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UvoD

Vseprisotnost tehnoloskega napredka v druzbenem zivljenju se kaze tudi v mestnih
politikah. Vedno ve¢ji poudarek je na trajnosti, kroznem gospodarstvu, okolju in dobrobiti
prebivalcev. Kompleksnost in prepletenost problemov urbanega okolja pa sili v njihovo
reSevanje s pomocjo pametnih tehnologij in digitalizacije, zaradi ¢esar mesta postajajo vse
bolj pametna. Koncept pametnega mesta se nanasa na Sest razlicnih podrodij, in sicer
pametno ekonomijo, pametno mobilnost, pametno okolje, pametne ljudi, pametno bivanje
in pametno upravljanje (Babar, 2016). Pametno mesto pravzaprav predstavlja digitalno
podprte inovativne resitve, ki dovoljujejo ustvarjanje u€inkovitega in trajnostnega mestnega
okolja ter prinaSajo druZzbenoekonomske koristi skupnostim, gospodarstvu in drzavi. Osnova
za izboljSanje ucinkovitosti mest so podatki, zbrani prek pametnih senzorjev, informacijsko
komunikacijske tehnologije (v nadaljevanju IKT) in interneta stvari. Ti podatki so analizirani
predvsem z namenom podpore odloc¢anju in odkrivanja koristnih informacij (Neirotti, De
Marco, Cagliano, Mangano & Scorrano, 2014).

Podrogje, ki je za razvoj ucinkovitega in trajnostno naravnanega mestnega okolja izredno
pomembno, je pametna mobilnost (Manfreda, Ljubi & Groznik, 2019). To podrocje
uporablja podatke zgoraj navedenih tehnologij za razvoj inovativnih reSitev, ki zasledujejo
sledece cilje: trajnostni, inovativni in varni promet, intermodalni transport, razpolozljivost
po celotnem mestu, vkljuditev nemotoriziranega prometa in integracija IKT v prometne
sisteme (Gassmann, Béhn & Palmie, 2019).

Eden izmed nacinov reSevanja prometne problematike v mestih in doseganja ciljev pametne
mobilnosti je uporaba pametnih kartic v javnem potniSkem prometu. S podatki,
pridobljenimi z njeno uporabo, lahko med drugim optimiziramo potovalne linije in vozne
rede ter bolje razumemo potovalne navade uporabnikov (Trepanier & Chapleau, 2006).
Pridobivanje podatkov pa ni edini razlog za uveljavitev in popularizacijo pametnih Kkartic.
Njihova primarna naloga je placevanje storitev ali proizvodov. Po mnenju Bircha (1997) so
razlicne oblike elektronskega plaCevanja za izdajatelja placilnega sredstva cenejSe, bolj
prenosne in bolj vsestranske od gotovinskega plac¢evanja, Cemur lahko pripiSemo uveljavitev
pametnih kartic. Njihova idealna oblika naj bi bila ve¢namenska in naj bi poenostavljala
zivljenja uporabnikov (Puri, 1997; Plouffe, Vandebosch & Hulland, 2000).

V zadnjem casu lahko znotraj podro¢ja pametnih kartic zasledimo spremembe predvsem v
vse vedji popularnosti in uporabi brezsti¢nih kartic (angl. contactless card), ki se uveljavljajo
na podro¢ju bancnistva, identifikacije in transporta. Na podro¢ju potniskega prometa pa se
uporaba pametnih kartic, v primerjavi z alternativnimi reSitvami, zmanjSuje. Vzrok za to je
predvsem Zelja po ukinitvi stroSkov, povezanih z izdajanjem fizi¢nih vozovnic. V primeru
pametnih kartic so to stroSki njihovega izdajanja, upravljanja s placili in zaledne
infrastrukture. Stevilna podjetja, ki se ukvarjajo s potnisnikim prometom, se usmerjajo v
uporabo mobilnega placevanja prek tehnologije Near Field Communication (v nadaljevanju



NFC). Vendar pa si Stevilna podjetja tega ne morejo privoséiti predvsem zaradi stroskov
nadgradnje (Mayes & Markantonakis, 2017).

Tehnologija NFC, ki zdruzuje tehnologijo pametnih kartic in Citalca, je sestavni del
modernejSe generacije pametnih telefonov in predstavlja osnovo mobilnih denarnic, tj.
moderno placilno sredstvo, ki sluzi kot zamenjava za klasi¢ne denarnice in omogoca funkcije
ban¢nih in kreditnih kartic, vozovnic, vstopnic, ¢lanskih izkaznic, hiSnega kljuca, itd. (Shin,
2009). Zaradi storitev mobilne denarnice so mobilna placila postala izredno ucinkovita, saj
so odstranila potrebo po stalnih ban¢nih transakcijah (Madan & Yadav, 2016), in tako so
mobilna placila postala lazja in hitrejsa od alternativ (Kim, Mirumonov & Lee, 2010).
Njihova globalna uporaba je v porastu, kar potrjujejo tudi naslednji podatki: za leto 2017 so
napovedali 450 milijonov uporabnikov mobilnega placevanja, za leto 2020 pa 720 milijonov
uporabnikov, kar predstavlja 60 % rast uporabe v zgolj treh letih (Humbani & Wiese, 2019).

Dobro razvita aplikacija pa lahko poleg tehnologije NFC, ki je namenjena mobilnemu
placevanju, uporablja tudi Sirok nabor drugih senzorjev, ki so del pametnega telefona. Ti
senzorji omogocajo zbiranje podatkov v realnem €asu, ki jih lahko uporabimo za spremljanje
in nadzor uporabe mobilne aplikacije (Smart Card Alliance, 2012). Obdelane informacije,
pridobljene prek uporabe mobilne aplikacije, pa so nato osnova za sprejemanje odlocitev in
optimizacijo tako aplikacije kot tudi vseh z njo povezanih storitev. Z drugimi besedami,
mobilne aplikacije so lahko, podobno kot pametne kartice, kljuéna orodja za zbiranje
podatkov, Ki jih nato uporabimo za izdelavo pametnih in inovativnih resitev, ki predstavljajo
osnovne gradnike uspeSnih pametnih mest.

V Sloveniji je mogoce opaziti primer zbiranja tovrstnih podatkov tudi v Enotni mestni kartici
Urbana (v nadaljevanju Urbana). V njej sta zdruzeni tehnologiji pametne kartice in
mobilnega placevanja. Ljubljana je z uvedbo elektronskega sistema plac¢evanja s pametno
kartico leta 2009 zamenjala sistem plaevanja javnega potniskega prometa z Zetoni, saj je s
tem potnikom omogocila preprostejSe, prijaznejSe, cenejSe in udobnejSe vsakodnevne
opravke. Urbana kot placilno sredstvo zdruzuje storitve javnega potniSkega prometa, placila
parkirnine, voznjo z vzpenjaco, izposojo koles Bicikelj in druge (Ipp.si). Da bi nadgradili
svojo storitev, so leta 2016 razvili mobilno aplikacijo Urbana, ki omogoc¢a podobne storitve
kot pametna kartica (Javni holding Ljubljana, 2016).

Ob vsakdanji uporabi storitev Urbane opazam, da mobilno verzijo Urbane uporablja le
peséica uporabnikov. To potrjujejo tudi podatki Ljubljanskega potniskega prometa za leto
2019 (v nadaljevanju LPP), iz katerih je razvidno, da mobilno aplikacijo za placevanje
storitev koristi 19,1 % vseh uporabnikov. Leto poprej pa je izkljuéno prek uporabe mobilne
aplikacije Urbano Koristilo le 13,3 % uporabnikov, $e 3,1 % pa jo je uporabljalo hkrati s
pametno kartico. Presenetljivi pa sta dejstvi, da kar 50 % uporabnikov mobilno aplikacijo
pozna, a je ne uporablja, ter da je kar 33,6 % uporabnikov sploh ne pozna (Ljubljanski
potniski promet, 2020). Kljub vseprisotnosti pametnih telefonov in globalne rasti mobilnega
placevanja se zdi mobilna aplikacija Urbana precej neizkoris¢ena priloznost. Sama kakovost



aplikacije ne bi smela biti razlog za tako majhen delez uporabe, saj je njena testna razli¢ica
leta 2014 prejela prestizno nagrado MasterCard placilni sistemi v prometu za najuspesnejsi
placilni sistem na mobilnih telefonih (Javni holding Ljubljana, 2016).

V magistrskem delu se osredoto¢am na vprasanje, zakaj je raven privzemanja dokaj nizka,
Ceprav skoraj dve tretjini uporabnikov ve, da mobilna aplikacija obstaja. Poleg tega me
zanimajo Se vsi ostali dejavniki, ki ovirajo njeno uporabo, hkrati pa se posve¢am tudi
dejavnikom, ki pozitivno vplivajo na njeno privzemanje.

Namen magistrskega dela je prouciti trenutno uporabo mobilne aplikacije Urbana ter na
podlagi ugotovljenih dejavnikov, odlo€ilnih za privzemanje digitalizirane oblike, predlagati
njene izboljsave. S tem skuSam pripomoci k vecji uporabi mobilne aplikacije ter vecjemu
zadovoljstvu njenih uporabnikov, kar ima uporabno vrednost za deleznike razvoja
aplikacije: Javni holding Ljubljana, Ljubljanski potniski promet in Telekom Slovenije.

Cilji magistrskega dela so sledeci:

e pregled in opredelitev klju¢nih pojmov na podrocju pametne mobilnosti, pametnih
kartic, digitalizacije, uporabniske izkuSnje ter mobilnega placevanja in mobilnih
denarnic,

e prikaz trendov na podro¢ju pametnih kartic v javnem potniskem prometu,

e priprava primerjave med pametno kartico Urbana in njeno mobilno razli¢ico,

e prikaz motivov in razlogov za uvedbo mobilne aplikacije,

e predstavitev pri¢akovanj razvijalcev glede prihodnje uporabe,

e analiza uporabe mobilne aplikacije in predstavitev klju¢nih razlogov in ovir za njeno
uporabo,

e priprava predlogov izboljSav mobilne aplikacije Urbana.

Raziskovalna vprasanja, na katera bom skusal tekom magistrskega dela odgovoriti, so
naslednja:

e Kkaks$ni so glavni trendi na podro¢ju pametnih kartic v javnem potniSkem prometu
evropskih mest?

e Vv Cem se vidik uporabnikov mobilne aplikacije Urbana razlikuje od pri¢akovanj
razvijalcev?

e katere so, z vidika uporabnikov, glavne prednosti uporabe mobilne aplikacije Urbana ter
kateri so klju¢ni dejavniki, ki ovirajo privzemanje omenjene mobilne aplikacije?

Magistrsko delo je sestavljeno iz teoreti¢nega in raziskovalnega dela. Teoreti¢ni del
predstavljajo prva tri poglavja, medtem ko raziskovalni del predstavljajo zadnja tri. Pregled
znanstvene literature vsebuje pregled gradiva, dostopnega prek Digitalne knjiznice Univerze
v Ljubljani, Mestne knjiznice Ljubljana in spletne strani ResearchGate, ter podatkovnih
zbirk Emerald, JSTOR, ScienceDirect in Scopus.



V prvem poglavju opisujem pametna mesta, pametno mobilnost in internet stvari.
Digitalizacija, pametne kartice, mobilna placila in mobilne denarnice ter uporabniska
izkusnja so predstavljeni v drugem poglavju. Podroc¢je pametnih kartic sem v tem poglavju
raziskal bolj podrobno in razsiril na vrste pametnih kartic, njihovo uporabo v pametnih
mestih in uporabljeno tehnologijo. Trende na podro¢ju pametnih kartic v javnem potniskem
prometu predstavljam v tretjem poglavju. V tem poglavju sem pregledal nekaj vecjih
evropskih mest, ki uporabljajo pametne kartice v javnem potniskem prometu in so hkrati
uvrscena na visji polozaj na lestvici pametnih mest. Podatke za prva tri poglavja sem pridobil
s pregledom znanstvene literature.

V cetrtem poglavju opisujem Urbano. Predstavljene so njena uporaba, mobilna aplikacija,
povezane storitve ter primerjava med fizi¢no in mobilno obliko Urbane. V podpoglavju
mobilne aplikacije predstavljam aplikacijo in raziskujem motive in razloge za njeno uvedbo.
Pri obravnavi sem kombiniral uradno gradivo Mestne ob¢ine Ljubljana, informacije javnega
znacaja LPP in JHL ter intervju in podatke podjetij, ki so vpletena v razvoj Urbane.

Raziskava o uporabi mobilne aplikacije Urbana je klju¢na tema petega poglavja. To poglavje
je razdeljeno na predstavitev metodologije, analizo rezultatov raziskave in analizo
pri¢akovanj razvijalcev. V Sestem poglavju predstavljam ugotovitve raziskave in jih
primerjam s pricakovanji razvijalcev, prav tako pa podajam predloge za izboljsave mobilne
aplikacije Urbana. Ugotovitve celotnega magistrskega dela povzemam v sklepu.

1 PAMETNA MOBILNOST KOT DEL PAMETNEGA MESTA

11 Koncept pametnega mesta

V letu 2050 bosta v urbanem okolju ziveli kar dve tretjini svetovnega prebivalstva, ki
porabita ve¢ kot 70 % svetovne energije (United Nations, Department of Economic and
Social Affairs, Population Division, 2019, str. 1). Z rastjo se veca tudi povprasevanje po
storitvah na podro¢jih energetike, vode, odpadkov, mobilnosti in drugih, ki so bistvena za
blaginjo mesta. Vec¢je povprasevanje vodi v neravnovesje sistemov, s tem pa problemi
urbanega okolja postanejo vsebolj pereci. Za njihovo reSevanje se v danasnjem ¢asu opiramo
na digitalne tehnologije. Kraj, kjer se tradicionalne mreze in storitve izboljSajo z uporabo
digitalnih in IKT orodjij, je Evropska komisija oznacila kot pametno mesto. Namen slednjega
je doseci trajnost na vseh podrocjih mesta ter zagotoviti ekosistem, ki deluje v korist
prebivalcev mesta (https://ec.europa.eu/). Temu sledi tudi koncept pametne mobilnosti, Ki
predstavlja zelo pomembno podro¢je pametnega mesta.

Za boljSe razumevanje pametne mobilnosti je potrebno spoznati SirSi koncept pametnega
mesta. [zraz se je prvi¢ pojavil v devetdesetih letih prejSnjega stoletja in se je na zacetku
dotikal predvsem uporabe IKT v povezavi z moderno strukturo mest. Sele kasneje je prislo
do vecjega poudarka na povezavi IKT z upravljanjem, trajnostjo in zadovoljstvom



prebivalcev mest. Danes je koncept pametnega mesta difuzija razliéne tehnologije, potreb
skupnosti, upravljanja in cilja po izboljSanju kakovosti Zzivljenja (Albino, Berardi &
Dangelico, 2015).

Definicije pametnega mesta pokrivajo Sirok spekter podrocij, od skrajno tehnoloskih do
povsem socioloskih vidikov. Izraz pametno mesto se je v svetu Ze precej dobro uveljavil,
vendar v znanstveni literaturi zanj ni mogoce zaslediti enotne definicije. Harrison in drugi
(2016, str. 2) pametno mesto definirajo kot »mesto, ki povezuje fizicno infrastrukturo,
informacijsko infrastrukturo, druzbeno infrastrukturo in poslovno infrastrukturo tako, da
spodbuja kolektivno inteligenco mesta«. Podobno navaja tudi Chen (2010, str. 1): »pametna
mesta bodo izkoristila komunikacijske in senzorske zmogljivosti mestne infrastrukture z
izboljSanjem energetskih, transportnih in preostalih logisticnih storitev, s ¢imer se bo
izboljsala kakovost zivljenja vseh udelezenih«. Ena izmed pogosto citiranih definicij pa je
tudi: »Pobude pametnih mest skusajo z uporabo podatkov, informacij in informacijske
tehnologije izboljsati storitve prebivalcem mesta, izboljSati spremljanje in upravljanje
obstojece infrastrukture, povecati sodelovanje med razlinimi akterji v gospodarstvu in
spodbujati inovativne poslovne modele v zasebnem in javnem sektorju«. (Marsal-Llacuna,
Colomer-Llinas & Melendez-Frigola, 2015, str. 618).

To je le nekaj definicij, ki jih lahko najdemo v literaturi, iz njih pa lahko razberemo, da
tehnologija predstavlja le osnovni, a vseeno kljuéni gradnik za doseganje bistva pametnih
mest. Tehnologija omogoca lazji pristop k reSevanju trajnostnega razvoja mest in Sele prek
ucinkovitega upravljanja virov privede do izboljSanja kakovosti storitev in zivljenjskega
standarda mesSc¢anov. Kot so oznacili Harrison in drugi (2016) v svoji definiciji, morajo
osnovni gradniki spodbujati kolektivno inteligenco mesta, z njo pa lahko pridemo do
inovativnih reSitev problemov sodobnih mest.

Preden lahko mesta postanejo pametna, morajo doseci dolocen nivo razvoja. Visok delez
pametnih mest v Evropi se pripisuje predvsem raznim strategijam in pobudam za njihov
razvoj (Deakin & Al Waer, 2011). Pomemben delez k temu dejstvu prispevajo medvladne
organizacije. Avtorja omenjata Organizacijo za ekonomsko sodelovanje in razvoj (OECD),
ki je v svojem programu zapisala, da pametna mesta druzbi ponujajo moznost, da ne bodo
le okoljsko trajnostno naravnana, ampak tudi ekonomsko konkuren¢na in skladna z
nastajajoimi programi visoke kakovosti Zivljenja. Stevilna mesta so ravno zaradi
institucionalne podpore sprejela koncept pametnega mesta kot najboljSe poti v prihodnost.

Pametna mesta se med seboj zelo razlikujejo, a vsem je skupno, da imajo razvito tako fizi¢no
kot digitalno infrastrukturo. Evropska komisija (European Parliament, 2014) je za doseganje
zadostnega infrastrukturnega razvoja, ki omogoca kasnejSe pametne reSitve, opredelila tri
prednostne naloge na podro¢ju mestne razvojne politike po letu 2013:

e ustvarjanje inovativnega gospodarstva,
e zagotavljanje mestne infrastrukture in javne oskrbe,



e omogocanje sodobnega mestnega upravljanja.

Ustvarjanje inovativnega gospodarstva lahko dosezemo preko delovanja tehnoloskih
parkov, univerzitetnih kampusov, ekonomskih inkubatorjev, logisti¢nih sredis¢ in z
inovativnimi poslovnimi resitvami ter turizmom. Pod mestno infrastrukturo in javno oskrbo
spadajo razvita podro¢ja transporta, mobilnosti, Sirokopasovne storitve, brezzi¢ne internetne
povezave, pametne energetske mreze in spremljanje okoljskih sprememb. Sodobno mestno
upravljanje pa predstavljajo storitve, ki jih ob¢ina nudi mes¢anom, soudelezba in vpliv
mescanov v odlocanju ter spremljanje in merjenje storitev (mesto kot baza podatkov).
Izpolnitev vseh treh nalog pa, kot ze omenjeno, vodi v moderno fizi¢no in digitalno okolje,
ki je osnova pametnega mesta (Schaffers in drugi, 2011). Ravno digitalne tehnologije
omogoc¢ajo mehanizme za razvoj koncepta pametnih mest, vendar inovativne reSitve ne
smejo biti tehnolosko vodene, §e¢ manj pa standardne (Babar, 2016). Inovativne reSitve
morajo biti prilagojene posameznim problemom mesta z osredotocenostjo na njegove
prebivalce in njihovo dobrobit. Z drugimi besedami, surove podatke, ki jih pridobimo s
tehnologijo, moramo oplemeniti, jih obdelati in spremeniti v informacije, ki kasneje vplivajo
na odlocitve. Te informacije so poglavitne za razvoj inovativnih reSitev, ki lahko z
upostevanjem potreb vseh deleznikov izboljSajo kvaliteto mestnega zivljenja.

Za lazje razumevanje v nadaljevanju sledi opredelitev glavnih dimenzij pametnega mesta.
To so tehnoloska, ¢loveska in institucionalna dimenzija, njihove odnose in povezanost pa
lahko vidimo na sliki 1. Zaradi pomembnosti razlikovanja v nadaljevanju vsako dimenzijo
opisujem bolj podrobno.

Tehnoloska dimenzija predstavlja osnovo pametnega mesta, saj uporaba IKT spreminja
delo in navade ljudi v mestih. Znacilni za dobro tehnolosko osnovo sta njena dostopnost in
stalna dosegljivost. Pametno mesto s tehnoloskega vidika povezuje zbirke vseh pametnih
tehnologij, ki so integrirane v kriti¢ne storitve mesta. Pametne tehnologije predstavljajo
novo generacijo tehnoloskih resitev, ki so povezane strojno, programsko in omrezno ter
informacijskim sistemom omogocajo zbiranje podatkov v realnem casu. Ti podatki so
analizirani s pomocjo naprednih analiticnih orodij, ki omogocajo lazje sprejemanje
odlocitev, izboljSanje poslovnih procesov in predstavljajo orodje za doseganje konkuren¢ne
prednosti organizacij. Doticne tehnologije, ki predstavljajo pametne reSitve z vidika mesta,
S0 pametni nadzorni sistemi, pametni vmesniki in intergrirani viri ter upravljanje baz
podatkov. Tehnologije, ki so prav tako izredno pomembne tako za razvoj kot tudi za
neprestano delovanje pametnega mesta, so mobilne in brezzi¢ne tehnologije, opti¢na
omrezja ter k uporabniku usmerjeni informacijski sistemi. TehnoloSke reSitve pametnega
mesta so interoperabilne, omogocajo vseprisotno povezljivost, hkrati pa omogocajo
preoblikovanje klju¢nih procesov upravljanja mesta tako znoraj oddelkov obc¢inske uprave
kot tudi navzven za organizacije in prebivalce mest (Nam & Pardo, 2011).



Slika 1: Temeljne komponente pametnega mesta

TEHNOLOSKA Fizi¢na infrastruktura

DIMENZIJA Pametne tehnologije
Mobilne tehnologije
Virtualne tehnologije
Digitalna omrezja

Digitalno mesto
Inteligentno mesto
Vseprisotno mesto
OmreZeno mesto
Hibridno mesto
Informacijsko mesto

Kreativno mesto
Ucece mesto
Humano mesto
Mesto znanja

Pametna rast
Pametna skupnost

INSTITUCIONALNA CLOVESKA
DIMENZIJA DIMENZIJA
Upravljanje Humana infrastruktura
Politike Socialni kapital
Regulativa

Vir: povzeto po Nam & Pardo (2011, str. 286)

Cloveska dimenzija se osredotoda predvsem na vlogo ljudi, &loveskega kapitala,
izobrazevanja in urbanega razvoja. Naloga mesta je razvoj pametnih ljudi (angl. smart
people); koncepta, ki zdruzuje razlicne faktorje. Te so npr. vseZivljensko ucenje,
fleksibilnost, socialna in etni¢na pluralnost, svetovljanstvo, sodelovanje v javnem zivljenju,
za izboljSanje vrednosti v mrezah znanja in hkrati tvorijo kolektivno inteligenco.
Izobrazevanje predstavlja klju¢no komponento Cloveske dimenzije, saj omogoca razvoj
visoko usposobljene delovne sile. Koncept pametnega mesta povezuje vse deleznike mesta,
prav Cloveska dimenzija je najpomembnejsa ravno pri zdruzevanju, saj predstavlja nam
nevidni del pametnega mesta (Nam & Pardo, 2011).

Institucionalna dimenzija je zadnja dimenzija pametnega mesta. Ceprav zadnja, je enako
pomembna kot preostali dve, saj je podpora upravljanju mesta klju¢na za razvoj in vpeljavo
iniciativ pametnega mesta. Vez med mestnimi organi in zasebnim sektorjem je nujna za
vzpostavitev administrativnega okolja, ki omogoca celostno in pregledno upravljanje mesta
ter strateSke aktivnosti za ustvarjanje raznih partnerstev. Pametno upravljanje, kot je
poimenovan nov nacin upravljanja mesta, ne le regulira ekonomske in druzbene Sisteme,
temvec jih tudi povezuje ter spodbuja inovacije, rast in napredek. Sprememba sili upravo,
da prestrukturira in redefinira svoje procese ter se predvsem osredoto¢i na prebivalce mest,
ki pametno mesto soustvarjajo. UspeSno pametno mesto je rezultat sodelovanja vseh
sektorjev. Ti ustvarjajo sinergijo in omogocajo doseg udeleZene, informirane in



usposobljene kriti¢éne mase, ki iniciative pametnega mesta dejansko izvede. Rezultat tega
procesa so inovativne resitve problemov sodobnih mest (Nam & Pardo, 2011).

V vseh treh dimenzijah lahko vidimo preplet sodelovanja deleznikov pametnega mesta.
Ceprav izgledajo meje med dimenzijami precej oéitne, pa v realnem svetu temu ni tako. V
poenostavljenem modelu stopenj pametnega mesta, ki potekajo od planiranja, razvijanja
strategije do implementacije strategije ter izvajanja in spremljanja reSitve, delezniki
sodelujejo v razlicnih fazah. Deleznike lahko delimo na zunanje in notranje. Udelezba
posameznih deleznikov in njihovo sodelovanje v posameznih stopnjah razvoja pametnega
mesta sta vidna na sliki 2. Zunanji delezniki S0 univerze in raziskovalne ustanove, ki so
pomembne pri iniciaciji projektov prek znanstvenih dognanj; neprofitne organizacije, ki se
po navadi borijo za posamezne cilje iniciativ pametnih mest, npr. zmanjSanje hrupa ali
onesnazenosti; politi¢ne institucije, ki so pomembne zaradi prenosa izkusenj sedanjih in
prihodnih iniciativ pametnih mest; in mediji, ki omogocajo, da ideje pametnih iniciativ
dosezejo SirSo javnost. Notranji delezniki pa so dobavitelji energije, predstavniki IKT
sektorja, prebivalci mest, uprava mesta, nosilci projektov, planerji, nacrtovalci politik,
strokovnjaki in znanstveniki ter finan¢ne ustanove (Jayasena, Mallawaarachchi &
Waidyasekara, 2019).

Slika 2: Delezniki pametnega mesta in njihov vpliv na posamezno stopnjo razvoja
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Vir: Jayasena, Mallawaarachchi & Waidyasekara (2019).



Pomembna delitev koncepta pametnega mesta, ki jo pogosto zasledimo v znanstveni
literaturi, je delitev po podroc¢jih. Podobno kot pri definicijah pametnega mesta tudi delitev
podroCij pametnega mesta ni poenotena v literaturi. Najpogosteje zasledimo delitev
pametnega mesta na Sest podrocij (Lombardi, Giordano, Farouh & Yousef, 2012), in sicer
pametna mobilnost, pametno okolje, pametno bivanje, pametna ekonomija, pametno
upravljanje, pametni ljudje.

Albino, Berardi in Dangelico (2015) razlagajo namen posameznih podrocij. Pametna
mobilnost se nanasa na uporabo IKT v transportu, logistiki in prometni infrastrukturi za
izboljSanje mestnega prometa. Pametno okolje stremi k ustvarjanju trajnostnega mestnega
okolja in zmanjSanju ¢lovekovega odtisa z ué¢inkovitejSim ravnanjem z odpadki in energijo.
Pametno bivanje predstavlja varnost, zdravstvo in kvaliteto zivljenja prebivalcev mest.
Pametna ekonomija se osredotoca na uporabo IKT v industriji, vecanje konkurenc¢nosti
podjetij in inovacijsko kulturo. Pametno upravljanje se nanasa na vitko upravljanje na osnovi
IKT, javno participacijo v upravljanju in pri iskanju resitev e-uprave. Pametni ljudje pa se
navezujejo na izobraZevanje, kreativnost, individualno sposobnost idr. Vsako izmed zgoraj
nasStetih podro€ij reSuje probleme mesta z inovativnimi reSitvami, vse resitve skupaj pa
tvorijo pametno mesto. Nekateri avtorji navajajo tudi druga podro¢ja pametnega mesta
(Ismagilova, Huges, Dwivedi & Raman, 2019), npr. pametno arhitekturo in tehnologijo.
Slednje predstavlja podrocje, ki se nanasa na internet stvari in povezovalno infrastrukturo.
Poudarek daje sami obdelavi podatkov, shranjevanju, kibernetski varnosti in povecani
zasebnosti podatkov.

Delitev pametnega mesta na podro¢ja (Lombardi, Giordano, Farouh & Yousef, 2012;
Ismagilova, Huges, Dwivedi & Raman, 2019) je podobna ze omenjenemu prikazu dimenzij
pametnega mesta po Namu in Pardo (2011), saj zajema klju¢ne faktorje pametnega mesta.
Slednja sta v svojem delu pametno mesto ostro razdelila na dimenzije, ki ga predstavljajo.
Za posamezne probleme mest v praksi inovativna reSitev predstavlja preplet vseh treh
omenjenih dimenzij. Medtem na drugi strani Lombardi, Giordano, Farouh in Yousef v
svojem delu pametno mesto razdelijo na podrocja, ki z vidika u¢inkovitosti pametnih mest
predstavljajo najvecje izzive. Inovativne resitve pametnih mest pa so naértovane na nacin,
da naslavljajo zaznane tezave iz prakse.

Za razumevanje delovanja pametnega mesta pa je zelo pomembno tudi poznavanje koncepta
interneta stvari, saj ta predstavlja eno izmed glavnih gonilnih sil razvoja pametnih mest.
Internet stvari poleg preostalih tehnologij predstavlja osnovo za zbiranje podatkov. Slednje
se analizira in pretvori v informacije, te pa se nato uporabi za odlo¢anje ali pa za nadzor in
upravljanje z napravami, priklju¢enimi v internet stvari. Med drugim omenjene naprave
predstavljajo pametne kartice, mobilne aplikacije in terminali Urbane, ki jih predstavljam v
naslednjih poglavijih.

Internet stvari (angl. Internet of things) je definiran kot omrezje stvari, ki povezuje fizi¢ne
naprave in centralne sisteme tako, da omogoca prenos in izmenjavo informacij med



razlicnimi IKT-ji (Alavi, Jiao, Buttlar & Lajnef, 2018) . Kot je ze iz samega imena razvidno,
internet stvari uporablja internet kot povezovalni dejavnik med napravami, priklju¢enimi v
omrezje. Predvidevanja za leto 2020 napovedujejo, da bo v svetovno omrezje prikljucenih
med 50 do 100 milijard naprav, ki zbirajo in generirajo podatke. Mednje uvrs¢éamo pametne
telefone, senzorje, Citalce kartic. Internet stvari se uporablja na najrazli¢nejSih podrocjih;
omogoca delovanje pametnih domov, pametnih energetskih omrezij, pametnih zdravstvenih
naprav, povezanih vozil pa tudi pametnih mest idr.

Na podro¢ju pametne mobilnosti se omrezja povezanih naprav pojavljajo v javnem
najvecjem obsegu pa v inteligentnih transportnih sistemih (Alavi, Jiao, Buttlar & Lajnef,
2018). Stevilo v omreZje priklju¢enih naprav je Ze samo v javnem potniskem prometu
ogromno. Pametne naprave so prisotne v vseh vozilih voznega parka, pametnih postajalis¢ih
in centrali. To so lahko pametne kartice, ki jih so v lasti uporabnikov storitev, GPS sledilci,
¢italci placilnih sredstev, Stevci prihodov in odhodov in nenazadnje Se cela vrsta naprav in
senzorjev inteligentnih transportnih sistemov.

Iz navedenega lahko razberemo, da je internet stvari prisoten na vseh podro¢jih pametnega
mesta, ki za svoje delovanje potrebujejo zbiranje podatkov. Uporaba interneta stvari,
masovnih podatkov, oblac¢nih storitev in IKT v pametnih reSitvah nam lahko v bliznji
prihodnosti omogoci, da bo zivljenje v mestu postalo prijaznejSe, varnejSe in bolj u¢inkovito,
hkrati pa bodo omenjene resitve olajsale opravljanje vsakodnevnih opravil tudi prebivalcem
mesta, ki niso neposredno vpleteni v pametne resitve (Alavi, Jiao, Buttlar & Lajnef, 2018).

Koncept pametnega mesta ne prinasa le pozitivnih sprememb, boljSega zivljenja mescanov
in drugih izboljsav. Obstaja kar nekaj zaviralnih dejavnikov razvoja pametnih mest, ki za
druzbo predstavljajo negativne posledice (Veselitskaya, Karasev & Beloshitsky, 2019).
Tipicna primera sta konflikti interesov med udeleZenimi v projektih in primanjkljaj virov za
dokoncanje projekta, ki vodita v prekomerno troSenje tako finan¢nih kot ¢loveskih virov in
predstavljata ogromne oportunitetne stroske ostalih razvojnih ciljev mesta. V nekaterih
mestih, ki se soo¢ajo s pomanjkanjem prostora za gradnjo, birokratske tezave predstavljajo
ogromen problem, ki je tako finan¢no kot tudi ¢asovno izredno potraten ter vodi v podobne
negativne posledice kot v prej navedenih primerih. Veliko projektov na podrocju pametnih
mest je neucinkovitih, saj izvajalci reSitve sledijo vnaprej zastavljenemu naértu in ne
upostevajo sprememb v potrebah deleznikov. To vodi v manjSe zadovoljstvo prebivalstva in
niZjo stopnjo kakovosti mestnega zivljenja kot v primeru, ¢e bi njihove potrebe upostevali.
Kot najvec¢ja tezava pametnih mest in splosno digitalne dobe pa je izpostavljen problem
informacijske varnosti (Van Zoonen, 2016). V sistemih, ki temeljijo na tehnoloski in
digitalni osnovi, je potrebno zagotoviti, da imajo do podatkov dostop le legitimne osebe in
da so objavljeni izklju¢no podatki javnega znacaja. Obcutljivi podatki uprave, korporacij,
podatki zdravstvenega znacaja, druzbenih medijev in podatki za obvladovanje in nadzor
mnoZic se v pametnih mestih pogosto nehote pojavijo v javnih bazah ob integracijah
razli¢nih informacijskih sistemov mesta. Nedoslednost upostevanja varnosti podatkov je
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privedla v vse pogostejSe zlorabe za razli¢ne nelegitimne namene, to pa so zaznali tudi
zakonodajalci. Zlorabljanje zasebnih podatkov je vodilo v zaostrovanje zakonodaje, kar smo
v Evropi lahko doziveli z uveljavitvijo Splosne uredbe EU o varstvu podatkov (angl. General
data protection regulation, v nadaljevanju GDPR), ki $¢iti posameznike. 1zzivi upravljalcev
pametnih mest so predvsem v zaznavanju uporabnikovih pomislekov o zasebnosti ob
uporabi dolo¢enih tehnologij in v prepoznavanju krsitev zasebnosti v povezavi z GDPR.
Upravljalci morajo na te izzive odgovoriti z razvojem in sprejetjem specificnih mestnih
politik, ki zagotavljajo varnost in zmanjSujejo dvom prebivalcev mest ter presegajo
minimalne zakonske potrebe.

1.2 Opredelitev pametne mobilnosti

Zacetni poudarek koncepta pametne mobilnosti je »zagotavljanje energetsko ucinkovite,
varne, udobne in poceni javne mobilnosti in ekolosko sprejemljivih nac¢inov prevoza z IKT«
(Schroder & Wendorf, 2019, str. 680). Dandanes koncept pametne mobilnosti obravnava
vidike ekologije, gospodarstva, trajnosti ter druzbeno-kulturni vidik. Razvoj koncepta je
opazen tako na podrocju raziskovanja kot tudi v praksi, kar se kaze v preobrazbi mestnega
prometa. V primerjavi z drugimi podro¢ji pametnega mesta je pametna mobilnost v vec¢jih
mestih ze zelo razvita. Mobilnost je oznacena kot glavna podporna funkcija mesta, ki skrbi,
da procesi v njem potekajo nemoteno (Benevolo, Dameri & D'Auria, 2016). Ce je mobilnost
ohromljena, je ohromljeno tudi mesto. V precej$nji meri je pametna mobilnost, tako kot vsa
preostala podro¢ja pametnega mesta, omogocena s pomoc¢jo IKT in interneta stvari. Obe
komponenti lazje zagotavljata nemotenost in razpoloZljivost prometa, prav tako pa
omogocata zbiranje mnenj prebivalcev mest 0 samem bivanju in kakovosti lokalnih javnih
prevoznih storitev. Pomembno je poudariti, da se z izboljSanjem mobilnosti v mestih
izboljSajo tudi vsa preostala podroc¢ja pametnega mesta, saj se dvigne kvaliteta zivljenja vseh
deleznikov pametnega mesta. Ze z majhnimi digitalno podprtimi spremembami lahko
dosezemo ogromen premik k vecji kakovosti storitev in vi§jemu zadovoljstvu uporabnikov.
Podobno menijo tudi drugi avtorji (Arce-Ruiz, Baucells & Moreno Alonso, 2016), Ki
poudarjajo, da je razlika med tradicionalnimi reSitvami v prometu in pametno mobilnostjo
predvsem v tem, da slednja stremi k iskanju inovativnih in trajnostnih resitev, ki jih podpirata
IKT in aktivna udelezba mescanov.

Gassmann, Bohn in Palmie (2019) omenjajo osnovna vodila pametne mobilnosti, in sicer
intermodalnost transporta, vklju¢itev nemotoriziranih oblik transporta, integracijo sistemov
ter trajnostno naravnane in varne oblike transporta. Med najpomembnejse cilje pametne
mobilnosti (Benevolo, Dameri & D'Auria, 2016) pa spadajo:

e ZmanjSevanje onesnazenosti,
e zmanjSevanje prometne gnece,
e vecja varnost udelezenih,

e zmanjSevanje zvocnega onesnazevanja,
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e izboljSevanje hitrosti prevozov,

e zmanjSevanje stroskov prevozov.

Zgoraj navedeni cilji so z izjemo zadnjih dveh povecini lahko izvedljivi, vendar so mozne
posledice padec kakovosti storitve ali pa zvisanje cene prevozov. Za doseganje vseh zgoraj
navedenih ciljev pa je potrebno izpolniti dodatne pogoje (Papa & Lauwers, 2015).
Integracija med fizi¢no in digitalno infrastrukturo je nujna, saj lahko Sele s pridobivanjem in
analiziranjem podatkov pridemo do izboljSanja razlicnih procesov. Podobno se je potrebno
osredotoCati na lokalni kontekst z uposStevanjem specificnih zgodovinskih, kulturnih,
politi¢nih, ekonomskih, socialnih in demografskih karakteristik mesta, kar je izrednega
pomena, saj lahko le tako dosezemo najboljSe rezultate. Pomembno je tudi, da ponudniki
storitev upostevajo vse svoje uporabnike od vsakdanjih uporabnikov storitev do turistov in
podjetij. Sele z upostevanjem vseh dodatnih pogojev lahko doseZzemo boljso splosno
ucinkovitost mesta na podro¢ju pametne mobilnosti in s tem povecamo kvaliteto Zivljenja
prebivalcev mesta.

Benevolo, Dameri in D'Auria (2016) navajajo tri podro¢ja iniciativ pametne mobilnosti
glede na glavne deleznike: podjetja javnega potniskega prometa, zasebna prevozna podjetja
in organe lokalne uprave. Iniciative pametnih mest se na podro¢ju javnega potniskega
prometa kaZejo v vecih oblikah. NajpogostejSa zasleduje cilj zmanjSevanja onesnazenosti,
kar v praksi pomeni, da celoten vozni park podjetja postane okolju prijazen. Najpogosteje se
fosilna goriva menjajo za elektricne pogone ali vozila na plin. V javnem potniskem prometu
se uveljavljajo tudi integrirani placilni sistemi, preko njih pa se integrirajo tudi razlicne
oblike prevoza. Integrirani placilni sistemi predstavljajo sisteme, ki komunicirajo z drugo
programsko opremo podjetja in s povezanimi storitvami ter omogocajo lazje izvajanje
transkacij ve¢jega Stevila udeleZencev in podjetij. Prav tako pa so lahko integrirani tudi z
drugimi moduli, kot npr. s sistemom za sledenje vozil, ki skrbi za realne podatke o voznih
redih (Campos Ferreira in drugi, 2017). Intermodalnost prevozov po navadi sprozijo lokalni
organi in vkljucuje vse deleznike mestne mobilnosti, vendar pa velik del bremena vodenja
procesov pade na javna potniSka podjetja. Potrebna vkljucenost IKT v navedene iniciative
pametne mobilnosti je relativno nizka, saj v primeru uporabe integriranih placilnih sistemov
smatramo IKT kot nekompleksno, medtem ko je ta kompleksna le v primeru uporabe
pametnih telefonov za placevanje (Benevolo, Dameri & D'Auria, 2016). V veéini primerov
je v ve¢jih mestih razlika predvsem v pripravljenosti prebivalcev za uporabo tehnologije. Ce
je mestno okolje pripravljeno sprejeti nove tehnologije v zglednem casu, tako lahko
naredimo velik korak naprej k doseganju ciljev in oblikovanju pametnega mestnega okolja.
Nekateri avtorji poleg iniciativ lokalne uprave izpostavljajo ravno aktivnosti podjetij javnega
potniSkega prometa kot najpomembnejse Vv realiziranju koncepta pametne mobilnosti, saj
ravno te omogocajo intermodalnost in integriranost prometa (Arce-Ruiz, Baucells & Moreno
Alonso, 2016).

Inovativne projekte na podro¢ju pametne mobilnosti izvajajo tudi zasebna podjetja. Projekti
so po navadi usmerjeni v trzne niSe obstojeCega prometa mesta in predstavljajo novosti, kot
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sta vpeljava vozil z dolo¢enimi lastnostmi ali pa vpeljava novih inovativnih poslovnih
modelov. Primer prvih so podjetja, ki nudijo vgradnjo hibridnih ali plinskih sistemov v
avtomobile. Primer drugih pa sta souporaba (angl. mobility as a service) koles ali
avtomobilov (angl. car sharing). Slednja predstavlja storitev, ki zajema rezervacijo vozila
prek mobilnega telefona, prevzem, voznjo in vracilo na dolo¢eno mesto. Na ta nacin lahko
reSujemo tezavo potovanj na kratke razdalje t. i. prvega in zadnjega kilometra poti (Dong,
Yang, Yue, Pei & Zhang, 2018). Vsem omenjenim projektom je skupno, da prispevajo k
zmanj$anju mestnega prometa in manj$i uporabi parkirnih prostorov, posledi¢no pa k vecji
uporabi javnega potniSkega prometa in zmanjSanju onesnazenosti, saj storitve souporabe
avtomobilov in sodobne flote avtobusov po vecini uporabljajo elektri¢ne ali plinske pogone
(Benevolo, Dameri & D'Auria, 2016).

K razvoju pametne mobilnosti najbolj pripomore lokalna uprava, ki skrbi za razvoj
infrastrukture in usmerjevalnih politik. Schréder in Wendorf (2019) poudarjata, da so
spremembe mozne le v primeru vkljucitve uporabnikov in prevoznikov, ki jih mora voditi
uprava mesta. Cilja pametne mobilnosti (vecjo uporabo javnih prevoznih sredstev in
spodbujanje intermodalnosti prometa) lahko dosezemo z gradnjo kolesarskih poti, parkiri§¢
P+R (angl. park and ride) in z zapiranjem mestnih sredi$¢ za promet. Lokalna uprava se za
razliko od podjetij javnega potniskega prometa in zasebnih prevoznih podjetij ne zanasa na
vkljucenost IKT v vsakdanjih procesih, vseeno pa so podatki, pridobljeni z IKT, pomembni
v procesih odlo¢anja (Benevolo, Dameri & D'Auria, 2016). Odziv lokalne uprave se je
izkazal kot pomemben v mestih, kjer so se pojavile tezave v realizaciji iniciativ pametne
mobilnosti, saj je bilo upravljanje neodzivno na hitre tehnoloske spremembe (Docherty,
Mardsen & Anable, 2018). Pocasno odzivanje na prometne probleme vodi v veliko tezje
prehodno obdobje vpeljave koncepta pametne mobilnosti kot sicer. Osnovni pogoji za
izvajanje koncepta v praksi so sprejem prometnih strategij za prihodnost, vpeljava sistemov
za merjenje okoljskih, ekonomskih in drugih vplivov prometa ter koordinacija vseh
deleznikov prometa mesta.

Inteligentni transportni sistemi (angl. intelligent transport systems) so podroc¢je pametne
mobilnosti, ki se najbolj ti¢ce IKT (Benevolo, Dameri & D'Auria, 2016). Slednja deluje kot
podpora aplikacijam in informacijskim sistemom za zbiranje, procesiranje in analizo
podatkov. Inteligentni transportni sistemi pokrivajo Sirok spekter podrocij prometa, prav
tako pa niso nujno vezani le na mestno okolje. Mednje spadajo integrirani sistemi za
usmerjanje parkiranja, pametni obvestilni znaki, sistemi za nadzor mestnega prometa,
sistemi za upravljanje mobilnosti, sistemi za zbiranje podatkov o prometu itd. (Arce-Ruiz,
Baucells & Moreno Alonso, 2016). Vpeljavo resitve inteligentnih transportnih sistemov
mora spodbuditi lokalna uprava, ki mora zanjo sprejeti tudi podporne politike. Ena sama
resitev lahko pokriva ve¢ projektov pametne mobilnosti hkrati, v realnosti pa se po navadi
podrocja med seboj prekrivajo. Uporaba uvedenih sistemov lahko vodi v ve¢jo uéinkovitost,
varnost in produktivnost mestnega prometa. Na vsakdanjem nivoju prometa to pomeni
zmanjSanje Casa potovanj za 15 do 20 %, porabe energije za 12 %, Stevila nesre¢ za 10 do
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15 % in povecanje pretoka prometa za 5 do 10 % (Benevolo, Dameri & D'Auria, 2016).
Docherty, Mardsen in Anable (2018) nastevajo nekaj tehnoloskih resitev, ki bodo osnovani
na IKT in inteligentnih transportnih sistemih v prihodnosti. Prva reSitev predstavlja
inteligentno infrastrukturo med seboj povezanih vozil, ki bodo v realnem ¢asu komunicirala
s sistemom in zagotavljala podatke, s katerimi bi nato optimizirali delovanje prometnega
sistema. Druga pa predstavlja avtonomna vozila, ki bodo popolnoma spremenila promet, kot
ga poznamo danes.

Iz navedenega lahko razberemo, da za izvedbo osnovnih iniciativ pametne mobilnosti
potrebujemo le osnovne tehnoloske resitve. Vloga 0z. pomen IKT pa se hitro veca s
kompleksnostjo, integriranostjo sistemov, intermodalnostjo prometa in dosegom reSitev
prometne problematike mesta.

2 DIGITALIZACIJA PAMETNIH KARTIC

2.1 Opredelitev digitalizacije

V prejSnjem poglavju sem predstavil, zakaj so resitve pametne mobilnosti izredno
pomembne z vidika reSevanja mestne prometne problematike. Posamezna podjetja, ki so
soudeleZena v procesih pametne mobilnosti, v njih ne sodelujejo le zaradi usmerjevalnih
mestnih politik, ampak tudi iz lastnega interesa. Intenzivna in inovativna raba IKT za
podjetja predstavlja moznost zmanj$anja stroSkov, prav tako pa povecanja uéinkovitosti
procesov in inovativnosti (Ministrstvo za gospodarski razvoj in tehnologijo, brez datuma).

Vse nasteto je znacilno tudi za digitalizacijo oz. digitalno preobrazbo, ki kot koncept presega
le uporabo IKT za predrugacenje procesov podjetja. Westerman, Calmejane, Bonnet,
Ferraris in McAfee (2011) digitalno transformacijo enostavno definirajo kot »uporabo
tehnologije za radikalno izboljSanje uspeSnosti ali dosega podjetja«. Pojem digitalne
preobrazbe ni nov, saj je bil opisan ze pred skoraj tridesetimi leti kot druzbeno-kulturni
proces prilagajanja novim organizacijskim oblikam in razvoju novih spretnosti, ki so
potrebne, da podjetje ostane uspe$no (Benjamin & Levison, 1993). Preoblikovanje
poslovnih procesov in organizacij temelji na integraciji izdelkov storitev, notranjih procesov
in ljudi, ki temeljijo na novih tehnoloskih iznajdbah (McDonald, 2012) ter na popolni
usmeritvi poslovnih struktur k stranki oz. potrosniku (Savi¢, 2019). Z drugimi besedami,
digitalna preobrazba je »uporaba tehnologije pri izboljSevanju in prilagajanju znacilnosti
poslovnega modela in poslovnih procesov s ciljem: delati na pravi nacin (u¢inkovito) prave
stvari (uspesno)« (Digitalna transformacija, brez datuma).

Dandanes ravno digitalna preobrazba predstavlja gonilno silo sprememb v korporativnem
svetu, kajti te vplivajo na organizacijo kot celoto (Unruh & Kiron, 2017). Uspesnost uvedbe
koncepta kot tudi sama stopnja digitaliziranosti se med podjetji mo¢no razlikujeta, saj je
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vec¢inoma odvisna od velikosti podjetja, vrste dejavnosti in konkurence na trgu (Ritter &
Pedersen, 2019).

Westerman, Calmejane, Bonnet, Ferraris in McAfee (2011) omenjajo nekaj smernic za
uspesno digitalno preobrazbo. Za podjetja je pomembno predvsem, da se prilagodijo
tehnologijam in jih izkoris¢ajo za doseganje boljsih operativnih procesov ter celovitejsih
izkuSenj strank. Kot Zze omenjeno, nove tehnologije niso kljuéne za uspesno preobrazbo,
Ceprav se ta zane z njihovim uvajanjem. Podjetja ne potrebujejo izvedbe popolnega
preoblikovanja procesov, ampak morajo izboljsati uporabo Ze obstojecih sredstev podjetja
in znanj zaposlenih. Avtorji poudarjajo tudi pomembnost vodstva podjetja, ki mora biti
odgovorno za izvajanje same preobrazbe. Naloga vodstva naj bo izvajanje digitalne
preobrazbe tako, da spodbuja stalno inoviranje ter preobrazbo procesov. Ce predrugadim,
digitalna preobrazba ne sme predstavljati enkratnega projekta podjetja, temve¢ mora postati
vecen proces izboljSanja njegovega delovanja in uspesnosti.

Digitalna preobrazba in z njo povezane inovacije poslovnih modelov so ze spremenile
pricakovanja in vedenje potrosnikov ter povecale pritisk na podjetja z nizko stopnjo
digitalizacije. Veliko novih, digitalno usmerjenih podjetij je stopilo na trge in izrinilo prej
vodilna podjetja. Za digitalno preobrazena podjetja je znacilno tudi odkrivanje novih
priloZnosti za rast na podrocjih, ki so jih do sedaj smatrali za nepovezana z njihovo glavno
dejavnostjo. Podjetja v bolj tradicionalnih panogah so se zaradi novih podjetij na trgu in tudi
zaradi ze digitalno preobrazenih podjetij prisiljena digitalizirati in prilagoditi svoje procese,
ker lahko le tako ohranjajo konkuren¢nost. V danasnjem ¢asu jim je to zaradi vseprisotnosti
tehnologij, kot so internet stvari, pametni telefoni, obla¢ne storitve, spletno placevanje,
nekoliko olajsano. Podjetja se lahko le na ta nacin odzovejo na spremembe v obnaSanju
potrosnikov, ki so zahtevnejs$i in bolj informirani kot kadarkoli prej. V primeru neodziva na
spremembe ali neuspesne digitalne preobrazbe obstaja moznost, da jih bodo sCasoma
zamenjala podjetja, Ki so bila v tem procesu bolj uspesna (Verhoef in drugi, 2019).

2.2 Pametne kartice

2.2.1  Opredelitev pametnih kartic

Pametne kartice imajo v pametnih mestih velik pomen, saj predstavljajo orodje, ki omogoca
zbiranje podatkov in s tem optimizacijo razlicnih procesov. Velikokrat so uporabnikom
najbolj viden del interneta stvari. Tako je tudi v primeru, ki ga prouCujem v svojem
magistrskem delu. Razumevanje moznosti rabe kartice, njene digitalizacije in njenih
substitutov je pomembno za razumevanje delovanja Urbane in potenciala, ki ga ta
predstavlja v kontekstu resevanja problematike mestnega prometa.

Zacetki pametnih kartic pa ne izvirajo iz panoge javnega potniskega prometa, temvec iz
uporabe kartic v namen ban¢nih oz. transakcijskih storitev. Z uvedbo placilnih kartic, ki so
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omogocile elektronsko placevanje storitev, so se v omenjeni panogi avtomatizirali procesi
finan¢nih transakcij med komitenti in ponudniki storitev. Digitalizacija podatkov v procesu
placevanja s karticami pa se je pricela Sele s pojavom pametnih kartic, ki so nadomestile
placilne kartice z analognim zapisovanjem na magnetnem traku. Placilne kartice so sicer
elektronske naprave na plasti¢ni podlagi, ki primarno omogocajo elektronska placila in
nadomes¢ajo gotovino z digitalnim denarjem. Ze plaéilne kartice so bile ve¢funkcijske in so
poleg placevanja omogocale tudi analizo transakcij po produktih, skupinah uporabnikov in
lokaciji za namene ra¢unovodstva in kontrole. Pametne kartice pa so to vlogo Se izdatno
razsirile in so posledi¢no prisotne na raznih podro¢jih (Coyle-Camp, 1994).

Razvoj placilnih kartic Se je zacel ze v petdesetih letih prej$njega stoletja (Rankl & Effing,
2000), ko je Diners Club izdal plasticne kartice, ki so delovale 'na zaupanje'. Te so
predstavljale statusni simbol in so prisle v veljavo predvsem zaradi nizke cene plastike in
njene trpeznosti v primerjavi s papirnatimi ¢eki. Na zacetku je bilo shranjevanje omejeno in
je vsebovalo le nekaj fizi¢no zapisanih osebnih podatkov in identifikacijsko Stevilko kartice.
Za identifikacijo posameznika pa je bil potreben podpis lastnika kartice, kar je pomenilo, da
je bila varnost kartice prakti¢no ni¢na, posledi¢no pa je prihajalo do rasti kriminala in zlorab.
Nasledn;ji korak v razvoju so predstavljale magnetne kartice, ki so omogocile analogni zapis
denarja (Shelfer, Corum, Procaccino & Didier, 2004). Proces elektronske obdelave
transakcij finan¢nih podatkov je v veliki meri prvi¢ postal avtomatski. Zaradi hitrejSe
obdelave podatkov in sploSne popularnosti kartic so narasle potrebe po povecanju varnosti
placilnih kartic (Rankl & Effing, 2000). Vpeljava osebne identifikacijske Stevilke, Ki je
prisotna Se danes, je zamenjala identifikacijo lastnika kartice s podpisom racuna, a se je
podobno kot pri prvi generaciji pla¢ilnih kartic z leti izkazalo, da niso dovolj varne.

Pametne kartice so bile rezultat iskanja reSitev v drugih tehnologijah, pri ¢emer je Slo
predvsem za napredek v tehnologiji procesorjev (Shelfer, Corum, Procaccino & Didier,
2004). Magnetni trak je zamenjalo v plastiko vgrajeno integrirano vezje oz. ¢ip, kar je
omogocalo boljSo varnost in vec¢jo fleksibilnost v moznosti shranjevanja razli¢nih podatkov.
To se je pokazalo Ze v prvem pilotnem projektu pametnih kartic (Rankl & Effing, 2000), ki
je bil izveden v letih 1984 in 1985 v Nemciji. Pri tem so bile kartice uporabljene za namen
placevanja klicev prek telefonskih govorilnic. Za danasnje razmere so imele integrirane
izredno majhne pomnilniske €ipe, ki pa so omogocili masovno uporabo pametnih kartic za
namene javnega prevoza in Ze omenjenih klicev v govorilnicah. Zamenjava pomnilniskih
¢ipov za vgrajene mikroprocesorje je nato omogocila shranjevanje vecjih koli¢in in bolj
kompleksnih podatkov. Mikroprocesorji so se v karti¢ni obliki hitro uveljavili kot SIM
kartice, ki omogocajo identifikacijo mobilnih telefonov v omreZju. Tudi v ban¢niStvu so se
pametne Kartice izkazale kot idealne, predvsem zaradi svoje varnosti. Pomembno vlogo za
uveljavitev pametnih kartic na omenjenem podro¢ju ima tudi tehni¢ni standard EMV (angl.
Europay, Mastercard and Visa), ki je bil predstavljen na prelomu tisoéletja, ter omogoca
avtentikacijo transakcij pametnih Kkartic in s tem povezuje pametne kartice, placilne
terminale in bankomate. Danes se v veliki meri uporabljajo brezsticne pametne kartice,
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njihova visoka stopnja fleksibilnosti pa omogoca njeno uporabo za raznovrstne namene in
integracijo med njimi (Rankl & Effing, 2000).

Shelfer, Corum, Procaccino in Didier (2004) opisujejo tehni¢ni del izvajanja transakcij in
njihovo uporabo. Navajajo, da pametne kartice omogocajo dvostransko transakcijo, ki jo
belezi neodvisna financna institucija, po navadi banka. Pametne kartice podpirajo ve¢ vrst
transakcij oz. vlog. Prva je pisanje kredita oz. debita, kar pomeni zvecanje ali zmanj$anje
vrednosti sredstev na transakcijskem racunu, povezanim s pametno kartico. Vrednost
sredstev se obi¢ajno ne shranjuje na kartici, temvec¢ je shranjena v bazi institucije, ki opravlja
transakcije. To¢na vrednost sredstev je zapisana le na predplacniskih pametnih karticah in
je podana Ze ob njenem nakupu. Kot Ze omenjeno, pametne kartice omogocajo shranjevanje
podatkov, potrebnih za osebno identifikacijo. Na ta nacin shranjujejo pomembne
zdravstvene podatke, koc¢ljive osebne podatke idr. Nekatere pametne kartice se uporabljajo
tudi prek iniciativ podjetij, npr. za namene vecanja lojalnosti kupcev, omogoc¢anja popustov
in zbiranja vzorcev nakupovalnih navad. Glavno prednost pametnih kartic pa omogoca
njihova ve¢namenskost. Prednosti uporabe pametnih kartic za potrosnike so udobje, ker
uporaba kartice za potroSnika predstavlja enostaven in ze uteen postopek, prilagodljivost,
saj je omogoc¢eno placevanje tako majhnih kot velikih zneskov na ve¢ plac¢ilnih mestih,
nadzor nad uporabo kartice in varnost, saj je uporabniku zagotovljena zaSCita sredstev z
nekaj sloji razliénih varnostnih ukrepov. Za ponudnike storitev pa so prednosti uporabe
pametnih kartic predvsem nizji stroski procesiranja transakcij in zavarovanj, manjsa

varnostna tveganja za goljufije in prevare ter fleksibilnejsa in hitrejSa vrnitev denarja v obtok
(Puri, 1997).

2.2.2  Vrste pametnih kartic

V prejsnjem poglavju veckrat omenjena vecfunkcionalnost pametnih kartic in z njo
povezana podro¢ja potencialne uporabe so odvisna predvsem od tehnoloskih zmozZnosti
doloCene vrste pametnih kartic. 1z kratkega zgodovinskega pregleda razvoja kartic je
razvidno, da so se najprej pojavile tehnolosko najbolj omejene pomnilniske kartice, kasneje
naprednejSe mikroprocesorske in Sele nedolgo nazaj brezsticne pametne kartice. Slednje
trenutno predstavljajo najnaprednejSo tehnologijo integriranih vezij.

PomnilniSke kartice so prve masovno uveljavljene pametne kartice. Zanje je znacilno, da
so predplacniske, torej imajo vrednost sredstev shranjeno elektronsko v svojem pomnilniku.
Sprva so se uporabljale za telefonijo, natan¢neje za klicanje prek govorilnic, kasneje pa so
se uveljavile tudi za placilo prevoza javnega transporta, parkiris¢, raznih tematskih parkov
ter za hitro identifikacijo v zdravstvu. Vsem nastetim storitvam je skupna uporaba sprotnega
placevanja ali hitre identifikacije. Prednost pomnilniskih kartic je predvsem v uporabi
preproste tehnologije, ki je cenovno izredno ugodna. Uporaba tak$ne tehnologije pa prinasa
slabosti, in sicer majhno kapaciteto spomina in nizko stopnjo varnosti. Predvsem zaradi
slednjega in posledi¢no nevarnosti zlonamernega spreminjanja vrednosti podatkov (angl.
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buffering) so na voljo so le za branje (angl. read-only). Z drugimi besedami, terminali lahko
zapisano vrednost kartice le zmanjSujejo, kar pomeni, da je kartica neuporabna v trenutku,
ko njena vrednost doseze nic. 1z tega razloga so pomnilniske kartice v svoji uporabi izredno
omejene in so svoj potencial ze dosegle (Rankl & Effing, 2000).

Mikroprocesorske kartice imajo vgrajeno kompleksnej$o tehnologijo in predstavljajo v
plasticno kartico vgrajen izredno majhen racunalnik. Podatke lahko v primerjavi s
pomnilniskimi s svojim sistemom tudi obdelujejo, medtem ko pomnilniske te le shranjujejo.
Mikroprocesorske Kartice se lahko programira, zato je njihova potencialna uporaba odvisna
le od kapacitete spomina in implementirane resitve, ki lahko omogoca vec¢funkcionalnost oz.
interakcijo z ve¢ razlicnimi sistemi. Moderne verzije omogocajo tudi reprogramiranje ze
izdanih kartic. Strog varnostni sistem, ki omogoca shranjevanje enkripcijskih algoritmov in
kljucev, je idealen za podroc¢je ban¢niStva, kjer so bile kartice te vrste sprva uporabljene.
Razsirjenost se je povec€ala z vpeljavo SIM Kkartic za identifikacijo mobilnih telefonov v
telekomunikacijskih omrezjih. Mikroprocesorske kartice se uporabljajo tudi za varno
shranjevanje klju¢nih podatkov, elektronske podpise, dostop do omejenih prostorov in za
kompleksnejso identifikacijo v razli¢nih ra¢unalniskih sistemih (Rankl & Effing, 2000).

Priro¢na nadgradnja obeh vrst kartic pa so brezsticne Kkartice. Predstavljajo tako
pomnilniske kot tudi mikroprocesorske pametne kartice, za svoje delovanje pa ne
potrebujejo elektricnega kontakta, temve¢ komunicirajo s POS (angl. point-of-sale)
terminalom prek radijskih signalov. Tehnolo$ko najbolj preproste in energijsko izredno
nezahtevne brezsticne pomnilniske kartice omogocajo komunikacijo s terminalom z
oddaljenosti dveh metrov, brezsticne mikroprocesorske pa z le nekaj centimetrov. Slednje
so Vv veljavo stopile sele po letu 2000, a so se ravno zavoljo priro¢nosti in enostavne uporabe
hitro uveljavile na podro¢ju ban¢nistva. Uporabljamo jih na podrogjih, kjer je potrebna hitra
identifikacija ali storitev, in sicer za dostop do omejenih prostorov, identifikacijo predmetov
v skladis¢ih, placilo cestnine in kot smucarske, letalske ali najpogosteje kot vozovnice
javnega potniskega prometa (Rankl & Effing, 2000).

Tehnologijo, ki omogoca brezsti¢ne kartice, imenujemo RFID tehnologija (angl. Radio
Frequency identification) oz. tehnologija radiofrekvenéne identifikacije. Poznavanje
osnovnega delovanja tehnologije, na kateri slonijo pametne kartice in tudi mobilne
denarnice, ki jih opisujem kasneje v nalogi, je pomembno zaradi boljSega razumevanja
tehni¢nega delovanja Urbane in njenih omejitev.

RFID omogoca brezsticno komunikacijo med ve¢ razliénimi napravami in sistemi prek
zvocnih signalov. Njen osnovni namen je identifikacija osebe ali predmeta prek
identifikacijske Stevilke, lahko pa se uporablja tudi za namene opravljanja transakcij in
zapisovanja podatkov. Brezsti¢na komunikacija omogoca hiter pretok informacij med
napravama in enostavno uporabo, saj je za vzpostavitev komunikacije potrebna le dolo¢ena
oddaljenost naprave od terminala. Njena tehnoloska osnova izhaja iz vojaskega izuma kmalu
po drugi svetovni vojni, vendar je RFID Sirso komercialno uporabo dozivela Sele v
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osemdesetih letih prej$njega stoletja, na podro¢ju pametnih kartic pa se je uveljavila po letu
2000 (Yang & Hancke 2017).

Tehnologija RFID predstavlja krovni pojem za ve¢ vrst radiofrekvencne komunikacije med
napravami, ki jih v praksi navadno povezujemo z oznacevanjem s t. i. RFID ¢ipi.
Radiofrekvencna tehnologija (RF), ki jo uporabljajo pametne kartice, pa je le podvrsta
omenjenega pojma. Med seboj se ti dve tehnologiji razlikujeta predvsem v frekvencah,
varnosti in zasebnosti ter zmoznih operacijah. RFID ¢ipi opredeljujejo najpreprostejse
naprave z vgrajenim pomnilnikom, ki omogoc¢ajo identifikacijo in sledenje predmetov v
posiljkah oz. skladi§¢ih. Zaradi minimalnih tehnoloskih zahtev in nezagotovljanja varnosti
teh vrst tehnologije ne uvrs¢amo k pametnim karticam. Slednje po drugi strani uporabljajo
kompleksnej$o tehnologijo in vi§jo stopnjo varnosti, Ki je med drugim zagotovljena z
mednarodnimi standardi ISO/IEC 7816 in ISO/IEC 14443 (Smart Card Alliance, 2007).
Odnos med RFID c¢ipi in pametnimi karticami glede na varnostne zahteve in obcutljivost
shranjenih informacij lahko vidimo na sliki 3.

Slika 3: Odnos med RFID cipi in pametnimi karticami
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Vir: Smart Card Alliance (2007).

Tehnoloska zasnova brezsti¢nih pametnih kartic je v veliki meri enaka svoji sti¢ni razlicici,
z izjemo dodanega transponderja. Radiofrekvencni sistem za svoje delovanje potrebuje dve
napravi: Ze omenjeni transponder in bralno napravo. Slednja predstavlja aktivno napravo, ki
oddaja radijske signale (obi¢ajno prek indukcije), s katerimi napaja pametno kartico v
njenem dosegu. Prenos energije in s tem aktivacija pametne kartice predstavljata prvi korak
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v komunikaciji med napravama. Temu sledi prenos ¢asovnega podatka za vzpostavitev
komunikacijske seje in prenos podatkov do pametne kartice, zadnji korak prenosa pa
predstavlja prejem povratnih podatkov iz pametne kartice. Podatki o komunikaciji se
zabelezijo tako na pametni kartici kot tudi v bralni napravi. Ta jih nato obi¢ajno poslje v
povezan sistem, ki je lahko racunalnik, kontrolni sistem ali baza podatkov (Finkenzeller,
2003). Vsak izmed zgoraj omenjenih korakov komunikacije med transponderjem in bralno
napravo je tehnolosko izredno kompleksen proces, ki je odvisen od Stevilnih faktorjev.

2.3 Uporaba pametnih kartic v pametnem mestu

Pametna mesta stremijo k izboljSanju ucinkovitosti mestnih procesov in kvalitete Zivljenja
prebivalcev mesta. Pametne kartice predstavljajo pomembno vez med prebivalci, lokalno
upravo ter infrastrukturo, saj omogo¢ajo izvajanje in implementacijo iniciativ pametnega
mesta (Belanche-Garcia, Casalo-Arino & Perez-Rueda, 2015). Pametne kartice pogosto
predstavljajo zaCetno stopnjo preobrazbe mesta v pametno, saj omogocajo integracijo na
lokalnem ali operativnem nivoju. Njene osnovne funkcije uporabnikom omogocajo
identifikacijo, dostop do objektov, placilo manjsih zneskov idr., vse nastete pa krajSajo Case
transakcij in vecajo udobje uporabnikov (European Commission, 2011). Posamezne
pametne reSitve omogocajo integracijo storitev, vpetost prebivalcev mesta v procese in
razvoj e-uprave (Belanche-Garcia, Casalo-Arino & Perez-Rueda, 2015).

Kljub temu pametne Kkartice v okviru pametnih mest niso vedno pozitivno sprejete. V veliki
meri se jih uporabniki zaradi strahu pred zlorabo zasebnih podatkov, ki se zbirajo z njihovo
uporabo, izogibajo (Belanche-Garcia, Casalo-Arino & Perez-Rueda, 2015). Varnost
sistemov v povezavi s transakcijami in poSiljanjem zasebnih informacij je izrednega pomena
za privzemanje pametnih kartic, kar pomeni, da mora pametna kartica odpravljati pomisleke
prebivalcev mesta glede varnosti osebnih podatkov. Vseeno pa Ze sama narava podatkov, Ki
so shranjeni na pametni kartici, povzroca velike pomisleke glede zasebnosti, saj se lahko ob
njeni zlorabi pridobi demografske, socialne in ekonomske informacije uporabnikov storitev
(Pelletier, Trepanier & Morency, 2011). Pametna mesta lahko prej omenjeno uéinkovitost
in kvaliteto Zivljenja izbolj$ajo s pomogjo storitev, osnovanih na tehnologiji, ter kolektivne
inteligence, iz katere lahko ¢rpamo znanje. Za dosego koncepta pametnega mesta in sprejetja
teh reSitev s strani prebivalcev mesta pa je potrebna pravsnja kombinacija fizi¢nega in
virtualnega sveta, ki se prepletata v u¢inkoviti storitvi. Implementacija s pametno kartico
povezanih iniciativ pametnega mesta je lahko ucinkovita le, €e je storitev ucinkovita za
njenega uporabnika (Belanche-Garcia, Casalo-Arino & Perez-Rueda, 2015).

Raziskave privzemanja pametnih kartic izpostavljajo enostavnost uporabe kot odlo¢ilni
dejavnik ne glede na demografske znacilnosti uporabnikov. Za enostavnostjo uporabe po
pomembnosti sledi varnost podatkov, od katere je odvisna nadaljna uporaba storitev. Ce ta
ni zadostna, uporabniki storitve ne bodo privzeli. Pomemben dejavnik je tudi vpletenost oz.
interakcija uporabnikov, kjer uporabnik soustvarja storitev. VV primeru, da je vpletenost
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vecéja, je posledi¢no ve¢je tudi njhovo zadovoljstvo (Belanche-Garcia, Casalo-Arino &
Perez-Rueda, 2015). Ravno opazna vpletenost uporabnikov, enostavnost uporabe in
izboljSanje procesov so vidni na dveh podro¢jih pametnih mest, in sicer v pametnem
upravljanju in pametni mobilnosti.

Na podro¢ju pametnega upravljanja se pametne kartice uporabljajo predvsem za
identifikacijo. Primer razvitega pametnega upravljanja ima Estonija, ki pametne Kkartice
uporablja na nivoju drzave kot osebno izkaznico, in sicer za identifikacijo, izvedbo placil,
elektronski podpis itd. (The Economist Newspaper Limited, 2014).

Pametne kartice pa najpogosteje uporabljamo na podro¢ju pametne mobilnosti, najpogosteje
v javnem potniSkem prometu, s ¢imer se ta modernizira, hkrati pa je omogoceno inovativno
in fleksibilno postavljanje cen ter razvoj dolgoro¢nih strategij, usmerjenih h kakovosti
prevozov uporabnikov. Glavni namen njihove uporabe je placevanje storitev, obenem pa ob
njihovi uporabi pametne kartice generirajo ogromne koli¢ine podatkov, ki so izrednega
pomena za nacrtovalce prevozov. Zbiranje podatkov o transakciji, ¢asu in identifikacijski
Stevilki kartice predstavlja analitiko interneta stvari in omogoca izracun raznih statistik v
dolo¢enem ¢asovnem okviru (Pelletier, Trepanier & Morency, 2011). Podatki, pridobljeni z
uporabo pametnih kartic, omogocajo prevoznim podjetjem izraune variabilnosti uporabe
prevoza, analizo cestnih obremenitev, zamud prevoznih sredstev, trendov, ugotavljanje
povprasevanja (Morency, Trepanier & Agard, 2007), dolocanje vsakodnevnih destinacij
potnikov, predvidevanje zasedenosti linij zaradi posebnih dogodkov itd. S pridobljenimi
informacijami lahko podjetja javnega prevoza izboljSajo svojo storitev (Trepanier &
Chapleau, 2006). Vloga anketiranja in intervjuvanja kot metode za zbiranje primarnih
podatkov je postala minimalna, vendar je Se vedno nujna za pridobivanje podatkov o
druzbeno-kulturnih dejavnikih uporabe storitve. Ti podatki so kljuCnega pomena za
razumevanje privzemanja storitve 0z. kasneje za zaznavanje zadovoljstva potnikov
(Pelletier, Trepanier & Morency, 2011).

Prednosti uporabe pametnih kartic v javnem prevozu za potnike so zanesljivost, enostavnost,
priro¢nost, niZja cena in sploSno boljSa raven storitev. Njihova uvedba omogoca vecjo
fleksibilnost vseh uporabnikov, saj zmanjSuje Cakanje na prevozno sredstvo, omogoca
hitrejSe transakcije in odpravlja uporabo gotovine, kar posledi¢no zmanjSuje zdravstvena
tveganja (European Commission, 2011). Dva pomembna vidika uvedbe pametnih kartic sta
intermodalnost transporta (vlak, tramvaj, avtobus, izposoja kolesa itd.) ter integracija z
dodatnimi storitvami, ki niso povezane s transportom (Mezghani, 2008). Slednje so lahko
dostop do razli¢nih shem zvestobe, javne infrastrukture, knjiznic ali placilo aktivnosti za
prosti ¢as. Uporaba enotne pametne kartice za ve€ storitev hkrati poenostavlja Zivljenja
uporabnikov in dviguje njihovo zadovoljstvo s storitvijo.

Vpeljava pametne kartice v javnem prometu pripomore k doseganju ciljev pametne
mobilnosti. Njena vpeljava privede do doseganja vsaj polovice omenjenih ciljev, posredno
prek izboljSanja storitve se namre¢ zmanjsajo stroski prevozov in prometna gneca, povecajo
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pa se hitrosti prevozov. Pri tem je potrebno poudariti, da se morajo pridobljeni podatki
transakcij pametnih kartic uporabiti pravilno — za namene izboljSanja javnega prometa,
njegove ucinkovitosti in kvalitete prevozov potnikov.

2.4 Mobilne denarnice kot substitut pametnim karticam

2.4.1 Predstavitev mobilnih denarnic

Zaradi vecje kolicine in kakovosti podatkov ter posledi¢no boljsega nadzora nad procesi v
realnem ¢asu predstavljajo mobilne denarnice bolj$o in uc¢inkovitejso resitev za pridobivanje
podatkov interneta stvari v primerjavi s pametnimi karticami. To pomeni, da lahko lazje in
ucinkoviteje upravljamo s storitvami in pridobimo kvalitetnejSe podatke, ki omogocajo
izvedbo inovativnih resitev pametnih mest. Trendi, ki jih predstavljam v tretjem poglavju,
kazejo na to, da mobilni telefoni prevzemajo funkcijo pametnih kartic. Tudi mobilna
aplikacija Urbana, ki predstavlja mobilno denarnico, je bila zasnovana kot enakovredna
pametni Kkartici Urbana. Mobilne denarnice se od pametnih kartic razlikujejo v stevilnih
pogledih, med drugim v nacinu izdaje. Pametno kartico izdajatelj sprogramira in prilagodi
za specificnega uporabnika, medtem ko si lahko mobilno denarnico na pametni telefon
nalozi vsakdo. Mobilne denarnice so ob pricetku uporabe generi¢ne, z registracijo
uporabnika in naknadno identifikacijo pa se uporabniski ra¢un mobilne denarnice poveze z
7e obstoje¢im racunom storitve izdajatelja (Yang & Hancke, 2017).

Pametne kartice so kar nekaj Casa predstavljale edini nacin elektronskega placevanja na
lokaciji. Nagel razvoj tehnologij Sirokopasovnih omrezij, telekomunikacij in mobilne
telefonije pa je omogocil tudi razvoj alternativnega elektronskega POS placevanja, t. i.
mobilno placevanje. V letu 2017 je Stevilo edinstvenih uporabnikov mobilnih storitev
preseglo 5 milijard ljudi, kar predstavlja 66 % stopnjo gobalne penetracije tehnologije, v
Evropi pa je ta stopnja dosegla 85 % (Liebana-Cabanillas, Molinillo & Ruiz-Montanez,
2019). Tehnologije mobilne telefonije so spremenile tako zasebne kot tudi poklicne
dejavnosti, saj so marsikatere storitve postale dostopne na mobilni napravi kjerkoli in
kadarkoli. NovejSa generacija mobilnih telefonov (pametni telefoni) je postala primarna
platforma za iskanje informacij. Pametni telefoni so ve¢namenske naprave, ki zdruzujejo
razli¢ne tehnologije od dostopa do interneta, e-maila, poslovnih aplikacij, brezzi¢nega
omreZja, kamere, multimedijskih vsebin do v telefon vgrajenih senzorjev (Chang, Chen &
Zhou, 2009). V primerjavi s predhodnimi generacijami imajo ve¢ funkcionalnosti,
zmogljivej$o strojn0 opremo, uporabljajo vecopravilni mobilni operacijski sistem in imajo
med drugim vgrajeno tehnologijo NFC.

Glede na trend privzemanja pametnih telefonov se vecina tehnoloskih podjetij usmerja v
razvoj Stevilnih mobilnih storitev, vkljuéno z mobilnimi placili, ki predstavljajo vse
regulirane komercialne transakcije, ki potekajo prek omrezja in brezzi¢nih naprav (Liebana-
Cabanillas, Molinillo & Ruiz-Montanez, 2019). Mobilno plac¢evanje predstavlja logicen
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razvoj elektronskih placil in omogoca enostaven in priroen nacin izvajanja financnih
transakcij (Kim, Mirusmonov & Lee, 2010), po navadi prek razli¢nih storitev pametnega
telefona, kot so SMS sporoc¢ila, WAP placila (angl. wireless application protocol),
interaktivni glasovni odziv (angl. interactive voice response) in mobilne aplikacije.

Mobilno placevanje se deli na dve vrsti (Kim, Mirusmonov & Lee, 2010): placila spletnih
nakupov in placila ra¢unov. Pri slednjih gre le za mobilni dostop do spletnih platform bank
in so neposredno vezana na transakcijski ra¢un nosilca placila. Placila spletnih nakupov pa
se lahko izvedejo na identi¢en nacin kot placila racunov ali pa prek placilnega vmesnika v
obliki mobilne aplikacije, ki varno shranjuje podatke. Za tovrstni vmesnik se je uveljavil
izraz mobilna denarnica, ki dandanes predstavlja mo¢no konkuren¢no resitev gotovinskega
poslovanja, pametnih in placilnih kartic ter cekov. Mobilna denarnica je oblika mobilnega
placevanja, zasnovana v napredni mobilni aplikaciji, ki posnema in nadomesca delovanje
klasi¢ne denarnice ter ima hkrati vgrajeno dodatno varnostno zasé¢ito (Shin, 2009).

Osnovne funkcije mobilne denarnice omogocajo (Aite, 2016):

e varen vpis uporabnika (prenos aplikacije, preverjanje identitete) in varno hranjenje
poverilnic (uporabnisko ime in geslo za dostop do mobilne aplikacije),

e varno shranjevanje podatkov o identitetah (e-mail), pla¢ilnih informacijah (ban¢ni
podatki) in 0 naslovu za dostavo. Aplikacija omogoca izbiro med navedenimi podatki,
¢e obstaja vec entitet istega tipa,

e Ve vrst placevanja prek mobilne denarnice. Sredstva se lahko nakazejo prek placilne ali
predplacniske kartice, spletnih finan¢nih storitev (npr. PayPal), virtualnih valut itd.

Prve so se po letu 2000 pojavile na azijskem trgu, kjer je delez uporabe mobilnih telefonov
v mestih izredno visok, medtem ko so se v ZDA in Evropi uveljavile Sele s pametnimi
telefoni in modernimi tipi mobilnih denarnic (Shin, 2009). V danasnjem c¢asu na trgu
mobilnih aplikacij predvladujejo Stirje tipi mobilnih denarnic, ki se razlikujejo glede na
tehnoloSko osnovo. Poznamo mobilne denarnice s tehnologijo NFC, denarnice, osnovane na
QR kodi, digitalne denarnice in tekstovne mobilne denarnice (Aite, 2016).

Mobilne denarnice s tehnologijo NFC uporabljajo emulator pametnih kartic za izmenjavo
podatkov s POS terminali in stroge varnostne ukrepe. Tokenizacija je osnovni ukrep te vrste
denarnic in predstavlja Sifriranje osnovne Stevilke placilne kartice in shranjevanje v t. I.
token, kar §¢iti denarnico in transakcije pred zlorabami. NFC mobilne denarnice omogocajo
placila preko spleta in znotraj aplikacij ter placilo na lokacijah, kjer Ze obstajajo POS
terminali, ki dovoljujejo placilo s pametnimi karticami. Prednosti uporabe so Vv njeni
fleksibilnosti in v enostavni integraciji v ze uveljavljene globalne placilne sisteme. Glavna
ponudnika denarnic na osnovi NFC sta podjetji Apple in Google (Aite, 2016). Tehnologija
NFC je pravzaprav podvrsta RFID tehnologije, razlika med tehnologijama je predvsem v
tem, da NFC omogoca obe funkcionalnosti, saj lahko deluje kot emulator brezsti¢ne kartice
(pasivna naprava) ali pa kot bralna naprava (aktivna naprava). Prva omogoca placevanje,
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druga pa zbiranje kuponov in spodbujanje nakupovanja ter podobnih iniciativ izdajateljev
mobilne denarnice (Smart Card Alliance, 2012).

Denarnice, osnovane na QR kodi (angl. Quick Response), predstavljajo preproste
aplikacije, ki so zmozne kodo prebrati in izvrsiti placilo na lokaciji naprave, ki kodo generira.
Nerazsirjenost tovrstnih naprav ter Sibki varnostni ukrepi predstavljajo njihove najvecje
omejitve (Aite, 2016).

Digitalne denarnice so zasnovane le za spletno uporabo. Omogocajo placevanje preko
spleta in placevanje znotraj aplikacije, ne dovoljujejo pa placevanja na POS mestih, kar je
tudi njihova najvecja slabost. Najpogostejsi predstavniki tega tipa denarnice so placilne
storitve globalnih spletnih trgovin, kot so npr. Alipay, PayPal in Amazon Pay (Aite, 2016).

Zadnja in v praksi najmanj uporabljena oblika mobilnih denarnic so tekstovne mobilne
denarnice. Te predstavljajo pla¢evanje preko SMS sporocil, kjer mobilni telefon zaseda
mesto tako zacetka transakcije kot tudi POS naprave, ki placilo sprejme. Njihova uporaba je
izredno omejena na specificne storitve, ki niso interoperabilne (Aite, 2016).

Mobilne denarnice so Ze od samega zaCetka konstantno pridobivale nove uporabnike.
Izkazale so se za potencialno disruptivno resitev na podro¢ju placevanja s pomoc;jo hitrega
razvoja mobilne tehnologije, prav zaradi tega pa so privabile interes najvecjih globalnih
korporacij (Shin, 2009). Storitev je tako uspe$na ravno zaradi priro¢nosti pametnih
telefonov, varnosti aplikacije in stroSkovne ucinkovitosti transakcij. Slednjo potrjujejo tudi
drugi avtorji, ki omenjajo, da poslovanje z gotovino predstavlja 3 % stroSkov celotne
transakcije, placevanje s pametnimi karticami pa 2 % (Hoofnagle, Urban & Li, 2012).
StroSkovna meja se Se znizuje, saj mobilna placila odstranjujejo stroSke, povezane z
izdajanjem kartic, izdajnimi pisarnami, avtomati za polnjenje kartic ipd. Mobilne denarnice
lahko finan¢na sredstva ¢rpajo neposredno iz bancnega racuna, kar znizuje kreditna tveganja
in z njimi povezane stroske provizij za prodajalce. To privede do vecje ucinkovitosti
transakcij in nizjih cen storitev oz. blaga. V raziskovalnem in svetovalnem podjetju Aite
(2016) po drugi strani rast povezujejo predvsem z uveljavitvijo NFC tehnologije, ki lahko
uporablja Ze obstoje¢e POS teriminale, in s storitvama Apple Pay in Google Pay, zaradi
katerih je rast uporabe mobilnih denarnic postala eksponentna. Omenjena tehnologija
omogoca vseprisotnost mobilnega plaevanja in mu doda element enostavnosti. Storitvi
Apple Pay in Google Pay pa zaradi svojega inovativnega poslovnega modela, Kjer
zaraCunavata minimalne provizije za transakcije in s tem vecata vrednost svojim primarnim
dejavnostim, privabljata veliko Stevilo novih uporabnikov.

Placevanje z mobilnimi denarnicami predstavlja Stevilne prednosti za uporabnike in
izvajalce storitev (prodajalce). Zaradi vse vecjih pomnilniskih in procesorskih zmogljivosti
pametnih telefonov lahko mobilne denarnice postanejo repozitorij mobilnih nakupov in nam
pomagajo voditi pregledno evidenco racunov. Vecja zmogljivost telefonov pa, kot Ze
omenjeno, prinasa tudi vecjo varnost placil, saj omogoca vecfaktorsko avtentikacijo,
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kompleksnejse Sifriranje in boljso identifikacijo v primerjavi s pametnimi karticami (Shin,
2009; Hoofnagle, Urban & Li, 2012).

Podobno kot pri pametnih karticah pa pri uporabi mobilnih denarnic pomembno vlogo igrajo
tudi informacije, ki jih prodajalci in izdajatelji aplikacij pridobijo z njihovo uporabo, ¢esar
Vv tolik$ni meri pametne kartice ne omogocajo. Poleg osnovnih podatkov lahko pridobimo
tudi podatke o postnih Stevilkah, Stevilki narocila, kodah in koli¢inah izdelkov, zneskih
dajatev ter informacije, pridobljene z drugih senzorjev telefona, ki so v transakciji
uporabljeni. Podjetja lahko s pridobljenimi in v skladu z GDPR tudi anonimiziranimi podatki
trgujejo s tretjimi osebami, kar ustvarja nove poslovne prilive (Hoofnagle, Urban & Li,
2012).

2.4.2  Privzemanje mobilnih denarnic

Kot Ze omenjeno, mobilne denarnice pocasi prevzemajo vlogo, ki jo opravljajo pametne
kartice. V svojem delu se ukvarjam s privzemanjem mobilne denarnice — mobilne aplikacije
Urbana, ki naj bi predstavljala enakovredno obliko istoimenske pametne kartice. S
pregledom literature na podro¢ju privzemanja mobilnih denarnic skusam prek dognanj
avtorjev razumeti in izpostaviti glavne faktorje uspesnega privzemanja mobilnih denarnic.

Za lazje napovedovanje in razumevanje privzemanja razli¢nih tehnologij se raziskovalci
zanaSajo na razlicne teoreticne modele. Eden izmed najpogostejSih modelov, ki pojasnjuje
vedenje uporabnika pri privzemanju razli¢nih informacijskih tehnologij, je TAM (angl.
technology acceptance model) (Shin, 2009). Model je mogoce tudi razsiriti in uporabiti za
proucevanje klju¢nih faktorjev privzemanja mobilnega placevanja in mobilnih denarnic
(Kim, Mirusmonov & Lee, 2010).

TAM temelji na predpostavki, da vsi uporabniki IKT ob nameri privzemanja tehnologije
ravnajo racionalno. Model je oblikovan tako, da na privzemanje tehnologije najbolj vplivata
dva dejavnika, in sicer zaznavanje uporabnosti in zaznavanje enostavnosti uporabe
tehnologije. Prvi je definiran kot stopnja prepricanja, da se bo z uporabo tehnologije
izboljsala uspesnost posameznika, drugi pa kot stopnja preprianja, da bo privzemanje
tehnologije potekalo brez napora. V modelu TAM velja tudi zveza, da imata zaznana
uporabnost in zaznana enostavnost uporabe neposreden ucinek na namero privzema
tehnologije, prav tako pa ima zaznana enostavnost uporabe posreden vpliv na zaznano
uporabnost (Davis, 1989).

Skozi ¢as so v model TAM raziskovalci vkljucevali $e druge dejavnike in tako pridobili
boljse razumevanje njihovega vpliva na privzemanje tehnologije. Tako so sprva razvili
model TAMZ2 in nato model UTAUT (angl. unified theory of acceptance and use of
technology). Slednji predstavlja stiri dejavnike, ki lahko vplivajo na odloditev posameznika
za uporabo tehnologije. Ti dejavniki so: pricakovana koristnost, pri¢akovan napor, druzbeni
vidik in podporni dejavniki (razpolozljiva organizacijska in tehni¢na infrastruktura). Med
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nastetimi sta prva dva dejavnika skladna z zaznavanjem uporabnosti in zaznavanjem
enostavnosti uporabe tehnologije modela TAM. Prav tako se v modelu UTAUT pojavljajo
tudi drugi dejavniki, kot so npr. spol, starost, izkusnje itd. (Venkatesh, Morris, Davis &
Davis, 2003). Klju¢ne raziskave s podro¢ja mobilnega plac¢evanja ali mobilnih denarnic,
katerih rezultate navajam v nadaljevanju, uporabljajo metodologijo TAM ali eno izmed
raz§irjenih verzij modelov.

Zaznane prednosti uporabe mobilnih denarnic so klju¢ni faktor za njihovo privzemanje
(Kim, Mirusmonov & Lee, 2010). Za uporabnike, ki prvi privzemajo mobilno aplikacijo, pa
sta poleg zaznanih prednosti pomembni tudi priro¢nost storitve in dostopnost aplikacije.
Zanje je znacCilno, da dolofena znanja o novih tehnologijah ali inovativnih reSitvah Ze
posedujejo, zato so pri uporabi storitve samozavestni, njene prednosti pa hitro izkoristijo.

Madan in Yadav (2016) trdita, da so storitve mobilnih denarnic omogocile vecjo
ucinkovitost transakcij in olaj$ale njihovo izvajanje. To pa mora uporabnik v posamezni
storitvi tudi prepoznati, da jo privzame in uporablja dolgoro¢no. Podobno ugotavlja Shin
(2009), ki pravi, da sta z zadovoljstvom uporabe in zaznano kakovostjo storitev povezana
zaupanje v storitev in tveganje o izgubi obcutljivih osebnih informacij. Storitev je potrebno
oblikovati na nacin, da se izpolnijo pricakovanja uporabnikov, obljube o lastnostih in
funkcionalnostih aplikacije, prav tako pa se morajo zmanjs$ati z varnostjo povezani pomisleki
uporabnikov. V primeru pojava tezave pri uporabi mobilne denarnice se zniza zaupanje v
storitev, hkrati pa se zvisa prepoznano tveganje, kar vodi v dvojni efekt odpora in man;jsSo
zeljo po dolgoroéni uporabi storitve. Na privzemanje vplivata tudi demografija in druzbeni
vpliv posameznikov. V splosnem velja, da so mlajSe generacije tehnoloSko bolj pismene in
storitev privzamejo prej kot starejse.

Za uporabnike, ki pozno privzamejo storitev, je poleg enostavnosti in uporabnosti klju¢no,
da mobilna denarnica prinasa dodatne koristi (Kim, Mirusmonov & Lee, 2010). Storitve
morajo biti zasnovane in razvite tako, da uporabnikom prinasajo vec¢jo vrednost. Pomembno
je tudi, da se z dodajanjem funkcionalnosti in razvojem aplikacije kompleksnost storitve ne
ve€a, temve¢ ostane enako enostavna, kajti uporabniki, ki pozno privzamejo storitev, ne
posedujejo dolocenih znanj o novih tehnologijah. V primerjavi z alternativnimi nacini placil
lahko mobilna denarnica v o¢eh uporabnika dobi dodano vrednost na ve¢ na¢inov: prek ze
omenjene visje kakovosti storitve, z dodatnimi funkcionalnostmi, z novimi, s primarno
dejavnostjo nepovezanimi storitvami, ter prek storitev, ki zviSujejo kakovost Zivljenja
uporabnikov. Spodbude ponudnikov storitev lahko v praksi predstavljajo dodatne popuste,
lojalnostne bonuse, igrifikacijo, pregled transakcij, grafi¢ni prikaz najbolj prodajanih
artiklov itd.

Zgoraj omenjeni delavniki privzemanja storitev mobilnih denarnic veljajo tudi za njihovo
privzemanje za placevanje storitev javnega prevoza (Liebana-Cabanillas, Molinillo & Ruiz-
Montanez, 2019). Avtorji navajajo sledece ukrepe ponudnikov javnega potniskega prometa
za ve€anje dodane vrednosti mobilnega placevanja v primerjavi s placevanjem z gotovino
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ali pametnimi karticami: poenostavitev procesa nakupa vozovnic, izboljsanje obstojecih
funkcij, prisotnost aplikacije na vseh mobilnih operacijskih sistemih ter pri vseh ponudnikih
mobilnih telekomunikacij. Prav tako pa morajo ponudniki storitev skozi celoten proces
zagotavljati uporabnost funkcionalnosti in varnost sistemov z dodatnimi ukrepi
identifikacije, avtentikacije in mitigacije tvegan;.

Spreminjajoca se demografija in pojav novih tehnologij silita v spremembe storitev javnega
prevoza. Zgolj informacije, kot so vozni redi in sheme poti, za uporabnike niso zadovoljive,
saj ti potrebujejo podatke v realnem casu. Glede na dejstvo, da vecina potnikov uporablja
pametne telefone za dostop do interneta, branje novic, e-poste idr. in da ima ve¢ina pametnih
telefonov vgrajeno NFC tehnologijo, ki omogo¢a bogatejSo uporabnisko izku$njo kot
pametne kartice, je na strani ponudnikov storitev, v kolikSni meri dane moZnosti izkoristijo
(Smart Card Alliance, 2012).

2.5 Pomen uporabniske izkus$nje pri digitalni preobrazbi

Kot sem ze prikazal v uvodnem delu drugega poglavja, proces digitalne preobrazbe med
drugim tudi usmerja poslovne procese k potrosniku oz. uporabniku storitev. Ti zahtevajo
vedno boljSe in uporabnejSe produkte, podjetja pa se morajo na to odzvati. Slednje velja Se
posebej za novo generacijo kupcev, ki znanje o tehnologijah Ze posedujejo in na posamezne
blagovne znamke niso navezani (Henriette, Feki & Boughzala, 2016). Po navadi se
digitalizacija tako kot digitalna preobrazba ne za¢neta iz ni¢, temve¢ Sta osnovani na ze
obstojecih stvarch, kot so npr. interaktivne spletne strani, pomo¢ uporabnikom, asortima
produktov itd. (Berman, 2012). Pri zacetnem koraku digitalne preobrazbe ima izredno
pomembno vlogo uporabniska izkusnja, Ki je v praksi marsikdaj spregledana. Ce namen in
naéin delovanja produkta predstavljata njegovo notranje delovanje, potem po drugi strani
uporabniSka izkus$nja predstavlja zunanje delovanje, torej stik uporabnika s storitvijo.
Tipi¢ni primeri storitev, ki jih uporabniska izku$nja moc¢no zadeva, so spletne strani in
mobilne aplikacije (Garrett, 2011).

V literaturi pogosto zasledimo tri nacine preoblikovanja zaznane vrednosti izdelkov ali
storitev v o¢eh kupcev (Berman, 2012):

e izboljSanje produktov prek boljSe uporabniske izkusnje,
e popolno preoblikovanje zaznane vrednosti v o¢eh kupcev,
e Siritev ponudbe, Ki ustvarja nove prihodke.

Pri prvem nacinu je pomembno, da se vrednost obstojecega produkta poveca z ustvarjanjem
dodatnih funkcionalnosti in vsebin, potrebno je tudi oblikovanje diferenciacije produktov za
posamezne segmente kupcev. Drugi nacin predstavlja korak nazaj v na¢rtovanju produkta in
njegovo popolno preoblikovanje, torej kreiranje novosti produkta, ki pa Se vedno sluzi
svojemu prvotnemu namenu in funkcionalnostim (Berman, 2012). Za prvi in drugi nacin
velja, da je ob razvoju oz. preoblikovanju storitve pomembno ugotoviti, katere spremembe
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v obliki njeno uporabo poenostavijo, jo naredijo zanimivejSo, privlacnejSo na pogled itd.
Dobro zasnovana storitev mora izgledati lepo, hkrati pa se mora ob njenem koris¢enju
uporabnik pocutiti dobro. Z drugimi besedami, oblikovanje uporabniske izkuSnje bolj kot
funkcionalnemu razvoju storitve sledi psihologiji in obnaSanju uporabnikov (Garrett, 2011).
Zadnji nacin preoblikovanja zaznane vrednosti produktov pa v oceh kupcev predstavlja
ustvarjanje dodatnih funkcionalnosti in komplementarnih produktov ali storitev, ki se
prodajajo loceno od osnovne ponudbe (Berman, 2012).

Podjetja se morajo zavedati tudi dejstva, da vsaka uporaba produkta prinese dolo¢eno
izkusnjo. Bolj kompleksen kot je produkt, tezje je naértovati in dolociti dobro uporabnisko
izkusnjo. Vsaka dodatna funkcionalnost ali dodaten korak v procesu predstavlja dodatno
moznost slabe izkus$nje, posledica katere je odklon uporabe storitve (Garrett, 2011).
Neuspehu se najlazje izognemo z boljSim razumevanjem kupca, s ¢imer se vracamo k
uporabi pametnih kartic, mobilnih aplikacij in interneta stvari (Earley, 2014), pa tudi k
integraciji storitev in sodelovanju z drugimi organizacijami z zeljo po kreiranju ve¢ virov
podatkov (Henriette, Feki & Boughzala, 2016). Vse nastete tehnologije omogocajo zbiranje
podatkov, ki se nato uporabljajo za boljSe razumevanje kupcev ter merjenje rezultatov. S
procesi, ki temeljijo na konceptu digitalne preobrazbe, lahko oblikujemo produkt tako, da
bo ustrezal to¢no dolo¢enemu kupcu, s ¢imer veCamo njihovo zadovoljstvo (Earley, 2014).

Cilj oblikovanja uporabniske izku$nje mora biti osnovanje brezhibne uporabniske izkusnje,
ki pa mora slediti dolgoro¢nim ciljem organizacije, kar je skladno s konceptom digitalne
preobrazbe (Earley, 2014). Vsako nacrtovanje uporabniske izku$nje mora temeljiti tudi na
izboljSanju ucinkovitosti. Tak koncept oblikovanja je osredotoCen na uporabnika in v
razvoju storitve uposteva vsak njegov korak. S tem zelimo doseci, da uporabniki delajo
hitreje in z manj napakami. Manj kot je potrebno ¢asa za dokoncanje dolo¢enega procesa,
veC ga preostane za druge dejavnosti. To veCa produktivnost uporabnikov, prav tako pa
njihovo zadovoljstvo s storitvijo, pri ¢emer se s slednjim vecata lojalnost in uporaba.
Najvecji razlog za upostevanje koncepta uporabniske izkusnje izhaja iz dejstva, da je za
uporabnike pozitivna izkuSnja najpomembnejsi element koris¢enja storitve (Garrett, 2011).

3 TRENDI V JAVNEM POTNISKEM PROMETU

Digitalne tehnologije spreminjajo procese, navade ljudi in vpliv podjetij na potrosnike v vseh
panogah, tudi v storitvah javnega potniSkega prometa. Na podrocju trgov, kot so mediji,
trZzenje in trgovina na drobno, ki so med bolj dovzetnimi za disruptivne tehnologije, so nove
tehnologije Ze povzrocile velike spremembe v ustaljenih nacinih poslovanja. Spremenila pa
se je tudi struktura trznega deleza podjetij. V prometnem sektorju je vpliv tehnologije precej
manjsi, saj predstavlja manj tehnolosko disruptivno panogo. Obcuten vpliv sprememb lahko
opazimo le v letalski panogi, mobilnosti kot storitvi, javnem potniskem prometu in v
povezanih dejavnostih, kot je turizem (Deloitte, 2015).
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Spremembe, ki vplivajo na storitve javnega potniskega prometa, pa ne izvirajo le iz pojava
novih tehnologij, temve¢ tudi iz splo$nih trznih in druzbenih trendov, ki nanje posredno
vplivajo. Margarita, Evangelos, Hafeida in Aristotelis (2017) so v raziskavi omenjenih
trendov v evropskih mestih ugotovili, da ima najvecji vpliv na javni potniski promet vse bolj
trajnostno naravnan zivljenjski slog ljudi. Ta predstavlja zavedanje ljudi o porabi energije,
ustvarjanju odpadkov in ogljicnega odtisa, kar vodi v ve¢jo uporabo javnih prevoznih
sredstev. Sledita vpliv inovativne in cenovno dostopne tehnologije ter vse ve¢je urbanizacije,
ki ustvarja novo in vecje povprasevanje po vseh oblikah transporta. Manj vpliva pripisujejo
staranju populacije, vecji vlogi mestnega upravljanja, degradaciji okolja, evropski
zakonodaji in globalizaciji. Trendi z najvecjim vplivom na javni potniski promet v evropskih
mestih kazejo na rast njegove uporabe v naslednjih desetih letih. V sploSnem lahko
pri¢akujemo, da bosta inovacijski in tehnoloski vidik imela klju¢no vlogo pri spreminjanju
javnega prevoza v prihodnosti. Spremenjen Zivljenjski slog ljudi in nove druzbene inovacije
pa bodo pomembno vplivale na to, kako potniki sprejemajo razliéne nacine javnega prevoza
in jih tudi uporabljajo.

Navedeni trendi se mo¢no naslanjajo na spremembe Vv povezavi s konceptoma pametne
mobilnosti in pametnega mesta, ki sta obravnavana v prvem poglavju magistrskega dela.
Trajnostno naravnan zivljenjski slog prebivalcev zahteva razvoj okolju prijaznej$ih in
varnej$ih oblik javnega transporta, kar omogocajo digitalne tehnologije z inteligentnimi
omrezji, avtomatizacijo in pridobivanjem povratnih podatkov o procesih, ki predstavljajo
boljSo osnovo za odloc¢anje kot kadarkoli prej (Benevolo, Dameri & D'Auria 2016).
Spreminjajo se tudi poslovni modeli, kjer so procesi usmerjeni v uporabnika storitve, v
mestnem okolju pa je vse bolj prisotna integracija med sistemi in z njo povezana
intermodalnost. Podobne spremembe je mogoce zaznati tudi izven mest, na primer ob
integraciji ZelezniSkega omrezja s cestnim (Deloitte, 2015; Gonzalez Sanchez, 2017).
Zaznavanje potreb uporabnikov in posledi¢ne spremembe v procesih predstavljajo nenchno
izboljSevanje storitev, kar naj bi bilo vodilo podjetij pri zagotavljanju konkurenéne
prednosti, visoke stopnje zadovoljstva uporabnikov storitev (Benevolo, Dameri & D'Auria
2016) ter odpravljanju dosedanjih ovir za uporabo javnega potniskega prometa (Monsalve
in drugi, 2016).

Prihodnjo podobo prometnih sistemov je dobro opisal biv§i nemski minister za transport in
digitalno infrastrukturo Alexander Dobrindt z besedami, da je »sodoben prometni sistem, ki
ne temelji na podatkih, nepredstavljiv. Vsakdo, ki nacrtuje najmodernejSo svetovno
infrastrukturo, mora predvideti, nacrtovati in graditi ceste, ZelezniSko omreZje in njihove
digitalne zmogljivosti kot homogeno celoto« (v Deloitte, 2015, str. 9). Skratka, nastati mora
sistem, ki zagotavlja in spodbuja ¢im vecjo mobilnost posameznikov.

Digitalna preobrazba poteka na vseh nivojih javnega potniskega prometa, omogocena pa je
predvsem s strani IKT in novih generacij placilnih sistemov (pametne kartice in mobilne
denarnice), s katerimi bolje razumemo obnaSanje potnikov in hitreje napovemo
povprasevanje po storitvi. Ze v letu 2015 je revizijsko in svetovalno podjetje Deloitte (2015)
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napovedalo, da v letu 2020 kar 90 % vseh transakcij v javnem potniskem prometu ne bo
vkljucevalo uporabe papirnatih vozovnic. To se sicer ne uresni¢uje predvsem zaradi manjSih
ponudnikov izven mestnega javnega potniskega prometa, Ki si sodobnih placilnih sistemov
ne morejo privosciti. Vendar pa je umikanje vseh vrst starejsih plac¢ilnih medijev, kot so
papirnate vozovnice, magnetne kartice, Zetoni in tudi stiéne pametne kartice, ocCitno
(Tourism & Transport Forum, 2016; PWC, 2018). To je mogoce zaznati pri vecini drzav
evropske celine, in sicer na Nizozemskem, v Avstriji (Monsalve in drugi, 2016), v mestih
Velike Britanije (Deloitte, 2015), v Nem¢iji, na Finskem in drugod. (Gonzalez Sanchez,
2017).

Monsalve in drugi (2016) za vecino evropskih mest trdijo, da so v zadnjih dveh desetletjih
vlozila veliko truda v razvoj sistemov izdajanja vozovnic na osnovi pametnih kartic, ki so
prinesle veliko koristi potnikom in ponudnikom storitve. V zadnjih petih letih pa smernice
kaZejo na razvoj novih generacij placilnih sistemov, ki omogocajo vecjo fleksibilnost, vecina
pa je osnovana na tehnologiji RFID in za svoje delovanje uporablja Ze obstojeco podporno
infrastrukturo. Poleg uporabe namenskih brezsti¢nih pametnih kartic je prisotna vedno vecja
uporaba brezsti¢nih ban¢nih kartic in raznovrstnih mobilnih denarnic za namene placevanja
(Olivkova, 2017). Pri tem gre predvsem za nudenje ve¢ vrst pladilnih kanalov glede na
zahteve uporabnikov. Mobilne denarnice na osnovi NFC izmed vseh nastetih predstavljajo
najboljSo placilno reSitev, Ce upoStevamo preprostost uporabe, varnost podatkov
uporabnikov, hitrost placevanja, vecfunkcionalnost, stroske za ponudnike storitev in
vrednost pridobljenih podatkov z uporabo storitve. Mobilnim denarnicam sledijo namenske
brezsti¢ne pametne kartice, vse preostale oblike placevanja pa imajo veliko bolj omejeno
vrednost uporabe.

Podatki za Veliko Britanijo in London, ki je na prvem mestu lestvic globalne mo¢i mesta po
GPCI (The Mori Memorial Foundation, 2019) in pametnih mest (Eden Strategy Institute and
ONG&ONG, 2018) z izredno naprednim javnim potniSkim prometom, katerega modus
operandi se v literaturi postavlja za zgled, kaZejo na visoko uporabo novih generacij placilnih
sredstev v vseh oblikah javnega potniSkega prometa v drzavi. Znacilno za neuporabnike teh
sredstev je redko oz. neredno potovanje z javnim potniskim prometom, zaradi Cesar je tudi
delez placevanja s tradicionalnimi sredstvi v primerjavi s skupno vsoto vseh transakcij
izredno majhen. V prihodnje je pri¢akovana konstantna rast uporabe karti¢nega in mobilnega
placevanja, saj ga zeli privzeti ve¢ kot polovica trenutnih neuporabnikov. Znotraj kategorije
'pametnih' placil pa se uporaba pametnih kartic manjSa. Padec uporabe izhaja predvsem iz
prehoda uporabnikov od pametnih kartic in papirnatih vozovnic k v prej$njem odstavku
omenjenim novim tehnologijam placevanja (PWC, 2018; Transport for London, 2019),
poleg tega pa tudi iz dejstva, da izdajanje namenskih brezsti¢nih kartic predstavlja relativno
velik stroSek za ponudnike potniskih storitev, zaradi Cesar ta podjetja spodbujajo
privzemanje tehnologij mobilnih denarnic in pametnih ban¢nih kartic (Tourism & Transport
Forum, 2016).
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Spremembe so posledi¢no obcutne tudi v prodajnih kanalih, saj lahko uporabniki storitev
kupijo vozovnice ali pa si sredstva nalozijo digitalno. To zmanjSuje pomen centralnih postaj
in potrebo po fizi¢nih poslovalnicah, kar dodatno niza stroske podjetjem (Monsalve in drugi,
2016). V Veliki Britaniji nekaj manj kot polovica uporabnikov storitev vozovnice kupi preko
spleta oz. zanje placa neposredno na terminalu, preostali uporabniki pa vozovnice $e vedno
kupujejo v fiziénih poslovalnicah ali prek avtomatov za njihovo prodajo (PWC, 2018).

V Evropi je na tem podro¢ju mogoce zaznati tudi trende v cenovnih politikah. Najpogosteje
je zaslediti enotno dolocene cene ne glede na dolzino potovanja, ki so bile uvedene predvsem
zaradi laZjega prehoda uporabnikov k novim oblikam plac¢evanja, posledi¢no pa ne prihaja
do zmede pri uporabnikih, s ¢imer se visa njihovo zadovoljstvo s storitvijo. Primeri mest z
veC kot 10 % rastjo uporabe zaradi sprememb v cenovni politiki so Freiburg, Ziirich,
Manchester in Amsterdam. Cene so odvisne tudi od Stevila razlicnih con placevanja
(nekatera mesta imajo visje cene potovanj iz mestnih obrobij) in prometnih konic. Mesta
slednje reSujejo na razlicne nacine. Vecina s popusti na ceno potovanj v ¢asu, ko ni gnec
(prometne konice), redka mesta pa se posluzujejo pribitka ceni v obdobju, ko gnece so
(Tourism & Transport Forum, 2016).

Kot dolgoro¢no najbolj prelomen trend je izpostavljena prav usmerjenost v uporabnika — to
omogocajo ravno pametne kartice skupaj z mobilnimi denarnicami (Gonzalez Sanchez,
2017). Ponudniki javnega potniskega prevoza bodo morali biti Se posebej pozorni na
uporabniSko izkusnjo potnikov, ki bo morala biti zasnovana za reSevanje problemov
dologenih mest in Ze obstojeco infrastrukturo ter za druzbeno-kulturni kontekst mesta. Ze v
danasnjem Casu uporabniki storitev zahtevajo vecjo koli¢ino informacij v realnem casu, kot
so informacije o prevozih, zamude itd., v prihodnosti pa bo teh zahtev Se vec. Skratka,
pomembno je zavedanje ponudnikov storitev, da se proces potovanja uporabnika ne zacne
veC v trenutku, ko ta stopi na avtobusno ali zelezniSko postajalisCe, temvec¢ se takrat zacne
Sele fizi¢na interakcija med uporabnikom in ponudnikom. Ravno iz tega razloga bo
zavedanje potreb uporabnikov klju¢nega pomena v bliznji prihodnosti.

4 ENOTNA MESTNA KARTICA URBANA

Urbana je prikaz do sedaj predstavljenih teoreti¢nih poglavij v praksi, saj zajema uporabo
brezsticnih pametnih kartic in mobilne aplikacije oz. mobilne denarnice za placevanje
storitev, primarno javnega potniSkega prometa, v mestnem okolju. V tem poglavju
predstavim kratek pregled zgodovine Urbane, infrastrukturo sistema, mobilno aplikacijo in
razloge za njeno uvedbo. V nadaljevanju pa predstavim tudi povezane storitve, Ki so
vklju€ene v sistem in naredim primerjavo fizi¢ne in mobilne oblike Urbane.
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4.1 Predstavitev kartice Urbana

4.1.1 Zgodovinski pregled Urbane

Urbana je brezsti¢na pametna kartica, ki jo je Ljubljana uvedla za namene integriranega
placevanja storitev Mestne ob¢ine Ljubljana (v nadaljevanju MOL), zamenjala pa je starejsi
nacin pla¢evanja z Zetoni. Ze v sami zasnovi je bila Urbana nacrtovana kot ve¢namensko
placilno sredstvo in je od implementacije omogocala pladilo javnega prevoza z javnim
potniskim prometom in z grajsko vzpenjaco, z nekaj mesecno zamudo pa Se placevanje
parkiranja na podro¢ju MOL v upravljanju podjetja Ljubljanska parkiriS¢a in trznice ter
osebno identifikacijo uporabnikov in placilo storitev Mestne knjiznice Ljubljana (Mestna
obCina Ljubljana, 2009a). Danes Urbana pokriva ve¢ storitev razli¢nih podrocij, prav tako
pa je prisotna na ve¢ razli¢nih medijih. Trenutno je v obtoku ve¢ kot 800 000 pametnih
kartic, prav tako pa je s strani uporabnikov prenesenih ve¢ kot 100 000 mobilnih aplikacij.
Skupaj storitve Urbane letno uporablja med 550 000 in 600 000 uporabnikov (J. Smajdek,
osebni intervju, 4. april, 2020).

Pri oblikovanju sistema Urbana so sodelovali strokovnjaki MOL in zunanje raziskovalne
ustanove, vklju€eni pa so bili tudi mes¢ani in upokojenci, ki so znatno vplivali na njen razvoj
(N. M., 2019). To je pomembno predvsem z vidika sodelovanja vseh pomembnih deleznikov
in zaznavanja potreb mesc¢anov v prvi stopnji izvedbe iniciative pametnega mesta —
planiranja, ki je podrobneje opisano v prvem poglavju. Za razvoj Urbane je bila ustanovljena
posebna projektna skupina, ki se redno sestaja na vsaka dva meseca in je $e¢ vedno aktivna.
Sestavljena je iz klju¢nih zaposlenih iz LPP in njihovega direktorja, predstavnikov oddelkov
mesta, Mestne knjiznice Ljubljana, klju¢nih ¢lanov podjetja Bicikelj idr., vodi pa jo
direktorica JHL (Javni holding Ljubljana). Prvotno je bil namen skupine razvoj sistema,
dandanes pa skrbi za obravnavo pobud glede Urbane, na¢rtovanja prihodnjega razvoja ter za

usklajevanje interesov deleZnikov sistema Urbana (J. Smajdek, osebni intervju, 4. april,
2020).

Testno obdobje pametne kartice je potekalo od 15. 4. 2009 (Mestna ob¢ina Ljubljana, 2009a)
do 15. 9. 2009, ko je bila implementirana. Urbano je testiralo 1500 internih uporabnikov
javnih podjetij MOL in 4000 testnih uporabnikov, po ve€ini dijakov in Studentov, ki so javni
potniski promet uporabljali vsakodnevno (N. M., 2019). Za testnim je sledilo prehodno
obdobje, v katerem je bilo omogoceno placevanje tako s pametnimi karticami kot tudi z
Zetoni in gotovino. To obdobje je trajalo do konca leta 2009, ko so bili stari sistemi
placevanja ukinjeni (Mestna ob¢ina Ljubljana, 2009b).

S tem je Ljubljana po besedah direktorice JHL Zdenke Grozde (Mestna ob¢ina Ljubljana,
2009a) »postala prvo mesto v Sloveniji in eno prvih mest v Evropi, ki je uvedla tovrstni
integrirani placilni sistem lokalne skupnosti«. Urbana je v ¢asu uvedbe predstavljala sodobni
elektronski sistem, ki je prinesel bistvene prednosti tako uporabnikom kot tudi ponudniku
storitve javnega potnisSkega prometa. Slednje so predstavljale moznosti Stetja potnikov in
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natan¢no spremljanje potniskih tokov, kar je omogocilo u¢inkovitejSe nacrtovanje voznih
redov in sprememb linij (Mestna ob¢ina Ljubljana, 2009a) ter boljsi nadzor in optimizacijo
javnega transporta (Imovation, brez datuma). Urbana in sistem za sledenje avtobusov AVL
(angl. automatic vehicle location), ki ga uporablja LPP, predstavljata glavni vir podatkov
javnega potniskega prometa v Ljubljani. Podatki se delijo tudi z drugimi javnimi
organizacijami, kot so npr. Prometni institut Ljubljana, Oddelek za urejanje prostora MOL
in Urbanisti¢ni institut Slovenije ter drugimi podjetji, kot je Omega Consulting, ki skrbi za
analizo podatkov. Vse navedene organizacije oz. podjetja soustvarjajo in nacrtujejo javni
promet Ljubljane (J. Smajdek, osebni intervju, 4. april, 2020).

Uvedba Urbane je doprinesla k preprostejSim, prijaznejSim, cenejS$im in udobnejSim
vsakodnevnim opravkom uporabnikov storitev mestnega potniSkega prometa (Ipp.si). Kot
bistvene prednosti uporabe pametne kartice so izpostavljeni (Mestna ob¢ina Ljubljana,
2009a):

e hiter in udoben nacin brezgotovinskega placevanja,
e moznost prestopanja brez doplacila v roku 90 minut,
e moznost placila in identifikacije pri vseh integriranih storitvah,

e moznost kasnejSe razsiritve funkcionalnosti.

Skozi Cas se je sistem mestne kartice razvijal in pridobil veC integriranih storitev. Z
usmeritvijo MOL v bolj trajnostno naravnano mobilnost in posledi¢no v nemotorizirane
oblike transporta se je k Urbani v letu 2011 prikljuéila storitev izposoje oz. souporabe koles
Bicikelj (Mestna obc¢ina Ljubljana, 2017). Zaradi potreb po vecji preglednosti uporabnikovih
podatkov o opravljenih nakupih, njihovi vrednosti, stanju dobroimetja in tipu aktivirane
vozovnice so v istem letu razvili spletno stran, ki je omogocala vse nasteto (TSmedia, 2011).
Iz nje se je v letu 2018 razvila platforma Urbana On-line, ki omogoca spletni nakup mese¢nih
vozovnic prek uporabe ban¢nih kartic, Monete ali storitve PayPal (Mestna obCina Ljubljana,
2018). To leto je bilo prelomno tudi zaradi vkljucitve Urbane v Integrirani javni potniski
prometa (v nadaljevanju IJPP), ki zdruzuje javni potniSki promet ve¢jih mest z okoliskimi
obc¢inami (Direktorat za trajnostno mobilnost in prometno politiko, brez datuma).

Placilni sistem integriranih storitev Urbana je v letu 2016 obogatila tudi razvita mobilna
aplikacija Urbana - nova storitev, ki za svoje delovanje potrebuje pametni telefon
uporabnika in Ze obstojeCo infrastrukturo LPP (Javni holding Ljubljana, 2016). Mobilno
aplikacijo podrobneje opisujem v podpoglavju 4.2.

4.1.2 Infrastruktura sistema

Urbana je bila zasnovana za veénamensko uporabo ze od samega zacetka. V razpisni
dokumentaciji javnega naroCila Urbane je bilo navedeno, da mora omogocati kasnejSo
nadgradnjo in integracijo s storitvami MOL ter kasnejSe placevanje prek NFC. Sistem mora
prav tako nuditi moznost nadgradnje v enotno vozovnico na podro¢ju Slovenije (Uradni list
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Republike Slovenije d.o.0, 2008), ki se je sistemu prikljucila pod imenom Splo$na enotna
vozovnica IJPP. Naroc¢ena infrastruktura, ki omogoca delovanje sistema Urbana, obsega
(Uradni list Republike Slovenije d.o.0, 2008):

e brezsticne placilne kartice,
e strojno opremo za izvajanje transakcij,
e center za upravljanje.

Brezsti¢na pametna kartica Urbana ustreza standardom 1SO 7810, uporablja tehnologijo
RFID MIFARE DESFire Ev1 ter ima vgrajeno anteno in pomnilniski ¢ip. Kartica shranjuje
karseda malo osebnih podatkov uporabnikov, podatki pa se hranijo le v centralni bazi
podatkov in na validatorjih in urbanomatih 30 dni po uporabi zaradi ohranjanja kakovosti
podatkov (Uradni list Republike Slovenije d.o.0, 2008). Na voljo sta vrednostna in terminska
oblika. Prva je rumene barve in je brezimenska ter prenosljiva. Nanjo se lahko nalozi imetje
do 50 eur, uporablja pa se predvsem za namene ob¢asnih prevozov z javnim potniSkim
prometom. Druga razliica Urbane je zelene barve. Ta je izdana na ime in je namenjena
mesecénemu ali letnemu zakupu vozenj, lahko pa se uporablja tudi kot vrednostna kartica
(Ljubljanski potniski promet, brez datuma a). Terminska vozovnica poleg sistema AVL
predstavlja glavni vir raznovrstnih podatkov za LPP in ostale nosilce integriranih storitev
(Uradni list Republike Slovenije d.0.0, 2008; J. Smajdek, osebni intervju, 4. april, 2020).

Strojno opremo za izvajanje transakcij in komunikacijo, tako s pametnimi karticami kot
s centrom za upravljanje, predstavljajo terminali. Terminalov je ve¢ vrst, in sicer terminal
pri vozniku, validator, terminal za kontrolorje, terminal na parkomatih in urbanomat. Prvi
omogoca avtorizacijo voznika in vnos njegovih delovnih nalog. Validator je namenjen
sprejemanju placil s pametnih kartic ali mobilnih telefonov in se nahaja v avtobusih LPP.
Terminal za kontrolorje je namenjen preverjanju placevanja storitve, omogoca pa tudi
obracun kazni v primeru krSitev. Terminali na parkomatih omogocajo placilo parkirnine na
parkirisc¢ih, Ki jih upravlja MOL (Uradni list Republike Slovenije d.o.0, 2008).

Center za upravljanje in delovanje Urbane skrbi za izvajanje storitev 24 ur dnevno.
Predstavlja programsko opremo za vodenje in nadzor transakcij, omogoca pa tudi integracijo
z obstoje¢im sistemom sledenja avtobusov AVL, avtomati¢no usklajevanje voznih redov in
vnos delovnih nalog voznikov. Tem omogoca veliko avtonomnost, kar pomeni, da jim ni
potrebno skrbeti za delovanje terminalov, temvec¢ se lahko osredotocajo le na voZnjo. Center
za upravljanje lahko na vseh v sistem povezanih terminalih posodablja podatke o cenikih,
¢rnih listah pametnih kartic (izbrisane, ukradene ali izgubljene), novih karticah, dobroimetju
idr. Prav tako mora center varno pridobiti podatke o vseh izvedenih transakcijah z navedenih
terminalov. Transakcijski podatki se prenasajo najmanj enkrat dnevno po kriptirani
komunikaciji in vsebujejo podatke o lokaciji izvedbe, znesku, smeri linije, odhodu po
voznem redu, postajaliScu, vsi podatki pa so ¢asovno opredeljeni. Sistem omogoca tudi
prikaz raznih statisticnih metrik prodaje, ki so ustrezni za pristojne organe porocanja, hkrati
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pa so na voljo tudi za potrebe t. i. 'ad hoc' analiz (Uradni list Republike Slovenije d.o.o,
2008).

4.2 Mobilna aplikacija Urbana

4.2.1 Predstavitev aplikacije

Mobilna aplikacija Urbana je na voljo uporabnikom pametnih telefonov kot virtualna
razliica obstojeCe pametne kartice. Aplikacija omogoca skorajda vse storitve, ki jih
omogoca klasi¢na Urbana (T.K.B., 2014). Pred tem je bilo mogoc¢e prek mobilnega telefona
placevati le z uporabo tehnologije interaktivnega glasovnega odziva Moneta, vendar
1zklju€no za placilo storitev LPP. Aplikacijo, ki so jo razvili Telekom Slovenije, Margento,
MOL in LPP, je bilo moZno prvi¢ uporabiti v letu 2014, ko se je zacelo testno obdobje.
Kakovost razvoja aplikacije dokazuje nagrada MasterCard placilni sistemi v prometu za
najuspesnejsi placilni sistem na mobilnih telefonih, ki jo je prejela testna razlicica leta 2014
v Londonu (Javni holding Ljubljana, 2016).

Virtualna Urbana predstavlja mobilno denarnico, ki za svoje delovanje uporablja tehnologijo
NFC. Ob namestitvi aplikacije se tej dodeli identifikacijska Stevilka uporabniskega ratuna
Urbana, ki pravzaprav predstavlja Stevilko fizi¢ne pametne kartice, NFC pa omogoca njeno
izvedbo na pametnem telefonu. Aplikacija je na voljo na vseh pametnih telefonih z
operacijskim sistemom Android z verzijo 4.4. ali ve¢, Ki podpirajo NFC tehnologijo. Za
placilo storitev LPP pa je potrebna vsaj verzija Android 5.0 (Telekom Slovenije, 2016).

Mobilna aplikacija v primerjavi s kartico ponuja nekatere dodatne funkcionalnosti. Poleg
obicajnih na¢inov nalaganja dobroimetja omogoca tudi njegovo dodajanje preko mobilne
denarnice VALU Moneta. Znotraj aplikacije je mogoce preveriti stanje dobroimetja in
aktivnih vozovnic, ki Se niso pretekle, prav tako pa je mozen pregled zgodovine vseh
transakcij in validacij. Na voljo je tudi informacijska podpora z vplogledom v prihode
avtobusov, zasedenost parkiri$¢ in zasedenost koles Bicikelj. Virtualna Urbana prav tako
omogoca prikaz lokacij Urbanomatov, prodajnih mest, parkomatov, sistema Bicikelj,
avtobusnih postajalis¢ in sheme linij LPP na interaktivnem zemljevidu. Kot pomembna
funkcionalnost pa je bila razvita tudi moznost nacrtovanja poti na podlagi geolokacije
pametnega telefona, kjer aplikacija najde najhitrejSo pot do Zelene destinacije. V sklopu
aplikacije poteka tudi promocija drugih aktivnosti, in sicer drugih aplikacij Telekoma
Slovenije in aktivnosti v povezavi z Ljubljano kot Zeleno prestolnico Evrope (Telekom
Slovenije, 2016).

Za bliznjo prihodnost je predviden nadaljnji razvoj aplikacije in njenih ze obstojecih
funkcionalnosti, ki so prikazani v poglavju Primerjava fizi¢ne in mobilne oblike Urbane.
Podatki, zbrani z uporabo mobilne Urbane, se bodo prek razvite analitike za proucevanje
trendov gibanja in uporabo storitev Koristili za namene nadaljne optimizacije sistema.
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Kon¢ni cilj je »ustvarjanje enostavne uporabniske izkuSnje [...], ki ustvari aplikacijo
privlatno in zanimivo za uporabo. S tem se zagotovi uporabniku prijazno in uporabno
sredstvo, ki poenostavi izvajanje dolocenih opravil ter hkrati prihrani uporabniku cas«
(Breznik, Avbersek, Podbreznik & Chowdhury, 2016, str. 3).

Povratne informacije o zadovoljstvu uporabnikov z uporabo aplikacije se zbirajo preko
razli¢nih kanalov. Za to po vecini skrbi Telekom Slovenije, ki spremlja odziv preko ocene
kvalitete aplikacije in z njo povezanih mnenj v spletni trgovini Google Play (Telekom
Slovenije, 2016). Mnenja uporabnikov pa zbira tudi LPP preko sluzbe za pohvale in pritozbe
ter prek piar sluzbe, ki spremlja mnenja na druzbenih omreZzjih. LPP najpogosteje zaznane
probleme in prednosti mobilne aplikacije redno posreduje Telekomu Slovenije, ki aplikacijo
razvija (J. Smajdek, osebni intervju, 4. april, 2020).

Virtualna Urbana zaradi prisotnosti na pametnem telefonu predstavlja dodatno varnostno
tveganje. V sami zasnovi aplikacije so bile po navedbah razvijalcev upostevane vse tehni¢ne
in varnostne zahteve Urbane in tehnologije NFC. Prav tako je bilo poskrbljeno za skladnost
z zakonskimi predpisi in z GDPR. Pri Urbani je poskrbljeno tudi za anonimizacijo in t. i.
psevdonimizacijo podatkov, kar onemogoca moznost pripisovanja obdelanih podatkov
dolo¢enemu uporabniku. Razvijalci so aplikaciji dodali tudi dodatne mehanizme, Ki
preprecujejo kopiranje in razumevanje podatkov z uporabo obratnega inZzeniringa. Varnostni
ukrep je tudi v identifikacijski Stevilki kartice, ki je vezana na pametni telefon in na kartico
SIM. Uporabnik do nje dostopa le z vpisom v pametni telefon in v aplikacijo vgrajene
mobilne denarnice, v Kkaterih so shranjeni Sifrirni kljuci, ki se uporabljajo pri kriptirani
komunikaciji prek NFC. V primeru menjave SIM Kartice ali telefona se identifikacija
mobilne Urbane ponastavi, podatki torej za uporabnika postanejo nedostopni. S tem se
prepreci zlorabe in njihovo uporabo s strani nepooblas¢enih oseb, obenem pa to pomeni, da
morajo uporabniki ob zamenjavi SIM Kkartice ali pametnega telefona obiskati prodajno mesto
LPP, kjer se ro¢no uredi zamenjava podatkov oz. prenos dobroimetja (Avbersek, Podrzavnik
& Chowdhury, 2019). Dandanes so v LPP postopek olajsali in ga je mogoce izvesti preko e-
maila. 1z varnostnih razlogov pa ni na voljo upravljanje s terminskimi vozovnicami, kar bo
mogoce $ele z uporabo nove generacije SIM Kartic z dodatno za$¢ito (Smajdek, 2018).

Kot sem navedel Ze v samem uvodu magistrskega dela, je mobilno aplikacijo Urbana v letu
2019 uporabljalo 19,1 % vseh uporabnikov Urbane (Ljubljanski potniski promet, 2020).
Njena uporaba se je v primerjavi z letom 2018 sicer zviSala za 2,7 odstotne to¢ke (Ljubljanski
potniski promet, 2019) 0z. 9,2 odstotne tocke v primerjavi z letom 2017 (Ljubljanski potniski
promet, 2018), vendar delez uporabe ostaja dokaj nizek. Zaskrbljujoce je tudi dejstvo, da po
podatkih Ljubljanskega potniSkega prometa (2020) kar petina uporabnikov mobilne
aplikacije sploh ne pozna, dobra polovica pa jo pozna, a je ne uporablja. Spodbuden trend
predstavlja zmanjSevanje deleza teh uporabnikov v zadnjih letih. V letu 2019 se je delez
zmanjSal za 20 odstotnih tock na 20 % uporabnikov, kar je veliko bolje kot sprememba med
leti 2017 in 2018, ko se je ta delez spremenil za 13 odstotnih tock in aplikacije 53 %
uporabnikov Se ni poznalo.

36



Kljub pocasnemu, a pozitivnhemu trendu privzemanja aplikacije pa obstajajo doloc¢ene
omejitve pri nadaljnjem razvoju. Veliko oviro za aplikacijo predstavlja dejstvo, da ta ne
podpira nakupa terminske vozovnice, kljub temu da tovrstno kartico uporablja 70 % vseh
uporabnikov. Trenutne zmogljivosti aplikacije Se ne dosegajo cilja LPP-jeve strategije do
leta 2021, in sicer doseg 80 % deleza terminskih vozovnic (Ljubljanski potniski promet,
2017). TolikSen delez bi predstavljal bolj stabilno uporabo Urbane, s ¢imer lahko v LPP po
besedah Josta Smajdka (2020) »boljse naértujejo izvajanje prometa«. Velika tezava je tudi
v omejenosti aplikacije le na operacijski sistem Android, saj je prisotnost na vseh sistemih
pomemben faktor privzemanja mobilnih denarnic v javnem potniskem prometu (Liebana-
Cabanillas, Molinillo & Ruiz-Montanez, 2019). Aplikacija, ki bo delovala na sistemu iOS
pametnih naprav znamke Apple, je v razvoju Ze kar nekaj let in Ceprav je zelja razvijalcev
Urbane, da je aplikacija na voljo ¢im SirSemu krogu uporabnikov, ta zaradi nestrinjanja s
pogoji podjetja Apple Se ne bo kmalu na voljo (Mestna ob¢ina Ljubljana, 2018). Zadnja
omejitev virtualne Urbane pa se nanaSa predvsem na tuje govorece uporabnike in turiste, saj
je zaenkrat na voljo samo v slovenskem jeziku.

4.2.2 Razlogi za uvedbo mobilne aplikacije

Z uvedbo Enotne mestne kartice Urbana v letu 2008 je bil dosezen primarni cilj ukinitve
placevanja z gotovino, saj so bili stroski mikroplacil pred tem previsoki. Ker upravljalci z
Urbano uporabnikom niso Zeleli ponuditi le ene moznosti pla¢evanja, so se odlocili za
moznost placila prek storitve Moneta, ki temelji na glasovnem odzivu. Storitev je bila
namenjena vsem, ki sistem uporabljajo le ob¢asno oz. se ne odlocijo za uporabo brezsti¢ne
kartice Urbana. Kot Ze omenjeno v prejSnjem podpoglavju, je Moneta predstavljala edini
nacin pla¢evanja z mobilnim telefonom v tistem Casu. Takrat so telefoni sicer Ze omogocali
placevanje prek Bluetooth tehnologije, vendar je bila ta takrat Se nezanesljiva. Ravno iz tega
razloga nacrtovalci Urbane takrat niso predvideli placilnega medija na mobilnem telefonu,
kot ga poznamo danes (J. Smajdek, osebni intervju, 4. april, 2020).

V letu 2008, ko je bila uvedena Urbana, je NFC tehnologija sicer ze obstajala, ni pa bila
povsem razsirjena. Razvoj in privzemanje omenjene tehnologije so spremljali v LPP, kjer so
se v letu 2012 odlo¢ili za prvi korak k razvoju mobilne aplikacije zaradi pri¢akovanja, da bo
v roku dveh let doseZena kritiéna masa 50 % telefonov z vgrajeno tehnologijo NFC. V tem
letu je podjetje Telekom Slovenije zacelo z razvojem mobilne aplikacije Urbana. Mestu
Ljubljana je pri tem $e kako prisla prav Ze uvedena tehnologija brezsti¢nih pametnih kartic,
ki predstavlja osnovo NFC, saj so bile za delovanje mobilne aplikacije potrebne le manjse
investicije v strojno opremo (terminale) (J. Smajdek, osebni intervju, 4. april, 2020). Poleg
mobilnega placevanja prek NFC tehnologije je obstajala tudi moZnost vpeljave sistema, kjer
bi uporabniki placevali preko SMS sporocil. To moznost so zaradi prevelike verjetnosti
zlorab ovrgli.
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Vloga mobilne aplikacije Urbana je bila v zasnovi podobna vlogi pla¢evanja prek storitve
Moneta — predstavljala je sekundarno placilno sredstvo oz. substitut placevanju z brezsticno
kartico. Aplikacija je skozi leta sicer pridobivala na pomenu, vendar Se do danes sluzi svoji
prvotni vlogi. V primerjavi z Moneto ima na voljo ve¢ funkcionalnosti in je uporabniku
prijaznejSa. Aplikacijo so med drugim uvedli z Zeljo, , da bi ta postala enakovredna
pladevanju z brezsti¢no kartico Urbana (J. Smajdek, osebni intervju, 4. april, 2020), a je za
doseg tega potreben njen nadaljnji razvoj in odprava prej omenjenih pomanjkljivosti.

4.3 Povezane storitve

Osnovni namen uvedbe Urbane je ze nekajkrat omenjena uvedba sodobnega nacina
placevanja javnega potniSkega prometa LPP, ki predstavlja temelj celotnega integriranega
sistema. Preostale v sistem vklju€ene prevozne storitve sluzijo v podporo LPP kot ve¢inoma
neodvisne storitve (Mestna obc¢ina Ljubljana, 2009a). V glavnem so to razli¢ni nacini
prevoza, ki predstavljajo ucinkovito alternativo prevozom z avtomobilom (Mestna obcina
Ljubljana, 2017). V pricujo¢em poglavju so prikazane integrirane storitve Urbane. Nekatere
izmed njih omogocajo intermodalnost prevozov, druge pa so vanj vkljuCene, saj jih
zagotavljajo javna podjetja MOL. V nacrtih za Siritev vkljuenih storitev je bilo placevanje
mestnih muzejev, Sportnih zavodov in kulturnih prireditev (Mestna obc¢ina Ljubljana,
2009a). Dandanes je omogoceno placevanje mestnih muzejev, prav tako lahko z Urbano
pladamo vstopnico za Zivalski vrt Ljubljana, Arburetum Volg&ji Potok, Botani¢ni vrt in za
omejeno $tevilo $portnih aktivnosti pod okriljem Javnega zavoda Sport Ljubljana. V tem
pogledu ostaja Urbana Se neizkoriS¢ena priloznost.

Z Urbano lahko poleg prevozov z LPP placujemo tudi prevoze z vlakom Slovenskih Zeleznic
znotraj ljubljanskega Zelezniskega vozli§¢a, in sicer iz smeri Brezovice, Mednega, Crnug,
Zaloga in Lavrice v smeri proti centru mesta Ljubljana. Za nakup z Urbano so na voljo
vozovnice za enkratno ali dnevno potovanje, medtem ko so za uporabnike terminskih kartic
Urbana potovanja neomejena (Slovenske Zeleznice, brez datuma).

Izposojo oz. souporabo koles uporabnikom Urbane omogoca Bicikelj. Storitev nudi izposojo
kolesa na avtomatskem postajaliS€u, voznjo in vraCilo na kateremkoli postajaliscu,
vkljucenem v sistem. Ta so veCinoma razporejena po celotnem obmocju Ljubljane znotraj
avtocestnega obroca. Za uporabo storitve Bicikelj se je potrebno registrirati na spletni strani
in placati letno ¢lanarino. Storitev je zasnovana tako, da spodbuja posamezne voznje in
predstavlja alternativno obliko prevoza, ni pa namenjena celodnevni izposoji ali izletom.
Temu prica tudi cenovna politika, saj je prva ura voznje brezplacna, druga stane 1 eur, tretja
2 eur, vsaka nadaljna pa 4 eur (Skulj, 2011). Cenovna politika ostaja nespremenjena tudi v
¢asu pisanja magistrskega dela (www.bicikelj.si).

Prevoz v jedru Ljubljane je omogocen tudi s sodobnimi elektri¢nimi vozili. Elektri¢ni vlakec
Urban omogoda ogled turistiéne krozne poti po znamenitostih Ljubljane. Ceprav je
namenjen turistom, ga lahko uporablja kdorkoli s pametno kartico Urbana proti placilu
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(Turizem Ljubljana, brez datuma a). Urbana pa je na voljo tudi kot placilno sredstvo za
prevoz s tirno vzpenjaco na Ljubljanski grad (Mestna ob¢ina Ljubljana, 2009a).

Ze od samega zaletka je integriran sistem namenjen plaevanju parkiris¢ (Pungeréar, 2009),
ki so v oskrbi javnega podjetja Ljubljanska parkiri§¢a in trzni¢e. Na voljo so trije nacini
placil. Pri plac¢ilih na parkomatih se lahko z Urbano parkiranje placa vnaprej za intervale po
kartica Urbana uporablja za belezenje Casa in lokacije prihoda in izhoda, ob slednjemu pa se
avtomaticno zmanjSa stanje dobroimetja kartice. Zadnji nacin je placilo parkiranja z
obi¢ajnim parkirnim listkom, kjer se Urbana uporabi le kot sredstvo placila.

Za potrebe identifikacije se Urbana kot Clanska izkaznica uporablja v Mestni knjiznici
Ljubljana. Od leta 2014 je uporaba vseh knjizni¢nih storitev omogocena izklju¢no preko
omenjenega sistema. V primeru uporabe terminske pametne kartice (imenska) se ¢lanski
racun avtomati¢no poveze s podatki o nosilcu kartice v bazi podatkov LPP, ki je za
ponudnike povezanih storitev prosto dostopna. V primeru vrednostne kartice Urbana pa se
nanjo natisnejo ime in priimek nosilca ter evidencna Stevilka Ze obstojece ¢lanske izkaznice.
S pametno kartico je mozno placevati tudi zaracunljive stroske, kot sta Clanarina in
zamudnina (Mestna knjiznica Ljubljana, 2019).

Posebna oblika Urbane je turisticna kartica Ljubljana card, ki je namenjena vsem ob¢asnim
obiskovalcem mesta. Na voljo je za enkratno plaéilo kot 24-urna, 48-urna in 72-urna kartica,
omogoca pa brezplaéne prevoze z mestnimi avtobusi, dostop do brezzi¢nega omrezja, obisk
mestnih znamenitosti in muzejev ter vodene oglede mesta. V ponudbo pa so vklju¢ne
nekatere storitve izven MOL, kot sta obisk term in Arboretuma v okolici Kamnika (Turizem
Ljubljana, brez datuma b).

4.4 Primerjava fizicne in mobilne oblike Urbane

Pametna kartica in mobilna aplikacija Urbana sta idejno zasnovani kot identi¢ni storitvi
placevanja prek razliénega medija, pri ¢emer aplikacija predstavlja substitut kartici. V svojih
zmoznostih se razlikujeta predvsem zaradi razliénih omejitev v razvoju. V tem poglavju med
seboj primerjam oba medija placevanja na podlagi pomembnih aktivnosti, s katerimi se
soofa uporabnik, in sicer moznost pridobitve, podpora terminski Urbani, polnjenje
dobroimetja, uporaba za validacijo in moznost dodatnih funkcionalnosti.

V tabeli 1 je viden prikaz razlik v moznostih nakupa, nalaganju dobroimetja in podaljSanju
terminskih vozovnic kartice in mobilne aplikacije Urbana.

Moznosti uporabe za osebno identifikacijo ali placevanje v Urbano integriranih storitev so
v ve¢ji meri pri obeh medijih placila enake. Razlika je le v storitvi SMS parking, ki jo
omogoc¢a mobilna aplikacija, kjer se lahko ne glede na trenutno lokacijo zakupi parkirno
mesto z vnosom registrske tablice vozila in trajanjem parkiranja (Mestna ob¢ina Ljubljana,
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2009a; Telekom Slovenije, 2016). Skorajda identi¢en pa je tudi sam nacin validacije oz.
identifikacije. Pametno kartico je potrebno prisloniti k terminalu, sistem pa avtomatsko
odsteje vrednost dobroimetja (Mestna ob¢ina Ljubljana, 2009a). Enako je potrebno storiti S
pametnim telefonom z aplikacijo Urbana, pri ¢emer moramo biti pozorni, da je storitev NFC
vkljucena. Hitrost in enostavnost izvedbe sta v obeh primerih enaki (Telekom Slovenije,
2016). Za namene pridobivanja podatkov o platevanju oz. o uporabi Urbane mobilna
aplikacija pridobiva enake podatke kot njena karti¢na razli¢ica (J. Smajdek, osebni interviju,
4. april, 2020).

Tabela 1: Prikaz nekaterih razlik med fizicno in mobilno Urbano

Kartica Mobilna aplikacija

prodajna mesta LPP,
Urbanomati, nekatera druga
prodajna mesta (trafike,
Posta Slovenije, Petrol)

neposreden prenos iz
spletne trgovine Google
Play

Nakup

enako kot za nakup Kartice,
Nalaganje dobroimetja enako kot za nakup kartice | polnitev prek mobilne
denarnice VALU Moneta

ne podpira terminskih
vozovnic

PodaljSanje terminskih

. enako kot za nakup Kkartice
vozovnic

Vir: Telekom Slovenije, 2016, Ljubljanski potniski promet, brez datuma a.

Pomembna razlika je predvsem v dodatnih funkcionalnostih, ki jih omogoca mobilna
aplikacija Urbana. Urbana jih vecino, z izjemo promocije aktivnosti, omogoca tudi
uporabnikom pametnih kartic, vendar te storitve niso zdruZzene na enem mestu. Pregled
stanja, zgodovine transakcij in polnitev dobroimetja so mozni prek spletne strani Urbana On-
line (Mestna ob¢ina Ljubljana, 2018). Prikaz prihodov avtobusov je omogocen preko spletne
strani busko.si (busko.si), prikaz lokacij in stanja koles ter postajalis¢ Bicikelj in parkirnih
mest pa je dostopen na spletnem mestu MOL Trenutek v Ljubljani (ljubljana.si). LPP za
svoje storitve prav tako nudi moznost nacrtovanja poti, vendar ta ne vkljucuje geolokacije
uporabnika, temvec je potrebno kot zacetno tocko vnesti vstopno postajalisce (Ipp.si).

Iz primerjave ni mozno dolociti boljSega placilnega sredstva, saj imata obe reSitvi svoje
prednosti in slabosti. V pregledu znanstvene literature obeh medijev lahko zasledimo vec
prednosti pri mobilnih denarnicah, saj naj bi te poleg vseh funkcionalnosti pametne Kkartice
nudile tudi dodatne koristi. Te so o€itne tudi na primeru mobilne aplikacije Urbana, vendar
sta po drugi strani o€itni teZzavi v razvoju dolocenih funkcionalnosti (terminska Urbana) in
omejeni dostopnosti, saj mobilna aplikacija ni prisotna na vseh mobilnih operaciskih
sistemih.
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3) RAZISKAVA O UPORABI MOBILNE APLIKACIJE URBANA

51 Metodologija

V raziskavi sem se odlocil za uporabo tako kvantitativnih kot kvalitativnih metod zbiranja
primarnih podatkov. Podatke, potrebne za raziskavo uporabe mobilne aplikacije, sem
pridobil s pomocjo anketnega vprasalnika, analizo pri¢akovanj razvijalcev aplikacije pa sem
naredil na podlagi izvedbe intervjuja.

Raziskava uporabe mobilne aplikacije temelji na anketnem vprasalniku, oblikovanem prek
spletne strani 1ka, saj je bila v ¢asu pisanja magistrskega dela v drzavi razglasena epidemija
koronavirusa in posledi¢no izvedba zbiranja podatkov na posameznih postajalis¢ih s
papirnatim vprasalnikom ni bila mogoca. Spletna anketa je v danih okoli§¢inah omogocala
doseg veCjega vzorca uporabnikov Urbane. Vzorec predstavlja 197 anketirancev, ki so
anketni vprasSalnik izpolnili v celoti ali delno. Spletna anketa pa je imela tudi omejitev, in
sicer z njeno izvedbo nisem zajel populacije brez dostopa do interneta.

Anketni vpraSalnik je razdeljen na Stiri vsebinske sklope, ki so oblikovani na podlagi
literature in lastnih spoznanj. V prvem sklopu preverjam osnovne podatke o uporabi Urbane,
v drugem sklopu pa uporabo brezsti¢ne kartice in uporabo mobilne aplikacije Urbana. Prvi
del drugega sklopa je za uporabnike obeh oblik Urbane enak. Predstavlja trditve o
enostavnosti uporabe, uporabnosti Urbane, druzbenem vidiku uporabe in varnosti Urbane na
5-stopenjski Likertovi lestvici. Uporabniki mobilne aplikacije pa odgovarjajo Se na tri
dodatne trditve o njenih dodatnih funkcionalnostih. Trditve so bile oblikovane na osnovi
najpomembnejsih faktorjev privzemanja mobilnih denarnic, Ki so opisani v poglavju 2.3.1.
V predzadnjem sklopu preverjam poznavanje tehnologije anketirancev in stalis¢a v povezavi
s konceptom pametnega mesta. Trditev o0 poznavanju tehnologije sem oblikoval na podlagi
raziskave o privzemanju avtonomnih vozil (Manfreda, Ljubi & Groznik, 2019). Pri
oblikovanju trditev v povezavi s konceptom pametnega mesta pa sem se prav tako naslonil
na nekatera podro¢ja, omenjena v teoreticnem delu. Zadnji sklop zajema razli¢na
demografska vprasanja o anketirancih, s katerimi preverjam njihov spol, starostno skupino,
zaposlitveni status in lokacijo bivanja.

Anketo so pred objavo testirale Stiri osebe; na podlagi povratnih informacij sem spremenil
nekatera vprasanja v drugem in tretjem sklopu. Anketo sem aktiviral 9. maja 2020 in jo
objavil na druzbenem omrezju Facebook v skupini LPP — Ljubljanski Potniski Promet
(pogovorna skupina), kjer sem zbral vec¢ino odgovorov. Anketa je bila zakljucena 23. maja
2020. Celoten anketni vprasalnik, vklju¢no z oblikovanimi pogoji, se nahaja v prilogi 2.

Odgovore spletne ankete sem za potrebe analize izvozil v program Microsoft Excel, kjer
sem jih uredil. Nato sem podatke izvozil v program SPSS za potrebe nadaljnjih obdelav.
Podatke sem statisticno obdelal z uporabo deskriptivnih statistik, v naslednjem koraku pa
sem za doloCene parametre uporabil metode preizkusanja domnev.
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Informacije o mobilni aplikaciji Urbana, motivih in razlogih za njeno uvedbo ter
pri¢akovanjih o njeni prihodnji uporabi sem pridobil z izvedbo polstrukturiranega intervjuja.
S pomocjo intervjuja sem skusal dobiti boljsi vpogled tudi v perspektivo samih razvijalcev
aplikacije, soudelezenih pri oblikovanju Urbane. Pros$njo za izvedbo intervjuja sem iz tega
razloga naslovil na LPP, Telekom Slovenije in Margento. Pozitiven odgovor sem dobil le s
strani predstavnika LPP, s katerim sem se dogovoril za intervju.

Intervju s predstavnikom LPP Jostom Smajdkom iz urada direktorja podjetja sem izvedel
30. aprila 2020. Potekal je prek spletne platforme za video komunikacijo Zoom, trajal je 45
minut, sogovornik pa se je strinjal tudi s snemanjem intervjuja. Prvotno naj bi potekal v
zivo, vendar je bil iz enakih razlogov kot anketa izveden preko spleta. V pomoc¢ pri izvedbi
intervjuja sem uporabil vnaprej pripravljen vprasalnik, Ki je bil razdeljen na stiri sklope. Prvi
sklop je vseboval vpraSanja v povezavi z uvedbo mobilne aplikacije Urbana, v drugem
sklopu sem poizvedoval o trenutni uporabi Urbane, naslednji sklop vprasanj je pokrival
pri¢akovanja v podjetju LPP glede prihodnje uporabe aplikacije, zadnji sklop vprasSanj pa se
je dotikal koncepta pametne mobilnosti, sledenja LPP $irSim strategijam Ljubljanske urbane
regije in MOL ter upostevanja vseh deleznikov Urbane v njenem razvoju. Transkript
relevantnega dela intervjuja za pri¢ujoc¢o magistrsko delo se nahaja v prilogi 1.

5.2 Analiza rezultatov raziskave

5.2.1 Predstavitev vzorca

Na objavo, s katero sem povabil k sodelovanju v anketi, se je s klikom na nagovor anketnega
vprasalnika odzvalo 418 ljudi, od katerih je na anketni vpraSalnik odgovarjalo 197
anketirancev. Pri obdelavi podatkov se je izkazalo, da je le 163 respondentov na vpraSanja
odgovorilo veljavno, kar predstavlja 39 % stopnjo odgovora.

Izmed 163 veljavnih odgovorov 14 anketirancev Urbane ne uporablja. Njih nisem spraSeval
po demografskih podatkih, zato so iz spodnje tabele izkljuceni. V tabeli 2 se nahajajo
demografski podatki o vzorcu anketirancev, ki uporabljajo Urbano.

Tabela 2: Demografska struktura anketirancev

f f%

Spol Moski 57 38,3
Zenske 92 61,7

Starostna skupina Do 20 let 17 11,4
21 — 40 let 88 59,1

41 — 60 let 38 25,5

61 let ali vec 6 4,0

Se nadaljuje
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Tabela 2: Demografska struktura anketirancev (nad.)

f f %

Zaposlitveni status Dijak ali Student 56 37,6
Zaposlen 72 48,3

Brezposeln 2 13

Upokojen 9 6,0

Drugo 10 6,7

Lokacija bivanja MOL — znotraj avtocestnega obroca 83 55,7
MOL —izven avtocestnega obroc¢a 34 22,8

Obcine Ljubljanske urbane regije (LUR) 23 15,4

Drugo 9 6,0

Vir: lastno delo.

V spodnjih tabelah, kjer so navedene strukture po spolu, starosti, zaposlitvenem statusu in
lokaciji bivanja, so uporabniki Urbane razdeljeni na uporabnike brezsti¢ne kartice Urbana
ali vozovnice IJPP in na uporabnike mobilne aplikacije ali uporabnike tako aplikacije kot
kartice.

V tabeli 3 so vidni razli¢ni delezi mobilne aplikacije (fapi %) in brezstiéne kartice (fkar %)
glede na nacin uporabe. Zanimivo je, da ve¢ kot 60 % uporabnikov mobilne aplikacije
predstavljajo osebe moskega spola kljub dejstvu, da tvorijo manj kot 40 % celotnega vzorca.
Mobilno aplikacijo uporablja slaba ¢etrtina moskih, medtem ko jo uporablja le slaba desetina
zensk. Zanimivo je tudi, da izmed vseh uporabnikov mobilne aplikacije jih 90 % biva v
MOL, preostalih 10 % pa v obéinah LUR. Anketiranci, ki prebivajo drugje, uporabljajo
izklju¢no vozovnico IJPP ali brezsti¢no kartico Urbana.

Tabela 3: Demografska struktura anketirancev glede na nacin uporabe

Mobilna fap | Brezsti¢na | fiar | VSi
aplikacija % kartica %

Spol MosKki 14 63,6 43 33,9 57
Zenski 8 36,4 84 66,1 | 92
Vsi 22 100 127 100 | 149

Starost Do 20 let 2 9,1 15 11,8 17
21— 40 let 14 63,6 74 58,3 88

41 — 60 let 6 27,3 32 25,2 38

61 let ali veé 0 0,0 6 4,7 6
Vsi 22 100 127 100 | 149

Zaposlitveni status | Dijak ali Student 6 27,3 50 39,4 56
Zaposlen 14 63,6 58 45,7 12

Brezposeln 0 0,0 2 1,6 2

Upokojen 0 0,0 9 7,1 9

Drugo 2 9,1 8 6,3 10
Vsi 22 100 127 100 | 149

Se nadaljuje
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Tabela 3: Demografska struktura anketirancev glede na nacin uporabe (nad.)

Mobilna fap | Brezsti¢na | fiar | Vsi
aplikacija % kartica %
Lokacija bivanja MOL - znotraj 16 72,7 67 52,8 | 83
avtocestnega
obroca
MOL -  izven 4 18,2 30 236 | 34
avtocestnega
obroca
Ob¢ine LUR 2 9,1 21 16,5 | 23
Drugo 0 0,0 9 7,1 9
Vsi 22 100 127 100 | 149

Vir: lastno delo.

Podatke vzorca sem skuSal primerjati tudi s populacijo, vendar demografski podatki
uporabnikov storitev LPP niso javno dostopni. 1z tega razloga sem primerjal vzorec s
populacijo na podlagi deleza uporabnikov mobilne aplikacije in deleza uporabnikov
terminske vozovnice. DeleZ uporabnikov mobilne aplikacije je po uradnih podatkih za leto
2019 znasal 19,1 % (Ljubljanski potniski promet, 2020), medtem ko je deleZ vzorca
uporabnikov mobilne aplikacije znasal 14,8 %. Po uradnih podatkih je delez uporabnikov
terminskih vozovnic 70 %, delez v vzorcu pa 47,2 %. Na podlagi navedenega sklepam, da
vzorec ni reprezentativen.

5.2.2  Osnovna uporaba

S prvim anketnim vpraSanjem sem preverjal, ali anketiranci uporabljajo Urbano, in ugotovil,
da jo vecina uporablja. Pri neuporabnikih pa so me zanimali razlogi, zakaj Urbane ne
uporabljajo. Sprva sem preveril, ¢e se na obmoc¢ju Ljubljane nahajajo vsaj enkrat na mesec,
saj to predstavlja moznost uporabe samega sistema. Na vprasanje je pritrditveno odgovorilo
9 anketirancev, preostalih 5 pa je izbralo drugo moznost. Devet anketirancev, ki se vsaj
enkrat mesecno nahaja v Ljubljani, je podalo razli¢ne razloge neuporabe. Pri sedmih je
razlog koris¢enje lastnih prevoznih sredstev, v primeru petih je to avtomobil, saj je ta bolj
fleksibilen, v primeru drugih dveh pa kolo. Trije respondenti si delijo mnenje, da je javni
potniski promet v Ljubljani preslab. Prvi pravi, da z javnim potniskim prometom potrebuje
3-krat ve¢ Casa kot z lastnim prevozom, drugi pa mora v centru Ljubljane 2-krat prestopiti,
kar je pretirano zamudno. Dva respondenta sta kot razlog neuporabe navedla zamudno
nakupovanje in potrjevanje mesecnih vozovnic, eden izmed njiju pa Se odsotnost
Urbanomatov in prikazovalnikov prihodov avtobusov v blizini postajalis¢a. Pri dveh
anketiranih je bil razlog prakti¢ne narave, saj enemu delo ne omogoca koriS¢enja javnega
potniSkega prometa, drugi pa se preredko nahaja v Ljubljani.
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V tabeli 4 je vidna oblika Urbane, ki jo anketiranci uporabljajo. Zanimivo je, da izklju¢no
mobilno aplikacijo uporablja manj kot 5 % vprasanih, skupaj z brezsti¢no kartico pa malce
manj kot 15 %.

Tabela 4: Oblika uporabljene Urbane

f f% F %
Oblika Brezsti¢na kartica Urbana 105 70,5 70,5
uporabljene | Mobilna aplikacija Urbana 7 4,7 75,2
Urbane Obe nasteti 15 10,1 85,2
Vozovnica IJPP 22 14,8 100

V/si 149 100

Vir: lastno delo.

Pri brezsticni kartici me je zanimalo, v kolik§ni meri uporabniki uporabljajo vrednostno
vozovnico in koliko jih uporablja terminsko. Izkazalo se je, da izmed vseh uporabnikov
brezsti¢ne kartice malce ve¢ kot polovica uporablja vrednostno vozovnico, obe obliki
vozovnice hkrati pa le malce ve¢ kot 5 %. Podatki o vrsti uporabljenih brezsti¢nih katic so
razvidni iz tabele 5.

Tabela 5: Vrste uporabljenih brezsticnih kartic Urbana

f f% F %
Vrsta Vrednostna vozovnica 61 50,8 50,8
brezsti¢ne Terminska vozovnica 50 41,7 92,5
kartice Urbana | Obe nasteti 9 55 100
Vsi 120 100

Vir: lastno delo.

Anketirance sem spraseval tudi po uporabi integriranih storitev Urbane. Na vprasanja je
odgovarjalo 149 anketirancev, od tega 22 uporabnikov mobilne aplikacije in 127
uporabnikov brezsti¢ne kartice ali IJPP vozovnice. 1z tabele 6 je razvidno, da vecina
uporablja Urbano za prevoz z LPP, malce manj kot polovica pa za uporabo Biciklja.
Zanimivo je tudi, da ve¢ kot polovica uporabnikov mobilne aplikacije uporablja Urbano tudi
za placevanje parkirnine in storitev Mestne knjuznice Ljubljana. 1z rezultatov vidnih v tabeli
6 je razvidno, da uporabniki mobilne aplikacije uporabljajo razli¢ne integrirane storitve
Urbane, medtem ko uporabniki brezsti¢ne kartice omenjene storitve uporabljajo v manjsi
meri. To je predvsem vidno v manjsih storitvah, kot sta prevoz z vzpenjaco in prevoz z
elektri¢nimi vozili.
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Tabela 6: Uporaba integriranih storitev Urbane

Uporaba integriranih Mobilna fapi Brezsti¢na fiar | Skupaj | T%
storitev aplikacija % kartica %

Prevoz z LPP 19 86,4 124 97,6 143 1959
Bicikelj 10 45,5 49 38,6 59 39,6
Storitve Mestne knjiZnice 11 50,0 44 34,6 55 36,9
Ljubljana
Placilo parkirnine 12 545 29 22,8 41 27,5
Prevoz s Slovenskimi 1 45 12 9,4 13 8,7
Zeleznicami
Prevoz z vzpenjaco 5 22,7 5 3,9 10 6,7
Prevoz 1z elektri¢nimi 2 9,1 0 0,0 2 1,3
vozili

Vir: lastno delo.

Pri zadnjem vpraSanju sem poizvedoval po mobilnem operacijskem sistemu anketirancev,
saj sem s tem pridobil podatke, potrebne za nadaljevanje vpraSanja v drugem sklopu. Vrsta
operacijskega sistema, ki ga uporabljajo vprasani, je vidna v tabeli 7. Vsi respondenti, ki so
odgovorili z drugo, uporabljajo starejse, klasicne mobilne telefone.

Tabela 7: Delezi uporabe mobilnih operacijskih sistemov

f f % F %
Vrsta Android 102 68,5 68,5
uporabljenega |-
operacijskega | 105 (Apple) 41| 275 96
sistema Drugo 5 70 100
Vsi 149 100

Vir: lastno delo.

5.2.3 Uporaba brezsti¢ne kartice in mobilne aplikacije

V nadaljevanju sem preverjal uporabo brezsti¢ne kartice in mobilne aplikacije. SpraSeval
sem po strinjanju z izjavami glede enostavnosti, uporabnosti, druzbenega vidika in varnosti
uporabe Urbane. Trditve so bile, kot Zze omenjeno, oblikovane na osnovi najpomembnejsih
faktorjev privzemanja mobilnih denarnic, ki so opisani v poglavju 2.4.2. Na trditve o uporabi
brezsti¢ne kartice je odgovarjalo 142 uporabnikov brezsticne kartice Urbana ali vozovnice
IJPP, na trditve o uporabi mobilne aplikacije pa 22 njenih uporabnikov. V tabeli 8 so vidni
odgovori na trditve, zasnovane z uporabo Likertove lestvice. Posamezne trditve dolocene
kategorije (npr. glede enostavnosti uporabe) so zdruzene. Razlike v uporabi mobilne
aplikacije in brezsti¢ne kartice glede na posamezno kategorijo preverjam s t-testom za
neodvisne vzorce. lzpisi statisti¢nih preizkusov in podane trdtive se nahajajo v prilogi 3
magistrskega dela.

46



Na trditve o enostavnosti uporabe brezsticne kartice ali mobilne aplikacije so vpraSani
odgovarjali s strinjanjem. 80 % anketirancev se je s trditvami o enostavnosti uporabe
mobilne aplikacije strinjalo ali povsem strinjalo. S trditvami o enostavnosti uporabe
brezsti¢ne kartice pa se je strinjalo ali povsem strinjalo ve¢ kot 90 % vprasanih. Na podlagi
statisticnega preizkusa kazejo odgovori na to, da anketiranci dojemajo uporabo brezsti¢ne
kartice kot enostavnej$o v primerjavi z mobilno aplikacijo.

Tabela 8: Strinjanje z razlicnimi vidiki uporabe

Skupai % Standardni
baj odklon
Aplikacija 22 4,05 0,95
Enostavnost Kartica 142 4.40 0,67
Aplikacija 22 3,71 1,13
Uporabnost Kartica 142 3.89 0.96
T, Aplikacija 22 3,15 0,98
Druzbeni vidik = i) 142 3,14 1,06
varnost Aplikacija 22 3,61 0,93
Kartica 142 3,85 0,82

Vir: lastno delo.

Sledile so trditve o uporabnosti posamezne oblike Urbane. Nekaj manj kot 60 % vpraSanih
se je strinjalo ali povsem strinjalo s trditvami o uporabnosti mobilne aplikacije; o uporabnosti
brezsti¢ne kartice pa ve¢ kot 70 %. Na podlagi statisticnega preizkusa ne morem trditi o
razlikah v dojemanju uporabnosti obeh oblik Urbane.

Presenetljivo anketiranci na trditve o druzbenem vidiku posamezne oblike Urbane niso
odgovarjali s strinjanjem. S trditvami o druzbenem vidiku mobilne aplikacije se povsem ne
strinja ali ne strinja okoli 20 % vprasanih, malce ve¢ kot 50 % pa se jih niti ne strinja niti
strinja. Podobno so odgovarjali uporabniki brezsti¢ne kartice, od katerih se okoli 20 % s
trditvami povsem ne strinja ali ne strinja, 50 % pa se jih niti ne strinja niti strinja. Tako kot
pri uporabnosti posamezne oblike Urbane tudi pri druzbenem vidiku ne morem trditi o
obstoju razlik med uporabniki obeh oblik Urbane. S trditvami o varnosti se je strinjalo ali
povsem strinjalo nekaj manj kot 60 % uporabnikov mobilne aplikacije in nekaj manj kot 70
% uporabnikov brezsti¢ne kartice. Na podlagi statisticnega preizkusa odgovori kazejo na to,
da anketiranci dojemajo uporabo brezsticne kartice kot varnejSo v primerjavi z mobilno
aplikacijo.

Na sklop trditev o dodatnih funkcionalnostih mobilne aplikacije so odgovarjali izklju¢no
njeni uporabniki. V tabeli 9 so vidni stopnje strinjanja s posameznimi trditvami. V povprecju
se je s trditvami povsem strinjalo ali strinjalo malce ve¢ kot 50 % uporabnikov, 35 % pa se
jih ni niti ne strinjalo niti strinjalo.
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Tabela 9: Strinjanje s trditvami o dodatnih funkcionalnostih

. : - Standardni

Skupaj Min Max X odklon
Aplikacija mi v primerjavi
s kartico omogoca dodatne 22 2 5 3,41 1,05
koristi
Prikaz mformgcu % 99 1 5 3,55 1,06
realnem Casu je uporaben
Aplikacija nudi bogatejSo
uporabnisko izkuSnjo v 22 2 5 3,77 0,92
primerjavi s kartico

Vir: lastno delo.

Uporabnike mobilne aplikacije sem spraseval tudi po zadovoljstvu s posameznimi postopki
ali funkcionalnostmi aplikacije. Odgovori so vidni na sliki 4. V primeru, da anketiranci s
posameznim postopkom ali funkcionalnostjo niso imeli izkuSenj, so lahko izbrali moZnost —

nimam dovolj izkuSenj. Anketiranci so najbolj zadovoljni s postopkom namestitve na
pametni telefon (X = 3,82). Sledijo postopki validacije na terminalu (x = 3,64), moznost
nacrtovanja poti (X = 3,61) in uporabniska izkusnja (X = 3,59). Pri odgovorih glede
zadovoljstva pri dostopu do informacij v realnem ¢asu (X = 3,5) in dostopu do zgodovine
uporabe (X = 3,43) se je delez vprasanih, ki so odgovorili z niti nezadovoljen niti zadovoljen,
v primerjavi s prejSnjimi postopki oz. funkcionalnostmi povecal. Anketiranci so najmanj
zadovoljni z nalaganjem dobroimetja prek storitve VALU Moneta (X = 3,33) in s postopkom

prenosa dobroimetja v primeru menjave ali izgube telefona (x = 3,18).

Slika 4: Zadovoljstvo s posameznimi postopki ali funkcionalnostmi

Namestitev aplikacije 4,5% 9,1% 13,6% 45,5% 27,3%
Postopek validacije na terminalu  S18,6% " 13,6% 54,5% 18,2%
Moznost naértovanja poti  11,1% 27,8% 50,0% 11,1%
Uporabniska izkusnja = 13,6% 22,7% 54,5% 9,1%
Dostop do informacij v realnem ¢asu 5{0% 5,0% 40,0% 35,0% 15,0%
Dostop do zgodovine uporabe 9,5% 42,9% 42,9% 4,8%
Na'agagjﬁfgbﬁjﬂgga prek 200% 67% 20,0% 26,7% 26,7%

Prenos dobroimetja v primeru

menjave ali izgube telefona 11’804 11,8% 29,4% 41,2% 5.9%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Zelo nezadovoljen = Nezadovoljen = Niti nezadovoljen niti zadovoljen = Zadvoljen = Zelo zadovoljen

Vir: lastno delo.
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Na sliki 5 so vidni odgovori na vprasanje o pomembnosti razvoja doloc¢enih funkcij, ki jih
aplikacija Se ne podpira. Najpomembnejsi se uporabnikom zdi razvoj podpore za terminske
vozovnice. Aritmeti¢na sredina odgovorov znasa 4,23. Po pomembnosti sledita dostopnost
aplikacije v tujih jezikih (x = 4,18) in omogocanje nalaganja dobroimetja prek ban¢nih ali
kreditnih kartic, storitve PayPal itd. (X = 4,05). Najmanj pomemben se vprasanim zdi razvoj
podpore operacijskega sistema iOS (x = 3,41).

Slika 5: Pomembnost razvoja se neobstojecih funkcij

Moznost nakupa

terminskih vozovnic 1220 9:1% 45,5% 40,9%
Dostopnost v drugih jezikih 4,5% 13,6% 40,9% 40,9%
Nalaganje dobroimetja prek
ban¢nih kartic, Paypal, itd. 9.1% 22,7% 22,7% 45,5%

Prisotnost aplikacije na 4l 27% 27.3% 18,2% 27.3%

sistemu iOs
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Zelo nepomembno ® Nepomembno = Niti nepomembno niti pomembno = Pomembno ® Zelo pomembno

Vir: lastno delo.

VpraSanja pa so bila namenjena tudi izklju¢no uporabnikom brezsti¢ne kartice. Tiste, ki
uporabljajo mobilni operacijski sistem iOS ali pa terminsko vozovnico, sem spraseval, ¢e bi
preizkusili mobilno aplikacijo, v kolikor bi ta podpirala omenjeni sistem ali tip vozovnice.
41 uporabnikom je ustrezal prvi pogoj vpraSanja, 59 pa drugi. Ve€ kot 80 % uporabnikov se
je strinjalo, da bi aplikacijo preizkusilo tako v primeru uvedbe sistema iOS kot podpore
terminske vozovnice. Odgovori so vidni na sliki 6.

Slika 6: Strinjanje uporabnikov o preizkusu aplikacije

Ce bi mobilna aplikacija omogocala nakup terminskih

9 0 9 9
vozovnic, bi se odlocil za preizkus aplikacije. SR 6.8% e 7

Ce bi mobilna aplikacija podpirala operacijski sitem

0 9 9
108, bi se odlocil za preizkus aplikacije R 3% doi 8g6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Sploh se ne strinjam Se ne strinjam Se niti ne strinjam niti strinjam
Se strinjam Se povsem strinjam
Vir: lastno delo.

5.2.4 Poznavanje tehnologije in pametne mobilnosti

S 5-stopenjsko Likertovo lestvico sem preverjal tudi navdusenost nad tehnologijo in
pametno mobilnostjo. Posamezne trditve glede navdusenosti nad tehnologijo so sledece:
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obi¢ajno sem med prvimi, ki preizkusi nove tehnologije; v primerjavi z drugimi imam
poglobljeno znanje o novih tehnologijah; nad novimi tehnologijami se navdusujem; oklevam
z uporabo novih tehnologij. V tem delu odgovore uporabnikov brezsticne kartice ali
vozovnice IJPP primerjam z vsemi uporabniki mobilne aplikacije. Malce manj kot 70 %
uporabnikov mobilne aplikacije se je s trditvami strinjalo ali povsem strinjalo, medtem ko je
enako odgvorilo malce manj kot 40 % uporabnikov brezsti¢ne kartice. Med anketiranci, ki
se s trditvami niti ne strinjajo niti strinjajo, je bilo okoli 20 % uporabnikov mobilne aplikacije
in 30 % uporabnikov brezsti¢ne kartice. Odgovori kazejo na vecje poznavanje tehnologije
uporabnikov mobilne aplikacije v primerjavi z uporabniki brezsti¢ne kartice. V tabeli 10 so
vidni tudi zdruZeni odgovori na trditve o pametni mobilnosti, posamezne trditve pa so vidne
v tabeli 11, kjer ugotovitve podrobneje razlagam.

Tabela 10: Strinjanje s trditvami o poznavanju tehnologije in pametne mobilnosti

: : - Standardni

Skupaj Min Max X odklon
Nadvduﬁenost Aplikacija 22 2 5 3,90 1,04
na
tehnologijo | Kartica 127 1 5 2,99 1,08
Navdusenost | Aplikacija 22 1 5 3,71 1,05
nad pametno -
mobilnostjo Kartica 127 1 5 3,67 1,00

Vir: lastno delo.

Strinjanje ali nestrinjanje s trditvami o pametni mobilnosti je izrazalo 149 anketirancev. Pri
odgovorih na trditve, znacilne razlike med uporabniki brezstine kartice in mobilne
aplikacije ni. Ugotovitve pa kaZejo na to, da si anketiranci Zelijo intermodalnosti prometa in
vecje integriranosti storitev. Prav tako menijo, da Urbana predstavlja uporabno resitev, ki je
pripomogla k boljSemu javnemu potniSkemu prometu. Zanimivo je tudi dejstvo, da
anketiranci niso najbolj naklonjeni dajanju vecje koli¢ine osebnih podatkov za doseg bolj
kakovostnih storitev oz. jih uporaba zbiranja podatkov o potnikih moti.

Tabela 11: Strinjanje s trditvami o pametni mobilnosti

skupaj % Standardni
odklon

Urbana mi ‘preds.ta\il'Ja 'resf[ev, ki 149 3,69 0,88

poenostavlja moje Zivljenje

Uvedba Urbane je pripomogla k

boljSemu javnemu potniSkemu 149 3,94 0,84

prometu

Se nadaljuje
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Tabela 11: Strinjanje s trditvami o pametni mobilnosti (nad.)

Skupaj 2 Standardni
odklon

Za doseg bolj kakovostnih 149 2,89 1,01

storitev sem pripravljen dati vec¢

osebnih podatkov

Uporaba naprav, ki zbirajo 149 3,34 0,94

podatke o potnikih, me ne moti

Uporaba razli¢nih prevoznih 149 4,19 0,80

sredstev mi ustreza

Zelim, da se v Urbano vkljudi e 149 3,99 0,95

veC storitev

Vir: lastno delo.

5.3 Analiza pri¢akovanj razvijalcev

Zalazje razumevanje pri¢akovanj razvijalcev, v tem primeru pri¢akovanj glavnega deleznika
Urbane — LPP, je potrebno razumeti njihova stalis¢a glede trenutne uporabe mobilne
aplikacije intervju. Mobilna aplikacija Urbana ima $e vedno enako vlogo, kot jo je imela ob
svoji uveljavitvi leta 2016. Predstavlja torej sekundarno obliko placevanja integriranih
storitev Urbana in je na voljo vsem, ki brezsti¢ne kartice Urbane ne uporabljajo ali pa je ne
zelijo uporabljati. Skladno s tem LPP smatra, da so uporabniki mobilne aplikacije vsi, ki
Urbano uporabljajo le obcasno in nimajo terminskih vozovnic ali pa jo uporabijo le takrat,
ko brezsti¢no kartico Urbana pozabijo doma. Po mnenju LPP mobilno aplikacijo potniki
uporabljajo tudi v kombinaciji z brezsti¢no kartico v pomo¢ pri potovanju (kot nacrtovalec
poti), za pridobivanje informacij o prihodih na postajalis¢e in pri pregledu koles Bicikelj, ki
so na razpolago. Omenjeni zaznani uporabniki mobilne aplikacije in ohranjanje vloge
sekundarne oblike placilnega sistema kaZejo na to, da mobilna aplikacija z vidika LPP ne
predstavlja enakovrednega placilnega sistema brezstiéni kartici Urbana (J. Smajdek, osebni
intervju, 4. april, 2020).

LPP je s trenutnim stanjem mobilne aplikacije zadovoljen, saj aplikacija zadovoljuje potrebe
uporabnikov glede svoje vloge sckundarne oblike placevanja. Zadovoljni so tudi v
primerjavi z drugimi ponudniki javnega prevoza, ki po njihovem mnenju »niso bistveno ve¢
naredili na tem nivoju«. Se pa v podjetju zavedajo problematike in se pripravljajo na
spremembo omenjene vloge sekundarne oblike placevanja in nadgradnjo aplikacije, ki bosta
mozni le z odpravo trenutnih ovir privzemanja (navajam jih v nadaljevanju) (J. Smajdek,
osebni intervju, 4. april, 2020).

Eno izmed najvecjih teZzav LPP vidi v tem, da aplikacija zaenkrat Se ne podpira terminskih
vozovnic. Prav tako se zavedajo, da so teZave za uporabnika prisotne ob menjavi SIM kartice
mobilnega telefona, saj se podatki, ki jih hrani mobilna Urbana, ob tem izbrisejo, uporabnik
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pa mora sam urediti naknaden prenos dobroimetja. Obe omenjeni tezavi imata skupen izvor;
izhajata iz nezmoznosti implementacije dovolj striktnih varnostnih ukrepov, da bi lahko
preprecili moznosti zlorab podatkov uporabnikov. Trenutno tehni¢no sprejemljivih
kratkoro¢nih reSitev ravno zaradi pogostih menjav SIM kartic ali mobilnih telefonov
uporabnikov ni. Razvoj aplikacije je omejen tudi s strani GDPR, saj je zagotavljanje
varovanja osebnih podatkov uporabnikov klju¢no. Kocljivi podatki so predvsem podatki o
socialnem statusu uporabnika, od katerih sta odvisna tip in cena terminske vozovnice.
Resitev LPP vidi v SIM kartici nove generacije, ki bo omogocala zapis osebnih podatkov in
s tem uporabo terminskih vozovnic prek mobilne aplikacije. Izvedba resitve je sicer
vprasljiva, saj je v nacrtu Ze ve¢ kot dve leti, prav tako pa LPP od Telekoma Slovenije ni
prejel zagotovila, da bo idealna za uporabo. Po besedah predstavnika LPP Joita Smajdka
(osebni intervju, 4. april, 2020) jim »ta korak v bistvu manjka, da bi lahko naredili zanesljivo
aplikacijo«.

Naslednjo veliko tezavo LPP vidi v neprisotnosti mobilne aplikacije na operacijskem
sistemu 10S. Monopol podjetja Apple nad lastno denarnico Apple Pay, ki za izvrSevanje
transakcij uporablja NFC tehnologijo, zavira razvoj mobilne aplikacije na omenjenem
operacijskem sistemu. Apple Pay za LPP ni sprejemljiv iz finanénega vidika, predvsem
zaradi provizij, ki jith Apple pogojuje. Mobilna aplikacija za 108, ki je sicer Ze v razvoju, je
v izogib uporabi NFC tehnologije na Applovih mobilnih telefonih zasnovana s podobno
tehnologijo, kot jo poznamo pri Moneti (J. Smajdek, osebni intervju, 4. april, 2020).
Pomembnost razvoja podpore za iOS in nujnost odprave tezave prikazujejo Liebana-
Cabanillas, Molinillo in Ruiz-Montanez (2019), ki omenjeno pomanjkljivost izpostavljajo
kot enega izmed klju¢nih ukrepov za veCanje dodane vrednosti mobilnega placevanja v
primerjavi s preostalimi nacini placevanja. Po mnenju LPP reSitev v razvoju ni idealna zaradi
dveh razli¢nih nacinov komunikacije na obeh operacijskih sistemih, saj to ne omogoca enake
uporabniske izkusnje (J. Smajdek, osebni interviju, 4. april, 2020)..

Nezadovoljstvo s strani LPP je povezano tudi z uporabnisko izku$njo glede moznosti
polnjenja dobroimetja prek mobilne aplikacije. Zavedajo se, da polnjenje prek storitve
VALU Moneta zahteva »kar nekaj znanja o mobilnih aplikacijah, iz tega razloga pa »do
uporabnika ni najbolj prijazna« (J. Smajdek, osebni intervju, 4. april, 2020). Zavedanje LPP
o preveliki kompleksnosti doloCenih funkcionalnosti je pomembno tako z vidika
privzemanja mobilnih denarnic kot uporabniske izku$nje. Za privzemanje mobilne aplikacije
Urbana je potrebno zagotoviti njeno enostavnost. Prav tako pa le izboljSana uporabniska
izkusnja prinaSa vecje zadovoljstvo uporabnikov s storitvijo in posledicno njihovo vecjo
lojalnost (Garrett, 2011). Trenutno mobilna aplikacija omogoca polnjenje le prek omenjene
storitve, Ceprav Urbana On-line omogoca placila prek ban¢nih kartic in storitve Paypal, saj
se Telekom Slovenije kot razvijalec aplikacije na ta na¢in financira (J. Smajdek, osebni
intervju, 4. april, 2020).

Kot ze omenjeno, se v podjetju pripravljajo na spremembo vloge aplikacije kot sekundarnega
placilnega sredstva, saj zaznavajo, da se je uporaba mobilnega telefona z leti spremenila,
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zato se v LPP poleg nadgradnje vloge aplikacije pripravljajo tudi na prenovo celotnega
placilnega sistema. Osnutek nove aplikacije in vseh funkcionalnosti, ki naj bi jih omogocala,
so razvijalci naredili ze pred enim letom. Trend, ki ga v LPP zaznavajo pri drugih evropskih
mestih, kaze predvsem na to, da bodo mobilne denarnice predvsem z uporabo emulacije
pametnih kartic prek tehnologije NFC zamenjale do sedaj uveljavljena placilna sredstva v
javnem prometu. Tudi v Ljubljani je v obtoku okoli 800.000 pametnih kartic Urbana in okoli
100.000 nalozenih mobilnih aplikacij, kar predstavlja veliko Stevilo mobilnih uporabnikov
glede na to, da LPP stremi k uporabi terminskih vozovnic, ki jih mobilna aplikacija sploh ne
podpira. V podjetju vseeno opozarjajo, da je javni potniski promet »Se vedno relativno
tradicionalna panoga«, kjer menjave placilnih sistemov potekajo postopoma. Za primer so
navedli Miinchen, Dunaj in London, kjer kljub novim modernim nac¢inom placevanja
uporabniki lahko se vedno placujejo s papirnato vozovnico. LPP kot razlog za to navaja
podasno privzemanje novih tehnologij s strani starejse populacije (J. Smajdek, osebni
intervju, 4. april, 2020). Vendar glede na trende, ki sem jih zaznal sam, v evropskih mestih
uporaba tradicionalnih placilnih metod, kot so placevanje z gotovino ali papirnatimi
vozovnicami, hitro upada, veca pa se uporaba pametnih placil. Znotraj kategorije pametnih
placil pa se uporaba mobilnih denarnic veca tudi na racun uporabnikov pametnih kartic.

Pri LPP ves ¢as spremljajo druge moznosti za razvoj sistema. V kolikor bi Apple spremenil
politiko visokih provizij, so v LPP pripravljeni na prilagajanje aplikacije tudi v smeri
placevanja z NFC. Podobno je tudi z moznostjo pla¢evanja z ban¢nimi karticami, ki trenutno
zaradi relativno zastarele strojne opreme za izvajanje transakcij ni mogoca. Nalozba
finan¢no ni Opravicljiva, saj bi oba nac¢ina placevanja uporabljalo premalo uporabnikov. LPP
na tem podro¢ju racuna na bodoCo prenovo celotnega placilnega sistema, s katero bi
omogocili tudi druge naCine placevanja. Med drugim omenjajo tudi moznost placevanja prek
tehnologije Bluetooth, »kjer bo komunikacija med telefonom in sistemom v avtobusu
potekala hitrejSe, gladkejSe [sic] in do uporabnika bolj prijazno, ¢e se le da brez neke
interakcije« (J. Smajdek, osebni interviju, 4. april, 2020).

V prihodnosti Zelijo z razvojem mobilne aplikacije zdruziti vse do sedaj Ze razvite
funkcionalnosti, ki so zaenkrat Se razdrobljene, to so funkcionalnosti storitve Urbana On-
line, mobilne aplikacije itd. Med drugim idejne funkcionalnosti predstavljajo spletno prodajo
vozovnic znotraj aplikacije (tudi nakup za lastno pametno kartico), izboljSane prikaze
prihodov avtobusov na postajalisca, pri¢akovanega ¢asa voznje in moznosti prestopanja na
naslednjem postajalis¢u. Zanimiva ideja o dodatni funkcionalnosti mobilne aplikacije je tudi
opozorilo za turiste oz. tiste, ki ne prebivajo v Ljubljani, ki sporo¢a o tem, kje morajo
izstopiti, da doseZejo doloceno tocko zanimanja, 0z. moznost pridobitve dodatnih informacij
0 omenjeni tocki. Za izvedbo teh idej se LPP oz. razvijalci povezujejo z mestom, ki nacrtuje
skupno bazo podatkov v okviru nacrta pametnega mesta. Skupna baza podatkov bi Ljubljani
lahko omogocila sodobno spremljanje in merjenje storitev. Na podlagi omenjenega nacrta
bi v LPP podatke »posredovali mestu in iz mesta ¢rpali podatke o drugih stvareh, ki so za
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na$ega uporabnika v trenutku uporabe zanimivi« (J. Smajdek, osebni intervju, 4. april,
2020).

6 UGOTOVITVE RAZISKAVE IN MOZNOSTI ZA NADALJNJI
RAZVOJ

V nadaljevanju bom rezultate raziskave interpretiral in jih primerjal s spoznanji teoreti¢cnega
sklopa magistrskega dela ter z analizo pri¢akovanj razvijalcev sistema. V tem delu
odgovarjam na raziskovalni vpraSanji o klju¢nih dejavnikih, ki ovirajo privzemanje mobilne
aplikacije, in o glavnih prednostih njene uporabe z vidika uporabnikov, hkrati pa slednje
primerjam s pri¢akovanji razvijalcev. Z raziskavo sem ugotovil, da razlog neuporabe
veéinoma ti¢i v koriS¢enju lastnih prevoznih sredstev, delno pa sta razloga tudi v preslabem
javnem potniskem prometu in odsotnost oz. pomanjkanje Urbanomatov ter prikazovalnikov
prihodov avtobusov na postajalis¢ih v blizini to¢ke zanimanja.

V nadaljevanju raziskave sem prouceval osnovne podatke o uporabi Urbane. Ugotovil sem,
da mobilno aplikacijo uporablja manj kot 14,8 % anketirancev, kar je primerljivo s podatki
LPP, kjer so v svojih raziskavah zaznali 16,4 % delez uporabe v letu 2018 in 19,1 % delez v
letu 2019. Izmed uporabnikov, ki uporabljajo brezsti¢no kartico, pa jih terminsko vozovnico
uporablja malce manj kot 50 %. To predstavlja precej niZji delez v primerjavi s podatki LPP,
kjer omenjena vrsta vozovnic predstavlja 70 % delez.

Velika vecina anketirancev Urbano uporablja za prevoze z LPP. Tisti, ki je sploh ne
uporabljajo za ta namen, jo v vecini uporabljajo za pla¢evanje parkiriS¢. Pri uporabnikih
mobilne aplikacije se je izkazalo, da ti uporabljajo integrirane storitve Urbane v vecji meri
kot uporabniki brezsticne kartice, kar je mogocCe zaznati pri uporabi storitev Bicikelja,
Mestne knjiznice Ljubljana, prevozov z vzpenjaco in elektricnimi vozili ter pri placevanju
parkirnine. Obratno je deleZz uporabe tistih, ki koristijo brezsti¢no kartico, vecji le pri
prevozu z LPP in Slovenskimi zeleznicami.

V raziskavi sem preverjal tudi pomembnost razvoja dolo¢enih funkcij, ki jih aplikacija Se ne
podpira. Po mnenju uporabnikov mobilne aplikacije moznost nakupa terminskih vozovnic
predstavlja najpomembnejSo neobstojeCo funkcionalnost. Sledi dostopnost aplikacije v
drugih jezikih. Nizje na lestvici pomembnosti pa se nahaja razvoj podpore za nalaganje
dobroimetja prek ban¢nih ali kreditnih kartic, storitve PayPal itd. Prisotnost aplikacije na
sistemu 10S predstavlja najmanj pomembno podro¢je razvoja po mnenju uporabnikov
mobilne aplikacije. Manj kot 50 % vprasanih je prisotnost na iOS oznacilo kot pomembno
ali zelo pomembno, kar izhaja iz dejstva, da razvoj podpore na vprasane ne vpliva
neposredno, saj sistema sami ne uporabljajo. Po drugi strani pa se je ve¢ kot 80 %
uporabnikov brezsti¢ne kartice, ki uporabljajo mobilni operacijski sistem iOS, strinjalo ali
povsem strinjalo, da bi preizkusili mobilno aplikacijo, ¢e bi ta podpirala sistem i0S, kar
vseeno kaze na izredno pomembnost razvoja podpore tega sistema. Za preizkus mobilne
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aplikacije, Ce bi ta podpirala terminske vozovnice, bi se odlo¢ilo malce manj kot 85 % vseh
uporabnikov brezstine kartice, ki uporabljajo omenjeno vrsto vozovnice. Obe
pomanjkljivosti predstavljata najvecjo oviro za precejSnje Stevilo potencialnih uporabnikov
mobilne aplikacije.

Z izjemo dostopnosti v drugih jezikih se v LPP zavedajo vseh omenjenih slabosti in jih
aktivno skusajo odpraviti. Da mobilna aplikacija ne podpira sistema iOS in terminskih
vozovnic, so oznacili kot dve najvecji tezavi le-te. Podpora za iOS je v razvoju Ze nekaj let
in naj bi bila na voljo v bliznji prihodnosti. Tehnolosko bo bolj podobna glasovnemu klicu
storitve Moneta, zaradi za LPP nesprejemljivih pogojev, ki jih postavlja Apple za koris¢enje
svoje NFC tehnologije. Razvoj podpore mobilne aplikacije za vse operacijske sisteme je
izrednega pomena, saj je njena dostopnost pomemben faktor za tiste, ki aplikacijo prvi
privzemajo (Kim, Mirusmonov & Lee, 2010). Nepodprtost operacijskega sistema i0S iznici
dostopnost mobilne Urbane za vse uporabnike navedenega sistema, ki v raziskavi
predstavljajo manj kot 30 % deleZ vseh uporabnikov.

Tezava terminskih vozovnic pa je Se bolj pereca, saj izhaja iz kratkoro¢no neresljivih
varnostnih razlogov, s katerimi je povezana Se marsikatera druga omejitev aplikacije.
Dolgoroc¢no resitev sicer predstavljajo varne SIM kartice nove generacije, a zanje ne obstaja
jasna Casovnica uveljavitve. S podporo terminskim vozovnicam prek nove generacije SIM
kartic bi lahko izpolnili oba vidika, ki ju omenja Shin (2009), in sicer da mora storitev
izpolniti pricakovanja uporabnikov in njihove pomisleke, povezane z varnostjo. Resitev se
mi zdi ¢asovno nesprejemljiva, saj podpora terminskim vozovnicam predstavlja osnovno
funkcionalnost, ki so jo brezsticne kartice podpirale Zze od svoje uveljavitve. Mobilna
aplikacija ne more postati enakovredna placilni kartici Urbana, ¢e ne zagotavlja varnosti in
ne podpira kljuénih funkcionalnosti sistema, kar je med drugim Ze funkcija terminskih
vozovnic. Menim, da morajo razvijalci Urbane najti drugo reSitev, ki ustreza varnostnim
zahtevam in je izvedljiva kratkoro¢no. Lahko se zgledujejo po mobilnih aplikacijah oz.
mobilnih denarnicah, ki se uporabljajo za ban¢nistvo ali za osebno identifikacijo, kot na
primeru Estonije, kjer se ze kar nekaj let posluzujejo uporabe veliko bolj ko¢ljivih osebnih
podatkov, kot je status uporabnika, ki predstavlja problem za LPP. Prav tako se mi zdi
nesprejemljivo dejstvo, da so v podjetju zadovoljni s trenutnim stanjem aplikacije glede na
njeno vlogo sekundarne oblike placevanja in v primerjavi z drugimi ponudniki javnega
prevoza, ki glede na navedbe Smajdka (osebni intervju, 4. april, 2020) »niso bistveno veé
naredili na tem nivoju«. Ze omenjeni rezultati raziskave kaZejo na to, da bi se ve¢ kot 80 %
uporabnikov ob podpori operacijskega sistema iOS ali terminske vozovnice odlo¢ilo za
preizkus aplikacije, kar kaZe na nujnost razvoja ¢im hitrejse podpore. Hkrati pa morajo
razvijalci mobilne Urbane upoStevati tudi dostopnost aplikacije v drugih jezikih, kar Se
posebej zadeva turiste in neslovensko govorece prebivalce Ljubljane, ter dodatne moznosti
nalaganja dobroimetja prek drugih finanénih sredstev.

Ravno nalaganje dobroimetja prek storitve VALU Moneta in prenos dobroimetja v primeru
izgube ali menjave telefona sta se v raziskavi izkazala za postopka, s katerim so uporabniki
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mobilne aplikacije najmanj zadovoljni. Oba postopka je na odprto vprasanje o drugih
pomanjkljivostih ali slabostih aplikacije dodatno navedlo najve¢ njenih uporabnikov.
Anketiranci so najbolj zadovoljni s postopkom namestitve aplikacije, odgovori pa kazejo
tudi na precejSnjo zadovoljstvo s postopkom validacije na terminalih, z mozZnostjo
nacrtovanja poti in uporabnisko izkusnjo. Malo manj so anketiranci zadovoljni z dostopoma
do informacij v realnem ¢asu in do zgodovine uporabe.

Rigoroznost postopka prenosa dobroimetja v primeru izgube ali menjave telefona oz. SIM
kartice, s katerim so uporabniki tako nezadovoljni, izhaja iz enakih varnostnih razlogov kot
nepodpora terminskih vozovnic. Obe tezavi bi lahko bili reseni z zgledovanjem po
varnostnih ukrepih mobilnega bancniStva, ki sem ga Ze opisal. Z raziskavo se je tudi
izkazalo, da nezadovoljstvo uporabnikov s posameznimi postopki izvira iz nepoznavanja
tezav, s katerimi se ukvarjajo razvijalci Urbane. Eden izmed vprasanih za doti¢ni problem
meni, da obstaja zato, »ker amaterji iz LPP-ja ne znajo posodobit [sic] aplikacije leta 2020!«,
kar nazorno nakazuje na nepoznavanje ozadja tezav. LPP bi v primeru ve¢jih omejitev pri
razvoju kljuénih funkcionalnosti lahko svoje uporabnike mobilne aplikacije obvescal o
nacrtovanih ali bodo¢ih spremembah. Glede na to, da se znotraj aplikacije oglasujejo ze
druge vsebine, kot npr. Ljubljana kot Zelena prestolnica Evrope, bi lahko na tistem mestu
vodili tudi neke vrste razvijalski blog, kjer bi podobne vsebine tudi objavljali in na ta nac¢in
obvescali uporabnike. Sam zaznavam tak nacin obveScanja kot pogosto prakso v mobilnih
aplikacijah, ki jih uporabljam.

V LPP se zavedajo tudi drugega vira nezadovoljstva uporabnikov — polnjenja dobroimetja
mobilne aplikacije prek storitve VALU Moneta. Ugotavljajo, da trenuten nadin polnjenja
uporabniku ni prijazen ter zahteva veliko tehnoloskega znanja. Omogocanje polnjenja z
drugimi financnimi sredstvi pa je za bljiznjo prihodnost vseeno vprasljivo, saj Telekom
Slovenije s svojo storitvijo VALU Moneta financira razvoj aplikacije. Po eni strani se poraja
vprasanje, v kolik$ni meri finan¢ni vidik pretehta v primerjavi s potrebami uporabnikov. Kot
je razvidno iz raziskave, je podpora razlicnim nac¢inom nalaganja dobroimetja uporabnikom
mobilne aplikacije zelo pomembna. Po drugi strani pa je zavedanje LPP o preveliki
kompleksnosti nekaterih postopkov uporabe mobilne aplikacije spodbudno, saj lahko vodi v
spremembe, npr. v njihovo poenostavitev. Poenostavitev postopka prenosa dobroimetja si
zeli tudi nekaj uporabnikov, ki so problem izrazili v odprtem vprasanju o drugih
pomanjkljivostih ali slabostih aplikacije. Eden izmed njih je predlagal, da se aplikacija veze
na dvofaktorski avtentikator ali na kodo (geslo), s katerm lahko obnovimo stanje Urbane ob
morebitni menjavi pametnega telefona, podobno resitev kot prednost mobilnih denarnic v
primerjavi z brezsti¢nimi karticami omenjajo tudi Hoofnagle, Urban in Li (2012). Tezave s
prenosi dobroimetja mobilne Urbane bi lahko odpravili tudi s prej predlaganim
zgledovanjem po resitvah mobilnega ban¢nistva.

Poenostavitev postopkov je pomembna tudi zaradi ugotovitev raziskave, v kateri sem
obravnaval najpomembnejSe faktorje privzemanja denarnic. Dva izmed proucevanih
faktorjev, enostavnost in uporabnost, Kim, Mirusmonov in Lee (2010) izpostavljajo kot
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izredno pomembna za privzemanje mobilnih denarnic v poznem obdobju storitve in sta
kljuéna v nadaljnjem privzemanju mobilne Urbane. Raziskava je pokazala, da se pri
nobenem izmed omenjenih faktorjev, niti pri varnosti in druzbenem vidiku uporabe, mobilna
aplikacija ni izkazala kot boljsa od brezsti¢ne kartice. Rezultati celo kazejo na to, da je
brezsti¢na kartica enostavnejSa in varnejsa za uporabo od mobilne aplikacije. Pri uporabnosti
in druzbenem vidiku pa razlike med obema oblikama niso statisti¢no znacilne. V teoriji se
kot ukrepa za vecanje vrednosti mobilnih denarnic v primerjavi s pametnimi karticami
navaja predvsem poenostavitev procesa nakupa vozovnic in izboljSanje obstojecih funkcij
(Liebana-Cabanillas, Molinillo & Ruiz-Montanez, 2019), ¢esar bi se lahko posluzili tudi
razvijalci Urbane. V raziskavi so me presenetili povprecni odgovori na trditve o druzbenem
vidiku uporabe Urbane, saj je aritmeti¢na sredina odgovorov zna$ala 3,15 pri uporabnikih
mobilne aplikacije in 3,14 pri uporabnikih brezsti¢ne kartice. 1z navedenega sklepam, da
druzbeni vidik ne predstavlja pomembnega dejavnika uporabe Urbane tako pri uporabnikih
mobilne aplikacije kot brezsticne kartice. Ugotovitev je v protislovju s teoreti¢nimi
spoznanji Shina (2009), ki trdi, da ima na privzemanje mobilnih denarnic uéinek tudi
druzbeni vidik posameznikov. Kot je razvidno iz raziskave, mobilna aplikacija Urbana v
svoji trenutni obliki in vlogi sekundarnega placilnega sredstva ne predstavlja boljSe resitve
od brezsti¢ne kartice. Prednost mobilne aplikacije je le v dodatnih funkcionalnostih.

Ugotovitev o demografskih razlikah med uporabniki mobilne aplikacije in uporabniki
brezsti¢ne kartice predvsem zaradi majhnosti vzorca in omejitve raziskave ni veliko (vzorec
je zaradi nacina anketiranja relativno mlajsi). Zanimiva je predvsem frekvencna porazdelitev
uporabnikov med posamezno obliko Urbane glede na spol. Ce sta dve tretjini uporabnikov
brezsti¢ne kartice Urbana zenskega spola, je ta delez ravno obraten pri uporabnikih mobilne
aplikacije, kjer dve tretjini predstavlja moski del vzorca.

Zaradi majhnosti vzorca tezko trdim, da obstajajo kakrsnekoli razlike v starostni porazdelitvi
med mobilno aplikacijo in brezsti¢no kartico. Izstopa le podatek, da nisem zaznal nikogar,
ki bi uporabljal mobilno aplikacijo in bil starejsi od 61 let. Kot Ze omenjeno v prejSnjem
podpoglavju, tudi v LPP zaznavajo pocasno privzemanje novih tehnologij s strani starejSe
populacije, kar omenja tudi Shin (2009) v svojem delu. Podobno kot pri starosti tudi pri
zaposlitvenem statusu anketirancev tezko trdim o razlikah med uporabniki obeh oblik
Urbane. Predvsem to velja za razreda brezposelnih in tistih, ki so izbrali odgovor drugo, kajti
oba razreda predstavljata manjsi delez populacije. Zanimivo je, da nisem zaznal nobenega
uporabnika mobilne aplikacije, ki bi bil upokojen.

Z anketnim vprasalnikom sem preverjal tudi poznavanje tehnologije pri anketirancih. Na
podlagi rezultatov raziskave lahko zanesljivo trdim, da uporabniki mobilne aplikacije
tehnologijo poznajo bolje kot uporabniki brezsti¢ne kartice. Ugotovitev je skladna z opisom
uporabnikov, ki prvi privzemajo mobilne denarnice. Zanje Kim, Mirusmonov in Lee (2010)
trdijo, da dolo¢ena znanja o novih tehnologijah ali inovativnih resitvah Ze imajo. To nakazuje
na velik neizpolnjen potencial, ki ga ima mobilna aplikacija, saj jo trenutno uporabljajo le
tisti, ki se na tehnologijo spoznajo.
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Na trditve o pametni mobilnosti so se anketiranci odzvali razlicno. Med uporabniki obeh
oblik Urbane ni statisticno zanesljivih razlik. Pri odzivih je zanimivo, da se z osnovnima
vodiloma pametne mobilnosti, torej intermodalnostjo in integriranostjo prometa, strinja
velika vecina vpraSanih. Prav tako jih ve¢ina meni, da Urbana poenostavlja njihova zivljenja
in je pripomogla k izboljSanju javnega potniskega prometa v Ljubljani. Odzivi kazejo na
precejs$njo podporo Urbani kot orodju za doseganje koncepta pametne mobilnosti, kar je
spodbudno, saj Zelijo v LPP v prihodnosti nadalje zdruzevati vse obstojece funkcionalnosti
celotne Urbane in jih povezati v celoto. Mednje sodijo spletna prodaja vozovnic, izboljSani
prihodi avtobusov, prikaz priCakovanega Casa voznje itd. Povezovanje storitev in
funkcionalnosti Urbane, prometa v Ljubljani ter storitev, ki jih nudi MOL, je pomembna tudi
z vidika zasledovanja §irsih strategij, ki vodijo v doseganje ciljev pametne mobilnosti. Tu
velja omeniti predvsem izvajanje s prometom povezanih urbanisti¢nih projektov MOL ter
projektov trajnostne mobilnosti Civitas Mobilis in Civitas Elan.

Prav tako je pomembno, da se bodo razvijalci v prihodnosti povezali z mestom prek skupne
baze podatkov v okviru naérta pametnega mesta, saj bodo tako dostopali do vecje koli¢ine
podatkov, pridobljenih iz razli¢nih virov, ki bodo omogocili doseg kakovostnejsih storitev
javnega potniskega prometa. V prihodnosti pa lahko Urbana pridobi ve¢jo koli¢ino podatkov
tudi iz internih virov, namre¢ Urbana trenutno pridobiva enake podatke z uporabo brezsticne
kartice in mobilne aplikacije. Hoofnagle, Urban in Li (2012) izpostavljajo, da je pomembna
prednost mobilnih denarnic v primerjavi z brezsticnimi karticami vecja koli¢ina zbranih
podatkov, kar mora LPP izkoristiti ob prenovi pla¢ilnega sistema. Podatke, pridobljene z
Urbano, pa bi lahko $e obogatila ze omenjena naértovana baza podatkov, ki bi Ljubljani
lahko omogocila sodobno spremljanje in merjenje storitev, kar Schaffers in drugi (2011)
oznacujejo kot pomemben del sodobnega upravljanja v pametnem mestu.

Po drugi strani pa se anketirancem uporaba osebnih podatkov, pridobljenih s pomocjo IKT
in interneta stvari, zdi kontroverzna, hkrati pa vprasani niso pripravljeni deliti ve¢je koli¢ine
osebnih podatkov, ¢eprav bi to lahko pripomoglo k bolj kakovostnim storitvam javnega
prevoza in prometa. Kontroverznost uporabe osebnih informacij je izredno pomembna za
nacrtovanje sistema v prihodnosti. Van Zoonen (2016) ravno informacijsko varnost
izpostavlja kot najvecjo teZavo pametnih mest. Kot sem Ze omenil, morajo razvijalci Urbane
najti ¢asovno sprejemljive resitve za obstojeCe ovire privzemanja, vendar morajo hkrati
upostevati varnostni vidik uporabe, ki je pomemben tako za uporabnike mobilne aplikacije
in brezsti¢nih kartic kot tudi zaradi prihajajoc¢ih tehnoloskih reSitev na podro¢ju pametne
mobilnosti, kot so avtonomna vozila.

SKLEP

Namen magistrskega dela je bil prouciti trenutno uporabo mobilne aplikacije Urbana in na
podlagi ugotovljenih dejavnikov, odlo¢ilnih za privzemanje digitalizirane oblike, predlagati
njene izboljsave. Menim, da sem zastavljene cilje magistrskega dela dosegel. V delu sem

58



opredelil klju¢ne pojme na podro¢ju pametne mobilnosti, pametnih kartic, digitalizacije,
uporabniske izkusnje ter mobilnega placevanja in mobilnih denarnic. Prav tako sem prikazal
trende na podro¢ju pametnih kartic v javnem potniskem prometu, pri cemer se je pokazalo,
da digitalne tehnologije nanj ob¢utno vplivajo, ¢eprav velja za tehnolosko manj disruptivno
panogo. Pomemben del sprememb predstavljajo pametni nacini placevanja, ki omogocajo
integriranost in intermodalnost prometa, ki predstavljata glavni vodili pametne mobilnosti.
Na podro¢ju placevanja trendi kazejo rast pametnih oblik placevanja, predvsem na racun
rasti uporabe mobilnih denarnic, ki naj bi postopoma izrinile pametne kartice.

Raziskava je pokazala, da mobilna aplikacija Urbana kljub drugace zaznanim trendom po
svetu ne predstavlja boljSe reSitve od brezsticne kartice glede na enostavnost uporabe,
uporabnost, druzbeni vidik in varnost. Pravzaprav je brezsti¢na kartica enostavnejS$a in
varnej$a od mobilne aplikacije, ¢e sodimo po rezultatih raziskave. Glavni oviri za njeno
privzemanje sta povezani z dostopnostjo aplikacije ali z neobstojeCimi klju¢nimi
funkcionalnostmi pametnih kartic. Za odpravo ovir njenega privzemanja je potrebno razviti
podporo za mobilni operacijski sistem iOS in terminske vozovnice. Z analizo pri¢akovanj
razvijalcev sem ugotovil, da se v LPP zavedajo glavnih ovir privzemanja mobilne aplikacije
in aktivno pripravljajo resitve za njihovo odpravo. Prav tako pa se zavedajo, da so nekateri
postopki prezapleteni in predstavljajo vir nezadovoljstva uporabnikov. Da bi odpravili
pomanjkljivosti, morajo v podjetju delovati proaktivno in iskati resitve za odpravo ovir tudi
na podroc¢jih izven javnega potniskega prometa. V nasprotnem primeru bo zamujanje z
reSitvami in neizpolnjevanje zahtev uporabnikov vodilo v njihovo manjse zadovoljstvo s
storitvijo.

Raziskava o uporabi mobilne aplikacije Urbana ima nekatere omejitve. V prvi vrsti je tezava
7e v samem nacinu anketiranja, saj sem za zbiranje kvantitativnih podatkov uporabil spletno
anketo, ki sem jo objavil na enem izmed druzbenih omrezij (Facebook). Pri tem gre za
neverjetnostno vzorcenje, zaradi Cesar rezultatov ne morem prenesti na populacijo. Omejitev
pri izbiri vrste anketiranja je bila zaradi karantene, ki je bila v drzavi razglaSena v Casu
pisanja magistrskega dela, in posledi¢no izvedba ankete v tiskani obliki ni bila mozna.
Slabost predstavlja tudi relativno mlajSa sestava vzorca, saj starejSe populacije oz. tistih, ki
ne uporabljajo druzbenih omrezij, preko spleta nisem dosegel. Hkrati pa omejitev predstavlja
majhen vzorec uporabnikov mobilne aplikacije, saj je zaradi tega tezko zanesljivo sklepati,
Se posebno tam, kjer se uporabnike dodatno razvejuje (npr. demografija). Vprasalnik bi
lahko izboljsal Se z nekaterimi vprasanji. Za anketirance, ki uporabljajo obe obliki Urbane,
bi lahko preverjal, za katere storitve posamezno Urbano uporabljajo. Pri LPP-ju so namre¢
zaznali, da uporabniki mobilno aplikacijo uporabljajo tudi kot pomo¢ pri potovanju, kot
nacrtovalec poti itd. V raziskavi privzemam, da uporabniki obeh Urban posamezno
uporabljajo v svojem celotnem potencialu.

Za statisti¢no zanesljivo raziskavo, kjer bi rezultate lahko prenesli na populacijo, bi bilo
potrebno raziskavo izvesti na vecjem slucajnem vzorcu uporabnikov. Ovire za uporabo
mobilne aplikacije obstajajo ve¢inoma zaradi dejstva, da ta ni enako dostopna in nima enakih
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funkcionalnosti kot brezsticna kartica. Ravno iz tega razloga bi bilo smiselno izvesti
nadaljno raziskavo uporabe mobilne aplikacije po njeni vpeljavi na mobilnem operacijskem
sistemu i0OS in podpori terminskih vozovnic, saj bi s tem pridobili boljSe podatke o
uporabniski izkusnji in funkcionalnostih.
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Priloga 1: Intervju s predstavnikom Ljubljanskega potniskega prometa

Datum in kraj izvedbe: 30. 4. 2020, 8:30-9:15, prek spletne platforme Zoom.

Tip intervjuja: polstrukturiran osebni intervju

Sogovornik: g. Jost Smajdek (urad direktorja LPP)
A) UVEDBA MOBILNE APLIKACIJE

Ze od samega zacetka je integrirani pladilni sistem Urbana omogo¢al platevanje z
mobilnim telefonom, takrat preko storitve VALU Moneta. Kaj je pripomoglo k
odloditvi za razvoj mobilne aplikacije? Kaj vas je vodilo pri na¢rtovanju aplikacije?

Pri tem je potrebno vedeti malce ve¢ ozadja. Potrebno se je vrniti v leto 2008, ko se je zacel
razvoj, oz. v leto 2006, ko smo mi zaceli z naértovanjem zamenjave placilnega sistema iz
Zetonov, ki so bili iz sedemdesetih let. Ze v sedemdesetih letih so bili uvedeni kot neko
prehodno placino sredstvo do nekega koncnega cilja, pa se je ta leta in leta odlasal iz
razli¢nih razlogov. Nekako v letu 2006 pa do leta 2008 smo z mestom uspeli dosec¢i dogovor,
da zamenjamo placilni sistem in da preidemo na enotno kartico mesta. V osnovi je bilo to
misljeno, da bo to kartica, ki bo pokrivala vse potrebe mesc¢anov, vkljucno s placili v
restavracijah, trgovinah, trznicah itn. To je bilo potrebno omejiti, predvsem zaradi
zakonodaje, ki jo predpisuje Banka Slovenije. In takrat smo mi v bistvu ze iskali najboljSo
tehni¢no resitev. V tistem Casu so bile na razpolago Se kartice z magnetnim zapisom, tudi Se
nekaj papirnatih kartic je bilo v obtoku, tudi v novih montazah in novih sistemih. Glede na
izkusnje z Londonom, londonskim Oystrom, ki je bil na tehnologiji MiFare, smo se tudi mi
odloc¢ili, da je edina smiselna tehnologija iti na brezkontaktne kartice in to je v bistvu tista
osnova nasega sistema. To je tudi potem logi¢en korak naprej pri uporabi NFC-ja v pametnih
telefonih, kot jih sedaj poznamo. Potrebno je vedeti, da leta 2008 teh telefonov v taki obliki
ni bilo. Mi nismo vedeli, katera tehnologija bo. Takrat so bili telefoni z Bluetooth
tehnologijo, pa Se ta je bila nezanesljiva. Nekateri telefoni so imeli Wi-Fi, pa je za placevanje
neuporaben. Tako da smo zeleli istoCasno ukiniti gotovino, saj je ta izredno draga pri
mikroplacilih. Iskali smo resitev, da ne bi bilo gotovine, in pri tem ne mores dati samo enega
placilnega sistema, ampak neko redundan¢no zadevo, nek backup. Takrat je bila kot druga
moznost placila uporabljena moznost pla¢ila Moneta. Danes je to VALU Moneta, véasih je
bila to samo Moneta.

Torej Ze v letu 2008 se je razmisljalo o povezavi MiFare in podpori NFC tehnologije,
ki se uporablja za pametne telefone? Ali se je pricakovalo pladevanje s pametnimi
telefoni v kakrs$ni koli obliki poleg Monete?

V bistvu jih Se ni bilo. Tako da takrat nismo razmisljali, da bo telefon prevzel funkcijo
kartice, kar danes vidimo. Mi smo §li v tistem trenutku na najboljSo zanesljivo reSitev za
placilni sistem in to je bila brezkontaktna kartica, ki deluje na brezkontaktni tehnologiji, ki
jo danes poznamo kot NFC v mobilnih telefonih. In potem smo leta 2012 zaceli razvijati



mobilno aplikacijo. Takrat pa so ze bili telefoni, ki so bili sposobni tega. V tistem Casu je
imelo NFC tehnologijo nekaj procentov mobilnih telefonov in se je pricakovalo, da bo v
roku dveh let doseZena kriticna masa 50 % telefonov, ki bodo imeli NFC. To se je dejansko
zgodilo, celo nekaj hitreje kot v dveh letih. Danes ima prakti¢no vsak telefon to tehnologijo.
Mi smo v bistvu placilni sistem zgradili na brezkontaktni kartici in zaradi tega so vgrajeni v
avtobuse samo Citalci brezkontaktnih kartic in ko smo prehajali na placilo z mobilno
tehnologijo, kjer se dejansko dokazuje, da si ti na licu mesta v tistem ¢asu. Ne preostane ti
drugega kot NFC. V tistem Casu, ko smo zaceli razvijati mobilno aplikacijo, so bile Se
moznosti, da bi placevali preko SMS-a. To so priblizno so¢asno uvajali v Zagrebu, pa so to
marsikje opustili. Tudi v Zagrebu, zato ker je moznost zlorabe pri SMS-ih prevelika. Tam
lahko potnik pride na avtobus in ne placa, dokler ne vidi, da je vstopil kontrolor in takrat
stisne poslji SMS in ima pla¢ano vozovnico. Ta 'fraud’ je bistveno vecji kot obi¢ajno.

Ali je bila mobilna aplikacija zasnovana kot enakovreden sistem placevanja pametni
kartici in zakaj?

V osnovi je bila kot druga moznost kartice, s tem da to velja Se danes. Nimamo zanesljivega
sistema. Tehni¢no gledano nimamo zanesljive podpore na strojni bazi, na telefonski strani,
da bi lahko osebne podatke nalozili na sam telefon in bi s tem imeli vse vrste vozovnic na
telefonu oz. na aplikaciji. Problem je namre¢ v moznostih zlorabe in GDPR-ja. Varovanje
osebnih podatkov je problemati¢no. Telefoni se relativno hitro menjajo, ti pa imas v telefonu
neke osebne podatke, ki jih moras na nek nacin validirat. Tako da tu nismo Se prisli do neke
zanseljive resitve, ki bi lahko ob zamenjavi SIM Kkartice nesla ta podatek s teboj iz starega
na novi telefon. Oz. ¢e vzames kartico iz starega telefona, da ti ne pobriSe osebnih podatkov.
Predvsem gre tu za socialni status. Status dijaka, Studenta in ostale statuse.

B) VPRASANJA, POVEZANA S TRENUTNO UPORABO

Zasledil sem, da podatki, zbrani prek razli¢nih tehnologij, LPP-ju med drugim
omogocajo natan¢no spremljanje potniskih tokov. V kolik$ni meri podatki, pridobljeni
prek pametnih kartic in mobilne aplikacije, vplivajo na optimizacijo storitev LPP? Ali
se na podlagi analiz omenjenih podatkov pripravljajo spremembe prog, postajalis¢
itd.?

Ja, spet je treba iti malo nazaj. Tukaj je v bistvu potrebno vedeti, da mi ne nacrtujemo
postajalis¢. PostajaliS¢a nacrtujeta mesto in urbanizem. Mi smo samo uporabnik. Imamo
vpliv preko dogovarjanja z mestom, nacrtovalci mesta. Nimamo pa direktnega vpliva, da
re¢emo, tukaj ga bomo postavili in ga postavimo. To ga mesto postavi, mi ga samo
uporabljamo. Seveda pa mi dajemo sugestije mestu, mosto pa nas sprasuje, kaj je optimalno

vvvvv

Ali te podatke oz. analize delite z na¢rtovalcem?
Mi imamo dva primarna vira podatkov. Eno je sledenje vozil, ki dela Ze od leta 2005. Vmes
je bil ze prenovljen generalno. Drug vir podatkov pa so validacije. Vozila imajo vsa GPS



sledilce, preko mobilne tehnologije se podatki prenasajo. To so podatki o ¢asih voznje, ¢asih
ustavitev na postajalis¢ih, ¢asih ¢akanja na postajalis¢ih. Na drugi strani pa imas validacije,
ki se anonimizirajo ob samem nastanku. Tako da jaz ne morem vedeti, kdo z imenom in
priimkom je vstopil na avtobus. Vem pa, da je bila to neka kartica ali pa neka vozovnica
reCemo, ker je vseeno ali je kartica ali mobilni telefon, ki se je validirala na nekem
postajalis¢u, v neki smeri, na neki liniji — to¢no doloceni, ne vem pa, Kje je oseba izstopila.
In vidimo anonimizirani podatek, ki se vedno z istim algoritnom anonimizira, zato lahko
potem vemo, da &e je nekdo recimo vsak dan vstopil zjutraj v Crnué¢ah, opoldne pa vstopil
pri viski gimnaziji, lahko z dovolj veliko gotovostjo trdim, da je to nek dijak, ki stanuje v
Crnuéah in se vozi v Gimnazijo Vi¢, kar je za moje potrebe veé kot zadosti za ugotvaljanje
migracij in s tem za nacrtovanje voznih redov. In to je klju¢no pri nacrtovanju voznih redov.
Se pravi, eno so avtobusi in njihova zgodovina voZenj, drugo pa so vstopi na postajalis¢a.
Urbanisti ne zahtevajo podatkov direktno, oni delajo svoje Studije in jih potem mi preko
drugih. Tipi¢en uporabnik je Prometni inStitut ali pa Urbanisti¢ni inStitut Slovenije. Ne
urbanizem Ljubljane. Tudi Omega Consult, to so podjetja, ki obdelujejo tovrstne podatke o
mobilnosti in jih posredujejo naprej. Urbanizem mesta pa pri njih naroc¢a Studije. Urbanizem
bi dobil podatke, ¢e bi jih potreboval, ampak zaenkrat se je vedno izkazalo, da smo jih
posredno preko drugih organizacij dajali. Oni jih dobijo Ze kot obdelane rezultate.

Na kakSen nacin se podatki, pridobljeni z uporabo kartice in mobilne aplikacije
Urbana, med seboj razlikujejo? Ali se jim daje enako prioriteto pri analizi?

Ja. To so podatki, ki so popolnoma enaki. Jaz, ko gledam podatke validacij, jaz ne morem
vedeti, ali je bila uporabljena z mobilnim telefonom ali pa je bila narejena s kartico. Pri
dnevnih porocilih o uporabi sistema imamo sicer loceno, koliko je bilo validacij s karticami
in koliko je bilo validacij z mobilnimi telefoni. Pri obdelavi podatkov, ko se gleda
podrobneje, pa tega podatka ne sledimo. Tudi nimamo potrebe po tem. Zaenkrat.

Zakaj se, po vaSem mnenju, uporabniki odlo¢ijo za uporabo mobilne aplikacije
Urbana?

Sigurno prehajamo v to, da je to vedno bolj pogosta uporaba, saj imas telefon vedno pri roki.
Danes ljudje pozabljajo denarnice, kljuce, torbe, vse zivo, telefon pa redko kdaj. Trenutno
smatramo, da so uporabniki mobilne aplikacije tisti, ki S0 ob¢asni uporabniki, da nimajo
terminskih vozovnic, ali pa da so to tisti uporabniki, ki so pozabili kartico doma in za tisti
Cas uporabijo telefon kot placilno sredstvo oz. da je ta mobilna aplikacija v pomoc pri
potovanju, saj ima$§ notri nacrtovalec poti, prihode avtobusov na postajalisce, ima$ tudi
Bicikelj in koliko je na razpolago koles. Torej lahko kombinira$ oboje skupaj.

Kaj pa so, po vaSem mnenju, glavne ovire za privzemanje mobile aplikacije? Omenili
ste Ze terminsko vozovnico in menjave SIM Kkartice.

To sta po naSem mnenju dve najvecji tezavi. Oz. to je ena tezava, ki je povezana. Eno z
drugim. Ko bo, to se ze ene dve leti pripravlja, da bo omogoceno uporabnikom imeti neke
vrste varno SIM Kkartico, ki bo imela nek bolj zmogljiv ¢ip, v Katerega se bo dalo zapisati



osebne podatke. Takrat bomo zaceli resno razmisljati, da bomo uvedli mobilno aplikacijo,
ki bi nesla s sabo te socialne statuse in posledi¢no tudi vse vrste vozovnic. Zaenkrat iz
Telekoma kot naSega partnerja nismo dobili zagotovil, da bo to zazivelo v tak$ni meri, da bo
to idalno za racunat za uporabo. Ta korak nam v bistvu manjka, da bi lahko naredili
zanesljivo aplikacijo. Ta druga stvar pa je operacijski sistem. Pri Androidih imamo zadevo
narejeno. Smo tudi v prenovi aplikacije. Je Ze toliko ¢asa na trgu, da je potrebno zamenjati
z drugo. Problem pa je iOS, se pravi Applovi telefoni, ki sicer imajo NFC tehnologijo, vendar
Apple ne pusti zunanjih partnerjev, da bi upravljali pri placilnih sistemih. Hocejo, da se
placilo izvrsi preko Apple Pay. Apple Pay pa za nas ni sprejemljiv zaradi pogojev, ki jih
imajo. Predvsem zaradi teh delezev, ki ga zahtevajo zase.

Ali ste z mobilno aplikacijo v trenutnem stanju zadovoljni?

Mi smo z aplikacijo zadovoljni. Aplikacija je v zrelem obdobju, v nekem stabilnem stanju.
Celo 2014 smo dobilo mednarodno nagrado za najboljSo resitev pri mobilnih aplikacijah v
povezavi z mobilnostjo. Tudi ko gledamo druge prevoznike, niso bistveno ve¢ naredili na
tem nivoju. Je pa Ze ¢as, da mi to zamenjamo in malo nadgradimo. V vseh teh letih se je
uporaba mobilnega telefona spremenila. Potrebno je prenoviti, dodati nove moznosti.

Torej, ¢e prav razumem, prenova aplikacije Ze poteka, je Ze v razvoju?

Ja, aplikacija je Ze v razvoju. Par testnih verzij smo Ze dobili v pregled. Tudi neke resitve ze
imajo nasi razvijalci za aplikacijo, ki naj bi tekla na 10S-u na nacin, da se izognemo uporabi
NFC-ja. Kar nam ni najbolj vSec€, saj ima$ potem na enem sistemu en nacin prenosa oz.
komunikacije, na drugem pa drug. Zeleli bi, da je na obeh enaka uporabniska izkusnja. Tukaj
se priblizujemo, kolikor se le da. Tako da ja, to je v polnem teku zadnjega pol leta, se
intenzivno razvija. Smo pa ze eno leto nazaj naredili osnutek, kaj naj bi vse omogocala
aplikacija.

Na kak$ne nacine LPP zbira podatke o potrebah in mnenjih uporabnikov glede
mobilne aplikacije? Ali se predloge izboljsSav, ki jih podajo uporabniki, upoSteva?

Mi prav posebej platforme, Kjer bi zbirali podatke mobilne aplikacije, nimamo. Imamo pa
svojo sluzbo za pohvale in pritozbe, kamor se stekajo vsi podatki. Nekaj pride tudi preko
'piar’ sluzbe, zaradi tega ker oni obvladujejo Facebook, Instagram ipd. Sluzba za pohvale in
pritozbe pa skrbi za telefonske klice, e-maile in pisne pohvale in pritozbe, opombe in
zahtevke. Tako da v bistvu vse to skupaj zbiramo in posredujemo nasim razvijalcem ali
kartice ali mobilne aplikacije. In imamo redne sestanke, tudi projektna skupina na nivoju
holdinga ima sre¢anja enkrat na dva meseca. Tako da tam predebatiramo, pregledamo, kaj
je prislo v tem casu, kakSne so moZnosti, pobude, ideje in to poskuSamo v naslednji fazi
realizirati.



C) PRICAKOVANJA GLEDE PRIHODNJE UPORABE

Ob pisanju magistrske naloge sem zaznal trend manjSanja uporabe pametnih kartic v
evropskih mestih v javnem potniSkem prometu. V veliki meri lahko to pripiSemu
prehodu uporabnikov iz pametnih kartic k mobilnemu placevanju. Je ta trend prehoda
uporabnikov moZno zaznati tudi pri Urbani?

Absolutno. Mi se tudi pripravljamo pocasi na prenovo celotnega placilnega sistema. Tako
bo tudi zaradi prehoda iz fiziénih kartic na virtualne mobilne tehnologije. Ce gledamo,
imamo 800 000 kartic v obtoku in 100 000 nalozenih na mobilnih telefonih. Sedaj, koliko
uporabnikov jih ima podvojeno, ne vemo. Imamo med 550 000 do 600 000 uporabnikov
vsako leto. Tako da Ze iz tega vidika gledamo, da ima tretjina uporabnikov po ve¢ kot eno
kartico, oz. kartico in zraven uporablja Se mobilno aplikacijo. Kar je glede na to, da je na
mobilni aplikaciji samo vrednostna vozovinca, zelo velik delezZ v vsem sistemu. Mi le teZimo
k temu, da bi bilo ¢im ve¢ uporabnikov na terminskih vozovnicah. To pomeni, da so redni
uporabniki. Mi imamo veliko in stabilno uporabo in lahko bolj$e nacrtujemo tudi izvajanje
prometa.

V intervjuju, Ki ste ga izvedli za ¢asopis Finance konec leta 2018, sem zasledil podatek,
da LPP ne razmislja o moZnosti placevanja z ban¢nimi karticami, predvsem zaradi
visokih stroskov strojne opreme. Pa tudi prej ste omenili situacijo z Apple Pay. V
kakSnem smislu prenova sistema, Zelite doseci uporabniku bolj prijazen sistem oz.
izvajate popolno prenovo?

Mi trg kartic in njihovo ponudbo v bistvu Se zmeraj spremljamo. Pri placilnih karticah gre
za uporabnike, ki niso nasi redni uporabniki. Tezko je narediti cost benefit, da bi bil
sprejemljiv, saj dela§ za manj$o skupino uporabnikov, strosek pa je zelo velik. Ze uvajanje
in zaledni sistemi ter provizije. Nismo vrgli puske v koruzo, spremljamo situacijo, ko bomo
Sli v prenovo sistema. Potrebno je vedeti, da so nasi validatorji iz leta 2008. Potem smo jih
sicer nekaj malega prenovili. Nadgradili obstojeco strojno opremo. Mi imamo dejansko vec
kot deset let staro strojno opremo namesceno na avtobusih in bo potrebno pocasi zaceti
razmisljati o zamenjavi. In ko bomo §li v zamenjavo, bomo tudi dograjevali s takimi moduli,
ki bodo sprejeli druge nacine. Trenutno gledamo na Bluetooth ali nekaj podobnega, kjer bo
komunikacija med telefonom in sistemom v avtobusu potekala hitrejSe, gladkejse in do
uporabnika bolj prijazno, ¢e se le da brez neke interakcije. V smislu, da bo$ vstopil na
avtobus, telefon se bo povezal s sistemom v avtobusu in se bo s tem validacija Ze zgodila,
torej ne bos rabil niti do validatorja.

KakSna so pri¢akovanja glede uporabe mobilne aplikacije, ko bo lansirana mobilna
aplikacija za operacijski sistem iOS za pametne naprave Apple, prav tako pa bo
omogocena terminska kartica? To pomeni, ko bosta kartica in mobilna aplikacija
identi¢ni v svojem namenu.

Dejansko bo glede na trend, glede na ostale sisteme, ki jih spremljamo drugod. Kako se
razvijajo placilni sistemi v javnem prevozu. Vse gre v to smer, da bodo mobilne kartice
prevzele funkcijo glavnega placilnega sredstva v javnem prometu. Je pa potrebno vedeti, da



je javni promet Se vedno relativno tradicionalna zadeva. Tezko kar ukine$ prejsnji placilni
sistem in uvede$ novega. Ce pogledamo vedja nemska mesta, recimo Miinchen ali pa
katerokoli vecje mesto v Evropi, Dunaj, Pariz, tudi London. Povsod, ko uvedejo nov placilni
sistem, star placilni sistem zivi Se kar dolgo obdobje. V Miinchnu ima$ lahko Se vedno
papirnato vozovnico, kljub temu da ima$ ze druge nacine placila, tudi z mobilnimi telefoni.
Enako velja za Dunaj in London. Tukaj smo imeli mi kar sreco, da smo obti¢ali z zetoni
toliko Casa, da smo pristali na novodobno tehnologijo. Stari uporabniki tezko preidejo.
Mladina in srednja generacija preide na nov sistem. StarejSa populacija pa tradicionalno
vstraja na tistemu, kar jim je znano.

So za bliZnjo prihodnost v naértu kaksne dodatne funkcionalnosti aplikacije?
Absolutno Zelimo zdruZiti vse mozZnosti, ki jih danes imamo na razli¢nih koncih. V smislu
tudi tega, da imas lahko spletno prodajo vozovnic v aplikaciji. To je bila ena izmed idej, da
imas lahko povezano kartico in aplikacijo na nacin, da imam lahko fizi€no kartico, ni receno
niti, da je moja, lahko je od mojih otrok; pa znotraj aplikacije naro¢im za naslednjo mese¢no
vozovnico. Pa seveda prihodi avtobusov na postajaliS¢a, pri¢akovan ¢as voznje, moznosti
prestopanja na naslednjem postajalis¢u. IS¢emo, zbiramo, kaj vse je mozno. Tukaj se
poskuSamo povezovati z mestom, ki ima nacrt pametnega mesta, kjer naj bi se zbirali
podatki. Tako da bi Se te podatke posredovali mestu in iz mesta ¢rpali podatke o drugih
stvareh, ki so za naSega uporabnika v trenutku uporabe zanimivi. To je Ze v smislu, da te
aplikacija opozori, ¢e nisi Ljubljan¢an, kje moras izstopiti za upravno enoto, za galerijo, za
Solo, kdaj so odpiralni ¢asi teh ustanov. Da bi bilo to vse povezano v eno aplikacijo.

Spletna aplikacija Urbana On-line ponuja moZnost polnjenja dobroimetja na veé
nacinov, med drugim prek ban¢nih kartic in storitve PayPal. KolikSen vplivima LPP
na spremembe v delovanju mobilne aplikacije, denimo ravno na mozZnosti polnjenja
dobroimetja?

Ja, tukaj je potrebno vedeti, da smo mobilno aplikacijo razvili skupaj s Telekomom. Mi
nismo lastnik, ampak je Telekom. Mi imamo vpliv na to, kaj oni delajo in kako imajo
nadgradnje, sigurno pa Telekom tega ni naredil za lon. Ampak je naredil zato, da bodo tudi
oni imeli neko korist. Tako se bo aplikacija poplacala na nek nacin. Iz tega stalisCa je
razumljivo, da je primarni na¢in polnjenja VALU Moneta, ki jo oni trZijo. Preko tega pa
dobijo provizijo za delo aplikacije. Odkar je VALU Moneta, prej samo Moneta, narejena.
Odkar je VALU denarnica, ima§ posredno moznost polnjenja aplikacije Urbana z vsemi
ostalimi plagilnimi sistemi. Ti lahko VALU napolnis iz svojega telefonskega ra¢una, lahko
z nakazilom, kreditnimi karticami; Paypala pa ne omogo¢a. VALU in Urbano lahko povezes
med sabo, tako da se polnitve v aplikaciji Urbana zgodijo avtomatsko. Ni pa Se to kon¢na
reSitev, ki bi si jo mi Zeleli, saj do uporabnika ni najbolj prijazna. Uporabnik mora ze kar
nekaj vedeti o mobilnih aplikacijah, da to povezavo naredi. Tu nas e Caka kaksen korak
napre;.



D) DRUGO

V prometnih strategijah Ljubljanske urbane regije in Mestne ob¢ine Ljubljana je
veliko govora o trajnostni mobilnosti. Delno se ta sicer prepleta s konceptom pametne
mobilnosti, vendar pa slednji v dokumentih ni nikjer zabelezen. Ali in na kakSen na¢in
LPP v svojem nacrtovanju upoSteva nacela pametne mobilnosti?

Ja, absolutno. Mi sledimo temu, ampak nimamo pa lastnih dokumentov, ki bi o tem govorili.
Tu sodelujemo na ravni mesta z oddelki mesta — urbanizem, to je oddelek za gospodarske
dejavnosti in promet. Nase vizije se stekajo skupaj z njihovimi v njihovih dokumentih, mi
pa svojih nimamo.

V koliksni meri LPP sledi Regionalni razvojni agenciji Ljubljanske urbane regije in
Mestni obc¢ini Ljubljana pri oblikovanju svoje strategije oz. pri izpeljavi svojih
projektov?

Ja, tezko je reci, saj ni enoznacno. Absolutno sodelujemo z obojimi. Mesto je konec koncev
na$ lastnik posredno prek holdinga. Mi smo v lasti holdinga. Holding pa je v vecinski lasti
mesta. Mesto ima iz tega staliS¢a vpliv na nas. Mi smo tisti, ki zajemamo podatke, ki
dobivamo povratne informacije s strani potnikov in potem naprej predamo mestu in
sodelujemo z Regionalno razvojno agencijo pri njihovih projektih. Lastnih projetkov imamo
tudi kar nekaj, vendar so usmerjeni v druge stvari. Kar se ti¢e trajnostne mobilnosti, vse
delamo preko projektov mesta, to so bili npr. projekt Civitas Mobilis, Civitas Elan in par
manjsih lastnih. Veliki projekti mesta, ki vkljucujejo mobilnost, vkljucujejo tudi nas.

Kako se pri razvoju sistema Urbana upoStevajo vsi vkljuceni akterji (avtobusi — LPP,
Bicikelj — Europlakat, parkiri§¢a LPT itd.)? Zanimajo me tudi za funkcionalnosti
Urbane, Ki niso povezane s plac¢evanjem.

V bistvu imamo pri tem direktno projektno skupino. Mi imamo od leta 2008, ko je bila
projetktna naloga pripravljena, sestavljeno projektno skupino, ki jo vodi direktorica javnega
holdinga ga. Zdenka Grozde, ¢lani smo pa jaz in nas direktor iz LPP-ja, potem pa so ¢lani iz
oddelkov mesta, iz knjiznic, s strani Biciklja, pa Se kar nekaj drugih — je kar velika skupina,
ki se sestaja na dva meseca. V¢asih smo se tedensko, ko je bil razvoj intenziven. Tu se i§¢ejo
resitve in tudi na to skupino dobimo pobude, ki so naslovljene na mesto ali LPP ali na druge
deleznike, ki jih ta skupina obravnava in da v nadaljno obdelavo.



Priloga 2: Anketni vprasalnik

Spostovani! Sem Zak Kralj, podiplomski $tudent Ekonomske fakultete Univerze v Ljubljani
in v okviru magistrske naloge raziskujem digitalizacijo Enotne mestne kartice Urbana. Z njo
zelim prouciti trenutno uporabo mobilne aplikacije Urbana ter na podlagi ugotovitev
predlagati njene izboljSave, pri tem pa je mnenje uporabnikov kljuénega pomena. ReSevanje
vam bo vzelo najve¢ 5 minut. Odgovori na vprasanja bodo uporabljeni izklju¢no za namene
magistrske naloge. Pri izpolnjevanju ankete vam je zagotovljena anonimnost. Za vase
sodelovanje se vam Ze vnaprej prijazno zahvaljujem.

Zak Kralj
zak.kralj@gmail.com

Q2 - Ali ste uporabnik Enotne mestne kartice Urbana?
C Da
() Ne

IF (1) Q2 =[2], Q3 - Ali se na obmoc¢ju Mestne ob¢ine Ljubljana nahajate vsaj enkrat
mesecno?

O Da

) Ne

IF (1) Q2=1[2], IF (2) Q3 =[1], Q4 - Pri prvem vprasanju ste odgovorili, da niste
uporabnik Enotne mestne kartice Urbana. Z naslednjim vprasanjem boste zakljucili
izpolnjevanje ankete, zato vas naproSam, da odgovor dobro premislite in obrazlozite.
Kaksni so vasi razlogi, da ne uporabljate nobene storitve, ki jo ponuja sistem Urbana?
Storitve sistema Urbana: Ljubljanski potniski promet, Slovenske Zeleznice, izposoja koles
Bicikelj, Mestna knjiznica Ljubljana, placevanje javnih parkiriSc.

IF (3) Q2 =[1], Q6 - Katere povezane storitve sistema Urbana uporabljate? Moznih je ve¢
odgovorov.
' Prevoz z javnim potnigkim prometom - Ljubljanski potniki promet

Prevoz z javnim potniSkim prometom - Slovenske Zeleznice

Izposoja koles - Bicikelj

Prevoz z elektricnimi vozili (turisti¢ni vlak Urban)

Prevoz s tirno vzpenjaco na Ljubljanski grad

Uporaba parkiriS¢ v oskrbi Mestne ob¢ine Ljubljana

Uporaba storitev Mestne knjiznice Ljubljana



IF (3) Q2 =[1], Q7 - Katero obliko Urbane uporabljate?

() Brezsti¢no kartico Urbana
> Mobilno aplikacijo Urbana
) Obe nasteti

™y

> Vozovnica Integriranega javnega potniskega prometa (IJPP)

~

IF (3) Q2 =[1], IF (4) Q7 =[1] or Q7 =[3], Q8 - Katero vrsto brezsti¢ne kartice Urbana
uporabljate?

CJ Vrednostno Urbano (rumena Kartica)

© Terminsko Urbano (zelena Kartica)

(0 Obe nasteti

IF (3) Q2 =[1], Q9 - Uporabnik katerega mobilnega operacijskega sistema ste?
0 Android

Ci0S (Apple)

© Drugo:

IF (3) Q2 =[1], IF (5) Q7 =[2] or Q7 = [3], Q11 - Prosim, oznadite, v kolik$ni meri se
strinjate s posameznimi izjavami:

IF (3) Q2 =[1], IF (5) Q7 =[2] or Q7 =[3], Q12 - Lestvica: od 1 (Sploh se ne strinjam) do
5 (Se povsem strinjam). Izjave, ki se nanaSajo na ENOSTAVNOST UPORABE mobilne
aplikacije Urbana:

0 Aplikacija je enostavna za uporabo.
( Uporabe aplikacije sem se hitro naudil.
( Navodila za uporabo so razumljiva.

IF (3) Q2 =[1], IF (5) Q7 =[2] or Q7 =[3], Q13 - Lestvica: od 1 (Sploh se ne strinjam) do
5 (Se povsem strinjam). Izjave, ki se nanasajo na UPORABNOST mobilne aplikacije
Urbana:

(U Uporaba aplikacije mi olaj$a pladevanje storitev.
(U Uporaba mobilne aplikacije je priro¢na, saj jo lahko uporabljam kjerkoli in kadarkoli.
(_ Aplikacija izpolnjuje moja pricakovanja.

IF (3) Q2 =[1], IF (5) Q7 =[2] or Q7 =[3], Q14 - Lestvica: od 1 (Sploh se ne strinjam) do
5 (Se povsem strinjam). Izjave, Ki se nanasajo na DRUZBENI VIDIK UPORABE mobilne
aplikacije Urbana:

(' Z uporabo aplikacije se v druzbi pocutim sprejeto.
(0 Uporaba aplikacije izbolj$a dojemanje drugih o meni.
(0 Uporaba aplikacije pusti dober vtis pri mojih znancih.



IF (3) Q2 =[1], IF (5) Q7 =[2] or Q7 =[3], Q15 - Lestvica: od 1 (Sploh se ne strinjam) do
5 (Se povsem strinjam). Izjave, ki se nanaSajo na VARNOST mobilne aplikacije Urbana:

(U Upravljalec aplikacije se striktno drzi pogojev uporabe.
(2 Moji osebni podatki z uporabo aplikacije niso ogrozeni.
(0 Uporaba aplikacije za pladevanje storitev je varna.

IF (3) Q2 =[1], IF (5) Q7 =[2] or Q7 =[3], Q16 - Lestvica: od 1 (Sploh se ne strinjam) do
5 (Se povsem strinjam). Izjave, ki se nanaSajo na DODATNE FUNKCIONALNOSTI
mobilne aplikacije Urbana:

(0 Aplikacija mi v primerjavi s kartico Urbana omogo¢a dodatne koristi.

(0 Prikaz informacij v realnem &asu je uporaben (kot npr. prihodi avtobusov, §tevilo koles
na postajalis¢ih).

0 Aplikacija nudi bogatej$o uporabnisko izkusnjo v primerjavi s kartico Urbana

IF (3) Q2 =[1]; IF (5) Q7 =[2] or Q7 =[3]; Q17 - Lestvica: od 1 (Zelo nezadovoljen) do 5
(Zelo zadovoljen) in 6 (Nimam dovolj informacij). Kako zadovoljni ste s posameznimi
funkcijami ali postopki uporabe mobilne aplikacije?

(0 Namestitev aplikacije na pametni telefon

(0 Uporabniska izku$nja

(0 Postopek validacije Urbane na terminalu

(0 Moznost naértovanja poti

(0 Moznost dostopa do zgodovine uporabe

(0 Moznost dostopa do informacij v realnem ¢asu (npr. informacije o prihodih avtobusov in
zasedenost koles sistema Bicikelj)

(0 Nalaganje dobroimetja prek storitve VALU Moneta

(0 Proces prenosa dobroimetja v primeru menjave ali izgube telefona

IF (3) Q2 =[1], IF (5) Q7 =[2] or Q7 =[3], Q18 - Lestvica: od 1 (Zelo nepomembno) do 5
(Zelo pomembno). Glede na pomembnost oznacite vpeljavo spodaj navedenih moznosti, ki
jih aplikacija Urbana Se ne ponuja.

C Prisotnost aplikacije na operacijskem sistemu iOS (Apple)

(© Nalaganje dobroimetja prek banénih in kreditnih kartic, storitve PayPal idr.
(© Dostopnost v drugih tujih jezikih (npr. v angles¢ini, v nems¢ini)

(0 Moznost nakupa terminskih vozovnic

IF (3) Q2 = [1], IF (5) Q7 =[2] or Q7 =[3], Q19 - Ce ste pri uporabi mobilne aplikacije
Urbana zaznali $e kak$ne pomanjkljivosti ali slabosti, jih, prosim, zapisite spodaj.
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IF (3) Q2 =[1], IF (6) Q7 =[1] or Q7 =[3] or Q7 =[4], Q22 - Lestvica: od 1 (Sploh se ne
strinjam) do 5 (Se povsem strinjam). Izjave, ki se nanasajo na ENOSTAVNOST
UPORABE brezsti¢ne kartice Urbana:

(U Kartica je enostavna za uporabo.
(U Uporabe kartice sem se hitro naugil.
(_ Navodila za uporabo so razumljiva.

IF (3) Q2 =[1], IF (6) Q7 =[1] or Q7 = [3] or Q7 = [4], Q23 - Lestvica: od 1 (Sploh se ne
strinjam) do 5 (Se povsem strinjam). Izjave, ki se nanasajo na UPORABNOST brezsti¢ne
kartice Urbana:

(0 Uporaba kartice mi olajsa pladevanje storitev.
(U Uporaba kartice je priro¢na, saj jo lahko uporabljam kjerkoli in kadarkoli.
(0 Kartica izpolnjuje moja pri¢akovanja.

IF (3) Q2 =[1], IF (6) Q7 =[1] or Q7 = [3] or Q7 = [4], Q24 - Lestvica: od 1 (Sploh se ne
strinjam) do 5 (Se povsem strinjam). Izjave, ki se nanasajo na DRUZBENI VIDIK
UPORABE brezsti¢ne kartice Urbana:

(0 Z uporabo Kartice se v druzbi podutim sprejeto.
(0 Uporaba kartice izbolj$a dojemanje drugih o meni.
(0 Uporaba kartice pusti dober vtis pri mojih znancih.

IF (3) Q2 =[1], IF (6) Q7 =[1] or Q7 =[3] or Q7 = [4], Q25 - Lestvica: od 1 (Sploh se ne
strinjam) do 5 (Se povsem strinjam). Izjave, ki se nanasajo na VARNOST brezsti¢ne kartice
Urbana:

(0 Upravljalec Kartice se striktno drZi pogojev uporabe.
(2 Moji osebni podatki z uporabo kartice niso ogrozeni.
(0 Uporaba kartice za pladevanje storitev je varna.

IF (3) Q2=[1], IF (6) Q7 =[1] or Q7 =[3] or Q7 = [4], IF (7) Q9 =[2], Q26 - Lestvica: od
1 (Sploh se ne strinjam) do 5 (Se povsem strinjam). Prosim oznacite, v kolik$ni meri se
strinjate s spodnjo izjavo,

(2 V primeru, da bi mobilna aplikacija Urbana podpirala operacijski sitem iOS, bi se odlo¢il
za preizkus aplikacije.
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IF (3) Q2 =[1], IF (6) Q7 =[1] or Q7 =[3] or Q7 = [4], IF (8) Q8 =[2] or Q8 = [3], Q27 -
Lestvica: od 1 (Sploh se ne strinjam) do 5 (Se povsem strinjam). Prosim, oznacite, v kolik$ni
meri se strinjate s spodnjo izjavo.

(O V primeru, da bi mobilna aplikacija Urbana omogocala nakup terminskih vozovnic, bi
se odlo¢il za preizkus aplikacije.

IF (3) Q2 =[1], Q29 - Lestvica: od 1 (Sploh se ne strinjam) do 5 (Se povsem strinjam).
Prosim, oznacite, v kolik$ni meri se strinjate s posameznimi izjavami.

(_ Obicajno sem med prvimi, ki preizkusi nove tehnologije.

(2 V primerjavi z drugimi imam poglobljeno znanje o novih tehnologijah.
(0 Nad novimi tehnologijami se navdusujem.

(_ Oklevam z uporabo novih tehnologij.

IF (3) Q2 =[1], Q30 - Lestvica: od 1 (Sploh se ne strinjam) do 5 (Se povsem strinjam).
Prosim, oznacite, v kolik§ni meri se strinjate s posameznimi izjavami.

(0 Urbana mi predstavlja resitev, ki poenostavlja moje Zivljenje.

(0 Uvedba sistema Urbana je pripomogla k boljsemu javnemu potniskemu prometu.

(0 Za doseg bolj kakovostnih storitev sem pripravljen dati ve¢ osebnih podatkov.

(0 Uporaba naprav, ki zbirajo podatke o potnikih za izbolj$anje mestnega prometa, me ne
moti.

(0 Uporaba razli¢nih prevoznih sredstev mi ustreza (avtobusi, kolo, vlak itd).

(0 Zelim, da se v sistem Urbana vkljudi §e ved storitev (npr. pladevanje dogodkov,
prireditev, muzejev).

IF (3) Q2 =[1], XSPOL - Vas spol:
) Mogki
 Zenski

IF (3) Q2 =[1], XSTAR2a4 - V katero starostno skupino spadate?
 do 20 let

(02140 let

0 41-60 let

61 let ali ves

IF (3) Q2 =[1], Q32 - Kaksen je vas trenutni zaposlitveni status?
C Dijak ali §tudent

(O Zaposlen

© Brezposeln

0 Upokojen

 Drugo
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IF (3) Q2 =[1], Q33 - Lokacija kraja, kjer trenutno bivate? Ob¢ine Ljubljanske urbane
regije so sledece: Borovnica, Brezovica, Dobrepolje, Dobrova - Polhova Gradec, Dol pri
Ljubljani, Domzale, Grosuplje, Horjul, Ig, Ivan¢na Gorica, Kamnik, Komenda, Litija,
Logatec, Log - Dragomer, Lukovica, Medvode, Menges, Moravée, Skofljica, Smartno pri
Litiji, Trzin, Velike Lasce, Vodice in Vrhnika.

(0 Mestna obéina Ljubljana - znotraj avtocestnega obro¢a

(0 Mestna obéina Ljubljana - izven avtocestnega obro¢a

0 Obgine Ljubljanske urbane regije

C Drugo:
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Priloga 3: Statisti¢ni preizkusi

Tabela 1: Statisti¢ni preizkus, srednje vrednosti skupin za trditve o enostavnosti,
uporabnosti, druzbenem vidiku in varnosti

n X Standardni | Standardna

odklon napaka

Enostavnost | Aplikacija 66 4,0455 0,95163 0,11714

Kartica 426 4,3967 0,66855 0,03239

Uporabnost | Aplikacija 66 3,7121 1,13361 0,13954

Kartica 426 3,8897 0,96016 0,04652

Druzbeni Aplikacija 66 3,1515 0,98046 0,12069

vidik Kartica 426 3,1362 1,06064 0,05139
Varnost Aplikacija 66 3,6061 0,92618 0,114

Kartica 426 3,8545 0,81598 0,03953

Vir: lastno delo.

Tabela 2: Statisti¢ni preizkus, t-test za neodvisna vzorca za trditve o enostavnosti,
uporabnosti, druzbenem vidiku in varnosti

F Sig. t df Sig.
(2-tailed)
Enostavnost | Enakost 2,388 0,123 -3,726 490 0,0
varianc
Neenakost -2,890 75,253 0,005
varianc
Uporabnost | Enakost 8,141 0,005 -1.363 490 0,174
varianc
Neenakost -1,207 80,101 0,231
varianc
Druzbeni Enakost 0,448 0,503 0,111 490 0,912
vidik varianc
Neenakost 0,117 90,252 0,907
varianc
Varnost Enakost 4,926 0,027 -2,258 490 0,024
varianc
Neenakost -2,059 81,393 0,043
varianc

Vir: lastno delo.
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Tabela 3: Statisti¢ni preizkus, srednje vrednosti skupin za trditve o poznavanju tehnologije

n X Standardni | Standardna
odklon napaka
Tehnologija | Aplikacija 88 3,9 1,04 0,111
Kartica 508 2,99 1,082 0,048
Vir: lastno delo.
Tabela 4: Statisti¢ni preizkus, t-test za neodvisna vzorca za trditve o poznavanju
tehnologije
F Sig. t df Sig.
(2-tailed)
Tehnologija | Enakost 0,075 0,784 7,287 594 0,0
varianc
Neenakost 7,496 121,982 0,0
varianc

Vir: lastno delo.

Tabela 5: Statisticni preizkus, srednje vrednosti skupin za trditve o pametni mobilnosti

n X Standardni Standardna
odklon napaka
Pametna Aplikacija 132 3,7121 1,04502 0,09096
mobilnost Kartica 762 3,6693 0,99978 0,03622

Vir: lastno delo.

Tabela 6: Statisti¢ni preizkus, t-test za neodvisna vzorca za trditve o pametni mobilnosti

F Sig. t df Sig.
(2-tailed)
Pametna Enakost 0,236 0,627 0,451 892 0,652
mobilnost varianc
Neenakost 0,437 175,077 0,662
varianc

Vir: lastno delo.
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