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Streszczenie: Celem artykutu jest pomiar poziomu satysfakcji uzytkownikow koncowych
(SUK), tj. mtodych pracownikow wykorzystujacych programy finansowo-ksiggowe. Badanie
ankietowe przeprowadzono elektronicznie dwa razy w odstepie 8 miesi¢ey, uzyskujac
327 odpowiedzi. Wyniki wskazuja, ze najwyzej ocenianym obszarem jest aktualno$¢ syste-
moéw informatycznych (SI), na drugim miejscu za$§ precyzyjno$¢ danych, co nie potwierdza
dotychczas publikowanych wynikow badan SUK. Najstabiej ocenianym obszarem SI jest ta-
two$¢ uzytkowania, co jest zbiezne z innymi badaniami. Ogoélny poziom satysfakcji 3,81 jest
wynikiem stosunkowo wysokim na tle poprzednich badan mierzacych SUK. Wyniki wskazu-
ja na potrzebe ulepszania procesu tworzenia i wdrazania SI, a takze na koniecznos¢ zmiany
sposobu ksztalcenia przysztych finansistow, co pozwoli im na uzyskiwanie przewagi na rynku
pracy. Nowoscig jest przeprowadzenie badania w zakresie systeméw finansowo-ksiggowych
i wérod mtodych 0sob wehodzacych na polski rynek pracy.

Slowa kluczowe: satysfakcja uzytkownikow koncowych, systemy finansowo-ksiggowe,
rachunkowos¢, systemy informatyczne rachunkowosci.



88 Ewa Wanda Maruszewska, Maciej Andrzej Tuszkiewicz

1. Wstep

W ostatnich kilkudziesigciu latach nastgpilo gwalttowne przyspieszenie rozwoju
cyfrowego, ktorego konsekwencja stato si¢ powszechne stosowanie systemow infor-
matycznych (SI) w pracy oraz w zyciu codziennym. Kolejne SI wprowadzane na
rynek sa coraz bardziej kompleksowe i zawieraja wiele funkcji wspierajacych rozne
obszary dziatalnos$ci przedsiebiorstw, czesto stanowiac istotny element optymali-
zacji dziatan oraz przewagi konkurencyjnej przedsigbiorstw.

Wspotczesnie prowadzenie rachunkowosci, czy szerzej rozumianych finansow
przedsigbiorstw, wydaje si¢ juz niemozliwe bez wsparcia dedykowanymi im SI.
O ile z tatwo$cig mozna wskaza¢ na nurty badan dedykowane SI z zakresu nauk
zarzadzania i jako$ci czy informatyki, o tyle literatura w niewielkim stopniu zajmuje
si¢ uzytkownikiem koncowym, tj. pracownikami dziatow ksiegowosci finansowej
i sprawozdawczosci, controllingu czy rozliczen podatkowych, oraz jego poczuciem
satysfakcji z uzytkowanego oprogramowania.

Celem opracowania zatem jest pomiar poziomu satysfakcji uzytkownika konco-
wego z wykorzystywania systemow finansowo-ksiggowych w przedsi¢gbiorstwach
prowadzacych dzialalno$¢ na terenie Polski i poréwnanie go z dotychczasowymi
pomiarami satysfakcji z wykorzystywania SI.

Badanie oparto na danych zebranych za pomoca kwestionariusza, ktory zostat
wykorzystany w anonimowym badaniu ankietowym przeprowadzonym wsrod mto-
dych pracownikéw dziatéw finansowych, ktorzy jednocze$nie uzupehniali swoja
wiedze z zakresu rachunkowosci i finans6w na jednej z publicznych uczelni ekono-
micznych na potudniu Polski. Zasadnicza cze$¢ ankiety stanowit kwestionariusz sa-
tystakcji uzytkownika koncowego (SUK) opracowany przez Dolla oraz Torkzadeha
(1988).

Pozostala cze$¢ artykutu zostata zorganizowana w nastgpujacy sposob: przedsta-
wiono podstawy teoretyczne dotyczace satysfakcji i jego wykorzystania do badan
z zakresu wykorzystania systemoéw informatycznych. Nastepnie zestawiono dotych-
czasowe publikacje z badanego obszaru i okreslono pytania badawcze. W kolejnej
czesci opisano metodyke i wyniki badan, ktére byly zestawione z poprzednimi
pomiarami satysfakcji dokonywanymi w innych badaniach, a takze analizowane
pod katem roznych charakterystyk respondentow. Artykut konczy podsumowanie,
w ktorym opisano najwazniejsze konkluzje badania, jego ograniczenia, wktad w roz-
woj nauki i mozliwe kierunki dalszego rozwoju.

2. Satysfakcja jako miernik sukcesu systemu informatycznego

W celu efektywnego zarzadzania wspotczesnymi przedsiebiorstwami wprowadzane
sa kompleksowe SI, ktorych proces wdrozenia jest dtugi, kosztowny i skomplikowa-
ny, co powoduje, ze niejednokrotnie proces ten konczy sie tylko czesciowym wdro-
zeniem lub nawet calkowitym wycofaniem projektu (Trunick, 1999). Z jedne;j stro-



Pomiar poziomu satysfakcji uzytkownikéow koncowych systemow finansowo-ksiggowych... 89

ny, badania wskazujg, ze problemy techniczne odpowiadaja tylko za 10% nieudanych
wdrozen, dlatego skupienie badan wokoét czlowieka jako odbiorcy systemu informa-
tycznego staje si¢ coraz istotniejsze (Somers, Nelson i Karimi, 2003). Z drugiej stro-
ny, kompleksowos¢ SI powoduje, ze moga one by¢ oceniane z roznych perspektyw
i z naciskiem na inne funkcjonalnosci, co rozmywa cele, ktorych wypetnienie mozna
ocenia¢ (McHaney i Cronan, 2001). Z tego powodu wazng perspektywa oceny funk-
cjonalnosci SI jest ich ocena z punktu widzenia uzytkownika koncowego oparta na
postrzeganiu satysfakcji z uzytkowania danego SI. Badanie satysfakcji nie przyjmu-
je perspektywy celow stawianych przed tworzonym oprogramowaniem w relacji do
celow osiagnietych ani innych ,,technicznych” uwarunkowan tworzenia oprogramo-
wania, ale zwraca uwage na percepcje cztowieka w zakresie jakos$ci pracy z syste-
mem.

Kwestia satysfakcji uzytkownika powstata prawdopodobnie w wyniku badan
Cyerta i Marcha w 1963 roku. W badaniach zasugerowano, ze taki SI, ktory spetnia
oczekiwania uzytkownika, zwigksza jego satysfakcj¢ z wykorzystania tego systemu.
Z kolei SI, ktory nie dostarcza raportow wedlug oczekiwan uzytkownika, obniza
satysfakcje uzytkownika koncowego. W badaniu wskazano tez, ze nawet najlepszy
pod wzgledem technicznym system nie bedzie uznany za wdrozony z sukcesem, je-
zeli nie spetnia oczekiwan uzytkownikow.

Satysfakcja uzytkownikdéw koncowych (zwana dalej SUK) zostata szybko uzna-
na za jeden z kluczy do sukcesu SI (Bailey i Pearson, 1983), dlatego tez przeprowa-
dzono szereg badan poswieconych temu zagadnieniu. Juz w 1992 r., kiedy DeLone
i McLean dokonali przegladu literatury, byli w stanie wskaza¢ 39 badan empirycz-
nych mierzacych satysfakcje uzytkownikow (DeLone i McLean, 1992).

Wecezesne badania dotyczace SUK koncentrowaly sie na réoznych obszarach, od
sprzedazy i zapasow po oprogramowanie do zarzadzania (Ginzberg, 1981; Lucas,
1978; Powers i Dickson, 1973). W drugim nurcie badacze podejmowali préby opra-
cowania skali pomiaru SUK (Bailey i Pearson, 1983; Ives, Olson i Baroudi, 1983;
Swanson, 1974). W 1988 roku Doll i Torkzadeh wprowadzili doktadny termin ,,sa-
tysfakcja uzytkownika koncowego z korzystania z komputera”, precyzyjnie go defi-
niujac, a takze stworzyli 12-elementowy instrument do pomiaru jego poziomu. SUK
zdefiniowali jako afektywne podejscie do okreslonej aplikacji komputerowej osoby,
ktora bezposrednio wchodzi z nig w interakcje (Doll i Torkzadeh, 1988). Kwestiona-
riusz SUK, ktory podlegat jeszcze doskonaleniu! (Somers i in., 2003), jest mierni-
kiem drugiego rzgdu. Jego budowa przedstawiona jest na rys. 1.

! Poczatkowo uznawano, ze SUK wystarczy mierzy¢ $rednig arytmetyczng z 12 pytan kwestiona-
riusza. Stwierdzono jednak, ze kazde z pytan bada jeden z 5 obszarow, ktore sg rézne, w zwigzku z tym
pogrupowano pytania w 5 kategorii i ostatecznie wykazano, ze model przedstawiony na rys. 1 z jednej
strony uzyskuje bardzo wysokie wyniki rzetelnosci, a z drugiej daje najwigcej informacji (satysfakcja
osobno dla kazdego obszaru, jak i facznie dla calego systemu).
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Satysfakcja
uzytkownika
koncowego

Latwosé
uzytkowania

Format
informacji

Precyzyjnosé

Rys. 1. Budowa kwestionariusza SUK

Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie (Deng i in., 2008).

Kwestionariusz SUK zawiera 12 stwierdzen podzielonych na 5 obszaréw: za-
wartos$¢, precyzyjno$¢?, format informacji, tatwo$¢ uzytkowania i aktualnos¢, ktore
nastepnie dajg taczny poziom satysfakcji. Podlegat on wielokrotnym weryfikacjom
jego prawidlowosci, dokonywanym m.in. przez samych autorow (Abdinnour-Helm,
Chaparro i Farmer, 2005; Doll, Deng, Ragu-Nathan, Torkzadeh i Xia, 2004; Doll,
Xia 1 Torkzadeh, 1994; Ilias, Suki, Yasoa’ i Razak, 2008; Larsen, 2009; Torkzadeh,
i Doll, 1991; Vathanophas i Stuart, 2008; Weli, 2014). Autorzy oraz kolejni badacze
wielokrotnie wykazywali, Ze stworzony kwestionariusz spetnia miary rzetelnosci,
a takze — co najistotniejsze — ze wyniki badan mozna uogo6lnia¢, co stanowi jedng
z najwigkszych zalet wykorzystywania kwestionariusza.

3. Opis problemu badawczego

Celem badania jest pomiar poziomu satysfakcji uzytkownika koncowego ze stoso-
wania systemow finansowo-ksiggowych wykorzystywanych w przedsigbiorstwach
prowadzacych dzialalno$¢ na terenie Polski i poréwnanie go z dotychczasowymi
pomiarami satysfakcji z wykorzystywania SI, ktore zestawiono w tab. 1.
Publikowane opracowania mozna podzieli¢ na dwie kategorie (tab. 1). Pierwsza
z nich to opracowania, ktore badaja SUK w konkretnym wybranym SI. Drugi nurt
badan ogranicza badania do okreslonej grupy SI, jednak bez precyzyjnego okresle-
nia konkretnych SI. Na podstawie zestawienia mozna stwierdzi¢, ze dotychczasowe
badania w niewielkim stopniu zajmuja si¢ mierzeniem poziomu satysfakcji z uzyt-
kowania oprogramowania ERP oraz finansowo-ksiggowego. Co wigcej, badania

2 Precyzyjno$¢ jest thumaczeniem z angielskiego formularza gdzie uzyto stowa accuracy i jest rozu-
miana jako sposob pracy systemu, w tym wszelkie ustawienia wptywajace na dokladno$¢, rzetelnosc,
niezawodno$¢ systemu.
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Tabela 1. Dotychczasowe badania SUK

Opis SI bedacych przedmiotem | Charakterystyka

Autorzy, rok badania proby

Badania SUK w jednym wybranym SI

R. McHaney, T. Cronan, 1998 Aplikacja do komputerowych 411 developerow
symulacji i uzytkownikow

R. McHaney, R. Hightower, D. White, 1999 | Wybrana aplikacja biznesowa 123 uzytkownikow

R. McHaney, T. Cronan, 2001 Program do symulacji 500 wylosowanych
komputerowej uzytkownikoéw

S.F. Abdinnour-Helm, B.S. Chaparro, Wybrane strony internetowe 46 uzytkownikoéw

S.M. Farmer, 2005

Badania SUK w szeroko zdefiniowanej grupie SI

R. McHaney, R. Hightower, Tajwanskie aplikacje biznesowe | 342 uzytkownikow
J. Pearson, 2002
T.M. Somers, K. Nelson, J. Karimi, 2003 Systemy ERP 407 uzytkownikoéw

Zrodto: opracowanie wlasne.

nigdy nie byly kierowane do mlodych pracownikéw dziatow finansowych, ktorzy
z SI bedg korzystaé jeszcze przez wiele kolejnych lat ich profesjonalnego zycia, a ich
podejscie do SI moze by¢ zupehie inne niz pracownikow starszych ze wzgledu na
fakt, ze dla nich wykorzystywanie SI na co dzien jest czym$ naturalnym i powsze-
dnim, w przeciwienstwie do ich starszych przetozonych.

Dodatkowo badanie skonstruowano w sposob umozliwiajacy poglebienie anali-
zy w zakresie 5 obszarow pomiaru satysfakcji SI na tle ich znaczenia dla satysfakcji
uzytkownikow koncowych. By zrealizowac wskazane cele, postawiono nastepujace
pytania badawcze:

1. Jaki jest poziom satysfakcji mtodych adeptow finanséw pracujacych w pol-
skich przedsigbiorstwach na tle badan w innych krajach?

2. Czy najwigkszy poziom satysfakcji jest przyznawany temu obszarowi satys-
fakcji, ktory jest jednoczesnie uznany za najwazniejszy dla uzytkownikow konco-
wych?

4. Metodyka badania

Kwestionariusz przygotowany na potrzeby badania sktadal si¢ z 3 czesci: metrycz-
kowej, kwestionariusza SUK oraz pytan o znaczenie 5 obszardéw (ptaszczyzn bada-
nia) satysfakcji zgodnie z kwestionariuszem SUK.

Zadaniem respondenta byto ustosunkowanie si¢ do 12 podanych stwierdzen
dotyczacych satysfakcji z korzystania z SI w finansach i rachunkowosci, zgodnie
z metodyka kwestionariusza SUK. W kwestionariuszu opracowanym przez Dolla
oraz Torkzadeha (1988) nie dokonano zadnych uscislen, aby dopasowac stwierdze-
nia do specyfiki programéw finansowo-ksiegowych, co wynika z istniejacych juz
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badan z zastosowaniem SUK w obszarze wykorzystywania systeméw ERP (Somers
i1in., 2003) czy oprogramowan na potrzeby rachunkowosci (Ilias i Razak, 2011).

Ponadto osoby badane proszone byly o uszeregowanie 5 obszaréw oceny satysfak-
cji — od obszaru najwazniejszego do najmniej waznego dla satysfakcjonujacej oceny
pracy z SI: zawarto$¢, precyzyjnos¢, forma danych oraz fatwos¢ uzytkowania i aktual-
nos¢. Ujete w kwestionariuszu pytania o dane metryczkowe ukierunkowane byty na
potwierdzenie doswiadczenia respondentow z SI w finansach (rachunkowosci) oraz
zdobycie informacji o wieku, do§wiadczeniu i wyksztatceniu osob ankietowanych.

Badanie zostatlo przeprowadzone wsrod studentéw (wszystkich poziomow
ksztalcenia) jednej z publicznych uczelni ekonomicznych w Polsce. Badanie prze-
prowadzono w formie kwestionariusza udostepnionego online w maju 2020 r.
oraz w styczniu 2021 r., a udziat w badaniu nie wigzal si¢ z zadnym wynagrodze-
niem dla respondentéw. W badaniu wzigto udziat 340 respondentdéw. Po usunieciu
odpowiedzi respondentow z brakiem doswiadczenia zawodowego oraz nieposia-
dajacych doswiadczen w pracy z systemami finansowo-ksiggowymi ostateczng
liczebno$¢ grupy ustalono na 327 respondentow.

5. Wyniki badan

Do$wiadczenie pracy z systemami finansowo-ksiggowymi respondenci zdobywali,
wykorzystujac takie oprogramowania, jak: SAP, Symfonia Sage, Comarch ERP
Optima, ERP enova 365, InseRT Rewizor GT, Rachmistrz GT, Subiekt GT, Buchal-
ter, e-audit, Financial Crime Risk Manager, IBM Cognos Analytics czy programy
stworzone na potrzeby konkretnych jednostek (jednostki samorzadu terytorialnego,
o$wiata czy shuzba zdrowia). W mniejszosci uplasowali si¢ uzytkownicy oprogra-
mowania finansowo-ksiegowego dedykowanego mniejszym jednostkom i udostep-
nianego przez banki, jak np. NOE Novum Bank. Ponadto wskazywano na do§wiad-
czenie z oprogramowaniem wykorzystywanym do wypehiania obowigzkéw wobec
jednostek administracji, jak Platnik czy e-PIT. Niezaleznie od powyzszego, respon-
denci w wigkszos$ci wskazywali na do§wiadczenie pracy z arkuszem kalkulacyjnym
jako przyktadowym programem komputerowym bez zautomatyzowanych procesow.

Dane zaprezentowane w tab. 2 wskazuja, ze wigkszo$¢ respondentéw to osoby
z doswiadczeniem zawodowym do 2 lat. Prawie potowa respondentéw posiada dos-
wiadczenie w pracy ze zautomatyzowanym systemem finansowo-ksiegowych i jed-
nocze$nie 66% respondentow wskazato na doswiadczenie w pracy z systemem,
w ktoérym nie wszystkie, ale wigkszo$¢ procesow jest zautomatyzowanych. Zasadni-
cza cze$¢ respondentow swoje doswiadczenie zawodowe zdobywata na sta-
nowiskach niekierowniczych $redniego i nizszego szczebla, co najpewniej wynika
z krotkiego okresu zdobywania do§wiadczenia zawodowego. Respondenci, ktorzy
wskazali na posiadanie do§wiadczenia zawodowego, jednak nie w dziatach finanso-
wych (ksiegowosci), zadeklarowali rownoczesnie doswiadczenie w pracy z syste-
mami finansowo-ksiegowymi, co moze wynika¢ np. z odbywanych praktyk zawodo-
wych w trakcie studiow lub z innych aktywnosci pozazawodowych.
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Tabela 2. Charakterystyka respondentow

Liczba

Charakterystyka respondentow Procent
Doswiadczenie respondentdw z systemami finansowo-ksiggowymi
* w ktorych wigkszo$§¢ procesow byla zautomatyzowana 154 47,1
* w ktorych niektdre procesy byly zautomatyzowane 216 66,1
* w ktorych zadne procesy nie byly zautomatyzowane 212 64,8
Plec 327 100
Kobiety 246 75,2
Mezczyzni 81 24,8
Wyksztalcenie 327 100
Ekonomiczne 177 54,1
Inne 150 459
Magisterskie 30 9,2
Licencjackie 156 47,7
Szkota $rednia 141 43,1
Doswiadczenie zawodowe 327 100
Doswiadczenie w finansach (rachunkowosci) 267 81,7
(w tym zdobyte wylacznie podczas praktyk zawodowych) (22) (6,7)
Doswiadczenie w innych obszarach niz finanse (rachunkowos$¢) 60 18,3
Lata doswiadczenia zawodowego 327 100
Ponizej 2 lat 202 61,8
Powyzej 2 lat do 5 lat 64 19,6
Powyzej 5 lat do 10 lat 10 3,1
Powyzej 10 lat do 15 lat 29 8,9
Powyzej 15 lat 22 6,7
Zajmowane stanowisko 327 100
Menadzer wyzszego szczebla, wlasciciel firmy 16 4,9
Menadzer $redniego szczebla 11 34
Pracownik $redniego szczebla na stanowisku niekierowniczym 120 36,7
Pracownik nizszego szczebla 180 55,0
Wielkos¢ firmy, w ktorej zdobywalem doswiadczenie 327 100
Firma zatrudniajaca do 10 pracownikow 90 27,5
Firma zatrudniajaca powyzej 10 do 50 pracownikow 93 28,4
Firma zatrudniajaca powyzej 50 do 250 pracownikow 52 15,9
Firma zatrudniajaca powyzej 250 pracownikow 92 28,1

Zroédto: opracowanie wlasne.

Ustosunkowanie si¢ respondentow do stwierdzen zamieszczonych w kwestiona-
riuszu nastepowato z wykorzystaniem skali Likerta, w ktorej przyjeto nastepujace
poziomy: (1) prawie nigdy, (2) czasami, (3) w okoto potowie przypadkow, (4)

w wigkszos$ci przypadkow oraz (5) prawie zawsze.
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Tabela 3. Statystyki opisowe dla 12 stwierdzen (5 obszaréw) kwestionariusza SUK

. . o . .| Odeh, | Analiza
Stwierdzenia kwestionariusza SUK N | Min | Max | Srednia stand. rzetelnos$ci
(o)
Zawarto$¢
1. Informacje generowane z systemu 327 1 5 3,9266 |0,7394
informatycznego sg precyzyjne
2. Tre$¢ informacji dostarczanych z systemu 3271 1 5 3,8593 10,7503
informatycznego spetnia Twoje potrzeby 0,756
3. Raporty generowane w systemie zawieraja 3271 1 5 3,6606 |0,8013
doktadnie te informacje, ktérych potrzebujesz
4. Zakres informacji generowanych z systemu 3271 1 5 3,8563 |0,7477
spelnia Twoje potrzeby
Precyzyjnosé
5. System jest doktadny 327 | 1 5 | 3,9083 |0,8238| 0,785
6. Precyzyjno$¢ pracy systemu jest zadowalajaca | 327 | 1 5 3,8838 |0,7864
Format informacji
7. Informacje prezentowane sg w uzytecznym 327 1 5 3,7982 |0,8804
formacie 0,777
8. Informacje prezentowane sg w jasnej 327 1 5 3,8073 {0,8560
(zrozumiatej) formie
Latwos$¢ uzytkowania
9. System jest przyjazny dla nowego uzytkownika | 327 | 1 5 3,1284 |0,9635 0,788
10. System jest latwy do codziennego 327 1 5 3,7737 10,8918
uzytkowania
Aktualnosé

11. System zapewnia otrzymywanie 327 | 1 5 4,0520 |0,6876 0.581
wymaganych informacji na czas ’
12. System jest aktualny 327 1 5 4,1284 |0,8151

Satysfakcja uzytkownika koncowego 0,872

Zrodto: opracowanie wlasne.

Wyniki analizy zaprezentowane w tab. 3 wskazuja, ze poziom rzetelnosci zebra-
nych odpowiedzi jest zadowalajacy (a = 0,872), a poziom satysfakcji respondentéw
z uzytkowania systemoéw informatycznych dedykowanych finansom i ksiegowosci
znajduje sie (wedhug ,,szkolnej” skali) nieco ponizej oceny dobrej (3,81). Jednocze-
$nie zwraca uwage fakt, ze najwyzej ocenionym komponentem satysfakcji jest aktu-
alnos¢ uzytkowanych systemow informatycznych, a najnizej — tatwos$¢ uzytkowania.

Dla okreslenia poziomu satysfakcji respondentéw uczestniczacych w opisywa-
nym badaniu z wcze$niej przeprowadzonymi pomiarami prezentowanymi w litera-
turze w tab. 4 zestawiono og6lny poziom satysfakcji, jak i poziomy satysfakcji dla
poszczegdlnych obszarow.
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Tabela 4. Poziom satysfakcji osiagany przez uzytkownikow koncowych w poszczegoélnych badaniach
mierzony $rednig arytmetyczna

Autorzy, rok Zawarto$¢ | Precyzyjnos¢ |. Format” .Latwosc‘ Aktualno$¢ | Razem
informacji | uzytkowania

R. McHaney, T. Cronan, 1998 3,70 3,92 3,71 3,44 3,86 3,72
R. McHaney, R. Hightower,

D. White, 1999 3,89 4,08 3,89 3,38 4,01 3,85
R. McHaney, T. Cronan, 2001 3,61 3,86 3,47 3,44 3,78 3,63
R. McHaney, R. Hightower,

J. Pearson, 2002 3,33 3,59 3,52 3,49 3,37 3,46
T.M. Somers, K. Nelson,

J. Karimi, 2003 3,48 4,31 3,90 2,55 4,13 3,67
Obecne badanie 3,83 3,90 3,80 3,45 4,09 3,81

Zrodto: opracowanie wiasne.

Analiza $rednich dla poszczegélnych obszarow wskazuje, ze we wszystkich do-
tychczasowych badaniach precyzyjnos¢ byta obszarem najlepiej ocenianym przez
uzytkownikéw koncowych, podczas gdy w obecnym badaniu to aktualnos¢ byta naj-
wyzej oceniana. Jednocze$nie w obecnym badaniu poziom satysfakcji z precyzyjno-
sci S jest oceniany jako drugi najlepiej funkcjonujacy element SI. Najstabiej ocenia-
nym obszarem SI w przewazajacej czesci badan byta tatwos¢ uzytkowania i obecne
badanie wykazuje w tym zakresie catkowitg zbiezno$¢.

Uzyskane wyniki badania kwestionariuszowego przeprowadzonego wsrod mto-
dych uzytkownikéw finansowych SI nie wskazujg na istotnie odmienny poziom sa-
tysfakcji pracownikow polskich przedsigbiorstw w poréwnaniu z prezentowanymi
w literaturze badaniami z zastosowaniem SUK. Analizujac taczny poziom SUK
z wykorzystywanych SI (3,81) nalezy jednak zauwazy¢, ze badany przez autorow
poziom SUK mtodych finansistow podczas pracy z programami finansowo-ksi¢go-
wymi w polskich przedsigbiorstwach jest stosunkowo wysoki w pordwnaniu z wcze-
$niejszymi badaniami. Jedynie w badaniu z 1999 r. SUK byt na wyzszym poziomie.

Dla poglebienia analizy satysfakcji przeprowadzonej w oparciu o kwestiona-
riusz SUK respondenci zostali poproszeni o uszeregowanie od najwazniejszego do
najmniej waznego obszaru oceny systemow finansowo-ksiggowych (tab. 5).

Uzyskane wyniki wskazuja, ze najwazniejszym obszarem pracy w SI dla respon-
dentow jest precyzyjno$¢ uzyskiwanych danych M =2, D =1, SD = 1,1577), pod-
czas gdy format danych jest najmniej waznym obszarem (M =5,D=5,SD=0,9717).
Z kolei najwyzej oceniony obszar SI — aktualno$¢ — najczeséciej wymieniany byt na
drugim miejscu w rankingu waznosci wskazanych respondentom obszaréw SI. Zna-
mienny jest fakt, ze najstabiej oceniony obszar SI — tatwos$¢ uzytkowania — przez
41,3% respondentow wskazany zostat jako najwazniejszy lub drugi w kolejnosci
obszar istotny dla satysfakcji pracy z systemem finansowo-ksiggowym.
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Tabela 5. Statystyki opisowe dotyczace uszeregowania 5 obszarow SI wedtug istotnosci dla uzytkow-
nika koncowego.

Obszar SI N Srednia | Mediana | Dominanta Percentyl | Percentyl | Odch.

25 75 stand.

Zawarto$¢ 327 | 2,8532 3 3 2 4 1,3024
Precyzyjnosé¢ 327 | 2,3180 2 1 1 3 1,1577
Format danych 327 4,2294 5 5 4 5 0,9717
Latwos¢ uzytkowania 327 2,9235 3 1 1 4 1,4497
Aktualno$é¢ 327 | 2,6758 2 2 2 4 1,3540

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Dodatkowo przeprowadzono poréwnanie odpowiedzi udzielonych przez respon-
dentow wedtug ich charakterystyk zebranych w danych metryczkowych kwestiona-
riusza (tab. 1), uzyskujac istotne statystycznie zaleznosci w zakresie doswiadczenia
z okre$lonym typem systemow finansowo-ksiggowych oraz zajmowanym stanowi-
skiem i wielkoscia firmy, w ktdrej respondent zdobywat doswiadczenie (tab. 6).

Rozktad przekonan respondentow odnosnie do tego, czy informacje prezento-
wane przez system finansowo-ksiegowy sa uzyteczne, jest rozny w zaleznosci od
tego, w jakiej grupie zawodowej respondent si¢ znajduje. Kadra kierownicza $red-
niego szczebla wyraznie inaczej niz pozostate grupy respondentéw ustosunkowy-
wala si¢ do stwierdzenia 7 (F(3,327) = 10,654, p = 0,014), w znacznej mierze zga-
dzajac si¢ ze stwierdzeniem, ze informacje dostarczane przez system finansowo-
ksiggowy sa prezentowane w uzytecznym formacie (p = 0,036). Rowniez ustosun-
kowanie si¢ do stwierdzenia, czy system jest tatwy do uzytkowania (10), bylo r6z-
ne, F(3, 327) = 13,919, p = 0,003. Ponownie grupa pracownikéw najbardziej prze-
konana, ze system dostarcza informacje tatwe do codziennego uzytkowania, byta
grupa pracujacych na stanowiskach kierowniczych §redniego szczebla (p = 0,000).
Z kolei przekonanie o dostarczaniu przez system finansowo-ksiegowy informacji
na czas (stwierdzenie 11) (F(3, 327) = 8,996, p = 0,029) bylo najstabsze u kadry
kierowniczej najwyzszego szczebla (p = 0,017).

Ciekawe wyniki uzyskano w stosunku do stwierdzenia 9. W zaleznos$ci od wielko-
$ci firmy, w ktorej respondent zdobywat do§wiadczenie: F(3, 327) = 7,860, p = 0,049.
Poréwnanie parami wskazato, ze respondenci, ktorzy zdobyli do§wiadczenie w fir-
mach zatrudniajacych powyzej 50 pracownikow, byli bardziej przekonani o przyjaz-
nosci systemu dla nowego uzytkownika (p = 0,045). Podobny wynik uzyskano dla
drugiego stwierdzenia dotyczacego tatwosci uzytkowania (10), tj. odpowiedzi pra-
cownikow mikroprzedsiebiorstw (zatrudniajacych do 10 pracownikdéw) wyraznie
roznity si¢ od odpowiedzi pozostatych grup respondentow, F(3, 327) = 8,265, p=0,041.
Porownania parami wskazaly, ze respondenci, ktorzy swoje doswiadczenie zawodo-
we zdobywali w mikroprzedsiebiorstwach, byli najbardziej przekonani, ze system
finansowo-ksiggowy jest tatwy do codziennego uzytkowania.
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Tabela 6. Test r6znic ANOVA Kruskala-Wallisa dla 12 stwierdzen kwestionariusza SUK

Doswiadczenie . .
.| Do$wiadczenie
. . . . Zajmowane | Wielkos¢ z systemgml z systemami
Stwierdzenia kwestionariusza SUK . w pelni :
stanowisko firmy w poélzautoma-
zautoma- .
. tyzowanymi
tyzowanymi
Zawarto$¢
1. Informacje generowane z systemu
informatycznego sg precyzyjne. 0,744 0,932 0,225 0,415
2. Tre$¢ informacji dostarczanych
z system informatycznego spetnia
Twoje potrzeby. 0,290 0,364 0,416 0,683
3. Raporty generowane w systemie
zawierajg doktadnie ta informacje,
ktorych potrzebujesz. 0,177 0,209 0,129 0,959
4. Zakres informacji generowanych
z system spelnia Twoje potrzeby 0,126 0,067 0,298 0,289
Precyzyjnos¢
5. System jest doktadny 0,106 0,982 0,203 0,181
6. Precyzyjnos$¢ pracy system jest
zadowalajgca 0,199 0,484 0,007 0,905
Format informacji
7. Informacje prezentowane
s3 w uzytecznym formacie 0,014 0,430 0,024 0,306
8. Informacje prezentowane
sa w jasnej (zrozumiatej) formie 0,242 0,641 0,013 0,413
Latwos¢ uzytkowania
9. System jest przyjazny dla nowego
uzytkownika 0,121 0,049 0,101 0,641
10. System jest tatwy do codziennego
uzytkowania 0,003 0,041 0,276 0,002
Aktualno$é¢
11. System zapewnia otrzymywanie
wymaganych informacji na czas 0,029 0,654 0,397 0,709
12. System jest aktualny 0,308 0,355 0,130 0,445

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Posiadane doswiadczenie w pracy z systemami, w ktorych wiekszo$¢ procesow
byta zautomatyzowana, wptyne¢to na ustosunkowanie si¢ respondentow do stwier-
dzen 6 (F(1, 327) = 7,390, p = 0,007), 7 (F(1, 327) = 5,129, p = 0,007) oraz 8
(F(1,327)=6,149, p = 0,013). Respondenci posiadajacy doswiadczenie ze zautoma-
tyzowanymi systemami byli w wigkszym stopniu przekonani o zadowalajagcym po-
ziomie precyzyjnosci pracy z systemem, o uzytecznosci formatu, w jakim informacje
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sg dostarczane, jak rowniez o jasnej (zrozumiatej) formie prezentowania informacji.
Z kolei posiadanie doswiadczenia z systemami potzautomatyzowanymi zroznicowa-
o odpowiedzi do stwierdzenia 10 (F(1, 327) = 9,408, p = 0,002), wskazujac, ze re-
spondenci posiadajacy takie doswiadczenie byli bardziej przekonani, ze pétautoma-
tyczne systemy sg latwe do codziennego uzytkowania.

Powyzsza analiza wskazuje, ze wybrane charakterystyki respondentéw (tab. 3)
roznicujg satysfakcje z uzytkowania systemow finansowo-ksiggowych przede
wszystkim w zakresie dwoch obszarow oceny satysfakeji: formatu informacji otrzy-
mywanych z systemu (stwierdzenia 7 i 8) oraz tatwo$ci uzytkowania systemu
(stwierdzenia 91 10). CzgSciowo wpltywaja rowniez na oceng precyzyjnosci systemu
oraz jego aktualnos$ci (stwierdzenia 6 1 11).

6. Podsumowanie

Uzyskane wyniki badania kwestionariuszowego przeprowadzonego wsrod mtodych
uzytkownikow SI finansowo-ksiggowych nie wskazujg na istotnie odmienny poziom
satysfakcji pracownikéw polskich przedsigbiorstw w poréwnaniu z prezentowanymi
w literaturze badaniami z zastosowaniem SUK. Jednoczes$nie SUK w przeprowadza-
nym badaniu ma relatywnie wysoki poziom w stosunku do pozostatych badan SUK
dotychczas publikowanych, poniewaz tylko w jednym dotychczas przeprowadzo-
nym badaniu SUK zostal zmierzony na wyzszym poziomie.

Wyniki wskazujg rowniez, ze precyzyjnos¢, fatwos¢ uzytkowania oraz aktual-
nos$¢ systemow finansowo-ksiegowych sa najwazniejsze dla ich uzytkownikow kon-
cowych. Czgs¢ kwestionariusza ukierunkowana na udzielenie odpowiedzi na drugie
pytanie badawcze wskazata, ze obszar SI, ktory zostat uznany przez respondentow
za najwazniejszy — precyzyjno$¢ — nie uzyskat najwyzszej oceny satysfakcji. Naj-
wyzsza oceng z 5 obszarow Sl uzyskata aktualno$¢, ktora wymieniana bylta najczes-
ciej na drugim miejscu w rankingu waznosci wskazanych obszaréw SI. Nalezy pod-
kresli¢, ze we wszystkich dotychczasowych badaniach to precyzyjnos¢ byta najwyzej
ocenianym obszarem SI, a aktualno$¢ byta wskazywana na drugim miejscu.

Interesujacym wynikiem jest rowniez to, ze najstabiej oceniony obszar satysfak-
cji — latwo$¢ uzytkowania — byl wymieniany najczesciej na drugim miejscu w ran-
kingu waznosci. Na opisany wynik wptyw mogt mie¢ krotki okres doswiadczenia
zawodowego wigkszosci respondentow, szczegolnie ze to wlasnie respondenci z ma-
tym do$wiadczeniem i pracujacy w mniejszych przedsigbiorstwach (do 50 pracow-
nikow) nizej oceniali tatwos¢ uzytkowania. Zwraca to uwage na wazny aspekt do-
skonalenia systemow finansowo-ksiggowych, jak rowniez potrzebe ich szerokiego
wlgczania do procesu ksztatcenia przysztych i obecnych pracownikéw dziatow fi-
nansowych. Jednoczesnie uzyskany poziom satysfakcji dotyczacy tatwosci uzytko-
wania jest zbiezny z wynikami innych badan dotyczacych SUK, co moze sugero-
wac, ze istnieje szerszy problem dotyczacy niedostatecznego dopracowania
elementéw uzytkowych SI.
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Prezentowanie informacji w jasnym (zrozumiatym), uzytecznym formacie upla-
sowato si¢ jako ostatni obszar SI pod wzgledem wazno$ci dla oceny satysfakcji
z uzytkowania systemu finansowo-ksiggowego i jednoczesnie w tym zakresie wy-
stapity wyrazne r6znice w ustosunkowaniu si¢ do tych stwierdzen przez rézne grupy
respondentdw. Na przekonanie o spelnianiu przez systemy finansowo-ksiggowe
wymogow stawianych przed formatem informacji wptywato stanowisko zajmowane
w firmie oraz posiadanie wczesniejszego doswiadczenia w pracy z systemami
w pelni zautomatyzowanymi.

Zaobserwowany brak ukierunkowania badan SUK na oprogramowanie finanso-
wo-ksiggowe wskazuje na nowo$¢ zaprezentowanych tutaj wynikow. Dotychczaso-
we badania SUK analizowaly satysfakcje uzytkownika koncowego dla szeroko ro-
zumianych aplikacji biznesowych lub symulacyjnych, w jednym tylko przypadku
ograniczajac badanie do systeméw ERP, ktore — ze wzgledu na swoja ztozono$¢ —
stanowig odrgbng kategori¢ SI. Zdaniem autorow, zaprezentowane tutaj wyniki ba-
dania sg pierwszymi, ktore dotyczyly poziomu satysfakcji z wykorzystania syste-
moéw finansowo-ksiegowych bedacych znacznie prostszymi w obstudze i we
wdrozeniu od globalnych systeméw ERP. Poniewaz wigkszo$¢ respondentow biora-
cych udziat w badaniu zdobywata swoje do§wiadczenie w pracy z systemami finan-
sowo-ksiggowymi w matych i srednich firmach, to zasadne jest interpretowanie uzys-
kanych wynikow wiasnie przez pryzmat tych uzytkownikéw SI.

W interpretacji wynikow nalezy uwzgledni¢ rowniez ograniczenia badania,
wsrod ktorych najwazniejszym jest stosunkowo miody wiek respondentow, jak tez
zawezenie badania do osob zdobywajacych doswiadczenie jedynie w Polsce. Jed-
nakze SUK osiagnigty na poziomie 3,81 pokazuje, ze wcigz wiele mozna usprawnic
w zakresie tworzenia i wdrazania SI, a w szczegolnosci systemow finansowo-ksie-
gowych. Jednoczes$nie bardzo wazng funkcj¢ petnig programy ksztatcenia przy-
sztych finansistéw, ktoére powinny w wiekszym zakresie i liczbie godzin zajec¢ uczy¢
wykorzystywania SI na potrzeby prowadzenia przedsiebiorstwa, a zwlaszcza finan-
sOw i1 rachunkowosci. Rezultatem powinien by¢ lepszy i sprawniejszy odbior ofero-
wanych SI, co moze si¢ przyczyni¢ do osiggania przez absolwentow przewagi na
rynku pracy.
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MEASUREMENT OFEND USERCOMPUTING SATISFACTION (EUCS)
IN FINANCIAL AND ACCOUNTING SYSTEMS -
A QUESTIONNAIRE SURVEY

Abstract: The aim of the article is to measure the level of end-user computing satisfaction (EUCS), i.e.
young employees using financial and accounting programs. The study was conducted electronically
twice, 8 months apart, obtaining 327 responses. The results indicate that the highest rated area is the
timeliness of information systems (IS), followed by the accuracy of data, in contrast to the previously
published results of the EUCS research. The lowest rated area of IS was the ease of use, which is
consistent with other studies. The overall level of satisfaction is at the level of 3.81, which is a relatively
high result in comparison with the previous studies measuring EUCS. The results show the need to
improve the process of Al development and implementation and to change the way of educating future
financiers. Our contribution is based on aiming at financial and accounting systems and at young
employees entering the Polish labor market.

Keywords: end-user computing satisfaction (EUCS), accounting information systems, accounting,
financial and accounting systems.
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