Rozdziat 1

Poziomy analizy i etapy procesu wprowadzania
nowych technologii do organizacji

1.1. Poziomy analizy w badaniach nad wprowadzaniem
nowych technologii do organizacji

Ze wzgledu na rygorystyczne wymagania metod badawczych wigkszo$¢ badan
naukowych formutuje si¢ tak, aby w wiarygodny sposdb opisaé stosunkowo
maly wycinek rzeczywistosci. W konsekwencji literatura dotyczaca dyfuzji,
przyjecia 1 asymilacji nowych technologii w organizacjach czesto koncentruje
si¢ tylko na tym poziomie odniesienia, na ktorym prowadzi si¢ badania i ana-
liz¢, czyli na poziomie: pojedynczej osoby, grupy, calej organizacji, systemu
mi¢dzyorganizacyjnego (np. branzy) albo na poziomie obejmujacym cate
spoleczenstwo. W efekcie czesto nie uwzglednia si¢ uwarunkowan wielopo-
ziomowych, ani relacji, ani interakcji mi¢dzy zmiennymi niezaleznymi z r0z-
nych pozioméw, na ktoérych mozna opisywaé funkcjonowanie organizacji.
Bez uwzglednienia pelnego zakresu czynnikow wptywajacych na sukces sys-
temoOw IT strategie interwencji menedzerskich zmierzajace do zmiany zacho-
wan uzytkownikow tych systemdw moga okazac si¢ nieskuteczne (Kukafka
iin., 2003).

Stwierdzenie, ze organizacja jest systemem wielopoziomowym, jest zako-
rzenione w ogodlnej teorii systemdw (General System Theory, GST), ktora
zostala uksztaltowana przez autorOw takich jak: Ashby, Boulding, Berta-
lanffy, i byta jedna z ciekawszych perspektyw intelektualnych XX wieku.
Koncepcje systemowe wywodza si¢ z ,,holistycznego”, arystotelesowskiego
Swiatopogladu: catoS¢ jest wigksza niz suma jej czeSci, w przeciwienstwie
do ,,normalnej” nauki z jej tendencjami redukcjonistycznymi. Co wigcej,
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rozumienie organizacji jako systemu wielopoziomowego stanowi podstawe
dla praktycznie wszystkich wspotczesnych teorii zachowan organizacyjnych
(Klein i Kozlowski, 2000). Mimo to w wigkszoSci analiz naukowych z dzie-
dziny zarzadzania organizacje sa badane niezaleznie na poszczegdlnych
poziomach, a kazdy poziom korzysta z dorobku roznych dyscyplin, teorii
i podejs¢. Jak wskazujg Klein i Koztowski, jesteSmy skionni przyznac, ze
organizacja jest systemem zintegrowanym, ale nauka o organizacji juz nie.
Bélanger i in. (2014) sugeruja, ze mniej niz 10% badan w naukach zwia-
zanych z systemami informatycznymi stosowato teoretyzowanie wielopozio-
mowe lub odbywato si¢ w ramach projektu badawczego uwzgledniajacego
kilka poziomdw. Koncentrowanie si¢ tylko na jednym poziomie moze pro-
wadzi¢ do przeoczenia wielu zaleznosci, przez co ogranicza szans¢ petnego
wyjasnienia zjawisk.

Mozna jednak zaobserwowac, ze wielopoziomowe modelowanie nabiera
wiekszego znaczenia w literaturze i coraz wigcej naukowcdw badajacych zja-
wiska na poziomie mikro rozwaza objecie swoim zainteresowaniem kolejnych
poziomdw funkcjonowania organizacji, aby wypetnic luke mi¢dzy poziomami
mikro a makro (Klein i Kozlowski, 2000).

Model przedstawiony w niniejszej publikacji jest rozbudowa ujednolico-
nej teorii akceptacji i wykorzystania technologii (Unified Theory of Accept-
ance and Use of Technology, UTAUT). UTAUT koncentruje si¢ na poziomie
indywidualnym. Jest to zrozumiate, gdyz jej poprzednik, model akceptacji
technologii (7Technology Acceptance Model, TAM), zbudowano na podstawie
modeli z nurtu psychologii spotecznej: teorii uzasadnionego dziatania (Theory
of Reasoned Action, TRA) i teorii planowanego dziatania (Theory of Planned
Behaviour, TPB), ktore odnosily si¢ do pojedynczych osob i dotyczyly gléwnie
emocji, postaw i zachowan. Integrujac uwarunkowania UTAUT wynikajace
z analizy akceptacji systemOw informatycznych na poziomie indywidualnym,
z szerszg perspektywa opisujaca uwarunkowania na poziomie organiza-
cji, grup organizacji lub spoteczefistw, otrzymamy bogatszy obraz rzeczy-
wistosci 1 lepsze zrozumienie zachodzacych zjawisk. Osiagamy to dzigki
analizie perspektyw roznych aktorOw zaangazowanych na wielu poziomach
organizacji (indywidualnym, grupowym i organizacyjnym) (Burton-Jones
i Gallivan, 2007).

Sami autorzy modelu, po gruntownym przeanalizowaniu sposobow wyko-
rzystania UTAUT w literaturze naukowej przez 11 lat — od wrzesnia 2003
do grudnia 2014 roku — postuluja rozbudow¢ modelu o kolejne poziomy.
Proponujg wielopoziomowy model ramowy akceptacji i wykorzystania tech-
nologii (ang. Multi-Level Framework of Technology Acceptance and Use),
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ktory wskazuje nam pozadane kierunki dalszych badan (Venkatesh i in.,
2016). Autorzy modelu proponuja, aby kolejne badania poszerzaly rozu-
mienie akceptacji technologii, uwzgledniajac konteksty: organizacyjny, Sro-
dowiskowy 1 lokalizacyjny. W ich ocenie rozbudowa modelu o wymienione
czynniki kontekstowe ma najwiekszy potencjal do wniesienia znaczacego
wkladu teoretycznego w badania naukowe nad akceptacjg i wykorzystaniem
technologii.

Niniejsza publikacja odwotuje si¢ do kilku silnych nurtow badawczych
na temat dyfuzji, wdrazania i wykorzystywania nowych technologii w orga-
nizacjach. Nurty te dotyczg r6znych poziomow systemu organizacji. W tych
nurtach znajdujemy: model sukcesu systemOw informatycznych Del.one’a
1 McLeana, teori¢ dyfuzji innowacji Rogersa, model ramowy technologia—
organizacja—Srodowisko Tomatzky’ego i Fishera. Kazdy z tych modeli i kazda
z tych teorii przyciagaly uwage naukowcOw i majg bogatg tradycje badan, ale
dotycza innego wycinka interesujgcego nas zjawiska:

* Teoria dyfuzji innowacji opisuje rozprzestrzenianie si¢ nowych techno-
logii pomiedzy organizacjami, ich przyjecie przez organizacje, oraz czg-
Sciowo odnosi si¢ do zagadnien istotnych na poziomie indywidualnym
1 grupowym.

* Model sukcesu systemOw informatycznych pozwala na zdefiniowanie
ostatecznego sukcesu wdrozenia i wykorzystania technologii wewnatrz
organizacji. Uwzglednia zmienne niezalezne, wplywajace na sukces wdro-
zenia systemu z perspektywy organizacji, a nie tylko na samg akceptacje
technologii przez jednostki.

* Model ramowy technologia—organizacja—Srodowisko, a zwtaszcza spo-
sOb korzystania z niego w badaniach, siega do poziomu makro i sugeruje
grupy zmiennych istotnych dla asymilacji technologii na poziomie organi-
zacji 1 wyzszych.

Tabela 1.1 pokazuje przeglad poziomo6w odniesienia, do ktorych odnosza
sie wspomniane wyzej modele i teorie.
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Tabela 1.1. Poziomy odniesienia modeli analizowanych w niniejszej publikacji

technologii (UTAUT)

Poziomy
Model koncepcyjny Autor, lata orsani- spofe-
osoba | grupa gal branza P
zacja czenstwo

teoria dyfuzji innowacji Rogers (1983)
(DOT) X X X - X
model sukcesu systemow DeLone i McLean
informatycznych DeLone’a | (1992; 2013) X X X - -
i McLeana
model ramowy technologia— | Tomatzky i Fleicher
organizacja—S§rodowisko (1990) - - X X X
(TOE)
teoria uzasadnionego Fishbein i Ajzen X ) i i )
dziatania (TRA) (1975)
teoria planowanego Ajzen (1991) X ) i i )
dzialania (TPB)
model akceptacji Davis (1985; 1989)
technologii (TAM) Venkatesh i Davis

(2000) X - - - -

Venkatesh i Bala

(2008)
ujednolicona teoria Venkatesh i in.
akceptacji i wykorzystania | (2003) X - - - -

Zrddlo: opracowanie wiasne.

1.2. Etapy procesu rozpowszechniania sie technologii
informacyjnych i ich asymilacji przez organizacje

Jak w odniesieniu do poziomOw opisu organizacji, tak w odniesieniu do pro-
cesu rozprzestrzeniania si¢ i asymilacji technologii w literaturze obserwujemy
kilka nurtow naukowych opisujacych ten proces. Rozwijane s3 one osobno,
obok siebie. Na przyktad nurt zajmujacy si¢ dyfuzjg innowacji rozwija si¢
roOwnolegle z nurtami zajmujacymi si¢: wdrazaniem i rozwojem systemow
informatycznych czy ich asymilacja, a takze rownolegle z nurtem zajmujacym
si¢ sukcesem systemOw informatycznych. Zachodzace procesy opisywane sg
w nich niejednakowo, przy uzyciu konstruktow roznie definiowanych przez
poszczegOlnych badaczy. Roznice mozna zaobserwowa¢ nawet w ramach
jednego nurtu badawczego. Brakuje nadrzednej struktury, w ramach ktorej
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mozna zadawaé pytania o rézne etapy procesu i znajdowac spojne odpo-
wiedzi na nie. Niniejszy rozdzial przywotuje kilka nurtéw badawczych doty-
czacych rozpowszechniania si¢ i asymilacji technologii, po to, zeby wyjasnic¢
terminologi¢ i jednoznacznie okreSli¢ zakres, do ktorego odnosi si¢ model
teoretyczny zaproponowany dalej w niniejszej publikacji.

Po pojawieniu sie na rynku nowej technologii organizacje wymieniaja
informacje o niej miedzy soba, co skutkuje rozprzestrzenianiem si¢ innowa-
cji technologicznych, czyli dyfuzja. Dyfuzja (diffusion) to proces komuniko-
wania o innowacji mi¢dzy cztonkami systemu spolecznego przez okreslone
kanaly informacyjne w okre§lonym czasie (Rogers, 1983). Dyfuzja innowacji
moze odbywac si¢ na ro6znych poziomach: mi¢dzy organizacjami, a nastep-
nie wewnatrz organizacji migdzy grupami pracownikOw i poszczegOlnymi
pracownikami. Zjawisko to najczeSciej jest interpretowane jako rozprze-
strzenianie si¢ technologii miedzy organizacjami, czyli na poziomie makro,
1 mierzone jest skumulowang liczbg uzytkownikOw innowacji na rynku.
Odmiennego zdania jest Fichman, ktory postuluje, aby pojecie dyfuzji tech-
nologii uwzgledniato réwniez zakres jej wdrozenia i wykorzystania, a nie
tylko fakt zakupu i przyjecia do organizacji (Fichman, 1999).

Dla wigkszoSci badaczy wyrazng cezurg w rozpowszechnianiu si¢ techno-
logii jest podjecie przez organizacje decyzji o przyjeciu (adoption) techno-
logii lub ewentualnie o jej odrzuceniu. Przyjecie nowej technologii oznacza
podjecie przez organizacj¢ decyzji o dokonaniu inwestycji i wdrozeniu tech-
nologii. Niektorzy uzywaja tego terminu na okreSlenie czynnoSci odbywaja-
cych si¢ przed podjeciem decyzji o przyjeciu technologii i tuz po — wowczas
obejmuje on réwniez wstgpne uzytkowanie systemu (Jasperson i in., 2005).
W tym momencie mOwimy o przyjeciu nowej technologii na poziomie catej
organizacji. Po podjeciu decyzji na poziomie organizacji otwiera si¢ pole do
licznych decyzji indywidualnych, ktore podejmuja pracownicy organizacji.
Mozemy wigc wyrdzni¢ dwa rodzaje decyzji o przyjeciu nowych technolo-
gii: decyzje podjete przez organizacje oraz decyzje podjete przez kazdego
pojedynczego pracownika (Frambach i Schillewaert, 2002). Decyzja przyje-
cia systemu przez organizacj¢ poprzedza decyzje o przyjeciu systemu przez
pracownika i najczeSciej ja wymusza. Organizacja moze réwniez podjaé decy-
zj¢ o odrzuceniu (rejection) nowej technologii, podejmujac decyzj¢ o nie-
korzystaniu z innowacji. Na poziomie indywidualnym decyzja o odrzuceniu
nie zawsze jest mozliwa — mowimy wowczas o narzuconym przyjeciu (forced
adoption).

Przed podjeciem decyzji o przyjeciu technologii wyrdznia si¢ zwykle
czynnosci, ktore maja wspomOc akceptacje decyzji przez cala organizacje.
Rogers widzi na tym etapie procesy identyfikacji problemu, ktory ma zostac
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rozwigzany przez pojawiajace si¢ nowe rozwigzanie technologiczne i analiz¢
przydatnosci technologii oraz jej dopasowanie do organizacji (Rogers, 1983).
Cooper i Zmud (1990) twierdza, ze mamy do czynienia z inicjacja przyje-
cia technologii, ktdra obejmuje identyfikacje problemdw organizacyjnych
uzasadniajacych jej przyjecie. Po niej nast¢puja merytoryczne i polityczne
negocjacje 1 uzgodnienia w celu uzyskania wsparcia organizacyjnego dla
inwestycji i wdrozenia nowego systemu. Etap konczy si¢ decyzjq o jego przy-
jeciu (lub nie) i wdrozeniem technologii Cooper i Zmud (1990). Wywodzacy
si¢ z nurtu badan nad sukcesem systemOw IT Markus uzupelnia ten opis,
dodajac, ze przed podjeciem decyzji o przyjeciu technologii i zatwierdzeniem
budzetu na nig mozna wykonac jedno lub kilka z nastepujacych zadan: doku-
mentowanie biezacych procesow biznesowych, analiz¢ mozliwoSci uspraw-
nienia procesow, poroOwnanie procesOw z modelami referencyjnymi lub tzw.
najlepszymi praktykami wbudowanymi w system informatyczny, podjecie
decyzji o wyborze modutow systemu IT, kolejnosci ich wdrozenia oraz przy-
gotowanie planu wdrozenia w roéznych jednostkach biznesowych (Markus
i Tanis, 2000).

Jeszcze wigkszg réznorodnos¢ podejs¢ mozna zauwazy¢ w definiowaniu
etapow po podjeciu decyzji o przyjeciu technologii przez organizacje. Opisy-
wane sg one w zroznicowany sposob i kfadg nacisk na rézne aspekty wdro-
zenia i stopniowego zespalania si¢ ze strukturami i systemami organizacji,
a takze w r0zny sposOb opisuja zachowania uzytkownikoéw. Mozna zauwazyc¢,
ze podobne koncepcje omawiane sa pod roznymi nazwami lub sg naktadane
na siebie, gdyz pochodza z r6znych watkow badawczych i byly definiowane
niezaleznie.

Rogers wyodrebnia etap wdrozenia, ktory poczatkowo obejmuje rede-
finiowanie dopasowania systemu do organizacji, a nastepnie, po zebraniu
pierwszych doSwiadczen z systemem — wyjasnianie zidentyfikowanych pro-
blemow. PdZniej wdrozenie obejmuje faze rutynizacji, w czasie ktorej uzy-
wanie systemu staje si¢ codzienng praktyka (Rogers, 1983) Markus definiuje
wdrozenie (implementation) jako dziatania od momentu podj¢cia decyzji
0 przyjeciu nowej technologii przez organizacje do momentu udost¢pnienia
jej uzytkownikom. Zazwyczaj wdrozenie ma charakter projektu. Dopaso-
wuje nowy system informatyczny do organizacji, ale tez, cho¢ w mniejszym
stopniu, organizacj¢ do systemu. Kluczowe dzialania obejmuja: konfiguracje
oprogramowania, integracj¢ systemu, testowanie, konwersje danych, szkole-
nia i udostgpnienie systemu uzytkownikom (Markus i Tanis, 2000). W efek-
cie wdrozenia organizacja powinna mie¢ mozliwos$¢ korzystania z technolo-
gii podczas wykonywania swoich procesow. W czasie wdrazania technologii
indywidualni uzytkownicy podejmuja decyzje¢ o jej akceptacji i przyjeciu.
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Inni badacze nie koncentruja si¢ na fazie wdrozenia, lecz wyrdzniaja
fazy: adaptacji, dopasowania systemu do organizacji oraz powdrozeniowa,
w czasie ktorej nastepuje akceptacja przez uzytkownikow i wlasciwe wyko-
rzystanie systemu. Dalej w tym toku myslenia wyrdzniane sa dwa etapy poka-
zujace integrowanie si¢ systemu z organizacja. Sg to: rutynizacja oraz infu-
zja, kiedy technologia zostaje gleboko zespolona z praktykami organizacji
(Cooper i Zmud, 1990). Jasperson i Carter traktuja temat bardziej ogélnie
1 rozrOzniaja faze, kiedy system jest uzywany wstepnie i nastgpujaca po tym
faze postadopcyjnego wykorzystania systemu (Jasperson i in., 2005). Shao
natomiast wskazuje etapy: wdrozenia, asymilacji i rozszerzania, gdzie rozsze-
rzenie oznacza faze dotaczania do korzystania z systemu innych organizacji
poza firma, ktora jest podmiotem wdrozenia, np. dostawcow czy klientow
(Shao i in., 2016). Oznacza to uwzgl¢dnienie poziomu migdzyorganizacyj-
nego w procesie rozprzestrzeniania si¢ nowych technologii.

Odrebny nurt badawczy koncentruje sig na zjawisku asymilacji techno-
logii. Asymilacja (assimilation) to pojecie rozumiane w réznorodny sposdb.
To czas, kiedy korzystanie z technologii rozpowszechnia si¢ w organizacji
i staje si¢ rutynowym wsparciem procesow biznesowych. Definiuje si¢ ja jako
stopief, w jakim wykorzystanie technologii staje si¢ powszechng praktyka
w projektach i procesach (Purvis i in., 2001). Jest odpowiednikiem adaptacji,
rutynizacji i infuzji wyodrebnionych przez Coopera i Zmuda (1990). Peina
asymilacja nastepuje wtedy, kiedy systemy informatyczne sg efektywnie sto-
sowane do realizowania, wpierania i ksztaltowania proceséw biznesowych
w tancuchu wartoSci firmy w sposob, ktory umozliwia realizacje jej strategii
(Armstrong i Sambamurthy, 1999).

Asymilacja moze przebiega€ z r6zng dynamika w roznych cze¢Sciach orga-
nizacji. System informatyczny moze zosta¢ szeroko przyjety, tj. dostepny dla
duzej liczby uzytkownikow koncowych w organizacji, ale tylko czgSciowo
uzywany. Oznacza to faktyczny maly wplyw na realizacj¢ procesow i wyniki
biznesowe. Zaleznie od poziomu dostepnosci systemu dla uzytkownikow
1 poziomu jego wykorzystania mozna wyrozni¢ cztery rozne modele asymi-
lacji systemOw informatycznych. Dla uproszczenia przedstawione sa tylko
dwa poziomy dostgpnosci i wykorzystania: niski i wysoki. (Bajwa i in., 2007).
Modele asymilacji zostaly przedstawione na rysunku 1.1. Sg to:

* ograniczona asymilacja rozumiana jako niska dostepnoS$¢ i male wykorzys-
tanie,

* skoncentrowana asymilacja rozumiana jako niska dostgpnos¢, ale wysokie
wykorzystanie,

* powszechna asymilacja oznaczajaca wysoki dostep i wykorzystanie,
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* opOzniona asymilacja oznaczajaca wysoka dostepnosc¢ i niskie wykorzys-
tanie.
Przebieg i model procesu asymilacji zalezg od wielu czynnikOw wystepu-
jacych nie tylko na zewnatrz organizacji, lecz takze wewnatrz nie;j.

Rysunek 1.1. Stany asymilacji systeméw informatycznych
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Zrodlo: Bajwa i in. (2007).

Rozroznienie migdzy etapem wdrozenia a asymilacji nie jest jednoznaczne.
Mozna zatozyé, ze wstgpna asymilacja odbywa sie juz w trakcie wdrozenia
(etap niskiej dostepnosci systemu), natomiast po zakoficzeniu wdrozenia
asymilacja poglebia sie. Na pOzniejszych etapach zaangazowanie dostawcow
systemu jest znacznie zmniejszone, i system jest uwazany za oficjalnie ,,wdro-
zony” i przekazany do operacyjnego uzytkowania przez pracownikow. W tym
momencie wigkszoS¢ radykalnych dziatan, takich jak przeprojektowanie pro-
cesOw, zmiany w strukturze i rolach w organizacji, zostala juz zakofczona
(Luo i Strong, 2004).

Niedostateczna asymilacja nowych technologii oznacza powstanie luki
asymilacyjnej. Wystepuje ona wtedy, kiedy po przyjeciu systemu kolejne
wydarzenia w procesie asymilacji zmierzajace do pelnego jego wykorzystania,
nie nastapig wystarczajaco szybko. Na poziomie migdzyorganizacyjnym moze
to by¢ pokazane jako rozbiezno$¢ mi¢dzy sumg decyzji o zakupie systemow
informatycznych a suma skutecznych wdrozen w organizacjach. Luka asymi-
lacyjna moze jednak dotyczy¢ roOwniez porownania dwoch innych wydarzen
w procesie asymilacji.
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Tabela 1.2 przedstawia przeglad i opis etapOw w procesie dyfuzji, przyjecia
i asymilacji nowych technologii, identyfikowanych przez autoréw reprezentu-
jacych rozne nurty badawcze.

Tabela 1.2. Etapy identyfikowane w literaturze przed podjeciem decyzji
o przyjeciu technologii do organizacji i po podjeciu decyzji

2)

Autorzy | Etapy
A. identyfikowany przed decyzja o przyjeciu technologii
E. Rogers 1) ustalanie agendy, czyli identyfikacja problematycznych obszaréw,
ktoére wymagaja usprawnienia
2) analiza potencjalu nowej technologii do rozwigzania problemu
R. Cooper, 1) wprowadzenie — analiza dostgpnych technologii i ich potencjatu
R. Zmud do zastosowania w organizacji

przyjecie — podjecie decyzji o inwestycji w nowe aktywo i wdrozeniu

J. Jasperson,

przyjecie — etap przed podjeciem decyzji o przyjeciu technologii i krotko

P. Carter, po niej, kiedy uzytkownicy zastanawiajg si¢ nad akceptacja, czerpiac
R. Zmud informacje ze szkolen, probnego uzycia lub z opinii
B. Swanson, 1) zrozumienie technologii i jej potencjatu dla organizacji
N. Ramiller 2) przyjecie nowej technologii
Z. Shao, przyjecie technologii
Y. Feng, Q. Hu
L. Markus, umocowanie i zdefiniowanie projektu przyjecia nowej technologii
C. Tanis
B. identyfikowany po decyzji o przyjeciu technologii
E. Rogers 1) redefiniowanie — faza wdrazania polegajaca na dopasowywaniu
technologii do organizacji oraz organizacji i jej struktur do technologii
2) wyjasnianie — dalsze dopasowanie zasad funkcjonowania organizacji
do nowej technologii na podstawie zdobywanego doswiadczenia
3) rutynizacja — ostatni etap asymilacji, kiedy system staje si¢ czgscig
organizacji
R. Cooper, 1) adaptacja — wdrozenie, opracowanie procedur, szkolenie uzytkownikow
R. Zmud 2) akceptacja — zaangazowanie uzytkownikow w korzystanie z systemu
3) rutynizacja — wlaczenie systemu do rutynowych dziatan firmy
4) infuzja — poprawa efektywnosci proceséw w efekcie kompleksowe;j

integracji systemu z organizacja

J. Jasperson,
P. Carter,
R. Zmud

przyjecie technologii — faza przed podjeciem decyzji o wdrozeniu

i zaraz po

poczatkowe uzycie — rozpoczecie uzywania

faza powdrozeniowa — uzywanie technologii w poZniejszych etapach






