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Povzetek

V prispevku predstavljamo analizo, ki osvetljuje nekatere razloge, ki spodbujajo ali odvracajo obéane od uporabe javnih informacijskih
storitev v drzavah Glanicah EU. Analiza e bila narejena ob uporabi sekundarnih informacijskih virov Evropske komisije. Med drugim je
pokazala, da je napacno splosno prepriéanje, da zanimanje obcanov za informacijske tehnologije spodbuja uporabo javnih storitev, po
drugi strani pa kaZe na visoko korelacijo med uporabo informacijskih storitev in splosno stopnjo zaupanja med obéani, ki je prvi priblizek
za socialni kapital. Podobno velja tudi za stopnjo nacionalne inovativnosti, ki kaZe celo visjo korelacijo. Zaradi velike ¢asovne inertnosti
socialnih spremenljivk, ki se razmeroma potasi spreminjajo, pa bodo poslediéno okolja z niZjim ali povpreénim socialnim kapitalom,
med katera spada tudi Slovenija, teZzko naredila velike preskoke v kratkem gasu. Rezultati analize tudi nakazujejo, da bi morali veliki
sistemi, kot je na primer javna uprava, veliko bolj inovativno iskati nove poti za spodbujanje uporabe svojih storitev.

Kljuéne besede: javne informacijske storitve, motivacija uporabnikov, EU, socialno okolje

Abstract

ON THE MOTIVATION TO USE PUBLIC INFORMATION SERVICES

The paper presents some social reasons which stimulate or divert citizens from using public available information services in the EU
countries. The analysis is based on the secondary information sources from the European Commission. It pointed out that common
assumption that public interest in information technologies stimulates usage of public services is wrong. On the other side, there is
high correlation between usage of public services and general trust among citizens, which is the first approximation of the Social
Capital. Correlation with national innovativeness is even higher. Consequently, inertia of social variables will prevent fast leaps in the
countries with low or average social capital ([among them is also Slovenial. The results also indicate that large systems like public

administration have to find much more innovative instrument to motivate citizens using their information services.
Key words: public information services, Motivation of users, EU, Social environment

1 UvOD
Informatiki se neprestano srecujejo s vprasanjem, kako hodo
uporabniki sprejeli njihove novo razvite informacijske
storitve. U podjetjih in ustanovah je ta dilema razmeroma
preprosto resljiva z doloceno stopnjo menedzerske prisile,
ker zaposleni nimajo veliko izhire in morajo sprejeti nove
aplikacije. Ohcasno sicer prihaja do prohlemov, vendar se ti
sproti resujejo na relaciji uporabniki-informatiki, saj imajo
konec koncev vsi skupen organizacijski cilj. Zadeva pa se
zaplete, ko informatiki razvijejo aplikacije za neimenovane
uporabnike, ki niso posebno usposobljeni za njihovo upora-
bo. Tak primer so aplikacije javne uprave za ohéane (Schar-
ma, 2004, Wauters in Colclough, 2006, Bavec in Vintar,
2007). Takrat razvijalci projektov nimajo neposrednega vpliva
na uporabnike. Zato se pojavijo pousem novi problemi, ki jih
ne moremo resevati enako, kot to delajo v podjetjih ali
driaunih organih.

Glavni problem je seveda ta, kako potencialne
uporabnike sploh pripraviti do tega, da bodo uporab-
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ljali nove storitve. Kdor spremlja razprave o tem,
zakaj ob¢ani malo ali premalo uporabljajo e-storitve
drzavne uprave, dobi obcutek, da je nekaj hudo naro-
be z obcani. Predvsem informatiki se radi postavijo na
radikalno stalidc¢e, da so uporabniki konservativni, da
ne poznajo tehnologije in da ne razumejo prednosti
novih resitev. V tem prispevku se ne bomo spuscali v
to, ali je to res ali ne, Zeleli bi le opozoriti na nekatere
vidike, ki jih e vedno premalo razumemo in upo-
Stevamo. Predstavili bomo nekaj rezultatov raziskave
0 socialni sprejemljivosti in posledi¢no absorpcijski
sposobnost posameznikov, da uporabljajo internetne
in druge javno dostopne informacijske storitve.
Malo je raziskav, ki bi se posebno poglabljale v
motivacijo uporabnikov javnih informacijskih sto-
ritev, zato ostaja odnos med ponudniki in uporabni-
ki bolj na ravni reklamnih sporocil za javnost. Se ved-
no ni povsem jasno, kaj v resnici motivira ob¢ane kot
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uporabnike in kaj jih odvraca od uporabe. Ocene, ki
jih dajemo, so pretezno v sferi ugibanja, zato so po-
gosto napacne. Napacne diagnoze pa vodijo k napac-
nim zaklju¢kom in ukrepom.

Predstavljena analiza seveda nima ambicij, da bi se
spopadla s celotno problematiko motivacije posamez-
nikov, saj ta dalec presega okvirje predstavljene razi-
skave. Celo v okviru obseznih projektov spremljanja
razvoja informacijske druzbe prevladujejo tehnoloski
indikatorji, ki dajejo enostransko in s tem pogosto po-
paceno sliko (Spangenberg, 2005). Zato je uvajanje
socioloskih indikatorjev Se vedno odprto raziskovalno
podrocje, ki smo se ga v nadi raziskavi le bezno do-
taknili.

2 METODOLOGIJA RAZISKAVE

V raziskavi smo pod izrazom »uporaba javnih infor-

macijskih storitev« razumeli uporabo vseh moznih

aplikacij in podatkov, ki so prek interneta dostopni

sirsi javnosti. Raziskava je temeljila na predpostavki,

da je uporaba javnih informacijskih storitev odvisna

od (slika 1):

I. realnih potreb posameznika in objektivnih pred-
nosti, ki mu jih prinasa doloc¢ena storitey;

2. socialnega okolja in druzbenih vrednot, ki ob-
krozajo posameznika.

Socioekonomsko
Potreba po storitvi okolje in druzbene
vrednote
4 v

Uporaba javnih informacijskih storitev

Slika 1: Model motiviranja ob€anov za uporabo javnih informacijskih storitev

O tem, da je potreba pomemben dejavnik, ne kaze
izgubljati besed, saj je to glavni razlog, da so dolocene
storitve sploh razvite. Na internetu je sicer kar precej
storitev, ki Sele posledi¢no vzbudijo potrebo, vendar
je v koné¢ni fazi vedno objektivna potreba tista, ki
sprozi mnozi¢no uporabo. V naSem modelu smo
predpostavili, da so si potrebe po informacijskih storit-
vah podobne v vseh okoljih, saj ni razlogov, zakaj bi
Finci bolj kot Slovenci potrebovali dolocene storitve.
Razlogi za razlike v uporabi so drugje.

98 uronaena INFORMATIKA

Nekoliko manj je oc¢itno, da na uporabo infor-
macijskih storitev vpliva tudi socialno okolje. Precej
raziskav (Bavec, 2007, Van Qorschot in Arts, 2005,
Pohlmann, 2005) potrjuje dejstvo, da je od socialnega
kapitala in socialnega okolja moéno odvisna inova-
tivnost in s tem uporaba inovativnih storitev vkljuéno
z internetom. Te raziskave delno pojasnjujejo, zakaj
so nekatera okolja, kot so na primer skandinavske
drzave, ki imajo izrazito visoko stopnjo socialnega
kapitala, inovativnejsa in bolj dojemljiva za inovacije,
kot so druga. V teh okoljih je tudi uporaba infor-
macijskih storitev izrazito vedja, kot je v drugih delih
Evrope.

Da bi zajeli ¢im Sirsi vzorec z najvedjimi moznimi
razlikami v socialnem okolju, smo se odloc¢ili za raziska-
vo na ravni vseh ¢lanic EU. Na razpolago smo imeli
metodolosko primerljive sekundarne informacijske
vire, predvsem podatke Eurostata in raziskave objav-
liene v Evrobarometrih. V prispevku bomo predstavili
del sirse raziskave in se osredinjili le na nekaj vidikov
socialnega okolja in druzbenih vrednot (v oklepaju je
naveden informacijski vir za vsak posamezni podatek):
1. zanimanje javnosti za informacijsko tehnologijo, ki

se odraza v spremljanju novic s tega podrodja v

javnih medijih (Special Eurobarometer 282);

2. zanimanje javnosti za inovacije ter znanost in teh-
nologijo v sirSfem smislu (Special Eurobarometer
224);

3. medsebojno (splosno) zaupanje posameznikov kot
bistveni del socialnega kapitala (Special Euroba-
rometer 278);

4. nacionalna inovativnost, ki je izrazena s kompozit-
nim indeksom SII (European Innovation Score-
board 2006).

Zanimala nas je njihova korelacija z uporabo jav-
nih informacijskih storitev. Omejili smo se na izbor
treh indikatorjev, ki skupaj pokrivajo najbolj tipicna
podrodja uporabe:

I. individualno uporabo interneta — [INT (Eurostat);

nakupovanje prek interneta - ECOM (Eurostat);

o S

uporabo javnih storitev e-uprave ~ EUPR (Eurostat).
Da bi zmanjsali stevilo spremenljivk in dimenzijo
modela, smo vpeljali »agregatni indeks uporabe jav-
nih informacijskih storitev (AUIT)«, ki je enak
sestevku indeksov: individualna uporaba interneta
(IINT), nakupovanje prek interneta (ECOM) in upo-
raba javnih storitev e-uprave (EUPR):

AUIT = IINT + ECOM + EUPR
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Metodoloski razlog za enostavno linearno kombi-
nacijo z enakimi utezmi lezi v tem, da so vsi indeksi
numericno v priblizno enakem razponu.

Prva delovna hipoteza je bila, da veliko zaniman-
je za IT pomeni tudi veliko uporabo storitev, druga pa,
da tudi visok socialni kapital in nekatere druzbene
vrednote vodijo k vedji uporabi I'T-storitev. Obe hipo-
tezi sta bolj intuitivni, kot pa posledica podrobnejsih
predhodnih analiz.

3 REZULTATI
V tabeli 1 so zbrani individualni podatki, ki so upor-
abljeni v prispevku. V koloni (3) je agregatni indeks

Tabela 1: Individualni podatki po posameznih driavah EU

uporabe javnih informacijskih storitev, ki smo ga
vpeljali zato, da bi lahko uporabo javnih informa-
cijskih storitev predstavili v eni dimenziji (z eno Stevil-
ko).

Prvo raziskovalno vprasanje, na katerega smo Zeleli
odgovoriti, je povezava med zanimanjem posamez-
nikov za informacijsko tehnologijo in njihovo uporabo
informacijskih storitev. Kot primer poglejmo sliko 2, ki
kaZze odvisnost agregatnega indeksa uporabe javnih
informacijskih storitev od zanimanja javnosti za infor-
macijske tehnologije. Oc¢itno med obema spremen-
ljivkama ni nobene korelacije. Ceprav zadnje raziskave
o0 generaciji Y kazejo (Estabrook in Rainie, 2007), da je

Agregatni indeks Zanimanje Osebno Nacionalna Zanimanje
uporahe javnih javnosti zaupanje inovativnost (Sl javnosti
informacijskih za informacijsko ubcanov za Inovacije in Z&T
_ storitev tehnulogijo
) @ @ @ (5) @ I
Avstrila AT 114 T ' 30 0,48 77
Belgija BE 101 13 o0 048 @
Bolgarija BG Tes 08 24 a7 0,21 59 -
Ceska 0z BB " B0E 17 0,34 80
Denska DK 177 24 76 0,63 g2
Estonija O g5 19 a3 0.34 75 ]
Finska Fi 157 T B 0,68 83
Frencia R 124 8 22 0,48 86
Neméiia DE 148 17 3% 059 85
Gtla L 45 10 18 022 B
Madzarska HU 81 23 25 0.26 79
Irska IE 109 22 ap 048 74
ltalia [ 57 8 21 034
Latvija v 76 30 15 0,22 S A ST
Litva LT 67 34 19 027 60
Luksemburg - jLi_.I i 161 T : 31 0.54 86
I\Ezernska;“ ) NL 159 ) 18 61 0,49 87
Poliska L 65 a1 10 022 69
Portugalska ~ PT. B0 19 24 0,23 68
Ciper cY 63 12 18 0.3 90
Romunia RO 29 29 17 0.19 58
Slovaska 8 o g6 25 16 08  B®»
Sloveniia s 88 18 24 0.35 g2
Spanija ES 83 19 a8 0.3 R ke
Svedska SE - 187 1 64 073 89
Velika Britanija UK 147 25 *B DEa_ o L
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intenzivna uporaba interneta privedla do tega, da se
posamezniki vedno bolj zanimajo tudi za informacijs-
ko tehnologijo in razlicne vsebinske probleme. Pove-
cala se je celo obiskanost knjiznic s primarnimi infor-
macijskimi viri. Posredno bi to pomenilo, da ni zani-
manje za informacijsko tisto, ki spodbuja uporabo in-
terneta, temve¢ ravno nasprotno — uporaba infor-
macijskih storitev sprozi zanimanje za informacijsko
tehnologijo.
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Slika 2: Uporaba jawnih informacijskih storitev v odvisnosti od javnega
zanimanja za informacijsko tehnologijo v drzavah EU

Slika 2 kaze, da med agregatnim indeksom upora-
be javnih informacijskih storitev (uporabo interneta,
e-uprave in e-nakupovanja) in zanimanjem za infor-
macijsko tehnologijo ni povezave. S tem se je nasa pr-
va, na videz logicna hipoteza, izkazala za napacno.
Ceprav v tej fazi raziskave nismo iskali globljih razlo-
gov za te rezultate, vseeno razmislimo o moZni razla-
gi. Verjetno so vse omenjene aplikacije dovolj prepro-
ste za uporabo, da ne zahtevajo vecjega poznavanja
tehnologije, kar bi njihovo uporabo omejevalo na lju-
bitelje in poznavalce informacijske tehnologije. Prva
ugotovitev torej zavraca »zdravorazumsko« hipotezo,
da zanimanje za informacijsko spodbuja uporabo in-
formacijskih storitev.

Po drugi strani pa nekateri socialni faktorji in vred-
note kazejo izrazito korelacijo z uporabo informa-
cijskih storitev. Slika 3 ponazarja vpliv ene od najpo-
membnejsih socialnih spremenljivk, ki dolocajo stop-
njo socialnega kapitala, to je zaupanje. Splosno zau-
panje je definirano kot osebno zaupanje do drugih
ljudi. V eni od prejsnjih raziskav smo upostevali tudi
zaupanje v drzavo in sistem (Bavec, 2007), vendar se
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je pokazalo, da so vse te oblike zaupanja med seboj
soodvisne in jih kot spremenljivke v prvem priblizku
lahko zamenjujemo.

Slika 3 potrjuje, da je uporaba javnih informacij-
skih storitev odvisna od zaupanja, vendar kaZe Se en-
krat poudariti, da v tem primeru ne govorimo o zau-
panju v tehnologijo, e-upravo ali e-trgovce, marvec o
zaupanju v ljudi in druzbo v SirSem pomenu. Ce smo
na sliki 2 ugotovili, da ni nobene korelacije med upo-
rabo in javnim zanimanjem za informacijsko tehno-
logijo, pa sedaj opazimo izrazito korelacijo med upo-
rabo javnih informacijskih storitev in splosnim zau-
panjem. To je povezano z Ze omenjeno ugotovitvijo,
da je stopnja inovativnosti vecja v okoljih z visokim
socialnim kapitalom (Putnam, 1993, Sabatini, 2006).
Posredno pa kaZe na funkcijsko soodvisnost med upo-
rabo javnih informacijskih storitev in nacionalno ino-
vativnostjo (slika 5).
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Slika 3: Uporaba javnih informacijskih storitev v odvisnosti od splognega
zaupanja v drzavah EU

Ce povzamemo omenjene rezultate, lahko ugo-
tovimo, da je uporaba javnih informacijskih storitev
nedvomno odvisna od stopnje socialnega kapitala v
dolocenem okolju. Res pa je, da smo stopnjo socialne-
ga kapitala nadomestili kar s stopnjo zaupanja, ven-
dar je to povsem upravicen prvi priblizek (Van Schaik,
2002). S tem lahko delno pojasnimo, zakaj je sprejem-
liivost informacijskih storitev v skandinavskih drza-
vah bistveno vedja, kot je na primer v Srednji Evropi.
Seveda pa ta ugotovitev nakazuje tudi nekaj drugih
hipotez. Najbolj zanimiva je ta, da ne moremo doseci
zelo visoke stopnje uporabe informacijskih storitev
samo z razvojem novih aplikacij, vlaganji v infor-
macijsko tehnologijo in nedolocenim »osvescanjem«
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uporabnikov, saj nas pri tem omejuje in zavira social-
no okolje, v katerem zivimo.

Ce smo v zacetku prispevka ugotovili, da zanima-
nje za informacijsko tehnologijo samo po sebi ne
spodbuja uporabe informacijskih storitev, pa je zani-
miva slika 4, ki kaze, da obstaja korelacija med splos-
nim zanimanjem za znanost in tehnologijo in upora-
bo informacijskih storitev. Ocitno je zanimanje za ino-
vacije ter znanost in tehnologijo moc¢nejsi spodbujeva-
lec uporabe novih storitev, kot pa je samo ozje zani-
manje za informacijske tehnologije. Ta ugotovitev bi
najbrz zahtevala dodatno analizo, saj napoveduje ne-
katere druge druzbene silnice, ki pomembno vpliva-
jo na inovativnost druzbe in s tem seveda tudi na raz-
voj in uporabo informacijskih storitev.
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Slika 4: Uporaba javnih informacijskih storitev v odvisnosti od zanimanja
za nanost in tehnologijo v drzavah EU

Ce poskusimo zdruziti omenjene ugotovitve v eno,
ki bi bila najbolj znacilna in tudi razumljiva, potem je
reprezentativna slika 5, ki kaze visoko korelacijo med
uporabo javnih informacijskih storitev in nacionalno
inovativnostjo. Nacionalno inovativnost redno sprem-
lja Evropska komisija (European Innovation Score-
board) v obliki zbirnega inovacijskega indeksa (SII),
sestavljenega iz 26 indikatorjev, ki merijo vse relevant-
ne nacionalne aktivnosti, ki prispevajo k inovativnosti
druzbe in ekonomije.

S tem smo potrdili drugo delovno hipotezo, da vi-
sok socialni kapital in nekatere pozitivne druzbene
znacilnosti bistveno povecujejo uporabo javnih infor-
macijskih storitev.

Mimogrede lahko vidimo, da se je Slovenija v vseh
predstavljenih primerjavah uvrstila v evropsko sredi-
no, kar potrjujejo mnoge druge analize z drugih
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Slika 5: Uporaba javnih informacijskih storitev v odvisnosti od nacionalne
inovativnosti v driavah EU

zornih kotov. Nikjer ne izstopamo niti v dobrem niti
v slabem.

4 SKLEP

V prispevku smo zeleli prikazati, da pri ocenjevanju
razlogov, kaj uporabnike spodbuja in kaj odbija od
uporabe javnih informacijskih storitev, stvari niso
vedno take, kot se zdijo na prvi pogled. Predpostav-
ka, da lahko s povecevanjem zanimanja za infor-
macijsko tehnologijo in s tem posredno poznavanja
tehnologije povecamo uporabo javnih informacijskih
storitev med obcani, se je pokazala za malo verjetno.
Posebno je treba poudariti, da sta javno zanimanje za
znanost in tehnologijo in nacionalna inovativnost da-
le¢ mocnejsa spodbujevalca. Posledi¢no pa to pome-
ni, da bi nekateri veliki sistemi, kot je na primer jav-
na uprava, morali veliko bolj inovativno iskati druge
mehanizme za povecevanje uporabe svojih storitev in
ne ostajati samo na pasivnem obvescanju prepri-
¢evanju javnosti.

Druga ugotovitev pa je, da je zaupanje kot po-
memben del socialnega kapitala izjemno pomemben
spodbujevalec informacijskih storitev. Tudi ta ugoto-
vitev nosi v sebi posledice za nekatere velike sisteme,
kot je ze omenjena javna uprava. Oc¢itno obstajajo
druzbene zavore, ki preprecujejo zelo hitre premike
na tem podrocju in tudi velike tehnoloske preskoke
»Cez noc«, saj je za socialne spremenljivke znacilno, da
so inertne in se le pocasi spreminjajo. Omenjene za-
vore v druzbi je tezko hitro sprostiti. Socialno okolje
torej neposredno vpliva na absorpcijsko sposobnost
javnosti za nove storitve in tehnologije.
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Zaradi velikih razlik v socialnih okoljih evropskih
drzav moramo biti zelo previdni pri prenosu izkusenj
iz enega okolja v drugega. Tehnoloske resitve z lahko-
to prenasamo iz enega okolja v drugega, ne moremo
pa prenasati socialnih razmer. Poenostavljena primer-
java s skandinavskimi drzavami, ki imajo izjemno vi-
sok socialni kapital in z zornega Kota inovativnosti
zelo pozitivne druzbene vrednote, je lahko metodo-
losko zelo problematic¢na. Samo s tehnoloskimi in ma-
kroekonomskimi kazalci ne moremo niti razumeti niti
pojasniti vseh razlik. Se huje pa je, da na podlagi poe-
nostavljene primerjave vodimo politiko in sprejema-
mo ukrepe, ki se v vecini primerov zacnejo in koncajo
le pri denarju.
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