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Streszczenie

Wraz z upowszechnianiem sie Internetu do sieci przeniosto sie wiele codziennych obo-
wigzkéw, dzieki rozwojowi ustug internetowych. Korzystanie z nich wigze sie jednak
z niepewnoscig i ryzykiem. W odpowiedzi na to pojawita sie potrzeba zaufania online.
Celem niniejszego artykutu jest okreslenie zaleznosci pomiedzy zaufaniem, w tym zaufa-
niem online a sktonnoscig do korzystania i satysfakcjg z ustug internetowych. Okazato sie,
ze zaufanie online silnie wptywa na poziom satysfakcji z ustug internetowych, w mniejszym
za$ stopniu na zakres korzystania z tych ustug.

Stowa kluczowe

zaufanie online, sktonnos¢ do korzystania z ustug internetowych, satysfakcja

Wstep

Z coraz szerszym rozwojem Internetu, zaczegly pojawia¢ si¢ coraz to nowe
ustugi internetowe. W pewnym sensie sg one odpowiedzig na spoteczne potrzeby
zwigzane z wygoda uzytkowania czy wynikajace z ograniczen czasowych Obecnie
dzieki Internetowi mozna zatatwié wigkszo$¢ spraw bez wychodzenia z domu i bez
stania w dtugich kolejkach. Korzystanie z ustug internetowych wigze si¢ jednak
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Z niepewnoscig 1 postrzeganym ryzykiem dotyczacym bezpieczenstwa, udostep-
niania swoich danych osobowych. Stad wydaje sig, ze istotnym czynnikiem wpty-
wajacym na zakres korzystania z tych ustug i zadowolenie z nich bedzie zaufanie.
Celem niniejszego opracowania bedzie okreslenie zalezno$ci pomiedzy zaufaniem,
w tym zaufaniem online a sktonno$cia do korzystania i satysfakcja z ustug interne-
towych.

1. Pojecie zaufania online

W nowoczesnym spoteczenstwie zycie bez zaufania jest niemal niemozliwe,
gdyz to wtasnie ono jest niezb¢dne wszgdzie tam, gdzie co$ znajduje si¢ poza bez-
posrednig kontrolg [Wala, 2014, s. 205; Moczydlowska, 2013, s. 92-100; Moczy-
dtowska, 2012, s. 75-86; Wasiluk i Suchocki, 2012, s. 113-123]. Poczatkowo za-
ufanie odnosito si¢ przede wszystkim do stosunkéw miedzyludzkich, czyli relacji
miedzy dwiema lub wigcej osobami. Z czasem pojecie to zaczeto odnosi¢ do insty-
tucji/organizacji, rzeczy, urzadzen czy tez technologii [Ejdys, 2017, s. 21].

P. Sztompka zaufanie do technologii definiuje jako: oczekiwanie sprawnosci,
niezawodnosci i skutecznosci urzqdzen i systemow technicznych, poprzez pryzmat
050b, tworcow danej technologii [Ejdys, 2017, s. 21]. Nalezy jednak zwréci¢ uwa-
ge, iz zaufanie do technologii, podobnie jak pozostate kategorie zaufania, sg uza-
leznione od takich czynnikow jak: ryzyko i zalezno$¢ [Ejdys, 2017, s. 21].

Wedhug J. Ejdys definicje zaufania do technologii dzielg si¢ na dwie grupy.
Pierwsza z nich zwigzana jest z postrzeganymi przez potencjalnych uzytkownikow
cechami technologii, jej funkcjonalno$ciami, natomiast druga z deklarowang che-
cig polegania na technologii (bycia zaleznym), wynikajaca whasnie z posiadanych
przez technologie pozadanych cech [Ejdys, 2017, s. 20-27].

Jednym z rodzajow zaufania do technologii jest zaufanie online, ktére mozna
zdefiniowac jako oczekiwanie, ze w sytuacji ryzykownej w Internecie nasze stabe
punkty nie zostang wykorzystane [Garnik, 2002, s. 34]. Zaufanie to pojawito sie
wraz z pierwszymi stronami WWW. Poczatkowo rozwazane bylo gtownie w kon-
tekscie bezpieczenstwa, a z czasem dolaczono do tego kwestie zwigzane z zacho-
waniem prywatnosci w Internecie [Paliszkiewicz, 2015, s. 791-798].Obecnie za-
ufanie do Internetu jest pojeciem szerszym oraz Wielowymiarowym i dotyczy juz
nie tylko bezpieczenstwa i prywatnosci, ale zwigzane jest powaznymi konsekwen-
cjami w przypadku jego niedoboru [Paliszkiewicz, 2015, s. 791-798].

Zaufanie online oparte jest w szczegdlnosci na do$wiadczeniach i emocjach,
ktorym towarzyszy niepewno$¢ i ryzyko. Zaufanie online to zalezno$¢ klienta od
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sprzedawcy internetowego, ktdry cechuje sie otwartoscia i ulegloscig wobec swego
klienta [Grudzewski i in., 2009, s. 129].

Zaufanie do Internetu jest bardzo wazne, poniewaz pomaga przezwycigzyc
konsumentom postrzegane ryzyko i niepewno$¢ oraz pomaga angazowac si¢
w zachowania zwigzane z aktywno$cig w sieci, tj.: udostepnianie danych osobo-
wych, dokonywanie zakupéw, korzystanie z e-ustug [Ruparelia i in., 2018, s. 250].
Zaufanie online odgrywa kluczowa role w tworzeniu satysfakcjonujacych i ocze-
kiwanych rezultatow w transakcjach online, gdzie zaufanie zwigksza przekonanie
konsumentow do e-sprzedawcoéw [Yu-Hui i Barnes, 2007, s. 22].

Szczegdlnym rodzajem zaufania online, ze wzgledu na rosngce znaczenie
transakcji internetowych, jest zaufanie w handlu elektronicznym. W obecnych
czasach budowanie zaufania w handlu elektronicznym jest gtownym problemem,
z ktorym boryka si¢ wiele przedsigbiorcow. Wymaga ono czasu i jest czesto proce-
sem trudnym i ztozonym, niosacym ze soba pewne ryzyko [Gajewska i Szewczyk,
2017, s. 108]. Nie mniej jednak kreowanie zaufania w handlu elektronicznym po-
wigzane jest w szczegolnosci z ksztaltowaniem strategii sklepow internetowych,
ktore ma na celu przede wszystkim [Plichta i Plichta, 2013, s. 47]:

* stopniowe zmniejszanie niepewnosci i ryzyka wynikajace z transakcji on-

line;

» zachgcenie potencjalnego klienta do zawarcia transakcji;

» utrzymywanie kontaktéw z juz pozyskanymi klientami;

» zwickszenie zaangazowania pozyskanych klientow;

* rozwijanie udziatu sklepu internetowego w wydatkach klienta.

Kluczowym czynnikiem, ktéry pozwoli na zdobycie lojalnego i zaangazowa-
nego klienta jest zdobycie jego zaufania [Grudzewski i in., 2007, s. 190].

2. Zaufanie a korzystanie z ustug internetowych

W obecnych czasach Internet nie tylko stat si¢ nowym kanatem dystrybucji, ale
réwniez nowym sposobem na $wiadczenie ustug, m.in.: w ustugach administracji,
medycznych, edukacyjnych, finansowych, turystycznych, w handlu i wielu innych
dziedzinach. Ustugi internetowe to takie usfugi, ktorych swiadczenie odbywa si¢ za
pomocq Internetu, jest zautomatyzowane i zdalne. E-ustugi mozna rowniez zdefi-
niowaé jako nowq forme Swiadczenia ustug przy wykorzystaniu Internetu, od mo-
mentu kontaktowania sie firmy z klientem W celu przedstawienia oferty poprzez
zamowienie ustugi, jej Swiadczenie i kontakt z klientem po wykonaniu ustugi [Da-
browska i Janos-Kreso, 2009, s. 41].
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O tym, ze wspodlczesne spoteczenstwa w coraz wickszym zakresie korzystaja
ze-uslug i nie chodzi tylko o e-handel, ale réwniez o takie ustugi jak:
e-administracja, e-biblioteki, e-prasa, e-zdrowie dowodzg liczne badania. Na pod-
stawie danych GUSu Polacy z roku na rok wykorzystuja Internet w coraz wigk-
szym stopniu (rysunek 1). Jak mozna zauwazy¢, w 2017, w pordwnaniu do 2016
roku, zainteresowanie kazdym rodzajem ustug z roku na rok rosto
[https://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/nauka-i-technika-spoleczenstwo-
informacyjne/spoleczenstwo-informacyjne/jak-korzystamy-z-internetu-
2017,5,8.htm].
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Rys. 1. Wykorzystanie Internetu przez Polakéw

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: stat.gov.pl (dostep z dnia 20.06.2018 r.).

Do pierwszej kategorii ustug internetowych mozna zaliczy¢ e-administracje,
czyli wykorzystywanie technologii informacyjnych i telekomunikacyjnych w ad-
ministracji publicznej w celu poprawienia jakosci $wiadczonych ustug publicz-
nych, wspierania zaangazowania obywatela w procesy demokratyczne oraz wspo-
maganie polityki panstwa [Dgbrowska i Janos-Kreso, 2009, s. 41]. Kolejng grupg
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ustug internetowych jest e-bankowo$¢. W tym segmencie mozna wyrdzni¢ banko-
wos$¢ elektroniczng i wirtualng [Dabrowska i Janos-Kreso, 2009, s. 41]. Najszerszg
i najczgsciej wykorzystywang przez uzytkownikoéw formg ushug internetowych jest
e-handel. Do tej grupy ustug mozna zaliczy¢, m.in.: r6znego rodzaju aukcje online,
sklepy internetowe oraz obstuga zamowien klientow za posrednictwem e-maili
[Dabrowska i Jano$-Kreso, 2009, s. 69-77]. W $wiecie, w ktorym coraz wigkszy
nacisk kladzie si¢ na wyksztalcenie i kompetencje e-edukacja nabiera coraz wigk-
szego znaczenia. Nowe technologie stwarzaja nowe rozwigzania, ktore pozwalaja
na samodzielne zdobywanie wiedzy, jak i rowniez jej rozwijania [Dabrowska
i Janos-Kreso, 2009, s. 78-83]. Wspotczesénie spoteczenstwo i kultura staja sie cy-
frowe. E-kultura, o ktorej bedzie mowa w tej czgsci jest definiowana jako: integru-
jgca ICT z procesem produkcji, dystrybucji, prezentacji zachowania i wykorzysta-
nia dziatan kultury. Mozliwosci, ktore stwarza Internet znajduja zastosowanie
w odniesieniu do aktywnosci kulturowej, w tym mozliwo$ci domowego uczestnic-
twa w kulturze §wiatowej [Dabrowska i Janos-Kreso, 2009, s. 86-96]. Kolejna
grupa ustug internetowych jest e-zdrowie. Termin ten odnosi si¢ do interakcji po-
migdzy pacjentami i dostarczycielami ustug z zakresu opieki zdrowotnej, przeka-
zywaniu danych pomiedzy instytucjami oraz bezposrednim kontaktom pomiedzy
pacjentami jak i pracownikami shuzby zdrowia [Dabrowska i Jano$-Kreso, 2009,
S. 96-99]. E-turystyka to medium, ktore petni przede wszystkim rolg informacyjna,
ale nie tylko. Coraz czeSciej e-turystyka jest wykorzystywana do rezerwacji cho-
ciazby biletow na podréz, jak i rowniez rezerwacji online wycieczek czy tez miejsc
noclegowych [Dabrowska i Jano$-Kreso, 2009, s. 106-113].

3. Metodyka badania

Rola Internetu w zwigkszeniu dostepnosci do roznego rodzaju ushug sktonita
do przeprowadzenia badania, ktérego gtdéwnym celem jest zbadanie zaleznosci
pomiedzy zaufaniem, w tym zaufaniem do Internetu a sktonnoscig do korzystania
i zadowoleniem z ustug internetowych. Na rys.2 zostal przedstawiony model za-
lezno$ci pomigdzy zaufaniem (spotecznym, do rodziny, instytucji) oraz zaufaniem
online a zmiennymi dotyczacymi korzystania z ushug internetowych. Na podstawie
przegladu literatury zatozono, ze na zaufanie online wptywa na zaufanie spoteczne,
do rodziny i instytucji oraz zalezy od cech demograficznych respondentéw. Dodat-
kowo zaufanie online wptywa na zakres korzystania i satysfakcje¢ z ustug interne-
towych oraz zachowania pozakupowe, czyli lojalno$¢ i rekomendacje.
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Rys. 2. Model badawczy

Zrédto: opracowanie wiasne.

Powyzszy model umozliwil sformutowanie nastepujacych hipotez:

H1: zaufanie spoteczne wptywa na zaufanie onling;

H2: zaufanie do rodziny wptywa na zaufanie online;

H3: zaufanie do instytucji a wptyw na zaufanie online;

H4: zaufanie online wplywa na korzystanie z ustug internetowych:

H5: zaufanie online wplywa na satysfakcj¢ z ustug internetowych;

H6: zaufanie online wptywa na zachowania pozakupowe.

Do zgromadzenia danych wykorzystano ankiete internetowa. Kwestionariusz
ankiety wystepowat w formie elektronicznej i zostal umieszczony na portalu inter-
netowym docs.google.com. Respondenci mogli wypetni¢ ankiete poprzez bezpo-
srednie klikniecie w link [https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdCIZoyy
a7VseAeSIiXKPQGMCHGFgKO-TIIYYyhJeSxBJ0s Tw/viewform]. Dobor proby
badawczej byl celowy. Polega on na wskazaniu jednostek populacji, ktére powinny
zosta¢ wlaczone do proby. Zostaja one wyselekcjonowanie pod wzgledem wcze-
$niej okreslonych kryteriow, np. statusu zawodowego, wieku, plci czy zaintereso-
wan [Miszczak, Walasek, 2013, s. 103]. Osoby biorace udzial w badaniu musiaty
spelniaé ponizsze trzy kryteria:

*  mie¢ dostep do Internetu;

* korzysta¢ z Internetu;

* miec¢ status studenta.

Kwestionariusz ankiety sktadat si¢ z 10 pytan ogdlnych oraz 7 pytan metrycz-
kowych dotyczacych cech demograficznych. Kwestionariusz ankiety sktadal sie
z zagadnien dotyczacych profilu uzytkownikoéw Internetu i ich sposobow korzysta-
nia z Internetu. Kolejna czgs¢ kwestionariusza to pytania dotyczace ogdlnego za-
ufania (do rodziny, spoteczne oraz do instytucji panstwowych). Kwestionariusz
zawierat rowniez pytania dotyczace zaufania do Internetu. Jedna z najwazniejszych
kwestii zawartych w kwestionariuszu to zagadnienia dotyczace wyboru ustug in-
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ternetowych oraz poziom zadowolenia z ich uzytkowania. Ostatnie zagadnienia
zawarte w kwestionariuszu zwigzane bylty z korzystaniem, rekomendowaniem oraz
lojalnosciag wobec ustug internetowych. W tabeli 1 zostata przedstawiona charakte-

rystyka proby badawcze;j.

Tab. 1. Charakterystyka préby badawczej

Pteé e  kobieta—78%
e mezczyzna —22%

. o 1825-75%
Wiek e 26-30-18%
e 31-35-7%

o wies—19%

e  miasto do 50 tys. mieszkancéw — 18%
Miejsce zamieszkania e  miasto do 100 tys. mieszkaricéw - 8%

e  miasto do 250 tys. mieszkancéow —11%

e  miasto powyzej 250 tys. mieszkancow — 44%

e |stopien-43%

Stopien studiow e |l stopien —56%
e doktorat—1%
. 1-11%
. I1-18%
Rok studiow . I =25%
° IV—-6%
. V-40%

e  stypendium naukowe — 11%

e renta—-3%

e stypendium socjalne — 10%

e  praca dorywcza —30%

e utrzymanie przez rodzicow — 26%

e  pracastata—15%

e wilasna dziatalno$¢ gospodarcza — 1%
o zasitek—1%

e utrzymanie przez meza —2%

e alimenty—1%

Zrédto dochodu

Zrédto: opracowanie wiasne na postawie przeprowadzonego badania.
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4. Zaufanie a skfonnos¢ do korzystania i zadowolenie z ustug interneto-
wych - analiza wynikow badania

4.1. Zaufanie online

Zaufanie jest istotnym elementem, ktéry decyduje o tym, czy dana osoba ko-
rzysta z Internetu czy tez nie. Spoleczenstwo korzystajac z Internetu powinno li-
czy¢ si¢ z niebezpieczenstwami jakie zwigzane sg z jego uzytkowaniem.

W jednym z pytan ankietowani proszeni zostali o ocen¢ stwierdzen dotycza-
cych zaufania do Internetu i poczucia bezpieczenstwa zwigzanego z korzystaniem
z sieci. Badani wyrazali swoje opinie za pomocg skali Likerta, gdzie 5 oznaczato
zdecydowanie zgadzam si¢, a 1 zdecydowanie nie zgadzam si¢. Im $rednia byta
blizej 5, tym respondent w wigkszym stopniu zgadzat si¢ z danym stwierdzeniem.
Ankietowani w najwickszym stopniu sa zgodni z tym, Ze trzeba by¢ ostroznym
korzystajac z Internetu ($rednia 4,00). Jak wynika z tabeli 4, ankietowani zdecy-
dowanie nie zgadzaja si¢ ze stwierdzeniem dotyczacym uzywania tego samego
hasta do wszystkich logowan ($rednia 2,35). Wynika z tego, iz respondenci sa
$wiadomi potencjalnych zagrozen jakie niesie za soba Internet, a tym samym ich
zaufanie do witryn wydaje si¢ by¢ swiadome.

Podsumowujac, respondenci majg umiarkowane zaufanie do Internetu — sa ra-
czej ostrozni podczas korzystania z sieci, cho¢ jednocze$nie uwazaja, ze korzysta-
nie z niektorych ustug, np.: bankowosci internetowej jest raczej bezpieczne.

Tab. 2. Twierdzenia dotyczgce zaufania do Internetu

(1] a 9 QL
Rl s $E| S, |SE§ v 3
5% | X _[§8%5|Ne|5s s | 3
SE|les|NEl|ea |32 s |23
. . SS|“s|e+Ss5|EE|[8sy s S35
Nr Stwierdzenie 'g L I IR I L 'g S o 53
$3(8 [SSel8° |8 “ |85
<] < = ] S =
I - R - R < @

Nie mam problemu z udostepnianiem

5.1 P P 9,3% | 15,7% | 18,5% | 29,6% | 26,9% | 2,54 | 1,30

swoich danych osobowych

5.2 | Uzywam tegcl’dscah";:ggg\:”:;*a dowszyst- | g 30 | 18,5% | 102% |20,4% | 21,7% | 235 | 141
53 |Ywazam,ze k°br ;Z:T::Z'i: Internetujest | 5 1o, | 16,79% | 30,6% |343% | 11,1% | 274 | 1,00
5.4 Moim zdaniem informacje zawarte na a6% | 13.0% | 435% |333%| s56% 281 | 092

stronach internetowych sg wiarygodne
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5.5

Zwracam uwage na zabezpieczenia

. 24,1% | 34,3% | 20,4% | 11,1% | 10,2% 3,54 1,24
stron internetowych

5.6

Nie boje sie dokonywac ptatnosci przez

30,6% | 40,7% | 16,7% 6,5% 5,6% 3,80 1,13
Internet

5.7

Wierze, ze strona internetowa nie
bedzie dziata w sposdéb, w ktéry mi 13,9% | 30,6% | 38,0% | 12,0% 5,6% 3,39 1,04
zaszkodzi

5.8

Uwazam, ze korzystanie z bankowosci
internetowej przynosi wiecej korzysci | 25,9% | 49,1% | 13,9% 6,5% 4,6% 3,84 1,03
niz potencjalnych szkéd

5.9

Uzywajac Internetu korzystam tylko z
wiarygodnych stron, np. rzadowe, 13,0% | 16,7% | 26,9% | 27,8% | 15,7% 2,80 1,24
certyfikowane

5.10

Korzystam z mediéw spotecznoscio-
wych w szerokim zakresie, np. umiesz- | 22,2% | 30,6% | 21,3% | 14,8% | 11,1% 3,41 1,29
czam swoje dane, zdjecia, filmiki itp.

5.11

Czuje, ze musze byc¢ ostrozny korzysta-

jac 2 Internetu 32,4% | 41,7% | 19,4% 2,8% 3,7% 4,00 0,96

Zrédto: opracowanie wiashe na podstawie przeprowadzonego badania.

Warto zauwazy¢, ze ankietowani majg swiadomos$¢ zagrozen ptynacych z wir-
tualizacji codziennego zycia, wigc przynajmniej w podstawowym zakresie starajg
si¢ im zapobiega¢. Zanim co$ udostepnig zastanawiajg si¢ nad tym, czy to im nie
zaszkodzi, a tym samym sg czujni i nie ufaja catkowicie w informacje, ktore sa
udostepnione na stronie internetowe;.

Kolejnym krokiem badawczym byto wyodrgbnienie typow zaufania do Inter-

netu.

W tym celu zostala przeprowadzona analiza czynnikowa metoda Varimax,

ktora pozwolita na wyodrebnienie trzech grup czynnikow (tabela 3):

swiadome zaufanie (1) obejmujace nastgpujgce twierdzenia: uzywam tego
samego hasta do wszystkich logowan, korzystanie z Internetu jest bez-
pieczne, informacje zawarte na stronach internetowych sg wiarygodne,
zwracam uwagg na zabezpieczenia stron internetowych, korzystanie z ban-
kowosci internetowej przynosi wigcej korzysci niz potencjalnych szkod;

Slepe zaufanie (2) obejmujgce nastepujace twierdzenia: nie mam problemu
z udostepnianiem swoich danych osobowych, nie boje¢ si¢ dokonywac
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ptatnosci przez Internet, korzystam z mediéw spoteczno$ciowych w szero-
kim zakresie, np. umieszczam swoje zdjecia, filmiki;

* ostrozne zaufanie (3) obejmujace nastepujace twierdzenia: wierze, ze stro-
na internetowa nie bgdzie dziatata w sposob, w ktory mi zaszkodzi, uzywa-
jac z Internetu korzystam tylko z wiarygodnych stron, np. rzadowe, certy-
fikowane.

Tab. 3. Analiza czynnikowa Varimax Raw

Czynnik 1 Czynnik 2 Czynnik 3
5.1 0,65 - -
5.2 0,72 - -
5.3 0,71 - -
5.4 0,67 - -
5.5 - 0,83 -
5.6 - - 0,77
5.7 0,59 - -
5.8 - - 0,77
5.9 - 0,62 -

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonego badania

4.2. Zakres korzystania i satysfakcja z ustug internetowych oraz zachowa-
nia pozakupowe badanych

Kolejne pytanie dotyczyto ustug internetowych, z ktorych korzystali respon-
denci. Najwigksza liczba wskazan sugeruje popularno$¢ ustugi, ale tez stosunkowo
wysokie zaufanie. W tabeli ponizej (tabela 4) posegregowano ustugi na trzy grupy
wedhug czestotliwosci wskazan. Pierwsza grupa obejmuje ustugi internetowe, ktore
wedlug respondentéw sg najbardziej popularne (100% - 80% wskazan), druga
ustugi internetowe, z ktorych respondenci korzystaja rzadziej (79% - 50% wskazan
i ostatnia — trzecia gruba, ushugi internetowe, ktore sg mniej popularne (ponizej
49% wskazan) wsrod ankietowanych.

Tab. 4. Rodzaje ustug internetowych uzytkowane przez respondentéw

Rodzaj ustugi % udziat
odpowiedzi
Bardzo popularne kupowanie produktéw/ustug online 99,10%
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'100% - 80% szukanie produktdéw, ktére chce zakupic¢ w przysztosci 98,10%
( ) p , pi¢ w przy ,
poréwnywanie ceny produktow/ustug 97,20%
ptatnosci bankowe/internetowe 96,30%
sprawdzanie stanu bankowego konta internetowego 95,40%
wyszukiwanie ofert pracy online 94,40%
korzystanie z serwisow filmowych 93,50%
rezerwacja biletéw 90,70%
ptacenie rachunkéw online 84,30%
czytanie blogow 77,80%
rezerwacja miejsc noclegowych 72,20%
B . korzystanie z e-zasobdw bibliotecznych 72,20%
Sret(i;;;p_osp:;me korzystanie z serwiséw aukcyjnych 71,30%
automaty i lokalizatory miejsc 71,30%
korzystanie z e-prasy 60,20%
korzystanie z e-learningéw 50,90%
sktadanie deklaracji podatkowej online 47,20%
portale umozliwiajace wirtualne spacery po muzeach, 46,30%
Mato popularne . .
(ponizej 49%) miastach itp.
ponizej rezerwacja wizyt lekarskich online 40,70%
ztozenie wniosku o dowdd/paszport online 25,90%

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonego badania.

Dla sprawdzenia, z ktérych grup ustug respondenci byli najbardziej zadowole-
ni, poshuza $rednie arytmetyczne poziomu zadowolenia (suma zadowolenia po-
szczegblnych ustug internetowych podzielona na ilo$¢ ustug z kazdej grupy).
W tabeli 10 zostaty przedstawione poziomy zadowolenia z poszczegdlnych grup.
Dla przypomnienia im blizej 5, tym respondenci byli bardziej zadowoleni. Naj-
wyzszym poziomem zadowolenia cieszyly si¢ ustugi z grupy I — czyli te najbar-
dziej popularne ($rednia 4,34). Przecigtnym poziomem zadowolenia cieszyly si¢
ustugi z grupy Il — $rednio popularne. Najnizszym poziomem zadowolenia charak-
teryzowaly sie ustugi z III grupy — $rednia 3,70.

Tab. 5. Poziom zadowolenia z poszczegdlnych grup ustug

Srednia dla grupy Srednia
Zadowolenie z | grupy 39,02 4,34
zadowolenie z Il grupy 27,23 3,89
zadowolenie z Il grupy 14,79 3,70

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonego badania.
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Na rysunku 3 zostaty graficznie przedstawione odpowiedzi respondentow do-
tyczace korzystania, rekomendowania oraz wieclokrotnego wybierania tych samych
ustug internetowych. Jak mozna zauwazy¢, respondenci chetnie polecajg innym
ustugi, z ktorych mieli mozliwo$¢ korzysta¢. Dodatkowo, zachgcaja swoich zna-
jomych i najblizszych do skorzystania z tych ustug, z ktorych byli znaczaco zado-
woleni. Czynniki tj.: zadowolenie, zaufanie — maja zapewne istotny wptyw na wie-
lokrotne korzystanie z tych samych ustug. Jak wynika z rysunku 3, respondenci
chetnie korzystajag wielokrotnie z tych samych ustug, a w szczegolnosci z: zaku-
péw online, przelewow bankowych, optat rachunkow, wyszukiwania ofert, czyta-
nia blogow, zakupu/rezerwacji biletu, umawiania wizyt lekarskich online, ptatnosci
online, sprawdzania konta bankowego czy korzystania z portali aukcyjnych.

100%

80%

60%
B tak

40%

Hnje

20%

0% -
zachecanie polecanie wielokrotne korzystanie

Rys. 3. Zachowania pozakupowe respondentéw

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonego badania.

4.3 Zaleznos¢ pomiedzy zaufaniem a skfonnoscig do korzystania i zado-
woleniem z ustug internetowych

Zalezno$¢ migdzy zaufaniem a sktonnoscig do korzystania z uslug interneto-
wych byla mierzona za pomocg wspotczynnika korelacji Pearsona. Zatozono, ze
zaufanie online moze by¢ uwarunkowane innymi rodzajami zaufania. Dlatego tez
obok zaufania online w badaniu podjeto réwniez probe ustalenia poziomu zaufa-
nia:

* spolecznego, na ktore sktadaja si¢ nastgpujace twierdzenia: mam zaufanie

do 0s6b nieznajomych, ktéorymi stykam si¢ na co dzien; ludzie dbaja tylko
1 wylacznie o swoje wlasne interesy;
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* do instytucji mierzone za pomocg twierdzenia: mam zaufanie do instytucji
panstwowych;

* do rodziny mierzone za pomoca twierdzenia: mam zaufanie do rodziny.

Pierwszym krokiem bylo wigc zbadanie korelacji pomiedzy swiadomym, §le-
pym i ostroznym zaufaniem a zaufaniem spotecznym, do rodziny i instytucji. Oka-
zato sie, ze istnieje statystycznie istotna korelacja pomiedzy zaufaniem spotecznym
a zaufaniem online (tabela 6). Istotng korelacj¢ wida¢ pomiedzy zaufaniem do
instytucji a slepym zaufaniem oraz mi¢dzy zaufaniem spotecznym a rowniez $le-
pym zaufaniem.

Tab. 6. Korelacja pomiedzy zaufanie online a zaufaniem spotecznym, do rodziny i instytucji

i zaufanie do zaufanie do
zaufanie spofeczne . . .
rodziny instytucji
Swiadome zaufanie - - -
Slepe zaufanie 0,31 - 0,32
ostrozne zaufanie 0,25 0,20 0,24

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonego badania.

Kolejnym etapem analizy byta proba ustalenia zaleznosci pomiedzy zaufaniem
a sktonnos$cia do korzystania z ustug internetowych (tabela 7). Wyraznie widac, ze
swiadome zaufanie jako jedyne ma wplyw na sktonnos$¢ do korzystania z ustug
nalezacych do grupy I. Pozostale typy zaufania online oraz pozostate rodzaje za-
ufania nie wptywajg w sposob istotny statystycznie na wybor ustugi internetowe;j.

Tab. 7. Wptyw zaufania na rodzaj ustugi internetowej

Swiadome slepe za- ostroine zaufanie zaufanie do zaufanie do

zaufanie ufanie zaufanie spoteczne rodziny instytucji
Grupa | 0,25 0,02 0,10 0,07 0,00 0,18
Grupa Il 0,19 -0,05 -0,13 0,09 0,02 0,04
Grupa lll 0,17 0,08 -0,15 0,15 -0,11 0,10

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonego badania.

W zwigzku z tym podjeto probe zbadania korelacji pomi¢dzy zaufaniem a za-
dowoleniem z ushug internetowych (tabela 8). Zaufanie online bardzo silnie wpty-
wa na zadowolenie z korzystanych ustug internetowych. Natomiast pomiedzy za-
ufaniem spotecznym, do rodziny czy instytucji nie zachodzi zadna korelacja.

Akademia Zarzadzania — 2(4)/2018 113



Kinga Skowysz, Katarzyna Krot

Tab. 8. Korelacja pomiedzy zaufaniem a zadowoleniem z ustug internetowych

Swiadome |  $lepe ostroine | zaufanie | zaufanie | zaufanie do
zaufanie zaufanie zaufanie | spoteczne | do rodziny | instytucji
zadowolenie 0,48 0,33 0,33 0,18 0,05 0,17
z 1 grupy
zadowolenie 0,48 0,32 0,31 0,16 0,02 0,18
z Il grupy
zadowolenie 0,44 0,34 0,24 0,18 0,05 0,13
z lll grupy

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonego badania.

Ostatnim etapem byla analiza korelacji pomi¢dzy szeScioma rodzajami zaufa-
nia a zachowaniami pozakupowymi nabywcow, tj. lojalno$¢, rekomendowanie,
polecanie (tabela 9). Mozna stwierdzié, iz zadne z wymienionych rodzajow zaufa-
nia ($wiadome, Slepe, ostrozne, spoteczne, do rodziny, instytucji) nie wplywa na
zachowania pozakupowe respondentéw. Zaden z rodzajow zaufania nie wplywa na
to, czy respondent zacheca swoich bliskich do korzystania z uslug internetowych
czy tez nie. Istotne roOwniez jest to, ze zaufanie nie ma wptywu na lojalne korzysta-
nie z tych samych ustug internetowych. Reasumujac zaufanie w zaden sposob nie
wpltywa na zachowanie pozakupowe respondentow.

Tab. 9. Korelacja pomiedzy zaufaniem a zachowaniem pozakupowym

Swiadome slepe za- ostroine zaufanie zaufanie zaufanie do
zaufanie ufanie zaufanie spoteczne | do rodziny instytucji
Zach i
achowanie 0,08 -0,17 0,09 -0,07 0,01 0,01
pozakupowe

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonego badania

5. Whnioski

Majac na uwadze cel badania oraz postawione hipotezy, mozna wyciagnaé
wnioski dotyczgce zalezno$ci pomigdzy zaufaniem a sktonno$cig do korzystania
i zadowoleniem z ustug internetowych. Na poczatku warto jednak zaznaczy¢, iz
pierwotny model badawczy, zostal rozszerzony o zmienne, ktore zostaty zaprezen-
towane na rysunku 4.
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korzystanie z ushig intemetowych
¢ Igupa
- ¢ Ilgmupa
| : Zaufanie . Ilgrupa
zaufanie spoteczne )‘\K‘ online y
zaufanie satysfakcja z ushig intemetowych
zaufanic dorodziny 2 swiadome + Igmupa
- I : - B * II grupa
zaufanie « Tgupa
slepe
zaufanie do instytugi =
zaufanie
ostrofme ‘ zachowania pozakupowe

Rys. 4. Model zaleznosci pomiedzy zaufaniem a sktonnoscig do korzystania i zadowoleniem z ustug
internetowych

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie przeprowadzonego badania.

Przeprowadzona analiza danych pozwolita stwierdzi¢, ze wszystkie rodzaje
zaufania wplywaja na zaufanie online, cho¢ z r6zna silg i nie na wszystkie typy
zaufania online. Najwigksze znaczenie ma tutaj zaufanie spoteczne (H1) i zaufanie
do instytucji (H3), ktore wzmacniaja Slepe i1 ostrozne zaufanie do Internetu. Zaufa-
nie do rodziny, ktoére zazwyczaj wigze si¢ z postawa zachowawcza wobec otocze-
nia, a niekiedy nawet izolacja wobec innych wzmacnia ostrozne zaufanie online
(H2).

Okazato si¢ rowniez, ze od zaufania online zalezy zakres korzystania z ustug
internetowych (H4). Tutaj ponownie zaleznos$¢ ta nie jest jednoznaczna. Zaufanie
swiadome wplywa na sktonno$¢ do korzystania ze wszystkich grup ustug interne-
towych, cho¢ im bardziej popularna grupa ushug, tym ta zalezno$¢ jest silniejsza.
Oznacza to, ze im bardziej §wiadomie badani ufajg sieci, tym w wigkszym stopniu
korzystaja z ushug internetowych zarowno tych popularnych, jak i tych mniej popu-
larnych (sktadanie deklaracji podatkowych, zapisywanie si¢ do lekarza). Warto
zauwazy¢, ze zachowawcza postawa wobec Internetu (zaufanie ostrozne) po-
wstrzymuje badanych przed korzystaniem z ustug internetowych nalezacych do
mniej popularnych grup (II i III). Slepe zaufanie natomiast nie wptywa na skton-
nos$¢ korzystania z ustug internetowych.

Hipoteza 5 zostala w pelni pozytywnie zweryfikowana, tzn. zaufanie online
(wszystkie typy) wptywa na satysfakcje z kazdej grupy ustug internetowych. Naj-
silniej na to zadowolenie wptywa $swiadome zaufanie badanych.

Natomiast hipoteza 6 zostata odrzucona, bowiem zaufanie online nie wplywa
W sposob istotnie statystyczny na zachowania pozakupowe badanych.
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Podsumowujac, im wyzszy poziom zaufania, zwlaszcza zaufania online, tym

badani sg bardziej zadowoleni z ustug internetowych. W przypadku sktonnosci do
korzystania z tych ustug zaufanie ostrozne moze niekiedy powstrzymywac przed
korzystaniem, przede wszystkim z tych mniej popularnych, tj. rezerwacja wizyt
lekarskich, ustug z kategorii e-urzad (grupa I i III).
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The impact of trust on the tendency to use and satisfaction
with internet services

Abstract

Along with the growing access to the Internet, many everyday responsibilities have moved
to the network thanks to the development of Internet services. Using them, however, is
associated with uncertainty and risk. In response to this, the need for online trust has
arisen. The purpose of this article is to determine the relationship between trust, including
online trust and the tendency to use and satisfaction with internet services. It turned out
that online trust strongly affects the level of satisfaction with Internet services and, to
a lesser extent, the scope of using these services.
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