczenia w sytuacji braku bezposred-
niego (twarza w twarz) kontaktu miedzy stronami i relacji opartych na zaufaniu,
a takze w kontekscie relatywnie fatwej utraty zaufania do e-administracji i trudnosci
w jego odbudowaniu w sytuacjach zdarzen wypadkowych'.

Dostrzegajac potrzebe zintensyfikowania poziomu wdrazania i upowszechniania
rozwigzan w zakresie e-administracji oraz posiadajac wiedze i sSwiadomos¢, ze jed-
nym z kluczowych czynnikéw sukcesu adaptacji rozwigzan e-administracji jest
zaufanie, autorka za obszar swoich naukowych zainteresowan wybrala problematyke
zaufania do technologii. Polemiczne dla wielu odbiorcéw moze by¢ juz samo pofta-
czenie termindéw ,zaufanie” i ,technologia’, bedace Zrédtem wielu otwartych pytan
o charakterze badawczym. Dwa zasadnicze pytania, ktore pojawiaja sie w zwigzku
z powigzaniem stéw ,zaufanie” i ,technologia’, s3 nastepujace: Czy kategorie zaufa-
nia mozna odnie$¢ do relacji, w ktérej tylko jedna ze stron jest czlowiek, a druga
obiekt materialny? Jesli tak, to jakie czynniki determinujg poziom zaufania do tech-
nologii i w jaki sposéb mozna go zmierzy¢?

Zidentyfikowana luka poznawcza wynika przede wszystkim z relacyjnosci zaufania do
technologii, charakteryzowanej przez fakt, ze stronami relacji sa czlowiek i technologia,
oraz z odmiennosci w stosunku do zaufania interpersonalnego (zdolnos¢/kompeten-
cje, zyczliwos¢/dobroczynnos¢ oraz uczciwosé/prawos¢) - cech umozliwiajacych
pomiar zaufania do technologii (funkcjonalnos¢, niezawodnos¢ i system wsparcia).

Zidentyfikowana luka metodyczna wynika z faktu braku jednoznacznie zdefiniowa-
nego modelu zaufania do technologii, ktory odzwierciedlalby czynniki determinuja-
ce zjawisko zaufania oraz czynniki, na ktére to zaufanie oddzialuje. Jednoczesnie
w literaturze brak jest uniwersalnej metodyki pomiaru zaufania do technologii, ktorej

12 X 7. Hole, Building Trust in E-Government Services, ,Computer” 2016, IEEE 2016.

13 L. Alzahrani, W. Al.-Karaghouli, V. Weerakkody, Analysing the critical factors influencing trust in e-govern-
ment adoption from citizens’ perspective: A systematic review and a conceptual framework, ,International Business
Review” 2017, vol. 26(1), s. 164-175.

4 D, J. Kim, D. L. Ferrin, H. R. Rao, A trust-based consumer decision-making model in electronic commer-

ce: The role of trust, perceived risk, and their antecedents, ,Decision Support Systems” 2008, vol. 44, s. 544-564;
A. Benlian, T. Hess, The Signaling Role of IT Features in Influencing Trust and Participation in Online Communities,
»International Journal of Electronic Commerce” 2011, vol. 15(4), s. 7-56; K. J. Hole, Building Trust in E-Government
Services, ,Computer” 2016, IEEE 2016.
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operacjonalizacja umozliwitaby pomiar zaufania w odniesieniu do konkretnego
rozwigzania technologicznego.

Podjete przez autorke badania s odzwierciedleniem coraz czestszej krytyki ekono-
mii gtéwnego nurtu®, charakteryzowanej przez procesy ,,odspolecznienia™s, i forso-
wanego podejscia wyjasniania zachowan ludzkich tylko i wylacznie w kategoriach
idealnych, $ciéle racjonalnych wyboréw. W obliczu pojawiania si¢ zjawisk i konstruk-
tow trudnych do wytlumaczenia tylko i wylacznie w kontekscie racjonalnosci dziata-
nia — coraz czesciej paradygmat funkcjonalistyczny jest kwestionowany. Przyklady
ekonomii behawioralnej, eksperymentalnej czy teorii gier akcentuja wage innych
warto$ci niz wartosci ekonomiczne w procesie podejmowania decyzji przez
czlowieka. Jedna z takich wartosci jest zaufanie', ktére dokladnie wpisuje si¢ w zmia-
ne¢ paradygmatu i odzwierciedla coraz powszechniejsze skupianie si¢ na wymiarze
kulturowym i zZyciu codziennym'.

Celem gléwnym pracy bylo opracowanie oraz operacjonalizacja metodyki budowy
modelu pomiaru zaufania do technologii. Na potrzeby realizacji celu gléwnego pracy
przyjeto cele szczegétowe o charakterze: poznawczym, metodycznym oraz utylitarnym.

Cele poznawcze pracy objely:

o Identyfikacj¢ determinant rozwoju e-administracji oraz ukazanie roli zaufania
jako kluczowego czynnika determinujacego rozwdj i adaptacje ustug e-admini-
stracji.

o Ukazanie kontekstowego i sytuacyjnego charakteru zaufania wynikajacego z wie-
lowymiarowosci, ztozonosci i wieloaspektowosci konstruktu.

+ Identyfikacje cech zaufania do technologii w kontekscie zaufania interpersonal-
nego i organizacyjnego.

« Opracowanie definicji zaufania do technologii.

o Okreslenie roli zaufania w modelach akceptacji technologii.

« Klasyfikacje czynnikdéw determinujgcych zaufanie do technologii.

o Zidentyfikowanie obszaréw dalszych badan naukowych odnoszacych sie do proble-
matyki dotyczacej zaufania do technologii.

15 D. Mitaszewicz, Zaufanie jako wartos¢ spoleczna, ,Studia Ekonomiczne. Zeszyty Naukowe Uniwersytetu
Ekonomicznego w Katowicach” 2016, nr 259, s. 80.

16 D, Milonakis, B. Fine, From Political Economy to Economics. Method, the Social and the Historical in the Evo-
lution of Economic Theory, Routledge, New York 2009 [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu http://pauladaunt.
com/books/From_Political_Economy_to_Freakonomics.pdf [data wejscia 28.12.2016].

17" Opublikowanie dwoch ksigzek na przefomie lat siedemdziesigtych i osiemdziesigtych XX stulecia:

N. Luhmann, Trust and Power, Wiley, New Jersey 1979; B. Bernard, The Logic and Limits of Trust, Rutgers University
Press, New Jersey 1983 umiejscowilo kategorie zaufania w centrum zainteresowania teorii socjologicznych.

18 p Sztompka, Zaufanie. Fundament spoleczeristwa, Znak, Krakow 2007.
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Cele szczegdtowe o charakterze metodycznym obejmowaly: (i) opracowanie sposo-
bu postepowania majacego na celu zbudowanie oraz oceng¢ modelu pomiaru zaufania
do technologii; (ii) opracowanie i weryfikacje modelu pomiarowego zaufania do
technologii poprzez: wskazanie konstruktéw modelu pomiarowego, opracowanie
skal pomiarowych wraz z oceng rzetelnosci i trafnosci przyjetych zmiennych pomia-
rowych; identyfikacje zalezno$ci przyczynowo-skutkowych pomiedzy konstruktami
zaufania do technologii oraz ocene dopasowania modelu. Weryfikacje modelu prze-
prowadzono na przykiadzie technologii e-Deklaracje.

Celem utylitarnym pracy byto pozyskanie wiedzy niezbednej w procesach doskona-
lenia stosowanych rozwigzan w zakresie e-administracji, umozliwiajacych adaptacje
rozwigzan technologicznych w wiekszym zakresie.

Praca sklada si¢ ze wstepu, pieciu rozdzialdéw, zakonczenia oraz zatacznika.

W rozdziale pierwszym, o charakterze retrospektywnym, scharakteryzowano stan oraz
czynniki determinujgce rozwdj e-administracji w Polsce z uzasadnieniem roli zaufania
do technologii w procesach upowszechniania i adaptacji rozwigzan w tym zakresie.
Szczegélnym obszarem zainteresowania bylo zaufanie jako kluczowy czynnik determi-
nujacy rozwoj rozwigzan w zakresie e-administracji. W pracy przyjeto, ze rozwigzania,
gléwnie o charakterze informatycznym, oferowane w ramach e-administracji naleza do
kategorii technologii uzytkowych, czyli takich, gdzie rozwigzanie technologiczne jest
odzwierciedlone w konkretnym produkcie (ustudze) uzytkowym.

W rozdziale drugim pracy zobrazowano wielowymiarowos¢, ztozonos¢ i wieloaspek-
towo$¢ zaufania, dokonujac przegladu definicji i zidentyfikowanych dotychczas cech
zaufania oraz opracowujac klasyfikacje typow zaufania. W rozdziale zaprezentowano
wyniki przegladu literatury, ktérego gtéwnym celem byla identyfikacja obszaréw ba-
dawczych odnoszacych si¢ do zaufania w obrebie subdyscyplin w naukach o zarza-
dzaniu. W dalszej kolejnosci wskazano stosowane przez badaczy wymiary zaufania
umozliwiajgce jego pomiar.

Rozdzial trzeci pracy zostal poswigcony problematyce zaufania do technologii. W pierw-
szej kolejnosci dokonano identyfikacji cech zaufania do technologii i przeprowadzono
przeglad definicji zaufania do technologii. Analizowane cechy zaufania do technologii
zostaly skonfrontowane z cechami zaufania interpersonalnego i organizacyjnego. Prze-
glad najczedciej wskazywanych w literaturze cech zaufania do technologii stanowit pod-
stawe opracowania autorskiej definicji zaufania do technologii. Istotnym elementem tej
czesci pracy jest przeglad modeli akceptacji technologii (Technology Acceptance Model)
ze wskazaniem roli zaufania w modelach akceptacji technologi.

Rozdzial czwarty zawiera propozycje autorskiej metodyki budowy modelu pomiaru
zaufania do technologii okreslajacej etapy postepowania zmierzajace do zbudowania
i oceny modelu pomiaru zaufania do technologii. Metodyka charakteryzuje si¢ uni-
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wersalno$cig przejawiajaca sie w mozliwosci jej zastosowania na potrzeby pomiaru
zaufania w odniesieniu do dowolnie wybranej technologii. Metodyka odzwierciedla
podejécie procesowe do zarzadzania zaufaniem. Pomiar zaufania rozumiany jest
nie tylko jako analiza i ocena czynnikéw determinujacych poziom zaufania (wejscia
do procesu zaufania), ale jako analiza i ocena zmiennych, na ktére zaufanie moze
wplywac (wyjécia z procesu). W opracowanej metodyce wyrézniono siedem etapow:
(i) okreslenie typu analizowanej technologii; (ii) zdefiniowanie kategorii zaufania be-
dacego obiektem zainteresowania; (iii) okreslenie zmiennych kontrolnych do mode-
lu pomiaru zaufania; (iv) okreslenie zmiennych wejsciowych (determinant); (v) okre-
Slenie cech zaufania, (vi) okredlenie zmiennych wyjsciowych oraz (vii) budowa
i ocena modelu pomiarowego.

Rozdzial pigty, o charakterze badawczym, prezentuje wyniki badan wlasnych, ktérych
gtéwnym celem byta operacjonalizacja opracowanej metodyki na przykltadzie zaufa-
nia do technologii e-Deklaracji. Realizacja postgpowania zgodnie z opracowang me-
todyka pozwolila na zbudowanie modelu pomiarowego zaufania do technologii
uwzgledniajacego siedem konstruktéow: uzytecznos¢ technologii (U), tatwos¢ uzycia
(LU), postrzegane bezpieczenstwo (PB), mozliwosci interakeji (IN), warunki wspar-
cia (WS), przyszle intencje (PI) uzytkownikéw w zakresie stosowania rozwigzan
e-Deklaracji i innych rozwigzan e-administracji, zaufanie do e-Deklaracji (ZeD).

Zakonczenie pracy zawiera podsumowanie przeprowadzonych badan i uzyskanych
wynikow, wskazuje wklad rezultatéw postgpowania badawczego w rozwdj nauk
o zarzadzaniu oraz identyfikuje kierunki przysztych badan.

Pragne podzigkowa¢ pracownikom Ministerstwa Finanséw, Departamentu Poboru
Podatkow za umozliwienie przeprowadzenia wspdlnych badan nt. Zaufania do tech-
nologii na przykladzie e-Deklaracji. Szczegélne podzigkowania Kkieruje
do prof. dr. hab. inz. Joanicjusza Nazarki i dr hab. inz. Katarzyny Halickiej, prof. PB
za wsparcie merytoryczne, wspdlne dyskusje naukowe w tworczej atmosferze.
Dzigkuje réwniez moim kolezankom i kolegom, dr hab. Ewie Glinskiej, prof. PB;
dr. hab. Dariuszowi Siemieniako, prof. PB; dr hab. Joannie Moczydiowskiej,
prof. PB; dr Katarzynie Debkowskiej, dr Katarzynie Krot, dr Mirostawie Czerniawskiej,
dr Danucie Szpilko, dr Urszuli Ryciuk, dr Agnieszce Ple$niak, ktorzy zawsze znalezli
czas na wspolne dyskusje nad merytorycznymi aspektami ksigzki.

Szczegblne podzigkowanie kieruje w strone recenzentéw, dr. hab. Jana Fazlagicia,
prof. UE w Poznaniu oraz dr. hab. Radostawa Macika, prof. UMCS, ktérych cenne
uwagi i sugestie na etapie procesu recenzji pozwolily na udoskonalenie ostatecznej
wersji monografii oraz stanowily wartosciowy wklad w moim osobistym rozwoju
naukowym.
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1. UWARUNKOWANIA ROZWOJU
E-ADMINISTRACII

1.1. W kierunku spoteczeristwa informacyjnego

Proby zdefiniowania spofeczenstwa informacyjnego zmieniaty si¢ wraz z odmiennym
definiowaniem samego terminu - informacji. W poczatkowym okresie, w latach
piec¢dziesiagtych XX wieku, informacja byla traktowana jako zrédlo wiedzy (informa-
tion as knowledge) i ograniczana gléwnie do wiedzy naukowej i technologiczne;j.
W dobie dynamicznego przyrostu informacji komputer byt traktowany jako narze-
dzie umozliwiajace rozwigzanie wielu probleméw zwigzanych z lawinowym przyro-
stem informacji zaréwno w wymiarze ilo§ciowym, jak i jakosciowym. Jednoczesnie
dostrzezono potrzebe zarzadzania informacjg oraz rozwoju systemow umozliwiaja-
cych ten proces. W kolejnym etapie informacja zaczela by¢ traktowana jako towar
(information as commodity) lub rodzaj dzialalnosci gospodarczej. Okres lat siedem-
dziesigtych i osiemdziesigtych XX wieku cechowato zatem przechodzenie od gospo-
darki opartej na produkcji w kierunku rozwoju ustug i gospodarki informacyjne;j.
Informacja w tym okresie byla definiowana bardzo szeroko i oznaczala praktycznie
kazdy zasob niematerialny. Trzeci etap to okres, w ktérym informacja jest traktowa-
na jako podstawa rozwoju technologicznego (information as technology). Cecha cha-
rakterystyczng tego okresu - trwajacego do dzisiaj — jest rozwdj technologii informa-
cyjno-komunikacyjnych (information-communication technologies - ICT) i ich
powszechne stosowanie'’. Problematyka wykorzystania i rozwoju technologii ICT na
potrzeby zarzadzania informacja jest szczegolnie wazna w kontekscie przetadowania
informacyjnego (information overload)®.

W szerokim ujeciu spoleczenstwo informacyjne zwigzane jest z powszechnym
wykorzystywaniem technologii ICT (rysunek 1.1).

" B. Godin, The Information Economy: The History of a Concept through its Measurement 1949-2005, Wor-
king Paper 38, 2008 [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu http://www.csiic.ca/PDF/Godin_38.pdf [data wejécia
28.12.2017].

20, Fazlagi¢, Zjawisko nadmiaru informacji a wspétczesna edukacja, ,E-mentor” 2010, nr 10, s. 37-42;

J. Fazlagi¢, Czy Twoja firma jest innowacyjna? Jak poszukiwaé innowacji w sektorze ustug? Podpowiedzi dla MSP,
PARP, Warszawa 2012, s. 115.
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Informacja
- wiedza

Spoteczenstwo
informacyjne

Informacja
- technologia

Informacja
- towar

Rysunek 1.1. Cechy informacji w dobie spoleczenstwa informacyjnego

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie: B. Godin, The Information Economy: The History of a Concept
through its Measurement 1949-2005, Working Paper 38, 2008 [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu
http://www.csiic.ca/PDF/Godin_38.pdf [data wejécia 28.12.2017].

Spoleczenstwo informacyjne to rodzaj spoleczenstwa postindustrialnego, w ktérym
wedlug D. Bella w podejmowaniu decyzji politycznych i gospodarczych oraz funk-
cjonowaniu gospodarki najistotniejsza role odgrywa informacja*. M. Castells
i P. Himanen wyeksponowali wazna ceche nowego spoleczenstwa informacyjnego,
okreslajac je sieciowym, gdzie istotna role w rozwoju spolecznym odgrywaja procesy
komunikacji*.

Warunkiem funkcjonowania spoleczenstwa informacyjnego sa procesy zwigzane
z zarzadzaniem informacja, a w szczegdlnosci z jej pozyskiwaniem, gromadzeniem,
przetwarzaniem, przesylaniem i upowszechnianiem oraz wykorzystywaniem
we wszelkich decyzjach spoteczno-gospodarczych. Cztonkom spoteczenstwa infor-
macyjnego niezbedne sg w tym celu komputery, programy komputerowe, Internet
i techniki cyfrowe, umozliwiajace wskazane procesy zarzadzania informacjg. Przeja-
wem spoleczenstwa informacyjnego jest gwattowny rozwdj e-ustug®.

21 D, Bell, The Coming of Post-Industrial Society, Basic Books, New York 1976.

22 M. Castells, P. Himanen, Spoleczeristwo informacyjne i paristwo dobrobytu: model firiski, Wydawnictwo Kry-
tyki Politycznej, Warszawa 2009.

2 W, Cellary, e-Service-dominant logic, ,Procedia Manufacturing; 6th International Conference on Applied
Human Factors and Ergonomics (AHFE 2015) and the Affiliated Conferences” 2015, vol. 3, s. 4100-4106.

12



Uwarunkowania rozwoju e-administracji

Wraz z nowym paradygmatem spoteczenstwa, zaréwno w literaturze naukowej, jak
i powszechnym uzytkowaniu, pojawialo si¢ wiele nowych terminéw - z jednej strony
tozsamych z pojeciem spoleczenstwa informacyjnego, z drugiej posiadajacych swoje
wyrozniki. Luterek dokonal przegladu nowych typoéw spoteczenstw i przypisal im
wskazane w tabeli 1.1 wyrézniki.

Tabela 1.1. Wyrdzniki spoteczenistw nowego typu

Termin Gléwne wyrézniki
- gospodarka oparta na informacji - szeroko rozumiany sektor
ustug
Spoteczefistwo - rozwdj technologii kor?umkacy]nych i informacyjnych
. . - rozwoj sektora edukacji
informacyjne

- rozwoj informatyki, biotechnologii, genetyKki itp.
- tworzenie nowych struktur spofecznych bazujacych
na przekazie informacji

- masowo$¢ edukacji, szczegélnie rozwoj szkolnictwa wyzszego
- ksztalcenie ustawiczne

Spoleczenstwo wiedzy | - gospodarka oparta na wiedzy

- transfer technologii

- innowacyjnos¢ gospodarki

- sieciowa struktura gospodarki (np. outsourcing)

sieciowe

Spoleczenstwo - sieciowa struktura spoleczna — tworzenie struktur spotecznych

opartych na sieciach
(np. Internecie)

zwigkszenie zatrudnienia w nieprzemystowych i nierolniczych

Spoleczenstwo sawodach
postindustrialne . . .

nowe gatezie gospodarki (gospodarka oparta na wiedzy)
Spoleczerstwo - rozwdj technologii informacyjnych i komunikacyjnych (ICT)
%)obalne oraz transportu
& - nowe galezie gospodarki (gospodarka oparta na wiedzy)
iSIIl)f(()) ﬁ;ﬁi;zt;;g - rozwoj technologii informatycznych i form ich wykorzystania

Zrodlo: M. Luterek, Mierzalnos¢ spoleczeristwa informacyjnego za pomocg wskaznikéw prostych [Doku-
ment elektroniczny]. Tryb dostepu http://bbc.uw.edu.pl/Content/20/10.pdf [data wejécia 01.04.2018].

Bez wzgledu na réznice terminologiczne zaprezentowane w tabeli 1.1 charakteryzu-
jace wspolczesne typy spoteczenstw wszyscy autorzy s zgodni co do tego, ze rozwoj
spoleczno-gospodarczy jest w coraz wigkszym stopniu determinowany lawinowym
przyrostem informacji i umiejetno$ciami cztowieka w ,,ujarzmieniu” tych informacji
i radzeniu sobie z przeladowaniem informacyjnym. Jedynie odpowiednie wykorzy-
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stanie przez cztowieka technologii informatycznych umozliwi usprawnienie procesu
podejmowania decyzji na bazie informacji charakteryzujacej si¢ wyzsza jakoscia.

Zakres zmian, a w szczegolnosci dynamika proceséw (czgsto niepozadanych,
nieoczekiwanych i niemozliwych do unikniecia) zachodzacych w ramach spoleczen-
stwa informacyjnego, spowodowal, ze zjawiskiem i jego badaniem zainteresowane sg
niemalze wszystkie najwigksze organizacje swiatowe, a wérdd nich: Organizacja
Wspotpracy Gospodarczej i Rozwoju (Organisation for Economic Co-operation and
Development - OECD), Europejski Urzad Statystyczny (European Statistical Office -
Eurostat) oraz Organizacja Narodéw Zjednoczonych (United Nations - UN). OECD
opracowala poradnik okreslajacy zalozenia do pomiaru spoleczenstwa informacyj-
nego: The OECD Guide to Measuring the Information Society**. Podobnie EURO-
STAT, realizujac postanowienia Rozporzadzenia Komisji (UE) nr 1196/2014 z dnia
30 pazdziernika 2014 r. w sprawie wykonania rozporzadzenia (WE) nr 808/2004
Parlamentu Europejskiego i Rady dotyczacego statystyk Wspolnoty w sprawie spote-
czenstwa informacyjnego®, opracowat podrecznik metodyczny na potrzeby statystyki
spoleczenstwa informacyjnego. Organizacja Narodéw Zjednoczonych wypracowata
metodyke pomiaru spoteczenstwa informacyjnego, wykorzystujac gléwnie zalozenia
metodyczne OECD*.

Rola i znaczenie rozwoju spoleczenstwa informacyjnego zostaly dostrzezone w pod-
stawowych dokumentach rozwojowych Unii Europejskiej. Jednym z pierwszych do-
kumentéw na poziomie Unii Europejskiej byl Raport Bangemann, w ktérym autorzy
opracowali rekomendacje dla Komisji Europejskiej w zakresie przechodzenia od ery
przemysltowej do ery spoteczenstwa informacyjnego (information society)”. Autorzy
raportu wskazali, ze postep technologiczny umozliwia obecnie przetwarzanie, prze-
chowywanie, pozyskiwanie i przekazywanie informacji w dowolnej formie - ustnej,
pisemnej lub wizualnej — bez ograniczen przestrzennych, czasowych i objetoscio-
wych. Autorzy jednoczesnie dostrzegli zaréwno korzysci, jak i zagrozenia wynikajace
z rozwoju spoleczenstwa informacyjnego. Szeroki dostep do nowych narzedzi i ustug
informacyjnych stwarza nowe mozliwosci budowania bardziej sprawiedliwego
i zréwnowazonego spoleczenstwa przy jednoczesnym wspieraniu indywidualnych
aspiracji. Spoleczenstwo informacyjne kreuje potencjal do poprawy jakosci zycia
obywateli Europy, wzrostu efektywnosci spoleczno-gospodarczej oraz wzmocnienia

24 Guide to Measuring the Information Society 2011, OECD 2011 [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu
http://dx.doi.org/10.1787/9789264113541-en [data wejscia 10.06.2018].

% Methodological manual for Information Society Statistics, EUROSTAT 2016 [Dokument elektroniczny]. Tryb
dostepu http://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/methodology [data wejscia 29.12.2017].

2 Manual for the Production of Statistics on the Information Economy, United Nation, New York and Gene-
va, 2009 [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu https://unstats.un.org/unsd/EconStatKB/KnowledgebaseArtic-
1e10286.aspx [data wejscia 29.12.2017].

7 Europe and the global information society. Recommendations to the European Council, Bangemann Report,
Bruksela, 26 May 1994.
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spojnosci. Gtowne zagrozenie dotyczace spoleczenstwa informacyjnego zwigzane
jest z mozliwoscig rozwarstwienia spoleczenstwa na dwie grupy: gdzie tylko jego
cze$¢ bedzie miala dostep do nowych technologii i tym samym bedzie w stanie
w pelni czerpac¢ korzysci z rozwoju informacyjnego, druga natomiast odrzuci nowa
kulture informacyjna i cale jej instrumentarium.

Pomimo braku jednoznacznej definicji spoleczenstwa informacyjnego w dokumen-
cie polskiego rzadu z 2000 roku pt. Cele i kierunki rozwoju spoteczeristwa informacyj-
nego w Polsce wskazano, ze decydujacy w rozwoju spoteczenstwa informacyjnego jest
fakt, iz informacja staje si¢ podstawowym zasobem produkcyjnym (obok surowcow,
kapitalu, pracy), a wykorzystanie przy tym technik informatycznych jest tylko kwe-
stig narzedziowa®. W omawianym dokumencie wskazano na zagrozenia wynikajace
z rozwoju spoteczenstwa informacyjnego, do ktérych zaliczono:

o rozwarstwienie spoleczne, w wyniku ktérego osoby nie posiadajace dostepu
do informacji beda cywilizacyjnie i ekonomicznie uposledzone;

« pojawienie si¢ zagrozen prywatnosci i innych intereséw obywateli;

e pojawienie sie nowej grupy przestepstw;

« upowszechnianie si¢ postaw alienacji, wynikajacych z ograniczonych bezposred-
nich kontaktéw interpersonalnych zastepowanych naduzywaniem mediow elek-
tronicznych®.

W rzadowym dokumencie strategicznym z 2008 roku pt. Strategia rozwoju spoteczeri-
stwa informacyjnego w Polsce do roku 2013 spoleczenstwo informacyjne zostalo zde-
finiowane jako spoteczenstwo, w ktérym przetwarzanie informacji z wykorzystaniem
technologii informacyjnych i komunikacyjnych stanowi znaczacg warto$¢ ekono-
miczng, spoteczna i kulturowa®. W Strategii rozwoju kraju 2020 wskazano, ze wekto-
rem rozwoju technologii o strategicznym znaczeniu w skali catego $wiata bedzie na-
silanie si¢ konsekwencji rewolucji cyfrowej i wynikajace stad zupelnie nowe
mozliwosci kreowania wartosci gospodarcze;j’'.

W dokumencie wydanym w 2013 roku Polska 2030. Trzecia fala nowoczesnosci.
Dtugookresowa Strategia Rozwoju Kraju autorzy wskazuja, ze kluczem do poprawy
konkurencyjnosci i innowacyjnosci gospodarki Polski jest przejscie od spoteczen-
stwa informacyjnego do cyfrowego. Wsérdéd podstawowych warunkéw realizacji
takiego postulatu wskazuja dzialania majace na celu zapewnienie powszechnosci
dostepu i korzystania z szerokopasmowego Internetu, wykorzystania technologii in-

28 Cele i kierunki rozwoju spoleczeristwa informacyjnego w Polsce, KBN, Ministerstwo Lacznosci, Warszawa,
28 listopada 2000 roku.

2 Ibidem.

30 Strategia rozwoju spoleczeristwa informacyjnego w Polsce do roku 2013, Ministerstwo Spraw Wewnetrznych
i Administracji, Warszawa 2008.

3 Strategia rozwoju kraju 2020, Ministerstwo Rozwoju Regionalnego, Warszawa 2012, s. 18.
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formacyjno-komunikacyjnych (ICT) we wszystkich sektorach gospodarki, stworze-
nie warunkow dla podazy wysokiej jakosci tresci publicznych, takze przez udostep-
nienie w sieci otwartych zasobéw publicznych oraz wprowadzenie takich regulacji
technologii cyfrowych, ktore stuzy¢ beda rozwojowi sieciowych form Zycia publicz-
nego i kapitatu spotecznego™.

Wazno$é¢ problematyki rozwoju spoleczenstwa informacyjnego w kontekscie rozwo-
ju ustug publicznych dostrzezono w dokumencie Ministerstwo Cyfryzacji Program
Zintegrowanej Informatyzacji Panistwa®. W dokumencie zostaly wskazane dzialania
rzadu zapewniajace dostarczanie spoteczenstwu wysokiej jakosci elektronicznych
ustug publicznych.

W najnowszym strategicznym dokumencie rzagdowym Strategia na rzecz odpowie-
dzialnego rozwoju, przyjetym przez Rade Ministrow w 2017 roku, réwniez zostalty
dostrzezone rola i znaczenie rozwoju spofeczenstwa informacyjnego. Do prioryteto-
wych dzialan w tym zakresie zaliczono: rozwdj kompetencji cyfrowych, zwigkszenie
dostepu obywateli do informacji sektora publicznego, zapewnienie cyberbezpieczen-
stwa, prowadzenie kampanii edukacyjno-informacyjnych oraz wzmacnianie aktyw-
nosci Polski na forum UE w szeroko rozumianych obszarach cyfrowych/ICT?*.

Podczas Swiatowego Szczytu Spoleczeristwa Informacyjnego, ktéry odbyt sie w 2003
roku, wskazano 8 obszaréw zastosowan technologii ICT w ramach spoleczenstwa
informacyjnego (rysunek 1.2). Spoleczenstwo informacyjne obejmuje zatem prak-
tycznie kazda sfere zycia spoleczno-gospodarczego.

Zastosowanie technologii ICT w administracji powinno w gtéwnej mierze stuzy¢
zapewnieniu transparentnosci dzialan realizowanych przez administracj¢ publiczng
oraz wszelkich proceséw demokratycznych, poprawiajac tym samym ich skutecznos¢
oraz wzmacniajac relacje z obywatelami. Rozwigzania w zakresie e-administracji,
majace zastosowania na wszystkich poziomach administracyjnych (rzadowym,
samorzagdowym), powinny odpowiada¢ oczekiwaniom obywateli, zapewniajac efek-
tywne wykorzystywania zasobow i dobr publicznych. Jednym z obszaréw w ramach
e-administracji powinno by¢ réwniez rozwijanie inicjatyw wspétpracy miedzynaro-
dowej w celu zagwarantowania przejrzystosci, odpowiedzialnosci i wydajnosci dzia-
tan na wszystkich szczeblach administracji.

Przejawem zastosowania technologii ICT w biznesie jest rozwdj e-biznesu. Obsza-
rem dynamicznego rozwoju e-biznesu jest sektor matych i §rednich przedsiebiorstw,
ktory dzigki zastosowaniom technologii ICT w dziatalno$ci powinien przetamywac

32 Polska 2030. Trzecia fala nowoczesnosci. Dlugookresowa Strategia Rozwoju Kraju, Ministerstwo Administra-
¢ji i Cyfryzacji, Warszawa, 11 stycznia 2013 roku.

33 Program Zintegrowanej Informatyzacji Patistwa, Ministerstwo Cyfryzacji, Warszawa, wrzesien 2016.

34 Strategia na rzecz odpowiedzialnego rozwoju, Rada Ministrow, Warszawa 2017, s. 299-300.
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e-administracja
(e-government)

e-nauka
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e-biznes
(e-business)
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e-rolnictwo ICT e-edukacja
(e-agriculture) w spoteczenstwie (e-learning)
informacyjnym

e-Srodowisko
(e-environment)

e-zdrowie
(e-health)

e-praca
telepraca
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Rysunek 1.2. Obszary zastosowan technologii ICT w spoleczenstwie informacyjnym

Zrédto: Tunis Agenda for the Information Society, World Summit on the Information Society, Geneva 2003-
Tunis 2005, Document WSIS-03/GENEVA/DOC/5-E, 12 December 2003; World Summit on the Informa-
tion Society - WSIS+10, International Telecommunication Union (ITU), Geneva, 10-13 June 2014.

bariery wejscia na nowe rynki, dynamicznie si¢ rozwija¢, kreowaé¢ nowe miejsca
pracy, a tym samym przyczynia¢ sie do realizacji strategii eliminacji ubdstwa poprzez
kreowanie dobrobytu spolecznego.

Jednym z powszechnych obszaréw zastosowan technologii ICT jest e-edukacja
(e-learning). Rozwigzania w zakresie e-edukacji powinny dazy¢ do zapewnienia po-
wszechnej edukacji na calym $wiecie, poprzez ksztalcenie i szkolenie nauczycieli oraz
oferowanie lepszych warunkéw do uczenia si¢ przez cale zycie, obejmujac osoby,
ktore sa poza formalnym procesem edukacyjnym, osoby niepelnosprawne czy osoby
stale podnoszace swoje umiejetnosci zawodowe i wiedze. E-edukacja jest szansg za-
spokojenia rosnacych potrzeb spoleczenstwa w zakresie ciagglego uczenia si¢ osob,
ktére ze wzgledéw zawodowych, rodzinnych, zdrowotnych nie moga podejmowac
nauki z wykorzystaniem tradycyjnych sposobéw. E-edukacja powinna by¢ realizowa-
na na kazdym poziomie ksztalcenia z uwzglednieniem uwarunkowan prawnych
w danym kraju.
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Wyzwaniem dla zastosowan technologii ICT jest roéwniez sektor ochrony zdrowia.
Rozwdj sektora e-zdrowie nalezy postrzegac przez pryzmat: (i) szerszego i powszech-
nego dostepu do $wiatowej wiedzy medycznej, zasobéw medycznych, (ii) mozliwo-
$ci monitorowania i kontroli rozprzestrzeniania si¢ choréb zakaznych poprzez roz-
woj systemow informatycznych, (iii) rozwoju i promocji miedzynarodowych
standardéw wymiany danych o stanie zdrowia z uwzglednieniem ochrony prywatno-
$ci, (iv) rozwoju systemow opieki zdrowotnej i informacji o stanie zdrowia w odnie-
sieniu do pacjentéw z terenéw peryferyjnie polozonych, biorac pod uwage réwniez
role kobiety w rodzinie i spoleczenstwie, (v) wzmacniania i rozszerzania ustug
e-zdrowia w celu zapewnienia pomocy medycznej i humanitarnej w przypadku kata-
strof i sytuacji kryzysowych.

Technologie ICT stwarzaja mozliwosci rozwoju pracy zdalnej, czyli e-zatrudnienia.
Celem dzialan w tym obszarze powinno by¢ upowszechnianie dobrych praktyk dla
e-zatrudnionych i ich pracodawcéw, odnoszacych si¢ do zasad uczciwosci i réwno-
uprawnienia plci, z poszanowaniem wszelkich norm pracy prawa miedzynarodowe-
go. Wyzwaniem dla rozwoju e-zatrudnienia s3 w szczegolnosci: rozwdj i promocja
nowych sposobdw organizacji pracy i dzialalnosci gospodarczej w celu zwiekszenia
produktywnosci, wzrostu i dobrobytu poprzez inwestycje w technologie ICT i zasoby
ludzkie; promocja telepracy w celu umozliwienia obywatelom wykonywania pracy
w dowolnym miejscu oraz rdwniez zwigkszenia szans zatrudnienia dla kobiet i oséb
niepetnosprawnych.

Obszarem dynamicznego rozwoju zastosowan technologii IST jest ochrona $rodowi-
ska. Rozwdj e-§rodowiska powinien mie¢ na celu rozwdj zastosowan technologii
ICT jako narzedzi wykorzystywanych na potrzeby ochrony §rodowiska i zréwnowa-
zonego rozwoju. Dzialania w zakresie e-Srodowiska powinny zachecaé rzady, spole-
czenstwo oraz sektor prywatny do inicjowania dzialan i wdrazania projektéow oraz
programéw na rzecz zrownowazonej produkcji i konsumpcji oraz bezpiecznego dla
srodowiska usuwania i recyklingu zuzytych urzadzen i komponentéw technologii
ICT. Obszarem zastosowan ICT w tym obszarze sg rdwniez informatyczne systemy
na potrzeby prognozowania i monitorowania skutkow klesk zywiotowych i katastrof
spowodowanych przez czlowieka.

Odrebnym obszarem zastosowan technologii ICT jest rolnictwo (e-rolnictwo), gdzie
technologie ICT znajduja zastosowanie do systematycznego rozpowszechniania
informacji w zakresie rolnictwa, hodowli zwierzat, rybotéwstwa, le$nictwa i zywno-
$ci w celu zapewnienia fatwego dostepu do kompleksowej, aktualnej i szczegdtowej
wiedzy i informacji w tym zakresie. Potencjalnym obszarem wykorzystywania tech-
nologii ICT w rolnictwie sg systemy monitoringu upraw oraz prognozowania i moni-
torowania skutkow klesk zywiotowych.
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Warunkiem rozwoju sfery naukowo-badawczej jest réwniez intensywne wykorzysty-
wanie technologii ICT. Zastosowanie technologii ICT w ramach e-nauka stuzy¢ po-
winno rozwojowi szybkich laczy internetowych dla wszystkich uniwersytetow
i instytucji badawczych w celu wspierania ich kluczowej roli w produkcji informacji,
wiedzy, edukacji i szkoleniach oraz wspierania tworzenia partnerstw, wspdtpracy i two-
rzenia sieci miedzy instytucjami. E-nauka oznacza réwniez promocje i upowszechnia-
nie otwartego dostepu do publikacji naukowych, systematyczne gromadzenie i upo-
wszechnianie istotnych danych naukowych w formie cyfrowej oraz metadanych.

Bez wzgledu na obszar zastosowan technologii ICT rozwoj spoteczenstwa informa-
cyjnego uzalezniony jest od czterech grup czynnikéw: technicznych, ekonomicz-
nych, spofecznych i kulturowych. Na czynniki techniczne sktadaja si¢ infrastruktura
i sprzet techniczny niezbedne do stosowania technologii ICT; czynniki ekonomiczne
ktére obejmuja elementy determinujace wykorzystanie technologii ICT w okreslo-
nych branzach i sektorach oraz wskazuja obszary o najwyzszej produktywnosci;
czynniki spoleczne dotyczace skali i zakresu wykorzystania przez spoleczenstwo
technologii ICT oraz dostepu do Internetu; czynniki kulturowe - odzwierciedlajace
stopien akceptacji spolecznej nowych rozwigzan jako efektu kultury informacyjnej*.

O dynamice rozwoju spoteczenstwa informacyjnego w Polsce §wiadczg miedzy inny-
mi podstawowe dane Gléwnego Urzedu Statystycznego, wydawane corocznie w for-
mie publikacji pt. Spoleczeristwo informacyjne w Polsce. W zalezno$ci od dostgpnosci
danych informacje zostaly uzupelnione o dostepne dane EUROSTAT-u celem prze-
prowadzenia analiz poréwnawczych umozliwiajacych ocene pozycji Polski na tle
$redniej dla Unii Europejskiej.

Dane w odniesieniu do gospodarstw domowych w Polsce:

o W 2017 roku 81,8% gospodarstw wyposazonych bylo przynajmniej w jeden
komputer, odsetek ten byt wyzszy o 1,7 pkt proc. w stosunku do roku 2016 oraz
0 4,7 pkt proc. w stosunku do roku 2014.

o Dostep do Internetu w 2017 roku posiadalo 81,9% gospodarstw domowych,
a ponad 80% gospodarstw domowych posiadato dostep do Internetu w domu®;
wskaznik dostepu do Internetu byl nizszy od $redniej dla Unii Europejskiej o 5 pkt
proc. Réznica dzielaca Polske od przodujacych pod tym wzgledem Norwegii,
Holandii i Luksemburga wyniosta 17 pkt proc”’. Wsrdd przyczyn uzasadniajacych

% A. Demczuk, Od raportu Bangemanna do Strategii Europa 2020.Rozwdj spoleczeristwa informacyjnego
w polityce Unii Europejskiej — bilans 15 lat, ,,Annales Universitatis Mariae Curie-Sktodowska” 2016, nr 23(2), s. 25-44.

35 Spoleczerstwo informacyjne w Polsce. Wyniki badan statystycznych z lat 2013-2017, GUS, Warszawa 2017
[Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu http://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/nauka-i-technika-spoleczenstwo-in-
formacyjne/spoleczenstwo-informacyjne/ [data wejscia 28.12.2017].

37" Households - type of connection to the internet [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu http://ec.europa.eu/
eurostat/statistics-explained/index.php/Internet_access_and_use_statistics_-_households_and_individuals [data wej-
$cia 28.12.2017].
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brak dostepu do Internetu w domu Polacy wskazywali: brak potrzeby korzystania
(67,6%), brak umiejetnosci (54,2%), zbyt wysokie koszty sprzetu (26,9%) i koszty
dostepu (18,7%), nieche¢¢ do Internetu (10,9%), wzgledy prywatnosci lub bezpie-
czenstwa (3,6%), posiadanie dostepu do Internetu w innym miejscu (2,7%) oraz
brak technicznych mozliwosci podiaczenia do Internetu (0,7%)*.

o W Polsce w2017 roku 77,6% gospodarstw domowych mialo w domu szerokopa-
smowy dostep do Internetu, w stosunku do roku poprzedniego wystapit wzrost
tego wskaznika o 1,9 pkt proc.,a w poréwnaniu z 2013 r. - o 8,8 pkt proc.; warto§¢
$rednia wskaznika dla krajéw UE wyniosta w 2017 roku — 88%*.

o W 2017 1. 72,7% 0s6b w wieku 16-74 lata regularnie korzystalo z Internetu; naj-
wigkszy odsetek regularnych uzytkownikéw odnotowano wéréd uczniéw i stu-
dentéw (99,9%), oséb pracujacych na wlasny rachunek (91,0%), 0sob z wyzszym
wyksztalceniem (96,9%), a takze mieszkancéw duzych miast (82,0%).

» Z ustug e-administracji w 2017 roku korzystato 30,8% oséb w wieku 16-74 lata,
podczas gdy wroku 2013 - 22,6%. Najczestsza forma korzystania z e-administracji
byto wysytanie wypelnionych formularzy; w UE wskaznik ten ksztattuje si¢ sred-
nio na poziomie 42,0%.

« Ponad 13 mln oséb w Polsce w wieku 16-74 lata (45,0%) dokonywalo zakupow
przez Internet (w ciggu ostatnich 12 miesiecy). W latach 2013-2017 systematycznie
wzrastal odsetek os6b zamawiajacych lub kupujacych w sieci — w okresie tym
zwigkszyl si¢ on o 13,4 pkt proc. W poréwnaniu ze $rednig unijng odsetek osob
w Polsce dokonujacych zakupéw przez Internet byl nizszy o 13 pkt proc. Najmniejszy
odsetek osob korzystajacych z e-handlu obserwowano w Rumunii (12%).

o W 2017 roku 59,5% spoteczenstwa polskiego posiadalo smartfona, a 10,8%
czytalo ksigzki elektroniczne (e-booki)*.

38 Spoleczeristwo informacyjne w Polsce w 2017 r. Opracowanie sygnalne, GUS, Warszawa 2017 [Dokument elek-
troniczny]. Tryb dostepu http://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/nauka-i-technika-spoleczenstwo-informacyjne/spo-
leczenstwo-informacyjne/spoleczenstwo-informacyjne-w-polsce-w-2017-roku,2,7.html [data wejscia 28.12.2017].

39 Households - type of connection to the internet [Dokument elektroniczny]. Tryb dostgpu http://ec.europa.eu/
eurostat/statistics-explained/index.php/Internet_access_and_use_statistics_-_households_and_individuals [data wej-
$cia 28.12.2017].

40" Spoleczerstwo informacyjne w Polsce w 2017 r. Opracowanie sygnalne, GUS, Warszawa 2017 [Dokument
elektroniczny]. Tryb dostepu http://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/nauka-i-technika-spoleczenstwo-informa-
cyjne/spoleczenstwo-informacyjne/spoleczenstwo-informacyjne-w-polsce-w-2017-roku,2,7.html ~ [data  wejécia
28.12.2017]; Spoleczetistwo informacyjne w Polsce. Wyniki badan statystycznych z lat 2013-2017, GUS, Warszawa 2017
[Dokument elektroniczny]. Tryb dostgpu http://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/nauka-i-technika-spoleczenstwo-in-
formacyjne/spoleczenstwo-informacyjne/ [data wejscia 28.12.2017].
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W grupie przedsigbiorstw:

Dostep do Internetu posiadalo 94,8% ogdtu przedsigbiorstw, a w grupie duzych
przedsigbiorstw az 99,7%.

Przedsiebiorstwa najczesciej korzystaly z laczy szerokopasmowych (94,6%),
w tym mobilne facza szerokopasmowe byly wykorzystywane przez okolo 70,0%
podmiotdw.

W 2017 roku z ustug chmury obliczeniowej skorzystato 10,0% przedsiebiorstw,
czyli o 1,8 pkt proc. wiecej niz w roku poprzednim. W grupie duzych przedsie-
biorstw wskaznik ten wyniést 37,1%. Sredni odsetek przedsiebiorstw korzystaja-
cych z ustug chmury obliczeniowej w UE w 2016 roku wynidst 21%*".

W 2017 roku w poréwnaniu z rokiem poprzednim o 1,6 pkt proc. wzrdst odsetek
0s0b pracujacych wyposazonych w komputery (45,6%) i 0 0,7 pkt proc. — odsetek
pracownikéw posiadajacych komputery z dostepem do Internetu, osiagajac
poziom 39,7%. Co drugi pracownik duzego przedsiebiorstwa wyposazony byt
w stuzbowy komputer i w zdecydowanej wigkszosci byly to urzadzenia podlaczo-
ne do Internetu. W UE odsetek pracownikéw posiadajacych komputery z doste-
pem do Internetu wynosi 50,0%.

W 2016 roku (brak danych za 2017 rok) 32,5% badanych przedsiebiorstw sklada-
o zamoéwienia na ustugi elektronicznie; odsetek przedsigbiorstw, ktore otrzymy-
waly zamdwienia od klientéw droga elektroniczng, byl znacznie mniejszy i wy-
nidst niespetna 11,8%. W UE odsetek przedsigbiorstw skladajacych zamoéwienia
elektronicznie ksztaltuje si¢ na poziomie 45%*.

W 2017 roku ponad jedna czwarta przedsiebiorstw w Polsce (27,4%) korzystata
z mozliwosci, jakie stwarzaja media spofecznosciowe — w grupie duzych przed-
siebiorstw media spolecznosciowe byly wykorzystywane przez 58,4% przedsie-
biorstw. Polska pod wzgledem tego wskaznika znajduje si¢ na ostatnim miejscu
w rankingu panstw UE, gdzie przoduje Malta ze wskaznikiem na poziomie 72%.
Srednia warto$¢ dla UE wynosi 45%*.

Blisko 95% przedsi¢biorstw w 2016 roku kontaktowalo si¢ z administracja
publiczng elektronicznie. Te forme komunikacji stosowaly prawie wszystkie
firmy duze i $rednie.

Wlasng strone internetowa w 2017 roku posiadato 66,9% podmiotéw. W UE
wskaznik ten ksztaltuje si¢ na poziomie 77,0%. Wigkszo$¢ z badanych

1 Use of cloud computing services in enterprises, Eurostat 2016 [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu http://

ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php/File:V0_Use_of_cloud_computing_services_in_enterpri-
ses,_2016.png [data wejécia 28.12.2017].

42 E_commerce purchases [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu http://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/

show.do?dataset=isoc_ec_ebuyn2&lang=en [data wejécia 28.12.2017].

3 Social media - statistics on the use by enterprises [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu http://ec.europa.eu/eu-

rostat/statistics-explained/index.php/Social_media_-_statistics_on_the_use_by_enterprises [data wejscia 28.12.2017].
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przedsiebiorstw wykorzystywalo strone internetowg na potrzeby prezentacji cen-
nikéw lub katalogéw wyrobow i ustug*.

1.2. Stan rozwoju e-administracji w Polsce

Jednym z kluczowych czynnikéw zapewnienia transparentnosci i skutecznosci
dziatan realizowanych przez administracj¢ publiczng jest wykorzystanie technologii
cyfrowych®. Zastosowanie technologii cyfrowych w sektorze administracji i $wiad-
czonych przez ten sektor ustug okreslane jest mianem e-administracji (e-government,
e-administration).

Termin e-administracja (e-government), czyli elektroniczna administracja publiczna,
oznacza system (organizacyjno-prawny, instytucjonalny, informatyczny) umozliwia-
jacy zalatwianie spraw administracyjnych drogg elektroniczng. E-administracja jest
definiowana jako wykorzystanie przez jednostki sektora publicznego technologii
ICT, usprawniajacych dostepnos¢ i wprowadzajacych usprawnienia w procesie
swiadczenia ustug publicznych*. Zgodnie z definicja zaproponowang przez Komisje
Europejska e-administracja to korzystanie z narzedzi i systemow informatycznych
w celu zapewnienia lepszej jakosci ustug publicznych dla obywateli i przedsi¢biorstw.
Skuteczna e-administracja jest pojeciem znacznie szerszym niz tylko wykorzystywa-
nie narzedzi ICT. Skuteczna administracja elektroniczna obejmuje takze przeorgani-
zowanie organizacji i proceséw oraz zmiang zachowan, tak aby ustugi publiczne byly
dostarczane bardziej efektywnie spoteczenstwu. Wdrozona e-administracja umozli-
wia obywatelom, firmom i organizacjom latwiejsze, szybsze i tansze prowadzenie
interakcji z administracja publiczng®.

Wedlug Banasikowskiej i Soltysik-Piorunkiewicz (2016) elektroniczna administracja
polega na uzyciu odpowiednio dobranych aplikacji internetowych opartych na sieci
oraz innych technologiach informacyjnych i uwarunkowaniach prawnych umozli-
wiajacych:

44 Spoteczeristwo informacyjne w Polsce w 2017 r. Opracowanie sygnalne, GUS, Warszawa 2017 [Dokument elek-
troniczny]. Tryb dostgpu http://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/nauka-i-technika-spoleczenstwo-informacyjne/spo-
leczenstwo-informacyjne/spoleczenstwo-informacyjne-w-polsce-w-2017-roku,2,7.html [data wejscia 28.12.2017];
Spoteczenstwo informacyjne w Polsce. Wyniki badai statystycznych z lat 2013-2017, GUS, Warszawa 2017 [Dokument
elektroniczny]. Tryb dostepu http://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/nauka-i-technika-spoleczenstwo-informacyjne/
spoleczenstwo-informacyjne/ [data wejscia 28.12.2017].

# K. Sledziewska, A. Levai, D. Zieba, Use of e-government in Poland in comparison to other European Union
member states, ,,Information Systems in Management” 2016, nr 5(1), s. 119-130.

4 B, Kasprzyk, Aspekty funkcjonowania e-administracji dla jakosci Zycia obywateli, ,Nierownosci Spoleczne
a Wzrost Gospodarczy” 2011, nr 23, s. 343-353.

47" Slownik Komisji Europejskiej [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu https://ec.europa.eu/digital-single-
-market/en/glossary#letter_e [data wejécia 16.03.2018].
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o dostep petenta do informacji oraz ustug oferowanych przez administracje
publiczna;

« upowszechnienie elektronicznej administracji w spoteczenstwie;

« zwigkszenie skuteczno$ci, wydajnosci, transparentnodci dziatania administracji
publicznej, jak réwniez jakosci §wiadczonych przez nig ustug na rzecz obywateli*.

E-administracje od ustugi w ujeciu tradycyjnym (papierowym) odréznia $wiadcze-
nie jej na odleglos¢ oraz wykorzystanie w tym celu systemoéw informatycznych®.
W szerokim ujeciu, propagowanym przez Z. Fanga, e-administracja to ciggta opty-
malizacja dostarczania ustug, partycypacji i zarzadzania poprzez przeksztalcanie
relacji wewnetrznych i zewnetrznych za posrednictwem technologii, Internetu
i nowych mediow™.

E-administracja obejmuje nastepujace kanaly przeptywu informacji:

o Government-to-Government (G2G) - instytucje publiczne do innych instytucji
publicznych;

«  Government-to-Citizen (G2C) - instytucje publiczne do obywateli, spotecznosci
i konsumentdw;

« Citizen-to-Government (C2G) — obywatele i konsumenci do instytucji publicznych;

«  Government-to-Business (G2B) - instytucje publiczne do przedsiebiorstw prywatnych;

o Business-to-Government (B2G) - przedsigbiorstwa prywatne do instytucji
publicznych.

Obecnie w Polsce funkcjonuje kilka niezaleznych platform udostepniajacych elektro-
niczne ustugi publiczne. Podstawowym systemem jest ogolnopolska platforma ustug
elektronicznych ePUAP oraz inne scentralizowane systemy obstugujace wybrane
ustugi, jak na przyktad CEIDG czy e-deklaracje.

Elektroniczna platforma ustug administracji publicznej (ePUAP) to system teleinfor-
matyczny, w ktérym instytucje publiczne udostepniaja ustugi przez pojedynczy
punkt dostepowy w sieci Internet®'. Korzystanie z platformy jest mozliwe po zaloze-
niu profilu zaufanego. Profil zaufany ePUAP to zestaw informacji identyfikujacych

8], Banasikowska, A. Soltysik-Piorunkiewicz, Czynniki ksztaltujgce poziom akceptacji i poziom dojrzatosci
systemow e-Administracji na tle rozwoju spoleczeristwa informacyjnego, ,Studia Ekonomiczne. Zeszyty Naukowe Uni-
wersytetu Ekonomicznego w Katowicach” 2016, nr 308, s. 9-23.

¥ Swiadczenie ustug publicznych w formie elektronicznej na przykladzie wybranych jednostek samorzgdu teryto-
rialnego. Informacja o wynikach kontroli, Najwyzsza Izba Kontroli, Warszawa 2016, nr ewid. 223/2015/P/15/003/KAP.

0 7 Fang, E-Government in Digital Era: Concept, Practice, and Development, School of Public Administration,
National Institute of Development Administration (NIDA), Thailand (2002), s. 3.

51 Obwieszczenie Marszatka Sejmu Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 24 lutego 2017 r. w sprawie ogloszenia jedno-
litego tekstu ustawy o informatyzacji dziatalnoéci podmiotéw realizujacych zadania publiczne (Dz. U. 2017, poz. 570).
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i opisujacych podmiot lub osobe bedaca uzytkownikiem konta na ePUAP, ktory
zostal w wiarygodny sposéb potwierdzony przez wlasciwy organ.

Zgodnie z art. 10.1 rozporzadzenia Ministra Cyfryzacji w sprawie zakresu i warun-
kow korzystania z elektronicznej platformy ustug administracji publicznej podmioty
publiczne moga wykorzystywa¢ do $wiadczenia uslug w postaci elektronicznej
w szczegdlnosci nastepujace funkcje ePUAP:

1) tworzenie i obstuge dokumentéw elektronicznych przez osoby fizyczne i podmioty;
2) przesylanie dokumentdw elektronicznych;
3) wymiane danych miedzy ePUAP a innymi systemami teleinformatycznymi;
4) identyfikacje uzytkownikow;
5) weryfikacje podpisu elektronicznego;
6) tworzenie ustug podmiotu publicznego lub ustug kilku podmiotéw publicznych
wspoldziatajacych ze sobg, zbudowanych na podstawie dwdch lub wigcej ustug;
7) obstuge platnosci elektronicznych;
8) potwierdzanie profilu zaufanego ePUAP;
9) weryfikacje zgodnosci dokumentu elektronicznego z jego wzorem okreslonym
w centralnym repozytorium wzoréw dokumentéw elektronicznych;
10) wystawianie:
« urzedowego poswiadczenia odbioru,
» elektronicznego poswiadczenia oplaty,
« elektronicznego znacznika czasu.

Obecnie w katalogu ustug cyfrowych w ramach e-administracji obywatele maja
dostep do 581 ustug, ktérych zaktualizowany katalog dostepny jest na stronie
internetowej Ministerstwa Cyfryzacji*’.

Oceny stanu rozwoju e-administracji w Polsce nalezy dokonywaé z perspektywy
podazowej, jak i popytowej. Strona podazowa odzwierciedla gotowos¢ jednostek
administracji publicznej do $wiadczenia e-uslug na rzecz spoleczenstwa oraz
we wlasnym zakresie, natomiast strona popytowa odzwierciedla sklonno$¢ obywate-
li do korzystania z tych ustug.

W 2017 roku, wedtug GUS, 95,7% badanych urzedéw zadeklarowalo udostepnianie
obywatelom ustug za posrednictwem Internetu. Najwyzszych odsetek odnotowano
w wojewddztwie malopolskim (98,9%) i podkarpackim (98,8%). W 2015 roku 98,9%
urzedéw gmin, starostw powiatowych, urzedéw marszalkowskich i wojewddzkich
oraz urzedow administracji centralnej wykorzystywalo na wlasne potrzeby elektro-

2 Ibidem.

53 Rozporzadzenie Ministra Cyfryzacji z dnia 5 pazdziernika 2016 r. w sprawie zakresu i warunkéw korzystania
z elektronicznej platformy ustug administracji publicznej (Dz. U. 2016, poz. 1626, z péz. zmianami).

5% [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu https://www.gov.pl/cyfryzacja/e-uslugi [data wejscia 02.01.2018].
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niczng skrzynke podawcza na platformie ePUAP. Sposréd korzysci wynikajacych
z zastosowania Internetu w procesie $§wiadczenia ustlug w 2015 roku najwiecej,
bo 62,5% urzedéw, wskazalo skrécenie czasu realizacji ustug, 42,3% — wzrost liczby
ustug $wiadczonych droga elektroniczng, a 36,6% — uproszczenie procedur obstugi
klienta (tabela 1.2).

Tabela 1.2. Korzysci wynikajace ze stosowania Internetu w procesie $wiadczenia ustug
przez administracje [%)]

Korzysci Procent
Skrécenie czasu realizacji ustug 62,5
Wzrost liczby ustug $wiadczonych drogg elektroniczng 42,3
Uproszczenie procedur obstugi klienta 36,6
Wzrost Sfatysfakcji interesantéw z obstugi zaobserwowany przez 35.4
pracownikow '
Wyeliminowanie koniecznosci dostarczania przez klientéw danych, ktére sa 345
juz w zasobach urzedu ’
Obnizenie kosztow obstugi interesanta 32,4

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: Spoleczeristwo informacyjne w Polsce. Wyniki badar staty-
stycznych z lat 2013-2017, GUS, Warszawa 2017 [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu http://stat.gov.
pl/obszary-tematyczne/nauka-i-technika-spoleczenstwo-informacyjne/spoleczenstwo-informacyjne/
[data wejscia 28.12.2017], s. 43.

Dodatkowe korzysci, z perspektywy klientéw korzystajacych z ustug e-administracji,
obejmuja: umozliwienie osobom niepelnosprawnym zalatwianie spraw w urzedzie
bez potrzeby wychodzenia z domu; nieograniczone godziny urzedowania; mozli-
wos¢ zalatwienia oraz sprawdzenia statusu sprawy w dowolnym miejscu i czasie™.

Wedtug danych Gléwnego Urzedu Statystycznego w 2016 roku 94,6% przedsigbiorstw
korzystalo z ustug e-administracji przynajmniej w jednym z obszaréw: pozyskiwania
informacji, pobierania formularzy, odsylania wypetnionych formularz lub obstugi pro-
cedur administracyjnych®. W 2017 roku osoby korzystajace z ustug administracji
publicznej przez Internet w ciggu ostatnich 12 miesiecy stanowily przeszto 30% popu-
lacji 0sOb w wieku 16-74 lata. W poréwnaniu do 2013 roku udziat ten wzrdst o przeszto
36 pkt proc. Polscy obywatele najczesciej korzystaja z ustug administracji publiczne;j
przez Internet w celu wysytania wypetnionych formularzy — 21,0% (tabela 1.3).

5 B, Kasprzyk, op. cit., s. 343-353.

5 Spoteczetistwo informacyjne w Polsce w 2016 r. Opracowanie sygnalne, GUS, Warszawa 2016 [Dokument
elektroniczny]. Tryb dostepu http://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/nauka-i-technika-spoleczenstwo-informacyjne
[data wejscia 07.08.2017].
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Tabela 1.3. Osoby korzystajace z ustug administracji publicznej za pomoca Internetu
w ciggu ostatnich 12 miesiecy wedtug celu [%]

2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017

Procent

Wyszczegolnienie

Osoby korzystajace z ustug administracji

: ) 22,6 | 269| 26,6| 302| 308
publicznej za pomocg Internetu w celu:

- wyszukiwania informacji na stronach www 174 204 19,1 22,8| 206
- pobierania formularzy urzedowych 156 | 16,8 16,8| 19,0| 20,2
- wysylania wypelnionych formularzy 114 | 148 157 188| 21,0

Zrodlo: Spoleczeristwo informacyjne w Polsce. Wyniki bada# statystycznych z lat 2013-2017, GUS, Warsza-
wa 2017 [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu http://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/nauka-i-techni-
ka-spoleczenstwo-informacyjne/spoleczenstwo-informacyjne/ [data wejécia 28.12.2017], s. 160-161.

Wedlug raportu UN indeks rozwoju e-administracji (E-Government Development
Index - EGDI)* klasyfikuje Polske na 36 pozycji wsréd 191 badanych panstw,
ze wskaznikiem EGDI wynoszacym 0,7211. Liderem w rankingu jest Wielka Brytania
ze wskaznikiem EGDI na poziomie 0,9193%. Pozycja Polski w rankingu z roku na rok
ulega poprawie (rysunek 1.3).

Drugim wskaznikiem umozliwiajacym ocene postepu w dziedzinie cyfryzacji, w tym
rozwoju ustug e-administracji, jest Indeks Gospodarki Cyfrowej i Spoteczenstwa
Cyfrowego (Digital Economy and Society Index - DESI), opracowany przez OECD
zgodnie z wytycznymi okreslonymi w Handbook on Constructing Composite
Indicators. Methodology and User Guide®. Jednym z pigciu obszaréw pomiarowych
obok lgcznosci, kapitatu ludzkiego, wykorzystania Internetu, integracji technologii
cyfrowej®, jest obszar cyfrowych ustug publicznych, czyli e-administracji.

57" Indeks rozwoju e-administracji (E-Government Development Index - EGDI) sklada sie z trzech kompo-
nentéw odzwierciedlajacych: (1) zakres i jako$¢ ushug internetowych (Indeks Ustug Internetowych - Online Service
Index, OSI), (2) stan rozwoju infrastruktury telekomunikacyjnej (Indeks Infrastruktury Telekomunikacyjne - Tele-
communication Infrastructure Index, TII) oraz (3) kapital ludzki (Indeks Kapitatu Ludzkiego - Human Capital Index,
HCI). OSI mierzy zdolno$¢ i che¢ administracji publicznej do dostarczania ustug elektronicznych i komunikowania
sie z obywatelami przez Internet; ITT mierzy dostgpnos¢ istniejacej infrastruktury potrzebnej obywatelom do ko-
rzystania z e-administracji, HCI mierzy poziom kompetencji uzytkownikéw e-administracji za pomoca wskaznika
skolaryzacji i alfabetyzacji.

58 United Nations E-Government Survey 2016. E-Government in Support of Sustainable Development, United
Nations, New York 2016.

59" Handbook on Constructing Composite Indicators. Methodology and User Guide, OECD 2008 [Dokument
elektroniczny]. Tryb dostepu [http://www.oecd.org/sdd/42495745.pdf] [data wejécia 19.03.2018].

60 Wskazane w podreczniku obszary to: Lacznos¢ - stale sieci szerokopasmowe, mobilne ustugi szerokopasmo-
we, predkos$¢ i ceny taczy szerokopasmowych; Kapital ludzki - korzystanie z Internetu, podstawowe i zaawansowane
umiejetnosci cyfrowe; Wykorzystanie Internetu - korzystanie przez obywateli z tresci internetowych, komunikacja
i przeprowadzanie transakeji przez Internet; Integracja technologii cyfrowej - cyfryzacja przedsi¢biorstw i handel
elektroniczny oraz Cyfrowe ustugi publiczne - e-administracja.
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Rysunek 1.3. Pozycja Polski na liscie rankingowej wedlug indeksu rozwoju e-administracji
(E-Government Development Index - EGDI) w latach 2010-2016

Zrédlo: opracowanie wiasne na podstawie: UN E-Government Survey 2016 [Dokument elektroniczny]. Tryb
dosthttps://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/Reports/UN-E-Government-Survey-2016
[data wejscia 02.08.2017].

W ramach obszaru e-administracji uwzgledniane sg cztery podzbiory danych: uzyt-
kownicy administracji publicznej (e-Government Users), wstepnie wypelnione for-
mularze (Pre-filled Forms), kompletne ustugi online (Online Service Completion) oraz
udostepnianie otwartych danych (Open Data). Liczba uzytkownikéw administracji
elektronicznej jest mierzona poprzez odsetek internautéw, ktorzy zaangazowali si¢
w komunikacj¢ z e-administracja w ostatnich 12 miesigcach, m.in. poprzez wyslanie
wypelnionych formularzy online. Za pomocg wskaznika Pre-filled Forms okre$la si¢
stopien, w jakim zakresie dane znane jednostkom administracji publicznej sa
udostepniane uzytkownikom we wstepnie wypelnianych formularzach online.
Poziom kompletnosci oferty e-ustug administracji w kraju, mierzony za pomoca
wskaznika Online Services Completion, okresla stopien, w jakim rézne interakcje
z administracjg publiczna (regularne czynnosci biznesowe, znalezienie pracy, rozpo-
czecie dzialalnosci gospodarczej, studiowanie) moga by¢ wykonywane catkowicie
online. Ostatni wskaznik Open Data mierzy, w jakim stopniu prowadzona jest polity-
ka otwartych danych, a wiec udostepnianie ogolowi spoleczenstwa dobrowolnego
wykorzystania danych i tresci na krajowych portalach®'.

81 Handbook on Constructing Composite Indicators. Methodology and User Guide, OECD 2008 [Dokument
elektroniczny]. Tryb dostepu http://www.oecd.org/sdd/42495745.pdf [data wejscia 19.03.2018]; K. Pieczarka, Polska
e-administracja na tle paristw cztonkowskich Unii Europejskiej w rankingu Indeksu Gospodarki i Spoteczeristwa Cyfro-
wego - DESI, ,,Prace Naukowe WSZIP. Samorzad Terytorialny Organizacja Funkcjonowanie i Kierunki Rozwoju”
2017, nr 41(2), s. 114-126.
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W rankingu poziomu cyfrowych ustug publicznych Polska zajmuje 14 pozycje,
ze wskaznikiem na poziomie 10,5%, czyli o 0,4 pkt proc. ponizej sredniej dla krajow
UE-28 (10,9%). Bezdyskusyjnymi liderami w rankingu sa: Estonia (16,8%), Finlandia
(16,3% ) oraz Holandia (15,3%) (rysunek 1.4).
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Rysunek 1.4. Cyfrowe ustugi publiczne Polski na tle panistw cztonkowskich
UE (28) wedlug DESI 2017 [%]

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: Digital Single Market. Digital Economy and Society [Doku-
ment elektroniczny]. Tryb dostepu https://digital-agenda-data.eu/charts/desi-composite#chart [data
wejécia 19.03.2018].

Wedtug danych zawartych w raporcie DESI 2017, podzbiory obszaru Cyfrowe ustugi
publiczne lokujg Polske — wérdd wszystkich badanych krajow — odpowiednio na:

« uzytkownicy administracji publicznej (e-Government Users) — 19 pozycji,
« wstepnie wypelnione formularze (Pre-filled Forms) — 12 pozycji,

« kompletne ustugi online (Online Service Completion) — 18 pozycji,

« udostepnianie otwartych danych (Open Data) - 16 pozycji (tabela 1.4).

Podobnie niezadowalajacy stan cyfryzacji ustug publicznych w Polsce potwierdzaja
dane urzedu statystycznego Unii Europejskiej. Wedlug Eurostat poziom cyfrowe;j
interakcji Polakow z instytucjami publicznymi jest bardzo staby. Procentowy udzial
obywateli w cyfrowej interakcji z instytucjami publicznymi wynosi zaledwie 30%,
podczas gdy w krajach skandynawskich osiaga poziom: w Danii - 88,0%, Norwegii
- 85,0%, Finlandii - 82,0% (rysunek 1.5).
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Tabela 1.4. Charakterystyka zmian wskaznikéw obszaru Cyfrowe ustugi publiczne
w Polsce w latach 2016-2017

Polska UE

- s m | o
procent | pozycja | procent | pozycja | procent
I[)le})’ﬁz:lv;l((z Z((l)lll?c}rnrj ere?:tj iUsers) 25 19 22 21 34
}gfrsrtggﬁirezy(y}l’)re:-nﬁil(l?; Forms) >8 12 63 1 49
(Onlne Servie Somplton T . . .
Egl;:’zggr;itzl)lie otwartych danych 56 16 57 8 59

Zrodlo: Digital Economy and Society Index 2017 — Poland [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu
https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/scoreboard/poland [data wejscia 19.03.2018].
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Rysunek 1.5. Poziom cyfrowej interakcji w wybranych krajach w 2016 roku [%]

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: Digital Economy and Society Database, Eurostat 2016. [Do-
kument elektroniczny]. Tryb dostepu http://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/
data/database [data wejscia 07.08.2017].

Poréwnujac zakres korzystania spoteczenstwa polskiego i pozostatych cztonkéw UE
z ustug administracji publicznej za pomoca Internetu, wida¢, ze analizowane wskaz-
niki dla Polski ksztattujg si¢ zdecydowanie ponizej sredniej dla UE. Przyktadowo
sredni wskaznik dla UE odnoszacy si¢ do pobierania formularzy przez obywateli
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wynosi 41,0%, sktadania wypelnionych formularzy - 42,0% oraz pozyskiwania infor-
magcji ze stron www - 55,0%°. Kraje skandynawskie sg niewatpliwym liderem
w zakresie korzystania z ustug e-administracji. Przykladowo w Estonii 68,0%,
Norwegii 62,0%, Finlandii 60,0% obywateli wysyta elektronicznie formularze®.

W dalszym ciagu niezadowalajacy stan rozwoju uslug e-administracji w Polsce
sklania do podejmowania badan, ktérych celem jest pozyskiwanie wiedzy na temat
przyczyn istniejacego stanu rzeczy. Przykladowo Ministerstwo Cyfryzacji realizuje
cykliczne badania, ktérych celem jest poznanie opinii internautéw na temat korzy-
stania z e-administracji®. Przeprowadzone analizy pozwolily autorom na sformuto-
wanie szeregu wnioskow:

Gléwnym celem odwiedzin stron internetowych urzedéw badz instytucji
publicznych jest pozyskanie danych adresowych, kontaktowych lub uzyskanie
informacji o godzinach funkcjonowania instytucji; na drugim miejscu wsréd po-
wodéw odwiedzania stron urzedéw znalazlo si¢ poszukiwanie informacji, jak
zalatwi¢ dang sprawe.

Badania pozwolity na wylonienie 3 typéw internautéw w kontekscie korzystania
z e-administracji: aktywnych - stanowigcych 25%, nieprzekonanych - stanowig-
cych 29% oraz niedo$wiadczonych - stanowigcych 46%.

Grupe aktywnych internautéw stanowia osoby, ktére w ciagu ostatnich 12 mie-
siecy probowaly zalatwic¢ jakas sprawe urzedowa przez Internet; niemal wszyscy
w tym segmencie w przyszlosci planuja skorzysta¢ z ustug e-administracji.
W grupie niedoswiadczonych, znalazly sie osoby, ktére w ciggu ostatnich 12 mie-
siecy nie probowaly zalatwi¢ Zadnej sprawy urzedowej przez Internet — osoby te
najczesciej wolg zalatwiac takie sprawy osobiscie. Do grupy internautéw nieprze-
konanych nalezy zaliczy¢ osoby, ktore tak jak w segmencie osdb aktywnych,
w ciggu ostatnich 12 miesiecy probowaly zatatwi¢ jakas sprawe urzedowa przez
Internet, jednak blisko polowa z nich twierdzi, ze w trakcie ostatniej sprawy
udalo si¢ ja zatatwic¢ jedynie cze$ciowo.

Sposrod badanych internautéw az 54% probowalo zatatwic jakas sprawe urzedo-
wa przez Internet w ciggu ostatnich 12 miesiecy i az 70% respondentéw bylo za-
dowolonych ze sposobu zalatwienia sprawy.

Wsréd przyczyn niezadowolenia z ustug $wiadczonych przez Internet respon-
denci wskazywali: fakt, ze zalatwienie sprawy ta droga jest niemozliwe, sposob
zalatwiania sprawy byl zbyt zawily, a opis niezrozumialy, zabraklo reakcji lub od-

62 Digital Economy and Society Database, Eurostat 2016 [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu http://ec.eu-

ropa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/database [data wejécia 07.08.2017].
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3 Ibidem.

64 E-administracja w oczach internautoéw, Ministerstwo Cyfryzacji, Sopot, lipiec 2016.
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powiedzi ze strony urzedu, zalatwianie sprawy trwalo dluzej, niz respondent sie
spodziewal.

o W 2016 roku odsetek internautéw preferujacych zalatwianie spraw urzedowych,
w stosunku do roku 2014, spadl z 38% do 32%. W dalszym ciagu najbardziej
preferowanym sposobem zalatwiania spraw jest kontakt osobisty (w 2014 roku
53%, w 2016 roku 57%).

o Poziom poczucia bezpieczenstwa w zalatwianiu spraw urzedowych przez Internet
zostal oceniony na poziomie 6,4 w skali 10-stopniowej; dla poréwnania poziom
bezpieczenstwa w odniesieniu do zakupdw przez Internet uksztaltowal sie na
poziomie 6,7, dla ustug bankowych - 7,0, a dla ochrony zdrowia - 6,2.

E-Deklaracja - ustuga stworzona przez Ministerstwo Finanséw do skfadania dekla-
racji podatkowych w postaci elektronicznej jest najczgsciej wykorzystywang przez
polskich obywateli ustugg e-administracji®®. W przypadku oséb indywidualnych jest
to najczesciej zlozenie deklaracji PIT-37. Dynamike zmian w zakresie ztozonych
e-Deklaracji w Polsce przedstawiono na rysunku 1.6.

80000
68360

70000 65817
3 62235
8 60000
9
C
Q
g 50000 44170
2
S 40000
e
3
S 30000 y3q49
9
= 20000 o128 11781

5407 7395 8803 8289
10000
3938 5258 6194 7051
0
2014 2015 2016 2017 2018

m Ogétem PIT-28, 36, 36L, 37, 38,39 oraz PIT-16, 16A119A,  WPIT-37
Rysunek 1.6. Liczba ztozonych dokumentéw w systemie e-Deklaracji w latach 2014-2018
[tys. sztuk]

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie danych dostepnych na stronie Ministerstwa Finanséw
[Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu https://www.finanse.mf.gov.pl/
systemy-informatyczne/e-deklaracje/statystyka [data wejécia 30.09.2018].

Dynamika liczby skladanych dokumentéw w systemie e-Deklaracje oraz dokumen-
tow PIT w szczegdlnosci wskazuje na stale rosngce zainteresowanie ta forma ustug
przez polskie spoleczenstwo (rysunek 1.6). W 2018 roku liczba wszystkich ztozonych

5 K. Sledziewska, D. Zieba, E-administracia w Polsce na tle Unii Europejskiej, Digital Economy Lab UW,
Warszawa 2016.
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dokumentéw w systemie e-Deklaracji wzrosta w stosunku do roku 2014 o przeszto
180 pkt proc. osiagajac warto$¢ przeszto 65 mln dokumentéw. W odniesieniu do de-
klaracji PIT ztozonych w systemie e-Deklaracji wzrost ten byl na poziomie przeszto
110 pkt proc. W 2018 roku mieszkancy Polski ztozyli przez system e-Deklaracji tacz-
nie przeszto 11 mln deklaracji PIT, w tym najwiecej, bo az 8,2 mln deklaracji PIT-37.

Wedtug dostepnych danych Eurostat w 2013 roku, 12,0% obywateli Polski zlozylo
elektroniczne deklaracje podatkowe, podczas gdy dla innych krajéw wskaznik ten
ksztaltowal si¢ nastepujaco: Dania - 63,0%, Islandia — 61,0%, Norwegia - 50,0%,
Szwecja - 46,0%%. Uwzgledniajac jednak dynamike zmian w Polsce w zakresie skia-
dania deklaracji podatkowych przez Internet, bioragc pod uwagg, ze zfozono przeszio
11 mlIn deklaracji PIT ta droga, szacuje sig, ze przeszlo 25% obywateli Polski zlozylo
elektroniczne deklaracje podatkowe (nalezy bra¢ pod uwage fakt, ze jedna osoba
mogta zlozy¢ kilka réznych deklaracji). W dalszym ciagu istniejacy zakres wykorzy-
stania tego narzedzia jest dwukrotnie nizszy niz w Danii czy Islandii.

Wedlug badan nt. E-administracja w oczach internautéw, zrealizowanych w 2016
roku na zlecenie Ministerstwa Cyfryzacji, sposrod 4801 przebadanych internautéw
47,1% potwierdzilo, ze zlozyli deklaracje (PIT) za 2015 rok przez Internet.
Internauci, ktorzy nie ztozyli deklaracji PIT ta droga, wsrdd gtéwnych przyczyn wy-
mienili: brak zaufania do takiego sposobu sktadania PIT, brak umiejetnosci przepro-
wadzenia tej czynnosci, problemy techniczne, brak wiedzy o takiej mozliwosci,
obawy, ze zlozenie deklaracji przez Internet wydluzy czas oczekiwania na zwrot nad-
platy, fakt wykonywania tej czynnosci przez osoby trzecie (np. ksiegowa), bliskos¢
urzedu skarbowego®.

Badania dotyczace pomiaru satysfakeji klientéw ze $wiadczonych ustug e-admini-
stracji potwierdzajg, ze spoleczenstwo polskie jest w mniejszym stopniu zadowolone
ze $wiadczonych ustug niz przecigtnie obywatele UE. Przykladowo Polacy s3 w mniej-
szym stopniu zadowoleni z fatwosci znajdowania wyszukiwanych informacji na stro-
nach urzedéw administracji publicznej (19% respondentéw jest usatysfakcjonowa-
nych), podczas gdy $redni poziom zadowolenia dla UE wynosi 32%. Podobnie
oceniany jest poziom zadowolenia z uzytecznosci informacji dostepnych na stronach
administracji publicznej. W Polsce 20% respondentéw jest usatysfakcjonowanych
z uzytecznosci informacji, podczas gdy na poziomie Unii Europejskiej wskaznik ten
ksztaltuje sie na poziomie 33%%.

66 Digital Economy and Society Database, Eurostat 2016 [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu http://ec.eu-
ropa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/data/database [data wejécia 07.08.2018].

67 E-administracja w oczach internautéw, Ministerstwo Cyfryzacji, Sopot, lipiec 2016, s. 47.
68 E-administracja w oczach internautow, op. cit., s. 48.

89 User satisfaction about use of e-government websites [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu http://appsso.
eurostat.ec.europa.eu/nui/submitViewTableAction.do [data wejscia 27.12.2017].
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Skuteczno$¢ dzialan w sferze upowszechniania stosowania technologii ICT w zakre-
sie ustug dla obywateli, w tym przedsigbiorcéw, swiadczonych droga elektroniczng
przez administracje¢ publiczng, mierzona bedzie za pomoca wskaznikéw zaprezento-
wanych w dokumencie Program Zintegrowanej Informatyzacji Panistwa’. W tabeli 1.5
przedstawiono docelowe do osiagnigcia w perspektywie roku 2020 wskazniki.

Tabela 1.5. Docelowe wskazniki odzwierciedlajace rozwoj ustug e-administracji [%]

Frédlo Wartos¢
Nazwa wskaznika danvch |V perspektywie
4 2020 (procent)
Odsetek 0sob korzystajacych z Internetu w relacjach
. . . . . o Eurostat 64
z administracja publiczng w ciggu ostatnich 12 miesiecy
Odsetek przedsigbiorcow korzystajacych z Internetu
. . . : GUS 95
w relacjach z administracja publiczna
Odsetek 0s6b korzystajacych z Internetu w relacjach
Z admlmstraqq. pubhczne} w ciggu ostatnich 12 miesiecy Furostat 32
w celu wysylania wypelnionych formularzy lub
wypelniania ich w czasie rzeczywistym
Odsetek internautéw oceniajacych pozytywnie lub raczej
pozytywnie sposob zalatwienia sprawy urzedowej przez MC 70
Internet
Odsetek 0sob posiadajacych podstawowe lub Digital
ponadpodstawowe umiejetnosci cyfrowe Agenda 43
Scoreboard
Odsetgk 0s6b umawiajacych sie na wizyte u lekarza przez Eurostat 55
strone internetowg
Odsetek 0s6b uczestniczacych w konsultacjach
spolecznych online lub glosowaniach przez Internet Eurostat 10
w sprawach spotecznych lub politycznych
Odsetek obywateli posiadajacych Profil Zaufany MC 25
Odsetek przedsiebiorstw korzystajacych z Internetu do
skladania ofert na ustugi, towary i materiaty GUS 35
w elektronicznym systemie zamdéwien publicznych
Odsetek przedsiebiorstw korzystajacych z Internetu
w relacjach z administracja publiczna do obstugi GUS 85
procedur administracyjnych (np. deklaracje podatku VAT
lub deklaracje ZUS) calkowicie droga elektroniczng

Zrédlo: opracowane wiasne na podstawie: Program Zintegrowanej Informatyzacji Paristwa, Ministerstwo

Cyfryzacji, Warszawa, wrzesien 2016.

70 Program Zintegrowanej Informatyzacji Paristwa, Ministerstwo Cyfryzacji, Warszawa, wrzesien 2016.
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Uwzgledniajgc relatywnie niski zakres wykorzystywania przez polskie spoteczenstwo
rozwigzan proponowanych w ramach e-administracji oraz poziom zadowolenia
uzytkownikow, uzasadnione wydaja sie poglebione badania nad determinantami
rozwoju e-administracji. Determinanty, rozumiane z jednej strony jako czynniki
sukcesu, z drugiej jako bariery ograniczajace rozwoj, maja charakter dwukierunko-
wy. Eliminowanie barier rozwojowych jest postrzegane jako czynnik sukcesu propo-
nowanych rozwigzan.

1.3. Determinanty rozwoju e-administragji

Zréznicowany poziom stosowania i adaptacji rozwigzan e-administracji przez spote-
czenstwa poszczegélnych krajow zwigzany jest z umiejetnoscia przezwyciezania
najwazniejszych barier rozwojowych, zaréwno na etapie projektowania, upowszech-
niania, wdrazania, jak i uzytkowania rozwigzan technicznych.

Pomimo pierwotnie dostrzeganych korzysci wynikajacych z technologii w ramach
e-administracji wiele projektow konczy sie niepowodzeniem, co skutkuje brakiem
dalszego szerszego stosowania przez spoteczenstwo proponowanych rozwigzan.

Elektroniczne ustugi $wiadczone przez jednostki sektora publicznego sg obiektem
naukowych zainteresowan gtéwnie w kontekscie identyfikowania czynnikéw sukcesu
oraz weryfikowania modeli akceptacji e-administracji przez spoteczenstwo. W pro-
cesie wdrazania i rozwoju ustug e-administracji istotng role odgrywa z jednej strony
$wiadomos¢ technologiczna oraz gotowos¢ do wdrozenia zaréwno na poziomie

kraju, jak i indywidualnego obywatela”.

Sukces wdrozenia rozwigzan w zakresie administracji jest uwarunkowany czynnika-
mi o charakterze technologicznym, organizacyjnym, ludzkim, ekonomicznym, spo-
tecznym i kulturowym”. Czynniki te moga mie¢ charakter wewnetrzny (zlokalizo-
wany po stronie dostawcéw ustug - instytucji) lub charakter zewnetrzny (zwigzany
z uzytkownikami ustug). Bez wzgledu na rodzaj i charakter barier ich wczesna iden-
tyfikacja pozwala podja¢ dziatania zapobiegawcze i korygujace, przyczyniajac si¢ tym
samym do akceptacji danego rozwigzania oraz satysfakcji z jego uzytkowania przez
ostatecznych uzytkownikow.

71 J. V. Chen, R. . M. Jubilado, E. P. S. Capistrano, D. C. Yen, Factors affecting online tax filing - An application of
the IS Success Model and trust theory, ,Computers in Human Behavior” 2015, vol. 43 February, s. 251-262.

72 V. Kumar, B. Mukerji, I. Butt, A. Persaud, Factors for successful e-government adoption: A conceptual fra-
mework, ,The Electronic Journal of e-Government” 2007, vol. 5(1), s. 63—76; M. A. Shareef, V. Kumar, U. Kumar,
Y. K. Dwivedi, e-Government Adoption Model (GAM): Differing service maturity levels, ;Government Information
Quarterly” 2011, vol. 28(1), s. 17-35.
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Do istotnych barier o charakterze zewnetrznym, odnoszacych sie do uzytkownikéw
rozwigzan w zakresie e-administracji, wskazywanych w literaturze krajowej i zagra-
nicznej, nalezy zaliczyc¢:

« ograniczony, w dalszym ciagu, dostep obywateli do Internetu;

o brak wspélnych standardéw wymiany dokumentow;

 niski poziom edukacji obywateli w zakresie nowoczesnych technologii informa-
tycznych;

« brak wystarczajacej wiedzy i kompetencji przez uzytkownikéw technologii;

o indywidualne cechy uzytkownikéw (takie jak wiek, wyksztalcenie, czestotliwosé
korzystania z Internetu);

« niski stopienn wykorzystywanie technologii ICT w procesach biznesowych
(np. e-commerce, elektroniczny obieg dokumentow);

« obawy zwigzane z bezpieczenstwem danych i informacji;

o problemy z elektronicznym podpisem;

o ograniczony poziom zaufania do e-administracji;

o preferowanie osobistych kontaktéw z pracownikami urzedow;

o brak swiadomosci dostepu do tego typu ustug?”.

Wsrod gtéwnych barier o charakterze wewnetrznym, bedacych zrédtem niepowo-
dzenia we wdrazaniu ustug e-administracji, nalezy wymieni¢: bledy na etapie projek-
towania, niewystarczajace zasoby kadrowe w organizacji, niech¢¢ do zmian, niewy-
starczajace zasoby systemow informatycznych, niski poziom bezpieczenstwa sieci,
brak polityki w zakresie bezpieczenstwa, brak wytycznych i procedur w zakresie sto-
sowania”™,

Problematyka budowania zaufania w projektach zwigzanych z e-administracja zosta-
ta dostrzezona przez wielu badaczy jako jeden z kluczowych czynnikéw sukcesu,
a brak zaufania jest postrzegany jako podstawowa bariera we wdrazaniu rozwigzan
e-administracji, gldwnie z perspektywy uzytkownikow rozwiazan”. Wiedza w zakre-
sie przyczyn, dla ktorych uzytkownicy ufajg lub nie ustugom oferowanym przez
e-administracje, jest kluczowa do zbudowania stabilnego zaufania’. Uwzgledniajac
dwukierunkowy charakter przeptywu informacji w ramach ustug e-administracji,

73 M. A. Shareef, V. Kumar, U. Kumar, Y. K. Dwivedi, e-Government Adoption Model (GAM): Differing service
maturity levels, ,Government Information Quarterly” 2011, vol. 28, s. 17-35; M. Olender-Skorek, M. Sylwestrzak,
B. Bartoszewska, R. Czarnecki, Bariery rozwoju e-administracji w Polsce - analiza sytuacji na w 7 osi POIG, ,,Ekono-
miczne Problemy Ustug” 2016, nr 123, s. 169-179; K. Sledziewska, D. Zigba, op. cit.

74 J. V. Chen, R. J. M. Jubilado, E. P. S. Capistrano, D. C. Yen, op. cit., s. 251-262.

75 M. Warkentin, D. Gefen, P. Pavlou, G. Rose, Encouraging citizen adoption of e-government by building
trust, ,Electronic Markets” 2002, vol. 12(3), s. 157-162; L. Carter, V. Weerakkody, E-government adaptation: a cul-
tural comparison, ,,Information System Frontier” 2008, vol. 10(4), s. 473-482; M.A. Shareef, V. Kumar, U. Kumar,
Y. K. Dwivedi, op. cit., s. 17-35.

76 K.J. Hole, Building Trust in E-Government Services, ,Computer” 2016, IEEE 2016.
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mozna stwierdzi¢, ze zaufanie do rozwigzan oferowanych w ramach e-administracji
odzwierciedla sktonnos¢ uzytkownikéw do pozyskiwania i przekazywania danych
i informacji w relacji z jednostkami administracji publicznej”.

Autorzy raportu United Nations E-Government Survey 2016. E-Government in Sup-
port of Sustainable Development wskazuja, ze rozwdj ustug w zakresie e-administracji
wymaga kreowania $rodowiska zaufania, réwniez odnoszacego si¢ do instytucji
publicznych i rzadu’®, a nie tylko samych rozwigzan technologicznych. Jak wskazuja
autorzy Raportu Najwyzszej Izby Kontroli (NIK), wielu obywateli z nieufnoscia
odnosi si¢ do zalatwiania spraw bez osobistej wizyty w urzedzie. Dlatego tez prawi-
dfowe zaprojektowanie i wdrozenie ustug elektronicznych, zgodnych z potrzebami
obywateli, jest niezwykle wazne”. Dla budowania zaufania wéréd obywateli do
e-ustug oferowanych przez administracje¢ publiczng wazne jest zapewnienie nieprze-
rwanego dzialania platform elektronicznych, za pomoca ktérych sa $wiadczone
e-ustugi. Budowaniu takiego zaufania nie sprzyjaja przykladowo pojawiajace si¢
przerwy w dziataniu platformy ePUAP*. Wskaznik dostepnosci SLA®* dla platformy
ePUAP w 2014 roku i w pierwszej polowie roku 2015 ksztaltowal si¢ na poziomie
odpowiednio 96,38% oraz 97,55%. System, ktérego dostepnos¢ ksztaltuje sie na
poziomie ponizej 99%, jest uwazany za zle zarzadzany®*.

W wielu krajach mieszkancy w dalszym ciagu nie ufajg ustugom $§wiadczonym w ra-
mach e-administracji, co ma istotnie negatywny wplyw na proces jej dalszej adaptacji
i upowszechniania®. Wdrozenie rozwigzann w ramach e-administracji powinno zo-
sta¢ poprzedzone dzialaniami pozwalajacymi spoleczenstwu uzyska¢ przekonanie,
ze instytucje rzadowe gwarantuja zasoby techniczne i organizacyjne niezbedne do

7”7 H. M. B. P. Ranaweera, Perspective of trust towards e-government initiatives in Sri Lanka, ,Ranaweera
SpringerPlus” 2016, vol. 5(22),s. 1-11.

78 United Nations E-Government Survey 2016. E-Government in Support of Sustainable Development, United
Nations, New York 2016.

79 Swiadczenie ustug publicznych w formie elektronicznej na przyktadzie wybranych jednostek samorzgdu teryto-
rialnego. Informacja o wynikach kontroli, Najwyzsza Izba Kontroli, Warszawa 2016, nr ewid. 223/2015/P/15/003/KAP.

80 Thidem.

81 Celem ustugi Service Level Agreement (SLA) jest zapewnienie ciaglosci istotnych proceséw biznesowych.

Ustugi wynikajace z umowy SLA obejmuja w szczegdlnosci: zapewnienie mozliwosci zglaszania incydentéw
(w tym bledéw) poprzez system rejestracji zgloszen, gwarancje dostepnosci specjalistow gotowych i bedacych w sta-
nie rozwigzac zgloszone incydenty w okreslonym czasie; zapewnienie dostepnosci telefonicznej wsparcia techniczne-
go (hotline) dla aplikacji, udzielanie konsultacji z zakresu eksploatacji systemu; monitorowanie systemu (mierzenie
dostepnosci oraz wydajnosci, co umozliwia wykrywanie spadkéw wydajnosci, zanim odczuje to uzytkownik).

82 Swiadczenie ustug publicznych w formie elektronicznej na przyktadzie wybranych jednostek samorzgdu tery-
torialnego, op. cit.

8 1. Alzahrani, W, Al.-Karaghouli, V. Weerakkody, Analysing the critical factors influencing trust in e-govern-
ment adoption from citizens’ perspective: A systematic review and a conceptual framework, ,International Business
Review” 2017, vol. 26(1), s. 164-175.
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bezpiecznego wdrozenia systeméw online®. Badania prowadzone przez Fazlagicia
(2015) potwierdzajg jednoznacznie, ze warunkiem koniecznym poprawy zaufania
w polskim biznesie jest wzmocnienie autorytetu panstwa. Niezbedne sa réwniez
dziatania promujace zaufanie wsrdd obywateli i przedsigbiorcéw*. Zaufanie do roz-
wigzan w zakresie e-administracji bedzie zawsze wypadkowa czynnikéw o charakte-
rze instytucjonalnym oraz indywidualnych cech i preferencji poszczegdlnych oséb.
Dla czesci spoleczenstwa zawsze beda wazne i potrzebne osobiste kontakty z urzed-
nikiem i pomimo nawet wysokiego poziomu zaufania do okreslonego rozwigzania
(zaufania budowanego najczesciej na podstawie rekomendacji innych) osoby takie
nie skorzystaja z rozwiazania.

Wedlug Alzahraniego i innych badanie czynnikéw determinujacych spoleczne
zaufanie do e-administracji w dalszym ciagu stanowi wyzwanie badawcze, tym
samym wyznaczajac luke badawcza w zakresie problematyki wdrazania rozwigzan
e-administracji*®. Zaufanie do szeroko rozumianych ustug e-administracji nabiera
szczegblnego znaczenia w sytuacji braku bezposredniego (twarzg w twarz) kontaktu
miedzy stronami i relacji opartych na zaufaniu, a takze w kontekscie relatywnie tatwej
utraty zaufania do e-administracji i trudnoéci w jego odbudowaniu w sytuacjach
zdarzen wypadkowych®.

W opinii wielu autoréw na zaufanie do technologii w zakresie e-administracji sklada-
J3 sig:
o zaufanie do narzedzi wykorzystywanych do $wiadczenia ustug (technologii

- Internetu);
« zaufanie do zasobow instytucji zapewniajacej ustuge®.

84 M. Alshehri, S. Drew, Challenges of e-Government services adaptation in Saudi Arabia from an e-ready citizen
perspective, ,World Academy of Science, Engineering and Technology” 2010, vol. 66(21), s. 1053-1060.

85 1. Fazlagi¢, Kapital Spoleczny i zaufanie w polskim biznesie 2015, Krajowy Rejestr Dlug6w, Rzetelna Firma, 2015.

86 1. Alzahrani, W, Al.-Karaghouli, V. Weerakkody, Analysing the critical factors influencing trust in e-govern-
ment adoption from citizens’ perspective: A systematic review and a conceptual framework, ,International Business
Review” 2017, vol. 26(1), s. 164-175.

87 D.J. Kim, D. L. Ferrin, H. R. Rao, A trust-based consumer decision-making model in electronic commer-

ce: The role of trust, perceived risk, and their antecedents, ,Decision Support Systems” 2008, vol. 44, s. 544-564;
A. Benlian, T. Hess, The Signaling Role of IT Features in Influencing Trust and Participation in Online Communities,
»International Journal of Electronic Commerce” 2011, vol. 15(4), s. 7-56; K. . Hole, Building Trust in E-Government
Services, ,Computer” 2016, IEEE 2016.

8 V. Weerakkody, R.El-Haddadeh, F. Al-Sobhi, M. A. Shareef, Y. K. Dwivedi, Examining the influence of in-
termediaries in facilitating e-government adoption: an empirical investigation, ,,International Journal of Information
Management” 2013, vol. 33(5), s. 716-725; C. G. Reddick, J. Roy, Business perceptions and satisfaction with e-govern-
ment: Findings from a Canadian survey, ,Government Information Quarterly” 2013, vol. 30(1), s. 1-9.
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Zaufanie do Internetu jest uznawane za kluczowy czynnik sukcesu rozwoju e-admini-
stracji®. Ten rodzaj zaufania jest czgsto traktowany jako zaufanie o charakterze instytu-
cjonalnym (Institution-based trust), odnoszace si¢ do indywidualnego postrzegania
instytucji publicznej jako struktury i systemu regulacji gwarantujacych poczucie bez-
pieczenstwa®. Adaptacja rozwigzan w zakresie e-administracji jest mozliwa pod wa-
runkiem przekonania obywateli, ze Internet jest niezawodnym medium, zdolnym
do dostarczania rzetelnych informaciji i realizacji bezpiecznych transakeji. Zaufanie
do instytucji publicznych dotyczy postrzegania uczciwosci i zdolnosci instytucji do do-
starczania ustug e-administracji’’. Warunkiem wdrozenia e-administracji z sukcesem
jest przekonanie obywateli, ze instytucje publiczne posiadaja odpowiednie zdolnosci
i zasoby umozliwiajace wdrozenie i zapewnienie bezpieczenstwa calego systemu.

Wyniki badan Belanche, Casalé i Flavian (2012) potwierdzaja, Ze zaufanie ma bezpo-
$redni wplyw na ksztaltowanie postaw uzytkownikow, a w konsekwencji na intencje
w zakresie przysztego korzystania z ustug e-administracji®>. Carter i Bélanger (2005)
analizowali wplyw zaufania do internetu i instytucji, ktore to determinujg sklonnos¢
do korzystania z e-administracji”’. Podobne badania realizowali Kurfali i inni (2017),
ktérzy w badaniach nad procesem adaptacji e-administracji uwzglednili zmienne:
zaufanie do Internetu oraz zaufanie do administracji*. Przeprowadzony przez
Alzahrani i innych przeglad literatury pozwolil na wylonienie czterech grup czynni-
kow determinujacych zaufanie do technologii e-administracji: czynniki techniczne,
czynniki odnoszace sie do instytucji, czynniki zwigzane z ryzykiem oraz czynniki
odzwierciedlajace indywidualne cechy uzytkownikow™.

Shareef i inni opracowali wlasny model adaptacji e-administracji (e-Government
Adoption Model - GAM), wskazujac, ze dotychczasowe modele, oparte na teorii dy-
fuzji innowacji i teorii dziatan zaplanowanych, nie uwzgledniaja specyfiki elektro-
nicznej administracji publicznej*. Jednym z analizowanych konstruktéw w modelu

¥ g Bélanger, L. Carter, Trust and risk in e-government adoption, ,Journal of Strategic Information Systems”
2008, vol. 17(2), s. 165-176; J. Lee, H. J. Kim, M. J. Ahn, The willingness of e-Government service adoption by business
users: The role of offline service quality and trust in technology, ,Government Information Quarterly” 2011, vol. 28,
s.222-230.

% D H. McKnight, N. L. Chervany, What trust means in e-commerce customer relationships: an interdisciplina-
ry conceptual typology, ,,International Journal of Electronic Commerce” 2002, vol. 6 (2), s. 35-59.

1 Tbidem, s. 35-59.

2 p, Belanche, L. V. Casalo, C. Flavidn, Integrating trust and personal values into the Technology Acceptance
Model: The case of e-government services adoption, ,Cuadernos de Economia y Direccion de la Empresa” 2012, vol.
15(4), s. 192-204.

3 1. Carter, F. Bélanger, The utilization of e-government services: Citizen trust, innovation and acceptance fac-
tors, ,Information Systems Journal” 2005, vol. 15(1), s. 5-25.

%4 M. Kurfal, A. Arifoglu, G. Tokdemir, Y. Pagin, Adoption of e-government services in Turkey, ,Computers in
Human Behavior” 2017, vol. 66, January, s. 168-178.

% L. Alzahrani, W. AL-Karaghouli, V. Weerakkody, op. cit., s. 164-175.
%6 M. A. Shareef, V. Kumar, U. Kumar, Y. K. Dwivedi, op. cit., s. 17-35.
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adaptacji przyjetym przez autoréw bylo zaufanie. Analizowali oni trzy czynniki de-
terminujace zaufanie do e-administracji: niepewnos¢, bezpieczenstwo i prywatnosé
i wykazali pozytywna relacje pomiedzy zaufaniem a adaptacjg rozwigzan w zakresie
elektronicznej administracji publicznej. Konstrukt zaufania w opracowanym modelu
rozumiany byl przez autoréw jako zaufanie do strony internetowej umozliwiajacej
uslugi e-administracji.

Ranaweera (2016), analizujac czynniki ksztaltujace zaufanie do e-administracji,
wskazata na 5 grup czynnikéw: zaufanie do instytucji publicznych i do Internetu,
zapewnienie bezpieczenstwa, zapewnienie prywatnosci, ryzyko i niepewnos¢ oraz
jako$¢ informacji. Zmienna wyjsciowa byto wykorzystywanie (aktualne i przyszie)
e-administracji przez uzytkownikéw®”. Model adaptacji e-administracji opracowany
przez Horst i innych (2007) uwzglednial zmienne: ryzyko, obawy uzytkownikow
(niepokdj), mozliwos¢ kontroli, subiektywne normy, zaufanie oraz do$wiadczenie
uzytkownikéw z ustugami elektronicznymi w ogole®. Voutinioti (2013) w modelu
akceptacji e-administracji uwzglednila trzy kategorie zaufania: zaufanie do Interne-
tu, zaufanie do instytucji oraz zaufanie do serwisu zapewniajacego $wiadczenie ustug
e-administracji dla spoleczenstwa, analizujac ich zwigzek z intencjami w zakresie
stosowania e-administracji®.

Wang i inni (2010) uwzglednili réwniez w modelu adaptacji konstrukt zaufania do
e-administracji, determinujacy przyszte korzystanie z jej ustu. Analizowang zmienng ma-
jaca wplyw na zaufanie do e-administracji bylo ogolne zaufanie do instytucji rzadowych'®.

Fakhourya i Aubertba (2015) badali wptyw dwdch konstruktéw: zaufania oraz aktyw-
nego wskaznika postaw obywatelskich (Active Citizenship Composite Indicator - ACCI)
na intencje w zakresie wykorzystania e-administracji Zaufanie do e-administracji,
podobnie jak wigkszos$¢ autoréw, rozpatrywali w kontekscie: zaufania do Internetu oraz
zaufania do instytucji publicznych'®. Al-Hujran i inni (2015) zaufanie do e-administra-
cji potraktowali jako jeden z konstruktéw — obok kultury narodowej, postrzeganej

7 H. M. B. P. Ranaweera, Perspective of trust towards e-government initiatives in Sri Lanka, ,Ranaweera Sprin-
gerPlus” 2016, vol. 5(22), s. 1-11.

8 M. Horst, M. Kuttschreuter, J. M. Gutteling, Perceived usefulness, personal experiences, risk perception and
trust as determinants of adoption of e-government services in The Netherlands, ,Computers in Human Behavior” 2007,
vol. 23(4), s. 1838-1852.

99 A. Voutinioti, Determinants of User Adoption of e-Government Services in Greece and the role of Citizen
Service Centres, Procedia Technology 8, 6th International conference on ICT in agriculture, food and environment,
HAICTA 2013, s. 238-244.

100 T Wang, Y. Cao, S. Yang, Building the Model of Sustainable Trust in E-government, 2nd IEEE International
Conference on Information and Financial Engineering, IEEE 2010, s. 698-701.

101 R Fakhoury, B. Aubert, Citizenship, trust, and behavioural intentions to use public e-services: The case of
Lebanon, ,International Journal of Information Management” 2015, vol. 35(3), s. 346-351.
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tatwosci uzycia oraz postrzeganego dobra publicznego - ksztaltowania podstaw deter-
minujgcych intencje w zakresie wykorzystywania ustug e-administracji'®.

Problematyka zaufania do rozwigzan w zakresie e-administracji jest dostrzegana
réwniez przez instytucje realizujace badania w ramach statystyki publicznej Unii
Europejskiej (EUROSTAT). Jednym z obszaréw badan w zakresie wykorzystywania
e-administracji jest poznanie przyczyn niezlozenia kompletnych (zakonczonych)
formularzy elektronicznych. Wéréd przyczyn badanego zjawiska respondenci wy-
mieniajg miedzy innymi: obawy zwigzane z zapewnieniem ochrony i bezpieczenstwa
ich danych osobowych, problemy z podpisem elektronicznym i uwierzytelnianiem
dokumentéw, zlecanie wykonywania tych czynnoséci przez innych (ksiggowych,
cztonkéw rodzin, doradcéw), brak wiedzy i umiejetnosci, brak mozliwosci otrzyma-
nia natychmiastowej odpowiedzi, wieksze zaufanie do osobistego zfozenia dokumen-
tu i osobistych spotkan z pracownikami urzedu'®.

* * *

Dotychczasowe badania nad czynnikami rozwoju e-administracji potwierdzaja,
ze zaufanie do proponowanych przez administracje rozwigzan technologicznych,
jest istotnym czynnikiem sukcesu wdrazania jej projektow. W dalszym ciagu jednak
samo definiowanie zaufania do e-administracji, procesu jego ksztaltowania i pomia-
ru to wyzwanie zaréwno o charakterze praktyczno-aplikacyjnym, jak i naukowym.

Przeprowadzony przeglad modeli akceptacji rozwiazan w zakresie e-administracji, ukie-
runkowany na zmienng zaufania, pozwolil na sformutowanie nastepujacych wnioskow:

1. Zaufanie jest jednym z kluczowych czynnikéw sukcesu, a brak zaufania podsta-
wowg barierg we wdrazaniu rozwigzan e-administracji.

2. Autorzy prowadzacy badania nad czynnikami sukcesu wdrazania e-administra-
cji do powszechnie stosowanych modeli adaptacji technologii wprowadzaja
zaufanie i czynniki determinujace zaufanie jako nowe konstrukty. Przestanki
rozbudowywania modeli wynikajg ze specyfiki ustug e-administracji lub maja
swoje uzasadnienie w roli czynnikéw kulturowych zwiazanych z wdrazaniem
projektow e-administraciji.

3. Zaufanie w wigkszosci opracowan naukowych jest traktowane jako konstrukt,
na ktory sklada sie: zaufanie do Internetu oraz zaufanie do instytucji publicznych.

4. Nie ma jednoznacznego zdefiniowania modelu zaufania, ktéry odzwierciedlalby
czynniki determinujace zaufanie, oraz zjawiska i zachowania, na ktére wplyw ma
zaufanie do e-administracji lub jego brak.

1920, Al-Hujran, M. M. Al-Debei, A. Chatfield, M. Migdadi, The imperative of influencing citizen attitude to-
ward e-government adoption and use, ,Computers in Human Behavior” 2015, vol. 53, December, s. 189-203.

103 Reasons for not submitting completed forms to public authorities’ websites [Dokument elektroniczny]. Tryb
dostepu http://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/submitViewTableAction.do [data wejscia 27.12.2017].
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2.1. Definicja zaufania i jego cechy

Zgodnie z typologia paradygmatéw zaproponowana przez Burrella i Morgana'®
paradygmatem dominujacym wspoélczesnie w naukach o zarzadzaniu jest paradyg-
mat funkcjonalistyczny, ktéry charakteryzuje sie obiektywizmem, uniwersalnoscia
oraz przyczynowo-skutkowym podejsciem do wyjasniania proceséw poznania'®.
W zarzadzaniu odnosi si¢ on do $wiadomych i obiektywnych proceséw wyboru
i podejmowania decyzji przez cztowieka'®. W ekonomii jest natomiast odzwiercie-
dlony w koncepcji homo oeconomicus, wskazujacej, ze konkretne zachowanie ludzkie
w sferze gospodarowania mozna wytlumaczy¢ w kategoriach idealnych, $cisle racjo-
nalnych wyboréw (poniewaz cztowiek ekonomiczny postrzegany jest jako czlowiek
racjonalny)'”. To skupianie si¢ wylacznie na racjonalnych, kierowanych ekonomicz-
nymi przestankami ludzkich zachowaniach w ekonomii gtéwnego nurtu zostalo
okreslone mianem ,odspolecznienie”’®. Jak wskazuje Milaszewicz, ,wykluczenie
z analiz kwestii spolecznych jest jedna z plaszczyzn krytyki ekonomii gtéwnego nurtu
i powodem znacznego ograniczenia zdolnosci tej nauki do wyjasniania wielu
zjawisk™®.

W zwiazku z pojawianiem si¢ zjawisk i konstruktow je opisujacych, trudnych do wy-
tlumaczenia tylko i wytacznie w kontekscie racjonalnosci dzialania - coraz czesdciej
paradygmat funkcjonalistyczny jest podwazany. Wiele przyktadéow dostarcza ekono-
mia behawioralna, eksperymentalna czy teoria gier, wskazujac wage innych wartosci
niz warto$ci ekonomiczne w procesie podejmowania decyzji przez cztowieka. Jedng

104 G, Burrell, G. Morgan G., Sociological Paradigms and Organizational Analysis, Heinemann, London 1979.

105 B Jamka, Nowy paradygmat podejmowania decyzji - wnioski z neuronauki, ,Kwartalnik Nauk
o Przedsiebiorstwie” 2015, nr 4, s. 19-26.

106 ¥ . Sutkowski, Epistemologia i metodologia zarzgdzania, PWE, Warszawa 2012.

107 K. Wach, Od czlowieka racjonalnego do emocjonalnego. Zmiana paradygmatu nauk ekonomicznych, ,,Hory-
zonty Wychowania” 2010, nr 9(17), s. 96.

198 D Milonakis, B. Fine, From Political Economy to Economics. Method, the social and the Historical in the Evo-
lution of Economic Theory, Routledge, New York 2009 [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu http://pauladaunt.
com/books/From_Political_Economy_to_Freakonomics.pdf [data wejscia 28.12.2016].

199 . Mitaszewicz, Zaufanie jako wartos¢ spoteczna, ,Studia Ekonomiczne. Zeszyty Naukowe Uniwersytetu
Ekonomicznego w Katowicach” 2016, nr 259, s. 80.
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z takich wartosci jest zaufanie'', ktore istotnie wpisuje si¢ w zmiane paradygmatu
i odzwierciedla coraz powszechniejsze skupianie si¢ na wymiarze kulturowym i zyciu
codziennym'"'. Sztompka wskazuje na proces przechodzenia od twardej i instrumen-
talnej wizji dzialania w kierunku wizji ,,migkkie;j”, humanistycznej, koncentrujacej si¢
na znaczeniach nadawanych przez ludzi dzialaniem wlasnym, swoich partneréw i in-
nych w swoim otoczeniu. Wiele przykladow w tym kontekscie dostarcza interakcjo-

nizm symboliczny, hermeneutyka, studia kulturowe czy socjologia wizualna''>.

Brak jednoznacznej definicji zaufania'”® wynika przede wszystkim z wielowymiaro-

wosci, zlozonosci 1 wieloaspektowosci analizowanego pojecia. Jednym z probleméw
terminologicznych w opinii Mayera i innych jest réwniez brak klarowno$ci w rozréz-
nianiu pomiedzy czynnikami ksztaltowania zaufania, samym zaufaniem a rezultata-
mi zaufania'*. Wedlug Rousseau i innych do najwazniejszych cech zaufania, wyzna-
czajacych kierunki badan, naleza:

« wielopoziomowos¢ zaufania (jednostki, grupy, instytucje);

« zaufanie wewnatrzorganizacyjne i miedzyorganizacyjne;

« multidyscyplinarno$¢ zaufania;

« wielofunkcyjnos¢ zaufania w relacjach przyczynowo-skutkowych (zaufanie jako
przyczyna, skutek, moderator);

« zaufanie jako rezultat zmian organizacyjnych;

« pojawianie si¢ nowych form zaufania'".

Do powyzszych cech nalezy bez watpienia dodac¢ ré6znorodno$¢ czynnikéw determi-
nujacych zaufanie. Za przyklad moze postuzy¢ kategoria ryzyka — zamiennie uzna-
wana jako czynnik determinujacy zaufanie (antecendent), jako kategoria zaufania
oraz rezultat braku zaufania.

W literaturze panuje zgodno$¢, ze zaufanie jest podstawa stosunkdw spolecznych''s,
waznym elementem budowania relacji spotecznych'” i tworzenia kapitatu spotecz-

110 Opublikowanie dwoch ksigzek na przefomie lat siedemdziesigtych i osiemdziesigtych XX stulecia:

N. Luhmann, Trust and Power, Wiley, New Jersey 1979; B. Bernard, The Logic and Limits of Trust, Rutgers University
Press, New Jersey 1983 umiejscowito kategorie zaufania w centrum zainteresowania teorii socjologicznych.
1 p Sztompka, Zaufanie. Fundament spoleczeristwa, Znak, Krakéw 2007.
112 yp.
Ibidem.

3 p M. Rousseau, S. B. Sitkin, R. S. Burt, C. Camerer, Not So Different After All: A Cross-Discipline View of
Trust, ,,Academy of Management Review” 1998, vol. 23(3), s. 393-404.

114 R, C. Mayer, J. H. Davis, E. D. Schoorman, An integrative model of organizational trust, ,Academy of Mana-
gement Review” 1995, vol. 20(3), s. 709-734.

15 D M. Rousseau, S. B. Sitkin, R. S. Burt, C. Camerer, Not So Different After All: A Cross-Discipline View of
Trust, ,Academy of Management Review” 1998, vol. 23(3), s. 393-404.

116 NI Luhmann, op. cit.

17 R E. Larzelere, T. L. Huston, The dyadic trust scale: toward understanding interpersonal trust in close rela-
tionships, ,,Journal of Marriage and the Family” 1980, vol. 42(3), s. 595-604.
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nego''®, o tyle réznorodnos¢ definiowania terminu zaufania ukazuje z jednej strony
potrzebe ciaglych badan w tym zakresie, z drugiej zas wskazuje na réznorodne obsza-
ry zastosowania tego konstruktu. Zaufanie to podstawowy komponent wszystkich
trwalych relacji spotecznych, a w zakresie relacji gospodarczych to podstawa wielu

transakeji'®’.

Termin ‘zaufanie’ jest obiektem zainteresowania przedstawicieli takich dyscyplin
naukowych, jak: filozofia, socjologia, ekonomia, nauki o zarzadzaniu, psychologia,
nauki o polityce, czy coraz czesciej dyscyplin z nauk technicznych (zaufanie do tech-
nologii). W aspekcie szczegélnie pomiarowym istotne jest odmienne rozumienia
zaufania w psychologii, socjologii i naukach o zarzadzaniu. W psychologii obiektem
zainteresowania sg relacje miedzy poszczegoélnymi jednostkami, a podstawowy pro-
blem badawczy bedzie formutowany w formie pytania: Czy i w jakich warunkach
jednostka X ufa jednostce Y? W socjologii natomiast obiektem zachowania bedg cze-
$ciej grupy spoleczne, a pytania badawcze odnoszace si¢ do problematyki zaufania
beda formulowane nastepujaco: Dlaczego Polakow cechuje niski poziom zaufania
ogdlnego? Dlaczego Szwedzi ufajg technologii i nauce? W naukach o zarzadzaniu
natomiast wskazuje si¢ na potrzebe pomiaru zaufania jako czynnika istotnego w pro-
cesie podejmowania decyzji biznesowych. Z perspektywy zaufania do technologii
istotna jest integracja wszystkich wskazanych podejs¢. Przypisywanie coraz czesciej
technologiom (rozwigzaniom technologicznym) cech ludzkich bedzie sprowadzato
relacje miedzy cztowiekiem i maszyna do relacji ujmowanych w psychologii. Z socjo-
logicznego punktu widzenia zaufanie ogoélne (spoleczne - obiekt zainteresowan
socjologow) bedzie mialo wplyw na zaufanie do konkretnego rozwigzania technolo-
gicznego. W kontekscie nauk o zarzadzaniu najistotniejsza jest relacja pomiedzy
zaufaniem a procesem adaptacji i wdrazania nowych rozwigzan, determinujacych
decyzje biznesowe.

W Stowniku jezyka polskiego zaufanie zostalo zdefiniowane jako przekonanie, ze:

« jakiej$ osobie lub instytucji mozna ufa¢;
o czyjes$ sfowa, informacje s prawdziwe;
o ktos posiada jakie$ umiejetnosci i potrafi je odpowiednio wykorzystac'*.

Przytoczona definicja zaufania stanowi przyktad waskiego rozumienia tego pojecia,
odnoszacego si¢ tylko do cechy przypisanej czlowiekowi, relacjom miedzyludzkim
lub instytucjom. Natomiast Wielki stownik jezyka polskiego nie zaweza juz znaczenia
terminu zaufania, definiujac je jako ,,przeswiadczenie, Ze mozna komus lub czemus

8 rc Mayer, ].H. Davis, ED. Schoorman, op. cit., s. 709-734.

119 M. Sulimowska-Formowicz, B. Stepien, Warunki skutecznosci i efekty kooperacji gospodarczej, w: B. Stepien
(red.), Migdzynarodowa kooperacja gospodarcza z polskiej perspektywy, PWE, Warszawa 2011.

120 Stownik jezyka polskiego, PWN, Warszawa 2006.
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ufa¢”?'. W polskiej literaturze przedmiotu obszerny przeglad definicji zaufania zna-
lez¢ mozna w publikacjach nastepujacych autoréw: Paliszkiewicz'??, Sankowska'?,
Grudzewski i inni'*, Krot, Lewicka'*.

Strong relacji opartych na zaufaniu moze by¢ czlowiek, instytucja, dowolny przedmiot,
rzecz. Zdecydowana wiekszos¢ definicji zaufania, zaréwno w literaturze krajowej, jak
i zagranicznej (tabela 2.1), odnosi sie do relacji miedzyludzkich, w ktorych jedna
ze stron — ufajacy obdarza zaufaniem drugg strone — powiernika (rysunek 2.1). Nalezy
jednak pamieta¢, ze ufajacy ufa powiernikowi w okreslonym zakresie i w okreslonych
okoliczno$ciach'*. Zatem zaufanie czesto ma charakter sytuacyjny i kontekstowy'?’.

e
Strona ufajgca “ Strona obdarzana zaufaniem
(ufajacy) (trustor) ' (powiernik) (trustee)
G
Zakres zaufania Okreslone okolicznosci

Rysunek 2.1. Strony relacji zaufania

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Wyniki przeprowadzonego przegladu literatury w zakresie definiowania terminu
»zaufanie” zaprezentowano w tabeli 2.1.

W wiekszosci przytoczonych definicji zaufania zauwazy¢ mozna dwa podstawowe
konstrukty:

 intencje, przejawiajaca sie w dobrowolnej checi bycia pod wpltywem, zaleznym
od drugiej strony;

« przekonanie — oznaczajace, ze jedna ze stron wierzy w zyczliwos¢, kompetencje,
szczeros$¢ strony drugiej oraz w przewidywalno$¢ sytuaciji.

21 Wielki stownik jezyka polskiego. Instytut Jezyka Polskiego PAN [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu
http://wsjp.pl/index.php?id_hasla=3199&ind=0&w_szukaj=zaufanie [data wejécia 30.12.2016].

122 5 paliszkiewicz, Zaufanie w zarzgdzaniu, PWN, Warszawa 2013, s. 13-20.

123 A. Sankowska, Analiza zaufania w sieciach badawczo-rozwojowych, PWN, Warszawa 2015,

124 W. M. Grudzewski, 1. K. Hejduk, A. Sankowska, M. Wantuchowicz, Zarzgdzanie zaufaniem w przed-

siebiorstwie. Koncepcja, narzedzia, zastosowania, Oficyna a Wolters Kluwer business, Krakow 2009, s. 13-25;
W. M. Grudzewski, I.K. Hejduk, A. Sankowska, M. Wantuchowicz, Zarzgdzanie zaufaniem w organizacjach wirtual-
nych, Difin, Warszawa 2007, s. 33-35.

125 K Krot, D. Lewicka, Zaufanie w organizacji innowacyjnej, Wydawnictwo C.H. Beck, Warszawa 2016.
126 W, M. Grudzewski, IL.K. Hejduk, A. Sankowska, M. Wantuchowicz, op. cit., s. 17.

127" A. C. Wicks, S. L. Berman, The effects of context on trust in firm-stakeholder relationships: the institutional
environment, trust creation, and firm performance, ,Business Ethics Quarterly” 2004, vol. 14(1), s. 141-60.
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Tabela 2.1. Przeglad definicji zaufania

Autor Definicja zaufania
J. B. Rotter Oczekiwanie jednostek lub grupy, ze stowa, obietnice stowne
(1967) i pisemne innych jednostek lub grup zostang dotrzymane
N. Luhmann Narzedzie redukujgce zlozono$¢ zjawisk
(1973)
T. Frost;

D. V. Stimpson,
M. R. C. Maughan
(1978)

Oczekiwanie, ze zachowanie innych oséb lub grup bedzie
altruistyczne i korzystne dla ufajacej osoby

J. K. Lieberman
(1981)

Rodzaj relacji opartych na przekonaniu o kompetencji i uczciwosci
drugiej strony

J. D. Lewis,
A. Weigert Cecha relacji spolecznych, grupowych, a nie indywidualnych oséb
(1985)
R. M. Morgan,
S. D. Hunt Wiara w niezawodnos¢ i uczciwo$¢ partnera biznesowego
(1994)
Sktonnos¢ do bycia po wplywem (narazonym na wplyw) innej

RCM osoby

. C. Mayer, s . . L
JH. DaV}i,s, Gotowo$¢ jednej strony do bycia pod wplywem innej strony

E. D. Schoorman
(1995)

(wrazliwym na zranienie), bazujac na zalozeniu, ze ta strona
bedzie podejmowac dziatania wazne dla ufajacej osoby,
bez wzgledu na mozliwo$¢ jej kontroli i monitorowania

Sktonnos¢ do podjecia ryzyka

E Fukuyama
(1997)

Mechanizm oparty na zalozeniu, ze innych czlonkéw danej
spotecznosci cechuje uczciwe i kooperatywne zachowanie, majace
swoje zroédlo we wspdlnie wyznawanych normach

D. M. Rousseau,
P. P. B. Sitkin,

R. P. P. Burt,

C. Camerer
(1998)

Stan psychiczny odzwierciedlajacy sktonnos¢ bycia pod wpltywem
innych, w przekonaniu oczekiwanych pozytywnych intencji lub
zachowan z ich strony

Czynnik niezbedny do zmiany poziomu niepewnos$ci odnoszacego
sie do przysztych zachowan partneréw w stan akceptowalnego
ryzyka warunkujacego przyszle wspolne dziatania

C. Young-Ybarra,
M. Wiersema
(1999)

Stan oparty na trzech elementach: niezawodno$¢ (oczekiwanie,
ze partner bedzie dziatal w najlepszym interesie swojego
wspolnika), przewidywalno$¢ i wiara (partner nie zachowa sie
oportunistycznie)
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Tabela 2.1. cd. Przeglad definicji zaufania

Autor Definicja zaufania
Subiektywny stan egzystencjalny lub ufne zachowanie (ufnos¢
. behawioralna)
Psychologia . . - - - .
spoleczna. Stan subiektywnej pewnosci, ufnoéci, czy tez wiary w to, ze druga
Encyklopedia osoba, od ktdrej jestesmy uzaleznieni, nie bedzie dzialata
Blackwella w sposob, ktdry pociagaé by mogt przykre dla nas konsekwencje

(2001)

Ufnos¢ behawioralna to zaufanie subiektywne w dziataniu
i obserwowalny w trakcie dziatania przejaw pewnosci oczekiwan
czlowieka co do cudzej dobrej woli, motywow i intencji

W. M. Grudzewski,
I. K. Hejduk,

A. Sankowska,

M. Wantuchowicz
(2007)

Ukierunkowana, majgca znamiona ryzyka, relacja migdzy dwiema
jednostkami, z ktérych jedna zwana jest ufajacym, a druga
powiernikiem

Oczekiwanie uczciwego postepowania innych oséb wobec nas
Zaufanie obok lojalnosci i solidarnosci nalezy do jednej z trzech

P. Sztompka kategorii moralnych
(2007) Przekonanie plus oparte na nim dziatanie
»Zaklad”, ktorego przedmiotem sg niepewne przyszle dziatania
innych ludzi lub funkcjonowanie urzadzen czy instytucji
g' ]L Iger?r’in Subiektywna wiara konsumenta w to, ze sprzedajacy zrealizuje
H R Rao ’ wymagania transakcji w sposéb, jaki tego oczekuje (rozumie)
(2008) kupujacy
R. Hardin Wiara, Ze osoba, ktorg obdarzamy zaufaniem, kieruja dobre
(2009) intencje oraz ze jest zdolna do tego, czego sie od niej oczekuje
) ) 8 80 sig ) )
M. Budeol Przekonanie, ze podejmowane dziatania doprowadza do
@ o1 0) § osiggniecia wyznaczonych celow i uzyskania korzysci przez

wszystkich interesariuszy

A. Sankowska
(2011)

Gotowos¢ uwrazliwienia si¢ na dzialanie drugiej strony, oparta
na ocenie jej wiarygodnosci w sytuacji wspolzaleznosci i ryzyka

J. Paliszkiewicz
(2013)

Wiara, ze druga strona nie bedzie dzialata przeciwko nam, bedzie
dziatala w sposdb, ktdry jest dla nas korzystny, bedzie wiarygodna,
bedzie zachowywala si¢ w sposéb przewidywalny i zgodny

z powszechnie przyjetymi normami

K. Mazur,
Z. Kulczyk (2016)

Przekonanie o dobrej woli partnera w procesie wymiany
wynikajgcej z pewnosci w zakresie jego niezawodnosci
i uczciwosci

Zr6dlo: opracowane wlasne na podstawie literatury.
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Na gruncie nauk o zarzadzaniu czesto przytaczana jest definicja zaufania zapropono-
wana przez Schoormana, Mayera, Davisa (2007), w ktdrej podkresla sie jego trzy
skladowe elementy:

o zdolno$¢ - przejawiajaca si¢ w przekonaniu, ze podmiot obdarzany zaufaniem
jest zdolny do podejmowania dziatan niezbednych do ziszczenia si¢ poktadanych
w nim oczekiwan i posiada odpowiednie srodki i kompetencje;

o prawo$¢ — przejawiajacg si¢ w tym, ze podmiot, w ktérym poklada si¢ zaufanie,
posiada staly zestaw wartosci, a wiec stabilno$¢, powtarzalnos¢ dziatan, co umoz-
liwia ich przewidywanie przez podmiot obdarzajacy zaufaniem;

« dobrg wolg — wyrazajacg pozytywne nastawienie podmiotu obdarzajacego zaufa-
niem'*.

W $wietle przeprowadzonego przegladu definicji zaufania wynika, Ze jest ono najcze-
$ciej traktowane jako: przekonanie, wiara, oczekiwanie, gotowos¢ poddania sie,
uwrazliwienia, bycia pod wplywem innych oséb lub czegos. Wedlug Paliszkiewicz,
pomimo tak bardzo zréznicowanego rozumienia terminu zaufania, mozna wyrézni¢
nastepujace jego cechy:

o jest dobrowolne;

o zawsze dotyczy kogo$ lub czegos;

« ma okreslony obszar i poziom;

o wigze si¢ z obawg o uczciwo$¢ obu stron;

+ jest dynamiczne i tymczasowe, rozwija si¢ w czasie;
o jest zwiazane z dzialaniem;

o bazuje na doswiadczeniach;

o jest zwiazane z oczekiwaniami dotyczacymi przyszlosci;
« istnieje w sSrodowisku niepewnosci i ryzyka;

« jest fundamentem spolecznych interakcji;

o jest pojeciem o pozytywnym charakterze'®.

Sztompka nadal zaufaniu dodatkowg ceche. W jego ujeciu zaufanie to ,,co$ wigcej niz
tylko bierne rozwazania przysztych mozliwoéci”. Wedlug autora, zaufanie to oparte
na przekonaniu dzialanie, co oznacza, zZe dopiero podejmowane w warunkach nie-
pewnosci dzialania przez strone ufajaca sa dowodem zaufania pokladanego w dru-
giej stronie relacji'*. Zaufanie poréwna¢ mozna do dwoch innych poje¢: nadziei
i przekonania. Zaréwno nadzieja, jak i przekonanie maja charakter pasywny, nie od-
zwierciedlajg zaangazowania w jakie$ dziatania. Nadzieja to niedajgce si¢ racjonalnie

128 F D. Schoorman, R. C. Mayer, J. H. Davis, An Integrative Model of Organizational Trust: Past, Present and
Future, ,,Academy of Management Review” 2007, vol. 32(3), s. 344-354.

129 J. Paliszkiewicz, op. cit., s. 22.

130 p Sztompka, op. cit.
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wytlumaczy¢ przeczucie, ze sprawy potocza si¢ po naszej mysli (przeciwienstwem
nadziei jest rezygnacja). Przekonanie to bardziej ukierunkowana i w pewnym stop-
niu uzasadniona wiara, Ze zdarzy si¢ co$ dobrego albo ze si¢ co$ nie zdarzy (przeci-
wienstwem przekonania jest watpliwos¢)™!. Dopiero w sytuacji koniecznosci podje-
cia dzialania, mimo istniejacej niepewnosci, na pierwszy plan wysuwa si¢ trzecia
orientacja — zaufanie, ktore staje si¢ podstawowq strategiag radzenia sobie z niepew-
noscia i niemoznoscig kontrolowania przysztosci. Zaufanie tym rézni si¢ od nadziei
i przekonania, ze przynalezy do dyskursu podmiotowosci charakteryzujacego si¢
aktywnym przewidywaniem i stawianiem czota nieznanej przyszlosci (rysunek 2.2).

©
o— X
@ 2 i
o = Zaufanie
5 2
9
a
©
=
©
2
>
S
S .
9 Przekonanie
o
3
o
C
e .
IS Nadzieja
o O
g v

=2

Niski Wysoki

Poziom zaangazowania w dziatanie

Rysunek 2.2. Nadzieja, przekonanie, zaufanie

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: P. Sztompka, Zaufanie. Fundament spoleczeristwa, Znak,
Krakéw 2007.

W ujeciu procesowym zaufanie sklada si¢ z trzech nastepujacych po sobie proceséw:

« przekonania - opartego z jednej strony na subiektywnych, z drugiej na racjonal-
nych przestankach sktaniajacych do zaufania drugiej stronie;

o decyzji - skutkujacej zaufaniem, wynikajacej z oceny wiarygodnosci partnera
oraz oceny ryzyka zwigzanego z wystapieniem niepozadanych dla ufajacego
skutkow;

o dzialania - przejawiajacego si¢ w budowaniu relacji opartych na zaufaniu miedzy
partnerami'*.

131 Ibidem, s. 67.
132G, Dietz, D. N. Den Hartog, Measuring trust inside organizations, ,,Personnel Review” 2006, vol. 35(5), s. 557-588.
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Hardin wskazuje, ze zaufanie rézni si¢ od innych oczekiwan tym, ze wynika z prze-
konania, iz osoba, ktorej ufamy, w jakims zakresie bierze pod uwage nasz interes'*.

Zaufanie moze by¢ rozpatrywane w kontekscie poznawczym (kognitywnym),
emocjonalnym (afektywnym) i zachowan. Zgodnie z funkcjg poznawczg zaufania,
wedtug Lewisa i innych, ludzie w celach poznawczych wybieraja osoby, ktérym ufaja,
ktorych obdarzaja szacunkiem, oraz okreslajg okolicznosci i uwarunkowania budo-
wania tego zaufania. Cze¢sto dokonujac wybordw, kieruja si¢ zasada ,,dobrych inten-
cji” decydujacych o wiarygodnosci**. Rozumienie zaufania w sensie poznawczym
dotyczy sytuacji, kiedy posiadajac informacje, doswiadczenie, uczestnicy relacji
nie potrzebuja juz zadnych dodatkowych dowodéw lub racjonalnych przestanek,
by zaufa¢ drugiej stronie. Zatem, by analizowa¢ funkcje poznawcza zaufania, nie-
zbedny jest wyjsciowy poziom wczesniejszych doswiadczen i okreslony zasob wiedzy.
Wiedza ta moze wynikac¢ z: formalnych regulacji i istniejacych regul prawnych i spo-
tecznych (zaufanie oparte na formalnych regulacjach), kompetencji i posiadanych
umiejetnosci przez jedna ze stron (zaufanie kompetencyjne), czystej kalkulacji, czyli
analizy kosztéw i korzysci angazowania si¢ w relacje oparte na zaufaniu (zaufanie
kalkulacyjne) oraz wcze$niejszych doswiadczen (zaufanie oparte na wczedniejszych
doswiadczeniach)'®. Zatem zaufanie poznawcze opiera si¢ na racjonalnych przestan-
kach i jest charakterystyczne dla poczatkowych etapéw relacji zaufania'**. Matysiak
reprezentuje jednak odmienny poglad, twierdzac, ze zaufanie nie jest kategorig ko-
gnitywna, poniewaz jej Zrédlem jest wiedza wspdlna, a nie prywatna'?’.

Zaufanie w kontekscie emocjonalnym odnosi si¢ do wigzi faczacych ufajacego z po-
wiernikiem. Zwigzek emocjonalny wystepuje we wszystkich kategoriach zaufania,
jednak jest szczegolnie istotny w zaufaniu miedzyludzkim. Zaufanie determinuje
przynalezno$¢ interpersonalng i jest emocja pozytywna. Jak zauwaza Baumaister,
ludzie pragng odczuwac dobre emocje i unika¢ ztych. W tym tez celu tworza i staraja

sie utrzymac satysfakcjonujace i stabilne, a wiec oparte na zaufaniu zwigzki'*.

Emocjonalny wymiar zaufania réwniez jest zwigzany z kontekstem poznawczym,
zgodnie z ktérym zaufanie jest zbudowane i trwale. W zwigzku z tym kazde narusze-
nie zaufania prowadzi do ,,bélu” o charakterze emocjonalnym kazdego z uczestni-
kow relacji zbudowanych na zaufaniu.

133 R, Hardin, Trust and Trustworthiness, Russell Sage Foundation, New York 2002, s. 95.
134 J. D. Lewis, A. Weigert, Trust as a social reality, ,Social Forces” 1985, vol. 63(4), s. 967-985.

U. Ryciuk, Zaufanie - kluczowy element w relacjach miedzyorganizacyjnych, ,,Prace i Materialy Wydzialu
Zarzadzania Uniwersytetu Gdanskiego” 2011, nr 4(4), s. 281-289.

136 R, Pucetaité A. M. Limsa, A. Novelskaite, Building organizational trust in a low-trust societal context, ,,Baltic
Journal of Management” 2010, nr 5(2), s. 197-217.

137" A. Matysiak, Spoteczny kapital rynkowy »Polityka Spoleczna” 2011, nr 5-6, s. 5.
138

135

F. Roy, Baumaister, Zwierze kulturowe, PWN, Warszawa 2011.
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Kazde naruszenie zaufania prowadzi do nieprzyjemniej emocji doznawanej przez
zawiedzionego uczestnika relacji, a wiec do psychicznego ,,bolu”. Jego pojawienie sie
mozna wyjasni¢ w $wietle teorii psychologii kognitywnej. W teorii tej jest uwzglednia-
na priorytetowa rola proceséw poznawczych w funkcjonowaniu cztowieka, ale row-
niez konsekwencje emocjonalne przetwarzania informacji (zrédtem emocji sg proce-
sy kognitywne, np. oceny poznawcze, poréwnania). W takim ujeciu zaufanie jest
identyfikowane z wygenerowanym oczekiwaniem (wizja pewnego stanu rzeczy),
ze dany czlowiek zachowa si¢ w okreslony sposob. Oczekiwanie to jest konfrontowane
z informacjami o zachowaniu konkretnego cztowieka. Olson stwierdzit, ze ludzie ucza
sie ufa¢ innym, zauwazajac ich zachowania'*’. Wedlug Nielsona, badajacego zaufanie
organizacyjne, zaufanie wynika z biezgcego zachowania si¢ przedsigbiorstwa w sto-
sunku do konsumentéw'*. Obserwowana rozbieznos¢ (konflikt miedzy oczekiwa-
niem odnosnie do danej osoby a manifestowanym przez nig zachowaniem) wywotuje
dysonans poznawczy'", czyli przykry stan napiecia emocjonalnego, zwanego potocz-
nie ,,bolem” Dysonans jest tym silniejszy (,,bol” jest tym bardziej dotkliwy), im wiek-
sza pojawia sie rozbiezno$¢ oraz z im wieksza pewnoscig formulowane byty oczeki-
wania. Nalezy takze zauwazy¢, ze oczekiwania wobec ludzi pojawiaja si¢ na bazie
réznych przestanek. Moga by¢ konsekwencja wnikliwego przetwarzania informacji
o danym czlowieku, ktore sg — jak wskazano wyzej - podstawa budowy trwatego za-
ufania. Moga tez wynikac z silnych postaw (jakie zazwyczaj mamy w stosunku do os6b
znaczacych), stereotypow (jakie ujawniamy wobec pewnych kategorii osob) lub by¢
nastepstwem oznakowania afektywnego (emocje, ktére pojawiaja sie przed przetwa-
rzaniem informacji o drugim czfowieku, np. wnioski z obserwacji twarzy)'*.

Na rozwazany problem mozna spojrze¢ tez z punktu widzenia neuronauki (w tym
przypadku neuronauki spolecznej, ktéra laczy psychologie z biologia i medycyna)
i zastanowi¢ si¢ nad aktywizacja specyficznych o$rodkéw mozgu odpowiedzialnych
za doznawanie tego rodzaju ,,bdlu”. Badania sg niezwykle zlozone metodologicznie
i interpretacyjnie. Naukowcy staraja si¢ w nich odpowiedzie¢ na pytanie, co dzieje sie
w mozgu czlowieka, gdy doswiadcza on emocji zréznicowanych pod wzgledem nateze-
nia (silne i stabe), znakéw (pozytywnych i negatywnych) oraz tresci (np. odrzucenie
spoleczne, bdl psychiczny)'*’. Generalnie jednak badania mézgu i ukladu nerwowego
wskazujg, ze istnieja dwa odrebne systemy emocjonalne: jeden dla emocji przyjemnych

139 ]. S. Olson, G. M. Olson. i2i trust in e-commerce, ,Communications of the ACM” 2000, vol. 43(12), s. 41-44.

J. Nielsen, User interface directions for the web, ,Communications of the ACM” 1999, vol. 42(1), s. 65-72.
! por. E. Aronson, Czlowiek - istota spoleczna, PWN, Warszawa 2009.

140
14

142 g Wojciszke, Psychologia spoteczna, Wydawnictwo Naukowe Scholar, Warszawa 2011.

43 p wilkielman, Psychologia poznania spolecznego w erze neuronak, w: M. Kossowska (red.), M. Ko-

fta (red.), Psychologia poznania spolecznego, PWN, Warszawa 2009; P. Jaskowski, Neuronauka poznawcza.
Jak mézg tworzy umyst, Wydawnictwo Vizja Press, Warszawa 2009.
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i reakcji pozytywnych, drugi — dla emocji przykrych i reakcji negatywnych'*. Lewa
potkula wydaje si¢ dominujaca w do$wiadczaniu i ekspresji emocji, prawa poétkula
- w zakresie rozpoznawania i percepcji emocji'®. Szczegolng role przypisuje si¢ cialu
migdalowatemu, ktdre jest uznawane za rdzen centralnej sieci przetwarzania emocjo-
nalnego. Jest ono odpowiedzialne za przypisywanie znaczenia emocjonalnego zdarze-
niom (np. zwigzanym z utratg zaufania). Ponadto modeluje aktywnos¢ wielu innych
cze$ci mozgu, wplywa na pobudzenie i stymuluje uwage'*.

Uwzgledniajac charakter poznawczy i emocjonalny tego zjawiska w codziennym
zyciu, zaufanie jest wypadkowg uczu¢ (sfery emocji) i myslenia racjonalnego. Elimi-
nacja jednego z wymienionych wymiaréw powoduje, ze kategoria zaufania czgsto
waha si¢ pomiedzy wiarg a racjonalnym przewidywaniem (tabela 2.2).

Tabela 2.2. Typy zaufania uwzgledniajace racjonalne i emocjonalne przestanki

L Poziom emocji
Wyszczegdlnienie : . :
wysoki niski wirtualny/brak
soki Zaufanie Zaufanie Racjonalne

Wy ideologiczne poznawcze przewidywanie
Poziom niski Zaufanie Zaufanie Prawdopodobna
racjonalnosci emocjonalne rutynowe antycypacja

Evrlﬁ(ua ny/ Wiara Przeznaczenie Niepewno$¢, panika

Zrédlo: J. D. Lewis, A. Weigert, Trust as a social reality, ,Social Forces” 1985, nr 63(4), s. 967-985.

Lewis i Weigert, wskazujac na role zaufania w redukcji ztozonosci proceséw, analizo-
wali stabosci proceséw zwigzanych z racjonalnym przewidywaniem przysztosci, po-
legajacym na gromadzeniu i przetwarzaniu informacji dotyczacych zjawisk przyczy-
nowo-skutkowych, pozwalajagcym na przewidywanie przyszlych standw, ktore sg
wysoce prawdopodobne, oraz innych, bardziej odleglych, wymagajacych racjonalne-
go planowania. Jak wskazujg autorzy, racjonalne planowanie czesto jest niewystar-
czajace. Przyjmujac nawet zalozenie o deterministycznym charakterze wszelkich zja-
wisk, czlowiek z uwagi na ograniczenia czasowe i zasobowe nie jest w stanie
racjonalnie przewidzie¢ i kontrolowa¢ nadchodzacg przyszlos¢. Zatem zaufanie jest
funkcjonalng alternatywa dla racjonalnego przewidywania w kontekscie redukcji
zfozonosci proceséw i rosnacej niepewnosci. Faktycznie jednak zaufanie odnosi

144 Za: Roy E Baumaister, Zwierze kulturowe, PWN, Warszawa 2011.
145 G.N. Martin, Neuropsychologia, Wydawnictwo Lekarskie PZWL, Warszawa 2001.

146 72 K. Oatley, J. M. Jenkins, Zrozumiec emocje, PWN, Warszawa 2003; J. E. Le Doux, E. A. Phelps, Sieci
emocjonalne w mézgu, w: M. Lewis, ]. M. Haviland-Jones, Psychologia emocji, Gdanskie Wydawnictwo Psycholo-
giczne, Gdansk 2005.
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sukces w wypadku porazki racjonalnego przewidywania, gdy pewne racjonalnie

oczekiwane przyszle stany nie zaistniejg'*’.

Kiedy czlowiek jest niemal pewny przysztych zdarzen, z oczywistych powoddéw nie
bedzie méwit o zaufaniu'*. Zaufanie jest postrzegane jako funkcjonalne uwarunko-
wanie dla spofeczenstwa, w sytuacji gdy jedyna alternatywa dla zaufania jest ,,chaos
i paralizujacy strach™*.

Sztompka mocno akcentuje, ze Zyjemy w czasach, kiedy przyszlos¢ spoleczenstwa
w coraz wiekszym stopniu zalezy od decyzji, ktére sami dzisiaj podejmujemy. Aby
aktywnie i konstruktywnie zmierzy¢ si¢ z przyszioscig, musimy okazywac zaufanie'.
Autor wskazuje, ze elementem niezbednym do funkcjonowania jednostki i spoleczen-
stwa sg ,,skoki w niepewno$¢”. Hofstede wrecz wskazuje, ze niepewnos¢ jest na stale
wpisane w zycie ludzkie, gdyz cztowiek nigdy nie moze by¢ przekonany, co sie wyda-
rzy nastepnego dnia''. Czlowiek na kazdym kroku bada otaczajacy go $wiat, innych
ludzi, maszyny, urzadzenia, instytucje, ktdre sa dla niego niezbedne, potrzebne i uzy-
teczne. To wlasnie zaufanie, w opinii autora, przychodzi z pomocg jako swego rodza-
ju pomost nad przepascia niepewnosci'*>. Hofstede i inni, analizujac zaleznos$¢ pomie-
dzy niepewnoscig a ryzykiem, wykazali, ze unikanie niepewnosci nie jest tozsame
z unikaniem ryzyka, a wrecz przeciwnie. W niektérych sytuacjach unikanie niepew-
nosci prowadzi wrecz do podejmowania ryzyka. Kierowca na autostradzie, ktéry ma
przed soba innego kierowce, ktérego styl jazdy powoduje u niego niepewnos¢, bedzie
bardziej skfonny podja¢ ryzyko przekroczenia dozwolonej predkosci jazdy umozli-
wiajacej manewr wyprzedzenia, a tym samym unikniecie trwania w niepewnosci'®.
W takiej sytuacji zaufanie do innych uczestnikéw ruchu moze spowodowa¢ zmniej-
szenie poziomu niepewnosci, a tym samym checi podejmowania ryzyka.

Oprocz niepewnosci co do przyszlych standéw réwniez poziom kontroli danego
zjawiska determinuje potrzebe budowania zaufania. Wraz ze wzrostem poziomu
niepewnosci i spadkiem mozliwosci kontroli zjawisk zwieksza si¢ potrzeba w zakre-
sie zaufania (rysunek 2.3). W sytuacji braku mozliwos$ci kontroli w danym systemie
zaufanie bedzie odgrywalo wazniejszg rolg jako czynnik sterujacy. Zaufanie, ktérym
obdarzane s3 inne osoby, nie bedzie wymagalo proceséw kontroli, jakie sg niezbedne
w sytuacji braku zaufania. Podobnie w sytuacji catkowitej kontroli nad danym zjawi-

147 7a: J. D. Lewis, A. Weigert, op. cit., s. 967- 985.
18 p Sztompka, op. cit.
49 N Luhmann, op. cit.
150 p sztompka, op. cit., s. 45.

31 G. Hofstede, G. J. Hofstede, M. Minkov, Kultury i organizacje, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne,

Warszawa 2011, s. 197.
152 Thidem.

153 G. Hofstede, G. J. Hofstede, M. Minkov, op. cit., s. 205.
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Rysunek 2.3. Wplyw niepewnosci i kontroli na zaufanie

Zrédlo: opracowanie wlasne.

skiem nie bedzie istnialo zapotrzebowanie na zaufanie, ktérego rola bedzie pomijal-
na. Zaufanie natomiast jest pomocne w sytuacji braku kontroli nad systemem.

Uwzgledniajac wystepujace pomiedzy stronami relacje oparte na zaufaniu, mozna
wskazaé, ze zaufanie oddzialuje na relacje przez uczenie si¢ i kontrole'*. Procesy
uczenia si¢ odnoszg si¢ do wczesniejszych doswiadczen i zachowan partneréw, nato-
miast mechanizm kontroli dotyczy sytuacji, w ktorej ufajacy jest swiadom mozliwo-
$ci krotkoterminowej utraty zaufania w stosunku do partnera, przy zalozeniu jednak
diugoterminowej wspotpracy, objetej kontrola ze strony ufajacego’*. Zaufanie i kon-
trola sg rowniez czesto uznawane za czynniki sukcesu relacji opartych na wspétpracy
miedzy partnerami, organizacjami'*.

Sztompka, wyjasniajac rozne poziomy zaufania, wskazuje na szes¢ czynnikéw deter-
minujacych poziom zaufania. Nalezg do nich:

« rozmiar konsekwencji;

o oczekiwana dlugos¢ relacji, w ktora si¢ angazujemys;
o mozliwos¢ rezygnacji;

« stopien ryzyka;

154 v Buskecns, W. Raub, Embedded trust: control and learning, ,Trust and Solidarity” 2002, vol. 19, s. 167-220.
155 A, Sankowska, op. cit., s. 53.

156 T K. Das, B-S. Teng, Between trust and control: Developing confidence in partner Cooperation in alliances,
»Academy of Management Review” 1998, vol. 23(3), s. 491-512.
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o mozliwo$¢ ubezpieczenia lub zabezpieczenia si¢ przed stratami, w razie gdyby
zawiodlo zaufanie;
o warto$¢ przedmiotu zaufania'.

Rosnace zainteresowanie pojeciem zaufania wynika przede wszystkim z rosnacej
niepewnosci otaczajacych zjawisk i koniecznosci podejmowania ryzyka, rosnacej
wspotzaleznosci i koniecznos$ci wspolpracy, rosnacej liczby nowych zagrozen i nie-
bezpieczenstw oraz nieograniczonej mozliwosci dokonywania wyboréw zwigkszaja-
cych poziom niepewno$ci'*.

W kontekscie proceséw zarzadzania na poziomie organizacyjnym zainteresowanie
badaczy terminem ,,zaufanie” wynika przede wszystkim z:

o potrzeby transparentno$ci organizacyjnej w stosunku do interesariuszy'*’;

« réznorodnosci organizacyjnej determinujacej partycypacyjny styl zarzadzania,
wdrazanie pracy zespolowej, wzrost oséb samodzielnie pracujacych (self-directed
teams)*'e%;

« wzrostu znaczenia organizacji niehierarchicznych oraz roli wiedzy w gospodarce'';

« sklonnosci do podejmowanie ryzyka'®;

« zlozonosci otoczenia'®.

Na poziomie organizacyjnym zaufanie odgrywa role czynnika, ktdry:

o harmonizuje relacje spofeczne'® oraz sprzyja budowaniu relacji spotecznych
i kapitatu spotecznego';

o zapewnia poczucie bezpieczenstwa w warunkach niepewnosci'®®
procesow'?’,

o atym samym redukuje zlozonos¢'s;

i zlozonosci

157°p Sztompka, op. cit., s. 79-80.

158 Thidem, s. 45-47.

159 A. K. Schnackenberg, E. C. Tomlinson, Organizational Transparency: A New Perspective on Managing Trust
in Organization-StakeholderRelationships, ,,Journal of Management” 2016, vol. 42(7), s. 1784-1810.

160 . C. Mayer, J.H. Davis, E D. Schoorman, op. cit., s. 709-734.

161 A Sankowska, op. cit.

162 7S, Coleman, Foundations of social theory, Harvard University Press, Cambridge1990.

163 7 Paliszkiewicz, op.cit.

J. D. Lewis, A. Weigert, op. cit., s. 967- 985.
165 The Future of the Information Society in Europe: Contributions to the Debate, R. Compand, C. Pascu,
A. Bianchi, J-C. Burgelman, S. Barrios, M. Ulbrich and I. Maghiros (red.), EUR 22353 EN, European Communities,

Luxembourg 2006.
166
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J. Paliszkiewicz, op. cit.
J. D. Lewis, A. Weigert, op. cit., s. 967- 985.
N. Luhmann, op. cit.
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o sprzyja kontaktom i warunkuje wspotprace i sieciowos§¢'*’;

» poprawia skuteczno$¢ komunikacji'’’

« uwalnia i mobilizuje ludzka podmiotowos¢, wyzwala kreatywne, nieskrepowane,
innowacyjne dzialania wobec innych ludzi'”';

« umozliwia gospodarowanie posiadanymi zasobami organizacyjnymi i ludzkimi
w sposdb zapewniajacy wieksza elastyczno$¢ i wydajnosé pracy'’%

o ogranicza konflikty i wspiera skuteczne metody przeciwdzialania sytuacjom
kryzysowym'”;

+ obniza koszty transakcyjne'’;

« wspiera podejmowanie pracy zespolowej i determinuje jej skuteczno$¢'”;

« stanowi substytut dla procesow kontroli, odzwierciedlajac pozytywne nastawie-
nie do innych motywatorow'’s.

Z perspektywy makroekonomicznej zaufanie ma pozytywny wplyw na budowanie
ekonomicznych i spotecznych relacji, redukcje nieréwnosci, ktéra sama w sobie sta-
nowi bariere rozwoju gospodarczego, oraz minimalizacje ,,podejrzliwosci” w stosun-
ku do nowych technologii i zmian'”’. Praktyka gospodarcza dostarcza nam réwniez
licznych przyktadow, jak brak zaufania doprowadzil do spektakularnych osiagnig¢.
Przyktadowo Ferrucci Lamborghini, producent traktoréw, wyrazit swoje niezadowo-
lenie z posiadanego samochodu (Ferrari) Enzo Ferriaremu oraz zasugerowat wlasci-
cielowi firmy zmiany konstrukcyjne. Brak zaufania ze strony producenta Ferrari
w kwalifikacje i dobre intencje Lamborghiniego spowodowal, ze dotychczasowy pro-
ducent traktoréw w 1963 roku zaprezentowal 12-cylindrowy model Lamborghini
350 GTV, przewyzszajacy pod wzgledem jakosciowym samochody marki Ferrari.

Skoro rola zaufania w budowaniu i utrzymywaniu wszelkich relacji spolecznych jest
bezdyskusyjna, tym samym réwnie waznym zagadnieniem jest problematyka utraty
zaufania i jego odbudowywania. Utrata zaufania to sytuacja, w ktérej jedna ze stron
(ufajacy) postrzega, ze druga strona (powiernik) nie spelnia jej oczekiwan. Zaufanie

169 D, M. Rousseau, S. B. Sitkin, R. S. Burt, C. Camerer, op. cit., s. 393-40; The Future of the Information Society

in Europe: Contributions to the Debate, R. Compand, C. Pascu, A. Bianchi, J-C. Burgelman, S. Barrios, M. Ulbrich,
I. Maghiros (red.), EUR 22353 EN, European Communities, Luxembourg 2006; A. Sankowska, op. cit.; B. Misztal, Trust
in Modern Societies, Polity Press, Cambridge 1996, s. 269; A. Wasiluk, Zaufanie i wspolpraca pomiedzy przedsigbiorstwa-
mi w perspektywie budowy i rozwoju struktur klastrowych, ,,Economics and Management” 2013, nr 4, s. 49-66.

170 R Pugétaité A.M. Limsé, A. Novelskaité, op. cit., s. 197-217.

71 p Sztompka, op. cit.

172 The Future of the Information Society in Europe: Contributions to the Debate, R. Compand, C. Pascu, A. Bianchi,
J-C. Burgelman, S. Barrios, M. Ulbrich, I. Maghiros (red.), EUR 22353 EN, European Communities, Luxembourg 2006.

173 . Filek, O zaufaniu i pseudozaufaniu w przestrzenii gospodarczej, ,Prakseologia” 2003, nr 143, 5. 59-72.

174 J. Paliszkiewicz, op. cit.
175 R, Pugétaité A.M. Lamsi, A. Novelskaité, op. cit., s. 197-217.
176 p M. Rousseau, S. B. Sitkin, R. S. Burt, C. Camerer, op. cit., s. 393-40; The Future of the Information Society..., op. cit.

77 The Future of the Information Society ..., op. cit.
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mozna traci¢ stopniowo lub nagle. Utrata zaufania moze przynie$¢ réznorodne
konsekwencje, na przyklad poczucie straty, strach, zlo$¢, rozczarowanie, zmiang pla-
néw. Odbudowa zaufania jest procesem bardzo trudnym, a czesto nawet niemozli-
wym. Latwiejsze jest budowanie zaufania ,,od podstaw” niz odbudowa utraconego
zaufania. Niezaleznie od tego czy zaufanie zostalo zniszczone przez swiadome nad-
uzycie, zta ocene sytuacji, brak kompetencji czy zwykte nieporozumienie, metoda
jego odbudowy jest taka sama - polega na zwigkszeniu wlasnej wiarygodnosci i za-
chowywaniu si¢ w sposob budzacy zaufanie'”®.

Z zaufaniem mamy do czynienia, gdy brak jest pewnosci co do przyszlych stanow
rzeczywisto$ci, a podmioty, ktorych ta relacja dotyczy, pozostaja wzgledem siebie
w relacji zalezno$ci'”’. Podobnie uwazaja Rousseau i inni, wskazujac, ze na zaufanie
majg wplyw dwa czynniki: ryzyko oraz rodzaj relacji zaleznosci'®.

Ryzyko okresla prawdopodobienstwo poniesienia szkody, straty czy narazenia
na zagrozenie — ktore zawsze ma wymiar ekonomiczny, spoleczny oraz ekologiczny.
Inaczej ryzyko jest definiowane jako przekonanie co do mozliwych do wystapienia
negatywnych skutkow zwiazanych z analizowanym zdarzeniem/zachowaniem. Ryzy-
ko rodzi si¢ jako skutek ludzkich dzialan, wyboréw, decyzji, ktére podejmujemy.
Wedtug Sztompki nie istnieje ono samoistnie, to czlowiek je podejmuje i musi si¢
z nim zmierzy¢. Jesli zagrozenia maja charakter zewnetrzny, niezalezny od cztowieka,
jego dzialan, decyzji, wtedy zamiast ryzyka mamy do czynienia z niebezpieczen-
stwem'®".

Ryzyko zawsze bedzie kreowalo potrzebe¢ zaufania, a zaufanie bedzie warunkowato
sktonno$¢ do podejmowania ryzyka. Spoleczenstwo nie musialoby akceptowac ryzy-
ka, gdyby istnialy inne funkcjonalne jego alternatywy'®. Teoretyczny stan zwiazany
z calkowitg pewnoscig co do przyszlych zachowan drugiej strony zaktada brak ryzy-
ka, a tym samym brak potrzeby zaufania.

Sktonno$¢ do podejmowania ryzyka jest jednak charakterystyczna dla kazdej sytu-
acji, gdzie wystepuje zaufanie (lub jego brak)'®. Z jednej strony zaufanie pozwala na
zminimalizowanie ryzyka zwigzanego z niepewnoscia dzialan, ktére czlowiek podej-

178 R.S. Covey, R. R. Merril, Szybkos¢ zaufania. Jak dzieki zaufaniu przyspieszy¢ sukces w biznesie, Dom Wy-
dawniczy REBIS, Poznan 2009.

79y, Ryciuk, Zaufanie miedzyorganizacyjne w faricuchach dostaw w budownictwie, Wydawnictwo WNT,
Warszawa 2016, s. 4; B. H. Sheppard, B. H. Sherman, The grammars of trust: A model and general implications,
»The Academy of Management Review” 1998, vol. 23(3), s. 422-437.

180 b M. Rousseau, S. B. Sitkin, R. S. Burt, C. Camerer, op. cit., s. 395.
181 p Sztompka, Zaufanie. Fundament spoleczenistwa, Znak, Krakéw 2007, s. 82.
182 1 D. Lewis, A. Weigert, op. cit., s. 967- 985.

183 S, K. Lippert, H. Forman, A supply chain study of technology trust and antecedents to technology internalization
consequences, ,International Journal of Physical Distribution & Logistics Management” 2006, vol. 36(4), s. 271-288.
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muje, lub relacji, w ktdre sie angazuje, z drugiej natomiast sam proces obdarowywa-
nia kogos lub czegos zaufaniem jest zrédlem potencjalnego ryzyka.

Nie zawsze w relacjach zwiazanych z budowaniem zaufania wystepuje ryzyko, ale
niejednokrotnie, chcac zaufaé drugiej stronie, trzeba to ryzyko podjaé. Sciezka zalez-
nosci pomiedzy ryzykiem i zaufaniem wynika ze wzajemnych, dwustronnych zalez-
nosci. Na rysunku 2.4 wskazano kierunki zaleznosci w dwoch sytuacjach: bez efektu
wzmocnienia lub ostabienia, z efektem wzmocnienia lub ostabienia. Z jednej strony
relacje oparte na zaufaniu sprzyjaja podejmowaniu ryzyka, z drugiej sam fakt naraze-
nia na wystepujace ryzyka determinuje zaufanie (petla 1). W sytuacji wystepowania
efektu wzmocnienia (petla 2), zwigzanego z podejmowanymi dzialaniami jako efek-
tem zaufania i pojawieniem si¢ oczekiwanych rezultatéw, zaufanie ulega wzmocnie-
niu (w wypadku pojawienia si¢ efektow negatywnych zaufanie ulega ostabieniu/utra-
cie). Efekt ostabienia wystepuje w sytuacji, kiedy podejmowane dzialania jako efekt
zaufania sg zrodtem niepozadanych skutkéow oslabiajacych zaufanie (petla 3).

Mayer i inni, analizujgc relacje pomigdzy zaufaniem i ryzykiem, rozréznili dwa typy
zachowan: sktonnos¢ do podjecia ryzyka oraz faktyczne narazenie na ryzyko (ryzy-
kowanie). Wedtug autora zaufanie oznacza sktonno$¢ do podjecia ryzyka, podczas
gdy ufanie (jako zachowanie) oznacza istniejace narazenie na ryzyko (ryzykowa-
nie)'*!. Zaufanie zawsze bedzie prowadzito do podejmowania ryzyka (rysunek 2.5).

Zgodnie z modelem Mayera, Davisa, Schoormana zaufanie sktania do podejmowania
ryzyka, co w konsekwencji ma wplyw na wyniki osiggane w relacjach opartych na za-
ufaniu. Wedlug autoréw juz sama sklonnos¢ do podejmowania ryzyka jest wynikiem
relacji opartych na zaufaniu. Relacje oparte na zaufaniu nie powoduja tylko i wytacz-
nie budowania relacji miedzy osobg ufajaca a powiernikiem, ale czesto prowadza do
sytuacji, w ktorej osoba ufajaca pozyskuje zdolnos¢ do bycia powiernikiem. W zapre-
zentowanym modelu zmienna ,,postrzegane ryzyko” odzwierciedla przekonanie osoby
ufajacej odnoszace si¢ do prawdopodobienstwa osiagnigcia zyskow lub strat w rela-
cjach z konkretnym powiernikiem. W konsekwencji postrzeganego ryzyka osoba ufa-
jaca moze podja¢ to ryzyko. W opinii autoréw modelu poziom zaufania jest poréwny-
walny z poziomem postrzeganego ryzyka. Jesli poziom zaufania przekracza poziom
postrzeganego ryzyka, osoba ufajaca bedzie sktonna podejmowac ryzyko w relacji
z powiernikiem. Jesli natomiast poziom postrzegania ryzyka jest wyzszy niz poziom
zaufania, osoba ufajaca nie bedzie podejmowala ryzyka w istniejacych relacjach.

B4R C. Mayer, J. H. Davis, F. D. Schoorman, op. cit., s. 709-734.
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niepozgdanych efektéw

Dziatanie |¢

a) petle 21 3 - z efektem wzmocnienia i ostabienia

Rysunek 2.4. Wzajemna zalezno$¢ miedzy zaufaniem a ryzykiem

Zrodto: J. Ejdys, Determinanty zaufania do technologii, ,,Przeglad Organizacji” 2017, nr 12, s. 20-27.

Sktonno$¢ do podejmowania ryzyka w relacjach opartych na zaufaniu bedzie uzalez-

niona od:

o poziomu ryzyka, czyli prawdopodobienstwa, ze powiernik postapi w sposob

oczekiwany, ze nie zawiedzie pokladanego w nim zaufania;
« wartosci tego, co osiaggniemy, obdarowujac kogo$ zaufaniem;
« potencjalnych strat, jakie mozemy ponies¢.

Druga wazng determinantg relacji opartych na zaufaniu jest rodzaj relacji miedzy
stronami. Moga mie¢ one charakter prostej zaleznosci, charakterystycznej dla relacji
opartych na przyklad na podleglosci lub wspolzaleznosci, w ktdrej obie strony
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Czynniki
charakteryzujace
zaufanie

Postrzegane
ryzyko

Zdolnos¢
(ability)

Podejmowanie
» Zaufanie ryzyka — Wyniki
w relacjach

Zyczliwo$é
(benevolence)

Uczciwosé
(integrity)

Sktonnos¢
do zaufania

Rysunek 2.5. Model zaufania Mayera, Davisa, Schoormana

Zrédlo: R. C. Mayer, J. H. Davis, E. D. Schoorman, An integrative model of organizational trust, ,,Academy
of Management Review” 1995, vol. 20(3), s. 709-734.

odczuwaja korzysci z relacji'®. Najlatwiejszym sposobem rozréznienia relacji zalez-
nosci jest odniesienie relacji do konkretnych oséb (rysunek 2.6). Wyrdzni¢ mozna
zatem trzy sytuacje:

o zalezno$c¢ (dependence) oznaczajaca nastawienie na TY;

o niezalezno$¢ (independence) oznaczajaca nastawienie na JA;

o wspolzaleznos¢ (interdependence)
0znaczajaca nastawienie na MY,

. . r s . .. Niezaleznos¢
Relac]a zalezno$ci wyst(;puje w sytuac]l,

kiedy jedna ze stron jednokierunkowo za-
lezy od drugiej strony. Przyktadem takiej
typowej zaleznosci jest dziecko w poczat-
kowej fazie swojego rozwoju, ktdre jest
zalezne od swoich rodzicéw i ufa im bez-
granicznie. Niezalezno$¢ oznacza stopien
samodzielnosci i brak potrzeby wchodze- Rysunek 2.6. Typy relacji
nia w relacje z innymi uczestnikami, Zrédlo: opracowanie wiasne.

Zaleznos¢ E

1

Wspodtzaleznosé

185 Ejdys, Determinanty zaufania do technologii, ,Przeglad Organizacji” 2017, nr 12, s. 20-27.

186 p pufal, Zaleznos¢ i wspélzaleznosé [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu http://www.metanoja.pl/zale-
znosc-i-wspolzaleznosc/ [data wejscia 11.03.2017].
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co powoduje brak potrzeby budowania zaufania. W relacjach opartych na wspoélza-
leznosci obie ze stron dostrzegaja korzysci z relacji, chca by¢ zalezne i polegaja jedna
na drugiej. Relacja wspolzaleznosci dotyczy sytuacji, kiedy interes jednej strony
nie moze zosta¢ osiggniety bez polegania na drugiej stronie i na odwrot'.

Zatem rodzaj, a w dalszej kolejnosci sita zwigzku beda determinowaty funkcje zaufa-
nia w opisanych powyzej relacjach. Zaufanie odzwierciedla sktonnos¢ do akceptacji
ryzyka, ktore jest zwigzane z rodzajem i silg relacji migdzy stronami. Wtasciwe zarza-
dzanie zaufaniem moze i powinno prowadzi¢ do zmniejszenia poziomu ryzyka cha-
rakterystycznego dla kazdego typu relacji. Sheppard i Sherman zaproponowali ma-
cierz funkeji ryzyka w zaleznosci od rodzaju relacji i stopnia zaleznosci (tabela 2.3).
Rodzaj relacji jest typem relacji charakterystycznym dla danej sytuacji, podczas gdy
stopien jest cechg strukturalng tych relacji, odzwierciedlajaca waznos¢, zakres i czg-
sto$¢ kontaktow miedzy stronami.

Tabela 2.3. Ryzyko jako funkcja rodzaju relacji i stopnia (gtebokosci) zaleznosci

Stopien zaleznosci

Rodzaj relacji

Plytki (shallow) Gleboki (deep)
Zaleznos¢ Ryzyko braku wiarygodnosci Eﬁﬁt;g:f:g?;gﬁl;ﬁ:ZUStWO’
(dependence) Ryzyko niedyskrecji Ryzyko zlej samooceny
Wspolzaleznoé¢ . . Ryzyko braku mozliwosci
— (interdependence) Ryzyko stabej koordynacji przewidywania

Zrédlo: B. H. Sheppard, D. M. Sherman, The grammars of trust: a model and general implications,
»Academy of Management Review” 1998, vol. 23(3), s. 422-437.

Plytka zaleznos¢ pociaga za soba dwie kategorie ryzyka: ryzyko braku wiarygodno-
$ci (unreliability) oraz ryzyko niedyskrecji (indiscretion). Przykladem narazenia na
ryzyko wynikajace z braku wiarygodnodci jest obawa, ze opiekunka do dziecka nie
bedzie wlasciwie si¢ nim opiekowad, lub sytuacja, w ktdrej kupujacy warzywa w skle-
pie watpi w prawidtowy proces ich przechowywania czy transportu. Drugi rodzaj
ryzyka odnosi si¢ do sytuacji, w ktorej wrazliwe informacje moga by¢ udostepniane
stronom trzecim. Przykladem takiej sytuacji jest dzielenie si¢ informacjami dotycza-
cymi parametréw procesu produkcyjnego czy skltadu produktéw, narazajac sie na
probe podjecia przez konkurentéw tej samej produkeji. Wspomniane dwie kategorie
ryzyka wynikaja wlasnie z plytkiej zaleznosci — charakteryzujacej si¢ relatywnie
niskim poziomem waznosci relacji, niskg czestotliwoscig kontaktow.

187 D. M. Rousseau, S. B. Sitkin, R. S. Burt, C. Camerer, op. cit., s. 395.
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Plytka wspolzalezno$¢ odnosi si¢ do sytuacji, w ktdrej obie strony muszg skutecznie
koordynowac¢ swoje zachowania w celu osiggniecia pozadanych dla obu stron celéw.

W relacjach tego typu pojawia sie dodatkowo ryzyko stabej koordynacji dziatan
pomiedzy stronami. Przykladem takiej relacji jest zalezno$¢ wystepujaca miedzy pro-
ducentem okreslonego dobra a dostawcg na przyklad czesci sktadowych, materiatéw,
SUTOWCOW.

Gleboka zaleznos$¢ charakteryzuje sie tym, ze czesto zachowania osoby obdarowy-
wanej zaufaniem (trustee) sa poza zakresem kompetencji drugiej strony i s3 tym
samym trudne do kontrolowania. W takiej sytuacji moze wystapic¢ ryzyko zwigzane
z oszukiwaniem, naduzywaniem i zaniedbywaniem. Ryzyko narazania na oszustwo
zwigzane jest z asymetrig wiedzy przez obie strony. Ryzyko zwigzane z naduzywa-
niem czy zaniedbywaniem jest charakterystyczne dla sytuacji, kiedy przyktadowo
zarzadzajacy organizacja nie uwzgledniaja intereséw wszystkich interesariuszy.
Ryzyko zwiazane ze zta samooceng wynika z faktu, Ze ocena dokonywana jest na
podstawie opinii drugiej strony.

Gleboka wspolzaleznos¢ charakteryzuje relacje, w ktoérych niezbedna jest zdolnos¢
obu stron do komunikowania si¢ miedzy sobg. W tego typu relacjach obie strony s3
narazone na ryzyko mozliwosci braku przewidywania oczekiwan i wymagan drugiej
strony.

Rodzaj i stopien zaleznosci oraz charakterystyczne dla nich kategorie ryzyka beda
determinowaly poziom zaufania. Budowanie zaufania lub poszukiwanie zaufanego
partnera w relacji plytkiej zaleznosci bedzie wymagalo jedynie oceny partnera pod
katem niezawodnosci i dyskrecji, ktére bezposrednio znajduja odzwierciedlenie
w posiadanych przez partnera kompetencjach i zdolnosci do spelniania obietnic.
W relacjach opartych na glebokiej zaleznosci jedna ze stron musi posiada¢ cechy
fagodzenia skutkéw narazenia na oszustwo, naduzycie czy zaniedbanie. Do takich
cech nalezy zaliczy¢ szczero$¢ i uczciwo$¢. Ponadto takie cechy, jak altruizm, zyczli-
wos¢, opieka, s cechami pozadanymi w sytuacji potencjalnego narazenia na naduzy-
cie czy zaniedbanie. Réwniez relacje oparte na plytkiej wspoélzaleznodci posiadaja
pewne cechy umozliwiajace budowanie zaufania czy poszukiwanie zaufanego part-
nera. Nalezg do nich: niezawodno$¢ (mozliwos¢ polegania na partnerze), ostroznosc,
przewidywalnos¢ zachowan, konsekwencja, przejrzystos¢. Gleboka wspotzaleznosé
dotyczy sytuacji, w ktorej jedna strona ma zdolno$¢ przewidywania lub domyslania
sie, jakie sg oczekiwania drugiej strony, co wymaga intuicji i empatii w stosunku do
drugiej strony'**. Ponadto, w opinii Shepparda i Shermana, ryzyko ma charakter ku-
mulacyjny, co oznacza, ze ryzyko charakterystyczne dla relacji gtebokiej wspotzalez-

188 B H. Sheppard, D. M. Sherman, The grammars of trust: a model and general implications, ,Academy of
Management Review” 1998, vol. 23(3), s. 422-437.
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nos$ci uwzglednia réwniez ryzyka charakterystyczne dla: plytkiej wspodtzaleznosci,
plytkiej zaleznosci i glebokiej zaleznosci.

Umiejetnos¢ rozpoznawania warunkéw charakterystycznych dla relacji opartych
na zaufaniu (ryzyka i rodzaju zaleznosci) bedzie determinowata w pierwszej kolejno-
$ci charakterystyke relacji, a w pozniejszym okresie strategie ukierunkowang na bu-
dowanie trwatych relacji opartych na zaufaniu lub wycofywanie si¢ z relacji.

2.2. Rodzaje zaufania

Uwzgledniajgc zrdznicowane kryteria klasyfikacyjne, mozna wyr6zni¢ wiele katego-
rii zaufania. Zestawienie przykladowych klasyfikacji i typologii oraz kryteriow zaufa-
nia zaprezentowano w tabeli 2.4.

Ujete w tabeli 2.4 rodzaje zaufania maja charakter typologiczny, co oznacza, ze przy-
nalezno$¢ zaufania do jednej grupy nie wyklucza przynaleznosci do drugiej. Przykta-
dowo zaufanie interpersonalne wedtug Sankowskiej moze odzwierciedla¢ zaufanie
osobiste wedtug Sztompki czy zaufanie publiczne (jako zaufanie do obywateli)
wedlug Matysiaka.

Poczatkowo relacje oparte na zaufaniu odnosily si¢ do zwigzkéw miedzyludzkich,
czyli wystepujacych w kontaktach miedzy dwoma lub wigcej osobami (interpersonal
trust). Definicja zaufania interpersonalnego wediug Rottera odnosi si¢ do oczekiwan
jednostki lub grupy oséb, ktére na danym stowie, obietnicy, ustnym lub pisemnym
o$wiadczeniu moga polegac'®.

Z czasem pojecie zaufania zostalo odniesione do instytucji/organizacji (institutional
trust, organizational trust), rzeczy, urzadzen czy technologii (technology trust). W od-
niesieniu do organizacji wyr6zni¢ mozna dodatkowo zaufanie wewnatrzorganizacyj-
ne (intraorganizational trust) oraz miedzyorganizacyjne (interorganizational trust).
Zaufanie miedzyorganizacyjne jest swego rodzaju dobrowolng decyzja podmiotu
o wspolpracy z drugim podmiotem'". Zaufanie miedzyorganizacyjne moze przykla-
dowo odnosi¢ si¢ do relacji wystepujacych w kanatach marketingowych, tancuchach
dostaw czy sieciach organizacyjnych''. W ramach zaufania wewnatrzorganizacyjne-
go obiektem naukowego zainteresowania sg relacje migdzy pracownikami (zaufanie
horyzontalne), relacje migedzy pracownikami a przetozonymi (zaufanie wertykalne)
oraz sama organizacja.

189 1 B. Rotter, A news scale  for the measurement of interpersonal trust, ,,Journal of Personality” 1967, vol. 35(4), s. 561-665.

190 A Sankowska, op. cit., s. 19.

1 K Krot, D. Lewicka, Zaufanie w organizacji innowacyjnej, Wydawnictwo C.H. Beck, Warszawa 2016, s. 19.
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Tabela 2.4. Rodzaj i kryteria zaufania

Zrédlo Kryterium Rodzaje zaufania
K. Giffin interpersonalne (interpersonal trust) -
(1'9 67); miedzy przynajmniej dwiema osobami
g instytucjonalne (institutional/organizational
J. Xu, K Le, trust)
A. Deitermann, o technologiczne (technological trust) -
E. Montague Rodzaj obiektéw zaufanie
(2014) relacji opartych

A. Sankowska
(2015)

na zaufaniu

do technologii/maszyn/urzadzen

interpersonalne (interpersonal trust) -
miedzy przynajmniej dwiema osobami
organizacyjne (organizational trust) —
wewnatrzorganizacyjne,
miedzyorganizacyjne

Rodzaj obiektu

osobiste (do konkretnych ludzi)
pozycyjne (do okreslonych rél spotecznych,
zawoddw, stanowisk)

P. Sztompka obdarzanego komercyjne (do produktéw, marki, firmy)
(2007) zaufaniemg technologiczne (do réznego rodzaju
systemoéw technicznych)
instytucjonalne (do ztozonych organizacji)
systemowe (do catego systemu spotecznego)
ZROC‘ii;aj sfery rynkowe (zaufanie mi¢dzy podmiotami,
A. Matysiak slzolecznego zaufanie organizacyjne)
(2011) (prywatna publiczne (zaufanie do obywateli i organéw
publiczna) panistwa)
Z. Feng,
A. Vlachantoni, Charakter . . .
. . o ogolne do znajomych (in-group trust)
X. Liu, £najomoscl ogolne do nieznajomych (out-group trust)
K. Jones grupy spolecznej 8 jomy 8
(2016)
oparte na kalkulacji (calculus-based trust) —
na analizie kosztéw i korzysci z relacji
R. . Lewicki Rodzaj procesu oparte na wiedzy (knowledge-based trust)
B B Bl:;lker) stanowiacego - wynikajace z wcze$niejszych doswiadczen
(1.99.8) podstawe relacji bedacych zrodlem wiedzy
zaufania oparte na identyfikacji (identyfication-based

trust) — na wspolnych warto$ciach miedzy
stronami relacji
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Tabela 2.4. cd. Rodzaj i kryteria zaufania

Zrédlo

Kryterium

Rodzaje zaufania

D. M. Rousseau,

oparte na odstraszaniu (deterrence-based
trust)

E I;}; %;lin, Ei?;gffncizsu oparte na rachunku (calculus-based trust)
C. (;,ar.nerer) Jaufania relacyjne (relational trust)
(1‘998) zaufanie instytucjonalne (institution-based
trust)
X. Lj, Etap relacji poczatkowe (initial trust) - na etapie braku
T. ]. Hess, ze strong relacji ze strong obdarzana zaufaniem
J. P. P. Valacich obdarzang wystepujace w istniejacych relacjach miedzy
(2008) zaufaniem stronami
D. H. McKnight, poczatkowe (initial trust) - pomiedzy
L. L. Cummings, stronami, ktore sie nie znaja
N. L. Chervany dojrzate (mature trust) — pomiedzy stronami,
(1998) ktore sie znaja
Charakter
R. Pucétaite, zaufania . J
A, M. Limsd, ze wagledu poznawcze (cogn.ztzon-base trust)
A Novelskaité na srédlo afekty'wne./ emocjonalne (affect-based
(2010) { charakter organizational trust)
relacji

P. P Li Cecha zaufania jako postawa (trust-as-attitude)

(2008) jako wybdr (trust-as-choice)
niezalezne od kontekstu (context
independent trust — reliability trust) —

A. Josang, . . .

. zaufanie oparte na wiarygodnosci
C. Keser, Kontekstowos¢ . .
A . zaufanie zalezne od kontekstu (context

T. Dimitrakos zaufania P d decisi fani

(2005) ependent trust — decision trust) — zaufanie
oparte na sklonnosci do bycia zaleznym
od drugiej strony

W. M. Grudzewski,

L. K. Hejduk, Poziom ,

A. Sankowska, ogolnosci gf:zl?eé%i?:ml trust)

M. Wantuchowicz | zaufania 8

(2007)

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie przegladu literatury.
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Badania dotyczace zaufania instytucjonalnego (organizacyjnego) ukierunkowane sg
na roznorodne typy instytucji w zaleznosci od obiektu zainteresowania badacza.
W szczegdlnosci obiektem zainteresowania s3: instytucje parabankowe'*?, samorzg-
dy'”, instytucje publiczne i finansowe', sieci miedzyorganizacyjne', w tym sieci

badawczo - rozwojowe'*, fanicuchy dostaw'”’.

Sztopka, uwzgledniajac rodzaj obiektu obdarzanego zaufaniem, wyrdznia nastepuja-
ce kategorie zaufania: osobiste (do konkretnych ludzi), pozycyjne (do okreslonych
rél spolecznych, zawodow, stanowisk), komercyjne (do produktéw, marki, firmy),
technologiczne (do rdéznego rodzaju systemoéw technicznych: komunikacyjnych,
energetycznych, informatycznych), instytucjonalne (do ztozonych organizacji, anga-
zujacych licznych, anonimowych uczestnikéw, na przyktad do banku, gieldy czy
uczelni), systemowe (do calego systemu spolecznego i jego uczestnikéw — ustroju,
cywilizacji badz gospodarki)'*®.

Matysiak za kryterium klasyfikacyjne zaufania przyjmuje dwie sfery zycia spoteczne-
go: prywatng i publiczng i wyrdznia: zaufanie rynkowe i zaufanie publiczne'”.
W ramach zaufania rynkowego, uwzgledniajac odmienne mechanizmy koordynacji,
wyroéznia: zaufanie miedzy podmiotami wymiany rynkowej i zaufanie organizacyjne.
Natomiast podmiotami zaufania publicznego sa obywatele oraz organy panstwa, kto-
rych dzialania mozna sprowadzi¢ do: stanowienia prawa, stosowania prawa i jego
egzekwowania oraz koordynacji dziatan zbiorowych. Zaufanie publiczne wystepuje
w postaci: zaufania do wladzy politycznej i wykonawczej, zaufania do wymiaru spra-
wiedliwosci i zaufania do koordynatoréw dzialan zbiorowych*®.

Rousseau i inni wyrdzniajg cztery kategorie zaufania charakterystyczne dla faz budo-
wania zaufania:

« zaufanie oparte na odstraszaniu (deterrence-based trust);

192 A, Gemzik-Salwach, Zaufanie do instytucji parabankowych w Polsce, ,Ekonomika i Organizacja Przedsie-
biorstwa” 2015, nr 9, s. 50-61.

193 M. Wisniewski, Zaufanie do samorzgdu terytorialnego w Polsce - préba oceny, ,Ruch Prawniczy, Ekonomicz-
ny i Socjologiczny” 2015, nr 3, s. 321-334.

194 g, Genge, Zaufanie do instytucji publicznych i finansowych w polskim spoleczetistwie - analiza empiryczna
z wykorzystaniem ukrytych modeli Markowa, ,Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu’, 2015,
nr 384, s. 100-107; M. Kolc, Zaufanie do instytucji paristwowych, Instytut Filozofii i Socjologii Polskiej Akademii
Nauk, Warszawa 2015.

195 A Chrisidu-Budnik, Quid pro quo: zaufanie i kontrakty w sieciach miedzyorganizacyjnych, ,Prace Naukowe
Wyzszej Szkoty Przedsigbiorczoéci i Zarzadzania. Zarzadzanie strategiczne. Strategie sieci i przedsigbiorstw w sieci”
2015, nr 32(2), s. 53-66.

196 . Sankowska, op. cit.
Y7y Ryciuk, Zaufanie miedzyorganizacyjne..., op. cit.
198 p Sztompka, op. cit.

199 A, Matysiak, op. cit., s. 4.

200 A Matysiak, op. cit., s. 4.
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« zaufanie oparte na rachunku (calculus-based trust);
« relacyjne zaufanie (relational trust);
« zaufanie instytucjonalne (institution-based trust).

W ostatecznym modelu autorzy pomijaja zaufanie oparte na odstraszaniu, uznajac
jednak te kategorig zaufania jako pewien poziom braku zaufania, wymuszajacy kon-
trole w systemie (rysunek 2.7).

Zaufanie oparte na rachunku Relacyjne zaufanie

Zaufanie instytucjonalne

wczesna posrednia pdiniejsza

Faza rozwoju

Rysunek 2.7. Model zaufania Rousseau i innych

Zrédlo: D. M. Rousseau, PP. B. Sitkin, R. PP. Burt, C. Camerer, Not So Different After All: A Cross-Discipline
View of Trust, ,,Academy of Management Review” 1998, vol. 23(3), s. 393-40.

Jednym z kryteriéw klasyfikujacych zaufanie, przyjetym przez McKnight, Cummings
i Chervany, byly etapy budowania relacji opartych na zaufaniu. W tym kontekscie
autorzy wyrdznili zaufanie poczatkowe (initial trust) oraz zaufanie dojrzale (mature
trust). Zaufanie poczatkowe dotyczy etapu, w ktérym strony relacji nie znajg sie, jest
to najczesciej poczatkowy etap procesu budowania zaufania. Zaufanie poczatkowe
zatem nie jest budowane na bazie wcze$niejszych doswiadczen czy posiadanej wie-
dzy przez strony relacji. Zaufanie to bedzie w wigkszym stopniu uzaleznione od indy-
widualnych sklonnoéci do zaufania. Zaufanie dojrzale jest charakterystyczne

dla stron, ktore si¢ znajg i s3 w relacjach dluzszy czas*".

Podzial zaufania ze wzgledu na jego charakter na poznawcze i afektywne wynika
gtownie ze zrédel zaufania. Zrédlem zaufania poznawczego s3 doswiadczenie i wie-
dza na temat partnera. Zaufanie to opiera si¢ na percepcji wiarygodnosci, kompeten-
cji, zyczliwosci i uczciwosci drugiej strony**2. Pomimo Ze zaufanie poznawcze oparte
jest na wiedzy (knowledge-driven trust), potrzeba zaufania wynika z zakladanego
stanu niekompletnej wiedzy*”. Natomiast zaufanie afektywne dotyczy emocjonalne;j

21 p H. McKnight, L. L. Cummings, N. L. Chervany, Initial trust formation in new organization relationships,

»Academy of Management Review” 1998, vol. 23(3), s. 473-490.

202 b, Lewicka, A. Zakrzewska-Bielawska, Rola zaufania w relacyjnej orientacji przedsigbiorstwa, w: G. Osbert-

-Pociecha (red.), S. Nowosielski, (red.), Meandry teorii i praktyki zarzqdzania, Wydawnictwo UE, Wroclaw 2016,
s. 105-127.

203 D. Johnson, K. Grayson, Cognitive and affective trust in service relationships, ,Journal of Business Research”
2005, vol. 8(5), s. 500-507.
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strony zaufania i rozwija si¢ dzigki relacjom interpersonalnym?®*. Rola zaufania afek-

tywnego ro$nie w miare zacie$niania wspdlpracy miedzy partnerami i rozwoju
otwartej komunikacji, uczciwosci, dobrych intencji i dbatosci o wspoélne relacje.
Zaufanie poznawcze i afektywne zmienia si¢ w czasie budowania relacji miedzy stro-
nami. W poczatkowej fazie relacji mamy do czynienia z zaufaniem kalkulacyjnym,
opartym na czystym rachunku korzysci i strat zwigzanych z angazowaniem si¢
w relacje oparte na zaufaniu, w fazie rozwoju dominujgca rola przypada zaufaniu
poznawczemu, podczas gdy w fazie utrzymania zaufania — zaufaniu afektywnemu
(rysunek 2.8).

Zaufanie afektywne

Zaufanie
poznawcze
Zaufanie
kalkulacyjne
Faza budowania Faza rozwoju Faza utrzymania

Rysunek 2.8. Zaufanie a fazy budowania relacji

Zrédto: H. Akrout, M. Fall Diallo, W. Akrout J-L. Chandon, Affective trust in buyer-seller relationships:
a two-dimensional scale, ,,Journal of Business & Industrial Marketing” 2016, vol. 31(2), s. 260-273.

Zaufanie jako postawa (trust-as-attitude) odnosi si¢ do stanu psychologicznego zwig-
zanego z oczekiwaniem jednej strony pelnego zaufania od strony drugiej, podczas
gdy zaufanie jako wybdr (trust-as-choice) dotyczy zachowan (decyzji behawioral-
nych) zwigzanych z budowaniem relacji opartych na zaufaniu. Zatem zaufanie jako
postawa ma charakter bardziej reaktywny, a zaufanie jako wybodr — charakter proak-
tywny, zwigzany z angazowaniem sie w procesy budowania zaufania warunkowanych
niepewnoscig i wrazliwoscig na bycie pod wptywem drugiej strony. W tym znaczeniu
zaufanie oparte na wyborze determinuje relacje oparte na zaangazowaniu, ktére maja
silny i dtugookresowy charakter®®.

Zaproponowany przez Josanga, Kesera i Dimitrakosa podzial zaufania na dwa typy:
zalezny od kontekstu i niezalezny od kontekstu wynika z mozliwosci budowania
zaufania na podstawie oceny wiarygodnosci (ktéra jest niezalezna od kontekstu)
partnera relacji lub budowania zaufania opartego na sklonnosci bycia zaleznym

204 K Krot, D. Lewicka, op. cit;; R. Puéétaité A.M. Lamsi, A. Novelskaité, op. cit., s. 197-217.

205 p p. Li, Toward a Geocentric Framework of Trust: An Application to Organizational Trust, ,Management
& Organization Review” 2008, vol. 4(3), s. 413-439.
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od drugiej strony w poczuciu bezpieczenstwa, pomimo mozliwych do wystgpienia
negatywnych konsekwencji*®.

Grudzewski i inni (2007) wprowadzaja rozgraniczenie pomiedzy zaufaniem ogdl-
nym (general trust) a zaufaniem szczegélowym. W odréznieniu od zaufania ogélne-
go zaufanie szczegélowe dotyczy relacji pomigdzy stronami stanowigcymi element
pewnej sieci powigzan czy zalezno$ci*”. Zaufanie ogélne to przekonanie, ze z reguly
ludzie s3 godni zaufania®®. Badania prowadzone przez Chopra i Wallace wskazuja,
ze kazdego czlowieka charakteryzuje odmienny poziom ogoélnej sktonnosci do zaufa-
nia, warunkowany czynnikami kulturowymi i socjologicznymi*”. Hofstede wskazu-
je, ze sktonnos¢ do zaufania uzalezniona jest od doswiadczenia, rodzaju osobowosci,
kultury pochodzenia*'’. Sztompka natomiast definiuje zaufanie ogdlne jako gotowos¢
do podejmowania dzialan, opartg na oczekiwaniu a priori, ze wiekszo$¢ ludzi i insty-
tucji bedzie dziala¢ w sposdb dla nas korzystny?''.

Pomiar ogélnej sktonnosci do zaufania jest przeprowadzany za pomoca odpowiedzi
na jedno pytanie: Czy wigkszo$ci 0s6b mozna ufa¢? Badania prowadzone cyklicznie
w ramach World Values Survey przez Institute for Comparative Survey Research?"
z siedzibg w Wiedniu wskazuja, ze spoleczenistwo Polski charakteryzuje relatywnie
niski poziom zaufania ogdlnego. Zaledwie 22% respondentéw wskazalo, ze wigkszo-
$ci 0s6b mozna ufaé (rysunek 2.9).

Poréwnujac ogélny poziom zaufania Polakéw i przedstawicieli innych krajéw Euro-
py, widag, ze spoleczenstwo Polski nalezy do grupy krajéw najmniej ufnych. Wséréd
krajoéw europejskich najwyzszy poziom zaufania spotecznego charakteryzuje spole-
czenstwo krajow skandynawskich: Norwegii, Szwecji, Finlandii (rysunek 2.10).

Przyjmowane przez badaczy, gtéwnie z Europy Zachodniej, konstrukty pomiarowe
zaufania ogdlnego wydaja sie niewlasciwe w odniesieniu do spoteczenstw zréznico-
wanych pod wzgledem kulturowym, czego przyktadem sa Chiny*"’. Wykorzystywane

206 4, Josang, C. Keser, T. Dimitrakos, Can We Manage Trust? Proceedings of the 3rd International Conference
on Trust Management, (iTrust), Paris, May 2005 [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu http://citeseerx.ist.psu.
edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.60.6731&rep=repl&type=pdf [data wejécia 05.02.2017].

207 W M. Grudzewski, I. K. Hejduk, A. Sankowska, M. Wantuchowicz, Zarzgdzanie zaufaniem w organizacjach
wirtualnych, Difin, Warszawa 2007, s. 52.

208 Thidem.

209 p p Li, op. cit., s. 413-439; K. Chopra, W. A. Wallace, Trust in electronic environments. Proceedings of
the 36th Annual Hawaii International Conference on System Science, Maui, Hawaii 2003.

210 G, Hofstede, Motivation, leadership, and organization: Do American theories apply abroad? ,Organizational
Dynamics” 1980, vol. 9(1), s. 42-63.

Hlp Sztompka, Socjologia. Analiza spoleczeristwa, Znak, Krakow 2005, s. 326.

212 [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu http://www.worldvaluessurvey.org/wvs.jsp

[data wejscia 10.07.2017].

213 7. Feng, A. Vlachantoni, X. Liu, K. Jones, Social trust, interpersonal trust and self-rated health in China:
a multi-level study, ,,International Journal for Equity in Health” 2016, vol. 15(180), s. 2-11.
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Rysunek 2.9. Poziom zaufania ogélnego spoteczenstwa Polski [%]

Zroédlo: opracowanie wlasne na podstawie danych: World Values Survey [Dokument elektroniczny].
Tryb dostepu http://www.worldvaluessurvey.org/wvs.jsp [data wejcia 10.07.2017].
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Rysunek 2.10. Zaufanie spoleczne (ogolne) [procent pozytywnych odpowiedzi na pytanie:

Czy wigkszo$ci osobom mozna ufa¢?] w latach 2010-2014

Zr6dlo: opracowanie wlasne na podstawie danych: World Values Survey [Dokument elektroniczny].
Tryb dostepu http://www.worldvaluessurvey.org/wvs.jsp [data wejcia 10.07.2017].
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na potrzeby pomiaru ogoélnego zaufania stwierdzenie: ogdlnie moéwiac, mozna
powiedzie¢, ze wigkszosci ludziom mozna ufaé, lub w formie: nie musisz by¢ tak
ostrozny w relacjach z innymi ludZmi - najczesciej w domniemaniu odnosza sie¢ do
relacji osob, ktorych nie znamy. Torpe i Lolle*, analizujac metodyke pomiaru zaufa-
nia ogoélnego w roznych czedciach $wiata, odkryli, ze stwierdzenie: ,wigkszosci lu-
dziom mozna ufa¢” nie we wszystkich rejonach $wiata oznacza dokladnie to samo.
W szczegolnosci autorzy badali korelacje pomiedzy ogdlnym zaufaniem do ludzi
a zaufaniem do 0s6b spotykanych po raz pierwszy. Kraje zachodnie charakteryzowa-
ty si¢ wysokim wspodtczynnikiem korelacji (Norwegia 0,72; Szwajcaria 0,72; USA 0,70,
Francja 0,69, Wtochy 0,69, Holandia 0,63). W krajach Europy Wschodniej korelacja
juz nie byla taka silna (Polska 0,61; Ukraina 0,47, Rumunia 0,44; Bulgaria 0,41),
aw krajach azjatyckich wrecz staba (Potudniowa Korea 0,33; Indie 0,28, Tajlandia 0,27;
Chiny 0,23).

W krajach o kulturze Zachodu (Europa, Ameryka) analizowane stwierdzenie najcze-
$ciej odnoszone bylo do oséb nieznajomych (takich, ktére spotykamy po raz pierw-
szy albo nie znamy ich narodowosci lub przynaleznosci religijnej). Badania przepro-
wadzone w Chinach potwierdzity, ze o ile Chinczycy generalnie ufajg innym osobom,
to nie ufaja nieznajomym lub osobom innych narodowosci czy religii. Oznacza to,
ze wyrazenie ,wiekszoséci ludziom” dla Chinczykéw oznacza osoby im znane. Wedlug
Torpei Lolle stwierdzenie wykorzystywane na potrzeby pomiaru zaufania spotecz-
nego powinno odnosi¢ si¢ do 0séb, ktore spotykamy po raz pierwszy*>. Przeprowa-
dzone badania potwierdzily, ze przy budowania skal pomiarowych na potrzeby
zaufania nalezy uwzglednia¢ wiele czynnikéw, takich jak kultura, narodowosc¢,
wyznawana religia. Czynniki te s3 szczegélnie wazne w kontekscie réznorodnosci
kulturowej na poziomie globalnym, ale réwniez rosnacego zréznicowania kulturo-
wego w obrebie poszczegdlnych panstw.

Wielowymiarowo$¢, zlozonos¢ i wieloaspektowos¢ pojecia zaufania stanowi
dla badaczy wyzwanie zaréwno w kontekscie terminologicznym (definicyjnym), jak
i typologicznym. Réznorodnos¢ kryteriow klasyfikacyjnych pozwala na wyodrebnie-
nie wielu kategorii zaufania, ktorych dalsza eksploracja uzalezniona jest od przyje-
tych celow badawczych. Waznym elementem procesu poznawczego jest rowniez sam
proces ksztaltowania zaufania, a w dalszej kolejno$ci pomiaru zaufania - tak istot-
nych w kontekscie zarzadzania zaufaniem.

a4, Torpe, H. Lolle, Identifying social trust in cross-country analysis: Do we really measure the same? ,,Social
Indicators Resource” 2011, vol. 103(3), s. 481-500.

215 Tbhidem.
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2.3. Zaufanie w dyscyplinie nauk o zarzadzaniu

Zaufanie jako obiekt zainteresowan w obrebie nauk o zarzadzaniu dotyczy gléwnie
poszukiwania zwigzkow zaufania z innymi konstruktami odzwierciedlajacymi obszar
problemowy badacza. Zaufanie jest czesto obiektem badan jako czynnik determinu-
jacy inne zachowania, decyzje czy dzialania. Przeprowadzone studia literaturowe
pozwolily na wskazanie przykltadowych badan, w ktérych zaufanie byto obiektem
zainteresowania jako zmienna warunkujgca inne zjawiska lub zmienna zalezna od
innych, uwzgledniajac przyporzadkowanie ich do subdyscyplin w naukach o zarza-
dzaniu. Subdyscypliny nauk o zarzadzaniu zostaly przejete z publikacji Cyferta
i innych?'®. Zestawienie tabelaryczne uzupelniono krdtka charakterystyka badan,
porzadkujac opis wedlug subdyscyplin (tabela 2.5).

W obrebie subdyscypliny zachowania organizacyjne przyklady badan nad zaufaniem
dotycza wplywu zaufania na zaangazowanie organizacyjne oraz procesy dzielenia si¢
wiedza w zespolach. Badania realizowane w latach osiemdziesigtych XX wieku przez
Cooka i Walla dotyczyly zwigzkéw pomiedzy zaufaniem (organizacyjnym i interper-
sonalnym) a organizacyjnym zaangazowaniem i poziomem zaspokojenia potrzeb
pracownikow. Uzyskane wyniki potwierdzily istotng pozytywna zaleznos¢ zaangazo-
wania organizacyjnego od zaufania. Zaufanie natomiast jest negatywnie skorelowane
z poziomem zaspokojenia oczekiwan pracownikéw. Z kolei zaspokojenie potrzeb
i oczekiwan pracownikéw jest pozytywnie skorelowane z organizacyjnym zaangazo-
waniem, a satysfakcja z wykonywanej pracy z poziomem zaufania*’. Beak i Jung
(2015) badali zwiazki pomigdzy zaufaniem interpersonalnym, zaufaniem instytucjo-
nalnym a zaangazowaniem organizacyjnym. Uzyskane wynik potwierdzily istotna
statystycznie zalezno$¢ pomiedzy zaufaniem organizacyjnym a zaangazowaniem or-
ganizacyjnym. Waznym rezultatem badan byto udowodnienie istnienia réwniez po-
sredniego wplywu zaufania instytucjonalnego na zaangazowanie organizacyjne.
Autorzy wykazali, ze rola zaufania instytucjonalnego jest wyzsza, gdy petni ono role
mediatora zaufania interpersonalnego w budowaniu organizacyjnego zaangazowa-
nia. Z jednej strony zaufanie instytucjonalne jest w duzej mierze zalezne od ,,rozprze-
strzeniania” si¢ zaufania interpersonalnego, z drugiej za$ wysoki poziom zaufania
instytucjonalnego wzmacnia efekt zaufania interpersonalnego w procesie organiza-
cyjnego zaangazowania®'®. Obszarem badawczym, w ktorym problematyka zaufanie

26 g, Cyfert, W. Dyduch, D. Latusek-Jurczak, J. Niemczyk, A. Sopinska, Subdyscypliny w naukach o zarzgdza-
niu. Logika wyodrebnienia, identyfikacja modelu koncepcyjnego oraz zawartos¢ tematyczna, ,Organizacja i Kierowa-
nie” 2014, nr 1(161), s. 37-51.

217 J. Cook, T. Wall, New work attitude measures of trust, organizational commitment and personal need non-

~fulfilment, ,,Journal of Occupational Psychology” 1980, vol. 53(1), s. 39-52.

218 y M. Baek, C. S. Jung, Focusing the mediating role of institutional trust: How does interpersonal trust promote
organizational commitment?, ,The Social Science Journal” 2015, vol. 52(4), s. 481-489.
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cieszy sie duzym zainteresowaniem, sa badania dotyczace budowania zespolow.
Badania dotyczace wptywu zaufania na proces dzielenia si¢ wiedza w zespole, reali-
zowane przez Chowdhuryego, wskazaly, ze zaufanie pomigdzy dwoma cztonkami
zespolu nie determinuje dzielenia si¢ wiedzg w calym zespole. Niezbedne jest w tym
celu budowanie zaufania pomiedzy wszystkimi cztonkami zespotu. Uwzgledniajac
podzial zaufania na poznawcze i afektywne, badania potwierdzily, ze zaufanie po-
znawcze w wiekszym stopniu oddzialuje na procesy dzielenia si¢ wiedzg niz zaufanie
afektywne®”. Badania realizowane przez Krawczyk-Brytke potwierdzaja, ze zaufanie
jest kluczowym czynnikiem w budowaniu, zarzadzaniu i wzmacnianiu potencjatu
zespolow wirtualnych?. W szczegdlno$ci autorka wskazala na istotng role zaufania
w procesach komunikacji i wspdtpracy w zespolach. Uwzgledniajac etapy budowania
zespoldw wirtualnych, mozna stwierdzi¢, ze zaufanie odgrywa réwniez istotna role
w procesie doboru personelu do zespotéw?*.

W ramach subdyscypliny zarzadzania marketingiem badania koncentruja si¢ na
poszukiwaniu zwigzkow miedzy zaufaniem a zachowaniami konsumentdéw i najcze-
$ciej dotycza waskiej grupy respondentéw — konsumentdw zwigzanych z konkretny-
mi rynkami wyrobéw i ustug. Badania realizowane przez Johnsona, Graysona (2005)
potwierdzily, ze w relacjach klientéw z doradcg finansowym doswiadczenie konsul-
tanta i rezultaty ustug doradczych odgrywaja istotng role czynnika determinujacego
zaufanie poznawcze, ale nie zaufanie afektywne. Efektywno$¢ sprzedazy jest w wiek-
szym stopniu konsekwencja zaufania poznawczego niz afektywnego. Réwniez cecha
podobienstwa obserwowana pomiedzy klientem a doradcg (zgodno$¢ interesow,
warto$ci oraz sposobow dzialania) w wiekszym stopniu determinuje zaufanie afek-
tywne niz zaufanie poznawcze. Satysfakcja klienta z wczesniejszych transakcji ma
wigkszy wplyw na zaufanie poznawcze niz afektywne. Autorzy udowodnili ponadto,
ze zaufanie afektywne istotnie oddziatuje na sklonnos¢ klientéw do ponownego spo-
tkania w przyszlosci**>. Nuttavuthisit i Thegersen (2017) prowadzili badania dotycza-
ce wplywu dwoéch typow zaufania: zaufania do instytucji i zaufania interpersonalne-
go na decyzje zakupowe na rynku produktéw organicznych (zielonych). Przyjmujac
zalozenia torii przemyslanego dzialania (Theory of Reasoned Action — TRA), uzyska-
ne przez autoréw wyniki badan potwierdzity istotna role zaufania w procesie podej-
mowania decyzji zakupowych przez wplyw na przekonania konsumentdéw, ich

219 5 Chowdhury, The Role of Affect- and Cognition-based Trust in Complex Knowledge Sharing, ,Journal of
Managerial Issues” 2005, vol. 17(3), s. 310-326.

220, Krawczyk-Brylka, Budowanie zespotu wirtualnego - zasady i wyzwania, ,Studia Informatica Pomerania”
2016, nr 2(40), s. 99-111.
2L M Krajewska-Nieckarz, K.B. Bialas, Proces doboru personelu do wirtualnego zespotu projektowego, ,,Przed-
siebiorczo$¢ i Zarzadzanie 2013, nr XIV, 11, 1, s. 89-103.

222 D_ Johnson, K. Grayson, op. cit., s. 500-507.
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postawy i intencje zakupowe®”. Relacje pomiedzy zaufaniem wertykalnym a orienta-
cja marketingowa przedsiebiorstwa oraz zaangazowaniem pracownikéw na rzecz
konsumentéw byly obiektem naukowych zainteresowan Farrella (2003). Uzyskane
wyniki potwierdzily istotny statystycznie wptyw zaufania na orientacj¢ marketingo-
wa przedsiebiorstwa. Réwnoczes$nie badania potwierdzily, ze niski poziom zaufania
wertykalnego negatywnie wplywa na angazowanie si¢ pracownikéow w dzialania
ukierunkowane na konsumentéw. W prowadzonych przez Farrella badaniach zaréw-
no zaufanie, jak i zaangazowanie pracownikéw w dzialania na rzecz klientéw stano-
wily determinante orientacji marketingowej organizacji***.

Zarzadzanie wartosciami niematerialnymi jako subdyscyplina w naukach o zarzg-
dzaniu obejmuje szeroko rozumiany dorobek naukowy zwigzany z kulturg organiza-
cji. Przedmiotem badan sa najczesciej rozne typy kultury organizacyjnej, na przyktad
kultura organizacyjnego uczenia sig, kultura innowacyjna. Zesp6t Song, Kim i Kolb
(2009), analizujgc relacje zaufania i kultury organizacyjnego uczenia si¢ i zaangazo-
wania organizacyjnego, wykazali, ze zaufanie interpersonalne w mniejszym stopniu
oddzialuje na zaangazowanie organizacyjne w stosunku do kultury organizacyjnego
uczenia si¢. Duzo wieksze znaczenie jest natomiast przypisywane zaufaniu interper-
sonalnemu w procesie przewidywania poziomu organizacyjnego zaangazowania,
gdzie kultura organizacyjnego uczenia si¢ pelni role posrednig**. Krot i Lewicka
(2016) badaly relacje wystepujace miedzy trzema kategoriami zaufania: instytucjo-
nalnym, horyzontalnym i wertykalnym a klimatem innowacyjnym?*. Na potrzeby
pomiaru klimatu innowacyjnego autorki przyjety cztery konstrukty: wsparcie mene-
dzeréw, kreatywnos¢ pracownikow, podejscie do ryzyka, warunki do innowacji, in-
frastrukture dla innowacji. Zaufanie instytucjonalne w przyjetej metodyce badawczej
zostalo opisane przez trzy konstrukty: proceduralng pewnos¢, poczucie bezpieczen-
stwa i efektywnos$¢ komunikacji. Z przeprowadzonych badan wynika, ze procedural-
na pewnos$¢ ma najwiekszy wplyw na klimat innowacyjny. Istotnie, pozytywnie od-
dzialuje ona na takie elementy klimatu, jak: kreatywnos$¢ pracownikéow, podejscie do
ryzyka, warunki do innowagcji oraz infrastruktura dla innowacji. Poczucie bezpie-
czenstwa (konstrukt zaufania instytucjonalnego) w najwigkszym zakresie stanowi
wsparcie dla menedzeréw. Poczucie bezpieczenstwa zapewnia klimat otwartosci,
arelacje przetozony - podwladny sa réwnorzedne. Poczucie bezpieczenstwa ponadto

ujemnie wplywa na sktonno$¢ do podejmowania ryzyka. Przeprowadzone badania
223 K. Nuttavuthisit, J. Thegersen, The Importance of Consumer Trust for the Emergence of a Market for Green
Products: The Case of Organic Food, ,,Journal of Business Ethics” 2017, vol. 140(2), s. 323-337.

224 M. A. Farrell, The effect of downsizing on market orientation: the mediating roles of trust and commitment,
»Journal of Strategic Marketing” 2003, vol. 11(1), s. 55-74.

225 1. H. Song, H. M. Kim, J. A. Kolb, The Effect of Learning Organization Culture on the Relationship Between Inter-
personal Trust and Organizational Commitment, ,Human Resource Development Quarterly” 2009, nr 20(2), s. 147-167.

226 Autorki badaly klimat innowacyjny jako konstrukt bardziej uchwytny i mierzalny w stosunku do kultury
innowacyjne;j.
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potwierdzily brak statystycznie istotnej zalezno$ci pomiedzy efektywnos$cig komuni-
kacji a kreatywno$cia pracownikéw, podejsciem do ryzyka, warunkami do innowacji
czy infrastrukturg dla innowacji. Na potrzeby pomiaru zaufania horyzontalnego
Krot i Lewicka przyjely takie konstrukty, jak: zyczliwo$¢, uczciwos¢, wiedza i zespo-
fowos¢. Wérod analizowanych wymiaréw najwiekszy wptyw na klimat innowacyjny
ma zespotowos¢, ktora pozytywnie oddzialuje na kreatywnos¢ pracownikéw, warun-
ki do innowacji oraz stanowi wsparcie dla menedzerdw. Istotny jest rowniez wymiar
wiedzy, czyli zaufanie do wiedzy, ktére sprzyja podejmowaniu ryzyka i wspiera kre-
atywnos¢ pracownikow. Uczciwo$¢, jako wymiar zaufania horyzontalnego, w mniej-
szym stopniu wplywa na klimat innowacyjny niz pozostate wymiary. Jedynie wiara
w uczciwos$¢ wspotpracownikéw pozytywnie wplywa na sklonnos¢ do podejmowa-
nia ryzyka. Do pomiaru zaufania wertykalnego autorki przyjely nastepujace wymia-
ry: zyczliwos$¢, uczciwos$é oraz kompetencje. Wsrdd analizowanych trzech wymiaréw
uczciwo$¢ ma najistotniejsze znaczenie w kreowaniu klimatu innowacyjnego. Uczci-
wos¢ menedzeréw pozytywnie wplywa na kreatywnos¢ pracownikéw, na podejscie
do ryzyka, tworzy warunki do innowacji i budowania infrastruktury dla innowacji*”".
Jednym z istotnych czynnikéw determinujacych zaufanie instytucjonalne (organiza-
cyjne), wedlug Krot i Lewickiej, jest poczucie bezpieczenstwa. Przyktadem badan
odnoszacych si¢ do problematyki bezpieczenstwa sa badania prowadzone przez
Katha, Magleya, Marmeta (2010). Obszar zainteresowania autoréw koncentruje sie
na problematyce klimatu bezpieczenstwa organizacji w kontekscie zaufania organi-
zacyjnego. Klimat zostal zdefiniowany jako $wiadomos¢ i praktyki organizacyjne
wystepujace w organizacji charakterystyczne dla problematyki bezpieczenstwa.
W szczegolnosci autorzy badali zaleznosci wystepujace miedzy klimatem bezpie-
czenstwa a zaufaniem organizacyjnym. Pomiar klimatu bezpieczenstwa uwzgledniat
nastepujace konstrukty: postawy wobec zagadnien bezpieczenstwa, komunikacje
w zakresie bezpieczenstwa, wazno$¢ zagadnien bezpieczenstwa w pelnieniu obo-
wigzkow zawodowych oraz motywacja na rzecz zapewnienia bezpieczenstwa. Uzy-
skane wyniki potwierdzity, Ze zaufanie pelni role mediacyjna w relacjach pomiedzy
klimatem bezpieczenstwa a motywacjg na rzecz zapewnienia bezpieczenstwa. W or-
ganizacjach, gdzie zagadnienia bezpieczenstwa s3 wazne w pelnieniu obowigzkéw
pracownikow, relacje pomiedzy postawami na rzecz bezpieczenstwa a zaufaniem or-

ganizacyjnym sg silniejsze**®.

W obrebie subdyscypliny zarzadzanie projektami badacze Rongfa i Xiaoyu wskaza-
li na istotny wplyw poziomu zaufania interpersonalnego w zespotach projektowych

227 K. Krot, D. Lewicka, op. cit.

228 1 M. Kath, V. ]. Magley, M. Marmet, The role of organizational trust in safety climate’s influence on organiza-
tional outcomes, , Accident Analysis and Prevention” 2010, vol. 42(5), s. 1488-1497.
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na rezultaty zarzadzania projektem IT**. Podobne wyniki uzyskal Grau (2013),

wskazujac, ze zaufanie miedzy czlonkami zespoléw projektowych, warunkujace

wspolprace, jest kluczowym czynnikiem sukcesu projektu*. Natomiast zespdt

Rezvani, Chang, Wiewiora i inni potwierdzil waznos¢ relacji pomiedzy zaufaniem

menedzera projektu do pozostalych cztonkéw zespotu projektowego a sukcesem pro-
231

jektu®!.

Subdyscyplina wspomaganie decyzji menedzerskich odnosi si¢ do badan zwigza-
nych z teorig decyzji, procesami podejmowania decyzji kierowniczych, optymaliza-
cja decyzji i ich racjonalnoscia oraz zarzadzaniem elastyczno$cia i ryzykiem. Zaufa-
nie jest nieodzownym elementem w procesach podejmowania decyzji w ogole,
determinujgcym konkretne zachowania. Jest przykladowo obiektem zainteresowa-
nia w kontekscie teorii przemyslanego dziatania (Theory of Reasoned Action) opraco-
wanej przez przez Ajzena i Fishbeina*?. Zgodnie z teorig przemyslanego dzialania
postawy (nastawienie) i subiektywne normy kreuja intencje zachowan, ktéra z kolei
determinuje ostateczne zachowania (rysunek 2.11). Postawy s3 rozumiane jako ten-
dencja do reakcji o charakterze oceniajagcym (postawy pozytywne, postawy negatyw-
ne)*’. Subiektywne normy to spostrzezenia (wnioski) czlowieka dotyczace tego,
co powinien on zrobi¢ zdaniem innych znaczacych dla niego os6b***.

Postawa wobec
zachowan

Intencje zachowan > Zachowanie

Subiektywne normy

Rysunek. 2.11. Zalozenia teorii przemyslanego dzialania

Zrodlo: 1. Ajzen, M. Fishbein, Understanding attitudes and predicting social behavior, Englewood Cliffs,
Prentice-Hall, N.J. 1980.

2T Rongfa H. Xiaoyu, A Software Project Management Method based on Trust and Knowledge Sharing, ,,Ad-
vanced Materials Research” 2011, vol. 267, June, s. 160-163.

230 N. Grau, Standards and Excellence in Project Management - In Who Do We Trust? ,,Procedia - Social and
Behavioral Sciences” 2013, Vol. 74, s. 10-20.

231 A, Rezvani, A. Chang, A. Wiewiora, N. M. Ashkanasy, P. J. Jordan, R. Zolin, Manager emotional intelligence
and project success: The mediating role of job satisfaction and trust, ,International Journal of Project Management”
2016, vol. 34(7), s. 1112-1122.

232 M. Fishbein, I. Ajzen, Belief, Attitude, Intention, and Behavior: an Introduction to Theory and Research, Ad-
dison-Wesley, 1975; 1. Ajzen, M. Fishbein, Understanding attitudes and predicting social behavior, Englewood Cliffs,
Prentice-Hall, N.J. 1980.

233 Psychologia spoteczna. Encyklopedia Balckwella, ]. Czapinski (red.), Jacek Santorkis&CO Wydawnictwo,
Warszawa 2001, s. 395.

234 Tbidem, s. 399.
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W swoich pdzniejszych opracowaniach Ajzen uzupelnit pierwotny model o czynnik
w postaci postrzeganej kontroli zachowan, wskazujacy, na ile dana osoba ma wplyw/
kontrole nad danym zachowaniem, a na ile fatwo czy trudno bedzie zaakceptowaé
przez nig dane zachowanie (rysunek 2.12)*".

Postawa wobec

zachowar \

Subiektywne
normy

Intencje zachowan Zachowanie

A

Postrzegana
kontrola
zachowania

Rysunek 2.12. Zmodyfikowany model teorii przemyslanego dziatania
Zrédlo: R.J. Crisp, R. N. Turner, Psychologia spoteczna, PWN, Warszawa 2009, s. 108.

Z perspektywy teorii przemyslanego zachowania zaufanie jest czynnikiem determi-
nujagcym okre$lone postawy ludzkie. Celem badan realizowanych przez Hsua,
Chuanga i Hsua (2014) byto miedzy innymi poszukiwanie relacji pomiedzy zaufa-
niem do (i) stron internetowych, (ii) dostawcow, (iii) inicjatora aukeji oraz (iv) zaufa-
niem miedzy czlonkami grupy aukcyjnej a postawami ukierunkowanymi na zakupy
aukcyjne w sklepach internetowych i poziomem postrzeganego ryzyka. W zapropo-
nowanym modelu zaufanie zostato uznane za czynnik determinujacy okreslone po-
stawy (zakupowe). Autorzy wprowadzili dodatkowg zmienng do modelu - ryzyko
i analizowali jego wptyw na intencje zakupowe. Analizowali réwniez zaufanie w kon-
tekscie oddzialywania na poziom ryzyka. Badania potwierdzily, ze cztery kategorie
zaufania s3 negatywnie skorelowane z postrzeganym poziomem ryzyka. Im wyzszy
jest poziom zaufania, tym nizszy staje si¢ poziom postrzeganego ryzyka zakupowego.
Badania potwierdzily réwniez, ze ryzyko jest negatywnie skorelowane z postawami,
ktére ostatecznie determinuja intencje zakupowe. Stanowi to wyzwanie dla dostaw-
cow i osOb prowadzacych aukeje, wskazujac, ze powinni oni podejmowac wszelkie
dzialania zmierzajace do unikania ryzyka przez kupujacego. Jednym z takich dziatan
jest budowanie zaufania. Badania, ktérych celem bylo poszukiwanie zwigzkéw mie-
dzy czterema kategoriami zaufania a postawami zakupowymi, wskazaly na istotne
statystycznie znaczenie trzech kategorii ryzyka: zaufania do stron internetowych, za-
ufania do dostawcy i zaufania do cztonkéw grupy. Zaufanie do prowadzacego aukcje

235 7a: R.J. Crisp, R. N. Turner, Psychologia spoteczna, PWN, Warszawa 2009.
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ma duzo mniejsze znaczenie dla kupujgcego®. Zaufanie jest rowniez determinantg
w procesie podejmowania zbiorowych decyzji (Group Decision Making - GDM),
z perspektywy osiagania konsensusu pomiedzy ekspertami w grupie*’.

Zarzadzanie strategiczne, jako subdyscyplina nauk o zarzadzaniu, obejmuje bada-
nia odnoszace si¢ do procesu planowania i budowania strategii. Jednym z obszaréw
zainteresowania s3 strategie w warunkach kryzysu. Badania prowadzone przez
Obiora i Kpakola (2015) dotyczyly czynnikéw determinujacych zaufanie interperso-
nalne w sytuacji kryzysowej. Przedmiot badan stanowity obiekty hotelowe funkcjo-
nujace w warunkach kryzysu wywotanego wirusem Ebola. Uzyskane wyniki badan
potwierdzily, ze w warunkach kryzysu obie strategie, strategia oparta na skutecznym
systemie komunikacji oraz strategia oparta na monitoringu, majg istotny wplyw na
budowanie zaufania. Dziatania najwyzszego kierownictwa ukierunkowane na system
komunikowania i monitorowania s3 wyrazem demonstrowania zaangazowania na
rzecz ochrony i zapewnienia bezpieczenstwa wszystkim interesariuszom?®. Przyktla-
dem badan nad zaufaniem w obrebie subdyscypliny zarzadzanie strategiczne jest
proba zaadaptowania strategii zaufania w odniesieniu do zarzadzania strategicznymi
zasobami infrastruktury zaopatrywania w wode obszaréw miejskich®*.

Kolejng subdyscypling w obrebie nauk o zarzadzaniu jest zarzadzanie publiczne,
ktére odnosi si¢ do funkcjonowania organizacji publicznych, czyli takich, ktére
zostaly stworzone w celu realizacji interesu publicznego*. Typowym obszarem
badan odnoszacych si¢ do problematyki zaufania sg relacje pomiedzy lekarzem i pa-
cjentem. Badania realizowane przez Topp i Chipukuma koncentrowaly sie na rela-
cjach wystepujacych pomiedzy pacjentem a dostawcg uslug w zakresie leczenia.
Badania jakosciowe potwierdzity, ze na niski poziom zaufania w badanych relacjach
maja wplyw nastepujace czynniki: niewystarczajacy i staby system informowania
pacjentow, brak zaangazowania i profesjonalizmu ze strony pracownikéw stuzby
zdrowia, brak szacunku do pacjentéw, co w konsekwencji rzutuje na niska jakos¢
$wiadczonych ustug**!'. Zaufanie interpersonalne w relacjach pacjentéw z lekarzami
byto przedmiotem badan prowadzonych przez Birkhduera i innych. Wyniki prowa-
dzonych badan potwierdzily, ze zaufanie pacjenta do lekarza jest determinowane

236 M. H. Hsu, L. W. Chuang, Ch. S. Hsu, Understanding online shopping intention: the roles of four types of trust

and their antecedents, ,,Internet Research” 2014, vol. 24(3), s. 332-352.

27y, Liu, C. Linag, F. Chiclana, J. Wu, A trust induced recommendation mechanism for reaching consensus in
group decision making, ,Knowledge-Based Systems” 2017, vol. 119, March, s. 221-231.

238 1 N. Obiora, A. G. Kpakol, Ebola Response Strategies and Employee Trust: A Survey of Selected Hotels in
Rivers State, ,European Journal of Business and Management” 2015, vol. 7(5), s. 33-41.

29, Alegre, S.T. Coelho, D. Vitorino, D. Covas, Infrastructure asset management - the TRUST approach and
professional tools, ,Water Science and Technology-Water Supply” 2016, vol. 16(4), s. 1122-1131.

240 B Kozuch, Zarzgdzanie publiczne jako dyscyplina naukowa, ,Zarzadzanie Publiczne” 2005, nr 1, s. 11-22.

241§ M. Topp, J. M. Chipukuma, A qualitative study of the role of workplace and interpersonal trust in shaping service
quality and responsiveness in Zambian primary health centres, ,Health Policy and Planning” 2016, vol. 31, s. 192-204.
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uzyskiwanymi rezultatami leczenia. Wieksza role odgrywaja jednak subiektywne
odczucia pacjenta zwigzane z jego stanem zdrowia (satysfakcja pacjenta, jako$¢ zycia
wynikajgca ze stanu zdrowia) niz obiektywnie obserwowalne dane o jego stanie zdro-
wia (wyniki badan)**.

W obszarze zarzadzania jakoscig zaufanie jest obiektem badan jako jeden z czynni-
kow determinujacych jakos¢ produktéw i ustug. Przyktadowo Kolleck (2014) podjeta
w swoich badaniach problematyke zaufania jako jednego z czynnikéw, obok wspét-
pracy i struktur komunikacyjnych, determinujacych jako$¢ ustug oswiatowych
w Niemczech. Stosujac narzedzia charakterystyczne dla sieci spotecznych (Social
Network Analysis), wykazala, ze zaufanie jest istotnym czynnikiem warunkujacym
wspolprace miedzy stronami relacji, co determinuje jakos$¢ ustug oferowanych przez
system oswiaty’*’. Lagrosen i Lagosen w swoich badaniach postawili sobie pytanie
badawcze, czy zaufanie mozna uznac za kluczowa wartos¢ w zarzadzaniu jako$cig®*.

Zaufanie wertykalne i horyzontalne dla Sepa, Kima, Changa i Kima stanowifo przed-
miot zainteresowania w kontekscie procesow dzielenia si¢ wiedzg i zachowan inno-
wacyjnych - obszaréw charakterystycznych dla subdyscypliny zarzadzanie wiedza
i informacja. Obiekt zainteresowania stanowili pracownicy dzialéw serwisowych.
Wyniki badan potwierdzily, ze zaufanie horyzontalne do wspotpracownikow
nie wptywa bezposrednio na ich zachowania innowacyjne. Sam fakt budowania do-
brych relacji ze wspdétpracownikami nie stanowi istotnego impulsu do innowacyj-
nych zachowan z uwagi na gtéwnie bezposrednie formy komunikacji. Tego typu re-
lacje moze wyjasni¢ fakt, Ze pracownicy serwisu czesto realizujg indywidualne
zadania wedlug wlasnych harmonogramoéw, a wielu z nich posiada nienormowany
czas pracy, zorientowany zadaniowo. Z drugiej strony badania wskazaty na istotne
oddzialywanie zaufania wertykalnego do przelozonych na zachowania innowacyjne.
Kiedy pracownicy ufajg swoim przetozonym, w zamian za to przelozeni sg sklonni
pozostawi¢ swoim podwladnym wieksza swobode w podejmowaniu decyzji. Utatwia
to pracownikom préby wprowadzania nowych idei, rozwigzan, ktore s3 wynikiem
zachowan innowacyjnych. Zatem pracownicy powinni by¢ zapewniani o swojej nie-
zalezno$ci podczas wykonywanych zadan w celu zarzadzania ryzykiem zwigzanym
z zachowaniami innowacyjnymi**. Takze procesy dzielenia si¢ wiedza, bedace obiek-

242 1 Birkhiuer, J. Gaab, J. Kossowsky, S. Hasler, P. Krummenacher, C. Werner, H. Gerger, Interpersonal Trust in

Health Care: A Meta-Analysis on Observational Studies, ,,Journal of Psychosomatic Research” 2016, vol. 80, June, s. 57-58.

243 N. Kolleck, Qualitit, Netzwerke und Vertrauen - Der Einsatz von Sozialen Netzwerkanalysen in Qualititsen-
twicklungsprozessen, ,,Z Erziehungswiss” 2014, vol. 17, Suplement, s. 159-177.

2445 Lagrosen, Y. Jagrosen, Trust and quality management: Perspectives from marketing and organisational
learning, ,Total Quality Management & Business Excellence” 2012, vol. 23(1), s. 13-26.

245 H. M. Sep, M. Ch. Kim, K. Chang T. Kim, Influence of Interpersonal Trust on Innovative Behaviour of Service
Workers: Mediating Effects of Knowledge Sharing, ,International Journal of Innovation Management” 2016, vol. 20(2).
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tem zainteresowania autoréw, maja istotne znaczenie w kontekscie kreowania inno-
wacyjnych zachowan.

Subdyscyplina zarzadzanie logistyka jest rowniez obiektem zainteresowania
w kontekscie problematyki zaufania. Badania Ryciuk dotyczyty zaufania miedzyorga-
nizacyjnego w fancuchach dostaw. Opracowany model pomiarowy, odnoszacy sie do
tancuchéw dostaw w budownictwie, pozwolil autorce na wykazanie nastepujacych
relacji:

« zaufanie migdzyorganizacyjne pozytywnie wplywa na przebieg wspotpracy;

« dzialania ponadumowne pozytywnie wplywaja na zaufanie migedzyorganizacyjne;

« staba pozycja przetargowa wptywa negatywnie na zaufanie miedzyorganizacyjne;

o brak wplywu formalizacji wspdlpracy oraz specyficznych cech inwestycji
na zaufanie miedzyorganizacyjne**.

Zaufanie jest obiektem zainteresowania w lancuchach dostaw zréznicowanych

ze wzgledu na rodzaj produktow: towaréw zywnosciowych?”, samochodéw?*, han-

dlu detalicznego®®.

Badania w obrebie subdyscypliny przedsigbiorczos¢ (zachowania przedsi¢biorcze)
réwniez w istotnym stopniu odnoszg si¢ do waznej problematyki zaufania. Problem
badawczy Kodila-Tedika i Agbora dotyczyt poszukiwania zwigzkéw pomiedzy zaufa-
niem a duchem przedsigbiorczosci w makroskali, na poziomie spoteczenstw. Autorzy
wykazali istotng statystycznie zalezno$¢ pomiedzy poziomem ogélnego zaufania
(spolecznego) a przedsigbiorczoscia poszczegolnych krajow?*. Innym przykladem
odnoszacym si¢ do relacji zaufania i przedsiebiorczosci sg badania dotyczace wptywu
zaufania na proces kreowania przedsiebiorczosci wérod kobiet*!. Badania prowadzo-
ne przez Fazlagicia rowniez potwierdzily, ze polskich przedsiebiorcéw cechuje rela-
tywnie niski poziom zaufania, co warunkuje ich rozwdj*.

26U, Ryciuk, Zaufanie miedzyorganizacyjne w tavicuchach dostaw w budownictwie, Wydawnictwo WNT,
Warszawa 2016.

247 A Ariyawardana, K. Ganegodage, M.Y. Mortlock, Consumers’ trust in vegetable supply chain members and
their behavioural responses: A study based in Queensland, Australia, ,Food Control” 2017, vol. 73, Part B, s. 193-201;
Food Supply Networks. Trust and E-business, M. Canavari (ed.), M. Fritz, G. Schiefer, CABI Publisher, 2015.

286, Zhou, Y. Fei,]. Hu, The Analysis of Vertical Transaction Behavior and Performance Based on Automobile Brand
Trust in Supply Chain, ,Discrete Dynamics in Nature and Society” 2016, http://dx.doi.org/10.1155/2016/4793851.

249 X Fu, M. Dong, S. Liu, Trust based decisions in supply chains with an agent, ,Decision Support Systems”
2016, vol. 82, February, s. 35-46.

200, Kodila-Tedika, J. Agbor, Does Trust Matter for Entrepreneurship: Evidence from a Cross-Section of Coun-
tries, ,Economies” 2016, vol. 4(4).

Bl Sokjer-Petersen, J. Thorssell, Women’s view of trust and its influence on entrepreneurship and career deve-

lopment, ,Nordic Psychology” 2008, vol. 60(2), s. 114-128; M. Bogren, Y. von Friedrichs, Trust-building processes in
women’s entrepreneurship, ,,Journal of Enterprising Communities: People and Places in the Global Economy” 2016,
vol. 10(1), s. 70-100.

B2 Fazlagi¢, Kapitat spoleczny i zaufanie w polskim biznesie 2015, Krajowy Rejestr Dugow, Rzetelna Firma, 2015.
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Zaufanie jest czesto obiektem zainteresowania badaczy w obrebie subdyscypliny od-
noszacej si¢ do zarzadzania zasobami ludzkimi (ZZL). W tym kontekscie zaufanie
jest waznym czynnikiem w relacjach opartych na wspdlzaleznosci, wspotpracy
i pracy zespotowej. W pracy zespolowej zaufanie wptywa pozytywnie na integracje
i wspolprace cztonkow zespotu. Badacze Kidron, Tzafrir i Meshoulam poszukiwali
zwigzkéw pomiedzy zaufaniem wsrod cztonkow zespotu a ich integracja. Jednocze-
$nie zwrodcili uwage na formalne elementy zarzadzania zasobami ludzkimi w organi-
zacji, poszukujac zwigzkéw pomiedzy celami i strategia ZZL, formalnym systemem
komunikacji, centralizacja i formalizacja a zaufaniem interpersonalnym wséréd
czlonkéw organizacji. Wéréd nieformalnych elementéw ukierunkowanych na zarza-
dzanie zasobami ludzkimi autorzy badali wptyw komunikacji nieformalnej, orienta-
cji spotecznej i bliskoéci na zaufanie czlonkéw organizacji. Z badanych elementéw
jedynie w wypadku orientacji spolecznej zakladana hipoteza badawcza wskazujaca
na zwigzek z zaufaniem nie zostala potwierdzona®’. Ciekawa kategori¢ zaufania
wprowadzil zespdl Fazlagicia i innych zajmujacych si¢ badaniami dotyczacymi
zarzadzania wiedzg kapitatu intelektualnego w odniesieniu do portali interneto-
wych?**. Analizujgc sfery zarzadzania wiedzg, na ktéra oddziatujg efekty uzytkowania
portali internetowych, w obrebie sfery motywowania do dzielenia si¢ wiedza autorzy
wyro6znili czynnik tworzenia zaufania do wiedzy.

Nowa subdyscypling w ramach nauk o zarzadzaniu w kontekscie problematyki
zaufania jest subdyscyplina zarzadzanie produkcja i technologia. Przyktadowo
zaufanie do technologii bylo przedmiotem badan zespolu Mariani, Curcuruto
i Zavalloni, ktérzy analizowali zwigzek miedzy zaufaniem do internetowych stron
rekrutacyjnych a atrakcyjnoscia przedsiebiorstw w procesach poszukiwania pracow-
nikéw. Uzyskane wyniki potwierdzily pozytywny zwiazek miedzy zaufaniem do stron
internetowych a atrakcyjnoscia przedsigbiorstw dla poszukujacych pracy**. Hess
i Valacich badali ksztaltowanie zaufania poczatkowego (initial trust) do technologii
IT zastosowanych w narodowym systemie identyfikacji 0oséb>¢. Zesp6él Muringai,
Goddard, Bruce, Plastow, Ma (2017) w badaniach nad zaufaniem koncentrowat si¢
na wplywie zaufania do metod produkcji migsa wieprzowego i wpltywu poziomu za-
ufania konsumentéw na ich przyszte preferencje zakupowe. R6znorodne technologie
produkgji (tradycyjne vs. nowoczesne) i wiedza na ich temat wséréd spoteczenstwa

253 A.Kidron, S.S. Tzafrir, . Meshoulam, All we need is trust: trust and human resource Management, ,Team
Performance Management” 2016, vol. 22(3/4), s. 139-155.

Bdy Fazlagi¢, M. Sikorski, A. Sala, Portale internetowe. Zarzgdzanie wiedzq. Kapitat intelektualny. Korzysci dla
pracownikoéw i organizacji, Politechnika Gdanska (maszynopis), Gdansk 2014, s. 206.

25 M. G. Mariani, M. Curcuruto, M. Zavalloni, Online Recruitment: The role of trust in technology, ,Psicologia
Sociale” 2016, vol. 11(2), s. 199-209.

2% X.Li, T.J. Hess, J. S. Valacich, Why do we trust new technology? A study of initial trust formation with orga-
nizational information systems, ,,Journal of Strategic Information Systems” 2008, vol. 17(1), s. 39-71.
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powoduja budowanie okreslonego poziomu zaufania spotecznego, co ma istotny
wplyw na przyszle preferencje zakupowe*”’.

Wielowymiarowy charakter zaufania powoduje, ze jest ono obiektem zainteresowa-
nia wielu subdyscyplin w ramach nauk o zarzadzaniu. Specyfika obszaréw badaw-
czych w ramach subdyscyplin wymaga zastosowania odmiennego podejscia do pro-
blematyki pomiaru zaufania.

2.4. Pomiar zaufania

Zaufanie jest to konstrukt wielowymiarowy i bezposrednio nieobserwowalny, moze
by¢ zatem opisane z wykorzystaniem innych, bardziej wyobrazalnych, jednoznacz-
nych wymiaréw. Mayer i inni dokonali przegladu cech opisujacych zaufanie organi-
zacyjne. Wyniki studiéw literaturowych zaprezentowano w tabeli 2.6.

Wedlug Mayera i innych trzy wymiary zaufania ogrywaja kluczowa role. Nalezg
do nich: zdolno$¢ (ability), zyczliwos¢ (benevolence) i uczciwos§é/prawoscé (integrity)™®.
Zdolnos¢ oznacza grupe umiejetnosci, kompetencji i cech, dzigki ktérym osoba moze
oddziatywaé na innych w okre$lonych obszarach. Zyczliwo$¢ oznacza przekonanie, ze
osoba obdarowana zaufaniem (trustee) czyni dobro w stosunku do ufajagcego (trustor);
oznacza réwniez pozytywne zorientowanie ufajacego w kierunku osoby, ktérej ufamy.
Uczciwo$é¢ oznacza sytuacje, w ktorej osoba obdarowana zaufaniem postepuje zgodnie
z okreslonymi i przyjetymi zasadami, akceptowanymi przez ufajacego.

Jedna ze slabosci obecnie opracowywanych modeli pomiarowych zaufania jest ukie-
runkowywanie modeli na okreslony poziom: zaufanie wewnatrzorganizacyjne lub
zaufanie migdzyorganizacyjne.

W zwigzku z tym autorzy Mayer, Davis, Schoorman podjeli probe opracowania uni-
wersalnych konstruktéw, ktorych uzytecznos¢ powinna by¢ wysoka bez wzgledu
na poziom i typ analizowanego zaufania (zaufanie wewnatrzorganizacyjne, zaufanie
miedzyorganizacyjne).

Z oczywistych wzgledéw opracowanie multifunkcjonalnego modelu, majacego
zastosowanie na roznych poziomach, jest przedsiewzigciem nastreczajacym
w dalszym ciggu wielu probleméw*?. Opracowany model byt ukierunkowany na po-

BTy, Muringai, E. Goddard, H. Bruce, G. Plastow, L. Ma, Trust and Consumer Preferences for Pig Production
Attributes in Canada, ,Canadian Journal of Agricultural Economics” 2017, vol. 65(3), s. 477-514.

B8 R.C Mayer, J. H. Davis, ED. Schoorman, op. cit., s. 709-734.

259 F D. Schoorman, R. C. Mayer, J. H. Davis, An Integrative Model of Organizational Trust: Past, Present, and
Future , Academy of Management Review” 2007, vol. 32(2), s. 344-354.
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Tabela 2.6. Wymiary zaufania wedlug przegladu R. C. Mayera i innych w odniesieniu
do zaufania organizacyjnego

Autor

Wymiary zaufania

C.IHovland, I. L. Janis,
H. H. Kelley (1953)

Fachowo$¢, brak motywacji do klamstwa

L. Solomon (1960),
L. H. Strickland (1958)

Zyczliwo$é

M. Deutsch (1960)

Zdolno$¢, zamiar produkcji

K. Giffin (1967)

Fachowo$¢, rzetelno$¢ jako zrédto informacj,
intencyjnos¢, dynamika, osobista atrakcyjnos¢,
reputacja

H. W. Kee, R. E. Knox (1970)

Kompetencje, motywy

G. Farris, E. Senner, D. Butterfield
(1973)

Otwarto$¢, posiadanie uczué, eksperymentowanie
z nowymi zachowaniami, normy grupowe

A. P. Jones, L. R. James, J. R. Bruni
(1975)

Zdolnos¢, zachowania adekwatne do potrzeb
i pragnien jednostki

B. Rosen, T. H. Jerdee (1977)

Umiejetnos¢ osadzania, kompetencje, cele grupowe

T. Frost, D. W. Stimpson,
M. R. C. Maughan (1978)

Zalezno$¢ od powiernika, altruizm

J. Gabarro (1978)

Otwartos¢, wezesniejsze rezultaty (doswiadczenia)

R. Larzelere, T. Huston (1980)

Zyczliwo$é, szczerosé

J. Cook, T. Wall (1980)

Wiarygodne intencje, zdolnos¢

J. K. Lieberman (1981)

Kompetencje, uczciwos¢

C. Johnson-George, W. Swap
(1982)

Wiarygodnos¢

P. Dasgupta (1988)

Wiarygodna grozba kary, wiarygodno$¢ obietnic

D. Good (1988)

Zdolnoé¢, intencje,

J. K. Butler (1991)

Zdolnos¢, kompetencje, spéjnosé, odrebnosé,
rzetelno$¢, uczciwo$é, lojalno$é, otwartoseé,
dotrzymywanie obietnic

S. M. Ring, A. Van de Ven (1992)

Uczciwo$¢ moralna, dobra wola

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: R. C. Mayer, J. H. Davis, E. D. Schoorman, An integrative model of

organizational trust, ,Academy of Management Review” 1995, vol. 20(3), s. 709-734.
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znawczy wymiar zaufania. Autorzy w podzniejszych pracach dostrzegli potrzebe

badan uwzgledniajacych afektywny (emocjonalny) wymiar zaufania. Pomimo ze za-

miarem Mayera, Davisa i Schoormana byto opracowanie ogélnego modelu zaufania,

sami stwierdzili jednak, Ze wskazane byloby okreslenie zmiennych uwzgledniajacych
2260

kontekst prowadzonych badan®®.

W Polsce przeglad wymiaréw zaufania przeprowadzita migdzy innymi Paliszkiewicz
(tabela 2.7).

Tabela 2.7. Wymiary zaufania wedlug przegladu J. Paliszkiewicz

Autor Wymiary zaufania
Ganesan (1994) Wiarygodno$¢, zyczliwosé
Mishra (1996) Kompetencje, otwarto$¢, wiarygodnosé, troska
Shaw (1997) Wyniki, uczciwo$¢, troska
Dyer, Chu (2000) Wiarygodnos¢, sprawiedliwo$¢, dobra wola

Odpowiedzialno$¢, dostepnosé, dokladnosé, uczciwosé,

Jordan, Michael (2000) bezpieczenstwo, kompletnoé¢, aktualnosé¢ dziatan

McKnight, Chervany (2001) | Kompetencje, zyczliwo$¢, uczciwosé, przewidywalnosé

Coote, Forrest, Tam (2003) | Wiarygodnos¢, uczciwos¢, zyczliwosé

Corbitt (2003) Kompetencje, przewidywalnos¢, dobra wola
Six (2003) Zdolno$¢, zyczliwos¢, poswiecenie (zaangazowanie), etyka
Caldwell, Hyes (2007) Umiejetno$¢, prawosé, zyczliwosé

Kompetencja, niezawodnos¢, uczciwosé, przejrzystosé,

Pirson (2008) zyczliwos¢, identyfikacja, reputacja

Paliszkiewicz (2013) Wiarygodnos¢, intencje, kompetencje

Zrédto: J. Paliszkiewicz, Zaufanie w zarzgdzaniu, PWN, Warszawa 2013.

Przeprowadzony przez Paliszkiewicz przeglad literatury pozwolil na wylonienie
gléwnych wymiaréw zaufania, do ktorych autorka zaliczyla: wiarygodnos¢, intencje,
kompetencje. Wiarygodnos¢, wedlug niej, to sposéb informowania, okazywania za-
interesowania innym, to réwniez ciagly rozwdj i otwartos¢ na nowosci*®'. Wiarygod-
nos¢ wedlug Ganesana i Hessa jest oparta na zdolnosci uczestnika interakcji
do dotrzymywania obietnic i przewidywalnosci zachowan oraz niezawodnosci czto-
wieka*?. Intencje odnosza si¢ do otwartosci danej osoby, jasnego komunikowania
potrzeb, dzielenia si¢ wiedzg, a jednoczes$nie odzwierciedlaja pozytywny stosunek

260 Ibidem, s. 344-354.
261 7. Paliszkiewicz, op. cit., s. 56.

2625 Ganesan, R. Hess, Dimensions and levels of trust: Implications for commitment to a relationship, ,Marke-
ting Letters” 1997, vol. 8(4), s. 439-448.
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do kolegéw i organizacji, przestrzeganie wartosci i norm, szanowanie godnosci
innych, dotrzymywanie obietnic, odpowiedzialnos$¢ i zaangazowanie**. Trzeci
z wymiaréw zaufania — kompetencje — odnosi si¢ do wiedzy, umiejetnosci i zacho-
wan uczestnikéw relacji.

Zroéznicowanie konstruktow opisujacych zaufanie powoduje koniecznos¢ opracowy-
wania, w obrebie konstruktéw, skal pomiarowych umozliwiajacych ocene waznych
z perspektywy zaufania cech. Jak stwierdza Zadlo, przeglad koncepcji pomiaru czy
operacjonalizacji zaufania wskazuje na brak preferowanej i powszechnie uznanej me-
tody czy modelu pomiarowego®®.

Pomiar subiektywnie postrzeganego zaufania powinien odzwierciedla¢ cechy zaufa-
nia wynikajace z definicji - rozumiane jako skltonnos¢ do bycia pod wpltywem dru-
giej strony. Wazne staje si¢ zatem pytanie, jak zmierzy¢ fakt, Ze osoba, ufajac drugiej
osobie, chce podja¢ ryzyko zwigzane z byciem pod jej wpltywem drugiej*®*. Tego typu
pomiar najczesciej dotyczy zaufania interpersonalnego (horyzontalnego, wertykal-
nego), gdzie poszczegdlni badacze stosuja zréznicowane skale pomiarowe**,

Badania prowadzone w 1993 roku przez Schindlera i Thomasa dotyczyly zaufania
interpersonalnego pomiedzy przetozonym i podwladnym?*”. Na potrzeby pomiaru
zaufania autorzy przyjeli pie¢ cech: uczciwos¢/prawos¢, kompetencje, lojalnos¢, konse-
kwencja i otwarto$¢. Istotnym elementem realizowanych badan bylo poszukiwanie
réznic w relacjach opartych na zaufaniu w trzech typach relacji: przetozony-podwlad-
ny, podwladny-przelozony oraz wspotpracownicy bez wzajemnej podleglosci. Jako
narzedzie badawcze wykorzystano kwestionariusz opracowany przez Butlera
i Cantrella®®. Metodyka badawcza miala charakter dwuetapowy. W pierwszej kolejno-
$ci respondenci musieli wskaza¢, ktore ze wskazanych pieciu cech charakteryzuja ich
bezposredniego przelozonego lub wspdlpracownika, w drugiej kolejnosci wskazac,
w jakim stopniu** wybrane cechy determinuja poziom zaufania do przelozonego.

Opracowana przez Mishra i Mishra w 1994 roku skala pomiarowa na potrzeby po-
miaru zaufania wertykalnego uwzgledniala 16 stwierdzen, zaprezentowanych

263 J. Paliszkiewicz, op. cit., s. 56.

264 K. Zadlo, O wartosci zaufania. Komunikacja i budowa zaufania a rynkowa wartos¢ przedsiebiorstwa,
Poltext, Warszawa 2014, s. 81.

265 g p, Schoorman, R. C. Mayer, J. H. Davis, op. cit., s. 344-354.
266 K. Zadlo, op. cit.

267 p 1. Schindler, C.C. Thomas, The Structure of Interpersonal Trust in the Workplace, ,Psychological Reports”
1993, Vol.  73(2), s. 563-573.

268 7 K. Butler, R. S. Cantrell, A behavioral decision theory approach to modelling dyadic trust in superiors and

subordinates, ,Psychological Reports” 1984, vol. 55(1), s. 19-28.

269 Autorzy zaproponowali pieciostopniowg skale: A — Ani troche (nawet w sprawach bez znaczenia);
B - Troche (w sprawach o niewielkim znaczeniu); C - Przecietnie (w sprawach o $rednim znaczeniu); D - Istotnie
(w sprawach waznych); E - Bardzo istotnie (w sprawach najwyzszej wagi).
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w tabeli 1.8%°. Autorzy Mayer, Gavin na potrzeby pomiaru zaufania interpersonalne-
go rozbudowali pierwotnie 4-stopniowg skale Schoormana, Mayera, Davisa®' i opra-
cowali skale pomiarowa uwzgledniajaca 10 stwierdzen, pozwalajacych oceni¢,
w jakim zakresie badana osoba jest skfonna ufa¢ drugiej osobie w relacjach interper-
sonalnych w $rodowisku pracy”>. W kolejnych badaniach skala pomiarowa zostata
zmodyfikowana przez Schoormana i Ballingera®”. Analizujac stwierdzenia przyjete
przed dwa wzmiankowane powyzej zespoly badaczy, mozna zauwazy¢, ze do cech
charakteryzujacych zaufanie interpersonalne autorzy zaliczyli: zgode na bycie kon-
trolowanym, zgode na wywieranie wplywu, mozliwo$¢ powierzania problemow,
akceptacje btedow, odwage w wyrazaniu wlasnych opinii, brak odczuwania strachu,
odczuwane wsparcie, szczero$¢, odpornos$¢ na krytyke oraz mozliwos¢ dokonywania
wyboréw.

Baek i Jung na potrzeby pomiaru zaufania interpersonalnego (wertykalnego), wyste-
pujacego w relacjach pracownikéw z przetozonymi, zastosowali cztery stwierdzenia.
Do gléwnych wymiaréw zaufania autorzy zaliczyli: zyczliwo$¢, prawdomoéwnosé
i prawos¢, uczciwosé, solidarnos¢ wyrazang przez che¢ wsparcia w sytuacji awaryj-
nej”’*. W odniesieniu do pomiaru zaufania interpersonalnego, horyzontalnego, czyli
wystepujacego w relacjach miedzy pracownikami na tym samym poziomie, Baek
i Jung przyjeli stwierdzenia odzwierciedlajace takie cechy, jak: che¢ niesienia pomo-
cy, mozliwo$¢ polegania na drugiej osobie, przekonanie do posiadanych umiejetno-
$ci oraz rzetelnos¢.

McAllister w swoim modelu dokonal operacjonalizacji pomiaru zaufania poznaw-
czego i afektywnego®”. Przyjete na potrzeby pomiaru zaufania (poznawczego i afek-
tywnego) stwierdzenia wskazuja, ze dla McAllistera wazne sg takie cechy, jak: wspot-
dziatanie, umiejetnos¢ stuchania, przewidywana odczuwalna strata po zerwaniu
relacji, troska o druga osobe, umiejetnos¢ wypowiadania konstruktywnych rozwia-
zan, wigzi emocjonalne, kompetencje i przygotowanie do pracy, sktonnos¢ do pole-
gania na drugiej osobie, zaufanie i szacunek ze strony drugich osob, wiarygodnos¢

270" A. K. Mishra, K. E. Mishra, The role of mutual trust in effective downsizing strategies, ,,Human Resource
Management” 1994, vol. 33(2), s. 261-279.

271 E D. Schoorman, R. C. Mayer, J. H. Davis, Empowerment in veterinary clinics: The role of trust in delega-
tion. Presented in a symposium on trust at the 11th Annual Conference, Society for Industrial and Organizational
Psychology (SIOP), San Diego 1996.

2R C. Mayer, M. B. Gavin, Trust in management and performance: who minds The shop while the employees

watch the boss? ,, Academy of Management Journal” 2005, vol. 48(5), s. 874-888.

73 E D. Schoorman, G. A. Ballinger, Leadership, trust and client service in veterinary hospitals. Working paper,
Purdue University, West Lafayette 2006.

274 Y M. Baek, C. S. Jung, Focusing the mediating role of institutional trust: How does interpersonal trust promote
organizational commitment? ,,The Social Science Journal” 2015, vol. 52, s. 481-489.

275 D. J. McAllister, Affect- and cognition-based trust as foundations for interpersonal cooperation in organiza-
tion, ,,Academy of Management Journal” 1995, vol. 38(1), s. 24-59.
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w opinii innych, pochodzenie. Skala pomiarowa opracowana przez McAllistera byta
wielokrotnie wykorzystywana przez kolejnych badaczy*.

Przyktadowe skale pomiarowe wykorzystywane na potrzeby pomiaru zaufania
zaprezentowano w tabeli 2.8.

276 5. Chowdhury, op. cit, s. 310-326; J. H. Song, H. M. Kim, J. A. Kolb, op. cit,, s. 147-167; R. Y. . Chua,
M. W. Morris, P. Ingram, Guanxi vs Networking: Distinctive Configurations of Affect and Cognition-Based Trust in the
Networks of Chinese vs American Managers, ,,Journal of International Business Studies” 2009, vol. 40(3), s. 490-509.
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Zaufanie do technologii w e-administracji

* * *

Zaprezentowane w rozdziale pierwszym monografii rezultaty studiow literaturowych
mialy na celu w szczegdlnosci ukazanie, jak wieloaspektowym i zlozonym zaréwno
w sferze terminologicznej, jak i pomiarowej jest zjawisko zaufania.

Samo wyrdznienie przeszto kilkunastu kategorii zaufania (interpersonalne, instytu-
cjonalne, technologiczne, osobiste, pozycyjne, komercyjne, systemowe, rynkowe,
publiczne, do znajomych i nieznajomych, oparte na kalkulacji, na wiedzy, na identy-
fikacji, na rachunku, poznawcze i afektywne, poczatkowe i dojrzale, zalezne i nieza-
lezne od kontekstu), zréznicowanych ze wzgledu na rodzaj obiektow relacji, rodzaj
sfery zycia spolecznego, charakter znajomosci grupy spolecznej, rodzaj procesu, faze
budowy zaufania, cechy zaufania, kontekstowos$¢ zaufania czy poziom ogoélnosci
zaufania, potwierdza zlozony charakter analizowanego zjawiska. Zlozono$¢ zaufania
wymaga zatem kontekstowego podejscia do analizowanych zjawisk. Kontekstowo$¢
przejawia si¢ miedzy innymi w badaniu réznych typow relacji wystepujacych miedzy
zaufaniem a innymi konstruktami, ktore sa interesujace z perspektywy przyjetej
przez badacza.

Istotne znaczenie zaufania w naukach o zarzadzaniu potwierdza fakt umiejscowienia
tego konstruktu w obrebie wigkszosci subdyscyplin w ramach nauki o zarzadzaniu.
Przytoczone przyklady badan naukowych odnosza si¢ do takich subdyscyplin, jak:
zachowania organizacyjne, zarzadzanie marketingiem, zarzadzanie warto$ciami
niematerialnymi, zarzadzanie projektami, wspomaganie decyzji menedzerskich,
zarzadzanie produkejg i technologia, zarzadzanie strategiczne, zarzadzanie publicz-
ne, zarzadzanie jako$cia, zarzadzanie ustugami, zarzadzanie wiedza i informacja, za-
rzadzanie logistyka, przedsigbiorczo$¢ , zarzadzanie zasobami ludzkimi.

Przeprowadzona analiza obszaréw badan zwigzanych z pomiarem zaufania nie stanowi
katalogu zamknietego, a jedynie przyktady badan w obrebie poszczegdlnych subdyscy-
plin w ramach dyscypliny nauki o zarzadzaniu. Niepewno$¢ co do przysztych stanow
i zwigzane z tym ryzyko w sytuacji wystepujacych relacji zaleznosci migdzy stronami
powoduja, Ze zaufanie jest i bedzie istotnym czynnikiem determinujacym ksztatt relacji
spolecznych i coraz czgsciej systemdw spoteczno-technicznych.

Przeprowadzony przeglad badan nad zaufaniem pozwolit na sformutowanie naste-
pujacych wnioskow:

1. Problematyka zaufania, jako obiekt zainteresowania badaczy, jest obecna
praktycznie we wszystkich subdyscyplinach w zakresie nauk o zarzadzaniu.
Wiele sposrod prowadzonych badan ma charakter inter-subdyscyplinarny, czyli
odnoszacy sie do kilku subdyscyplin jednoczesnie.

2. Badania dotyczace zaufania maja bardzo czgsto kontekstowy i sytuacyjny charak-
ter, ktéry przejawia si¢ migdzy innymi w badaniu relacji charakterystycznych dla
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konkretnych grup (np. lekarz-pacjent; klient-doradca; pracownik-przetozony).
Specyfika badanych relacji wymaga odmiennego podejscia do samego definio-
wania zaufania, jego konstruktéw i przyjmowanych przez badaczy skal pomiaro-
wych. Sytuacyjny charakter prowadzonych badan odnosi si¢ do wagi, jaka jest
przypisywania zaufaniu na przyklad w sytuacjach kryzysowych czy sytuacjach
zwigzanych z kreowaniem zachowan innowacyjnych.

3. Uwzgledniajac aspekt metodyczny, mozna stwierdzi¢ widoczny brak konsekwen-
cji w przyjmowanych na potrzeby pomiaru zaufania konstruktéw i skal pomiaro-
wych. Wspélcze$nie badacze opieraja si¢ na wczedniej wykorzystywanych ska-
lach pomiarowych i dostosowuja je do kontekstu wlasnych badan. Z jednej strony
umozliwia to uwzglednienie specyfiki i kontekstu badan autoréw, z drugiej unie-
mozliwia analizy poréwnawcze. Z uwagi na koniecznos¢ zapewnienia wysokiej
rzetelnosci skali nie jest zalecane ograniczanie skali do jednego czy dwdch stwier-
dzen*” oraz niezbedne jest unikanie negatywnych stwierdzen w formularzach
badawczych”®. Badania potwierdzaja ponadto koniecznos$¢ budowania odmien-
nych konstruktéw pomiarowych dla réznych typéw zaufania: zaufania ogdlnego
(general/social trust), zaufania interpersonalnego (interpersonal trust), zaufania
instytucjonalnego (institutional/organizational trust) czy zaufania technologicz-
nego (technological trust).

Problematyka zaufania jest coraz czesciej obiektem zainteresowania subdyscypliny
zarzadzanie produkeja i technologia, gdzie cztowiek jest elementem systemu spotecz-
no-technicznego, a zaufanie odnosi si¢ do relacji czlowieka z technologia lub produk-
tem bedacym odzwierciedleniem zastosowania okreslonej technologii. Wytaniajacy
sie nowy rodzaj zaufania - zaufanie do technologii/zaufanie technologiczne - wyma-
ga doprecyzowania zaréwno warsztatu pojeciowego, jak i metodycznego. Aktualne
jest zatem poszukiwanie odpowiedzi na pytania: Czy mozna ufa¢ technologii?
Czy i jak mozna mierzy¢ zaufanie do technologii? Problematyka ta wydaje si¢ szcze-
golnie istotna w dobie rosnacej ztozonosci i niepewnosci otoczenia zwigzanego z roz-
wojem technologii. Ryzyko towarzyszace wprowadzaniu na rynek i uzytkowaniu
nowych technologii wymusza pewien poziom zaufania do nich, warunkujacy wcho-
dzenie cztowieka w interakcje z nimi. Calkowity brak zaufania ze strony czlowieka
do technologii uniemozliwitby wykorzystanie jej w zyciu codziennym czlowieka,
a tym samym rozwdj jego i calych spoleczenstw.

277 Wedlug przegladu przeprowadzonego przez Lewicka, Krot i Ksigzek liczba cech obserwowalnych w bada-

niach nad zaufaniem ksztattowala si¢ na poziomie od 6 do 60 stwierdzen. Na podstawie: D. Lewicka, K. Krot, D. Ksig-
zek, Metodyczne aspekty badania zaufania w naukach o zarzqdzaniu, ,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicz-
nego w Krakowie” 2016, nr 7 (955), s. 41-56; K. Krot, D. Lewicka, Zaufanie w organizacji innowacyjnej, Wydawnictwo
C. H. Beck, Warszawa 2016, s. 7.

278 D, Lewicka, K. Krot, D. Ksigzek, Metodyczne aspekty badania zaufania w naukach o zarzgdzaniu, ,Zeszyty
Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie” 2016, nr 7 (955), s. 41-56.
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3. ZAUFANIE DO TECHNOLOGII W ASPEKCIE
AKCEPTACJI TECHNOLOGII

3.1. Cechy i definicja zaufania do technologii

Zaréwno w nauce, jak i praktyce zaufanie, pierwotnie wystepujace tylko w relacjach
miedzyludzkich (zaufanie interpersonalne), zostalo rozszerzone na inne elementy
(technologie, instytucje, proces, przedmiot). W opinii niektérych badaczy ufajagcym
musi by¢ jednostka myslaca, gdyz podejmuje ona decyzje, podczas gdy powierni-
kiem moze by¢ zaréwno osoba, jak i abstrakcyjny obiekt, taki jak: software, sie¢, in-
stytucja®®. Grudzewski z zespolem, proponujac holistyczna definicje zaufania,
uwzglednili zréznicowany charakter powiernika. W opinii autoréw zaufanie to prze-
konanie, na podstawie ktorego jednostka A w konkretnej sytuacji godzi si¢ na zalez-
no$¢ od jednostki B (osoba, przedmiot, organizacja), majac poczucie wzglednego
bezpieczenstwa, mimo mozliwosci pojawienia si¢ negatywnych konsekwencji**’.
Pomimo iz wielu badaczy uwaza, ze zaufanie jest charakterystyczne dla relacji mie-
dzyludzkich, istniejg uzasadnione przestanki wskazujace, ze cztowiek moze rowniez
obdarzy¢ zaufaniem obiekt materialny, na przyktad technologie*'.

Jak wskazuje Halicka (2016), sama definicja technologii nie jest jednoznaczna i ma
charakter kontekstowy?*2. Inaczej bedzie definiowana technologia odzwierciedlajaca
proces wytwarzania konkretnych wyrobéw (technologia procesu produkcji wyrobu
X), a inaczej technologia, wykorzystywana do opisania czynnosci ogdlnych (techno-
logie informacyjne, technologia mowy). Przeprowadzony przez Halicka (2016) rze-
telny przeglad definicji terminu technologia wskazal, ze pojecie to mozna rozpatry-
wacé jako: (i) obiekty fizyczne i metody ich organizacji — maszyny, urzadzenia
i wyposazenie techniczne bedgce materialnym przejawem technologii (majatek trwa-
ty), a takze metody stosowane w organizacji; (ii) zorganizowang materi¢ nieorga-

279 W. M. Grudzewski, I. K. Hejduk, A. Sankowska, M. Wantuchowicz, Zarzgdzanie zaufaniem w przedsigbior-
stwie. Koncepcja, narzedzia, zastosowania, Oficyna a Wolters Kluwer business, Krakow 2009, s. 19.

280 Thidem, s. 19.

281 N. K. Lankton, H. D. McKnight, What Does it Mean to Trust Facebook? Examining Technology and Interper-
sonal Trust Beliefs, ,Data Base for Advances In Information Systems” 2011, nr 42(2), s. 32-54.

282 K Halicka, Prospektywna analiza technologii. Metodologia i procedury badawcze, Oficyna Wydawnicza Po-
litechniki Biatostockiej, Bialystok 2016, s. 14.
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niczng - materialny przejaw ludzkiej wiedzy; (iii) procesy, dziatania, czynnosci
— przeksztalcajace obiekty i informacje na wejsciu (materialy, surowce, pétfabrykaty)
w obiekty na wyjsciu (wyroby) z wykorzystaniem specjalistycznej wiedzy; (iv) wiedze,
umiejetnosci i kompetencje — niezbedne do zastosowania fizycznych obiektéw i pro-
cesow oraz (v) nauke definiujacg podstawowe prawa naukowe®®’. Oprocz konteksto-
wego rozumienia terminu ,technologia’, dodatkowym elementem utrudniajacym
precyzyjne jego zdefiniowanie, jest stosowanie w literaturze polskiej, czesto zamien-
nie, terminéw ,technologia” i ,technika” oraz dowolno$¢ autorow w ttumaczeniu
angielskiego terminu technology. Przykladowo zgodnie ze Stownikiem naukowo-tech-
nicznym angielsko-polskim, termin angielski technology oznacza technike, a technique
- technologie®®. Natomiast zgodnie z zapisem zawartym w Wielkim stowniku
angielsko-polskim termin technology mozna tlumaczy¢ zaréwno jako technika, ale tez
jako technologia*®.

W monografii przyjeto, za Klincewiczem i Manikowskim, nastepujaca definicje tech-
nologii: technologia to materialny przejaw ludzkiej wiedzy i wynik dzialan organiza-
torskich, wykorzystywanych do celéw praktycznych (w tym zastosowan gospodar-
czych). Technologia moze by¢ produktem (wykorzystywanym przez uzytkownika
koncowego), maszyna, urzagdzeniem, aparaturg (wykorzystywana w celu wytworze-
nia produktu) lub komponentem (stanowigcym wkiad do procesu produkcyjnego)*.
Uwzgledniajac rozne klasyfikacje technologii, obiektem zainteresowania autorki sg
tzw. technologie produktowe, czyli dotyczace wytworzonego produktu, jego cech
charakterystycznych, zastosowan i funkcji, pozwalajace zaoferowaé potencjalnym
uzytkownikom niedostepne do tej pory funkcje i korzysci**’.

McKnight (2005) wskazuje, ze cztowiek moze ufa¢ technologii, poniewaz technolo-
gia posiada okreslone funkcjonalnosci, dziala niezawodnie i jest pomocna jej uzyt-
kownikom®®. Muir (1987) wskazuje dodatkowo, ze wiara czlowieka w trwatos§¢
fizycznych praw natury pozwala na budowanie modeli myslowych odnoszacych si¢
do proceséw fizycznych, a tym samym na przewidywanie przyszlych zdarzen w rela-
cjach cztowieka z ,,maszyng” (human-machine relationship). Autor zaufaniu do tech-
nologii przypisuje trzy cechy: trwalos¢, wydajno$¢ techniczng i odpowiedzialnos,

283 Thidem, s. 14.

English-Polish dictionary of science and technology, Wydawnictwo Naukowo-Techniczne, Warszawa 2009.
25 Wielki stownik angielsko-polski PWN-Oxford, J. Linde-Usiekniewicz (red.), aut. haset P. Beresowicz i in.,
PWN, Warszawa 2012, s. 1204.
286 K. Klincewicz, A. Manikowski, Ocena, rankingowania i selekcja technologii, Wydawnictwo Naukowe Wy-
dziatu Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego, Warszawa 2013, s. 22-23.
287 1
Ibidem, s. 37.

288 D.H. McKnight, Trust in information technology, w: G. B. Davis (red.), The Blackwell Encyclopedia of Ma-
nagement, Blackbell, Maiden, MA, 2005, s. 329-331.

284
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a jednocze$nie wskazuje, ze proces zaufania ma charakter dynamiczny i rozwija sie
z uwzglednieniem nastepujacych etapow:

7

o przewidywalnos¢ (predictability) ,,zachowan” systemu technicznego (technolo-
gii), wynikajacej z zalozenia relacji przyczynowo-skutkowych; przewidywalnoé¢
uzalezniona jest od wiedzy i doswiadczenia uzytkownikow oraz od samego syste-
mu technicznego;

o zalezno$¢ (dependability) przejawiajaca sie w checi bycia zaleznym od systeméw
technicznych, poleganiu na systemach, przekonaniu dotyczacym niezawodnosci
»maszyn’, budowanym na podstawie wczesniej zgromadzonych dowoddéw po-
twierdzajacych prawidtowos¢ funkcjonowania maszyny;

 wiara (faith), wynikajaca z braku pewnosci, ze w przyszto$ci maszyna bedzie cha-
rakteryzowatla sie réwniez niezawodnoscia®®.

Wedtug Sztompki dzieki procesom antropomorfizacji, polegajacym na nadawaniu
cech ludzkich innych sitom przyrody, mozna postugiwac si¢ kategorig zaufania w od-
niesieniu do zdarzen naturalnych®’, co wymaga wypracowania odmiennych kon-
struktow pomiarowych®’.

W relacji cztowieka z obiektami materialnymi/technologiami pojawiaja si¢ dwie ka-
tegorie obiektow obdarowujacych zaufaniem. Z jednej strony jest to tworca techno-
logii, ktéry wierzy, ze technologia przez niego zaprojektowana bedzie spelniata okre-
slone funkgje i role spoleczne, z drugiej strony wystepuje uzytkownik technologii
posiadajacy wiare i przekonanie, ze technologia spelni jego oczekiwania. Z perspek-
tywy socjologicznej mozna zatem moéwic tylko o ,,pozornym zaufaniu” czltowieka
do technologii (rysunek 3.1).

Sztompka, wyrézniajac zaufanie do systemdow technicznych, wprowadzil pojecie
zaufania technologicznego, nieodnoszacego sie bezposrednio do samego systemu,
ale do ludzi, ktérzy go zaprojektowali, obstuguja czy nadzorujg jego funkcjonowanie.
Nawet jezeli pozornie kierujemy zaufanie do obiektu, méwiac na przyklad mam
zaufanie do japotiskich samochodow, to tak naprawde odnosimy je do systemdéw stwo-
rzonych przez ludzi i posrednio wyrazamy zaufanie do ich konstruktoréw, producen-
tow, operatoréw, ktérych pomystowos¢ i praca w jakim$ sensie zakodowane sa
w obiektach??. W powyzszym ujeciu obiektem zaufania moga by¢: role spoleczne,
grupy spoleczne, instytucje, organizacje, praktyki i procedury, systemy techniczne,

289 B. M. Muir, Trust between humans and machines, and the design of decision aids, ,International Journal

Man-Machine Studies” 1987, vol. 27(5-6), s. 527-539.
20 p sztompka, Zaufanie. Fundament spoleczenistwa, Znak, Krakéw 2007, s. 63.

Plg k. Lippert, P. M. Swiercz, Human resource information systems (HRIS) and technology trust, ,,Journal of
Information Science” 2005, vol. 31(5), s. 340-353.

22 p Sztompka, op. cit., s. 60.
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Obszar pozornego
zaufanie zaufania
Uzytkownik | N Tworca
. [ Technologia [« ..
technologii technologii
zaufanie

Rysunek 3.1. Relacja dwustronna oparta na zaufaniu pomiedzy uzytkownikiem
i tworcg technologii

Zrédto: opracowanie wlasne.

produkty, narzedzia oraz wlasciwosci systemu spolecznego®”. Zaufanie technolo-
giczne to oczekiwanie sprawnosci, niezawodnosci i skutecznosci urzadzen i syste-
moéw technicznych®* przez pryzmat oséb, twoércéw danej technologii/obiektéw ma-
terialnych. Zaufanie w tym przypadku jest szczegolnym typem zaufania, ktérym
uzytkownik (czlowiek) obdarza zaufaniem ,,nieozywiong” technologie*”.

Wang i Benbasat w wyniku przeprowadzonego przegladu literatury stwierdzili, Ze ar-
tefakty technologiczne mogg by¢ obiektem zaufania, z uwagi na fakt przypisywania
im przez czlowieka cech ludzkich, takich jak: Zyczliwos¢, dobra wola, osobowos¢.
Uzytkownicy technologii, oprécz samego narzedziowego podejscia do technologii,
coraz czedciej zwracaja uwage na technologie z perspektywy relacji charakterystycz-
nych dla relacji spotecznych®*.

Uwzgledniajac jednak fakt, ze czlowiek w coraz wiekszym stopniu jest uzalezniony
od technologii i musi na niej polega¢, oraz fakt wystepujacego ryzyka zwigzanego
z uzytkowaniem nowych technologii, zaufanie do technologii nabiera szczegdlnego
znaczenia i jest bezposrednio odnoszone do relacji cztowiek-maszyna®”.

23 p Sztompka, op. cit., s. 106-109.
294 p Sztompka, op. cit., s. 148.

295 5. K. Lippert, H. Forman, A supply chain study of technology trust and antecedents to technology interna-
lization consequences, ,International Journal of Physical Distribution & Logistics Management” 2006, vol. 36(4),
s. 271-288; K. Giffin, The contribution of studies of source credibility to a theory of interpersonal trust in the communi-
cation process, ,Psychological Bulletin” 1967, vol. 68(2), s. 104-120; J. Xu, K. Le, A. Deitermann, E. Montague, How
different types of users develop trust in technology: A qualitative analysis of the antecedents of active and passive user
trust in a shared technology, ,, Applied Ergonomics” 2014, vol. 45(6), s. 1495-1503.

296w, Wang, I. Benbasat, Trust in and adoption of online recommendation agents, ,Journal of the Association
for Information Systems” 2005, vol. 6 (3), s. 72-101.

297 B. M. Muir, op. cit., s. 527-539; S. K. Lippert, M. Davis, A conceptual model integrating trust into planned change
activities to enhance technology adoption behaviour, ,,Journal of Information Science” 2006, vol. 32 (5), s. 434-448.
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Do cech pozwalajacych scharakteryzowac zaufanie do technologii nalezy zaliczy¢:

o relacyjno$¢ zaufania, przejawiajaca si¢ w koniecznosci zaistnienia interakcji
pomiedzy stronami (cztowiekiem a technologia);

« odmiennos$¢ w stosunku do zaufania interpersonalnego (zdolno$¢/kompetencije,
zyczliwo$¢ oraz uczciwo$¢/prawos¢) cech umozliwiajagcych pomiar zaufania
do technologii;

« zalezno$¢ zaufania do technologii od ogélnej skfonnosci do zaufania®*.

Uwzgledniajac wyszczegolnione powyzej cechy relacji opartych na zaufaniu pomiedzy

czlowiekiem a technologia, w dalszej czgsci podrozdziatu dokonano ich charaktery-

styki pozwalajacej na zrozumienie wielowymiarowego i kontekstowego charakteru
zaufania do technologii.

Relacyjnos¢ zaufania

W odniesieniu do obu typéw zaufania: interpersonalnego i zaufania do technologii
- ocena poziomu zaufania jest zawsze dokonywana przez jednostki po zaistnieniu
interakcji z drugg strong obdarzang zaufaniem, czyli osobg (zaufanie interpersonal-
ne), technologia (zaufanie do technologii)®”. To wlasnie wczesniejsze doswiadczenia
zwigzane z uzytkowaniem technologii determinujg poziom zaufania odnoszacy si¢
do przyszlych stanéw. Alzahrani i innymi w ramach zaufania do systeméw (technicz-
nych) wyroéznili dwa typy zaufania: zaufanie bezpos$rednie (direct trust) oraz zaufanie
oparte na rekomendacji (recommendation trust). Zaufanie bezposrednie wynika
z bezposredniego doswiadczenia w zakresie uzytkowania danej technologii, zaufanie
rekomendowane dotyczy zaufania budowanego na bazie doswiadczen innych uzyt-
kownikéw®. Problematyka budowania zaufania i zrédet wiedzy pozwalajacych
ksztaltowa¢ zaufanie jest szczegdlnie wazna w sytuacji, gdy mamy do czynienia z no-
wymi technologiami, technologiami wylaniajacymi sie (emerging technology). W sy-
tuacji braku bezposredniego do$wiadczenia uzytkownika z technologia (np. nano-
technologia) istotng role odgrywaja doswiadczenia innych oséb i informacje przez
nich przekazywane oraz informacje przekazywane z drugiej reki za posrednictwem
mediéw (second-hand information)®'.

Wedtug Lippert tym, co odréznia zaufanie interpersonalne od zaufania do technolo-
gii, jest przede wszystkim jednokierunkowy (z zalozenia) charakter relacji pomiedzy

28 g K. Lippert, P. M. Swiercz, op. cit., s. 340-353.
% Tbidem, s. 340-353.

3001, Alzahrani, W. Al.-Karaghouli, V. Weerakkody, Analysing the critical factors influencing trust in e-govern-
ment adoption from citizens’ perspective: A systematic review and a conceptual framework, ,International Business
Review” 2017, vol. 26(1), s. 164-175.

LN C.H L Mazey, S. C. Wingreen, Perceptions of trust in bionano sensors: Is it against our better judge-

ment? An investigation of generalised expectancies and the emerging technology trust paradox, ,,International Journal
of Distributed Sensor Networks” 2017, vol. 13(7), s. 1-16.
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czlowiekiem a technologig®”. Wraz z rozwojem technologii cztowiek oczekuje od niej

reakcji zwrotnej w postaci komunikatu, na przykltad informacji ostrzegajacych, po-
mocy w procesie podejmowania decyzji, nadajac tym samym technologiom cechy
osoby rozumnej. Obecnie mozna juz wskaza¢ wiele obszaréw, gdzie relacja miedzy
czlowiekiem a technologia ma charakter dwukierunkowy. Systemy ekspertowe,
wyposazone w mechanizmy wnioskowania wykorzystujace sztuczna inteligencje,
wspomagajace procesy decyzyjne czlowieka, sa doskonatym tego przykladem. Inne
przyklady wykorzystania sztucznej inteligencji (logiki rozmytej, sieci neuronowych)
obejmuja konstruowanie maszyn i programéw komputerowych zdolnych do realiza-
cji wybranych funkcji umystu i ludzkich zmystéw, takich jak: maszynowe ttumacze-
nie tekstow, uczenie si¢ maszyn, rozpoznawanie obrazow, rozpoznawanie mowy.
Marr na famach Forbes opublikowal artykut, w ktérym wskazat 27 przykladéw zasto-
sowania sztucznej inteligencji i maszyn uczacych w praktyce”. Wsréd przyktadow
wymienia miedzy innymi: zabawke Hello Barbie - rozpoznajaca glos i komunikujaca
sie z jej uzytkownikiem. Szef kuchni Watson z IBM, obstugujacy technologie Al po-
maga w opracowaniu receptur i doradza prawdziwym kucharzom w przygotowywa-
niu kombinacji produktéw zywnosciowych w celu stworzenia calkowicie unikalnych
smakow. GE Power wykorzystuje technologie Big Data, maszyn uczacych sie
i Internetu Rzeczy do budowy Internetu Energii. Infervision - to oprogramowanie do
rozpoznawania obrazéw wykorzystywane z powodzeniem w diagnostyce nowotwo-
réw w Chinach. W dalszym ciggu rewolucyjnym rozwigzaniem sg propozycje samo-
chodéw autonomicznych (self-driving cars), wykorzystujace systemy sensoréw
i oprogramowanie umozliwiajace kontrolowanie, nawigowanie i prowadzenie pojaz-
dow bez konieczno$ci zaangazowania czlowiek w roli kierowcy. Wiele podobnych
przykladow rozwiazan technologicznych, gdzie relacja czlowieka z maszyng ma coraz
czedciej charakter dwukierunkowy, mozna wskazaé z pogranicza literatury science-
-fiction, na przyklad zastosowanie humanoidéw do opieki nad osobami starszymi.
Swiadomo$¢ w zakresie konsekwencji stosowania wskazanych rozwigzan (pozytyw-
nych i negatywnych) w przyszlosci pozwoli dokona¢ oceny, na ile zdanie wypowie-
dziane przez gléwna bohaterke ksigzki Isaaca Asimowa ,,Ja, robot™: Dla Pana robot
jest tylko robotem (....), nie pracowat Pan z nimi, a wigc ich Pan nie zna. Sq lepszymi
istotami niz my*** bedzie prawdziwe.

302 5 k. Lippert, Contributing to a unified model of technology trust: understanding trust in information systems

technology, w: K. Wibowo (red.), Proceedings of the 2002 Academy of Business and Information Technology Me-
eting, Pittsburgh, May 2-4, 2002.

393 B, Marr, 27 Incredible Examples Of AI And Machine Learning In Practice [Dokument elektroniczny]. Tryb
dostepu https://www.forbes.com/sites/bernardmarr/2018/04/30/27-incredible-examples-of-ai-and-machine-learnin
g-in-practice/#314bcf5a7502 [data wejécia 18.09.2018].

304 1. Asimow, Ja, robot, Dom Wydawniczy REBIS, Poznan 2015.
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Odmiennos¢ konstruktow

W odniesieniu do zaufania interpersonalnego dana jednostka moze zmierzy¢ i oce-
ni¢ poziom zaufania innej osoby przez jej sklonnos¢ do bycia dobrym, uczciwym,
prawdoméwnym i wykorzysta¢ podstawowe konstrukty zaufania, takie jak: zdol-
nos¢/kompetencje, zyczliwos¢ oraz uczciwo$é/prawo$¢. W odniesieniu do relacji
czlowiek-technologia jest to niemozliwe i wymaga wypracowania odmiennych kon-
struktow pomiarowych®®.

W pracach Lippert zaufanie do technologii odnoszone jest do oceny jej: przewidywal-
nosci (predictability), niezawodnosci (reliability) 1 uzytecznosci (utility) oraz indywi-
dualnej sktonnosci do zaufania do technologii’®. Przewidywalnos¢ technologii od-
nosi si¢ do budowanej na bazie przesztych doswiadczen i oczekiwan zwigzanych
z zapewnieniem przewidywalnosci oczekiwanych rezultatow/efektow. Chcac oceni¢
przewidywalnos$¢ technologii, jej uzytkownicy na bazie swoich przesztych doswiad-
czen zwigzanych z jej uzytkowaniem probuja przewidzied, jak technologia bedzie od-
dziatywa¢ na nich w przysziosci. Przewidywalnos¢ technologii opiera si¢ na zdolnosci
jednostki do przewidywania, ze technologia bedzie dziala¢ zgodnie z oczekiwaniami
czyli tak jak tego oczekuje jej uzytkownik®”. Niezawodno$¢ odnosi si¢ do przekona-
nia, Ze technologia bedzie dziata¢ niezmiennie nawet w sytuacji wystepowania pewne-
go stopnia ryzyka (zwigzanego z potencjalnymi zagrozeniami). Odzwierciedla ona
poziom wrazliwosci jednostki w sytuacji, gdy technologia nie dziala prawidlowo™®.
Zgodnie z definicja zaproponowang w normie IEEE niezawodnos¢ (reliability) to
zdolno$¢ systemu lub komponentu do realizowania poprawnie wymaganych funkcji
w okreslonych warunkach przez okreslony czas*®. Niezawodno$¢ wynikajaca z uzyt-
kowania technologii zwigzana jest z postrzegana ciagloscig poprawnego jej funkcjo-
nowania zgodnie z oczekiwaniami uzytkownikéw?"’. Uzytecznos$¢ technologii jest
wiarg, przekonaniem i ocena jednostki w zakresie uzytecznosci technologii. Wiara
odnosi si¢ do przekonania, ze technologia bedzie w przysztosci uzyteczna. Przekona-
nie wynika z wczes$niejszych doswiadczen zwiagzanych z uzytkowaniem technologii.
Funkcjonalno$¢ (functionality) oznacza posiadanie przez system lub jego komponenty
funkcji niezbednych do realizacji okreslonych zadan lub przyjetych celéw?'’. Ostatnig

5 R.c. Mayer, J. H. Davis, E D. Schoorman, An integrative model of organizational trust, ,Academy of Mana-
gement Review” 1995, vol. 20(3), s. 709-734.

306 5. K. Lippert, An Exploratory Study Into The Relevance of Trust in the Context of Information Systems Tech-
nology. Doctoral Dissertation, The George Washington University, DC, Washington 2001.

307 Tbidem.
308 Ibhidem.

399 IEEE standard computer dictionary: a compilation of IEEE standard computer glossaries, IEEE 90—Institute
of Electrical and Electronics Engineers, New York 1990.

310 p . McKnight, M. Carter, J. B. Thatcher, P. F. Clay, Trust in a specific technology: an investigation of its
components and measures, ,,[ransactions on Management Information Systems” 2011, vol. 2(2),s. 1-15.

311 Thidem, s. 1-15.
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cechg zaufania do technologii, wskazang przez Lippert, jest ogoélna sklonnosé
jednostki do zaufania. Wedlug Rotter kazda jednostka posiada dynamiczna i zindy-
widualizowang skfonno$¢ do ogélnego zaufania®'2.

Analizujac réznice pomiedzy zaufaniem interpersonalnym, organizacyjnym a zaufa-
niem do technologii, Soderstrom (2010) opracowala matryce zaufania, wskazujac,
jak interpretowa¢ poszczegdlne cechy zaufania odnoszone do zaufania interperso-
nalnego (zdolnos¢, zyczliwo$¢ i uczciwos¢) na réznych jego poziomach (tabela 3.1).

Tabela 3.1. Matryca zaufania do technologii

Poziom Cechy zaufania interpersonalnego

zaufania Zdolno$¢ Zyczliwo$é Uczciwos¢/prawoscé
Zaufanie Umiejetnosci grupowe, | Partnerzy wspdlpracy | Zobowiazania
oreanizacvine kluczowe kompetencje, | daza do osiagniecia wynikajace z umoéow

& V) wyposazenie korzysci wspdlnych i kontraktow
Zaufanie Umiej ctnosc, . Postepowanie
: kompetencje, cechy Dobre zachowanie .
interpersonalne osobowe zgodne z zasadami
. . Technologia bedzie
Zaufanie do Cele i funkgcje E:h(;lv(;;lazgriz bedzie funkcjonowac
technologii technologii olicenia zgodnie z norma/
P zasadami

Zrodto: E. Soderstrom, The nature of trust: a critical review, Proceedings of SIGSEC Workshop on Informa-
tion Security & Privacy, Saint Louis, MO, December 12, 2010.

Lankton i inni wyrdznili dwie kategorie zaufania do technologii odzwierciedlajace
stopien, w jakim danej technologii mozna przypisa¢ cechy ludzkie. W sytuacji uzyt-
kowania okreslonej technologii jej uzytkownik moze w pewnym stopniu utozsamiaé
technologie jako relacje z druga osoba (human-like technology trust), nadajac techno-
logii cechy ludzkie (np. ustugi prawne $wiadczone przez Internet, portale spoteczno-
sciowe, Facebook, zaufanie do administracji) lub traktowa¢ ja wylacznie w katego-
riach obiektu materialnego (system-like technology trust)’. Zmapowanie cech
zaufania do technologii zaprezentowano w tabeli 3.2.

Uzasadniajac trafnos¢ zaprezentowanej w tabeli 3.2 mapy, autorzy wskazali, ze w celu
wykazania swoich kompetencji czlowiek wykonuje zadania dobrze, doradza innym
lub podejmuje trafne decyzje. Systemy techniczne nie moga realizowa¢ calosci zada-
nia, a jedynie zapewni¢ funkcjonalno$¢ wymagang przez uzytkownikéw w celu

312 7 B. Rotter, A new scale  for the measurement of interpersonal trust, ,Journal of Personality” 1967, vol. 35(4), s. 651-665.

313 N. K. Lankton, D. H. McKnight, J. B. Thatcher, Incorporating trust-in-technology into Expectation Disconfir-
mation Theory, ,,Journal of Strategic Information Systems” 2014, vol. 23(2), s. 128-145.
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realizacji zadan. Przykladowo oprogramowanie stosowane w organizacji nie zreali-
zuje zadania, a jedynie moze stanowi¢ narzedzie pomocne przy jego realizacji przez
czlowieka. Czlowiek wykazuje swoja uczciwo$é/prawoéé przez zaangazowanie, mo-
wienie prawdy czy bycie wiarygodnym w oczach innych. Sednem uczciwosci jest to,
ze czlowiek powinien robi¢ to, co méwi, i wtedy ludzie polegaja na takiej osobie.
Systemy techniczne z zaloZzenia nie moga dotrzymywac obietnic. Systemy techniczne
moga okazywac swoja ,,uczciwos$¢” przez zapewnienie funkcjonalnos$ci zgodnie z za-
projektowanymi mozliwos$ciami, w sposob niezawodny i ciagly (niezawodnos¢).
Cztowiek okazuje swojg zyczliwos¢ przez dzialanie w najlepszym interesie drugiej
strony, przez okazywanie troski, niesienie pomocy i wsparcia. Technologia nie posia-
da takich zdolnosci i ludzkich motywéw i nie czuje odpowiedzialnosci. Technologia
nie moze by¢ zyczliwa, ale moze odpowiada¢ na potrzeby i oczekiwania uzytkowni-
kéw i tym samym stanowi¢ dla nich wsparcie (rysunek 3.2)*'.

Zaufanie
interpersonalne

Zdolnos¢/
kompetencje

Uczciwosé/
prawos¢

Zyczliwo$é/
dobroczynnos¢

~ -

~ -

~~

Zaufanie do

Funkcjonalnos¢

Niezawodnos¢

System wsparcia

technologii

Rysunek 3.2. Cechy zaufania do technologii w kontekscie cech zaufania interpersonalnego

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: N. K. Lankton, D. H. McKnight, J. B. Thatcher, Incorporating
trust-in-technology into Expectation Disconfirmation Theory, ,,Journal of Strategic Information Systems” 2014,
vol. 23(2), s. 128-145.

Ogolna sklonnos¢ do zaufania

Zaufanie do technologii dotyczy postrzegania obiektu zaufania przez cztowieka i jest
réwniez wypadkowg jego ogodlnej sktonnosci do zaufania. Sktonno$¢ ta jest zwigzana
z indywidualnymi cechami i postawami danej osoby w odniesieniu do zaufania, uwa-
runkowanymi réwniez kulturowo. Oproécz ogoélnego zaufania spofecznego w ramach
badan prowadzonych przez Institute for Comparative Survey Research badana jest
ogolna wiara (zaufanie) cztowieka w rozwdj technologii i jej wplyw na rozwdj spo-
teczno-gospodarczy. Na potrzeby badan wykorzystywane zostaly dwa stwierdzenia:
(i) nauka i technologia sprawiaja, Ze nasz $wiat jest zdrowszy, Zycie latwiejsze i bar-
dziej komfortowe; (ii) dzieki nauce i technologii swiat jest lepszy/gorszy. W przypad-
ku pierwszego stwierdzenia respondenci proszeni s3 o odpowiedz w skali 10-stop-
niowej, gdzie 1 oznacza ,,catkowicie si¢ nie zgadzam’, a 10 — ,,catkowicie si¢ zgadzam

314 N.K. Lankton, D. H. McKnight, J. B. Thatcher, op. cit., s. 128-145.
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ze stwierdzeniem” W odniesieniu do drugiego stwierdzenia: 1 oznacza, ze $wiat jest
zdecydowanie gorszy, a 10, ze zdecydowanie lepszy.

Pomimo ogdlnej niskiej skfonnosci Polakéw do zaufania ich wiara i przekonanie
w pozytywny wplyw technologii na zycie sg bardzo wysokie. Potwierdza to odsetek
odpowiedzi 8-10 na powyzsze pytanie. Przeszlo 61% badanych zgadza si¢ ze stwier-
dzeniem, ze ,nauka i technologia sprawiaja, Ze nasz $wiat jest zdrowszy, Zycie fatwiej-
sze i bardziej komfortowe”, wskazujac odpowiedzi 8-10 (rysunek 3.3).
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Rysunek 3.3. Zaufanie do technologii [procent wskazan odpowiedzi 8-10 na stwierdzenie: nauka
i technologia sprawiaja, ze nasz $wiat jest zdrowszy, zycie fatwiejsze i bardziej komfortowe]
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Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie danych: World Values Survey [Dokument elektroniczny]. Tryb
dostepu http://www.worldvaluessurvey.org/wvs.jsp [data wejécia 12.05.2018].

Réwniez w odniesieniu do stwierdzenia, ze dzigki nauce i technologii $wiat jest
lepszy/gorszy, przeszto 63% respondentéw z Polski potwierdza, Ze technologia ma
pozytywny wplyw, wskazujac odpowiedzi od 8 do 10 (rysunek 3.4).

Wyjasniajac relacje pomiedzy niska ogdlng sklonnoscia do zaufania Polakow
a relatywnie wyzsza w stosunku do technologii i nauki, mozna domniemywa¢, ze dla
polskiego spoleczenstwa technologia w dalszym ciaggu jest analizowana w aspekcie
materialnym, jako proste urzadzenia, maszyny, ze charakteryzujace sie przewidywal-
noscia i mozliwoscia pelnej kontroli cztowieka nad nig, dajac tym samym podstawy
do wiary w ,,dobre intencje” stosowanej technologii. Wraz z rozwojem zastosowania

106



Zaufanie do technologii w aspekcie akceptacji technologii

(%]
70 656 g39
60

Australia
Polska
Ukraina
Szwecja
Holandia
Stowenia
Hiszpania
Tajwan
Japonia

Stany Zjednoczone

Rysunek 3.4. Zaufanie do technologii [procent wskazan odpowiedzi 8-10 na stwierdzenie:
dzieki nauce i technologii §wiat jest lepszy]

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie danych: World Values Survey [Dokument elektroniczny].
Tryb dostepu http://www.worldvaluessurvey.org/wvs.jsp [data wejscia 12.05.2018].

sztucznej inteligencji i upowszechnianiem si¢ tego typu rozwigzan mozna oczekiwac,
ze proces budowania zaufania do technologii bedzie bardziej skomplikowany i diu-
gotrwaly, a poziom zaufania bedzie ulegal zmianom. Wymaga to jednak odrebnych
badan w zakresie swiadomo$ci uzytkowania technologii i konsekwencji zwigzanych
z jej uzytkowaniem.

Wyrdznione cechy zaufania do technologii umozliwity wypracowanie wielu definicji
zaufania, gdzie obiektem zaufania jest nieozywiony obiekt — technologia. Roéwniez
sama specyfika i funkcjonalnos¢ technologii niejednokrotnie wymagaja odmiennego
definiowania zaufania do technologii. Obiektem zainteresowania badaczy zajmujg-
cych si¢ problematyka zaufania byly w szczegdlnosci takie technologie,
jak: e-commerce’®, m-commerce, bankowos¢ elektroniczna i platnosci elektronicz-

315 Analiza bibliometryczna przeprowadzona przez W.-L. Shiau, Y. K. Dwivedi, jako jeden z pieciu kluczowych
obszaréw badan dotyczacych e-commerce, wskazata zaufanie, uzasadniajac, ze zaufanie jest kluczowym czynnikiem
determinujacym sukces wszelkich transakcji w relacjach B2B, B2C oraz C2C przez redukeje ryzyka i niepewnosci:
W.-L. Shiau, Y. K. Dwivedi, Citation and co-citation analysis to identify core and emerging knowledge in electronic
commerce research, ,Scientometrics” 2013, vol. 94(3), s. 317-1337. Réwniez badania realizowane przez R. Macika
dotyczace internetowych zakupow zagranicznych zasygnalizowaly wazng role zaufania R. Macik, Postrzegane przez
miodych polskich konsumentéw bariery w transgranicznych zakupach internetowych, ,Studia Ekonomiczne. Zeszyty
Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach” 2017, nr 330, s. 106-118.
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ne’'é, systemy identyfikacji narodowe;j’"’, systemy informacji o zdrowiu’**, systemy

informatyczne w logistyce®’, systemy informatyczne’®, rozwigzania w zakresie
e-administracji*?!, e-bilety*?, zespoly wirtualne*”, automatyczne systemy kontroli**,
komunikacja online’”, elektroniczne systemy fakturowania®, oprogramowanie
do elektronicznych zeznan podatkowych*”, elektroniczne systemy o zdrowiu**, bio-

sensory*”. Wybrane definicje zaufania do technologii zaprezentowano w tabeli 3.3.

Wedtug Mayera i innych (1995) zaufanie to sktonnos¢ jednej strony do bycia zalez-
nym od drugiej strony w przekonaniu, ze strona obdarzana zaufaniem bedzie wyko-
nywaé czynnosci wazne dla strony ufajacej, bez wzgledu na mozliwos¢ monitorowa-
nia i kontroli jej dziatan**°.

Lippert (2001) zdefiniowala zaufanie do technologii jako gotowos¢ jednostki do bycia
podatng (pod wptywem) technologii wynikajaca z oczekiwanej przewidywalnosci, nie-
zawodnos¢ i uzytecznosci technologii oraz indywidualnej sklonnosci do zaufania®!.

316 B, Hernandez-Ortega, The role of post-use trust in the acceptance of a technology: Drivers and consequences,
»Technovation” 2011, vol. 31(10-11), s. 523-538.

17 X.Li, T.]. Hess, J. S. Valacich, Why do we trust new technology? A study of initial trust formation with orga-
nizational information systems, ,Journal of Strategic Information Systems” 2008, vol. 17(1),s. 39-71.

318 M. Lemire, G. Paré, C. Sicotte, C. Harvey, Determinants of Internet use as a preferred source of information
on personal health, ,International Journal of Medical Informatics” 2008, vol. 77(11), s. 723-734.

9 E.C. Tung, S.-C. Chang, C.-M. Chou, An extension of trust and TAM model with IDT in the adoption of the
electronic logistics information system in HIS in the medical industry, ,International Journal of Medical Informatics”
2008, vol. 77(5), s. 324-335; M. A. Salam, The mediating role of supply chain collaboration on the relationship between
technology, trust and operational performance. An empirical investigation, ,Benchmarking: An International Journal”
2017, vol. 24(2), s. 298-317.

320 K W. I Lai, V. W. L. Tong, D. C. E Lai, Trust factors influencing the adoption of internet-based interorganiza-
tional systems, ,Electronic Commerce Research and Applications” 2011, vol. 10(1), s. 85-93.

2, Myeong, Y. Kwon, H. Seo, Sustainable E-Governance: The Relationship among Trust, Digital Divide, and
E-Government, ,,Sustainability” 2014, vol. 6(9), s. 6049-6069.

322 C.B.P Lee, G. Wan, Including Subjective Norm and Technology Trust in the Technology Acceptance Model:
A Case of E-Ticketing in China, ,Data Base for Advances in Information Systems” 2010, vol. 41(4), s. 40-51.

323 N.K. Lankton, H. D. McKnight, Thatcher J. B., op. cit., s. 128-145.

N. K. Lankton, H. D. McKnight, What Does it Mean to Trust Facebook? Examining Technology and Interper-
sonal Trust Beliefs, ,Data Base for Advances In Information Systems” 2011, vol. 42(2), s. 32-54.

325 . Vavilis, M. Petrovi¢, N. Zannone, A reference model for reputation system, ,Decision Support System”
2014, vol. 61(1), s. 147-154; A. Benlian, T. Hess, The Signaling Role of IT Features in Influencing Trust and Participa-
tion in Online Communities, ,,International Journal of Electronic Commerce” 2011, vol. 15(4), s. 7-56.

326 p, Hernnadez-Ortega, op. cit., s. 523-538.

327 J. V. Chen, R. J. M. Jubilado, E. P. S. Capistrano, D. C. Yen, op. cit., s.251-262.
328

324

E. Séderstrom, N. Eriksson, R-M. Ahlfeldt, Managing healthcare information: analyzing trust, ,International
Journal of Health Care Quality Assurance” 2016, vol. 29(7), s.786-800.

329 N. CHL. Mazey, S. C. Wingreen, op. cit., s. 1-16.
30 R c Mayer, J. H. Davis, E D. Schoorman, op. cit., s. 709-734.

31 S K. Lippert, An Exploratory Study Into The Relevance of Trust in the Context of Information Systems Tech-
nology. Doctoral Dissertation, The George Washington University, Washington, DC, 2001.

108



Zaufanie do technologii w aspekcie akceptacji technologii

Tabela 3.3. Wybrane definicje zaufania do technologii

Zrédlo Wyeksp onowana Definicja
cecha zaufania
Sklonnos¢ jednej strony do bycia zaleznym od

R. C. Mayer, R drugiej strony w przekonaniu, Ze strona

! Mozliwosé . . ,
J. H. Davis, . . obdarzana zaufaniem bedzie wykonywaé

monitorowania . . 2 .

F. D. Schoorman i kontroli czynnos$ci wazne dla strony ufajacej, bez wzgledu

(1995)

na mozliwo$¢ monitorowania
i kontroli jej dziatan

Cechy zaufania:

Gotowo$¢ jednostki do bycia podatnym/pod

S. K. Lippert przewidywalnoé¢, | wplywem technologii wynikajaca z oczekiwanej
(2001) niezawodnos¢, przewidywalnoéci, niezawodnosci i uzytecznosci

uzyteczno$é technologii oraz ogolnej skfonnosci do zaufania
H. McKnight, izil;lrf;me to powigzanie dwoch konstruktow:
X' igg;i}rmry’ nggvg?;narowosc (w postrzegane kompetencje, zyczliwo$¢
(2' 002) i wiarygodno$¢) oraz intencji (checi bycia

podleglym, zaleznym od technologii)
S. Y. Komiak, .Sytuacyf) ny Zaufanie jako wypadkowa zaufania poznawczego
L. Benbasat i relacyjny i emocjonalnego
(2006) charakter zaufania
L Zaufanie to przekonanie, ze wykorzystywanie
£ Ii\l/l[zlslgaen’ Z:;cf:;lileli ?‘l;?a. c infrastruktury technicznej i mechanizméw
(2'00 6) Y ipnne oces JAY kontrolnych (stron internetowych) utatwia
P Y realizacje transakcji

Zaufanie — wiara Zaufanie to wiara w mozliwo$¢ zapewnienia

C.B. P. Les, skutecznosci pracy przez technologie i tym

G. Wan (2010)

w mozliwosci
systemu

samym zagwarantowanie uzytecznosci
technologii

K. Wu, Y. Zhao,
Q. Zhu, X. Tan,
H. Zheng (2011)

Zaufanie jako
orientacja
na klienta

Zaufanie przejawia si¢ w dziataniu w interesie
kupujacego (e-commerce), postepowanie zgodne
z wczedniejszymi ustaleniami oraz przejaw troski
o klienta

M.A. Shareef,
V. Kumar,

U. Kumar,

Y. K. Dwivedi
(2011)

Cechy zaufania:
rzetelnos¢,
wiarygodnos¢,
bezpieczenstwo,
zgodno$é

Z prawem

Stopien, w jakim uzytkownik jest przekonany co
do rzetelno$ci, wiarygodnosci, bezpieczenstwa,
prawosci systemu technicznego, z
uwzglednieniem aspektow technologicznych,
organizacyjnych, spolecznych i politycznych
stosowanych rozwigzan determinujgcych
efektywno$¢, skutecznosé, terminowosé

i reagowanie na potrzeby uzytkownikow

Zré6dlo: opracowanie wlasne na podstawie przegladu literatury.
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McKnightiinni(2002) wskazali nadwuwymiarowy charakter zaufania do technologii,
ktore sklada si¢ z dwoch komponentéw: wiary (w kompetencje, zyczliwos¢, wiary-
godnos¢) oraz intencji (bycia podleglym, uzaleznionym) oczekiwanych od technolo-
gii**?. Wedtug McKnight (2005) zaufanie do technologii oznacza, ze osoba jest goto-

wa polegac na technologii, ktéra posiada pozadane atrybuty®*.

Komiak i Benbasat (2006) poprzez analogie do zaufania interpersonalnego réwniez
uznali, ze zaufanie do technologii moze mie¢ charakter poznawczy lub emocjonalny.
Zrédtem zaufania poznawczego jest gléwnie wiedza na temat technologii oraz racjo-
nalne przestanki stanowiace podstawe do budowania zaufania, a zaufania emocjonal-
nego - relacje budowane miedzy czlowiekiem a technologia®*. Autorzy wskazali,
ze zaufanie jest wazne w sytuacjach, w ktdrych istnieje stan zaleznosci miedzy dwie-
ma stronami i kiedy ta zaleznos¢ jest zrodlem ryzyka.

Odnoszac zaufanie do konkretnej technologii (np. stron internetowych), autorzy
Lumsden i MacKay (2006) przyjeli, ze zaufanie to przekonanie, iz wykorzystywanie
infrastruktury technicznej i mechanizmoéw kontrolnych stron internetowych utatwia
realizacje¢ transakcji’”.

Lee i Wan (2010), odnoszac zaufanie do zakupow biletéw lotniczych przez Internet,
przyijeli, ze zaufanie do technologii to zdolnos¢ (umiejetno$¢) technologii do skutecz-
nego wykonywania zadan, dzigki czemu technologia staje si¢ uzyteczna dla ich uzyt-
kownikéw?*. Posiadanie przez technologie zdolnosci powoduje, ze uzytkownik
w mniejszym stopniu dostrzega mozliwos¢ awarii technologii.

Shareef i inni (2011) zaufanie do technologii (e-government) traktuja jako stopien,
w jakim uzytkownik jest przekonany co do rzetelnosci, wiarygodnosci, bezpieczen-
stwa, prawosci systemu technicznego, z uwzglednieniem aspektéw technologicznych,
organizacyjnych, spotecznych i politycznych stosowanych rozwigzan determinujacych
efektywnos¢, skutecznosé¢, terminowos¢ i reagowanie na potrzeby uzytkownikéw??’.

32 p H McKnight, V. Choudhury, C. Kacmar, The impact of initial consumer trust on intentions to transact

with a website: a trust building model, ,,Journal of Strategic Information” 2002, vol. 11(3), s. 297-323.
33 D. H. McKnight, op. cit., s. 329-331.

334 3. Y. Komiak, I. Benbasat, The effects of personalization and familiarity on trust and adoption of recommen-
dation agents, ,MIS Quarterly” 2006, vol. 30(4), s. 941-960.

335 . Lumsden, L. MacKay, How does personality affect trust in B2C commerce?, International Conference on
Electronic Commerce, Fredricton, August 14-16 2006, s. 471-481.

336 C. B. P. Lee, G. Wan, op. cit., s. 40-51.

337 M. A. Shareef, V. Kumar, U. Kumar, Y. K. Dwivedi, op. cit., s. 17-35.
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Przyktadowo zaufanie w odniesieniu do zakupdéw online oznacza, ze kupujacy
subiektywnie ocenia, iz sprzedawca dziata w interesie kupujacego, postepuje zgodnie
z wczesniejszymi ustaleniami i przejawia szczerg troske o klienta®®.

Przeglad definicji zaufania do technologii pozwolil na wylonienie dwdch charakte-
rystycznych dla wigkszosci definicji cech. Pierwsza zwigzana jest z postrzeganymi
przez potencjalnych uzytkownikéw cechami technologii, jej funkcjonalnosciami,
natomiast druga z deklarowana checia polegania na technologii (bycia zaleznym),
wynikajaca wlasnie z posiadanych przez technologie pozadanych cech™.

Wazng cechg zaufania jest to, ze odzwierciedla ono oczekiwania dotyczace przysztych
stanow**. Uwzgledniajac klasyfikacje zaufania przyjeta przez Sztompke, zaufanie
do technologii nalezy zakwalifikowa¢ do kategorii zaufania antycypujacego, czyli od-
noszacego si¢ do sytuacji, w ktérej podejmowane przez ludzi dziatania na zewnatrz
wynikaja z przekonania, iz postepowanie innych (lub skutki funkcjonowania techno-
logii) bedzie korzystne z punktu widzenia potrzeb i oczekiwan czlowieka*'.

Zaufanie jest rowniez koncepcja dynamiczng*®, co oznacza, ze powinno by¢ trakto-
wane jako wejscie do analizowanych procesow, ale réwniez jako wyjscie — stopniowo
budowane w wyniku podejmowanych dziatan i zdobywanego doswiadczenia przez
uzytkownikéw’*. Dynamiczny charakter zaufania przejawia si¢ réwniez w tym,
ze jego poziom moze ulega¢ zmianom w czasie***.

Zaufanie, jako obszar naukowych zainteresowan skoncentrowanych na obiektach
materialnych (technologiach), jest interesujacy zaréwno z perspektywy naukowej, jak
i wnioskéw aplikacyjnych odnoszacych sie do procesu adaptacji technologii. Zaufanie
stanowi jeden z kluczowych elementéw w modelach akceptacji i wykorzystania techno-
logii**. Bez zaufania do technologii (podobnie jak bez zaufania do drugiego cztowieka)
trudno sobie wyobrazi¢, by nowa technologia wchodzaca na rynek zyskala akceptacje
spoleczng, a po wprowadzeniu na rynek stata si¢ powszechna. Niezbedne jest zatem
poznanie roli zaufania w modelach akceptacji i wykorzystania technologii.

338 K Wu, Y. Zhao, Q. Zhu, X. Tan, H. Zheng, A meta-analysis of the impact of trust on technology acceptance
model: Investigation of moderating influence of subject and context type, ,,International Journal of Information Mana-
gement” 2011, vol. 31(6), s. 572-581.

339 J. Ejdys, Determinanty zaufania do technologii, ,Przeglad Organizacji” 2017, nr 12, s. 20-27.

30 G B.P. Lee, G. Wan, op. cit., s. 40-51.

3l p Sztompka, op. cit., s. 74.

342 1 \N. Lee, B. Choi, Effects of initial and ongoing trust in IT outsourcing: a bilateral perspective, ,Information

& Management” 2011, vol. 48 (3), s. 96-105.

343 7. Pansiri, The effects of characteristics of partners on strategic alliance performance in the SME dominated

travel sector, ,,Jourism Management” 2008, vol. 29(1), s. 101-115.

34 1 V. Chen, R. . M. Jubilado, E. . S. Capistrano, D. C. Yen, Factors affecting online tax filing — An application
of the IS Success Model and trust theory, ,Computers in Human Behavior” 2015, vol. 43, February, s. 251-262.

5 N.C.H.L. Mazey, S. C. Wingreen, op. cit., s. 1-16.
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3.2. Modele akceptadji i wykorzystania technologii

Pytanie o rozwoj technologii, w kontekscie jego skali, kierunkéw, charakteru,
oddzialywania na zycie spoleczno-gospodarcze, jest niewatpliwie istotnym zagadnie-
niem zaréwno z perspektywy badawczej, jak i zainteresowan przecietnych obywateli.
Gwaltowny (expotential) rozwdj technologii oraz rozwoj tzw. technologii wylaniaja-
cych si¢ (emerging technology) moze by¢ obiektem fascynacji oraz zrédlem obaw
o niekontrolowany, nieprzewidywalny przebieg proceséw w przyszlosci.

Obecny i przyszly rozwdj technologii jest uzalezniony od dwdch podstawowych
czynnikéw: rozwoju technologii determinowanej poziomem wiedzy technologicz-
nej, ktéry moze mie¢ charakter radykalny lub stopniowy, oraz od adaptacji i akcepta-
cji technologii przez spoleczenstwo. Autorzy ksigzki Technolife 2035. How Will
Technology Change our Future ujmuja proces adaptacji nowej technologii przez pry-
zmat teorii dyfuzji innowacji (Diffusion in Innovation theory — DOI)*¢. Zgodnie
z teorig dyfuzji innowacji czlowiek w pierwszej kolejnosci staje si¢ sSwiadomy nowe;j
technologii ($wiadomo$c¢), stanowiacej podstawe zainteresowania sie ta dziedzing
(zainteresowanie) i poszukiwania dodatkowych informacji o technologii niezbed-
nych do jej oceny. Nastepujacy proces oceny technologii na podstawie dostepnych
danych, pozyskanych na etapie zainteresowania, poprzedza etap prob zastosowania
danej technologii i ostatecznie prowadzi do jej adaptacji (rysunek 3.5).

Swiadomosé Zainteresowanie .

Adaptacja .

Rysunek 3.5. Proces adaptacji nowych technologii

Zr6dto: opracowanie wiasne na podstawie: E. Hiltunen, K. Hiltunen. Technolife 2035. How Will Technology
Change our Future, Cambridge Scholars Publishing, Cambridge 2015.

Istotnym elementem teorii dyfuzji innowacji jest etap odrzucania technologii.
Przyczyna odrzucenia jest czgsto dostrzegane potencjalne niebezpieczenstwo wyni-
kajace z zastosowania danej technologii. Z problemem tym przykladowo zetkneli si¢

346 E. Hiltunen, K. Hiltunen. Technolife 2035. How Will Technology Change our Future, Cambridge Scholars
Publishing, Cambridge 2015.
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tworcy odbiornika telewizyjnego, ktory wywolal fale obaw o jakos¢ wykonywania
obowigzkow przez gospodynie domowe, czy wynalazcy samochodu, pierwotnie po-
strzeganego w kategoriach niebezpiecznej maszyny. Problematyka odrzucania tech-
nologii czy braku akceptacji dla nowej technologii jest istotna zaréwno w kontekscie
rozprzestrzeniania si¢ technologii (diffusion), jak i poprawy produktywnosci uzytko-
wania technologii odnoszacej si¢ do rezultatow (performance) jej zastosowania.
Problematyke odrzucenia technologii (informacyjnych) podejmuje réwniez Dijka,
ktory opracowal model umozliwiajacy identyfikacje czterech grup czynnikéw deter-
minujacych dostepnosé do technologii informacyjnych (komputeréw i Internetu).
Pomimo Zze autor nie zajmuje si¢ bezposrednio problematyka akceptacji technologii,
a jej dostgpnoscia — warunkiem koniecznym akceptacji a nastepnie uzytkowania
technologii jest jednak jej dostepnos¢. Dijka wyrdznil nastepujace grupy czynnikow:
motywacyjne, zwigzane z fizycznym wyposazeniem w komputery i dostepem
do Internetu, odnoszace si¢ do umiejetnosci oraz mozliwosci wykorzystania (zasto-
sowania) technologii. Wskazane przez autora grupy czynnikéw maja charakter
kumulacyjny i etapowy. Wystepowanie czynnikéw z grupy motywacyjnych determi-
nuje fizyczne wyposazenie i dostep do Internetu oraz umiejetnosci cyfrowe, co osta-
tecznie wskazuje na zakres i skale wykorzystania technologii (lub jej odrzucenie).
Na problem zastosowan rozwigzan ICT autor patrzy z perspektywy nieréwnosci wy-
stepujacych w spoleczenstwie informacyjnym - tzw. wykluczenia cyfrowego oraz
czynnikéw spofecznych determinujacych to wykluczenie. Obiektem zainteresowania
autora nie s3 jednak aspekty technologiczne uzytkowania technologii wynikajace

z ich funkcjonalnosci*?.

Celem wyjasnienia procesow zwiazanych z akceptacja technologii opracowanych zo-
stalo wiele teoretycznych modeli. Do najpopularniejszych naleza: model akceptacji
technologii (Technology Acceptance Model — TAM), model ujednoliconej teorii ak-
ceptacji i wykorzystania technologii (The Unified Theory of Acceptance and Use
of Technology - UTAUT) oraz model D&M IT Success.

Proces adaptacji, czgsto okreslany mianem akceptacji technologii, przez psychologéw
zostal wyjasniony w modelu akceptacji technologii (Technology Acceptance Model -
TAM), opracowanym w 1985 roku przez Freda Davisa*®. Gléwnym zalozeniem przy-
jetym w modelu byto stwierdzenie, ze wykorzystanie systemoéw (technicznych) jest
uzaleznione od motywagji ich uzytkownikéw, na ktéra oddziatuja inne zewnetrzne
cechy i mozliwosci systemu (rysunek 3.6).

347 J. A. G. M. van Dijk, The Deepening Divide: Inequality in the Information Society, SAGE, Thousand Oaks,
California 2005, s. 20-23.

348 | D. Davis, A technology Acceptance model for empirically testing new and-user information systems: theory
and results. Unpublished Doctoral dissertation, MIT Sloan School of Management, Cambridge, MA 1985.
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Cechy Motywacja
i mozliwosci uzytkownikow
systemu systemu

Wykorzystanie

systemu

Rysunek 3.6. Model koncepcyjny akceptacji technologii

Zrédlo: . D. Davis, A technology Acceptance model for empirically testing new and-user information sys-
tems: theory and results, Unpublished Doctoral dissertation, MIT Sloan School of Management,
Cambridge, MA 1985.

W pierwotnej wersji modelu akceptacji technologii (TAM) Davis wskazal, ze moty-
wacja uzytkownikéw technologii zalezy od postrzeganej uzytecznosci (Perceived
Usefulness), postrzeganej fatwosci uzytkowania (Perceived Ease of Use), ktore to czyn-
niki determinuja postawy uzytkownikow (Attitude Toward Using). Na tatwo$¢ uzyt-
kowania i uzytecznos¢ technologii oddziatuja dodatkowo czynniki zewnetrzne (X1,
X2, X3,...Xn). Czynniki zewnetrzne (X1, X2, X3) odnoszace si¢ do systemu moga
dotyczy¢ przykltadowo parametréw systemu technicznego, szkolen i poziomu wiedzy
uzytkownikow, udziatu uzytkownikéw w projektowaniu systemu czy charakteru pro-
cesu wdrazania systemu’®.

Oryginalna wersja modelu akceptacji technologii zostala zaprezentowana na rysunku 3.7.

Opracowany przez Davisa model wykorzystywal zalozenia teorii przemyslanego
dzialania (Theory of Reasoned Action - TRA) stworzonej przez Ajzena i Fishbeina,
wyjasniajacej ludzkie zachowania®”.

Docelowo Davisi Venkatesh przyjeli, ze na postawy ukierunkowane na wykorzystanie
systemu wplywaja dwa podstawowe czynniki: fatwo$¢ uzycia (stosowania) i uzytecz-
no$¢ danego systemu/technologii. Uwzgledniajacy zalozenia teorii przemyslanego
dzialania model akceptacji technologii zostal odpowiednio zmodyfikowany i zapre-
zentowany na rysunku 3.8. Na podstawie wieloletnich badan autorzy uznali, ze za-
réwno postrzegana uzytecznosc, jak i tatwos¢ uzycia maja istotny wplyw na intencje
uzytkownikow, nie zawsze ksztaltujac ich postawy (rozumiane jako pozytywne lub
negatywne nastawienie/uczucie do czego$).

Davis zdefiniowal dwa gtéwne konstrukty w sposéb nastepujacy:

o postrzegana uzytecznos¢ (usefulness) to stopien, w jakim uzytkownik jest przeko-
nany, ze stosujac okreslony system/technologie, poprawi wyniki/rezultaty jest
pracy/dziatan;

349 M. Y. Chuttur, Overview of the Technology Acceptance Model: Origins, Developments and Future Directions,
Indiana University, USA 2009, Sprouts, ,Working Papers on Information Systems”, vol. 9(37), s. 3-37.

350, Ajzen, M. Fishbein, Understanding attitudes and predicting social behavior, Englewood Cliffs, Prentice-
-Hall, N. J., 1980.
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1 Na/ Postrzegana uzytecznos¢
% (Perceived Usefulness) Postawa ukierunkowana Wykorzystanie
X2 na wykorzystanie > systemu
(Attitude Toward Using) (Actual System Use)
N\ Postrzegana tatwo$¢ uzycia
o (Perceived Ease of Use)
X3 Motywacja uzytkownikow

Rysunek 3.7. Oryginalna wersja modelu akceptacji technologii (TAM)

Zr6dto: E D. Davis, A technology Acceptance model for empirically testing new and-user information systems:
theory and results. Unpublished Doctoral dissertation, MIT Sloan School of Management, Cambridge, MA
1985; E D. Davis, Perceived usefulness, perceived ease of use, and user acceptance of information technology, ., MIS
Quarterly” 1989, vol. 13(3), s. 319-340; E D. Davis, R. P. Bagozzi, P. R. Warshaw, User acceptance of computer
technology: A comparison of two theoretical models, ,,Management Science” 1989, vol. 35(8), s. 982-1003.

()
E Postrzegana uzytecznos¢
@ (Perceived Usefulness) ) ) Wykorzystanie
s Intencje behavioralne R
9] . . > systemu
N (Behavioral Intention)
@ L (Actual System Use)
< Postrzegana tatwos¢ uzycia
—>
-% (Perceived Ease of Use)
N

Rysunek 3.8. Ostateczna wersja modelu akceptacji technologii opracowana
przez Venkatesha i Davisa

Zrédlo: V. Venkatesh, E D. Davis, A Model of the Antecedents of Perceived Ease of Use: Development and Test
w»Decision Sciences” 1996, vol. 27(3), s. 451-481.

o postrzegana latwo$¢ uzycia (ease of use) to stopien, w jakim uzytkownik jest prze-
konany, ze stosujac okreslony system/technologie, bedzie ,wolny” od wysitku
fizycznego i umystowego®".

Devis, uznajac oba konstrukty jako zmienne nieobserwowalne, przez wiele lat testo-
wal réznorodne skale pomiarowe pozwalajace na pomiar postrzeganej uzytecznosci
i fatwosci uzycia. Wychodzac od pierwotnie opracowanych 14 sformulowan, osta-
tecznie do pomiaru dwdch analizowanych konstruktéw opracowal skale zawierajace
po 6 stwierdzen (tabela 3.4), ktére byly wielokrotnie wykorzystywane przez innych
badaczy.

%1 E D, Davis, op. cit.
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Tabela 3.4. Stwierdzenia do pomiaru konstruktow: uzytecznos¢ i tatwos¢ uzycia

Postrzegana uzytecznos¢

Stosowanie systemu pozwoli na wykonanie moich zadan szybciej
Stosowanie systemu pozwoli na poprawe wynikéw pracy

Stosowanie systemu w pracy poprawi produktywno$¢

Stosowanie systemu wplynie na poprawe efektywnosci mojej pracy
Stosowanie systemu spowoduje, ze praca wykonywana bedzie fatwiejsza
Uwazam, ze system jest uzyteczny w mojej pracy

Postrzegana latwos¢ uzycia

Nauczenie sie stosowania systemu bylo/bedzie proste dla mnie

Uwazam, ze fatwo bylo stosowa¢ system do celow, jakie chciatem osiggna¢
Stosowanie systemu bylo jasne i zrozumiale

Uwazam, ze system jest elastyczny w relacjach ze mna

Latwo zdobytem umiejetnos¢ stosowania systemu

Uwazam, ze system jest latwy w uzyciu

Zrédlo: M. Y. Chuttur, Overview of the Technology Acceptance Model: Origins, Developments and Future
Directions, Indiana University, USA 2009, Sprouts, ,Working Papers on Information Systems” 2009,
vol. 9(37), s. 3-37.

Opracowane przez Davisa skale pomiarowe byty wielokrotne wykorzystywane i oce-
niane pod katem ich rzetelnosci. Wigkszos¢ prowadzonych badan potwierdzita
wysoka rzetelno$¢ przyjmowanych skal pomiarowych?>.

Pierwotnie opracowany model akceptacji technologii, znany jako TAM, doczekat si¢
modyfikacji w postaci TAM2%* i TAM3**. W modelu TAM2 autorzy rozbudowali
model, wskazujac determinanty postrzeganej uzytecznosci. Zaliczyli do nich: tatwo$¢
uzycia (perceive ease of use), subiektywne normy (subjective norm)**, wizerunek
(image), znaczenie w pracy (job relevance), jako$¢ wynikow (output quality) oraz
mozliwos¢ prezentacji wynikow (result demonstrability).

W modelu TAM3 autorzy uzupelnili katalog czynnikéw determinujacych tatwosé
uzycia. Uwzglednili w modelu nastepujace zmienne: wlasng skuteczno$¢ (self-efficacy),
postrzeganie zewnetrznej kontroli (perception of external control), niepewno$é
(anxiety), swobode/spontaniczno$¢ (playfulness), przyjemnos¢ (enjoyment),

352 D. Adams, R. Nelson, P. Todd, Perceived usefulness, ease of use and usage of information technology, ,MIS
Quartely” 1992, vol. 16(2), p. 227-247.

353 Y. Venkatesh, F. D. Davis, A, Theoretical Extension of the Technology Acceptance Model: Four Longitudinal
Fiel Studies, ,,Management Science” 2000, vol. 46(2), s. 186-204.

354 ¥ Venkatesh, H. Bala, Technology Acceptance Model 3 and a Research Agenda on Interventions, ,Decision

Science” 2008, vol. 39(2), s. 273-315.

355 Wedlug Lee i Wana, subiektywne normy odgrywaja szczegolne znaczenie w sytuacji braku wczesniejszego

doswiadczenia ze stosowaniem okre$lonej technologii. W takiej sytuacji cze$ciej zwraca sie uwage na opinie innych,
waznych dla nas osob. C. B. P. Lee, G. Wan, op. cit., s. 40-51.
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obiektywna uzytecznos¢ (objective usability). Dodatkowymi zmiennymi uwzglednio-
nymi w modelu TAM3 byly: dobrowolnos¢ (voluntariness) i doswiadczenie

(experience). Zakres modeli TAM, TAM2 i TAM3 przedstawiono na rysunku 3.9.

Doséwiadczenie Dobrowolnos¢

Subiektywne
normy

v

Wizerunek

Znaczenie
w pracy

Jakos¢
wynikéw

T
/
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wynikéw
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Wiasna
skutecznosc¢

Zewnetrzna
kontrola

Niepewnos¢
obstugi

\
—————
/

7

komputera

Swoboda obstugi /

Przyjemnos¢

Obiektywna
uzytecznosé

Rysunek 3.9. Model akceptacji TAM, TAM2 i TAM3
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Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: V. Venkatesh, H. Bala, Technology Acceptance Model 3 and a Re-
search Agenda on Interventions, ,Decision Science” 2008, vol. 39(2), s. 273-315.
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Badania, ktérych celem bylo modyfikowanie modelu TAM, gléwnie przez wprowa-
dzanie nowych zmiennych do modelu, doprowadzily w 2003 roku do opracowania
przez Venkatesha i wspotpracownikéw ujednoliconej teorii akceptacji i wykorzysta-
nia technologii stanowigcej podstawe modelu UTAUT (The Unified Theory of Accep-
tance and Use of Technology — UTAUT)**. Zaproponowany przez autoréw model
akceptacji i stosowania technologii zaprezentowano na rysunku 3.10.

Oczekiwana
wydajnosc

Intencje
zachowan

Oczekiwany
wysitek

»{  Uzytkowanie

Spoteczny
wizerunek

Warunki
wsparcia

| Pte¢ | | Wiek | | Doswiadczenie | | Dobrowolnos¢

Rysunek 3.10. Model akceptacji i stosowania technologii (UTAUT)

Zré6dto: V. Venkatesh, M. G. Morris, G. B. Davis, E D. Davis, User acceptance of information technology: toward
a unified view, ,MIS Quarterly” 2003, vol. 27(3), s. 425-478.

Poszczegdlne elementy modelu akceptacji i wykorzystania technologii (UTAUT)
zostaly przez autoréw zdefiniowane nastepujaco:

o oczekiwana wydajno$¢ (Performance Expectancy) — to stopien, w jakim uzytkow-
nik wierzy,

« Ze system przyczyni si¢ do osiagniecia korzysci i zakladanych rezultatow;

« oczekiwany wysilek (Effort Expectancy) — to oczekiwany stopien trudnosci stoso-
wania danej technologii;

o spoleczny wizerunek (Social Influence) — oznacza stopien, w jakim otoczenie po-
strzega konieczno$¢/potrzebe wykorzystywania technologii;

» warunki wsparcia (Facilitating Conditions) — oznaczajg stopien, w jakim uzyt-
kownik technologii/systemu jest przekonany, ze istniejaca infrastruktura organi-
zacyjna i techniczna zapewnia wsparcie dla technologii w celu usuwania barier
w jej uzytkowaniu.

3% V. Venkatesh, M. G. Morris, G. B. Davis, E. D. Davis, User acceptance of information technology: toward
a unified view, ,MIS Quarterly” 2003, vol. 27(3), s. 425-478.
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Do zmiennych niezaleznych wplywajacych na pozostate relacje autorzy zaliczyli:
wiek uzytkownikéw technologii, ple¢, doswiadczenie zwigzane z uzytkowaniem
technologii oraz dobrowolnos$¢ stosowania rozwigzan.

Poniewaz zaproponowany model UTAUT byt opracowany na bazie wczesniejszych
modeli i teorii, autorzy w celu ujednolicenia rozumienia nowo wprowadzonych kon-
struktow przeprowadzili analize sp6jnosci na poziomie konstruktéw i zmiennych
pomiarowych. Konstrukty i przyjete skale pomiarowe dla modelu UTAUT
ze wskazaniem odpowiednikéw konstruktow w modelu TAM i jego modyfikacjach
zaprezentowano w tabeli 3.5.

Modele akceptacji technologii TAM oraz UTAUT z uwagi na swoja popularnos¢ byly
obiektem zainteresowania wielu badaczy i doczekaly sie szeregu opracowan o cha-
rakterze przegladowym w postaci metaanaliz (meta-analysis). Wykaz 15 opracowan
naukowych o charakterze przegladowym dotyczacych modelu akceptacji i wykorzy-
stania technologii, opublikowanych do 2017 roku, zaprezentowano w tabeli 3.6.

Analiza opracowan o charakterze metaanaliz pozwolifa na sformulowanie szeregu
wnioskéw odnoszacych si¢ do badan nad modelami akceptacji technologii TAM oraz
UTAUT, z uwzglednieniem zdefiniowanych ponizej trzech obszaréw.

A. Dotychczasowe i przyszle zastosowania modeli:

« Pierwotnie opracowany do wyjasniania zjawisk psychologicznych model TAM
i jego modyfikacje s3 w dalszym ciagu kluczowymi modelami na potrzeby wyja-
$niania czynnikéw i ludzkich zachowan determinujacych potencjalng akceptacje
lub odrzucenie technologii*”’.

o Modele TAM i UTAUT sg wykorzystywane zaréwno na potrzeby oceny akcepta-
cji technologii o charakterze powszechnego (spotecznego) uzytkowania
(Facebook, aplikacje mobilne, bankowo$¢ elektroniczna), jak i specjalistycznego
oprogramowania do zastosowan w biznesie.

o Modele TAM i UTAUT cze¢éciej wykorzystywane sg do pomiaru zamiaru (inten-
cji) wykorzystania technologii w przyszlosci (behavioral intention to use) niz do
oceny aktualnego stopnia wykorzystania (actual usage)®®; staba strona modeli
jest wykorzystywanie subiektywnych miar (self-reported) do oceny aktualnego
wykorzystania systemu (system use)>>.

37 N Maranguni, A. Grani¢, Technology Acceptance model: a literature review from 1986-2013, ,Universal
Access in the Information Society” 2015, vol. 14(1), s. 81-95.

358 M. Turner, B. Kitchenham, P. Brereton, S. Charters, D. Budgen, Does the technology acceptance model predict
actual use? Asystematic literature review, ,,Information and Software Technology” 2010, vol. 52, s. 463-479.

359 M. Y. Chuttur, op. cit., s. 3-37; J. Legris, P. Ingham, P. Collerette, Why do people use information technology?
A critical review of the technology acceptance model, ,Information & Management” 2003, vol. 40(3), s. 191-204.
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Tabela 3.6. Przeglad opracowan naukowych o charakterze metaanaliz dotyczacych Technology

Acceptance Model oraz The Unified Theory of Acceptance and Use of Technology

Rok

Zrédlo

2003

P. Legris, . Ingham, P. Collerette, Why do people use information technology?
A critical review of the technology acceptance model, ,Information & Management”
2003, vol. 40(3), s. 191-204

2003

Y. Lee, K.A. Kozar, K.R.T. Larsen, The technology acceptance model: past, present,
and future, ,Communications of the Association for Information Systems” 2003,
vol. 12(50), s. 752-780

2004

Q. Ma, L. Liu, The technology acceptance model: a meta-analysis of empirical findings,
»Journal of Organizational and End User Computing” 2004, vol. 16(1), s. 59-72

2006

W.R. King, ]. He, A meta-analysis of the technology acceptance model, ,,Information
and Management” 2006, vol. 43 (6), s. 740-755

2007

J. Schepers, W. Wetzels, A meta-analysis of the technology acceptance model:
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o Szczegolnie istotne jest zastosowanie modeli TAM i UTAUT do predykcji przyszte-
go rozwoju technologii*®, zaréwno w kontekscie rozwoju spolecznego, jak i na po-
trzeby poszczegolnych przedsiebiorstw, gdzie niezbedne jest uwzglednianie czyn-
nikéw odnoszacych sie do wnetrza organizacji oraz czynnikéw spotecznych®'.

o Warto$¢ modeli zostala potwierdzona przez ich zastosowanie do oceny rézno-
rodnych technologii*®?, gléwnie oceny technologii informatycznych ICT**. Bada-
nia wykorzystujace modele odnosza si¢ w szczegdlnosci do trzech kategorii tech-
nologii informatycznych: (i) systemy zorientowane zadaniowo, systemy uzytkowe
(task-related systems, utilitarian information systems) — online lub oftline (np. sys-
temy informatyczne na potrzeby pracy (job-related system), systemy umozliwia-
jace uczenie sie przez Internet, e-learning, programy szkoleniowe, (ii) e-commerce
oraz (iii) systemy hedoniczne odnoszace si¢ do wykorzystania systeméw infor-
matycznych na potrzeby wlasne uzytkownikéw, zapewnienia przyjemnosci
(fun-aspect), (spedzania czasu, na przyktad aplikacje mobilne, media spofeczno-
$ciowe, gry on-line***). Wedlug klasyfikacji Lee i innych, ktérzy przyjeli podziat
technologii informatycznych na 4 kategorie: systemy komunikacyjne (mobilne
technologie komunikacyjne), systemy powszechnego uzytkowania (np. Windows,
Internet, e-administracja), systemy biurowe (np. bazy danych) oraz systemy spe-
cjalistyczne (np. ERP, e-voting), technologie mobilne cieszyly sie najwieksza po-
pularnoscig wéréd badaczy*®.

o Wsrdd obszaréw badawczych nad modelami cieszacymi si¢ najwieksza popular-
nosdcig nalezy wymieni¢: zagadnienia e-learningu, wykorzystanie technologii
przez osoby starsze i na ich potrzeby, technologie w obszarze zdrowia, bankowo-
$ci elektronicznej oraz technologie ERP*.

o Obserwowalna jest tendencja do zmian w zakresie rodzaju technologii cieszg-
cych si¢ zainteresowaniem badaczy: pierwotnie model TAM byt weryfikowany
w odniesieniu do technologii biurowych, podczas gdy obecnie model UTAUT

30 Y. Lee, K. A. Kozar, K. R. T. Larsen, The technology acceptance model: past, present, and future, ,Communi-
cations of the Association for Information Systems” 2003, vol. 12(50), s. 752-780.
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logy acceptance model, ,,Information & Management” 2003, vol. 40(3), s. 191-204.

362 . Maranguni, A. Grani¢, op. cit., s. 81-95.

363 Q. Ma, L. Liu, The technology acceptance model: a meta-analysis of empirical findings, ,,Journal of Orga-

nizational and End User Computing” 2004, vol. 16(1), s. 59-72; U. Avciyucel, Y. Gulbahar, Technology Acceptance
Model: A Review of the Prior Predictors, ,Journal of Faculty of Educational Sciences” 2013, vol. 46(1), s. 89-109; Y. Lee,
K. A. Kozar, K. R. T. Larsen, The technology acceptance model: past, present, and future, ,Communications of the
Association for Information Systems” 2003, vol. 12(50), s. 752-780.

364 ¢, H. Hsiao, C. Yang, The intellectual development of the technology acceptance model: a co-citation analysis,
»International Journal of Information Management” 2011, vol. 31(2), s. 128-136.

35 ¥ Lee, K. A. Kozar, K. R. T. Larsen, op. cit., s.752-780.

36 M. J. Mortenson, R. Vidgen, A computational literature review of the technology acceptance model, ,Interna-
tional Journal of Information Management” 2016, vol. 36(6), s. 1248-1259.
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jest stosowany do oceny technologii w zakresie: e-administracji, e-commerce,
e-learning czy bankowosci elektronicznej*®.

o Postrzeganie technologii i poziom jej akceptacji s uzaleznione od zadan (roli)
przypisywanych badanym technologiom®®; czesto brak okreslonych zadan przy-
pisanych badanym technologiom prowadzit do uzyskiwania odmiennych wyni-
kow w odniesieniu do tej samej technologii*®’.

o Wyniki badan potwierdzaja, Ze w zwigzku z dynamicznym rozwojem technologii,

« wszczegdlnosci ICT w zyciu zawodowym i osobistym, nalezy oczekiwa¢ stalego
zainteresowania badaczy problematyka akceptacji technologii*”®.

B. Zmienne i relacje miedzy zmiennymi w modelach:

o Najczgsciej badanymi zmiennymi w modelu TAM sa: tatwos¢ uzytkowania (ease
of use), postrzegana uzyteczno$¢ (perceived usefulness), intencje behawioralne do-
tyczace zastosowania technologii (behavioral intention)*’, a w drugiej kolejnosci
obiektem badan staly si¢ zmienne: cechy systemu i kompetencje technologiczne>.

« Badania dotyczace modelu TAM wskazujg na silng relacj¢ pomiedzy zmiennymi:
tatwoscia uzytkowania i postrzegana uzyteczno$cia oraz postrzegang uzyteczno-
$cig i intencjami behawioralnymi zwigzanymi z uzytkowaniem technologii, a re-
latywnie stabg zalezno$¢ pomiedzy tatwoscig uzytkowania a akceptacja technolo-
gii czy intencja wykorzystania technologii*”’. Pomimo Ze zmienna latwos¢
uzytkowania nie ma istotnego wplywu na wykorzystanie systemu, znaczenie tej
zmiennej moze by¢ istotne na etapie podejmowania decyzji zwigzanych z adapta-
cja dobrowolng technologii czy rozwiazan**. Badania potwierdzaja, ze fatwos$¢
uzytkowania i postrzegana uzytecznos$¢ nie sg tak dobrymi predykatorami aktu-

367 M. D. Williams, N. P. Rana, Y. K. Dwivedi, The unified theory of acceptance and use of technology (UTAUT):
a literature review, ,Journal of Enterprise Information Management” 2015, vol. 28(3), s. 443-488.

368 y. Lee, K. A. Kozar, K. R. T. Larsen, op. cit., s. 752-780.

39S, Y. Yousafzai, G. R. Foxall, J. G. Pallister, Technology acceptance: a meta-analysis of the TAM: Part 2, ,,Jour-
nal of Modelling in Management” 2007, vol. 2(3), s. 281-304.

370 N. Maranguni, A. Grani¢, op. cit., s. 81-95; J. H. Sharp, Development, extension, and application: a review of
the technology acceptance model, ,Computer Information Systems” 2007, vol. 5(9), s. 1-11.

371 . Avciyucel, Y. Gulbahar, Technology Acceptance Model: A Review of the Prior Predictors, ,Journal of Faculty
of Educational Sciences” 2013, vol. 46(1), s. 89-109; W. R. King, J. He, A meta-analysis of the technology acceptance
model, ,Information and Management” 2006, vol. 43 (6), s. 740-755.

372 U. Avciyucel, Y. Gulbahar, ibidem, s. 89-109.

373 Q. Ma, L. Liu, op. cit., s.59-72;J. Schepers, W. Wetzels, A meta-analysis of the technology acceptance model:
investigating subjective norm and moderation effects, ,Information and Management” 2007, vol. 44(1), s. 90-103;
J. H. Sharp, Development, extension, and application: a review of the technology acceptance model, ,Computer In-
formation Systems” 2007, vol. 5(9), s. 1-11; W. R. King, J. He, A meta-analysis of the technology acceptance model,
»Information and Management” 2006, vol. 43(6), s. 740-755; S. Y. Yousafzai, G. R. Foxall, J. G. Pallister, Technology
acceptance: a meta-analysis of the TAM: Part 2, ,,Journal of Modelling in Management” 2007, vol. 2(3), s. 281-304.

374 S Y. Yousafzai, G. R. Foxall, J. G. Pallister, op. cit., s. 281-304
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alnego wykorzystania technologii (actual use), jak intencje behawioralne
(behavioral intention)>”.

« Badania prowadzone przez kolejnych badaczy wskazujg na ciggle doskonalenie
modeli TAM i UTAUT przez wprowadzanie do nich dodatkowych zmiennych?®”
i uwzglednianie w modelach zmiennych o charakterze moderatoréw, pozwalaja-
cych wyjasnia¢ wystepujace miedzy konstruktami zaleznosci*”’.

o Badania nad modelem UTAUT potwierdzaja, ze wérod najczesciej uwzglednia-
nych zmiennych zewnetrznych do modelu znalazly si¢ wilasna skutecznosé
(self-efficacy), postawy (attitude) oraz zaufanie (trust)*®.

« Badania nad modelami TAM i UTAUT potwierdzaja zréznicowany poziom
oceny zmiennych modelu w sytuacji, gdy ,wdrazanie” technologii jest obligato-
ryjne (mandatory environment), w pordwnaniu do sytuacji, gdzie to zastosowanie
jest dobrowolne i wynika z woli i checi uzytkownikéw?”’; w szczegdlnosci dotyczy
to zmiennej odnoszacej sie do postaw (attitude), gdzie rola postaw (nastawienia)
jest istotna w sytuacji, gdy dana technologia jest narzucana i obowigzkowa**’.

Kierunki przyszlych badan nad modelami:

« Niezbedne s3 badania nad dodatkowymi zmiennymi do modeli — w szczegdlnosci

odzwierciedlajacymi: (i) indywidualne cechy uzytkownikéw technologii*®,

wsrod ktorych wymienié nalezy zaufanie do technologii*®, zr6znicowanie kul-

turowe uzytkownikow technologii*®; doswiadczenie uzytkownikow i ich indywi-
dualng skutecznos¢ (self-efficacy), wiedze na temat technologii*** oraz (ii) cechy
technologii, takie jak: zlozono$¢ technologii*® i rodzaj technologii**® — w celu

lepszego zrozumienia wystepujacych relacji miedzy zmiennymi®*’.
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ERP usefulness, ,Journal of Management Information Systems” 2004, vol. 21(1), 263-288; D. Gefen, E. Karahanna,
D. W. Straub, Inexperience and experience with online stores: the importance of TAM and trust, ,JEEE Transactions on
Engineering Management” 2003, vol. 50(3), 307-321; K. Wu, Y. Zhao, Q. Zhu, X. Tan, H. Zheng, op. cit., s. 572-581.
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Dalszego definiowania w odniesieniu do nowych technologii wymagaja dwie
podstawowe zmienne stosowane w modelu TAM: tatwos¢ uzytkowania oraz po-
strzegana uzyteczno$¢®.

Istotnym obszarem badan moga by¢ relacje pomiedzy elementami modeli
a obiektywnie postrzeganym wykorzystaniem i efektami stosowania danej tech-
nologii**’.

Rozwdj nowych, wylaniajacych si¢ technologii (emerging technologies) wymaga
badan nad zmiennymi determinujacymi potencjalne wykorzystanie tych techno-
logii w przysztosci*®.

Szerokie wykorzystywanie technologii ICT w obszarach: e-administracja,
e-commerce czy e-learning w dalszym ciggu stwarza wiele interesujacych i orygi-
nalnych obszaréw badawczych*'.

Modele TAM i UTAUT wykazuja potencjal do zastosowania w odniesieniu
do technologii na potrzeby rozwoju proceséw biznesowych*?, z precyzyjnym
okreslaniem zadan realizowanych przez dang technologie®”.

Wskazane s3 badania ukierunkowane na konkretne grupy uzytkownikéw tech-
nologii, na przyklad osoby starsze, ktére nie byly reprezentatywne w dotychcza-
sowych badaniach (gtéwnie skoncentrowanych na osobach mtodych)**, a ktére
sg istotne w punktu widzenia rozwoju technologii ukierunkowanych na osoby
starsze (np. urzadzenia mobilne wspomagajace pamig¢, rozwigzania w zakresie
e-zdrowia).

Pomimo czgstego nieuwzgledniania w modelach zmiennej w postaci postaw
uzytkownikoéw (attitude) i braku istotnego wplywu postaw na intencje zachowan
uzytkownikéw*, problematyka postaw (nastawienia) moze mie¢ istotne znacze-
nie w kontekscie badan nad technologiami nowymi, wylaniajacymi sie, nie beda-
cymi w powszechnym uzytkowaniu®®. Istotne wydaje si¢ takze rozréznienie po-
staw o charakterze afektywnym (affective) i poznawczym (cognitive)**’; postawy

3y, Avciyucel, Y. Gulbahar, op. cit., s. 89-109.

389 M. Turner, B. Kitchenham, P. Brereton, S. Charters, D. Budgen, op. cit., s. 463-479.
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réwniez mogg mie¢ zréznicowany wplyw na obligatoryjne lub dobrowolne uzyt-
kowanie danej technologii*®.

»  Wskazane jest stosowanie triangulacji metod (ilosciowych i jako$ciowych) celem
pozyskania bardziej szczegdtowych, poglebionych informacji dotyczacych
modelu™”.

W kontekscie uzyskanych wnioskdw trudno zgodzi¢ si¢ ze sformulowaniem Chuttura,
ktory sugeruje, ze badania nad modelem TAM osiggnely pewien poziom nasyce-
nia*®. W dalszym ciggu model akceptacji technologii TAM i jego modyfikacja w po-
staci modelu UTAUT ciesza si¢ rosnacym zainteresowaniem jako obiekt badan
gléwnie w kontekscie predykcji rozwoju nowych technologii, czego potwierdzeniem
jest rosnaca liczba publikacji z tego zakresu*'. Wielu autoréw wskazuje na potrzebe
doskonalenia pierwotnej wersji modelu*®.

Wyniki przeprowadzonego przegladu publikacji z bazy SCOPUS, uwzgledniajacych
zwrot ,technology acceptance model” w tytule, abstrakcie lub stowach kluczowych,
zaprezentowano na rysunku 3.11.

Uwzgledniajac obszar tematyczny, problematyka modelu akceptacji technologii naj-
cze$ciej byta kojarzona z obszarami: informatyka, nauki spoteczne, biznes i zarzadza-
nie oraz nauki techniczne (rysunek 3.12).

Trzecim popularnym modelem adaptacji technologii jest model opracowany przez
DeLone i McLeana, nazwany D&M IS Success. Oryginalna wersja modelu (rysu-
nek 3.13) zostala opracowana w 1992 roku. Uwzgledniajac zaréwno podejscie proce-
sowe (przeplyw informacji i zasobow), jak i przyczynowo-skutkowe (zaleznosci mie-
dzy zmiennymi), autorzy zaproponowali szes¢ elementéw (konstruktéw) modelu.
Zgodnie z podejsciem procesowym, w zaproponowanym modelu, tworzone techno-
logie posiadajg okreslone cechy i funkcje, ktore odzwierciedlajg jako$¢ informacji
i jako$¢ systemu. Nastepnie uzytkownicy technologii, korzystajac z funkeji i cech
technologii, wykorzystuja je i w ten sposéb moga wyrazi¢ swdj poziom satysfakcji lub
jego brak, wynikajacy z jakos$ci informacji i jakosci systemu. Wykorzystanie systemu

3985y Yousafzai, G. R. Foxall, ]. G. Pallister, Technology acceptance: a meta-analysis of the TAM: part 1, ,Jour-
nal of Modelling in Management” 2007, vol. 2(3), s. 251-80.

399y Lee, K. A. Kozar, K. R. T. Larsen, The technology acceptance model: past, present, and future, ,Communi-
cations of the Association for Information Systems” 2003, vol. 12(50), s. 752-780.

400 M. Y. Chuttur, Overview of the Technology Acceptance Model: Origins, Developments and Future Directions,
Indiana University, USA 2009, Sprouts, ,Working Papers on Information Systems”, vol. 9(37), s. 3-37.

401 K. Wu, Y. Zhao, Q. Zhu, X. Tan, H. Zheng, A meta-analysis of the impact of trust on technology acceptance

model: Investigation of moderating influence of subject and context type, ,,International Journal of Information Mana-
gement” 2011, vol. 31(6), s. 572-581.

402 p 1 egris, J. Ingham, P. Collerette, Why do people use information technology? A critical review of the techno-
logy acceptance model, ,,Information & Management” 2003, vol. 40(3), s. 191-204.

126



Zaufanie do technologii w aspekcie akceptacji technologii

600

500 479 468
442
413 401
400
300
200
115 12
100
111345
O 777777
0 o O
o O «
o O O
N N N

Rysunek 3.11. Liczba publikacji zwierajacych zwrot technology acceptance model w tytule,
abstrakcie lub stowach kluczowych w bazie SCOPUS w latach 1993-2017

Zr6dlo: opracowanie whasne, stan na 11 maja 2018 roku.
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Rysunek 3.12. Obszary tematyczne publikacji dotyczacych modelu akceptacji technologii
w bazie SCOPUS

Zrédlo: opracowanie wlasne, stan na 11 maja 2018 roku.

127



Zaufanie do technologii w e-administracji

@ ﬁ Wptyw Wptyw
na jednostke na organizacje
Satysfakcja
uzytkownikéw

. Jakosc " \ Uzycie
informacji

Jakos¢ systemu

Rysunek 3.13. Oryginalny model D&M IS Success

Zr6dto: W. H. DeLone, E. R. McLean, Information systems success: The quest for the dependent variable, ,,Infor-
mation System Research” 1992, vol. 3(1), s. 36.

ma wplyw w pierwszej kolejnosci na pojedynczego uzytkownika, poprawiajac wyniki
jego pracy, a w dalszej kolejno$ci na poprawe wynikow calej organizacji*®.

Wieloletnie badania nad modelem D&M IS Success doprowadzity do jego modyfika-
cji, ktéra polegala gtéwnie na uwzglednieniu w modelu dodatkowego elementu
w postaci jakosci uslug oraz zintegrowaniu wplywu na jednostke i organizacje
w jeden konstrukt — korzysci netto (rysunek 3.14). O ile w oryginalnej wersji modelu
zaréwno jakos¢ informacji, jak i jakos¢ systemu odzwierciedlaly bardziej techniczne
parametry rozwiazan informatycznych, o tyle w zmodyfikowanym modelu jako$¢
ustug uwzgledniala relacje spoteczne z uzytkownikiem technologii.

Przykladowe rozwigzania informatyczne stanowigce obiekt badan nad modelem
D&M IS Success obejmuja informatyczne systemy informacji o pacjentach*™,

elektroniczne zapisy o stanie zdrowia*”, systemy: bankowo$¢ elektroniczng*®,
chmure obliczeniowa!”, e-commerce*®.

403 W. H. DeLone, E. R. McLean, The DeLone and McLean Model of Information Systems Success: A Ten-Year

Update, ,,Journal of Management Information Systems” 2003, vol. 19(4), s. 9-30.
404 1 0. Adebowale, Validation of the DeLone and McLean Information Systems Success Model, ,,Healthcare
Informatics Research” 2017, vol. 23(1), s. 60-66.

405 ¢ Bossen, L. G. Jensen, E. W. Udsen, Evaluation of a comprehensive EHR based on the DeLone and McLean
model for IS success: Approach, results, and success factors, ,International Journal of Medical Informatics” 2013, vol.
82(10), s. 940-953.

406 . Tam, T. Oliveira, Understanding mobile banking individual performance The DeLone ¢ McLean model and
the moderating effects of individual culture, ,Internet Research” 2017, vol. 27(3), s. 538-562.

4070, Sabri, Applying the Updated Delone and Mclean is Success Model for Enterprise Cloud Computing Readi-
ness, »,International Journal of Cloud Applications And Computing” 2016, vol. 6(2), s. 49-54.

408 J.Y. Lai, E-SERVCON and E-Commerce Success: Applying the DeLone ¢ McLean Model, ,Journal of Organi-
zational and End User Computing” 2014, vol. 26(3), s. 1-22.
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Jakos¢
informacji

A 4

Intencje uzycia Uzycie

Korzysci netto

Jakos¢ systemu i

Satysfakcja uzytkownikéw

4

Jakos$¢ ustug

Rysunek 3.14. Zmodyfikowany w 2003 roku model D&M IS Success

Zrédlo: W. H. DeLone, E. R. McLean, The DeLone and McLean Model of Information Systems Success: A Ten-
Year Update, ,Journal of Management Information Systems” 2003, vol. 19(4), s. 9-30.

Przeprowadzony przez autoréw DeLone i McLeana przeglad literatury po dziesigciu
latach od zaproponowania oryginalnej wersji modelu pozwolit na zdefiniowanie
miar stosowanych przez innych autoréw w obrebie poszczegdlnych elementéow
modelu. Przyktadowe miary zaprezentowano w tabeli 3.7.
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Tabela 3.7. Zmienne wykorzystywane do pomiaru konstruktéw modelu D&M IS Success

Element modelu Zmienne pomiarowe

Oryginalny model D&M IS Success

Jako$¢ informaciji dokladno$¢, aktualnos¢, kompletnosé, odpowiednio$é, ciaglosé

tatwos¢ stosowania, funkcjonalno$é, rzetelnosé, elastycznosé,

akos¢ systemu R . . o
J Y jako$¢ danych, integracja, waznos¢

czesto$¢ stosowania, czas stosowania, liczba wejs¢é, zalezno$c,

Uzycie uzytecznos$¢ systemu

Satysfakcja K o

uzytkownikéw ponowne zakupy, ponowne wejscia

Wolvw na iednostk jako$¢ warunkow pracy, jakos¢ pracy, wyniki w pracy,
plywna) ¢ podejmowanie decyzji

Wplyw na . o

organizacje przychdd organizacji

Zmodyfikowany model D&M IS Success

namacalnoé¢ (wyglad, elementy fizyczne), niezawodnosé
(rzetelno$c), rzetelnosé, reagowanie (szybkos¢ reagowania, czas
realizacji, czas reakcji, gotowos¢ do rozwigzywania problemow),
pewnos¢ (wiedza i kwalifikacje pracownikow, uprzejmo$¢), empatia

Jako$¢ ustug

redukecja kosztow, wejscie na nowy rynek, oszczednosé czasu,

Korzysci netto .
przyrostowy wzrost sprzedazy

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: W. H. DeLone, E. R. McLean, The DeLone and McLean Model
of Information Systems Success: A Ten-Year Update, ,,Journal of Management Information Systems” 2003,
vol. 19(4), s. 9-30.

Poréwnujac trzy omoéwione modele akceptacji technologii, mozna zauwazy¢,
ze autorzy podjeli probe zbudowania calosciowych modeli - z jednej strony wyja-
$niajacych proces adaptacji technologii, z drugiej wskazujacych na wystepujace rela-
cje przyczynowo-skutkowe migdzy zmiennymi. W modelach TAM i UTAUT proce-
sem wyjSciowym modelu bylo uzycie systemu/technologii, natomiast autorzy
modelu D&M IS Success dodatkowo uwzglednili korzysci netto, wynikajace z uzyt-
kowania systemu (tabela 3.8).

Popularnos¢ opisanych w rozdziale modeli w sferze naukowej i aplikacyjnej zwigzana
byta w szczegdlnosci z dynamicznym rozwojem technologii informatycznych i licz-
nymi niepowodzeniami we wdrazaniu nowych rozwiazan. Badania koncentrowaly
sie zatem na wskazaniu czynnikéw determinujacych sukces wdrozenia rozwigzan
ICT. Jednym z takich czynnikoéw jest zaufanie, ktore znalazto odzwierciedlenie w licz-
nych badaniach nad modelami akceptacji technologii.
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Tabela 3.8. Poréwnanie elementéw analizowanych modeli TAM, UTAUT

oraz D&M IS Success
Konstrukty Konstrukty Iigl:rf(t)l;llzll(ltly
w modelach TAM, TAM2, TAM3 w modelu UTAUT D&M IS Success

Postrzegana uzytecznos¢ Oczekiwana wydajnos¢ Jako$¢ systemu
(Perceived Usefulness) (Performance Expectancy) (System Quality)
Postrzegana fatwo$¢ uzycia Oczekiwany wysiltek o
(Ease of Use) (Effort Expectancy) Utycie (Use)
Suble.kty‘wne normy Spoleczny wizerunek Jako$¢ ustug
(Subjective Norm) (Social Influence) (Service Quality)
Wizerunek (Image)

Postrzeganie zewnetrznej kontroli
(Perception of External Control)
Postrzeganie kontroli zachowan
(Perceived Behavioral Control)

Warunki wsparcia
(Facilitating Conditions)

Jako$¢ informacji
(Information Quality)

Intencje zachowan
(Behavioural intention)

Intencje zachowan
(Behavioural intention)

Intencje
(Intention to Use)

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: V. Venkatesh, M. G. Morris, G. B. Davis, E D. Davis, User ac-
ceptance of information technology: toward a unified view, ,MIS Quarterly” 2003, vol. 27(3), s. 425-478;
W. H. DeLone, E. R. McLean, Ephraim, The DeLone and McLean Model of Information Systems Success:
A Ten-Year Update, ,Journal of Management Information Systems” 2003, vol. 19(4), s. 9-30.

3.3. Konstrukty zaufania w modelu akceptadji
i wykorzystania technologii

Jednym z waznym konstruktéw determinujacych poziom akceptacji i wykorzystania
technologii, czesto odzwierciedlanym w modelach, jest zaufanie. Zaufanie nabiera
szczegdlnego znaczenia w warunkach niepewnosci, nieprzewidywalnosci rozwoju
oraz coraz silniejszego uzaleznienia czlowiek od technologii. Zaufanie jest réwniez
istotnym sposobem na ograniczenie ryzyka i niepewnosci zwigzanych ze stosowa-
niem technologii*®.

409 p J. Kim, D. L. Ferrin DL, H. R. Rao, A trust-based consumer decision-making model in electronic com-
merce: the role of trust, perceived risk, and their antecedents, ,Decision Support Systems” 2008, vol. 44(2), s. 544-564;
P. A. Pavlou, Consumer acceptance of electronic commerce: integrating trust and risk with the technology acceptance model,
»International Journal of Electronic Commerce” 2003, vol. 7(3), s. 69-103; B. Hernandez-Ortega, op. cit., s. 523-538.
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Zaufanie do technologii moze by¢ rozpatrywane na réznych etapach procesu
akceptacji i stosowania technologii. Mozna wyr6zni¢ dwa typy zaufania:

« zaufanie ex ante, przed rozpoczeciem stosowania/wdrozenia technologii (pre-use
trust);
« zaufanie ex post, po zastosowaniu/wdrozeniu danej technologii (post-use trust)*'°.

Pierwszy rodzaj zaufania jest istotny w sytuacji, gdy pojawia si¢ nowa technologia
i analizowany jest rynek odbiorcéw/uzytkownikéw pod katem jej zastosowania
i upowszechnienia, zanim technologia zostanie wdrozona. Drugi rodzaj zaufania od-
grywa wazniejsza role w sytuacji juz uzytkowanej technologii i koniecznosci popra-
wy jej produktywnosci, rozprzestrzeniania si¢ technologii czy realizacji procesow
usprawniajacych technologi¢. Zaufanie ex ante wplywa na intencje w zakresie rozpo-
czecia stosowania technologii przez potencjalnych uzytkownikéw, podczas gdy za-
ufanie ex post na intencje w zakresie kontynuowania juz stosowanej technologii.

Zaufanie do technologii jest czgsto wskazywane jako zmienna zewnetrzna w mode-
lach akceptacji technologii, wyjasniajaca istniejace zwigzki miedzy podstawowymi
konstruktami modelu*'.

Wiekszos$¢ badan dotyczaca uwzgledniania zmiennej zaufania w modelach akceptacji
i wykorzystywania technologii odnosi si¢ do badania zaufania, z jednej strony jako
czynnika determinujacego postrzegang uzytecznos$¢ (perceive usefulness), z drugiej
natomiast jako czynnika uzaleznionego od postrzeganej fatwosci uzycia (perceive ease
of use). Jednoczesnie zaufanie jest analizowane jako determinanta intencji (behavioral
intention) oraz postaw (attitude toward using) zwigzanych z uzytkowaniem technolo-
gii*'>. W szerszym ujeciu obiektem zainteresowania badaczy sg z jednej strony czynni-
ki determinujace zaufanie firmy/uzytkownikéw do technologii, z drugiej zas wptyw
zaufania na wyniki zwigzane z uzytkowaniem technologii*”®. Badania nad zaufaniem
czesto majg charakter kontekstualny i odnosza si¢ do konkretnej technologii.

410 D M. Rousseau, S. B. Sitkin, R. S. Burt, C. Camerer, Not so different after all: a cross-discipline view of trust,

»Academy of Management Review” 1998, vol. 23(3), s. 393-403; D. H. McKnight, L. L. Cummings, N. L. Chervany,
Initial trust formation in new organizational relationships, ,,Academy of Management Review” 1998, vol. 23(3),
s.473-490; S. Y. X. Komiak, I. A. Benbasat, Two-process view of trust and distrust building in recommendation agents:
a process-tracing study, ,,Journal of the Association for Information Systems” 2008, vol. 9 (12), s. 727-747; ]. Lin,
B. Wang, N. Wang, Y. Lu, Understanding the evolution of consumer trust in mobile commerce: a longitudinal study,
»Information Technology and Management” 2014, vol. 15(1), s. 37-49.

“11'D. Cheng, G. Liu, C. Qian, Y. F. Song, Customer acceptance of internet banking: integrating trust and quality

with UTAUT model, IEEE International Conference on Service Operations and Logistics, and Informatics, Beijing,
12-15 October 2008; M. D. Williams, N. P. Rana, Y. K. Dwivedi, op. cit., s. 443-488; K. Wu, Y. Zhao, Q. Zhu, X. Tan,
H. Zheng, op. cit., s. 572-581.

#12 D Gefen, E. Karahanna, D. W. Straub, op. cit., s. 307-321; D. Gefen, E. Karahanna, D. W. Straub, Trust
and TAM in online shopping: An integrated model, ,MIS Quarterly” 2003, vol. 27(1), s. 51-90; O. K. Lean, S. Zaila-
ni, T. Ramayah, Y. Fernando, Factors influencing intention to use e-government services among citizens in Malaysia,
»International Journal of Information Management” 2009, vol. 29(6), s. 458-475.

43 p, Hernandez-Ortega, op. cit., s. 523-538.
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Badania realizowane przez Wu i innych potwierdzily istotne statystycznie zwigzki
pomiedzy: zaufaniem a postawami, zaufaniem a uzyteczno$cia oraz zaufaniem
a fatwoscig stosowania*', potwierdzajac, ze zaufanie jest ogélnie waznym czynnikiem

determinujacym adaptacje technologii*"”.

Cheng i inni w swoich badaniach dotyczacych bankowosci elektronicznej uzupelnili
model UTAUT o zmienne odnoszace si¢ do: jakosci systemu, informacji i ustug,
zaufania (zdolnos¢ - ability), zyczliwo$ci/dobroczynnosci (benevolence) i uczciwo-
$ci/prawosci (integrity), satysfakeji uzytkownikow (satisfaction) oraz indywidualne;j
innowacyjnosci uzytkownikow (personal innovativeness)*'s. Poszczegdlne sktadowe
zaufania byly mierzone z wykorzystaniem ponizszych konstruktow i stwierdzen:

Percepcja zaufania (trust perception):

« latwo ufam systemowi bankowosci elektronicznej;

« moja sklonnos$¢ do zaufania bankowosci elektronicznej jest wysoka;

o zamierzam zaufa¢ bankowosci elektronicznej, nawet gdy nie bede mial Zadnej
wiedzy na ten temat;

 trudno jest ufa¢ rozwigzaniom oferowanym przez Internet.

Zdolno$¢ (ability):

« bank jest kompetentny w $wiadczeniu ustug bankowosci elektronicznej;

« bank zapewnia profesjonalne ustug bankowosci elektronicznej;

« bank $wiadczy ustugi bankowosci elektronicznej bardzo dobrze;

o generalnie bank jest sprawny/biegly w $wiadczeniu uslug bankowosci
elektroniczne;j.

Zyczliwosé (benevolence):

o wierzg, ze instytucja bankowa dziala w moim najlepszym interesie;
o W sytuacji, gdy potrzebuje pomocy, bank zrobi to, co jest dla mnie najlepsze;
o bank dzialania na mojg korzys¢, a nie tylko dba o swoje interesy.

Uczciwo$¢/prawosc (integrity):

o przedstawiciele banku sg prawdoméwni w relacjach ze mna;
« moge potwierdzi¢, ze bank jest szczery/wiarygodny;

o przedstawiciele banku sg zaangazowani w relacje z klientami;
o dzialania pracownikéw banku sg szczere i prawdziwe.

414 K. Wu, Y. Zhao, Q. Zhu, X. Tan, H. Zheng, op. cit., s. 572-581.

415 B Fukuyama, Trust: The social virtues and the creation of prosperity, Free Press, New York 1996; B. Hernan-
dez-Ortega, op. cit., s. 523-538.

416 p, Cheng, G. Liu, Ch. Qian, Y-F. Song, Customer Acceptance of Internet Banking: Integrating Trust and Quali-
ty with UTAUT Model, IEEE/SOLI’2008: Proceedings of 2008 IEEE International Conference on Service Operations
and Logistics, and Informatics, vol. 1-2, s. 383-388.
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Przyjete przez Cheng i innych konstrukty do pomiaru zaufania mogg stwarza¢
pewne trudno$ci wynikajace z braku ich zrozumienia. Trudno bowiem w odniesie-
niu do instytucji, w tym wypadku banku i bankowosci elektronicznej, oceni¢ praw-
domoéwnos¢, szczeros¢ czy zaangazowanie banku lub jego przedstawicieli w sytuacji
braku bezposredniego osobistego kontaktu. Przeprowadzone badania potwierdzily
istotng statystycznie zalezno$¢ pomiedzy zyczliwoscig (benevolence) oraz uczciwo-
$cig (integrity) a postrzeganym zaufaniem do bankowosci elektronicznej. W odnie-
sieniu do zmiennej zdolno$¢ (ability) nie zaobserwowano statystycznie istotnego
zwiazku z postrzeganym zaufaniem*”.

Celem badan realizowanych przez Khalilzadeh i innych (2017) byto miedzy innymi
poszukiwanie zwigzkéw pomiedzy zaufaniem a elementami modelu UTAUT w od-
niesieniu do technologii zblizeniowych platnosci mobilnych. W szczegoélnosci auto-
rzy badali relacje pomiedzy: oczekiwanym wysitkiem a zaufaniem, oczekiwang wy-
dajnoscia a zaufaniem, zaufaniem a intencjami zachowan. Uzyskane wyniki
potwierdzily istotng statystycznie zalezno$¢ pomiedzy: oczekiwanym wysitkiem
a zaufaniem, oczekiwang wydajnoscig a zaufaniem, natomiast nie wykazaly staty-
stycznie istotnej zaleznosci pomiedzy zaufaniem a intencjami w zakresie zachowan*'®.
Voutinioti (2013) uwzglednita w modelu UTAUT réwniez zmienng zaufania
do Internetu i wykazala statystycznie istotne zwigzki pomigedzy zaufaniem a intencja-
mi uzytkownikéw w odniesieniu do stosowania rozwigzan w zakresie e-administra-
¢ji*”®. Odmienne wyniki dotyczace relacji pomiedzy badanymi konstruktami (zaufa-
nie i intencje) wskazuja, Ze to rodzaj technologii determinuje charakter tych relacji.

Badania prowadzone przez Hernandez-Ortege, dotyczyly zaufania do technologii juz
bedacej w uzytkowaniu. Obiektem zainteresowania z jednej strony byly czynniki deter-
minujace zaufanie organizacji do konkretnej technologii (e-fakturowanie), z drugiej

natomiast konsekwencje wplywu zaufania na przyszte wykorzystanie technologii**.

Pavlou i Gefen (2004) w prowadzonych badaniach analizowali wplyw zmiennej
tatwos$¢ uzycia i zaufania do technologii i wykazali, ze latwo$¢ stosowania nowo
wdrazanej technologii wplywa pozytywnie na poziom zaufania do technologii

417 Thidem, s. 383-388.

418 7 Khalilzadeh, A.B. Ozturk, A. Bilgihan, Security-related factors in extended UTAUT model for NFC based
mobile payment in the restaurant industry, ,Computers in Human Behavior” 2017, vol. 70 May, s. 460-474.

419 A. Voutinioti, Determinants of User Adoption of e-Government Services in Greece and the role of Citizen
Service Centres, Procedia Technology 8, 6th International conference on ICT in agriculture, food and environment
HAICTA 2013, s. 238-244.

420 p, Hernaandez-Ortega, op. cit., s. 523-538.
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421

w trakcie jej uzytkowania*?!. Podobne wyniki uzyskal Klein (2007) zajmujacy si¢
internetowymi systemami komunikacji pomiedzy lekarzem a pacjentem?*.

Hsu i inni analizowali zalezno$ci pomigdzy wybranymi elementami modelu D&M IS
Success a zaufaniem. Badania potwierdzily istotny statystycznie wplyw zaufania
do stron internetowych na poziom satysfakcji z uzytkowania stron internetowych
oraz jako$¢ stron internetowych**.

Komiak i Benbasat (2006) w swoim modelu pomiarowym zaufania do technologii
w odniesieniu do spersonalizowanego narzedzia informatycznego (agenta) posredni-
czacego w zakupie produktow przez klientéw, dostosowujacego zakupy do potrzeb
i oczekiwan klientéw — skupili sie na poznawczych i emocjonalnych typach zaufania.
Zaufanie poznawcze autorzy odniesli do uczciwosci i kompetencji agenta. Zaufanie
poznawcze do kompetencji agenta oznacza zdolno$¢ agenta do wskazania dobrych
rekomendacji zakupowych, natomiast zaufanie poznawcze odniesione do uczciwosci
odnosi si¢ do obiektywnego doradzania przez agenta. Emocjonalne zaufanie wynika
z poczucia bezpieczenstwa i komfortu klientéw polegajacych na agencie podejmuja-
cym decyzje zakupowe***. Zmienng wynikowa w modelu byly intencje w zakresie
stosowania testowanego rozwigzania. Przyjete w modelu dwie kategorie zaufania po-
znawczego i emocjonalnego wydaja si¢ szczegélnie istotne w badaniach nad techno-
logiami, ktére w duzej mierze przypominaja czlowieka (agenta, posrednika) i gdzie
brak jest bezposredniego kontaktu cztowieka z technologia. Rozwigzaniom tego typu
autorzy najczesciej przypisuja ludzkie cechy, takie jak posiadanie dobrej wiedzy,
zdolno$¢ oceny, bycie niestronniczym, szczero$¢, ktére stanowia podstawe budowa-
nia zaufania w badanych relacjach.

Zaufanie pierwotnie odnoszone do relacji migdzyludzkich jest istotnym elementem
determinujacym proces akceptacji technologii. Problematyka zaufania do technolo-
gii nabiera szczeg6lnego znaczenia w okresie cyfryzacji i coraz silniejszego uzaleznie-
nia czlowiek od technologii, gtéwnie informatycznych. Kontekstowy charakter badan
nad zaufaniem do technologii wynika przede wszystkich ze specyfiki i zréznicowania
zastosowan badanych przez autoréw technologii. Uzasadnione wydaja si¢ w dalszym
ciaggu badania i proby poszukiwania uniwersalnych konstruktéw pomiarowych
zaufania do technologii.

421 p A Pavlou, D. Gefen, Building effective online marketplaces with institution-based trust, ,Information Sys-
tems Research” 2004, vol. 15 (1), s. 37-59.

422 R Klein, Internet based patient physician electronic communication applications: patient acceptance and trust,

»E-Service Journal” 2007, vol. 5(2),s.27-51.

423 M-H. Hsu, Ch-M. Chang, K-K. Chu ¢, Y-J. Lee, Determinants of repurchase intention in online group-buying:
The perspectives of DeLone & McLean IS success model and trust, .Computers in Human Behavior” 2014, vol. 36, s. 234-245.

424 5 Y. Komiak, I. Benbasat, op. cit., s. 941-960.
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3.4. Perspektywa pomiarowa zaufania do technologii

Zaufanie jako konstrukt pomiarowy jest obiektem zainteresowania z trzech
perspektyw:
o analizy czynnikéw determinujacych zaufanie (trust antecendents) do technologii;

o definiowania skal pomiarowych samego zaufania;
« analizy wplywu zaufania na inne konstrukty w modelach akceptacji technologii*®.

Badania naukowe odnoszace si¢ do czynnikéw determinujgcych zaufanie do techno-
logii koncentrujg sie na prébach klasyfikacji czynnikéw z uwzglednieniem: czynni-
kow technologicznych, spolecznych, ekonomicznych czy instytucjonalnych.

Badania naukowe dotyczace zaufania jako determinanty koncentruja si¢ gléwnie
wokot dwdch obszaréw: (i) badania czynnikow ksztattujacych zaufanie poczatkowe
do technologii w celu przezwyciezenie ryzyka i niepewnosci zwigzanych z pojawia-
niem si¢ nowych technologii**, (ii) badania zaufania jako czynnika determinujacego
kontynuacje procesu wykorzystania technologii z perspektywy uzytkownikéw tech-
nologii*”’. Zaufanie jest postrzegane jako jeden z czynnikéw sukcesu zapewniajacych
skuteczng adaptacje technologii*®®.

W zaleznosci od celéw prowadzonych badan autorzy buduja wlasne modele pomia-
rowe uwzgledniajace albo analize czynnikéw determinujgcych zaufanie do technolo-
gii, albo wskazujace, jak zaufanie oddzialuje na inne konstrukty pomiarowe.
Uwzgledniajac réznorodnos¢ i wielo$¢ czynnikéw, autorzy badan najczedciej zaweza-
ja obiekt swoich zainteresowan do wybranych grup czynnikéw czy konkretnych tech-
nologii, biorgc réwniez pod uwage perspektywe ogoélnospoteczng lub poziom organi-
zacyjny. Zréznicowany jest rowniez obiekt badan - rodzaj technologii, z perspektywy
albo ogolnospotecznej (np. rozwigzania w zakresie e-administracji), albo z poziomu
organizacji (np. systemy ERP).

Poglebione studia literaturowe pozwolity na ukazanie skali i zakresu prowadzonych
badan naukowych odnoszacych si¢ do zaufania do technologii.

McKnight, Choudhury i Kacmar (2002) badali zaufanie do ustug doradztwa prawne-
go udzielanych przez Internet. Czynnikami determinujacymi zaufanie byly: reputa-
cja doradcy prawnego oraz jakos$¢ strony internetowej doradcy prawnego. Autorzy
zaufanie postrzegali przez pryzmat wiary klienta w kompetencje doradcy prawnego

425 7 Ejdys, op. cit., s. 20-27.

426 W, Wang, I. Benbasat, op. cit., s. 72-101.
27X Li, T.]. Hess, J. S. Valacich, op. cit., s. 39-71.
428 g K. Lippert, M. Davis, op. cit., s. 434-448.
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udzielajgcego porad przez Internet oraz checi polegania na jego ustugach i analizo-
wali wplyw zaufania na trzy konstrukty: sklonnos¢ do korzystania z porad prawnych
przez Internet, sklonno$¢ do dzielenia si¢ informacjami z doradcg prawnym oraz
sklonnos¢ do korzystania z ustug prawnych przez Internet*”. Analizowang technolo-
gie nalezy zaklasyfikowa¢ do typu human-like technology trust, gdzie jej uzytkownik,
korzystajac z Internetu, ma kontakt z osoba.

Autorzy Lippert i Swiercz (2005) opracowali teoretyczny model czynnikéw determi-
nujacych zaufanie do systemoéw informatycznych wspomagajacych zarzadzanie zaso-
bami ludzkimi w organizacji (Human Resource Information Systems). W modelu
zmienng wyjsciowa byt sukces wdrazania rozwiazania informatycznego. Czynnikami
determinujgcymi zaufanie do technologii, uwzglednionymi w modelu, byly: zaufanie
organizacyjne, wzajemna wspolzalezno$¢ miedzy pracownikami, spotecznos¢ orga-
nizacyjna, kultura organizacyjna, adaptacja technologii, uzyteczno$¢ technologii,
funkcjonalnos¢ technologii, procesy uspolecznienia/socjalizacji, polityka prywatno-
$ci, ogolna sktonno$¢ do zaufania®*.

Lippert i Davis (2006) w swoich badaniach skoncentrowali si¢ na zaufaniu jako
determinancie zaplanowanych w obrebie organizacji zmian, ktérych gléwnym celem
jest adaptacja nowych technologii. Zgodnie z przyjetymi zalozeniami do modelu za-
ufanie stanowi determinante zaplanowanych w obrebie organizacji zmian ukierun-
kowanych na adaptacj¢ nowych technologii informacyjno-telekomunikacyjnych
(IT). Proces zaplanowanych zmian obejmuje trzy etapy: gotowosci (wszelkich dzia-
tan majacych na celu optymalizacje zmian), akceptacji oraz instytucjonalizacji (gdzie
zmiany sg akceptowane jako juz rutynowe dziatania). W procesie adaptacji technolo-
gii autorzy wyrdznili réwniez trzy etapy: inicjacji (kiedy nowa technologia jest wpro-
wadzana), adaptacji (gdzie technologia jest testowana i uzyskuje akceptacj¢) oraz
wdrozenia technologii*'.

Jednym z poczatkowych obszaréw badawczych realizowanych przez Lippert i Forma-
na (2006) w kontekscie zaufania do technologii bylo badanie zwigzkéw pomiedzy
zaufaniem do technologii a postrzeganymi diugookresowymi skutkami (Long-Term
Consequences — LTC) rozpowszechniania si¢ technologii w tancuchach dostaw oraz
wskazanie przestanek determinujgcych adaptacje nowych technologii**?. Autorzy ba-
dali przede wszystkim zwiazki pomiedzy: zadaniowym dopasowaniem technologii

429 D, H. McKnight, V. Choudhury, C. Kacmar, C., op. cit., s. 297-323.

A Lippert, P. M. Swiercz, op. cit., s. 340-53.
431 S. K. Lippert, M. Davis, op. cit., s. 434-448.
825 K Lippert, H. Forman, op. cit., s. 271- 288.
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(Task-Technology Fit - TTF*?), wcze$niejszymi do§wiadczeniami z technologig (Prior
Similar Experience — PSE), poziomem satysfakcji z systemu technologicznego
(Satisfaction with the Existing System — SES) a zaufaniem do technologii i dlugookre-
sowymi konsekwencjami. Obiektem zaufania byl system informatyczny wykorzysty-
wany w fanicuchu dostaw. Konstrukt zadaniowego dopasowania technologii odzwier-
ciedlal w szczegdlnosci jakos¢ danych gromadzonych przez system (zgodnos¢
z potrzebami, aktualno$¢ danych) i ich dopasowanie do potrzeb uzytkownikow oraz
posiadanie przez system danych krytycznych z perspektywy podejmowania decyzji.
Wezesniejsze doswiadczenia z technologia odnosity si¢ do poziomu wiedzy w orga-
nizacji przed wdrozeniem systemu, dotyczacej podobnych systemdéw informatycz-
nych oraz znajomosci systemu w ogole. Do pomiaru zaufania do technologii autorzy
wyjatkowo wykorzystali zestaw pytan odwroconych, wskazujacych na negatywne
skutki stosowania technologii zwigzane z wdrozeniem systemdéw informatycznych
w lancuchu dostaw.

Kolejno realizowane byly przez Lippert (2007) badania zaufania do oprogramowania
wykorzystywanego do obserwcji przeplywu towaréw w ramach tancucha dostaw
sieci czgsci zamiennych do samochodéw. Obiektem zainteresowania bylo oprogra-
mowanie wykorzystywane przez cztonkéw lancucha dostaw. Autorka badata miedzy
innymi wplyw wewnatrzorganizacyjnego zaufania na zaufanie do badanej technolo-
gii, na postrzegang uzytecznosc oraz fatwos¢ stosowania technologii. Z drugiej strony
analizowata wplyw zaufania do technologii na uzytecznos¢ stosowania i tatwos¢ uzy-
cia oraz skale wykorzystywania rozwigzan technologicznych***. Badaczka, jako jedna
z pierwszych, zaproponowala skale pomiarowsa zaufania do technologii, uwzglednia-
jac takie cechy, jak: przewidywalnos¢ technologii, mozliwos¢ polegania na technolo-
gii w razie potrzeby, wiara w funkcjonowanie technologii zgodnie z oczekiwaniami
oraz przekonanie dotyczace prawidlowosci funkcjonowania w sytuacjach, kiedy
istnieje taka potrzeba.

Kim, Ferrin i Rao (2008) w odniesieniu do technologii zakupéw internetowych
(e-commerce) zaproponowali teoretyczny model, w ktorym okreslili determinanty
zaufania, wyrdzniajac takie czynniki, jak: jakos¢ informacji, postrzegana ochrona
prywatnosci, postrzegany system bezpieczenstwa, system uwierzytelnienia przez

433 Task-Technology Fit (TTF) — oznacza stopien, w jakim technologia przyczynia si¢ do realizacji celow
organizacji; Prior Similar Experience (PSE) — oznacza stopien, w jakim dana osoba miala wczeéniejsze doswiadczenia
z dang technologia, Satisfaction with the existing system (SES) — oznacza stopien, w jakim system spelnia oczekiwa-
nia organizacji w granicach akceptowalnego poziomu kosztéw. Jedli uzytkownicy postrzegaja, ze technologia jest
dostepna i bedzie funkcjonowata zgodnie z oczekiwaniami, opartymi na wcze$niejszych doswiadczeniach, poziom
satysfakcji bedzie wyzszy.

434 S K. Lippert, Investigating Postadoption Utilization: An Examination Into the Role of Interorganizational and
Technology Trust, ,JEEE Transactions on Engineering Management” 2007, vol. 54(3), s. 468-483; P. Lanford, E-Com-
merce: A Trust Perspective, Computer Science and Software Engineering Auburn University, Auburn, AL 36849-4753
[Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.87.5483&re-
p=repl&type=pdf [data wejscia 11.09.2017].
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strony trzecie, reputacja organizacji, ogdélna sktonno$¢ do zaufania oraz znajomos¢
rozwigzan przez uzytkownikéow. Drugim elementem modelu byly dwa czynniki,

na ktére wplyw ma zaufanie, czyli: ryzyko oraz intencje zakupowe**>.

Meng, Min, Li (2008) badali czynniki determinujace zaufanie do technologii
w m-commerce. Zaproponowany przez autoréw model teoretyczny uwzgledniat czte-
ry kategorie zmiennych determinujacych zaufanie do m-commerce: ogélng skton-
no$¢ do zaufania, zaufanie do technologii mobilnych w ogole, zaufanie do sprzedaw-
cy mierzone jego zdolnos$cia (kompetencjami), wiarygodnoscia i zyczliwoscig oraz
zaufanie instytucjonalne. W opracowanym modelu zmienng wyjsciowa byly przyszle
intencje w zakresie stosowania m-commerce**. Autorzy nie poddali opracowanego
modelu weryfikacji empiryczne;j.

Benlian i Hess (2011) identyfikowali czynniki determinujgce zaufanie do technolo-
gii, jaka stanowig systemy komunikacji online (np. Facebook), z perspektywy: uzyt-
kownikéw (model 1) oraz zarzadzajacego portalem spolecznosciowym (model 2).
Zbudowali dwa odrebne modele pomiarowe, wskazujac, ze staboscig jest fakt braku
mozliwosci opracowania jednego zintegrowanego modelu. Uwzgledniajac ,,spofecz-
ny” charakter badanych systeméw komunikacji online (human-like technology trust),
zaufanie do technologii bylo obiektem zainteresowania w kontekscie zaufania inter-
personalnego (interpersonal trust) miedzy uzytkownikami oraz zaufania do systemu
— calej spolecznosci (system trust). Zmienne wejsciowe do modelu 1 stanowily cechy
technologii IT, takie jak: uzytecznos¢ (funkcjonalnos¢), transparentnos¢, jakos¢, bez-
pieczenstwo i prywatnos¢. Zmienna wyjsciowa w modelu 1 byla aktywnos¢ uczestni-
kéw na portalach spotecznosciowych. W modelu 2, uwzgledniajacym perspektywe
operatora, autorzy analizowali wplyw zmiennych: uzyteczno$¢ (funkcjonalnos¢),
transparentnos¢, jako$¢, bezpieczenstwo i prywatnos$¢ na aktywnos$¢ uczestnikow

na portalach, z pomini¢ciem badania zmiennej zaufania*”.

Xu, Le i Deitermann (2014) w badaniach dotyczacych oprogramowania edukacyjne-
go dla studentéw koncentrowali si¢ na identyfikacji czynnikéw determinujacych za-
ufanie dla dwoch grup uzytkownikéw: aktywnych (mogacych kontrolowa¢ dang
technologie i na nig oddzialywac) i pasywnych (bedacych uzytkownikami technolo-
gii za pomocag aktywnych uzytkownikéw, bez mozliwosci kontroli technologii).
Przeprowadzone badania o charakterze jako$ciowym pozwolity na zidentyfikowanie
nastepujacych grup czynnikéw determinujacych zaufanie: czynniki technologiczne

435 D, J. Kim, D. L. Ferrin, H. R. Rao, A trust-based consumer decision-making model in electronic commerce:
The role of trust, perceived risk, and their antecedents, ,Decision Support Systems” 2008, vol. 44, s. 544-564.

436 p, Meng, Q. Min, Y. Li, Study on trust in mobile commerce adaptation — a conceptual model, International
Symposium on Electronic Commerce and Security, IEEE Computer Society, IEEE, 2008, s. 246-249.

437" A. Benlian, T. Hess, The Signaling Role of IT Features in Influencing Trust and Participation in Online Com-
munities, ,International Journal of Electronic Commerce” 2011, vol. 15(4), s. 7-56.

139



Zaufanie do technologii w e-administracji

(fatwos¢ uzycia, widocznos¢ informacji, mozliwos¢ kontroli, informacje zwrotne,
bledy, fatwo$¢ uczenia sie, automatyzacja, elastycznos$¢ systemu, wiarygodnos¢, regu-
larno$¢, skutecznosé, wyglad), czynniki odzwierciedlajace cechy uzytkownikow
(pewnos¢ swoich mozliwosci, zaufanie ogdlne), czynniki zorientowane na zadania
(jasno okreslone zadania, btad wykonania)**®.

Badania realizowane przez Lee i Wan (2010) dotyczyly zakupéw elektronicznych
biletéw lotniczych. Wyniki badan potwierdzily istotng role konstruktu postrzegane;j
uzytecznosci jako moderatora zmiennej odnoszacej si¢ do przysztych intencji stoso-
wania technologii. Jednocze$nie autorzy badali, na ile zaufanie do elektronicznych
biletow jest uzaleznione od znajomosci danej technologii i fatwosci jej stosowania*®.
Badajac relacje pomiedzy postrzegang uzyteczno$cig a zaufaniem do technologii,
uzyskali odmienne w stosunku do innych badaczy wyniki, wskazujac, ze to zaufanie
determinuje postrzegang uzytecznosc.

Obiektem zainteresowan naukowych zespotu Chen, Jubilado, Capistrano oraz Yen
(2015) byly rozwiazania technologiczne w zakresie e-administracji (e-government),
a w szczegdlnosci elektroniczne wypelnianie zeznan podatkowych. Jako czynniki de-
terminujgce zaufanie do technologii autorzy wskazali i badali: ogdlne zaufanie
do technologii, zaufanie do administracji, zaufanie do rzagdowych stron interneto-
wych, wezesniejsze doswiadczenia uzytkownikoéw w zakresie wykorzystywania roz-
wigzan proponowanych przez e-administracje. Zmiennymi wyj$ciowymi z modelu,
na ktore ma wplyw zaufanie do technologii w e-administracji, byty: jakos$¢ informa-
cji, jakos$¢ systemu oraz jako$¢ ustug oferowanych przez e-administracje. Te trzy
zmienne byly rdwniez badane w kontekscie dalszego ich oddzialywania na postrze-
gang uzyteczno$¢ i poziom satysfakeji uzytkownikéw, co ostatecznie powinno dopro-
wadzi¢ do postrzeganych przez klientéw korzysci z e-administracji*.

Obiektem badan naukowych realizowanych przez zespol Alzahrani, Karaghouli
i Weerakkody (2017) byly rozwigzania w zakresie e-administracji. Autorzy opraco-
wali teoretyczny model, definiujgc nastepujace determinanty zaufania do e-admini-
stracji: czynniki techniczne (jako$¢ systemu, jakos¢ ustug, jakos¢ informacji), czyn-
niki instytucjonalne (reputacje¢ instytucji oraz wczesniejsze doswiadczenia
uzytkownikéw), czynniki charakteryzujace cechy uzytkownikéw (ogélna sktonnosé
do zaufania, doswiadczenie z Internetem, wyksztalcenie) oraz czynniki ryzyka (ryzy-
ko oczekiwanych efektdw, ryzyko czasu, bezpieczenstwo i prywatno$¢). W modelu
uwzgledniono réwniez relacje wplywu zaufania na intencje w zakresie przysztego
wykorzystywania ustug e-administracji, ktore to intencje majg wplyw na adaptacje

438 1 Xu, K. Le, A. Deitermann, E. Montague, op. cit., s. 1495-1503.

439 C.B.P Lee, G. Wan, Including Subjective Norm and Technology Trust in the Technology Acceptance Model:
A Case of E-Ticketing in China, ,Data Base for Advances in Information Systems” 2010, vol. 41(4), s. 40-51.

440 7 V. Chen, R. J. M. Jubilado, E. P. S. Capistrano, D. C. Yen, op. cit., s. 251-262.
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rozwigzan i poziom satysfakcji uzytkownikéw. Warto$ciowym elementem zapropo-
nowanego modelu byto uwzglednienie innych, niz tylko technologiczne, czynnikéw
determinujacych zaufanie do e-administracji**!. Autorzy sami wskazali, ze zapropo-
nowany teoretyczny model wymaga operacjonalizacji i zdefiniowania miar pomiaro-
wych poszczegélnych zmiennych w modelu.

Zespot Khalilzadeh, Ozturk i Bilgihan (2017) badal determinanty zaufania oraz
wplyw zaufania na oczekiwang wydajnos¢ oraz oczekiwany wysitek zwigzany z ko-
rzystaniem ze zblizeniowych platnosci mobilnych za pomoca elementéw modelu
UTAUT. Wérdd czynnikéw determinujacych zaufanie autorzy analizowali bezpie-
czenstwo i ryzyko transakcji. Oczekiwana wydajnos$¢ byla obiektem zainteresowania
w kontekscie wydajnosci z perspektywy emocji (czy transakcje sa przyjemne, mile
i zabawne) oraz wydajnosci uzytkowej (czy technologie sa uzyteczne, szybkie i po-
zwalajg na oszczednos¢ czasu). Z kolei oczekiwany wysitek w modelu UTAUT odno-

sil sie do postrzeganej tatwosci uzycia aplikacji*.

* * *

Przeprowadzone studia literaturowe dotyczace zaufania do technologii pozwolily
na sformutowanie nastepujacych wnioskow:

1. Ze wzgledu na rodzaj technologii zaufanie czgsto jest obiektem zainteresowania
w kontekscie zaufania interpersonalnego (zaufania do doradcy prawnego udzie-
lajacego porad przez Internet, zaufania do instytucji publicznych) oraz zaufania
do technologii (zapewnienia bezpieczenstwa danych przez systemy informatycz-
ne). Przykladowo zaufanie do systemdéw komunikacji online (Facebook, komu-
nikatory) badane jest w kontekscie zaufania do innych uzytkownikéw technolo-
gii (zaufanie interpersonalne), jak i zaufania do samych rozwigzan technicznych
(zaufanie do technologii). Podobne podejscie stosowane jest w odniesieniu
do problematyki e-administracji, e-zdrowia.

2. Badania odnoszace si¢ do obszaru zwigzanego z determinantami zaufania po-
zwolily na prébe klasyfikacji czynnikéw z wyrdznieniem 4 grup: czynnikow
instytucjonalno-organizacyjnych, technologicznych, odnoszacych si¢ do cechy
uzytkownikéw oraz otoczenia (tabela 3.9).

3. Badania odnoszace si¢ do obszaru zwigzanego z wplywem zaufania na inne kon-
strukty wskazaly, Ze najczesciej zaufanie bylo analizowane w kontekscie oddzia-
tywania na: intencje zachowan (intencje zakupowe, intencje stosowania syste-
moéw w przyszloéci), skale i zakres przysztego wykorzystywania technologii,
poziom satysfakeji, jakos¢ ustug §wiadczonych z zastosowaniem technologii, po-

#4411, Alzahrani, W. Al.-Karaghouli, V. Weerakkody, Analysing the critical factors influencing trust in e-govern-
ment adoption from citizens’ perspective: A systematic review and a conceptual framework, ,International Business
Review” 2017, vol. 26(1), s. 164-175.

442 1 Khalilzadeh, A.B. Ozturk, A. Bilgihan, op. cit., s. 460-474.
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Tabela 3.9. Determinanty zaufania do technologii

Nazwa srupy Opis Przyklady czynnikow
czynnikow
zaufanie instytucjonalne
) polityka prywatnosci
Odnoszace sigdo wzajemna wspolzalezno$¢ miedzy
. organizacji stosujacej s
Instytucjonalno- . . pracownikami
T technologie (bank, szpital) iy N
organizacyjne . . e spolecznos¢ organizacyjna
lub instytucji zarzadzajacej Tl o
technologia (Facebook) ultura organizacyjna
reputacja
komunikacja
uzyteczno$¢ technologii
funkcjonalnoé¢ technologii
d o d postrzegana fatwo$¢ uzycia
0 noszace si¢ Co poziom bezpieczenstwa
. parametréw techniczno- . -
Technologiczne . gwarancja prywatnosci
technologicznych T lodé svst
analizowanej technologii Jaxosc systemu
jako$¢ ustug
jakos¢ informacji
ryzyko
zaufanie interpersonalne
ogolna sklonno$¢ do zaufania
Odnoszace sie do cech zaufanie do technologii podobnych
Cech uzytkownikow: wiedza, poziom satysfakcji
eow umiejetnosci, weczesniejsze doswiadczenia z techno-
uzytkownikéw . . .
doswiadczenie, cechy logia
demograficzne znajomo$¢ technologii
wiedza o technologii
wyksztalcenie
reputacja instytucji/organizacji
w otoczeniu
Odnoszace sie do zaufanie do instytucji/organizacji
otoczenia Organizacji pOStrZegana przez otoczenie ochrona
stosujgcej technologie lub prywatnosci
Otoczenie do srodowiska postrzegana przez otoczenie ochrona
zapewniajacego bezpieczenstwa
funkc;onqwame spoleczna akceptacja technologii
technologii wymagania prawne w zakresie za-
pewnienia bezpieczenstwa i prywat-
nosci

Zroédlo: J. Ejdys, Determinanty zaufania do technologii, ,,Przeglad Organizacji” 2017, nr 12, s. 20-27.
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strzegang uzytecznos¢ i oczekiwane korzysci ze strony uzytkownikow i organiza-
¢ji/instytucji.

Wielowymiarowy i kontekstowy charakter zaufania oraz specyfika analizowanych
przez badaczy technologii, odzwierciedlajaca jej cechy i funkcjonalnos¢, powoduja,
ze brak jest ogélnego modelu zaufania do technologii. Model taki, w ujeciu proce-
sowym, powinien uwzglednia¢ jako wejscia — czynniki determinujace zaufanie,
a jako wyjscia — czynniki, na ktére zaufanie do technologii ma wptyw.

Skale pomiarowe zaufania do technologii najczesciej odzwierciedlaly nastepujace
cechy i funkcje technologii: zawierzenie technologii w sytuacjach waznych, kry-
tycznych, problemowych; przewidywalnos¢ technologii; funkcjonowanie tech-
nologii zgodnie z oczekiwaniami uzytkownikéw; dzialanie technologii w intere-
sie uzytkownikow; poczucie bezpieczenstwa gwarantowanego przez technologie;
$wiadczenie pomocy w razie probleméw uzytkownikow.

Brak ujednoliconej metodyki pomiaru zaufania do technologii powoduje, ze cze-
sto odmiennie nazywane przez autoréw konstrukty okazujg si¢ w swoim zakresie
znaczeniowym bardzo zblizone albo czg¢$ciowo si¢ pokrywaja. Przykiad stanowia
takie pojecia, jak: dopasowanie zadaniowe technologii — stosowane przez Lippert
oraz postrzegana uzyteczno$¢ — jako konstrukt stosowany przez innych autoréw.
Powszechnie stosowane modele akceptacji technologii (TAM, UTAUT, D&M IS
Success) czgsto sg obiektem modyfikacji i uzupelnienia o inne, dodatkowe kon-
strukty, w tym odnoszace si¢ do zaufania - zaufanie do instytucji czy zaufanie
do technologii. Przestanki rozbudowywania modeli wynikaja czesto z uwarun-
kowan kulturowych i specyfiki badanych technologii.

143



4. Metodyka budowy modelu pomiaru zaufania
do technologii

4.1. Zatozenia do metodyki

Uwzgledniajac wyréznione przez Lanktona i innych dwa komponenty zaufania
do technologii:

« oczekiwanie, ze technologia posiada pozadane cechy,
» sktonno$¢ do polegania na technologii*?,

w monografii przyjeto nastepujaca definicje zaufania do technologii: zaufanie
to wynikajaca z oczekiwanych lub do$wiadczonych wlasciwosci technologii oraz
czynnikow otoczenia sklonnos¢ uzytkownika technologii do polegania na techno-
logiiwsytuacjipotencjalnego ryzykazwiazanego zjejuzytkowaniem, determinujaca
intencje w zakresie przyszlego wykorzystywania technologii (rysunek 4.1)**.

Zaufanie, traktowane jako wiara, przekonanie uzytkownika technologii, budowane
jest na podstawie obserwacji i stosowania technologii funkcjonujacej w okreslonym
otoczeniu, przy $wiadomosci narazenia na zagrozenia zwigzane z uzytkowaniem
technologii i ryzyku zwigzanym z tymi zagrozeniami.

Wiasciwosci technologii oznaczajg cechy technologii, ktére decyduja o jej
wykorzystaniu przez uzytkownikéw. Réznorodnos¢ technologii powoduje, ze kazda
z nich charakteryzuje okreslony zestaw wlasciwosci, determinujacy procesy
zarzadzania technologiami.

Sklonnos¢ do polegania na technologii mozna analizowa¢ w kontekscie trzech cech
zaproponowanych przez Lanktona i innych: funkcjonalnosci technologii,
jej niezawodnos$ci i pomocy zapewnianej uzytkownikom w realizacji ich celéw
i zadan*®.

#3 N. Lankton, D. H. McKnight, J. B. Thatcher, op. cit., s. 128-145.
444 J. Ejdys, op. cit., s.20-27.

45 N. Lankton, D. H. McKnight, J. B. Thatcher, op. cit., s. 128-145.
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Wtasciwosci
technologii

Otoczenie instytucjonalne

Zaufanie do
technologii
Ryzyko zwigzane Sktonnos¢
z uzytkowaniem do polegania
technologii na technologii

Rysunek 4.1. Elementy definicyjne zaufania do technologii

Zr6dto: opracowanie whasne.

Zaproponowana definicja zaufania uwzglednia ryzyko, definiowane jako przekona-
nie odnoszace si¢ do potencjalnych, nieprzewidywalnych, najczesciej negatywnych
skutkéw zwigzanych z uzytkowaniem danej technologii i zagrozeniami przez nig
powodowanymi.

Uzytkowanie technologii zawsze odbywa si¢ w okreslonym otoczeniu instytucjonal-
nym, ktére rozumiane jest w ujeciu ekonomii instytucjonalnej, zajmujacej si¢ analiza
formalnych i nieformalnych instytucji zycia gospodarczego i politycznego, jak row-
niez analizg réznych systemow spoleczno-ekonomicznych oraz zwigzkéw zachodzg-
cych miedzy tymi systemami a funkcjonowaniem gospodarki*¢. Zgodnie z definicja
zaproponowang przez North instytucje oznaczaja reguly gry, okreslone przez czlo-
wieka zasady i ograniczenia (determinanty) ksztaltujace wszelkie relacje miedzy-
ludzkie*”. Koniecznos¢ uwzglednienia wplywu czynnikéw pozatechnologicznych
na zaufanie do technologii jest warunkiem koniecznym w procesie jej adaptacji.

446 g Fiedor, Nowa ekonomia instytucjonalna a zréwnowazony rozwdj, w: B. Poskrobko (red.), Obszary badari
nad trwatym i zréwnowazonym rozwojem, Wydwnictwo Wyzszej SzkolyEkonomicznej w Bialymstoku, Bialystok
2007.

47 D, C. North, The Contribution of the New Institutional Economics to an Understanding of the Transition Pro-

blem, w: Wider Perspectives on Global Development, Book Studies in Development Economics and Policy, Palgrave
Macmillan UK 2005, s. 1-15.
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Na potrzeby opracowania metodyki budowy modelu pomiarowego zaufania
do technologii przyjeto nastepujace zalozenia:

1. Poprzez metodyke nalezy rozumie¢ zbidér zasad dzialania, odzwierciedlony
etapami postepowania zmierzajacymi do zbudowania i oceny modelu pomiaru
zaufania do technologii.

2. Model pomiarowy zaufania do technologii powinien odzwierciedla¢ ujecie
procesowe, w ktédrym analizowane s3 zaréwno wejscia do procesu ,ksztaltowania
zaufania’, jak i wyjscia z procesu.

4.2. Opis metodyki budowy modelu pomiaru zaufania
do technologii

Metodyka budowy modelu pomiaru zaufania do technologii okresla zbior zasad dzia-
tania odzwierciedlony w siedmiu etapach zaprezentowanych na rysunku 4.2. Metody-
ka charakteryzuje sie uniwersalnoscig, przejawiajacg sie¢ w mozliwosci jej zastosowa-
nia na potrzeby pomiaru zaufania w odniesieniu do dowolnie wybranej technologii.

Metodyka odzwierciedla podejscie procesowe do zarzadzania zaufaniem. Pomiar
zaufania rozumiany jest nie tylko jako analiza i ocena czynnikéw determinujacych
poziom zaufania (wej$cia do procesu zaufania), ale tez jako analiza i ocena zmien-
nych, na ktdre zaufanie moze wplywa¢ (wyjscia z procesu). Model pomiarowy beda-
cy wynikiem postepowania zgodnie z opracowang metodyka to zbiér zmiennych
i konstruktow umozliwiajacych pomiar zaufania do technologii. W tym celu wyma-
gana jest operacjonalizacja modelu, polegajaca w szczegdélnosci na okresleniu zakla-
danych relacji migdzy przyjetymi zamiennymi (konstruktami).

W przyjetej metodyce wyrdzniono siedem etapow:

Etap 1: Okreslenie typu analizowanej technologii.

Etap 2: Zdefiniowanie kategorii zaufania bedacego obiektem zainteresowania.
Etap 3: Okreslenie zmiennych kontrolnych do modelu pomiaru zaufania.
Etap 4: Okreslenie zmiennych wejsciowych (determinant).

Etap 5: Okreslenie cech zaufania.

Etap 6: Okreslenie zmiennych wyjsciowych.

Etap 7: Budowa i ocena modelu pomiarowego.
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Etap 1: Okreslenie typu analizowanej technologii

Produktowa
Procesowa

Obligatoryjna
Dobrowolna

Uzytkowa
Hedoniczna

System-like technology
Human-like technology

Istniejgca na rynku
Whytaniajaca sie

Powszechnie stosowana
Specjalistyczna

V4

Etap 2: Zdefiniowanie kategorii zaufania bedacego obiektem modelowania

Zaufanie poczatkowe
Zaufanie uzytkowe

Zaufanie poznawcze
Zaufanie emocjonalne

Zaufanie bezposrednie
Zaufanie oparte na rekomendacji

V4

Etap 3: Okreslenie zmiennych kontrolnych do modelu pomiaru zaufania

Cechy demograficzne
(wiek, pte¢)

Cechy spoteczne
(wyksztatcenie)

Czestotliwos¢
stosowania

Do$wiadczenie
uzytkownikow

Zaufanie ogdlne

V4

Etap 4: Okreslenie zmiennych wejsciowych (determinant zaufania)

tatwos$c stosowania
Poziom ryzyka

Poczucie bezpieczenstwa
Warunki wsparcia

Spoteczny wizerunek
Mozliwos¢ interakcji

Jakos¢ informacji
Oczekiwana wydajnos¢

Subiektywne normy

V4

Etap 5: Okreslenie cech zaufania

Funkcjonalnos¢

Niezawodnos¢

System wsparcia/pomocy

V4

Etap 6: Okreslenie zmiennych wyjsciowych

Przyszte intencje

Otwarto$¢ na nowe
rozwiazania

Sktonnos¢ do odrzucania
technologii

Przyszte wykorzystanie
systemu

Zdolnos¢ do rekomendacji

V4

Etap 7: Budowa i ocena modelu pomiarowego

Rysunek 4.2. Metodyka budowy modelu pomiarowego zaufania do technologii

Zré6dto: opracowanie wiasne.
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Etap 1: Okreslenie typu analizowanej technologii

Produktowa | Obligatoryjna Uzytkowa System-like technology Istniejaca narynku | Powszechnie stosowana
Procesowa Dobrowolna | Hedoniczna | Human-like technology Wyfaniajaca sie Specjalistyczna

Proces budowy modelu pomiaru zaufania do technologii nalezy rozpocza¢ od okre-
$lenia typu analizowanej technologii w ramach etapu 1. Przeprowadzone studia lite-
raturowe potwierdzily, ze zaréwno w sferze pomiarowej, jak i uzyskiwanych rezulta-
tow zaufanie uzaleznione jest od rodzaju technologii. To, z jaka technologia ma
czlowiek do czynienia i jakiego rodzaju relacje wystepuja w ukladzie cztowiek-tech-
nologia, bedzie determinowalo zaréwno rozumienie terminu zaufania, jak i dobdr
zmiennych pomiarowych.

Uwzgledniajgc zréznicowane kryteria klasyfikacyjne, mozna wyszczegoélni¢ nastepu-
jace kategorie technologii:

a) rodzaj obiektu umiejscowienia technologii:

« technologie produktowe, czyli dotyczace wytworzonego produktu, jego cech
charakterystycznych, zastosowan i funkeji,
« technologie procesowe, zwigzane z procesami produkcyjnymi i wytwoérczymi;

b) sposéb wdrazania/uzytkowania technologii:

« na zasadzie dobrowolnosci (np. portale spotecznosciowe, technologie w zakresie
e-zdrowia, e-administracji),

« na zasadzie obligatoryjnej (np. konkretne rozwigzanie biznesowe w organiza-
cjach, jak przykladowo systemy ERP);

¢) funkcje realizowane przez technologie:

« technologie uzytkowe - zorientowane s3 zadaniowo, przeznaczone do realizacji
okreslonych funkcji uzytkowych;

« technologie hedoniczne - odnoszg si¢ do wykorzystania technologii na potrzeby
wlasne uzytkownikéw, zapewnienia przyjemnosci, spedzania czasu wolnego;

d) rodzaj relacji w uktadzie czlowiek-technologia:

« human-like technology - uzytkowanie technologii utozsamiane jako relacja
z drugg osoba,

o system-like technology - technologia traktowana wylacznie w kategoriach
obiektu materialnego;

e) dojrzalo$¢ rynkowa technologii:

 istniejace na rynku - powszechnie uzytkowane przez spoteczenstwo od dluzsze-
g0 czasu,
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o wylaniajace si¢ (emerging technology) - nieliczne zastosowania na bazie
eksperymentow;

f) skala zastosowan:

o powszechnego stosowania - technologie stosowane przez wicksza czgsé
spoleczenstwa, wszystkie grupy spoleczne i zawodowe,

o specjalistyczne - technologie dedykowane konkretnej grupie uzytkownikéw
(np. przedsiebiorstwom produkcyjnym) lub konkretnym problemom.

W ramach etapu pierwszego nalezy jednoznacznie okresli¢, jaki typ technologii jest
obiektem zainteresowania. Typ technologii pozwoli na okreslenie jej uzytkownikow,
obdarowujacych ja zaufaniem. Badanej technologii nalezy przypisa¢ atrybut w obre-
bie wyréznionych kryteriow. Przykladowo technologia X moze naleze¢ do kategorii
technologii: produktowych, hedonicznych, wdrazanych/stosowanych na zasadzie
dobrowolnosci, odzwierciedlajacych relacje human-like, nalezacych do technologii
istniejacych na rynku i powszechnego stosowania. Przyklad takiej technologii stano-
wig technologie produktowe: facebook, gry komputerowe. Technologie w postaci sa-
mochodéw autonomicznych (self-driving car) nalezy zakwalifikowaé do technologii:
produktowych, uzytkowych, stosowanych na zasadzie dobrowolnosci, nalezacych do
kategorii system-like, wytaniajacych si¢ i docelowo powszechnego stosowania. Zapro-
ponowany katalog kryteriéw i atrybutéw nie stanowi katalogu zamknietego i moze
by¢ uzupelniany o dodatkowe kryteria i atrybuty.

Etap 2: Zdefiniowanie kategorii zaufania bedgcego obiektem modelowania

Zaufanie poczatkowe Zaufanie poznawcze Zaufanie bezposrednie
Zaufanie uzytkowe Zaufanie emocjonalne Zaufanie oparte na rekomendacji

Etap 2 polega na zdefiniowaniu kategorii zaufania bedgcego obiektem zainteresowan.
Rodzaj zaufania do technologii bedzie w szczegélnosci uzalezniony od charakteru
relacji migedzy uzytkownikiem a technologia. Uwzgledniajac fazy cyklu zycia techno-
logii, mozna wskaza¢ na etap, kiedy uzytkownik jeszcze nie rozpoczal uzytkowania
technologii, ale zamierza to uczyni¢. Na tym etapie mamy do czynienia z zaufaniem
poczatkowym. W momencie rozpoczecia uzytkowania technologii uzytkownik na-
biera do$wiadczenia i zmienia si¢ jego zaufanie do technologii, ktdre z zatozenia ma
charakter dynamiczny. Zaufanie to mozna nazwa¢ zaufaniem uzytkowym, opartym
na bazie wlasnych doswiadczen zwiazanych z uzytkowaniem technologii.

Analizujac zrédla zaufania, mozna wyrdzni¢ zaufanie poznawcze i emocjonalne.
Zrédlem zaufania poznawczego do technologii bedzie wiedza o technologii, gtéwnie
wynikajgca z wczesniejszych doswiadczen zwigzanych z jej uzytkowaniem. Zaufanie
emocjonalne natomiast bedzie wynikato z wiezi o charakterze emocjonalnym pomie-

149



Zaufanie do technologii w e-administracji

dzy cztowiekiem a technologig. Przykladowo uczucie zlosci, powstate jako rezultat
braku umiejetnosci obstugiwania danego narzedzia informatycznego, moze by¢ zro-
dfem spadku zaufania do stosowanego rozwigzania. Natomiast uczucie przyjemnosci,
zadowolenia moze budowac relacje zaufania do technologii. Zaufanie emocjonalne jest
szczegolnie istotne z perspektywy pomiaru czynnikéw prowadzacych do utraty zaufa-
nia. Negatywne emocje towarzyszace uzytkowaniu technologii beda prowadzi¢ do utra-
ty zaufania emocjonalnego, a w konsekwencji rowniez zaufania poznawczego.

Kolejnym kryterium pozwalajacym wyrdzni¢ zaufanie bezposrednie i oparte na
rekomendaciji jest fakt bezposredniego kontaktu uzytkownika z technologia. Czesto
jestesmy sklonni zaufa¢ technologii, opierajac si¢ na opiniach, rekomendacjach
innych uzytkownikéw, ktérzy wyprébowali rozwigzania, a dodatkowo s godnymi
zaufania osobami. Ta kategoria zaufania jest szczegélnie istotna w sytuacji nowych,
wylaniajacych si¢ technologii, o ktérych wiedza nie jest jeszcze powszechnie dostepna.

Etap 3: Okreslenie zmiennych kontrolnych do modelu pomiaru zaufania

Cechy demograficzne Cechy spoteczne Czestotliwosc¢ Doswiadczenie

(wiek, ptec) (wyksztatcenie) stosowania uzytkownikéw LU el

Etap 3 polega na okresleniu zmiennych kontrolnych do modelu pomiaru zaufania.
Zmienne kontrolne s3 to zmienne, ktére stuzg do pordwnywania i kontrolowania po-
ziomu zaufania i czynnikéw je determinujacych, wystepujacych w obrebie dwu lub
wiecej grup uzytkownikéw zréznicowanych ze wzgledu na te zmienne. Do takich
zmiennych mozna zaliczy¢ cechy demograficzne uzytkownikéw technologii, takie jak
wiek i ple¢, cechy spoleczne, na przykltad poziom wyksztalcenia czy zajmowane stano-
wisko zawodowe. Dotychczasowe badania potwierdzaja réwniez, ze zaufanie do tech-
nologii jest zréznicowane ze wzgledu na czestos¢ stosowania danej technologii oraz
dos$wiadczenie w uzytkowaniu technologii. Im czesciej uzytkownik stosuje dang tech-
nologie, tym wigksze posiada doswiadczenie (pozytywne lub negatywne), ktdre przy-
czynia si¢ do budowy lub utraty zaufania. Zmienng kontrolng wykorzystywang do po-
miaru zaufania do technologii jest réwniez ogdlna sklonnos¢ do zaufania.
W szczegolnosci, gdy obiektem zainteresowania jest zaufanie do technologii i jego zr6z-
nicowanie w obrebie poszczegélnych krajow, zaufanie ogélne (spoleczne) jako czynnik
uwarunkowany kulturowo powinno by¢ brane pod uwage w modelach pomiarowych.

Zmienne kontrolne w modelu pomiarowym zaufania do technologii s3 istotne
w kontekscie podejmowanych dzialan na rzecz budowania zaufania lub przeciwdzia-
fania jego utracie. Dobér metod, narzedzi, sposobéw upowszechniania wiedzy
na temat technologii ksztaltujacych zaufanie do niej powinien by¢ dostosowany
do zréznicowanych pod wzgledem wieku, pici czy posiadanego doswiadczenia uzyt-
kownikdéw technologii.
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Etap 4: Okreslenie zmiennych wejsciowych (determinant zaufania)

tatwosc stosowania Poczucie bezpieczenstwa Spoteczny wizerunek Jakos¢ informacji Subiektywne normy
Poziom ryzyka ~ Warunki wsparcia ~ Mozliwos¢ interakcji Oczekiwana wydajnos¢

Etap 4 obejmuje okreslenie zmiennych wejsciowych (determinant zaufania). Zmien-
ne wejsciowe jako determinanty zaufania do technologii mozna przyporzadkowac
do jednej z trzech grup czynnikéw odzwierciedlajacych: wlasciwosci technologii,
ryzyko zwigzane z uzytkowaniem technologii oraz pozostale czynniki otoczenia
- instytucje (w rozumieniu teorii ekonomii instytucjonalnej).

Wiasciwosci technologii odnosza si¢ do uswiadomionych przez uzytkownika cech
charakteryzujacych dang technologie, istotnych z punktu widzenia jego oczekiwan.
Z przeprowadzonego przegladu literatury wynika, ze grupa czynnikéw technologicz-
nych stanowi istotny element modeli akceptacji technologii. W réznych modelach
czynniki odzwierciedlajgce wlasciwosci technologii byly odmiennie nazywane przez
autorow, ale bardzo czesto odnosity si¢ do tych samych jej cech. Przykladowo
w modelu TAM podstawowy konstrukt ,latwos¢ uzycia technologii” w modelu
UTAUT nosil nazwe ,wysitek”. I w jednym, i w drugim modelu konstrukt ten od-
zwierciedlal poziom trudnosci zwigzany z korzystaniem z technologii, lub inaczej
- niezbedny ze strony uzytkownika wysitek, by stosowa¢ dang technologie. Podobnie
w modelu TAM (i jego modyfikacjach) konstrukt uzytecznosci w modelu UTAUT
zostal nazwany oczekiwana wydajnoscia, a w modelu D&M IS Succes - jakoscia
informacji i jako$cig systemu. We wszystkich modelach autorom zalezalo na
odzwierciedleniu cech i wlasciwosci funkcjonalnych technologii. Wéréd badanych
cech technologii znalazly si¢ cechy odzwierciedlajace: czas realizacji zadan/czynno-
$ci, bezpieczenstwo, dokladno$¢, kompletnos¢, ciaglosc, elastyczno$é, zapewnienie
prywatnosci, poprawe wydajnos¢, efektywnos¢ i skutecznos$¢ realizowania zadan,
jakos$¢ warunkoéw pracy, proces podejmowania decyzji. Istotng wlasciwoscia, zwlasz-
cza technologii ICT, jest mozliwo$¢ interakcji z uzytkownikiem, na przykiad przeja-
wiajacg sie mozliwo$cig doskonalenia danego rozwigzania przez samego uzytkowni-
ka. W grupie czynnikéw ,technologicznych” wyrézni¢ mozna zatem dwie
podstawowe grupy: wlasciwosci technologii odzwierciedlajace fatwos¢ jej stosowania
oraz wlasciwosci odzwierciedlajace przydatnos¢ (uzytecznos¢) technologii.

Uwzgledniajac fakt, ze najczesciej to pozytywne cechy decyduja o zainteresowaniu
uzytkownika dana technologia, w modelu zdecydowano si¢ na wyréznienie czynnika
ryzyka, umozliwiajacego uwzglednienie potencjalnych negatywnych konsekwencji
stosowania danej technologii, determinujgcych mozliwo$¢ utraty zaufania. Uwzgled-
nienie ryzyka w zestawie zmiennych wejsciowych pozwala bra¢ pod uwage réwniez
potencjalne negatywne skutki zwigzane z uzytkowaniem technologii. Stosowanie
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kazdej technologii jest zwigzane z narazeniem na zagrozenia. Mozna wyr6zni¢ naste-
pujace przykladowe kategorie ryzyka zwigzanego z uzytkowaniem technologii:

« ryzyko narazenia na strate czasu — zwigzane z wydluzeniem sie czasu niezbednego
na osiagniecie celu z wykorzystaniem technologii w stosunku do czasu niezbed-
nego do jego osiagniecia bez technologii; ryzyko to zmienia si¢ w czasie, w po-
czatkowym okresie adaptacji technologii poziom ryzyka jest relatywnie wyzszy
i wynika z proceséw uczenia si¢ uzytkownikéw;

o ryzyko dotyczace wynikow - zwigzane z prawdopodobienstwem nieosiagniecia
zaktadanych wynikéw, na przyktad w wyniku awarii systemu czy presji czasu;

o ryzyko informacyjne - zwigzane z mozliwoscig utraty danych i informacji
w zwigzku z uzytkowaniem technologii wynikajacg z braku niezbednych mecha-
nizméw gwarantujacych bezpieczenstwo i prywatnosé; ryzyko dostarczenia
przez technologie blednych informacji;

o ryzyko kosztow alternatywnych - zwigzane z narazeniem na koniecznos$¢ ponie-
sienia dodatkowych kosztow (wysylki, dostarczanie dokumentéw, kary wnikaja-
ce z nieterminowego zlozenia dokumentéw) w sytuacjach awaryjnych.

Wyszczegolnione powyzej kategorie ryzyka odnoszg si¢ do technologii ICT jako
przyktad technologii produktowych. W odniesieniu do technologii procesowych,
zwigzanych z procesem technologicznym, uzytkownik technologii bedzie narazony
na zagrozenia zwigzane z narazeniem jego zycia lub zdrowia. W zaleznosci od tech-
nologii zagrozenia beda mialy charakter: zagrozen fizycznych (narazenie na hatas,
wysoka temperatura, zagrozenia mechaniczne), chemicznych (narazenie na prepara-
ty i zwiazki chemiczne), biologicznych (narazenie na bakterie, wirusy i grzyby),
czy zagrozen psychospotecznych (stres).

Na poziom zaufania do technologii, oprécz samych wilasciwosci technologii i po-
strzeganego w zwiazku z jej uzytkowaniem ryzyka, wplyw ma wiele innych czynni-
kéw otoczenia instytucjonalnego, odnoszacych si¢ zaréwno do samych uzytkowni-
kow technologii, instytucji/organizacji udostepniajacych dang technologie, jak tez do
szeroko rozumianego otoczenia spofecznego. Z perspektywy instytucji, za posred-
nictwem ktdrej nastepuje uzytkowanie technologii, na zaufanie moga mie¢ wpltyw
takie czynniki, jak: zaufanie instytucjonalne, polityka prywatnosci, wzajemne relacje
miedzy pracownikami, kultura organizacyjna czy reputacja organizacji w otoczeniu.
Z perspektywy samego uzytkownika na zaufanie do technologii wplyw moga miec:
ogolna sklonno$¢ do zaufania, poziom zaufania do innych technologii, wczesniejsze
doswiadczenia z technologia, wlasna skutecznos$¢, znajomos¢ danej technologii,
cechy demograficzne (wiek, wyksztalcenie), poziom uzaleznienia od technologii czy
poziom satysfakcji z uzytkowania technologii i przyjemno$¢ uzytkowania. Z per-
spektywy otoczenia spotecznego na zaufanie do technologii moga mie¢ wplyw takie
czynniki, jak: ogoélny poziom akceptacji spolecznej danej technologii, wymagania
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prawne w zakresie zapewnienia bezpieczenstwa i prywatnosci, postrzegana przez
otoczenie ochrona bezpieczenstwa i prywatnosci, zaufanie do spolecznosci
(np. na Facebooku). Jednym z elementéw otoczenia spolecznego jest spoleczny wize-
runek danej technologii, czyli jak technologia i jej stosowanie sg postrzegane przez
najblizsze otoczenie uzytkownikéw (rodzineg, wspoéltpracownikow, przetozonych).

W modelach operacjonalizujacych pomiar zaufania do konkretnej technologii nie-
zbedne jest przyjecie okreslonego zestawu zmiennych, ktére beda adekwatne do ro-
dzaju technologii.

Etap 5: Okreslenie cech zaufania

Funkcjonalnos¢ Niezawodno$¢ System wsparcia/pomocy

Etap 5, polegajacy na okresleniu cech zaufania, stuzy zdefiniowaniu samego zaufania,
umozliwiajac jego pomiar. Zaufanie w modelu odnosi si¢ do sklonnosci uzytkowni-
kéw do polegania na technologii z perspektywy:

« funkcjonalnosci technologii (functionality) — przekonania, Ze stosujac technolo-
gie, uzytkownik zrealizuje zakladane zadania, zaufania, ktére powinno odnosi¢
sie do zaktadanych z géry zadan (czynnosci), jakie uzytkownik zamierza realizo-
wac, wykorzystujac dang technologie (task-oriented technology);

« niezawodnosci technologii (reliability) — polegajacej na sprawnym, bezawaryj-
nym jej funkcjonowaniu w momencie, kiedy uzytkownik tego potrzebuje i ocze-
kuje (w okreslonym miejscu i czasie);

« oczekiwanej pomocy (helpfulness) - czyli oczekiwanego ze strony uzytkownika
wsparcia ze strony technologii w sytuacji, kiedy tego uzytkownik oczekuje, gtéw-
nie w sytuacjach kryzysowych.

Definiujagc samo zaufanie, pomocne moze okaza¢ si¢ poszukiwanie odpowiedzi
na pytanie: Czy stosowanie technologii przyczyni sie do osiagniecia realizowanych
przez uzytkownika celéw/zadan? Czy technologia funkcjonuje bezawaryjnie i jest
niezawodna w sytuacji, kiedy uzytkownik tego potrzebuje? Czy uzytkownik moze
liczy¢ na wsparcie, pomoc, kiedy tego oczekuje?

Technologiom, ktérym uzytkownik ufa, nalezy przyporzadkowac trzy wskazane
wyzej atrybuty jednoczesnie. Trudno sobie wyobrazi¢ relacje zaufania, w ktdrej tech-
nologia przyczynia si¢ do realizacji zadan uzytkownika, ale jest awaryjna.
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Etap 6: Okreslenie zmiennych wyjsciowych

Otwartos¢ na nowe Sktonnos¢ do Przyszte wykorzystanie Zdolnos¢ do

HE e rozwigzania odrzucania technologii systemu rekomendacji

W ramach etapu 6 nalezy okresli¢ zmienne wyj$ciowe. Sam pomiar zaufania do tech-
nologii w kontekscie modeli akceptacji technologii jest niewystarczajacy. Dopiero
okreslenie zmiennych, na ktére zaufanie bedzie oddzialywac, jest dopetnieniem pro-
cesu pomiaru zaufania. Oprécz pytania o poziom zaufania do technologii oraz czyn-
niki determinujgce to zaufanie rownie wazne jest pytanie dotyczace wpltywu zaufania
na przyszle postawy i zachowania uzytkownikow.

Zgodnie z zalozeniem teorii przemyslanego dzialania Ajzen i Fishbein oraz budowa-
nymi na jej podstawie modelami akceptacji technologii gtéwna zmienng wyjsciowa
w modelu byly intencje w zakresie przyszlego stosowania technologii oraz rzeczywi-
sty zakres stosowania danej technologii. Poniewaz dotychczas prowadzone badania
nie wskazaly jednoznacznie na istniejace relacje pomiedzy intencjami a rzeczywi-
stym wykorzystywaniem systemow technicznych, w opracowanym modelu przyjeto,
ze zaufanie do technologii powinno ksztaltowa¢ intencje w zakresie:

o przysztego korzystania z analizowanej technologii (rozszerzenia zakresu, skali
wykorzystania technologii, jej funkcjonalnosci);

« otwartosci na stosowanie innych technologii przez uzytkownikow;

« rekomendowania technologii innym potencjalnym uzytkownikom.

Jesli uzytkownik ufa danej technologii, to bedzie bardziej sklonny ja wykorzystaé
w przysztosci w tym samym lub innym zakresie, na przyklad wykorzystujac inne
funkcjonalnosci technologii. Doswiadczenia zdobyte z uzytkowania danej technologii
powinny skfania¢ do bycia otwartym na inne rozwigzania technologiczne. Réwniez
zaufanie do danej technologii, z perspektywy upowszechniania rozwiazan technolo-
gicznych, powinno skfania¢ do pozytywnych rekomendacji danej technologii poten-
cjalnym jej uzytkownikom. Dodatkowg zmienng wyjsciowa moze by¢ wplyw zaufa-
nia (lub jego braku) na sklonnos¢ uzytkownikéw do odrzucenia technologii.
Perspektywa mozliwos$ci odrzucenia technologii jest szczegélnie istotna w odniesie-
niu do technologii nowych, wytaniajacych sie, charakteryzujacych si¢ szerokim od-
dziatywaniem spolecznym, czesto zwigzanym z niedostrzeganymi poczatkowo nega-
tywnymi skutkami. Narzedzie, jakim jest ocena technologii (Technology Assessment
- TA), moze zosta¢ wykorzystane do oceny skutkéw zastosowania technologii**®.

448 1 Nazarko, Future-Oriented Technology Assessment, ,Procedia Engineering” 2017, vol. 182, s. 504-509.
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Etap 7: Budowa i ocena modelu pomiarowego

Realizacja nastgpujacych po sobie dzialan w ramach etapéw od 1 do 6 pozwoli
w ramach etapu 7 na zbudowanie i ocen¢ modelu pomiarowego. Zbudowany model
pomiarowy na bazie informacji uzyskanych na wczesniejszych etapach powinien
zosta¢ zweryfikowany empirycznie. Weryfikacji empirycznej powinny podlega¢
opracowane konstrukty i zmienne pomiarowe przyjete w modelu oraz relacje
(kierunek i sity zwigzku) miedzy badanymi zmiennymi.

Uniwersalnos¢ zaprezentowanej metodyki przejawia si¢ w mozliwosci jej zastosowa-
nia w odniesieniu do dowolnie wybranej technologii, natomiast proces operacjonali-
zacji metodyki musi zosta¢ odniesiony do konkretnego rozwigzania technologiczne-
go, charakteryzujacego sie specyficznymi atrybutami.

Przyklad wplywu zréznicowania atrybutéw technologii na poszczegolne elementy
modelu pomiarowego zaufania do technologii zaprezentowano w tabeli 4.1.
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Zrozumiel zjawisko to zbudowal jego model (Sztoff, 1971)

5. OPERACJONALIZACJA METODYKI BUDOWY
MODELU POMIARU ZAUFANIA DO TECHNOLOGII
NA PRZYKtADZIE ROZWIAZANIA E-DEKLARACJI

5.1. Opis metodyki budowy modelu pomiaru zaufania
do e-Deklaracji

Metodyka budowy modelu pomiaru zaufania do technologii odzwierciedla sposéb
postepowania majacy na celu zbudowanie oraz ocen¢ modelu pomiaru zaufania.
Operacjonalizacja metodyki, polegajaca na jej zaadoptowaniu do konkretnego roz-
wigzania technologicznego, zostata przeprowadzona w odniesieniu do technologii,
jaka jest e-Deklaracja.

W ramach etapu 1 opracowanej metodyki badang technologie e-Deklaracje zakwali-
fikowano do technologii: produktowej, uzytkowej, stosowanej na zasadzie dobrowol-
noéci przez osoby fizyczne i obligatoryjnie przez podmioty gospodarcze, odzwiercie-
dlajacej technologie typu system-like, technologie istniejaca na rynku oraz
powszechnego stosowania.

W ramach etapu 2 okreslono, Ze relacje zaufania uzytkownikéw do e-Deklaracji
odzwierciedlajg zaufanie uzytkowe (obiektem zainteresowania byly osoby, ktore po-
siadaly doswiadczenie w uzytkowaniu e-Deklaracji), zaufanie poznawcze (gléwnie
budowane na podstawie wiedzy uzytkownikéw na temat stosowanej technologii),
zaufanie bezposrednie (odnoszace sie do uzytkownikéw, a nie 0osdb znajacych tech-
nologi¢ na podstawie rekomendacji innych).

W ramach etapu 3 przyjeto nastepujace zmienne kontrolne: wiek respondentow,
ple¢, wyksztalcenie, doswiadczenie w korzystaniu z Internetu i zaufanie do tej tech-
nologii oraz doswiadczenie w korzystaniu z e-Deklaracji.

Etap 4 polegal na wskazaniu zmiennych wejsciowych (determinant) zaufania
do e-Deklaracji. W wyniku przeprowadzonych studiéow literaturowych przyjeto
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do modelu nastepujace zmienne wejsciowe: uzytecznos¢ technologii (U), fatwos¢
uzycia (LU), postrzegane bezpieczenstwo (PB), mozliwosci interakeji (IN), warunki
wsparcia (WS).

W ramach etapu 5, zakladajac, Ze zaufanie do technologii to sktonnos¢ uzytkownikow
do polegania na technologii wynikajaca z funkcjonalnosci technologii, niezawodno-
$ci technologii oraz oczekiwanej pomocy, przyjeto, ze zaufanie mozna zmierzy¢
za pomocg stwierdzen:

 system e-Deklaracje funkcjonuje zgodnie z moimi oczekiwaniami (funkcjonalnos¢);

o jestem przekonany, ze system e-Deklaracje bedzie prawidlowo funkcjonowat
w sytuacji, kiedy tego potrzebuje (oczekiwana pomoc);

« system e-Deklaracje jest przewidywalny i nie ulega zmianom (niezawodnos¢);

« moge polegac na systemie e-Deklaracje (poleganie na technologii).

W ramach etapu 6 okreslono zmienng wyjéciowa w postaci przysztych intencji
uzytkownikéw w zakresie wykorzystywania samego systemu e-Deklaracje oraz
korzystania z ustug e-administracji w ogole. Gléwnym argumentem wyboru tej
zmiennej w modelu pomiarowym bylo odniesienie do modelu akceptacji technologii
Davisa opartego na teorii przemyslanego dzialania (Theory of Reasoned Action
- TRA), gdzie zmienng wyj$ciowa s3 intencje uzytkownikow.

Etap 7 dotyczyl budowy i empirycznej weryfikacji modelu pomiaru zaufania
do technologii, co pozwolito na oceng jego dopasowania.

Schemat operacjonalizacji metodyki budowy modelu zaufania do e-Deklaracji
przedstawiono na rysunku 5.1.

5.2. Charakterystyka procesu badawczego na potrzeby
badan empirycznych

W ramach etapu 7 opracowanej metodyki budowy modelu pomiaru zaufania
do technologii opracowany zostal pomiarowy model badawczy zaufania do techno-
logii wskazujacy relacje (kierunek i site zwigzku) pomiedzy zmiennymi (konstrukta-
mi) oraz okreslajacy role zmiennych w modelu. W ramach przyjetego postepowania
badawczego zaprojektowano badania empiryczne, ktérych celem bylo okreslenie
relacji (kierunku i sily zwigzku) pomiedzy przyjetymi zmiennymi i konstruktami
a zaufaniem do technologii e-Deklaracji i przyszlymi intencjami uzytkownikow
w zakresie stosowania rozwigzan e-administracji.
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Etap 1: Okreslenie typu technologii

Produktowa

Dobrowolna

Uzytkowa

System-like technology

Istniejgca na rynku

Powszechnie stosowana

NS

Etap 2: Zdefiniowanie kategorii zaufania

Zaufanie uzytkowe

Zaufanie poznawcze

Zaufanie bezposrednie

NS

Etap 3: Okreslenie zmiennych kontrolnych do modelu pomiaru zaufania

Wiek, pte¢ | Wyksztatcenie

Doswiadczenie w korzystaniu
z Internetu

Zaufanie do Internetu

Doswiadczenie w korzystaniu

z e-Deklaracji

NS

Etap 4: Okreslenie zmiennych wejsciowych (determinant zaufania)

tatwosé stosowania

Warunki wsparcia Mozliwos¢ interakcji

Uzyteczno$¢

Poczucie bezpieczeristwa

NS

Etap 5: Okreslenie cech zaufania

Funkcjonalnos¢

Niezawodnos¢

System wsparcia/pomocy

NS

Etap 6: Okreslenie zmiennych wyjsciowych

Przyszte intencje

NS

Etap 7: Budowa i ocena modelu pomiarowego

Badanie emiryczne

Rysunek 5.1. Schemat operacjonalizacji metodyki budowy modelu pomiaru zaufania
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Zr6dto: opracowanie wlasne.




Operacjonalizacja metodyki budowy modelu pomiaru zaufania do technologii
na przykladzie rozwigzania e-Deklaracji

Proces badawczy skladal sie z pieciu nastepujacych po sobie zadan badawczych:
Zadanie 1: Opracowanie modelu pomiarowego wraz z hipotezami badawczymi.
Zadanie 2: Opracowanie narzedzia badawczego.

Zadanie 3: Dobor proby badawczej.

Zadanie 4: Realizacja badan.

Zadanie 5: Opracowanie wynikéw — weryfikacja hipotez, analiza mediacji, dyskusja
wynikéw.

5.2.1. Model pomiarowy, zmienne pomiarowe oraz hipotezy badawcze

W zaproponowanym modelu pomiarowym wystepuja dwie kategorie zmiennych:
zmienne proste — bezposrednio obserwowalne (oznaczone prostokgtami) oraz
zmienne zlozone latentne (oznaczone elipsami), wymagajace okreslenia zmiennych
pomiarowych. Zgodnie z opracowanym modelem teoretycznym, w odniesieniu
do konkretnej technologii, jaka sa e-Deklaracje, w modelu uwzgledniono nastepuja-
ce zmienne latentne: uzytecznos¢ technologii (U), tatwos¢ uzycia (LU), postrzegane
bezpieczenstwo (PB), mozliwosci interakeji (IN), warunki wsparcia (WS), przyszte
intencje (PI) uzytkownikéw oraz zaufanie do e-Deklaracji (ZeD). Przyjete w modelu
zmienne obserwowalne, bedace symptomami zmiennych latentnych, majg charakter
wskaznikow refleksywnych**.

Puntem wyjscia do opracowanych przezautorke skal pomiarowych dla poszczegélnych
konstruktéw byly skale stosowane przez innych autoréw (tabela 5.1), ktore zostaly
zmodyfikowane i dostosowane do przyjetego przez autorke problemu badawczego,
oraz wyniki konfirmacyjnej analizy czynnikowe;.

Przyjete na podstawie literatury zmienne pomiarowe opisujace poszczego6lne
konstruktu zostaly poddane konfirmacyjnej analizie czynnikowej (Confirmatory
Factor Analysis — CFA), ktorej celem byta weryfikacja i potwierdzenie przyjetej struk-
tury czynnikowej. Konfirmacyjng analiz¢ czynnikowa zastosowano w odniesieniu
do pigciu konstruktéw — zmiennych determinujacych poziom zaufania do systemu
e-Deklaracje, czyli uzytecznosci systemu e-Deklaracje, tatwosci uzycia, poczucia bez-
pieczenstwa, warunkow wsparcia oraz mozliwosci interakeji. Uwzgledniajac przyjete
zalozenia, analizie poddano model czynnikowy wigzacy zmienne obserwowalne
(stwierdzenia z kwestionariusza) ze wskazanymi zmiennymi latentnymi (konstrukta-
mi nieobserwowalnymi). Wartosci parametréw modelu oszacowano przy wykorzy-
staniu estymatora uogolnionych najmniejszych kwadratéw (Generalized Least
Squares — GLS), charakteryzujacego sie mniejsza wrazliwoscia na zalozenia dotyczace

449 M. Részkiewicz, J. Perek-Biatas, D. Weziak-Biatowolska, A. Zieba-Pietrzak, Projektowanie badar: spoleczno-
-ekonomicznych. Rekomendacje i praktyka badawcza, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2013, s. 22-23.

161



Zaufanie do technologii w e-administracji

Tabela 5.1. Zrédta danych do opracowania skal pomiarowych

Konstrukt

Zrodlo

Uzyteczno$¢ systemu
e-Deklaracje

Chuttur, 2009; Venkatesh, Morris, Davis, Davis, 2003; Venkatesh,
Thong, Xu, 2012; Kurfal, Arifoglu, Tokdemir, Pagin, 2017

Latwos¢ uzycia

Davis, 1989; Davis, 1993; Szajna, 1996; Keil, Beranek, Konsynski,
1995; Chuttur, 2009; Lee, Wan, 2010; Venkatesh, Thong, Xu, 2012;
Al-Hujran, Al-Debei, Chatfield, Migdadi, 2015

Poczucie
bezpieczenstwa

Bélanger, Carter, 2008; Ranaweera, 2016; Shareef, Kumar, Kumar,
Dwivedi, 2011; Lee, Kim, Ahn, 2011; Kurfal, Arifoglu, Tokdemir,
Pagin, 2017

Warunki wsparcia

Bélanger, Carter, 2008; Horst, Kuttschreuter, Gutteling, 2007

Mozliwos¢ interakcji

Ranaweera, 2016; Lee, Kim, Ahn, 2011

Zaufanie do systemu
e-Deklaracje

Lippert, 2007; Al-Hujran, Al-Debei, Chatfield, Migdadi, 2015

Przyszte intencje

Venkatesh, Morris, Davis, Davis, 2003; Carter, Bélanger, 2005;
Bélanger, Carter, 2008, Venkatesh, Thong, Xu, 2012; Al-Hujran,
Al-Debei, Chatfield, Migdadi, 2015; Kurfal, Arifoglu, Tokdemir,
Pagin, 2017

Zroédlo: opracowanie wlasne.

rozkladu normalnego. W procesie oceny poszczegdlnych modeli pomiarowych

dokonano modyfikacji

zwigzanych z wartosciami reszt standaryzowanych

(Standardized Residual Covariances) oraz wspdlczynnikami regresji. Z pierwotnego
zestawu zmiennych obserwowalnych usuni¢to zmienne, dla ktérych wartos§é
wspolczynnika regresji byla nizsza niz 0,7 oraz dla ktérych wartosci bezwzgledne
kowariancji dla reszt standaryzowanych byly wigksze od 2. Wykaz zmiennych, jako
wynik konfirmacyjnej analizy czynnikowej, przedstawiono w tabeli 5.2.

Usunigcie wybranych zmiennych wptyneto na poprawe miar dopasowania modelu

CFA (tabela 5.3).

162




Operacjonalizacja metodyki budowy modelu pomiaru zaufania do technologii
na przykladzie rozwigzania e-Deklaracji

Tabela 5.2. Wykaz zmiennych - wynik konfirmacyjnej analizy czynnikowej

Ladunki czynnikowe

przed i po redukcji | Oznaczenie
Nr Uzytecznos¢ systemu e-Deklaracje w ramach CFA zmiennej
do modelu
Przed Po
Uzytecznos¢ systemu e-Deklaracje
Skladanie deklaracji podatkowych za pomoca
1 | Internetu (e-Deklaracje) poprawia komfort 0,840 0,806 Ul
zycia
Skladanie deklaracji podatkowych za pomoca
2 | Internetu (e-Deklaracje) poprawia jako$§¢ 0,703 0,711 U2
pracy
3 Sktadanie deklaracji p9datk0wych za pomocy 0.785 0.726 U3
Internetu oszczgdza mdj czas
Systemy i narzedzia informatyczne
umozliwiajace skfadanie deklaracji Zmienna
4 0,599 .
podatkowych za pomocg Internetu s3 zawsze usunieta
sprawne i dzialaja niezawodnie
5 Uwazam, ze system e-Deklaracje jest uzyteczny 0.846 0.873 U4
W pracy/w zyciu
Skladanie deklaracji podatkowych za pomoca
6 | Internetu sprawia, ze wypelnianie 0,817 0,820 U5
dokumentéw i ich wysylanie jest fatwiejsze
Urzedowe pos$wiadczenie odbioru (UPO) jest
wystarczajacym dokumentem gwarantujacym Zmienna
7 . o ‘s 0,609 .
prawidtowos¢ dokonanych czynnosci usunieta
w systemie e-Deklaracje
ZYozenie deklaracji podatkowej za pomoca Zmi
s mienna
8 | Internetu przyspieszy czas zwrotu nadplaty 0,482 .
usunieta
podatku
Latwos$¢ uzycia systemu
9 Zloz.eme deklaracji podatkowej przez Internet 0.819 0.820 LU
za pierwszym razem bylo tatwe
10 Sktadanie deklaracji pod'atkowych'z.a pomocy 0,939 0,939 U2
Internetu (e-Deklaracje) jest fatwe i intuicyjne
Potrzebu)f; dogla.tkowy,ch szkolgn, aby Zmienna
11 | opanowa¢ umiejetno$¢ obstugiwania 0,270 .
usunieta

wszystkich moduléw systemu e-Deklaracje
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Tabela 5.2. cd. Wykaz zmiennych - wynik konfirmacyjnej analizy czynnikowej

Ladunki czynnikowe

przed i po redukcji | Oznaczenie
Nr Uzytecznos¢ systemu e-Deklaracje w ramach CFA zmiennej
do modelu
Przed Po
Latwo uzyskalem umiejetno$¢ sktadania
12 | deklaracji podatkowych za pomoca Internetu 0,806 0,804 LU3
(e-Deklaracje)
Mozliwos¢ interakeji IN
Gdy potrzebuje pomocy w obstudze systemu
13 | e-Deklaracje, moge liczy¢ na pomoc 0,765 0,756 IN1
przedstawiciela instytucji publicznej
W systemie e-Deklaracje moge fatwo .
. Lo AR . Zmienna
14 | komunikowac¢ sie z przedstawicielami 0,865 .
. .. L usunieta
instytucji obstugujacej system
15 | Mam mozhwogc zglaszania uwag do. 0.865 0.790 N2
funkcjonowania systemu e-Deklaracje
W sytuacji zgloszenia uwag odnoszacych sie
16 | do funkcjonowania systemu e-Deklaracje 0,863 0,807 IN3
moge liczy¢ na informacje zwrotng
Stosowane rozwigzania techniczne umozliwiaja
17 | na biezgco informowanie mnie o statusie 0,708 0,701 IN4
zalatwianej sprawy
Stosujac system e-Deklaracje, moge liczy¢ na Zmienna
18 : rac) 0,732 hna
natychmiastowa odpowiedz ze strony urzedu usunieta
Warunki wsparcia
Instytucje publiczne oferujace system
19 | e-Deklaracje dziataja w moim najlepszym 0,766 0,766 WS1
interesie
20 Osoby udzielajace wsparcia w zakresie 0.784 Zmienna
korzystania z e-Deklaracji s3 kompetentne ’ usunieta*
Instytucja publiczna zapewnia profesjonalne Zmienna
21 \ ) 0,874 na
ustugi e-Deklaracje usunieta
Instytucja publiczna respektuje moje prawo do
22 | prywatnosci podczas korzystania z systemu 0,780 0,792 WS2
e-Deklaracje
23 Poziom jakosci uslug Qferowanych w rarpach 0.872 0.861 WS3
systemu e-Deklaracje jest bardzo wysoki
24 Igstytuc]e obslugu;qce system e-Deklaracje sa 0,847 0.877 WS4
wiarygodne i godne zaufania

164




Operacjonalizacja metodyki budowy modelu pomiaru zaufania do technologii
na przykladzie rozwigzania e-Deklaracji

Tabela 5.2. cd. Wykaz zmiennych - wynik konfirmacyjnej analizy czynnikowej

Ladunki czynnikowe

przed i po redukcji | Oznaczenie
Nr Uzytecznos¢ systemu e-Deklaracje w ramach CFA zmiennej
do modelu
Przed Po
Rzad wspiera korzystanie z systemu
2 e-Deklaracje jako elementu e-administracji 0,704 0,696 WSS
System e-Deklaracje zapewnia profesjonalng
26 | pomoc uzytkownikom poprzez jasno 0.803 Zmienna
okreslone procedury postepowania, wytyczne, ’ usunieta*
poradniki dostepne na stronie internetowej
Poczucie bezpieczenstwa
Bezpieczenstwo Internetu pozwala mi
27 | w sposob komfortowy korzystac z systemu 0,782 0,789 PB1
e-Deklaracje
Czuje, ze prawne i techniczne zabezpieczenia
w ramach systemu e-Deklaracje chronig mnie
28 przed problemami zwigzanymi 0,918 0,938 PB2
z uzytkowaniem Internetu
Czuje sie pewny co do tego, ze systemy
29 szyfrowania i inne technologiczne rozwigzania 0.951 0.936 PB3
pozwalajg mi w sposob bezpieczny korzystaé ’ ’
z systemu e-Deklaracje
Ogolnie uwazam, ze Internet jest bezpieczny
30| wkontekécie sktadania deklaracji podatkowych 0,867 0,891 PB4

* Zmienna usunieta ze wzgledu na to, ze warto$¢ bezwzgledna kowariancji dla reszt standaryzowanych
byla wigksza od 2.

W wyniku przeprowadzonego przegladu literatury statystycznej weryfikacji podda-
no 6 hipotez badawczych:

HI:
H2:
H3:
H4:
H5:
He:

Latwos¢ uzycia technologii wplywa pozytywnie na zaufanie do e-Deklaracji.

Uzyteczno$¢ technologii wptywa pozytywnie na zaufanie do e-Deklaracji.

Poczucie bezpieczenstwa wptywa pozytywnie na zaufanie do e-Deklaracji.

Mozliwosci interakcji wptywaja pozytywnie na zaufanie do e-Deklaracji.

Warunki wsparcia wplywaja pozytywnie na zaufanie do e-Deklaracji.

Zaufanie do e-Deklaracji wplywa pozytywnie na przyszle intencje uzytkownikow.

Miary dopasowania modelu CFA przed i po reducji zmiennych zaprezentowano w tabeli 5.3.

Model pomiarowy przedstawiono na rysunku 5.2.

165



Zaufanie do technologii w e-administracji

Tabela 5.3. Miary dopasowania modelu CFA przed i po redukcji zmiennych

a) Model wyjsciowy przed redukcjg zmiennych

Zroédlo: opracowanie wlasne.
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DF
Model | NPAR CMIN Stopnie P | CMIN/DF
Chi-kwadrat
swobody
Default 70 2467,23 395 0,000 6,246
model
RMR GFI AGFI PGFI
Default 0,189 0,851 0,825 0,723
model
NFI Deltal | RFIrhol | IFI Delta2 TLI rho2 CFI
Default 0.901 0,891 0,915 0,906 | 0,915
model
RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE
Default 0,071 0,068 0,073 0,000
model
HOELTER | HOELTER
05 01
Default 189 198
model
b) Model wyjsciowy po redukeji zmiennych
DF
CMIN .
Model NPAR Chi-kwadrat Stopnie P CMIN/DE
swobody
Default 51 405,782 120 0,000 3,382
model
RMR GFI AGFI PGFI
Default 0,086 0,958 0,940 0,672
model
NFI Deltal | RFIrhol | IFI Delta2 TLI rho2 CFI
Default 0,973 0,966 0,981 0,976 0,981
model
RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE
Default 0,048 0,043 0,053 0,779
model
HOELTER | HOELTER
05 01
Default 381 413
model
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5.2.2. Narzedzie badawcze

W przyjetym postepowaniu badawczym zastosowano metode badan ankietowych.
Przeprowadzone badania miaty charakter badan ilo§ciowych, co pozwolilo na wery-
fikacje przyjetych hipotez badawczych. Badania przeprowadzono z wykorzystaniem
ustrukturyzowanego kwestionariusza ankiety stanowigcego zalacznik do pracy.
Proces gromadzenia danych przeprowadzono z wykorzystaniem techniki CATI
(Computer Assisted Web Interview). Respondenci zostali poproszeni o wypelnienie
elektronicznego kwestionariusza ankiety, opracowanego z wykorzystaniem narze-
dzia webankietka.pl, poprzez link do ankiety zawarty w tresci e-maila skierowanego
do respondentéw. O wyborze techniki CATI zadecydowaly ponizsze argumenty:

« mozliwos¢ objecia badaniami relatywnie duzej grupy respondentow,
« anonimowos¢ badan,

« relatywnie krotki czas realizacji badan,

«  niski koszt badan.

W kwestionariuszu badawczym wyroéznione zostaly 3 czesci:
Cze$¢ A: Zakres i skala korzystania z systemu e-Deklaracje.
Cze$¢ B:  Ocena systemu e-Deklaracje.

Cze$¢ C: Profil respondenta.

Pytania zawarte w czesci A kwestionariusza odnosily sie do oceny czestosci i zakresu
korzystania z e-Deklaracji.

Zasadniczg cze$¢ ankiety stanowila cze$¢ B. Do oceny stwierdzen zawartych w tej
cze$ci kwestionariusza autorka zastosowala 7-stopniowg skale Likerta. Wybdr skali
7-stopniowej wynikat z mozliwosci wigkszego réznicowania odpowiedzi responden-
tow w stosunku do skali 5-stopniowe;.

Czes¢ C kwestionariusza zawierala pytania dotyczace cech respondentow, takich jak:
ple¢, wiek, wyksztalcenie, wojewodztwo zamieszkania oraz czgsto$¢ korzystania
z Internetu.

Do pomiaru zmiennych w czeséci A i C wykorzystano gléwnie skale porzadkowe oraz
skale nominalng w pytaniach o cechy spoleczno-demograficzne respondentéw.

Pierwotnie opracowany kwestionariusz badawczy zostal poddany procesowi
walidacji, czyli weryfikacji poprawnoséci narzedzia badawczego na probie losowo
wybranych 10 respondentéw. Kwestionariusz zostal poprawiony z uwzglednieniem
uwag respondentdw, ktore dotyczyty kwestii jezykowo-redakcyjnych, umozliwiaja-
cych latwiejsze zrozumienie tresci w kwestionariuszu.

Sredni czas wypelnienia elektronicznego kwestionariusza wynio6st 21 minut.
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5.2.3. Dobér proby badawczej

Respondentami w badaniu byli mieszkancy Polski, ktorzy w ciaggu ostatnich 2 lat
skorzystali z systemu e-Deklaracje, czyli wystali deklaracje podatkows przez Internet.
Uwzgledniajac rodzaj podatnikéw, respondenci mogli wysyla¢ deklaracje podatkowe
jako: osoba fizyczna, platnik PIT dla nie wigcej niz 5 podatnikoéw, platnik PIT dla wie-
cej niz 5 podatnikéw lub pelnomocnik. Poniewaz celem badan bylo zbadanie zaufa-
nia spoleczenstwa polskiego (zaufania spotecznego) do systemu e-Deklaracje, wigc
z punktu widzenia analizy danych nie byto istotne, czy respondent byl osoba fizycz-
ng, czy tez pelnomocnikiem skltadajacym zeznanie podatkowe przez Internet w imie-
niu osoby trzecie;j.

Proces realizacji badan zostal przeprowadzony przez pracownikéw Ministerstwa
Finanséw (MF), Departamentu Poboru Podatkéw, w ramach wspdlnie realizowanych
badan nt. Zaufanie do technologii - na przyktadzie systemu e-Deklaracje. W ramach tej
wspolpracy autorka opracowala kwestionariusz badawczy, ktory zostat poddany proce-
sowi walidacji przez pracownikéw Ministerstwa Finanséw. Zadaniem Ministerstwa
Finanséw bylo rozestanie tresci e-maila z linkiem do ankiety elektronicznej do podatni-
kéw znajdujacych sie w bazie ME. W zwigzku z realizacjg badan na stronie ministerstwa
zostala opublikowana ponizsza notatka informujaca podatnikéw o ich rozpoczeciu.

Podatnicy otrzymaja ankiete dotyczaca systemu e-Deklaracje

o Od 11 do 21 maja 2018 r. podatnicy, ktorzy zlozyli elektronicznie deklaracje
podatkowsa, otrzymaja e-mailem ankiete na temat zaufania do technologii
informatycznych.

« Pytania dotycza systemu e-Deklaracje, ktéry umozliwia sktadanie deklaracji
podatkowych online.

Akcja jest zwigzana z badaniem naukowym na temat zaufania do nowoczesnych
technologii informatycznych. Tworcy badania - Wydzial Inzynierii Zarzadzania
Politechniki Bialostockiej oraz Ministerstwo Finanséw — zdecydowali si¢ na wybor
systemu e-Deklaracje. Wyniki badann pomoga m.in. w udoskonaleniu e-Deklaracji
pod katem oczekiwan podatnikow.

Podatnicy otrzymaja e-maile z adresu: ankietaPB@mf.gov.pl.
Wazne:
E-maile s generowane automatycznie. Prosimy nie odpowiada¢ na nie.

Jednoczesnie informujemy, ze wiadomosci nie beda zawiera¢ zadnych wezwan
do zaplaty podatku ani zalacznika w formie pliku.

Zrédlo: [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu https://www.finanse.mf.gov.pl/pl/wszystkie-aktualnosci/-/
asset_publisher/Id80/content/id/6385902 [data wejscia 10.05.2018].
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W badaniu zalozono pozyskanie proby reprezentatywnej, umozliwiajacej uogdlnie-
nie wynikéw na cala populacje generalng. Minimalna liczebnos¢ proby przy zaloze-
niu wspolczynnika ufnoséci na poziomie 0,95 (1-a) oraz maksymalnym dopuszczal-
nym bledzie 3% obliczona dla populacji generalnej okolo 11 mln podatnikéw
korzystajacych z systemu e-administracji wyniosta 1067.

Link do elektronicznego kwestionariusza badawczego zostal wyslany losowo
(losowanie proste) do respondentéw-podatnikéw posiadajacych adresy e-mailowe
w bazie Ministerstwa Finanséw. Pomimo iz w tresci wysylanego e-maila zostalo
zawarte jednoznaczne stwierdzenie, Ze ankieta skierowana jest wylacznie do oséb,
ktére w ciggu ostatnich dwdch lat skorzystaly z systemu e-Deklaracje, dodatkowo
w czesci A kwestionariusza zawarte zostalo pytanie filtrujace: Czy w ciagu ostatnich
2 lat zlozyt/a Pan/Pani deklaracj¢ podatkowq przez Internet?, ktére bylo pytaniem
umozliwiajacym udzial w badaniu oséb, ktére ztozyly deklaracje podatkowa przez
Internet. Sukcesywna (z uwagi na ograniczenia techniczne skrzynki wysytkowej) wy-
sylka e-maili z konta dedykowanego ankietaPB@mf.gov.pl pozwolila na biezace mo-
nitorowanie stanu wypelniania ankiet. W momencie uzyskania 2 067 wypetnionych
ankiet ich wysylka zostala wstrzymana. Uznano za nieuzasadnione wysylanie
do wszystkich podatnikéw z bazy Ministerstwa Finanséw kwestionariusza badaw-
czego, zwlaszcza ze czg$¢ respondentdow (okoto 120 oséb) po otrzymaniu e-maila
zapraszajacego do badan wyrazila w formie e-maila do kierownika projektu
(j.ejdys@pb.edu.pl) swoje niezadowolenie z faktu zaproszenia do badan.

Po przeanalizowaniu stopnia wypelnienia ankiet i wyeliminowaniu ankiet z brakami
danych w bazie pozostawiono 1054 catkowicie wypelnionych kwestionariuszy zawie-
rajacych 100% odpowiedzi. Duza liczba brakéw dotyczyla oceny stwierdzen odno-
szacych sie do pomiaru mozliwosci interakcji i warunkéw wsparcia. Z uwagi na cha-
rakter stwierdzen zawartych w kwestionariuszu cze$¢ ankietowanych nie byta
w stanie ich oceni¢ i wybierala opcje ,,nie dotyczy” Przykladem tego typu ,pytania”
byto stwierdzenie: Osoby udzielajgce wsparcia w zakresie korzystania z e-Podatkow sg
kompetentne, na ktore respondent, nie korzystajac z takiego wsparcia, nie byl w stanie
udzieli¢ odpowiedzi, stosujac system wartosciujacy w skali porzadkowej 7-stopnio-
wej**. Uzasadniajac przyjecie do obrébki statystycznej tylko kwestionariuszy bez
brakéw, dodatkowo zbadano, czy istnieje statystycznie istotna zalezno$¢ pomiedzy
liczbg brakéw a oceng uwzglednionych w modelu konstruktéw. W odniesieniu
do badanych zaleznosci stwierdzono jej statystyczng istotno$¢ (p<0,01), co dalo
uprawnienie do zmierzenia sily tej zaleznosci. Poziom liczbowy wspétczynnika kore-
lacji Spearmana potwierdzil, Ze zalezno$ci pomiedzy liczbg brakéw a oceng kon-
struktow sg bardzo stabe lub stabe. Wartos¢ wspotczynnika Spearmana dla badanych

450 Uwzgledniajac liczebnos$é proby, tego typu odpowiedzi potraktowano jako braki danych i nie uwzgledniono
tych kwestionariuszy w ostatecznej liczbie 1054.
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relacji wyniosta odpowiednio: uzytecznos$¢ technologii - 0,012; fatwos¢ uzycia —
0,149; postrzegane bezpieczenstwo — 0,004; mozliwosci interakcji 0,208; warunki
wsparcia — 0,142; przyszle intencje — 0,055; zaufanie do e-Deklaracji - 0,123.

5.2.4. Miary analizy statystycznej oraz formy graficzne prezentacji wynikow

Na potrzeby analizy wynikéw badan i testowania hipotez badawczych wykorzystano
nastepujace miary statystyczne:

o wskaznik struktury (czesto$¢ wystepowania);

 statystyki opisowe — $rednia arytmetyczna - X, odchylenie standardowe - s oraz
mediana — Me;

« nieparametryczne testy statystyczne Kruskala-Wallisa i U Manna-Whitneya;

o wspdlczynnik a-Cronbacha oraz wspoélczynnika rzetelnosci tacznej (Composite
Reliability - CR) do oceny rzetelnoéci przyjetych skal pomiarowych; wskaznik
przecigtnej wariancji wyodrebnionej (Average Variance Extracted - AVE) do oceny
trafnosci zbieznej (Convergent Validity) oraz weryfikacje spelnienia kryterium
Fornella-Larckera na potrzeby oceny trafnoéci réznicowej (Discriminant Validity);

« miary szacowania wartosci parametréw modelu przez estymator uogélnionych
najmniejszych kwadratéw (GLS) na potrzeby konfirmacyjnej analizy czynniko-
wej oraz modelowania réwnan strukturalnych;

« miary dopasowania modelu strukturalnego: Chi-kwadrat, RMSEA, tadunki $ciezkowe;

o testy Sobela, Aroina i Goodmana na potrzeby analizy mediacji.

Na potrzeby testowania hipotez badawczych wykorzystano modelowanie réwnan
strukturalnych (Structural Equation Modeling - SEM), ktére umozliwia analizowanie
zwiazkéw przyczynowo-skutkowych miedzy zmiennymi.

Na potrzeby graficznej prezentacji wynikéw wykorzystano: wykresy stupkowe,
wykresy ramka-wasy, radarowe oraz $ciezkowe. Obliczenia statystyczne wykonano
z wykorzystaniem oprogramowania SPSS i AMOS nr licencji 2309.

5.3. Charakterystyka respondentow

Proba badawcza liczyta 1054 respondentéw, obywateli Polski, ktorzy w ciagu ostatnich
dwoch lat (2017-2018) chociaz raz zlozyli deklaracje podatkowa przez Internet.
Kobiety w badanej probie stanowily 45,9% (484 osoby), a mezczyzni 54,1% (570 osdb).
Struktura badanej proby byla zréznicowana pod wzgledem wieku respondentéw.
Najliczniejsza grupa byly osoby w wieku 26-40 lat, stanowigce 52,1% respondentow.

171



Zaufanie do technologii w e-administracji

Kolejng pod wzgledem liczebnosci grupe stanowity osoby w wieku 41-60 lat. Udziat tej
kategorii w strukturze wynidst 29,5%. Liczebnosci respondentéw w grupach wieko-
wych 18-25 lat oraz powyzej 61 lat stanowity po okoto 9% respondentéw (odpowiednio
9,1% oraz 9,3%). W strukturze respondentéw pod wzgledem wyksztalcenia najliczniej-
szg grupe stanowily osoby z wyksztalceniem wyzszym - 80,4% (847 oséb) oraz z Sred-
nim - 18,6% (196 0séb). Osoby z wyksztalceniem podstawowym i zawodowym stano-
wily lacznie 1,0% badanych (11 oséb). Znieksztalcona struktura pod wzgledem
wyksztalcenia respondentéw wynika zapewne z faktu, ze czgéciej jednak osoby z wyz-
szym wyksztalceniem Kkorzystaja z rozwigzan w zakresie e-administracji. Niestety
nie jest mozliwe okreslenie struktury wedlug wyksztalcenia dla calej populacji, obej-
mujacej osoby, ktore wystaly deklaracje podatkowe przez Internet.

Osoby uczestniczace w badaniach zostaly poproszone o okreslenie kategorii podatnika
z wyszczegolnieniem czterech opcji: osoba fizyczna, platnik PIT dla nie wiecej niz 5 po-
datnikow, platnik PIT dla wigcej niz 5 podatnikéw oraz pelnomocnik skladajacy zezna-
nia podatkowe w imieniu i na podstawie pelnomocnictwa 0séb trzecich. Respondenci
czesto wskazywali dwie lub trzy opcje, poniewaz korzystali z technologii e-Deklaracje
zar6wno jako osoba fizyczna, jak i platnik PIT dla wiecej niz 5 podatnikéw lub przykla-
dowo jako osoba fizyczna i pelnomocnik. Respondentéw, ktérzy jako osoby fizyczne
ztozyli deklaracje podatkowa przez Internet, bylo w prébie tacznie 1012 oséb, platni-
kéw PIT dla wigcej nie niz 5 podatnikéw — 107 oséb, platnikéw PIT dla wiecej niz
5 podatnikéw - 19 0s6b oraz pelnomocnikéw — 54 osoby.

Respondenci reprezentowali wszystkie wojewddztwa z terenu Polski, z dominacjg
respondentdw z terenu wojewddztwa mazowieckiego, ktérzy stanowili 25,5% ogoétu
badanych (269 0s6b) (rysunek 5.3). Analizujac strukture geograficzng oséb korzysta-
jacych z rozwigzan w zakresie e-administracji (tabela 5.4), wida¢ pewne przeszaco-
wanie liczby oséb reprezentujacych wojewddztwo mazowieckie. W pozostatych
wojewodztwach mozna uznad, ze struktura w probie odzwierciedla strukture w po-
pulacji generalnej, ktorg stanowilo przeszto 11 mln Polakéw, ktorzy wedlug danych
Ministerstwa Finansow skorzystali z rozwigzan w zakresie e-administracji w ciagu
ostatnich 12 miesiecy. Celem prowadzonych przez autorke analiz nie bylo jednak
docelowo poréwnywanie pozioméw zaufania do technologii przez mieszkancow
poszczegdlnych wojewddztw i poszukiwanie cech odzwierciedlajacych specyfike
ewentualnego zréznicowania.

Zmiennymi kontrolnymi w badaniu zaufania do e-Deklaracji bylo doswiadczenie
respondentow w zakresie sktadania deklaracji podatkowych przez Internet, mierzone
z jednej strony deklarowanym przez respondentéw doswiadczeniem w korzystaniu
z systemu e-Deklaracji, z drugiej za$ okresem korzystania przez respondentéw z ana-
lizowanego rozwigzania w zakresie e-administracji.
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Rysunek 5.3. Struktura respondentéw wedlug miejsca zamieszkania

Zr6dto: opracowanie whasne.

Wyrazajac swoj poziom akceptacji stwierdzenia: Posiadam duze doswiadczenie
w sktadaniu deklaracji podatkowych za pomocg Internetu (e-Deklaracje), az 67,7%
(713 0s6b) ankietowanych udzielilo odpowiedzi na poziomie od 5 do 7, tym samym
deklarujac relatywnie wysoki poziom do$wiadczenia. Przeszio 16% respondentow
(175 o0sdb) ocenilo swdj poziom doswiadczenia na poziomie relatywnie niskim,
zaznaczajac odpowiedzi od 1 do 3. Doswiadczenie w skladaniu zeznan podatkowych
przez Internet jest zdobywane wraz z wypelnianiem deklaracji podatkowych
w kazdym kolejnym roku. Przeszlo 30% respondentéw (328 osob) posiada ponad
5-letni ,staz” w sktadaniu zeznan podatkowych przez Internet, 42,3% (446 osob)
respondentéw wykazato do§wiadczenie w tym zakresie od 3 do 4 lat, niespetna 18%
(188 0s6b) od dwoch lat korzysta z takiej mozliwoséci, a niespetna 9% (92 osoby)
w biezacym roku skfadato deklaracje podatkowa po raz pierwszy.

Kolejng zmienng kontrolng bylo doswiadczenie w korzystaniu respondentéw z Inter-
netu. Wyrazajac swoj stopien akceptacji stwierdzenia: Posiadam duze doswiadczenie
w korzystaniu z Internetu, az 94,5% (996 osob) respondentéw relatywnie wysoko
ocenilo swéj poziom doswiadczenia, wskazujac odpowiedzi od 5 do 7. Zaledwie 1,5%
(17 os6éb) ocenilo swoje doswiadczenie relatywnie nisko, zaznaczajac poziom
od 1 do 3 na skali 7-stopniowe;j.
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Tabela 5.4. Poréwnanie struktury respondentéw w probie ze strukturg populacji generalnej

wedlug wojewodztw
on B «
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dolnoslgskie 113 10,7 30,2 | 2902 876 7,4
kujawsko-pomorskie 39 3,7 32,0 2083 667 5,6
lubelskie 37 3,5 26,7 | 2126 568 4.8
lubuskie 17 1,6 26,8 | 1016 272 2,3
1odzkie 51 4.8 29,3 | 2476 725 6,1
malopolskie 129 12,2 29,4 | 3391 997 8,4
mazowieckie 269 25,5 34,5| 5385 1858 15,6
opolskie 9 0,9 29,9 990 296 2,5
podkarpackie 31 2,9 253 | 2129 539 45
podlaskje 28 2,7 24,7 | 1184 292 2,5
pomorskie 76 7,2 36,1 | 2324 839 7,1
$lgskie 103 9,8 32,9 | 4548 1496 12,6
$wietokrzyskie 14 1,3 26,5 | 1248 331 2,8
warminsko-mazurskie 20 1,9 31,5| 1434 452 3,8
wielkopolskie 86 8,2 30,9 | 3489 1078 91
zachodniopomorskie 32 3,0 354 | 1705 604 5,1
Razem 1054 | 100,00 38430 11890 100,00

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie danych Spoleczeristwo informacyjne w Polsce. Wyniki badar
statystycznych z lat 2013-2017, GUS, Warszawa 2017 [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu http://stat.
gov.pl/obszary-tematyczne/nauka-i-technika-spoleczenstwo-informacyjne/spoleczenstwo-informacyjne/
[data wejscia 01.10.2018], s. 163 oraz Ludnos¢. Stan i struktura oraz ruch naturalny w przekroju terytorial-
nym w 2017 r. Informacje Statystyczne, GUS, Warszawa 2018, s. 12.
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Zaufanie respondentéw do Internetu zostalo zmierzone poprzez pomiar akceptacji
stwierdzenia: Ogélnie ufam rozwigzaniom oferowanym przez Internet. Wigkszos¢
respondentow ufa rozwigzaniom oferowanym przez Internet. Poziom relatywnie wy-
sokiego zaufania do Internetu odzwierciedlony na skali od 5 do 7 wskazalo lacznie
57,9% respondentéw (610 oséb). Niski poziom odzwierciedlony wskazaniami
napoziomieod 1 do 3, wskazato 23,6% respondentow (249 oséb). Cechy respondentow
uczestniczacych w badaniach przedstawiono w tabeli 5.5.

5.4. Charakterystyka konstruktéw pomiarowych

5.4.1. Ocena rzetelnosci i trafnoéci skal pomiarowych

Oceny rzetelnosci przyjetych skal pomiarowych dokonano za pomoca dwoch miar:
wspolczynnika a-Cronbacha oraz wspdlczynnika rzetelnosci lacznej (Composite
Reliability — CR). Dla wskazanych miar akceptowalny poziom powinien przekraczaé
warto$¢ 0,7. Trafnos¢ zostala oceniona w aspekcie trafnosci zbieznej za pomoca prze-
cietnej wariancji wyodrebnionej (Average Variance Extracted — AVE) oraz trafnosci
réznicowej poprzez odniesienie do kryterium Fornella-Larckera, poréwnujac pier-
wiastki kwadratowe z AVE z odpowiednimi wspdlczynnikami korelacji. Wartos§¢
AVE powinna przekracza¢ 0,5, natomiast kryterium Fornella-Larckera jest spetnio-
ne, gdy warto$¢ pierwiastka kwadratowego z AVE dla poszczegdlnych konstruktow
jest najwyzsza w poréwnaniu ze wspolczynnikami korelacji konstruktu z pozostaly-
mi konstruktami*'.

Zastosowane miary charakteryzuja si¢ dobrg rzetelnoscig, mierzong za pomoca
wspolczynnika a Cronbacha i wspdtczynnika rzetelnosci facznej oraz wysoka trafnoscia
zbiezna (AVE) i r6znicowg (spelnienie kryterium Fornella-Larcker). Dla analizowanych
konstruktow warto$¢ wspdtczynnika a-Cronbacha ksztaltuje si¢ w przedziale od 0,738
dla konstruktu ,,przyszle intencje” do 0,933 dla konstruktu ,,poczucie bezpieczenstwa’
Statystyki dla miar wiarygodnosci pomiaru przedstawiono w tabelach 5.6 5.7.

451 C. Fornell, D. Larcker, Evaluating structural equation models with unobservable variables and measurement
error, ,Journal of Marketing Research” 1981, vol. 18(1), s. 39-50; R. Macik, Style podejmowania decyzji zakupowych
a zachowania konsumentow w symulowanych zakupach w srodowisku poréwnywarki cenowej, ,,Prace Naukowe Uni-
wersytetu Ekonomicznego we Wroclawiu” 2016, nr 460, s. 152-166; R. Macik, Deklarowane czynniki wyboru pro-
duktu i sklepu internetowego w symulowanym tescie rynkowym a satysfakcja z wyboru, ,Handel Wewnetrzny” 2016,
nr 2(361),s. 317-331.
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Tabela 5.5. Cechy respondentéw

odpowiedzi

Wyszczegolnienie ‘ Liczba Procent
Ple¢ (P)
Kobiety 484 45,9%
Mezczyzni 570 54,1%
Razem 1054 100,0%
Wiek (W)
18-25 lat 96 9,1%
26-40 lat 549 52,1%
41-60 lat 311 29,5%
> 61 lat 98 9,3%
Razem 1054 100,0%
Wyksztalcenie (Wk)
podstawowe 1 0,1%
zawodowe 10 0,9%
$rednie 196 18,6%
Wyzsze 847 80,4%
Razem 1054 100,0%
Kategoria respondenta (K)
osoba fizyczna 1120 96,0%
platnik PIT dla nie wigcej niz 5 podatnikéw 107 10,2%
platnik PIT dla wiecej niz 5 podatnikéw 19 1,8%
pelnomocnik 54 5,1%
Razem Mozliwos¢ wielokrotnego wyboru

Doswiadczenie w zakresie e-Deklaracji (D)

Posiadam duze do$wiadczenie w skladaniu deklaracji
podatkowych za pomocg Internetu (e-Deklaracje)

1 - zdecydowanie si¢ nie zgadzam 30 2,8%
2 49 4,6%
3 96 9,1%
4 166 15,7%
5 232 22,0%
6 175 16,6%
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Tabela 5.5. cd. Cechy respondentéw

Wyszczegolnienie Liczba Procent
7 - zdecydowanie zgadzam si¢ 306 29,0%
Razem 1054 100,0%
Od jak dawna Pani korzysta z systemu e-Deklaracje?
mniej niz rok 92 8,7%
od roku do 2 lat 188 17,9%
od 3 do 4 lat 446 42,3%
powyzej 5 lat 328 31,1%
Razem 1054 100,0%

Doswiadczenie i zaufanie do Internetu (ZI)

Posiadam duze doswiadczenie w korzystaniu
z Internetu
1 - zdecydowanie si¢ nie zgadzam 6 0,6%
2 1 0,1%
3 10 0,9%
4 41 3,9%
5 78 7,4%
6 198 18,8%
7 - zdecydowanie zgadzam sie 720 68,3%
Razem 1054 100,0%
Ogodlnie ufam rozwigzaniom oferowanym przez
Internet
1 - zdecydowanie si¢ nie zgadzam 46 4,4%
2 74 7,0%
3 129 12,2%
4 195 18,5%
5 239 22,7%
6 195 18,5%
7 - zdecydowanie zgadzam sie 176 16,7%
Razem 1054 100,0%
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Tabela 5.6. Ocena rzetelnosci i trafno$ci skal pomiarowych

Ozn.

Konstrukty i zmienne
obserwowalne

Ladunki
czynnikowe

AVE

CR

a-Cronbacha

Uzyteczno$¢ technologii

Ul

Skladanie deklaracji podatkowych
za pomoca Internetu (e-Deklaracje)
poprawia komfort zycia

0,81

U2

Sktadanie deklaracji podatkowych
za pomoca Internetu (e-Deklaracje)
poprawia jakos$¢ pracy

0,71

U3

Sktadanie deklaracji podatkowych
za pomoca Internetu oszczedza moj
czas

0,73

U4

Uwazam, Ze system e-Deklaracje
jest uzyteczny w pracy/w zyciu

0,87

U5

Sktadanie deklaracji podatkowych
za pomocy Internetu sprawia,

ze wypelnianie dokumentéw i ich
wysylanie jest tatwiejsze

0,82

0,623

0,892

0,891

Latwos¢ uzycia

LU1

ZYozenie deklaracji podatkowej
przez Internet za pierwszym razem
byto fatwe

0,82

102

Sktadanie deklaracji podatkowych
za pomoca Internetu (e-Deklaracje)
jest tatwe i intuicyjne

0,94

LU3

Latwo uzyskatem umiejetnos¢
sktadania deklaracji podatkowych
za pomoca Internetu (e-Deklaracje)

0,80

0,734

0,892

0,887

Poczucie bezpieczenstwa

PB1

Bezpieczenstwo Internetu pozwala
mi w sposob komfortowy korzystaé
z systemu e-Deklaracje

0,79

PB2

Czuje, Ze prawne i techniczne
zabezpieczenia w ramach systemu
e-Deklaracje zabezpieczaja mnie
przed problemami zwigzanymi

z uzytkowaniem Internetu

0,94

PB3

Czuje si¢ pewny co do tego,

ze systemy szyfrowania i inne
technologiczne rozwigzania
pozwalaja mi w sposdb bezpieczny
korzystaé z systemu e-Deklaracje

0,94

PB4

Ogodlnie, uwazam, ze Internet jest
bezpieczny w kontekscie skladania
deklaracji podatkowych
(e-Deklaracje)

0,89

0,793

0,939

0,933
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Tabela 5.6. cd. Ocena rzetelnosci i trafnoséci skal pomiarowych

Ozn.

Konstrukty i zmienne
obserwowalne

ELadunki
czynnikowe

AVE

CR

a-Cronbacha

Warunki

wsparcia

WS1

Instytucje publiczne oferujace
system e-Deklaracje dziataja
w moim najlepszym interesie

0,77

WS2

Instytucja publiczna respektuje
moje prawo do prywatnosci
podczas korzystania z systemu
e-Deklaracje

0,79

WS3

Poziom jakosci ustug oferowanych
w ramach systemu e-Deklaracje
jest bardzo wysoki

0,86

WS4

Instytucje obstugujace system
e-Deklaracje sg wiarygodne i godne
zaufania

0,88

WS5

Rzad wspiera korzystanie z systemu
e-Deklaracje jako elementu
e-administracji

0,70

0,642

0,899

0,897

Mozliwos¢ interakcji

IN1

Gdy potrzebuje pomocy

w obstudze systemu e-Deklaracje,
moge liczy¢ na pomoc
przedstawiciela instytucji
publicznej

0,76

IN2

Mam mozliwo$¢ zglaszania uwag
do funkcjonowania systemu
e-Deklaracje

0,79

IN3

W sytuacji zgloszenia uwag
odnoszacych si¢ do
funkcjonowania systemu
e-Deklaracje moge liczy¢ na
informacje zwrotna

0,81

IN4

Stosowane rozwigzania techniczne
umozliwiajg na biezaco
informowanie mnie o statusie
zalatwianej sprawy

0,70

0,779

0,849

0,859

179



Zaufanie do technologii w e-administracji

Tabela 5.6. cd. Ocena rzetelnosci i trafnosci skal pomiarowych

Ozn. Konstrukty i zmienne Ladanl AVE | CR | a-Cronbacha
obserwowalne czynnikowe
Zaufanie do e-Deklaracji
ZeDy | System e—Dek.lar.aqe fu.nkc]gnu].e 0.88
zgodnie z moimi oczekiwaniami
Jestem przekonany, ze system
7eD2 e—Dek.laraCJe bedzie pra.yvld.lowo 0.90
funkcjonowal w sytuacji, kiedy tego
potrzebuje 0,741 | 0,920 0,926
zeD3 | Moge polegac na systemie 0.88
e-Deklaracje
System e-Deklaracje jest
ZeD4 | przewidywalny i nie ulega 0,79
zmianom
Przyszle intencje
Zamierzam w wieckszym zakresie
IeD | wykorzystywac system 0,75
e-Deklaracje 0,590 | 0,742 0,738
IeA Zamlerz&,lm w w1e;kszym. zgkresn.e. 0.78
korzysta¢ z ustug e-administracji
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Zaufanie do technologii w e-administracji

5.4.2. Ocena konstruktéw pomiarowych przez respondentow

Uzytecznos¢ technologii

Zgodnie z definicjg zaproponowang przez Davisa uzytecznos¢ technologii odzwier-
ciedla stopien, w jakim uzytkownik jest przekonany, ze stosujac okreslong technolo-
gie, poprawi wyniki/rezultaty swojej pracy/dziatan**. Analizowana technologia nale-
zy do technologii uzytkowych, wykorzystywanych zaréwno w pracy zawodowej
(w ramach prowadzonej dzialalno$ci gospodarczej), jak tez w zyciu prywatnym
do rozliczania podatku przez obywateli Polski. Stosowanie analizowanej technologii
w postaci e-Deklaracji moze poprawia¢ komfort zycia, jakos¢ pracy, oszczedzaé czas
uzytkownikom tego rozwigzania, sprawia¢, ze wykonywane czynnosci sg po prostu
tatwiejsze. Podstawowe miary statystyczne ($rednia arytmetyczna - X, odchylenie
standardowe — s oraz mediana - Me) dla zmiennych uzytecznosci przedstawiono
w tabeli 5.8, graficzng prezentacje $rednich ocen na rysunku 5.4.

Tabela 5.8. Podstawowe miary statystyczne dla zmiennych pomiarowych konstruktu

»uzyteczno$é”
Symbol ‘ Nazwa zmiennej ‘ x ‘ s ‘ Me
Uzytecznos¢
U1 Sktadanie deklaracji Podatkowygh za pomocy 658 | 1054 7,00
Internetu (e-Deklaracje) poprawia komfort zycia
U2 Sktadanie dgklarac]l pngtkovyych za pomocg Internetu 613 1365 7,00
(e-Deklaracje) poprawia jakos¢ pracy
U3 Sktadanie deklaracji p(l).datkowych za pomocy 670 | 0998 7.00
Internetu oszczedza mdj czas
U4 Uwazam, ze SY.stem e-Deklaracje jest uzyteczny 6,40 | 1,155 7.00
w pracy/w zyciu
Sktadanie deklaracji podatkowych za pomoca
U5 | Internetu sprawia, ze wypelnianie dokumentéw i ich 6,41 | 1,195 7,00
wysylanie jest tatwiejsze

Zré6dto: opracowanie wlasne.

Respondencibardzo wysoko ocenili uzytecznos¢ e-Deklaracji w zakresie oszczedzania
czasu. Srednia ocena w skali 7-stopniowej wyniosta 6,70. Az 93,0% respondentéw
(980 0s6b) ocenilo te ceche, wskazujac poziom 6 lub 7. Relatywnie nisko zostata oce-
niona cecha wskazujaca na fakt, ze sktadanie deklaracji podatkowych za pomoca
Internetu poprawia jakos¢ pracy. Nie jest to zaskakujaca odpowiedz, biorac pod
uwage fakt, ze wypelnianie deklaracji podatkowych nie jest najczesciej zwigzane

452§ D. Davis, op. cit.
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z wykonywang praca, a jest obowigzkiem realizowanym w okreslonych odstepach
czasowych. Dla respondentéw wazne okazalo si¢ réwniez, ze skladanie deklaracji
podatkowych przez Internet poprawia komfort zycia (ocena 6,58), ze wypelnianie
dokumentdw i ich wysylanie jest fatwiejsze (ocena na poziomie 6,41), ze technologia
jest uzyteczna zardwno w pracy, jak i w zyciu (ocena 6,40) (rysunek 5.4).

Sktadanie deklaracji podatkowych za pomoca Internetu
(e-Deklaracje) poprawia komfort zycia

Sktadanie deklaracji podatkowych za pomoca Internetu - 6.13
(e-Deklaracje) poprawia jako$¢ pracy !

Sktadanie deklaracji podatkowych za pomoca Internetu _ 6.70
oszczedza mdj czas !

Uwazam, ze system e-Deklaracje jest uzyteczny w pracy/
W zyciu

6,58

Sktadanie deklaracji podatkowych za pomoca Internetu
sprawia, ze wypetnianie dokumentéw i ich wysytfanie jest _ 6,41

fatwiejsze
5,80 6,00 6,20 6,40 6,60 6,80

7 1

Rysunek 5.4. Srednia ocen zmiennych ,,uzytecznosé

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Rozklad odpowiedzi ocen zmiennych uzytecznosci potwierdza, ze zdecydowana
wiegkszo$¢ respondentéw bardzo wysoko i pozytywnie ocenia uzyteczno$¢ rozwiaza-
nia, jakim sg e-Deklaracje (rysunek 5.5).

u1
v2 EE 14,4 81,9
M) 3 1,5 95,7
us NN 91,9
VER 4.1 1,3 94,6
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
mi3 ma m57

Rysunek 5.5. Rozklad ocen na 7-stopniowej skali Likerta zmiennych ,,uzytecznos¢”

Zr6dto: opracowanie whasne.
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Latwosc uzycia

Latwo$¢ uzycia technologii, jaka jest e-Deklaracja, przejawia si¢ miedzy innymi
w fakcie, ze zlozenie deklaracji przez Internet za pierwszym razem bylo latwe, ze skta-
danie deklaracji kolejnym razem jest rowniez fatwe i intuicyjne oraz ze uzytkownicy
relatywnie tatwo uzyskali umiejetnos$c¢ skladania deklaracji przez Internet. Podstawo-
we miary statystyczne ($rednia arytmetyczna — X, odchylenie standardowe - s oraz
mediana - Me) dla zmiennych tatwo$¢ uzycia przedstawiono w tabeli 5.9, a graficzng
prezentacje srednich ocen na rysunku 5.6.

Tabela 5.9. Podstawowe miary statystyczne dla zmiennych pomiarowych konstruktu
Hlatwoséé uzycia®

@

Symbol Nazwa zmiennej ‘ X ‘ ‘ Me

Latwosc uzycia

Zlozenie deklaracji podatkowej przez Internet

LUl za pierwszym razem bylo tatwe

529 | 1,680 | 6,00

Sktadanie deklaracji podatkowych za pomoca
LU2 Internetu (e-Deklaracje) jest fatwe 575| 1,486 | 6,00
i intuicyjne

Latwo uzyskatem umiejetno$¢ skladania deklaracji

L3 podatkowych za pomocg Internetu (e-Deklaracje)

592 | 1,407 | 6,00

Zrédlo: opracowanie whasne.

Ztozenie deklaracji podatkowej przez Internet
za pierwszym razem byto tatwe _ 5,29
Ztozenie deklaracji podatkowej za pomocgy
Internetu (e-Deklaracje) jest tatwe i intuicyjne 575
tatwo uzyskatem umiejetnosc¢ sktadania deklaracji
podatkowych za pomoca Internetu (e-Deklaracje) 5,92

4,80 5,00 5,20 5,40 5,60 5,80 6,00

Rysunek 5.6. Srednia ocen zmiennych , latwo$¢ uzycia”

Zrédlo: opracowanie wlasne.
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Respondenci relatywnie nisko ocenili fakt, ze zlozenie deklaracji podatkowej
za pierwszym razem bylo tatwe (ocena 5,29). Wyzej ocenili fakt, ze fatwo uzyskali
umiejetno$¢ sktadania deklaracji podatkowych przez Internet (ocena 5,92).

Przeszlo 14,9% respondentéw, dokonujac oceny trudnosci zwigzanej ze zlozeniem
deklaracji po raz pierwszy, zaznaczyto poziom od 1 do 3, co potwierdza, ze dla tej
czedci respondentdw byto to zadanie dos¢ trudne. Jednocze$nie respondenci, nabie-
rajac doswiadczenia, wskazali, ze tatwo uzyskali umiejetnos¢ skladania deklaracji
przez Internet. Przeszlo 85,1% respondentéw ocenila to stwierdzenie wysoko, zazna-
czajac noty na poziomie od 5 do 7. W poréwnaniu z pierwszym wypelnieniem dekla-
racji kolejne wypelnienia sg fatwiejsze i intuicyjne (ocena 5,75) (rysunek 5.7).

tu1 14,9 12,0 73,1

LU2 m 72 83,8
£U3 74 85,1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m1-3 m4 m5-7

Rysunek 5.7. Rozklad ocen na 7-stopniowej skali Likerta zmiennych ,latwo$¢ uzycia”

Zrédlo: opracowanie wiasne.

Poczucie bezpieczenstwa

W $wietle przegladu literatury bezpieczenstwo uzytkowania technologii informa-
tycznych wykorzystywanych w ramach e-administracji determinuje zaréwno zaufa-
nie do technologii, jak i zakres ich przysztego wykorzystywania*’. Poczucie bezpie-
czenstwa uzytkownikéow technologii, jaka sa e-Deklaracje, przejawia si¢ w ich
subiektywnym postrzeganiu komfortowego korzystania z systemu, braku narazenia
sie na problemy, wierze w systemy szyfrowania i wszelkie zabezpieczenia technolo-
giczne oraz w ogdlnym przekonaniu odnoszacym si¢ do bezpieczenstwa Internetu.
Podstawowe miary statystglrczne ($rednia arytmetyczna - X, odchylenie standardowe
- s oraz mediana’- Me) dla zmiennych ,poczucie bezpieczenstwa” przedstawiono
w tabeli 5.10, a graficzng prezentacje srednich ocen na rysunku 5.8.

Uwzgledniajac 7-stopniowg skale Likerta, mozna stwierdzi¢, ze poczucie bezpieczen-
stwa respondentow korzystajacych z e-Deklaracji jest relatywnie niskie (rysunek 5.8).

43 poH McKnight, N.L. Chervany, op. cit., s. 35-59; M.A. Shareef, V. Kumar, U. Kumar, Y. K. Dwivedi,
op. cit., s. 17-35; H. M. B. P. Ranaweera, op. cit., s. 1-11.
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Tabela 5.10. Podstawowe miary statystyczne dla zmiennych pomiarowych konstruktu
»poczucie bezpieczenistwa”

Symbol Nazwa zmiennej ‘ x ‘ s ‘ Me

Poczucie bezpieczenstwa

Bezpieczenstwo Internetu pozwala mi w sposob

PBl komfortowy korzystac z systemu e-Deklaracje

5,54 | 1,435| 6,00

Czuje, ze prawne i techniczne zabezpieczenia w ramach
PB2 | systemu e-Deklaracje zabezpieczaja mnie przed 529 | 1,529 | 6,00
problemami zwigzanymi z uzytkowaniem Internetu

Czuje si¢ pewny co do tego, ze systemy szyfrowania i inne
PB3 | technologiczne rozwigzania pozwalaja mi w sposob 538 | 1,514 | 6,00
bezpieczny korzysta¢ z systemu e-Deklaracje

Ogodlnie, uwazam, ze Internet jest bezpieczny
PB4 | wkontekscie sktadania deklaracji podatkowych 533 | 1,527 | 6,00
(e-Deklaracje)

Zré6dto: opracowanie wlasne.

Bezpieczenstwo Internetu pozwala mi w sposéb komfortowy
korzystac z systemu e-Deklaracje

Czuje, ze prawne i techniczne zabezpieczenia w ramach

systemu e-Deklaracje zabezpieczajg mnie przed problemami _ 5,29
zwigzanymi z uzytkowaniem Internetu
Czuje sie pewny co do tego, ze systemy szyfrowania i inne
technologiczne rozwigzania pozwalajg mi w sposéb bezpieczny _ 5,38

korzystac z systemu e-Deklaracje

Ogdlnie, uwazam, ze Internet jest bezpieczny w kontekscie
sktadania deklaracji podatkowych (e-Deklaracje)

5,00 5,20 5,40 5,60

Rysunek 5.8. Srednia ocen zmiennych ,,poczucie bezpieczenstwa”

Zrédlo: opracowanie wlasne.

W odniesieniu do zmiennych w obrebie konstruktu ,poczucie bezpieczenstwa”
zdecydowanie wiecej jest respondentéw wskazujacych neutralny poziom oceny 4.
Co dziesiaty respondent, dokonujac oceny wszystkich czterech stwierdzen odnosza-
cych sie do poczucia bezpieczenstwa, nisko ocenit analizowane cechy, zaznaczajac
noty od 1 do 3. Uzyskane wyniki s zbiezne z wynikami prowadzonymi na zlecenie
Ministerstwa Cyfryzacji w 2016 roku, gdzie poziom poczucia bezpieczenstwa w zala-
twianiu spraw urzedowych przez Internet zostal oceniony na poziomie 6 i 4 w skali
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10-stopniowej**. Respondenci nie do konca s3 przekonani co do prawnych
i technicznych zabezpieczen chroniacych ich przed potencjalnymi problemami
wynikajacymi z uzytkowania Internetu w kontekscie e-Deklaracji (rysunek 5.9).

PB1 KL 13,9 77,0
PB2 11,5 17,5 71,0
PB3 11,5 14,8 73,7
PB4 12,2 14,5 73,3
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
mi-3 ma m5-7

Rysunek 5.9. Rozklad ocen na skali 7-stopniowej Likerta zmiennych ,,poczucie bezpieczenstwa”

Zr6dto: opracowanie whasne.

Warunki wsparcia

Wedlug Venkatesha i innych jednym z kryteriéw akceptacji technologii przez uzyt-
kownikdow jest system wsparcia zwigzany z dostarczeniem niezbednej i oczekiwanej
pomocy oraz przekonaniem uzytkownikow, ze instytucja zapewniajaca dostep
do technologii posiada niezbedng infrastrukture organizacyjna i techniczng zapew-
niajacg wsparcie dla technologii w celu usuwania barier w jej uzytkowaniu*>. Warun-
ki wsparcia czesto sg odzwierciedleniem przekonania uzytkownikéw co do dobrych
intencji, wiarygodnosci i zaufania do samej instytucji oferujacej rozwigzanie techno-
logiczne. Na potrzeby operacjonalizacji konstruktu pomiarowego odzwierciedlajace-
go warunki wsparcia przyjete zmienne pomiarowe odnosily si¢ do dobrych intencji
instytucji oferujacych rozwiagzania w zakresie e-Deklaracji, przekonania, ze dziatajg
one w najlepszym interesie obywateli, jakosci oferowanych ustug oraz ich wiarygod-
nosdci i ogdlnego zaufania do instytucji. Podstawowe miary statystyczne ($rednia
arytmetyczna — X, odchylenie standardowe — s oraz mediana — Me) dla zmiennych
warunki wsparcia przedstawiono w tabeli 5.11, a graficzng prezentacje srednich ocen
na rysunku 5.10.

454 E-administracja w oczach internautow..., op. cit.

455y Venkatesh, M. G. Morris, G.B. Davis, E. D. Davis, User acceptance of information technology: toward a uni-
fied view, ,MIS Quarterly” 2003, vol. 27(3), s. 425-478.
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Tabela 5.11. Podstawowe miary statystyczne dla zmiennych pomiarowych konstruktu
»warunki wsparcia”

Symbol Nazwa zmiennej ‘ x ‘ s ‘ Me
Warunki wsparcia

Ws1 Ingtytgqe pub.hczne. oferu)ch system e-Deklaracje 521 | 1,645 5.00
dzialaja w moim najlepszym interesie

WS2 Instytuqalp.ubhczna respektuje moje prawo do . 528 | 1,527 | 5.00
prywatnosci podczas korzystania z systemu e-Deklaracje

ws3 | Poziom jakosci ustug oferowanych w ramach systemu 522 1,595 | 5,00
e-Deklaracje jest bardzo wysoki

WS4 .Instytuqe obslggquce system e-Deklaracje sg wiarygodne 533 | 1,542 | 6,00
i godne zaufania

WS5 Rzad wspiera kolrz.ystanl.f.: z systemu e-Deklaracje jako 513 | 1,671 5,00
elementu e-administracji

Zrédlo: opracowanie whasne.

Instytucje publiczne oferujace system e-Deklaracje _
dziatajg w moim najlepszym interesie 5,21
Instytucja publiczna respektuje moje prawo

do prywatnosci podczas korzystania z systemu _ 5,28

e-Deklaracje

Poziom jakosci ustug oferowanych w ramach
systemu e-Deklaracje jest bardzo wysoki

Instytucje obstugujace system e-Deklaracje

.U-'
N
N

sg wiarygodne i godne zaufania >33
Rzad wspiera korzystanie z systemu e-Deklaracje
jako elementu e-aministracji _ 513
5,00 5,20 5,40

Rysunek 5.10. Srednia ocen zmiennych ,warunki wsparcia”

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Uwzgledniajac  7-stopniowa skale Likerta, warunki wsparcia zostaly przez
respondentdw ocenione na poziomie $rednio 5,2-5,3 (rysunek 5.10). Praktycznie
wszystkie zmienne w obrebie analizowanego konstruktu zostaly ocenione podobnie.

Warty odnotowania jest fakt, ze na stwierdzenie wskazujace, iz rzad wspiera korzy-
stanie z systemu e-Deklaracje, az 14,8% respondentéw (156 osob) wskazalo odpo-
wiedzi na poziomie od 1 do 3, wiec ocenilo te zmienng relatywnie nisko. W odniesie-
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niu do praktycznie wszystkich mierzonych zmiennych co piaty respondent udzielil
neutralnej odpowiedzi na poziomie 4 (rysunek 5.11).

Ws1 13,1 20,1 66,8
U 102 22,9 69 |
WS3 12,9 16,9 70,2
Ws4 10,5 18,6 70,9
WS5 14,8 21,1 64,1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m13 4 57

Rysunek 5.11. Rozklad ocen na skali 7-stopniowej Likerta zmiennych ,warunki wsparcia”
Zrédlo: opracowanie wlasne.

Mozliwosci interakcji

Jedng z istotnych cech determinujacych zaufanie do technologii jest relacyjnos¢
zaufania, przejawiajaca si¢ koniecznoscig zaistnienia interakcji pomiedzy stronami
- czlowiekiem a technologia, co w prowadzonych badaniach odzwierciedla mozli-
wos¢ komunikowania si¢ uzytkownikéw systemu e-Deklaracje z przedstawicielami
instytucji udostepniajacych rozwigzania. Z zalozenia rozwigzania w zakresie
e-administracji powinny umozliwia¢ obywatelom tatwiejsze, szybsze i taiisze prowa-
dzenie interakcji z administracjg publiczng*®. Pytanie charakteryzujace analizowany
konstrukt odzwierciedlalo z jednej strony fakt istnienia mozliwosci zgtaszania uwag
do funkcjonowania systemu, z drugiej — uzyskania informacji zwrotnych i biezacego
informowania uzytkownikéw o statusie sprawy. Podstawowe miary statystyczne
(Srednia arytmetyczna -X , odchylenie standardowe - s oraz mediana - Me)
dla zmiennych ,mozliwos¢ interakcji” przedstawiono w tabeli 5.12, a graficzng
prezentacje srednich ocen na rysunku 5.12.

Analiza uzyskanych wynikéw potwierdza jednoznacznie niski poziom mozliwosci
interakcji uzytkownikéw rozwigzania e-Deklaracje z przedstawicielami instytucji
oferujacych rozwigzania. Jedynie zmienna wskazujaca, ze w ramach stosowanych
rozwigzan istniejg rozwigzania umozliwiajace biezace informowanie uzytkownikéw,
zostala oceniona relatywnie wyzej (ocena na poziomie 5,05) (rysunek 5.12). Niewat-

456 Stownik Komisji Europejskiej [Dokument elektroniczny]. Tryb dostepu https://ec.europa.eu/digital-single-mar-
ket/en/glossary#letter_e [data wejscia 16.03.2018].
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Tabela 5.12. Podstawowe miary statystyczne dla zmiennych pomiarowych konstruktu
»mozliwosci interakcji”

Symbol Nazwa zmiennej ‘ x ‘ s ‘ Me

Mozliwos¢ interakeji

Gdy potrzebuje pomocy w obstudze systemu
IN1 | e-Deklaracje, moge liczy¢ na pomoc przedstawiciela 3,93 | 1,781 | 4,00
instytucji publicznej

Mam mozliwo$¢ zglaszania uwag do funkcjonowania

N2 systemu e-Deklaracje

3,96 | 1,857 | 4,00

W sytuacji zgtoszenia uwag odnoszacych sie do
IN3 | funkcjonowania systemu 4,04 | 1,767 | 4,00
e-Deklaracje moge liczy¢ na informacje zwrotng

Stosowane rozwigzania techniczne umozliwiajg na

IN4 S : : . RS
biezaco informowanie mnie o statusie zatatwianej sprawy

5,05 | 1,806 | 5,00

Zrédlo: opracowanie whasne.

Gdy potrzebuje pomocy w obstudze systemu
e-Deklaracje, moge liczyé na pomoc przedstawiciela
instytucji publicznej

3,93

Mam mozliwos¢ zgtaszania uwag

do funkcjonowania systemu e-Deklaracje 3,96

W sytuacji zgtoszenia uwag odnoszacych sie
do funkcjonowania systemu e-Deklaracje
moge liczy¢ na informacje zwrotng

4,04

Stosowane rozwigzania techniczne umozliwiajg

na biezgco informowanie mnie 5,05

3,00 3,40 3,80 4,20 4,60 500 5,40

Rysunek 5.12. Srednia ocen zmiennych ,,mozliwos¢ interakcji”

Zrédlo: opracowanie wlasne.

pliwie w kontekscie budowania zaufania do technologii jest to obszar wymagajacy
dalszego doskonalenia.

Relatywnie niska ocena mozliwosci interakcji wynika z faktu, ze co trzeci respondent
w odniesieniu do zmiennych IN1 - IN3 wskazal oceny na poziomie od 1 do 3 oraz
ze co trzeci respondent udzielil neutralnej odpowiedzi na poziomie 4. Z analizowa-
nych zmiennych jedynie zmienna odzwierciedlajaca fakt, Ze stosowane przez instytu-
cje rozwigzania techniczne umozliwiaja biezace informowanie uzytkownikow, zostat
przez 61,4% respondentéw oceniony na poziomie od 5 do 7 (rysunek 5.13).
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IN1 83 36,8 29,9
IN2 35,2 31,9 32,9
IN3 29,8 39,4 30,8

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mi-3 ma m5-7

Rysunek 5.13. Rozktad ocen na 7-stopniowej skali Likerta zmiennych ,,mozliwo$¢ interakcji”

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Omowione dotychczas konstrukty w przyjetym modelu zaufania stanowily zmienne
wejéciowe determinujgce poziom zaufania. Kolejne dwa konstrukty odzwierciedlaja
pomiar samego zaufania oraz zmienna wynikows ,,przyszle intencje”

Zaufanie do e-Deklaracji

Zgodnie z przyjeta definicja zaufanie do technologii odzwierciedla sklonnos¢
do polegania na niej w sytuacji potencjalnego ryzyka zwiazanego z jej uzytkowaniem,
determinujaca intencje w zakresie jej przyszlego wykorzystywania. Poleganie
na analizowanej technologii jest rozpatrywane w kontekscie jej funkcjonowania
zgodnie z oczekiwaniami uzytkownikéw, jej niezawodnosci, wyrazonej przez fakt,
ze system jest przewidywalny i nie ulega zmianom, oraz mozliwosci polegania na roz-
wigzaniach przejawiajacej si¢ w przekonaniu, ze system bedzie prawidtowo funkcjo-
nowal w sytuacji, kiedy uzytkownik tego potrzebuje, jak tez ogélnego polegania
na technologii. Podstawowe miary statystyczne ($rednia arytmetyczna - X, odchyle-
nie standardowe — s oraz mediana — Me) dla zmiennych zaufania do e-Deklaracji
przedstawiono w tabeli 5.13, a graficzng prezentacje srednich ocen na rysunku 5.1

Poziom oceny analizowanych zmiennych w opinii respondentéw ksztaltowat sie
na poziomie od 5,3 do 5,7. Mozna stwierdzi¢, ze poziom zaufania do e-Deklaracji
sytuuje si¢ na Srednim poziomie (rysunek 5.14).

Rozklad poszczegolnych ocen dokonywanych w skali 7-stopniowej Likerta
potwierdza, ze zdecydowana wigkszos¢ respondentéw ocenia zaufanie do e-Deklara-
cji relatywnie wysoko, wskazujac poziom od 5 do 7. Co dziesigty respondent wskazal
neutralng odpowiedz na poziomie 4. Réwniez co dziesigty respondent ocenil dos¢
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Tabela 5.13. Podstawowe miary statystyczne dla zmiennych pomiarowych konstruktu
»zaufanie do e-Deklaracji”

Symbol Nazwa zmiennej ‘ x ‘ s ‘ Me

Mozliwos¢ interakeji

7eD1 System e-D.ekljarac]e funkcjonuje zgodnie z moimi 549 | 1,498 | 6,00
oczekiwaniami
Jestem przekonany, Ze system e-Deklaracje bedzie

ZeD2 | prawidlowo funkcjonowal w sytuacji, kiedy tego 5,38 | 1,461 | 6,00
potrzebuje

ZeD3 Moge polegac na systemie e-Deklaracje 5,69 | 1,397 | 6,00

ZeDd SysFem e-Deklaracje jest przewidywalny i nie ulega 542 | 1,502 | 6,00
zmianom

Zr6dto: opracowanie wlasne.

System e-Deklaracje funkcjonuje zgodnie z moimi
Jestem przekonany, ze system e-Deklaracje
bedzie prawidtowo funkcjonowat w sytuacji, _ 5,38

kiedy tego potrzebuje

System e-Deklaracje jest przewidywalny

3,00 3,50 400 450 500 550 6,00

Rysunek 5.14. Srednia ocen zmiennych ,,zaufanie do e-Deklaracji”

Zr6dto: opracowanie whasne.
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O 10,2 78,8

zen2 [EOK 13,3 76,0
ZeD3 10,1 82,4
zeps [ 15,1 75,4
0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%  100%
m13 m4 ms7

Rysunek 5.15. Rozklad ocen na 7-stopniowej skali Likerta zmiennych
»zaufanie do e-Deklaracji”

Zr6dlo: opracowanie whasne.

nisko (oceny od 1 do 3), ze system dziala zgodnie z jego oczekiwaniami (ZeD1)
oraz ze system bedzie prawidlowo funkcjonowal, kiedy on tego bedzie potrzebowatl
(ZeD2) (rysunek 5.15).

Przyszle intencje

Jedyng zmienna wynikowa przyjeta w modelu byly przyszle intencje, ktorag
odzwierciedlily dwie zmienne pomiarowe odnoszace si¢ do skfonnosci uzytkowni-
kéw do wiekszego zakresu wykorzystywania rozwigzania e-Deklaracje oraz rozwia-
zan w zakresie e-administracji w ogole. Badania wielu autoréw potwierdzajg, ze za-
ufanie do rozwigzan w zakresie e-administracji pozytywnie wplywa na przyszie
intencje uzytkownikéw w zakresie szerszego ich wykorzystywania®’. Podstawowe
miary statystyczne (Srednia arytmetyczna — X, odchylenie standardowe - s oraz
mediana — Me) dla zmiennych ,,przyszle intencje” przedstawiono w tabeli 5.14, a gra-
ficzna prezentacje srednich ocen na rysunku 5.16.

Analiza uzyskanych wynikéw wskazuje, ze respondenci s3 nieznacznie bardziej
sklonni w wigkszym zakresie wykorzystywa¢ rozwigzania w zakresie e-administracji
niz e-Deklaracje. Ogolna jednak sklonnos¢ do szerszego wykorzystywania analizo-
wanych rozwigzan jest $rednia (rysunek 5.16).

Rozklad odpowiedzi na skali 7-stopniowej Likerta potwierdza, ze respondenci wyzej
ocenili mozliwo$¢ przyszlego wigkszego zakresu korzystania z e-administracji
w ogole niz z rozwiazania e-Deklaracji. Nalezy to jednak interpretowac jako pozy-
tywna tendencje, gdzie wyeliminowanie stabych stron rozwigzania e-Deklaracji
pozytywnie wplynie na szerszy zakres korzystania z e-administracji w ogéle.

7 p, Belanche, L. V. Casalo, C. Flavidn, op. cit., s. 192-204; R. Fakhourya, B. Aubertba, op. cit., s. 346-351;
O. Al-Hujran, M. M. Al-Debei, A. Chatfield, M. Migdadi, op. cit., s. 189-203.
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Tabela 5.14. Podstawowe miary statystyczne dla zmiennych pomiarowych konstruktu
»przyszle intencje”

Symbol Nazwa zmiennej ‘ x ‘ s ‘ Me

Mozliwos¢ interakcji

[ep | Zamierzam w wigkszym zakresie wykorzystywac system 513 | 1752 | 5,00
e-Deklaracje

lepA | Zamierzam w.\.,vm;kszym zakresie korzysta¢ z ustug 561 | 1536 | 6,00
e-administracji

Zr6dlo: opracowanie wlasne.

Zamierzam w wiekszym zakresie
wykorzystywaé system e-Deklaracje

_ 5,13
Zami iek kresi
orzystat 2 usug e Admiristrac _ 5'61

korzystac z ustug e-Administracji

3,00 3,50 4,00 4,50 5,00 5,50 6,00

Rysunek 5.16. Srednia ocen zmiennych ,,przyszle intencje”

Zr6dto: opracowanie whasne.

leD 16,6 19,0 64,4

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m13 n4 m5-7

Rysunek 5.17. Rozklad ocen na 7-mio stopniowej skali Likerta zmiennych ,,przyszte intencje”

Zr6dlo: opracowanie whasne.
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Uzytecznos¢
7,00

6,44

Przyszte intencje tatwosc uzycia

5,65

5,39

Zaufanie do e-Deklaracji Poczucie bezpieczenstwa

Mozliwos¢ interakcji Warunki wsparcia

Rysunek 5.18. Rozktad $rednich ocen na 7-stopniowej skali Likerta
dla wszystkich konstruktow

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Sposrdd srednich ocen wszystkich badanych konstruktéw najwyzej zostala oceniona
uzytecznos$¢ ($rednia 6,44), natomiast najnizej mozliwos¢ interakeji (Srednia 4,25)
(rysunek 5.18).

Analiza zmiennych w obrebie poszczegolnych konstruktow jest istotna w kontekscie
pdzniej podejmowanych dzialan, poniewaz pozwala z jednej strony wskazaé
konkretne obszary wymagajace doskonalenia, a z drugiej strony mocne strony stoso-
wanych technologii. Istotne sg réwniez zaleznosci pomiedzy konstruktami oraz
okreslenie zmiennych kontrolnych, ktére réznicuja poziom zaufania do technologii.

Najnizej oceniony konstrukt — mozliwos¢ interakcji - oraz analiza wewnetrzna oceny
poszczegdlnych stwierdzen pozwala wnioskowac, ze respondenci oczekiwaliby wigk-
szej pomocy przedstawiciela instytucji przy obstudze systemu e-Deklaracje oraz
informacji zwrotnych ze strony instytucji. Uwzgledniajac dynamike zastosowan
rozwigzan wykorzystujacych sztuczng inteligencje, rosngce zainteresowanie rozwig-
zaniami w zakresie e-administracji oraz sytuacja na rynku pracy, mozna przypusz-
czaé, ze w przysztosci systemy ekspertowe wyposazone w mechanizmy wnioskowa-
nia wykorzystujace sztuczng inteligencje beda odpowiedzialne za komunikacje
z uzytkownikami, udzielajagc im odpowiedzi na nurtujgce pytania i rozwigzujac
ich problemy.
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Wykorzystujac test nieparametryczny ANOVA Friedmana, dokonano poréwnania
$rednich ocen poszczegélnych konstruktow. Uzyskane wyniki poprzez poréwnanie
uzyskanej wartosci p (p<0,001) z poziomem istotnosci a = 0,05 pozwalaja stwierdzi¢,
ze istnieja statystycznie istotne réznice pomiedzy oceng poszczegdlnych konstruk-
tow. Wyniki testu jednak nie wskazujg konkretnie, pomiedzy oceng ktérych kon-
struktow istniejg statystycznie istotne réznice. Dopiero test post-hoc Dunna pozwolit
na wskazanie tych roznic. Graficzng prezentacje wynikow testu post-hoc Dunna
przedstawiono na rysunku 5.19.

Mozliwos¢ interakcji

[ (1,65)
p <0,001
p <0001 Uzytecznosé
e (332
p <0001
Poczucie 0.00
bezpieczenstwa p <0,001 p <0,001
(2,90)
p =0,168 p <0,001

@ tatwosc uzycia
(4.39)
p <0,001

Warunki wsparcia
(2,74)

W nawiasach podano warto$¢ rednig rang konstruktu (Mean Rank)
Rysunek 5.19. Graficzna prezentacja wynikéw testu post-hoc Dunna

Zré6dto: opracowanie whasne.

Uzyskana wartos¢ p=0,168 potwierdzita brak statystycznie istotnej réznicy pomiedzy
oceng konstruktow ,warunki wsparcia” i ,,poczucie bezpieczenstwa” W odniesieniu
do pozostatych konstruktow istnieja statystycznie istotne roznice w ich ocenie miedzy
parami (p<0,001).

5.5. Czynniki réznicujace poziom zaufania do e-deklaraji

Celem wskazania, ktére zmienne kontrolne powodujg zréznicowanie poziomu
zaufania do e-Deklaracji, statystycznej ocenie poddano zalezno$¢ zaufania
do e-Deklaracji od nizej wymienionych zmiennych:
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o wiek respondentdw,

o ple¢,

» wyksztalcenie,

« doswiadczenie w korzystaniu z Internetu i zaufanie do tej technologii,
« doswiadczenie w korzystaniu z e-Deklaracji.

Na potrzeby statystycznej analizy wykorzystano nieparametryczne testy statystyczne
Kruskala-Wallisa i U Manna-Whitneya. Wyniki testow oraz graficzng prezentacje
wynikéw przedstawiono w zalaczniku 2 do monografii.

W celu sprawdzenia réznic w poziomie zaufania dla respondentéw réznych plci
przeprowadzono analize testem U Manna-Whitneya. Na podstawie wynikéw analizy
stwierdzono, ze byly istotne réznice w poziomie zaufania do e-Deklaracji miedzy
respondentami réznych plci Z=-2,92; p<0,05. Wyzszym poziomem zaufania do
e-Deklaracji cechowaly si¢ kobiety niz mezczyzni.

W celu sprawdzenia réznic w poziomie zaufania dla respondentéw zréznicowanych
pod wzgledem wieku i wyksztalcenia przeprowadzono analize testem nieparame-
trycznym Kruskala-Wallisa. Wyniki testu potwierdzily, Ze istniejg istotne statystycz-
nie réznice w poziomie zaufania do e-Deklaracji w obrebie grup respondentéw z roz-
nym poziomem wyksztalcenia.  Test Kruskala-Wallisa nie pozwala jednak
na jednoznaczne stwierdzenie, ktorg grupe pod wzgledem poziomu wyksztalcenia
cechuje relatywnie najwyzszy i najnizszy poziom zaufania. W tym celu niezbedne jest
przeprowadzenie testu poréwnujacego parami — testu U Manna-Whitneya. Biorac
pod uwage liczebnos¢ respondentéw w obrebie 4 grup zréznicowanych pod wzgle-
dem poziomu wyksztalcenia (wyksztalcenie wyzsze — 847 0sdb, srednie — 196 o0séb,
zawodowe — 10 0s6b, podstawowe — 1 osoba), zdecydowano si¢ na zastosowanie testu
w obrebie dwdch grup wyksztalcenia: 0séb z wyksztalceniem wyzszym i $rednim.
Wyniki testu U Manna-Whitneya potwierdzily statystycznie istotne réznice w pozio-
mie zaufania do e-Deklaracji w obrebie dwoch grup respondentdéw zréznicowanych
ze wzgledu na wyksztalcenie. Osoby z wyksztalceniem s$rednim charakteryzuje
wyzszy poziom zaufania niz osoby z wyksztalceniem wyzszym.

Do$¢ zaskakujgce wyniki uzyskano, analizujgc zaleznos¢ poziomu zaufania
do e-Deklaracji od wieku respondentéw. Ogolnie osoby starsze charakteryzuje wyz-
szy poziom zaufania do analizowanego rozwigzania niz osoby miodsze. Réznice
w poziomie zaufania w obrebie poszczegdlnych grup wiekowych zbadano z wykorzy-
staniem testu post-hoc Dunna. Uzyskane wyniki poréwnan parami (pomiedzy
grupami wiekowymi) nie potwierdzily statystycznie istotnych réznic w poziomie
zaufania do technologii pomiedzy poszczegolnymi grupami wiekowymi. Wartos¢
p dla poréwnan parami przedstawiono w tabeli 5.15.
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Tabela 5.15. Warto$¢ p dla testu post-hoc Dunna — poréwnania parami grup wiekowych

Grupa wiekowa Grupa wiekowa Wartos¢ p
18-25 lat 26-40 lat 1,000
18-25 lat 41-60 lat 0,932
18-25 lat > 61 lat 0,265
26-40 lat 41-60 lat 0,226
26-40 lat > 61 lat 0,081
41-60 lat > 61 lat 1,000

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Kolejno analizie poddano wptyw doswiadczenia w korzystaniu z systemu e-Deklaracje
oraz doswiadczenie w korzystaniu z Internetu w ogéle na zaufanie do e-Deklaracji.
W kwestionariuszu badawczym zawarte zostaly trzy ponizsze stwierdzenia, ktore
respondenci, oceniali stosujac skale porzadkowe.

W odniesieniu do trzech stwierdzen:

o posiadam duze do$wiadczenie w skladaniu deklaracji podatkowych za pomoca
Internetu (e-Deklaracje);

« posiadam duze do$wiadczenie w korzystaniu z Internetu;

« ogoélnie ufam rozwigzaniom oferowanym przez Internet;

respondenci dokonywali oceny, stosujagc 7-stopniowg skale Likerta, natomiast
udzielajac odpowiedzi na pytanie: Od jak dawna korzysta Pan/Pni z e-Deklaracje?,
mieli do dyspozycji skale:

o powyzej 5 lat;

e od3do4lat

e odroku do 2 lat;
« mniej niz rok.

W celu sprawdzenia réznic w poziomie zaufania dla respondentéw zréznicowanych
pod wzgledem posiadanego przez nich doswiadczenia przeprowadzono analize
testem nieparametrycznym Kruskala-Wallisa. Wyniki testu potwierdzily statystycz-
nie istotne zréznicowanie poziomu zaufania do e-Deklaracji w obrebie czterech
analizowanych zmiennych grupujacych. Réznice w poziomie zaufania w obrebie
poszczegdlnych grup zréznicowanych ze wzgledu na doswiadczenie zbadano, wyko-
rzystujac test post-hoc Dunna.

W odniesieniu do stwierdzenia ,,posiadam duze doswiadczenie w sktadaniu deklaracji
podatkowych za pomoca Internetu (e-Deklaracje)” respondenci mogli wskazaé
7 pozioméw deklarowanego doswiadczenia, gdzie 7 oznaczalo najwyzszy poziom
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doswiadczenia, a 1 najnizszy poziom. Uwzgledniajac 7-stopniowg skale Likerta, porow-
nania parami dokonano w odniesieniu do kombinacji dla 7 mozliwych do zadeklarowa-
nia pozioméw doswiadczenia. Wyniki testu post-hoc Dunna pozwolily na wskazanie
statystycznie istotnych réznic w poziomie zaufania do badanej technologii a nastepuja-
cymi poziomami doswiadczenia w skladaniu deklaracji: 1-5, 1-6, 1-7, 2-6, 2-7, 4-6, 4-7,
3-6, 3-7 (p<0,001). Na tej podstawie mozna wnioskowac, ze istotne statystycznie rdzni-
ce wystepuja w sytuacji widocznego zréznicowania pozioméw doswiadczenia (réznica
miedzy poziomami do§wiadczenia wynosi minimum 3 poziomy oceny).

W odniesieniu do stwierdzenia ,posiadam duze doswiadczenie w korzystaniu
z Internetu” wyniki testu post-hoc Dunna potwierdzity statystycznie istotne réznice
w poziomie zaufania tylko dla skrajnych pozioméw doswiadczenia w korzystaniu
z Internetu, czyli pomiedzy parami 1-6 i 1-7 (p<0,001).

Statystycznie istotna zaleznos¢ zaufania do badanej technologii od poziomu ogélne-
go zaufania do rozwigzan oferowanych przez Internet zostata potwierdzona na pod-
stawie testu post-hoc Dunna w odniesieniu do wszystkich par pozioméw, gdzie réz-
nica w poziomach deklarowanego zaufania do rozwigzan oferowanych przez Internet
wyniosta przynajmniej 2 (przykladowo pomiedzy poziomami: 1-3, 3-5, 4-7).
Statystycznie istotnej réznicy nie potwierdzity wyniki testu dla par 1-2, 2-3, 3-4, 4-5,
5-6, 6-7, czyli tam gdzie réznice w deklarowanym poziomie zaufania do rozwigzan
oferowanych przez Internet byly niewielkie.

Poziom zaufania do e-Deklaracji jest statystycznie istotnie zréznicowany w grupie
respondentéw charakteryzujacych sie zréznicowanym czasem Kkorzystania
z e-Deklaracji. Uwzgledniajac 4 poziomy odnoszace si¢ do czasu korzystania przez
uzytkownikéw z e-Deklaracji istotnie statystyczne rdznice w poziomie zaufania
wystepuja pomiedzy uzytkownikami korzystajacymi z e-Deklaracji od 1 do 2 lat oraz
od 3 do 4 lat, jak réwniez pomiedzy uzytkownikami korzystajacymi z e-Deklaracji
od 1 do 2 lat oraz powyzej 5 lat (p<0,001). Wynik testu nie potwierdzit statystycznie
istotnej roznicy w poziomie zaufania do e-Deklaracji pomiedzy uzytkownikami
deklarujacymi mniej niz 1 rok a uzytkownikami deklarujacymi od 1 do 2 lat korzy-
stania z systemu. Wyniki testu post-hoc Dunna potwierdzily, ze kazdy kolejny rok
korzystania z systemu e-Deklaracji powyzej 2 roku przyczynia si¢ do wzrostu pozio-
mu zaufania do analizowanego rozwigzania.

Z przeprowadzonej analizy wynika, Ze osoby, ktdre posiadajg wieksze doswiadczenie
zaréwno w sktadaniu deklaracji, jak i korzystaniu z Internetu, charakteryzuje wyzszy
poziom zaufania do e-Deklaracji. Wyzszy poziom zaufania do e-Deklaracji charak-
teryzuje rowniez osoby, ktore deklaruja relatywnie wyzszy poziom zaufania do roz-
wigzan oferowanych przez Internet.
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5.6. Weryfikacja hipotez i ocena poziomu dopasowania
modelu

Na potrzeby testowania hipotez badawczych wykorzystano modelowanie réwnan
strukturalnych (Structural Equation Modeling - SEM), ktére umozliwia analizowanie
zwigzkéw przyczynowo-skutkowych miedzy zmiennymi. Modelowanie réwnan
strukturalnych jest z powodzeniem stosowane przez badaczy zajmujacych si¢ proble-
matyka zaufania do technologii w obszarze e-administracji. Badania z zastosowa-
niem tej metody analizy statystycznej stosowali na przyktad Jacob i inni (2017)*%,
Witarsyah i inni (2017)*°, Venkatesh, Thong, Xu (2012)*.

Wyniki testowania zaleznosci pomiedzy konstruktami w modelu pokazuja, ze tylko
cze$¢ relacji jest istotna statystycznie. Na zaufanie do e-Deklaracji statystycznie
istotny wplyw maja: uzytecznos¢ technologii (U), tatwos¢ uzycia (LU), poczucie
bezpieczenstwa (PB) oraz warunki wsparcia (WS). Przeprowadzone badania
nie potwierdzily statystycznie istotnej relacji pomiedzy mozliwosciami interakeji
(IN) a zaufaniem do e-Deklaracji. Przeprowadzone badania potwierdzily réwniez,
ze zaufanie do e-Deklaracji (ZeD) ma statystycznie istotny wplyw na przyszle inten-
cje uzytkownikow (PI). Wyniki testowania przyjetych hipotez badawczych przedsta-
wiono w tabeli 5.17, natomiast model pomiarowy na rysunku 5.20.

Wiréd badaczy istnieje zgodnos¢ co do podstawowych miar dopasowania modelu.
Wedtug Tacobucci w pierwszej kolejnosci nalezy wskazywaé test Chi-kwadrat
(CMIN), ze wskazaniem stopni swobody i wartosci p. Idealne dopasowanie modelu
potwierdza wartos¢ statystyki Chi-kwadrat, wskazujacej na brak istotnej statystycz-
nie zaleznosci (p>0,05). Statystyka Chi-kwadrat posiada jednak istotne ograniczenia,
przejawiajace si¢ w jej wrazliwo$ci na wielko$¢ proby. Przy duzych prébach warto$é
statystyki bedzie zawsze wskazywala na slabe dopasowanie modelu (p<0,05). Roz-
wigzaniem stosowanym w takiej sytuacji jest zastosowanie statystyki Chi-kwadrat/
liczbe stopni swobody (CMIN/DEF), ktérej wartos¢ nie powinna przekraczaé 3%,

8 pow Jacob, M. D. M. E. Fudzee, M. A. Salamat, S. Kasim, H. Mahdin, A. A. Ramli, Modelling End-User
of Electronic-Government Service: The Role of Information quality, System Quality and Trust, ,International Rese-
arch and Innovation Summit (IRIS2017): Materials Science and Engineering” 2017, vol. 226, doi:10.1088/1757-
-899X/226/1/012096.

9 p, Witarsyah, M. E Fudzee, M. A. Salamat., A conceptual study on generic end users adoption of e-govern-
ment services, ,,International Journal of Advanced Science Engineering Information Technology” 2017, vol. 7(3),
s. 1000-1006.

460y Venkatesh, J. Y. Thong, X. Xu, Consumer acceptance and use of information technology: Extending the
unified theory of acceptance and use of technology, ,MIS Quarterly” 2012, vol. 36(1), s. 157-178.

481 D, Tacobucci, Structural equations modeling: Fit Indices, sample size, and advanced topics, ,Journal of Con-
sumer Psychology” 2010, vol. 20, s. 90-98.

200



Operacjonalizacja metodyki budowy modelu pomiaru zaufania do technologii
na przykladzie rozwigzania e-Deklaracji

Tabela 5.16. Wskazniki dopasowanie modelu

DF
CMIN .
Model NPAR Chi-kwadrat Stopnie P CMIN/DF
swobody
Default 82 665,770 296 | 0,000 2,249
model
RMR GFI AGFI PGFI
Default 0,108 0,953 0,940 0,746
model
NFI Deltal | RFIrhol | IFI Delta2 TLI rho2 CFI
Default 0,773 0,31 0,860 0,830 | 0,857
model
RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE
Default 0,034 0,031 0,038 1,000
model
HOELTER | HOELTER
05 01
Default 534 563
model
Zrédlo: opracowanie whasne.
Tabela 5.17. Wyniki testowania hipotez badawczych
. Zaleznosci Parametr | Blad .
Hipo- . Poziom
miedzy standary- | standar- | C.R. |. ‘.
teza . . istotnosci
zmiennymi zowany dowy
Hl | EU—> ZeD 0213| 0,038 6,292 ek Hipoteza
potwierdzona
H2 | U—>ZeD 0,123| 0,040 | 4,039 ok Hipoteza
potwierdzona
H3 | PB—ZeD 0,235 0029 7,710 bk Hipoteza
potwierdzona
H4 | IN—>ZeD 0,009 | 0,028 0,314 0753 | . [Hipoteza
niepotwierdzona
H5 | WS— ZeD 0,457| 0051 9,803 ok Hipoteza
potwierdzona
H6 | ZeD— PI 0,648 | 0,046 | 14255 ek Hipoteza
potwierdzona

Zrédlo: opracowanie whasne.
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a dopuszczalny poziom to 5. Do powszechnie stosowanych miar dopasowania
modelu nalezg: RMSEA, CFI, GFI, AGF], test HOELTERA.

Zbudowany model pomiarowy cechuje wysoki poziom dopasowania, co potwierdza
warto$¢ wskaznika RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) na poziomie
0,034. W przypadku wskaznika RMSEA o dobrej jako$ci modelu swiadcza wartodci
z przedziatu <0; 0,05>, przy czym warto$¢ 0,08 przyjmuje si¢ jako gérna granice osza-
cowania satysfakcjonujacego, wartos¢ 0,1 jest wartoscig graniczna dla odrzucenia
modelu*®>. W przypadku wskaznikéw GFI (Goodness of Fit Index) i AGFI (Adjusted
Goodness of Fit Index) warto$ci na poziomie powyzej 0,9 oznaczaja akceptowalne
dopasowanie modelu. Dolna granica akceptowalno$ci modelu wyrazona testem
»N”-Hoeltera wynosi 200*°. Warto$¢ statystyki CFI (Comparative Fit Index) powinna
ksztaltowa¢ si¢ na poziomie 0,95, aczkolwiek Iacobucci wskazuje, ze nie nalezy by¢
zbytnio krytycznym, gdy wartos¢ ta nie jest dotrzymana*®*.

Wartosci wskaznikéw potwierdzajacych dobre dopasowanie modelu przedstawiono
w tabeli 5.16.

5.7. Analiza mediadji

Z perspektywy funkcjonalnej modelu zaufania do technologii istotne wydaje sie poszu-
kiwanie odpowiedzi na pytanie, co ostatecznie i w jakim zakresie determinuje przyszle
intencje uzytkownikow systemu e-Deklaracje. Instytucje oferujace lub udostepniajace
technologie moga bezposrednio oddzialywa¢ na tatwos¢ ich stosowania, bezpieczen-
stwo, system wsparcia i tym samym budowac¢ zaufanie do technologii. Z drugiej strony
zaufanie moze stanowi¢ zmienng po$redniczacg, wplywajaca na ostateczne decyzje
uzytkownikow zwigzane z przysztym wykorzystywaniem technologii.

Celem poznania wskazanych relacji przeprowadzono analize mediacji, ktéra
pozwolila na uzyskanie odpowiedzi na pytanie, czy zaufanie do technologii pelni role
mediatora w relacjach miedzy zmiennymi niezaleznymi a przysztymi intencjami
uzytkownikéw (rysunek 5.21).

462 M. Részkiewicz, J. Perek-Biatas, D. Weziak-Bialowolska, A. Zieba-Pietrzak, Projektowanie badan spoteczno-
-ekonomicznych. Rekomendacje i praktyka badawcza, PWN, Warszawa 2013, s. 125.

463 1. Gorniak, My i nasze pienigdze. Studium postaw wobec pienigdza, Aureus, Krakéw 2000,

464 D Tacobucci, op. cit., s. 95.

203



Zaufanie do technologii w e-administracji

Zaufanie do E-Deklaracji
MEDIATOR

% S

ZMIENNE NIEZALEZNE |:> Przyszfe intencje
ZMIENNA ZALEZNA

Rysunek 5.21. Model mediacyjny

Zrédlo: opracowanie wlasne.

W celu przeprowadzenia analizy mediacji zastosowano podejscie zaproponowane
przez Cohen i Cohen (1983)*®. Zgodnie z podej$ciem zaproponowanym przez autorow
dla udowodnienia mediacji wystarczy stwierdzenie, ze obie relacje: (i) zmienna nieza-
lezna — mediator oraz (ii) mediator — zmienna zalezna sg silne i istotne statystycznie.
W analizie mediacji zaproponowanej przez Cohen i Cohen pomija si¢ zupelnie poréw-
nywanie efektow bezposredniego wplywu zmiennej niezaleznej na zalezng oraz tej
samej relacji w regresji z uwzglednieniem mediatora. W celu potwierdzenia istotnej
mediacji stosuje si¢ testy Sobela, Aroina lub Goddman, ktére pozwalaja stwierdzic,
czy iloczyn wspotczynnikéw obu tych relacji jest istotnie rozny od zera.

Uwzgledniajac statystycznie istotne relacje pomiedzy zmiennymi niezaleznymi
azmienng zaufanie do e-Deklaracji, w analizie mediacji ujeto jako zmienne niezalez-
ne konstrukty: tatwo$¢ uzycia, uzytecznos$¢ technologii, poczucie bezpieczenstwa
oraz warunki wsparcia.

Wykorzystujac internetowy kalkulator Sobel’s.test, dostepny na stronie internetowe;j
http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm, po wpisaniu w odpowiednie pola kalkulatora
niestandaryzowanych wspodlczynnikow regresji jako parametry a i b oraz bledéw
standardowych sa i sb otrzymano wyniki testow, ktore przedstawiono w tabeli 5.18.

Wyniki przeprowadzonych testow potwierdzity istotng mediacje zmiennej zaufania
do e-Deklaracji w odniesieniu do analizowanych zmiennych: tatwo$¢ uzycia,
uzytecznos¢ technologii, poczucie bezpieczenstwa oraz warunki wsparcia.

465 7. Cohen, P. Cohen, Applied Multiple regression/correlation analysis for behavioral sciences, NJ Lawrence

Erlbaum Associates, Hillsdale 1983.
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Tabela 5.18. Statystyki testow w analizie mediacji

a) zmienna niezalezna: latwos¢ uzycia

Dane wejsciowe | Rodzajtestu | Wynik testu | Blad standardowy Wartos¢ p
a 0,242 | Sobel 5,82079934 0,02743953 0,00000000
b 0,660 | Aroin 5,80902429 0,02749515 0,00000000
S, 0,038 | Goodman 5,83264629 0,02738380 0,00000000
s, 0,046

b) zmienna niezalezna: uzyteczno$¢ technologii
Dane wejsciowe | Rodzajtestu | Wynik testu | Blad standardowy Warto$¢ p
a 0,162 | Sobel 3,89769560 0,02743159 0,00009711
0,660 | Aroin 3,88895686 0,02749323 0,00010068
S, 0,040 | Goodman 3,90649352 0,02736981 0,00009365
s, 0,046
¢) zmienna niezalezna: poczucie bezpieczenstwa

Dane wejsciowe | Rodzajtestu | Wynik testu | Blad standardowy Warto$¢ p
a 0,221 | Sobel 6,73026039 0,02167227 0,00000000
b 0,660 | Aroin 6,71754666 0.02171328 0,00000000
S, 0,029 | Goodman 6,74304658 0,02163117 0,00000000
s, 0,046

d) zmienna niezalezna: warunki wsparcia

Dane wejsciowe | Rodzajtestu | Wynik testu | Blad standardowy Wartos¢ p
a 0,501 | Sobel 8,10569319 0,04079355 0,00000000
b 0,660 | Aroin 8,09232239 0,04086095 0,00000000
S, 0,051 | Goodman 8,11913049 0,04072604 0,00000000
s, 0,046

Zrédlo: opracowanie whasne.
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5.8. Dyskusja wynikow

Badania i uzyskane wyniki pozwolily na statystyczng weryfikacje ponizszych
6 hipotez badawczych:

H1: Latwosc¢ uzycia technologii wplywa pozytywnie na zaufanie do e-Deklaracji.
H2: Uzyteczno$¢ technologii wplywa pozytywnie na zaufanie do e-Deklaracji.

H3: Poczucie bezpieczenstwa wplywa pozytywnie na zaufanie do e-Deklaracji.

H4: Mozliwosci interakcji wplywaja pozytywnie na zaufanie do e-Deklaracji.

H5: Warunki wsparcia wplywaja pozytywnie na zaufanie do e-Deklaracji.

Hé6: Zaufanie do e-Deklaracji wptywa pozytywnie na przyszle intencje uzytkownikow.

Hipoteza H1, wskazujaca na fakt, ze tatwos$¢ uzycia technologii wptywa pozytywnie
na zaufanie do e-Deklaracji, zostala potwierdzona. Uzyskane przez autorke wyniki
badan sg zbiezne z wynikami innych autoréw, ktorzy poszukiwali zalezno$ci pomie-
dzy fatwoscig uzycia a zaufaniem do technologii. Badana zalezno$¢ jest obiektem
zainteresowania zaréwno w odniesieniu do rozwigzan w zakresie e-administracji,
jak i innych technologii. Autorzy, ktérzy budowali swoje modele pomiarowe, opiera-
jac si¢ na modelach akceptacji technologii TAM, TAM2 i TAM3, zawsze uwzglednia-
li zmienng fatwos¢ uzycia. Pavlou i Gefen (2004), badajac technologie, jaka sg inter-
netowe aukcje zakupowe, potwierdzili pozytywny wplyw tatwosci uzycia stosowania
nowo wdrazanej technologii na poziom zaufania do technologii w trakcie jej uzytko-
wania*®. Podobne wyniki uzyskal Klein (2007), ktérego obiektem zainteresowan byt
internetowy system komunikacji pomiedzy lekarzem a pacjentem*’. Badania prowa-
dzone przez Ranaweera (2016) nad adaptacja rozwigzan w zakresie e-administracji
przez obywateli Srilanki potwierdzily rowniez, ze tatwo$¢ uzycia jest pozytywnie
skorelowana z zaufaniem do technologii*®®.

Hipoteza H2, wskazujaca na fakt, ze uzytecznos¢ technologii wptywa pozytywnie
na zaufanie do e-Deklaracji, zostata réwniez potwierdzona. Uzytecznoé¢ technologii
byla odnoszona do wplywu technologii na poprawe komfortu zycia, jakoéci pracy,
mozliwoéci oszczedzania czasu uzytkownikom, ulatwiania wypelnianie obowiazku
podatkowego. W roéznych modelach uzyteczno$¢ technologii jest z jednej strony
traktowana jako determinanta zaufania, z drugiej natomiast strony to zaufanie deter-
minuje uzyteczno$¢ technologii. Przyktadowe badania realizowane przez Shareefa
i innych (2011) potwierdzily wlasnie, ze to zaufanie do rozwigzan w zakresie

466 p_A. Pavlou, D. Gefen, op. cit., s.37-59.
467 R, Klein, op. cit., s.27-51.

468 1. M. B. P. Ranaweera, op. cit., s. 1-11.
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e-administracji oferowanych przez rzad holenderski determinuje uzytecznos¢ stosowa-
nych rozwigzan*®.

W bardzo wielu badaniach innych autoréw elementy zwigzane z zapewnieniem
bezpieczenstwa sg traktowane jako kluczowy czynnik budowania zaufania.
W uwarunkowaniach polskich czynnik ten jest rowniez decydujacy. Z wynikow
badan realizowanych na zlecenie Ministerstwa Cyfryzacji wynika, ze poziom poczu-
cia bezpieczenstwa w zalatwianiu spraw urzedowych przez Internet jest relatywnie
niski (ocena 6,4 w skali 10-stopniowej)*”’. Stwierdzenia w kwestionariuszu badaw-
czym tworzace konstrukt ,,poczucie bezpieczenstwa” odnosily si¢ do postrzeganego
przez respondentéw bezpieczenstwa Internetu oraz prawnych i technicznych zabez-
pieczen gwarantujacych bezpieczenstwo uzytkownikom. Uzyskane przez autorke
wyniki badan, potwierdzajace statystycznie istotng zaleznos¢ pomiedzy poczuciem
bezpieczenstwa respondentéw a zaufaniem do technologii, a tym samym trafno$¢
hipotezy H3, sa zbiezne z wynikami innych autoréw. W modelu zaproponowanym
przez Shareef i innych (2011) zmienng determinujgcg zaufanie do rozwigzan w za-
kresie e-administracji byt postrzegany poziom niepewnosci, rozumianej jako ryzyko
prowadzonych transakcji przez Internet, bedace wynikiem niekontrolowanych sytu-
acji w $rodowisku wirtualnym. Autorzy wykazali negatywny wplyw poziomu nie-
pewnosci na poziom zaufania do technologii*’’. Druga zmienng w modelu byl
postrzegany poziom bezpieczenstwa uzytkownikéw. Badania realizowane przez ze-
spot Shareef i inni pozwolily na przyjecie hipotezy wskazujacej na fakt, ze postrzega-
ny poziom bezpieczenstwa wptywa na poziom zaufania do rozwigzan w zakresie
e-administracji.

Hipoteza 4, wskazujaca na istniejace zaleznosci pomiedzy mozliwoscia interakcji
a zaufaniem do e-Deklaracji nie zostala potwierdzona. Mozliwo$¢ interakcji odzwier-
ciedla w modelu oczekiwana pomoc ze strony instytucji oferujacej technologie, oraz
zglaszanie poprzez uzytkownikéw uwag oraz otrzymywanie informacji zwrotnej
od instytucji oferujacej rozwigzanie. W modelu opracowanym przez Chen i innych
stosowany przez autorke zakres konstruktu odzwierciedla konstrukt nazwany jako-
$cig ustug, ktéry charakteryzuje istniejace relacje miedzy uzytkownikiem a instytu-
c¢ja. Przywolywani autorzy nie badali jednak wplywu jakosci ustug na zaufanie
do technologii z zakresu e-administracji, a relacje odwrotna - jak zaufanie do tech-
nologii stron internetowych instytucji publicznych wptywa na jakos¢ ustug. Autorzy
potwierdzili statystycznie istotng zaleznos¢ pomiedzy wskazanymi konstruktami*’.

469 M. A. Shareef, V. Kumar, U. Kumar, Y. K. Dwivedi, op. cit., s. 17-35.

470 E-administracja w oczach internautéw, Ministerstwo Cyfryzacji, Sopot, lipiec 2016.
471 M. A. Shareef, V. Kumar, U. Kumar, Y. K. Dwivedi, op. cit., s. 17-35.

472 7 V. Chen, R. J. M. Jubilado, E. P. S. Capistrano, D. C. Yen, op. cit., s. 251-262.
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Uzyskane wyniki badan pozwolily na potwierdzenie hipotezy H5, wskazujacej,
ze ,2warunki wsparcia” wplywaja pozytywnie na zaufanie do e-Deklaracji. W przyje-
tym przez autorke rozumieniu konstrukt warunki wsparcia w modelach innych auto-
réw czegsto byl nazywany zaufaniem do administracji (trust to government). Warunki
wsparcia (Facilitating Conditions), zgodnie z zalozeniami modelu UTAUT, oznaczaja
stopien, w jakim uzytkownik technologii/systemu jest przekonany, ze istniejaca in-
frastruktura organizacyjna i techniczna zapewnia wsparcie dla technologii w celu
usuwania barier w jej uzytkowaniu. Zawezajac znaczenie tego konstruktu do warun-
kéw organizacyjnych, czgsto elementem odzwierciedlajacym znaczenie konstruktu
jest zaufanie do administracji (trust to government). Przykladowo w badaniach Chen
i innych (2015) zaufanie do administracji odzwierciedlato wiarg i przekonanie uzyt-
kownikéw technologii, Ze jednostki rzadowe dzialajag w najlepszym interesie uzyt-
kownikéw, ze sa szczere, godne zaufania, kompetentne i efektywne oraz ze daza
do spetnienia oczekiwan klientow.

W przywolywanych badaniach Chen i innych, przeprowadzonych wsréd mieszkancow
Filipin, wykazano pozytywny wplyw zaufania do administracji (instytucji) na zaufanie
do technologii - stron internetowych instytucji publicznych*”. Badania prowadzone
przez Lean i innych (2009) réwniez dotyczyly wybranych elementéw warunkéow
wsparcia odnoszacych si¢ do respektowania polityki prywatnosci przez instytucje
publiczne oferujace rozwigzania w zakresie e-administracji. Autorzy wykazali staty-
stycznie istotna zalezno$¢ pomiedzy respektowaniem przez instytucje publiczne polity-
ki prywatnosci a zaufaniem do technologii w zakresie e-administracji*’.

Wazng badang zaleznosciag w ramach modelu byta relacja pomiedzy zaufaniem
do e-Deklaracji a przyszlymi intencjami uzytkownikow. Statystyczna weryfikacja
hipotezy H6, odzwierciedlajaca t¢ zalezno$¢, pozwolila na jej potwierdzenie. Podob-
ne wyniki w odniesieniu do rozwigzan w zakresie e-administracji uzyskali Belanche,
Casal6 i Flavian (2012)*”. Zespot Jacoba i innych (2017), badajac adaptacje rozwia-
zan w zakresie e-administracji, rozbudowal model UTAUT o konstrukt ,,zaufanie”
i wykazal statystycznie istotny wplyw zaufania do technologii na przyszle intencje
uzytkownikow*’s. Przeprowadzone przez zespol Witarsyah, Fudzee i Salamata studia
literaturowe nad adaptacjg rozwigzan w zakresie e-administracji réwniez potwierdzi-
ty pozytywny wplyw zaufania na przyszle intencje uzytkownikéw. Autorzy jednak

473 J. V. Chen, R. J. M. Jubilado, E. P. S. Capistrano, D. C. Yen, op. cit., s.251-262.

474 0.K. Lean, S. Zailani, T. Ramayah, Y. Fernando Y., Factors influencing intention to use e-government services
among citizens in Malaysia, ,,International Journal of Information Management” 2009, vol. 29(6), s. 458-475.

475 p, Belanche, L. V. Casald, C. Flavidn, op. cit., s. 192-204.
476 D, W. Jacob, M. D. M. F. Fudzee, M. A. Salamat, S. Kasim, H. Mahdin, A. A. Ramli, op. cit.
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nie przeprowadzili wlasnych badan, a jedynie opracowali zalozenia do modelu
i wlasne hipotezy badawcze*”.

Przeprowadzone badania potwierdzily ponadto, ze zaufanie do e-Deklaracji jest
zroznicowane ze wzgledu na badane cechy uzytkownikow (wiek, ple¢, wyksztalce-
nie) oraz posiadane przez nich doswiadczenie w stosowaniu technologii i Internetu
w ogodle. W przeprowadzonym badaniu wyzszym poziomem zaufania do e-Deklara-
cji charakteryzowaly sie kobiety. Do$¢ zaskakujace wyniki uzyskano, analizujac
zaleznos$¢ poziomu zaufania do e-Deklaracji od wieku respondentow. W $wietle uzy-
skanych wynikow osoby starsze charakteryzuje ogolnie wyzszy deklarowany poziom
zaufania do e-Deklaracji niz osoby mlodsze. Wyniki testu post-hoc Dunna, pozwala-
jacego na poréwnanie parami (pomiedzy grupami wiekowymi), nie potwierdzily
jednak statystycznie istotnych réznic w poziomie zaufania do technologii pomiedzy
poszczegdélnymi grupami wiekowymi.

Z przeprowadzonej analizy wynika, Ze osoby, ktdre posiadaja wicksze doswiadczenie
zardbwno w skladaniu e-Deklaracji, jak i korzystaniu z Internetu, charakteryzuje
wyzszy poziom zaufania do e-Deklaracji. Wyzszy poziom zaufania do e-Deklaracji
charakteryzuje rdwniez osoby, ktdre deklarujg relatywnie wyzszy poziom zaufania
do rozwigzan oferowanych przez Internet. Zdobywane przez uzytkownikéw
do $wiadczenie powoduje, ze stosowane rozwigzania stajg si¢ bardziej przyjazne
i wzbudzajg zaufanie uzytkownikow.

477 D. Witarsyah, M.E. Fudzee, M.A. Salamat, op. cit., s. 1000-1006.
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ZAKONCZENIE

Wyréznienie w literaturze przeszto kilkunastu kategorii zaufania (interpersonalne,
instytucjonalne, technologiczne, osobiste, pozycyjne, komercyjne, systemowe,
rynkowe, publiczne, do znajomych i nieznajomych, oparte na kalkulacji, na wiedzy,
na identyfikacji, na rachunku, poznawcze i afektywne, poczatkowe i dojrzale, zalezne
i niezalezne od kontekstu), zréznicowanych ze wzgledu na rodzaj obiektow relacji,
rodzaj sfery zycia spolecznego, charakter znajomosci grupy spotecznej, rodzaj proce-
su, faze budowy zaufania, cechy zaufania, kontekstowos¢ zaufania czy poziom ogdl-
nosci zaufania, potwierdza zlozony charakter analizowanego konstruktu. Ztozonos¢
ta wymaga kontekstowego podejscia do badania zaufania.

Coraz czesciej zaufanie, jako konstrukt socjologiczno-psychologiczny, znajduje
zastosowanie w badaniu nie tylko relacji migdzyludzkich, ale réwniez relacji czlowie-
ka z obiektami materialnymi (maszynami, urzgdzeniami, technologiami). W obsza-
rze nauk o zarzadzaniu problematyka zaufania jest od niedawna obiektem zaintere-
sowania subdyscypliny zarzadzanie produkcja i technologia, gdzie czlowiek jest
elementem systemu spoleczno-technicznego, a zaufanie odnosi si¢ do relacji czto-
wieka z technologia lub produktem bedacym odzwierciedleniem zastosowania okre-
slonej technologii. Rozwoj technologiczny, ktéry z jednej strony odpowiedzialny jest
za wypieranie cztowieka z realizowanych przez niego proceséw (robotyzacja), z dru-
giej powoduje, ze obiektom materialnym (na przyklad humanoidom) przypisywane
sg cechy ludzkie.

Relatywnie nowa koncepcja zaufania do technologii wymaga w dalszym ciagu
doprecyzowania zaréwno warsztatu pojeciowego, jak i metodycznego.

W obszarze terminologicznym w monografii zaproponowano definicje zaufania
do technologii (trust to technology), wskazujac, ze zaufanie to wynikajaca z oczekiwa-
nych lub doswiadczonych wiasciwosci technologii oraz czynnikéw otoczenia sklon-
no$¢ uzytkownika technologii do polegania na technologii w sytuacji potencjalnego
ryzyka zwigzanego z jej uzytkowaniem, determinujgca intencje w zakresie przyszle-
go wykorzystywania technologii.

W pracy zaprezentowano wyniki obszernych studiow literaturowych z zakresu zaufa-
nia do technologii, a w szczegdlnosci:

» dokonano przegladu definicji zaufania do technologii oraz scharakteryzowano za-
ufanie z perspektywy trzech podstawowych jego cech: relacyjnosci zaufania,
odmienno$ci w stosunku do zaufania interpersonalnego cech umozliwiajacych
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jego pomiar oraz  zalezno$ci zaufania do technologii od ogodlnej sklonnosci
do zaufania;

» wskazano na dynamiczny charakter kategorii zaufania wynikajacy z przewidy-
walnosci, zaleznosci i wiary czlowieka w systemy techniczno-technologiczne;

« wyloniono dwie wazne cechy zaufania do technologii, do ktérych naleza:
postrzegane przez uzytkownikow technologii jej cechy, deklarowana przez
uzytkownikéw chec polegania na technologii;

» wskazano na wazng role zaufania w modelach akceptacji technologii;

o w kontekscie pomiaru zaufania do technologii dokonano przegladu czynnikéw
determinujacych zaufanie do technologii; skal pomiarowych samego zaufania oraz
zachowan i postaw, na ktére wplywa zaufanie w modelach akceptacji technologii;

o sklasyfikowano czynniki determinujgce zaufanie do technologii, wyrdzniajac
cztery grupy czynnikéw: instytucjonalno-organizacyjnych, technologicznych,
odnoszacych sie do cechy uzytkownikéw oraz charakteryzujacych otoczenie.

W kontekscie metodologicznym w monografii zaprezentowano autorska metodyke
budowy modelu pomiarowego zaufania do technologii. Przyjeta metodyka to zbior
zasad dzialania, ujety w etapach postepowania zmierzajacymi do zbudowania i oceny
modelu pomiaru zaufania do technologii. Wskazano, ze model pomiarowy zaufania
do technologii powinien odzwierciedla¢ ujecie procesowe, w ktérym analizowane s
zaréwno wejscia do procesu czynniki determinujace zaufanie do technologii, jak
i wyjscia z procesu. Metodyka charakteryzuje si¢ uniwersalnoscia przejawiajacy sie
w mozliwosci jej zastosowania na potrzeby pomiaru zaufania w odniesieniu do do-
wolnie wybranej technologii. Opracowana metodyka obejmujgca siedem etapow
uwzglednia czynno$ci majgce na celu: charakterystyke badanej technologii,
zdefiniowanie kategorii zaufania bedacego obiektem zainteresowania, okreslenie
zmiennych kontrolnych do modelu pomiaru zaufania, okreslenie zmiennych wej-
$ciowych (determinant), okreslenie cech zaufania, przyjecie zmiennych wyjsciowych
oraz budowe modelu pomiarowego.

W monografii dokonano operacjonalizacji metodyki, co pozwolito na zbudowanie
i ocen¢ modelu pomiaru zaufania do technologii na przykfadzie technologii
e-Deklaracja. Analizowana technologia zostala zaklasyfikowana do technologii uzyt-
kowych i stosowanych (przez spoleczenistwo) na zasadzie dobrowolnosci. Uzasadnie-
niem wyboru technologii e-Deklaracji do badan byl w dalszym ciagu niski poziom
cyfryzacji ustug sektora publicznego w Polsce w poréwnaniu do innych krajoéw wyso-
ko rozwinietych oraz realizowany wspoélnie z Ministerstwem Finanséw projekt
nt. Zaufanie do technologii na przykladzie e-Deklaracji, w ramach ktorego przepro-
wadzono badania wsrod mieszkancoéw Polski. Ze studiow literaturowych wynika,
ze zaufanie jest jednym z kluczowych czynnikéw sukcesu, a brak zaufania podstawo-
wa barierg we wdrazaniu rozwigzan e-administracji.
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Zidentyfikowane w wyniku przegladu literatury cztery grupy czynnikéw determinu-
jacych zaufanie do technologii (instytucjonalno-organizacyjne, technologiczne,
odnoszace si¢ do cech uzytkownikéw oraz odzwierciedlajace charakter otoczenia)
pozwolily autorce na uwzglednienie w modelu pomiarowym konstruktéw naleza-
cych do czterech wskazanych kategorii. Zaproponowany w pracy model pomiarowy
zaufania do technologii uwzglednia nastepujace konstrukty: uzytecznos¢ technolo-
gii, latwos¢ jej uzycia, poczucie bezpieczenstwa, warunki wsparcia, mozliwos¢
interakcji, zaufanie do e-Deklaracji oraz przyszle intencje uzytkownikow.

Kolejno zrealizowane w pracy cele o charakterze metodycznym polegaly na opraco-
waniu skal pomiarowych wraz z oceng rzetelnosci i trafnosci przyjetych zmiennych
pomiarowych, identyfikacji zaleznoéci przyczynowo-skutkowych pomiedzy
konstruktami zaufania do technologii oraz ocenie dopasowania modelu.

Autorka wyraza przekonanie, ze przeprowadzony proces postepowania badawczego,
uwzgledniajacy zaréwno studia literaturowe, jak i badania empiryczne, pozwolil
na wzbogacenie wiedzy z zakresu problematyki zaufania do technologii i stanowi
istotny wktad w rozwdj dyscypliny nauk o zarzadzaniu. Swiadczy¢ o tym moga wyni-
ki w postaci: opracowanej autorskiej definicji zaufania do technologii, opracowane;j
metodyki budowy modelu pomiaru zaufania do technologii, operacjonalizacji
modelu pomiarowego zaufania do technologii.

Przeprowadzone badania nie wyczerpuja jednak obszernej tematyki badawczej.
Za interesujace i wazne przyszte kierunki badan nad zaufaniem do technologii nalezy
uznac badania dotyczace:

o zaleznosci pomiedzy zaufaniem poczatkowym (posiadanym przed rozpoczeciem
uzytkowania rozwigzania) a zaufaniem bedacym rezultatem uzytkowania rozwigzania;

« roli zaufania poznawczego i emocjonalnego w budowaniu zaufania do réznych
typow technologii;

o czynnikéw determinujgcych zaufanie do technologii w obrebie zréznicowanych
grup uzytkownikéw (indywidualni badz instytucjonalni uzytkownicy);

« wplywu czynnikéw otoczenia spotecznego (social influence), takich jak zakres
korzystania z rozwigzan technologicznych przez najblizsze otoczenie spoteczne,
na zaufanie do technologii;

o determinant zaufania do technologii dla réznych typéw technologii (uzytkowych,
hedonicznych, wdrazanych na zasadzie dobrowolnosci lub obligatoryjnosci);

o cech personalnych i osobowosciowych uzytkownikéw technologii, pozwalaja-
cych na opracowanie profilu uzytkownika charakteryzujacego najwyzszy poziom
zaufania;

 zaufania w ujeciu dynamicznym;

o warunkow i czynnikéw braku zaufania do technologii

212



Zakoniczenie

W sferze aplikacyjnej mozliwe bylo sformulowanie nastepujacych wnioskow
do wykorzystania z jednej strony przez projektantdw nowych rozwigzan technolo-
gicznych, jednostek udostepniajacych konkretne rozwigzania technologiczne, jak
i samych uzytkownikow technologii:

Proces wdrazania nowych technologii wymaga stalego i dlugotrwatego budowania
relacji opartych na zaufaniu pomiedzy uzytkownikami, technologia oraz pod-
miotami umozliwiajacymi korzystanie z technologii.

Podstawowa zmienng determinujaca zaufanie do technologii jest fatwosc¢ jej
uzytkowania oraz zapewnienie poczucia bezpieczenstwa uzytkownikow, co wy-
maga podejmowania dzialan o charakterze eksperymentalnym juz na etapie pro-
jektowania rozwigzan oraz stalego monitorowania czynnikéw determinujgcych
proces adaptacji technologii.

W odniesieniu do rozwigzan e-administracji kluczowym czynnikiem determinu-
jacym zaréwno zaufanie do technologii, jak i przyszle intencje uzytkownikow
w zakresie ich stosowania sg warunki wsparcia tworzone przez administracje.
Warunki wsparcia, ktdére kreuja zaufanie do technologii, s3 pochodng budowania
zaufania do samych instytucji publicznych oferujacych rozwiazanie.

Fakt, ze zaufanie do e-Deklaracji jest silnie skorelowane z do$wiadczeniem
uzytkownikéw, powinno by¢ wykorzystane w promocji stosowanych rozwigzan
i zachecaniu pozostatych obywateli do szerszego ich wykorzystywania w obrebie
e-administracji. Katalog dobrych praktyk oraz studiéw przypadkéw wskazuja-
cych na uzyskiwane przez uzytkownikéw korzysci moze by¢ praktycznym
rozwigzaniem do zastosowania.

Zroznicowany charakter technologii bedzie wymagal kazdorazowo operacjonali-
zacji modelu zaufania do technologii poprzez dobér wlasciwych konstruktow
i zmiennych umozliwiajacych pomiar zaleznosci miedzy nimi.

Autorka wyraza przekonanie, ze lektura ksigzki bedzie zrédtem wiedzy i nowych
inspiracji, zaréwno dla badaczy zajmujacych si¢ problematyka zaufania, jednostek
projektujacych i wdrazajacych nowe rozwigzania technologiczne, jak i samych uzyt-
kownikéw technologii.
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Zatacznik 1. Wz6r ankiety do badan zaufania do technologii
na przykfadzie e-Deklaragji

Zaufanie do technologii - na przyktadzie systemu e-Deklaracji

Szanowni Panstwo,

Wydzial Inzynierii Zarzadzania Politechniki Bialostockiej wraz z Ministerstwem
Finansow realizuje badania naukowe, ktérych gtéwnym celem jest pozyskanie wiedzy
na temat zaufania do technologii informatycznych. Sposréd réznorodnych technolo-
gii wybrano system e-Deklaracje jako narzedzie umozliwiajace sktadanie deklaracji
podatkowych za pomocg srodkéw komunikacji elektroniczne;j.

Opracowana na potrzeby badan ankieta jest skierowana do oséb, ktére w 2018 roku
zlozyly deklaracje podatkows za pomocg Internetu.

W ankiecie termin e-Deklaracje oznacza system umozliwiajacy skladanie deklaracji
podatkowych za pomocg srodkéw komunikacji elektronicznej, czyli Internetu.

Udzial w badaniu ma charakter anonimowy, a uzyskane wyniki zostang wykorzysta-
ne jedynie na potrzeby zbiorczych opracowan. Postuza réwniez doskonaleniu narze-
dzia e-Deklaracje z uwzglednieniem Panstwa oczekiwan.

Serdecznie dzigkujemy za udzial w badaniu.

dr hab. Joanna Ejdys, prof. nzw.
Kierownik naukowy projektu
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Cze$¢ A. Zakres i skala korzystania z systemu e-Deklaracje

S Oooos oo oooar gos

S O0ooooan

oo o

Czy w ciaggu ostatnich 2 lat zlozyl/a Pan/Pani deklaracje¢ podatkowsg przez Internet?
tak

nie

Z systemu e-Deklaracje korzystam jako:

osoba fizyczna

platnik PIT dla nie wigcej niz 5 podatnikow

platnik PIT dla wigcej niz 5 podatnikéow

pelnomocnik

Od jak dawna Pani korzysta z systemu e-Deklaracje?
mniej niz rok

od roku do 2 lat

od 3 do 4 lat

powyzej 5 lat

Jak czesto korzysta Pan/Pani z systemu e-Deklaracje?
raz w ciggu roku

raz na kwartat

raz w miesigcu

wiele razy w miesigcu

Z jakiej formy skladania deklaracji podatkowej skorzystal/a Pan/Pani w 2017
roku (mozna zaznaczy¢ kilka odpowiedzi)?

konto podatnika na portalu podatkowym

wstepnie wypelnione zeznanie podatkowe (PFR)

interaktywny formularz elektroniczny

aplikacja e-Deklaracje Desktop

bramka e-Deklaracje

wniosek o sporzgdzenie zeznania (PIT-WZ)

Z jakiej formy podpisywania deklaracji podatkowej skorzystal/a Pan/Pani w 2017
toku (mozna zaznaczy¢ kilka odpowiedzi)?

kwalifikowany podpis elektroniczny — do dokumentéw sktadanych przez osoby
fizyczne i inne podmioty

dane autoryzujace — do dokumentéw skfadanych przez osoby fizyczne

podpis elektroniczny uzytkownika na Portalu Podatkowym

profil zaufany ePUAP
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Czes¢ B. Prosze dokona¢ oceny funkcjonalnosci systemu e-Deklaracje, zaznacza-
jac, w jakim zakresie zgadza si¢ Pan/Pani z ponizszymi stwierdzeniami

Prosze¢ dokona¢ oceny funkcjonalnos$ci
systemu e-Deklaracje, wykorzystujac
skale 7-stopniowa, gdzie: 1. Zdecydowanie si¢ nie zgadzam
7. Zdecydowanie zgadzam sig¢
1 - zdecydowanie si¢ nie zgadzam
7 — zdecydowanie zgadzam sig

Prosze postawi¢ znak X w odpowiednim

miejscu w kazdym wierszu 11213141567 Niedotyczy

Sktadanie deklaracji podatkowych za
pomoca Internetu (e-Deklaracje) poprawia | O | O |0 | O | O | O | O O
komfort zycia

Skladanie deklaracji podatkowych za
pomoca Internetu (e-Deklaracje) poprawia | O | O |0 | O | O | O | O d
jako$¢ pracy

Skladanie deklaracji podatkowych za

- Oo|/o0o|/0 0000 O
pomoca Internetu oszczgdza moj czas
Systemy i narzedzia informatyczne
umozliwiajace sktadanie deklaracji glolololololo 0
podatkowych za pomocg Internetu sg
zawsze sprawne i dzialaja niezawodnie
Uwazam, ze system e-Deklaracje jest ololololaololo 0

uzyteczny w pracy/w zyciu

Skladanie deklaracji podatkowych za
pomocy Internetu sprawia, ze wypelnianie | O | O |0 | O |0 | O | O O
dokument6w i ich wysylanie jest fatwiejsze

Urzedowe poswiadczenie odbioru (UPO)
jest wystarczajacym dokumentem

. . o Oo|/o|0o0|j0/0|0o O
gwarantujacym prawidlowo$¢ dokonanych
czynno$ci w systemie e-Deklaracje
ZYozenie deklaracji podatkowej za
pomoca Internetu przyspieszy czaszwrotu | O | O | O | O | 0O | O | O g
nadpfaty podatku
Zlozenie deklaracji podatkowej przez glo ololololg 0

Internet za pierwszym razem bylo tatwe

Sktadanie deklaracji podatkowych za
pomoca Internetu (e-Deklaracje) jesttatwe | O | O | O | O | O O | O O
i intuicyjne

Potrzebuje dodatkowych szkolen, aby
opanowa¢ umiejetno$¢ obstugiwania oo/o/ojo golo O
wszystkich moduléw systemu e-Deklaracje
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Latwo uzyskalem umiejetno$¢ sktadania
deklaracji podatkowych za pomocg
Internetu (e-Deklaracje)

Gdy potrzebuje pomocy w obstudze
systemu e-Deklaracje, moge liczy¢ na
pomoc przedstawiciela instytucji
publicznej

W systemie e-Deklaracje moge fatwo
komunikowac si¢ z przedstawicielami
instytucji obstugujacej system

Mam mozliwo$¢ zglaszania uwag do
funkcjonowania systemu e-Deklaracje

W sytuacji zgloszenia uwag odnoszacych
sie do funkcjonowania systemu
e-Deklaracje moge liczy¢ na informacje
Zwrotng

Stosowane rozwigzania techniczne
umozliwiajg na biezaco informowanie
mnie o statusie zatatwianej sprawy

Stosujac system e-Deklaracje, moge liczy¢
na natychmiastowg odpowiedz ze strony
urzedu

Instytucje publiczne oferujace system
e-Deklaracje dzialaja w moim najlepszym
interesie

Osoby udzielajace wsparcia w zakresie
korzystania z e-Deklaracji sg kompetentne

Instytucja publiczna zapewnia
profesjonalne ustugi e-Deklaracje

Instytucja publiczna respektuje moje
prawo do prywatnosci podczas korzystania
z systemu e-Deklaracje

Poziom jakosci ustug oferowanych
w ramach systemu e-Deklaracje jest
bardzo wysoki

Instytucje obstugujace system e-Deklaracje
sg wiarygodne i godne zaufania

Rzad wspiera korzystanie z systemu
e-Deklaracje jako elementu
e-administracji
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System e-Deklaracje zapewnia
profesjonalng pomoc uzytkownikom
poprzez jasno okreslone procedury
postepowania, wytyczne, poradniki
dostepne na stronie internetowej

Posiadam duze do$wiadczenie w sktadaniu
deklaracji podatkowych za pomoca
Internetu (e-Deklaracje)

Posiadam duze do$wiadczenie
w korzystaniu z Internetu

Nauka i technologia sprawiaja, Ze nasze
zycie jest fatwiejsze i bardziej komfortowe

Dzieki nauce i technologii §wiat jest lepszy

Nauka i technologia stwarzaja wigcej
mozliwoéci rozwoju spoteczenstwa

Ogolnie ufam rozwigzaniom oferowanym
przez Internet (ZI)

Wiekszosci oséb mozna ufaé

Wiekszos¢ 0s6b z mojego otoczenia
korzysta z systemu e-Deklaracje

Bezpieczenstwo Internetu pozwala mi w
sposéb komfortowy korzystac z systemu
e-Deklaracje

Czuje, ze prawne i techniczne
zabezpieczenia w ramach systemu
e-Deklaracje zabezpieczaja mnie przed
problemami zwigzanymi z uzytkowaniem
Internetu

Czuje sie pewny co do tego, ze systemy
szyfrowania i inne technologiczne
rozwiazania pozwalajg mi w sposdb
bezpieczny korzystac z systemu
e-Deklaracje

Ogdlnie uwazam, ze Internet jest
bezpieczny w kontekscie skfadania
deklaracji podatkowych

System e-Deklaracje funkcjonuje zgodnie
z moimi oczekiwaniami

Jestem przekonany, ze system e-Deklaracje
bedzie prawidlowo funkcjonowat
w sytuacji, kiedy tego potrzebuje
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Moge liczy¢ na pomoc ze strony
administratoréw systemu e-Deklaracje, O/o0|0|o oog|o O
kiedy tego potrzebuje

Ufam poprawnosci wyliczen w systemie
e-Deklaracje

Moge polega¢ na systemie e-Deklaracje

System e-Deklaracje jest przewidywalny
i nie ulega zmianom

System e-Deklaracje zapewnia

bezpieczenstwo moich danych osobowych ojgyogeno .
Zamierzam w \/Ni(;kszym zakresie ' glolololololo a
wykorzystywac system e-Deklaracje

Zamierzam w \.Ni.gkszy{n zakresie korzysta¢ ololololol olo O
z ustug e-Administracji

Zamierzam zacheca¢ innych do glolololololo 0

korzystania z systemu e-Deklaracje

E-Administracja to wlasciwy kierunek
doskonalenia jakosci ustug oferowanych Oo/0o|/ojo o|/0|o O
przez administracje

Dzigki stosowaniu systemu e-Deklaracje
jestem bardziej otwarty/a na nowe Oo/0o|jo|jo o|0|0O O
rozwigzania technologiczne

~

* O00O0ooao

Y OOoogooao

Czy w ciggu ostatnich 2 lat zauwazyl/a Pan/Pani zmiany w systemie umozliwia-
jacym skladanie deklaracji podatkowych przez Internet?

tak, system zostal znacznie usprawniony

tak, przy czym zmiany nie usprawnily systemu

zadne zmiany nie zaszly

nie zauwazytem/am zmian

nie wiem

Czy wprowadzone zmiany zwigkszyty Pana/Pani zaufanie do systemu e-Deklara-
cje?

zdecydowanie tak

raczej tak

raczej nie

zdecydowanie nie

nie wiem

Jakie dostrzegasz wady, problemy zwigzane z uzytkowaniem systemu umozliwia-
jacego skladanie deklaracji podatkowych przez Internet
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Czesc¢ C. Profil respondenta

oooooos ooy oooo> pooow oooo» gor-

Ple¢
kobieta
mezczyzna

Wyksztalcenie
podstawowe
zawodowe
$rednie
wyzsze

Wiek

18-25 lat
26-40 lat
41-60 lat

> 61 lat

Wojewddztwo
podlaskie

Rozwijana lista z nazwami wojewodztw

Czestotliwo$¢ korzystania z Internetu:

regularnie

codziennie lub prawie codziennie

przynajmniej raz w tygodniu, ale nie kazdego dnia
rzadziej niz raz w tygodniu

Ostatni raz korzystalam/em z Internetu:
w ciggu ostatnich 3 miesiecy

pomiedzy 3 a 12 miesigcy temu

w ciagu ostatnich 12 miesiecy

kiedys korzystalem z Internetu

powyzej 12 miesiecy temu

nigdy

Serdecznie dziekuje za uzupelnienie ankiety.
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Zatacaznik 2. Czynniki réznicujace poziom zaufania
do e-Deklaracji — wyniki testow i prezentacja graficzna
wynikow

Tabela 1. Wyniki testu U Manna-Whitneya (poziom zaufania a ptec)

Plec¢ Liczebnos¢ proby Srednia rang Suma rang
Kobieta 484 557,11 269640,50
Mezczyzna 570 502,36 286344,50
Statystyka testowa Mann-Whitney U 123609,50
Wilcoxon W 286344,50
Warto$¢ statystyki testowej Z -2,924
Istotno$¢ 0,003

Zr6dto: opracowanie wlasne.
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Rysunek 1. Poziom zaufania do e-Deklaracji w grupie kobiet i mezczyzn

Zrédlo: opracowanie wlasne.
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Tabela 2. Wyniki testu Kruskala-Wallisa dla zmiennych grupujacych wiek i wyksztalcenie

Zmienna grupujaca: wyksztalcenie

Chi-kwadrat 33,832
df 3
Istotno$¢ asymptotyczna 0,000
Zmienna grupujaca: wiek

Chi-kwadrat 9,247
df 3
Istotno$¢ asymptotyczna 0,026

Zrédlo: opracowanie whasne.

Tabela 3. Wyniki testu U Manna-Whitneya (poziom zaufania a wyksztalcenie)

Wyksztalcenie Liczebnos¢ proby Srednia rang Suma rang
Wyksztalcenie 196 628,31 123149,00
$rednie
Wyksztatcenie 847 497,40 421297,00
WYZsze
Statystyka testowa Mann-Whitney U 62169,00
Wilcoxon W 421297,00
Warto$¢ statystyki testowej Z -5,509
Istotno$¢ 0,000

Zré6dto: opracowanie wlasne.
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Rysunek 2. Poziom zaufania do e-Deklaracji w grupie respondentéw
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Zrédlo: opracowanie wlasne.
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Rysunek 3. Poziom zaufania do e-Deklaracji w grupach wiekowych respondentéw

Zrédlo: opracowanie wlasne.

223



Zaufanie do technologii w e-administracji

Tabela 4. Warto$¢ p dla testu post-hoc Dunna dla poréwnania parami grup wiekowych

Grupa wiekowa Grupa wiekowa Wartos$¢ p
18-25 lat 26-40 lat 1,000
18-25 lat 41-60 lat 0,932
18-25 lat > 61 lat 0,265
26-40 lat 41-60 lat 0,226
26-40 lat > 61 lat 0,081
41-60 lat > 61 lat 1,000

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Tabela 5. Wyniki testu Kruskala-Wallisa dla zmiennych grupujacych odnoszacych sie
do do$wiadczenia i zaufania do Internetu

Zmienna grupujaca: Posiadam duze doswiadczenie w skladaniu deklaracji
podatkowych za pomoca Internetu (e-Deklaracje)

Chi-kwadrat 157,630
df 6
Istotno$¢ asymptotyczna 0,000
Zmienna grupujaca: Od jak dawna korzysta Pan/Pni z e-Deklaracji?
Chi-kwadrat 20,716
df 3
Istotno$¢ asymptotyczna 0,000
Zmienna grupujaca: Posiadam duze doswiadczenie w korzystaniu z Internetu
Chi-kwadrat 39,926
df 6
Istotno$¢ asymptotyczna 0,000
Zmienna grupujaca: Ogolnie ufam rozwigzaniom oferowanym przez Internet
Chi-kwadrat 237,047
df 6
Istotno$¢ asymptotyczna 0,000

Zrodlo: opracowanie whasne.
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Rysunek 4. Poziom zaufania do e-Deklaracji w grupie respondentdéw zréznicowanych

ze wzgledu na do$wiadczenie w skladaniu deklaracji

Zroédlo: opracowanie wlasne.
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ze wzgledu na do$wiadczenie w korzystaniu z Internetu

Zrédlo: opracowanie wlasne.
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