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Wprowadzenie

Dynamiczny rozwdéj technologii informacyjno-komunikacyjnych, a takze
przeobrazenia zachodzgce w otoczeniu spoteczno-gospodarczym spowodowaty
zmiany w funkcjonowaniu administracji, m.in. powstanie koncepcji e-administracji.
Wiele panstw i regiondw dostrzega w niej nowe mozliwosci komunikowania sie
z obywatelami i zalatwiania spraw urzedowych online oraz nowatorskie podejscie
do zarzgdzania catg administracjgl E-administracja to miedzy innymi nowe formy
udostepniania informacji i komunikacji oraz mozliwo$¢ $wiadczenia ustug przez
urzedy drogg elektroniczng.

Na ksztattowanie sie popytu na e-ustugi (a wiec takze na ustugi $wiadczone
drogg elektroniczna przezjednostki administracji publicznej) wptywaja: dostepnosé
odpowiedniej infrastruktury, zaufanie do ustug $wiadczonych drogg elektroniczna,
posiadanie wiedzy na temat mozliwosci oferowanych przez ustugi elektroniczne,
che¢ korzystania z nich, poziom umiejetnosci potencjalnych ustugobiorcow. Wérod
czynnikdw majacych wptyw na korzystanie z e-ustug mozna wyréznic¢: obiektywne
czynniki ekonomiczne, obiektywne czynniki pozaekonomiczne (czynniki demogra-
ficzne, czynniki spoteczno-zawodowe, czynniki geograficzne, czynniki subiektyw-
ne (motywy, preferencje, przyzwyczajenia).

1 C.M. Olszak, E. Ziemba: Rozwdj e-administracji. Rodzaje i poziomy dojrzatosci e-ustug
publicznych w regionie $laskim, w: Drogi dochodzenia do spoteczeristwa informacyjnego. Stan
obecny, perspektywy rozwoju i ograniczenia, red. H. Babis, R. Czaplewski, Zeszyty Naukowe
Uniwersytetu Szczecinskiego nr 651, Ekonomiczne Problemy Ustug nr 68, t. 2, WNUS, Szczecin
2011, s. 250.
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Celem niniejszej pracyjest okreslenie i poréwnanie wptywu wybranych czyn-
nikow na zakres korzystania z ustug e-administracji przez osoby prywatne w Polsce
i w wojewodztwie podkarpackim. Jako dane Zzrédtowe wykorzystano:

- opublikowane przez GUS wyniki badan Wykorzystanie technologii infor-
macyjno-(tele)komunikacyjnych w przedsiebiorstwach i gospodarstwach
domowych w 2012 r;

- dane z 11 100 ankiet otrzymanych z badan ankietowych przeprowadzonych
w powiatach wojewdédztwa podkarpackiego w ramach realizacji projektu
badawczego MNiSW Okreslenie wewnatrzregionalnego zréznicowaniapo-
ziomu rozwoju spoteczeAstwa informacyjnego (NN 114 190837).

Do oceny wptywu poszczeg6lnych czynnikéw na korzystanie z ushug

e-administracji wykorzystano test niezaleznosci cech y2 oraz wspoéiczynnik
V Cramera.

I. E-ustugi publiczne w Polsce i krajach Unii Europejskiej

Komisja Europejska definiuje pojecie e-administracji jako ,wykorzystanie
technologii informacyjnych i komunikacyjnych w administracji publicznej,
w $cistym potaczeniu z niezbedng w tym celu zmiang organizacyjng i nowymi
umiejetnosciami stuzb publicznych, aby poprawié¢ jako$¢ Swiadczonych przez ad-
ministracje ustug oraz uczyni¢ bardziej efektywnym proces demokratycznej legity-
mizacji sprawowania polityki” 2.

W ostatnim trzydziestoleciu Unia Europejska podejmowata wielokrotnie dzia-
tania na rzecz modernizacji ustug publicznych. W aktualnie realizowanej strategii
»Europa 2020” jednym z siedmiu przewodnich projektdw jest Europejska Agenda
Cyfrowa. Jej zadaniem jest okre$lenie gtéwnej roli,jakg musza odegrac¢ technologie
informacyjno-komunikacyjne, jezeli Europa chce osiggnag¢ swoje ambicje na rok
2020. Jako kluczowy cel dziatania w grupie stuzby publiczne przyjeto, ze do 2015
roku 50% obywateli bedzie korzysta¢ z e-administracji, z ktorych ponad potowa
bedzie przekazywac tq drogg wypetnione formularze3.

Aby oceni¢ stopien realizacji celéw zaktadanych w strategiach rozwoju i in-
nych dokumentach, prowadzone sg liczne badania i analizy porbwnawcze, w tym
m. in. przez Eurostat i krajowe urzedy statystyczne. Przedmiotem badan i oceny
Eurostatu jest 20 ustug publicznych, z ktérych obywatele i przedsiebiorstwa moga
skorzysta¢ oniine (12 dla obywateli i 8 dla przedsiebiorstw). Dla obywateli sg to:
podatek od os6b fizycznych, ustugi poszukiwania pracy, Swiadczenia z ubezpieczen

2 D. Bogucki: eGovernment w Unii Europejskiej, ,,Administracja” 2005, nr 1

3 Komunikat Komisji do Parlamentu Europejskiego, Rady, Europejskiego Komitetu Eko-
nomiczno-Spotecznego i Komitetu Regionéw, Europejska agenda cyfrowa, KOM/(2010)245,
s. 47.
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spotecznych, wydawanie dokumentéw osobistych, rejestracja pojazdéw, wydawa-
nie pozwolen na budowe, przyjmowanie zgtoszen przez policje, dostep do zasobdéw
bibliotek publicznych, wydawanie aktdw stanu cywilnego, rejestracja kandydatéw
na wyzsze uczelnie, ewidencja meldunkowa, ustugi zwigzane ze zdrowiem (np.
internetowa rejestracjaw placéwkach stuzby zdrowia).

Na zlecenie Dyrekcji Generalnej ds. Spoteczenstwa Informacyjnego w Komi-
sji Europejskiej prowadzone sg badania poréwnawcze rozwoju administracji elek-
tronicznej w krajach UE, np. cykliczne badania podazy ustug e-administracji eGov
Benchmark. W metodzie zaproponowanej przez Capgemini przyjety zostat piecio-
stopniowy model dojrzatosci e-ustug w administracji, w ktérym poszczeg6lne stop-
nie odpowiadajg etapom ich rozwoju:

1. Informacja - instytucje publiczne publikujg informacje w sieci WWW,

a obywatele i przedsiebiorcy uzyskujg potrzebne informacje, przegladajac
serwisy internetowe tych instytucji.

2. Interakcja jednostronna - obywatele i przedsiebiorcy oprécz informacji
moga pobiera¢ formularze z portali internetowych instytucji, ale wtasciwa
ustugajest realizowana w sposob tradycyjny.

3. Interakcja dwustronna - obywatele i przedsiebiorcy mogg nie tylko po-
bra¢, ale takze odesta¢ drogg elektroniczng wypetnione formularze, jed-
nak dalsze etapy ustugi sg realizowane w sposéb tradycyjny.

4. Transakcja - realizacja ustugi (ztozenie wniosku, wydanie decyzji oraz
ptatnos¢) odbywa sie w peini drogg elektroniczna.

5. Targetyzacja (zorientowanie ustugi na odbiorce), tj. aktywne dostarczanie
ustug i automatyczne $wiadczenie ustug.

Piaty stopien dojrzatosci ustug e-administracji po raz pierwszy zostat
uwzgledniony w 2007 roku4. W badaniach przeprowadzonych w 2010 roku do
oceny podazy tych ustug i ichjakos$ci wykorzystane zostaty m.in. takie wskazniki:

- wskaznik petnej dostepnosci online 20 podstawowych ustug - przy wyzna-
czaniu tego wskaznika dla kazdej ustugi sprawdzano, czy jest pet-
na/niepetna realizacja ustugi online; przyjeto, ze ustuga jest w petni do-
stepna online,jesli osiggneta stopien zaawansowania powyzej 3;

- wskaznik zaawansowania ustug - jego warto$¢ byta wyznaczana na pod-
stawie wynikéw oceny $wiadczonych ustug wedilug pieciostopniowego
modelu dojrzatosci.

Z raportu Digitizing Public Services in Europe: Putting ambition into action.
9th Benchmark Measurement wynika, ze warto$¢ wskaznika peinej dostepnosci
online 20 wustug e-administracji w Polsce w 2010 roku wynosita 79%

4 European Commission: The User Challenge. Benchmarking The Supply O fOnline Public
Services, 7th Measurement, September 2007, Prepared by Capgemini for European Commission
Directorate  General for Information Society and Media, http://ec.europa.eu/info
rmation_society/eeurope/i2010/docs/benchmarking/egov_benchmark_2007.pdf, s. 11.
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i byta wyzsza od warto$ci z 2009 roku o 26 punktéw procentowych5 W rankingu
petnej dostepnosdci online Polska zajmow ata 18. miejsce wsérdd krajow UE (rys. 1).
Ich poziom zaawansowania zostat oceniony na 87% i byt nizszy od $redniego
w krajach UE wynoszgcego 90,7% . Pod tym wzgledem Polska byta ro6wniez na 18.
miejscu. W skazniki zaawansowania ustug przeznaczonych dla przedsiebiorstw

iobywateliwynosity odpowiednio 90% i 85% .

Rys. 1. W skazniki petnej dostepnos$¢ online i zaawansowania 20 podstawowych ustug

e-administracjiw 2010 roku

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: DIgItIZIng Public Services in Europe: Putting
ambition into action, 9th Benchmark Measurement.

Dostepno$¢ ustug publicznych online nie stanowi obecnie problemu w wigk-
szoéci krajow UE. Gorzej jest z korzystaniem z e-ustug przez obywateli. Z badan
przeprowadzonych przez Eurostat wynika, ze w 2011 roku, podobnie jak w 2010,
41% obywateli krajow UE korzystato z e-adm inistracji, 21% przekazywato tg droga
wypetnione formularze. Odsetek oséb korzystajacych byt najwyzszy w krajach
skandynaw skich, najnizszy w Rumunii, W toszech, Butgarii i Grecji (rys. 2).

W tabeli 1 zestawiono wybrane przyczyny niewypetniania online lub niewysy-
tania wypetnionych formularzy urzedowych przez Internet w ciggu ostatnich
12 miesiecy. Dane dotyczace Polski pochodzg z 2012 roku, krajéw Unii Europej-
skiej - z 2011.

5 European Commission: Digitizing Public Services in Europe: Putting ambition into ac-
tiOﬂ, 9th Benchmark Measurement, December 2010, Prepared by Capgemini, IDC, Rand Europe,
Sogeti and Dti for European Commission, Directorate General for Information Society and Media

http://www .capgemrni.com/rnsights-and-resources/by-publication/2010-egovernment-benchmark/
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Rys. 2. Osoby korzystajace z ustug publicznych Online w2011 roku (%)

Zrédto:  opracowanie wiasne na podstawie danych Eurostatu.

Tabela 1

Przyczyny niewysytania wypetnionych formularzy urzedowych przez Internet
w Polsce i w krajach UE (%)
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych GUS-u i Digital Agenda for Europe -

Scoreboard 2012, s. 128.

Przyczyny niewypetniania Online lub niewysytania wypetnionych formularzy

w Polsce i krajach UE sa podobne. Jest to przede wszystkim

brak potrzeby (naj-

wyzszy odsetek wskazan w pierwszej grupie wiekowej), obawy o bezpieczenstwo

i ochroneg danych osobowych oraz brak odpowiednich

umiejetnodéci (najwyzszy
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odsetek wskazahn w pierwszej grupie wiekowej). Warto zauwazy¢, ze bardzo mato
respondentow podato jako przyczyny: przyjmowanie przez dany urzad formularzy
tylko w formie papierowej oraz brak odpowiedniego serwisu WWW.

2. Determinanty korzystania z e-administracji przez mieszkancéw Polski

Z badan przeprowadzonych przez GUS w 2012 roku wynika, ze w Polsce
31,6% obywateli korzystato z e-administracji, 24,9% wyszukiwato informacje ze
stron administracji publicznej, 15,1% pobierato formularze urzedowe, 10,6% wysy-
tato formularze za pomocg Internetu albo wypetniato je online, 6,7% wysytato de-
klaracje podatkowe.

Na odsetek korzystajacych z poszczegolnych ustug ma wptyw nie tylko sto-
pien zaawansowania ustugi, ale takze wiele innych czynnikéw, np. demograficzne,
spoteczno-zawodowe, geograficzne. Dlatego tez na podstawie danych opublikowa-
nych przez GUS sprawdzono site oddzialywania niektorych z nich, tj. pici, wieku,
wyksztatcenia, miejsca i regionu zamieszkania. Do pomiaru sity zaleznos$ci zasto-
sowano wspotczynniki V Cramera. Wyliczone wartos$ci zestawiono w tabeli 2.

Tabela 2

Warto$ci wspotczynnika V Cramera okreslajace wptyw wybranych czynnikéw
na zakres korzystania z e-administracji przez mieszkancow Polski

Miejsce
Ple¢ wiek Wyksztak o ess. Region
cenie :
kania

Korzystanie z ustug administracji

publicznej 0,006 0,32 0,39 0,22 0,10
Wyszukiwanie informacji na stronach

administracji publicznej 0,004 0,26 0,34 0,20 0,10
Pobieranie formularzy urzedowych 0,022 0,23 0,35 0,18 0,07
Wysytanie wypetnionych formularzy

lub wypetnianie ich online 0,006 0,18 0,29 0,14 0,07
Wysytanie deklaracji podatkowych 0,012 0,16 0.25 011 0,08

Zrédto:  opracowanie wiasne na podstawie danych GUS-u.

Okazuje sie, ze czynnikiem, ktéry najstabiej wptywa na zakres korzystania
z e-administracji, jest pte¢. Nieco silniej na zakres korzystania wptywa region za-
mieszkania, ale nadal sita zaleznoScijest nikta. Sposréd czynnikéw geograficznych,
kategoria miejsca zamieszkania ma silniejszy wptyw niz region. Warto$ci wspdi-
czynnika V Cramera wskazujg na wystepowanie stabych zaleznosci. Stosunkowo
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silne (w poréwnaniu z pozostatymi rozpatrywanymi czynnikami) jest oddziatywa-
nie wieku i wyksztatcenia, przy czym wplyw wieku jest stabszy niz wyksztatcenia.
Zaleznosci miedzy wyksztatceniem i wiekiem a korzystaniem z ustug administracji
publicznej, a takze miedzy wyksztatceniem a wyszukiwaniem informacji lub pobie-
raniem formularzy to zalezno$ci o przecigtnej sile, natomiast pozostate zaleznosci
sg stabe. Warto takze zauwazy¢, ze na 0g6t wraz ze wzrostem stopnia zaawansowa-
nia ustugi wptyw poszczegdlnych czynnikow maleje.

3. Wplyw wybranych czynnikéw na korzystanie z e-ustug publicznych przez
mieszkancow Podkarpacia

W badaniach ankietowych przeprowadzonych w powiatach wojewddztwa
podkarpackiego w ramach realizacji projektu badawczego MNISW o kresienie we-
wnatrzregionalnego zréznicowania poziomu rozwoju spoteczefistwa informacyjne-
go respondentéw pytano m.in. o korzystanie z wybranych e-ustug publicznych.
Zbiorcze zestawienie otrzymanych wynikéw przedstawiono na rysunku 3.

m korzystajacy m niekorzystajacy, ale zainteresowani korzystaniem [ niekorzystajacy iniezainteresowani korzystaniem
Rys. 3. Zakres korzystania z e-ustug publicznych przez mieszkancéw wojewddztwa pod-
karpackiego

Zr6dio: opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.

Z e-ustug publicznych korzysta niewielu mieszkancéw Podkarpacia, ale sto-
sunkowo duze sg odsetek zainteresowanych korzystaniem. Najwiekszg popularno-
$cig cieszy sie sktadanie deklaracji podatkowych, ustugi zwigzane za stuzbg zdro-
wia, dostep do bibliotek i zatatwianie spraw zwigzanych z dokumentami osobisty-
mi. Natomiast niewielkie jest zainteresowanie zgtaszaniem skarg i przestepstw (na
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policje, do strazy miejskiej i prokuratury) oraz zatatwianiem spraw zwigzanych
z pozwoleniem na budowe.

Podobnie jak w przypadku danych dotyczacych mieszkancéw Polski, spraw-
dzono site oddziatywania wybranych czynnikéw na korzystanie z e-ustug publicz-
nych. Wyliczone warto$ci wspotczynnikéw V Cramera zestawiono w tabeli 3.

Tabela 3

Wartosci wspotczynnika V Cramera okreslajagce wptyw wybranych czynnikéw
na korzystanie z e-ustug publicznych

Miejsce
Ple¢ Wiek WYksztab o iesz-  Powiat
cenie :
kania
Deklaracje podatkowe nieistotne 0,27 0,27 0,05 0,13
Ustugi urzedu pracy dotyczace ofert 0,05 0,32 0,23 0,04 0,14
pracy
Sprawy zwiazane z zasitkami i $wiad- 0,06 0,23 0,18 0,02 0,13
czeniami
Sprawy dotyczace dokumentow osobi- (o3 0,27 0,22 0,07 0,17
stych
Rejestracja pojazdu 0,12 0,24 0,19 0,04 0,11
Pozwolenie na budowe 0,08 023 0,17 0,03 0,10
Policja, straz miejska, prokuratura - 0,04 0,20 0,15 0,03 0,11
zglaszanie skarg i przestepstw
Stuzba zdrowia (np. rejestracja) 0,05 023 0,22 0,03 0,14
Zghtaszanie skarg i wnioskow 0,04 0,22 0,17 0,03 0,12
Dostep do bibliotek publicznych 0,09 0,34 0,27 0,04 0,14
Kontaktowanie sie z administracjg nieistotne 0,20 0,19 0,05 0,14

publiczng (rzadowg lub samorzadowa)
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikow badan ankietowych.

Z zestawionych wartosci wynika, ze pte¢ najstabiej wptywa na korzystanie
z e-ustug publicznych. Nieco silniejszy jest wptyw kategorii miejsca zamieszkania,
ale nadal sita zaleznosci jest niklta. Wptyw powiatu jest silniejszy niz kategorii
miejsca zamieszkania, lecz sg to zaleznosci stabe. W porédwnaniu z pozostatymi
rozpatrywanymi czynnikami stosunkowo silne jest oddziatywanie wieku i wy-
ksztatcenia, przy czym wptyw wiekujest silniejszy niz wyksztatcenia. Tylko zalez-
nosci miedzy wiekiem a korzystaniem z dostepu do bibliotek publicznych i z ustug
urzedéw pracy to zaleznosci o przecietnej sile, natomiast pozostate zaleznos$ci sa
stabe.
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Podsumowanie

Mimo ze dostepno$¢ ustug publicznych oniine dla obywateli nie stanowi
obecnie problemu w wiekszosci krajow UE, to odsetek korzystajacych z e-ustug
publicznych nie jest duzy. Przeprowadzone badania wykazaty, ze w Polsce czynni-
kami najbardziej wptywajgcymi na zakres korzystania z tych e-ustug sg wiek
i wyksztatcenie. Wptyw czynnikéw geograficznych (powiat, region, kategoria miej-
sca zamieszkania) jest niewielki. O zakresie korzystania z e-ustug publicznych,
oprécz potrzeby korzystania z nich, decyduje ich bezpieczenstwo oraz umiejetnosci
ustugobiorcow.
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FACTORS DETERMINING THE USE OF E-GOVERNMENT
BY CITIZENS IN POLAND AND PODKARPACKIE VOIVODSHIP
Summary
The purpose of this study is to determine and compare the impact of selected fac-
tors (gender, age, education, place of residence) on the scope of use of e-government

services for citizens in Poland and Podkarpackie voivodship.
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