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UvVOD

Digitalizacija spreminja navade in potrebe potro$nika. Neko€ je bil fizi¢ni obisk banke
obvezen, danes je nacdin uporabe finan¢nih storitev dolocen z individualnostjo,
mobilnostjo, neodvisnostjo v ¢asu in prostoru, fleksibilnostjo (SCN Education, 2001, str.
67). Brise se meja med bancnim in komercialnim, razli¢na podroc¢ja poslovanja postajajo
med seboj vse bolj povezana, razvoj elektronskega poslovanja pospesSuje nove oblike
poslovnega delovanja. Finan¢ni trgi niso popolni (Sinkey, 1998, str. 16), zato na njih
obstajajo finan¢ni posredniki. Tudi v Sloveniji je razvit trg kreditnega posrednisStva, ki je
kredite pripeljal iz formalnega okolja bank v okolje trgovine, in postaja vse bolj sofisticiran
(Taskar Beloglavec & Taskar Beloglavec, 2016, str. 40).

Banke tekmujejo za stranke, navzkrizna prodaja (angl. cross selling) postaja vse
pomembnejsa (Lipscombe & Pond, 2002, str. 80). Kreditno posredni§tvo na enem mestu
povezuje banke, trgovce in potroSnike. Je priloznost za pridobivanje novih strank,
ustvarjanje novih produktov in povecanje moznosti navzkrizne prodaje. Vse na enem
mestu (angl. one-stop shopping) pomeni visok nivo potro$niske nakupne izkuSnje (angl.
customer experience). Izkus$nje kazejo, da obstaja tesna pozitivna povezava med
gospodarsko rastjo in razvojem financnih storitev, ki je za gospodarstvo obicajno
blagodejen (Greenbaum, Thakor & Boot, 2016, str. 430).

Diplomsko delo predstavlja moZnosti razvoja elektronskega odobravanja potrosniskih
kreditov pri kreditnih posrednikih v Sloveniji. Kreditni posredniki imajo z bankami in
dajalci kreditov sklenjene pogodbe o kreditnem posredniStvu. Osnova dejavnost kreditnih
posrednikov je prodaja trajnih dobrin in opravljanje storitev, kreditno posredniStvo pomeni
podporo prodaji trajnih dobrin in storitev.

Diplomsko delo obsega tri poglavja. Prvo poglavje predstavi stanje na bancnem trgu in
trgu kreditnih posrednikov v Sloveniji. Navede udeleZence na obeh trgih, obseg odobrenih
potro$niskih kreditov, pravne osnove za delovanje kreditnih posrednikov, panoge
njihovega delovanja in vrste kreditov, ki jih ponujajo. Drugo poglavje povzema
razSirjenost in nacine uporabe elektronskega banc¢niStva kot pogoja za razvoj elektronskega
odobravanja kreditov v Sloveniji. Tretje poglavje temeljito predstavi potencial za razvoj
elektronskega odobravanja kreditov. Izhaja iz osnovnih pogojev za razvoj elektronskega
odobravanja kreditov pri kreditnih posrednikih, to je zakonskih okvirjev, interesa
udelezencev in delujocega trga ter tehnoloskih pogojev. Opise temeljna nacela presoje
kreditne sposobnosti in mogo¢ postopek elektronske odobritve kredita pri kreditnem
posredniku. Navede prednosti in slabosti za vsako od vkljucenih strank in poglavje zakljuci
s pregledom procesa uvajanja spremembe na trg. Povzame bistvene pogoje, ki so ze
izpolnjeni in oceni, kateri pogoji bi Se morali biti razviti, da bi se elektronsko odobravanje
kreditov pri kreditnih posrednikih lahko razvilo.



1 BANCNI TRG V SLOVENLJI

Bancne subjekte predstavljajo banke, hranilnice, ban¢ne podruznice in predstavnistva tujih
bank. Po podatkih Banke Slovenije (v nadaljevanju BS) se je njihovo Stevilo v zadnjih 20-
ih letih zmanjsalo za 47 %, to je s 36 v letu 1997 (Banka Slovenije, 1997, str. 67-70) na 19
v letu 2017 (Banka Slovenije, 2017a, str. 129-135).

1.1 Subjekti na banénem trgu

Najvecje spremembe so se zgodile od leta 2012 naprej, ko se je njihovo Stevilo do leta
2017 zmanjsalo za 8. Tabela prikazuje spremembe v Stevilu delujocih bancnih subjektov v
zadnjih 20-ih let.

Tabela 1: Stevilo bancnih subjektov v Sloveniji v letih 1997, 2007, 2012 in 2017

Leto 1997 2007 2012 2017 Indeks
1 2 3 4 4/1*100
Stevilo bank 30 21 19 12 40
Stevilo hranilnic 6 3 3 3 50
Stevilo predstavnistev tujih bank 0 3 2 1
Stevilo ban¢nih podruznic 0 3 3 3
Skupaj 36 30 27 19 53

Vir: Banka Slovenije, Bilten, 1997, str. 67-70; Banka Slovenije, Bilten, 2007, str. 99-107; Banka Slovenije,
2012, str. 140-150; Banka Slovenije, Bilten, 2017a, str. 129-137.

Bancni subjekti (v nadaljevanju banke) na trgu nastopajo z razlicno razvejano mreZo
lastnih poslovalnic, skupaj so konec leta 2016 poslovale na 549-ih prodajnih tockah
(Banka Slovenije, 2017a, str. 58). Do strank na trgu banke dostopajo tudi preko svojih
pogodbenih kreditnih posrednikov (v nadaljevanju posredniki). Preko posrednikov banke
odpirajo ve¢ prodajnih poti, razsirjajo svojo dejavnost, neposredno dostopajo do vecjega
Stevila potencialnih strank in si ustvarjajo bazo strank za navzkrizno prodajo (Lipscombe
& Pond, 2002, str. 116).

1.2 Trg potrosniskih kreditov in kreditnih posrednikov

Na trgu potrosniskih kreditov poleg bank in posrednikov nastopajo tudi dajalci kreditov, ki
jih je 29. Najvec dajalcev kredita deluje na podro¢ju drugega kreditiranja (31 %) in lizinga
(21 %). Banke in dajalci kreditov imajo interes za odobravanje kreditov, saj so potroSniski
krediti (angl. consumer loans) vir visoke banéne rentabilnosti (Rose, 1991, str. 244).

Od leta 2006 naprej se je aktivnost kreditiranja prebivalstva v veliki meri spreminjala. V
strukturi danih kreditov je v vseh letih od 2006 do 2017 rasel trg stanovanjskih kreditov,
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Ceprav je rast od leta 2011 naprej bistveno manjsa. Trg potros$niskih kreditov je rasel od
2006 do 2010 in po letu 2010 padal vse do vklju¢no 2015, z najve¢jim medletnim padcem
v letu 2013 (padec za 11 %). Trg potrosniskih kreditov je ponovno zrasel v letu 2016, ko je
bila medletna stopnja rasti 6 %. V letu 2016 je stopnja rasti prvi¢ v opazovanem obdobju
prehitela stopnjo rasti stanovanjskih kreditov. Pozitiven trend medletne rasti se nadaljuje
tudi v letu 2017 (9,7 % rast v obdobju januar - september).

Slika 1: Medletne stopnje rasti obsega potrosniskih in stanovanjskih kreditov v obdobju od
2006 do 2017
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Vir: Banka Slovenije, Bilten, 2012, str. 45; Banka Slovenije, Bilten, 2017b, str. 16.

1.2.1 Pravne osnove delovanja kreditnih posrednikov

Banke opravljajo svojo dejavnost na podlagi 1. ¢lena Zakona o banc¢niStvu (Uradni list
Republike Slovenije, §t. 25/15). Drugi dajalci kreditov poslujejo na podlagi 2. ¢lena
Zakona o potrosniskih kreditih (ZPotK-2 ), Uradni list Republike Slovenije, §t. 77/16, in na
podlagi dovoljenja za opravljanje storitev potroSniSkega kreditiranja, ki ga na podlagi 31.
Clena ZPotk-2 izda Ministrstvo za gospodarstvo in tehnologijo (v nadaljevanju MZGT).
Skladno z 32. ¢lenom ZPotk-2 ob izdaji dovoljenja MZGT dajalcu kreditov izda nalepko, s
katero mora dajalec kredita skrbno ravnati in jo nalepiti na vidnem mestu.

Posredniki delujejo na osnovi sklenjene pogodbe o kreditnem posredniStvu z banko ali
dajalcem kredita in na podlagi Pravilnika o pogojih, ki jih mora izpolnjevati kreditni
posrednik (Uradni list Republike Slovenije, st. 77/16) ali na podlagi Sklepa o pogojih za
posredovanje potros$niskih kreditov za bancnega kreditnega posrednika (Uradni list
Republike Slovenije, §t. 9/17 in 26/17). ZPotK-2 v 2. ¢lenu definira kreditnega posrednika
kot fizi¢no ali pravno osebo, ki v okviru svoje dejavnosti, poslovanja ali poklica potrosniku
predstavlja in ponuja kredite, pomaga v postopkih pred sklenitvijo kreditne pogodbe ali v
imenu dajalca kredita z njim sklepa kreditne pogodbe. Posrednik deloma prevzema delo in
funkcijo banke ali dajalca kredita in ni le tisti, ki potrosnika spravi z njima v stik.
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BS vodi evidenco do spletnih strani, kjer imajo banke objavljene sezname svojih
posrednikov. V Sloveniji je ve¢ kot 1.000 bancnih posrednikov. Sistemati¢en zbirni
pregled nad posredniki dajalcev kreditov ne obstaja. Tudi dajalci kreditov na svojih
spletnih straneh ve¢inoma ne vodijo seznama.

1.2.2 Podrocja delovanja in interesi kreditnih posrednikov

Posredniki so v svoji osnovni funkciji trgovci, ki delujejo na podrocjih prodaje trajnih
dobrin in dolo¢enih storitev. Njihova primarna dejavnost je prodaja vozil, prodaja notranje
opreme za stanovanjske prostore, prodaja bele tehnike, racunalniSke opreme,
telekomunikacijskih naprav. Na podroc¢ju storitev so prisotni v panogi turizma, a ne v
tolikSni meri kot na podrocju trajnih dobrin.

Posredniki s kreditnim posredniS§tvom uresnicujejo vec svojih interesov. Njihov primarni
interes je prodaja blaga in storitev s svojega prodajnega podro¢ja s pomocjo kredita
potroS$niku, ki za nakup nima nobenih privarCevanih sredstev. Nadaljnji interes je
pospesitev prodaje pri potrosnikih, ki Ze imajo doloc¢ena finan¢na sredstva in jim kredit
omogoca hitrej$i nakup Zelenega blaga ali opravljene storitve. S pomoc¢jo kredita lahko
posredniki prodajo blago viSjega cenovnega razreda, ko potrosniki Zelijo vi§ji standard
(Rose, 1991, str. 271) ali blago visje kakovosti (angl. upselling).

Sledijo zadovoljstvo strank s storitvijo na enem mestu (nakup blaga in ureditev kredita),
finan¢ne spodbude s strani bank in dajalcev kredita, ki jih prejmejo za posredovane kredite,
konstanten neposreden stik z aktualnimi in novimi moznostmi kreditiranja na trgu,
prispevanje k razvoju kreditne ponudbe preko povratnih informacij bankam in dajalcem
kredita.

1.2.3 Ponudba in vrste potrosniskih kreditov pri kreditnih posrednikih

Posredniki kupcem svojega blaga in storitev ponujajo namenske potrosniske kredite in
lizing za dolo¢eno skupino blaga (npr. vozila) bank in dajalcev kredita (v nadaljevanju
bank). Kredit in lizing (v nadaljevanju kredit) sodita pod okrilje ZPotK-2, in med njima
obstajajo razlike, ki jih posredniki izkoristijo za to, da z njihovo pomocjo prodajo svoje
blago.

Osnova ponudbe pri posrednikih je kredit, ki ga ima v svoji ponudbi banka. Banke in
posredniki ponudbo nadgrajujejo z dodatnimi storitvami, ki so vezane na predmet nakupa
in financiranja. Ustvarjajo paketne ponudbe kredita, kjer so v mese¢ni obrok vkljuc¢ene tudi
storitve, povezane z uporabo in zavarovanjem predmeta ter zavarovanja kreditojemalcev
(zavarovanje za primer brezposelnosti, nezgodne smrti, nezgodne invalidnosti, zavarovanje

finan¢ne vrzeli). Potrosniki v paketu dobijo veC storitev na enem mestu in v enem
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mesecnem obroku. Dodatne storitve so lahko vkljuc¢ene tudi za ve¢ let vnaprej, financne
skrbi potrosnikov so manjse, saj je breme porazdeljeno med mesecne obroke kredita.

Posredniki si z vkljuCenimi storitvami, ki jih opravljajo sami (npr. vzdrzevanje predmeta
financiranja), zagotovijo stranko za ve¢ let naprej. Banke lahko povecajo znesek
odobrenega kredita za vse vkljuCene storitve in na ta nacin povecajo svoj zasluzek. Zaradi
vklju¢enih zavarovanj kreditojemalca (npr. zavarovanje za primer brezposelnosti) je
njihovo tveganje neplacila mesecnega obroka nizje.

Poleg paketne ponudbe kreditov kot oblike navzkrizne prodaje, ponujajo posredniki tudi
kredite z nizjo akcijsko obrestno mero, ki lahko sega vse do O % ali dodaten popust za
nakup blaga, v kolikor potrosniki nakup financirajo. S paketnimi in akcijskimi ponudbami
pospesujejo prodajo svojih izdelkov in hkrati kreditov bank.

Kredit za potroSnike pomeni enako obliko financiranja kot bi je bili delezni z obiskom na
banki, s podobno ali akcijsko obrestno mero in stroski kredita. Z ureditvijo kredita pri
posrednikih za potrosnike odpade obisk banke, ki pomeni dodaten Cas in stroske, hkrati
imajo potrosniki moznost v mese¢ni obrok vkljuéiti ve¢ dodatnih storitev, vezanih na
predmet financiranja in zavarovanje kredita.

2 ELEKTRONSKO BANCNISTVO

Podrocje elektronskega poslovanja je urejeno z Zakonom o elektronskem poslovanju na
trgu (ZEPT), Uradni list Republike Slovenije §t. 96/09. Elektronsko poslovanje je skladno
s 3. ¢clenom ZEPT »storitev informacijske druzbe, to je storitev, ki se po navadi zagotavlja
za placilo, na daljavo, z elektronskimi sredstvi in na posamezno zahtevo prejemnika
storitev. Pri tem na daljavo pomeni, da se storitev zagotavlja, ne da bi bili strani navzoci
socasno. Ponudnik storitev mora zagotoviti lahek, neposreden in stalen dostop do podatkov
o podjetju ter veljaven elektronski naslov za hitro in u¢inkovito komuniciranje.

2.1 Uporaba interneta

Dostop do interneta in njegova uporaba sta temeljna pogoja za razvoj in uporabo
elektronskega banc¢nistva (v nadaljevanju e-bancnistvo). Po podatkih statisticnega urada
Slovenije ima dostop do interneta v Sloveniji v 1. Cetrtletju 2017 82 % gospodinjstev, 79 %
oseb ga redno uporablja, kar je za 10 odstotnih tock ve¢ kot v letu 2011. V letu 2017 je
statistika izmerila redne uporabnike, v letu 2011 pa govori zgolj o uporabnikih, za katere ni
znano, ali so redni uporabniki ali ne. DeleZ uporabe med razli¢nimi starostnimi skupinami
je razlicen. Skoraj 100 % oseb v starosti med 16 in 44 let redno uporablja internet. To je
tudi populacija, ki si ustvarja materialne pogoje za zivljenje in za njihovo uresnicitev
potrebuje kredit.



Slika 2: Uporaba interneta pri posameznikih, Slovenija, 2017
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Vir: Statisticni urad Republike Slovenije, Uporaba interneta v gospodinjstvih in pri
posameznikih, Slovenija, 2017.

Vecja razsirjenost redne uporabe interneta pomeni, da ima ve¢ prebivalcev od doma dostop
do storitev, ki jih ponuja internet, hkrati pomeni tudi veéji potencial za podjetja, da
potroSnike neposredno nagovarjajo. Pomeni tudi, da potrosniki laZje in hitreje sprejemajo
elektronske novosti, ki jih podjetja in ustanove uvajajo v poslovanje, saj so uporabe
storitev preko interneta navajeni.

2.1.1 Internet kot vir informacij o kreditni ponudbi

Banke in posredniki uporabljajo internet kot platformo za dajanje informacij potrosnikom.
Na njem predstavljajo svoje poslovanje ter nudijo informacije, ki potroSnikom pomagajo
pri sprejemanju nakupnih odlocitev in odlo¢itev o kreditu.

Banke na internetu celovito predstavljajo vrste in bistvene znacilnosti potrosniskih kreditov
(doba odplacila, ali gre za kredit s fiksno ali spremenljivo obrestno mero, najnizji in
kredita), omogocajo informativni izracun kredita, lahko tudi okvirni amortizacijski nacrt.
Na internetu objavijo tudi seznam potrebne dokumentacije za odobritev kredita, loeno po
skupinah strank (zaposleni, upokojenci). Internet lahko poleg informativne opravlja tudi
svetovalno vlogo.

2.2 Uporaba elektronskega banéniStva

RastoCa redna uporaba interneta je prinesla tudi vecjo uporabo e-banc¢niStva med
potrosniki. Obstajata dva nacina e-banc¢niStva. Prvo se je razvilo e-ban¢nistvo preko

osebnih racunalnikov (v nadaljevanju i-banc¢nistvo), v zadnjih treh letth mu intenzivno
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sledi razvoj in uporaba e-ban¢niStva preko mobilnih telefonov (v nadaljevanju m-
banc¢nistvo). Po podatkih BS Stevilo transakcij i-ban¢nistva vsako leto narasca (Slika 3).
Vrednost transakcij i-ban¢niStva je nara$cala do leta 2008, v obdobju finan¢ne krize
malenkost zanihala navzdol, od leta 2014 ponovno raste.

Slika 3. Elektronsko bancnistvo preko interneta z uporabo osebnih racunalnikov, fizicne
osebe in s.p., placilni promet doma
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Vir: Banka Slovenije, Bilten, 2017b, str. 55.

Prav tako med potros$niki nara$¢a uporaba m-banc¢nistva. Statistika BS spremlja uporabo e-
ban¢nistva preko mobilnih telefonov skupaj z uporabo telefonske banke (telebanka).
Sklepam, da je Stevilo transakcij do vklju¢no leta 2013 padalo na racun vse vecje uporabe
i-ban¢niStva in da od leta 2014 uporaba strmo raste na racun vecéje uporabe pametnih
mobilnih telefonov. Stevilo transakcij m-banénistva je v letu 2016 naraslo za ve¢ kot 300
% glede na leto 2014, vrednost njihovih transakcij za ve¢ kot 200 %.

Slika 4: Elektronsko bancnistvo preko telebanke in mobilnih telefonov, fizicne osebe in s.p.,

placilni promet doma
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Uporaba e-banc¢niStva za potrosnike pomeni dosegljivost 24 ur na dan. Kjerkoli in
kadarkoli imajo na razpolago orodja za uporabo, osebni racunalnik ali mobilni telefon ter
omogocen dostop do interneta. Z razSirjeno uporabo mobilnih telefonov se je uporabnost e-
banéni§tva $e razsirila. Ce ratunalnik pomeni fiziéno omejitev na uporabo doma, kjer
imamo dostop do interneta, je mobilni telefon prinesel moznost uporabe na vseh mestih,
Kjer je dovoljena uporaba mobilnega telefona in kjer signal operaterja omogoc¢a prenos
podatkov ali je na voljo brezzicno omrezje, dostopno potrosnikom.

2.2.1 Podrocja uporabe elektronskega banc¢nistva

Banke storitve e-ban¢nistva ponujajo za razli¢ne vrste storitve. Vecina bank na slovenskem
trgu nudi obe vrsti storitev e-ban¢nistva (i-ban¢nistvo in m-banénistvo) za najbolj pogoste
bancne transakcije kot sta placilo raCunov in nakazilo denarja.

Stanje je drugac¢no na podroc¢ju kreditiranja in znotraj njega potrosniskih kreditov — banke
ve¢inoma ne omogocajo sklenitve potroSniSkega kredita preko e-bancniStva. Svojim
strankam nudijo vpogled v stanje odobrenih kreditov, 6 bank omogoca oddajo vloge oz.
naroCila za odobritev kredita (v nadaljevanju e-vloga) preko i-ban¢niStva. Pri oddaji e-
vloge so zneski kredita in doba odplaéila kredita omejeni. Znesek kredita je navzgor
omejena je tudi doba odplacila kredita na 36 mesecev, razen pri eni banki, kjer je doba
kredita do 120 mesecev. Po oddaji e-vloge stranka kreditno pogodbeno dokumentacijo
podpiSe v poslovalnici banke in nima moznosti, da jo podpiSe z digitalnim podpisom (e-
podpisom) preko interneta.

Vsi potrosniki in ne samo stranke banke, ki uporabljajo e-ban¢nistvo, imajo preko interneta
dostop do odobritve kreditov pri eni banki in enem kreditnem posredniku dajalca kreditov.
Znesek kredita je v teh dveh primerih omejen navzgor do 5.000 €, doba odpladila na najveé
60 mesecev. Potrosniki preko spleta vnesejo podatke v vlogo za kredit, dodatno
dokumentacijo za odobritev posljejo po e-posti, pogodbeno dokumentacijo podpisejo v
poslovalnici banke. Kreditni posrednik omogoca podpis ali pri dostavi blaga ali v svoji
fizi¢ni trgovini. Raziskava PricewaterhouseCoopers (2015, str. 1) kaze, da si potro$niki
zelijo odobritev kredita, ki bo potekala elektronsko od zacetka in vse do konca (angl. end
to end). Preko spleta je kredit pri ve¢ ponudnikih mogoce skleniti v nemsko govorecih
drzavah, moZnost sklenitve na daljavo ponujajo tudi francoske banke, kjer potroSnik dobi
odgovor najkasneje v 24-ih urah. VV Romuniji npr. je septembra 2017 ING Banka Romania
preko svoje spletne strani ponudila moznost sklenitve kredita v 15-ih minutah.

3 RAZVOJ ELEKTRONSKEGA KREDITNEGA POSREDNISTVA

3.1 Potencial za razvoj poslovanja



Elektronsko kreditno posrednistvo (v nadaljevanju e-posredni$tvo) pomeni, da je kreditna
pogodba za potrosniski kredit sklenjena v elektronski obliki, z moznostjo sklenitve 24 ur
na dan, od kjerkoli. Nacina sklenitve sta dva, ali jo sklenejo posredniki v fizi¢ni trgovini ali
jo sklenejo potrosniki v spletni trgovini posrednika. V prvem primeru je casovna
determinanta e-posredniS§tva omejena. Predpostavljam, da posredniki poslujejo vsak
delovni dan in ob sobotah, nekateri tudi ob nedeljah in je tako ¢as poslovanja praviloma
daljsi od delovnega Casa bank v fizi¢nih poslovalnicah. V nadaljevanju bom preucila
moznost uvajanja e-posrednistva pri posrednikih.

Za uspeSen razvoj in uporabo novih oblik poslovanja je pomembno, da so izpolnjeni
temeljni pogoji. Kot temeljne pri razvoju e-posredniStva opredelim zakonske okvirje,
interes udelezencev, delujo¢ trg in tehnoloske pogoje.

3.1.1 Zakonski okvirji

ZEPT v 4. ¢lenu izenacuje poslovanje v elektronski obliki s poslovanjem v papirni obliki.
ZPotK-2 v 7. ¢lenu doloc¢a, da posredniki potrosnikom zagotovijo predhodne informacije o
kreditni pogodbi, na podlagi katerih potroSniki primerjajo razlicne ponudbe in presodijo
ustreznost kreditne pogodbe glede na svoje potrebe in financéni polozaj. S tem je
zagotovljeno, da so potroSniki informirani o posledicah svojih odlocitev (Stegovec, 2016,
str. 46). Predhodne informacije se potroSnikom po 7. ¢lenu ZPotK-2 zagotovijo pravocasno
pred sklenitvijo kreditne pogodbe ali po sklenitvi kreditne pogodbe, ¢e je ta na njihovo
zahtevo sklenjena preko e-poslovanja, ki ne omogoca zagotavljanja predhodnih informacij.
Zakonodaja potrosnike varuje pred lastno nepremisljenostjo, enako s tem varuje banke
(Stegovec, 2016, str. 50). E-posrednistvo daje bankam moznost, da izbirajo cas, ko
potros$nike seznanijo s predhodnimi informacijami (ali pred ali takoj po podpisu kreditne
pogodbe) E-posrednistvo omogoca sistemsko zagotavljanje upoStevanja zakonodaje ter
izlo¢a moZnost napake zaradi ¢loveSkega faktorja, saj spletna platforma sistemati¢no vodi
posrednike in potrosnike skozi vse faze odobritev kredita — od informativnega izracuna,
predhodnih informacij, kreditne pogodbe do preostale pogodbene dokumentacije.

Pred odobritvijo kredita mora biti skladno z 10. ¢lenom ZPotK-2 ocenjena kreditna
sposobnost potrosnika, to je njegova sposobnost, da bo kredit lahko odplacal. 10. ¢len
ZPotk-2 doloca, da se kreditna sposobnost oceni na podlagi informacij, ki jih podajo
potro$niki in na podlagi informacij, pridobljenih s poizvedbo v ustrezni zbirki osebnih
podatkov o boniteti oziroma zadolZenosti potroSnika. Zakonodajalec si prizadeva
vzpostaviti odgovoren in zanesljiv trg kreditiranja (Stegovec, 2016, str. 41), ki bo zdrzen
na dolgi rok in bo uzival zaupanje potroSnikov, pri ¢emer so nove prodajne poti nacin, ki
zaupanje potroSnikov povecuje (SCN Education, 2001, str. 115). Od potrosnikov se
pricakuje, da bodo zagotovili ustrezne, popolne in azurne podatke o svoji financni sliki in s
tem zmanjSali asimetrijo informacij (Taskar Beloglavec & Taskar Beloglavec, 2016, str.
41).



Obstajajo razli¢ni nacini zbiranja podatkov o boniteti fizi¢nih strank. V svetu so razsirjeni
kreditni biroji (angl. credit bureau), ki so v zasebni lasti ter kreditni registri, ki so v javni
lasti (Taskar Beloglavec & TaSkar Beloglavec, 2016, str. 38). Dejavnost kreditnih birojev
in kreditnih registrov je ponudba podatkov za oceno kreditne sposobnosti potrosnikov. V
Sloveniji je razvit centralni kreditni register Sisbon, v katerem se zbirajo podatki o
zadolzenosti posameznikov. Vzpostavljen je z namenom upravljanja financne stabilnosti,
upravljanja tveganj in upravljanja sistema izmenjave informacij. Omogoca ucinkovito
ocenjevanje kreditnega tveganja pred sklepanjem kreditnih poslov s fizicnimi osebami.
Upravlja ga BS, vanj so obvezno vkljuene vse banke in dajalci kredita katerih
prevladujoca dejavnost glede na ustvarjene prihodke preteklega poslovnega leta je
opravljanje storitev kreditiranja in finan¢nega lizinga — v letu 2017 jih je vkljucenih 22.
Banke imajo dostop do vseh zbranih podatkov, dostop, vendar do omejenega nabora
podatkov, imajo tudi dajalci kredita. Dostop do podatkov je nadzorovan in dovoljen le
pooblascenim osebam pri ponudnikih kreditov (Taskar Beloglavec & TasSkar Beloglavec,
2016, str. 41-45).

3.1.2 Interes udeleZencev in delujoc¢ trg

Obseg odobrenih potrosnisSkih kreditov je po letih krize v letu 2017 ponovno v porastu. Na
trgu potroS$nih dobrin deluje aktivna mreZa posrednikov, ki imajo znanja in izkuSnje pri
trzenju kreditov. Posrednistvo zdruzuje 2 ponudnika, banke kot ponudnike kredita, in
posrednike kot poslovne subjekte, ki potroSnikom ponujajo kredite banke. E-posrednistvo
tako bankam kot posrednikom odpira dodatne moznosti za ve€jo in hitrejSo prodajo
obstojeCih ter razvoj novih kreditnih produktov, s katerimi banke in posredniki
segmentirajo svojo ponudbo, da je prilagojena posameznemu potro$niku in s tem
pridobivajo konkurenéno prednost (PricewaterhouseCoopers, 2015, str. 28). Skupaj z
bankami konkurenéno prednost pridobivajo tudi posredniki, Ki jim e-posredni$tvo prinasa
hitrejSo in enostavnejSo odobritev kredita in z njo kakovostno prodajo blaga, s katero bodo
potros$niki zadovoljni. Kakovostna storitev e-posredniStva prinasa vecje zadovoljstvo
strank, vecje zadovoljstvo vodi k vecji lojalnosti in s tem zmanjSuje moznost, da bodo
potro$niki pri naslednjem nakupu izbrali drugega ponudnika (Amin, 2016, str. 280).

Pozitiven interes vseh udeleZzencev v procesu je osnovni gradnik razvoja nove storitve.
Bistven je interes bank, ki skrbijo za proces odobravanja kreditov, a brez sodelovanja
posrednikov in sprejemanja novosti pri potroSnikih, nov na¢in ne more zaziveti skladno z
nacrtovanim ali pa za razvoj potrebuje dalj$i cas. Razvoj nove storitve se zacne, ko
udeleZenci ocenijo, da so predvidene koristi od nove storitve vec¢je od stroSkov, ki jih bodo
imeli z njenim razvojem, uvajanjem in nadaljnjo uporabo. Ko je e-posrednistvo Ze razvito,
je za potroSnike pomembna celostna nakupna izkusSnja, zato je ze pri razvoju in nato pri
spremljanju uvedene novosti potrebno upostevati vse vidike nakupne izku$nje (Sahoo &
Pillai, 2017, str. 1114).
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Banke imajo osnovni interes za trzenje potro$niskih kreditov, saj z njim zmanjSujejo vpliv
poslovnih ciklov (Rose, 1991, str. 276), ko se dejavnost kreditiranja poslovnih subjektov
bistveno spreminja glede na makroekonomsko okolje. PotrosnisSki krediti so za banko
dobickonosni, obi¢ajno gre za kredite s privlacno (angl. sticky) in nespremenljivo obrestno
mero (Rose, 1991, str. 244). ViSina obrestne mere je eden odlocilnih faktorjev, ko
potrosniki izbirajo kredit. E-posredniStvo, ki vkljucuje hitrost, preglednost ponudbe,
podporo strankam omogoca, da banke na trgu ne tekmujejo samo s ceno, ampak s celostno
izkuSnjo za potrosnike (PriceWaterhousCoopers, 2015, str. 2; Modic, 2017), s katero se
lo¢ijo od tekmecev.

Nove tehnologije omogocajo razvoj storitev in prodajnih poti, s pomoc¢jo katerih banke
dvigujejo nivo produktivnosti, vecajo obseg poslovanja in znizujejo stroSke. Storitve e-
ban¢niStva so stroskovno ucinkovitejSe od enakih storitev, opravljenih preko drugih
prodajnih poti. NajcenejSe so storitve m-bancniStva. Povprecni strosek njihove uporabe
predstavlja 1/50 stroska v poslovalnici, 1/10 stroska na bankomatu in 2 stroSka i-
banc¢nistva (Jun & Palacios, 2016, str. 307-308). Banke, ki Zelijo biti med konkuren¢nimi
in strosSkovno ucinkovitimi, tezijo k razvoju cenejSih oblik poslovanja in si kot podjetja v
storitveni industriji stalno prizadevajo za dvig ucinkovitosti, zagotavljanje visoko
kakovostnih storitev in doseganje zadovoljstva potrosnikov (Ayo, Oni, Adewoye &
Eweoja, 2016, str. 347). Preko novih storitev ohranjajo lojalnost obstojecih strank, Sirijo
svoj teritorij poslovanja in ponujajo svoje storitve ve¢ potencialnim potroSnikom,
pridobivajo mlaje potrosnike in ponujajo kompleksne proizvode, prilagojene
posameznemu potros$niku, saj splosna ponudba (angl. one-size-fits-all) ni ve¢ dovolj (Jun
& Palacios, 2016, str. 308-316; PriceWaterhousCoopers, 2015, str. 1; SCN Education,
2001, str. 67).

Ponudba kakovostnega m-banc¢niStva je danes ze osnovni pogoj za delovanje in razvoj
banke (Jun & Palacios, 2016, str. 308). Ob strmo narasc¢ajo¢i uporabi m-bancnistva je
smiselno, da se e-posrednistvo razvija hkrati na ra¢unalnikih in mobilnih telefonih. Banke
se bodo med seboj razlikovale po kakovosti storitev, ki jih bodo ponujale na platformi m-
banc¢nistva in po razvoju novih storitev, ki bodo na voljo potrosnikom na razumljiv in
enostaven nacin (Jun & Palacios, 2016, str. 308). Sodelovanje s posredniki bankam
omogoca, da svojo ponudbo prilagodijo doloCeni skupini potroSnikov, katerih nakupne
navade in potrebe zelo dobro poznajo (PriceWaterhousCoopers, 2015, str. 2) in tudi v
sodelovanju s posredniki zanjo pripravijo posebno ponudbo ter s tem povecajo uspeSnost
svoje prodaje. Sodelovanje s posredniki bankam omogoc¢a, da so z novo, individualno
storitvijo, po meri potro$nika, prisotne tudi neposredno na trgu trajnih potrosnih dobrin in
ne samo v svojih ban¢nih poslovalnicah. Na ta nacin si skrajSajo pot do potrosnikov in
znizajo stroske trzenja, saj so posredniki prvi trzniki njihovih storitev.

Potrosnikom e-posrednis$tvo prinasa hitrejSe in enostavnejSe opravljene storitve. Pomeni
tudi nove proizvode, ki hitreje, v vec¢ji meri ali na drugacen nacin izpolnjujejo potrebe
potro$nikov in pri njih odkrivajo, ustvarjajo ter zadovoljujejo nove potrebe.
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E-posrednistvo potroSnikom zagotavlja boljSo uporabnisko izkusnjo in je nacin, s katerim
so zadovoljni tudi mlajsi potrosniki (PriceWaterhousCoopers, 2015, str. 1), ki cenijo hitre,
intuitivne izku$nje, ki te¢ejo gladko in brez zapletov (angl. seamless experience). Dodana
vrednost je visoka, saj so storitve za potroSnike udobne, prikladne (angl. convenient),
interaktivne, z moznostjo dostopa brez prostorskih in ¢asovnih omejitev (Jun & Palacios,
2016, str. 307). Zadovoljstvo potrosnikov je vec¢je (Hoffmann Sampaio, Junior Ladeira &
De Oliveira Santini, 2017, str. 1131), ker kakovostna e-storitev povecuje njihovo zaupanje,
lojalnost in pozitiven prenos izkusnje od ust do ust (angl. word of mouth).

Posredniki so vezni ¢len med bankami in potro$niki. Njihov osnovni interes je vecja
prodaja blaga in storitev s pomocjo kredita ter potroSniki, ki bodo z nakupom zadovoljni.
Nakup vkljucuje tako nakup blaga kot opravljeno storitev kreditnega posrednistva.
Zadovoljstvo z obema vidikoma vpliva na celostno nakupno izku$njo potrosnikov. E-
posrednistvo posrednikom prinasa hitrejSo odobritev kredita, manj dela in ve€ Casa, ki ga
lahko investirajo v stik s tistimi potro$niki, ki cenijo osebni stik (PriceWaterhousCoopers,
2015, str. 28), prinasa jim vecje moznosti prodaje blaga vi§je vrednosti, ve¢ priloZnosti za
navzkrizno prodajo in vecje zadovoljstvo potroSnikov.

Vloga posrednikov je trojna. Odgovorni so potro$nikom, da jim svetujejo v dveh razli¢nih
transakcijah (nakup blaga, odobritev kredita), na nacin, da mese¢ni obrok kredita za njih
pomeni znosno finan¢no breme. Skusnjava posrednikov je svetovanje do skrajne meje
kreditne sposobnosti potroSnika tudi kadar zacutijo, da bo mesecni obrok kredita za
potro$nika morda preveliko breme. Po raziskavi PriceWaterhousCoopers (2015, str. 8) so
posredniki pri npr. prodaji vozila tisti, ki znacilno najbolj vplivajo na odlo€itev potro$nikov
o0 kreditu — 43% anketiranih v raziskavi je nasvet posrednika uvrstilo med 3 faktorje, ki
vplivajo na odlocitev o izbiri kredita. Sledijo tradicionalni mediji kot sta TV in tisk ter
obstojeCe povezave z banko oba faktorja je med prve tri uvrstilo 24% anketiranih
(PriceWaterhousCoopers 2015, str. 8). Posrednik so odgovorni tudi bankam, da je njihovo
svetovanje in v korist potroSnikov in v korist bank ter da bo proces odobritve kredita tekel
skladno s pogodbo o posrednistvu. Pri svojem delu od potrosnikov pridobivajo specificne
informacije in s tem ustvarjajo ban¢nistvo odnosov (Greenbaum et al., 2016, str. 429).
Pridobljene informacije so pomemben in neposreden vir za banke, ko ustvarjajo nove
proizvode, narejene po meri potroSnika.

Kredit lahko pomeni za druzinski prora¢un dolgoro¢no in veliko obremenitev (Stegovec,
2016, str. 46), zato pomeni dolo¢eno mero stresa za potroSnike. Interes posrednikov je
imeti na voljo orodja in storitve, ki bodo zmanjSala stres in omogocila enostaven,
potroSnikom prijazen proces. Na ta nacin si posredniki povecajo mozZnost, da so potrosniki
s celotnim nakupom zadovoljni in da se bodo $e vrac¢ali na prodajno mesto.
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3.1.3 TehnoloSki pogoji za razvoj

Dane so osnovne moznosti za razvoj e-posrednisStva v Sloveniji. Prisotna je visoka stopnja
redne uporabe i-banc¢ni$tva in strmo rasto¢a uporaba m-ban¢nistva. Uporaba e-podpisa je
Siroko razsirjena, v ve¢ panogah in v veC podjetjih znotraj ene panoge. Na trgu obstaja
razSirjena mreza posrednikov, ki poznajo podro¢je trzenja in odobravanja kreditov.
Obstajajo potro$niki, ki so navajeni, da lahko namenski potros$niski kredit uredijo pri
posrednikih in ne samo na bankah. Obstaja enoten register podatkov o boniteti in
zadolzenosti strank (potroSnikov).

E-posrednis$tvo pospesi obstojeo prakso. SCN Education (2001, str. 119) naSteva 4 faze
razvoja internetnih storitev banke. V 1. fazi banke in posredniki uporabljajo internet kot
platformo za promocijo, na kateri potroSnikom nudijo informacije o kreditu. 2. faza prinasa
lahko interaktivnost (angl. light interactivity), ko potrosniki na spletni strani naredijo
informativni izraun zelenega zneska in dobe odplacila kredita. Vse slovenske banke razen
ene imajo razvito fazo 1, dve tretjini bank fazo 2. MozZnost spletnega informativnega
izracuna imajo tudi doloceni kreditni posredniki.

Slika 5: Moznost informativnega izracuna kredita na spletni strani banke
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Vir: Povzeto in prirejeno po spletnih straneh slovenskih bank, november 2017, priloga 4.

V 3. fazi banke preko e-poslovanja nudijo vse svoje storitve, 4. faza pomeni uporabo e-
posredniStva na strateski nacin za dosego ciljev bank, do takrat, ko novo storitev na
podobnem nivoju uporabljajo vsi tekmeci na trgu (SCN Education, 2001, str. 119).

E-posredni§tvo zahteva povezavo informativnega izracuna kredita, ki je na voljo
posredniku, z banénim sistemom odobravanja kreditov, in povezavo tega naprej S
sistemom Sisbon ter s transakcijskim raCunom potroSnika. Razvoj povezav med sistemi
zmanjSa roCen vnos podatkov na minimum in omogoci odobritev takoj. Predstavlja
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investicijo v nadgradnjo in medsebojno povezavo vseh obstoje¢ih sistemov. Za optimalno
delovanje in minimalno potrebno Stevilo rocnih vnosov je potrebna harmonizacijo nacina
vnosa podatkov o stranki v e-banke pri vseh bankah in odprta mozZnost njihovega prenosa v
razli¢ne sisteme bank za odobritev kredita. Postavlja se vpraSanje upravicenosti razmerja
med stroski razvoja in ucinkovitostjo ter vprasanje varnosti odpiranja sistemov navzven.
Smiselni pobudnik projekta je BS kot osrednji skrbnik varnosti finan¢nega sistema in
skrbnik registra podatkov o boniteti strank. Pri oceni ¢asa in stroskov razvoja je potrebno
upostevati, da se povezuje vec razlicnih sistemov za odobravanje kredita, ve¢ razli¢nih e-
bank (vsaka banka ima svojo e-banko ter svoj sistem odobravanja kreditov) in enoten
sistem Sishon.

Pri povezovanju sistemov in pripravi posrednikom ter potro$nikom prijaznih aplikacij je
smiselno upostevati tiste vrste tehni¢nih napak zaradi katerih se uporabniki najpogosteje
pritozujejo. To so varnost, enostavna uporaba in ustreznost aplikacije (Hoffmann Sampaio
et al., 2017, str. 1131). Med tockami, ki so motece za uporabo in pomenijo, da bo nova
prodajna pot tezje sprejeta med uporabniki, Hoffmann Sampaio et al. (2017, str. 1131)
omenja tudi »padanje« sistema, nefunkcionalnost aplikacije in aplikacijo, ki je tezko
razumljiva. Kot uporabniki nastopajo tako posredniki kot potro$niki, zato je pri pripravi
tehnoloskih reSitev smiselno uposStevati nacin uporabe pri enih in drugih.

Razvoj enotnega sistema kreditnih tock pomeni nadaljnjo poenoteno osnovo pri oceni
kreditne sposobnosti. VV Sloveniji je razvit sistem Sisbon, ki zbira informacije o boniteti
potros$nikov, a na njihovi podlagi ne racuna bonitete po sistemu kreditnih toc¢k. V kolikor bi
sistem kreditnih tock Ze obstajal, bi ga lahko nadgradili v e-posredniStvo. Postavlja se tudi
zelo pomembno vpraSanje varnosti z odpiranjem Sisbon-a kot sistema zaupnih podatkov
navzven, to je vzpostavljanja avtomati¢ne povezave Sisbon-a do banc¢nih sistemov za
odobravanje kreditov. Povezovanje zahteva tudi visoko mero enotnosti in sodelovanja med
vsemi udeleZenci, hkrati pa za vse prinese lazje in bolj transparentno poslovanje.

3.1.3.1 Varnost in zanesljivost internetnega poslovanja

Laudon in Traver (2009, str. 261) pravita, da pomeni za vefino potrosnikov internet
obljubo velikega, globalnega trga, ki omogoca dostop do ljudi, blaga in storitev po vsem
svetu, vse po ugodni ceni. Hkrati je spletni kriminal manj tvegan, saj je dostop do njega
mogoc iz daljave in skoraj anonimno. Internet prikriva identiteto kriminalcev in jo zavija v
identitete, ki so videti legitimne (Laudon & Traver, 2009, str. 261).

Po podatkih Federal Bureau of Investigation, Internet Crime Coplaint Centra (2016, str.
16), se Stevilo pritozb nad zlorabami na internetu v zadnjih letih bistveno ne povecuje,
kljub dejstvu, da njegova uporaba stalno naras$¢a. Najpogostejsa zloraba je ne dobava blaga
ali storitve (22 % prijavljenih primerov), sledi nepooblas¢ena uporaba osebnih podatkov (7
% primerov), prevare s kreditnimi karticami se po pogostosti zlorabe uvrscajo na 9. mesto.
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Njihova zloraba z leti upada, saj podjetja razvijajo varnostne sisteme, ki §¢itijo pred najbolj
pogostimi zlorabami nizje vrednosti, pri cemer znesek izgub ostaja pomemben, a stabilen,
in predstavlja padajo¢ delez v primerjavi s celotnim prometom (Laudon & Traver, 2009,
str. 264-266). V Sloveniji varnost na internetu spremlja Slovenski center za posredovanje
pri omreznih incidentih SI-CERT, ki javno ne objavlja zbirne statistike zlorab za dolo¢eno
leto, ampak le opozarja na posamezne nacine internetnih nevarnosti.

Varnost poslovanja je eden od klju¢nih dejavnikov pri vzpostavitvi e-posredniStva.
Varnostni vidik je Se posebej pomemben za banke, kjer je osnova sodelovanja zaupanje in
kjer se zbira in posreduje veliko Stevilo osebnih, zaupnih, ob¢utljivih podatkov. Vsaka
novost pri potros$nikih vzbuja doloéeno mero nezaupanja in odpora, pri e-poslovanju se
nezaupanje iracionalno lahko Se poveca, ker je internet nekaj neotipljivega, c¢eprav smo
nevarnosti izpostavljeni vsak dan (oropajo nas lahko tudi, ko banko fizi¢no obis¢emo).
Internetni kriminal je dinamicen, ves Cas se spreminja, z novimi oblikami, ki se pogosto
pojavljajo (Laudon & Traver, 2009, str. 266). Obsezni hekerski napadi v letu 2017 (Gole,
2017; Mihajlovi¢, 2017) so prizadeli tudi slovenska podjetja in banke, zato je temu
podro¢ju potrebno nameniti stalno in dosledno pozornost.

Varnosti je lahko tudi preve¢ (Laudon & Traver, 2009, str. 269). Vec¢ kot je varnostnih
ukrepov, teZja je uporaba internetnih strani, pocasnejSe je njihovo delovanje in vecje so
zahteve za shranjevanje podatkov. Sistemskim omejitvam se pridruzujejo Zelje
potros$nikov, ki si Zelijo prijaznih nakupov, enostavne uporabe, hitrega delovanja, malo
vnosa podatkov (Laudon & Traver, 2009, str. 269). Dodatne zascCite lahko vplivajo na
poslabSanje njihovih izkuSen;.

3.2 Postopek elektronske odobritve kredita pri kreditnem posredniku

Potrosniki pri posrednikih urejajo vse vsebinske in formalne postopke odobritve kredita.
Nacin je enak kot bi kredit uredili na banki, z razliko, da je pri posrednikih v ¢asu in
prostoru neposredno povezan z nakupom to¢no dolocenega blaga. E-posrednistvo skrajsSa
¢as od oddaje vloge za odobritev do odobritve kredita in nakupa blaga. Posredniki in
potro$niki dobijo informacijo o odobritvi ali morebitni zavrnitvi kredita takoj, to je takrat,
ko so potrosniki na prodajnem mestu.

Posredniki potroSnikom ponujajo in predstavljajo kredite ter morajo imeti za to potrebna
znanja. Banke ob podpisu pogodbe o posrednistvu izobrazijo prodajno osebje posrednikov.
Seznanijo ga z eno ali vec¢ kreditnimi ponudbami, merili za presojo kreditne sposobnosti,
informacijami in dokumentacijo, ki jo morajo dostaviti potro$niki, postopki odobritve ter
vsebino pogodbene dokumentacije, ko je kredit odobren. Za optimalen proces je potrebno,
da posredniki poznajo vse elemente procesa odobritve kredita in jih dosledno upostevajo.
Dobro poznavanje poveca njihovo moznost za uspesno in vecjo prodajo kredita in blaga,
kakovostno uporabo e-odobritve ter za bolj zadovoljne stranke, kar vodi k njihovi vecji
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lojalnosti (Amin, 2016, str. 280). Se bolj je temeljito poznavanje kreditnega procesa
pomembno pri e-posredni$tvu. Popolne informacije, ki jih pridobijo od potros$nikov in
posredujejo v e-odobritev bankam in dosledno spostovanje postopkov, pomenita odobritev
kredita takoj. V primeru zavrnitve lahko posrednik in potro$nik nemudoma i$¢eta drugacne
moznosti nakupa (blago nizje vrednosti, za katero je kupec kreditno sposoben) ali
kreditiranje pod drugacnimi pogoji, npr. z daljSo dobo odplacila kredita, morebitno visjo
udelezbo potrosnika, zavarovanjem kredita s porostvom.

3.2.1 Presoja kreditne sposobnosti

Posredniki so tisti, ki so v stiku s potrosniki v vseh fazah procesa odobritve kredita.
Osnovne informacije o kreditu nudijo Ze na svojih spletnih straneh. Ob prodaji blaga
potroSnikom posredniki pripravijo informativni izra¢un kredita in jim svetujejo pri
odlocitvi o najprimernej$i obliki financiranja. Vse potrebne informacije in dokumentacijo
za odobritev kredita potro$niki dostavijo posrednikom.

Sledi ocena kreditne sposobnosti, ki je klju¢ni element procesa odobritve kredita. Banke
pri merilih za presojo kreditne sposobnosti upostevajo temeljna nacela kreditiranja. Kredit
se odobri tistemu, ki ga potrebuje in ki ga bo lahko odplacal (Rose, 1991, str. 245). Kot
navajajo Rose (1991, str. 245) ter Lipscombe in Pond (2002, str. 210) je eden klju¢nih
faktorjev za odobritev znacaj kreditojemalca (angl. character of the borrower). Nadaljnja
izhodisca so strnjena v razli¢nih angleskih akronimih. Med najbolj pogosto omenjenimi je
CAMPARI in ICE (Lipscombe & Pond, 2002, str. 210; Rouse, 1991, str. 5-6). Poleg
finan¢nega izracuna, ki nakaZze moznost placila glede na danaSnje finan¢ne podatke, je
pomemben Se pretanjen obcutek, da ima potro$nik tudi moralno odgovornost kredit
odplacati (Rose, 1991, str. 245). Slovenske banke pri oceni kreditne sposobnosti izhajajo iz
rednih finan¢nih virov, iz katerih bo potrosnik kredit lahko odplacal. Merila za presojo
kreditne sposobnosti se med bankami malenkostno razlikujejo in praviloma omejujejo
ostanek dohodka ali pokojnine na viSino zakonsko dolocene minimalne place, potem ko
odstejemo vse odobrene kredite. Vecja je prilagodljivost pri bankah, ki nudijo tudi lizing,
pri katerem so pogoji za pridobitev manj zahtevni.

Posredniki v nakupnem procesu poleg informacij o finan¢nem stanju, pridobijo tudi niz
mehkih informacij (angl. soft information), ki jih Greenbaum et al. (2016, str. 429) definira
kot informacije kvalitativne narave, osnovane na mnenju (angl. judgement) in zato tezko
merljive. Posredniki zbirajo, posredujejo in filtrirajo pridobljene informacije — delujejo kot
prvo sito pri zmanjSevanju deleza slabih kreditov. Njihov primarni cilj in naloga je prodaja
blaga, »naloge« s podro¢ja ban¢niStva, ki jih prinese posredni$tvo, so sekundarne.
Negativna zaznava ali zaznava informacij, ki med seboj niso skladne in so za odobritev
kredita pomembne (Rose, 1991, str. 253) pomeni, da posredniki taksno kreditiranje stranki
odsvetujejo. Rouse (1991, str. 3) opozarja, da presoja ni vedno lahka, saj se zgodi, da
potros$niki pritiskajo na to, da bo kredit odobren. Pozitivne mehke informacije lahko
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pripomorejo k odlocitvi o odobritvi kredita. Interes posrednikov je posredovati bankam
tako pozitivne mehke informacije kot tudi negativne, ki lahko pomenijo, da kredit ne bo
odobren in posledicno blago ne bo prodano. Z zamolCanjem negativnih informacij
zmanjSajo ugled in nivo poslovanja na dolgi rok. Preve¢ strank, ki kredita ne odplaca,
lahko pomeni moznost prekinitve pogodbe o posrednistvu, saj se poveca kreditna
izpostavljenost njihovih strank pri banki. Tako si zaprejo enega od pomembnih kanalov za
pomo¢ pri prodaji. Pretanjena ocena kreditne sposobnosti potroSnika se od vseh
posrednikov ne more vedno pri¢akovati, lahko pa se pri¢akuje aktivno sodelovanje posebej
pri tistih posrednikih, katerih cilj je delovanje na dolgi rok.

Kreditna sposobnost se oceni v treh korakih. Najprej jo presodi potroSnik sam, nato
posrednik na podlagi potrosnikovih posredovanih informacij, predlozene dokumentacije ter
meril za presojo kreditne sposobnosti, s katerimi ga je predhodno seznanila banka. V
zadnjem koraku jo presodi Se banka.

Ceprav je kon¢na odloéitev o odobreni vlogi v pristojnosti bank, je za uéinkovito odobritev
kredita in kasnejSe redno odpladevanje pomembna tudi finan¢na pismenost
kreditojemalcev. Potros$niki ne ocenijo vedno pravilno mesecnega obroka, ki ga bodo
zmogli redno odplacevati, saj vsi potros$niki niso zadostno finan¢no pismeni. Finan¢no
pismenost Huhmann (2017, str. 751) definira kot niz sposobnosti, s katerimi smo sposobni
razumeti komunikacijski material. PotroSniSka financna pismenost pomeni, da smo ne
samo sposobni prebrati, ampak tudi obdelati in dojeti financne informacije, optimizirati
finan¢ne odlocitve in u¢inkovito razpolagati s finan¢nimi viri (Huhmann, 2017, str. 751).
Potro3niki lahko tudi podcenjujejo viSino potrebnega kredita ali navedejo manjsi znesek
kot ga dejansko potrebujejo, zato, da bi bila njihova vloga banki videti bolj privlacna
(Lipscombe & Pond, 2002, str. 212).

Posredniki in banke kreditno sposobnost ocenijo skladno z merili banke za presojo kreditne
sposobnosti. Rouse (1991, str. 3) pravi, da merila morda niso vedno najboljsa beseda, saj
izkuseni kreditodajalci uporabljajo kombinacijo tehni¢nega znanja in zdrave presoje (angl.
common sense). Banke imajo moznost, da vlogo za kredit zavrnejo brez obrazlozitve.
Lipscombe in Pond (2002, str. 209) poudarjata, da sposobnost presojanja prihaja s prakso
in izku$njami, ne zgolj iz teorije. Smiselno je povezovanje izkuSenj bank in izkuSenj
posrednikov, ki so vir neposrednih informacij o nakupnih in kreditnih navadah ter potrebah
potro$nikov tocno doloCenega segmenta blaga. Zaradi napacnih kreditnih presoj lahko
banke propadejo, kar je pokazala tudi zadnja finan¢na kriza, enako kot lahko izgubijo
dobicek, ¢e ne zaznajo priloznosti za dobro kreditiranje (Lipscombe & Pond, 2002, str.
209).

Eden od nacinov za oceno kreditne sposobnosti je sistem kreditnih tock (angl. credit
scoring). Sistem kreditnih to€k pomeni, da razliéne znalilnosti potencialnega
kreditojemalca in zelenega kredita, dobijo razlicno Stevilo toCk. Tocke se seStejejo in
primerjajo s tveganjem, ki ga prinasa dolo¢en kredit (Lipscombe & Pond, 2002, str. 219).

17



V Sloveniji enoten sistem kreditnih tock ni v uporabi, banka lahko razvije svojega, ki pa
vkljucuje le podatke o njenih strankah.

3.2.2 Moznosti procesa elektronske odobritve pri posredniku

Idealni postopek e-odobritve kredita pri posrednikih zdruzi obstoje¢e na¢ine odobritve pri
posrednikih s tehnoloskimi moznostmi za hitro obdelavo in prenos velike kolicine
podatkov, moznostmi povezave razli¢nih sistemov podatkov in m-bancniStva za hiter
dostop do potrosnikov. Pri tem pusti odprto moznost dodajanja mehkih informacij. Prinese
enkratno nakupno in kreditno izkus$njo za potro$nike. Med seboj elektronsko poveze
ponudbo za blago, sistem banke za odobravanje kreditov, ki vkljucuje tudi informativni
izracun kredita pri posredniku, merila banke za presojo kreditne sposobnosti, sistem Sisbon
in m-banko potro$nika. Pri povezovanju sistemov je potrebno biti §¢ posebej pozoren na
tiste tocke, zaradi katerih se potros$niki pogosto pritozujejo, ko uporabljajo m-bancnisStvo,
saj so potrosniki tisti ¢len, ki novost sprejme ali ne. Pri hitrem razvoju digitalnega
poslovanja so tudi tisti, ki lahko narekujejo razvoj.

Kako poteka mozen proces e-posrednistva? V prvi fazi potroSniki pri posredniku izberejo
zeleno blago po dogovorjeni ceni. Ko je izbrani nacin placila kredit, posredniki pripravijo
informativni izraun kredita, ki je neposredno povezan s sistemom banke za odobritev
kredita. Na voljo imajo lahko eno ali ve¢ ponudb kredita, ki jih predstavijo potroSnikom.
Zazeleno je, da je na izbiro ve¢ ponudb, saj potro$niki cenijo, kadar jih lahko med seboj
primerjajo (PricewaterhouseCoopers, 2015, str. 1), kar za banko ter posrednika predstavlja
konkuren¢no prednost. Pomembno je, da so glavne znacilnosti posamezne ponudbe kredita
predstavljene jasno in razumljivo ter da je izbira kreditne ponudbe enostavna za posrednike
in potrosnike.

V drugi fazi se vnesejo osebni, finan¢ni in ostali podatki potro$nikov v e-vlogo za
odobritev kredita. Vnos podatkov lahko poteka na dva nacina, ali ro¢no, ko jih vnesejo
posredniki (delna elektronska odobritev), ali s prenosom iz enega od sistemov, v katerih so
podatki Ze zbrani (popolna elektronska odobritev).

Pri delni elektronski odobritvi posredniki vnesejo vse podatke o potrosniku, ki so del e-
vloge za odobritev kredita. Vnesejo osebne podatke (ime in priimek potrosnika, naslov,
dav¢na Stevilka, datum rojstva, e-posta), financne podatke (viSina rednih mesecnih
dohodkov, morebitne Ze obstoje€e kreditne obveznosti, Stevilka transakcijskega ra¢una) ter
ostale podatke (Stevilo vzdrzevanih druzinskih c¢lanov, ime delodajalca in trajanje
zaposlitve pri njem,...). Zazeleno je, da sistem preracuna $e dopustno vi§ino mesecnega
obroka (PricewaterhouseCoopers, 2015 str. 1) glede na vnesene podatke o mesecnih
dohodkih in skladno z merili banke za presojo kreditne sposobnosti, saj ta funkcionalnost
predstavlja eno od konkuren¢nih prednosti. Potrosnik ustno potrdi sprejemljiv mesecni
obrok in ponudbo kredita, posrednik izbiro potrdi v internet aplikaciji in potrosnik prejme
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informativni izracun izbrane kreditne ponudbe na svojo e-posSto. Izrac¢una ni mogoce
potrditi, ¢e mesecni obrok kredita ni v skladu s finan¢nimi merili banke za presojo kreditne
sposobnosti. Potrosnik vlogo elektronsko podpise, enako posrednik, ki s svojim podpisom
potrdi, da je stranko identificiral. Po potrebi prilozi dokumentacijo stranke, ki dokazuje, da
so podatki, navedeni na vlogi, resni¢ni, npr. placilno listo ali izpisek s transakcijskega
racuna. Prilozi tudi ponudbo za izbrano blago. S potrditvijo e-vlogo za odobritev kredita
poslje banki. V primeru, da vsi podatki niso vneseni, se vloga banki ne poslje. Sistem ga
opozori na pomanjkljivosti, posrednik dopolni manjkajoce podatke.

Po prejemu e-vloge banka opravi roen vpogled v sistem Sisbon, preveri skladnost
podatkov na vlogi s podatki v sistemu Sisbon in v priloZeni dokumentaciji. Banka ro¢no
preveri tudi kreditno sposobnost v kolikor sistem ne vkljucuje meril za oceno kreditne
sposobnosti. Po kontroli vseh podatkov banka elektronsko podpiSe pogodbeno
dokumentacijo in s tem odobri kredit. S strani banke podpisana pogodbena dokumentacija
se vrne posredniku, kjer jo potroS$nik elektronsko podpise. Pogodbena dokumentacija,
podpisana s strani obeh pogodbenih strani, se vrne banki in po e-posti poslje potrosniku.
Banka po podpisu sprozi nakazilo denarja na racun posrednika.

Celoten postopek odobritve traja med 20 in 25 minut. Cca 10 minut pri posredniku za vnos
podatkov in morebitno prilaganje dokumentacije za odobritev, 10-15 minut pri banki za
vpogled v Sisbon, kontrolo skladnosti podatkov in arhiviranje dokumentacije. Cas,
potreben za pripravo in izbiro informativne ponudbe za kredit ni vStet, saj se Stevilo
informativnih ponudb med potro$niki razlikuje. Hitrost odobritve je odvisna tudi od
razpoloZljivosti banke, to je kako hitro vloga pride v proces odobritve, od pravilnosti
vnesenih podatkov in od popolnosti morebitne poslane dokumentacije za odobritev.

Opisani proces je deloma elektronski. Vkljucuje e-podpise vseh pogodbenih strani (banka,
posrednik, potro$nik), izmenjavo pogodbene dokumentacije preko elektronskih medijev (e-
vloga, e-pogodba). Deloma je proces rocen. Posrednik ro¢no v e-vlogo za odobritev kredita
vnese podatke o stranki in prilaga dokumentacija, banka opravi ro¢en vpogled v zbirko
osebnih podatkov Sisbon in ro¢no potrdi (ali zavrne) kreditno pogodbo.

Popoln elektronski proces odobritve avtomatizira vse faze procesa. To je mogoce, ko se
potrebni podatki za odobritev prenesejo iz obstojecih elektronskih sistemov. Na ta nacin so
storitve dostopne 24 ur na dan. Prva faza je enaka kot pri delni e-odobritvi, dopolni se jo
lahko s povezavo ponudbe za blago s sistemom za odobritev kredita (prenos opisa blaga in
koncne cen). Postopek se spremeni v drugi fazi.

Posrednik potrdi ponudbo za izbrano blago in informativno ponudbo kredita. Skupaj z e-
vlogo ju poslje potrosniku po e-posti, kamor potroSnik prejme tudi uporabnisko ime za
dostop do aplikacije za odobritev kredita. Uporabnisko ime se ustvari na podlagi
posredovanega e-naslova v fazi izpolnjevanja e-vloge. Potrosnik ustvari svoj dostop po
postopku za ustvarjanje dostopov (potrditev e-poste, dodajanje gesla, potrditev dostopa
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preko e-poste). Njegova m-banka omogoca prenos podatkov v druge sisteme. Potrdi
prenos, sistem za odobritev kredita vkljucuje merila, ki preracunajo, ali je Zeleni mesecni
obrok kredita v skladu z merili banke za oceno kreditne sposobnosti. Sistem poda
kredita previsoka. V tem primeru je potreben ponoven izracun, ki ga lahko naredi ali
potrosnik ali posrednik. Po vnosu podatkov in ustrezni viSini mese¢nega obroka kredita
potrosnik potrdi prenos osebnih in financnih podatkov do banke, ki odobrava kredit.
Potrjen prenos pomeni tudi e-podpisano vlogo.

Po prejemu e-vloge se banka avtomatsko poveze s sistemom Sisbon. Sistem preveri
skladnost morebitnega Ze obstojeCega mesecnega obroka v Sisbon in na vlogi za kredit, ter
podatek o morda neizpolnjenih kreditnih obveznostih ali aktualnih izvrSbah. Skladni
podatki in odsotnost negativnih podatkov sprozita odobritev kredita z e-podpisom.
Pogodbena dokumentacija se posreduje posredniku. Potros$nik elektronsko podpiSe vse
pogodbene dokumente. Zadnji podpisani dokument pomeni sprozitev nakazila denarja na
ra¢un posrednika. V idealnem primeru postopek traja priblizno 5-10 minut, in je odvisen
od hitrosti potro$nika pri potrjevanju prenosov podatkov med sistemi, enostavne
povezanosti sistemov ter hitrosti sistemske obdelave informacij.

V primeru, da kredit ni odobren, potrosnik in posrednik prejmeta obvestilo o ne odobritvi.
Ce je razlog za zavrnitev kredita negativna informacija v Sisbon, potro$nik dostavi
morebitno dokumentacijo o poravnanih obveznostih in banka ponovno presoja skladnost
vloge z merili za oceno kreditne sposobnosti. Ker gre za zaupne in osebne podatke, e-
odobritev v tem primeru ni mogoca. Negativne informacije pomenijo tudi, da gre
praviloma za tvegane stranke, ki jih je potrebno Se posebej skrbno pregledati. Ravno tako
e-posredniStvo ne omogoca zajema mehkih informacij, zato je smiselno, da banka v teh
primerih nudi mozZnost osebne podpore ali s kontaktom v poslovalnici ali preko
kontaktnega centra za stranke. Pomembno je, da je poleg e-posredniStva omogocen tudi
papiren nacin za tiste potros$nike, ki danes m-bancniStva ne uporabljajo in potrebujejo vec
Casa (predvsem starejSe skupine ljudi), da novost sprejmejo in se jo naucijo ter navadijo
uporabljati (Harris, Cox, Musgrove & Ernstberger, 2016, str. 600). Prav tako je papiren
nacin primeren za potro$nike, ki si izrecno zelijo osebni stik.

Splosni kreditni pogoji so dostopni na spletni strani posrednika ali preko povezave z
njegove strani na spletni strani banke. Po odobritvi kredita se skupaj z vso pogodbeno
dokumentacijo posljejo potrosniku na e-naslov. PotroSnik do vseh dokumentov v aplikaciji
dostopa tudi preko svojega uporabniskega imena.
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3.2.3 Prednosti in pomanjkljivosti elektronske odobritve

Za uspesno uvajanje sprememb je pomembno, da so zaznane prednosti vecje od stroSkov in
napora, ki ga je v spremembe potrebno vloziti. V e-posredniStvo so vklju€ene 3 strani in
vsaka od njih mora zaznati, da bo s spremembami ve¢ pridobila kot dala.

Potrosniki so tisti, ki najbolj vplivajo na sprejemanje. Ce s storitvijo niso zadovoljni, jo
bodo opravili drugje in drugace. Poglavitne prednosti za njih so vse na enem mestu (Junior
Ladeira, De Oliveira Santini, Hoffmann Sampaio, Gatterman Perin & Falcao Araujo, 2016,
str. 801), hitra in enostavna ureditev kredita, kreditna ponudba prilagojena izbranemu
blagu, ve¢ vkljuCenih storitev, akcijske ponudbe in nove oblike kredita. To so tudi
prednosti, ki so jih hkrati delezni tudi posredniki. Potro$niki pridobijo tudi manj$o stopnjo
formalnosti, dalj$i delovni €as posrednikov, vecjo transparentnost ponudbe, saj nove
tehnologije zaradi zacetnega nezaupanja v novost zahtevajo enostavnost in preglednost.
Slabost za potro$nike so lahko bolj impulzivni nakupi, ki jith omogocata hitrost in
enostaven postopek, mesecni obrok navidezno zmanjsa stroSek nakupa blaga ter dodatnih
storitev in ker je Cas odobritve kratek, imajo potro$niki manj ¢asa za temeljit premislek. Za
njih je izgubljen osebni stik z banko, pride lahko do navzkrizja interesov med njimi in
posredniki, ko posredniki svetujejo izbiro tiste ponudbe, ki je financ¢no privlacnejSa za
posrednike in v manj$i meri zadovolji potrebe potrosnikov. Pozoren je potreben biti tudi na
varnost osebnih podatkov, ki se jih izmenjuje med sistemi in do katerih potrosniki
dostopajo preko svojih mobilnih telefonov v prostorih trgovine.

Posredniki poleg prednosti, ki so deloma enake tistim, ki jih imajo potrosniki, pridobijo
tudi u¢inkovito orodje za pospeSevanje prodaje. Hitrost postopka in novi kreditni produkti,
ki so jim v pomo¢ pri laZji, vecji in hitrejsi prodaji blaga. Sledi konkuren¢na prednost, ki jo
imajo na trgu s sodobno storitvijo in z novimi produkti kredita, ki se lazje uveljavijo, saj so
dostopni preko hitrih orodij in neposredno na trgu blaga (ker potro$nikom ni potrebno na
banko, se skrajSa ¢as med nakupom blaga in ureditvijo financiranja in s tem zmanjSa
moznost, da se za nakup ne odloci). Novi produkti pomenijo, da ne tekmujejo samo s
ceno denarja, ampak s celotno storitvijo (PricewaterhouseCoopers, 2015, str. 2).
Pomemben faktor so tudi dodatne finan¢ne stimulacije s strani banke. Slabosti za njih so
morebitni vedji obseg dela, ¢e se podatki o potrosnikih v e-vlogo vnasajo ro¢no, dodatna
potrebna izobrazevanja o novih nacinih dela, podro¢je dela, ki ni njthova primarna
dejavnost, dodatni prodajni cilji iz naslova kreditiranja, nezadovoljstvo potroSnikov s
celotnim nakupom, ¢e e-posrednistvo ne deluje stabilno in zanesljivo.

Za banke pomeni e-posrednistvo znizanje stroskov rutinskega dela pri preverjanju kreditne
sposobnosti in pripravi kreditne dokumentacije, pridobivanje baze podatkov o kupcih, ki
vkljucuje tudi podrobne podatke o njihovih nakupnih navadah (posebej Ce se sistem
odobritve kredita poveze neposredno s ponudbo za blago, ko so razvidni specifi¢ni podatki
o blagu), osvojitev novih strank, ve¢ moznosti navzkrizne prodaje, nizje stroske trzenja,
neposredne informacije pridobljene od posrednikov, akcijske ponudbe kredita in nove
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oblike kredita. PotroSnikom prijazna uporaba storitev e-banc¢niStva povecCuje njihovo
zadovoljstvo in posledi¢no prinasa bankam njihovo zaupanje, zvestobo ter pozitivno
mnenje od ust do ust (Hoffmann Sampaio et al., 2017, str. 1143). Zvestoba pomeni
stabilno bazo strank tudi v prihodnje, manj potrebnih naporov za njihovo ohranjanje, vec
moznosti za prodajo novih in dodatnih storitev. Manj dela pomeni premik od rutinskih
operacij k investiranju ¢asa v ustvarjanje dolgoro¢nega odnosa in vezi s strankami (Levy &
Hino, 2016, str. 136). Odpira moznost pridobiti nove stranke tudi preko pozitivne izkusnje,
ki jo zvesti potrosniki delijo od ust do ust.

Slabosti za banke so visoka finan¢na investicija v nadgradnjo in povezavo sistemov ter
njihovo vzdrZevanje, moznost navzkrizja interesov, ko posredniki prodajajo produkte, ki so
trzno zanimivi za njih, a za banke manj dobickonosni, delni prenos banc¢ne funkcije k
posrednikom, stroSek provizije in stroSek izobrazevanja posrednikov, izguba osebnega in
neposrednega stika s potros$niki, manj moznosti pridobitve in zaznave mehkih informacij
neposredno od potroSnikov, delna izguba zasluzka pri potrosnikih, ki bi kredit uredili
neposredno pri banki.

3.3 MozZnosti in omejitve razvoja

3.3.1 Uvajanje sprememb na trg

Spremembe povzrocajo nelagodje, tudi odpor, zato je pomembno, da pred njihovim
uvajanjem preverimo kljuc¢ne faktorje, ki vplivajo na njihovo uspeSno implementacijo v
praksi. Bistvena elementa, da potrosniki sprejmejo in uporabljajo novo storitev, sta njena
zaznana kakovost in enostaven nacin uporabe (Tam & Oliveira, 2017, str. 1042).

Na to, kako hitro in v kak$ni meri bodo potroSniki sprejeli novosti, vpliva Se vec
dejavnikov. Najpogosteje omenjeni in najbolj pomembni so tudi zanesljivost in to¢nost
delovanja, enostavna razumljivost in prikladna uporaba, odzivnost in hitrost delovanja,
estetska privlacnost, varnost uporabe in varnost transakcije, zasebnost potro$nikov in stalne
izboljsave, kot ugotavljata tudi Jun in Palacios v eni od novejsih raziskav (2016, str. 307-
317). Ena od novo odkritih dimenzij je moznost razli¢nih storitev, ki se nanaSa na §irino e-
ban¢ne ponudbe, ki jo banka nudi potros$niku. Jun in Palacios navajata (2016, str. 317), da
je Sirina ban¢ne ponudbe ena klju¢nih tock pri pridobivanju konkuren¢ne prednosti pred
tekmeci na trgu. V tej luci je vprasanje razvoja e-posredniStva le vpraSanje Casa. Banka, ki
ga bo razvila in uspeSno uporabljala prva ter pri tem upoStevala vsaj sprejemljive kriterije
kakovosti storitve za potrosnike, bo imela konkurencno prednost pred ostalimi ponudniki
na trgu.

Banke imajo dvoje kupcev. Prvi so posredniki, ki lahko opravljajo storitve posredniStva za

eno ali ve¢ bank, in drugi so potrosniki, ki lahko izbirajo med ve¢ bankami. Dvojno vlogo

imajo tudi posredniki. Na eni strani imajo potro$nike, kupce blaga, na drugi banke, ki bodo
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»kupile« storitve njihovega posredniStva le v primeru, da jih bodo izvajali korektno in
kakovostno. Krog, ki se prepleta in kjer morajo biti zadovoljni vsi. Potrosniki bodo
spremembo sprejeli, ¢e bodo v njej videli korist. Uporabnost e-banc¢nistva vidijo predvsem
skozi Cas in napor, ki ga pri tem porabijo (Jun & Palacios, 2016, str. 317).

Novosti ne delujejo popolno takoj ob njihovi uvedbi. Aplikacije se testirajo, da bi se
zagotovila njihova ¢im bolj zanesljiva uporaba v praksi. Ob dejanski uvedbi novosti se
vseeno zgodi, da delovanje aplikacija ni popolno. Zadovoljstvo uporabnikov z aplikacijo
izhaja iz dveh poglavitnih naslovov. Prvi je zanesljivost delovanja aplikacije, drugi je njena
funkcionalnost. Bolj kot dejstvo, da sistem v doloCenem trenutku ne deluje, vpliva na
zadovoljstvo uporabnikov hitra in ucinkovita odzivnost bank pri ponovni vzpostavitvi
delovanja. Pomembno je, da imajo potrosniki in posredniki obcutek (Hoffmann Sampaio et
al., 2017, str. 1144), da niso sami in da banke za te situacije predvidijo pomo¢ ter nacin
ponovne vzpostavitve brezhibnega delovanja sistemov. Podpora, ki jo banke nudijo
posrednikom in potro$nikom, je eden kljuénih dejavnikov uspesnosti. Hoffmann Sampaio
et al. (2017, str. 1143) ugotavlja, da je pri potrosnikih, ki pravicno dojemajo nacine
ponovne vzpostavitve, povezava med prednostmi aplikacije in njihovim zadovoljstvom
vecja, kar pomeni, da bo za banke uvajanje novosti na trg lazje. Potrebna je posebna
obravnava v primerih, ko aplikacija ne deluje ali je uporabniki ne znajo uporabljati (Junior
Ladeira et al., 2016, str. 814-815). S posebno obravnavo se banke izognejo potencialnim
konfliktom, Ki jih novost prinese.

Pri uvajanju sprememb je pomembno, da banke zaznajo dejanske razloge za zadovoljstvo
in nezadovoljstvo uporabnikov z uporabnisko izkusnjo (Jun & Palacios, 2016, str. 311).
Informacije lahko pridobijo od potros$nikov ali od posrednikov. Od potroSnikov jih lahko
pridobijo preko ankete o zadovoljstvu s storitvijo, ki sledi odobrenemu kreditu, ali preko
informacij, ki jih potro$niki podajo samoiniciativno na spletnih straneh bank ali po e-posti.
Od posrednikov, ki so vsakodnevno v stiku s potro$niki in so vir neposrednih ter azurnih
informacij, jih lahko dobijo dnevno, preko direktnega stika z njimi. Sodelovanje, ki temelji
na medsebojnem zaupanju in spoStovanju med bankami in posredniki pomeni, da se
informacije lahko izmenjujejo neposredno in takoj. Pogoj za to je sposobnost posrednikov,
da primerno ocenijo relevantnost informacij, ki jih podajo potrosniki.

Posredniki so pomemben vir informacij za konkretne izboljSave in spremembe tudi v tistih
primerih, ko krediti potroSnikom niso odobreni. Tak$nih potro$nikov banke praviloma ne
zajamejo, ker niso vkljuceni v ankete o zadovoljstvu z opravljeno storitvijo, prav tako so
lahko njihove neposredne informacije, ¢e do njih pride, pretirane in neobjektivne.
Posredniki jih lahko umestijo v kontekst konkretnega nakupnega procesa in dodajo del
mehkih informacij, ki so jih zaznali ter obcutili v stiku s potroSniki in v procesu kreditne
(ne)odobritve (Jun & Palacios, 2016, str. 311).
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3.3.2 Vsebinske mozZnosti in omejitve

E-posredni$tvo pomeni, da se ena od osnovnih funkcij ban¢nistva, to je odobritev Kredita
in presoja kreditne sposobnosti, avtomatizira ter prenese izven fizicnega ban¢nega okolja.
Pri posrednikih Ze poteka znaten del procesa odobritve kredita, e-posredniStvo olajSa
proces in ga naredi proces hitrejSega. Zmanjsa koli¢ino dela in cas, ki ga za odobritev
kredita porabijo banke, posredniki in potrosniki.

Formalna presoja kreditne sposobnosti je v pristojnosti bank, e-posrednis$tvo bistveno
zmanjSa rutinsko delo, ki ga imajo banke, ko v svoje sisteme rocno vnasajo podatke o
potro$nikih in presojajo kreditno sposobnost. E-posrednis$tvo pa ne vpliva na del, ko se
presoja kreditna sposobnost tudi na podlagi mehkih informacij.

E-posrednistvo poveze informacije o potrosnikih, ki so vnesene v e-vlogo za odobritev
kredita s podatki, ki se prenesejo s transakcijskih ra¢unov potro$nikov ter s podatki v
zbirkah osebnih podatkov, danes je to Sisbon. Razvoj enotnega registra za zbiranje
podatkov o boniteti fizicnih oseb, ki je tudi u€inkovit, je dolgotrajen proces, ki hkrati
zahteva visoko angaziranost udelezencev v procesu. Enoten sistem bi olajSal delo in
dvignil kakovost presojanja kreditne sposobnosti (Taskar Beloglavec & Taskar Beloglavec,
2016, str. 39). Enotna platforma EU za zbiranje podatkov o kreditni sposobnosti fizi¢nih
oseb ob njihovem rastoem zadolzevanju bi omogocila boljSe odlocitve na podrocju
kreditiranja fizicnih oseb (Taskar Beloglavec & TaSkar Beloglavec, 2016, str. 38).
Povezava med e-vlogo, transakcijskim rac¢unom in Sisbon-om zmanjs$a §tevilo potrebnih
podatkov, ki jih vnesejo posredniki ali potro$niki. Za optimalen razvoj se e-posrednistvu
doda podporni in kontrolni ¢len v banki, odziven 24 ur na dan, s pristojnostjo upostevanja
morebitnih mehkih informacij o potro$niku.

SKLEP

Ban¢ni trg je v zadnjih 20-ih letih dozivel korenite spremembe. Pojav nizkih obrestnih mer
v zaCetku 21. stoletja, velika rast obsega kreditov, ki je sledila nizki ceni denarja, financna
kriza, ko so baloni pocili. Sprva kréenje in v zadnjih treh letih stabilizacija ban¢nega
poslovanja, razSirjena uporaba novih tehnologij (internet) in v zadnjih letih zelo hiter
razvoj in raz§irjena uporaba aplikacij na mobilnih telefonih, postavljajo banke pred nove
naloge. Potro$niska druzba je z novimi tehnologijami in digitalizacijo dobila nov zagon,
informacije in nakupi so dostopni tukaj in zdaj. Poslovni subjekti na trgu Sirijo svoje
dejavnosti na nova podrocja in s tem ponujajo nakupne priloZnosti tudi tam, kjer jih pred
desetletjem (ali letom), Se ni bilo. Potrosniski nakupi niso samo racionalni, so tudi
impulzivni (Jenko, 2017).

Velik delez nakupa trajnih dobrih se financira z ban¢nimi potro$niskimi krediti, ki jih
banke v Sloveniji ve¢inoma odobravajo na tradicionalen nacin. Potrosniki obis¢ejo banke

ali posrednike in na enem ali drugem mestu uredijo kredit. Proces odobritve danes
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vecinoma ni avtomatiziran in potrosniki morajo pocakati, da banke kredit odobrijo. Cas, ki
tece, jim omogoca, da spremenijo svojo nakupno odlocitev in odlocitev o kreditu.

Banke imajo potencial, da potro$nikom olajsajo nakupno odlo¢itev z enostavno, hitro,
potrosnikom prijazno izkusnjo elektronske odobritve kredita neposredno pri posrednikih,
kjer na enem mestu opravijo nakup blaga in uredijo kredit. Sodelovanje s posredniki
bankam omogoca, da pripravijo ponudbe kredita, ki so prilagojene posameznemu
segmentu ponudbe blaga in posameznemu potroSniku. Od posrednikov pridobljeni podatki
o nakupnih navadah potrosnikov bankam omogocajo Se bolj detajlno segmentacijo
ponudbe, nove tehnologije pa hitrejSo uporabo v praksi. Danes so banke pri uvajanju
elektronskega odobravanja kreditov omejene z ro¢nim dostopom in prenosom podatkov iz
registra Sisbon, ki je eden od kljucnih elementov za zanesljivo presojo kreditne
sposobnosti.

Popolno e-posrednis$tvo pri kreditnih posrednikih je mogoce, ko so vzpostavljene
elektronske povezave med ban¢nimi sistemi za odobravanje kreditov, sistemom Sisbon,
podatki s transakcijskih racunov potrosnikov in trgovino posrednikov. Potro$niki lahko
izbrano blago ne samo kupijo, ampak tudi financirajo na enem mestu in takoj. Razvoj vseh
tehnoloskih povezav, ob upoStevanju razvijajoe se zakonodaje na podrocju varstva
osebnih podatkov (Prelesnik, 2017) zahteva visoko finan¢no investicijo in visok nivo
sodelovanja med delezniki (BS, banke, posredniki).

Glede na hiter razvoj m-ban¢nistva in z njim spremenjenih nakupnih navad, ima e-
posredniStvo velike moznosti, da ga trg sprejme, ko bo razvit. Banke, ki ga bodo razvile
prve in vzpostavile mehanizme za njegovo uspesno uporabo (zanesljiva, hitra in enostavna
aplikacija, podpora uporabnikom), bodo imele z njim na trgu konkurenéno prednost. Hkrati
je trg tisti, ki z veCanjem deleZza nakupov preko interneta (Zupan, 2017) lahko banke
»prisili« v nadaljnji hiter razvoj prodajne poti. Glede na kompleksnost povezav med
sistemi je smiseln postopen razvoj po korakih — od delnega e-posrednistva do popolnega e-
posredniStva v fizi¢ni trgovini in na podlagi pridobljenih izkuSenj do e-posrednistva v e-
trgovini.
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PRILOGA 1: Seznam pojmov in Kratic

e-banéniStvo: elektronsko bané¢niStvo (angl. electronic banking). Ban¢nistvo na
osebnih racunalnikih ali prenosnih telefonih.

i-ban¢niStvo: internet ban¢nistvo (angl. online banking). Ban¢ni$tvo na osebnih
racunalnikih, dostopno 24 ur na dan.

mM-banénistvo: mobilno ban¢nistvo (angl. m-banking). Banc¢niStvo na prenosnih
telefonih, dostopno 24 ur na dan, od kjerkoli.

e-odobritev: elektronska odobritev kredita. Odobritev kredita preko osebnega
racunalnika ali mobilnega telefona.

e-posrednistvo: elektronsko kreditno posrednistvo. Kreditno posrednistvo preko
osebnega racunalnika ali mobilnega telefona.

e-vloga: elektronska vloga za odobritev kredita. Vloga za odobritev kredita,
podpisana z elektronskim podpisom.

e-: elektronsko.
Lizing: finan¢ni zakup.

Potro$nik: fizicna oseba, posameznik ki opravlja nakup blaga ali storitve in stranka
banke, ki nakup financira z ban¢nim kreditom.

Posrednik: kreditni posrednik, trgovec.

Sisbon: sistem izmenjave informacij o zadolZenosti fizi¢nih oseb.

BS: Banka Slovenije.

MZGT: Ministrstvo za gospodarstvo in tehnologijo.
ZEPT: Zakon o elektronskem poslovanju na trgu.
ZPotK-2: Zakon o potro$niskih kreditih.



PRILOGA 2: Stevilo kreditnih posrednikov pri posamezni banki

Tabela 1: Stevilo kreditnih posrednikov pri posamezni banki

7. §t. Banka: Stevilo kreditnih posrednikov
1 Abanka d.d. ni podatka
2 |Addiko bank d.d. 22
3 Banka Intesa Sanpaolo d.d. 378
4 Banka Sparkasse d.d. 75
5 BKS Bank AG Ban¢na podruznica 0
6  |Briill Kallmus Bank AG, Ban¢na podruznica v Sloveniji ni podatka
7 Delavska hranilnica d.d. Ljubljana 0
8 Dezelna banka Slovenije d.d. 0
9 Gorenjska banka d.d., Kranj ni podatka
10  [Hranilnica LON d.d., Kranj 157
11  [Nova kreditna banka Maribor d.d. 2
12 [Nova Ljubljanska banka d.d., Ljubljana ni podatka
13  [Primorska Hranilnica Vipava d.d. 0
14  |RCI Banque Societe Anonyme, ban¢na podruznica Ljubljana 37
15 [Sberbank banka d.d. 242
16  [SID - Slovenska izvozna in razvojna banka, d.d., Ljubljana ni podatka
17 [SKB banka d.d. Ljubljana 93
18  |Unicredit banka Slovenija s.s. 0

Skupaj 1.006

Vir: Povzeto in prirejeno po Banka Slovenije, kreditni posredniki, 2017d, in po spletnih straneh

bank, november 2017.




PRILOGA 3: storitve e-banc¢niStva v slovenskih bankah

Tabela 2: Storitve e-bancnistva v slovenskih bankah

e-ban¢ni§tvo

Z. st. Banka i-ban¢ni§tvo m-ban¢ni§tvo
1 |Abanka d.d. Abanet Abamobi
2 |Addiko bank d.d. Addiko EBank Addiko Mobile
3 |Banka Intensa Sanpaolo d.d. Spletna banka IN  [Mobilna banka IN
4 |Banka Sparkasse d.d. Net.Stik mNet. Stik
5 |BKS Bank AG Ban¢na podruZnica BKS Bank Net BKS-mobilna banka
6 |Delavska hranilnica d.d. Ljubljana DH - osebni DH - mobilni
7 |Dezelna banka Slovenije d.d. DBS NET m DBS
8 |Gorenjska banka d.d., Kranj LINK LINK M
9 [Hranilnica LON, d.d., Kranj Elon Milon
10 |[Briill Kallmus Bank AG, Ban¢na podruznica v Sloveniji - -
11 |Nova Kreditna banka Maribor, d.d. Banka@Net mBanka@Net
12 |Nova Ljubljanska banka d.d., Ljubljana NLB Klik Klikin
13 |Primorska Hranilnica Vipava d.d. HIP-NET -
14 |RCI Banque Societe Anonyme, Ban¢na podruznica Ljubljana - -
15 |Sherbank banka d.d. Spletna banka mSherbank Sl
16 |SID - Slovenska izvozna in razvojna banka, d.d., Ljubljana - -
17 |SKB Banka d.d. Ljubljana SKB NET MOJ@SKB MOBILNA BANKA
18 |UniCredit Banka Slovenija d.d. Online banka Mobilna bank GO!

Vir: Povzeto po spletnih straneh bank, november 2017




PRILOGA 4: Uporaba internetnih strani banke za posredovanje informacij o

kreditu in za informativni izrac¢un kredita

Tabela 3: Uporaba internetnih strani banke za posredovanje informacij o
kreditu in za informativni izracun kredita

7. %t Banka Informa_cije 0 Informativr?i izra¢un
kreditu kredita

1 |Abankad.d. da da, po izbiri stranke

2 |Addiko bank d.d. da da, po izbiri stranke

3 |Banka Intensa Sanpaolo d.d. da da, po izbiri stranke
4 |Banka Sparkasse d.d. da da, po izbiri stranke

5 |BKS Bank AG Ban¢na podruznica da ne

6 |Delavska hranilnica d.d. Ljubljana da da, po izbiri stranke

7 |Dezelna banka Slovenije d.d. da da, po izbiri stranke

8 |Gorenjska banka d.d., Kranj da da, po izbiri stranke

9 |Hranilnica LON, d.d., Kranj da zavnap_r K |zbrane_ .

zneske in dobe trajanja

10 |Briill Kallmus Bank AG, Bancna podruznica v Sloveniji ne ne

11 [Nova Kreditna banka Maribor, d.d. da da, po izbiri stranke
12 |Nova Ljubljanska banka d.d., Ljubljana da da, po izbiri stranke
13 |Primorska Hranilnica Vipava d.d. da ne

14 |RCI Banque Societe Anonyme, Ban¢na podruznica Ljubljana |da ne

15 [Sberbank banka d.d. da da, po izbiri stranke
16 |SID - Slovenska izvozna in razvojna banka, d.d., Ljubljana da ne

17 |SKB Banka d.d. Ljubljana da da, po izbiri stranke
18 |UniCredit Banka Slovenija d.d. da da, po izbiri stranke

Vir: Povzeto in prirejeno po spletnih straneh bank, november 2017.




PRILOGA 1: Stevilo dajalcev kredita po dejavnosti

Slika 1: Stevilo dajalcev kredita po dejavnosti

Ostalo; 5

Organizatorji potovanj
in potovalne agencije;
2 L

Drugo kreditiranje; 9

Trgovina na drobno; 2

Denarno posrednistvo.
in drugje dejavnosti

finanénih storitev; 3 Finan¢ni zakup; 6

Zbiranje terjatev in
ocenjevanje kreditne
sposobnosti; 2

Vir: Povzeto in prirejeno po Ministrstvo za gospodarstvo in tehnologijo, Potrosnisko kreditiranje,
2017; spletni imenik bizi.si, november 2017.



PRILOGA 2: Moznosti odobritve kredita preko interneta

Tabela 4: Moznosti odobritve kredita preko interneta

Podpis kreditne

7 st Banka Odobritev kredita preko interneta ..
dokumentacije
1 |Abanka d.d. Nimogoca
. Narocilo informacije o moznosti pridobitve V poslovalnici
2 |Addiko bank d.d.
Express kredita do 35.000€, do 120 mesecev |banke
3 |Banka Intensa Sanpaolo d.d. Nimogoca
4 [Banka Sparkasse d.d. Nimogoca
5 |[BKS Bank AG Ban¢na podruznica Nimogoca
- - Oddaje vloge za potro$niski hitri kredit do V poslovalnici
Delavska hranil .d. Ljubl
6 |Delavska hranilnica d.d. Ljubljana 5.000€, do 36 mesecev banke
7 |Dezelna banka Slovenije d.d. Nimogoca
8 |Gorenjska banka d.d., Kranj Narogilo kratkoro¢nega kredita do 4.000€ ?)/aglzzlovalnlc'
9 [Hranilnica LON, d.d., Kranj Nimogoca
Briill Kallmus Bank AG, Ban¢na podruznica v . .
10 Nimogoca
Sloveniji
11 |Nova Kreditna banka Maribor, d.d. Kredit takoj do 5.000€, do 36 mesecev ;;Elzzlovalnlm
12 |Nova Ljubljanska barka d.d., Ljubljana Narotilo individualne ponudbe za vse kredite ;;EE:IOVMCI
13 |Primorska Hranilnica Vipava d.d. Nimogoca
14 RCI ]%agque .Soglete Anonyme, Ban¢na Ni mogoca
podruznica Ljubljana
15 |Sherbank banka d.d. Nimogoca
16 SID - Slovenska izvozna in razvojna banka, Nimoeoca
d.d., Ljubljana 8
17 |SKB Banka d.d. Ljubljana Odobritev hitrega kredita do 10.000€, do 36 |V poslovalnici
mesecev banke
18 [UniCredit Banka Slovenija d.d. Nimogoca

Vir: Povzeto in prirejeno po spletnih straneh bank, november 2017.




PRILOGA 3: Clani sistema Sisbon

Tabela 5: Clani sistema Sisbon

Z. it. Clani sistema Sishon
1 Abanka d.d.
2 Addiko Bank d.d.
3 Banka Intesa Sanpaolo d.d.
4 Banka Sparkasse d.d.
5 BKS Bank AG, Bancna podruznica
6 Delavska hranilnica d.d.
7 Dezelna banka Slovenije d.d.
8 Gorenjska banka d.d.
9 HETA Asset Resolution d.o.0.
10  |Hypo Alpe-Adria-Leasing d.o.0.
11  [Hranilnica LON d.d.
12 |NLB Leasing d.o.0.
13  |Nova Kreditna banka Maribor d.d.
14 |Nova Ljubljanska banka d.d.
15 |Porsche Leasing SLO d.o.0.
16  |Primorska hranilnica Vipava d.d.
17 |RCI Banque SA, bantna podruznica Ljubljana
18  [Sberbank banka d.d.
19 |SKB banka d.d. Ljubljana
20  |Summit Leasing Slovenija d.o.o.
21  |UniCredit Banka Slovenija d.d.
22 |UniCredit Leasing d.o.0.

Vir: Povzeto in prirejeno po Banka Slovenije, Obvezni clani sistema izmenjave, 2017e.



PRILOGA 4: Vkljuceni dajalci kredita v sistem Sisbon

Tabela 6: Vkljuceni dajalci kredita v sistem Sisbon

Z. §t. VKklju€eni dajalci kredita
1 2pid.o.o.
2 Arhimed d.o.0.
3  |Aleasing d.o.o.
4 Bnls16 d.o.o.
5 Bonafin ena d.o.0.
6 Ekohisa d.o.o.
7 Erste card, poslovanje s kreditnimi karticami d.o.o.
8 Gen-isonce d.o0.0.
9 H&h aurum, trgovina in storitve d.o.o.
10 [KldruZba za kreditiranje d.o.o.
11  |Les-mms trgovska druzba d.o.o.
12 |Mercurius d.o.0.
13  |Odstop finance d.o.0.
14 |Petrol d.d., ljubljana
15 |Plineks d.o.0.
16  |Posojilnica bank egen
17  |Porsche kredit in leasing slo d.o.o.
18  |Prokativ plus d.o.o.
19 |Raiffeisenbank leibnitz egen
20  |Skupna 8, financne storitve d.o.o.
21 |Solis d.o.o.
22 |Vbs leasing d.o.o.

Vir: Povzeto in prirejeno po Banka Slovenije, Seznam vkljucenih dajalcev kreditov z dostopom do
omejenega nabora podatkov v sistemu SISBON, 2016c.



