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Anotacija

ES un Latvijas merki Digitalas desmitgades cela 2030 ir nodroSinat 100 %
galveno publisko pakalpojumu pieejamibu tieSsaisté. Jau patlaban publisko
e-pakalpojumu pieejamiba tie$saisté gan ES kopuma, gan Latvija ir Joti augsta
(ES videéji 83,32 %, LV - 93,48 %). Neskatoties uz augsto pieejamibu, bitiska
iedzivotaju dala gan kopuma ES, gan ari Latvija joprojam nav parorientéjusies
no publisko pakalpojumu lietoSanas klatiené uz tieSsaisti.

Péetljuma meérkis bija izprast faktorus, kas ietekmé publisko e-pakalpojumu
lietoSanu, balstoties zinatniskas literatiiras analizé, publiski pieejamos
lietoSanas raditajos un 2024. gada nogalé RTU veiktas iedzivotaju aptaujas
datos.

Pétjjuma kvantitativa analize fokuséjas uz institucionali kompetentu
lietotaju grupu (parsvara - ar augstako izglitibu un nodarbinati valsts/
pasvaldibu iestadés). Tas rezultati rada, ka Sadi lietotaji turpina e-pakalpojumu
izmantoSanu pat tad, ja to értuma un funkcionalitates vértéjums ir salidzinosi
zems (vidéji 6,37 no 10) pretstata butiski augstakam vertéjumam sabiedriba
kopuma (vidéji 8,62 no 10).

Nemot véra citos Kkontekstos (pieméram, mobilo talrunu lietoSanas
akceptésana) novéroto pozitivo tikla areéjo ietekmi (positive network
externalities), pieredzéjusaku lietotaju pozitivaka pieredze un vértéjums par
publisko e-pakalpojumu értumu un funkcionalitati varétu veicinat to, ka ari tie,
kuri lidz $im nelietoja Sadus pakalpojumus, saktu e-pakalpojumu izmantosanu.
Savukart institucionali kompetentako lietotaju zemais vértéjums potenciali
rada pretéju efektu un var kavéet e-pakalpojumu plasaku izplatibu.

Pamatojoties uz pétijuma rezultatiem, izstradatas rekomendacijas ietver
nepiecieSamibu uzlabot e-pakalpojumu lietojamibu un funkcionalitati,
nodrosinat skaidru un lietotajam saprotamu informaciju par jau pieejamiem
pakalpojumiem un turpinat regularas (salidzinamas) iedzivotaju aptaujas par
e-pakalpojumiem. Turklat autori iesaka veikt art atseviSkas aptaujas digitali
mazak prasmigiem iedzivotdjiem pieejama digitalas asistéSanas atbalsta
novertésanai, nodrosinot So aptauju formas atbilstibu respondentu grupas
ipatnibam.



- Izmantotie saisinajumi un definicijas

CSP  Centrala statistikas parvalde
EEZ Eiropas Ekonomikas zona (European Economic Area)

DESI ES digitalas ekonomikas un sabiedribas indekss (Digital Economy and Society Index)

ECM ekspektaciju apstiprina$anas modelis informacijas sisttmu nepartrauktai lieto$anai
(Expectation-Confirmation Model of Information Systems Continuance)

eID Elektroniska identifikacija (eID) - drosa digitala personas identitates apstiprinasanas metode, kas
lauj lietotajiem autentificéties tie$saisté un pieklat valsts un privata sektora e-pakalpojumiem.
LV visbiezak izmantotie eID riki ir eID karte, eParaksts, eParaksts mobile un SmartID.

EK Eiropas Komisija (European Commission)
ES Eiropas Savieniba (European Union)
IEVF Inzenierekonomikas un vadibas fakultate
IKT informacijas un komunikacijas tehnologijas
RTU Rigas Tehniska universitate
TAM tehnologiju akcepté$anas modelis
TCT tehnologiju turpinatas lietodanas teorija (Technology Continuance Theory)
UTAUT apvienota tehnologiju akcepté$anas un lieto$anas teorija (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology)

VARAM Vides aizsardzibas un regionalas attistibas ministrija



Jedzienu skaidrojums

Publiskais e-pakalpojums - publiskds parvaldes pakalpojums, kas
tiek nodroSinats digitala vide, izmantojot IKT, lai Jautu lietotajiem attalinati
veikt administrativas darbibas, iesniegt informaciju vai sanemt rezultatu.
E-pakalpojuma bitiba ir esoSu administrativo procesu un procediiru
digitalizacija, nodrosinot to pieejamibu tie$saisté.!

Digitalais publiskais pakalpojums - datu vadits, lietotajcentréts un
digitalaja parvaldiba balstits publisks pakalpojums, kas tiek izstradats un
sniegts, izmantojot integrétas digitalas infrastruktiras, kopigas datu telpas
un digitalas identitates sistémas, nodrosinot personalizétus, proaktivus un
parrobeZu risinajumus.?

Pétijuma izstrades gaita tiek analizéts lietotaju viedoklis par publiskiem
e-pakalpojumiem (Saura nozimé). Tomeér saistitajos avotos Sie pakalpojumi
nosaukti ar1 ka digitalie publiskie pakalpojumi un e-parvaldes pakalpojumi.?

! Izmantota deﬁnicija no RTU zinojuma DIGITALAS TRANSFORMACIJAS TERMINOLOGIJAS
IZPETES ZINOJUMS, 2025.

? Izmantota definicija no RTU zinojuma DIGITALAS TRANSFORMACIJAS TERMINOLOGIJAS

IZPETES ZINOJUMS, 2025.

Autori konstaté Latvija lietotas terminologijas attieciba uz valsts un pasvaldibas tie$saisté sniegtiem

pakalpojumiem neskaidribu - tiek lietoti vairaki termini, kuru saturiskais tvérums dokumentos

ir at8kirigs un nesakrit ar ES terminologiju $aja konteksta (pieméram, Digitalas transformacijas

pamatnostadnés 2021-2027 ar lidzigu nozimi tiek lietoti gan e-pakalpojumi, gan digitalie publiskie

pakalpojumi un e-parvaldes pakalpojumi).



Ievads

ES un Latvijas ka vienas no dalibvalstim meérki Digitalas desmitgades cel$
2030 ietvaros ir nodrosinat 100 % galveno publisko pakalpojumu pieejamibu
tieSsaiste lidz 2030. gadam. Publisko e-pakalpojumu visaptvero$as ievieSanas
meérkis ir, izmantojot digitalo tehnologiju iespéjas, uzlabot “dzives kvalitati
ikvienam individam un sabiedribai kopuma, celot valsts un tautsaimniecibas
konkurétspéju”.* No individa viedokla tas nozimeé értakus un ieklaujo$akus
publiskos pakalpojumus. Savukart no valsts un pasvaldibu viedokla - iespéju
efektivizét parvaldes darbu un ar to saistitas izmaksas. Lidz ar to publisko
e-pakalpojumu lietoSanas veicinaSana ir bitiska, lai attaisnotu apjomigos
publiskas parvaldes parkartosanas procesus, primari parejot no klatienes uz
tieSsaistes pakalpojumiem.

Jau patlaban vidgjais ES raditajs par publisko e-pakalpojumu pieejamibu
tieSsaisteé ir 83,32 %.° Latvija ir to piecu ES valstu vida, kuras ir nodroSinata
visaugstaka publisko e-pakalpojumu pieejamiba (93,48% publisko
pakalpojumu pieejamibu digitala vide). Neskatoties uz plaso pieejamibu,
publisko e-pakalpojumu izmantosana nav tik plasi izplatita iedzivotaju vidi,
cik ta varétu but(Csatlés, 2024). Pieméram, Latvijas teorétiski darbspéjigo
iedzivotaju grupa (16-74 gadu vecuma) 2025. gada tikai 66,9 %° ir lietojusi
publiskos e-pakalpojumus. (Informaciju par 187 tiikstoSiem iedzivotaju, kas
vecaki par 75 gadiem, jeb faktiski par 10 % Latvijas iedzivotaju publisko
e-pakalpojumu lietoSanas paradumiem CSP nevac).

* Ministru kabinets. (2021). Par Digitalas transformdcijas pamatnostadném 2021.-2027. gadam
(Rikojums Nr. 490). Latvijas Véstnesis, 133. https://likumi.lv/ta/id/324715-par-digitalas-
transformacijas-pamatnostadnem-20212027-gadam.

* DESI indicators, Digital public services for citizens 2025 https://digital-decade-desi.
digital-strategy.ec.europa.eu/datasets/desi/charts/desi-indicators?indicator=desi_dps_
cit&breakdown=total&period=desi_2025&unit=egov_score&country=AT, BE, BG, HR, CY,
CZ, DK, EE, EU, FL FR, DE, EL, HU, IE, IT, LV, LT, LU, MT, NL, PL, PT, RO, SK, SI, ES, SE.

¢ Autoru aprékini, balstoties CSP datos. https://stat.gov.lv/lv/statistikas-temas/iedzivotaji/
iedzivotaju-skaits.



Pétijuma merki

[zprast faktorus, kas ietekmé publisko e-pakalpojumu lietoSanu, izmantojot
2024. gada nogalé RTU veiktas iedzivotaju aptaujas rezultatus, publiski
pieejamos datus par publisko e- pakalpojumu lietoSanu un zinatniskas
literatiiras analizi.

Izstradat ieteikumus, ja nepiecieSams, turpmakiem pétijumiem par
publisko e-pakalpojumu lietosanu, lai iegiitu pilnigaku izpratni par faktoriem,
kas ietekmé dazadas iedzivotaju grupas izvéli lietot vai nelietot e-parvaldes
pakalpojumus.

Merku sasniegSanai pétnieki definéja vairakus uzdevumus:

- izpétit zinatniskaja literatiira esoSos skaidrojumus par publisko
e-pakalpojumu lietoSanas iesakSanas un turpinasanas procesu un
to ietekméjoSajiem faktoriem;

- izvertét esoSos pétijumus un datu kopas par publiskajiem
e-pakalpojumiem ES, ipasi - Baltijas, Skandinavijas valstis un Polija;

- veikt 2024. gada nogalé RTU veiktas aptaujas par publisko
e-pakalpojumu lietoSanu datu padzilinatu kvantitativu analizi,
mekléjot sakaribas lietoSanas paradumu skaidrosanai.

So uzdevumu izpildes rezultata tika izveidoti priek$likumi publisko
e-pakalpojumu attistibai un turpmakam iedzivotaju aptaujam par publisko
e-pakalpojumu lietosanu.

Zinojuma struktira

1. nodala apskatits ietvars, kura attistas publiskie e-pakalpojumi,
aprakstot, kadas ir apnemsanas politiskas limeni; kas ir zinams no esosSajiem
zinatniskajiem pétijumiem; kadi dati tiek vakti un ir pieejami ES lIimeni.

2. nodala analizétas specifiskas iedzivotaju grupas - institucionali
kompetentaku publisko e-pakalpojumu lietotaju (ar augstaku izglitibu un
profesionalu pieredzi publiskos procesos) paradumi e-pakalpojumu lietoSana
un teorétiskais potencials veicinat e-pakalpojumu absorbsiju citas iedzivotaju
grupas.

3. nodala publicéts pétijuma secindjumu apkopojums un rekomendacijas
politikas veidotajiem.



Pétijuma ierobezZojumi

Pétljumam ir vairaki ierobezZojumi, kas janem ver3, interpretéjot rezultatus.

Lidzigi ka citos pétijumos par e-parvaldes pakalpojumu lietosanu, ar1
Saja ir izmantoti paszinoti dati - iedzivotaju aptaujas atbildes. Tada
Pétijjuma kvantitativaja analizé ir pétita nevis reprezentativa
visu iedzivotaju izlase, bet specifiska iedzivotaju grupa. Pétijjuma
respondenti primari ir personas ar augstako izglitibu un valsts vai
pasvaldibu iestadés stradajosie, ko pétijuma autori talak aprakstito
iemeslu dé] ir nosaukusi par institucionali kompetentiem publisko
e-pakalpojumu lietotajiem. Lidz ar to kvantitativas analizes
rezultati nav attiecinami uz visu populaciju kopuma, bet pétijuma
minéto iemeslu dé] So lietotaju riciba un viedoklis ietekmé paréjo
iedzivotaju grupu ricibu.

Autori pateicas RTU pétijuma (Riga Technical University, 2024) autoriem
(Katrina Kellerte, Riita Pirta, Janis Caune, Beate Krauze, Liga Braslina, Martins
Danusévics) par atlauju stradat ar “Cela karte Latvijas parvaldibas attistibai”
ietvaros savaktajiem aptaujas datiem $a pétijuma nolikos.



1. Publisko e-pakalpojumu attistibas ietvars -
politika, zinatne un esoS$ie ES un LV dati

Strauja jauno tehnologiju attistiba un mobilo ieri¢u plasa izplatiba ir
radijusi buitisku potencialu efektivizét publiska sektora darbibu (OECD, 2020).
Viena no efektivizacijas iespéjam ir pareja uz publisko pakalpojumu sniegSanu
tieSsaisté, ta samazinot manuala darba apjomu un lidz ar to ari resursus, kas
javelta pakalpojumu nodros$inasanai. Digitalie kanali jeb tieSsaiste sniedz - vai
tiem biutu jasniedz - iedzivotajiem iespéju sanemt pakalpojumus attalinati
jebkura laika un viet3, izvairoties no klatienes iestazu apmekléjumiem un ar
to saistita laika patérina.

1.1. Politikas un normativais ietvars publisko
e-pakalpojumu attistibai

[zmantojot tieSsaisté sniegtu pakalpojumu teorétisko potencialu, ES valstis
ar 2022. gada 14. decembra Eiropas parlamenta un padomes lémumu vienojas
par Digitalas desmitgades politikas programmas 2030. gadam’ izveidi.
Programmas ietvaros dalibvalstis attieciba uz publiskajiem e-pakalpojumiem
ir apnémusas lidz 2030. gadam nodrosinat, ka:

a) galvenie sabiedriskie pakalpojumi ir 100 % pieejami tieSsaisté un

ir iespéjams tieSsaisté mijiedarboties ar valsts parvaldes iestadém;

b) 100 % ES iedzivotaju ir piekluve savai e-veselibas pacienta kartei;

c) 100 % ES iedzivotaju ir piekluve droSiem elektroniskas identifikacijas
(eID) lidzekliem, kas lauj viniem pilniba kontrolét identitates
darijumus un kopigotos personas datus.

Politiska limeni deklarétie iemesli sadai 100 % publisko pakalpojumu

pieejamibai tieSsaisté un paréjiem ieprieks minétajiem meérkiem ir:

d) demokratijas un lidzdalibas veicinasana; demokratiska lidzdaliba
un galvenie publiskie pakalpojumi “butiski balstas digitalajas
tehnologijas”; katram iedzivotdjam un uznémumam jaspéj digitali
mijiedarboties ar publisko parvaldi;

e) pieejamibas ikvienam, arl ievainojamam grupam, veicinasana;
meérkis - lai publiskie, veselibas un apriipes pakalpojumi biitu pieejami
tieSsaisté uzticama, drosa vidé visiem, ipasi personam ar invaliditati
un cilvékiem lauku un attalos regionos;

7 Eiropas Parlamenta un Padomes Lémums (ES) 2022/2481 (2022. gada 14. decembris), ar ko

izveido politikas programmu “Digitalas desmitgades cel§” 2030. gadam https://eur-lex.europa.
eu/legal-content/LV/TXT/?uri=CELEX:32022D2481.



f) labaku, efektivaku pakalpojumu nodroSinaSana; galvenajiem
pakalpojumiem tieSsaisté jadarbojas ka “augstakas klases digitalai
videi” - tiem jabit viegli lietojamiem, efektiviem, personalizétiem,
ievérojot augstus drosibas un privatuma standartus;

g) plasaks sabiedrisks labums; digitalajai transformacijai jadod
ieguldijums demokratijas, labas parvaldibas, socialas ieklauSanas
un efektivaku publisko pakalpojumu nodro$inasana.®

Papildus ES un Latvijas digitalas parvaldibas politikas dokumentos
publisko e-pakalpojumu pieejamibas paplasinasana tiek saistita ne tikai ar
értakiem un ieklaujosakiem pakalpojumiem iedzivotajiem un komersantiem,
bet ari ar valsts parvaldes ieksejas efektivitates, tai skaita izmaksu efektivitates
pieaugumu, tostarp radot ietaupijumu iespéjas un mazinot dubléjosas
izmaksas.

Dalibvalstim par Digitalas desmitgades mérku sasniegSanas raditajiem
katru gadu jaiesniedz zinojums.’ Papildus, balstoties vietéjo statistikas
institiiciju apsekojomos (Latvija CSP - IKT majsaimniecibu apsekojuma un
elD lieto$anas dati),’® Eurostat datos sadala “Digital economy and society”!!
tiek ieklauta informacija par regularo interneta lietotaju ipatsvaru, publisko
e-pakalpojumu lietotajiem (e-government users DESI izpratn€) un elD
izmantoSanu, pieklistot publiskajiem un privata sektora e-pakalpojumiem.
Attieciba uz iedzivotaju paradumiem apsekojama respondentu grupa ir 16-
74 gadus veci dalibvalstu iedzivotaji. Sie dati ir pamats kopigam ES Digitalas
desmitgades vizualizacijas rikam DESI, kura redzams dalibvalstu progress
attieciba pret mérkiem.!?

8 https://eur-lex.europa.eu/eli/dec/2022/2481/0j/eng.

° Komisijas Istenosanas lemums (ES) 2023/1353 (2023. gada 30. jinijs), kas nosaka galvenos
snieguma raditajus, péc kuriem noveérté virzibu uz digitalajiem mérkraditajiem, kas noteikti
Eiropas Parlamenta un Padomes Lémuma (ES) 2022/2481 4. panta 1. punkta. https://eur-lex.
europa.eu/legal-content/LV/TXT/2uri=CELEX:32023D1353.
https://ec.europa.eu/eurostat/cache/metadata/en/isoc_i_esms.htm.

s

https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/database.

I}

DESI-Compare countries progress — Digital Decade DESI visualisation tool.



1. Publisko e-pakalpojumu attistibas ietvars - politika, zinatne un esoSie ES un LV dati ‘

1.1. attela redzama iedzivotajiem pieejamo (arl parrobeZu) publisko
pakalpojumu dala digitala vide ES dalibvalstis, balstoties DESI datos. Latvija
valstu reitinga péc datiem 2024. gada beigas ienem augsto piekto vietu ar
93,48 % publisko pakalpojumu, kas pieejami digitala vide. Vidéjais ES tada
pasa perioda raditajs ir 83,32 %.

99,70 %
L 97,66 %
96,32 %
EE 96,12 %
93,48 %
ES 88,75 %
88,53 %
LT 87,86 %
87,08 %
SE 85,94 %
84,48 %
IT 83,57 %
82,32%
0
& g:igoﬁ 1.1. atteéls. ledzivotajiem pieejamo
AT 80,82 % publisko pakalpojumu dala digitala vidé
79,49 % - .
oF 78.94% ES valstis (Ar zaju krasu izcelta LV. Ar
78,58 % peleku krasu — EU vidgjais raditajs).
HU 77,68 %
77,63 %
EL 76,72 %
75,16 %
SK 72,58 %
71,19%
PL 70,69 %
67,98 %

RO 62,75 %

Izpildot ES lémumus un saskana Nacionalais attistibas planu NAP2027 ir
pienemta virkne Latvijas vidéja termina politikas planoSanas dokumentu, kas
nosaka ricibu publisko e-pakalpojumu joma Latvija, galvenie no tiem ir:

©® Digitalas transformacijas pamatnostadnes 2021-2027,'3 kas nosaka

kopéjo digitalas parvaldes politiku un mérkus;

® Par Digitalas transformacijas pamatnostadnu 2021.-2027. gadam

ievieSanas planu 2023.-2027. gadam,** kas konkretizé veicamos
pasakumus un atbildigas institicijas;

©® Par Pakalpojumu vides pilnveides planu 2024.-2027. gadam,*> kas

fokuséjas uz publisko pakalpojumu (gan klatiené, gan tieSsaiste)
dizainu, dzives cikla parvaldibu un nodrosinasanas kanaliem.

1% Digitalas transformacijas pamatnostadnes 2021-2027. https://likumi.lv/ta/id/324715-par-digitalas-
transformacijas-pamatnostadnem-20212027-gadam.

' Par Digitalas transformacijas pamatnostadnu 2021.-2027. gadam ievie$anas planu 2023.—
2027. gadam. https://likumi.lv/ta/id/348328-par-digitalas-transformacijas-pamatnostadnu-2021-
2027-gadam-ieviesanas-planu-2023-2027-gadam.

1> Par Pakalpojumu vides pilnveides planu 2024.-2027. gadam. https://likumi.lv/ta/id/352535-par-
pakalpojumu-vides-pilnveides-planu-20242027gadam.



Galvenie saistitie normativie akti $aja joma ir:

Valsts parvaldes iekartas likums;®
MK noteikumi Nr. 399. Valsts parvaldes pakalpojumu
uzskaites, kvalitates kontroles un sniegSanas kartiba;’
MK noteikumi Nr. 401. Noteikumi par valsts parvaldes
vienoto klientu apkalpoSanas centru veidiem, sniegto
pakalpojumu apjomu un pakalpojumu sniegSanas kartibu;*®

Valsts informacijas sistému likums;*°

Elektronisko dokumentu likums;?°

Oficialas elektroniskas adreses likums;?!

Vienotas digitalas vartejas regula (ES) 2018/1724 (SDG);*

Eiropas digitalas identitates (EUDI) regula Nr. 910/2014,% kas ir tieSi

piemeérojama Latvija.

Diemzel ES, tai skaita Latvijas, augstie merki, to izpildei izveidotais ietvars
un arl reala jau eso$a publisko e-pakalpojumu pieejamiba ir butiski augstaka
neka iedzivotaju ipatsvars, kas tos izmanto. Nav visaptverosas statistikas par
to, cik procentu no iedzivotajiem lieto publiskos e-pakalpojumus. Tuvakie un
nesenakie dati, kas dod ieskatu par procentualo Latvijas iedzivotaju skaitu, kas
lieto publiskos e-pakalpojumus, ir piejami CSP 2025. gada IKT apsekojuma.?
Saskana ar to 71,5 % interneta lietotaju pédéja gada laika ir izmantojusi
elD, lai pieklitu valsts, pasvaldibu un sabiedrisko pakalpojumu sniedzéju
e-pakalpojumiem. Sajos procentos nav ieklauti iedzivotaji, kas ir jaunaki
par 16 vai vecaki par 74 gadiem, ka ar1 tie, kas interneta nelieto. Saskana ar
autoru aprékiniem (nemot véra to iedzivotaju ipatsvaru, kuri interneta nelieto)
elD publiskos pakalpojumus lieto 66,9 % no Latvijas 16-74 gadus veciem
iedzivotajiem. Informaciju par iedzivotaju, kas vecaki par 75 gadiem, publisko
e-pakalpojumu lietoSanu CSP nevac. Latvija tadu ir 187 tuksto$i? jeb faktiski
tie ir 10 % Latvijas iedzivotaju.

Saskana ar to pasu CSP apsekojumu privata sektora e-pakalpojumus
2025. gada izmantojusi aptuveni par 9 % vairak interneta lietotaju.

Neskatoties uz mérki nodrosinat 100 % biutiskako pakalpojumu pieejamibu
tieSsaiste, ES valstis, tai skaita Latvija, ir apnémusas nodrosinat tos ari turpmak
klatiene.?

' https://likumi.lv/ta/id/63545-valsts-parvaldes-iekartas-likums.

7 https://likumi.lv/ta/id/292258-valsts-parvaldes-pakalpojumu-uzskaites-kvalitates-kontroles-un-
sniegsanas-kartiba.
https://likumi.lv/ta/id/292260-noteikumi-par-valsts-parvaldes-vienoto-klientu-apkalposanas-
centru-veidiem-sniegto-pakalpojumu-apjomu-un-pakalpojumu-sniegsanas.
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https://likumi.lv/ta/id/62324-valsts-informacijas-sistemu-likums.
https://likumi.lv/ta/id/68521-elektronisko-dokumentu-likums.
https://likumi.lv/ta/id/283229-oficialas-elektroniskas-adreses-likums.
https://eur-lex.europa.eu/eli/reg/2018/1724/0j/?locale=LV.
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/LV/TXT/?uri=CELEX%3A02014R0910-20241018.
https://stat.gov.Iv/lv/statistikas-temas/informacijas-tehn/ikt-majsaimniecibas/publikacijas-un-
infografikas/28716.

> Autoru aprékini, balstoties CSP datos. https://stat.gov.lv/lv/statistikas-temas/iedzivotaji/
iedzivotaju-skaits.

Ar Tallinn Declaration on eGovernment (6.10.2017) ES dalibvalstu ministri iedibinaja principu -
digitalais kanals ka izvéles iesp&ja, nevis “tikai digitali”.
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Lidz ar to iedzivotdjiem joprojam pastavés iespéja izveleties veidu, ka
sanemt publiskos pakalpojumus - Kklatiené vai tieSsaisté. Publisko resursu
izmantoSanas efektivitates de] biitu nepiecieSama maksimala publisko
pakalpojumu izmantosana tieSsaisté, tapéc biitu vélams veicinat iedzivotaju
pariesanu uz publisko pakalpojumu lietoSanu primari tiessaiste.

Lai saprastu iemeslus, kas pagaidam kavé iedzivotajus iesakt un turpinat
publisko e-pakalpojumu lietoSanu, nakama nodala aprakstitas atzinas, kas
giitas zinatniskajos pétijumos par e-pakalpojumu lietoSanu kopuma un ar1
konkreéti publiskajiem e-pakalpojumiem.

- 1.2. Zinatniskas literatiiras atzinas par e-pakalpojumu lietosanu

ES politiskas apnemsSanas un dalibvalstu darbibas straujai publisko
e-pakalpojumu pieejamibas nodrosinasanas palielinasanai ir radijusas iespéjas
iedzivotajiem un uznémeéjiem daudzus bitiskus publiskos pakalpojumus jau
Sobrid sanemt tiessaisté. Tomér pétijumi liecina, ka publisko e-pakalpojumu
izmantoSana nav tik plasi izplatita, cik ta varétu biit, nemot véra esos$as iesp€jas
(Csatlés, 2024).

Tas izskaidrojams ar to, ka parejai primari no klatienes jeb analogo publisko
pakalpojumu izmantoSanas uz tieSsaistes pakalpojumiem iedzivotajiem ir
nepiecieSams apgit jaunas prasmes un mainit savus paradumus publisko
pakalpojumu lietoSana (Tokovska et al.,, 2023).

Zinatniskaja literatira tiek analizéts, kapéc iedzivotdji izvélas (vai
neizvélas) izmantot e-pakalpojumus, kadi faktori ietekmé vinu paradumus
e-pakalpojumu lietoSana un ka Sos paradumus var pemt veéra politikas
veidotaji, lai nodroSinatu plasaku publisko e-pakalpojumu lietosanu.

Petljumaizstrades gaita analizétie zinatniskie raksti rada, ka e-pakalpojumu
lietoSanas joma:

©® at3kirigu ietekméjoso faktoru dé] atseviski tiek izceltas un pétitas

divas e-pakalpojumu lietoSanas fazes, pirma - pirms lietoSanas
saksSanas, otra - péc lietosanas saksanas;

® sabiedribas digitalie paradumi un process, ka tie mainas, tiek

skaidroti, izmantojot dazadus tehnologiju akceptésanas un lietoSanas
modelus un uzvedibas teorijas.

1.2.1. E-pakalpojumu lietosanas fazes

Pétijumos tiek izceltas un atseviski pétitas divas e-pakalpojumu lietoSanas
fazes, pirma - pirms lietoSanas sakSanas (turpmak - e-pakalpojumu
pirmslietosanas faze), otra - péclietosanas sakSanas (turpmak - e-pakalpojumu
lietoSanas faze).

Dalijums Sadas fazes tika ierosinats 1999. gada pétijuma(Karahanna et al.,
1999) par informacijas tehnologiju pienemsanu sabiedriba. Pétnieki uzsvéra,
ka sapratne par individu uzskatu un attieksmes atSkiribam $ajas fazes ir loti
svariga, lai spétu veicinat tehnologiju pienemsanu.



2021. gada metaanalizé(Olesen et al., 2021) par e-pakalpojumu pétijumiem
ar1 tika izmantots dalijums pirmslietoSanas un lietoSanas fazes. Un, lidzigi ka
Karahanna et al. pétijuma par tehnologiju pienemsanu kopuma, ari attieciba
uz e-pakalpojumiem tika konstatéts, ka faktori, kas ietekmé personu nodomu
un ricibu, abas fazés nav vienadi (skat. 1.2. attélu).

E--pakalpoj
letekmeéjosie faktori »/ 1. . para p?jumu i
pirmslietosanas faze

#

> letekméjosie faktori

Pieméram, pirmslietoSanas fazé uzticéSanas ir nozimigs noteicoSais
faktors. Savukart lietoSanas fazeé, kad lietotdji ieklauj e-pakalpojumus sava
ikdienas ruting, uzticéSanas vairs nav noteicoss faktors pakalpojumu lietosanas
turpinasanai.

Tomeér saskana ar vairakiem jaunakiem pétijumiem uzticéSanas ari otraja
faze ir butisks turpmakas lietoSanas virzitajspeks. Pieméram, saskana Luo et
al. (Luo et al., 2024) pétijumu uzticéSanas ietekmé pakalpojuma turpinasanas
nodomu arl personam, kas sakus$as ta lietoSanu. Savukart no Kala et al. (Kala
et al, 2024) pétijumu rezultatiem izriet, ka lietotaju apmierinatiba ir saistita
ar uzticésanos e-parvaldei.

Talak tiks aprakstiti biezak lietotie e-pakalpojumu lietosanas paradumu un
uzvedibas skaidrosana izmantotie teorétiskie modeli.

E--pakalpojumu
lietosanas faze

\J

2,

1.2.2. Tehnologiju akceptésanas un lietosanas modeli

Pagajusa gadsimta 80. gados Freds Deiviss izstradaja Tehnologiju
akceptésanas modeli (Davis, 1989), kas ir viena no visvairak citétajam
teorijam par tehnologiju pienemsanu. Tehnologiju akceptéSanas modelis
(TAM; Technology Acceptance Model) ir teorija, kas skaidro, kapéc cilveki sak
vai nesak lietot jaunu tehnologiju, pieméram, jaunu e-pakalpojumu, mobilo
lietotni vai informacijas sistému. TAM pamata ir divi vienkarsi jautajumi, ko
cilvéks sev neapzinati uzdod, saskaroties ar jaunu sistému.

“Vai man tas ir noderigi?”

TAM tas ir uztverta noderiguma (perceived usefulness, PU) jédziens - cik
liela meéra cilveks doma, ka tehnologija palidzés labak paveikt darbu, ietaupit
laiku, naudu u. tml.

“Vai to bis viegli lietot?”

TAM tas ir uztvertas lietoSanas vienkarsibas (perceived ease of use, PEU)
jédziens - cik ]oti cilveks dom3, ka tehnologiju varés lietot bez lielas piepiiles /

Vo

sareZgitas ieprieks nepiecieSamas apmacibas.

1.2. atteéls. E-pakalpojumu
lieto3anas fazes un tos ietekméjosie
faktori, pamatojoties uz literatiras
analizi (autoru veidots).




TAM skaidro celu no lietotaja uztveres lidz faktiskai tehnologijas lietoSanai
vai nelietosana (skat. 1.3. attelu).

1.3. attéls.
Vienkarsots tehnologiju
akceptésanas modelis
(TAM). Autoru veidots,
balstoties Davis, 1989.

Vai man tas ir noderigi?
(Sagaidama lietderiba)
Nodoms lietot Lietderiba
Vai man to bis viegli lietot?

(Sagaidama pieple)

Turpmakos pétijumos TAM modelis tika papildinats ar citiem faktoriem,
kas izskaidro, kapéc cilveki sak vai nesak lietot tehnologijas (Marikyan &
Papagiannidis, 2024). Pedéja TAM versija TAM3 (Venkatesh & Bala, 2008)
ka papildu skaidrojosi faktori ir pievienoti dazadi individualie (pieméram,
trauksme vai bailes no tehnologijam), socialas (piemeéram, cilvéka uztvere par
to, ko doma citi) un organizatoriskas ietekmes faktori.

Duan & Dong (Duan & Dong, 2025a), izmantojot TAM pieeju, parada, ka
digitala pratiba biitiski palielina gan uztverto noderigumu, gan uztvertas
lietoSanas vienkarSibu, un abi Sie faktori savukart stiprina gan lietoSanas
nodomu, gan faktisko lietoSanu. Izglitibas limenis $aja modeli darbojas ka
veicinoS$s faktors, pieméram, sievietes ar augstaku izglitibu vairak balstas tiesi
PU un PEU, pienemot lémumu par e-pakalpojumu izmantosanu.

Turpmaku tehnologiju pienemsanas pétijumu rezultatd tika izveidoti
daudzi citi konkuréjosi modeli ar atSkirigiem pienemsanu skaidrojoso faktoru
kopumu. 2003. gada Venkatesh et al., balstoties astonos tobrid ievérojamakos
tehnologiju pienems$anu skaidrojoSos modelos (tai skaita TAM), izveidoja
apvienoto tehnologiju akceptéSanas un lieto$anas teoriju (Unified
Theory of Acceptance and Use of Technology, UTAUT) (Venkatesh et al., 2003).
UTAUT un 1pasi tas papildinata versija UTAUTZ2 (Venkatesh et al., 2012) ir otrs
domingjosais teorétiskais ietvars e-pakalpojumu pétijumos péc TAM.

UTAUT tehnologiju akceptéSana tiek skaidrota, izmantojot $adu faktoru
(konstruktu) ietekmi:

sagaidama lietderiba / sniegums (performance expectancy);
sagaidama piepile jeb lietoSanas értums (effort expectancy);
sociala ietekme (social influence);

veicinoSie apstakli (facilitating conditions).

So UTAUT konstruktu ietekmi nosaka dzimums, vecums, pieredze,
lietoSanas brivpratigums.

UTAUTZ konstruktus papildina ar:
hedonisko motivaciju (bauda no lietoSanas);
izmaksu un ieguvumu attieciba;
ieradumu (ierasta, rutina iesaknojusies lietosana).

Duan & Dong (Duan & Dong, 2025b) So modeli izmantoja tiesi e-parvaldes
pakalpojumu pienemsanas izpétei. Vini modeli paplasinaja, ka moderatorus
ieklaujot taja ari uztverto drosibu (perceived security) un digitalo pratibu.



Sagaidama lietderiba Uztverta drosiba Digitala pratiba

Sagaidama piepule

Sociala ietekme

Veicinosie apstakli Nodom:s lietot

Lietosanas bauda

Izmaksu/ieguvumu
attieaba

leradums

Duan & Dong (Duan & Dong, 2025b) pétijuma rezultati rada, ka:
gaidita lietderiba/sniegums, gaidita pieptle jeb lietoSanas értums,
sociala ietekme, veicinoSie apstakli, ieradums, uztverta drosiba un
digitala pratiba ir butiski saistita ar nodomu izmantot e-parvaldes
pakalpojumus;
jaunaku sievieSu digitala pratiba ir lielaka, un vipas ir atvértakas
e-parvaldei neka vecakas respondentes.

Lidzigas UTAUTZ pieejas lietotas ari pétijuma par publisko e-pakalpojumu
lietoSanu Griekija (Kalamatianou, 2018), kuros paradas lidzigs ietekméjoSo
faktoru komplekts - gaidita lietderiba/sniegums, gaidita piepiile jeb lietoSanas
értums, sociala ietekme, izmaksu un ieguvumu attiecibu un ieradums ka
veicinataji, savukart privatums, profesija un lietotaju apmierinatiba - ka
bremzejosi faktori.

Izmaksu un ieguvumu attieclbu ka publiskajiem pakalpojumiem
neatbilstosu faktoru Meiyanti et al. pétijuma aizvietoja ar sabiedrisko labumu
(Meiyanti et al., 2018), ko publiskie e-pakalpojumi sniedz sabiedribai.

TAM un UTAUT modeli primari skaidro procesu, ka lietotajs sak vai nesak
lietot tehnologijas un agrinu to lietoSanu jeb pirmslieto$anas fazi. Tomeér
zinatniska literatira pétita ari faze péc lietoSanas saksanas jeb lietoSanas faze
un faktori, kas veicina lietoSanas turpinasanu un tas intensitati.

Lai gan TAM un UTAUT modelus, 1pasi paplasinatas TAM / UTAUT versijas,
empiriskos pétijumos nereti lieto ari lietoSanas faze, primari ilgtermina
turpinatas lietoSanas skaidrosanai biezak izmanto specializétus lietoSanas
modelus. Viens no biezi lietotiem modeliem lietoSanas fazes procesu
skaidrosanai ir ekspektaciju apstiprinasanas modelis informacijas
sistétmu nepartrauktai lietoSanai (Expectation-Confirmation Model of
Information Systems Continuance, ECM).

Bhattacherjee (Bhattacherjee, 2001) raditais ECM modelis skaidro, kapéc
lietotaji turpina (vai partrauc) lietot jau ieviestu informacijas sistému,
pieméram, e-pakalpojumus. 1.5. attéla vienkarsoti skaidrota pamatkonstruktu
kéde saskana ar ECM, kas ietekmé lietotaja nodomu turpinat lietot tehnologiju
vai partraukt to darit.

1.4. attels. VienkarSots apvienota
tehnologiju akceptéSanas un
lietosanas teorijas modelis (UTAUT2)
e-pakalpojumu lietosanas situacija,
pamatojoties Duan & Dong, 2025.

Lietosana



Faktiska lietosana

Ekspektaciju
apstiprinasana
Apmierinatiba Noc[oms
turpinat lietot

Uztvertais noderigums

Sis modelis teorétiski parada, ka publisko e-pakalpojumu lieto$ana klist

noturigaka, ja:
pakalpojuma lietoSanas procesa apstiprinas ekspektacijas par
pakalpojumu;
pakalpojuma lietoSanas procesa uztvertais pakalpojumu noderigums
vél vairak pastiprina ekspektaciju apstiprinasanos;
apmierinatiba, kas rodas ekspektaciju apstiprinasanas un uztverta
lietderiguma rezultatd, butiski ietekmeé turpinatas lietoSanas nodomu;
nodoms turpinat lietot, kas veidojas iepriekSminéto faktoru ietekmeé,
rada atkartotu pakalpojuma lietoSanu.

Respektivi, saskana ar ECM tik ilgi, kamér sistéma attaisno vai parsniedz
lietotaja ekspektacijas un vins jiitas apmierinats, pastav augsta varbiitiba, ka
vins to lietos ari turpmak.

Jaunaks modelis, kas skaidro turpinatu tehnologiju lieto$anu ir tehnologiju
turpinatas lieto$anas teorija (Technology Continuance Theory, TCT) (Liao et
al,, 2009). TCT apvieno ieprieks minétos TAM, ECM un kognitivo modeli (COG)
(Oliver, 1980). TCT izmanto ECM logiku (ekspektaciju apstiprindjums un
apmierinatibaradaatkartotulietoSanu) unapvienotoar TAM pamatelementiem
(uztverto lietderibu un értumu). 1.6. attéla vizuali paradita TCT logika.

1.5. atteéls. Turpinatu lietosanu
ietekméjoie konstrukti saskana
ar ECM (autoru veidots, balstoties
Bhattacherjee, 2001).

Turpinata lietoSana



Faktiska lietoSana

1.6. attels. Turpinatas
lietosanas konstruktu kéde
saskana ar TCT (autoru veidots,
balstoties Liao et al., 2009).

Ekspektaciju
apstiprinasana
Attieksme Nod Turpinit
Apmierinatiba pret turpinatu odoms drpmata
Lo turpinat lietot lietosana
lietoSanu

Uztvertais noderigums

Uztverta lietosanas
vinkarsiba

Sagaidama piepile, lietoSanas értums un lietotaja apmierinatiba
paradas gan ka tieSi, gan netiesi ietekméjoSie faktori, un tie veido pamatu
visiem tehnologiju akcepté$anas modeliem. Lietot3ji ir vairak apmierinati
un gatavi turpinat lietot e-pakalpojumus, ja to lietoSana ir intuitiva, atra
un bez liekiem Skérsliem. Pétijuma par publisko e-pakalpojumu lietoSanu
Griekija (Kalamatianou, 2018) konstatéts, ka zema apmierinatiba var bremzét
turpmaku lietoSanu pat tad, ja citi faktori (pieméram, sociala ietekme) ir
pozitivi.

Sociala ietekme e-pakalpojumu lieto$ana atspogulo gan gimenes, draugu
un kolégu attieksmi, gan plasaku sabiedribas normu - vai ir pienemts lietot
e-pakalpojumus. Sociala ietekme daudzos pétijumos minéta ka nozimigs
faktors. UTAUTZ ietvara ta tie$i ietekme lietoSanas nodomu, no ka tiesi izriet
e-pakalpojuma lietosana vai atturéSanas no tas. Tas saskan ar plasakiem
secindjumiem par pozitivajam tikla aréjam ietekmém (positive network
externalities) (Hyytinen et al., 2022), kas parada, ka jo vairak cilveku lieto
e-pakalpojumus, jo lielaka ir motivacija pievienoties.

Atseviskos pétijumos (Meiyanti et al, 2018) noradits ari sabiedrisko
labumu (izmaksu/ieguvumu attieciba UTAUTZ pamata modeli), ko sniedz
e-parvaldes pakalpojumi, ka vienu no nodoma lietot e-parvaldes pakalpojumus
ietekmétajiem. Tas nozime, ka iedzivotaji turpina lietot e-pakalpojumus ne
tikai tapéc, ka tie ir érti, bet ari tapéc, ka redz tiem plasaku sabiedrisko jegu
(pieméram, laika un resursu ietaupijums sabiedribai kopuma, izmantojot
valsts parvaldes pakalpojumus par zemakam izmaksam).



1.2.3. Papildu faktori, kas ietekmé publisko e-pakalpojumu lietosanu

Zinatniskaja literatiira par faktoriem tiek atzits plass pétamo paradibu
ietekmétaju kopums. 1.2.2. sadala aprakstito lietoSanas mode]u pamatelementi
ir faktoru grupa, ko pienemts saukt par konstruktiem (modeli definétie
latentie faktori, ko tieSi novérot nevar, pieméram, uztverta lietderiba nav tiesi
izmérama un ir subjektiva individa reakcija).

Empiriskajos pétijumos lidzas modelu centralajiem konstruktiem
(pieméram, uztverta lietderiba / veiktspéjas gaidas, uztverta piepile /
lietojamiba, sociala ietekme, apmierinatiba) bieZi tiek analizéti papildu faktori,
kas darbojas ka antecedenti vai moderatori, izmainot konstruktu izpausmi.
Ar antecedentiem tiek saprasti faktori, kas ietekmé So konstruktu limeni
(Kline, 2023) (piemeéram, digitala pratiba ietekmé uztverto piepiili), savukart
moderatori maina sakaribu stiprumu starp konstruktiem dazadas grupas
vai apstaklos (pieméram, vecums vai pieredze pastiprina/pavajina noteiktu
faktoru ietekmi uz nodomu lietot un faktisko lietosanu) (Baron & Kenny, 1986).

1.7. attéla redzami pétijuma izstrades gaita analizétaja zinatniskaja
literatiira biezak pétitie faktori, kas ietekmé pamatkonstruktu izpausmi
iedzivotaju e-paradumu joma.

Uzticesanas
Informétiba Institucionala
pieredze
Lietosanu
ietekméjosie
Izglitiba faktori Vecums
Digit_i fa Dzimums
pratiba

Sie faktori palidz izskaidrot, kapéc un kados apstiklos modelu konstrukti
dazadas iedzivotaju grupas izpauzas atskirigi. Jaiebilst, ka dala faktoru ir fazu
(pirmslietosanas/lietoSanas) specifiski.

Pétljumi rada, ka augstaks izglitibas limenis pozitivi ietekmeé
e-pakalpojumu izmantoSanu. Augstaka izglitiba: (i) veicina digitalo pratibu;
(ii) palielina spéju kritiski izvértét e-pakalpojumu prieksrocibas; (iii)
stiprina uztverto lietderibu (PU) un értumu (PEU), kuros balstas lietoSanas
nodoms. Ari Latvijas apstaklos (Balina et al.,, 2017) izglitiba identificéta ka
viens no nozimigajiem demografiskajiem faktoriem, kas ietekmé konkrétu
e-pakalpojumu izmanto$anas limeni.

1.7. attels. Faktori, kas ietekmé
pamatkonstruktu izpausmi
iedzivotaju e-paradumu joma,
pamatojoties uz literatiiras
analizi (autoru veidots).



Papildus visparéjam izglitibas limenim ir svariga arl konkréta digitala
pratiba, kuras paaugstinats limenis pozitivi ietekmé e-pakalpojumu
izmantoS$anu. Ta: (i) batiski uzlabo tehnologijas uztverto noderigumu (cik liela
mera cilveks dom3, ka tehnologija palidzes) un lietosanas vienkarsibu; (ii) lidz
ar to netiesi palielina gan lietoSanas nodomu, gan faktisko lietoSanu (Duan &
Dong, 2025a).

Digitala pratiba var but saistita ar pieredzi lietot konkrétas tehnologijas,
bet var bt ar1 vienkarsi potenciala spéja to darit bez pieredzes konkréetas
tehnologijas kontekstd. Tapéc pétijumos par e-pakalpojumiem digitala
pratiba parasti ir nodalita no pieredzes, kas ir cits bitisks faktors, kas ietekmé
e-pakalpojumu pienemsanu un turpinatu lietoSanu.

UTAUTun UTAUT2 modelos pieredzeirviensnoKklasiskajiem moderatoriem,
kas maina galveno konstruktu ietekmes stiprumu uz nodomu lietot un faktisko
tehnologiju lietoSanu. Publisko e-pakalpojumu konteksta pieredze bieZzi nav
tikai IT pieredze, bet ar1 pieredze ar publiska sektora procesiem un kanaliem
(t. sk. ieprieks€ja saskare ar e-pakalpojumiem un publiska sektora procesu
izpratne). Dala e-parvaldes pakalpojumu (pieméram, nodoklu deklarésana)
pétijumu tiek konstatéts, ka lietoSanai var but vajadzigas doména/procesa
zinasanas (t.i,, ne tikai prasme “spiest pogas”, bet izpratne par pasu publisko
procesu) (Israel & Tiwari, 2011). Sada pieredze jeb institucionala pieredze
e-parvaldes pienemsSanas pétijumos ir atzita par faktoru, kas ietekmé
uzticéSanos un lidz ar to publisko e-pakalpojumu pienemsanu (Warkentin &
Pavlou,2002). Savukart pétijuma Somija administrativo procesu neparzinasana
noradita ka biitisks Skérslis publisko e-pakalpojumu izmantoSanai (Safarov,
2024).

Pétijumos konsekventi paradas secinajums, ka e-pakalpojumu lietoSanas
paradumi atskiras péc vecuma. Jaunaki iedzivotadji: (i) biezak izmanto digitalas
ierices; (ii) ir atvértaki e-parvaldes risinajumiem; (iii) viniem ir augstaka
digitala pratiba un biezaka ikdienas pieredze ar tieSsaistes pakalpojumiem.
Vecaku iedzivotaju grupas biezak sastopamas bazas par dro$ibu, sareZgitibu un
mazaka palaviba uz savam prasmeém, kas var mazinat gan lietoSanas nodomu,
gan faktisko izmantoSanu.

Tehnologiju pienemsanas pétijumos arl dzimums tiek analizéts ka
moderators, kas var mainit sakaribu stiprumu starp mode]u konstruktiem un
lietoSanas nodomu vai faktisko lietoSanu. Pieméram, UTAUT pieeja dzimums
(lidzas vecumam, pieredzei u.c.) tiek izvirzits ka moderators, kas var ietekmét,
cik spécigi sagaidama lietderiba / sniegums, sagaidama piepiile jeb lietoSanas
értums, sociala ietekme un veicinosie apstakli skaidro lietoSanas nodomu un
lietoSanu. UTAUTZ2 sada individualo atskiribu (t. sk. dzimuma) moderéjosa
logika tiek saglabata arl paplasinata modeli (Venkatesh et al., 2003, 2012).
Vienlaikus e-pakalpojumu empiriskajos pétijumos dzimums nereti tiek ieklauts
ar1 ka sociodemografisks skaidrojo$s mainigais (tieSa atskiribu parbaude
lietoSana), un rezultati var bit atkarigi no konteksta un pakalpojuma veida.
[lustrativs piemérs Eiropas konteksta - Somijas datos konstatéts, ka dzimums
var moderét saikni starp interneta lietoSanas intensitati un e-parvaldes
pakalpojumu izmanto$anu (pieaugums sievietém ir izteiktaks) (Taipale, 2013).

Tomér pétljumu rezultati atskiras, un nav viennozimigas atbildes uz
jautajumu par sociodemografisko faktoru (t. sk. vecuma un dzimuma)
saistibu ar e-pakalpojumu izmantoSanu (Rodriguez-Hevia et al., 2020).



Uzticésanas publiskajiem e-pakalpojumiem ir vél viens biitisks faktors,
kas ietekmé to pienemsanu. Pinem et al. (Pinem et al., 2018) pétijjuma par
publisko tiessaistes pakalpojumu lietoSanu secinats, ka lietotaja uzticéSanos
veido: (i) pakalpojuma kvalitate; (ii) uzticéSanas institlcijai, kas piedava
pakalpojumu; (iii) citu lietotaju ieteikumi un pasa lietotaja paradums izmantot
So pakalpojumu; (iv) predispozicija uzticéties (disposition to trust) nav
nozimigs faktors, kas ietekmeé uzticéSanos konkrétam pakalpojumam. Vairums
pétijumu konstatéts, ka uzticésanas ka faktora ietekme loti atSkiras atkariba
no lietoSanas fazes. Saskana ar Warkentin & Paviou pétijumu uzticéSanas
institiicijam kopuma veicina uzticéSanos publiskiem e-pakalpojumiem
un attiecigi stiprina lietoSanas nodomu pirmslietoSanas fazé. Savukart
pieredzéjusu lietotaju vidi (lietoSanas fazé) iepriekSéja mijiedarbiba ar
publiskajiem e-pakalpojumiem veido uzticéSanas limeni un attiecigi ietekmé
turpmako lietoSanu (Warkentin & Pavlou, 2002). UzticéSanas nav UTAUT
pamatmodela konstrukts, bet e-parvaldes pétijumos, kur izmantots Sis modelis,
ta bieZi tiek ieklauta ka ietekmé&joss faktors. Sajos gadljumos uzticé$anas tiesi
neprognozé turpinatas lietoSanas uzvedibu. Ta ietekme to netieSi - ar uztverto
ieguvumu un apmierinatibas ar pakalpojumu pastiprinasanu. Duan & Dong
paplasinataja UTAUT2 modeli uztverta drosiba (uzticéSanas gan tehnologijai,
gan valsts iestadém) paradas ka bitisks lietoSanu ietekméjoss faktors.

Daudzos pétijumos, tai skaita Latvija, konstatéts, ka probléemu digitala
saikné ar valsti un pasvaldibam pat augsti izglitotu un institucionali
kompetentu iedzivotdju vidé rada informacijas trikums par esoSajiem
publiskajiem e-pakalpojumiem, ka ari griitibas orientéties to klasta (Riga
Technical University, 2024). Publisko e-pakalpojumu adapcijas pétijumos
informétiba par e-pakalpojumu esamibu un ieguvumiem ir biezi pétits
pienemsanu ietekméjoss faktors. Gan informétiba par pakalpojuma esamibu,
gan ieguvumiem no ta un lietoSanas nosacijumiem literatiira parasti paradas ka
antecedenti uztvertajailietderibai / attieksmei un nodomam. Tomér salidzinosi
nesena pétijuma Vacija (Distel, 2020) informétibai, kas tika mérita ka pieejamas
informacijas daudzums par pakalpojumu, netika konstatéta biitiska ietekme uz
lietoSanas nodomu un lietoSanu. Informétiba ir saistita arl ar citu pétijumos
izmantotu faktoru - informacijas kvalitati (Hidayat Ur Rehman et al., 2023), kas
veicina vai neveicina iedzivotaju interesi par publiskajiem e-pakalpojumiem.
Petijuma Griekija (Zafiropoulos et al., 2012) tika konstatéts, ka informacija,
kas palidz veikt administrativas darbibas, ietekmé e-pakalpojuma uztverto
noderigumu.



1.1. tabula paradita 1.2.3. sadala aprakstito faktoru sasaiste ar tehnologiju

akceptésanas modeliem un to kritiskums atkariba no lietoSanas fazes.

Izglitiba

Digitala pratiba

Pieredze (IKT/
e-pakalpojumu
lietosanas
pieredze)

Institucionala
pieredze /
proceduralas
zinasanas par
publisko procesu

Vecums

Dzimums

Uzticésanas /
uztverta drosiba

Informétiba par
e-pakalpojuma
esamibu/
ieguvumiem
un lietosanu

Informacijas
kvalitate (par
pakalpojumu
un ta lietosanu)

1.1. tabula

E-pakalpojumu lietosanu ietekméjosie faktori. Saikne ar modelu konstruktiem un fazém

Ka moderéjoss faktors UTAUT / UTAUT2, ka ari ka “aréjs”
skaidrojoss faktors, kas netiesi ietekmé uztverto noderigumu
(PU) un uztverto lietosanas vienkarsibu (PEU) (TAM) vai
sagaidamo piepuli jeb lietosanas értumu (UTAUT).

Ka “aréjs” faktors, kas palielina uztverto noderigumu (PU)
un uztverto lietosanas vienkarsibu (PEU) TAM modeli.
UTAUT2 paplasinatajas versijas var paradities ari ka papildu
faktors/moderators lidzas pamatkonstruktiem.

Tiesi ka moderators UTAUT / UTAUT2 ietvara. Netiesi ka
prieksnosacijums, kas atvieglo sagaidamo piepuli jeb
lieto$anas értumu un veicina ieradumu (UTAUT2).

Darbojas ka “aréjs” faktors, kas praktiski samazina sagaidamo
piepali jeb palielina lietosanas értumu (UTAUT / UTAUT2) un
var pastiprinat ekspektaciju apstiprinasanos un apmierinatibu
(ECM / TCT), jo lietotajs spéj korekti izpildit procesu.

Ka moderators UTAUT / UTAUT2. Netiesi var atspoguloties
atskirigas vertibas sagaidamajai piepdlei jeb lietosanas
értumam, uztvertajai drosibai un socialajai ietekmei.

Parasti ka moderéjoss faktors (UTAUT / UTAUT2 moderatoru logika) -
var mainit, cik spécigi sagaidama lietderiba / sniegums, sagaidama
piepule jeb lietosanas értums, sociala ietekme un veicinosie apstakli
ietekmé lietosanas nodomu un faktisko lietosanu. Empiriskajos
e-pakalpojumu pétijumos nereti tiek ieklauts ari ka sociodemografisks

kontroles vai skaidrojoss mainigais (tieSu atskiribu parbaude lietosana).

Uztverta drosiba paplasinatos UTAUT2 lietojumos saistita ar lietosanas
nodomu. ECM / TCT konteksta uzticéSanas var stiprinat turpinasanu
netiesi, pastiprinot uztverto ieguvumu un apmierinatibu.

Ka “aréjs” faktors, kas veicina uztverto noderigumu (PU)
(TAM) un sagaidamo lietderibu / sniegumu (UTAUT), jo bez
informétibas lietotajs bieZi neveido pozitivu ieguvumu
prieksstatu un nenonak lidz lietosanas nodomam.

Ka“argjs” faktors, kas ietekmé sagaidamo lietderibu / sniegumu
un sagaidamo piepali jeb lietosanas értumu (UTAUT / UTAUT2), un
lietosanas fazé - ekspektaciju apstiprinasanos un apmierinatibu
(ECM / TCT), ja sniegta informacija atbilst realajai pieredzei.

Biezak pirmslietosanas
faze, bet var ietekmét
ari agrinu lietosanu.

Abas fazés, ipasi pirmslietosana
un pirmaja lietodanas pieredzé.

Abas fazés, ka moderators ipasi
pirmslietosana, bet batisks ari
turpinata lietosana (ieradums).

Loti kritiska lietosanas
fazé, bet var bat barjera
art pirmslietosana.

Biezak pirmslietosana,

bet saglaba nozimi ari
lietosana (ipasi sarezgitakos
pakalpojumos).

Biezak pirmslietosanas fazé: (i)
nodoma veidosanas; (ii) pareja
uz pirmo lietosanu; var bat
nozimigs ari lietosanas faze,
ja tiek analizéta lietosanas
intensitate vai turpinasana.
Abas fazés; biezi kritiskaka
pirmslietosana, bet var
saglabaties ar turpinasana.

Parsvara pirmslietosanas fazé.

Abas fazés - pirmslietosana
(izpratnei/ieguvumam) un
lietosana (apmierinatibai /
ekspektaciju apstiprinasanai).

Papildus zinatniskiem pétijumiem par publisko e-pakalpojumu adapciju ietek-
meéjosSiem faktoriem valstu limeni tiek vakti gan statistiskie dati, gan veiktas
aptaujas par esoso publisko e-pakalpojumu piedavajumu un izmantojamibu.
1.3. apaksnodala aprakstita datu vaksanas sistéma un pieejamie dati ES un
detalizétak Latvija un tas tuvéjas kaiminvalstis.



1. 3. Pieejamie dati un informacija par publisko
e-pakalpojumu lietosanu

Eiropas Parlamenta Pétniecibas dienesta zinojuma (Szczepariski, 2017)
noradits loti ievérojams ietaupijums, ko varétu radit publisko pakalpojumu
digitalizacija. Pieméram, aplésts, ka tikai stratégijas “digitals pec nokluséjuma”
ievieSana ES limeni varétu dot aptuveni 10 mljrd. EUR ietaupijumu gada.
Latvijas limeni Valsts kontrole aprékinajusi, ka pakalpojuma sanemsana cit3,
nevis attalinata veida, pakalpojuma sanémeéjam var radit izmaksas 15,40 EUR
un var nakties patérét videji 1,5 stundu laika, lai to sanemtu klatiene.
Pakalpojuma nepieejamibas gadijuma ari iestades ir spiestas térét papildu
resursus (1,83EUR apméra par vienu pakalpojumu), ko tas varétu izmantot
citu, mazak automatizétu funkciju nodrosinasanai.?’

Apzinoties So digitalas transformacijas potencialu un arl ar to saistito
izdevumu efektivitates novertésanai ES un tas dalibvalstu limeni, tiek vakti
dazadi dati, tai skaita par publisko e-pakalpojumu pieejamibu un sabiedribas
vertéjumu par tiem.

1.3.1. ES-harmonizétie raditaji

Izpildot EK lémumu, kas nosaka galvenos snieguma raditajus, péc kuriem
tiek noverteta dalibvalstu virziba uz digitalajiem merkraditajiem, dalibvalstim
katru gadu jaiesniedz zinojums,?® tai skaitd par publisko e-pakalpojumu
pieejamibas un piekluves drosSiem elektroniskas identifikacijas lidzekliem
(eID) nodroSinasanu.

Papildus, balstoties vietéjo statistikas institiiciju apsekojumos (Latvija CSP -
IKT majsaimniecibu apsekojuma un elD lieto$anas datos),?’ Eurostat datos
sadala “Digital economy and society”® tiek ieklauta informacija par regularo
internetalietotajuipatsvaru, publisko e-pakalpojumulietotajiem (e-government
users DESI izpratné) un elD izmantoSanu, pieklistot publiskajiem un privata
sektora e-pakalpojumiem. Attieciba uz IKT majsaimniecibu limeni apsekojama
respondentu grupa statistikas institiiciju apsekojumos ir 16-74 gadus veci
dalibvalstu iedzivotaji.

Sie dati ir pamats kopigam ES Digitalas desmitgades vizualizicijas
rikam DESI, kura redzams dalibvalstu progress attieciba pret mérkiem.3* DESI
datu vaksanas metodologija ir harmonizéta visas ES dalibvalstis.

®
N

Valsts kontrole. (2022). Vai varam palauties uz informacijas sistemu pieejamibu un e-pakalpojumu
sanemSanu? Revizijas zinojums. https://www.lrvk.gov.lv/lv/getrevisionfile/29525-cp-
mdLwar3GEHUtNWpRfTa3-3xHTtGU2.pdf.

Komisijas Isteno$anas 1émums (ES) 2023/1353 (2023. gada 30. junijs), kas nosaka galvenos
snieguma raditajus, péc kuriem novérté virzibu uz digitalajiem meérkraditajiem, kas noteikti
Eiropas Parlamenta un Padomes Lémuma (ES) 2022/2481 4. panta 1. punkta. https://eur-lex.
europa.eu/legal-content/LV/TXT/2uri=CELEX:32023D1353.
https://ec.europa.eu/eurostat/cache/metadata/en/isoc_i_esms.htm.
https://ec.europa.eu/eurostat/web/digital-economy-and-society/database.

DESI-Compare countries progress — Digital Decade DESI visualisation tool.
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Sakot no 2004. gada, CSP katru gadu veic apsekojumu par IKT lietoSanu
majsaimniecibas un iedzivotaju vidi. CSP péta interneta lietojamibu un
interneta lietotaju vidi méra elD izmantoSanu. Saskana ar 2025. gada
apsekojuma rezultatiem iedzivotaju ipatsvars apsekojamaja grupa, kuri
regulari (vismaz reizi nedéla) lieto internetu, 2025. gada ir pieaudzis lidz
93,6 %. No Siem eID lietojusi 88,9 %. 71,5% to ir izmantojusi piekluvei
publiskiem e-pakalpojumiem. Savukart 80,3 % interneta lietotaju elD lietojusi,
lai pieklutu privata sektora pakalpojumiem. 1.8. attéla vizuali redzams Latvijas
iedzivotaju vecuma no 16-74 interneta un elD izmantoSanas 1patsvars.

LV iedzivotaji
(16-74 gadu vecuma)

93,6 %
Regulari lieto internetu

Saskana ar CSP pédéja 2025. gada pétijuma datiem elD izmantoSanas zina
starp dzimumiem pastav atSkiribas, tomér tas nav biitiskas - 90,1 % sieviesu
un 87,6 % virieSu noradija, ka lietoja elD pédéjo 12 ménesu laika. Sadalijjuma
pa publiskiem un privatiem epakalpojumiem 73,7 % sievieSu un 69,1 % viriesu
izmantoja valsts un pasvaldibu e-pakalpojumus, savukart 80,5 % sievieSu un
80 % virieSu - privata sektora pakalpojumus.

Vecuma konteksta vislielakais elD lietotaju ipatsvars ir vecuma no 25 lidz
34 gadiem (95,3 %), kam seko 35-44 gadi (94,6 %) un 45-54 gadi (93,6 %).
Savukart vecakajas vecuma grupas izmantoSana samazinas - 55 lidz 64 gadu
vecuma elD lieto 82,2 %, 65-74 gadu vecuma - 72,5 %. CSP nepéta vecuma
grupu péc 74 gadiem, bet péta no 16 gadiem (VARAM un DESI - no
18 gadiem).

Péc ekonomiskas nodarbinatibas statusa visas iedzivotaju grupas aktivi
izmanto elD - vislielakais lietotaju ipatsvars ir starp nodarbinatajiem (93,8 %)
un skoléniem un studentiem (89,9 %). elD visbiezak tiek izmantots tiesi
privata sektora pakalpojumiem - skolénu un studentu grupa privata sektora
pakalpojumi tiek izmantoti par 29,7 procentpunktiem vairak. Nodarbinatie eID
izmanto l1dzigi gan privatajiem (85,0 %), gan valsts pakalpojumiem (82,1 %).

Sos datus CSP ikgadéji iegiist, veicot aptuveni 8,5 tiikst. iedzivotiju vecuma
16-74 gadiem apseko$anu. Dati papildus ievietoSanai CSP portala tiek nodoti
Eurostat, savukart no turienes kalpo par pamatu datiem par Latviju DESI rika.

Parskatamibai 1.2. tabula paradits kadu informaciju, kadas datubazeés un ka
savaktu var iegiit par Latvijas iedzivotajiem e-pakalpojumu joma.

1.8. atteéls. Latvijas iedzivotaju
16-74 gadu vecuma interneta un
elD izmanto3ana (CSP 2025. gada
dati, autoru veidots).



1.2. tabula
Datubazes ar informaciju par Latvijas iedzivotaju e-pakalpojumu lietosanu

S Digital Decade | - PR .
Raditajs/joma DES| saistiba Datu vacejs Latvija Nacionalais publiskais avots

Regulari interneta
lietotaji (vismaz reizi
nedéla, 16-74)

E-parvaldes lietotaji
(sadarbiba ar
publisko sektoru
interneta, 16-74)

elD izmantosana,
lai pieslégtos
publisko iestazu
epakalpojumiem
(Latvija un citas
ES valstis)

elD izmantosana
privata sektora
pakalpojumu
piekluvei

Digitalo publisko
pakalpojumu
piedavajums

“Access to elD”
(Digital Decade
KPI-dalibvalstu
skaits, kuram ir
pazinota elD shéma
un nodrosinats
piekluves
mehanisms

Digitalas prasmes un
pamatpakalpojumu
izmantosana

KPI"E-government
users” (digitalo
publisko pakalpojumu
izmanto3ana) - DESI
Digital public services
sadala

Digital Decade
papildraditajs par
drosu identifikaciju

Saistits ar digitalas
ekonomikas

un sabiedribas
raditajiem (uzvedibas
un uzticésanas
dimensija); netiek
izmantots ka atsevisks
KPI, bet paradas
atbalsta raditajos

KPI par digitalajiem
publiskajiem
pakalpojumiem

Viens no 16 Digital
Decade KPI; nav
iedzivotaju izlasé
balstits raditajs, bet
valstu skaita indikators

Eurostat ikgadéjais
apsekojums “ICT
usage in households
and by individuals”

Eurostat datu kopa -
government activities
ofindividuals via
websites/apps

Eurostat datu

kopa - “Use of electronic
identification (elD)” -
apakskategorijas par
piekluvi publiskajiem
pakalpojumiem

Eurostat - elD
izmantosana biznesa
sektora pakalpojumiem

eGovernment
Benchmark pétijums
(Capgemini konsorcijs),
kas veikts Eiropas
Komisijas uzdevuma

Eiropas Komisijas
iekséjie administrativie
dati, balstiti eIDAS
pazinotajas shemas

un EUDI macina
ieviedanas statusa

CSP - apsekojums
“Informacijas un
komunikacijas
tehnologiju lietosana
majsaimniecibas”
CSP - tie pasi IKT
majsaimniecibas/
iedzivotaju mikrodati,
iesniegti Eurostat
saskana ar kopé&jo
metodiku

CSP - IKT
majsaimniecibas/
iedzivotaju apsekojuma
jautajumi par elD
izmanto3anu

CSP - tie pasi IKT
majsaimniecibu/
iedzivotaju dati

Pétijumu veic aréjais
konsorcijs, kas veic
testésanu un analizi;
Viedas administracijas
un regionalas attistibas
ministrija validé
Latvijas rezultatus

Atbildiga iestade par
elD/elDAS (Pilsonibas
un migracijas lietu
parvalde un/vai
VARAM) nodrosina
informaciju EK

lepriekS minétajas datubazeés (CSP / Eurostat / DESI) pieejamie dati balstiti
vienot3, loti stingri definétd metodologija, kas lauj salidzinat raditajus EEZ

valstu vidu.

Oficialas statistikas
portals (stat.gov.lv),
sadala “Informacijas
tehnologijas / IKT
majsaimniecibas”

CSP publikacijas
un datu tabulas
par iedzivotaju
sadarbibu ar valsts
iestadém interneta

CSP datu tabula par
elD izmanto3anu
publiskajiem
epakalpojumiem

CSP datu tabula par
elD lietosanu privata
sektora pakalpojumiem

EK un Capgemini
eGovernment
Benchmark zinojumi;
nacionalajos avotos
dati parasti netiek
publicéti atseviski

Komisijas un nacionalie
pazinojumi; Sis

raditajs neparadas

CSP IKT apsekojuma



1.3.2. Nacionalais monitorings

Kops$ 2012. gada péc VARAM pasitijuma tiek veiktas papildu aptaujas,
lai noskaidrotu Latvijas iedzivotaju informeétibu, vajadzibas, pieredzi
un apmierinatibu ar valsts un pasvaldibu pakalpojumiem, tai skaita
e-pakalpojumiem, ka ari pakalpojumu pieteikSanas kanalu izvéli un skérs]us.
So aptauju jautajumi katru gadu tiek parskatiti un da]éji mainiti.

Detalizéts salidzinajums par CSP / Eurostat / DESI un VARAM aptauju
datiem pieejams 1. pielikuma.

No 2012. gada beigam lidz 2015. gadam reizi pusgada tika istenota
sabiedriskas domas aptauja pétijumu sérijas “Sabiedriskas domas izvértéjums
par e-pakalpojumu lietojumu”?? ietvaros. Kopuma notika septinas aptaujas.
Pamatojoties uz aptaujas datiem, tika analizéta iedzivotaju informétiba par
valsts un pasvaldibu e-pakalpojumiem, to izmantoSanas biezumu, barjeram
un lietotaju attieksmi. Mérkgrupa bija Latvijas iedzivotaji 18-74 gadu vecuma.

Savukart 2017. gada tika sakta un lidz 2022. gadam reizi gada notika
iedzivotaju viedok]u vaksana plasaka tvéruma - ne tikai par e-pakalpojumiem,
bet kopuma visiem valsts un pasvaldibu pakalpojumiem. Tas notika projekta
“Integrets publisko pakalpojumu sniegSanas un gala lietotaju vajadzibu
monitorings”. Tika veikta Latvijas iedzivotaju aptauja par to informétibu,
vajadzibam un apmierinatibu ar valsts un pasvaldibu pakalpojumiem kopuma,
t. sk. pakalpojumu pieteik$anu elektroniski, klatieng, telefoniski un pa pastu.>

So pétijumu metodika izklastita péc VARAM pasiitljuma sagatavotaja
pétijuma “Integréts publisko pakalpojumu sniegSanas un galalietotaju
vajadzibu monitorings. Pétijumu metodika un instrumentarijs”** (turpmak -
Metodika).

Aptaujas tika vakti $adi iedzivotaju demografiskie dati: dzimums; vecums;
tautiba; dzivesvieta; nodarboSanas; cilveku skaits majsaimnieciba; gimenes
struktira; bérnu skaits lidz 18 gadiem (ieskaitot); personiskie ienakumi;
ienakumi uz vienu gimenes locekli; értaka sazinas valoda.

Metodika iedzivotaju aptaujas mérkgrupa tika definéta vecuma no 18 lidz
74 gadiem. Tacu, sakot no 2020. gada, Latvijas iedzivotaju reprezentativajas
aptaujas mérkgrupa paplasinata ar grupu 75 un vairak gadu.

Anketas respondenti varéja aizpildit ar1 krievu valoda, kas teorétiski
nodroS$inaja visu iedzivotaju grupu labak reprezentéjosas atbildes.

Sajas aptaujas atbilstosi Metodikai tika noskaidrota $ida informacija par
respondentiem: publisko pakalpojumu pieteikSanas veids un vélmes; interneta
lietoSanas bieZums; internetbankas izmanto$anas bieZums; elektroniskas
identifikacijas karte jeb personas apliecibas izmantosana; informétiba par
valsts oficialo e-adresi; gataviba izmantot “e-adresi”; kada ir cita intereséjosa
valsts iestazu informacija.

Apkopojot ieprieks minéto, attieciba uz VARAM aptaujam biutiski noradit,
ka:

1) dati tiek vakti ari par iedzivotajiem péc 75 gadu vecuma sasniegSanas;

2) dati tomér netiek vakti par jaunieSiem pirms 18 gadu vecuma

sasniegSanas, lai ar1 ir dala publisko e-pakalpojumu, ko vini var
izmantot;

32 Pétijumi pieejami Seit https://www.varam.gov.lv/lv/sabiedribas-aptaujas.
3 Pétijumi pieejami Seit https://www.varam.gov.lv/lv/sabiedribas-aptaujas.
* https://drive.google.com/file/d/12rgUv9i-rZ2m4Gyl1VSy18eCINI-Dcmk/view.
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3) datu vaksanas metode lidz 2020. gadam, iespéjams. nenodrosSinaja
viedok]u sanpemsS$anu no iedzivotajiem, kas ikdiena neizmanto
tehnologijas, jo anketu vaksanas metode bija datorizéta intervé$ana
timekli (anglu val. CAWI), kura respondenti aizpildija anketu
tieSsaisté; 2020. 2021. un 2021. gada aptaujas CAWI tika papildinata
ar CATI, neatbildétajus un ipasi vecaka vecuma grupu parstavjus
sasniedzot telefonintervijas;

4) aptaujas iespéjams aizpildit ari krievu valoda, teorétiski atbildes
pilnvértigak reprezenté krievvalodigo iedzivotaju dalu, ka tas ir CSP
aptauju gadijuma;

5) péc2022. gada Sadas aptaujas nav organizétas.

Tadéjadi Latvija informacija par publisko e-pakalpojumu lietoSanu
tika vakta divos limenos. Pirmaja limeni to vac CSP, tai skaitd nodroSinot
nepiecieSamos datus ES vajadzibam. Otraja limeni1lidz 2022. gadam (ieskaitot)
informaciju par iedzivotaju apmierinatibu ar publiskajiem e-pakalpojumiem
vaca VARAM.

1.3.3. Kaiminvalstu pieeja

Latvijas kaiminvalstis Igaunija un Lietuva, ka ari Somija, Zviedrija un Polija
ir lidziga divu limenu sistéma iedzivotaju aptaujasanai par e-pakalpojumiem.

Pirmkart, tiek vakta ES harmonizéta oficiala IKT statistika (IKT lietoSanas
majsaimniecibas un individu apsekojumu (16-74 gadu vecuma)). To dara
nacionala statistikas iestade. Dati tiek nodoti Eurostat, un no Siem datiem tiek
rékinati e-government lietotaju raditaji DESI ietvaros.

Papildus tiek veiktas nacionalas aptaujas par iedzivotaju pieredzi,
uzticéSanos un apmierinatibu ar e-pakalpojumiem.

1.3. tabula apkopotas Latvijas un tas kaiminvalstu pieejas datu vakSanai
par individu IKT lietoSanu.

1.3. tabula

Latvijas un tas kaiminvalstu pieejas datu vaksanai par individu IKT lietoSanu salidzinajums

Oficiala ES harmonizéta | Papildu

IKT aptauja (DESI nacionalas Vecuma diapazons nacionalajas aptaujas
pamatdati) aptaujas
" lkgadéjas . . s - .
v .
Latvija (2017-2022) 18+; kop$ 2020/2021 dati atseviski ari 75+ grupai.
lgaunija 4 lkgadéjas Parasti 15/16+; daudzos nacionalajos pétijumos ieklauti ari 75+.
. _. BieZi 16-74, dazos pétijumos 18+; atseviskos gados
‘/ A
Lietuva lkgadéjas ieklauta ari vecuma grupa 75+, bet ne konsekventi.
Somija v lkgadéjas Parasti 18-79/89; vecakas grupas (70+, 75-79, 80-89).
R~ . Vecuma diapazons plasaks — no bérniem lidz 80+;
v 7
Zviedrija lkgadéjas vecuma griezumi detalizéti (t. sk. 76-85).
Polija v Periodiski Lielaka dala nacionalo pétijumu - 16-74 vai 18-74;

75+ tiek ieklauti atseviskos projektos.
Detalizéts Latvijas un kaiminvalstu aptauju salidzinajums pieejams
2. pielikuma.



Ka redzams 1.3. tabula un 2. pielikuma, Polija papildus nacionalajam
aptaujam nav skaidra periodiskuma un vienotas metodikas. Paréjas valstis tas
notiek ikgade€ji, un par tam ir atbildigas vienas un tas pasas iestades (ar daZiem
iznémumiem).

Nemotvérato, kaaptauju metodikas visas valstis atsSkiras, korektu So aptauju
datu salidzindjumu nav iespéjams veikt. Tomeér kvalitativus pamatsecinajumus
un raksturigas atskiribas starp valstim apkopot ir iesp€jams.

No nacionalajiem pétijumiem izrietoSais
visam valstim kopigais

Publisko e-pakalpojumu lietoSana kluvusi pietiekami izplatita, un
lielaka dala iedzivotaju vismaz reizi ir tadus lietojusi.

Tomér Zviedrija un Somija ir augstaka digitalo prasmju un e-identitates
izplatiba neka Latvija un paréjas kaiminvalstis. Pilnigi korekti gan naviespéjams
salidzinat, jo méritas dazadas iedzivotaju grupas un dazados kontekstos. Bet
visparéjai sapratnes radiSanai, pieméram, Zviedrija 93 % iedzivotaju vecuma
18+ izmanto kadu kvalificetu e-identifikaciju.®> Latvija interneta lietotaju
skaits ir zinams tikai iedzivotaju grupa lidz 74 gadiem, un tas ir 88,9 % no
interneta lietotajiem, kas nav vecaki par 74 gadiem.

Saskana ar aptauju atbildém e-pakalpojumu galvenas prieksrocibas
un lietoSanas iemesls ir értums un laika ietaupijums.

Vecums, izglitiba un ienakumu limenis ietekmé publisko
e-pakalpojumu lietosanu.

Aptauju dati uzrada zemaku e-pakalpojumu izmantoSanas limeni vecaku
iedzivotaju grupas. Attieciba uz izglitibu valstis ir atSkirigas pieejas, vacot
informaciju vai nu par tradicionalas izglitibas limeni (pieméram, LV), vai ari
digitalo prasmju limeni (pieméram, Somija). Bet abos gadijumos augstaks
izglitibas limenis ir saistits ar lielaku e-pakalpojumu lietoSanu. Latvija,
Zviedrija un Polija ienakumu limenis (vai materiala situacija) tiek ieklauts
aptauju jautajumos, un no So aptauju rezultatiem redzama saikne ari starp
ienakumiem un e-pakalpojumu izmantoSanu.

Lietotaji parsvara ir apmierinati, bet lietojamiba un informétiba biezi
ir Skérslis plasakai izmantoSanai.

Vairums aptauju rada augstu apmierinatibu ar tiem pakalpojumiem, kas
jau tiek lietoti elektroniski, bet zemu informeétibu par citam iespéjam. Tomér
atsevisku tieSsaistes kanalu lietoSanu iedzivotaji uzskata par parak sareZgitu,
ka rezultata ir atteikusSies izmantot kadu pakalpojumu. Pieméram, Zviedrija
katrs ceturtais ir atteicies no arsta vizites, jo veselibas e-pakalpojumi skitusi
parak sarezgiti.3

* https://svenskarnaochinternet.se/rapporter/svenskarna-och-internet-2024/e-tjanster/?utm_source.
% https://svenskarnaochinternet.se/rapporter/svenskarna-och-internet-2024/english/.



1.3.4. “Aklas zonas” un digitalas ieklausanas jautajumi

ES un Latvijas virzibas uz 100 % publisko pakalpojumu nodrosinasanu
digitali viens no mérkiem ir So pakalpojumu pieejamibas uzticama, drosa
vide visiem, Ipas$i personam ar invaliditati un cilvékiem lauku un attalos
regionos nodrosinasana.

Tomér iepriek$ aprakstito aptauju, ar kuram tiek meérita publisko
e-pakalpojumu lietoSana iedzivotaju vidi, ietvaros:

® ES harmonizétaja oficialaja IKT statistika (IKT lietoSanas

majsaimniecibas un individu apsekojumu) tiek aptaujati tikai individi
lidz 74 gadiem;

® iepriek$éja nodala aprakstitajas nacionalajas aptaujas (iznemot

Zviedriju) nav atseviskas sadalas, kas fokuséjas uz cilvékiem ar
dazadiem funkcionaliem ierobeZojumiem;

® Latvija veiktajas papildu aptaujas vismaz lidz 2020. gadam netika

aptaujatas personas, kuras vispar nelieto nekadas digitalas ierices,
jo anketéSana notika elektroniski - attiecigi cilveks bez digitalam
prasmém to nevaréja aizpildit.

So iemeslu dél veiktds aptaujas iespéjams nenodro$ina pilnvértigu
skatljumu uz digitalas transformacijas nepardomatas ievieSanas iespéjamam
sekam attieciba uz ievainojamakam personu grupam. Pieméram, Latvija
vecuma virs 75 gadiem ir 187 tikstosi®’ iedzivotdji. Vini netiek ieklauti
oficialajas ES aptaujas.

leprieks konstatétais nenozimé, ka valstis nav domajusSas par digitala
atbalsta pakalpojumiem mazak aizsargatam personu grupam. Analizéjot
situdciju par digitalo atbalstu Baltijas valstis, Skandinavija un Polij3,
redzams, ka kopiga pieeja ir nodrosinat cilvékiem palidzibu lietot tieSsaistes
pakalpojumus ar atbalstu klatieng, pa telefonu/¢ata vai ar pilnvarojumu. Talak
aprakstiti galvenie veidi, ka tas tiek darits.

® Danija. PasapkalpoSanas tieSsaisté ir obligata daudzas jomas, bet

palidziba tiek nodroSinata, izmantojot Borgerservice centrus un
riku Digital Fuldmagt (pilnvarojums, lai radinieks vai apripétajs var
palidzet lietot e-pakalpojumus). Pieejamas ari kampanas “Digital
hjaelp” ar pamacibam, ka drosi palidzét citam.

® Zviedrija. Darbojas Statens servicecenter valsts pakalpojumu biroju

tikls, kas palidz lietot iestazu e-pakalpojumus, aizpildit pieteikumus
un ari noformét bankas identifikacijas riku.
® Somija. Nacionals digitala atbalsta (digituen/digituki) ietvars
DVV (Digital and Population Data Services Agency) parraudziba -
informativi materiali atbalsta sniedzéjiem un plass digitala atbalsta
punktu tikls (bibliotékas, jauniesu centri u.c.).

©® Igaunija. Valsts portals eesti.ee uztur “Help using the State Portal”
sadalu un klientu atbalstu; atseviskam sistémam (pieméram,
Rahvastikuregister) ir tehniska palidziba (talrunis/e-pasts).

® Lietuva. Plasa bibliotéku un partneru programma “Prisijungusi
Lietuva” - bezmaksas prasmju apmacibas par e-pakalpojumu
lietoSanu (ipass fokuss uz senioriem un regioniem), regulari kursi
“Digitalas prasmes. Publiskie e-pakalpojumi ikdienas lietoSanai”.

" Autoru aprékini, balstoties CSP datos.



Polija. Plass “Punkty potwierdzajqce” (identifikacijas apstiprinasanas
punkti) tikls pasvaldibas, bankas un iestadés klatiené palidz
iedzivotajiem aktivizéet e-identitati, lai péc tam varétu lietot
e-pakalpojumus (ePUAP, mObywatel). Paraléli tiek attistiti virtualie
asistenti ka atbalsta kanals.

Latvija. Palidzibu nodrosina VPVKAC (valsts un pasvaldibu vienotie
klientu apkalpoSanas centri) un valsts portala Latvija.gov.lv lietotaju
atbalsts (talrunis/e-pasts). VPVKAC darbinieks konsulté un, kur
atlauts, noformé “pilnvaroto e-pakalpojumu” (e-asistents klienta
varda), ka ari palidz ar e-adresi un e-identitati; centros pieejami
publiskie datori un Wi-Fi.

Neskatoties uz iepriekS minéto palidzibu digitalo pakalpojumu lietosana,
nesena pétijuma par e-parvaldes pakalpojumu pieejamibu vecaka gadagajuma
cilvekiem Latvija (PokSans, 2025) secinats, ka vini ir liela méra atkarigi no
apkartejo cilveku laipnibas. Projekta EQualCare*® tika veikts pétijums Vacija,
Somija un Zviedrija, un tas paradija lidzigus secinajumus.

Papildus digitalam atbalstam dalibvalstis, tai skaita Latvija, ir appémusas
nodrosinat biitiskakos pakalpojumus ari turpmak klatiené. Tomér publisko
resursu izmantoSanas efektivitates de] bilitu nepiecieSama maksimala
publisko pakalpojumu izmanto$ana tie$saisté. Dabiskais tehnologiju plasakas
akceptésanas process notiek, pateicoties tehnologijas jau lietojoSo personu
pozitivo atsauksmju ietekmei (positive network externalities efekts). Tapéc
nakamaja nodala tiek pétita augstak kompetentu IT lietoSana un publisko
procesu sapratné iedzivotaju grupas faktiskais potencials but véstnesiem
e-pakalpojumu izmantoSanas veicinasana citas iedzivotaju grupas.

* https://jp-demographic.eu/projects/equalcare/.



2. IT lietosana un publisko procesu izpratné
kompetentako iedzivotaju potencials publisko
e-pakalpojumu lieto$anas izplatibas veicinasana

2.1. Pétijuma metodologija un izmantotie dati

Saskana ar citos procesos (pieméram, mobilo talrunu lietoSanas
akceptésana) novéroto pozitivo aréja tikla ietekmi (positive network
externalities) pieredzéjusaku lietotaju pozitivs vértéjums par e-parvaldes
pakalpojumu funkcionalitati un értumu varétu sekmét to, ka personas, kuras
pagaidam vél nelieto publiskos e-pakalpojumus, to saktu darit.

Lai izanalizétu, vai esoSo prasmigo publisko e-pakalpojumu lietotaju
vértéjums par tiem var sekmét plasaku e-pakalpojumu adapciju sabiedrib3,
tika analizéti 2024. gada nogalé RTU veiktas iedzivotaju aptaujas dati.

Tas meérkis bija:

1) izpetit sakaribas starp $is grupas parstavju vértéjumiem, riku
lietojumu un e-pakalpojumu uztveramo funkcionalitati un
lietojamibu;

2) salidzinat $1s grupas vértéjumu ar vidéjo visas iedzivotaju grupas
parstavoso vértéjumu;

3) saprast IT lietoSana un publisko procesu izpratné prasmigakas
iedzivotaju grupas faktisko potencialu bit par véstneSiem
e-pakalpojumu izmantoSanas veicinasana citas iedzivotaju grupas
un saistiba ar to izstradat rekomendacijas.

Lidzigi ka citos e-pakalpojumu pétijumos, analize tika veikta, balstoties
aptaujatas iedzivotaju grupas paszinotos datos, kas tika iesniegti, aizpildot
anketu. Aptaujas istenoSanas laiks bija no 2024. gada 1l.novembra lidz
2024. gada 3. decembrim, un ta tikai veikta RTU pétijuma “Cela karte Latvijas
e-parvaldibas attistibai. Latvijas e-parvaldibas esosas situacijas izvértéjums.
Izpétes 1. posms” izstrades gaita. Izmantota anketéSanas metode bija
datorizéta intervéSana timekli (anglu val. CAWI), kura respondenti aizpildija
anketu tieSsaiste, izmantojot internetu.

Savaktie dati tika kvantitativi analizéti, izmantojot Sadas metodes:

linearo regresiju, lai modelétu riku vidéjo vértéjumu ka funkciju no
citiem atbilZzu mainigajiem;

Puasona un negativi binomialo regresiju izmantoto riku skaita
modeléSanai;



2. 1T lietoSana un publisko procesu izpratné kompetentako iedzivotaju potencials publisko e-pakalpojumu lietoSanas izplatibas veicina$ana

® multinomialo logistisko regresiju, lai analizétu daudz virzienu izvéles

iznakumus (pieméram, atbildes uz kategoriskiem jautajumiem);

® korelaciju analizi, lai parbauditu saistibas starp pakapeniski

vertetiem elementiem;

©® Kronbaha alfa, lai novértétu, vai vienibu grupas méra vienu un to pasu

latento konceptu (pieméram, e-pakalpojumu kvalitati).

Analizei tika izmantotas vairakas statistiskas un masinmaciSanas metodes
Python vide, izmantojot $adas Python bibliotékas: pandas (datu ieladei,
apvienoSanai un manipulacijai); statsmodels (linearajai regresijai, Puasona
un negativi binomialajiem modeliem, ka arl multinomialajai logistikajai
regresijai); scikit-learn (Klasifikacijas algoritmiem (logistiska regresija,
lemumu koki, nejausais mezs), pazimju mérogosanai un modela validacijai);
seaborn un matplotlib (datu vizualizacijai (regresijas diagrammas, kastes
diagrammas u.c.)); pingouin (Kronbaha alfa koeficienta aprékinasanai, lai
novertétu Likerta tipa vienibu iek$éjo saskanotibu).

Lai interpretétu pétijuma rezultatus Saja specifiskaja respondentu grupa,
dati tika salidzinati ar VARAM veikto pétijumu "Valsts iestazu pakalpojumu
vértéjums" rezultatiem 2018., 2019. un 2021. gada, kura tika aptaujata visus
Latvijas iedzivotajus reprezent€josa respondentu grupa.

Pamatojoties uz iepriekS minétas analizes rezultatiem, tika izstradatas
rekomendacijas.

2.2. Faktori, kas ietekmeé institucionali kompetentako
publisko e-pakalpojumu lietotaju paradumus

2.2.1. Respondentu raksturojums

Aptauja piedalijas 1061 respondents. No tiem 787 sievietes, 269 viriesi,
pieci respondenti dzimumu nenoradija. Atseviskiem mainigajiem kopéjais
respondentu skaits ir nedaudz mazaks datu trikuma del.

Lielakais respondentu skaits bija 45-55 gadu vecuma grupa
(343 respondenti). 35-44 un 55-64 gadu vecuma grupas bija lidzigs
respondentu skaits (attiecigi 252 un 251). Paréjas vecuma grupas bija mazak
dalibnieku. Detalizéts respondentu sadalijums pa vecuma grupam redzams

2.1. attéla.
343
2.1. attéls. Respondentu
3 252 251 sadalijums pa vecuma grupam.
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Cetri respondenti vecumu nenoradija un nav ieklauti 2.1. attéla redzamajos datos.

37
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Izteiktam vairakumam jeb 92 % respondentu ir augstaka izglitiba. Paréjo
respondentu izglitibas limenis redzams 2.1. tabula.
2.1.tabula
Respondentu sadalijums péc izglitibas limena

agiiasimenis s

Augstaka izglitiba 976
Nepabeigta augstaka izglitiba 35
Vidéja profesionala, speciala izglitiba 25
Vidéja izglitiba 18
Nav noradits 4
Pamatizglitiba 2

966 respondenti noradija, ka gimené runa latvieSu valoda, 68 - krievu
valoda, 19 - cita valoda, septini respondenti uz $o jautajumu neatbildéja.
Lielaka dala respondentu 1034 aizpildija aptauju, atrodoties Latvija, 21
respondents atradas arzemes.

807 respondenti strada kada no publiska sektora valsts vai pasvaldibu
organizacijam. Savukart 254 respondenti nebija noradijusi organizacija,
kura tie strada. 2.2. tabula apkopotas 10 organizacijas, kuras strada lielakais
respondentu skaits.

2.2.tabula
TOP 10 organizacijas péc respondentu skaita

ogaada | g

Rigas pasvaldiba 81
Latvijas Nacionalais arhivs 35
Centrala finansu un ligumu agentdra 30
Viedas administracijas un regionalas attistibas ministrija 23
Dabas aizsardzibas parvalde 23
Ludzas novada pasvaldiba 22
Valsts vides dienests 21
Centrala statistikas parvalde 20
Latvijas Klinisko psihologu asociacija 20
Ekonomikas ministrija 19

Lielakais skaits respondentu (338) piederéja ienakumu grupai 1001-
1500 € meénesl. Nakama ienakuma grupa ar lielako respondentu skaitu
ir 1501-2000 € meénesi. Detalizéts respondentu sadalijuma pa ienakumu
grupam redzams 2.2. attela.
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Apkopojot ieprieks izklastito, redzams, ka aptaujas respondentu rakstur-
lielumi ir at$kirigi no visparigajiem iedzivotaju kopuma raksturlielumiem, kas
izpauzas sadi:

® publisko e-pakalpojumu lietoSanas biezums ir lielaks neka kopuma

populacija - aptaujas dati rada, ka 62,2 % aptaujato izmanto publiskos
e- pakalpojumus vairakas reizes ménesi;

® respondentu butisks vairums ir valsts parvaldes darbinieki (76,1 %):

® Kkuri regulari izmanto publisko e-pakalpojumus profesionalu

pienakumu ietvaros;

® Kkuriem ir paaugstinata institucionala un normativa izpratne

par publiskas parvaldes darbibas principiem un to sniegtajiem
pakalpojumiem;

® 92 % respondentu ir augstaka izglitiba, kas, autoru ieskata, liecina par

augstaku digitalo prasmju limeni un lielaku spéju apgit un izmantot
jaunakas tehnologijas.

Nemot véra respondentu specifisko raksturojumu, autori So respondentu
grupu nosauca par institucionali kompetentakiem publisko e-pakalpo-
jumu lietotajiem. So nosaukumu autori lieto $aja zinojuma. Saskapa ar
zinatniskajiem pétijjumiem (skat. zinojuma 1.2.3. sadalu) institucionala
pieredze un ariaugstaks izglitibas limenis ir faktori, kas stimulé e-pakalpojumu
lietoSanu.

2.2.2. Sakaribas starp institucionali kompetentako publisko

e-parvaldes pakalpojumu lietotaju vértéjumiem, riku lietojumu
un e-pakalpojumu uztverto funkcionalitati un lietojamibu

Lai saprastu, kas un ka ietekmé $is grupas parstavju celu lidz publiska
e-pakalpojuma faktiskai lietoSana, tika pétitas iespéjamas faktoru savstarpéjas
sakaribas.

Pétot sakaribas, tika pienemts, ka no 21 aptaujas®® jautdjjuma publisko
e-pakalpojumu izmantoSanu raksturo cCetri talak uzskaititie jautajumi
(atkarigie mainigie).

1. Cik bieZi izmantojat e-parvaldes pakalpojumus?

a. Vairakas reizes ménesi (1)
b. Vienu reizi ménesi (2)

c. Reizi gada vai retak (3)

d. Paris reizes gada (4)

2. Vai pédéjais lietotais e-pakalpojums palidz€ja Jums pilniba atrisinat
Jusu problému vai vajadzibu?

a) 1 (pilniba nepalidzéja)
b) 7 (pilniba palidzeja)

3. Izmantoto pakalpojumu skaits. Skaits tika iegtits, saskaitot atbildes
uz jautajumu “Kurus no Siem e-pakalpojumiem esat izmantojusi
pédéjo 12 ménesu laika? “

4. Videgjais izmantosanas novértéjums. Tas tika iegiits, nosakot vidéjo
vértibu no visam atbildém uz jautajumu “Lidzu novértéjiet savu
pieredzi, izmantojot [anketa noradito konkréto e-pakalpojumu]”.

¥ Skaita nav ieklauti jautajumi par respondenta demografiju.



Parejie aptaujas jautajumi tika klasificeti par neatkarigiem mainigajiem, kas
ietekmeé atkarigos mainigos. Pirms statistiskas analizes veikSanas neatkarigie
mainigie tika normalizéti, izmantojot Python bibliotekas scikit-learn sniegtas
iespéjas. Bibliotékas izmantoSana ]ava minimizét atbilzu neprecizitates,
savstarpéji salidzinot dazada veida jautajumus - kategorijas, Likerta skalas un
verteéjumus.

Normalizéta datu kopa wuzradija ticamus saskanotibas rezultatus,
izmantojot Kronbraha alfas (Cronbach’s alpha) raditaju - 0,691.

2.2.2.1. Dzimuma ietekme uz e-pakalpojumu lietosanu

Nemot vera to, ka dzimumu grupas institucionali kompetentako e-
pakalpojumu lietotaju bija loti nelidzsvarotas (aptuveni 75 % sieviesu un 25 %
viriesu), autori piemeéroja Velca t testu (Welch’s t test) standarta neatkarigo
izlaSu t testa vieta. Velca metode nepienem vienlidzigas dispersijas un ir
stabilaka, kad grupu lielumi atSkiras, kas to padara piemérotu Sim datu
kopumam.

Visas analizés Velca tests identificéja nelielu, bet statistiski nozimigu
atskiribu izmantoto pakalpojumu skaita. Turpreti atSkiribas sievieSu un
virieSu starpa apmierinatiba un uztvertaja noderiguma netika konstatétas.
Neliela atSkiriba lietoSanas bieZuma sasniedza statistisko nozimigumu, lai
gan efekta lielums bija nebutisks. 2.3. tabula apkopoti dzimuma ietekmes
statistiskas analizes rezultati.

Dzimuma ietekmes statistiska analize

Sieviete 6,06 1,63
Virietis 6,74 1,52

Welch’s t = 3,329 Welch’s t =-2,004
Statistiskie testi

p= 0,0009 p= 0,0456

Analizes rezultati liecina, ka, lai ar1 starp neatkarigo (dzimums) un atkarigo
mainigo (izmantoto pakalpojumu skaits un lietoSanas biezums) pastav
statistiski nozimiga saite (p < 0,05), atkarigos mainigos tie maina nebitiski.
No ta var izsecinat, ka gan sievietes, gan viriesi aptuveni vienadi bieZi izmanto
vienadu skaitu e-pakalpojumu. Respondentu atbildes parada, ka izmantoSanas
biezums ir aptuveni 1,5. Tas nozimég, ka e-pakalpojumi tiek lietoti vairakas
reizes menesl

Atseviskos pétijumos, ka aprakstits 1.2.3. sadala, konstatéta korelacija starp
dzimumu un lietoSanas paradumiem. Gadijumos, kad korelaciju konstatéta, ta
ir butiska e-pakalpojumu pirmslietoSanas faze vai sakotnéjas lietoSanas bridi.
Saja pétijuma analizéti respondenti, kuriem e-pakalpojumu lieto$ana jau
Kluvusi par rutinas praksi. Tapéc nav parsteidzoss rezultats, ka Saja lietoSanas
fazé esoso respondentu lietoSana lai ar1 korelé ar dzimumu, bet tas iespaids
nav biitisks.

2.3.tabula



2.2.2.2. Vecuma ietekme uz e-pakalpojumu lietosanu

Vecuma ietekmes uz e-pakalpojumu lieto$anu analizes rezultati liecina, ka
vecums nekorel€ ar e-pakalpojuma izmantoSanas raksturlielumiem analizétaja
specifiskaja publisko e-pakalpojumu lietotaju grupa. 2.4. tabula apkopoti $is
korelacijas rezultati.
2.4.tabula

Korelacijas analizes (Spearman test) rezultati par vecuma ietekmi uz e-pakalpojumu lieto3anu

Vidéjais izmantosanas Izmantoto pakalpojumu Pédéja izmantota
Izmantosanas biezums . o
novértéjums skaits pakalpojuma efektivitate

Vecums -0,02 0,07 -0,02

Vienigais statistiski nozimigais novérojums, ko izdevas atrast, ir - jo vecaki
ir respondenti, jo zemak tiek novértéta e-pakalpojumu lietoSana mobilajas
iericés. Sim novérojumam tika izmantots Spirmena tests (Spearman test), un ta
rezultati (lai arT ir statistiski nozimigi) absolitos skaitlos ir nelieli: rho ~-0,17
un p <0,001.

Daudzos pétijumos, ka aprakstits 1.2.3. sadala, konstatéta korelacija
starp vecumu un lieto$anas paradumiem. Si saikne bitiski ietekmé lieto$anu
e-pakalpojumu pirmslieto$anas fazé. Saja pétijuma analizéti respondenti,
kuriem e-pakalpojumu lietoSana jau kluvusi par rutinas praksi. Tapéc nav
parsteidzoss rezultats, ka Saja lietoSanas fazé esoSo respondentu lietoSana
nekorelé ar vinu vecumu.

2.2.2.3. E-pakalpojumu uztvertas funkcionalitates
un értuma saikne ar apmierinatibu

Tehnologiju turpinatas akceptéSanas modelos centralais konstrukts, kas
rada vai nerada nodomu turpinat lietot e-pakalpojumu, ir apmierinatiba.
Lai saprastu, kas pétamaja respondentu grupa ietekmé apmierinatibu, ar
korelacijas matricas palidzibu tika mekléti mainigie, kam ir pietiekama
statistiska saikne ar apmierinatibu.

Ka apmierinatibas raditdjs tehnologiju akceptéSanas modelu izpratné
tika izmantots vidéjais e-pakalpojumu izmantos$anas novértéjums aptauja.
Korelacijas matrica paradija apmierinatibas saikni ar diviem neatkarigajiem
mainigajiem. Tie bija: 1) funkcionalitate (jautajums “Ka Jiis personigi vertéjat
kopéjo Latvijas e-pakalpojumu funkcionalitati?”) jeb uztvertais noderigums
tehnologiju akceptéSanas modelu izpratné; 2) értums (jautajums “KaJus
personigi vértéjat kopéjo Latvijas e-pakalpojumu lietoSanas értumu?”) jeb
uztverta lietoSanas vienkarsiba tehnologiju akcepté$anas modelu izpratné.

Lai izpétitu atkarigd mainiga sakaribas ar uztverto funkcionalitati un
értumu, tika izmantota linearas regresijas metode. Modela determinacijas
koeficients R? = 0,391 norada, ka abi neatkarigie mainigie kopa izskaidro 39 %
no apmierinatibas dispersijas. F statistika (p < 1e-113) apstiprina modela
kopéjo statistisko nozimigumu. Abi regresijas koeficienti izradijas statistiski
nozimigi (p < 0,001) - funkcionalitates koeficients § = 0,28 un eértibas
koeficients f=0,17, kas liecina, ka funkcionalitate ir specigakais apmierinatibas
prognozétais. Modela diagnostika liecinaja par zemu nosacijuma skaitli (»
1,96), kas izsledz multikolinearitates problémas, un Durbina-Vatsona statistika
(= 2,05) neuzradija autokorelacijas pazimes.



o Cik lielu dalu apmierinatibas
E-pakalpojumu spedigaka izskaidro funkcionalitate un értums?

funkcionalitates ietekme

vértéjums p =0,28 Kopéjais Funl;cionalitéte +
L L ietoSanas
apmlerlna'tlba.s ar ertums (39%)
e-pakalpojumiem R2=39%

E-pakalpojumu vertéjums

lietoSanas eértuma — (iti faktori,
vértéjums 0 ro!ém bitiska kas nav ieklauti
e modelf (61 %)

No zinatniskaja literatira minétajiem faktoriem Sis pétijums ir
daléji apstiprinajis tikai viena faktora ietekmi uz e-pakalpojumu
izmantoSanu - eértums/apmierinatiba. Izmantotaja regresijas modell Sis
faktors spéja prognozeét tikai 39 % rezultatu. Tas nozimé, ka pastav vel citi
faktori, kas izskaidro atlikuSos 60 %. Saskana ar ECM treSais Konstrukts
(papildus uztvertajam noderigumam un lietoSanas vienkarsibai), kas nosaka
apmierinatibu, ir ekspekticiju apstiprinasanas. S pétijuma konteksta tas
varétu nozimeét, ka respondenti jau ieprieks pienéma, ka pakalpojums nebiis
loti funkcionals un vienkarss lietosana.

Sis pétljums parada, ka institucionali kompetentaku e-parvaldes
pakalpojumu lietotaju vidi ne vecums, ne dzimums, ne izglitiba, ne arl
drosiba - lai ari ir statistiski nozimigi atkarigiem mainigajiem - butiski
neietekmé e-pakalpojumu lietosanu.

lespéjamie skaidrojumi var bit skaidrojami ar valsts pakalpojumu
specifiku - Sie pakalpojumi ir obligati, lidz ar to iedzivotajiem ir tikai divas
izvéles iespéjas:

©® sanemt tos klatiené - izvéles cena $aja gadijuma ir iedzivotaju laiks,

ko javelta iestades apmekléjumam;

©® sanemt tos attalinati, izmantojot e-pakalpojumus - izvéles cena $aja

gadijuma ir samierinasanas ar pasa e-pakalpojumu lietoSanas értibu
un funkcionalitati.

Vienlaikus 81 pétijuma respondentu grupas apmierinatiba ar sanemtajiem
e-parvaldes pakalpojumiem bija ievérojami zemaka neka VARAM pétijumos,
kas reprezenté plasaku sabiedribu.
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2.3. Institucionali kompetentako publisko e-parvaldes
pakalpojumu lietotaju vértéjuma salidzinajums
ar iedzivotaju kopuma viedokli

Lai interpretétu pétijuma rezultatus, dati tika salidzinati ar VARAM veikto
pétijumu "Valsts iestazu pakalpojumu vértéjums" rezultatiem 2018., 2019.
un 2021. gada. Ka salidzinamais raditajs no VARAM aptaujam tika izvéléts
jautajums: "Cik liela méra Jus esat apmierinats/-a ar pakalpojuma pieteikSanu
elektroniski?".

Savukart Saja peétijuma lidzigs raditajs tika konstruéts, apkopojot
respondentu vertéjumus divos jautajumos: “Ka Jis personigi vértéjat kopé€jo
Latvijas e-pakalpojumu funkcionalitati?" un “KaJas personigi veértéjat
kopéjo Latvijas e-pakalpojumu lietoSanas értumu?". Lai gan Sie mainigie nav
identiski, to sintéze sniedz norades par kopéjo apmierinatibu ar publiskiem
e-pakalpojumiem. Visi vertéjumi veikti skala no 1 lidz 10 (skat. 2.5. tabulu).

2.5. tabula

Respondentu skats VARAM anketa

Gads/Pétijums Respondentu skaits Videjais vertejums jautajuma Cronbach’s alpha

VARAM 2018 668 8,84 Nav datu
VARAM 2019 662 8,09 0,893
VARAM 2021 914 8,16 0,964
VARAM Kopa 2244 8,34

Sis pétijums 1060 6,37

Dati liecina, ka VARAM aptaujas respondentu apmierinatiba ir ievérojami
augstaka (videji 8,34) neka Saja pétijuma (6,37). Gandriz 2 ballu (jeb 20 %)
atskiribu iespéjams skaidrot ar respondentu atSkirigiem profiliem. VARAM
pétijumi reprezente plasaku sabiedribu, kas e-pakalpojumus izmanto situativi
un, iespéjams, retak saskaras ar specifiskam sistémas nepilnibam. Turpreti $1
pétijuma respondenti primari ir izglitoti valsts parvaldes darbinieki, kuriem
e-pakalpojumu lietoSana bieZi nepiecieSama ikdienas darba pienakumu
veikSanai. Intensivaka sistémas lietoSana lauj precizak identificét trilkumus,
kas likumsakarigi atspogulojas kritiskaka apmierinatibas vertéjuma.



2.4. Pétijuma rezultati un diskusija

ST pétijuma kvantitativas analizes dala tika analizéta iedzivotaju grupa,
kas jau lieto e-pakalpojumus. Tapéc vinu uzvediba analizéjama saskana
ar turpinitas tehnologiju lieto$anas modeliem (aprakstiti 1. nodala). Sie
modeli skaidro, vai persona turpinas lietot tehnologiju. Viens no galvenajiem
faktoriem, kas ietekmeé to, vai persona turpinas lietot tehnologiju (pétijuma
gadijuma - e-parvaldes pakalpojumus) ir apmierinatiba. Pétijuma ietvaros
analizétaja grupa apmierinatiba ar e-parvaldes pakalpojumiem bija
salidzinos$i zema (vidéji 6,37 no 10). 39 % no $1 apmierinatibas rezultata
izskaidro funkcionalitate un értums. Saskana ar Ekspektaciju apstiprinasanas
modeli informacijas sistemu nepartrauktai lietoSanai (ECM) otrs bitisks
faktors, kas nosaka apmierinatibu, ir ekspektaciju apstiprinasana. Analizéjot
pétijuma rezultatus ECM ietvara var pienemt, ka biezi pétijuma dalibnieku
ekspektacijas par pakalpojumu vairuma gadijumu apstiprinajas, kas kopa ar
uztverto pakalpojuma noderigumu (funkcionalitate un értums) noveda pie
e-pakalpojumu turpinatas lietoSanas.

Pétljuma analizétajai iedzivotaju grupai e-parvaldes pakalpojumu
lietoSanas paradumiem netika konstatéta biitiska sakariba ar tadiem faktoriem
ka vecums, dzimums, izglitiba un pakalpojuma drosiba. Vairuma pétijumu par
e-pakalpojumu lietosanu $ie faktori ir nozimigi. Tomeér vienlaikus to izpausmes
biitiskums Joti mainas atkariba no respondentu grupas specifiskajiem
raksturlielumiem un lietosanas fazes.

Salidzinosi zemais apmierinatibas vértéjums nav Skerslis atkartotai
pakalpojumu lietoSanai. Tomeér tas var biit Skérslis to iedzivotaju piesaistiSanai,
kuri pagaidam publiskos e-pakalpojumus vél nelieto, ja Sis piesaistiSanas
sekmésanai izmanto lietotaju ietekmi. Saskana ar citos procesos (piemeram,
mobilo talrunu lietoSanas akceptéSana) novéroto pozitivo areja tikla ietekmi
(positive network externalities) pieredzéjusaku lietotaju pozitivs vértéjums
par e-parvaldes pakalpojumu funkcionalitati un értumu varétu sekmeét to,
ka pagaidam personas, kas vel nelieto publiskos e-pakalpojumus, saktu to
darit. Pétijuma konstatéts, ka to personu, kas lieto publiskos e-pakalpojumus,
apmierinatiba ar Siem e-pakalpojumiem ir salidzinosSi zema (vidéji 6,37 no
10) un zemaka par vid€jo visu populaciju parstavoso lietotaju vertéjumu,
tapéc ir apSaubama $is grupas spéja bitiski ietekmét publisko e-pakalpojumu
absorbciju to personu vidi, kas nelieto e-pakalpojumus.



3. Secinajumi un rekomendacijas

3.1. Secinajumi

Aptaujata institucionali kompetentaku publisko e-pakalpojumu lietotaju
grupa (ar augstaku izglitibu un profesionalu pieredzi publisko procesu
izpilde) e-pakalpojumus - galvenokart praktiskas nepiecieSamibas un laika
ietaupijuma dé] - turpina lietot pat tad, ja apmierinatiba ar pakalpojumu
értumu un funkcionalitati ir vidé&ji zema (6,37 no 10).

Saja grupa turpmaku lieto$anu bitiski neietekmé vecums, dzimums vai
drosibas apsvérumi; dominé izvéle starp klatienes sanemsanas laika izmaksam
un attalinatu sanemsanu, pienemot esosos lietojamibas kompromisus.

Salidzinot ar VARAM reprezentativajam aptaujam 2018-2021 (vidéji
8,34 no 10), institucionali kompetentaku publisko e-pakalpojumu lietotaju
vertéjums ir butiski kritiskaks. Tas liecina par spéju precizak identificéet
nepilnibas, bet vienlaikus mazina pozitivas “lietotaju rekomendaciju” ietekmes
potencialu uz personam, kas nelieto e-pakalpojumus (pozitivas tikla aréjas
ietekmes mehanisms).

Atbildés uz atvértajiem jautajumi noradita gan pakalpojumu neesamiba
(pieméram, personas dokumentu noformésana, veselibas informacija,
risinajumi personam bez elD/Smart-ID), gan informétibas problémas pat Saja
pieredzéjuso lietotaju grupa - dala respondentu minéja pakalpojumus, kas jau
ir pieejami tieSsaiste.

Latvijas kaiminvalstu prakse liecina, ka papildus obligatajam DESI /CSP
aptaujam par IKT lietoSanu majsaimniecibas vairuma gadijuma tiek veiktas
ikgadéjas iedzivotaju aptaujas par e-parvaldes pakalpojumiem, kas vérstas
uz iedzivotaju viedokla izpéti, izmantojot daudz fleksiblaku metodologiju.
Latvija lidz 2022. gadam ar1 tika istenotas ikgadéjas aptaujas par publiskajiem
pakalpojumiem. Tomér metodologijas izmainas gadu gaita un atskiribas starp
valstim apgritina to salidzinamibu un tendencu analizi.



3.2. Rekomendacijas

Pakalpojumu dizains un kvalitate. Uzlabot e-pakalpojumu funkcionalitati
un vienkarsibu, prioritizéjot uzlabojumus, nemot véra biezak lietotos
pakalpojumus.

Palielinat to personu, kas vél nelieto e-pakalpojumus, iesaisti,
izmantojot kompetentako lietotaju potencialu. Meklét risinajumus
kompetentako lietotaju vértéjuma par e-pakalpojumiem uzlabosanai, tadejadi,
izmantojot pozitivo “pieredzejusu lietotaju rekomendaciju” speku, piesaistot
tos, kas vél nelieto e-pakalpojumus.

Informacijas pieejamiba par e-pakalpojumiem. Uzlabot pakalpojumu
atrodamibu (vienots katalogs ar meklésanu un dzives situaciju marsrutiem,
skaidras saites iestazu timeklvietnés), ka arl merktiecigi informét par jau
pieejamajiem risinajumiem.

Datu monitorings un salidzinamiba. Saglabat ikgadéjas nacionalas
aptaujas, tacu noteikt stabilu “pamata” jautajumu bloku, kas netiek mainits
gadu gait3, lai atvieglotu tendencu analizi.

Merkeéts pétijums par digitali mazak iesaistitam grupam. Veikt
atsevisku, klatienes uzrunasana balstitu pétijumu par personam, kas nelieto
internetu, senioriem un personam ar funkcionaliem traucéjumiem, ieklaujot
ar1 atbalsta sniedzéjus (proxy use), un identificét risinajumus un atbalsta
modelus, kas visefektivak veicinatu So personu e-pakalpojumu lietoSanas
saksanu.
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1. pielikums

Svarigakas at3kiribas starp CSP / Eurostat / DESI raditajiem par Latvijas iedzivotaju
e-pakalpojumu lietoSanu un VARAM ikgadéjam iedzivotaju aptaujam

Centralas statistikas parvaldes (CSP) IKT
majsaimniecibu un individu apsekojums
(16-74 gadi), kas tiek nosutits Eurostat,
izmantots Eurostat datubazé un DESI /
Digital Decade KPI aprékinos.

Mérit IKT un interneta izmantosanu,
t. sk. e-parvaldes pakalpojumus, péc
vienotas ES metodologijas, lai nodrosinatu
salidzinamibu starp visam dalibvalstim un
sekotu progresa raditajiem (DESI, Digitala
desmitgade).

Visi Latvijas iedzivotaji 16-74 gadu
vecuma.

CAWI + CATI - vispirms tiessaistes anketa,
péc tam telefonintervijas tiem, kas to
neizpildija. Izlase balstita iedzivotaju
registra; parasti vairaki takstosi
respondentu (aptuveni 8500 LV).

E-parvaldes raditajus — procentualais
Tpatsvars iedzivotaju 16-74 gadu
vecuma, kuri pédéjo 12 ménesu laika
izmantojusi valsts iestazu timeklvietnes
vai lietotnes, lai: 1) iegGtu informaciju
par pakalpojumiem, 2) lejupieladétu
veidlapas, 3) iesniegtu aizpilditas
veidlapas u.c. privatiem nolakiem.

DESI“Digital public services” dimensija tiek
ieklauti dati no CSP IKT majsaimniecibu
aptaujam. DESI nav atseviska aptauja - tas
kombine CSP / Eurostat raditajus ar citiem
ES pétijumiem.

IKT apsekojuma ietvaros mérits, kada dala
interneta lietotaju 16-74 gadu vecuma
izmanto e-identifikaciju, tostarp piekluvei
valsts e-pakalpojumiem un privata sektora
e-pakalpojumiem; dati ieklauti CSP
tabulas un Eurostat IKT statistika.

Pilnigi harmonizéta ES metodologija; visu
ES valstu raditajus var tiesi salidzinat, un
tie ir Digitalas desmitgades oficialie KPI.

Relativi Saurs - interneta lietoSana,
e-parvaldes izmantos$ana, barjeras
izmantosanai (pieméram, CSP tabula
DLMO050% par iemesliem, kapéc netiek
iesniegtas formas tiessaisté).

Apkopotie raditaji pieejami CSP
datubazé un Eurostat (isoc_i), ka ari
DESI vizualizacijas rika; mikrodati — péc
specialas piek|uves pieprasijuma.

VARAM pasatitas “Latvijas iedzivotaju reprezentativas aptaujas”
ka dala no integréta publisko pakalpojumu snieg3anas un
galalietotaju vajadzibu monitoringa (2017, 2018, 2019, 2020,
2021, 2022). Dati izmantoti nacionalajai politikas analizei, nevis
ES oficialajai statistikai.

Noskaidrot Latvijas iedzivotaju informétibu, vajadzibas, pieredzi
un apmierinatibu ar valsts un pasvaldibu pakalpojumiem, tai
skaita e-pakalpojumiem, ka ari pakalpojumu pieteiksanas kanalu
izvéli un skérs|us.

ledzivotaji no 18 gadiem. 2017-2020: 18-74 gadi; sakot no 2020.
gada ari 75+.

Sakot no 2020. gada kombinéta CAWI + CATI, ar mérktiecigu
telefonisku rekrutésanu 55+ vecuma grupa (lai ieklautu ari tos, kas
internetu lieto reti vai nelieto). Izlase —ap 1000 respondentiem,
stratificéta péc dzimuma, vecuma, regiona, apdzivotas vietas tipa.

E-pakalpojumi tiek skatiti, izmantojot konkrétu valsts un
pasvaldibu pakalpojumu sarakstu. Respondentiem jauta,
vai pédéja gada laika Sie pakalpojumi pieteikti un kada veida -
klatiené, neklatiené elektroniski (e-vidé, e-pasta), pa telefonu vai
pa pastu; atseviski méra informétibu, vélmi pieteikt elektroniski,
$kérslus un apmierinatibu ar e-pieteik3anu.

VARAM aptauju rezultati DESI tiesi netiek izmantoti. Tos
izmanto nacionalajos dokumentos (pieméram, Pakalpojumu
vides pilnveides plana pamatojumam) lidzas DESI, OECD un
eGovernment Benchmark datiem ka papildu kvalitativaku
prieksstatu par Latvijas iedzivotaju pieredzi.

Aptaujas detalizéti jauta, kadi e-identifikacijas lidzekli ir riciba
(e-ID karte, e-paraksta karte, e-paraksts mobile, internetbanka,
Smart-ID), cik bieZi tos lieto privatiem un darba noldkiem un ka
tas saistits ar e-pakalpojumu lietosSanu un proaktivu pakalpojumu
sanemsanu.

Nacionalas aptaujas, veidotas Latvijas vajadzibam; jautajumu
formuléjums, ieklauto pakalpojumu saraksts un bloku struktara pa
gadiem nedaudz mainas, lidz ar to ir iesp&jams salidzinat galvenas
tendences, bet ne visi raditaji ir pilnigi identiski.

Plass - papildus demografijai mérita valoda sazinai ar iestadém,
informacijas kanali, uzticésanas e-pakalpojumiem, skérsli,
motivacija, attiecksme pret proaktiviem pakalpojumiem, valsts
un pasvaldibu vienoto klientu apkalposanas centru un virtualo
asistentu izmantosana, informétiba par e-adresi u.c.

Pieejami PDF zinojumi ar grafikiem un tabulam, dalai aptauju ari
datu tabulas / atvértie dati (pieméram, data.gov.lv). Nav integréti
Eurostat / DESI datubazes.

0 Temesli, kapéc iedzivotaji neizmantoja internetu, lai nosatitu aizpilditas veidlapas valsts, pasvaldibu
vai sabiedrisko pakalpojumu sniedzéjiem pédéjos 12 ménesos, CSP. https://stat.gov.Iv/lv/statistikas-
temas/informacijas-tehn/ikt-majsaimniecibas?utm_source.



2, pielikums

Salidzinosa tabula par nacionalajam iedzivotaju digitalo / e-pakalpojumu aptaujam (LV, EE, LT, FI, SE, PL)

Latvija (LV)

lgaunija (EE)
Lietuva (LT)

Somija (FI)
Zviedrija (SE)

Polija (PL)

Papildu nacionalas aptaujas par publiskajiem

e-pakalpojumiem / digitalajam prasmém

VARAM pasutita “Latvijas iedzivotaju reprezentativas aptaujas”
projekta “Integréts publisko pakalpojumu sniegsanas un gala
lietotaju vajadzibu monitorings” ietvaros (2017-2022). Fokusa -
informétiba, kanalu izvéle, attieksme, apmierinatiba, skérsli.

RIA (Information System Authority) pasutitie pétijumi, piemeram,
eesti.ee portala lietotaju apmierinatiba; valdibas kancelejas
sabiedriskas domas monitorings; pasvaldibu un iedzivotaju
apmierinatibas aptaujas ar sadalam par e-pakalpojumiem.

Informacijas sabiedribas attistibas komitejas (/VPK) pétijumi,
pieméram, “Elektroniniy paslaugy naudojimo tyrimas / vertinimas”
par e-pakalpojumu izmanto3anu portala epaslaugos.lt; lekslietu
ministrijas aptaujas par uzticésanos valsts un pasvaldibu iestadém
ar jautajumiem par informacijas meklésanu e-kanalos.

DVV (Digi- ja véestotietovirasto) “Digital Skills Survey /
Digitaitotutkimus” un “Digital Skills Report” — reprezentativas
aptaujas par digitalajam prasmém, atbalsta vajadzibam un
problémam lietojot digitalos (ari publiskos) pakalpojumus.

lkgadéja aptauja “Svenskarna och internet” (Internetstiftelsen),
kas méra interneta un digitalo pakalpojumu lietosanu, t. sk.
valsts e-pakalpojumus, e-veselibu, e-identifikaciju, skérslus
u.c.; Zviedrijas pasta un elektronisko sakaru uzraugs (Post- och
telestyrelsen) un citas iestades veic tematiskus pétijumus par
digitalo ieklausanu.

Ministrstwo Cyfryzacji sintezéjosSie zinojumi, pieméram,
“Spofeczeristwo informacyjne w liczbach”; agrak - specifiskas
aptaujas, pieméram, “E-administracja w oczach internautow”, kas
analizé uztveri, apmierinatibu un skérslus e-parvaldes lietosana.

Vecuma diapazons un ipatnibas papildu aptaujas

Mérka populacija 18-75; kops 2020/2021 dati
atseviski ari 75+ grupai.

Parasti 15/16+; daudzos nacionalajos
pétijumos ieklauti ari 75+; liels fokuss
uz uzticéSanos e-pakalpojumiem un
e-balsosanai.

Parasti 16-74, dazos pétijumos 18+;
atseviskos gados ieklauta ari vecuma grupa
75+.

Parasti 18-79/89; vecakas grupas (70+, 75—
79, 80-89) analizétas ipasi, liels uzsvars uz
digitalo ieklausanu un palidzibas vajadzibam.

Vecuma diapazons plasaks - no bérniem
lidz 80+; vecuma griezumi detalizéti (t. sk.
76-85) lauj analizét senioru e-pakalpojumu
lietosanu.

Lielaka dala nacionalo pétijumu - 16-74 vai
18-74; 75+ tiek ieklauti atseviskos projektos,
bet nav regulara ikgadéja monitoringa ka
Latvija, Somija un Zviedrija.
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