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KORZYSTANIE Z E-UStUG
W URZEDACH ADMINISTRACJI
PUBLICZNEJ

Wstep

Przedmiotem zainteresowania autoréw niniejszego artykulu jest poszukiwanie
odpowiedzi na pytanie, dlaczego interesanci jak dotad w zbyt matym zakresie korzy-
staja z ustug e-urzedu, czyli tzw. e-ustug. Z jednej strony przeznaczono gigantyczne
srodki finansowe na rozwoj e-administracji, z drugiej — przeprowadzono rozlegta
akcje uswiadamiajacg, a mimo to odsetek 0sob korzystajacych z e-ustug jest wcigz
niewielki. Autorzy dokonali analizy przyczyn niklego zainteresowania e-ustugami
na roznych poziomach obstugi interesanta, uwzgledniajac rézne poziomy zaawan-
sowania e-ustug: informacyjny, komunikacyjny, interakcyjny i transakcyjny. Po-
nadto przeanalizowali efekty zewnetrzne wystepujace w e-administracji i opisali ich
potencjalny wplyw na postgpowanie interesantéw. Omowili takze uwarunkowania
techniczne, ekonomiczne i psychologiczne zachowan interesantéw e-administracji.
Niniejszy artykul zawiera wyniki badan ankietowych na temat przyczyn korzysta-
nia z e-ustug. Zdefiniowano w nim réwniez gtéwne czynniki sprzyjajace korzystaniu
z tych ustug badz powstrzymujace przed tym.

Digitalizacja ustug administracyjnych

Jednym z istotnych przejawdw rozwoju spoleczno-gospodarczego jest tzw. ucy-
frowienie naszego otoczenia. Wszechobecne stajg sie sieci teleinformatyczne, na
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czele z najwazniejsza z nich - Internetem. Uczestniczac w wymianie informacji via

sieci teleinformatyczne, stajemy si¢ mimo woli czlonkami spoleczenstwa informa-

cyjnego, w ramach ktérego mozna wyréznic trzy istotne aspekty cechujace rozwoj

spoleczno-gospodarczy!:

o globalizacja rynkéw wymiany débr i ustug,

e wirtualizacja organizacji zajmujacych si¢ biznesem i obstuga obywateli,

o digitalizacja produktéw i ustug bedacych przedmiotem dziatalnosci gospodar-
czej i spoleczne;j.

Jako czlonkowie spoteczenstwa informacyjnego wystepujemy w réznych rolach.
Ekonomiczne aspekty spoleczenstwa informacyjnego przejawiaja si¢ w formie go-
spodarki sieciowej?. Zmieniajg sie formy uczestnictwa jednostki w zyciu spotecznym,
przejawia si¢ to m.in. w zmianie form zatatwiania spraw urzedowych. Coraz wigk-
szego znaczenia nabierajg rowniez aspekty psychologiczne, utatwiajace lub utrud-
niajace nasze nastawienie psychiczne do korzystania z tej nowoczesnej infrastruk-
tury spolecznej. Temat ten nie zostal jak dotad dostatecznie przebadany, stad wynika
m.in. nasze zainteresowanie tym problemem. Nie wiemy, w jakim stopniu ,,power
Internetu” ma wplyw na nasza osobowo$¢ i jakie przemiany osobowosciowe moga
nastapi¢ na skutek gwaltownego rozwoju Internetu.

Czescig systemu spoleczno-gospodarczego regulujacego nasza aktywno$¢ spo-
teczng jest administracja publiczna. Kazde nowoczesne panstwo opiera swoja dzia-
talnosé¢ na sprawnym systemie administracji publicznej. W ramach administracji
publicznej dzialajg rozne urzedy, w ktdrych obywatele-interesanci zalatwiajg tzw.
sprawy urzedowe. Jak powszechnie wiadomo, urzedy moga mie¢ dwojaki mandat
do dzialania, z jednej strony dzialajg urzedy z mandatem samorzadowym, np. urzad
gminy, urzad marszalkowski, z drugiej strony wystepuje administracja rzagdowa
(mandat rzagdowy), np. urzad wojewodzki, starostwo powiatowe. Istnieje usankcjo-
nowany prawem podzial zadan administracyjnych pomiedzy poszczegélnymi urze-
dami. Konkretna sprawa moze by¢ zalatwiona w konkretnym urzedzie wedlug wia-
$ciwosci prawnej. Interesant zgtasza sprawe do wlasciwego urzedu. Bywa czasem tak,
ze podczas zalatwiania jednej sprawy rozne urzedy wspoétdziataja ze soba.

Zalatwianie sprawy urzedowej w klasycznej formie jest unormowane prawnie
(Kodeks postepowania administracyjnego). W sensie formalnym urzad powinien dzia-
ta¢ wedlug okreslonej procedury zalatwiania sprawy. W trakcie zatatwiania sprawy
zachodzi niekiedy koniecznos¢ kilkukrotnej osobistej obecnosci interesanta w urze-
dzie. Dla wielu interesantéw bywa to ucigzliwe. Czesto dla mieszkancéw danej spo-
tecznosci, interesantow poszczegdlnych urzedow tego typu podzial jest nieczytelny,

LZ. Biniek, Informatyka w zarzqdzaniu, Vizja Press&I'T, Warszawa 2009.

2 A.W. Scheer, Business Process Management - the first step towards a successful E-Government, maszyno-
pis powielany IDS Scheer, Saarbrucken 2004.

3 C. Shapiro, H. Variom, Potega informacji, Helion, Gliwice 2007.
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niezrozumialy. Wprowadzajac nowoczesne technologie informatyczne (ICT), mo-
zemy liczy¢ na to, ze komputeryzacja zwigkszy transparentnos¢ dzialalnosci admi-
nistracyjnej. W tym znaczeniu e-urzgdem nazywamy pewna specyficzng forme ko-
rzystania z ustug urzedu administracji publicznej, ktéra umozliwia interesantowi
zalatwienie sprawy urzedowej bez potrzeby osobistego stawiennictwa w urzedzie?.
E-urzad stanowi element skladowy pewnej wiekszej catosci zwanej e-administracja
(ang. e-government), bedacej integralng czescig czy przejawem spoleczenstwa infor-
macyjnego. Elementy spoleczenstwa informacyjnego sa wszechobecne w naszym zy-
ciu codziennym i zawodowym. Zmieniaja si¢ formy dzialania w biznesie, bankach,
instytucjach publicznych. Jednym z przejawéw zmian formy dzialalno$ci w ramach
spoleczenistwa informacyjnego jest wirtualizacja organizacji’>. W przypadku e-urzedu
wirtualizacja organizacji dotyczy organizacji pracy i polega na nasladowaniu w kom-
puterze procedury zalatwiania konkretnej sprawy administracyjnej, tzw. procedur
pracy. Ten typ wirtualizacji nazywany jest e-ustuga®. Komputer sprawdza, czy urzed-
nik i interesant postepuja zgodnie z zapisang w jego pamieci procedura pracy. Na-
stepuje swoiste odhumanizowanie dziatalnosci administracyjnej. Kontakt osobisty
zywych aktoréw zostaje zastapiony kontaktem cyfrowym za posrednictwem kom-
putera, a konkretnie programu komputerowego.

Zatem osoby biegle w postugiwaniu si¢ komputerem i majace dostep do Internetu
moga korzystac z tej formy zalatwiania spraw w urzedzie. Trzeba wyraznie stwier-
dzi¢, ze takie korzystanie z e-urzedu ma pewne uwarunkowania. Ogélnie wyr6zni¢
mozna trzy nastepujace uwarunkowania:

e techniczne - trzeba posiada¢ komputer i facze internetowe,

o ekonomiczne - korzystanie w formie cyfrowej musi by¢ po prostu bardziej opta-
calne w poréwnaniu z formga klasyczna,

o psychologiczne - infrastruktura e-urz¢du musi by¢ na tyle przyjazna i bezpieczna,
aby nie wystepowaly obawy co do bezpieczenstwa i niezawodnosci w trakcie prze-
plywu informagiji.

Dotychczas podejmowane byly proby analizowania rozwoju e-urzedu w zakre-
sie uwarunkowan technicznych i ekonomicznych. Brakuje publikacji i badan ukie-
runkowanych na psychologiczne aspekty korzystania z e-urzedu. Nalezy sprawdzic,
czy typ osobowosci ma wpltyw na sklonnosc¢ oséb do komunikacji spotecznej w try-
bie cyfrowym, a takze w jakim stopniu obawy o bezpieczenstwo danych utrudniaja
kontakt z urzedem w trybie wirtualnym. Istotnym elementem do sprawdzenia jest
to, czy infrastruktura utrudnia czy ulatwia podejmowanie decyzji o przejsciu z trybu
klasycznego na tryb wirtualny w korzystaniu z e-ustug.

4D. Brosch, H. Mehlich, E-Government und virtuelle Organisation, Gabler Verlag, Wiesbaden 2005.

5Z. Biniek, op.cit.

6 Z. Biniek, J. Glembin, F. Wolowski, Podpis elektroniczny w administracji i zarzgdzaniu, Edytor, War-
szawa 2004.
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Réwniez uwarunkowania ekonomiczne w dziataniu e-administracji sg jak dotad
mato rozpoznane. Wiadomo tylko tyle, ze czynniki ekonomiczne majg istotny wptyw
na zachowanie obywatela-interesanta. Interesant przy podejmowaniu decyzji o tym,
czy ma skorzystac, czy nie z e-ustugi bierze pod uwage pewne czynniki ekonomiczne.
Naleza do nich: czas zatatwiania sprawy (pobyt przy okienku), czas stracony na zata-
twianie sprawy (czas oczekiwania na podjecie czynnosci, catkowity czas poswiecony
na zalatwienie danej sprawy) oraz koszty (oplata, koszty przejazdu, out of pocket). Za-
ktada si¢ przy tym, ze czas stanowi dla interesanta (zwlaszcza dla biznesmena) pewna
wartos$¢ majacg istotny wplyw na podejmowane decyzje. Im dluzszy czas spedza sie
na zatatwianiu sprawy urzedowej (oczekiwanie w kolejce do urzednika), tym wigksza
jest strata potencjatu biznesowego lub aktywnosci spotecznej. Uzyteczno$¢ urzedu
dla interesanta wzrasta wtedy, gdy oferuje on efektywne sposoby zalatwiania spraw.
Efektywne - tzn. te, ktdre przyczynia si¢ do skrdcenia czasu zatatwiania sprawy lub
obnizki kosztow tego zalatwiania powstalych po stronie interesanta.

Ponadto w e-administracji mozna zaobserwowa¢ zjawisko zwane ,,nozycami
kosztéw — uzytecznoéci”’. Administracja inwestuje w drogie rozwigzania przezna-
czone do obslugi interesanta (poziom interakcyjny i transakcyjny), podczas gdy in-
teresanci korzystaja zwykle z rozwiazan tanich i prostych (serwis WWW, e-mail, po-
bieranie formularzy) i gtéwnie takimi formami sg zainteresowani.

Poziomy zaawansowania e-ustug

Z e-urzedu mozna korzystac na réznych poziomach zaawansowania8. Uzytkow-
nik moze korzysta¢ z e-ustug w trybie informacyjnym, komunikacyjnym, interak-
cyjnym i transakcyjnym.

Najnizszym poziomem zaawansowania technologicznego i jednoczesnie najtan-
szym jest poziom informacyjny — pobieramy informacje o zatatwianiu sprawy urze-
dowej z serwisu WWW. Nie ma ryzyka utraty danych, nie podajemy swoich danych
wrazliwych, umiemy juz nawigowac na licznych stronach WWW.

Poziom komunikacyjny jest bardziej zaawansowany technologicznie, wymaga
zaangazowania urzednika w proces zalatwiania sprawy. Piszemy e-mail, oczekujmy
informacji zwrotnej (w trybie asynchronicznym). Uczestniczymy w réznych forach
dyskusyjnych, przekazujemy swoje opinie. Czg¢$ciowo udostepniamy swoje dane oso-
bowe, istnieje obawa o utrate tych danych. Czasami zachodzi potrzeba zapoznania

7 Z. Biniek, Wybrane uwarunkowania informatyzacji urzedéw administracji publicznej, ;Wspolczesna
Ekonomia” 2010, nr 1.
8 Z. Biniek, Informatyka w zarzgdzaniu, op.cit.
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sie z obstuga specyficznych programéw komputerowych, co moze zniecheca¢ do
uczestnictwa w komunikacji spoleczne;.

Wyzszym stopniem zaawansowania technologicznego jest poziom interakcyjny.
Urzad, chcac oferowaé tego typu e-ustugi, musi stworzy¢ portal spolecznosciowy
(ponies¢ dodatkowe koszty), dokona¢ zmian organizacyjnych (powota¢ internetowe
biuro obstugi interesanta). Konieczne jest pozyskanie specjalistycznego oprogramo-
wania do interakcyjnej obstugi interesantéw (w trybie synchronicznym). Interesant,
chcac interakcyjnie korzystac z e-ustug, musi zalozy¢ konto internetowe na serwe-
rze internetowym urzedu (przekaza¢ swoje dane osobowe, w tym dane wrazliwe).
Uzytkownik musi posiada¢ certyfikat (zaufany profil) do podpisywania dokumen-
tow elektronicznych.

Najwyzszym stopniem ,wtajemniczenia” cyfrowego jest poziom transakcyjny.
Urzad definiuje procedury pracy opisujace tryb zatatwiania spraw (ang. workflow).
Uzytkownik korzysta z e-urzedu, postepujac zgodnie z procedurs, a komputer nad-
zoruje ten tryb zalatwiania sprawy bez pomocy urzednika w trakcie tego dzialania.
W drodze kooperacji elektronicznej komputer przekazuje sprawy do innych urzedéw.
Komputer jest swoistym robotem administracyjnym, zastepuje urzednika w trak-
cie zalatwiania sprawy (nie w podejmowaniu decyzji). Urzad musi by¢ wyposazony
w oprogramowanie bardzo zaawansowane technologicznie, a uzytkownik musi po-
siada¢ dodatkowq wiedze na temat korzystania z internetowych baz danych. Jest to
rozwigzanie zaawansowane technicznie, drogie jako inwestycja i drogie w eksploata-
cji oraz trudne do wdrozenia w sensie psychologicznym.

Naukowcy badajacy uwarunkowania spoteczenstwa informacyjnego w aspek-
cie ekonomicznym wprowadzili pojecie efektu zewnetrznego®. Najogdlniej mowigc,
efekty zewnetrzne pojawiaja si¢ wtedy, gdy jeden uczestnik rynku informacyjnego
wplywa na zachowanie innego uczestnika rynku bez pltacenia rekompensaty, np.
osoba posiadajaca telefon komoérkowy ,wymusza” na innych korzystanie z telefonu
komorkowego. Efekty zewnetrzne moga mie¢ réwniez oddzialywanie negatywne.
Przykladem negatywnego efektu zewnetrznego jest wzrastajaca liczba wiaman do
zasobow informacyjnych wraz ze wzrostem liczby uzytkownikéw sieci teleinforma-
tycznych, a zwlaszcza wtedy, gdy przedmiotem transferu elektronicznego staly sie
pienigdze. Negatywne efekty zewnetrzne w sieci wplywaja znacznie na sklonnos¢
do korzystania z rozwigzan funkcjonalnych spoteczenstwa informacyjnego, a w tym
z pewnoscig z e-urzedu. Ponizej oméwiono podstawowe rodzaje efektow zewnetrz-
nych wystepujacych w e-government, a wiec tych, ktore maja bezposredni wpltyw na
zachowanie interesanta urzedu administracji panstwowej. Sa to:

9F. Lehner, S. Wildner, M. Scholz, Wirtschaftsinformatik, Hanser, Wien 2007.
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o efekty strukturalne wystepujace w administracji — klasycznym przejawem tych
zmian sg liczne biura obstugi interesanta, tworzone w urzedach administracji
publicznej, dzieki czemu urzedy umozliwiaja zalatwianie spraw ,,przy okienku”,

e zmiana struktury kosztow — tworzenie e-urzedu wymaga nowych inwestycji, naj-
czesdciej teleinformatycznych, ale takze inwestycji w kadry, a zatem koszt e-admi-
nistracji znacznie podwyzsza koszty poczatkowe ustug administracyjnych,

o efekty sieciowe — prawdopodobnie fakt, Ze jedna osoba korzysta z ustug e-urzedu,
ma pozytywny wptyw na decyzje innych o0sdéb o korzystaniu z ustug administra-
cyjnych w formie e-ustug!?,

e problem zaufania - pomiedzy e-urzedem a interesantem zanika bezposredni kon-
takt, interesant moze mie¢ ograniczone zaufanie do oferty e-urzedu w zakresie
e-ustug, a urzedy powinny by¢ weryfikowane i oceniane pod wzgledem reputacji
podczas obstugi interesantéw,

e zmiana mechanizméw administracyjnych — w systemie e-government zmianie
ulegnie mechanizm obstugi interesanta, ktéry nie musi ,,biega¢” po réznych urze-
dach, mozna wprowadzi¢ zasade¢ jednego okienka,

e zwiekszenie transparentnosci dzialalnosci administracyjnej — urzad, dzialajac
w Internecie, powinien by¢ transparentny dla swoich interesantow, wszelkie pro-
cedury i mechanizmy powinny by¢ jawne, mozna tatwo sprawdzi¢, czy sprawa
konkretnego typu jest w réznych urzedach zalatwiana tak samo w sensie proce-
duralnym, czy nie jesteSmy uzaleznieni od widzimisie konkretnego urzednika.
Omoéwione dotychczas przyczyny techniczne i ekonomiczne powinny zostaé

uzupelnione uwarunkowaniami psychologicznymi, zaliczanymi do grupy przyczyn

miekkich.

Aspekty psychologiczne

Podejscie psychologiczne korzystania z e-ustug jest $cisle zwigzane z teorig oso-
bowosci. Jedna z wielu teorii cech osobowosci jest opracowany przez Paula Coste
i Roberta McCraea piecioczynnikowy model osobowosci (w skrécie PMO), zwany
réwniez ,wielka piatky” (ang. Big Five). Teoria ta okresla osobowo$¢ na bazie naste-
pujacych pieciu czynnikéw: neurotycznosé, ekstrawersja, otwarto$¢ na doswiadcze-
nie, ugodowos¢, sumienno$¢!!. Zgodnie z teorig ,wielkiej pigtki” osoby charaktery-
zujace sie sumiennoscia s3 obowiagzkowe, wytrwale i myslace racjonalnie. Jednostki

10 Klasyczny efekt sieciowy polega na tym, ze uzyteczno$¢ jakiego$ dobra zalezy od tego, ilu innych uzyt-
kownikow korzysta z tego dobra, np. im wigcej 0s6b korzysta z telefonu komérkowego, tym wigcej oséb wy-
razi zainteresowanie korzystaniem z tego dobra.

1L A. Pervin, O.P. John, Osobowos¢ teoria i badania, Wydawnictwo UJ, Krakéw 2002.
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ugodowe przejawiajg zaufanie, natomiast otwartos¢ na doswiadczenie taczy sie z cie-
kawoscig poznawcza oraz poszukiwaniem nowosci. Dlatego tez osoby z tymi ce-
chami osobowosciowymi powinny wykazywa¢ wieksza sklonnos¢ do korzystania
z e-urzedu niz jednostki z wysokim poziomem neurotyzmu i ekstrawersji. Neuro-
tyczno$¢ charakteryzuja: lek, przewrazliwienie, wstydliwo$¢ i zmieszanie w stosunku
do wszystkiego, co przypomina jakiekolwiek spoleczenstwo, czy to realne, czy wir-
tualne. Z kolei jednostki z wysokim poziomem ekstrawersji sa towarzyskie, aktywne
i pelne wigoru, a wigc posiadajg cechy utatwiajace nowe kontakty i skuteczng ko-
munikacje¢. Powyzsze komponenty osobowosci zostaly przyjete jako obowigzujace
w badaniach majacych na celu okreslenie powiazan pomigdzy osobowoscia czlowieka
a jego sktonnoscia do korzystania z ustug e-urzedu.

Przyczyny korzystania i niekorzystania z e-ustug
w urzedach administracji publicznej

Korzystanie z e-ustug implikuje zaniechanie osobistego kontaktu z instytucjami
i ich pracownikami, a wiec zaklada rezygnacje z bezposredniego kontaktu i wyni-
kajacych z niego emocji. Utrata osobistego kontaktu jest w pelni kompensowana
przez oczywiste korzysci, takie jak: oszczednos¢ czasu, dowolny wybér momentu
zalatwiania sprawy, brak sytuacji konfliktowych, redukcja stresu spowodowanego
dlugim oczekiwaniem wsrod tlumu tak samo zdenerwowanych petentéow, réwne,
demokratyczne traktowanie kazdego, bez wzgledu na wyglad, pochodzenie, wy-
znanie, status spoleczny czy orientacj¢ seksualng. Pozbywszy si¢ tego szczegélnego
bagazu kontaktu osobistego, petent wirtualny zyskuje wieksza wolnos$¢ niz petent
tradycyjny.

Jedyne wymagane do takich dziatan narzedzia to komputer i dostep do Internetu,
czyli wykorzystanie odkrycia dokonanego przez czlowieka, a wiec srodki bardziej
intelektualne niz materialne. Istotnym elementem tych wirtualnych proceséw jest
jednakze warunek najwazniejszy, czysto intelektualny, bez ktérego owe narzedzia
nie bylyby efektywne - sklonnos¢ oraz zdolnos¢ do postugiwania si¢ komputerem
i wykorzystywania go bez obaw w codziennym zyciu. Warto podkresli¢, ze warunek
ten dotyczy obu stron wirtualnego procesu, a wigc zaré6wno petenta, jak i urzednika.
Wiele wigc przemawia za tym, aby powszechnie korzysta¢ z e-urzedu.

Rozwdj e-administracji nie polega wylacznie na udostepnieniu jak najwigkszej
liczby uslug on-line. Wazne jest tez takie przeksztalcenie administracji, by byta
ukierunkowana przede wszystkim na zaspokojenie potrzeb obywatela. Oprdcz nie-
zbednej w takim przypadku zmiany procedur pracy zatatwiania spraw, konieczna
jest zmiana mentalnosci urzednikéw. Nawet najnowsza technologia ani nie zmieni
mentalnosci urzednika, ani nie uprosci proceséw administracyjnych. Potrzebne sa

29



Zenon Biniek, Marlena Grelewska

tu przeksztalcenia, ktére zmienig kulture biurokracji panujgca w urzedach!. Za-
tem coraz powszechniejsza cyfryzacja i wynikajace z niej wspdtdziatanie instytucji
publicznych to przyczyny $cisle determinujace korzystanie z réznorodnych mozli-
wosci e-urzedu. Jednakze nalezy zauwazy¢, ze postepowanie interesantow w urze-
dach cechuje zréznicowane podejscie. Jedni niecierpliwie domagaja sie jak najszyb-
szej rewolucji informatycznej w organach administracji, nie chcac sta¢ w kolejkach,
traci¢ pieniedzy na znaczki pocztowe i czasu na wizyty w urzedach. Inni natomiast
zdecydowanie bronig si¢ przed jakakolwiek obecnoscia technologii informatycznej,
zarébwno w domu, jak i w kontaktach z urzedami. Oczywiscie, nalezy pamietac, ze
pewna barierg moze by¢ brak komputera i dostepu do sieci, cho¢ liczba gospodarstw
domowych wyposazonych w ten sprzet systematycznie rosnie.

2006 2007 2008 2009 2010

Wykres 1. Procentowy rozktad gospodarstw domowych wyposazonych
w komputery

Zrédto: opracowanie whasne za: Urzad Statystyczny w Szczecinie, Spofeczeristwo informacyjne w Polsce. Wyniki badar sta-
tystycznych z lat 2006-2010, GUS, Warszawa 2010, http://www.stat.gov.pl/gus/5840_4293_PLK_HTML.htm.

Na powyzszym wykresie widzimy znaczacy przyrost liczby gospodarstw domo-
wych wyposazonych w komputery, a zatem wspomniana bariera braku komputera
i dostepu do Internetu bedzie miala coraz mniejsze znaczenie. Jednakze na tle innych
panstw europejskich Polska nie wypada dobrze — w 2009 roku w Islandii w komputery
wyposazonych byto 90% gospodarstw domowych, podczas gdy w Polsce tylko 66%!3.

Jak podaje GUS w raporcie zatytutowanym Spofeczeristwo informacyjne w Pol-
sce. Wyniki badan statystycznych z lat 2006-2010, rézne grupy wiekowe, spoteczne

12 P, Paczulski, E. Kluczynska, A. Al-Jawahiri, P. Gajewski, Internetowe serwisy miast i e-urzedy 2011,
http://www.komputerswiat.pl/testy/internet/internetowe-serwisy-miast/2011/05/internetowe-serwisy-miast-
-i-e-urzedy-2011,2.aspx#content.

13 Urzad Statystyczny w Szczecinie, Spoteczeristwo informacyjne w Polsce. Wyniki badat statystycznych
z lat 2006-2010, GUS, Warszawa 2010, http://www.stat.gov.pl/gus/5840_4293_PLK_HTML.htm.
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czy zawodowe w réznorodny sposob korzystajg z Internetu, na co wplywa réwniez
wyksztalcenie i miejsce zamieszkania. R6znice te ujawnialy si¢ w badaniu na prze-
strzeni wszystkich lat nim objetych. W najliczniejszej grupie stalych uzytkownikow
komputeréw znajdujg si¢ osoby uczace sie, ich odsetek wynidst 98% w 2009 oraz
99% w 2010 roku. Druga grupa uzytkownikéw notujaca podobny wynik jest grupa
wiekowa 16-24 lata, dla ktdrej ten odsetek ksztaltuje si¢ na poziomie 94% w 2009
i 95% w 2010 roku. Powyzsze wyniki koresponduja ze soba, gdyz w tej grupie wie-
kowej jest najwiecej osob uczacych sie. Bardzo liczng grupe statych uzytkownikow
komputeréw stanowig takze osoby z wyzszym wyksztalceniem, dla nich wyniki wy-
niosly: 88% w 2009 oraz 89% w 2010 roku. W raporcie podano, ze najmniej liczna
grupe stalych uzytkownikéw stanowia emeryci (20% oraz 21% odpowiednio w la-
tach 2009 i 2010). Emeryci jednocze$nie mieszczg si¢ w grupie wiekowej 55-64 lata
i 64-74 lata. Druga z wymienionych grup wiekowych odnotowata w 2010 roku tylko
dziewiecioprocentowy wynik. Nalezy tu zauwazy¢, iz wynik ten moze by¢ obarczony
bledem, poniewaz odsetek os6b w wieku 64-74 jest w populacji nieduzy. Interesu-
jacy jest fakt, ze ro$nie liczba regularnych uzytkownikéw komputeréw wsrod bez-
robotnych. Jednakze wciaz jest to poziom zaliczany do niskich — 44% w 2009 oraz
52% w 2010 roku. Natomiast istotne znaczenie ma miejsce zamieszkania, okazuje
sie bowiem, ze udziat stalych uzytkownikéw komputeréw wérdéd mieszkancéw du-
zych miast wyni6st w 2010 roku 68%, a wérdd mieszkancow wsi tylko 47%. Réznice
te majg tendencje malejacg od 2006 roku'.

2006 2007 2008 2009 2010

Wykres 2. Procentowy rozktad gospodarstw domowych z dostepem do Internetu

Zrédlo opracowanie wiasne za: Urzad Statystyczny w Szczecinie, Spofeczeristwo informacyjne w Polsce. Wyniki badati sta-
tystycznych z lat 2006-2010, GUS, Warszawa 2010, http://www.stat.gov.pl/gus/5840_4293_PLK_HTML.htm.

Jak wskazujg dane z powyzszych dwdch wykreséw, rosnie zaréwno odsetek go-
spodarstw domowych posiadajacych komputer, jak i dostep do Internetu, cho¢ Polska

14 Tbidem.
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nadal jest daleko w stosunku np. do krajow skandynawskich, gdzie dostep do Inter-
netu ma okoto 90% gospodarstw domowych!>. Mimo to e-urzedy moglyby juz z po-
wodzeniem sprawnie dziata¢ i notowac coroczny wzrost liczby e-petentéw. Tak nie-
stety nie jest, na to zjawisko bowiem wplywa wiele czynnikéw jednoczesnie.

Czynniki wptywajgce na korzystanie z e-ustug

Ponizej zostang przedstawione wykresy zawierajace dane dotyczace stopnia, w ja-
kim rézne czynniki wptywaja na korzystanie z e-ustug. Sa to czynniki takie, jak:
obawa o poufnos$¢ danych podawanych w Internecie,
brak zainteresowania e-urzedem i potrzeb korzystania z jego ustug,
matla zrozumialo$¢ procedur korzystania z ustug e-urzedu,
brak wiedzy o tym, jakie mozliwosci oferujg e-urzedy,
brak znajomosci adreséw stron internetowych urzedoéw,
nieatrakcyjna szata graficzna stron internetowych urzedow,
awaryjno$¢ komputeréw i/lub Internetu,
powolnos¢ pobierania formularzy ze stron internetowych urzedow.

Autorzy uznali te czynniki za najbardziej znaczace przy korzystaniu z e-uslug.
Zostaly one dobrane arbitralnie i opisuja gléwne przyczyny sprzyjajace korzystaniu
z ustug e-urzedu badz powstrzymujace przed tym.

zdecydowanie tak

raczej tak

trudno powiedzie¢

raczej nie

zdecydowanie nie

brak danych

Wykres 3. Obawa o poufnos$é¢ danych podawanych w Internecie

Zrédto: opracowanie wlasne.
Powyzszy wykres ilustruje dane dotyczace stopnia, w jakim obawa o poufnos¢
danych podawanych w Internecie powstrzymuje interesantéw przed korzystaniem

z ustug e-urzedu. Niemal potowa badanej grupy (46,7%) deklaruje, ze lgk o poufnosé

15 Ibidem.
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danych podawanych w Internecie nie powstrzymuje przed korzystaniem z ustug
e-urzedéw. Z kolei przeciwnego zdania jest 36% badanych. Natomiast 16% badanych
nie wyrazito jednoznacznego zdania w tej sprawie. Respondenci, ktérzy nie udzielili
odpowiedzi na to pytanie, stanowig 1,3% wszystkich badanych.

zdecydowanie tak
raczej tak

trudno powiedzie¢
raczej nie

zdecydowanie nie

brak danych

Wykres 4. Brak zainteresowania e-urzedem i potrzeb korzystania z jego ustug

Zrédto: opracowanie wlasne.

Na powyzszym wykresie przedstawiono dane dotyczace stopnia, w jakim brak
zainteresowania e-urzedem i potrzeb korzystania z tej formy zatatwiania spraw po-
wstrzymuje przed korzystaniem z ustug e-urzedu. Wigkszos¢ badanych (56%) de-
klaruje, ze brak zainteresowania e-urzedami i potrzeb korzystania z ich ustug jest
czynnikiem powstrzymujacym. Przeciwnego zdania jest zaledwie 13,3% badanych,
jednoznacznego zdania w tej sprawie za$ nie ma 11,3% respondentéw. Z kolei da-
nych nie uzyskano od 1,3% respondentéw.

zdecydowanie tak
raczej tak
trudno powiedzie¢
raczej nie 38%

zdecydowanie nie

brak danych

Wykres 5. Mata zrozumiatos$¢ procedur korzystania z ustug e-urzedu

Zrédlo: opracowanie wlasne.
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Na wykresie 5 umieszczono dane dotyczace stopnia, w jakim mata zrozumialos¢
procedur powstrzymuje przed korzystaniem z ustug e-urzedu. Wiekszos¢ badanych
(52,7%) zadeklarowala, iz mata zrozumiatos¢ procedur korzystania z ustug e-urzedu
nie jest czynnikiem powstrzymujacym. Z kolei przeciwnego zdania jest zaledwie
23,3% badanych. Liczba ankietowanych, ktérzy nie majg jednoznacznego zdania na
ten temat, stanowi 22%. Od 2% badanych nie uzyskano danych.

zdecydowanie tak
raczej tak

trudno powiedzie¢
raczej nie

zdecydowanie nie

brak danych

Wykres 6. Brak wiedzy na temat, jakie mozliwosci oferujg e-urzedy

Zrédto: opracowanie whasne.

Prezentowany powyzej wykres ilustruje dane dotyczace stopnia, w jakim brak
wiedzy na temat mozliwosci oferowanych przez e-urzedy powstrzymuje przed korzy-
staniem z ich ustug. Zdecydowana wiekszos¢ badanych (60%) zadeklarowala, iz ten
czynnik nie utrudnia korzystania z ustug e-urzedu. Przeciwnego zdania jest 28,7%
badanych. Liczba ankietowanych, ktérzy nie majg jednoznacznego zdania w tej spra-
wie, stanowi 10% wszystkich badanych. Natomiast zaledwie 1,3% respondentéw nie
udzielila odpowiedzi na to pytanie.

zdecydowanie tak
raczej tak
trudno powiedzie¢
raczej nie 42,7%

zdecydowanie nie

brak danych

Wykres 7. Brak znajomosci adresow stron internetowych urzedow

Zrédlo: opracowanie whasne.
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Wykres 7 zawiera dane dotyczace stopnia, w jakim brak znajomosci adreséw stron
WWW urzedu powstrzymuje przed korzystaniem z ustug e-urzedu. Zdecydowana
wiekszos¢ badanych (74%) deklaruje, ze brak znajomosci internetowych adreséw
stron urzedéw nie powstrzymuje przed korzystaniem z ustug e-urzedéw. Z kolei prze-
ciwnego zdania jest zaledwie 18% badanych, jednoznacznego zdania w tej sprawie zas
nie ma 6,7% respondentéw. Natomiast danych nie uzyskano od 1,3% badanych oséb.

zdecydowanie tak
raczej tak
trudno powiedzie¢
raczej nie 44%

zdecydowanie nie

brak danych

Wykres 8. Nieatrakcyjna szata graficzna stron internetowych urzedow

Zrédto: opracowanie wlasne.

Powyzszy wykres prezentuje dane dotyczace stopnia, w jakim nieatrakcyjna szata
graficzna stron internetowych urzedéw powstrzymuje przed korzystaniem z ustug
e-urzedow. Zdecydowana wigkszos¢ badanej grupy (72,7%) zadeklarowala, iz nieatrak-
cyjna szata graficzna stron WWW urzedéw nie jest czynnikiem blokujacym korzysta-
nie z ustug e-urzedéw. Natomiast przeciwnego zdania jest zaledwie 5,4% badanych.
Z kolei 20% badanych nie wyrazito jednoznacznego zdania w tej sprawie. Respondenci,
ktérzy nie udzielili odpowiedzi na to pytanie, stanowig 2% wszystkich badanych.

zdecydowanie tak
raczej tak

trudno powiedzie¢
raczej nie

zdecydowanie nie

brak danych

Wykres 9. Awaryjno$¢ komputerdw i/lub Internetu

Zrédto: opracowanie wlasne.
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Na wykresie 9 przedstawiono dane dotyczace stopnia, w jakim awaryjnos¢ kom-
puteréw i/ lub Internetu powstrzymuje przed korzystaniem z ustug e-urzedow. Wigk-
szo$¢ badanych (73,3%) deklaruje, iz awaryjnos¢ komputeréw i/lub Internetu nie jest
czynnikiem powstrzymujacym. Przeciwnego zdania jest zaledwie 10,7% badanych.
Liczba ankietowanych, ktérzy nie majg jednoznacznego zdania na ten temat, sta-
nowi 13,3%. Natomiast od 2,7% badanych nie uzyskano odpowiedzi na to pytanie.

zdecydowanie tak
raczej tak

trudno powiedzie¢
raczej nie

zdecydowanie nie

brak danych

Wykres 10. Powolnos$¢ pobierania formularzy ze stron internetowych urzedéw

Zrédto: opracowanie whasne.

Powyzszy wykres przedstawia dane dotyczace stopnia, w jakim powolnos¢ pobie-
rania formularzy ze stron internetowych urzedéw powstrzymuje przed korzystaniem
z ustug e-urzedu. Zdecydowana wiekszos¢ badanych (70,6%) deklaruje, ze powol-
no$¢ pobierania formularzy ze stron WWW urzedéw nie powstrzymuje ich przed
korzystaniem z ustug e-urzedéw. Przeciwnego zdania jest zaledwie 11,4% badanych,
jednoznacznego zdania w tej sprawie za$ nie ma 15,3% badanych. Z kolei danych nie
uzyskano od 2,7% respondentéw.

Osobowosciowe uwarunkowania w zakresie
korzystania z ustug e-urzedu

Badanie respondentéw pod katem cech osobowosci miato na celu uzyskanie od-
powiedzi na pytanie, czy istnieje zwigzek pomiedzy cechami osobowosci a korzy-
staniem i poziomem zadowolenia z e-ustug oraz jakie cechy osobowosci pozwalaja
na latwiejsze dostosowanie si¢ do nowej ptaszczyzny komunikacji z urzedami, a ja-
kie stanowig skuteczng blokade przed ta formg komunikowania si¢. W celu okre-
$lania osobowosci za pomocg pieciu cech osobowosci zastosowano kwestionariusz
NEO-FFI (ang. NEO-Five Factor Inventory), obecnie czesto stosowany. 5 skal tworza
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w nim: neurotycznos¢, ekstrawersja, otwarto$¢ na doswiadczenie, ugodowos¢ i su-
mienno$éie.

Tabela 1. R6znice osobowosciowe korzystania z ustug e-urzedu na poziomie

informacyjnym
Skale testu Korzystali Nie korzystali , .
NEO-FFI srednia suma rang srednia Suma rang
ranga ranga
Neurotyczno$é 75,36 9948,00 76,50 1377,00 -0,104 | 0,459
Ekstrawersja 75,32 9942,50 76,81 1382,50 -0,136 | 0,446
Otwartos¢ 77,28 10 201,50 62,42 1123,50 -1,365 | 0,086
Ugodowosé 75,56 9974,00 75,06 1351,00 -0,046 | 0,482
Sumiennosé 78,06 10 303,50 56,75 1021,50 -1,956 | 0,026

Z - warto§¢ statystyki w tescie U- Manna-Whitneya (istotnos¢ jednostronna)'’

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Przedstawione w tabeli 1 dane wskazuja na statystyczne réznice w zakresie su-
miennosci pomiedzy osobami, ktore korzystaja i nie korzystaja z ustug e-urzedu na
poziomie informacyjnym. Oznacza to, ze im osoby s bardziej sumienne, tym wiecej
korzystaja z wyszukiwania informacji na stronach internetowych urzedéw. Bliskos¢
statystyczna w zakresie otwarto$ci — im osoby bardziej otwarte, tym czgsciej korzy-
staja z tego poziomu e-urzedu.

Przedstawione w tabeli 2 dane wskazuja na statystyczne roznice w zakresie neuro-
tyczno$ci pomigdzy osobami, ktore korzystajg i nie korzystaja z e-urzedu na pozio-
mie komunikacyjnym. Oznacza to, Ze im bardziej osoby s3 neurotyczne, tym mniej
korzystaja z komunikacji e-mailowej z urzedem. Tendencja statystyczna w zakresie
ekstrawersji i otwarto$ci pozwala zatem przypuszczaé, ze im bardziej osoby sg eks-
trawertywne, tym czgsciej korzystaja z tego poziomu e-urzedu, oraz im osoby sg bar-
dziej otwarte, tym czgsciej korzystaja z poziomu komunikacyjnego.

16 B, Zawadzki, J. Strelau, P. Szczepaniak, M. Sliwiniska, Inwentarz osobowosci NEO-FFI Costy i McCrae,
Pracownia Testow Psychologicznych PTP, Warszawa 2007.

17 Test U- Manna-Whitneya polega na rangowaniu wynikow zmiennej zaleznej (od najmniejszej do naj-
wigkszej) w badanych grupach, nastepnie grupy sg ze sobg poréwnywane.
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Tabela 2. Réznice osobowosciowe korzystania z ustug e-urzedu na poziomie
komunikacyjnym

Korzystali Nie korzystali
Skale testu 7 p
NEO-FFI Srednia Srednia
suma rang suma rang

ranga ranga
Neurotycznosé 62,82 2889,50 80,44 8285,50 -2,305 | 0,011
Ekstrawersja 82,25 3783,50 71,76 7391,50 -1,373 | 0,085
Otwartos$é 83,22 3828,00 71,33 7347,00 -1,556 | 0,060
Ugodowosé 81,66 3756,50 72,02 7418,50 -1,262 | 0,104
Sumiennos$é 78,67 3619,00 73,36 7556,00 -0,696 | 0,244

7 - wartos¢ statystyki w tescie U- Manna-Whitneya (istotnos¢ jednostronna)

Zrédto: opracowanie wlasne.

Tabela 3. Réznice osobowosciowe korzystania z ustug e-urzedu na poziomie

interakcyjnym
Korzystali Nie korzystali
Skale testu 7 p
NEO-FFI Srednia srednia
suma rang suma rang

ranga ranga
Neurotyczno$é 75,35 7836,00 75,85 3489,00 -0,065 | 0,474
Ekstrawersja 77,43 8053,00 71,13 3272,00 -0,821| 0,206
Otwartos$é 76,68 7975,00 72,83 3350,00 -0,502 | 0,308
Ugodowosé 78,62 8176,00 68,46 3149,00 -1,323 | 0,093
Sumiennos$¢ 82,82 8613,50 58,95 2711,50 -3,109 | 0,001

Z - wartos¢ statystyki w tescie U- Manna-Whitneya (istotnos¢ jednostronna)

Zrédto: opracowanie whasne.

Przedstawione w tabeli 3 dane wskazuja na statystyczne réznice w zakresie su-
miennosci pomiedzy osobami, ktdre korzystajg i nie korzystajg z e-urzedu na po-
ziomie interakcyjnym. Oznacza to, ze im osoby sg bardziej sumienne, tym wiecej
korzystaja z pobierania formularzy ze stron internetowych urzedéw. Wystepuje row-
niez bliskos¢ statystyczna w zakresie ugodowosci, mozemy wiec przypuszczaé, ze im
osoby sa bardziej ugodowe, tym cze$ciej korzystaja z tego poziomu.
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Tabela 4. Réznice osobowosciowe korzystania z ustug e-urzedu na poziomie

transakcyjnym
Korzystali Nie korzystali
Skale testu z p
NEO-FFI $rednia Srednia
suma rang suma rang

ranga ranga
Neurotycznosé 68,12 3610,50 79,53 7714,50 -1,539 | 0,062
Ekstrawersja 79,79 4229,00 73,15 7096,00 -0,896 | 0,185
Otwartos$é 83,64 4427,50 71,11 6897,50 -1,678 | 0,047
Ugodowosé 77,11 4087,00 74,62 7238,00 -0,337 | 0,368
Sumiennosé 75,25 3988,00 75,64 7337,00 -0,053 | 0,479

Z - warto$¢ statystyki w tescie U- Manna-Whitneya (istotno$¢ jednostronna)

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Przedstawione w tabeli 4 dane wskazuja na statystyczne réznice w zakresie otwar-
tosci pomiedzy osobami, ktdre korzystaja i nie korzystaja z e-urzedu na poziomie
transakcyjnym. Oznacza to, ze im osoby sg bardziej otwarte, tym wiecej korzystaja
z pobierania i odsytania wypelnionych formularzy przez Internet. Tendencja staty-
styczna w zakresie neurotycznosci oznacza¢ moze, zZe im osoby sa bardziej neuro-
tyczne, tym rzadziej korzystajg z tego poziomu e-urzedu.

Osobowos$ciowe uwarunkowania poziomu
zadowolenia z ustug e-urzedu

Przedstawione w tabeli 5 dane wskazujg istotng dodatnig korelacje pomiedzy su-
miennoscig a poziomem zadowolenia z ustug e-urzedu na poziomie interakcyjnym.
Oznacza to, ze im osoby s bardziej sumienne, tym bardziej s3 zadowolone z pobiera-
nia formularzy ze stron internetowych urzedéw. Stwierdzono réwniez istotng ujemna
korelacje pomiedzy neurotycznoscig a poziomem zadowolenia z ustug e-urzedu na
poziomie komunikacyjnym. Oznacza to, Ze im osoby s3 bardziej neurotyczne, tym
mniej sa zadowolone z komunikacji e-mailowej z urzedem.
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Tabela 5. Korelacje pomiedzy osobowos$cig a poziomem zadowolenia z ustug

e-urzedu
Skale testu Poziomie Poziom Poziom Poziom
NEO-FFI informacyjny | komunikacyjny | interakcyjny transakcyjny
Neurotycznos$é -0,02 -0,21* 0,02 -0,11
Ekstrawersja 0,04 0,10 0,09 0,08
Otwartos¢ 0,06 0,13 0,04 0,13
Ugodowosé -0,05 0,12 0,12 0,04
Sumiennos¢ 0,13 0,05 0,29* 0,01

(*)- p< 0,05 (istotno$¢ jednostronna)

Zrédto: opracowanie whasne.

Podsumowanie

Wystepuja rozne grupy czynnikdw wplywajacych na korzystanie z ustug e-urzedu.
Dla uzyskania prawdziwego obrazu przyczyn niekorzystania z tych ustug trzeba te
czynniki (techniczne, ekonomiczne i psychologiczne) rozpatrywac tacznie.

Wystepuje wiele czynnikéw ograniczajacych korzystanie z e-ustug w administra-
cji publicznej. W réznym stopniu wplywaja one na poziom zainteresowania e-ustu-
gami. Dominujacym czynnikiem jest brak zainteresowania nimi i potrzeby korzy-
stania z nich, co mozna uznac¢ za zjawisko niepokojace.

Z badan wynika, ze istnieje zwigzek pomiedzy korzystaniem i poziomem zado-
wolenia z ustug e-urzedu na réznych poziomach funkcjonowania w zakresie sumien-
nosci, otwartosci i neurotycznosci. Osoby z wyzszym poziomem sumiennosci czg-
Sciej korzystaja z pobierania oficjalnych formularzy ze strony internetowej urzedu
(poziom interakcyjny) oraz sg bardziej zadowolone z tej formy korzystania z ustug
e-urzedu. Osoby z wyzszym poziomem otwartosci na doswiadczenie czgsciej ko-
rzystaja z pobierania oraz odeslania wypelnionych formularzy przez Internet (po-
ziom transakcyjny). Osoby z wyzszym poziomem neurotycznoéci rzadziej korzystaja
z e-mailowego komunikowania si¢ z urzedem (poziom komunikacyjny) oraz s3 mniej
zadowolone z takiej mozliwosci korzystania ustug e-urzedu.

Reasumujac, na podstawie przeprowadzonych badan nalezy stwierdzi¢, ze cechy
takie jak sumiennos¢ i otwartos$¢ stwarzaja jednostce lepsza platforme korzystania
i zadowolenia z ustug e-urzedéw oraz umozliwiaja tym samym tatwa adaptacje do
nowosci i nawigzywanie wspotpracy. Natomiast neurotyczno$¢ stanowi pewng prze-
szkode w ptynnym, efektywnym i satysfakcjonujacym korzystaniu z e-urzedu, a im
wigksze jest nasilenie tej cechy, tym wieksze wystepuja trudnosci.
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Korzystanie z e-ustug w urzedach administracji publicznej

Rozwdj technologii informatycznej otwiera nowe perspektywy dla oséb wcigz

potencjalnie aktywnych, ciekawych $wiata, otwartych na nowosci i myslacych ra-

cjonalnie.
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Summary

The Use of E-services in Government Administration

The main goal for the authors of this paper was to find an answer to a question why

to this day customers has used the e-administration services in such a small scope.

Despite great funding put to the expansion of e-administration and a wide-spread
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awareness program, the percent of the people using e-services is still very little. The
authors of this paper analyzed the reasons for little interest to use e-services on dif-
ferent levels of customer management. The analysis includes different levels of ad-
vancement for e-services: information, communication, interaction and transaction.
Furthermore the analysis of the external effects that take place in e-administration
had been conducted that resulted in a description of potential customer behavior.
The paper covers technical, economical and psychological conditions that influence
the e-administration customers’ behavior. It provides the result of the surveys that
presents the factors of e-services use limitations.
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