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Izu€avanju razvoja elektronske trgovine (e-trgovine) moze se prici iz razli¢itih perspektiva od ¢ega ¢e zavisiti
i elementi koji ¢e se izdvoijiti kao presudni za razumevanje prepreka u procesu njene implementacije. U ovom
radu se fokusiramo na (ne)poverenje, jedan od faktora za koji verujemo da, do sada, nije dobio zasluzenu
paznju iako predstavlja mozda i klju€ni razlog sporog razvoja e-trgovine u Srbiji. lako se poverenju, u kontek-
stu proucavanija e-trgovine, moze pri¢i na nekoliko nivoa, ¢ini se da je za zemlje koje jo$ uvek nisu zavrsile pro-
ces modernizacije i koje nemaju dugu tradiciju trziSnog poslovanja veoma vazno sagledati kulturolo$ke,
odnosno makro faktore koiji utiCu na opsti nivo (ne)poverenja u jednom drustvu. Zbog toga, u drugom delu
rada nasu paznju usmeravamo na dva makro faktora nepoverenja u Srbiji: nepoverenje u normativni i vred-
nosni sistem i nepoverenje kao deo kulturnog obrasca u Srbiji. Osnovni zaklju¢ak do koga se u radu dolazi
jeste da ¢e bez istinske transformacije vrednosnog i normativnog sistema u Srbiji sve ostale aktivnosti koje su
usmerene na podizanje poverenja u e-trgovinu biti limitiranog znacaja.

Kljuéne reci: e-trgovina, nepoverenje, Internet, kulturni obrasci, vrednosni i normativni sistem

1. Uvod

Jednu od najizrazenijih globalnih posledica revolucije informaciono-komunikacionih tehnologija (IKT)
svakako predstavlja razvoj elektronske trgovine (e-trgovine), odnosno aktivnosti kupovine i prodaje
proizvoda i usluga koje se obavljaju putem interneta ili drugih kanala elektronskih komunikacija. Danas
prakti¢éno ne postoji zemlja koja ima pristup internetu, a da u njoj ne postoji neki oblik e-trgovine, dok Evropa,
uz Aziju i Severnu Ameriku, prednja¢i u ovom segmentu trgovanja (Nielsen, 2010). Medutim, kada se
pogleda zastupljenost e-trgovanja u pojedinacnim evropskim zemljama zapazi¢emo da se podaci od zemlje
do zemlje veoma razlikuju (Eurostat, 2011). Ipak, ono $to je sa stanoviSta ovog rada najvazniji podatak jeste
to da se Srbija, sa samo 4% gradana koji su trgovali online (Vukmirovi¢ i dr, 2011) nalazi na zacelju liste
evropskih zemalja u domenu e-trgovanja. To jasno govori da dosada$nji napori u implementaciji e-trgovine
u Srbiji nisu dali znacajnijih rezultata.

Polaze¢i od navedenih kros-nacionalnih razlika, osnovni cilj ovog rada jeste da se ukaze na uzroke
nerazvijenosti e-trgovine u Srbiji, s posebnim osvrtom na kulturoloske faktore. lako je nedovoljna razvijenost
IKT u Srbiji posledica razli¢itih faktora (Petrovi¢ et al., 2012), hipoteza od koje se u radu polazi jeste da je
slaba razvijenost e-trgovine u Srbiji dominantno posledica drustveno-kulturnih faktora i to, pre svega, Siroko
rasprostranjene atmosfere nepoverenja koja je duboko ukorenjena u srpskom drustvu.

2. Kultura kao faktor razvoja e-trgovanja

Kada govorimo o implementaciji razli¢itih aspekata upotrebe IKT, generalno mozemo izdvoijiti Cetiri osnovne
perspektive. Prva perspektiva bi se mogla definisati kao tehnicisticka - buduc¢i da se na Sirenje upotrebe IKT
gleda kroz infrastrukturnu prizmu, odnosno zastupa se stav da ¢e se razvojem infrastrukture automatski i poveéati
upotreba interneta i njegovih servisa. Druga perspektiva je legislativna - gde se na Sirenje IKT gleda kroz
pozitivno-pravnu prizmu, odnosno zastupa se stav da ¢e tek sa usvajanjem razli¢itih zakona do¢i do Siroke
upotrebe IKT. Tre¢a perspektiva je politicka (policy) - gde se na Sirenje upotrebe IKT gleda kroz institucionalnu
prizmu, odnosno smatra se da je neophodno napraviti razliite strategije i institucije koje ¢e omoguciti Sirenje
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upotrebe IKT. Cetvrta perspektiva se moze definisati kao instrumentalno-utilitaristicka gde se glavni aspekt
upotrebe IKT ogleda kroz usluznu prizmu, odnosno stavlja se akcenat na razvoj onih servisa i usluga za koje se
ocekuje da ¢e svojim inherentnim karakteristikama podsticati sve Siru primenu IKT. Medutim, ovde bi svakako
trebalo pomenuti joS jednu, €ini se, nedovoljno prisutnu i zastupljenu perspektivu, koja po naSem sudu Cesto
moze imati presudan uticaj na tempo Sirenja upotrebe IKT. Re€ je o socio-psiholoskoj perspektivi, koja kroz
kulturolosku prizmu stavlja akcenat na one aspekte koji znacajno uti¢u na Sirenje upotrebe IKT, a koji nisu tako
jasno vidljivi ili uocljivi. Recimo, u Strategiji razvoja informacionog drustva u Srbiji do 2020. godine (Sluzbeni
glasnik, 2010) dominiraju infrastrukturna i instrumentalno-utilitaristicka perspektiva buduéi da se kao dva klju¢na
elementa razvoja informacionog drustva prepoznaju: 1. opsti i Sirok pristup internetu i 2. razvijene e-usluge
najSireg spektra. lako se u nastavku ukazuje na potrebu podizanja opSteg nivoa informisanosti, vestina, inkluzije
raznih drustvenih grupa, ¢ini se da kulturoloski faktori nisu dovoljno prepoznati i istaknuti.

Sve pomenute perspektive razvoja IKT mogu se primeniti i na analizu razvoja e-trgovine. Tako mozemo
konstatovati da ¢e njen obim i zastupljenost u ukupnom ekonomskom poslovanju zavisiti i od razvijenosti
infrastrukture, postoje¢eg zakonskog okvira, drzavnih strategija drustveno-ekonomskog razvoja, poslovnog
okruzenja, itd. Ipak, po nasem sudu, kada je re¢ o implementaciji e-trgovine u zemljama u razvoju, koje uz to
nemaju dugu tradiciju trziSnog poslovanja, posebno je vazno obratiti paznju na njihove kulturne specifi¢nosti.
Do ovakvog zaklju¢ka dolaze autori nekoliko studija koje su imale za cilj da ispitaju faktore usporenog Sirenja
e-trgovine u zemljama u razvoju. Primera radi, Efendioglu i saradnici (2005), istrazujuci implementaciju e-trgovine
u Kini, zaklju¢uju da iako vlade zemalja u razvoju mogu ¢initi znacajne napore na obezbedivanju neophodnih
investicija u infrastrukturu, kakav je slu¢aj u Kini, to neée imati velikog efekta na razvoj e-trgovine ukoliko sve
zainteresovane strane ne obrate paznju na kulturne specificnosti ove zemlje. Na primer, ono $to predstavlja
vazan deo tradicije ovog naroda jeste mogucénost direktnog, licem u lice trgovanja $to ima za posledicu
upoznatost sa stranom sa kojom se trguje (tzv. ,guanxi“ dugotrajan i prisan li¢ni odnos izmedu poslovnih
partnera), kao i moguénost cenjkanja u cilju postizanja najbolje ponude. Jasno je da su ovakvi tradicionalni
oblici poslovanja tesko spojivi sa e-trgovanjem. Do slicnog zakljuka dolaze Dehkordi i saradnici (2011) koji su
sproveli uporedno istrazivanje faktora koji uticu na prihvatanje e-trgovine u Iranu i Ujedinjenim Arapskim
Emiratima. Od tri testirane hipoteze autori su potvrdili dve, odnosno utvrdili su da postoje jasni dokazi u prilog
toga da kultura i ranije iskustvo vezano za upotrebu tehnologija imaju znac¢ajnu ulogu u razvijanju stavova prema
e-trgovini dok, s druge strane, tre¢a hipoteza o uticaju pola na obavljanje e-trgovine nije podrzana.

Bududi da Srbija pripada zemljama koje nemaju dugu tradiciju trziSnog poslovanja Sirokog okvira, kao i da
je to zemlja nedovr$ene ili deformisane modernizacije, veoma je vazno obratiti paznju na drustvene faktore
u cilju razumevanja Sirenja upotrebe IKT. lako je proucavanje e-trgovanja u Srbiji bilo predmet brojnih nau¢nih
radova, malo koji od njih je obratio paznju na ove faktore. Jedan od retkih radova gde se, izmedu ostalog,
ukazuje i na ovaj aspekt napisali su Travica i saradnici (2007). Na osnovu istrazivanja razli¢itih nivoa e-
trgovanja u Srbiji koje su autori sproveli, jedan od klju¢nih zaklju¢aka bio je da veliku prepreku razvoju e-
trgovine u Srbiji predstavlja nepoverljivi kupac. Kao razloge za postojanje nepoverenja kod kupaca u Srbiji
Travica i saradnici navode nekoliko faktora: slom starih trgovackih lanaca tokom krize 90-tih godina XX veka;
zatim, slom bankarskog sistema koji se takode desio u ovom periodu i koji je bio oli¢en i kroz pljacku
gradana putem oduzimanja stare devizne $tednje ili Stednje u privatnim bankama sumnjivog kvaliteta. Pored
toga, autori ukazuju i na socio-psiholoske i kulturoloske faktore poput konzervativnosti starijih ljudi koji nisu
spremni da se okrenu novim brendovima ili kulture koja se odlikuje snaznim osloncem na proslost, a ne na
buduénost. Autori zakljuCuju da poverenje predstavlja kljuéni socio-psiholoski faktor za Sirenje e-trgovine.

3. Poverenje i e-trgovina

Poverenje predstavlja drustveni i psiholoski fenomen i kao takvo €ini jedan od osnovnih elemenata za
funkcionisanje svake drustvene zajednice. Sa razvojem drustva, sve Sirom podelom rada, pa sam tim i sve
ve¢om meduzavisno$c¢u drustva u celini kao i njegovih segmenata, raste i uloga poverenja kao integrativnog
drustvenog faktora. Medutim, kada drustveni rast i razvoj prevazidu okvire koje je mogucée jednoznacno
definisati i kontrolisati onda se ono pretvara u svojevrsno rizi¢no drustvo (Bek, 2001), dok apriorno poverenje,
pogotovo u apstraktne elemente drustvenog Zivota, postaje osnov funkcionisanja modernog drustva.

Drustvene funkcije poverenja bile su predmet analize mnogih autora, ali su sa stanovista ovog rada
najznacajnije teorije dva sociologa na koje ¢emo u nastavku ukazati. Jedan od njih je Stompka, koji u svojoj
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poznatoj studiji definiSe poverenje kao ulog koji se ti¢e potencijalnih buducih akcija drugih (Sztompka, 2000).
U skladu sa tim dva osnovna elementa poverenja su: verovanje i privrzenost. Nasuprot tome, nepoverenje
predstavlja skup negativnih o&ekivanja spram akcija drugih i ukljuduje odbrambenu privrzenost. Po Stompki
poverenje ima tri osnovne dimenzije: relacionu - koja nastaje kao posledica drustvenih odnosa, psiholosku -
koja nastaje kao posledica impulsa da se veruije, i kulturolo$ku - koja nastaje kao posledica makro-strukturnih
faktora. Sa stanoviSta naSeg rada i razumevanja nerazvijenosti koncepta e-trgovine u Srbiji posebno ¢emo
obratiti paZnju na makro strukturne faktore koji utiéu na razvoj kulture poverenja, medu kojim Stompka izdvaja
sledece kao najvaznije: normativna koherentnost, stabilnost drustvenog poretka, transparentnost drustvene
organizacije, poznatost drustvenog okruzenja, odgovornost drugih ljudi i institucija. Kao $to se moze
pretpostaviti, veéina ovih elementa u Srbiji ili je slabo razvijena ili uop$te nije razvijena pa je i razumljivo da je
nivo opSteg poverenja na veoma niskom nivou, $to ¢e se i videti u nastavku ovog rada.

Drugi vazan element za razumevanje poverenja u kontekstu razvoja e-trgovine proistice iz Gidensovog shvatanja
poverenja kao pouzdanja u relijabilnost neke osobe ili sistema, koje se odnosi na dati niz ishoda ili dogadaja pri
¢emu to pouzdanje izrazava veru u poStenje ili ljubav druge osobe ili u ispravnost apstraktnih principa (tehnickog
znanja) (Gidens, 1998). Ovde nam je posebno vazan poslednji deo ove definicije buduéi da je, po Gidensu,
jedan od osnovnih preduslova modernizacije upravo poverenje u apstraktne principe, odnosno simbolicke
znake (novac) i ekspertske (tehnicke) sisteme, Cije je funkcionisanje odvojeno od neposrednog konteksta
delovanja. Prakti¢no, svaki put kada koristimo novac ili kada udemo u lift, kada se vozimo avionom ili vozom,
mi nase ponasanje baziramo na neupitnom poverenju u funkcionisanje ovih apstraktnih principa ili tehnickih
sistema. To ne znaci da mi ovo ¢inimo bez ikakvog osecaja nelagode, ali bez ovakvog, apriornog, poverenja bio
bi nemogu¢ razvoj modernih drustava. Mi prakti¢no, prihvatajuéi benefite funkcionisanja apstraktnih principa,
prihvatamo i uracunati rizik njihove upotrebe. Recimo, uracunati rizik upotrebe automobila u Srbiji za 2011.
godinu moZe se predstaviti kroz 721 osobu koja je izgubila Zivot i blizu 20 000 povredenih u saobraéajnim
nezgodama (www.mie.gov.rs), dok je ta ,cena“ jo$ drasti¢nija ako se izrazi zbirno za period od poslednjih 30
godina, gde je 38 724 osoba izgubilo Zivot, dok je vise od 550 000 bilo povredeno u saobracaju
(http://prezentacije.mup.gov.rs/usp/Index/Pokazatelji%20BS%202010.pdf). Ipak, iako su u€esnici u saobracaju
svesni ovog rizika malo ko od njih pomislja da se odrekne benefita koju upotreba automobila donosi.

E-trgovina je par exellance slika Gidensovih apstraktnih principa kao preduslova modernizacije, buduci da ona
u sebi objedinjuje dva klju¢na elementa o kojima Gidnes govori: simboli¢ke znake i ekspertski sistem. Kao i kod
svih drugih ekspertskih sistema e-trgovina ne moze funkcionisati bez apriornog poverenja imajuéi u vidu da je
ona sustinski razli¢ita od tradicionalnog nacina trgovanja, s obzirom da je karakteriu nesigurnost, anonimnost,
nedostatak kontrole i mogucéi oportunizam. U situaciji kada dolazi do prostorno-vremenske razdvojenosti akcije
i njene posledice (recimo ¢ina kupovine i fizickog prijema robe), percipirani rizici rastu zbog ¢ega poverenje igra
klju€nu ulogu u razvijanju ovog nacina trgovanja, vazniju i od same cene proizvoda kojim se trguje (Kim, et al.,
2012). Drugim re€ima, nedostatak poverenja, odnosno nepoverenje, predstavlja jedan od presudnih razloga koji
sputavaju pojedince i kompanije da se ukljuce u e-trgovinu (Beldad et al., 2010; Abbasi et al., 2011; Ling et al.,
2011). Stoga se mozemo sloziti sa Grabner-Kraeuterovom koja zaklju€uje da je nepoverenje najvaznija
dugoroc¢na barijera na putu realizovanja potencijala e-trgovine (Grabner-Kraeuter, 2002).

Buduc¢i da je poverenje kompleksan i viSezna¢an fenomen, njegovom izu¢avanju u kontekstu e-trgovine
moze se pri¢i na viSe nivoa. Prvi i najjednostavniji pristup je onaj koji se ti¢e najvidljivijeg aspekta, koji je
vezan za percepciju tehniCke bezbednosti kupovine na internetu. Tu se u prvom redu misli na razli¢ite
softvere koji imaju zadatak da smanje nesigurnost online trgovine. Drugi nivo je onaj koji se odnosi na
reputaciju brenda, odnosno pouzdanost prodavca, kao i na poverenje u njihov nacin trgovanja. Treci nivo
je onaj koji se odnosi na normativno poverenje odnosno poverenje u sistem u kome se odvija Citav proces
transakcije. Cetvrti je onaj koji se odnosi na dublje kulturne i psiholo$ke predispozicije i na samu atmosferu
poverenja koja vlada u jednom drustvu.

Prva dva nivoa, koja moZzemo nazvati opstim ili univerzalnim, dobro su poznata i Siroko analizirana do sada
(Grabner-Kraeuter, 2002; Efendioglu et al., 2005; Dehkordi et al., 2011; Li et al., 2012). Medutim, druga dva
nivoa su specificnija i oni se razliku od zemlje do zemlje ili od regiona do regiona (Gefen and Heart, 2006;
Connolly and Bannister, 2007). Zbog toga, budué¢i da se u ovom radu bavimo Srbijom, nasa paznja ¢e biti
usmerena na ove makro pokazatelje za koje drzimo da predstavljaju mozda ne dovoljan ali svakako
neophodan preduslov za razvoj e-trgovine.
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4. Drustveni faktori koji nepovoljno uti¢u na razvoj e-trgovine u Srbiji

Drustveni faktori koji nepovoljno uti€u na razvoj e-trgovine u Srbiji mogu se podeliti na indirektne — odnosno
one koji generalno utiCu na upotrebu interneta kao neophodnog sredstva za razvoj e-trgovine, i direktne —
kulturne i psiholoSke obrasce ponasanja koji utiu na prihvatanje e-trgovine kod ve¢ postojecih korisnika
interneta. Kada je re¢ o indirektnim faktorima tu se pre svega moze konstatovati da je maksimalni potencijalni
broj korisnika usluga e-trgovine jednak broju korisnika interneta u Srbiji 2011. godine i iznosi 42,2% od ukupnog
broja gradana Srbije, uz izuzetno slab trend rasta broja korisnika (Vukmirovi¢ i dr., 2011). TraZe¢i uzroke ovako
zabrinjavajuceg trenda, tesko da krivicu mozemo svaliti na posledice globalne ekonomske krize buduc¢i da su
njima u istoj meri bile izloZzene i ostale zemlje regiona, koje imaju daleko izrazeniji trend rasta broja korisnika
interneta. Stoga, krivce treba traziti pre svega u Srbiji. Prvi i osnovni faktor niske penetracije korisnika interneta
je izuzetno loSa ekonomska situacija u Srbiji, buduéi da su krajem 2011. godine prosecni prihodi domacinstva
u Srbiji bili ispod 500 evra mesecno (RZS, 2012). Ako pogledamo rezultate poslednjeg istrazivanja upotrebe
IKT u Srbiji (Vukmirovi¢ i dr., 2011) vide¢emo da prelomnu tacku, kada je re€ o upotrebi interneta, predstavljaju
upravo mesecni prinodi domacinstva od preko 600 evra, gde se pokazuje da skoro 84% ovih domacinstava
u Srbiji poseduje vezu sa internetom u odnosu na nepunih 26% domacinstava sa prihodom nizim od 300 evra.
Medutim, pored loSe ekonomske situacije, mozda je i podjednako vazan problem potpuno odsustvo ,sluha“
drzave za razvoj IKT sektora. lako je Srbija usvojila nekoliko strategija koje se tiCu razvoja IKT, one ¢eS¢e ostaju
spisak lepih Zelja nego $to se zaista i realizuju u predvidenim rokovima ili se realizuju uopste. Servisi e-uprave,
e-trgovine, e-obrazovanja koji mogu da posluze kao pokazatelji zainteresovanosti drzave za razvoj IKT,
prakti¢no ne funkcioniSu ili funkcioniSu u elementarnom obimu. | na kraju, svakako treba obratiti paznju na
socio-demografske faktore koji ne predstavljaju dobru osnovu za razvoj e-trgovine. Kada je re¢ o strukturi
korisnika interneta u Srbiji kao faktoru razvoja e-trgovine, moze se takljuiti da je ona nepovoljna sa stanovista
starosne strukture, buduéi da medu korisnicima dominiraju mlade osobe od kojih mnoge jos uvek ne raspolazu
svojim ili znacajnijom materijalnim sredstvima. S druge strane, povoljne strukturne karakteristike koje bi trebalo
da idu u prilog razvoju e-trgovine, ogledaju se u €injenici da su korisnici interneta u Srbiji, uopsteno govoredi,
bolje obrazovani i imaju ve¢e materijalne prihode od prosec¢nih. Medutim, klju¢no pitanje koje se postavlja u
vezi sa korisnicima interneta u Srbiji jeste zasto ¢ak 81,9% nijih nikada nije kupovalo putem interneta, dok samo
9.3% korisnika interneta ili oko 3-4% gradana Srbije redovno koristi usluge online kupovine (u poslednja 3
meseca). Odgovor na ovo pitanje, po nasem sudu, trebalo bi potraziti medu direktnim razlozima, koje smo
identifikovali kao prepreku Sirenju e-trgovine u Srbiji.

Kao direktni faktori identifikovani su kulturni obrasci ponasanja i socio-psiholoske karakteristike gradana
Srbije. Jedan od ovih faktora jeste odsustvo bilo kakve motivacije za upotrebu interneta. Prema rezultatima
istrazivanja Republi¢kog zavoda za statistiku za 2011. godinu, ¢ak 56% ispitanika koji ne koriste internet
kazu da je to zbog toga $to nemaju potrebu ili jednostavno zato $to ne Zele da koriste internet. Dakle kod
ovih ljudi ne postoji nikakva svest o tome na koji nacin im upotreba interneta moze unaprediti i olakSati zivot.
Medutim, nije samo nedostatak motivacije ono $to sprec¢ava gradane Srbije da kupuju online ve¢ mnogo vise
od toga na to uti¢e, kako su pokazali Travica i saradnici (2007), Siroko rasprostranjeno osec¢anje nepoverenja
koje nastaje kao posledica straha od moguce prevare kod ovakvog vida trgovine. Ovaj osecaj nepoverenja
je posledica nekoliko razli¢itih faktora, kojima ¢emo se detaljnije baviti u nastavku teksta, a medu kojima se
izdvajaju sledeci: 1. odsustvo poverenja u drzavne institucije koje bi trebalo da budu garant pouzdanosti i
pravi¢nosti, a Sto je pre svega posledica razliCitih zbivanja u poslednjih dvadeset godina (nepostena
tranzicija, pljatka gradana putem drzavnih i privatnih banaka, sankcije, ratovi, odsustvo socijalnih funkcija
drzave); 2. nizak nivo poverenja je takode duboko ukorenjen u obrasce drustvenosti gradana Srbije koji su
u velikoj meri predmoderni; 3. nepoverenje se razvija kao prirodni mehanizam odbrane od rizika kojima su
ljudi u svakodnevnom Zzivotu izloZeni. Dok bi se ovaj poslednji razlog mogao svrstati u kategoriju univerzalnih,
prva dva predstavljaju specifinost srpskog drustva zbog ¢ega ¢emo se njima detaljnije baviti u nastavku.

5. Ukorenjenost nepoverenja u srpskom drustvu

Koreni nepoverenja u srpskom drustvu mogu se traziti u nedovrSenoj modernizaciji koju odlikuje jo$ uvek
Siroka rasprostranjenost tradicionalnih kulturoloskih obrazaca drustvenosti koji su dobrim delom bazirani na
iracionalnom pogledu na prirodu i drustvo. Miladinovi¢ (2008) zapaZza da su u Srbiji tokom dugog niza
godina dominirale tradicionalno-konzerviraju¢e vrednosne orijentacije. On istiCe da ovaj skup drustvenih
vrednosti predstavlja recidiv predindustrijskog drustva i da je on na nasim prostorima jo$ uvek veoma ziv
budu¢i da tehni¢ka modernizacija i industrijalizacija nisu izvedeni do kraja. Ono $to je klju¢no za nase
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razumevanje odnosa prema novim tehnologijama jeste to da tradicionalistiCka stanovista podrazumevaju
strogo oslanjanje na proSlost i negativan stav prema novim idejama kao sto su individualizam, sloboda,
industrijalizam, tehnologija, te da je u njih ugradena averzija prema bilo kakvoj promeni. Na ovako loSu
modernizacijsku osnovu srpskog drustva nadovezao se slom socijalistickog drzavnog i drustvenog uredenja
s kraja 80-tih godina XX veka koji je za sobom ostavio normativni i vrednosni vakum. Za njim su usledili
gradanski ratovi, hiperinflacija, pljacka gradana od strane banaka, ekonomske sankcije medunarodne
zajednice. Sve ove okolnosti su dodatno dovele do retradicionalizacije srpskog drustva, povlacenja u
privatnu sferu i gubitka poverenja u drzavu.

Da bismo ilustrovali ¢injenicu o koliko rasprostranjenom odsustvu poverenja medu gradanima Srbije
govorimo, pozvaéemo se na rezultate globalnog istrazivanja drustvenih vrednosti za period 2005.-2008.
godine, koje je obuhvatilo 57 zemalja i oko 80 000 ispitanika Sirom sveta. Detaljni pokazatelji se mogu naci
na posebnoj web stranici koja je posvecena ovoj studiji (). U cilju analize normativnog poverenja izdvojili
smo one rezultate istrazivanja koji se odnose na poverenje u sudstvo i policiju kao glavne drzavne institucije
koje bi trebalo da se bave suzbijanjem krivi¢nih dela, §to je u kontekstu percipirane zastite od eventualnih
prevara u oblasti e-trgovine veoma znacajno.

Kada je re¢ o poverenju u sudstvo, prema ovom istrazivanju samo 28,5% gradana Srbije ima potpuno
(2,5%) ili visoko poverenje (26%) dok je prosek na svetskom nivou 53.2%. U zemljama EU i SAD, gde je e-
trgovina posebno razvijena, nivo poverenja u sudstvo se uglavnom kre¢e na nivou od preko 50%. U
zemljama nasSeg okruzenja, koje su bile obuhvacene ovim istrazivanjem, nivo poverenja u sudstvo nije toliko
izrazen kao u pomenutim zemljama ali je takode vi§i nego u Srbiji (Rumunija 29,3%; Bugarska 36,9%,
Slovenija 32,8%). Sli¢na situacija je i sa poverenjem u policiju, gde samo 35% gradana Srbije ima potpuno
(4%) ili delimi¢no (31%) poverenje $to je daleko ispod svetskog proseka koji iznosi 58,4%. U zemljama
naseg okruzenja nivo poverenja u policiju je, sli¢an nivou poverenja u sudstvo, ne znacajno, ali ipak visi
nego u Srbiji (Rumunija 39,8%, Bugarska 54,8%, Slovenija 38,4%).

Pored nepoverenja u drzavne institucije, gradane Srbije karakteriSe i nisko poverenje u ljude generalno.
Srbija spada u zemlje sa najnizim generalizovanim poverenjem u ljude sa samo 15,3% onih koji smatraju da
se vedini ljudi moze verovati, $to je nize od svetskog poseka koji iznosi 26,4%. | u ovom slu¢aju Srbija je
daleko sli¢nija zemljama iz svog okruzenja nego ostalim evropskim zemljama (Slovenija 18,1%, Bugarska
22,2%, Rumunija 20.3).

Sli¢an nivo nepoverenja se moze zapaziti i u slaganju sa «tvrdim» stavom da veéina ljudi zeli da nas
iskoristi. U Srbiji taj stav deli 14,6% njenih gradana, u odnosu na svetski prosek od 10,7% i prosek gradana
zapadno-evropskih zemlja od oko 5%. U zemljama naseg regiona sli¢an nivo nepoverenja moze se naci
kod gradana Rumunije (14,9%), dok je ono znacajno nize u Sloveniji (8%) i Bugarskoj (9,3%). Ovde valja
dodati da je Srbija na poslednjem mestu od svih zemalja obuhvacenih ovim istrazivanjem po broju onih koji
smatraju da veéina ljudi pokusSava da bude fer, sa samo 1,2% onih koji veruju u to. Svetski prosek je
viSestruko vedi i iznosi 9,9%.

Medutim, mozda je od svih nalaza koje smo izdvojili najilustrativniji onaj koji govori o stavu gradana Srbije
prema opravdanosti varanja drzave u pogledu (ne)plac¢anja poreza. Ovaj podatak isti¢emo ne da bismo
samo ilustrovali odnos pojedinca prema mati¢noj drzavi (jer se on moze pravdati nepovoljnim odnosom
drzave prema pojedincu) ve¢ da bismo pokazali koliko je ideja ,prevare”, a verovatno posledi¢no i strah od
prevare, prisutna i kao takva €ini vazan aspekt kulturnog obrasca kod gradana Srbije. Dakle, prema nalazima
ovog istrazivanja, od svih gradana iz celog sveta koji su njime bili obuhvacéeni, u Srbiji ubedljivo najvise ljudi
misli da je uvek ili skoro uvek opravdano varati drzavu u vezi sa placanjem poreza (29,5%). Svetski prosek
iznosi 6,1% a najpribliznije Srbiji su zemlje poput Malija, sa 17,6%, Zambije, sa 13,4% ili Brazila sa 16,4%, a
od evropskih zemalja to je Moldavija sa 11,7% onih koji smatraju da je opravdano varati drzavu po pitanju
pla¢anja poreza.

Imajuci ove pokazatelje u vidu, jasno je da moguénost da se prevari i bude prevaren Siroko rasprostranjena
u svesti gradana Srbije i da, kao takva, predstavlja ogromnu prepreku ka daljoj modernizaciji srpskog
drustva. Bez promene ove atmosfere nepoverenja, posebno u segmentima gde ne postoji neposredna
kontrola nad nekim odnosom ili procesom, teSko da se moze govoriti 0 intenzivnijem razvoju e-trgovanja u
Srbiji.
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Jedno od ograni¢enja ovog rada jeste to $to nije bilo moguénosti da se sprovede sopstveno istrazivanje kroz
koje bi se mogao preciznije utvrditi nivo nepoverenja u kontekstu e-trgovanja u Srbiji. U tom smislu, jedna od
preporuka za buduce studije e-trgovine u Srbiji bila bi da se neizostavno sprovede jedno ovakvo istraZivanje
koje bi se isklju¢ivo usmerilo na faktore koji doprinose atmosferi (ne)poverenja u procesu online trgovanja.

U radu su definisane Cetiri aktuelne perspektive kao i prizme kroz koje se gleda na razvoj IKT sa zaklju¢kom da u Srbiji
dominiraju infrastrukturna i instrumentalno-utilitaristiCka perspektiva. Ono $to je uo¢eno kao ozbiljan problem kod razumevanja
i implementacije e-trgovanja u Srbiji jeste zanemarenost pete, socio-psiholoske perspektive, kroz koju bi se u fokus stavili
kulturoloski faktori razvoja IKT. U nastavku rada, kroz detaljniju analizu direktnih i indirektnih prepreka razvoju e-trgovine
ukazano je na to da je nepoverenje jedan od najvaznijih direktnih razloga za izostanak ve¢eg obima e-trgovanja u Srbiji.

Jedan od najvaznijih zaklju¢aka ovog rada jeste da su prakti¢no svi makro elementi koji su od presudnog znacaja za
izgradnju atmosfere poverenja u Srbiji nerazvijeni ili kvazi razvijeni. Drustveni poredak, iako su osnovne institucije modernog
drustva izgradene, jo$ uvek nije stabilan, normativna koherentnost je ideal koji jo§ dugo nece biti postignut, a sli¢na je
situacija i sa transparentnos¢u drustvene organizacije ili odgovornoséu institucija i osoba koje njima upravljaju. Drugim
reCima, opsSta atmosfera za izgradnju medusobnog poverenja onih koji bi trebalo da ucestvuju u procesu e-trgovanja
izuzetno je losa. Zbog toga, slobodni smo da tvrdimo da se e-trgovina bez korenitih drustvenih promena nece razvijati brzim
tempom nego $to je to bilo slu¢aj do sada. Medutim, u iS¢ekivanju globalne stabilizacije i konsolidacije srpskog drustva
moguce je raditi na izgradnji poverenja na mikro nivou, $to makar za one koji su blizu odluke da se upuste u online
trgovanje moze predstavljati odlucujuci faktor. To znaci da se moze raditi na usavrSavanju i promovisanju tehnickih aspekta
sigurnosti online kupovine. Pored toga, treba insistirati na jasnom isticanju i postovanju polisa osiguranja e-trgovanja, kao
i njihovom pojednostavljenju kako bi ih razumeli prose¢ni gradani. Na kraju, mozda je i klju¢na stvar rad na ojacavanju
reputacije onih koji posluju online kao i moguénost da se onim sistemima koji ve¢ uZivaju visoku reputaciju poput Pej pala
(PayPal) omoguci $to brzi dolazak na srpsko trziste.

Drugim rec¢ima, zajednicki cilj svih onih koji se bave i imaju interesa od razvoja e-trgovanja jeste da na sve moguée nacine i
na svim nivoima poslovanja obrate paznju na izgradnju atmosfere poverenja, bilo da se radi o tehnic¢kim ili normativnim
reSenjima bilo da se radi o reputaciji onih koji u€estvuju u procesu e-trgovanja. Bez toga, uprkos pisanju razlicitih strategija za
razvoj informacionog drustva u Srbiji, teSko da se moze ocCekivati zna€ajniji napredak u domenu e-trgovanja u skorijem periodu.
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