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SpreminjajoCe se vedenje porabnikov, regulativne spremembe, napredek v tehnologiji in
gospodarska nestabilnost povzro¢ajo velike spremembe na podro¢ju pla¢evanja (Capgemini &
The Royal Bank of Scotland, 2013, str. 53). Mobilna tehnologija je eden izmed najhitreje
rastoCih trendov, na kar kaze tudi mnozi¢na uporaba pametnih mobilnih telefonov, ki so
postali pomemben del vsakdana porabnika. Vse bolj se spreminja nacin Zivljenja in
poslovanja, kar je skupaj s tehnoloskimi zmoznostmi naprav privedlo do ambicij za razvoj
placilnih mehanizmov, ki temeljijo na mobilnem telefonu in omogocajo popolno uporabnisko
izku$njo (Turban & King, 2003, str. 76).

Mobilno placevanje (v nadaljevanju m-plaevanje) je tako zelo aktualna tema in je ena
pomembne;jsih storitev prihodnosti (Dahlberg, Mallat, Ondrus, & Zmijewska, 2008, str. 166).
Ena izmed tehnologij, na kateri lahko temelji, je NFC brezzi¢na tehnologija kratkega dosega
(angl. Near Field Communication, v nadaljevanju NFC), ki omogoca vecjo priro¢nost in
ucinkovitost ter hitrejSo izvedbo placil (CPSS, 2012, str. 49-51). V zadnjem ¢asu se je razvilo
kar nekaj novih pladilnih instrumentov, med katerimi tudi mobilna denarnica (v nadaljevanju
m-denarnica), ki zapolnjuje vrzel med spletnim in fizi¢nim poslovanjem ter ponuja izboljSano
uporabniSko izkus$njo in storitve z dodano vrednostjo, ki jih fizi€ne denarnice ne morejo
ponuditi. Prihodnost novega placilnega instrumenta je vsekakor odvisna od mnozi¢nega
sprejetja novosti, ki je eno izmed kljuénih vprasanj (Solomon, Bamossy, Askegaard, & Hogg,
2013, str. 595). Inovacije so za porabnike pomembne, saj zadovoljujejo njihove potrebe in
zelje ter omogocajo kakovostnejSe Zivljenje.

Ugotovitev, kako upravljati z inovacijami, je klju¢nega pomena za organizacije (Arnould,
Price, & Zinkhan, 2005, str. 712; Kokli¢, 2010, str. 242). Ker danes podjetja nimajo vec
popolnega nadzora nad trgom, je sodelovanja podjetij s porabniki in upo$tevanja njihovih
mnenj vse bolj pomembno (Solomon et al., 2013, str. 571-573). Vedenje porabnikov je pri
sprejemanju nove storitve kljuéno vprasanje, saj predstavlja na podro¢ju m-placevanja
najveéjo oviro (Slade, Williams, & Dwivedi, 2013, str. 1). Ugotovitve raziskav testiranja
koncepta nove storitve pri ciljnih kupcih dajo jasne smernice za nadaljnji razvoj storitve,
vplivajo na uspeSnost le-te in doseganje dolgorocnega konkuren¢nega uspeha podjetja
(Arnould et al., 2005, str. 717). Ponudniki pridobijo ocene razli¢nih elementov 0z. lastnosti
storitve, ki glede na Studije boljSe napovejo sprejetje novosti kot pa osebnostne lastnosti
porabnika. Stopnja sprejetja nove tehnologije se lahko napove na osnovi tega, kako
posamezniki zaznavajo pet lastnosti inovacije 0z. pet dejavnikov, ki so kompatibilnost,
moznost preizkusa, zapletenost, opaznost in relativne prednosti. Pomembni dejavniki pa so
tudi varnost in zaupanje ter zaznana privlacnost alternativ in zaznana vrednost. Vsi omenjeni
dejavniki so pogosto uporabljeni v raziskavah s podrocja sprejetja Stevilnih finan¢énih in
mobilnih tehnologij (Amoroso & Watanabe, 2011; Rogers, 2003; Solomon et al., 2013;
Mallat, 2007). Ponudniki s testiranjem koncepta prav tako dobijo informacije o razumljivosti
ideje, sprejemljivosti storitve na trgu, vSecnosti koncepta in pripravljenosti potencialnih



kupcev za nakup ter podatke o tem, ali predstavljen koncept izpolnjuje Zelje, pricakovanja in
potrebe potencialnih kupcev.

Kot omenjajo strokovnjaki, bo porabnik pokazal zanimanje in sprejel nov nacin placevanja
Sele takrat, ko bo uporabniska izkusnja enaka oz. boljsa od trenutnih metod, pri ¢emer bodo
med vsemi izbrali tisto, ki bo nudila najvec koristi (CPSS, 2012, str. 26; SmartCardAlliance,
2007, str. 15). Glede na stevilne raziskave so novosti najbolj pripravljeni sprejeti mladi, ki
imajo tudi klju¢no vlogo pri sprejemanju novih tehnologij m-plac¢evanja (Fitzgerald, 2011,
Mobile payments today, 2013; Technology, 2014; Tottman, 2013).

Namen magistrskega dela je raziskati podro¢je m-plac¢evanja in ugotoviti, kaksen bi bil odziv
mladih v Sloveniji na novo plac¢ilno storitev, m-denarnico, ter kako ocenjujejo posamezne
dejavnike, ki vplivajo na sprejemanje le-te. Ugotovitve, ki jih bom pridobila s testiranjem
koncepta nove storitve, bodo predstavljale osnovo za razmislek in priporoc€ila glede uvedbe
novega plaéilnega instrumenta na slovenskem trgu, razvoj in trzenje le-tega glede na potrebe
uporabnikov ter prihodnje raziskave sprejetja novosti na podro¢ju m-pla¢evanja. Magistrska
naloga je tako razdeljena na teoreti¢ni in empiri¢ni del. Teoreti¢ni del se za¢ne s pregledom
podro¢ja placil malih vrednosti in inovacij, okolja m-placevanja in bolj podrobno okolja
brezsticnega m-placevanja. V nadaljevanju sledi predstavitev m-denarnice, ki predstavlja
rdeco nit magistrske naloge. Teoreti¢ni del nadaljujem s pregledom podroé¢ja porabnikovega
sprejemanja m-denarnice kot nove storitve na trgu, saj podjetja na podro¢ju m-pladevanja
sprejetje zaznavajo kot najvec¢jo oviro. Temeljni cilj magistrskega dela je s pomocjo primarnih
in sekundarnih virov ugotoviti, kaksen je odziv mladih v Sloveniji na predstavljen koncept m-
denarnice. Z namenom, da to ugotovim, sem se odlo¢ila, da sekundarne podatke pridobim z
izvedbo testiranja koncepta nove storitve. Glavni cilj zadnjega poglavja teoreticnega dela je
tako predstaviti stopnje v razvoju nove storitve, pri ¢emer posebno pozornost posveéam
stopnji oblikovanja in testiranju koncepta, ki predstavlja osnovo za izvedbo empiri¢nega dela
magistrske naloge.

Glavna raziskovalna vprasanja, na katera sem se osredotocila v magistrski nalogi, so:

1. Kaj mladi menijo o trenutnih placilnih metodah in kaks$ne so njihove placilne navade?

2. Ali udelezenci razumejo predstavljeni koncept m-denarnice?

3. Kako mladi ocenjujejo posamezne dejavnike, ki vplivajo na sprejetje m-denarnice v
Sloveniji?

4. Ali m-denarnica zadovoljuje Zelje, potrebe in pri¢akovanja mladih v Sloveniji?

Raziskovalna vprasanja so mi bila v pomo¢ tudi pri pripravi in izvedbi raziskave. Teoreti¢no
ozadje le-te predstavljajo spoznanja o testiranju koncepta nove storitve in teorija difuzije
inovacije (angl. Innovation Diffusion Theory), ki je dobro poznan model v okviru sprejetja
inovacij. Na zacletku empiriénega dela magistrske naloge predstavljam in pojasnjujem
raziskovalno metodo, ugotovitve fokusne skupine kot izbrane metode in na koncu le-te
primerjam z dosedanjimi spoznanji. Raziskavo sem izvedla na slovenskem trgu med mladimi,

2



starimi med 24 in 36 let. Glavni cilji raziskave so bili, s testiranjem koncepta nove storitve
raziskati in analizirati razumevanje ideje, sprejemljivost, interes in pripravljenost mladih za
uporabo ter razli¢ne dejavnike, ki vplivajo na sprejemanje m-denarnice in tako ugotoviti, kaj
ovira in spodbuja sprejetje le-te. Prav tako sem Zelela ugotoviti, kaksne so zelje, potrebe in
pri¢akovanja mladih in ali jih m-denarnica izpolnjuje ter kakSne so mozne smeri nadaljnjega
razvoja in uporabe.

1 INOVACIJE NA PODROCJU PLACIL MALIH VREDNOSTI

Placila podpirajo gospodarsko aktivnost in izmenjavo, inovacije pa vplivajo na zmanjSanje
stroskov ali pa ustvarijo druge koristi (CPSS, 2012, str. 19-21). Spreminjajoce se vedenje
porabnikov, regulativne spremembe, napredek v tehnologiji in gospodarska nestabilnost
povzrocajo velike spremembe placilne industrije, cemur ponudniki placilnih storitev vztrajno
sledijo in ustvarjajo trende (Capgemini & The Royal Bank of Scotland, 2013, str. 53).
Poglavje o inovacijah na podro¢ju placil malih vrednosti se zane z opredelitvijo placil.
Celotna magistrska naloga temelji na plac¢ilih malih vednosti, kjer se transakcije izvedejo na
prodajnem mestu (bliznja placila) z uporabo nedenarnega placilnega instrumenta,
elektronskega denarja (v nadaljevanju e-denar). Sledi opredelitev novega izdelka oz. inovacije
ter ciljev inovacij. Institucije spodbujajo k razvoju le-teh, saj potencialna Sibkost placil malih
vrednosti, ki se nanaSa na varnost in zanesljivost, lahko vpliva na finan¢ni sistem in
ekonomijo. Pojav interneta in mobilnega poslovanja (v nadaljevanju m-poslovanje) kot novih
prodajnih poti je ustvarilo zahteve po novih placilnih instrumentih, ki so dostopni, prirocni in
omogocajo hitrejSo izvedbo transakcij. V okviru predstavitve trga placil malih vrednosti
izpostavim ucinke omrezja, pomen dosega minimalnega $tevila uporabnikov, t.i. kriti¢no
maso in predstavim dilemo o koko$i in jajcu, pomen cenovne strategije in pomembnost
upravljanja z veliko koli¢ino informacij o uporabnikih. V naslednjem podpoglavju sledi
pregled trendov in kaj lahko v prihodnosti pri¢akujemo na podrocju plac¢il malih vrednosti.
Poglavje zakljuCujem s predstavitvijo spodbujevalcev in ovir inoviranja, kjer so opisani
zunanji in notranji dejavniki.

1.1 Opredelitev placil

Placila v Republiki Sloveniji razvr§¢amo v placdila malih vrednosti (do 50.000 evrov) in
placdila velikih vrednosti (nad 50.000 evrov) (Osebne storitve, 2014). Placila malih vrednosti
so plac¢ila med nefinan¢nimi institucijami, kot so zasebna gospodinjstva, nefinan¢na podjetja
ali vladne agencije. V nasprotju s placili velikih vrednosti, ki so pla¢ila med financnimi
institucijami, je tak$nih placil Stevil¢no veliko, vendar je njithova povpre¢na vrednost bistveno
nizja. Gre za nakupe dobrin in storitev s strani porabnikov in podjetij, transakcije pa so lahko
izvedene prek interneta (oddaljena placila) ali na prodajnem mestu (bliznja placila) (CPSS,
2012, str. 3; Kokkola, 2010, str. 27).



Placila malih vrednosti so izvedena z uporabo razli¢nih pla€ilnih instrumentov, ki so orodja
ali niz postopkov, ki omogocajo prenos sredstev med pla¢nikom in prejemnikom placila.
NajpogostejSe razlikovanje je med denarnimi in nedenarnimi pladilnimi instrumenti. Pri
denarnih placilih gre za osebno izmenjavo bankovcev in kovancev, zato je prenos vrednosti
takojSen in koncen, pri c¢emer informacije o identiteti stranke niso nujno izmenjane.
Nedenarna placila pa vkljucujejo prenos sredstev med ban¢nimi racuni, kjer sta avtorizacija za
prenos ali navodila za sprejem sredstev s strani strank obvezna (Kokkola, 2010, str. 28). Ena
izmed oblik nedenarnih pladil je e-denar, ki predstavlja terjatev imetnika do izdajatelja le-tega
in je ekvivalent gotovini. Shranjen je na elektronski napravi, kot so kartica s ¢ipom,
racunalnis$ki pomnilnik, mobilni telefon (Osebne finance, 2014).

1.2 Opredelitev in cilj inovacij na podrocju placil malih vrednosti

Potencialna Sibkost pla¢il malih vrednosti, ki se nanaSa na varnost in zanesljivost, lahko
vpliva na finan¢ni sistem in ekonomijo, zato centralne banke spodbujajo varnost, trdnost in
ucinkovitost sistemov, Odbor za placilne in poravnalne sisteme (angl. Committee on Payment
and Settlement Systems, v nadaljevanju CPSS) pa le-te spodbuja k razvoju inovacij predvsem
na podro¢ju produktov e-denarja (CPSS, 2012, str. 3). Z novimi produkti in strategijami se
ponudniki placilnih storitev boljSe prilagajajo spremembam in novim zahtevam trga, ki ga
oblikujejo vsi udelezenci finan¢nega sistema (Agrawal & Jain, 2013, str. 89-96).

Inovacija ali nov izdelek je nova stvar, ideja, nov na¢in vedenja in interakcije s stvarmi, Ki
zahteva nov nacin razmisljanja in spremenjeno vedenje. Inovacijo opredelijo posamezniki in
socialne skupine, kar pomeni, da je lahko v nekem okolju zaznana kot novost, drugje pa je ze
stvar preteklosti. Veliko inovacij (80 % — 90 %) ne uspe na trgu, kar je za organizacije
potratno in drago, hkrati pa povzro¢a zmedo in je motece za porabnike (Arnould et al., 2005,
str. 712-714). Za uspeh na globalni ravni je pomembno, da je inovacija enostavna, razsirjena
in dostopna (Holley, 2012). Pogost cilj inovacij je izkoristiti vrzeli, ki obstajajo na strani
ponudbe storitev placil malih vrednosti. V poroc¢ilu CPSS (2012, str. 15) opredelijo dva Sirsa
namena, in sicer izboljSanje varnosti ter izboljSanje ucinkovitosti, v okviru katere velja
izpostaviti nekatere podkategorije. Pri izbiri placilne metode ima velik vpliv priro€nost, ki se
jo lahko izboljsa z enostavnostjo procesa implementacije za trgovce ali pa z izboljsano
prijaznostjo placilnega instrumenta za porabnike. Poleg tega izpostavijo tudi zmanjSanje
uporabe denarja, pospeSitev obdelave placil in zmanjSanje stroskov obdelave. Inovacije na
podro¢ju plac¢il spodbujajo ucinkovitost, pozitivno vplivajo na zvestobo porabnikov,
ustvarjajo nove moznosti za dobicek, krepijo tehnoloski napredek in ustvarjajo ugled (Sungur
& Pimentel, 2013).

Stevilne inovacije vplivajo na trg pla¢il malih vrednosti, le nekaj pa je takih, ki so do zdaj
imele zelo pomemben vpliv. Pojav interneta in m-poslovanja kot novih prodajnih poti je
ustvaril zahteve po novih plaéilnih instrumentih, ki so dostopni, priro¢ni in omogocajo
hitrejSo izvedbo transakcij v okviru novih prodajnih poti. Porabniku tako omogocajo popolno
izkuSnjo — placaj kjerkoli, kadarkoli in kakorkoli Zeli§. Nove tehnologije vsekakor vplivajo na
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nakupne navade in vse bolj nadomes¢ajo fizi¢ni denar. Zaradi vse vecje uporabe inovativnih
tehnologij se kaze narascajoca pomembnost nebancnega sektorja na podrocjih, kjer banke se
ne dominirajo (CPSS, 2012, str. 1-3).

1.3 Trg placil malih vrednosti

U¢inki omrezja se kazejo tudi na podrocju placil, kjer vsak novi uporabnik dolo¢enega
omrezja poveca vrednost oz. koristi le-tega za vse obstojece uporabnike, kar pomeni vecjo
pripravljenost za pladilo storitve, niZje stroSke in privla¢nost za nove uporabnike. Seveda pa
lahko uc¢inki omrezja povzrocijo tudi ovire za inoviranje in konkuren¢nost. Uporabniki se tako
na primer tezko odlocijo za zamenjavo necesa, na kar so navajeni, prav tako pa to velikokrat
pomeni dodatne stroske (Kokkola, 2010, str. 131). S strani ponudnikov je zaradi visokih
nespremenljivih stroskov pogosto treba dose¢i minimalno Stevilo uporabnikov, t.i. kriti€no
maso, saj tako vrednost celotnega omrezja preseze operativne stroske. Za pridobitev kriti¢ne
mase so vcasih potrebne Stevilne spodbude. V nasprotju z obstojecimi akterji na dolo¢enem
podro¢ju, ki jim ni treba Siriti omreZja za pridobitev kriticne mase, novi akterji pogosto
potrebujejo dodatni kapital za pridobitev novih uporabnikov. Povezavo uporabnikov obic¢ajno
omogoca skupna platforma, pogosto se razvije dominantna, saj uporabniki pridobijo ve¢ z
vkljucitvijo v vecje omrezje (CPSS, 2012, str. 18).

Problem dosega kriticne mase je $e vecji na dvostranskem trgu, kjer obstoj vsaj dveh skupin
kon¢nih uporabnikov omogoca interakcijo med njimi, ponudniki pa s postavitvijo primernih
cen zelijo doseci obe skupini (Kokkola, 2010, str. 139). Gre za t.i. dilemo o kokoS$i in jajcu,
saj inovacija ne bo uspela, dokler je ne bosta sprejeli obe strani kon¢nih uporabnikov oz. ne
bo dosezena kriticna masa na obeh straneh. Primer je m-denarnica, ki jo bodo porabniki
uporabljali le, ¢e bo sprejeta pri dovolj velikem Stevilu prodajalcev, le-ti pa, ¢e jo bo
uporabljalo dovolj porabnikov. Za dosego kritiéne mase mora produkt izpolniti specifi¢ne
zahteve in pri¢akovanja obeh strani. Cenovna strategija je lahko dober nacin, s katerim
ponudniki storitev vplivajo na vedenje uporabnikov, in je lahko ena izmed resitev za dosego
kritiéne mase, kjer cenovno manj obcutljivi uporabniki »subvencionirajo« bolj obcutljive. Po
podatkih Svetovne banke naj bi imela vecina inovativnih placilnih instrumentov in metod
precej dobro razvite modele.

Ponudniki placilnih storitev upravljajo z veliko informacijami o uporabnikih. Zaradi vprasanja
zasebnosti in tveganja krSitve varnosti podatkov je informacijska varnost izredno pomembna.
Vsaka krSitev varnosti podatkov lahko povzroc¢i nezaupanje in unici ugled placilnega sistema,
zato ponudniki spremljajo standarde in dolocajo pravila, ki se jih morajo ¢lani kluba oz.
sistema, kot je na primer omreZje placilnih kartic, drzati.

Placila podpirajo gospodarsko aktivnost in izmenjavo. Transakcijski stroski so stroski in
koristi, povezani s placilnim sistemom in se glede na izbrano placilno metodo razlikujejo.
Boljsa placilna tehnologija druzbi omogoci prerazporeditev virov, povzro¢i zmanjSanje



stroskov ali pa ustvari koristi. Tako lahko na primer omogoci nizje pristojbine, vecjo
prirocnost, izboljSanje storitve, zmanjSanje tveganja in tudi cenovno bolj dostopne storitve.

1.4 Trendiin prihodnost placil malih vrednosti

SpreminjajoCe se vedenje porabnikov, regulativne spremembe, napredek v tehnologiji in
gospodarska nestabilnost povzrocajo velike spremembe placilne industrije, Cemur ponudniki
placilnih storitev vztrajno sledijo in razvijajo produkte, ki bodo zadovoljili zahteve
porabnikov in podjetij (Capgemini & The Royal Bank of Scotland, 2013, str. 53).

CPSS (2012, str. 15-16, 37) in Shirke (2013) opredeljujejo glede na izvedene raziskave v
porocilu naslednje trende:

1. Velik razvoj na podrocju placil malih vrednosti kaze na dinamicnost trga. Inovacij je
veliko, vendar je njihov vpliv na trg majhen in tako je le nekaj takih, ki so se uspele
obdrzati na trgu. Uporaba inovativnih placilnih metod in instrumentov je tako Se vedno
nizZja v primerjavi s tradicionalnimi nacini placevanja.

2. Vecina inovacij je uporabnih v okolju, kjer so se le-te tudi razvile. Redkokatere resitve se
uporabljajo izven meja, vendar pa se inovacije s podobnim namenom in funkcijami
pojavljajo po vsem svetu.

3. Zaradi zahtev porabnikov kot tudi zmogljivosti tehnologije je dejavnik hitrosti obdelave
placil vse bolj pomemben, kar se kaze tudi pri razvoju inovacij, ki so vedno bolj
usmerjene k uporabi brezsti¢ne placilne tehnologije.

4. Ponudba financnih storitev, ki so cenovno dostopne, je v Stevilnih drzavah gonilo inovacij
in vse bolj pomembna tema. Gre predvsem za drzave, Kjer je veliko porabnikov, ki zaradi
pomanjkanja dostopa, znanja in visokih stroskovnih ovir niso vkljuéeni v banéni/finanéni
sistem. Centralne banke in vlade naj bi se usmerili predvsem na podro¢je m-placil in
karti¢nih placil ter izboljSanje infrastrukture in varnosti placil (na primer predstavitve
infrastrukture brezgotovinskega placevanja na podezelju v Rusiji).

5. Vse vecja uporaba inovativnih tehnologij omogoca neban¢nemu sektorju vstop na nova
podrocja, kot so internetna in predvsem m-placila, kjer banke Se ne dominirajo. Vloga
nebancnega sektorja se tako mocno povecuje. Sodelovanje med sektorjema sicer obstaja,
vendar je tekmovanje z bankami na podro¢ju inovativnih placil malih vrednosti vse vecje,
Kljub temu da je vpliv inovacij na trg v primeru sodelovanja v ve¢ primerih vedji.
Vsekakor je pomembno pravo ravnovesje med sodelovanjem in tekmovanjem.

Na podlagi osnov ekonomije placil ter poznavanju spodbujevalcev in ovir pri inoviranju se
lahko do neke mere napove smer razvoja, prihodnost. Bannister (2013), CPSS (2012, str. 49—
51) in Holley (2012) navajajo, kaj lahko pricakujemo na podrocju placil malih vrednosti do
leta 2016:



Tehniéni razvoj bo zameglil kategorije produktov, saj postajajo naprave in kanali za
dostop vse bolj zamenljivi. Primer so m-placila in internetna placila, kjer oba nacina
placila lahko izvedemo z uporabo mobilnega pametnega telefona.

Spremenjene potrebe porabnikov in trgovcev imajo velik vpliv na razvoj tehnologije. NFC
tehnologija ima tako velik potencial za rast, saj omogoc¢a vecjo prirocnost in ucinkovitost
ter hitrejSo izvedbo placila, potrebne naprave pa bodo vse bolj razsSirjene in oglasevane s
strani globalnih akterjev. Zaznana dodana vrednost je tista, ki bo pomembno vplivala na
uspeh placilne metode.

Tradicionalne oblike placil, kot so na primer debetne in kreditne kartice, bodo imele Se
naprej pomembno vlogo.

Vloga globalnih akterjev, kot so mednarodne karticne sheme, globalnih mobilnih
operaterjev in ponudnikov interneta bo vse vecja, saj pokrivajo vecji del trga, na katerem
imajo v primerjavi s ponudniki placilnih storitev tudi ve¢jo moc¢ in so bolj fleksibilni pri
odzivu na potrebe uporabnikov. Ponudniki placilnih storitev morajo v nasprotju z njimi,
predvsem pri ponudbi inovativnih placilnih resitev izven meja, dose¢i zaupanje pri novi
skupini uporabnikov in premagati Stevilne druge ovire. Banke so kljub temu Se vedno
najpomembnejsi akter na trgu, saj jim ljudje zaupajo in se zato hitreje odlocijo za placilno
storitev, ponujeno s strani bank.

Inovacije pogosto predstavljajo le postopne izboljSave obstojecih placilnih storitev.
Predvsem v drzavah, kjer placdilna infrastruktura ni dobro razvita, pa so bolj pogoste
inovacije, ki pomenijo velik preskok in zahtevajo velike spremembe. Moznosti za uspeh
le-teh so v primerjavi z bolj razvitimi drzavami vecéje. Primer je M-Pesa v Keniji, ki
omogoca posiljanje in prejemanje placil prek mobilnih telefonov. Uporaba tradicionalnih
banc¢nih storitev v tej drzavi je nizka, infrastruktura je slabo razvita, penetracija mobilnih
telefonov pa je precej visoka, kar je vsekakor vplivalo na uspeh inovacije.

Placila lahko v prihodnosti bistveno spremenijo placilne sheme in virtualne valute, lahko
postanejo SirSe sprejete. Hitro razvijajoCa se socialna omrezja imajo ze veliko skupino
uporabnikov, ki so jim nove tehnologije znane in so tako lahko hitreje pripravljeni sprejeti
novosti na podroc¢ju placil. Vedno vecja komunikacija prek socialnih omrezij tako ustvarja
nove priloZnosti za inoviranje.

. Neban¢ni sektor bo verjetno Zelel sodelovati z ban¢nim sektorjem in tako lazje vstopil na
trg, pridobil veliko znanja, ugled in bazo porabnikov. Z razvojem neodvisnejSe strategije
nebancnega sektorja pa sodelovanja morda ne bo ve¢ potrebno.

Faktor, ki lahko sprozi spremembe placil, je tudi oblast. S spremembo regulativnega
okvira lahko vpliva na ovire za inoviranje in spodbudi zaupanje javnosti v nove placilne
metode.

Tehnologija bo na globalni ravni povzrocila ve¢jo konvergenco placil, vendar bodo
pomembne regionalne razlike ostale. Tako za inovacijo, ki je uspe$na v eni drzavi, ni
nujno, da bo uspela v drugi. Razvoj placil malih vrednosti bo mo¢no odvisen od socialno-
ekonomskih faktorjev (na primer urbanizacija, razpolozljivost in penetracija bancne
infrastrukture).



Nekatere raziskava kaZejo na rast, druge pa napovedujejo upad uporabe gotovine. V
naslednjem desetletju naj bi tako glede na raziskavo, izvedeno v desetih evropskih drzavah,
uporaba gotovine naras¢ala, glede na druge raziskave pa naj bi do leta 2017 na prodajnih
mestih gotovino vkljucevalo samo 23 % transakcij. Raziskava na britanskem trgu pokaze, da
vec kot polovica uporabnikov pricakuje do leta 2030 popoln zaton fizicne valute. Seveda pa je
prihodnost uporabe denarja odvisna od vseh akterjev na trgu in hitrosti sprejetja placilne
inovacije v posamezni drzavi med uporabniki, ki imajo kupno moc¢ (Business Wire, 2012;
Null, 2013).

1.5 Spodbujevalci in ovire inoviranja na podrocju placil malih vrednosti

Dejavnike, ki vplivajo na inovacije na podro¢ju placil malih vrednosti, lahko delimo na
zunanje, ki so doloceni izven plac¢ilnega ekosistema (tehnoloski razvoj, vedenje uporabnikov,
regulativa), in notranje, ki so dolo¢eni v okviru ekosistema (sodelovanje, standardizacija,
struktura cen, varnost) (CPSS, 2012, str. 24-25). V nadaljevanju magistrske naloge razis¢em
nekatere izmed spodaj opredeljenih dejavnikov tudi bolj podrobno.

1.5.1 Zunanji dejavniki

Tehnoloski razvoj

Bistven dejavnik, ki omogoca inovacije na podro¢ju placilnih storitev in kasneje samo
ponudbo le-teh na trgu, je tehnologija. Vedno veéja uporaba mobilnih telefonov, predvsem
pametnih, je skupaj z infrastrukturo spremenila le-te v nove kanale za dostop, NFC
tehnologija pa omogoca $e hitrejSa in priro¢nejSa placila (CPSS, 2012, str. 25).

Vedenje porabnikov

Vedenje porabnikov je najpomembnejsi spodbujevalec inovacij, ki ga je treba pravilno
oceniti, saj lahko v nasprotnem primeru uporabnike odvrne od sprejetja. Spremembe vedenja
porabnikov se kazejo pri njihovem odlo¢anju za nakup, pri na¢inu nakupovanja in interakciji
z bankami. Porabniki vse bolj uporabljajo mobilne telefone in socialna omrezja, s placili in
nakupi prek mobilnih naprav pa postajajo vse bolj zadovoljni, zato so se Stevilne organizacije
osredotoCile ravno na omenjeno platformo. Povprasevanje po dolocenih storitvah je tako
osnova za razvoj le-teh. Akterji v verigi placil skuSajo zapolniti vrzeli na strani povprasevanja
in se osredotocajo predvsem na digitalizacijo pladil ter vecjo interoperabilnost (dogovori ali
postopki, ki omogocajo udelezencem sistemov placdila med razlicnimi sistemi, Se vedno pa
delujejo samo v lastnih zadevnih sistemih). K inoviranju tako spodbujajo predvsem potrebe
uporabnikov po priro¢nejsih, ucinkovitejsSih in varnejSih placilnih instrumentih (Bareisis,
2013; CPSS, 2012, str. 25; Kokkola, 2010, str. 356; Timetric, 2013).

CPSS (2012, str. 26) v poroCilu opredeljujejo, da na sploSno na vedenje posameznika
vplivajo:

1. Posebnosti specificnega placilnega instrumenta;
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2. Demografski dejavniki (na primer starost, izobrazba, dohodkovna raven);
3. Znacilnosti transakcije (na primer znesek transakcije, lokacija, vrste blaga);
4. Finan¢ne spodbude (na primer transakcijski stroski, popusti, programi nagrajevanja).

Glede na nekatere izvedene raziskave pa vplivajo na sprejetje dolocenega novega placilnega
instrumenta tudi naslednji pomembni dejavniki:

Enostavnost uporabe (priro¢nost);

Hitrost placilnega procesa;

Zascita pred udeleZenimi strankami v placilnem procesu in zoper krSitve varnosti;
Sprejetost pri trgovcih;

Nizji stroski;

Okrepljena zasebnost podatkov in anonimnosti.

ok wdpE

Uporabniki sprejmejo tisti placilni instrument, ki jim nudi najve¢ Koristi. Do sprememb v
vedenju porabnikov lahko pride v primeru pozitivnih izkuSenj z novostjo in zaznanih koristi,
zaradi razli¢nih strategij ponudnikov placilnih storitev in trgovcev ter priloznosti, ki jih
ponuja nova tehnologija. Tudi trgovci se odlocijo za doloc¢en placilni instrument na podlagi
dolocenih dejavnikov, kot so hitrost, priro¢nost, varnost, kanali za dostop in predvsem glede
na $tevilo porabnikov, ki dolo¢en instrument uporabljajo.

Primer dobrega odziva na povpraSevanje je poravnava placil v realnem ¢asu ali blizu realnega
Casa, kar omogoca hitrejsi prenos sredstev med ban¢nimi racuni in s tem manjSe tveganje.
Lahko pomeni tudi vecjo stroskovno ucinkovitost, na kar kaze primer preusmeritve
uporabnikov na bolj u¢inkovit kanal za dostop, kot je internet, pri ¢emer ni potrebna uporaba
fizi€nega denarja. Seveda obstaja tudi moZnost, da pospesitev izvedbe placil vodi do visjih
stroskov in vedjega operativnega tveganja. Drugi primer odziva na potrebo uporabnikov po
priro¢nejSih in hitrejSih placilih so brezsticne pametne kartice, ki se po svetu vedno bolj
uporabljajo za placilo javnega prevoza, Kartice pa so lahko tudi ve¢namenske (CPSS, 2012,
str. 26-32). Tak primer je v Sloveniji enotna mestna kartica Urbana, s katero je mozno placilo
voznje z ljubljanskimi mestnimi avtobusi, parkirnine na dolo¢enih parkirnih mestih, storitev
Mestne knjiznice Ljubljana in BicikeLJ, kasneje pa bo mozna uporaba le-te tudi za obiske
muzejev, Sportnih zavodov in kulturnih prireditev (Enotna mestna kartica URBANA, 2014).
V fazi testiranja pa je Ze mobilna aplikacija Urbana, ki bo delovala tudi na osnovi NFC
tehnologije in bo na voljo predvidoma spomladi 2014 (Mobilna Urbana, 2013).

Regulativa

Regulativa lahko predstavlja oviro za inovacije ali pa jih spodbuja, saj vpliva na potencialno
povpraSevanje po inovacijah ali pa na stroSke proizvodnje. Cilj regulatorjev je zagotoviti
varen trg, saj morajo biti placilne storitve vredne zaupanja. Vzpostaviti morajo vecjo
ucinkovitost trga placil, kar se lahko doseZe z izboljSanjem konkuren¢nosti z odprtjem trga za
nebancni sektor, ponudbo cenovno dostopnih finan¢nih storitev, vlada pa mora delovati kot
promotor inovativnih pla¢ilnih storitev. Pomembno je stalno, intervalno spremljanje
regulativnega okvirja (CPSS, 2012, str. 36-38).
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1.5.2 Notranji dejavniki

Sodelovanje

Inovacije na podrocju placil malih vrednosti pogosto vkljucujejo veliko udelezencev, zato je
sodelovanje skoraj neizogibno. Poleg tega, da omogoca napredek, lahko na primer zaradi
vecjega Stevila potencialnih strank ali integracije doloCenih storitev, zagotovi zadostno
povprasevanje, prav tako pa pomaga pri zmanjSanju stroSkov, na primer prek skupnih
investicij. Inovacije, ki vkljucujejo sodelovanje, imajo vecji vpliv na trg, opazno je predvsem
sodelovanje med ban¢nim in neban¢nim sektorjem.

Horizontalno sodelovanje je sodelovanje med konkuren¢nimi akterji na trgu (na primer med
mobilnimi operaterji in ponudniki karti¢nih shem) in je pomembno predvsem za dosego
ekonomij obsega. V vecini primerov je na podro¢ju placilnih storitev zaradi premagovanja
tehnoloskih ovir, harmonizacije okvira varnostnih certifikatov, vzpostavitve standardov ipd.
zahtevano sodelovanje med vsemi relevantnimi ponudniki storitev in drugimi povezanimi
akterji. Vertikalno sodelovanje pa je sodelovanje med vsemi akterji, ki so del verige placil.
Na ta nacin se izkoristi znanje vseh sodelujocih, ki je izredno pomembno, saj gre vecinoma za
bolj zapletene inovacije. Primer so inovativne pla¢ilne storitve na prodajnem mestu, Ki
zahtevajo sodelovanje ponudnikov placilnih storitev in aplikacij, proizvajalcev mobilnih
telefonov, NFC ¢ipov, POS terminalov, mobilnih operaterjev ipd. Seveda pa proces pogajanj
lahko povzro¢i tudi fragmentacijo trga, kar zavira mnozi¢no sprejetje. Pojavlja se predvsem
vprasanje, kdo bo imel Kkoristi od neposrednega odnosa s kupci, kar se seveda da resiti s
postavitvijo zahtev in pravil med razli¢nimi akterji na trgu (CPSS, 2012, str. 38—41). Vse bolj
pomembno je tudi ¢ezmejno sodelovanje, ki ga omogoc¢ajo globalni standardi. Na spletni
strani SEPA Slovenija pod rubriko splosno o SEPA (2014) je en izmed standardov opredeljen
takole: »Enotno obmocje placil v evrih (SEPA - Single Euro Payments Area) je okolje, v
katerem lahko porabniki, poslovni subjekti in drugi uporabniki placilnih storitev pri
ponudnikih placilnih storitev placujejo in prejemajo placila v evrih pod enakimi osnovnimi
pogoji, z enakimi pravicami in obveznostmi, ne glede na to, ali se takSno placilo izvrSuje
Znotraj posamezne drzave ali med drzavami obmoc¢ja SEPA.«

Standardizacija

Standardizacija je pomemben dejavnik na podrocju placil malih vrednosti, saj je zaradi
omreZij, ki jih sestavljajo Stevilni akterji, potrebna tehni¢no ucinkovita komunikacija. S
standardizacijo je lazje doseci kritiéno maso, saj omogoca skladnost plaé¢ilnih instrumentov ali
sistemov, akterji, ki delujejo v ve¢ drzavah, pa imajo tako s SirSimi in bolj odprtimi standardi
lahko vec koristi. Uspesni akterji lahko zaradi standardiziranega procesa, ki omogoca dodaten
dobicek, le-tega namenijo razvoju novih produktov. Skupni standardi spodbujajo
konkuren¢nost in preprecujejo prevlado ene platforme ter ustvarjajo stabilnost trga za nove
akterje. Pomanjkanje standardizacije lahko tako zaradi negotovosti, tveganja in dodatnih
stroskov pri vstopu na trg ovira inoviranje. Seveda pa ima lahko standardizacija tudi
negativne uc¢inke na inoviranje, cemur se da izogniti s standardi, ki so dovolj prozni, da se
prilagodijo novim potrebam. Neenotni ali neobstojeci standardi lahko za zgodnje akterje
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namre¢ pomenijo konkurenc¢no prednost. Lahko tudi ogrozajo in omejujejo konkuren¢nost, na
primer z omejevanjem novih poslovnih modelov, izkljuéitvijo nekaterih tehnoloskih inovacij
in strank iz procesa dolocanja standardov. Razvoj inovacij lahko ovirajo tudi zastareli
standardi. Akterji se zato odlocijo, da bodo predstavitev novega produkta na trgu zavlacevali,
saj pri¢akujejo, da se bodo standardi kmalu spremenili.

Primer nezadostne standardizacije je m-placevanje. Sodelovanje med glavnimi akterji (na
primer med finan¢nimi institucijami in mobilnimi operaterji) ni nujno ucinkovito, saj so
interesi zelo raznoliki. To vodi do razliénih standardov, zaradi Cesar so placilne reSitve
neskladne in premalo razsirjene. Primer uspesne standardizacije na podro¢ju placil je SWIFT,
ki razvija standardizirane tipe sporo¢il in formatov za uporabnike po vsem svetu (CPSS, 2012,
str. 41-43). Uspesen primer predstavlja tudi EMV (Europay, MasterCard in Visa), ki je
standard, ki zagotavlja varnost in spodbuja globalno standardizacijo elektronskih finanénih
transakcij, zlasti globalno interoperabilnost kartic s ¢ipom (Kokkola, 2010, str. 352).

Struktura cen

Cenovna strategija je pomemben dejavnik za uspeh inovacije in, kot ze omenjeno, ena izmed
moznih resitev za dosego kriticne mase uporabnikov. Cena mora biti konkuren¢na, hkrati pa
mora omogociti dovolj prihodkov, kar pomeni, da je lahko dober spodbujevalec inovacij, hitro
pa lahko predstavlja tudi oviro. Vpliv je odvisen od same placilne storitve in trga, na katerem
deluje. Dva izmed Stevilnih dejavnikov, ki vplivata na cenovno strategijo, sta stroSkovna
struktura in trzna moc vpletenih akterjev. Alternativne placilne storitve in velikost akterjev sta
pomembna dejavnika pri dolo¢anju cenovne strukture, ki je obicajno sestavljena iz provizije
in transakcijskih stroskov. Tretji dejavnik, ki lahko vpliva na dolo¢itev cene, je ucinek
omreZja, saj morajo ponudniki placilnih storitev doseci dovolj veliko Stevilo uporabnikov. Na
strategijo vpliva tudi regulativa, katere cilj je spodbujanje konkurence, ucinkovitosti,
stabilnosti na trgu (CPSS, 2012, str. 44-46).

Varnost

Varnost in zasc¢ita sta pomembna dejavnika inovacij, saj napredek tehnologije in vse hitrejSe
procesiranje placil povecuje verjetnost za krSitev varnosti, kar povzro€i nezaupanje javnosti v
novo placilno storitev. Posebni certifikacijski postopki na podro¢ju m-plac¢il zagotovijo
varnost mobilnih aplikacij, ki hranijo obcutljive podatke uporabnikov. Ponudniki morajo
spodbujati varno okolje za uporabnike, jim nuditi tehni¢no podporo, svetovati in nuditi pomo¢
v primeru tezav z varnostjo. Prav tako morajo za varnost poskrbeti tudi sami uporabniki s
pridobitvijo znanj in spretnosti za upravljanje. OzaveS€anje javnosti je prav tako pomemben
dejavnik, ki spodbuja sprejetje inovacij trgu (CPSS, 2012, str. 46-48).
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2 OKOLJE MOBILNEGA PLACEVANJA

V prej$njem poglavju so opredeljena placila in instrumenti pla¢evanja, inovacije na podro¢ju
pla¢il malih vrednosti in cilje le-teh, prav tako pa je tudi predstavljen trg plac¢il malih
vrednosti in pregled trendov in prihodnosti ter predstavitev spodbujevalcev in ovir pri
inoviranju. Veliko sprememb na podro¢ju instrumentov pla¢il malih vrednosti je posledica
tehnoloSkega razvoja. Poleg elektronskega poslovanja (v nadaljevanju e-poslovanje) ima
vpliv tudi mnozi¢no sprejetje mobilnih telefonov po vsem svetu in vedno vecja uporaba
pametnih mobilnih telefonov ter Siritev NFC tehnologije. Prvo podpoglavje se tako nanasa na
mobilno tehnologijo, predvsem na razSirjenost uporabe klasi¢nih in pametnih mobilnih
telefonov, ki so v okviru m-placevanja najpogosteje uporabljena mobilna naprava. Dandanes
ljudje veckrat doma pozabimo denarnico kot pa mobilni telefon, kar je skupaj s tehnoloskimi
zmoznostmi naprav privedlo do ambicij za razvoj plailnih mehanizmov, ki temeljijo na
mobilnem telefonu. Ljudje so postali bolj pripravljeni placevati prek modernih
komunikacijskin kanalov, kot sta internet in mobilni telefon (CPSS, 2012, str. 3). Zelijo
bogatejSo, drugacno uporabniSko izkus$njo s storitvami z dodano vrednostjo, ki pa jih placilne
kartice (sicer najbolj uporabljen placilni instrument) ne morejo zagotoviti (Cooper, 2013a, str.
8). V nadaljevanju sledi opredelitev m-placevanja, ki ponuja uporabniku kar nekaj prednosti,
razSirjenost le-tega in pregled razvoja po svetu. Za pravilno razumevanje razli¢nih modelov
m-placevanja sledi opredelitev razlikovalnih lastnosti, kot so velikost transakcij, naéin
financiranja placila, lokacija izvedbe placila in tehnologije, na kateri temelji.

2.1 Mobilna tehnologija

Razvoj tehnologije gre v smeri digitalnega, kar vse bolj pomeni mobilno. Mobilna tehnologija
je eden izmed najhitreje rastoCih trendov, na kar vsekakor kaze mnoZi¢na uporaba mobilnih
telefonov, ki so postali pomemben del nasega vsakdana. Spremenil se je nacin interakcije,
komunikacije in sodelovanja med ljudmi, prav tako pa se vedno bolj spreminja tudi nacin
zivljenja in poslovanja (Turban & King, 2003, str. 76). Raziskava v Veliki Britaniji je
pokazala, da ima kar 81 % uporabnikov pametne mobilne telefone vklopljene ¢ez cel dan, 70
% se jih raje odrece alkoholu kot telefonu in ve¢ otrok med drugim in petim letom starosti zna
uporabljati pametni telefon kot pa zavezati ¢evlje (Smith & Stamper, 2013).

Skupno je v Evropi 576 milijonov aktivnih uporabnikov mobilnih telefonov, penetracija
aktivnih uporabnikov mobilne telefonije na celotno populacijo pa 78 % (We Are Social
Singapore, 2014). Penetracija aktivnih uporabnikov mobilne telefonije na prebivalstvo je vse
vecja tudi v Sloveniji. Po podatkih Agencije za posto in elektronske komunikacije Republike
Slovenije (v nadaljevanju APEK) je v tretjem kvartalu leta 2013 znaSala 110 %, kar je tri
odstotne tocke ve¢ glede na isti kvartal prej$njega leta (Priloga 1) (APEK, 2013b, str. 15). V
Sloveniji ima povpreé¢no gospodinjstvo dva ali tri mobilne telefone, za kar, glede na podatke
za oktober 2013, v povpre¢ju namenijo kar 49 evrov (APEK, 2013a, str. 12, 15).
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Prvi mobilni telefoni so se pojavili v devetdesetih letih in so bili namenjeni govorni
komunikaciji, danes pa s svojimi funkcionalnostmi omogocajo tudi razvoj mobilnih storitev z
dodano vrednostjo, uporablja se jih lahko kot naprave za dostop in na splosno m-poslovanje
(Dahlberg et al., 2008, str. 165). Ogromno samostojnih funkcij in naprav je tako postalo del
pametnih mobilnih telefonov, ki postajajo vse bolj nepogresljivi in so ze celo presegli
uporabo osebnih racunalnikov (Basenese, 2013a). Po napovedih podjetja Ericsson se bodo
pametni mobilni telefoni hitro razsirili (tudi v revnejSih drzavah) predvsem zato, ker bodo
postali cenovno e dostopne;jsi in omogodili cenejse podatke. Stevilne moZnosti naértovanja in
upravljanja s podatki postajajo vse bolj dostopne, mobilna internetna povezava pa prinasa tudi
Stevilne gospodarske koristi (Fitchard, 2013). NaraSc¢ajo¢i trend gibanja mobilnega
Sirokopasovnega dostopa do interneta kaze na to, kako pomembno vlogo ima mobilna
telefonija v okviru ponudbe novih storitev (APEK, 2013Db, str. 14, 32). Poleg omenjenih
dejavnikov na Siritev vplivajo tudi boljSe funkcionalnosti, pojav naprednejSih omreznih
tehnologij, naras¢ajo¢a konkurenca med ponudniki mobilnih storitev, nadgradnja in
standardizacija operacijskih sistemov ipd. (Marketsandmarkets, 2011).

V letu 2013 naj bi bilo na svetu prodanih skoraj 2 milijardi (pametnih in klasi¢nih) mobilnih
telefonov, kar predstavlja 3 % povecanje glede na leto 2012, trg pa naj bi bil do leta 2015
vreden kar 341 milijard dolarjev (Gartner, 2013a; Marketsandmarkets, 2011). Glede na
podatke podjetja Ericsson, pridobljene v novembru 2013, globalno Sstevilo sklenjenih
naro¢niSkih razmerij, ki vkljuCujejo pametne telefone, naras¢a, medtem ko stevilo le-teh, ki
vkljucujejo osnovne telefone, upada. Glede na napovedi podjetja se bo ta trend nadaljeval
(Priloga 1) (Ericsson, 2013, str. 7). V tretjem kvartalu leta 2013 je bilo tako na svetu izmed
vseh prodanih mobilnih telefonov okoli 55 % pametnih, kar predstavlja najvecji delez do zdaj,
do leta 2017 pa naj bi bilo le-teh prodanih Ze skoraj dve milijardi (Gartner, 2013a; Kupec,
2013). Trendu sledi tudi slovenski trg mobilne tehnologije. Pametni mobilni telefoni so v letu
2013 pri porabnikih storitev operaterja Mobitel predstavljali priblizno tretjino vseh telefonov,
kar pomeni, da smo v primerjavi z ostalimi evropskimi drzavami nekje na sredini (Tehnik,
2013).

2.2 Opredelitev mobilnega pladevanja

M-placevanje je alternativna placilna metoda, saj namesto placila z gotovino ali placilnimi
karticami porabnik placa proizvode in storitve z uporabo mobilne naprave (na primer mobilni
telefon, tabli¢ni racunalnik, prenosni racunalnik). Mobilni telefon je najpogosteje uporabljena
mobilna naprava, zato se v magistrski nalogi na slednjo osredoto¢am tudi sama. Informacije o
placilu in izvedbi so poslana in/ali potrjena s pomoc¢jo mobilne komunikacije in tehnologije
prenosa podatkov preko mobilne naprave (Innovation and Esepa, 2013). Leta 1997 je bila
omejena serija prodajnih avtomatov Coca-Cola, Kkjer je bilo pijaco mogoce kupiti s pomocjo
storitve kratkih sporocil (v nadaljevanju SMS) na Stevilko avtomata, prvi primer m-
placevanja. Istega leta se je prav tako z uporabo tehnologije SMS prvi¢ pojavilo tudi mobilno
banc¢nistvo (v nadaljevanju m-bancnistvo), ki ga ne smemo enaciti z m-placevanjem. Gre za
sistem, ki uporabnikom prek pametnih mobilnih naprav omogoca dostop do vecine osnovnih
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finan¢nih storitev, ki jih nudi tradicionalno ban¢nistvo, kot so na primer pla¢evanje poloznic,
nakazila, informacije o transakcijskih ra¢unih (O podjetju, 2014; NearFieldCommunication,
2014).

Na zacetku leta 2000 je postalo m-placevanje zelo aktualna tema, vsekakor pa je tako ostalo
tudi do danes in je ena pomembnejsih storitev prihodnosti (Dahlberg et al., 2008, str. 166).
V letu 2013 naj bi bilo po napovedih podjetja Gartner na svetu 245 milijonov uporabnikov m-
placil, kar je 22 % ve¢ glede na leto 2012. Dosegla naj bi vrednost 235 milijard dolarjev, kar
je 44 % povecanje glede na leto 2012. Napovedujejo, da bo v ¢asu od leta 2012 do 2017 letna
rast vrednosti in obsega v povprecju 35 %, trg m-placevanja pa bo vkljuceval vec¢ kot 450
milijonov uporabnikov in bo vreden 721 milijard dolarjev (Gartner, 2013b).

Razvoj m-placevanja v Evropi in Severni Ameriki ni bil tako uspesen, z izjemo drzav, kot so
Avstrija, Spanija in skandinavske drzave. Storitve m-pladevanja pa so bile precej uspesne v
Aziji in Afriki, predvsem na Japonskem, v Hongkongu, Juzni Koreji, Filipinih, Keniji in Juzni
Afriki. Glavni razlog za razlike v uspeSnosti je razli¢na kultura pla¢evanja porabnikov, ki je
za vsako drzavo specifi¢na (Thakur, 2013, str. 17). Izvr$ni direktor Visa Europe, P. Aycliffe,
je podal oceno, da bo do leta 2020 ve¢ kot polovica vseh transakcij, opravljenih z uporabo
mobilne tehnologije (Banking Tech, 2012). Glede na mednarodno raziskavo GFK, ki je bila
izvedena v maju 2011, 62 % sodelujocih ocenjuje m-placevanje kot zanimivo, pri ¢emer
izstopajo obstojeci lastniki pametnih telefonov (72 %), mladi v starosti 16-24 let (75 %) in
inovatorji/prvi kupci (74 %), ki so predvsem mladi porabniki in imajo klju¢no vlogo pri
difuziji m-pladevanja (GfK Orange, 2011). Stevilne raziskave so pokazale, da so mladi
(predvsem stari pod 35 let) najbolj pripravljeni sprejeti nove tehnologije m-placevanja
(vklju¢no z m-denarnico) (Fitzgerald, 2011; Mobile payments today, 2013; Tottman, 2013).
Tudi v Sloveniji se uporaba mobilnih telefonov spreminja, saj se ljudje vse bolj zanimajo za
m-placevanje, katerega tudi Zze uporabljajo. Raziskava Masterindex pokaze, da bi si tretjina
anketirancev Zelela aplikacijo, ki bi jim omogocala varnejSe, preprostejSe placevanje in
spremljanje stroskov (Marketing Magazin, 2013).

2.3 Lastnosti mobilnega placevanja

Storitev m-placevanja ponuja kar nekaj prednosti, med katerimi je veja priroCnost, saj
poenostavi nakupovanje, vedno vec¢ja varnost, saj boljSi procesorji v mobilnih telefonih
omogocajo izboljSano avtorizacijo in avtentifikacijo. M-placevanje pa lahko tudi zniza stroSke
in okrepi ucinkovitost trZzenja. Poleg moznosti izbire Zelene metode placevanja mobilni
telefon podpira tudi druge storitve z dodano vrednostjo, kot so na primer zbiranje in
koris¢enje kuponov, popustov, nakup, shranjevanje in korisenje vstopnic. Za pravilno
razumevanje razliénih modelov m-pladevanja je primerno opredeliti nekatere razlikovalne
lastnosti, kot sta velikost transakcij in nacin financiranja placila. M-placila v splosnem delimo
glede na lokacijo izvedbe placila, in sicer jih delimo na bliznja in oddaljena placila, v
nadaljevanju pa tudi glede na tehnologijo, na kateri temelji izvedba placila (National Retail
Federation, 2011, str. 85-86).
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Mikropladila so placila za nakupe v vrednosti obi¢ajno manj kot deset dolarjev. Tipi¢na so za
placdila digitalnih vsebin (na primer mobilne aplikacije, glasba, igre), manjsem nakupu
izdelkov in storitev, parkirnin, vozovnic ipd. Omogocajo jih predvsem mobilni operaterji ali
ponudniki mobilnih storitev, ki zaracunajo nakup prek telefonskega racuna. Makropla¢ila pa
so ve€ja, obic¢ajno ve¢ kot deset dolarjev in so znacilna za vse druge transakcije. Potrebna je
vkljucenost bank, drugih finan¢nih institucij ali mobilnih operaterjev (Petrova, 2008, str. 12;
Turban & King, 2003, str. 348).

M-placevanje se lahko zanese na Stevilne mehanizme financiranja. Viri financiranja, ki jih
omogocajo finan¢ne institucije, so tradicionalni banc¢ni racun, kreditne, debetne in
predplacniske kartice. Primer so m-denarnice, prek katerih se dostopa do omenjenih virov za
izvedbo m-placila. Vire financiranja pa lahko omogocajo tudi drugi subjekti, kot so na primer
mobilni operaterji, ki v meseénem telefonskem racunu zaracunajo stroske m-placevanja (na
primer mobilna Urbana) ali pa se mobilni nakup odsteje od predplacila zneska, vidnega na
rac¢unu mobilnega telefona. Predplacdilo je lahko nalozeno tudi na racunu drugega posrednika,
pooblaséenega s strani mobilnega operaterja. Uporabnik pa lahko nalozi sredstva tudi na
predplacniske kartice trgovcev, s katerimi nato placuje na prodajnih mestih podjetja (Smart
Card Alliance, 2011, str. 8).

Oddaljena m-pladila in bliZznja m-placila se razlikujejo glede na to, kje se nahaja mobilni
telefon v primerjavi s POS terminalom trgovca, glede na informacije o placilnem ra¢unu in
glede na to, katera placilna naprava ali storitev je sprejemljiva. Za izvedbo transakcij se lahko
uporabijo razli¢ne tehnologije. Oddaljena m-placila so povezala tradicionalne in inovativne
metode internetnega placevanja z mobilnimi telefoni, ki jih imamo vedno in povsod s seboj.
Trgovcem nudijo priloznost za prodajo produktov in storitev kupcem, ki niso fizi¢no prisotni
v trgovini, hkrati pa omogocajo direktno komuniciranje. Kupec z uporabo mobilnega telefona
opravi nakup, pri ¢emer ni v neposrednem stiku s POS terminalom trgovca. Primeri uporabe
so placila digitalnih vsebin, nakupi prek spletnih strani trgovcev, medosebna nakazila
(National Retail Federation, 2011, str. 87; Smart Card Alliance, 2011, str. 10-11). Izvedbo
oddaljenih m-placil na primer omogocajo tehnologija sporocanja, tehnologija na osnovi
mobilnega internetnega brskalnika in na osnovi aplikacij. Bliznja m-placila so placila, kjer se
prenesejo informacije o placilu in izvede transakcija s priblizanjem mobilnega telefona POS
terminalu trgovca. Kupec mora biti s svojim mobilnim telefonom fizicno prisoten na
prodajnem mestu. Z bliznjimi m-placili se v zadnjem Casu povezujeta predvsem tehnologija
¢rtnih kod oz. hitro odzivnih kod (angl. Quick Response Code; v nadaljevanju QR koda) in
Bluetooth z nizko porabo energije (angl. Bluetooth Low Energy; v nadaljevanju BLE),
predvsem pa NFC tehnologija. Omenjena brezsticna m-placila se lahko izvede na mestih z
ustreznimi POS terminali, kot so trgovine, restavracije ali pa na mestih, kot so prodajni
avtomati (Smart Card Alliance, 2011, str. 11).
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3 OKOLJE BREZSTICNEGA MOBILNEGA PLACEVANJA

V predhodnem poglavju je opredeljeno okolje m-placevanja. V nadaljevanju je posebna
pozornost posvecena brezsticnemu m-plac¢evanju na osnovi NFC tehnologije, ki je z
razvojem pametnih telefonov vse bolj aktualna, na kar kazejo tudi podatki o razsirjenosti le-te.

NFC tehnologija nudi razli¢ne aplikacije in nacine uporabe. Tako poleg m-placevanja
omogoca $tevilne druge storitve, kot so na primer shranjevanje in koris¢enje vstopnic, kartic
zvestobe, kuponov, shranjevanje osebnih dokumentov, tehnologija omogoca tudi uporabo
elektronskih kljucev, pametnih plakatov in predmetov, zabavo, socialno mrezenje ipd.
(Retirement Resource, 2011). V primeru SirSe sprejetosti ima velik potencial, hkrati pa prinasa
kar nekaj izzivov, kot je zahteva mobilnih telefonov in POS terminalov, ki omogoc¢ajo NFC.
Taks$nih naprav je sicer vedno veé, kljub temu pa bo minilo Se kar nekaj Casa, preden bo
tehnologijo uporabljala dolocena masa ljudi (National Retail Federation, 2011, str. 98).

Mobilni telefoni z vgrajeno funkcijo NFC ali dodano obstoje¢emu mobilnemu telefonu (na
primer SIM Kkartica in SD/Micro-SD spominska Kkartica z vgrajeno NFC tehnologijo, NFC
nalepka) omogocajo uporabo razli¢nih placilnih aplikacij, ki so prilagojene uporabnikom
glede na placilni racun, ki mu ga nudi placilna institucija. Placilo se izvede s priblizanjem
mobilnega telefona POS terminalu trgovca. Tako se na razdalji nekaj centimetrov prek radio
frekvence prenesejo informacije o transakciji. Placilni in poravnalni proces sta enaka kot pri
placilu s katerokoli ban¢no kartico (Gurley, 2012, str. 1; Smart Card Alliance, 2011, str. 11).
NFC ¢ipi so sicer ze S§irSe uporabljeni v brezsticnih placilnih karticah, vendar NFC
tehnologija, vgrajena v mobilni telefon, nudi mnogo ve¢ moznosti uporabe in upravljanje vec
aplikacij v realnem casu. Poleg branja informacij, shranjenih na ¢ipu, omogoca tudi branje
oznak in izmenjavo informacij med dvema NFC napravama. Primer uporabe NFC tehnologije
je m-denarnica (na primer Google Wallet, Isis), kjer je pametni telefon nekak$na mobilna
raz§iritev tradicionalnih placilnih kartic in je sprejeta povsod, kjer sprejemajo takSno obliko
placevanja, gre za t.i. »Open loop« (Gurley, 2013).

V letu 2013 je bilo po svetu dobavljenih 18 % mobilnih telefonov z NFC tehnologijo, v letu
2018 pa bo po napovedih taksnih ze 64 % (Priloga 2). Do leta 2017 naj bi NFC pladevanje
omogocala Ze polovica POS terminalov. Raziskava, ki jo je izvedlo podjetje Juniper Research,
pokaze, da bo trg NFC tehnologije do leta 2015 dosegel za 74 milijard dolarjev transakcij
(Clark, 2014c; Mobile Payments Acceptance, 2013). NFC tehnologija po mnenju Stevilnih
strokovnjakov sicer Se ni dosegla kriti¢ne tocke sprejetja, saj gre za kompleksen ekosistem, ki
vkljucuje Stevilne akterje na trgu. Kompleksnost ekosistema na podrocju placevanja se je tako
S pojavom m-placevanja in vstopom novih akterjev na trg Se povecala. Vsak izmed njih ima
razli¢ne interese in tekmuje za poloZaj na razvijajoCem se trgu ter skuSa doseci kar najvecji
del le-tega. Da bo sistem m-placevanja dobro deloval in prinesel koristi vsem akterjem, je
nujna zadovoljitev potreb vseh hkrati. Kljuénega pomena za uspe$no delovanje nove
tehnologije je tudi sodelovanje med akterji, saj se le tako lahko namesto zaprtega sistema z
omejenim podro¢jem uporabe razvije globalno odprta resitev (Cooper, 2013b, str. 10;
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Karnouskos & Fokus, 2004, str. 46). Za razumevanje delovanja ekosistema brezsticnega m-
placevanja v prvem poglavju sledi predstavitev nekaterih klju¢nih akterjev, njihovih vlog v
ekosistemu in pri¢akovanj.

3.1 Ekosistem brezsticnega mobilnega placevanja v kontekstu NFC
tehnologije

Ekosistem brezstiénega m-placevanja je mreza Stevilnih akterjev, ki so medsebojno odvisni.
Med njimi obstaja aktivna konkurenca in nobeden izmed akterjev nima dominantne vloge.
Akterji prihajajo z razlicnih podrocij in imajo tako na voljo razlicna sredstva, znanja in
kompetence, ki so pomembni pri zagotavljanju konkurenc¢nih, robustnih in ucinkovitih
placilnih resitev. Razvoj tradicionalnega placilnega ekosistema, do katerega je priSlo zaradi
pojava m-placevanja, je dober kazalnik, kako sprememba v nekem delu ekosistema (na primer
vstop novih ponudnikov placilnih storitev, novi predpisi) lahko vpliva na celoten ekosistem in
zahteva prilagoditev akterjev na novo konkurenc¢no okolje. Tradicionalni (na primer poslovne
banke) in novi akterji (na primer specialisti na podro¢ju m-poslovanja) ter globalni ponudniki
placilnih storitev (na primer ponudniki kreditnih kartic) hitro Sirijo ponudbo placilnih
moznosti. Zakonodajno okolje je zaradi Stevilnih akterjev iz razlicnih okolij, predvsem
netradicionalnih, kompleksno, trg brezsticnega m-pladevanja pa razdrobljen. Storitve m-
placevanja so razvite na osnovi pravnih dolo¢il in predpisov vladnih organizacij. Razvoj je
tako omejen s strani vladne zakonodaje in pravne ureditve na narodni ali mednarodni ravni
(na primer Evropska unija). Dobro voden ekosistem je pomemben del stabilnega
gospodarstva, saj zagotovi stroskovno ucinkovite, varne in zanesljive moznosti placila
(Deloitte, 2010, str. 2,7; Karnouskos & Fokus, 2004, str. 46).

3.1.1 Klju¢ni akterji

Dolgoro¢na partnerstva omogocajo dodajanje in odstranjevanje produktov v realnem casu,
zmanjSujejo stroSke poslovanja in okrepijo uporabnisSko izkusnjo. V primeru takSnega pristopa
je najbolj verjetno, da se bo razvila prilagodljiva in enotna reSitev za vse. M-denarnica, kot
primer ene izmed placilnih reSitev, se bo zaradi moznosti dodajanja novih produktov v
prihodnosti lahko prilagajala na spremembe v okolju ter tako omogocala izboljsano
uporabniS$ko izkuSnjo. Seveda pa oblikovanje takSnega ekosistema prinese tudi nekatere
slabosti, kot so vprasanja lastniStva, kompleksni poslovni modeli zahtevajo ve¢ partnerjev,
razvoj reSitve pa investicije in ¢as, na kar kazeta tudi primera razvoja m-denarnic podjetij Isis
in Google (Rutter, 2013).

Porabniki

Porabniki predstavljajo sredis¢e ekosistema brezsticnega m-placevanja, saj le-ti z izbiro
naprave, izvedbo placila, izbiro ponudnika placilne storitve ipd. ustvarjajo vrednost za druge
akterje. Pogoj, ki ga mora izpolnjevati porabnik v zadevnem ekosistemu, je, da je imetnik
pametnega telefona, ki podpira NFC tehnologijo. Da bo porabnik pokazal zanimanje in sprejel
nov nacin placevanja, mora biti uporabniSka izkuSnja enaka oz. boljSa od trenutnih metod.
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Brezsticno m-plac¢evanje prinaSa Stevilne koristi, kot je priro¢nost, saj imajo porabniki
mobilne telefone vedno pri sebi, placevanje pa omogoca kjerkoli in kadarkoli. Prav tako
omogoca prihranke, nudi potrebam prilagojeno pomo¢ pri nakupovanju in placilu ter
bogatejSo nakupovalno izkusnjo. Porabnik ima vpogled v porabo in vodi banéne racune,
placilne in druge kartice prek mobilnega telefona, prejema posebne ponudbe in nagrade glede
na nakupovalne navade (SmartCardAlliance, 2007, str. 15).

Financ¢ne institucije

Banke in druge financne institucije morajo kot tradicionalni akterji na trgu placil zaradi m-
placevanja zascititi obstojeCe poslovanje, hkrati pa jim to ponuja Stevilne nove priloznosti.
Dosezejo lahko nove stranke, ponudijo nove, diferencirane storitve in storitve z dodano
vrednostjo (na primer programi zvestobe) ter brezsticno m-placevanje kot nov kanal placil
malih vrednosti. Nove placilne moznosti povecajo hitrost in prirocnost placil ter pozitivno
vplivajo na zvestobo uporabnikov. Tako razsirijo svojo blagovno znamko, modernizirajo
ponudbo storitev, osvezijo zunanjo podobo in si zagotovijo ve¢jo prepoznavnost, povecajo
skupno vrednost in koli¢ino placilnih transakcij ter posledi¢no prihodke.

Upravitelji placilnega sistema, ki omogocajo avtorizacijo procesiranja in poravnavo transakcij
ban¢nih kartic, so obiajno poleg bank tudi ponudniki finan¢nih storitev, kot so American
Express, Visa in MasterCard. So zagovorniki brezsti¢nih placil in NFC tehnologije ter
spodbujajo sprejetje NFC m-placevanja pri porabnikih in trgovcih, na kar kaze tudi izvedba
pilotnih projektov v okviru m-plac¢evanja. Opaziti je tudi ne-karti¢ne pla¢ilne sheme, kot je na
primer PayPal.

Zaradi ze zgrajenega zaupanja med porabniki, obstojece varnostne in placilne infrastrukture,
znanja in izkuSenj o sistemih, placilnih storitvah in s podro¢ja obvladovanja tveganj so
finan¢ne institucije izredno pomembne v ekosistemu m-placevanja. Vseeno pa imajo malo
znanja s podro¢ja mobilnega komuniciranja in obstojeCe sisteme, ki zavirajo prilagoditev na
spremembe, ki jih prinasa m-placevanje. Poslovna partnerstva so tako pomembna za nadaljnji
razvoj m-placevanja (SmartCardAlliance, 2007, str. 14; SmartCardAlliance, 2011, str. 20;
Tarlanovi¢, 2010).

Trgovci

Trgovci imajo pomembno vlogo in vpliv na uspe$nost m-plaevanja, saj odlocajo o tem,
kak$no metodo placevanja bodo ponudili svojim kupcem. Uspeh brezsticnega m-placevanja je
tako odvisen od raznolikosti lokacij in Stevila prodajnih mest, kjer bo kupec lahko placal
nakup z uporabo mobilnega telefona, opremljenega z NFC tehnologijo. Za trgovce je slaba
stran uvedbe novega nacina plaevanja investicija v nadgradnjo ali nakup novih POS
terminalov s funkcijo NFC. Imeti morajo dobre razloge za uvedbo sprememb, potrebna pa je
tudi vecja standardizacija m-plac¢evanja. Uvedba brezsticnega m-placevanja prinaSa trgovcem
tudi Stevilne koristi, na kar kazejo Ze Stevilni primeri uvedbe po svetu. Tehnologija omogoca
enostavnejso, hitrejSo in stroSkovno ucinkovitejSo izvedbo placil. Prav tako omogoca hitrejsi
pretok kupcev (kar je pomembno na primer v restavracijah s hitro prehrano), vzpostavitev
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trdnejsih odnosov in vec¢jo zvestobo kupcev, saj lahko z dodatnimi storitvami, povezanimi z
nakupovanjem (na primer programi zvestobe, obvescanje o posebnih ponudbah), ponudijo
kupcem dodano vrednost. Google Wallet je primer placilnega instrumenta, m-denarnice, Ki
omogoca zbiranje in analizo podatkov o nakupovalnih navadah kupcev, na podlagi katerih
trgovcem nato omogoca ciljno trzenje (trzenjske ponudbe in oglasi, prilagojeni posameznemu
kupcu) in s tem povecanje prodaje. Ciljne ponudbe trgovcev ponuja tudi m-denarnica Isis,
vendar na osnovi manj kompleksnih podatkov o kupcih. Vse omenjeno pripomore k izboljSani
nakupovalni izkusnji kupca, kar posledi¢no vpliva na vecje Stevilo kupcev, ve€jo vrednost
nakupov in motivacijo za ponoven obisk. Diferenciacija, ve¢ja prepoznavnost blagovne
znamke in povecanje Stevila kupcev prav tako pripomorejo k sprejetju brezstiCnega m-
placevanja trgovcev (SmartCardAlliance, 2007, str. 14, 27, 34; Merchants, 2014).

Mobilni operaterji

Mobilni operaterji so neodvisni ponudniki telekomunikacijskih storitev, ki omogoc¢ajo svojim
uporabnikom brezzi¢no glasovno in podatkovno komunikacijo. V lasti imajo celotno
telekomunikacijsko strukturo za gostovanje in upravljanje mobilne komunikacije med
uporabniki. Imajo pomembno vlogo, saj nadzorujejo omrezje in nudijo podporo placilnim
storitvam v okviru njihovega omrezja. Nadzorujejo tudi ponudbo NFC mobilnih telefonov,
SIM Kartic in aplikacij, funkcij, ki so potrebne za izvedbo m-placil. Infrastruktura mobilnih
operaterjev je nujno potrebna, vendar pa kljub veliki bazi uporabnikov in moznostjo nadzora
nad njimi ne morejo popolnoma obvladovati sistema m-placevanja, saj nimajo dovolj izkusenj
in znanja s podroc¢ja placilnih storitev. Nova partnerstva s finan¢nimi institucijami so tako
lahko pomembna za uspeh m-plac¢evanja (Karnouskos & Fokus, 2004, str. 45-46; Mobile
Network Operator (MNO), 2014). Mobilni operaterji imajo veliko razlogov, zakaj ponuditi
storitev m-placevanja. Eden izmed izzivov mobilnih operaterjev je vecje prehajanje
uporabnikov, zato iS¢ejo priloznosti za ponudbo dolgoro¢nih storitev in tako vecjo zvestobo
uporabnikov. Z razvojem m-plac¢evanja in mobilnih telefonov, ki so postali tudi naprave za
izvedbo bliznjih placil, lahko mobilni operaterji ponudijo nove storitve z dodano vrednostjo
ter tako stabilizirajo bazo uporabnikov, hkrati pa pridobijo nove. Prav tako spodbudijo
porabnike k nakupu naprednejsih mobilnih telefonov, ki med drugim omogocajo tudi NFC.
Vstop na podrocje placil omogoca zaradi vecje uporabe omrezja, podatkovnih storitev,
povezanih s pla¢evanjem in pridobivanjem dela provizij iz naslova placilnih transakcij, tudi
moznosti za dodatne prihodke (SmartCardAlliance, 2007, str. 13-14).

Novoustanovljena podjetja in korporacije

V ekosistem brezsticnega m-placevanja vstopajo tudi novoustanovljena podjetja, ki ponujajo
inovativne na¢ine m-plaevanja, prav tako pa vecje korporacije (na primer Google), ki v njih
pogosto tudi investirajo (Longoni & Gaza, 2013, str. 21). Ponudniki storitev z dodano
vrednostjo, kot so spletna tehnoloska podjetja Google, PayPal, Amazon, Groupon, so ustvarili
ekosistem, ki podpira on-line storitve z dodano vrednostjo, z razvojem Stevilnih placilnih
resitev, kot je na primer m-denarnica, pa so se usmerili tudi na to podro¢je (Mobey Forum,
2012, str. 10).
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Proizvajalci opreme in razvijalci programskih reSitev

Razvoj mobilnih telefonov, inovativnih mobilnih aplikacij, m-placevanja ter ostalih funkcij, ki
jih omogocajo pametni telefoni, proizvajalcem mobilnih telefonov, razvijalcem mobilnih
aplikacij in operacijskih sistemov ter proizvajalcem sistemov in POS terminalov za m-
placevanje predstavlja veliko priloznosti.

Proizvajalci mobilnih telefonov odlo¢ajo o tehnologiji in zmoznostih mobilnih telefonov in
tako tudi o tem, v katere telefone bodo vgradili NFC tehnologijo. Prav tako lahko vplivajo na
varnostni element (angl. Secure Element; v nadaljevanju SE), ¢e je le-ta vgrajen v mobilni
telefon. SE je podrocje, Kjer so shranjene informacije o placilnih rac¢unih in je lo¢en od drugih
informacij na telefonu. S ponudbo mobilnih telefonov, ki omogocajo placevanje in druge
dodatne aplikacije, lahko dosezejo nove uporabnike in posledi¢no povecajo dobicek ter dobijo
priloznost za nova poslovna partnerstva, ki so predvsem zaradi slabega znanja o placilih nujno
potrebna.

Razvijalci aplikacij in operacijskih sistemov zagotovijo ali podpirajo finan¢ne aplikacije, ki
omogocajo m-plac¢evanje in tako razsirijo svojo ponudbo storitev ter dosezejo nove prihodke.
Ponudniki operacijskih sistemov vzdrzujejo glavni operacijski sistem in njegove posodobljene
verzije ter omogocajo vmesnik za razvoj kompatibilnih aplikacij, ki jih lahko v sistem
vkljucijo tudi sami. Z dinami¢nim nadgrajevanjem operacijskih sistemov skrbijo za varnost
mobilnih telefonov in zagotavljajo zaokrozeno celoto uporabniske izkusnje. S ponudbo NFC
mobilnih telefonov je v ekosistemu vse ve¢ razvijalcev aplikacij z dodano vrednostjo, kot so
m-denarnice, programi zvestobe, aplikacije za zbiranje in koris¢enje kuponov, promocij
trgovcev ipd. (SmartCardAlliance, 2007, str. 14; SmartCardAlliance, 2011, str. 21-22).

Proizvajalci POS terminalov imajo vzpostavljene dolgoro¢ne odnose s trgovci oz. prodajalci,
tako pa jih lazje spodbudijo k nadgradnji terminalov, ki omogoc¢ajo NFC in sprejemajo
dolo¢ene m-denarnice. Prav tako omogocajo vecjo interoperabilnost terminalov in m-denarnic
ter poskrbijo za razumevanje storitev z dodano vrednostjo (Chae, 2012, str. 51).

Zaupni upravitelj storitev

Zaupni upravitelj storitev (angl. Trusted Service Manager; v nadaljevanju TSM) je neodvisna
institucija, ki ima pomembno vlogo v okviru varnosti m-denarnice. Omogoca varno povezavo
placilnih kartic z m-denarnico. Po zraku v nekaj sekundah omogoc¢a uporabniku vnos Stevilke
ban¢nega racuna v m-denarnico, preveri pristnost s financno institucijo in omogoca uporabo
placilnih informacij znotraj m-denarnic. Je sticna tocka med mobilnim telefonom s funkcijo
NFC in ponudniki brezsti¢nih placilnih storitev (First Data, 2011a, str. 4; Mobey Forum,
20133, str. 22).
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4 MOBILNA DENARNICA

V predhodnih poglavjih, kjer je govora o okolju m-placevanja in okolju brezsti¢nega
placevanja, sta predstavljeni razSirjenost mobilnih telefonov, predvsem pametnih, in vse bolj
sprejeta NFC tehnologija. V zadnjem cCasu je bilo zaradi omenjenega in tudi razSirjenosti e-
poslovanja razvitih kar nekaj novih placilnih instrumentov (CPSS, 2012, str. 49), med
katerimi je tudi m-denarnica, ki je placilni instrument, katerega cilj je popolnoma izkoristiti
zmogljivosti pametnih telefonov in NFC tehnologije. Zapolnjuje vrzel med spletnim in
fizicnim poslovanjem ter ponuja izboljSano uporabnisko izkuSnjo in storitve z dodano
vrednostjo, ki jih fizicne denarnice ne morejo ponuditi. Razvoj m-denarnice se je v bolj
razvitith drzavah azijsko-pacifiSke regije zacel celo pred pojavom pametnih mobilnih
telefonov, m-denarnica je tako tam Ze mnozi¢no sprejeta. Trgi, kot so Japonska, Juzna Koreja,
Hongkong so v njeni uporabi tako reko¢ pionirji. V letu 2010 jo je na Japonskem za
placevanje uporabljalo Ze 10 % vseh naro¢nikov mobilnih storitev. Postala je del zivljenja,
medtem ko drugje po svetu pladevanje z mobilnimi telefoni Se preizkusajo. Uporabljajo jo
predvsem za plaéila v priro¢nih trgovinah in trgovinah na drobno, sledijo prodajni avtomati,
javni prevoz, trgovine z zivili in restavracije (predvsem s hitro prehrano) (Longoni & Gaza,
2013, str. 80-82). Poglavje o m-denarnici se za¢ne z opredelitvijo njenih funkcij. Sledi
predstavitev raznolikosti m-denarnic glede na tehnologijo, na osnhovi katere posamezna m-
denarnica deluje in glede na Stevilo akterjev, ki med seboj sodelujejo in nudijo storitve. V
tretjem poglavju o m-denarnici opredeljujem NFC m-denarnico in predstavim Google Wallet,
ISIS Wallet in pomen partnerstev ter Vodafone Wallet in aplikacijo Vodafone SmartPass.
Poglavje zaklju¢ujem z opredelitvijo trendov in prihodnosti na trgu m-denarnic.

4.1 Funkcije mobilnih denarnic

Elektronska denarnica (v nadaljevanju e-denarnica) omogoc¢a imetnikom varen dostop,
upravljanje, nadzor ter uporabo identifikacijskih in placilnih instrumentov za izvedbo placil.
Lahko je del mobilnega telefona in takrat govorimo o m-denarnici, katere osnovna funkcija
je moZznost izvedbe m-placil, kar vkljucuje varno shranjevanje placilnih informacij in uporabo
le-teh na mestu nakupa. Uporabnikom, tako kot fizicna denarnica, omogoc¢a izbiro med
razlicnimi placilnimi moZnostmi, kot so kreditne in debetne placilne kartice razli¢nih
izdajateljev. M-denarnica lahko vsebuje, generira in olajsa Stevilne financne elemente, ki
poleg m-placevanja vkljucujejo tudi storitev m-bancnistva, ki omogoca uporabniku spletno
ban¢ni$tvo v okviru m-denarnice in tako dostop do informacij o bilanci stanja, prenos
sredstev, placilo poloznic ipd. Prav tako lahko shranjuje in organizira uporabnikova potrdila o
plaCilu za izvedene mobilne transakcije in digitalne raune trgovcev, kar omogoca
spremljanje le-teh in poenostavljeno zamenjavo/vrailo blaga. M-denarnica omogoca tudi
elemente, povezane z identiteto za nadzor dostopa v stavbe in druge situacije, Kjer je
zahtevana veljavna osebna identifikacija (na primer digitalni podpisi, osebne izkaznice,
vozniska dovoljenja, kartice ¢lanstva). VkljuCuje lahko tudi druge storitve z dodano
vrednostjo, kot so zbiranje, korisenje in upravljanje kuponov, popustov, promocij in
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posebnih ponudb trgovcev. Omogoca tudi mobilno oglasevanje, v okviru katerega je tudi
ciljno komuniciranje na osnovi uporabnikove trenutne lokacije. Tako lahko uporabnika
obvesti 0 ponudbah trgovcev, ki so v njegovi blizini. Uporabniku lahko pomaga pri odlo¢anju
o boljsi ponudbi, saj omogoca preverjanje podatkov, cen izdelkov oz. storitev ter primerjavo
le-teh. M-denarnica nudi tudi programe zvestobe, avtomatsko funkcijo, ki omogoca hranjenje
kartic zvestobe in tako poenostavljeno zbiranje, korisCenje in upravljanje programa tock
zvestobe. Te storitve so lahko vezane na doloCene placilne instrumente v m-denarnici in
posamezne trgovce. Omogoca tudi nakup in shranjevanje vstopnic za vse, kar zahteva potrdilo
za vstop, kot so vozovnice za avtobus, vstopnice za koncerte ipd. (First Data, 2013a, str. 1-13;
Flood, West, & Wheadon, 2013, str. 78; Mobey Forum, 2011c, str. 6-8).

Tabela 1: Funkcije mobilne denarnice

Funkcije m-denarnice

1. Moznost organiziranja m-denarnice po lastnih Zeljah;

Razli¢ne storitve m-banénistva in m-placevanja kjerkoli in kadarkoli;

wn

Nastavitev in spreminjanje PIN Stevilke, ki je zahtevana za varno izvedbo nakupa;

&

Zmoznost vkljucitve vseh finan¢nih storitev v eno mobilno napravo;

o

Shranjevanje in uporaba Zelenih placilnih kartic razli¢nih izdajateljev v m-denarnici in
nastavitev privzete Kartice;

Preverjanje bilance stanja na racunu,

Moznost prejema in shranjevanja digitalnih potrdil transakcij ter vpogled v zgodovino;

8. Hranjenje identifikacijskih dokumentov, digitalnih podpisov (na primer osebne izkaznice,
vozniska dovoljenja, kartice ¢lanstva, vstopnice);

9. Preverjanje cen in podatkov o izdelkih/storitvah ter primerjava le-teh;

10. Hranjenje in uporaba vseh kartic zvestobe trgovcev (zbiranje in koris¢enje tock zvestobe);

11. Iskanje, zbiranje, shranjevanje, vpogled in koriS¢enje kuponov, razli¢nih ponudb, nagrad
in popustov partnerskih trgovcev;

12. Nakup, hranjenje in koris¢enje vstopnic oz. vozovnic za prevoz in zabavne prireditve;

13. Ciljno trzenje — obvesc¢anje o ponudbah trgovcev;

14. Storitve na osnovi lokacije ali kontekstualne storitve;

15. Opozorila (na primer ob prekoracitvi Zelenega mejnega stanja na ra¢unu).

Vir: First Data, Inside the Mobile Wallet: What It Means for Merchants and Card Issuers, 2011a, str. 4-5;
Mobey Forum, Mobile Wallet - Definition and Vision Part 1, 2011c, str. 6; Mobey Forum, Structures and
Approaches: The Changing Face of the Mobile Wallet, 2013b, str. 6.

M-denarnico si lahko predstavljamo kot podatkovno skladis¢e, ki ima dovolj podatkov o
uporabniku, da lahko olajsa izvedbo finan¢ne transakcije z mobilnega telefona. M-denarnica
ima zmoznost, da prevede navodila uporabnika v sporocilo, ki ga finan¢na institucija uporabi
z namenom odobritve ali obremenitve banc¢nih raunov ali drugih placilnih instrumentov
(National Retail Federation, 2011, str. 169). Samo zagotavljanje m-placevanja, osnovne nujne
funkcije m-denarnice, po besedah mnogih strokovnjakov s podro¢ja m-placevanja ni dovolj za
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mnozi¢no sprejetje m-denarnice. Uporabniki obicajnih denarnic bodo spremenili svoje
vedenje in sprejeli novost samo, ¢e bo ta zagotavljala boljSo uporabnisko izkusnjo, predvsem
bogate vsebine, ki bodo dodale vrednost uporabnikom in drugim akterjem na trgu m-placil.
Vsebina m-denarnice pa se zaradi lokacijskih storitev in povezljivosti s spletom lahko hitro
spreminja (Mobey Forum, 2011a; Mobey Forum, 2011c, str. 5, 7).

4.2 Raznolikost mobilnih denarnic in primeri

M-denarnica je lahko vgrajena v strojno opremo proizvajalca mobilnih telefonov, lahko je del
operacijskega sistema ponudnika, lahko pa jo je mozno kupiti prek maloprodajnih in spletnih
kanalov mobilnih operaterjev v obliki SIM Kartice, aplikacije z name$¢eno aplikacijo.
Distribucijski kanal so tudi spletne trgovine z aplikacijami (na primer Apple Appstore,
Android Market) in nekatere banke, kjer se m-denarnica prenese kot aplikacija na mobilni
telefon. Obstajajo tudi druge metode, kot so prenos s spominske Kartice, prek Bluetooth
tehnologije, podatkovnega kabla (Mobey Forum, 2012, str. 12-13). M-denarnica je lahko
samostojna mobilna aplikacija, lahko pa je bolj zapletena in vkljucuje tudi Stevilne druge
aplikacije, pripomocke ter funkcionalnosti. Nekatere so bolj izpopolnjene in ponujajo Stevilne
dodatne funkcije, ki uporabnikom omogocajo organiziranje denarnice in njene vsebine glede
na osebne preference in tako personalizirano m-denarnico, druge pa ne ponujajo dosti ve¢ kot
obstoj aplikacij in moZnost dostopa do njih. Za Se bolj prilagojeno uporabnisko izkusnjo glede
na zahteve uporabnikov je primeren odprti pristop, ki omogoca delovanje ve¢ m-denarnic
hkrati na enem pametnem telefonu (Mobey Forum, 2013b, str. 6-8). Raznolikost med m-
denarnici je velika, saj se razli¢ni ponudniki le-teh razlikujejo glede na samo obliko, placilne
storitve in dodano vrednost, Ki jo ponujajo uporabnikom v okviru m-denarnice.

4.2.1 Delovanje mobilnih denarnic na osnovi razli¢nih tehnologij

Razliéne m-denarnice delujejo na osnovi razliénih tehnologij in uporabnikom prinaSajo
razli¢ne koristi. V empiri¢énem delu magistrske naloge je poudarek na m-denarnici, ki deluje
na osnovi ze predstavljene NFC tehnologije, vendar menim, da je za boljSe razumevanje
pomembna opredelitev tudi nekaterih drugih nacinov pladevanja z m-denarnicami. V
nadaljevanju zato sledi predstavitev nekaterih na osnovi prakti¢nih primerov.

V primeru m-denarnice podjetja PayPal porabnik na blagajni izbere Zeleno metodo za izvedbo
placila, ki je moZna z vpisom telefonske Stevilke in PIN kode. Podatki o placilnih karticah so
trgovcem nedostopni, saj PayPal placa trgovcu, uporabnik pa PayPalu. TakSen nacin
placevanja ne zahteva posebnega mobilnega telefona (Palermo, 2013; Buy, 2014). Druga
oblika je m-denarnica Square Wallet, kjer aplikacija obvesti prodajalca o kupcevi prisotnosti v
trgovini, placilo pa se izvede s pametnim telefonom prek brezzi¢ne internetne povezave,
WiFi. Kupec ne plac¢a neposredno z banc¢no kartico, vendar z uporabo trgovceve kartice, zato
je Square mozno uporabljati samo pri doloc¢enih trgovcih. Placilo se izvede z vizualno
prepoznavo kupca. Kupec pove svoje ime in trgovec preveri ujemanje imena in obraza s sliko,
ki se mu prikaze na ekranu. Square je pri podjetju Starbucks omogocil tudi placilo s QR kodo,
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ki je po izbiri produktov poslana na mobilni telefon in se jo za izvedbo placila poskenira na
blagajni (Squareup, 2014a). V primeru m-denarnice Lemon Wallet aplikacija spremeni vse
placilne in druge informacije v posebno QR kodo, ki jo trgovec nato na blagajni poskenira
(Woo, 2013). Na podoben nacin delujeta tudi m-denarnica The LevelUp in Starbucks mobilna
aplikacija. Poleg omenjenih obstajajo tudi specifi¢ne placilne aplikacije posameznih trgovcev.
Trenutno najbolj obetavni m-denarnici, ki delujeta na osnovi NFC tehnologije, sta Google
Wallet in ISIS Wallet, ki sta poleg m-denarnice podjetja Vodafone predstavljeni v
nadaljevanju.

4.2.2 Vertikalne in horizontalne mobilne denarnice

Glede na $tevilo akterjev, ki med seboj sodelujejo in nudijo storitve z m-denarnico, lo¢imo
dva pristopa: vertikalne in horizontalne m-denarnice. Mozne so tudi razlicne kombinacije
lastnosti obeh pristopov. Opaziti pa je tudi Stevilne nove oblike, kot sta Windows 8 Wallet in
Passbook by Apple, ki ju ponujata razvijalca operacijskih sistemov in sta ze name$¢eni na
nekaterih mobilnih telefonih (Mobey Forum, 2013b, str. 9-11).

V primeru vertikalne denarnice ponudnik storitev oblikuje, nadzoruje in vodi m-denarnico.
Tak primer je Starbucks Square Wallet (Mobey Forum, 2013b, str. 9). Namen sodelovanja
podjetja Starbucks s Square je razsiriti m-placevanje na ve¢ prodajnih mest v mestu in po
drzavi. M-denarnica omogoca plaevanje v sodelujo¢ih Starbucks poslovalnicah in drugih
lokalnih podjetij z uporabo kreditnih in debetnih kartic, ki so neposredno povezane z
aplikacijo. Placilo se izvede s skeniranjem QR kode (ta se prikaze na ekranu mobilnega
telefona uporabnika) na blagajni trgovca (Coffeehouse, 2014). Vecina m-denarnic pa je
horizontalnih, kjer Zzeli ponudnik m-denarnice omogoditi vkljucitev storitev drugih
ponudnikov, za katere pogosto nudi tudi oblikovanje in vodenje. Ponudniki horizontalnih m-
denarnic so ve¢inoma mobilni operaterji, primer pa je tudi Google Wallet. Horizontalne m-
denarnice lahko delimo naprej na dve, trenutno bolj priljubljeni vrsti: integrirane in krovne m-
denarnice. Pri integrirani m-denarnici ponudnik doloca, katere storitve bo vkljuéevala, prav
tako pa opredeli nekatere druge lastnosti, ki jih morajo ponudniki storitev upostevati. Storitve
razli¢énih in samo odobrenih ponudnikov so zbrane pod imenom ponudnika m-denarnice.
Primera sta ISIS Wallet in Google Wallet. Krovne m-denarnice v nasprotju z integriranimi
omogocajo vkljucenost vseh ponudnikov m-denarnic in storitev, do katerih lahko uporabniki
dostopajo prek krovne denarnice ali mimo nje. Gre za bolj odprt sistem, ki omogoca drugim
ponudnikom lansiranje in obstoj m-denarnic pod lastno blagovno znamko.

4.3 Primeri NFC mobilnih denarnic

Uporabniki morajo za uporabo NFC m-denarnice ustvariti digitalni racun oz. digitalno
denarnico pri enem izmed ponudnikov (na primer MasterCard, Visa, Google). Vse
informacije placilnih kartic so tako shranjene na enem mestu. Uporabnik aktivira m-denarnico
s prenosom ustrezne mobilne aplikacije ponudnika na pametni telefon, ki omogoca NFC.
Aplikacija po uspeSnem preverjanju pristnosti uporabnika (na primer z vpisom gesla, prstnim
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odtisom) lahko dostopa do informacij o placilnih racunih. Za izvedbo placila izbere Zeleno
metodo, nato pa se s priblizanjem mobilnega telefona POS terminalu na razdalji nekaj
centimetrov prek radio frekvence izmenjajo placilne informacije, ki so posredovane do
karti¢énega omrezja za obdelavo. Pladilna transakcija se zabelezi v uporabnikovi m-denarnici
(Gurley, 2012, str. 5-6; Palermo, 2013).

4.3.1 Google Wallet in Isis

Google Wallet in ISIS Wallet sta primera m-denarnice, ki za izmenjavo placilnih informacij s
POS terminalom trgovca delujeta na osnovi NFC tehnologije. OsredotoCata se na
zagotavljanje boljse uporabniske izkusnje in tako storitve z dodano vrednostjo.

Splosen opis

Google je v sodelovanju z vodilnimi podjetji z dolocenih podrocij (Citigroup, First Data,
MasterCard in Sprint Nextel) v septembru 2011 lansiral na ameriski trg m-denarnico, Google
Wallet. Ustvaril je odprt ekosistem poslovanja, ki omogoca integracijo Stevilnih poslovnih
bank, mobilnih operaterjev, proizvajalcev mobilnih telefonov, trgovcev in drugih akterjev na
trgu. Nova placilna reSitev omogoca uporabnikom varno shranjevanje informacij kreditnih,
debetnih kartic in kartic zvestobe, posebnih ponudb trgovcev ipd. Tako ponuja moznost
nakupovanja, hitrejSega plaCevanja, prihranek v fizicnih in spletnih trgovinah in prenos
denarja prek mobilnega telefona z NFC tehnologijo. Je enostavna za uporabo, saj je treba
samo odpreti aplikacijo, izbrati placilno metodo in prisloniti mobilni telefon k POS terminalu.
Google Wallet je brezplacna storitev, ki se trenutno lahko uporablja v ZDA, za nakupe prek
spleta pa tudi v nekaterih drugih drzavah. Ne predstavlja samo zamenjave tradicionalne
denarnice, saj ponuja storitve z dodano vrednostjo in prednosti predvsem z naslova vecje
priro¢nosti (Business Wire, 2011; General, 2014). Stevilne varnostne funkcije, kot so SE,
moznost oddaljene prekinitve delovanja v primeru kraje ali izgube, PIN koda za aktiviranje
aplikacije, spremljanje transakcij in obves¢anje omogocajo varno uporabo m-denarnice (Stay
Safe, 2014). Od sredine aprila 2014 je mozZna uporaba Google Wallet samo z NFC mobilnimi
telefoni z novejSo verzijo operacijskega sistema Android, ki podpirajo t.i. »Host Card
Emulation« (v nadaljevanju HCE) in tako omogocajo Se boljSo uporabnisko izkusnjo (Clark,
2014a). HCE omogoca varno shranjevanje in prenos informacij, ki so potrebne za izvedbo m-
placil in drugih storitev (na primer programi zvestobe) preko oblaka. Uporaba SE (na primer
varnostni ¢ipi, vgrajeni v SIM ali microSD kartici) tako ne bo ve¢ potrebna, posledi¢no pa bo
izvedba m-plac¢il mozna brez dovoljenja mobilnega operaterja, kot je to potrebno zdaj. Novost
bi lahko $e pospesila sprejetje novosti na podro¢ju NFC placil (Clark, 2014b).

Ustanovitelji m-denarnice ISIS Wallet, ki je bila lansirana v oktobru 2012 v Salt Lake Cityu
in Austinu v ZDA (kjer jo je tudi trenutno mozZno uporabljati), so trije najvecji mobilni
operaterji na ameriskem trgu, AT&T Mobility, T-Mobile USA in Verizon Wireless. Ze na
zaCetku so imeli veliko bazo uporabnikov, ki se je Se povecala s sodelovanjem s Stevilnimi
trgovci, bankami in blagovnimi znamkami, ki so jih porabniki poznali in jim zaupali. Ideja je
bila, da bodo kupci lahko placevali z mobilnimi telefoni na mestih, kjer vsakodnevno
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kupujejo (na primer bencinske ¢rpalke, zivilske trgovine, lekarne), zato so delovali tudi na
lokalni ravni. Tudi ISIS Wallet, tako kot Google Wallet, z uporabo NFC mobilnega telefona
omogoca brezplacno enostavno placevanje, sheme zvestobe, shranjevanje in koris¢enje
posebnih ponudb trgovcev ipd. (Hibberd, 2012; About, 2014). Isis Wallet, (v nasprotju z
Google Wallet) omogoca vkljucitev samo placilnih kartic partnerskih bank (American
Express, Chase, Wells Fargo) 0z. omogoca Isis denarno kartico, ki jo uporabnik lahko napolni
s katerekoli kartice (Isis Mobile Wallet FAQs, 2014). Gre za strozje nadzorovano platformo,
medtem ko je Google ze skozi zgodovino s svojimi produkti znan po bolj odprtem pristopu.
Vkljucuje podobne varnostne funkcije kot Google Wallet, vendar pa je za izvedbo placila
potrebna SIM kartica z vgrajenim SE, ki hrani in §¢iti placilne informacije (Learn More,
2014). Tudi Isis razmislja o uporabi HCE, Ceprav le-ta predstavlja neposredno alternativo
njihovi obliki m-placevanja. Mobilni operaterji, ki podpirajo Isis, ne podpirajo konkuren¢nih
tehnologij s podro¢ja m-placil (Boden, 2014; Goldstein, 2014). Tako je na primer Verizon
blokiral moznost uporabe aplikacije Google Wallet na svojih novejsih mobilnih telefonih
(Chae, 2012, str. 46).

Pomen partnerstev

Ekosistem m-denarnic so vse storitve in infrastruktura, ki omogoca in podpira m-denarnice in
njihovo uporabo. Je v zgodnji fazi razvoja, dinami¢en in hitro razvijajo¢. Kompleksnost
ekosistema zahteva za uspesno sprejetje novosti na trgu sodelovanje med akterji z razli¢nih
podrocij (organizacije ali posamezniki), ki dolocajo pravila, zagotavljajo ali uporabljajo m-
denarnice in z njimi povezano vsebino ter ekosistem (Mobey Forum, 2012, str. 6-7).

Tako Google kot Isis sta ustvarila ekosistem s Stevilnimi partnerji, ki so v obeh primerih
vodilna podjetja na trgu, na katerem poslujejo in imajo veliko bazo porabnikov ter druge
pomembne vire in sposobnosti. Partnerstva so pomembna za spodbuditev trzne moci,
omogocajo pa tudi dostop do komplementarnih kompetenc (Chae, 2012, str. 47-54). Mobilni
operaterji so strateSko pomembni partnerji, saj imajo Ze vzpostavljeno distribucijsko omrezje
in bazo uporabnikov. ISIS Wallet je imela Ze na zacetku prednost in mo¢ na trgu, saj so jo
ustanovili trije najvecji mobilni operaterji v ZDA. Google kot tehnoloSko podjetje pa je
moralo zato, da bi dosegel uporabnike, nujno oblikovati partnerstva (Chae, 2012, str. 49). Prvi
mobilni operater, s katerim je sodeloval, je bilo podjetje Sprint Nextel, ki skrbi za trZzenje in
distribucijo mobilnih naprav, ki omogoc¢ajo uporabo Google Wallet. Sodelovanje s ponudniki
pladilnih sistemov, ki imajo strokovno znanje, Ze vzpostavljene odnose in placilno
infrastrukturo, omogoc¢a ponudnikom m-denarnice hitrejSe lansiranje produkta na trg (angl.
time-to-market), manjSe tveganje in ve¢jo ucinkovitost. Tako lahko hitreje dosezejo vecjo
raz$irjenost in kriticno maso uporabnikov. Isis je ze na zacetku sklenil partnerstva z vsemi
glavnimi izdajalci kreditnih kartic (MasterCard, Visa, American Express, Discover), medtem
ko se je Google odlocil za drugacno strategijo in kot glavnega partnerja izbral MasterCard, ki
je omogocil uporabo prvega brezsticnega placilnega omrezja MasterCard’s PayPass, kasneje
pa zacel sodelovati tudi z drugimi (Visa, American Express, Discover) (Chae, 2012, str. 49;
First Data, 2011a, str. 3; Ziegler, 2011). Partnerstvo z bankami in drugimi finan¢nimi
institucijami omogoc¢a ponudnikom m-denarnic koris¢enje njihovega strokovnega znanja,
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finanénih kapacitet in infrastrukture (na primer omogoca kanale za prenos denarja v m-
denarnico). Porabniki obstojec¢im finan¢nim institucijam zaupajo, kar pozitivno vpliva tudi na
sprejetje novosti. Google je vzpostavil partnerstvo s Citi kot vodilno banko, ki je prvi
izdajalec kartic, katerih racuni so vgrajeni v m-denarnici. Isis pa se je ze na samem zacetku
zanesel na ve¢ bank, kjer imajo porabniki obstojece ban¢ne ra¢une (Chae, 2012, str. 49-50;
First Data, 2011a, str. 3). Da bi dosegel razsirjenost in mnozi¢no sprejetje med porabniki, je
ciljal in izbiral banke glede na velikost njihovega trznega deleza (Hibberd, 2012). TSM varno
zagotavlja uporabnikove informacije za vse NFC aktivnosti na mobilnem telefonu. Google je
partnerstvo sklenil s podjetjem First Data, ki skrbi za varnost, hitrost in enostavnost placilnih
transakcij, Isis pa s podjetiem Gemalto (Chae, 2012, str. 30, 51; First Data, 2011a, str. 3). V
okviru m-denarnic imata TSM-ja nekoliko razli¢ni vlogi. Google kot tehnolosko podjetje je
samo razvilo programsko opremo za Google Wallet, medtem ko se je Isis odlocil za
partnerstvo z razvijalcem programske opreme C-Sam. Partnerstvo s proizvajalci mobilnih
telefonov spodbuja proizvodnjo NFC telefonov in zagotavlja tehnolosko interoperabilnost z
m-denarnico. Isis se ni osredotoCil na en operacijski sistem, kar omogoca partnerstva z vec
ponudniki operacijskih sistemov, medtem ko Google Wallet temelji na Androidu. Podjetji sta
v okviru obeh m-denarnic vzpostavili partnerstva tudi s klju¢nimi proizvajalci POS
terminalov in ciljali na velike trgovce z namenom hitrega Sirjenja in sprejetja novosti (Chae,
2012, str. 30, 51,52).

4.3.2 Vodafone Wallet in aplikacija Vodafone SmartPass

Mobilni operater Vodafone je novembra 2013 lansiral na Spanski trg m-denarnico, ki deluje
na osnovi NFC tehnologije. Od marca 2014 je na voljo tudi v Nemciji, spomladi pa jo bo
mozno uporabljati Se na Nizozemskem, v Veliki Britaniji in Italiji. Temelji na odprtem
standardu, ki omogoc¢a enostavno vkljucitev storitev vseh ponudnikov v m-denarnico. V
sodelovanju z Viso so razvili Vodafone SmartPass, prvo aplikacijo, ki je oblikovana za
Vodafone m-denarnico. Ta omogoca na prodajnih mestih z Visa POS terminali varno
brezsticno m-placevanje z mobilnimi telefoni, ki omogocajo NFC ali pa so opremljeni z NFC
nalepko. Placilo se izvede prek predplacniske kartice Visa, na katero uporabnik po potrebi
nalozi sredstva s svojega ban¢nega racuna. Nudi tudi druge storitve, kot so preverjanje stanja
na rac¢unu, prenos sredstev drugemu uporabniku aplikacije in ve¢je nakupe nad 25 evrov, Ki
zahtevajo vnos PIN kode, in pa tudi kartice zvestobe, kupone, darilne kartice ipd. Placilne in
druge osebne informacije so shranjene na SE v mobilni SIM Kartici. Vodafone sodeluje tudi z
drugimi vodilnimi globalnimi podjetji (Gemalto, CorFire in Wirecard). Prizadevajo si, da
bodo v m-denarnico svoje ban¢ne kartice vkljucile veéje evropske banke (Clark, 2014d;
Finextra, 2014).

4.4 Trendi in prihodnost NFC mobilnih denarnic

Po napovedih bo stopnja rasti globalnega trga m-denarnic iz leta v leto v obdobju od leta 2013
do 2020 128 %, trg pa bo v letu 2020 dosegel 5.250 milijard dolarjev (Priloga 3) (Payments
Cards and Mobile, 2013). Stevilne mobilne finanéne storitve so Ze pomembno vplivale na
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razli¢ne vidike porabnikovega vsakdanjega zivljenja, m-denarnica pa bo s ponudbo Se vecjega
Stevila storitev, dodatnih finan¢nih zmoznosti in dodano vrednostjo za porabnike vpliv Se
povecala. Prihodnost novega placilnega instrumenta je vsekakor odvisna od mnozi¢nega
sprejetja novosti, ki je eno izmed klju¢nih vprasanj. V trenutku, ko bo m-denarnica dosegla
kriticno maso uporabnikov, t.i. to¢ko preloma, kar pomeni, da jo bo uporabljalo dovolj
akterjev na trgu, bo postalo smiselno, da jo bodo uporabljali vsi (Solomon et al., 2013, str.
595).

Po besedah Mobey Foruma, ki je globalno zdruZenje na podrocju financnega sektorja in
pospesuje razvoj mobilnih finan¢nih storitev, se bo razdrobljenost trga nadaljevala in tako bo
tezko prevladala ena sama m-denarnica, ki bo ponujala vse storitve. Se vedno ni jasno, katera
vrsta m-denarnice bo dozivela uspeh na dolgi rok. Ponudniki bodo Se naprej razvijali reSitve
glede na lastne interese in glede na zelje in potrebe trenutnih in prihodnjih uporabnikov.
Individualni ponudniki naj bi v bliznji prihodnosti lansirali na trg Stevilne vertikalne m-
denarnica, razvitih pa naj bi bilo tudi nekaj integriranih horizontalnih m-denarnic. Pricakuje
se, da bodo uporabniki uporabljali ve¢ kot eno m-denarnico, skupaj z drugimi dodatnimi
aplikacijami, ki bodo omogocale doloc¢ene storitve (Mobey Forum, 2013b, str. 11, 14).

Poleg moznosti bliznjih placil bo vse bolj pomembna uporabniska izku$nja, ki bo prilagojena
na individualne navade kupcev, zgodovino nakupov in druge podatke, ki jih imajo trgovci o
svojih kupcih. Porabniki se odpravijo v trgovine po nakupih z namenom, da bi dobili dolo¢en
izdelek, storitev ali ker v tem uzivajo in ne zaradi plac¢il. Ponudniki m-denarnice, ki bodo
gradili uporabnisko izkus$njo okoli storitev z dodano vrednostjo in ne samo placilno usmerjene
denarnice, bodo delezni vecje pozornosti porabnikov (Paybefore, 2014).

5 PORABNIKOVO SPREJEMANJE MOBILNE DENARNICE KOT
NOVOSTI

Inovacije niso le vprasanje uvedbe novih tehnologij na trg, pomembno je namre¢ tudi to, kako
so sprejete (Tajani, 2013). Ali bo v prihodnosti NFC m-denarnica, ki je podrobneje
obravnavana v predhodnem poglavju, sploh predstavlijena in sprejeta med akterji na
slovenskem trgu, je odvisno od Stevilnih dejavnikov. Glede na omenjene trende in prihodnost
ima nov placilni instrument vsekakor potencial za razvoj. Inovacije so za porabnike
pomembne, saj zadovoljujejo njihove potrebe in zelje ter omogocajo kakovostnejSe Zivljenje.
Ugotovitev, kako upravljati z njimi, je kljutnega pomena za organizacije (Arnould et al.,
2005, str. 712; Kokli¢, 2010, str. 242). Prvo poglavje o porabnikovem sprejemanju m-
denarnice kot novosti tako predstavlja proces razSirjanja (difuzija) in proces sprejemanja
(adopcija) inovacije. Ne glede na zahtevano stopnjo spremembe vedenja obstaja vec
dejavnikov, ki pomembno vplivajo na uspeh novega produkta (Solomon et al., 2013, str. 571—
573). Studije so pokazale, da lastnosti produkta v primerjavi z osebnostnimi lastnostmi
porabnika lahko v nekaterih primerih nekoliko boljse napovejo sprejetje novosti. Na
prepoznavanje lastnosti produkta, ki vplivajo na razsirjanje in sprejetje, SO Se in se

28



osredotoc¢ajo v Stevilnih raziskavah, saj uspesen razvoj novega produkta pomembno vpliva na
doseganje dolgorocnega konkuren¢nega uspeha podjetja (Arnould et al., 2005, str. 717).
Opredelitev in opis dejavnikov, ki so pravzaprav lastnosti m-denarnice, tako sledi v drugem
poglavju. V zadnjem poglavju o porabnikovem sprejemanju m-denarnice kot novosti
opredeljujem mozne ovire, ki negativno vplivajo na sprejemanje.

5.1 Proces razSirjanja (difuzija) in proces sprejemanja (adopcija)
inovacije/novosti

Podjetja, ki se ukvarjajo z m-placili, zaznavajo sprejetje pri porabnikih kot najvecjo oviro in
je tako eno izmed klju¢nih vprasanj. Pomembno je vedeti, zakaj uporabniki produkt bodo oz.
ne bodo uporabljali (Mallat, 2007, str. 414). Raziskovanje sprejemanja novosti poteka na
osnovi procesa razSirjanja ali difuzije (Siritev na trgu) in procesa sprejemanja ali adopcije
(posameznikovi procesi odlocanja) novosti (Kokli¢, 2010, str. 242-243).

5.1.1 Difuzija

Kokli¢ (2010, str. 243) opredeljuje difuzijo takole: »Proces difuzije v trzenju opisuje proces,
kako se doloCena inovacija razsiri med porabniki v populaciji s pomocjo trzenjskih naporov
(na primer sredstev komuniciranja) v dolo¢enem ¢asovnem obdobju.« Sestavljajo jo
posamezni procesi sprejemanja novosti 0z. posameznikov, proces odlo¢anja glede inovacije,
na katerega vpliva vrsta inovacije, znalilnosti porabnikov pri sprejemanju novosti in
medsebojni osebni vpliv ter trzenjski napori organizacij.

Vsaka novost ima znacilnosti, ki dolocajo, kako hiter bo proces razsirjanja. Nekatere inovacije
s svojimi lastnostmi porabnika prepricajo k uporabi novega produkta brez vecjih tezav.
Difuzija je tako hitrejSa, ¢e na primer zadovolji dolocene potrebe uporabnika in le-ta zazna
relativne prednosti, ki jih novost ponuja. Inovacije, ki predstavljajo ve¢jo novost na trgu, pa
bodo zahtevale ve¢ napora porabnikov in vecje spremembe v njihovem zivljenjskem stilu,
zato se bodo Sirile pocasneje (Solomon et al., 2013, str. 587). Difuzija bo prav tako
pocasnejsa, ¢e porabnik na primer zazna veliko tveganje pri uporabi izdelka in ¢e novost ni
usklajena z zivljenjskim slogom in vrednotami. Obstaja Se veliko drugih dejavnikov, ki
vplivajo na hitrost difuzije in so bolj natan¢no opredeljeni v nadaljevanju magistrske naloge.
E. M. Rogers opredeljuje glede na adopcijo ¢ez ¢as vec¢ vrst difuzij. Pocasna difuzija, kjer se
inovacija zacne Siriti pocCasi, nato pa sledi hitrejSe sprejemanje, adopcija pa je v vsakem
casovnem obdobju vecja. Tudi pri obi€ajni difuziji se inovacija zacne Siriti pocasi, nato se
hitrost sprejemanja za¢ne povecéevati in produkt postane splosno sprejet. V zadnjem delu je
sprejemanje pocasnejSe, saj produkt uporablja Ze vecina. Eksponentna rast hitrosti se v
primeru hitre difuzije zacne hitreje kot pri Ze omenjenih in tako inovacijo ze s pojavom na
trgu zaCne uporabljati ve€ina porabnikov. Hitrost Sirjenja se upocasnjuje, vendar je vseskozi
pozitivna (Kokli¢, 2010, str. 249-251).
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Glede na to, kaksna je zahtevana stopnja spremembe vedenje porabnikov in kaks$ne so
zahtevane tehnoloske spremembe, lo¢imo kontinuirane, dinami¢no kontinuirane in
diskontinuirane inovacije. Pri kontinuiranih inovacijah gre za manjSe spremembe izdelkov
ali pa za spremenjen nacin uporabe, kot so na primer vizualna podoba, izboljSana priro¢nost,
vecji spekter moznosti in tako zahtevajo manjse sprememb v vedenju porabnikov ter jih lazje
pritegnejo k sprejetju. Podjetja na ta nacin razsirijo obstoje¢ portfelj produktov, pozicionirajo
produkt ali pa s tem porabnikom samo popestrijo vsakdan. Pomembno je, da porabniki
zaznajo, da inovacija zagotavlja diferencialno prednost. Na vzorce vedenja nekoliko bolj
vplivajo dinami¢no kontinuirane inovacije, kjer gre za izrazitejse spremembe obstojecih
produktov, ki vkljuujejo predvsem naprednejSe tehnologije in tako zahtevajo vecje
spremembe vedenja porabnikov na podrocju, ki je za posameznika relativno nepomembno ali
pa zelo pomembno. Primer je bil pojav mobilnih telefonov z moznostjo uporabe mobilnega
interneta. Popolnoma nov produkt z najve¢ tehnoloskimi spremembami zahteva tudi najvec
sprememb v vedenju porabnika, od organizacij pa predvsem osredotocanje na izobrazevanje
porabnikov o novosti. Taksne diskontinuirane inovacije se pojavljajo na trgu redkeje. Primer
je bil pojav prvega mobilnega telefona (Arnould et al., 2005, str. 712—717; Solomon et al.,
2013, str. 587-588; Kokli¢, 2010, str. 244-245).

5.1.2 Adopcija

Posamezni porabnik ali organizacija gre pri odlo¢anju o sprejemu ali zavrnitvi novega
produkta skozi dolo¢ene stopnje, ki jim mora biti proces adopcije prilagojen. Pri tem je treba
upostevati predpostavko, da porabniki intenzivno is¢ejo informacije. Za uspeh inovacij je
podatek o casu, kdaj bodo porabniki sprejeli inovacijo, poznavanje njihovega profila in Stevila
le-teh izredno pomembno, saj med drugim pripomore tudi k bolj$i predstavitvi produkta
porabnikom, podjetjem pa omogoca prilagoditev nacina poslovanja (Solomon et al., 2013, str.
733-744).

Porabniki so zelo razli¢ni, kar se kaze tudi pri sprejemanju inovacij, kjer se skupine
porabnikov odzovejo razlicno in na katere Stevilni dejavniki razli€no vplivajo. Nekateri
potrebujejo ve¢ Casa, da sprejmejo novost, drugi pa so bolj naklonjeni sprejemanju le-teh.
Cas, ki ga porabniki potrebujejo v dolodenem druzbeno-kulturnem okolju, da sprejmejo
inovacijo je stopnja adopcije. Glede na krivuljo difuzije inovacij, ki predstavlja normalno
porazdelitev, E. M. Rogers opredeljuje pet kategorij sprejemnikov novosti (adopterjev), in
sicer inovatorji, prvi kupci, zgodnja vecina, pozna ve¢ina in zamudniki (Kokli¢, 2010, str.
246). Kokli¢ (v Hanna & Wozniak, 2009) pove, da porabniki na zacetku inovacijo sprejemajo
pocasneje, nato pa vse hitreje, dokler ne doseZe vrha in se hitrost sprejemanja ponovno
zmanjSa. Velikosti segmentov, prikazanih na spodnji sliki, predstavljajo oceno, saj je dejanska
velikost odvisna od Stevilnih dejavnikov, kot so lastnosti novega produkta, spreminja pa se
lahko tudi glede na drzavo (Solomon et al., 2013, str. 585).
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Slika 1: Tipologija porabnikov glede na krivuljo difuzije inovacij

Inovatorji Prvi kupci Zgodnja veéina  Pozna vefina

Zamudniki

3-5% 10-15% 34% 34% 5-15%

Vir: E. M. Rogers, Diffusion of Innovations, 2003, str. 281; K. M. Kokli¢, Porabnikovo sprejemanje novih
izdelkov: vpliv mnenjskih voditeljev in vioga ustnega izrocila, 2010, str. 246-248; M. Zalubowski, Overcoming
the Mobile Payments Adoption Chasm, 2012.

Kljuéno vlogo pri difuziji m-pladevanja imata segmenta inovatorjev in prvih kupcev, ki ze
uporabljajo oz. testirajo razlicne m-denarnice (Zalubowski, 2012). Inovatorji so prvi, ki
sprejmejo inovacijo in predstavljajo 3-5 % adopterjev za doloeno inovacijo. Zanje je
znacilno, da so glede na druge segmente pripravljeni tvegati najve¢, so drzni (si upajo in Zelijo
biti drugacni), mlajsi, bolj izobrazeni kot poznejsi adopterji, imajo visji dohodek in druzbeni
status. So svetovljanski, kar pomeni, da sprejemajo in se zanimajo za dogajanje v svetu, so
mobilni, samozavestni, zvestoba blagovnim znamkam pa je majhna. Lastne vrednote
postavljajo pred druzbene norme, informacije pridobijo iz neosebnih, strokovnih virov in jih
tudi Sirijo naprej med porabnike, ki kazejo zanimanje za prednosti, ki jih ponuja nov produkt.
Tako je pomembno, da se ponudniki osredoto¢ijo na podajanje dejstev in poudarijo prednosti
in koristi, ki jih ponuja inovacija. Inovacijo zgodaj sprejmejo tudi prvi kupci, ki jim pocasi
sledi tudi SirSi trg. Predstavljajo 10-15 % adopterjev. Ti kupci so prav tako mlajsi,
premoznejsi, bolj izobrazeni in imajo vecji druzbeni vpliv. IS¢ejo izzive, se ne drzijo norm in
manj nacrtujejo vnaprej. So aktivni iskalci informacij pri prodajalcih, mnozi¢nih sredstvih
obvescanja ter prenaSalci le-teh. Mnenja in informacije delijo z znanci (vloga mnenjskih
voditeljev), dolocajo pa tudi trende v okviru dolo¢enih kategorij produktov. Prav tako kot
inovatorje tudi njih zanimajo dejstva o produktu (Kokli¢, 2010, str. 246-248). Segmenta
inovatorjev in prvih kupcev sta majhna, zato morajo ponudniki m-denarnice ciljati na le-ta z
zagotavljanjem pravih spodbud, ki bodo nato pritegnile tudi pozornost zgodnje vecine
(34 %), ki dobro premisli, preden se odlo¢ijo za uporabo inovacije, Se vedno pa jo sprejmejo
pred povprec¢nim uporabnikom. Druzbeno in ekonomsko so nad povpre¢jem, vrednotijo druge
blagovne znamke, zanasajo se bolj na medosebne vire informacij (na primer znanci, ki so prvi
kupci, prodajalci) kot pa na medije. Revolucionarne tehnologije, kot je tudi m-denarnica, se
sreCujejo s t.i. breznom sprejetja tehnologij (angl. Technology adoption chasm), ki predstavlja
vrzel med prvimi kupci in zgodnjo vecino. V primeru, da ponudniki m-denarnice
porabnikom na trgu ne bodo prikazali, kako funkcionalnosti inovacije izboljSajo trenutne
na¢ine plaCevanja, bo vrzel le Se tezje premostiti. Ko inovacija doseze vrh, se sprejemanje
upocasni in porabniki se odlo¢ijo za nakup inovacije zaradi ve¢ dejavnikov, kot je prihranek
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Casa ali zaradi tega, ker izdelek uporablja ze veCina. Drugo tretjino (34 %) adopterjev
predstavlja pozna ve€ina, ki so skepticni glede novega produkta in ga sprejmejo bolj zaradi
odziva na druzbeni pritisk kot pa zaradi zaznanih prednosti. To so porabniki, ki imajo ravno
nasprotne karakteristike kot prvi kupci. So dohodkovno, izobrazbeno pod povprecjem in
nimajo sredstev za nakup ali pa se jim inovacija ne zdi vredna denarja. UpoStevajo druzbene
norme in se zana$ajo predvsem na ustno izro€ilo. Zadnji segment so zamudniki (5-15 %), ki
predstavljajo predvsem starejSe porabnike, ki se izogibajo inovacijam in jih sprejmejo samo,
ko te postanejo del tradicije. Tako se ne ozirajo na druzbene norme, so neodvisni in glede na
dohodek in druzbeni status uvrsceni najnizje (Kokli¢, 2010, str. 247-248; Zalubowski, 2012).

Poznavanje procesa adopcije, prek katerega gre vecina porabnikov, ko se odloca, ali bodo
neko inovacijo sprejeli, je v veliko pomo¢ ponudnikom pri dolo¢anju dejanj, ki jih morajo
izvesti in njihovem zaporedju, da bodo spodbudili sprejetje inovacije inovatorjev in prvih
kupcev. Kokli¢ (v Hoyer & Maclnnis, 2009) opredeljuje pet stopenj. Prva je poznavanje, kjer
se porabnik prvi¢ sreca z novim produktom in si na podlagi selektivnega zaznavanja, ustvari
znanje, na katerega lahko vplivajo tudi porabnikove lastnosti in predhodne okoliscine.
Posameznik v tej fazi Se ni navdihnjen za iskanje informacij o inovaciji, zavedanje pa
obicajno promovirajo mnozi¢ni mediji. V fazi zanimanja se ustvari zavedanje o relativnih
potrebah in zeljah, ki s spodbudo sprozijo iskanje dodatnih informacij, pri ¢emer postaja
pomen osebnih virov vse vecji. Iskanje informacij lahko omeji premalo znanja o inovaciji in
tako tudi nezmoznost zavedanja vseh njenih prednosti. Zaznano tveganje pomembno vpliva
na sprejetje, vplivi iz okolja (na primer mnenjski vodje) pa med drugim tudi na zaznavo
alternativ. Porabnik v naslednji fazi vrednotenja na podlagi informacij, ki jih ima, ve, ali
izdelek zadovolji njegove potrebe, in zazna neko tveganje pri odloCitvi za uporabo. Tehta
prednosti in slabosti in se odloc¢a, ali bo inovacijo sprejel oz. zavrnil. Moznost preizkusa in
ocene novega produkta je lahko za porabnika problemati¢na, Saj inovacije pogosto ponujajo
nove lastnosti, ki si jih porabniki tezko predstavljajo. Organizacije skusajo to v fazi preizkusa
omiliti z garancijami, vzorci, moznostjo preizkusa pred nakupom, promocijami ipd. V
primeru nizke vpletenosti porabniki izpustijo fazo zanimanja, faza preizkusa pa se zgodi pred
vrednotenjem. V zadnji fazi adopcije se porabnik odloci za sprejetje ali zavrnitev inovacije.
Pomembno je upostevati, ali se produkt po nakupu oz. sprejetju tudi uporablja in ali ga
porabnik vkljudi v svoj Zivljenjski slog. Ce to ni tako, inovacija ni bila sprejeta (Arnould et
al., 2005, str. 739-741; Kokli¢, 2010, str. 257-258).

5.2 Dejavniki sprejemanja placilnih inovacij

Teoreti¢no ozadje empiri¢ne raziskave, ki sledi v nadaljevanju, predstavlja teorija difuzije
inovacije (angl. Innovation Diffusion Theory), ki je dobro poznan model v okviru sprejetja
inovacij. Stopnja sprejetja nove tehnologije se lahko napove na osnovi tega, kako
posamezniki zaznavajo pet lastnosti inovacij oz. pet dejavnikov, ki so kompatibilnost,
moznost preizkusa, zapletenost, opaznost in relativne prednosti. Ti dejavniki so pogosto
uporabljeni v raziskavah s podro¢ja sprejetja informacijske tehnologije, med katerimi so tudi
raziskave sprejetja Stevilnih finan¢nih in mobilnih tehnologij, kot sta na primer m-poslovanje
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in m-banc¢nistvo (Rogers, 2003, str. 219; Solomon et al., 2013, str. 588-589; Mallat, 2007, str.
415). Poleg omenjenih dejavnikov so varnost in zaupanje ter zaznana privlacnost alternativ in
zaznana vrednost prav tako pomembni dejavniki, ki so jih raziskovalci uporabili v Stevilnih
Studijah (Amoroso & Watanabe, 2011, str. 97-98).

Kompatibilnost

Kompatibilnost je stopnja, do katere je inovacija zaznana kot skladna z obstojecimi
vrednotami, preteklimi izku$njami in potrebami potencialnih uporabnikov (Atkinson, 2007,
str. 613). Izkazala se je kot pomemben dejavnik na podrocju sprejetja mobilne tehnologije in
mobilnih storitev (Teo & Pok, 2003, str. 496; Wu & Wang, 2005, str. 726). Wessels in
Drennan (2010, str. 565) sta ugotovila, da je kompatibilnost eden izmed zelo pomembnih
dejavnikov, o katerem morajo menedzerji dobro premisliti, ko ponudijo nove mobilne storitve
porabnikom na trgu. Raziskave pokazejo, da je skladnost inovacije s trenutnim zivljenjskim
slogom porabnikov, vedenjem, navadami in potrebami eden izmed glavnih dejavnikov, ki
pospesi sprejetje mobilnih finan¢nih storitev (Chemingui & Lallouna, 2013, str. 587; Puschel,
Mazzon, & Hernandez, 2010, str. 406). Ena izmed raziskav ugotavlja, da 87 % anketirancev
pri¢akuje, da bodo banke ponudile produkte/storitve, ki bodo skladne z njihovim Zivljenjskim
stilom (First Data, 2013b). Tako lahko pri¢akujemo, da bo m-denarnica, ki je zdruzZljiva z
zivljenjskim slogom in vrednotami porabnikov, hitreje sprejeta.

MozZnost preizkusa

Rogers (2003, str. 258) trdi, da je moznost preizkusa pomemben dejavnik v procesu
sprejemanja inovacije in tako omogoca porabniku vecje udobje. Inovacije, ki jih lahko
porabniki preizkusijo pred sprejetjem, so sprejete hitreje (predvsem pri porabnikih, Ki
sprejmejo inovacijo zgodaj) (Atkinson, 2007, str. 613). Osebni preizkus omogoca porabniku,
da sam preveri in se prek preizkusa nauci, kako inovacija deluje, odpravi negotovost, prav
tako pa je strah pred neznanim manjsi (Al-Gahtani, 2003, str. 60; Tan & Teo, 2000, str. 10).
Raziskave pokazejo, da moznost preizkusa pozitivno vpliva na sprejetje mobilnih finanénih
storitev in je pomemben dejavnik pri napovedovanju sprejetja med mladimi (Chemingui &
Lallouna, 2013, str. 587; Chung & Holdsworth, 2012, str. 236; Park & Chen, 2007, str. 1353).

Zapletenost

Rogers (2003, str. 257) opredeljuje zapletenost kot stopnjo, do katere je inovacija zaznana kot
tezka za razumevanje in uporabo, njen vpliv na stopnjo sprejetja pa je negativen. Na
sprejemanje mobilnih tehnologij in storitev vplivajo problemi z uporabnostjo, enostavnostjo
uporabe in tako samo priro¢nostjo. Zaznana enostavnost uporabe je stopnja, do katere
uporabnik verjame, da doloCena inovacija ne bo zahtevala fizicnega in mentalnega napora.
Zaznana uporabnost pa je stopnja, do katere uporabnik verjame, da bo uporaba dolo¢ene
inovacije okrepila njegovo ucinkovitost (Davis, 1993, str. 477). Enostavnost in uporabnost
vklju€uje uporabniku prijazno aplikacijo, geografsko razpoloZljivost storitve, moznost nakupa
Stevilnih izdelkov in storitev ter dolofeno stopnjo tveganja uporabnika. Inovacija mora
porabniku omogocati personalizacijo, saj jo tako lazje vklju¢i v vsakodnevne placilne
dejavnosti (Karnouskos & Fokus, 2004, str. 46). Uporabniki bodo uporabljali sistem m-
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placevanja, ko bo ta poenostavil in olajsal izvedbo placil in druge tezave v okviru placevanja
ter bo enostaven za ucenje in uporabo. Enostavnost uporabe in uporabnost sta glede na
Stevilne izvedene raziskave na podro¢ju mobilnih storitev pozitivho povezani s sprejetjem
inovacije (Amoroso & Watanabe, 2011, str. 104; Kim, Mirusmonov, & Lee, 2010, str. 314,
318). Wu in Wang (2005, str. 726) sta v raziskavi m-poslovanja ugotovila, da zaznana
enostavnost uporabe sicer na sprejetje inovacije bistveno ne vpliva.

Opaznost

Opaznost inovacije je stopnja, do katere je inovacija vidna ljudem, rezultate pa je zlahka
opaziti in jih posredovati naprej. Ko oseba uporablja neko inovacijo, drugi ljudje vidijo, kako
ta deluje, kakSne prednosti prinasa ipd. Inovativno idejo opazuje manj ljudi kot pa inovativen
produkt in tako je moznost sprejetja vecja (Rogers, 2003, str. 258). Prednosti m-denarnice, kot
so moznost dostopa do mobilnih finan¢nih storitev kadarkoli in kjerkoli brez odlasanja,
cakalne vrste in zamud ter takojS$na opravljena transakcija, opazijo tudi drugi, Ki te storitve se
ne uporabljajo. Prek izpostavljenosti tako dobijo znanje in se seznanijo s koristmi, kar
pozitivno vpliva na sprejetje inovacije. Tudi raziskave pokazejo, da vidnost inovacije
pozitivno vpliva na sprejetje le-te (Al-Jabri & Sohail, 2012, str. 387; Park & Chen, 2007, str.
1359).

Relativne prednosti

Rogers (2003, str. 229, 232-233) pravi, da je relativna prednost stopnja, do katere je inovacija
zaznana kot boljSa v primerjavi z alternativo in ima pozitiven vpliv na sprejetje inovacije.
Tako bodo inovacije, kjer porabniki zaznajo relativne prednosti nove tehnologije, v primerjavi
z drugimi bolj verjetno sprejete. Relativne prednosti vplivajo na povecanje ucinkovitosti,
gospodarske koristi in izboljSano stanje. Ugotavljajo, da so relativne prednosti inovacij eden
izmed najpomembnejs$ih dejavnikov pri ugotavljanju njene sprejetosti. (Al-Jabri & Sohail,
2012, str. 387; Arvidsson, 2014, str. 164; Moore & Benbasat, 1991, str. 210). Stevilni
raziskovalci v okviru m-placevanja in m-poslovanja ugotavljajo, da sta poleg stroSkov v
okviru priro¢nosti dva izmed klju¢nih atributov prostorska in ¢asovna neodvisnost. Porabniki
se zavedajo, da se lahko izognejo ¢akalnim vrstam, mobilni telefon je priro¢no vedno na
voljo, prav tako pa jim ni treba s seboj nositi denarja in to¢nega zneska kovancev za placilo na
primer parkirnine (Constantiou, Damsgaard, & Knutsenstr, 2006, str. 243; Mallat, 2007, str.
421).

Zaznana varnost in zaupanje

Zaznana varnost in zaupanje porabnikov sta dejavnika, ki nista upoStevana v teoriji difuzije
inovacij, vendar sta se izkazala kot pomembna pri odlo¢anju porabnikov, ali bodo neko
inovacijo v okviru m-placevanja zaceli uporabljati (Arvidsson, 2014, str. 164). V eni izmed
raziskav je ve¢ kot polovica anketirancev dejala, da jih skrbi varnost m-denarnice, predvsem
kraja placilnih informacij, izguba mobilnega telefona in nezanesljivost omrezja. Skrb
porabnikov je velikokrat povezana z vpraSanjem preverjanja pristnosti in zaupnosti (CPSS,
2012, str. 26; First Data, 2013c; Mallat, 2007, str. 424, 426; Xin, Techatassanasoontorn, &
Tan, 2013). Pri vpraSanju zaupanja pri uporabi novega placilnega sistema sta kredibilnost
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ponudnika in samozavest uporabnika bistvenega pomena. Mednarodna raziskava je pokazala,
da sta zaupanje v ponudnika finan¢nih storitev in poznavanje blagovne znamke ponudnika
mobilne komunikacije klju¢na dejavnika pri sprejemanju m-pla¢evanja. Zaznana varnost in
zasebnost tako pozitivno vplivata na sprejetje inovacij (Amoroso & Watanabe, str. 105-106;
GfK Orange, 2011).

Zaznana privlacnost alternativ

Zaznana privlac¢nost alternativ pomeni, v kolik$ni meri uporabniki zaznajo prisotnost drugih
sprejemljivih alternativ na trgu (Jones, Mothersbaugh, & Beatty, 2000, str. 262). Ker je m-
placevanje Se vedno v razvoju, obstaja veliko alternativ (na primer gotovina, placilne kartice,
druge placilne aplikacije). Privla¢nost alternativ v okviru m-denarnice dolocajo predvsem
zaznan ugled, podoba in kvaliteta storitev, povezana pa je tako z odnosom porabnika do
uporabe kot tudi z vplivom druzbe (Au & Zafar, 2008, str. 24-28).

Zaznana vrednost mobilne denarnice

Zaznana vrednost je kompromis med tem, kar uporabniki dobijo (na primer storitev,
prednosti, kvaliteta) in tem, ¢emur se odreCejo (na primer trud, Cas, cena, transakcijski in
oportunitetni stroski). Dahlberg in Mallat (2002, str. 656) ugotavljata, da inovacija ne bo
uspesna, Ce porabniki ne zaznajo njene vrednosti. Kot ze omenjeno, je zaradi Stevilnih
moznosti pladevanja in spremenjenega vedenja porabnikov dodana vrednost tista, ki
pomembno vpliva na sprejetje m-denarnice.

V prid m-denarnici vsekakor govori ze omenjeno dejstvo, da zapolnjuje vrzel med spletnim in
fiziénim poslovanjem in tako omogoc¢a porabnikom Stevilne nove moznosti uporabe v okviru
m-placevanja in drugih storitev, ki jith omogoca. Prav tako se vsebina zaradi lokacijskih
storitev in povezljivosti s spletom lahko hitro spreminja in prilagaja potrebam porabnikom.
Spremenjena, izboljSana uporabniSka izkuSnja in storitve z dodano vrednostjo so vsekakor
velike prednosti m-denarnice (Longoni & Gaza, 2013, str. 80-82; Mobey Forum, 2011a;
Mobey Forum, 201lc, str. 5-8). Omogoca namre¢ izbiro med razlicnimi placilnimi
moZnostmi, hitrejSe placevanje, enostavno nakupovanje kadarkoli in kjerkoli, prihranek
denarja pri nakupih v spletnih in fizi¢nih trgovinah ter zanimive nove funkcije (opisane v
poglavju 4.1). Vse to obljublja spremenjeno uporabnisko izkusnjo, Cesar fizi¢na denarnica in
njena vsebina ne moreta ponuditi (Flood et al., 2013, str. 78; Mobey Forum, 2013a, str. 2). V
prid m-denarnice pa govori tudi prirocnost, saj imajo porabniki vse placilne moznosti,
kupone, kartice zvestobe, osebne dokumente in drugo, kar nosijo, zdaj v fizi¢ni denarnici na
enem mestu, v mobilnem telefonu, ki jih zdaj Ze imajo vedno pri sebi in tako na voljo skoraj v
vsaki situaciji. Tako je dovolj, da imajo porabniki s seboj samo mobilni telefon, denarnico pa
lahko pustijo doma (Mallat, 2007, str. 421; Mobey Forum, 201 1c, str. 2). Pri uporabi placilnih
instrumentov je izrednega pomena varnost. M-denarnica zagotavlja Stevilne varnostne
funkcije, kot je vnos zahtevane PIN kode, prednost pa je predvsem tudi moznost zaséite s
prstnim odtisom in oddaljene izklju¢itve mobilnega telefona in m-denarnice v primeru kraje,
unicenja ali izgube telefona, ki se nato lahko naprej uporablja na drugem mobilne telefonu
(Stay Safe, 2014).
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Kljub stevilnim prednostim pa strokovnjaki in raziskovalci (Banking Tech, 2013; Chemingui
& Lallouna, 2013, str. 576; Hayashi, 2012, str. 40-42, 58; Mobey Forum, 2011b; Nuckles,
2013; Shin, 2009, str. 1343-1344) omenjajo nekatere mozne Ovire pri sprejemanju samega
m-placdevanja in tako tudi m-denarnice, ki ne govorijo ravno v njen prid. Predstavitev
nekaterih sledi v nadaljevanju.

1. Oviro pri sprejemanju m-denarnice predstavlja slaba informiranost in posledi¢no
nepoznavanje m-plac¢evanja in seveda tehnologij, ki to omogoc¢ajo. Ponudniki m-denarnic
morajo tako investirati v boljSe obves¢anje in uporabnike pametnih mobilnih telefonov
seznaniti z moznostmi, ki jih nudijo.

2. Uporaba novosti zahteva ucenje uporabnikov, kar lahko nekaterim predstavlja oviro za
sprejetje.

3. Veliko oviro predstavlja negotovost porabnikov glede neto koristi novih oblik m-
placevanja v primerjavi s tradicionalnimi metodami plac¢evanja. Porabniki tako Se vedno
niso prepri¢ani 0 uporabi m-denarnice, saj jim dovolj hitro in zanesljivo pla¢evanje v
fizi¢nih trgovinah in prek spleta omogocajo ze placilne kartice, ki ne povzroc¢ajo zmede in
skrbi. Za premostitev ovire jih morajo ponudniki prepri¢ati z neizpodbitno ponudbo
vrednosti, da zaradi nove reSitve opustijo plac¢ilne moznosti, ki jim trenutno ze zaupajo.
Prepricevanje porabnikov, da je nova tehnologija vredna njihovega truda in ¢asa, vsekakor
zahteva veliko napora in prizadevanj ponudnikov.

4. Ceprav je ponudba plagilnih resitev Siroka, vsaki izmed teh manjka vsaj ena kriti¢na
lastnost. Tako na primer dolo¢ene m-denarnice ni mogoce uporabljati pri vseh trgovcih,
na vseh napravah in pri vseh operaterjih.

5. Poleg pomanjkanja kupcev, ki uporabljajo m-denarnico, je po drugi strani ovira tudi
pomanjkanje prodajnih mest, ki nudijo moznost uporabe te placilne resitve. Tako tudi tisti,
ki zelijo uporabljati m-denarnico, nimajo te moznosti, ¢e trgovine, vV katere hodijo, ne
nudijo infrastrukture, ki bi to omogocala. Gre za Ze omenjeno dilemo o kokosi in jajcu, saj
m-denarnica ne bo sprejeta, dokler je ne bo sprejelo dovolj trgovcev in kupcev hkrati.

6. Za izvedbo placila z NFC m-denarnico je zahtevan mobilni telefon z NFC tehnologijo, ki
jo nudijo novejsi telefoni dolo¢enih ponudnikov. Stevilni porabniki si jih ne morejo
privos¢iti ali pa trenutnih mobilnih telefonov niso pripravljeni zamenjati.

7. Zaradi procesiranja in prikazovanja vecje koli¢ine informacij lahko oviro predstavlja tezja
0z. poCasnejs$a uporaba mobilnega telefona za izvedbo placila z m-denarnico in premajhni
zasloni.

8. Pojavlja se tudi skrb porabnikov glede zmogljivosti baterije mobilnih telefonov, saj v
primeru, da se ta izprazni, moznosti polnjenja pa ni, porabniki za nakup ne bodo mogli
placati.

9. Kljub Stevilnim prednostim, ki jih m-denarnica prinasa, oviro predstavlja moznost
razli¢nih oblik krSitve varnosti in s tem povezano zaznano tveganje, zaupanje in skrb
uporabnikov glede varnosti. Nekatere nove tehnologije so sicer varne ravno toliko, kot je
varno na primer zelo razsirjeno placevanje s kreditnimi karticami ali morda celo bolj.
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Raziskava pokaze, da bi bilo veliko ve¢ zanimanja za m-placevanje, ¢e bi bila
zagotovljena 100% zas¢ita pred zlorabami.

10. Ljudje v okviru finan¢nih storitev §e vedno bolj zaupajo bankam kot pa novim akterjem
na trgu. Trenutno zelo dobro sprejete kreditne kartice nudijo bonitete, vendar v primerjavi
z m-denarnico mnogo manj, s ¢imer porabniki niso dovolj seznanjeni. Kot ze omenjeno,
so prednosti m-denarnice poleg m-placevanja tudi druge storitve z dodano vrednostjo, kjer
pa lahko slabosti nekaterih izmed teh tudi negativno vplivajo na sprejetje celotne m-
denarnice. Primer je ciljno trzenje, ki kljub prednostim pri porabnikih vzbuja skrb, da
bodo z uporabo m-denarnice izpostavljeni nenehnim opozorilom o akcijah, posebnih
ponudbah ipd. Prepogosta opozorila imajo tako lahko tudi negativen u¢inek na porabnike.

11. Poleg potrebnih investicij v infrastrukturo oviro na ponudbeni strani predstavljata tudi
pomanjkanje sporazumov glede tehnoloskih standardov in potreba po izvedljivih
poslovnih modelih za vse akterje, ki zagotavljajo m-placevanje.

12. Na trgu je mozno izbrati med Stevilnimi storitvami m-placevanja, ki temeljijo na razli¢nih
aplikacijah, pravilih, tehnologijah in tako povzroc¢ajo zmedo pri porabnikih.

13. Omeniti je potrebno tudi razlicno kulturo pla¢evanja po drzavah, ki pomembno vpliva na
sprejetost m-denarnice in njeno internacionalizacijo. Tako oviro na primer predstavljajo
neskladnost z obstoje¢imi vrednotami in standardi, pretekle izkus$nje, Zelja po pomoci
osebja pri placevanju.

14. Negativen vpliv ima tudi slika, ki si jo ljudje ustvarijo o m-denarnici, predvsem z naslova,
da jo je tezko uporabljati in pa na splosno odpor ljudi do inovacij.

15. Oviro predstavljata tudi zblizevanje Stevilnih razli¢nih trgov z namenom zagotavljanja
NFC placil in pa kompleksnost ekosistema oz. novih poslovnih partnerstev.

6 TESTIRANJE KONCEPTA NOVE STORITVE

V prejsnjem poglavju o porabnikovem sprejemanju m-denarnice kot novosti je predstavljen
proces difuzije in adopcije, prav tako pa so opredeljeni tudi dejavniki in ovire, ki vplivajo na
sprejemanje m-denarnice. Podjetja danes nimajo ve¢ popolnega nadzora nad trgom. Vse
pogosteje sodelujejo s porabniki in tako pri razvoju novega produkta, izboljsanju nakupovalne
izkuSnje in na splosno ponudbi produktov na trgu vse bolj upoStevajo njihova mnenja. K
spremembi 0snovnega procesa inovacij je pripomogel tudi razvoj socialnih omrezij in s tem
vse pomembnejSe povratne informacije porabnikov (Solomon et al., 2013, str. 571-573).
Vedenje uporabnikov pri sprejetju nove storitve je kljuéno vpraSanje, saj podatki o tem dajo
pomembne informacije za razvoj in prav tako trzenje novega placilnega instrumenta glede na
potrebe uporabnikov (Slade et al., 2013, str. 1). Raziskave, kot so testiranje koncepta nove
storitve pri ciljnih kupcih, dajo jasne smernice za nadaljnji razvoj in podajo oceno razli¢nih
elementov storitve. Ponudniki dobijo informacije o razumljivosti ideje, sprejemljivosti
storitve na trgu, vSecnosti koncepta in pripravljenosti potencialnih kupcev za nakup ter
podatke o tem, ali predstavljen koncept izpolnjuje Zelje, pricakovanja in potrebe potencialnih
kupcev. Poglavje vkljuCuje opis stopenj v razvoju nove storitve, pri ¢emer se posebej
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osredoto¢im na stopnjo oblikovanja in testiranja koncepta, na kateri temelji celotna raziskava
magistrske naloge.

6.1 Stopnje v razvoju nove storitve

Med razvojem novega izdelka in nove storitve obstajajo razlike, ki vplivajo tudi na sam
proces razvoja. Storitve so v primerjavi z izdelki neopredmetene in tako neotipljive, ne
moremo jih videti, okusiti, ob¢utiti pred nakupom in zato vzbujajo negotovost. Ljudje se tako
odloc¢ajo na osnovi cen, komunikacijskega gradiva, ljudi, simbolov ipd. Storitve se ustvarijo
in porabijo isto¢asno, so nelocljive, zato je interakcija med ponudnikom in porabnikom
izredno pomembna. Storitve so prav tako spremenljive in odvisne od kraja, ¢asa in ljudi, ki jih
izvajajo, so minljive in tako je potrebno usklajevanje ponudbe in povpraSevanja (Kotler, 1998,
str. 466-468). Stopnje v razvoju nove storitve so kljub omenjenim razlikam podobne
stopnjam razvoja novega izdelka, vendar je izvedba nekoliko drugacna (Bitner & Zeithaml,
2000, str. 199).

Prva stopnja v razvoju nove storitve je snovanje in pregled poslovne strategije, ki vkljucuje
pregled ali izoblikovanje vizije in ciljev podjetja. Strategije novih storitev in ideje morajo
ustrezati §$ir$i strategiji podjetja. V drugi stopnji se opredeli strategija razvoja nove storitve,
kaksna je potrebna podporna organizacijska struktura, dolo¢i se orodje, na katerem se proces
odvija, potrebna sredstva za dosego cilja, ciljni trg in drugi parametri, ki oblikujejo strategijo.
Ko so strateSske odlocCitve in sama strateSka smer podjetja jasni, sledi analiza trga izbrane
priloznosti, ki jo opisuje strategija, pri ¢emer je vklju¢enost porabnikov izredno pomembna.
Is¢ejo in ocenjujejo se ideje, ki zadostujejo pogojem iz prej$njih faz ter se tako Zze pred
formalnim testiranjem koncepta izogne in odstrani tiste, ki nimajo potenciala. Dobre ideje in
ideje, ki bi bile zmagovalne, se ocenjuje naprej in tako v Cetrti stopnji oblikuje in testira
koncept, ki se je skozi zgodovino uporabe izkazal kot uspeSen. Posebej pri storitvah, ki so
minljive in neotipljive, je koncept nujno potreben. Na podlagi informacij, pridobljenih s
testiranjem zacetnega koncepta med zaposlenimi in uporabniki, se podjetje odlo¢i, ali bo
razvil obstoje¢ koncept izdelka ali pa ga je treba preoblikovati. Tako je posebej pomembno
kon¢no testiranje koncepta. Po potrditvi ustreznega koncepta sledi poslovna analiza (napoved
prodaje in finan¢na analiza), ocenitev izvedljivosti z ekonomskega zornega kota in tako
kontrola profitabilnosti in uresni¢ljivosti koncepta. Naslednja stopnja je testiranje storitve in
trzenjskega spleta. Pomemben je pilotski test storitve, kjer morajo biti operativni detajli
pravi, storitev pa se izvaja brez zapletov. Sledi komercializacija, ko podjetje storitev ponudi
na ciljnem trgu. Zaposleni morajo skrbeti za kvaliteto storitve, pri cemer je pomembna dobra
interna komunikacija. Zadnja stopnja je ocena po dokon¢ni uvedbi. Podjetje mora spremljati
odziv kupcev in zaposlenih. Na podlagi zbranih podatkov in odzivov uporabnikov se preuci
stanje, nato pa se podjetje odlo¢i, ali so potrebne spremembe v okviru sestave zaposlenih,
trzenjskega spleta in dostave storitve (Bitner & Zeithaml, 2000, str. 199-205; Crawford & Di
Benedetto, 2011, str. 233; Dmitrovic, 2013).
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V nadaljevanju sledi podrobnejsi opis stopnje oblikovanja in testiranja koncepta novega
izdelka, na kateri temelji tudi empiri¢ni del magistrske naloge.

6.1.1 Oblikovanje koncepta novega izdelka/storitve

Dmitrovi¢ (2013) opredeljuje koncept novega izdelka takole: »Koncept izdelka je verbalno ali
graficno podan opis, ki pove, kaj se bo glede na obstojece izdelke in/ali nezadovoljene
potrebe spremenilo in kaj bo kupec z izdelkom pridobil. «

Opisuje razmerje med znacCilnostmi produkta (oblika in tehnologija) in koristmi za uporabnika
(zadovoljene potrebe) (Crawford & Di Benedetto, 2011, str. 241). Opisovanje oblike
vkljucuje fiziéno podobo izdelka, lastnosti ali pa zaporedje korakov, ki sestavljajo storitev,
tehnologija opredeljuje skupek sredstev, tehnoloskega znanja in procesa uporabe znanja.
Izdelek ima vrednost, ¢e se kupec zaveda potrebe, ¢e novost te potrebe zadovoljuje in ¢e ima
kupec informacijo, kako bo njegove potrebe novost zadovoljila (Dmitrovi¢, 2013). Vsak opis
koncepta mora jasno prikazati, v ¢em se nov izdelek razlikuje, poudariti odlo¢ilne dejavnike,
ki vplivajo na druga¢no nakupno odloCitev, treba pa je izpostaviti tudi povezavo novega
izdelka z obstojeCimi stvarmi, ki so uporabnikom domace. Izjava mora biti kredibilna,
realisti¢na in kratka, v primeru bolj zapletenih izdelkov pa je lahko tudi daljsa (Crawford &
Di Benedetto, 2011, str. 216).

6.1.2 Testiranja koncepta nove storitve

Testiranje koncepta se izvede na ustreznih ciljnih kupcih, ki jim v primeru storitve koncept
obi¢ajno predstavimo z natan¢nim opisom koncepta storitve (Ozer, 2002, str. 209). Raziskave
zagotavljajo jasne smernice za nadaljnji razvoj storitve. Podjetje namre¢ dobi informacije o
tem, ali porabniki razumejo idejo, so posamezni deli storitve in storitev v celoti sprejemljivi

za trg, jim je koncept vSe¢ in ali zadovoljuje njihove nezadovoljene potrebe (Bitner &
Zeithaml, 2000, str. 202).

Najpogostejsi elementi, Ki jih v okviru testa koncepta preiskuje tudi raziskovalno podjetje
Hendal (Podrugja istrazivanja, 2014), so:

Razumevanije ideje;

Izpolnitev Zelja in pri¢akovanj potencialnih kupcev;
Sprejemljivost koncepta;

Preverjanje funkcionalnosti;

Ocena razli¢nih elementov;

Sedanje in prihodnje potrebe potencialnih porabnikov;
Trdnost teh potreb in pripravljenost za nakup taks$nega izdelka;
Iskanje novih moznosti uporabe in lastnosti;

© oo N s 0N E

Identifikacija moZnih smeri razvoja.
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Crawford in Di Benedetto (2011, str. 215-216) ter Dmitrovi¢ (2013) pravijo, da je namen
testiranja koncepta:

1. Odkriti slabe koncepte v zgodnji fazi in jih eliminirati;

2. Dobiti zgodnje ocene za uspeSnost izdelka (na primer nakupni nameni, pripravljenost
poskusiti izdelek);

3. Pomagati pri razvoju ideje (na primer razmerje med lastnostmi izdelka, mozne napake);

4. Osnova za identifikacijo ciljnih segmentov;

5. Informacijska podlaga za celovito oceno koncepta in protokol.

Crawford in Di Benedetto (2011, str. 216-228) opredeljujeta naslednje stopnje v postopku
testiranja koncepta:

1. Izbira formata

Koncept je potencialnim uporabnikom lahko predstavljen v obliki tekstovnega opisa, skice,
prototipa ali virtualne realnosti. Pri tem se pojavljajo vpraSanja, koliko je treba opis
komercializirati, ali je treba vkljuciti informacije konkurenénih izdelkov in navesti ceno
izdelka.

2. lzbira udelezencev

Primerni udelezenci so vsi ljudje, ki bodo imeli pomembno vlogo pri tem, ali se bo nov
izdelek kupoval in ki bodo dali mnenje, kako ga je mozno izboljsati. To so lahko tisti, ki
sodelujejo ali pa odlo¢ajo v nakupnem procesu, najve¢ji kupci, vodilni kupci (aktivni
uporabniki, zelo veliko uporabljajo dolocen izdelek ali storitev, vedo, kaj bi spremenili, ni
nujno, da so najvecji kupci) ali pa inovatorji, ki jim bo po vsej verjetnosti vecina ljudi sledila.
3. Dolocitev nacina testiranja

Pojavljajo se vprasanja, kako udelezence doseci, in sicer ali osebno (na primer globinski,
skupinski intervju, anketa odziva v realnem casu) ali neosebno (na primer spletna ali
telefonska anketa). VV primeru, da do njega pristopimo osebno, se je treba odlociti za
individualni pristop ali pa pristop v skupini. Prav tako je treba doloc¢iti velikost vzorca.

4. Priprava in izvedba intervjujev

V tej fazi raziskujemo, kaj ljudje delajo in mislijo. Predstavi se koncept izdelka in pri izbranih
udeleZencih preveri njegova prepri¢ljivost, nakupni nameri in druge informacije. Na zacetku
se preverijo trenutne navade udelezencev z vpraSanji, kot so, kako trenutno reSujejo dolocene
probleme, katere izdelke uporabljajo, na kakSen nacin, kaj menijo o njih, kako bi bili
pripravljeni to spremeniti, kakSne konkretne koristi Zelijo, koliko denarja porabijo za ta
namen ipd. Pomembno vprasanje pri testiranju koncepta je, ali ga udelezenci sploh razumejo,
kar se lahko preveri z njihovimi odzivi glede edinstvenosti, verodostojnosti koncepta (ali
koncept reSuje problem), prepric¢ljivosti (kako mo¢no jim je vSec), pomembnosti koncepta (ali
bi izdelek kupili), interesa udeleZzencev (reakcija na ceno) ter realnosti, prakti¢nosti in
uporabnosti (pomen problema). Posebej pomembno je, da dobimo informacije o tem, kako bi
udelezenci spremenili koncept, da bi bolje reSeval probleme, to¢no za kaj in zakaj bi
uporabljali izdelek, katere produkte in procese bi zamenjal in kdo bi ga $e uporabljal. Pri tem
je treba upostevati, da so nove storitve obravnavane nekoliko drugace, saj gre za neko podobo
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in obcutek, kar je tezko izmerljivo. Pri testiranju koncepta ni veliko standardnih vprasanj, saj
vsak koncept predstavlja drugacen problem.

5. Analiza rezultatov

Z analizo ugotovimo, kako verjetno je, da bi udelezenci kupili izdelek, pri ¢emer je treba
upostevati, da vsi pri tem ne iS¢ejo enakih korist in nimajo enakih potreb.

7 KVALITATIVNA RAZISKAVA O SPREJEMANJU MOBILNE
DENARNICE MED MLADIMI V SLOVENIJI

Zaradi vse vecéje penetracije aktivnih uporabnikov mobilne telefonije in vse vecjega
zanimanja za m-placevanje ima m-denarnica potencial za sprejetje na slovenskem trgu. Kljub
temu pa m-placevanje Se ni tako razSirjeno, zato menim, da je raziskava Se toliko bolj
smiselna in hkrati tudi uporabna. Na podlagi pregleda obstojeCe literature in Stevilnih
raziskav, predvsem tujih, povezanih z m-poslovanjem, m-ban¢nistvom in predvsem m-
placevanjem ter m-denarnico, sem ugotovila, da je v nekaterih drzavah m-denarnica in na
splo$no m-placevanje Ze razsirjeno in razvito, zato me zanima, kaj mladi v Sloveniji menijo o
trenutnih placdilnih metodah, kaksne so njihove placilne navade, potrebe in Zelje na podrocju
placevanja ter kako bi se odzvali na m-denarnico kot novost na slovenskem trgu. Prav tako
zelim ugotoviti, kako ocenjujejo posamezne dejavnike, ki vplivajo na sprejetje m-denarnice,
saj poznavanje le-teh vodi do hitrejSe razsiritve in tudi boljSega sprejetja morebitne novosti na
slovenskem trgu. Raziskava dejavnikov pa ponudi potencialnim ponudnikom tudi vpogled v
to, katere lastnosti m-denarnice so najpomembnej$e za porabnike in jim je tako za uspesno
uvedbo novosti na trgu smiselno nameniti ve¢ pozornosti (Chemingui & Lallouna, 2013, str.
574).

Analiziranje sekundarnih podatkov je pomemben korak v procesu opredelitve problema, ki
mora biti izvedeno pred zbiranjem primarnih podatkov (Malhotra, 2012, str. 41). Teoreti¢ni
del magistrske naloge tako vsebuje teoreticno-analiti¢ni pregled predvsem tuje literature,
objavljene v strokovnih ¢lankih, revijah in knjigah ter na spletnih straneh predvsem s podro¢ja
m-placevanja, m-denarnice in porabnikovega sprejemanja inovacij. Opiram se tudi na opisno
(deskriptivno) analizo spoznanj, do katerih so na obravnavanem podroc¢ju prisli s Stevilnimi
projekti, izvedenimi predvsem v tujini. Sledi empiri¢ni del magistrske naloge, kjer sem se z
namenom, da bi prisla do zgoraj omenjenih ugotovitev, odlocila za raziskavo koncepta nove
storitve, m-denarnice. VV prvem poglavju opredeljujem naért raziskave, ki vkljucuje
opredelitev namena, ciljev raziskave in raziskovalnih vpraSanj. Sledi predstavitev izbrane
raziskovalne metode, ozadja izvedbe dveh fokusnih skupin in zbiranja podatkov ter
opredelitev omejitev, s katerimi sem se pri tem soocila. Poglavje zaklju¢ujem z ugotovitvami
raziskave in njihovo primerjavo z nekaterimi dosedanjimi spoznaniji.

41



7.1 Naért raziskave

Namen magistrskega dela je raziskati podro¢je m-placevanja in ugotoviti, kakSen bi bil odziv
mladih v Sloveniji na novo placilno storitev, m-denarnico, ter kako ocenjujejo posamezne
dejavnike, ki vplivajo na njeno sprejemanje. Ugotovitve, ki jih bom pridobila s testiranjem
koncepta nove storitve, bodo predstavljale osnovo za razmislek in priporocila glede uvedbe
novega placilnega instrumenta na slovenskem trgu, razvoj in trzenje le-tega glede na potrebe
uporabnikov ter prihodnje raziskave sprejetja novosti na podro¢ju m-placevanja.

Temeljni cilj magistrskega dela je s pomoc¢jo primarnih in sekundarnih virov ugotoviti,
kakSen je odziv mladih v Sloveniji na predstavljeni koncept m-denarnice. Podrobnejsi cilji so
tako s testiranjem koncepta raziskati in analizirati naslednje:

Razumevanije ideje;

Sprejemljivost koncepta;

Interes ter pripravljenost za uporabo;

Razli¢ne dejavnike, ki vplivajo na sprejemanje m-denarnice;
Ovire in spodbude za sprejetje;

Zelje, potrebe in pri¢akovanja mladih ter izpolnitev le-teh;

No bk oo

MozZne smeri razvoja in uporabe.

Na podlagi pregledane teorije in izvedenih raziskav, ki so predstavljene v teoreti¢nem delu
magistrske naloge, sem postavila stiri raziskovalna vprasanja, ki so mi bila v pomo¢ pri
pripravi opomnika (Priloga 4), prav tako pa tudi pri sami usmeritvi izbrane raziskovalne
metode — fokusne skupine. Glavna raziskovalna vprasanja, na katera sem se osredotocila in ki
jih bom v nadaljevanju preverila, so naslednja:

1. Kaj mladi menijo o trenutnih placilnih metodah in kaks$ne so njihove placilne navade?

2. Ali udelezenci razumejo predstavljeni koncept m-denarnice?

3. Kako mladi ocenjujejo posamezne dejavnike, ki vplivajo na sprejetje m-denarnice v
Sloveniji?

4. Ali m-denarnica zadovoljuje Zelje, potrebe in priakovanja mladih v Sloveniji?

7.2 Pregled metodologije, zbiranje podatkov in omejitve

7.2.1 Metodologija

Kvantitativna raziskovalna metoda skuSa podatke kvantificirati in na podlagi velikega
reprezentativnega vzorca pridobiti zanesljive rezultate, ki se jih lahko posplosi na populacijo.
Znacilno je strukturirano zbiranje podatkov in statistina analiza podatkov, katere rezultat
omogoca oblikovanje priporoCil glede kon¢nih ukrepov. Nasprotno pa kvalitativna
raziskovalna metoda omogoca vpogled v problem in razumevanje le-tega. Temelji na
majhnem nereprezentativnem vzorcu, zanjo je znaCilno nestrukturirano zbiranje podatkov,
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nestatisticna analiza podatkov, rezultat pa omogoca poglobljeno razumevanje problema
(Malhotra, 2012, str. 149-150). Kvalitativna raziskava se tako obicajno izvaja na podlagi
odprtih vpraSanj (SirSa vprasanja in dodatne informacije), pri kvantitativni raziskavi pa je
fokus na objektivnih metodah zbiranja podatkov (Key, 1997). Tako kvantitativna kot
kvalitativna metoda prinasata Stevilne prednosti in slabosti, zato je izbira najbolj primerne
odvisna od tematike in ciljev raziskave. V magistrski nalogi zelim z raziskavo pridobiti
poglobljeno razumevanje in $irSe znanje glede sprejetja m-denarnice kot novosti med mladimi
v Sloveniji, zato sem se odlo¢ila za kvalitativno raziskovalno metodo. Med
najpopularnej$imi kvalitativnimi raziskovalnimi postopki je posebna oblika skupinskega
intervjuja — fokusna skupina, ki se je kot ustrezna metoda izkazala tudi v Ze izvedenih
raziskavah s podro¢ja mobilnih storitev (Mallat, 2007). Ker je m-placevanje relativno novo
podrocje za raziskovanje, raziskovalna metoda pa je primerna glede na temo raziskovalnih
vprasanj in glavnih ciljev raziskave, sem jo kot najprimernejSo izbrala tudi sama.

V fokusni skupini teCe pogovor v manjsi skupini udelezencev (6 do 12 udelezencev) o
doloceni temi, ki ga vodi usposobljen moderator. Glavni namen je s posluSanjem prostega in
tekocCega pogovora med ljudmi S primernega ciljnega trga pridobiti bogate ugotovitve in tako
vpogled v vpraSanja, ki zanimajo raziskovalca (Malhotra, 2012, str. 152). Eden izmed glavnih
razlogov, zakaj sem se odlocila za fokusno skupino, je pridobitev Sirokega nabora informacij,
vpogledov in idej ciljne skupine o obravnavani tematiki. UdeleZenci se namre¢ odzivajo na
komentarje drugih in drug drugega spodbujajo k ustvarjalnemu razmisljanju in k novim
pogledom. Odzivi so obicajno iskreni in spontani, ideje pa se velikokrat pojavijo
nepri¢akovano in so edinstvene ter ustvarjalne. Kljub vsem prednostim fokusne skupine pa je
treba poudariti tudi nekatere slabosti pri njeni izvedbi. Malhotra in Birks (2003, str. 160) kot
klju¢no opredeljujeta zadrzanost in sramezljivost udelezencev. Kot slabost bi izpostavila tudi
pristranskost raziskovalca pri vodenju fokusne skupine, ki jo je tezko prepreciti. Kakovost
izvedbe in samih rezultatov je tako mocno odvisna od sposobnosti moderatorja. Slabost je
tudi ta, da lahko raziskovalci hitro obravnavajo ugotovitve kot dokonéne (namesto kot
raziskovalne), saj so komentarji udelezencev jasni in prepri¢ljivi (Key, 1997; Malhotra, 2012,
str. 157).

Izbrana kvalitativna metoda mi je omogocila vkljucitev vizualne predstavitve uporabe m-
denarnice v obliki kratkega filma, prav tako pa sem lahko v izvedbo vkljucila kvantitativno
metodo raziskovanja — kratko spletno anketo, saj sem presodila, da lahko z uporabo omenjeno
metodo na doloCena vprasanja pridobim kvalitetnejSe odgovore, sama izvedba, zbiranje
podatkov in analiza, pa je hitrejSa. Anketo sestavljajo vnaprej pripravljena vprasanja, ki imajo
predvideno obliko odgovorov. Odloc¢ila sem za spletno anketo, ki se uvr§¢a med racunalnisko
podprto samo-izpolnjevanje in zahteva dostop do interneta. Stran, ki omogoc¢a objavo spletne
ankete, raziskovalcu omogoca, da vsak trenutek preveri statistiko odgovorov, na splo$no pa
omogoca vecjo interaktivnost, fleksibilnost in personalizacijo. S prisotnostjo pri izpolnjevanju
sem skusSala poleg odgovarjanja na morebitne nejasnosti pri vprasanjih omejiti slabosti spletne
ankete. Tako sem zagotovila nadzor nad vzorcem in okoljem, poskrbela za popolno odzivnost
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udeleZencev in posledi¢no pridobila Zeleno koli¢ino podatkov (Bregar, Ograjensek & Bavdaz,
2005, str. 86, 90; Malhotra, 2012, str. 196).

7.2.2 Zbiranje podatkov

Da bi bilo sodelovanje med udelezenci v skupini uspes$no in da bi dinamika v skupini
delovala, je izbira ljudi izredno pomembna. Uporabnost in veljavnost pridobljenih podatkov je
odvisna tudi od tega, kako udobno se sodelujoci pocutijo pri deljenju mnenj, idej, prepricanj
in pogledov glede obravnavane tematike (Stewart & Shamdasani, 1990, str. 33). Pri izbiri
vzorénih enot sem uporabila neverjetnostno vzoréenje, ki je tehnika, kjer se enot ne izbere
nakljuc¢no, pa¢ pa na podlagi raziskoval¢eve osebne presoje in/ali priro¢nosti (Malhotra, 2012,
str. 339). Glavno merilo, na podlagi katerega sem izbirala fokusni skupini, je starost
udelezencev. Segment mladih, ki jih opredeljujem v okviru raziskave kot porabnike, stare
med 24 in 36 let, ima klju¢no vlogo pri sprejemanju novih tehnologij m-placevanja. Obstaja
vecja verjetnost, da bodo prvi kupci novih produktov, ¢ez cas pa jim bodo sledile tudi druge
starostne skupine. MlajSe generacije odras¢ajo z mocno povezanostjo s pametnimi mobilnimi
telefoni, ki predstavljajo pomemben del njihovega vsakdanjika in jim v primerjavi z drugimi
starostnimi skupinami vsak teden namenijo 14 % ve¢ ¢asa. Pri uporabi m-poslovanja se zato
pocutijo dosti bolj udobno kot starej$i uporabniki. V prihajajocih letih pa bo ta starostna
skupina vedno bolj pomembna (Mielach, 2013). Zaradi omenjenih dejstev menim, da je izbira
vzorca smiselna. Kvalitativna raziskava tako temelji na dveh namenskih vzorcih, ki
vkljucujeta predstavnike segmenta mladih. Prvi vzorec sestavljajo trije moski in pet zensk,
stari med 24 in 26 let, drugi vzorec pa stirje moski in dve Zenski, stari med 27 in 36 let.
Vzorca vkljucujeta Studente (med katerimi nekateri delajo prek Studentskega servisa) in redno
zaposlene. Vecina ima izobrazbo s podrocja ekonomije, nekateri tudi s podroc¢ja strojnistva,
prava, turizma in komunikologije. Udelezenci se med seboj poznajo kot prijatelji, znanci,
sodelavci ali soSolci, kar je omogocilo vecjo spros¢enost in udobje sodelujocih, s tem pa tudi
lazje deljenje idej, mnenj, pogledov in vtisov o konceptu nove storitve oziroma na sploSno
glede obravnavane tematike. V drugi vzorec sem namenoma izbrala ljudi, ki prihajajo iz
bancnega podrocja, kjer se ukvarjajo s placili in poravnalnimi sistemi. Ker sta skupini dovolj
homogeni, je bilo manj moznosti, da bi prislo do razhajanj med sodelujo¢imi.

Fokusni skupini sem izvedla v juniju 2014 pri sebi doma v Ljubljani, kjer sem lahko
poskrbela za sprosceno vzdusje brez zunanjih motecih dejavnikov. Termin sem dolocila tako,
da so imeli vsi dovolj ¢asa in se nikomur ni mudilo. UdeleZence sem pred izvedbo seznanila s
predvideno dolZino intervjuja in temo, Ki sem jo Zelela obravnavati ter jim tako dala moznost,
da se pripravijo, kar je lahko pozitivno vplivalo tudi na njithovo sproscenost in samozavest pri
odgovorih in komentiranju. SkuSala sem minimizirati razlicne vrste pristranskosti, ki bi jih na
primer s tonom glasu, neverbalno govorico telesa in tako izrazanjem svojih stalis¢ povzrocila
kot sprasevalec. Ker sem vzpostavila spros¢eno vzduSje, sem se lahko izognila tudi
pristranskosti s strani udelezencev. Skupinska intervjuja sta delno strukturirana, saj sem si pri
izvedbi pomagala z vnaprej pripravljenim spiskom vprasanj oz. opomnikom, samo izvedbo pa
sem nato prilagajala situaciji in pogovoru. Lahko govorimo o nestandardiziranem
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pogovornem intervjuju, saj sem imela prosto pot, da sem udelezencem pomagala pri
pojasnjevanju dolocenih vprasanj. Na ta nacin sem skuSala zmanj$ati vse vrste merskih napak.
Izbrana metoda — fokusna skupina mi je omogocila, da sem lahko bolje nadzorovala, kdo je
odgovarjal na vprasanja, ki so lahko bila odprta in bolj zapletena ter postavljena v razlicnem
vrstnem redu. Vsi udelezenci so v okviru fokusne skupine na spletni strani www.1ka.si resili
tudi kratko anketo (Priloga 6), ki je vklju¢no z nekaterimi osnovnimi informacijami o
udelezencih, vsebovala Sestnajst vpraSanj, okviren ¢as reSevanja je bil tri minute. Z
dovoljenjem sodelujo¢ih sem pogovora, ki sta trajala priblizno devetdeset min, snemala z
diktafonom in se tako lahko bolj osredotocila na vodenje intervjujev, poslusanje odgovorov in
opazovanje udelezencev. Prav tako sem lahko intervjuja pozneje ponovno poslusala in
naredila to¢ni, nepristranski in trajni zapis (Priloga 5), za kar sem sicer potrebovala kar nekaj
dodatnega Casa.

Fokusni skupini sem zacela z uvodno predstavitvijo teme in namena izvedbe ter nadaljevala z
enostavnim vprasanjem o trenutnih placilnih navadah udelezencev in dobila vpogled v to,
kako zdaj resujejo problem placevanja, katere metode placevanja uporabljajo in kaj menijo o
le-teh. Sledila je pisna predstavitev koncepta m-denarnice (Priloga 4), ki sem ga oblikovala na
osnovi teorije, obravnavane v poglavju 6.1.1. Potem, ko je vsak posameznik prebral koncept,
sem za boljSe razumevanje predvajala tudi kratek film predstavitve delovanja obstojece ISIS
m-denarnice (Priloga 4). Glavni del fokusne skupine je vseboval tri vsebinske sklope, ki so v
okviru testiranja koncepta vkljucevali raziskavo nekaj najpogostejsih elementov, ki sem jih
opredelila ze v poglavju 7.1.2. ter kratko spletno anketo:

1. V prvem delu sem preverila, ali udeleZenci razumejo predstavljeni koncept m-denarnice,
kar sem preverila z njihovimi odzivi glede edinstvenosti (kako drugacna je),
prepric¢ljivosti (kako jim je vSe€), pomembnosti koncepta (verjetnost uporabe) in interesa
udeleZencev (reakcija na ceno). Prav tako sem preverila, kaksen je odziv glede realnosti,
prakti¢nosti in uporabnosti (pomen problema), ki sem ga delno preverila tudi v
nadaljevanju.

2. Vprasanja drugega vsebinskega dela so mi pomagala pri razumevanju posameznih
dejavnikov, ki vplivajo na sprejemanje m-denarnice in tako tudi pri ugotovitvi, kaj so
ovire in spodbude pri odloCitvi udelezencev za sprejetje in uporabo m-denarnice. Na
podlagi pregleda Ze omenjene obstojeCe literature in raziskav na zadevnem podrocju sem
se osredotoCila na vprasanja glede naslednjih dejavnikov: varnost in zaupanje,
kompatibilnost, zapletenost, relativne prednosti, moznost preizkusa in opaznost, zaznano
privla¢nost alternativ in zaznano vrednost m-denarnice.

3. Tretji vsebinski sklop je vkljuceval vprasanja glede vpliva m-denarnice na zadovoljitev
potreb, Zelja in pri¢akovanj udelezencev kot predstavnikov segmenta mladih.

4. Sledilo je reSevanje ankete na spletni strani www.lka.si, in sicer na treh racunalnikih z
mojo prisotnostjo. Zelela sem pridobiti nekaj dodatnih podrobnejsih odgovorov glede
placilnih navad udelezencev, glede uporabnosti samih storitev m-denarnice, pomembnosti
posameznih dejavnikov pri sprejemanju m-denarnice ter nekaj osnovnih informacij o
udeleZencih.
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Omeniti moram, da pogovor ni v celoti potekal po vsebinskih sklopih, saj sem morala
zaporedje vprasanj prilagoditi glede na odgovore udelezencev, kar je razvidno tudi iz
prilozenega zapisa izvedbe fokusnih skupin. Na koncu sem preverila, ali ima kdo izmed
udelezencev kak$no dodatno vprasanje in se jim zahvalila za sodelovanje, njihov trud in Cas.

Glavne tocke fokusne skupine so bile razvite na osnovi ze omenjene teorije o testiranju
koncepta in raziskav na podro¢ju m-placevanja. Imena udelezencev so zaradi zagotavljanja
anonimnosti spremenjena.

7.2.3 Omejitve

V okviru raziskave se pojavljajo omejitve predvsem zaradi raziskovalnega in kvalitativnega
pristopa, ki ju je treba v prihodnosti dopolniti z drugimi pristopi, kot je na primer
kvantitativna raziskava v obliki ankete, izvedena na ve¢jem vzorcu predstavnikov segmenta
mladih. Ena izmed omejitev fokusne skupine, ki jo omenjajo tudi drugi raziskovalci (Key,
1997) je subjektivnost, kar povzroca tezave pri ugotavljanju zanesljivosti in veljavnosti
pristopa in pridobljenih informacij. Prav tako je zaradi zahtevanih poglobljenih in celovitih
pristopov zbiranja podatkov uporaba raziskave omejena. Menim, da je treba poudariti, da
izvedena raziskava vkljuuje majhen vzorec mladih, zato ugotovitev analize ne smemo
posplosevati. Poudarila bi tudi nestrukturirano naravo odzivov udelezencev, kar otezuje
analizo in interpretacijo ugotovitev (Malhotra, 2012, str. 157). Kljub temu, da sem s fokusno
skupino zelela raziskati samo to, kaj udelezenci delajo in mislijo, moram omeniti, da omejitev
predstavljajo tudi njihovi odgovori. Ti namre¢ tezko podajo uporabne informacije, saj
predstavitev koncepta storitve poda samo neko sliko, obc¢utek in tezko izmerljive elemente,
kot je na primer priro¢nost (Crawford & Di Benedetto, 2011, str. 222).

7.3 Ugotovitve raziskave

Miles in Huberman (v Greenfield, 2002, str. 215) opredelita pet glavnih stopenj za analizo
kvalitativnih podatkov, in sicer zbiranje podatkov, zmanjSanje koli¢ine podatkov,
predstavitev, oblikovanje zaklju¢kov in preverjanje/potrditev ugotovitev. Za izvedbo vsake je
na voljo mnogo razli¢nih moznosti. Proces zbiranja in analize kvalitativnih podatkov sem si
olajSala in poenostavila z uporabo tehni¢nega pripomocka, diktafona, ter analiti¢nimi orodji,
in sicer s prepisom intervjujev, ki sem ga pripravila na osnovi zvo¢nih posnetkov in povzetki,
pripravljenimi na osnovi prepisov intervjujev in zapiskov. V povzetkih sem zmanjSala
koli¢ino podatkov in povzela najpomembnejSa spoznanja, ki so mi koristila pri analizi v
nadaljevanju. Pri zbiranju podatkov sem si pomagala tudi z vkljucitvijo kratke ankete, ki sem
jo analizirala s pomocjo spletne strani www.lka.si (Priloga 7). Sledilo je zbiranje podatkov o
dosedanjih spoznanjih oz. pregled Ze omenjenih ugotovitev, kar omogoca preverjanje oz.
potrditev ugotovitev izvedene kvalitativne raziskave. Analizo ugotovitev bom v nadaljevanju
povezala z raziskovalnimi vprasanji, ki sem jih postavila v tocki 7.1.
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Raziskovalno vprasanje 1: Kaj menijo mladi o trenutnih placilnih metodah in kakSne so
njihove placilne navade?

Skupinski pogovor v fokusni skupini je potekal med Stirinajstimi predstavniki segmenta
mladih, med katerimi je bilo sedem Zensk in sedem moskih razli¢nih starosti (24-37 let). Z
anketo, ki sem jo vkljuéila v fokusno skupino, sem ugotovila, da med vsemi udelezenci le en
ne uporablja pametnega mobilnega telefona, ima pa izkuSnje z njegovo uporabo.
Udelezenec prav tako ni nikoli placeval z mobilnim telefonom in ne razmislja, da bi zacel
uporabljati m-placevanje, medtem ko drug udelezenec, ki prav tako Se ni uporabljal m-
placevanja, razmislja, da bi z uporabo zacel. Zanimiva se mi je zdela ugotovitev, da so skoraj
vsi udelezenci Ze uporabljali m-pla¢evanje, in sicer za placilo voznje z mestnimi avtobusi
(mobilna Urbana) in parkirnine, prav tako pa je udelezenka omenila nakup vstopnic za opero
in gledalis¢e prek Monete. M-placevanje uporabljajo redko, ve¢ kot polovica niti ne vsak
teden, le en udelezenec Stiri do Sestkrat na teden, ostali pa enkrat ali trikrat na teden.

Na vpraSanje o tem, kaj menijo o trenutnih placilnih metodah, je priblizno tretjina
udelezencev mnenja, da je uporaba gotovine dosti manjsa, saj jo uporabljajo veCinoma za
nakupe malih vrednosti, »gotovino uporabljam samo za kavo. [...], ¢e je Ze pod pet evrov
dam kar kartico«, (Ana, 26). Udelezenca sta omenila, da jima gotovina predstavlja velik
strosek, prav tako pa velike vsote v denarnici povzrocajo nelagodje. Menijo, da so gotovino
izpodrinile predvsem banéne kartice (kreditne in debetne), na kar kazejo tudi ugotovitve. V
Casu raziskave so med udelezenci ban¢ne Kkartice namre¢ najpogosteje uporabljena
metoda placevanja za nakupe vseh izdelkov in storitev, saj jih je tako odgovorila vecina.
Ostali najpogosteje uporabljajo gotovino, pri ¢emer je razlog, da so na takSen nacin
placevanja navajeni, v primerjavi s placilnimi karticami imajo vecji nadzor nad denarjem,
porabo in niso odvisni od drugih institucij. Udelezenec pravi, da ima »vecjo kontrolo nad
denarjem. Nad kartico nimam take kontrole. Pri kartici sploh ne ob¢utim, da sem placal in
porabim hitreje. Zato sem se jaz na denar navadil [...]. Gotovino porabim, moram spet iti
dvignit in vem to¢no, koliko porabim.«, (Anze, 35). M-placevanje ali druge pla¢ilne metode
pa trenutno med udeleZenci niso najpogosteje uporabljene.

Kot tezavo placilnih kartic so omenili, da jih ni moZno uporabljati pri vseh ponudnikih
izdelkov in storitev, kar pomeni, da morajo zaradi tega, ker s seboj ne nosijo pogosto
gotovine, na bliznji bankomat. Pri tem pa so omenili nekatere naslednje slabosti, kot so
potreben dodatni ¢as, bankomat nima dovolj gotovine, ima le bankovce ve¢jih vrednosti ali pa
je potrebno placilo provizije v primeru bankomata druge poslovne banke, »ki je Se ve€ vredna
kot kavica.«, (Nejc, 31). Ena izmed udelezenk se slednjemu Ze zdaj izogiba tako, da uporablja
m-placevanje. Geografsko omejena uporaba pa je po mnenju nekaterih tezava tudi v
primeru Urbane, ki jo je moZno uporabljati v Ljubljani in okolici ter Mercator Pike, s katero
se lahko placuje in koristi ugodnosti samo v Mercatorju in dolo¢enih trgovinah. Poudarili so,
da je izbira placilne metode odvisna tudi od tega, kje placujejo, »recimo, ko gres »Zzurat«
je tudi boljse, da nima$ Kartice.«, (Ema, 25) in »v lokalu dam raj$i denar, bolj mi pase, ker
pride natakar do mene in, da ne nosi aparata dam rajsi tiste dva evra.«, (Domen, 26), saj
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slednje vzame manj ¢asa, nadzor nad porabo denarja pa je vecji. Tako menijo, da je trenutno
dobra nekak$na »kombinacija gotovine in kartic, enkrat tako, enkrat tako.«, (Kaja, 26).
Udelezenec je omenil, da so trenutne placilne metode drage, »Moneta je zelo draga za
uporabnika. Transakcija 1,20 evra, je 0,12 evra povizije. To je veliko.«, (Nejc, 31), »Plus 0,50
evra mesecne naro¢nine«, (Blaz, 31). Zavedajo se, da gre tudi razvoj placilnih metod v korak
z razvojem mobilne tehnologije, shranjevanjem podatkov v oblaku in tako ponudbi metod v
nematerialni obliki. Zetone in meseéne nalepke je na primer nadomestilo pla¢evanje avtobusa
z mobilnim telefonom, s cimer se danes nikakor ne morejo primerjati. Po besedah
udelezencev se postavlja tudi vimesna stranka za SEPA placila (angl. Third-party provider), ki
bi namesto placnika izpolnila SEPA nalog preko banke. Eden izmed udelezencev je poudaril,
da je problem trenutnih placilnih metod tudi raznolikost nadinov pla¢evanja in posledi¢no
neusklajenost sistemov. Podal je primer Ljubljanskega potniskega prometa, kjer je placilo
prevoza mozno le z mobitelom ali kartico Urbano, kar bi lahko predstavljalo oviro za tujce.
Meni, da »ko se bodo vsi sistemi uskladili med sabo, potem bo to dobro funkcioniralo.«,
(Marko, 36). Kot razlog za neusklajenost pa je drug udelezenec navedel, da »trenutno $e ni
tako dobrega sistema, da bi ga vsi sprejeli, pa da bi bil dosti ugoden.«, (Nejc, 31).

Raziskovalno vprasanje 2: Ali udelezenci razumejo predstavljeni koncept m-denarnice?

Po predstavitvi koncepta m-denarnice, za katero je polovica udeleZencev Ze slisala, je
smiselno ugotoviti, ali ga razumejo. Slednje sem preverila z vprasanji glede edinstvenosti in
prepricljivosti koncepta, pomembnosti le-tega, glede interesa za uporabo ter z vprasanji glede
realnosti, prakti¢nosti in uporabnosti, kar sem dodatno raziskala tudi v okviru naslednjega
raziskovalnega vprasanja o vplivu posameznih dejavnikov na sprejemanje m-denarnice med
mladimi v Sloveniji.

Koncept m-denarnice je bil razumljiv vsem udelezencem. Razumeli so, za kaj gre, kaj nudi
in kako deluje. Na vprasanje so odgovorili takoj, brez pomisleka. Pisna in vizualna
predstavitev koncepta je bila tako dobro zastavljena. Omenili so, da same tehnologije, ki je v
ozadju, ne poznajo in to niti ni pomembno, vazno pa je, da je m-denarnica ¢im enostavnejsa,
da dobro deluje in da je varna. Tako so Ze pri prvem vpraSanju po predstavitvi koncepta
udeleZenci poudarili nekatere njim pomembnejse dejavnike.

Edinstvenost, prepri¢ljivost

Ze med ogledom filma sem pri veini udeleZencev po obrazni mimiki zaznala navduSenje
nad m-denarnico in moznostmi uporabe, Ki jih nudi. Na vpraSanje, kako druga¢na bi bila
predstavljena m-denarnica glede na druge metode placevanja v Sloveniji, ki bi se z njo lahko
primerjale, je vecina odgovorila, da je drugaé¢na, »Zdaj, da bi rekel, da je to noro drugacna
zadeva, ravno ne.«, (Domen, 26). Nekaj jih je bilo mnenja, da je »res nekaj novega in je zelo
drugacna.«, (Nina, 25), nekaterim pa se m-denarnica ni zdela »ni¢ dosti drugac¢na glede na to,
kar Ze obstaja.«, (Nejc, 31). Vsem udelezencem je bila m-denarnica vSe¢. Nekateri so nad
njo navduSeni in jim je zelo vSe¢, saj » je prihodnost pladevanja, ki bo sigurno olajsala in
placevanje in druge stvari.«, (Domen, 26), vecina pa je nekje na sredini. Kljub temu da eden
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izmed udeleZzencev ne razmislja, da bi zaCel z uporabo m-placevanja, mu je ideja 0 m-
denarnici vsec.

Pomembnost koncepta (verjetnost uporabe storitve)

Ceprav vecina m-denarnico zaznava kot druga¢no glede na obstoje¢e placilne metode in jim
je vsec, je pomembno izvedeti tudi, kak$na je verjetnost uporabe le-te, ¢e bi jo ponudili v
Sloveniji. Odziv je bil pozitiven, saj bi m-denarnico uporabljali vsi, z izjemo enega
udeleZenca, ki na splosno ne razmisSlja o uporabi m-placevanja, »Ostajam pri gotovini.«,
(Anze, 35). Kljub temu so pozitivne odzive spremljali pomisleki, da m-denarnice morda ne bi
uporabljali takoj, ko bi jo ponudili na trgu, nekateri pa bi jo na zacetku uporabljali hkrati z eno
izmed obstoje¢ih metod placevanja. Tako bi pocakali na odzive ljudi iz okolja, ki bi
preizkusili m-denarnic in izvedeli, ali je varna, prav tako pa ugotovili, katera metoda bi jim
bolj ustrezala. Udelezenec je omenil, da bi m-denarnico uporabljal, »Ce bi bilo promocijsko
zaston]. Pilotno in zaston;. [...], ée ne pa, ¢e je dovolj razsirjeno. Pa, da je dovolj varno. Ce
vidi$, da je dovolj razSirjeno, potem tudi sklepa$, da je tudi varno, ker ima ze toliko ljudi
izkusnje. Reces, da, ¢e pa toliko ljudi Ze uporablja potem pa mora biti Ze tako robustna
tehnologija, pa glede varnosti in uporabnosti, da gres tudi zraven. Tako da ja, bi uporabljal.«,
(Marko, 36). Po mnenju nekaterih udelezencev smo ljudje nagnjeni k temu, da raje poc¢akamo
na odzive tistih, ki so izdelek Ze preizkusili, pri ¢emer pa bi, tako kot vecino stvari do zdaj (na
primer pametne mobilne telefone), novost hitreje sprejeli in zaceli uporabljati mladi.
Udelezenka je omenila, da »enkrat si prisiljen, tudi zaceti to uporabljati. Recimo jaz sem bila
proti pametnim telefonom, zdaj pa sem v bistvu kupila in sem navdusena.«, (Ana, 26).

Priblizno polovica udeleZzencev bi z m-denarnico nadomestila placilno metodo, ki jo
najpogosteje uporabljajo zdaj (veCinoma placilne kartice) in jo tako uporabljali za vse
vrednosti nakupa. »Verjetno namesto bancne kartice uporablja§ zadevo. Potem je Cisto
vseeno, kaksen je znesek.«, (Nina, 25). Medtem pa bi jo drugi vsaj na zacetku uporabljali za
niZje vrednosti nakupa, »za »on the go«, na hitro, za karte, za kavo, za nekaj takSnega.
Sigurno za neka vecja placila, za nekaj kar je neki nacrtni nakup po moje v tem trenutku $e ne
bi placeval v taki obliki.«, (Blaz, 31), pri ¢emer je eden izmed razlogov tudi vecji »obcutek
varnosti, da ne bo$ o§kodovan.«, (Kaja, 25). M-denarnico bi velika ve¢ina uporabljala vsak
teden, pri ¢emer skoraj polovica vsakodnevno (ve¢ kot polovica vsakodnevno ali §tiri do
Sestkrat na teden), »placeval bi za vse vrednosti tako, da vsakodnevno.«, (Nejc, 31), le en
udeleZenec pa niti ne vsak teden. Pogostost uporabe pa je po mnenju nekaterih pogojena tudi s
tem, da bi na zaCetku m-denarnico uporabljali za placila nizjih vrednosti, odvisna pa je tudi od
»moznosti takSnega plac¢evanja pri trgovcih.«, (Urska, 30).

Interes mladih (reakcija na ceno)

Med pogovorom se je pojavilo vpraSanje, ali bi m-denarnica v primeru, da bi se uporaba le-te
razsirila na trgu »ostala brezplacna ali bi se to nekako zacelo zaracunavati in koliko bi to
bilo«, (Kaja, 25). Udelezenki menita, da »Ce bi bila v ozadju institucija, ki bi vse to preverjala,
potem morajo imeti neki dobic¢ek od aplikacije.«, (Tadeja, 24), odvisno pa je tudi od tega, »ce
je zasebno ali javno. Mislim, ¢e bo drzava na tem, bo sigurno zastonj recimo.«, (Ana, 26).
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Reakcija potencialnih uporabnikov na ceno je eden izmed kazalnikov interesa za uporabo
dolo¢enega produkta. Izkazalo se je, da je interes velik, saj velika vecina meni, da je pladilo
uporabnine logi¢no in so tako pripravljeni za uporabo m-denarnice plaéati. »Ce Moneto,
zakaj ne bi tega zaraCunavali par evrov [...].«, »Ko placujes s kreditno kartico, ima$ tudi
provizijo.«, (Domen, 26). Ve¢ kot polovica udelezencev bi placala do pet evrov mesec¢no,
drugi pa v enakem odstotku do deset evrov ali pa ne bi placevali ni¢esar. Omenili so, da bi v
primeru uporabnine, predvsem, ¢e bi bila to zasebna druzba, ponudniku celo bolj zaupali.
»Bolj bi zaupala, ¢e bi rekli, da je uporabnina. Recimo do pet evrov.«, (Nina, 25), »Ja, jaz tudi
mislim, da ¢e enemu nekaj placujes, ima$ obcutek, da je nekako bolj varno in da nekdo stoji
za tem in bo nekdo tudi odgovarjal.«, (Kaja, 26).

Realnost, prakti¢nost in uporabnost (pomen)

V okviru testiranja koncepta je smiselno ugotoviti, ali so posamezni deli m-denarnice in
celotna storitev popolnoma sprejemljivi za trg. Tako me je zanimalo, kak$sno mnenje imajo
udelezenci o posameznih storitvah, ki jih omogoc¢a m-denarnica.

Kot najbolj uporabna se je izkazala glavna storitev m-denarnice, m-placevanje, sledita
storitvi preverjanje cen, podatkov o izdelkih/storitvah in primerjava le-teh ter nakup,
shranjevanje in koriS€enje vstopnic. Pri slednji storitvi je bila izpostavljena prednost prihranek
casa. UdeleZenka je omenila, da sicer podobna metoda Ze obstaja, »za karte ima tudi Moneta
v Cankarjevem domu. Lahko preko Monete placujes, samo mora$ vsako stvar printati. Mora$
Se zmeraj list prinesti.«, (Tadeja, 24).

Tretje mesto si delita storitvi m-ban¢nistva ter zbiranje in unov¢enje kuponov, ugodnosti in
popustov ponudnikov. Udelezenka je omenila, da Zze zdaj uporablja kupone in ugodnosti, ki
jih prejme na elektronsko posto in jih na blagajni, Kjer skopirajo kodo, unovéi. V okviru m-
banc¢nistva je eden izmed udeleZencev spraSeval o moZnosti jemanja kredita in uporabe SEPA
kreditnega in debetnega naloga. Po njegovem mnenju je to prednost, s katero bi lahko
prepri¢al potencialne uporabnike, ki jim je to treba predstaviti na nacin, da v tem vidijo
vsakodnevno Korist.

V pogovoru so udeleZzenci omenili tudi moZnost hranjenja in uporabe kartic zvestobe
trgovcev, ki sicer glede na rezultate ni najbolj uporabna storitev. Posamezne mobilne
aplikacije, ki to nudijo, pa je na trgu Ze mozno uporabljati. Nekateri menijo, da je storitev
dobra, saj ima skoraj vsaka trgovina svojo kartico, ki jih je nadlezno nositi vedno s seboj, prav
tako pa je treba na blagajni med vsemi izbrati pravo. »Danes imam problem, ker is¢em tiste
kartice in potem pride§ nekam in gledas, ali je ta prava ali ni prava, ker ima$ jih pa sto. Ker
kreditno imas eno ali pa debetno. Najvecji problem so te bonitetne, ki jih ima$ zdaj tiso€ in jo
vsaka trgovina da. In to je pa meni res nadlezno, ko imam tako debelo denarnico s tistimi
karticami.«, (Marko, 36). Prednost storitve je tako vsekakor to, da ima$ vse kartice vedno s
seboj, dobro pa bi bilo, da bi naprava v vsaki trgovini avtomatsko zaznala pravo kartico
zvestobe, ki bi jo nato kupec potrdil.
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Po mnenju udelezencev sta najmanj uporabni storitvi shranjevanje identifikacijskih
dokumentov ter ciljno trZenje in obves¢anje kupcev o ponudbah trgovcev. Udelezenec je
poudaril tveganje vkljucitve zdravstvene izkaznice, ker meni, da je najveji problem, e
osebne podatke glede zdravstvenega stanja dobijo zavarovalnice, ki bi vsakega posameznika
lahko analizirale in na osnovi tega zaracunavale visje premije. Skrbi jih predvsem varnost in
menijo, da je tveganje popolnoma vsega na enem mestu preveliko, »Zdaj imas le klju¢ od avta
posebej, od hise posebej, tam imas kartice, tam denar. Ce pa ima$ vse na enem kupu in da ti to
izgubis ali pa, da to nekdo izkoristi, si prakticno brez vsega, ¢e imas res vse na enem mestu.«,
(Kaja, 25). Kakor je omenil eden izmed udelezencev, je mnenje o storitvi ciljnega trzenja in
obvescanja kupcev o ponudbah trgovcev »spet od preferenc odvisno.«, (Blaz, 31). Nekateri
udeleZenci so omenili, da jih Ze zdaj stalno obvescajo o vseh ugodnostih, »kje je vse poceni,
kje lahko to cenejSe dobis, da bi mi pa Se na telefonu to stalno svetilo, meni ne bi bilo vSec€.«,
(Nina, 25). Kot resitev so omenili, da bi vsekakor morala obstajati moznost, da se omenjena
storitev izkljuci, poljubno izbere, kdaj in ponudbe katerih trgovcev Zeli§ prejemati ali pa
storitev ponuditi kot lo¢eno aplikacijo. Vsi oglasi, ponudbe za popuste in drugo bi namre¢ po
mnenju enega izmed udelezencev povzro€ili nepotrebno zmesnjavo. »Meni, ¢e bi ena taka
mobilna denarnica omogocila notri neko ciljno trzenje, pa neke ponudbe, jo tisti trenutek dam
stran. Pa¢ mora imeti mozZnost, da se to ukine, ker imeti mobilno denarnico, v kateri bodo
notri oglasi pa ponudbe za popuste, bi pa tisti trenutek dal stran. Ampak spet preference. To bi
bila nepotrebna zmes$njava v neCem takem po moje.«, (Blaz, 31). Po drugi strani pa je drug
udelezenec mnenja, da je to tudi prednost, saj te »opozori. Ti recimo kupone moras zelo
spremljati, pa izrezovati, imeti s sabo...«, »Prednost je res to, da vidi§ tam, ne da iS¢e§ med
tiso¢imi, pa stalno mora$ spremljati te revije... Tam ti pa pove.«, (Marko, 36).

Povzamem lahko, da obstaja interes pri uporabnikih za vse storitve in vse so sprejemljive,
pri ¢emer so nekatere bolj in druge nekoliko manj uporabne, kar je vsekakor odvisno od
preferenc posameznika.

Raziskovalno vprasanje 3: Kako mladi ocenjujejo posamezne dejavnike, ki vplivajo na
sprejetje m-denarnice v Sloveniji?

V nadaljevanju bi bilo smiselno oceniti razlicne elemente koncepta. Odlocila sem se, da
ugotovim, kaj menijo udelezenci 0 posameznih dejavnikih, ki vplivajo na sprejemanje m-
denarnice, in tako ugotovim, kaj so spodbude in ovire, ki vplivajo na odlocitev porabnikov.
Pogovora v obeh fokusnih skupinah sta se ze na zaCetku usmerila na temo o varnosti, ki je
bila aktualna skozi celotna pogovora, kar kaze na pomembnost tega dejavnika. Z anketo sem
to potrdila, saj sta varnost in zaupanje dale¢ najpomembnej$a dejavnika, ki vplivata na
odlocanje porabnikov o sprejetju in uporabi m-denarnic. Drugi najpomembne;jsi dejavnik je
zapletenost (priro¢nost, uporabnost, enostavnost uporabe), tretji pa relativne prednosti m-
denarnice. Sledijo dejavniki moznost preizkusa uporabe, kompatibilnost, zaznana vrednost m-
denarnice in zaznana privlacnost alternativ placevanja. Na zadnjem mestu kot najmanj
pomemben dejavnik pa je opaznost m-denarnice na trgu. Bolj podrobne ugotovitve vpliva
posameznih dejavnikov sledijo v nadaljevanju.
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Varnost in zaupanje

Zaupanju in varnosti v primeru m-denarnice udelezenci pripisujejo najvecji pomen. Nekateri
udelezenci so na sploSno skepti¢ni glede varnosti osebnih podatkov, saj je Ze danes
moznost zlorab velika. Kot primer so navedli zastarelo tehnologijo POS terminalov in
bankomatov, moznost vdora v spletno banko na racunalniku ali mobilnem telefonu, zlorabo
placilnih kartic in PIN kod ter agencije, ki spremljajo in snemajo pogovore ter zlorabljajo
osebne podatke. Zlorabe jih toliko bolj skrbijo tudi pri m-denarnici, saj imajo vse placilne
metode, dokumente in drugo na enem mestu. Udelezenec pa je poudaril dejstvo, da kljub
vsem moznim zlorabam ljudje danes obstojece metode Se vedno uporabljajo, »Mercator Piko
lahko zlorabis vsak dan, kakorkoli hoces, pa $e vedno jo bom uporabljal...«, (Nejc, 31).

Zavedajo se, da je veliko osebnih podatkov sicer Ze zdaj javnih, koliko zasebnosti so
porabniki pripravljeni deliti z napravo, pa je odvisno od posameznika. »Vprasanje tudi,
kaksen si kot ¢lovek. Ali pusti§ tvojo zasebnost na neko napravo ali bolj ne zaupas temu.«,
(Domen, 26). Na zasebnost naj bi bili po mnenju udelezenca manj ob¢utljivi mladi, »Mlajsi
smo manj obcutljivi na privatnost, skoraj ni privatnosti veé.«, (Marko, 36). V primeru m-
denarnice so mnenja, da je vidnost vseh podatkov o nakupu in transakcijah tisto, ¢emur se
uporabnik odrece, tj. anonimnosti. »Deliti moras neke porabniske izkusnje, ki jih na¢eloma,
¢e ima$ deset razlicnih kartic, oni med sabo jih ne vidijo, mobilna jih bo videla za vse
skupaj.«, »To je tisto, kar prodas in se temu odreces. To je tvoj strosek v tem primeru.«,
(Nejc, 31).

Ceprav se zmeraj ve¢ podatkov shranjuje v oblaku, so se pojavili pomisleki glede varnosti in
tveganja v smislu, kdo bo imel dostop do oblaka in kaks$na je moznost izkori§¢anja teh
podatkov. V nasprotju s tem pa je udeleZenec podal komentar, da to ne zmanjSa trenutne
varnosti, saj ze zdaj shranjevanje podatkov na streznikih pri poslovnih bankah ni nujno varno.
Nekateri udelezenci so v okviru varnosti izpostavili tudi problem centralizacije (vse v eni
napravi), ki je sicer hkrati tudi prednost. Skrbi jih, da bi v primeru unicenja, izgube ali kraje
mobilnega telefona izgubili vse. »Danes ima§ posebej mobitel, posebej denarnico in tezko
oboje pozabis. [...] Ce centralizira$, je sicer prednost, je pa tudi tveganje toliko vedje, ker
imas$ vse v enem, »all in one«, izgubi§ mobitel je tako, kot da izgubis vse.«, (Marko, 36). Tudi
nekateri drugi so podobnega mnenja, »Jaz sem $e malo skepti¢na glede tega. Ne vem, se ti
tako telefon razbije kot meni pa »cvikneS« za celo svoje premoZenje samo zaradi tega, ker se
ti je ena naprava unicila.«, »Pa tudi ne zaupam telefonom. Saj lahko je ta sama tehnologija v
redu, ampak telefon ti bo pa zatajil ravno takrat, ko ni treba.«, (Kaja, 25), »Ja, mu baterije
zmanjka, ko bo$ moral nekaj placati.«, (David, 26). Udelezenec je odgovoril, da so ravno v
tem primeru vsi podatki v oblaku prednost, saj so dostopni s katerekoli naprave, s katere zelite
dostopati do podatkov 0z. m-denarnice. Prav tako ni treba preklicati vsake kartice, dokumenta
in drugega posebej, saj lahko m-denarnico na daljavo, z enim klikom ali klicem prekli¢e$ oz.
odklopi$ od svojega telefona in jo zacnes uporabljati na drugi napravi.
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M-denarnica se nekaterim zdi varnejsa, saj jo uporabnik lahko zavaruje s kodo, s prstnim
odtisom ali celo z obema moznostma (na primer za uporabo telefona, aplikacije in placilnih
metod), prav tako ni dovolj samo podpis plac¢nika (kot na primer pri nekaterih placilnih
karticah), saj aplikacija zahteva dodatne placilne informacije ob vnosu placilnih metod v m-
denarnico. Omenili so tudi dodatni varnostni storitvi, in sicer izklop mobilnega telefona in
brisanje vseh podatkov na daljavo preko racunalnika, t.i. »kill switch«, in moznost sledljivosti
mobilnega telefona po IME Stevilki naprave. Udelezenka je omenila, da bi z ve¢ nacini
zavarovanja pridobili tudi tiste porabnike, ki bi m-denarnici manj zaupali. Tekom pogovora se
je pojavilo tudi vprasanje »Varnost, mobilna, to Se zmeraj ni tako dodelano kot pri
racunalnikih?«, (Anze, 35). Udelezenec, ki ima o tem malo ve¢ znanja, je odgovoril, da »Ni,
ampak ni ni¢ boljSe, recimo, ¢e pogledas POS terminale pa ATM-je, to je tako stara
tehnologija, ¢e Romuni to zlorabljajo, potem ves, da zadeva ni »high end.«, »Kveéjemu je
boljsa v tem trenutku zato, ker je manj ljudi in je masa ljudi tako majhna, ki jih uporablja, da
se ne splaca tistim, ki bi zeleli kaj zlorabiti, s tem ukvarjati.«, (Nejc, 31).

Nekateri udelezenci kljub vsemu bolj zaupajo denarnici kot pa mobilnemu telefonu. Sama
tehnologija je lahko sicer dobra, skrbi pa jih predvsem to, da ne bodo mogli izvesti placdila, v
primeru, da jim zmanjka baterije na mobilnem telefonu, ali v primeru, da ga bodo pozabili
doma. Dejstvo je, da so telefoni vsak dan zmogljivejsi, baterije zdrzijo mnogo dlje ¢asa in
»hakupovalni centri bi imeli verjetno ve¢ teh polnilnih postaj, ¢e bi kaj takega dejansko bilo
veliko v uporabi.«, (Tadeja, 25). Menijo, da je v primeru, ko zaradi kakr$nihkoli razlogov ni
mozno placati z mobilnim telefonom dobro imeti alternativno metodo pla¢evanja.

Pojavilo se je vprasanje, kdo bi sploh skrbel za varnost m-denarnice, bolj v smislu, kdo bo
odgovoren za vracilo denarja v primeru, da pride do zlorab. Vprasanje se je glasilo, ali bi to
izvajala vsaka banka za svoje komitente, zasebna druzba ali bi za nadzor potrebovali drzavno
podjetje, s ¢imer bi se po njihovem mnenju morale strinjati tudi poslovne banke. Vecina
udelezencev meni, da je ugled ponudnika v Sloveniji, sploh trenutno, zelo pomemben in bi
tako na odlocCitev o uporabi m-denarnice vecine udelezencev vsekakor vplival. »Predvsem
uveljavljenost na trg, sodelovanje z drugimi finanénimi institucijami in ustrezno zavarovanje,
ki bi ga ponudil.«, (Nejc, 31). »Ugleden ponudnik z izku$njami na tem podrocju vsekakor
doprinese k ve¢jemu zaupanju... Posledi¢no pa tudi lazji odlo€itvi za uporabo.«, (Blaz, 31).
»lz ugleda se da posredno sklepati na varnost storitve, vi§jo varnost in posledi¢no tudi na bolj
profesionalno obravnavo, ¢e bi prislo do zlorab. Pa tudi na zanesljivost delovanja, vkljucno z
nadgradnjami.«, (Marko, 36). Najve¢ udelezencev najbolj zaupa centralni banki, sledijo
ponudniki plac¢ilnih kartic in pa poslovne banke. UdeleZenec je omenil, da bi bilo boljse »da
bi ena od tujih bank iz vecje skupine se tega lotila, tako da imas nek »know-how« iz tujine.«,
(Nejc, 31). Kljub temu, da bi nekateri zaupali velikim podjetjem, kot sta Google in PayPal, ki
naj bi bila po njihovem mnenju zanesljiva in jim je v interesu, da jim ljudje zaupajo,
tehnologija pa naj bi dobro delovala, jih ve€ina ravno tem zaupa najmanj, saj jih skrbi
predvsem zloraba osebnih podatkov. Udelezenka veliki korporaciji, kot je na primer Google,
»ne bi ravno zaupala, mislim bi mogla mogoce res nekaj placat in nekaj podpisat, da bi dala
Googlu, pa e to ne vem Ce.«, (Ana, 26). Komentirali so, da je to nekak$no zagotovilo, da je
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m-denarnica bolj varna in da bo ponudnik odgovarjal za zlorabe. Udelezenec meni, da je m-
operater kot mozni ponudnik m-denarnice pomemben z vidika zagotavljanja doloc¢ene stopnje
varnosti, saj se sredstva v primeru NFC prenasajo prek omrezja, ki ga nudi. Sicer kot
ponudniku m-denarnice (na primer Telekomu) ne bi preve¢ zaupali. Udelezenka je omenila,
da bi bila smiselna partnerstva zasebnih in javnih druzb.

Iz pogovorov ne morem reci, da vefina udeleZencev zaznava m-denarnico kot varno,
zanesljivo in vredno zaupanja. Sicer se kljub nekaterim pomislekom glede varnosti m-
denarnice zavedajo tudi prednosti slednje, prav tako pa dejstva, da tudi trenutne placilne
metode niso popolnoma varne. Udelezenci menijo, da je na sploSno neka stvar zaznana kot
bolj varna, ¢e je dovolj razsirjena. Tisti, ki jo uporabljajo, imajo izkusnje, ki jih lahko delijo s
potencialnimi uporabniki in vplivajo na njihovo odlo¢itev o uporabi. Prav tako nekateri
menijo, da bi bila zaznana varnost vecja, ¢e bi ponudniki zara¢unavali uporabnino in ¢e bi m-
denarnico ponudile tudi banke, saj bi bil dvom o varnosti uporabe le-te v primeru, da bi
ponudniki prihajali le iz neban¢nega podrocja lahko ve¢ji. Poudarjeno je bilo tudi dejstvo, da
»veC kot jih to ponuja, boljse je [...]. Osnovni zakon konkurence je, da se na koncu boljsi
izdelek ponudi. Navsezadnje mora biti zaradi tega bolj$a varnost, ker tisti, ki ne bo imel
varnosti, bo tako propadel.«, (Domen, 26).

Zapletenost

Vecina meni, da m-denarnica glede na predstavljeni koncept ni kompleksna, je enostavna za
uporabo, kot se je izrazila udeleZzenka »Retarded friendly«., (Nina, 25). Menijo, da uporaba
ne zahteva veliko miselnega napora, prav tako pa imajo mobilne telefone ze zdaj vedno pri
sebi, zato uporaba m-denarnice v tem smislu ni zapletena, kve¢jemu enostavnejsa, saj S Seboj
ni treba nositi denarnice. Omenili so, da je v okviru dejavnika zapletenosti klju¢no, da
omogoca enostavno stalno spremljanje porabe in olajSa placevanje. Pri tem je udeleZenec
poudaril, da sicer »lazje kot je placevati, lazje trosis.«, (Marko, 36). Omenili so, da ze zdaj
brez teZav uporabljajo pametne mobilne telefone in Stevilne aplikacije, ki morajo biti
uporabniku prijazne, saj jih zapletenost odvrne od uporabe. M-denarnica bi bila tako samo Se
ena izmed mnogih aplikacij, na uporabo katere bi se enostavno navadili. »Definitivno
enostavna. Sploh ne tezka. Z vidika uporabe »smart phonov« in nasteto aplikacij, ki jih Ze
tako vsi obvladamo, bi bila to Se ena dodatna. Se mi zdi tudi tako, kot so te aplikacije
narejene, so take »user friendly«. Se mi zdi, da niso neka kompleksna zadeva, da bi rabil
»manual« zraven.«, (Blaz, 31).

Relativne prednosti

V okviru pogovorov sem Zelela izvedeti, katere so po mnenju udeleZencev relativne prednosti
m-denarnice. Poudarili so, da je m-denarnica enostavna, v primeru uporabe pa bi imeli vse v
enem, mobilne telefone imajo ze zdaj vedno pri sebi, prav tako jim ne bi bilo treba s seboj
nositi denarnice, vseh placilnih kartic in kartic zvestobe, ki jih ponuja Ze skoraj vsak trgovec.
»Predstavljaj si zenske denarnice, saj ves, kaj imamo vse notri. Pa polne denarnice nosimo s
sabo, pa ima$ notri petnajst kartic minimalno in denarnico kupuje$ na nacin, koliko kartic
lahko notri spravis. Tukaj pa bi imel samo to.«, (Nina, 25). Prav tako so omenili hitrost

54



placevanja, prihranek ¢asa, mobilnost, stalen pregled stanj in nadzor nad porabo. Prednost, ki
jo je izpostavil udeleZenec, je tudi targetirana ponudba, saj lahko izve$ za ugodnost, ki je sicer
ne bi opazil. Omenili so, da je prednost tudi Stevilo vseh razli¢nih storitev, ki jih nudi m-
denarnica. Prav tako so izpostavili nizke stroske, povezane z uporabo, ki po mnenju
udeleZenke naj ne bi bili vi§ji v primerjavi z uporabo placilnih kartic. Kot klju¢na relativna
prednost m-denarnice se je vsekakor izkazala enostavnost, v okviru katere so izpostavili
priro¢nost, vse na enem mestu, prihranek ¢asa in laZje placevanje.

Moznost preizkusa, opaznost

M-denarnico bi vefina udeleZencev Zelela preizkusili, preden bi jo zaceli uporabljati v
celoti, saj gre po mnenju udelezenca »za kriti¢no aplikacijo z vidika varnosti, pa tudi
zanesljivosti delovanja.«, (Marko, 36). Uporaba m-denarnice bi bila tako pozneje lazja, videli
bi, kako deluje, zaupanje bi bilo vecje, prav tako pa bi ugotovili, ali jim m-denarnica sploh
ustreza. Udelezenec bi jo preizkusil predvsem, »Ce bi banka ponudila neke zelo ugodne
pogoje za testne zaj¢ke«, (Nejc, 31), drug udeleZenec pa bi m-denarnico preizkusil »v obliki
brezplacnega testnega obdobja, potem bi pa uporabljal polno funkcionalno aplikacijo.«, (Blaz,
31). Pozitiven vpliv na odloCitev veéine uporabnikov o uporabi m-denarnice bi imelo tudi to,
da so nekoga videli le-to uporabljati. Seveda pa bi morala m-denarnica dobro delovati, saj
se v primeru tezav pri uporabi ne bi odlo¢ili za uporabo 0z. bi z njo prenehali. Po mnenju
udelezenca ljudje danes nismo ve¢ tako potrpezljivi kot neko¢ in se na napake v delovanju
tehnologije odzovemo hitreje, Se posebej, e gre za storitve, ki vkljucujejo denar.

Kompatibilnost

Z izjemo enega udeleZenca bi vsi drugi m-denarnico enostavno vkljuéili svoje Zivljenje, saj
je skladna z Zivljenjskim slogom, dejavnostmi, vrednotami in prepri¢anji udelezencev.
Menijo, da so preference porabnikov razlicne, vendar je glede na to, da govorimo o mladih, ki
so dovzetni za nove tehnologije, m-denarnica vsekakor skladna. Tudi do zdaj so se navadili na
vse novosti, kot so na primer tablice, pametni mobilni telefoni in vse storitve, ki jih je na njih
mozno uporabljati. UdeleZzenka je tako poudarila, da »smo se Se na vse privadili. In na
pametne telefone in na tablice in glede na to, da smo na 4 elektronskih zadevah dosegljivi 24
ur na dan, se privadi§ potem.«, (Nina, 25). Uporaba predstavljene m-denarnice zahteva
pametni mobilni telefon z NFC tehnologijo, ki ga vecina le zaradi uporabe m-denarnice ne bi
bila pripravljena kupiti. Udelezenec bi ga morda zamenjal samo v primeru, da bi bila m-
denarnica res dovolj varna, koristna in ponudba ter cena telefonov ugodna. Omenili so, da bi
sicer NFC tehnologijo imeli v mislih pozneje, ko bi se odlodili za nakup novega
pametnega telefona. Kot je sogovornica omenila, bi bil ta ¢as »rok za uvajanje, da vidis,
kako funkcionira pri tistih, ki so najbolj navduseni in bi pac¢ kupili zato ta telefon in
preizkusili.«, (Ana, 26). Pojavilo se je tudi vprasanje, ¢e obstaja kak$na druga mozZnost za
uporabo NFC tehnologije v smislu zunanje enote ali ¢ipov. NFC nalepka se jim zdi za zacetek
dobra moznost, saj »kupis in vidis, kako deluje, naslednji¢ pa recimo telefon.«, (Ana, 26).
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Zaznana vrednost mobilne denarnice

Vecina zaznava m-denarnico kot vredno truda, saj to, kar dobijo (na primer prednosti,
kvaliteta, storitve) pretehta slabosti oz. tisto, ¢emur se morajo odreci (na primer ¢as in trud za
ucenje, skrb glede varnosti, poudarili pa so tudi anonimnost), ¢e jo zelijo uporabljati.
»Necemu se mora$ odpovedati, ampak so pa vseeno plusi na drugi strani dobri.«, (Nejc, 31),
»so prednosti vseeno tiste, Ki pretehtajo nasproti tistega, kar moras$ vloziti za to.«, (Kaja, 25).
Vecina udelezencev meni, da se m-denarnica lahko primerja s trenutnimi placilnimi
metodami, ki jih uporabljajo najpogosteje. Rezultat bi bil isti pri placevanju s kartico ali pa
m-denarnico, ki bi bila dobro nadomestilo. Tako bi vse, kar trenutno placujejo s placilnimi
karticami, placevali z m-denarnico, uporabljali pa bi tudi Stevilne kartice zvestobe, ki bi bile
shranjene v tej. Slednje potrjuje, da je zaznana vrednost m-denarnice tudi v primerjavi z
alternativnimi metodami dobra. Se vedno pa bi na zadetku nekateri raje uporabljali poleg
m-denarnice tudi gotovino, katere zaznana vrednost je tako po mojem mnenju Se vedno vis§ja
predvsem zato, ker so nanjo navajeni in je trenutno zelo razsirjena.

Zaznana privlacnost alternativ

Alternativne metode placevanja so po mnenju udelezencev privlaéne predvsem zato, ker so
tako razSirjene. Tudi v primeru m-denarnice bo odvisno, koliko trgovcev bo omogocalo
njeno uporabo. Omenili so, da ve¢ ljudi kot uporablja m-denarnico, bolj se bo razsirila, saj
gre tudi tukaj za mrezne ekonomije, udeleZenec je uporabil izraz »bandwagon«. Zavedajo se,
da ima pametni mobilni telefon Ze skoraj vsak, vedno ve¢ jih ponujajo z NFC tehnologijo, m-
placevanje je po svetu Ze razsirjeno, razvoj slednjega pa je tako v prihodnosti neizogiben tudi
pri nas. Sogovornik je podal primer podjetja Apple, ki bo, ¢e bo na trgu ponudil iPhone z
NFC tehnologijo, naredil velik premik na podro¢ju NFC m-placevanja, saj bodo po besedah
sogovornika »to tako zapakirali, da bo to revolucija.«, (Blaz, 31). Konzorciji se po besedah
udeleZzenca med seboj bojujejo in s tem zavirajo razvoj. Eden izmed udeleZencev je mnenja,
da obstaja mozZnost, da bodo tudi banke »prisilile« ljudi k uporabi m-denarnice, tako kot so
zacCeli skrajSevati delovni ¢as poslovalnic in tako so ljudje zaceli v veéjem Stevilu kot
alternativo uporabljati spletno banc¢ni$tvo. Vecina udelezencev meni, da so alternativne
metode privlacne tudi z vidika, da nisi vezan samo na m-denarnico in s hkratno uporabo
drugih placdilnih metod razprsi§ tveganje. Ponudniki izdelkov in storitev namre¢ m-
denarnice kot plac¢ilne metode mogoce ne bodo sprejemali, problem pa je tudi pri plaéevanju v
tujini, saj mogoce na tistih trgih m-denarnice Se ni 0z. Se ni globalno sprejetega standarda in je
dobro, da »imas nekaj na kartici, nekaj gotovine, nekaj v telefonu.«, (Anze, 35).

Za enega izmed udelezencev, ki m-denarnice ne bi uporabljal, in je po mnenju sogovornika
izjema, ki potrjuje pravilo, je gotovina izredno privlacna alternativa, saj ima tako vecji nadzor
nad porabo. Nekateri udelezeni so mnenja, da se otroci z uporabo metode, kot je m-denarnica
(kljub temu, da Ze zelo majhni otroci enostavno uporabljajo pametne telefone) ne bi naucili
spoStovanja do denarja in z njim ne bi znali pravilno ravnati, ¢esar se pri gotovini lazje
naucijo. Menijo, da gotovine Se dolgo ne bo popolnoma izrinila nobena alternativna metoda,
seveda pa se to zna zgoditi v prihodnosti. Kljub temu pa je udelezenec poudaril dejstvo, da je
pogoj samo, »da ljudje sprejmejo nekaj kot valuto in to Steje.«, (Domen, 26), pa Ceprav je to
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nekaj, ¢esar ne more$§ imeti fizi€no in je narejeno umetno (na primer nove valute, kot je
Bitcoin).

Raziskovalno vprasanje 4: Ali m-denarnica zadovoljuje Zelje, potrebe in pri¢akovanja
mladih v Sloveniji?

M-denarnica bi zadovoljila potrebe, Zelje in pricakovanja vseh, z izjemo udelezenca, za
katerega je gotovina na splosno najboljsa placilna metoda. Eden izmed udelezencev je omenil,
da mora seveda delovati takrat, ko jo potrebujes. Zanimivo je bilo tudi izvedeti, kaj bi pri m-
denarnici spremenili. Omenili so, da bi bilo smiselno ponuditi prototipe m-denarnic, saj bi
tako lahko preizkusili njeno delovanje. Poudarili so tudi, da bi bilo dobro, da bi naprava v
vsaki trgovini avtomatsko zaznala pravo kartico zvestobe, ki bi jo nato kupec potrdil, in pa, da
bi obstajala moznost, da se storitev ciljnega oglaSevanja lahko izkljuci, poljubno izbere kdaj
in ponudbe katerih trgovcev zeli§ prejemati ali pa storitev ponuditi kot lo¢eno aplikacijo.
Pojavilo se je tudi vprasanje glede dvigovanja gotovine na bankomatih z m-denarnico. Ker bi
vedina Se zmeraj poleg slednje uporabljala tudi gotovino, bi bila vkljucitev te storitve
smiselna. Poudarili so tudi tezavo standardizacije in razsirjenosti uporabe. Obstajati bi moral
neki standard in usklajen pristop, ki bi omogocil skladnost in tako razvoj m-denarnice, ki bi
bila uporabna tudi globalno ali na ravni EU. Kot navaja udeleZenec, »predvsem, da bi bil en
usklajen pristop na ravni enih konkretnih ponudnikov, da bi se razvil en tak produkt,
poenoten. To bi si jaz zelel, da so neke finan¢ne institucije v ozadju, pa da se preko tega
vzpostavi neka zadeva, ki je na SirSem obmocju uporabna. Nekaj v tem smislu, en
standardiziran okvir, da je za to.«, (Blaz, 31). Pri tem pa se zavedajo, da se vsak ponudnik na
trgu bori za svoj trzni delez in ponujajo Stevilne raznolike m-denarnice. »Ker, ¢e bo spet
Apple razvil svojo denarnico, pa Samsung svojo, pa tisti svojo, bo spet problem. Danes imas
aplikacije, ki jih ne more§ »sharat«... Kar po eni strani razumem, ker tukaj se vsak bori za
svoj kos pogace. Saj, zato bi moralo biti tako kot Swift. En globalen standard, mogoce celo
neka neprofitna druzba.«, (Marko, 36). Tako bo po njihovem mnenju tezko govoriti o nekem
standardu, saj bo vsak ponudnik delal tako, kot bo najbolje zanj in ponudil svojo aplikacijo.
Udelezenec pa je omenil, da se je nekaj Ze zacelo premikati na SEPA obmocju, ki sicer ze
nekaj ¢asa dela na podro¢ju m-placil.

Tabela 2: Kljucne ugotovitve

Raziskovalno vprasanje 1: Kaj mladi menijo o trenutnih plac¢ilnih metodah in kak$ne
so njihove placilne navade?

Pametni mobilni telefon uporabljajo vsi udelezenci z izjemo enega (ima sicer izkusnje z
uporabo); vecina je Ze uporabljala m-placevanje (placilo avtobusa, parkirnine, nakup
vstopnic); en udelezenec razmislja, da bi zacel uporabljati m-placevanje, drugi ne; m-
placevanje uporabljajo redko.

1. Mnenje o trenutnih placilnih navadah

e Drage; shranjevanje podatkov v oblaku in ponudba metod v nematerialni obliki;

se nadaljuje
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nadaljevanje

raznolikost nac¢inov placevanja, neusklajenost sistemov; Se ni tako dobrega sistema Se ni
tako dobrega sistema, da bi ga vsi sprejeli pa da bi bil dosti ugoden; dosti manjsa
uporaba gotovine; problemi placilnih kartic; problem bankomatov; geografsko omejena
uporaba; izbira placilne metode odvisna tudi od tega, kje plaCujejo; trenutno dobra
kombinacija gotovine in Kartic.

Pladilne navade

Najpogosteje uporabljena metoda placevanja za nakupe vseh izdelkov in storitev so
banc¢ne kartice, sledi gotovina.

Raziskovalno vprasanje 2: Ali udeleZenci razumejo predstavljeni koncept m-
denarnice?

Polovica udelezenceyv je Ze sliSala za m-denarnico; koncept m-denarnice je bil razumljiv
vsem;

1.

Edinstvenost, prepricljivost

Nekateri so navduseni nad m-denarnico in moznostmi uporabe; drugac¢na glede na
obstojece metode placevanja v Sloveniji in vSecna.

Pomembnost koncepta (verjetnost uporabe storitve)

Vsi z izjemo enega udeleZzenca bi uporabljali m-denarnico; za vse vrednosti nakupa,
drugi vsaj na zacetku za nizje vrednosti nakupa; velika vecina bi uporabljala vsak teden;
pomisleki glede takojSnje uporabe; priblizno polovica udeleZzencev bi nadomestila
trenutno najpogosteje uporabljeno placilno metodo.

Interes mladih (reakcija na ceno)

Interes je velik; velika vec¢ina meni, da je placilo uporabnine logi¢no in so pripravljeni za
uporabo m-denarnice placati.

Realnost, prakti¢nost in uporabnost (pomen)

Interes obstaja za vse storitve, vse so sprejemljive, nekatere so bolj in druge nekoliko
manj uporabne, odvisno od preferenc posameznika; najbolj uporabna storitev je m-
placevanje.

Raziskovalno vprasanje 3: Kako mladi ocenjujejo posamezne dejavnike, ki vplivajo na
sprejetje m-denarnice v Sloveniji?

1.

Varnost in zaupanje

Pripisujejo najvecji pomen; ne morem reci, da vecina udelezencev zaznava m-denarnico
kot varno, zanesljivo in vredno zaupanja.

Nekaterim se zdi zaradi vseh moznih varnostnih storitev bolj varna; nekateri bolj zaupajo
denarnici kot pa mobilnemu telefonu; skrb glede zasebnosti, centralizacije in glede tega,
da ne bodo mogli izvesti placila, zato je dobro imeti alternativno metodo placevanja.
Zaznana kot bolj varna, ¢e je dovolj razsirjena, ¢e bi ponudniki zara¢unavali uporabnino,
ponudile tudi banke in ne le ponudniki iz neban¢nega podrocja.

Zaupanje in ugled ponudnika sta trenutno zelo pomembna in vplivata na odloCitev o
uporabi m-denarnice; najbolj zaupajo centralni banki, sledijo ponudniki pla¢ilnih kartic

se nadaljuje
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nadaljevanje

in poslovne banke; najmanj zaupajo Googlu, PayPalu; smiselna partnerstva zasebnih in
javnih druzb.

Zapletenost

Omogoca enostavno stalno spremljanje porabe in olajsa placevanje; samo Se ena izmed
mnogih aplikacij, na uporabo katere bi se enostavno navadili.

Relativne prednosti

Kljuc¢na relativna prednost je enostavnost (prirocnost, vse na enem mestu, prihranek ¢asa
in lazje plac¢evanje).

Moznost preizkusa, opaznost

Vecina udeleZencev bi zelela m-denarnico preizkusiti, preden bi jo zaceli uporabljati v
celoti; pozitiven vpliv na odloc¢itev bi imelo tudi to, da so nekoga videli le-to uporabljati,
sicer opaznost najmanj pomemben dejavnik pri sprejemanju m-denarnice.
Kompatibilnost

Enostavno vkljucili svoje Zivljenje; je skladna z Zivljenjskim slogom, dejavnostmi,
vrednotami in prepri¢anji udelezencev; preference porabnikov razli¢ne.

Pametnega mobilnega telefona z NFC tehnologijo vefina samo zaradi uporabe m-
denarnice ne bi bila pripravljena kupiti; NFC tehnologijo bi imeli v mislih pozneje; NFC
nalepka bi bila za zacetek dobra moznost.

Zaznana vrednost mobilne denarnice

Vecina zaznava m-denarnico kot vredno truda; to, kar dobijo, pretehta slabosti oz. tisto,
¢emur se morajo odreci; lahko se primerja s trenutnimi placilnimi metodami, ki jih
uporabljajo najpogosteje; bi bila dobro nadomestilo; na zacetku bi nekateri poleg m-
denarnice uporabljali tudi gotovino.

Zaznana privlacnost alternativ

Privlaéne predvsem zato, ker so tako razsirjene, tudi z vidika, da nisi vezan samo na m-
denarnico in z uporabo drugih plac¢ilnih metod razprsijo tveganje.

Gotovina je privlacna alternativa; navajeni, vec¢ji nadzor nad denarjem, porabo, niso
odvisni od drugih institucij, otroci se lazje naucijo spoStovanja do denarja.

Raziskovalno vpraSanje 4: Ali m-denarnica zadovoljuje Zelje, potrebe in pricakovanja
mladih v Sloveniji?

M-denarnica bi zadovoljila potrebe, zelje in pricakovanja; sicer mora tudi dobro delovati.
Predlagane spremembe udelezencev: ponudba prototipov m-denarnic (preizkusili
delovanje); avtomatska zaznava prave kartico zvestobe v trgovini; moznost, da se
storitev ciljnega oglasevanja, izkljuci, poljubno izbere kdaj in o ponudbah katerih
trgovcev nas naj obvesti ali pa storitev ponuditi kot loCeno aplikacijo; moznost
dvigovanja gotovine na bankomatih z m-denarnico; standardizacija in razSirjenost
uporabe (EU, globalno).
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7.4 Primerjava ugotovitev s teoreticnim ozadjem ter priporocila

V zadnjem poglavju magistrske naloge se osredotoCam na primerjavo primarnih in
sekundarnih podatkov in tako s primerjavo lastnih ugotovitev s teoreticnim ozadjem
ugotavljam podobnosti in razlike izsledkov. Cilj primerjave je tudi podati nekatera priporocila
za razvoj m-denarnice v Sloveniji. Podro¢ja m-placevanja, m-ban¢nistva in na sploSno m-
poslovanja so bila v literaturi, ki je predstavljena v teoreticnem delu magistrske naloge,
velikokrat obravnavana, medtem ko so raziskave m-denarnice, ki je Se na zafetku razvoja in
ni tako razsSirjena, redke. Za primerjavo ugotovitev v nadaljevanju se tako opiram predvsem
na Clanke in raziskave omenjenih podrocij. Prav tako nisem zasledila veliko raziskav,
izvedenih v Sloveniji, zato sem se morala opreti predvsem na tuje. Omeniti moram, da so
mnenja strokovnjakov deljena, ugotovitve raziskav niso enotne, saj gre, kot sem omenila, za
novo podrocje, prav tako pa so ugotovitve odvisne od vzorca, na podlagi katerega je bila
posamezna raziskava izvedena.

Mobilna tehnologija je eden izmed najhitreje rastoCih trendov, na kar kaZze mmnoZi¢na
uporaba mobilnih telefonov tudi v Sloveniji, med katerimi je vedno ve¢ pametnih, kar sem
z raziskavo ugotovila tudi sama. Med vsemi sogovorniki namre¢ samo en ni uporabnik
slednjega, kljub temu pa ima izkus$nje z uporabo. Uporaba mobilnih telefonov se spreminja,
saj ljudje poleg osnovnih storitev, kot je opravljanje klicev, mobilne telefone uporabljajo tudi
za brskanje po spletu, komuniciranje prek razli¢nih socialnih omreZzij ter nakupovanje in
placevanje. Zanimanje za m-placevanje je vse vecje, prav tako pa tudi uporaba. Raziskava
MasterIndex je namre¢ pokazala, da sta dve petini Slovencev Ze opravili nakup z mobilnim
telefonom, in sicer predvsem na prevoznih sredstvih, sledi nakup v trgovini ter nakup vstopnic
(Cvjetovi¢, 2014). Z raziskavo ugotavljam, da m-pla¢evanje uporabljajo sicer redko (vec¢
kot polovica niti ne vsak teden), delez tistih, ki so Ze opravili nakup z mobilnim telefonom, pa
je priblizno enkrat vecji, kar pripisujem dejstvu, da sem v raziskavo vkljucila samo
predstavnike segmenta mladih, ki so glede na Stevilne raziskave (Fitzgerald, 2011; Mobile
payments today, 2013; Technology, 2014; Tottman, 2013) najbolj pripravljeni sprejeti novosti
tudi na podro¢ju m-placevanja. Mladi imajo klju¢no vlego pri sprejemanju novih tehnologij
m-placevanja, zato menim, da bi se morali ponudniki osredotociti predvsem na ta segment in
razviti nove placilne storitve na osnovi njihovih mnenj, pridobljenih z raziskavami. Druge
starostne skupine jim bodo namre¢ sledile in prav tako zacele uporabljati novosti na trgu. Z
raziskavo sem ugotovila, da udelezenci m-placevanje sicer res dale¢ najpogosteje
uporabljajo na prevoznih sredstvih (avtobus), vendar v nasprotju z raziskavo Masterindex
na ta nacin ne placujejo tudi v trgovinah, temvec parkirnino na parkirnih avtomatih, omenjen
pa je bil tudi nakup vstopnic.

Pomembno je, da ponudniki novih placilnih storitev vedo, kako porabniki zdaj resujejo
problem placevanja in kakSno mnenje imajo o trenutnih placilnih metodah. Raziskave so
pokazale, da je sicer inovacij na trgu placil malih vrednosti veliko, malo pa je tistih, ki so
uspele. Se vedno prevladujejo tradicionalni nadini pladevanja, saj je uporaba inovativnih
metod Se vedno nizja (CPSS, 2012, str. 15-16). Slednje sem ugotovila tudi sama, saj m-

60



placevanje trenutno ni najpogosteje uporabljena metoda. Kljub temu pa se udelezenci
zavedajo pozitivnega ucinka razvoja mobilne tehnologije in s tem novih pla¢ilnih metod.
Glede na ugotovitve raziskave, ki sem jo izvedla, lahko trdim, da uporabniki za nakupe vseh
izdelkov in storitev najpogosteje uporabljajo ban¢ne kartice. Slovenci glede na ugotovitve
raziskave Masterindex doma tako opravimo v povprecju polovico nakupov oz. vsak drugi
nakup, skoraj polovica jih uporablja kartico trikrat tedensko in ve¢. Vedno pogosteje pa z
njimi placujemo tudi v tujini (Cvjetovi¢, 2014). Uporaba gotovine je tako vedno manjsa,
kar so poudarili tudi udelezenci fokusne skupine. Ve¢ kot Cetrtina Slovencev namre¢ meni, da
je placevanje s karticami hitrejSe, vedno pogosteje pa z njimi placujejo tudi nakupe v
vrednosti manj kot pet evrov (Cvjetovi¢, 2014), kar sem lahko z raziskavo ugotovila tudi
sama. Gotovino povezujejo z vecjimi stroski, nelagodjem v primeru vecje vsote v denarnici in
problemi pri dvigovanju le-te na bankomatih. Po drugi strani pa uporabniki gotovine trdijo, da
so na taksen nacin pla¢evanja navajeni, v primerjavi s placilnimi karticami imajo vecji nadzor
nad denarjem in porabo, izvedba placila je v doloCenih primerih hitrej$a in niso odvisni od
drugih institucij. Tezave drugih pla¢ilnih metod, kot sta Moneta in Urbana, pa so po mnenju
porabnikov tudi lokacijsko omejena uporaba, Se vedno premajhna razSirjenost in visoki
stroski uporabe. Uporabniki menijo, da zaradi raznolikosti na¢inov placevanja Ze zdaj
prihaja do neusklajenosti sistemov, kar povzroc¢a nezadovoljstvo. Glede na ugotovitve in
izrazeni predlog udelezencev raziskave lahko povzamem, da je izbira placilne metode
odvisna od mesta nakupa, trenutno pa je najboljSa kombinacija placevanja s plailnimi
karticami in gotovino, saj tako lahko izkoristijo prednosti obeh in se na ta nacin izognejo
tudi slabostim ene in druge.

Kot sem ze omenila, uporaba pametnih mobilnih telefonov naras¢a, NFC tehnologija je vse
bolj sprejeta, zavedanje in zanimanje za m-plaevanje, s katerim so porabniki vse bolj
zadovoljni, pa je vedno veje. Poleg spreminjajoCega vedenja porabnikov je velike
spremembe na podrocju placil povzroéil tudi pojav interneta in m-poslovanja, kar je ustvarilo
zahteve po novih pladilnih instrumentih, ki omogocajo popolno izkusnjo — placaj kjerkoli,
kadarkoli in kakorkoli Zeli§. Razvilo se je kar nekaj novih placilnih instrumentov, med
katerimi tudi m-denarnica, za katero je leta 2013 sliSala Ze skoraj polovica udelezencev
raziskave, izvedene na desetih trgih po svetu (First Data, 2013c). Do enake ugotovitve sem z
raziskavo prisla tudi sama, pri ¢emer moram omeniti, da so za m-denarnico v veliki vec¢ini
slisali udelezenci, ki imajo znanje z ban¢nega podrocja. Menim, da je splo$no zavedanje o
m-denarnici v Sloveniji trenutno $e vedno majhno, kar pa se po mojem mnenju lahko hitro
spremeni, saj bo na trgu po svetu vse ve¢ ponudnikov, ki bodo oglasevali svoje produkte, za
kar morajo poskrbeti tudi morebitni ponudniki v Sloveniji.

Vsi udelezenci razumejo, kaj je m-denarnica in kako deluje, saj je bil predstavljeni
koncept razumljiv vsem udelezencem. Ugotavljam, da je m-denarnica drugaéna od trenutnih
placilnih metod, ki se lahko primerjajo z njo, in vSe¢na, nekateri pa so nad njo celo zelo
navdusSeni. Kljub temu pa to Se ne pomeni, da bi jo porabniki resni¢no zaceli uporabljati. Kot
so omenili strokovnjaki (CPSS, 2012, str. 26; SmartCardAlliance, 2007, str. 15), bo porabnik
pokazal zanimanje in sprejel nov nacin placevanja Sele takrat, ko bo uporabniSka izkusnja
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enaka oz. boljsa od trenutnih metod, pri ¢emer bo med vsemi izbral tisto, ki mu bo nudila
najve¢ koristi. Raziskava na desetih trgih po svetu je pokazala, da se je leta 2013 28 %
udeleZzencev zanimalo za uporaba m-denarnice (First Data, 2013c), medtem ko podatki
raziskave v Veliki Britaniji v letu 2014 kazejo, da jih je m-denarnico pripravljenih uporabljati
kar 66 %, pri Cemer so najbolj zainteresirani udelezenci stari med 25 in 44 let (75 %)
(Snoxell, 2014). Tudi z lastno raziskavo sem priSla do ugotovitve, da bi m-denarnico v
primeru, da bi jo ponudili na slovenskem trgu, uporabljal velik deleZ udeleZencev (Vvsi z
izjemo enega). Polovica bi z njo nadomestila trenutno najpogosteje uporabljeno placilno
metodo in jo uporabljala za vse vrednosti nakupa, nekateri na zacetku za manjSe zneske.
Velika ve¢ina bi m-denarnico tako uporabljala vsak teden, pri ¢emer skoraj polovica
vsakodnevno. Uporaba pa je odvisna tudi od moznosti tak$nega placevanja pri trgovcih. Pri
tem ne gre zanemariti pomislekov nekaterih udelezencev, ki bi raje pocakali na odzive drugih
in tako m-denarnice ne bi uporabljali takoj na zacetku oz. bi jo v primeru testne, brezpla¢ne
ponudbe ali razsirjenosti, nekateri pa v kombinaciji z drugo obstojeCo metodo placevanja.
Tudi raziskava v Ameriki je pokazala, da bi jo uporabljali samo, ¢e bi jo sprejelo 75 %
trgovcev in drugih relevantnih ponudnikov izdelkov/storitev (Technology, 2014).

Menim, da je interes udeleZencev velik, kar sem dodatno potrdila z ugotovitvijo, da so za
uporabo m-denarnice pripravljeni placati. Nekateri menijo, da je uporabnina logi¢na in
celo vpliva na vecje zaupanje njenemu ponudniku. Kljub temu predlagam, da stroski, ki bi jih
imeli z uporabo m-denarnice porabniki, ne presezejo stro§kov uporabe placilnih Kkartic.
Poleg cenovne strategije pa na sprejetje novega placilnega instrumenta, kot sem Ze omenila,
vpliva tudi zagotovitev boljSe uporabniSke izku$nje, ki jih v primeru m-denarnice
gradijo predvsem bogate vsebine oz. storitve z dodano vrednostjo. Menim, da se morajo
ponudniki pri razvoju m-denarnice osredotociti tudi na slednje, saj porabniki Zelijo predvsem
drugacno in bogatejSo izkusnjo, ki jih trenutne placilne metode ne morejo zagotoviti v takSni
meri.

Ameriski porabniki S0 pokazali velik interes za uporabo Stevilnih razli¢nih placilnih in ne-
placilnih storitev v m-denarnici (Payments Cards and Mobile, 2014; Smith, 2012). Tudi sama
sem ugotovila, da obstaja pri udeleZzencih za vse omenjene storitve v predstavljenem
konceptu m-denarnice interes za uporabo, saj nihe ne meni, da so vse storitve
neuporabne. Nekatere raziskave navajajo, da na interes porabnikov za uporabo m-denarnice v
najvecji meri ne vpliva storitev m-placevanja, temve¢ druge storitve z dodano vrednostjo, kot
sta na primer v primeru raziskav med Britanci in Americani (Payments Cards and Mobile,
2014; Snoxell, 2014) digitalizacija kartic zvestobe in kuponov. Do slednje ugotovitve sama
nisem priSla, saj je m-placevanje po mnenju udeleZencev najbolj uporabna storitev,
medtem ko storitvi zbiranja in unovc¢evanja kuponov, ugodnosti in popustov ponudnikov ter
hranjenja in uporabe kartic zvestobe nista med najbolj uporabnimi. Na drugem mestu je
(skupaj s storitvijo nakupa, shranjevanj in koris¢enja vstopnic) kot najbolj uporabna storitev
preverjanja cen, podatkov o izdelkih/storitvah in primerjava le-teh. Raziskava v ZDA je
pokazala, da bo ravno ta storitev skupaj z dostopom do socialnih omrezij kriti¢na za uspeh m-
denarnice (Payments Cards and Mobile, 2014). Storitev ciljnega trZenja in obve§¢anja
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kupcev o ponudbah trgovcev je kljub nekaterim prednostim, skupaj z moZnostjo
shranjevanja identifikacijskih dokumentov, na zadnjem mestu. V enem izmed ¢lankov
(Nuckles, 2013) navajajo, da porabnike skrbijo nenehna opozorila o popustih, akcijah in ciljni
oglasi, kar sem ugotovila tudi sama. Menim, da bi morali tako ponudniki na slovenskem trgu
omogociti moznost, da se storitev izkljuci ali, celo bolje, poljubno izbere, kdaj in na ponudbe
katerih trgovcev naj opozori. Tako se lahko izognejo negativnemu vplivu storitve na
sprejemanje celotne m-denarnice, moznost personalizacije pa omogoca lazjo vkljucitev
novosti v zZivljenje porabnikov. V okviru trzenja m-denarnice bi se morali ponudniki glede na
ugotovitve osredotociti predvsem na poudarjanje koristi m-pla¢evanja, seveda pa pri tem
ne smejo pozabiti, da druge storitve ostajajo pomembne z vidika dodane vrednosti, Ki
privabi porabnike.

Ze med magistrsko nalogo sem omenila, da se bom osredotodila na raziskavo lastnosti
produkta in ne na osebnostne lastnosti porabnika, saj glede na izvedene $tudije lahko v
nekaterih primerih boljse napovejo sprejetje novosti na trgu in vplivajo na njen uspesen razvoj
ter posledi¢no dolgorocen uspeh podjetja, kar je tudi razlog, da se v raziskavah osredotocajo
ravno na slednje (Arnould et al., 2005). Varnost in zaupanje glede na ugotovitve mnogih
raziskav najbolj vplivata na sprejetje m-pla¢evanja in tudi m-denarnice ter Se vedno
ovirata razsiritev uporabe. Porabnike skrbi predvsem varnost placilnih informacij in
izguba dostopa (izguba telefona, vzdrzljivost baterije, tehni¢ne napake) (First Data, 2013c;
Holley, 2013; Technology, 2014). Tudi sama sem hitro ugotovila, da je to vsekakor
najpomembnejSi dejavnik, saj so ga udelezenci skozi pogovor veckrat omenili. V okviru
uporabe m-denarnice jih prav tako skrbijo predvsem zlorabe, zasebnost, anonimnost
podatkov, shranjevanje podatkov v oblaku, prav tako pa unienje, izguba, kraja mobilnega
telefona, vzdrzljivost baterije ali drugo, kar bi onemogocilo izvedbo placila ter s tem
povezano tezavo centralizacije oz. vsega na enem mestu. V ¢lankih sem velikokrat zasledila,
da je sicer m-denarnica ze zdaj dovolj varna za uporabo oz. to vsekakor lahko kmalu postane,
kar menim tudi sama, vendar pa glede na pogovora ne morem reci, da jo kot varno,
zanesljivo in vredno zaupanja zaznava tudi velina udeleZencev. Sicer se zavedajo
prednosti in moznih resitev glede varnosti, vendar menim, da bi morali ponudniki porabnike
bolje seznaniti in poudariti razlicne varnostne storitve, ki jim jih m-denarnica nudi. Prav
tako bi morali poskrbeti za moznost oddaljenega izbrisa podatkov, zaklepa, izklopa mobilnega
telefona 0z. m-denarnice ter omogociti ve¢ varnostnih storitev za njen zaklep. Seveda pa
morajo porabnike o tem izobraziti in jih pou¢iti tudi, kako morajo sami poskrbeti za ve¢jo
varnost. Na zaznano varnost pozitivno vpliva tudi razSirjenost uporabe, zato morajo
ponudniki strmeti k ¢im veéji mreZi uporabnikov, kar doseZejo tudi s sodelovanjem z
drugimi akterji na trgu.

Mednarodna raziskava je pokazala, da klju¢no vlogo pri sprejemanju m-denarnice igra tudi
zaupanje v njenega ponudnika (GfK Orange, 2011). Ugotavljam, da je ugled ponudnika
pomemben in po mnenju vefine vpliva na vedje zaupanje in laZje sprejetje m-denarnice.
V Stevilnih raziskavah (Bannister, 2013; First data, 2011b; The Paypers, 2013) so ugotovili,
da ljudje najbolj zaupajo svojim bankam. Glede na izvedeno raziskavo pa sem prisla do
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ugotovitve, da udelezenci najbolj zaupajo centralni banki, sledijo ponudniki placilnih
kartic, ki so tudi po ugotovitvah raziskave v ZDA (Technology, 2014) na drugem mestu (za
primarnimi finan¢nimi institucijami) in nato poslovne banke. Pri tem menim, da so razlog
predvsem trenutne tezave slovenskih bank, ki jim ljudje enostavno ne zaupajo ve¢ dovolj in
celo menijo, da bi bilo bolje, da bi m-denarnico ponudila tuja banka iz ve¢je skupine. Na
splo$no pa bi sicer m-denarnico vseeno zaznali kot bolj varno, ¢e bi jo ponudile banke, s3j
je dvom o varnosti v primeru ponudnika z neban¢nega podro¢ja vecji. Vecina udeleZzencev
predvsem zaradi skrbi zlorabe podatkov tako najmanj zaupa velikim podjetjem, kot sta
Google in PayPal, ki so na dnu lestvice tudi glede na ugotovitve raziskave na ameriskem trgu
(Technology, 2014).

Menim, da je pomembno pravo ravnovesje med varnostjo in udobjem pri uporabi. Kot
sem ze omenila, so raziskovalci ugotovili, da bodo porabniki uporabljali plaéilni
instrument, ¢e bo poenostavil in olajsal pla¢evanje ter bil enostaven za ucenje in
uporabo (Amoroso & Watanabe, 201; Kim et al., 2010). Ugotovila sem, da vecina
udelezencev meni, da m-denarnica nudi ravno slednje, kar je verjetno tudi eden izmed
razlogov, da bi jo vsi z izjemo enega uporabljali. Mednarodna raziskava je pokazala, da kar
84 % udelezencev pravi, da mora biti nova tehnologija preprosta, saj jo bodo v nasprotnem
primeru nehali uporabljati (First Data, 2013b), 97 % Ameri¢anov pa meni, da so priro¢nost,
enostavnost uporabe in hitrost placevanja klju¢ni del reSitev m-poslovanja (Payments Cards
and Mobile, 2014). Strokovnjaki Ze v primeru obstojeCe m-denarnice navajajo, da ponuja
storitve z dodano vrednostjo in prednosti predvsem z naslova vecje priro¢nosti (Business
Wire, 2011; General, 2014). Zapletenost (priro¢nost, uporabnost, enostavnost uporabe) so
udelezenci sicer opredelili kot drugi najpomembnejsi dejavnik, ki vpliva na sprejetje m-
denarnice pri udelezencih.

Ponudniki morajo poskrbeti tudi za to, da bo m-denarnica imela edinstvene in jasno vidne
prednosti, saj bo m-denarnica zaradi njihove zaznave pri porabnikih bolj verjetno
sprejeta. Ugotovila sem, da udelezenci kot kljuéno relativno prednost vsekakor zaznavajo
enostavnost m-denarnice, kjer so poudarili prostorsko in ¢asovno neodvisnost (priro¢nost,
mobilni telefon imajo vedno pri sebi, s seboj ni treba nositi denarnice, vse imajo na enem
mestu, mobilnost, stalen pregled stanj in nadzor nad porabo, hitrejSe in lazje placevanje,
prihranek ¢asa). Omenili pa so tudi §tevilo vseh storitev, ki jih nudi m-denarnica, targetirano
ponudbo in nizke stroske. Prav tako stevilni raziskovalci ugotavljajo, da sta prostorska in
¢asovna neodvisnost dve izmed klju¢nih prednosti (Constantiou et al., 2006; Mallat, 2007).

Tudi drugi dejavniki, ki si sledijo v naslednjem zaporedju — moznost preizkusa uporabe,
kompatibilnost, zaznana vrednost m-denarnice in zaznana privla¢nost alternativ plaevanja ter
opaznost m-denarnice na trgu — imajo vpliv na sprejetje m-denarnice. Ponudniki morajo tudi o
teh dobro premisliti in jih pri razvoju nove storitve nikakor ne smejo zanemariti. Nekateri
avtorji (Atkinson, 2007; Rogers, 2003) navajajo, da moznost preizkusa inovacije omogoca
vecje udobje in vpliva na njeno lazje in hitrejSe sprejetje, kar sem ugotovila tudi sama. Veéina
udelezencev Zeli preizkusiti m-denarnico, saj tako, kot ugotavljajo tudi drugi raziskovalci
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(Al-Gahtani, 2003; Tan & Teo, 2000), lahko porabniki sami vidijo in se naucijo, kako deluje,
odpravijo negotovosti, strah pred neznanim in tako bolje zaupajo storitvi. Predlagam, da
ponudniki (Se preden bi ponudili m-denarnico) porabnike privabijo z oglasevanjem
»mobilnega Zivljenjskega sloga« z uporabo QR kod in drugih enostavnih sistemov, ki
delujejo na osnovi NFC tehnologije, in tako pripomorejo k razsiritvi njene uporabe ter
posledi¢no hitrejSe sprejetje m-denarnice. Glede na lastne ugotovitve predlagam tudi, da
ponudniki m-denarnico na zac¢etku ponudijo na trgu v obliki brezpla¢nega testnega obdobja
in na podlagi ugotovitev razvijejo izpopolnjeno m-denarnic. Na ta nacin bo ta ze v razvojnem
obdobju opazna, ljudje bodo pri prvih uporabnikih videli, kako deluje, in se zato tudi sami
pozneje lazje odlocili za uporabo. Sprejetje mobilnih finan¢nih storitev glede na nekatere
ugotovitve raziskav pospesi tudi njihovo skladnost z zivljenjskim slogom, dejavnostmi,
vrednotami in prepricanji udelezencev, pri ¢emer ta dejavnik ni primarni razlog, ki vpliva na
odloc¢itev porabnikov za sprejetje (Chemingui & Lallouna, 2013; Kim et al., 2010; Puschel et
al., 2010), kar sem ugotovila tudi sama. Vsi udelezenci z izjemo enega bi m-denarnico
enostavno vkljucili v svoje Zivljenje, saj je skladna z Zivljenjskim slogom, dejavnostmi,
vrednotami in prepric¢anji udeleZencev, kar pomeni, da bi jo bili pripravljeni sprejeti hitreje.
Prav tako pa je, kot sem ze velikokrat omenila, ponudba in uporaba pametnih mobilnih
telefonov in NFC tehnologije vse vecja, kar vpliva na vecjo kompatibilnost m-denarnice.
Menim, da morajo ponudniki dobro preuciti, na kateri ciljni segment se bodo osredoto¢ili, in
storitev razviti na osnovi njihovega zivljenjskega sloga, vrednot in prepri¢anj. Kot ugotavljata
Dahlberg in Mallat (2002), pa inovacija kljub temu ne bo uspesna, ¢e porabniki ne zaznajo
njene vrednosti. Glede na ugotovitve lahko trdim, da ima m-denarnica tudi z vidika dobre
zaznane vrednosti pri udeleZencih ve¢jo moZnost za uspeh, saj menijo, da prednosti
pretehtajo slabosti. Kljub temu predlagam, da ponudniki na zacetku ustvarijo dodano
vrednost v o¢eh porabnikov tudi s promocijami v obliki nagrad (na primer popust pri nakupu
ali naslednjem nakupu, brezpla¢ni vzorec izdelka) pri pla¢ilu z m-denarnico. Zaznano
vrednost m-denarnice dodatno potrjuje tudi dejstvo, da je dobro nadomestilo alternativnim
metodam, kot so placilne kartice in kartice zvestobe. Seveda pa se morajo ponudniki
zavedati, da so ljudje na trenutne metode placevanja navajeni in bodo svoje navade tezko
spremenili, prav tako pa je razsirjenih alternativ veliko. Ponudniki bodo uporabnike lahko
prepricali, da opustijo trenutno placilno metodo, ki ji zaupajo le tako, da oblikujejo
neizpodbitno obljubo vrednosti. Privla¢nost alternativ sicer glede na raziskavo dolocajo
predvsem zaznan ugled, podoba in kvaliteta storitev, povezana pa je tako z odnosom
porabnika do uporabe kot tudi z vplivom druzbe (Au & Zafar, 2008). Ugotovila sem, da so
alternativne metode poleg omenjenega privlaéne tudi predvsem zaradi razSirjenosti
uporabe doma in v tujini. Porabniki Zelijo razprsiti tveganje, zato menim, da obstaja velika
verjetnost, da bodo m-denarnico kar nekaj ¢asa uporabljali hkrati z obstoje¢imi
placilnimi metodami. Ponudniki morajo vedeti, da vedno Steje tisto, kar ljudje sprejmejo
za valuto, zato morajo v tem ¢asu vsekakor imeti v mislih tudi to, da bodo na mestih uporabe
zagotovljeni sistemi, ki omogoc¢ajo uporabo obeh, in to moznost tudi oglasevati skupaj z m-
denarnico ter na ta nacin privabiti uporabnike, ki bodo s¢asoma lazje spremenili svoje navade.
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Glede na stevilne raziskave, ki sem jih omenila (Bareisis, 2013; CPSS, 2012; Kokkola, 2010;
Timetric, 2013), in lastne ugotovitve lahko povzamem, da porabniki Zelijo predvsem varno,
enostavno in tako bolj priroéno m-denarnico. Iscejo predvsem bogatejSo, drugacno
uporabnisko izkus$njo s storitvami z dodano vrednostjo (Cooper, 2013a). Ponudniki
morajo vedeti, da bo imela m-denarnica vrednost samo, ¢e se bo kupec zavedal potreb in ¢e
bo novost njegove potrebe tudi zadovoljila. Slednje lahko v primeru lastne raziskave potrdim,
saj ugotavljam, da udeleZenci vedo, kaksne so njihove potrebe, Zelje in pri¢akovanja, m-
denarnica pa jih glede na predstavljeni koncept zadovoljuje. Zavedanje potreb so potrdili
tudi z mnenjem glede morebitnih sprememb m-denarnice. Na podlagi ugotovitev tako
predlagam, da ponudniki ponudijo na trgu prototip m-denarnice, da se ljudje seznanijo z
delovanjem in uporabo. Pri storitvah z dodano vrednostjo predlagam vkljucitev avtomatske
zaznave kartic zvestobe na blagajni ter moznost izkljucitve storitve ciljnega oglasevanja ali
poljubno izbiro, kdaj in na ponudbe katerih trgovcev naj storitev opozori. Preverijo naj tudi,
kak$ne so moznosti razvoja dvigovanja gotovine na bankomatih ter si stalno prizadevajo za
standardizacijo in razsiritev uporabe, kar bi prav tako pozitivno vplivalo na sprejetost m-
denarnice pri porabnikih. Trg bo s Stevilnimi ponudniki zasi¢en in $e naprej razdrobljen, zato
menim, da je zelo pomembna prava odlo¢itev ponudnikov pri strukturi in pristopu do trga, saj
bo imela pomemben vpliv na ponujeno vrednost porabnikom, ki je klju¢ za pridobitev le-teh.
Za uspesno delovanje m-denarnice in vecjo standardizacijo je kljunega pomena sodelovanje
med akterji z razlicnih podro¢ij. Vsak namreC prinese znanje, sposobnosti in mrezo
obstoje¢ih uporabnikov s svojega podroc¢ja, kar omogoca veéjo razsirjenost m-denarnice.
Vsekakor pa je pomembno pravo ravnovesje med sodelovanjem in tekmovanjem.

SKLEP

Zahteve po novih placilnih instrumentih, ki omogocajo popolno izkus$njo, so vse vecje,
sodelovanje ponudnikov s porabniki in upostevanje njihovih mnenj, potreb in Zelja pa tako
skoraj neizogibno (Solomon et al., 2013, str. 571-573). Ker vedenje porabnikov po mnenju
Stevilnih avtorjev predstavlja najvecjo oviro pri sprejemanju storitev m-placevanja (Slade et
al., 2013, str. 1), so raziskave, kot je testiranje koncepta nove storitve pri ciljnih kupcih, Ki
sem jo izvedla tudi sama, vse bolj pomembne. Ugotovitve slednje namre¢ omogocijo
ponudnikom, da razvijejo m-denarnico, ki bo resila tezavo porabnikov ter imela tako mnogo
ve¢jo moznost za uspeh.

Ponudniki lahko glede na mnenje porabnikov o trenutnih plailnih metodah in njihove
placilne navade ugotovijo, kako porabniki trenutno reSujejo teZavo placevanja in tako
ponudijo m-denarnico, ki bo tezavo resevala ucinkoviteje. Kljub nekaterim tezavam, ki jih
imajo pri trenutnih placilnih metodah, je uspelo le malo inovacij. Tako Se vedno prevladujejo
tradicionalne metode placevanja. Ljudje so na njihovo uporabo navajeni, svoje navade pa
bodo tezko hitro spremenili. V Sloveniji za nakupe vseh izdelkov in storitev porabniki
najpogosteje uporabljajo bancne kartice. Druga najpogosteje uporabljena metoda je gotovina,
uporaba katere pa je vedno manjsa. Izbira placilne metode je sicer odvisna od mesta nakupa,
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trenutno pa je najboljSa kombinacija placevanja s placilnimi karticami in gotovino, saj tako
porabniki izkoristijo prednosti obeh, izognejo pa se tudi slabostim posamezne. Razvoj
tehnologije, spremenjeno vedenje porabnikov ter s tem vedno vecja razSirjenost uporabe
pametnih mobilnih telefonov pa so ustvarili zahteve po placilnih instrumentih, ki omogocajo
placevanje kjerkoli, kadarkoli in kakorkoli zeli posameznik, Cesar obstojeCe metode ne
omogocajo. M-denarnica je placilna storitev, ki to omogoca, splosno zavedanje o njenem
obstoju na tujih trgih pa je med mladimi v Sloveniji trenutno $e vedno majhno.

Glede na koncept, ki sem ga oblikovala v okviru testiranja koncepta nove storitve, mladi
razumejo, kaj je m-denarnica in kako deluje. V primerjavi z obstoje¢imi metodami
placevanja, s katerimi se lahko primerja, je edinstvena in prepric¢ljiva, interes za uporabo pa je
kljub nekaterim pomislekom glede takojSnje uporabe velik. Uporabljali bi jo skoraj vsi, tudi v
primeru uporabnine. Polovica bi z m-denarnico celo nadomestila trenutno najpogosteje
uporabljeno placilno metodo in jo uporabljala za vse vrednosti nakupa oz. na zacetku za
manjSe zneske. Interes obstaja za uporabo vseh storitev, ki jih m-denarnica v nasprotju s
trenutnimi placilnimi metodami ponuja. Na interes mladih v Sloveniji za uporabo m-
denarnice v najve¢ji meri vpliva m-placevanje. Stopnja sprejetja nove tehnologije se lahko
napove na osnovi tega, kako posamezniki zaznavajo lastnosti inovacij oz. dejavnike, ki glede
na izvedene Studije v nekaterih primerih lahko nekoliko boljse napovejo sprejetje novosti kot
osebnostne lastnosti porabnika (Arnould et al., 2005). Varnost in zaupanje glede na
ugotovitve mnogih raziskav najbolj vplivata na sprejetje m-placevanja in tudi m-denarnice ter
Se vedno ovirata razsiritev uporabe. Porabnike skrbi predvsem varnost placilnih informacij in
izguba dostopa ter s tem povezana tezava centralizacije 0z. tveganje vsega na enem mestu. M-
denarnice glede na ugotovitve ne zaznavajo kot varne, zanesljive in vredne zaupanja, kar je
povezano predvsem s porabnikovim nepoznavanjem varnostnih storitev, ki jih nudi in
premajhne razsirjenosti. Mladi v Sloveniji glede na ugotovitve najbolj zaupajo centralni
banki, sledijo ponudniki pla¢ilnih kartic in nato poslovne banke, najmanj pa zaupajo
ponudnikom z neban¢nega podrocja. Zaznana zapletenost je drugi najpomembnejsi dejavnik,
kljuna relativna prednost m-denarnice pa je enostavnost, ki je element omenjenega
dejavnika. Moznost preizkusa m-denarnice pred popolnim sprejetjem omogoca vecje udobje
in vpliva na njeno lazje ter hitrejSe sprejetje in vecje zaupanje. M-denarnica je skladna z
Zivljenjskim slogom, dejavnostmi, vrednotami in prepri¢anji udeleZzencev, kar pomeni, da bi
jo enostavno in hitreje vkljuéili v svoje Zivljenje. Glede na ugotovitve je zaznana vrednost m-
denarnica dobra, saj je dobro nadomestilo obstoje¢im metodam, porabniki pa se zavedajo,
kak$ne so njihove potrebe, Zelje in pric¢akovanja, m-denarnica pa slednje tudi zadovoljuje.
Porabniki Zelijo razprsiti tveganje, zato obstaja velika verjetnost, da bodo m-denarnico kar
nekaj Casa uporabljali hkrati z obstoje¢imi pla¢ilnimi metodami. Pri m-denarnici porabniki
predlagajo nekaj sprememb, ki so vodilo za izboljSave in razvoj novih moznosti uporabe. Pri
tem bi poudarila predvsem nujnost prizadevanja ponudnikov za standardizacijo in razsiritev
uporabe m-denarnice pri porabnikih in tudi ponudnikih izdelkov in storitev.

Fokusni skupini sta skupaj vkljucevali Stirinajst predstavnikov segmenta mladih. Ciljni
segment sem izbrala na podlagi ugotovitev Stevilnih raziskav, da imajo mladi klju¢no vlogo
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pri sprejemanju novih tehnologij m-plac¢evanja in so najbolj pripravljeni sprejeti novosti tudi
na podro¢ju m-placevanja. Raziskava je temeljila na analizi sekundarnih podatkov, predvsem
s podroc¢ja sprejemanja inovacij in testiranja koncepta nove storitve. Na podlagi ugotovitev
raziskave in izbranega ciljnega segmenta lahko zaklju¢im, da so tradicionalne metode Se
vedno najbolj uporabljene, kljub temu pa jih zaradi razvoja tehnologije in spremenjenih
zahtev porabnikov vedno bolj nadomes¢ajo inovativni placilni instrumenti, ki bolje resujejo
problem plac¢evanja. Ker m-denarnica zadovoljuje potrebe, Zelje in pri¢akovanja udeleZzencev
fokusne skupine menim, da ima dober potencial za sprejetje na slovenskem trgu. Glede na
nekatere raziskave, ki sem jih omenila (Bareisis, 2013; CPSS, 2012; Kokkola, 2010; Timetric,
2013), in lastne ugotovitve lahko povzamem, da porabniki zelijo predvsem varno, enostavno
in tako bolj priro¢no m-denarnico ter bogatejSo, druga¢no uporabnisko izkusnjo.

S primerjavo ugotovitev raziskave in teorije ne morem oblikovati sploSnega zakljucka, saj je
raziskovano podro¢je novo, se stalno spreminja, ugotovitve Stevilnih raziskav pa so zelo
odvisne od izbranega ciljnega segmenta, ¢asa in kraja izvedbe. Zaradi Ze omenjenih omejitev,
ki so predstavljene v poglavju 7.2, ugotovitev raziskave ne morem posplositi na celotno
populacijo mladih v Sloveniji, lahko pa prestavljajo dobro izhodi$¢e za nadaljnje raziskave na
podroc¢ju m-denarnice.
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Priloga 1: Razsirjenost mobilne tehnologije

Slika 1: Penetracija aktivnih uporabnikov mobilne telefonije na prebivalstvo v Sloveniji
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Vir: APEK, Porocilo o razvoju trga elektronskih komunikacij za tretje Cetrtletie 2013, 2013b, str. 15.

Slika 2: Stevilo vseh sklenjenih narocniskih razmerij na svetu, ki vkljucujejo pametne telefone
(v milijonih), november 2013
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Slika 3: Stevilo vseh sklenjenih narocniskih razmeri na svetu, ki vkljucujejo osnovne telefone
(v milijonih), november 2013
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Priloga 2: Razsirjenost mobilnih telefonov z NFC tehnologijo

Slika 1: Napoved globalne dobave mobilnih telefonov z NFC tehnologijo za obdobje 2013-
2018 (v milijonih)
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Priloga 3: Rast globalnega trga mobilnih denarnic

Slika 1: Globalni trg m-denarnic, 2013-2020
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Priloga 4: Opomnik z vprasanji za izvedbo fokusne skupine s predstavitvijo koncepta
mobilne denarnice

Osnovne informacije udelezencev in izvedbe fokusne skupine

Ime in priimek

Letnica rojstva

Izobrazba/trenutno izobrazevanje

Trenutno delovno mesto in podrocje dela
Izkusnje z uporabo pametnega mobilnega telefona
Datum in kraj izvedbe fokusne skupine

Uvodna predstavitev teme ter namena izvedbe fokusne skupine

Kot Ze veste, bomo govorili o mobilni denarnici, in sicer kako bi bila kot novost sprejeta med
mladimi v Sloveniji. Predvidevam, da bo pogovor trajal, tako kot smo se dogovorili, priblizno
uro in pol. Glavni namen dana$nje fokusne skupine oz. skupinskega intervjuja je, da bom prek
spros¢enega pogovora, ki ga bom vodila s pomocjo zastavljanja pripravljenih vprasanji,
pridobila bogate ugotovitve in vpogled v obravnavano temo. Od vas pri¢akujem, da boste kar
se da sprosceni in samozavestni pri odgovorih, odzivih na komentarje drugih, deljenju idej in
vasih pogledov. Ni pravilnega in ni napa¢nega odgovora, zato naj bodo vasi odzivi kar se da
iskreni in spontani. Prva tema pogovora bodo trenutne placilne metode in vase navade, sledila
bo predstavitev koncepta mobilne denarnice, nato pa glavni del pogovora, ki bo razdeljen
nekako na tri vsebinske sklope in kratko spletno anketo. Zanimalo me bo, kako razumete
predstavljeni koncept mobilne denarnice, govorili bomo o posameznih dejavnikih, ki vplivajo
na sprejetje mobilne denarnice ter o tem, ali bi nova storitev zadovoljila vase zelje, potrebe in
pricakovanja.

1. del: Trenutne plac¢ilne metode in navade

Kaj menite o trenutnih placilnih metodah?
So dovolj dobre, kaj bi spremenili, bi si zeleli uporabljati kakSno drugo metodo pla¢evanja?

2. del: Predstavitev koncepta nove storitve
Pisna predstavitev koncepta
Mobilna denarnica je pladilni instrument, ki deluje na osnovi NFC brezzi¢ne tehnologije
kratkega dosega in ponuja bogatejSo uporabnisko izkusnjo ter storitve z dodano vrednostjo, ki

jih fiziéna denarnica s placilnimi karticami in gotovino ne more ponuditi.

Nakup lahko opravite na prodajnih mestih, kjer omogocajo brezsticno mobilno placevanje,
prav tako pa lahko nakupujete prek spletnih strani. Za zacetek uporabe je potrebna samo

5



registracija na spletni strani, vnos placilnih informacij in prenos mobilne aplikacije na vas
mobilni telefon, ki omogoc¢a NFC tehnologijo. Placilo, kot glavno storitev mobilne denarnice,
izvedete hitro in enostavno prek mobilnega telefona, ki ga na razdalji do Stiri centimetre
priblizate POS terminalu in se tako izognete ¢akalnim vrstam ter prihranite cas. Ko je
transakcija uspesno opravljena, dobite opozorilo in potrdilo o placilu ter digitalni racun
trgovca. Tako kot fizi€na denarnica omogoca izbiro med razlicnimi placilnimi karticami, ki
jih lahko kadarkoli posodobite.

V mobilno denarnico lahko enostavno dodate vse obstojeCe programe zvestobe ali pa se
vkljucite v nov program, ki ga le-ta nudi. Shranite lahko tudi vse ugodnosti, kot so kuponi,
popusti, promocije in posebne ponudbe, ki jih nudijo ponudniki izdelkov/storitev. Vse
plasti¢ne kartice in ugodnosti v fizi¢ni obliki lahko pustite doma, saj jih imate shranjene v
telefonu in tako pri nakupovanju vedno s seboj. Mobilna denarnica vas lahko (glede na vaso
trenutno lokacijo) obvesti o ponudbah trgovcev, ki so v blizini, omogo¢a pa vam tudi
preverjanje podatkov, cen izdelkov/storitev in primerjavo le-teh ter tako pomaga pri vasem
odlocanju o boljsi ponudbi. V okviru storitve mobilnega bancnistva lahko enostavno in hitro
preverite stanje na racunu, placate poloznice ter prejemate in posiljate denarna nakazila
prijateljem in druzini v Sloveniji. Denar, nakazan na racun mobilne denarnice, lahko
uporabite takoj po prejetju. Aplikacija in vse storitve, ki jih nudi mobilna denarnica, so
brezplacne. Obstaja le moznost zaraCunavanja provizij in stroskov s strani sodelujo¢ih
izdajateljev in trgovcev v povezavi z njihovimi placilnimi karticami ali poslovnimi
dejavnostmi. Mobilna denarnica omogoca nakup in shranjevanje vstopnic za vse, kar zahteva
potrdilo za vstop (na primer vozovnice za javni prevoz, vstopnice za koncerte) prav tako pa
lahko vanjo shranite vse identifikacijske dokumente (na primer voznisko dovoljenje, osebna
izkaznica).

Denarnico in njeno vsebino lahko organizirate glede na svoje individualne preference in tako
ustvarite mobilno denarnico po meri, ki nudi vse storitve na enem mestu. Vse informacije so
Sifrirane in shranjene na varni lokaciji v oblaku. S ponudniki izdelkov/storitev nikoli ne deli
vseh placilnih informacij. Mobilna denarnica omogoca popolno zas¢ito pred prevarami in
24/7 spremljanje, kar pomeni, da lahko samozavestno nakupujete. Ob izgubi telefona lahko na
daljavo in samo z enim klikom ali klicem onemogodite tretji osebi uporabo celotne mobilne
denarnice. Zavarovana je tudi s PIN kodo ali prstnim odtisom, ki ju uporabite za odklepanje
aplikacije in uporabo izbrane storitve. Stalno lahko spremljate izvedene transakcije in stanje
na racunu ter imate tako nadzor nad porabo, prav tako pa lahko prijavite kakr$nokoli sumljivo
aktivnost.

Vizualna predstavitev delovanja obstojece ISIS m-denarnice
Dostopna na spletni strani: http://www.youtube.com/watch?v=t1COWY_5SHQ

3. del: Razumljivost koncepta


http://www.youtube.com/watch?v=t1COWY_5SHQ

Ali glede na to, kar ste prebrali in videli o m-denarnici, razumete, za kaj gre, kaj nudi in kako
deluje?

Edinstvenost, prepri¢ljivost

Kako drugacna, ¢e sploh, bi bila m-denarnica glede na druge metode pla¢evanja v Sloveniji,
ki bi se lahko primerjale z m-denarnico?

Kako moc¢no vam je v§e¢ predstavljena m-denarnica?

Pomembnost (verjetnost uporabe storitve)

Bi zaceli uporabljati m-denarnico, ¢e bi bila na voljo v Sloveniji?

Za kaksne vrednosti nakupa bi uporabljali m-denarnico?

Kako pogosto bi uporabljali m-denarnico? Niti ne vsak teden, enkrat do trikrat na teden, Stiri
do Sestkrat na teden, vsak dan v tednu?

Interes (reakcija na ceno)
Bi bili pripravljeni mese¢no placevati za uporabo m-denarnice in do kaksne vrednosti?

Realnost, prakti¢nost in uporabnost (pomen problema)
Vprasanje v anketi, delno v naslednjem delu — vpliv dejavnikov.

4. del: Ocena razli¢nih elementov (ovire in spodbude pri sprejemanju)

Varnost in zaupanje

Kako varna in zanesljiva je po vaSem mnenju m-denarnica in ali je vredna zaupanja?
Kako bi ugled ponudnika vplival na vaSo odlocitev o uporabi m-denarnice?
Kateremu akterju oz. ponudniku na trgu bi najbolj zaupali?

Kompatibilnost

Kako enostavno menite, da bi v svoje Zivljenje, glede na vas$ Zivljenjski slog, dejavnosti, vaSe
vrednote, prepricanja, vkljucili m-denarnico?

Bi bili pripravljeni zato, da bi lahko uporabljali m-denarnico, kupiti nov telefon, ki bi imel
mozZnost uporabe te storitve?

Zapletenost

Kako zapletena 0z. enostavna je po vasem mnenju predstavljena m-denarnica in njena
uporaba?

Kako enostavno menite, da bi se jo naucili uporabljati, postali spretni v uporabi in koliko
mentalnega napora bi po vaSem mnenju zahtevala uporaba?

Relativne prednosti
Katere prednosti m-denarnice bi poudarili, glede na to, kar veste do zdaj?
Katera je po vasem mnenju kljucna relativna prednost m-denarnice?



MozZnost preizkusa, opaznost

Bi zeleli preizkusiti m-denarnico, preden bi jo zaceli v celoti uporabljati?

Bi se potem tudi hitreje in laZje odlocili za uporabo m-denarnice ali to nima vec¢jega vpliva na
vas?

Kako bi to, da ste nekoga videli uporabljati m-denarnico, vplivalo na vas in na vaso odlocitev
za uporabo m-denarnice?

Zaznana privlacnost alternativ
Kako privlaéne so vam alternativne metode placevanja (na primer fizi¢ni denar, placilne
kartice) v primerjavi z m-denarnico?

Zaznana vrednost m-denarnice

Kako se lahko m-denarnica primerja z metodo, ki jo trenutno najpogosteje uporabljate za
placevanje?

Kako zaznavate m-denarnico glede na to, kar dobite (na primer prednosti, kvaliteta, storitve)
in to, ¢emur se morate odreci (na primer ¢as in trud za ucenje, skrb glede varnosti)?

Jo zaznavate kot vredno truda?

5. del: Zelje, potrebe in pri¢akovanja mladih ter izpolnitev le-teh

Ali bi m-denarnica zadovoljila vaSe potrebe, Zelje in priakovanja?
Kaj bi spremenili pri m-denarnici glede na to, kar do zdaj veste?

6. del: Kratka spletna anketa in dodatna vprasanja udeleZencev

Predstavitev ankete

Pripravila sem zelo kratko spletno anketo, ki jo bo vsak posebej resil na teh treh racunalnikih.
Okviren Cas reSevanja: 3 minute
VpraSanja:

- trenutne placilne navade;

- uporabnost storitev m-denarnice;

- pomembnost posameznih dejavnikov pri sprejemanju m-denarnice;

- osnovne informacije o udelezencih.

Dodatna vprasanja
Ima kdo Se kak$no vprasanje?



Priloga 5: Zapisa izvedbe fokusnih skupin

FOKUSNA SKUPINA 1
Datum: 17. junij 2014
Intervjuvanci: 3 moski, 5 zensk, stari med 24 in 26 let

Kakor ze veste, bomo govorili o mobilni denarnici, in sicer kako bi bila kot novost sprejeta
med mladimi v Sloveniji. Predvidevam, da bo pogovor trajal, tako kot smo se dogovorili,
priblizno uro in pol. Glavni namen danasnje fokusne skupine oziroma skupinskega intervjuja
je, da bom prek sproscenega pogovora, ki ga bom vodila z vprasanji, pridobila bogate
ugotovitve in vpogled v obravnavano temo. Od vas pricakujem, da boste kar se da sprosceni
in samozavestni pri odgovorih, odzivih na komentarje drugih, deljenju idej in vasih pogledov.
Ni pravilnega in ni napacnega odgovora, zato naj bodo vasi odzivi kar se da iskreni in
spontani. Prva tema pogovora bodo trenutne placilne metode in vase navade, sledila bo
predstavitev koncepta mobilne denarnice, nato pa glavni del pogovora, ki bo razdeljen
nekako na tri vsebinske sklope in kratko spletno anketo. Zanimalo me bo, kako razumete
predstavljen koncept mobilne denarnice, govorili bomo o posameznih dejavnikih, ki vplivajo
na sprejetje mobilne denarnice ter o tem, ali bi nova storitev zadovoljila vase Zelje, potrebe in
pric¢akovanja. Med pogovorom je dobrodoslo kakrinokoli vprasanje. Ce ste pripravijeni, bi
kar zacell.

1. Zanima me, kaj menite o trenutnih placilnih metodah? Bancnih karticah, gotovini in
ostalin metodah, s katerimi lahko placujete. So dovolj dobre, kaj bi spremenili, bi Si
zeleli uporabljati kaksno drugo metodo placevanja?

Domen: Zdaj seveda gotovine prakti¢no ni vec, je e, ampak bolj za take male stvari. Saj je
kartica, ali placilna ali kreditna.

Nina: Ja, samo eni so pa Se vedno navajeni imeti »Stof« denarja vedno pri sebi in ga s sabo
nositi. Ne grejo od hise, ¢e nimajo vsaj 80 evrov pri sebi.

Ana: To predvsem starejsi, Se mi zdi.

Ema: Mislim, saj tudi nasa generacija, mislim nasa generacija. Imam kolega, 30 let je star, in
on ima po 400 evrov v denarnici.

Nina: Ja, tudi jaz. On ne zaupa bankam in takoj, ko dobi placo nakazano, pobere ves denar dol
in potem pac s sabo nosi. No, ne vem podrobnosti, ampak vem, da ima ve¢ ali manj vedno
denar s sabo, gotovino.

2. Kaj padrugi?
Ana: Jaz v bistvu gotovino uporabljam samo za kavo... (smeh) Res. Drugace pa tudi v
trgovini, ne vem, ¢e je ze pod pet evrov dam kar kartico.
Ema: Ze za dva evra. Mislim, saj na¢eloma potem nimas neki gotovine vedno s sabo.

3. Je potem bolj to problem, da morate se na bankomat po gotovino?
Ana: Ja to¢no to. Cas.
Ema: Potem pa Se ni bankomata zraven.



Kaja: Ne vem, jaz sem bolj privrZzenka gotovine. Nekako sem se navadila, da ve¢inoma kar z
gotovino placujem. Se mi pa zdi, da je danes kombinacija gotovine in kartic, enkrat tako,
enkrat tako. Zdaj ali ima$ pri roki bankomat ali ga nimas. Pa¢ jaz osebno kar vec¢inoma z
gotovino placujem.

Tadeja: Na primer jaz vedno s kartico placujem in sem zelo jezna, ko pridem v lokal, kjer niti
ne morem s kartico placati. Potem moram, ne vem, ali drugemu reci, da placa, ker enostavno
tako nerada hodim na bankomate. Potem pa Se ne vem, grem na kaksSnega, kjer ni dovolj
gotovine ali pa moram 50 evrov dvignit ali pa celo 100 evrov . Tako da jaz ze zdaj na splosno
dosti z mobitelom operiram. Tako da meni bi bila mobilna denarnica super menjava samo ...
Verjetno vse potem za sabo potegne. Verjetno je treba POS terminale spremeniti, da bodo
delali v tem kontekstu, zdaj verjetno nimajo.

Domen: Ne vem, neka kombinacija po moje. V lokalu dam rajsi denar, bolj mi pase, ker pride
natakar do mene in da ne nosi aparata dam rajsi tiste dva evra. Se mi boljse zdi, ne vem. Ce pa
grem v trgovino, ali pa kaj jaz vem ...

Ema: Ja, tudi odvisno kam gres, recimo ko gres »Zurat« je tudi boljse, da nimas kartice.

David: Ja, v bistvu, ko potem zjutraj vidis, kaj si vse placal in je potem malo problem. (smeh)

Na primer v cvetlicarni imajo zZe brezsticne placilne kartice, na katere si ob prihodu nalozis
denar in potem placas za pijaco tako, da jo prislonis k napravi. Se pravi gotovino uporabis
samo na zacetku, da jo nalozZis na kartico. Na primer to je pri nas ena izmed bolj naprednih
zadev.

David: Kaj pa, ¢e spijes vec, kakor si nalozil denarja?

Si lahko spet nalozis, ce si premalo na zacetku.

David: Kaj pa, ¢e ne nalozis?

Potem ne mores narociti in ne placati.

Nina: Samo mislim, da ti najprej povejo, kaksno je stanje na tvoji kartici.

David: Aja pa ti Sele potem... Aha o.k. in potem, ¢e nimas dovolj ti recejo, da si naloZis.

Kakor Ze veste, bomo govorili predvsem o novi placilni storitvi — mobilni denarnici, ki deluje
na osnovi ene izmed trenutno bolj vidnih tehnologij — NFC. Na listih, ki jih bom razdelila, je
predstavljeni koncept, torej kaj sploh je, kaj vse omogoca, kaksne so lastnosti storitve itd.
Predlagam, da si vsak zase to prebere, potem pa si bomo pogledali cCisto kratek film, ki na
primeru obstojece ISIS mobilne denarnice prikazuje uporabo.

4. Glede na to, kar ste prebrali in videli 0 mobilni denarnici razumete, za kaj gre, kaj
nudi in kako deluje?
Vsi: Ja.
Nina: To je malo bolj napredna Moneta v bistvu zdaj.
Domen: To kar se zdaj tehnologije tice, nimam pojma. Mene zanima samo, da je ¢im bolj
enostavno, da ne razmisljam o tem, da samo prislonim in ¢e to funkcionira, je 0.k.
Ana: Tako, ja.
Kaja: Tako, ja, kako funkcionira.
Domen: Pa varnost. Zdaj kako je varnost tukaj...
Ana: Se strinjam.
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Ema: Ja, ker tukaj imas le vse gor.

5. Ce Ze govorimo o varnosti... Kako varna in zanesljiva je po vasem mnenju m-
denarnica, je vredna zaupanja?

Nina: Ze zdaj svetujejo, da si spletnega banénistva ne dajati na telefon. Ker tukaj bi imel pa v
bistvu vse kartice potem gor.
Domen: Glede varnosti sem tudi jaz ze malo skepti¢en glede na to, da NSA vse gleda in vse te
agencije.
Nina: Kje si zdaj NSA nasel?
Domen: Ja, kaj pa mislis, ze vsak pogovor snemajo. Kaksni goljufi edino mogoce, ¢e bi kaj
skusali zlorabiti ...
Nina: Jaz sem Se malo skepticna glede tega. Ne vem, se ti tako telefon razbije kot meni pa
»evikneS« za celo svoje premozenje samo zaradi tega, ker se ti je ena naprava unicila.
Tadeja: Ampak tako kot mobitel lahko tudi denarnico izgubi$ ali pa karkoli. Lahko ti pac
nekdo vdre v spletno banko, Klik, karkoli. Meni je to isto.
Kaja: Samo jaz bolj zaupam sebi, kje denarnico nosim, kakor pa kje telefon, pa kdaj bo
»umrl«.
Ema: Ja, ker jo imas v fizi¢ni obliki.
Kaja: Po moje da zaradi tega, ja.
Ema: To je pa nekje v oblaku.
Kaja: Pa tudi ne zaupam telefonom. Saj lahko je ta sama tehnologija v redu, ampak telefon ti
bo pa zatajil ravno takrat, ko ni treba.
Ema: Recimo pa ti »crkne« in ne mores placati.
David: Ja, mu baterije zmanjka, ko bo§ moral nekaj placati.
Ana, Tadeja, Nina, Kaja: Ja.
Tadeja: Samo tudi te nakupovalni centri bi imeli verjetno ve¢ teh polnilnih postaj, ¢e bi kaj
takega dejansko bilo veliko v uporabi. Ce se kaj takega res zgodi, da zmanjka baterije, da gres
lahko nekam napolnit.
Ana: Ja, res je.
Kaja, Nina, Ema: Ja.
Domen: Problem so najbolj te zloraba.
Ana, Tadeja, Ema, Kaja: Ja.
Nina: Pa, da je vse na enem kupu. A ves, recimo imas ti zdaj navadno ban¢no kartico, pa imas
Se kreditno kartico, pa imas recimo ti kreditno kartico samo z namenom ne vem, nakupovanja
preko spleta in jo ima$ drugje kot vse ostalo.
Tadeja: Mogoce res prevelika zmeda potem nastane, ker imas in te kartice, kot sem prebrala,
za popuste in ban¢ne in vse in potem, ko jih tam »Sibas«, mislim, veliko je tega. To po moje
za nas mlade sicer ni tak problem. Ampak to je samo za nas mlade. Ze moja mami vem, da se
ne bi tega Sla.
Saj to je dosti loceno, kot bi imel razlicne ikone. Ne vem, imas ikono za kupone, ikono za
kartice zvestobe in imas ikono za placilne kartice. Ni tako, da bi imel kar vse skupaj pod eno
ikono in izbiral med vsemi opcijami na enkrat.
Ema: Ja, najbrZ ni zmedeno.
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Domen: Ja, jaz sem za vse, kar mi zivljenje pa¢ olajSa. (smeh) Zdaj kakSnega tehni¢nega tipa
mogoce kaksne druge stvari zanimajo. Ne vem, mene kot potro$nika samo, da platam in
grem. Cim bolj preprosto, da nimam polne denarnice s kakimi kreditnimi karticami in
karticami ugodnosti, ¢eprav nimam S$e toliko teh, ampak vseeno, da je ¢im lazje, boljse je.
V/saj zame.

6. Kaj paizguba, kraja telefona?
Domen: Ne vem, to se mi ne zdi tak problem, prekli¢es. Tako kot kartico, ko jo izgubis$ ali pa
osebno.
Ema: Ja, saj lahko tudi denarnico izgubis.
Kaja: Ja, dejansko lahko izgubis tudi denarnico in imas dejansko potem Se vecjo skodo.
Ema: Ja, ker ¢e denarnico izgubi$ moras potem Se vse drugo dati delati.
Nina: Samo kaj pa potem stroski. Recimo tebi ta NFC ukradejo, telefon je Se aktiven, oni
dostopajo do tvojih podatkov, ti moras Se vseeno preklicati vse kartice, nove vse narocit,
stroski so potem isti.
Narociti moras nove, ce jih zelis v fizicni obliki. Pri mobilni denarnici pa dejansko z enim
klicem ali pa na spletni strani s klikom ob izgubi, kraji izkljucis celotno mobilno denarnico in
jo nato uporabljas na drugi napravi. Ne bi ti bilo treba klicati na ogromno Stevilk, da vse
preklices.
Tadeja: Ja, to je ideja, saj ideja je tudi, da pri nas vso javno upravo dajo na »en klik«, ampak
mora$ $e vseeno hodit in tja in tja in tja.
Samo dejansko Google Wallet tako deluje in ocitno funkcionira.
Domen: Vprasanje tudi, kakSen si kot ¢lovek. Ali pusti§ tvojo zasebnost na neko napravo ali
bolj ne zaupa$ temu.
Tadeja: Saj po moje, Ce ti klikne$ na aplikacijo, si lahko uredis, da Ze, ko klikne§, mora§ geslo
vpisati. Tako da tudi, ¢e ti ukradejo, kdo bo pa vedel tvoje geslo, te stvari ima$ pa tako v
oblaku, tako da v bistvu ne izgubis$ nic.
Obstaja pa tudi opcija zaScite s prstnim odtisom, kar ima iPhone Ze zdaj za odklepanje
telefona. Tako niti ni dosti razlike, ce bi tudi aplikacijo odprli s prstnim odtisom ali pa za
potrditev placila s kartico.
Matej: Ja in, ¢e gre kdo drug namesto tebe placat?
Domen: Saj bi bil avtoriziran lahko.
Ja, bi lahko obstajalo ve¢ moznosti, recimo dodatna koda za avtorizacijo.
Nina: Ja, samo ali lahko na osebnih ban¢nih ra¢unih koga pooblastis, da upravlja?
Ema, Kaja, Tadeja, Ana: Lahko, ja.
Domen: Absolutno, samo v omejenem obsegu.
Nina: Jaz bi dala obe moznosti, PIN in prstni odtis po zelji. Mislim, koliko si pripravljen
zaupati telefonu pa tako.
Ana: V bistvu, da je dvojna opcija mozna.
Kaja: Ja.
Ema: Saj tako kot je zdaj recimo, ko vstopi$ notri, ima$ lahko kodo.
Ana: Ampak ne samo, da zbira$ eno ali eno, ampak, da lahko tudi obe izberes.
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Nina: Ja, saj to, da ima$ dvojno. Pa¢ nekaj za odklenit telefon, aplikacijo, nekaj pa potem za
odklenit kartico.

Ana: Ker s tem tudi potem pokrijejo tiste, ki so bolj naklonjeni, ki rabijo ve¢ zaupanja kakor
pa tisti, ki manj. Ker to je tako kot je zdaj pri debetnih karticah. Zdaj te vprasa, ali hoces, da te
obvesca preko SMS-a za vsako transakcijo, ki jo opravi§ in ti posljejo, ali ne vem, preko
emaila, lahko tudi oboje.

7. Kako drugacna, ce sploh, bi pa bila mobilna denarnica glede na ostale metode
placevanja v Sloveniji, ki bi se lahko primerjale z m-denarnico?
Domen: Je drugacna ... Zdaj, da bi rekel, da je to noro druga¢na zadeva, ravno ne.
Ana: Drugacna je, ja.
Matej, Tadeja, David, Ema: Ja.
Nina: Meni se zdi pa res nekaj novega in je zelo drugacna.

8. Kako mocno vam je pa vsec predstavljena mobilna denarnica?
Domen: Ja, meni zelo. Res je prihodnost placevanja, ki bo sigurno olajsala in placevanje in
druge stvari. Ne vem, da bo$ imel res vse v telefonu in ne bos rabil denarnice.
Ana: Ja, se strinjam.
Ema: Meni je vsecd, je zanimiva.
Nina: Se strinjam.
Tadeja, Kaja, Matej: Ja.
David: Tudi ja.

9. Bijo zaceli uporabljati, ¢e bi bila na voljo v Sloveniji ali ne?
Ema: Ja, jaz bi.
Tadeja, Kaja, Domen, David, Matej: Ja.
Nina: Ja. Mogoce ne takoj na zacetku.
Ana: Ja, ampak jaz ne takoj. Jaz bi malo poc¢akala, kako moji kolegi... (smeh) Potem je tudi
lazje to uvajanje, tako nekako.
Tadeja: Jaz bi oboje imela nekaj casa.
Ema, Kaja, Ana: Ja.
Tadeja: Potem bi pa videla, kaj mi pa¢ bolj prav pride.
Kaja: Pa tako, na zacCetku vedno Caka ¢lovek na neke odzive. Kaj bo kdo drug rekel, ki bo prej
malo stestiral.
Ema: Ja, pa da slisis, ali je varno ali ne. Mislim, ¢e ti en kolega rece, ja, saj je zelo varno...
David: Ja, dokler ne pride do zlorab, ne mores niti vedeti.
Domen: Ja, samo to je pri vsaki stvari.
Kaja: Ja, saj to.
Ema: Ja.
David: Ja, samo potem je tudi vprasanje, kdo varuje to. Ali bo varovala vsaka kartica za svoje
imetnike, samo za svoj del, ali bo morala biti tukaj ena organizacija nad tem, ki bo pac
naredila to denarnico.
Domen: Ne to, da bi privatna firma na tem bila, je tezko reci.
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David: Ja ne tezko je.

Domen: Mora$ imeti nekega regulatorja v smislu drzave.

David: Samo to pomeni, da morajo biti tudi banke za to, da bodo one Sle v to.

Ana: Ja.

Domen: Ja, seveda. Neko agencijo bi morali narediti.

Nina: Agencijo ali drzavno firmo? (smeh)

Domen: Agencijo lahko v drzavni lasti ali pa ...

Nina: Ja, samo ali je to pozitivno zdaj?

Domen: Kaj?

Nina: Da bi recimo pri nas dali spet neko novo drzavno firmo zato, da bi to kontrolirali.
Domen: Ja, pac zlorabe so vedno. Imamo agencije, ki naj bi imele nek namen ...

David: Ne, pa saj se ne gre toliko za kontroliranje. Bolj se mi zdi to, da, recimo ¢e se zgodi
zloraba, kdo bo zdaj tebi kril ta denar? Bo zdaj banka krila?

Zdaj je odvisno, kdo je ponudnik. Ce je ponudnik neka poslovna banka na primer NLB, te
krije lahko enako kot zdaj, ce imas pri njih odprt racun in pride do zlorabe tvoje bancne
kartice.

David: Ja, samo ali bodo oni to podpiral ali bodo rekli, ne, to je pa preve¢ nevarno za nas, tega
Vi ne smete uporabljati.

To je pa zdaj stvar tudi tega, kdo bo sploh v Sloveniji ponudnik mobilne denarnice.

David: Implementacije ...

10. Za kaksne vrednosti nakupa bi uporabljali m-denarnico? Za manjse nakupe, kakor je
nakup kave, sendvica ali recimo tudi za nakup drugih vecjih stvari kot so oblacila,
tehnicni izdelki?

Nina: Verjetno namesto ban¢ne kartice uporablja§ zadevo. Potem je Cisto vseeno, kakSen je
znesek.

Kaja: Ja, jaz bi to nadomestila kar zdaj recimo s kartico placam.

Ema: Edino mogoce na zacetku pac¢ malo niZje zneske ...

Kaja: Ja, da ima$ obcutek varnosti, da ne bos§ oSkodovan.

Ema: Ja, zaradi obcutka.

Drugace je ena moznost tudi predplacniska kartica na m-denarnici. Se pravi, da jo napolnis,
nalozis denar in potem z njo placujes. Je tako za zacetek, mogoce za uvajanje, da bi sploh
ljudje preizkusili placevanje z m-denarnico in jim pri tem ni treba zaupati bancnega racuna.
Ana: Koliko se pa to kaj Ze uporablja?

Bolj malo, azijske drzave malo vec, ZDA.

Tadeja: Ali ni ta Google Wallet?

Ja. Uporabljajo jo sicer lahko samo v ZDA. Ni je mozno izven drzave uporabljati. V bistvu so
te stvari zelo omejene na drzavo, Kjer se m-denarnica razvije. Zelo tezko, da bi to kmalu
preslo v neko globalno zadevo, da bi obstajala ena m-denarnica za cel svet ali pa Evropo.
Kar bi bilo pa seveda najboljse. Bi Sel na primer v Italijo in brez teZav tudi tam placeval z m-
denarnico.

Tadeja: Samo malo je »smotano«, da ne razmisljajo bolj o tem, da bi bila svetovno prisotna.
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Problem je, kdo jo bo izdal pri nas v Sloveniji. Ravno o tem, kar smo se prej pogovarjali, kdo
bo potem skrbel za varnost, kdo bo odgovarjal, ¢e pride do zlorab.

Pomena standardizacije se sigurno zavedajo, samo je problem, da mobilna denarnica se ni
tako razsirjena, pac sprejeta.

11. Kako pogosto bi pa uporabljali mobilno denarnico? Niti ne vsak teden, enkrat do
trikrat na teden, stiri do Sest krat na teden, vsak dan v tednu?
Domen: Ja, vsak dan.
Nina: Namesto kartice, vsak dan.
Ana: Se strinjam.
Ema: Jaz $tiri do Sestkrat. Ker Se vedno mogoce na zacetku pac bolj za nizje zneske.
Kaja: Jaz bi za enkrat malokrat. Recimo enkrat do trikrat na teden.
Matej: Ja.
David: Cisto vsak dan mogo¢e res ne ... Recimo §tiri do $estkrat pa.
Tadeja: Se strinjam. Pa tudi odvisno, kateri trgovci bodo sploh to omogocili.

12. Kako enostavno menite, da bi mobilno denarnico vkljucili v svoje Zivljenje?
Ema: Ali mi ali nasploh?
Samo vi. Pac glede na vas zivijenjski slog, dejavnosti, vase vrednote, prepricanja.
Ema: Po moje bi kar §lo.
Domen: Ja, sigurno...
Matej: Ja.
Nina: Saj smo se Se na vse privadili. In na pametne telefone in na tablice in glede na to, da
smo na stirih elektronskih zadevah dosegljivi 24 ur na dan, se privadi$ potem.
Tadeja: Toc¢no to.
Kaja, Ana, David: Ja.

13. Bi bili pripravljeni zato, da bi lahko uporabljali m-denarnico, kupiti nov telefon, ki bi
to moznost imel?

Ema: Po moje jaz ne, mogoce, ko naslednjega novega kupim, samo zaradi tega pa ne.
Domen: Ja, ko se odlo¢i$ za novega in potem razmisljas tudi o tem.
Kaja: Da bi zdaj zaradi tega, ne.
David: Ne.
Ana: To bi bil tudi rok za uvajanje, da vidi§, kako funkcionira pri tistih, ki so najbolj
navduSeni in bi pac kupili zato ta telefon in preizkusili. Potem pa vidi$ in O.K., ¢ez pol leta mi
potece naro¢ni$ko, bom videla, kako to deluje, potem se pa odlo¢is.
Domen: Ja, pa vprasanje tudi cene telefona. Ne vem, e je to lahko na tistemu za en evro
telefonu, mislim, morajo biti ze kar dobri telefoni.
David: Ja.
Ceprav zdaj tudi na nekoliko manj zmogljivih telefonih uvajajo to moznost. Predvsem tam,
kjer je NFC tehnologija Ze bolj razvita, uvajajo pametne mobilne telefone, ki so cenovno
dostopni vsem, tako da na koncu bodo lahko vsi to uporabljali. Enostavna oblika mobilnega
placevanje se je razvila tudi v Afriki, kjer so enostavni mobilni telefoni cenovno dostopni.
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Nina: Tam se jim Se splaca to.

To je sicer spet druga oblika m-placevanja, ni m-denarnica.

Tadeja: Ali obstaja kakS$na zunanja enota, ki bi jo lahko, ne vem, na telefon prilepil, da bi v
bistvu delovala kot NFC?

Ja obstajajo na primer NFC nalepke.

Matej: Samo jaz Se nobenega nisem videl, da bi to kupil.

Ema: Samo recimo, lazje to kupis kot pa telefon.

Matej: To je res.

Ema: Recimo tisto kupi$ in vidi$, kako deluje, naslednji¢ pa recimo telefon.

Nina: Samo zakaj pa potem kar ¢ipov ne naredijo?

Tudi to obstaja.

Nina: Ali pa, da imas v velikosti ure?

Obstajajo tudi NFC zapestnice, NFC ure, kar sicer ni m-denarnica, ampak lahko pa dejansko
placujes s tem.

David: Saj mogoce bi bila neka predplacniska zadeva Se najboljSa. Da bi imel pa¢ na tej
kartici, na ¢ipu nek racun, ki bi za tem stal. Zato, ker realno, saj ¢e ima$ gor kartice, potem
moras$ ti priti na blagajno, pa povedati, zdaj s to pa to bom placal, pa sem in tja. Ti spet vec¢
¢asa vzame kakor, ¢e samo kartico povleces ven pa placas.

Recimo obstaja tudi Google Wallet Card, brezsticne NFC kartica, ki je v fizicni obliki kot
navadne bancne kartice in na katero si nalozis denar z bancnega racuna, katerekoli druge
placilne kartice ali iz racuna v Google Wallet. Dejansko to kartico na blagajni potem samo
prislonis k POS terminalu in tako placas. Podobno kot mi recimo z Urbano placamo avtobus.
Z njo lahko tudi dvignes gotovino na bankomatu.

David: In potem je en racun zadaj preko Googla.

Ja. V bistvu je tako, da lahko tudi kjerkoli si in kadarkoli na primer direktno iz bancnega
racuna ali m-denarnice nakazes denar drugi osebi v ZDA, ki ima email naslov ali pa zahtevas
denar. Se pravi posiljas, zahtevas in prejemas lahko denar z Gmail racunom.

Tadeja: Drugace pa, saj imajo telefoni Ze to opcijo, da telefonu poves, kaj bi rad in ti odpre.
Prides na blagajno in rece$ »odpri m-denarnico« in se ti odpre.

Domen: Saj, ko se navadis, je O.K. Vedno je neka nova sprememba za ljudi malo odpor. Kot
prvo, da se spoznajo ljudje, potem ko vidijo, da to funkcionira, se uporablja na §irsi bazi,
potem se navadijo na to in funkcionira.

Ana: Je ze avtomatsko, ja.

14. Pa bi jo zZeleli preizkusiti, preden bi jo zaceli v celoti uporabljati? Bi se tudi hitreje in
lazZje odlocili, da bi jo dejansko zaceli uporabljati ali to nima vecjega vpliva na vas?
Domen: Dobro, ¢e si med prvimi, ki to preizkusajo, potem bi Ze prej preizkusil. Zdaj, e pa
slisi$ od drugih, da to deluje, potem sem tudi jaz takoj za.
Kaja: Ja, odvisno koliko je to Ze razsirjeno.

15. No recimo, da je cisto nova stvar na trgu?
Kaja: Ja, jaz bi sigurno rajsi nekako prej preizkusila, ker potem ti je lazje za uporabo, zaupas.
Vsi: Ja.
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Domen: Da vidis, kako funkcionira sploh.

Kaja : Tako, ja. Lahko da ti ne odgovarja.

Ana: Pa meni je zelo pomembno, da je vse preprosto. Se mi zdi, da jaz s tistimi aplikacijami,
da se zelo poglabljas, to vcasih tudi pretehta. Da, ¢e je tako kot pravis, da kliknes in to je to,
potem super.

16. To ste sicer ze omenili, da ce bi nekje videli, kako nekdo to zZe uporablja, bi to
pozitivno vplivalo na vaso odlocitev za uporabo m-denarnice?

Vsi: Ja.
Tadeja: Samo mogoce pri taki stvari, e ti recimo enkrat »zaSteka«, dvakrat, ne vem, Ce bi Se
kdo sploh uporabljal to.
Ema: Ja, bi morala dobro funkcionirati.
Tadeja: Ravno to je, da tukaj mora biti taka tehnologija zadaj ... To mora biti res, ker ¢e ne
bos takoj nehal uporabljati.
Domen: Ja, malo smo razvajeni. Zdaj, ¢e racunalnik malo pocasi dela, ga ze ugasnes. V¢asih
smo bili potrpezljivi, zdaj pa ne vec.
Tadeja: Ja, samo tukaj je denar v igri.
Vsi: Ja.
Kaja: Ja, smo takoj Se bolj obcutljivi.
Domen: Nekaj »zaSteka«, pa takoj pomislimo ali je virus, ali je virus?! Jaz bi Ze tako. (smeh)
Ana: Se mi zdi, da zaupanje tukaj zelo velja. Tako da varnost, pa pa¢ zaupanje. Ce se nekaj
zalomi, vprasanje, koliko bodo potem prepricali, da spet zaénemo uporabljati.

17. Katere prednosti m-denarnice bi izpostavili, glede na to, kar veste do sedaj?
Kaja: Ja, prihranek casa.
Ana: To¢no tako, ja.
Domen: Enostavnost.
David: Enostavnost, ja.
Kaja: Tako, ja.
Tadeja: Mobilnost.
Kaja: Da je hitro pa enostavno.
Domen: Tudi manj stroskov.
Kaja: To, ja.
Nina: Pa manj stvari za sabo za nosit. Predstavljaj si Zenske denarnice, saj ves, kaj imamo vse
notri. Pa polne denarnice nosimo s sabo, pa ima$ notri petnajst kartic minimalno in denarnico
kupujes na nacin, koliko kartic lahko notri spravis. Tukaj pa bi imel samo to. Gledas, da imas
lahko in ban¢no in zdravstveno in Urbano in to in tretje in Cetrte in tako. Res, jaz sem
denarnico zdaj nazadnje izbrala glede na to, koliko imam predalc¢kov notri za kartice.
Ana: Res je, ja.
Tadeja: Samo ves, je pa problem. Gres na dopust, recimo na Hrvasko, Gr¢ijo, kamorkoli gres
in ne bo$ vedel, ali imajo m-denarnico ali ne. Zmeraj mora$ misliti, kje jo bo$ lahko
uporabljal. Kamorkoli bo§ stopil, se bo§ vpraSal, ali tukaj imajo to. Ne bo$ tako brezskrbno
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hodil po trgovinah, ja, saj bodo imeli pa tako. Mislim, zmeri te lahko preseneti, da kje pa¢ ne
bo in potem moras imeti zmeraj en »backup«.

David: Potem pa ve¢ nisi navajen ...

Tadeja: Potem pa preverjas po internetu, gre§ v hribe, v kateri planinski koc¢i bodo to imeli?
Ne bodo. Mislim, ima$ par takih ali dogodkov ali pa¢ ne vem, v zivljenju, ko gres in bo$
rekel, saj tam pa ne bom mogel uporabljati in bo$ e vedno moral nekaj drugega pogruntati.

V bistvu je tako, da denarja trenutno se ni mogoce cisto opustiti. Tudi zdaj ni nujno, da ima
na primer vsak lokal POS terminal za placilo s kartico in moras imeti gotovino.

Ana: Ali pa tako, ¢e imas telefon pri sebi. Da bos pac lahko placal.

Ana: Pa tudi malo vi§je vrednosti recimo. Ne vem, ¢e to lahko omenim, ampak sem $§la kupit
darilni bon v BTC za 30 evrov in sem hotela placati z ban¢no kartico, sprejemajo pa samo
gotovino in sem mogla iti dejansko ven, na drugi konec BTC-ja na ban¢ni avtomat dvignit in
priti nazaj.

Nina: A daj nehaj...

Domen: Ce bi meni to rekli, bi rekel, hvala lepa.

Ana: Tako da, ¢e boste $li darilne bone kupovati, bodite pripravljeni.

Nina: Neumnost.

18. Katera je po vasem mnenju kljucna relativna prednost m-denarnice?
Ana: Prihranek casa.
Nina: Priro¢nost.
Domen: Enostavnost.
David, Kaja, Ema: Ja.
Matej: Enostavnost uporabe.
Tadeja: Vse v enem.

19. Kako priviacne so vam alternativne metode placevanja, kot so na primer gotovina,
placilne kartice, glede na m-denarnico?
David: Ja, za enkrat so privlacne, ker so tako razsirjene.
Domen: Verjetno je dobro, da nisi samo na eno vezan. Da, ¢e nekaj nimas, da imas pac tisto.
Vsi: Ja.
David: Da imas alternativo.
Ana: Vedno pravijo, da mora$ razprsiti tveganje.
Ne nositi vseh jajc v eni koSari. (smeh)

20. Kako se lahko m-denarnica primerja z metodo, ki jo trenutno najpogosteje uporabljate
za placevanje, ali je to denar ali placilne kartice ali kaj drugega?
David: Ja, se lahko primerja, saj realno rezultat bi bil isti.
Ema: Ja, saj na nek nacin je m-denarnica kartica.
Domen: Ja, meni bi bilo zelo dobro, da ne rabim nobenega denarja v denarnici. Potem tako
sploh denarnice ne rabim.
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Ana: To je zame tudi nadomestilo, substitut za debetno kartico, se pravi ne vem, da bi
razprsila, da bi imela malo gotovine, ampak lej, ne bom imela kartic, bom imela pa¢ na
telefonu.

Kaja: Ja, jaz isto ja, denarja se ne bi znebila.

21. No denarja recimo ne, kaj pa kartic?
Ana: Ja, to pa bi.
David: Ja.
Kaja: To pa ja, to pa bi nadomestila.
Kaja: Se posebej kot dodatno te razne klubske, te kartice zvestobe, ker danes res praktiéno v
vsaki trgovini dobis. To bi bilo tudi, no.
Vsi: Ja.

22. Kako pa sploh zaznavate m-denarnico? Glede na to, kar dobite, se pravi vse prednosti
ki jih ima, kvaliteta, storitve, ki jih nudi in to, cemur se morate odreci, recimo nek cas
in trud, da se jo naucite uporabljati, skrb glede varnosti.

Ema: Pa, saj po moje bi hitro osvojili.

23. Se pravi, jo zaznavate kot vredno truda. Je razmerje med tem, kar dobite in tem, cemur
se morate odreci O.K.?
Kaja: Ja, so prednosti vseeno tiste, ki pretehtajo nasproti tistega, kar moras vloziti za to.
Tadeja, Ana, Ema, David, Nina: Ja.

24.Torej kako zapletena oz. enostavna se vam na splosno zdi m-denarnica in njena
uporaba? Kako enostavno bi se jo naucili uporabljati, postali spretni v uporabi, koliko
mentalnega napora bi po vasem mnenju zahtevala uporaba?

Domen: Je enostavna za uporabo. Po opisu bi rekel, da sploh ne teZka, ker mi ni treba na ni¢
misliti.
Ema: Ja.
Ana: Se strinjam.
Tadeja: Ja, ker imas pri sebi mobitel in ne rabis Se denarnice.
Nina: »Retarded friendly«.(Smeh)
Tadeja: Jaz bi samo za to slabost rekla, kar se mi zdi na slovenskem trgu, da pac¢ zelo malo
trgovcev in vseh ponudnikov, ki imajo te POS terminale, ne bi menjali POS terminala zaradi
tega. Zelo redki bi §li v to, razen Ce bi ta banka ali pa kdorkoli bi zadaj stal in bi pac
brezpla¢no nudil, da zamenjajo.
V bistvu so nekatere banke po Sloveniji nekaj POS terminalov z NFC tehnologijo konec leta
2013 Ze postavile, na primer v vseh prodajalnah Spar in Interspar, v Tusu, Mercatorju.
Omogocajo brezsticno placevanje s telefoni in karticami s tehnologijo NFC. Katere kartice bo
mogoce uporabljati na dolocenem prodajnem mestu, pa naj bi bilo odvisno od banke, ki bo
postavila POS terminal. Najvecji stroSek naj bi bila za banke ravno oprema prodajnih mest,
zato verjetno med drugim taksno placevanje danes Se ni tako zelo razsirjeno, ampak banke
tudi pri nas delajo na tem.
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Nina: Potem, ko gre§ na primer v Mercator na Tik-tak blagajno, kartico prisloni§ blizu
terminala in naj bi to funkcioniralo?

Zdaj ne vem, v nekaterih trgovinah ze sprejemajo to placevanje. Res je, da banke Se niso
izdale brezsticnih kartic, vendar delajo na tem, da bi jih izdale Se letos. Sem pa zasledila
Clanek, da so v Sparu in Intersparu ze konec 2013 zabelezili nekaj brezsticnih placil.

Domen: Samo preko tega NFC-ja si lahko slike posiljas in vse.

Ja tudi to.

David: Samo to samo na majhni razdalji.

Nina: Meni pa recimo ne bi bilo ravno vie¢, da me vsak dan... Ze tako me z reklamami stalno
bombardirajo, kje je vse poceni, kje lahko to cenejSe dobis, da bi mi pa Se na telefonu to
stalno svetilo, meni ne bi bilo vSec.

Imas opcijo, da vkljucis, ko Zelis. Recimo, da gres po Copovi in si reces, danes imam dan za
nakupovanje ... (smeh)

Nina: Potem gres$ v trgovino pogledati ...

Domen: Domen pa ze klice na banko, da prekli¢ejo kartice.(smeh)

Lahko pa recimo izves, da je danes ta in ta tus gel 50 % cenejsi.

Domen: Ja, je dovolj enkrat na mesec.

David: Mislim, saj verjetno bi lahko tudi odkljukal, kaj hoces.

Ja, imas opcijo, da si izberes ali zZelis, da ti dolocene zadeve javija ali ne.

Ana: Ja, to pa ja, da si sam.

David: Po moje bi to slo.

Tadeja: Samo, ¢e imas ti to od Miillerja, DM-a, Tusa, od Spara, Mercatorja ...

David: Ja, samo saj ni treba vseh odkljukat. (smeh)

Tadeja: Samo to ti stalno piska. Ne, drugace pa meni kaksni ponudniki ze tako posiljajo preko
emajla kupone, ugodnost. Ko pridem v trgovino, samo grem na emajl in mi kodo samo iz
emajla kopira prodajalka. Pac¢ to uporabljam.

To je recimo resitev tega, ja, da ni treba izrezovat iz revij, printati iz interneta. Se vedno je
treba pa kaj izrezovati.

David: A to za te kartice?

Tadeja: Za kuponcke, kakSne popuste Spar.

Kaja: TuS$ ima isto.

Eva: Tus$ ima tudi. Prides tja in samo pac emajl pokaZzes.

David: Aja, to ja. Pa saj konec koncev tudi tisto je Ze za kartice.

Kaja: Ja, imas aplikacijo, kamor si das vse kartice zvestobe na telefon.

David: Ne, to je super zato, da ne pozabis kaksne kartice.

Kaja: To je dobro, ja.

Ana: Ampak tako, da ne bom razmisljala. Da mi kar Ze avtomatsko, ne vem prislonim, dam
aplikacijo in to je to.

David: Ze takoj ve, katero, kje si...

Ana: Ne da moram razmisljati, katero moram zdaj vkljuciti, ali DM, ali Muller, Spar, Tus...
Ja, pac enostavno vklopis aplikacijo in zazna tocno, katero kartico zvestobe naj uporabi.
Nina: Samo, ali je to tako, da ti gre avtomatsko dol ali po Zelji? Recimo eni ¢ez mesec
nabirajo pike, pa potem na koncu meseca recejo ...
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Ne, to, da koristis tocke zvestobe, bi bila pac druga opcija v sklopu aplikacije. Ti prislonis
zato, da zbiras, ampak potem bi potrdil, ce bi Zelel koristiti.

25. Ce govorimo ravno o storitvah mobilne denarnice me zanima, kaj pa menite o storitvi
za vstopnice za koncerte, karte za kino, letalske karte?

Domen: Ja.
David: Ja, to je dobro.
Ema, Kaja: Ja, to je zelo dobro.
Ana: Ja, to je dobro.
Ana: Ja, spet prihranek na ¢asu. Meni je to res ne vem ... Ni se mi treba zapeljati do Petrola in
tam mogoce kaksno karto kupiti, pa lahko doma na kavcéu to naredim.
Kaja: Pa za poloznice placevati je tudi dobra ideja.
Nina: Ko zamujas sploh ...
Tadeja: Pa to recimo, za karte ima tudi Moneta v Cankarjevem domu. Lahko preko Monete
placujes samo mora$ vsako stvar printati. Moras §e zmeraj list prinesti.
Tukaj imas pa dejansko vse shranjeno na telefonu. S prijateljico se dobivam zZe kar nekaj
casa, da bi ji dala darilni bon za rojstni dan in ji nikakor ne morem dati. Ce pa tako
pomislim, bi dejansko lahko bon kupila preko m-denarnice, ji ga takoj poslala, ona pa bi ga
isto minuto lahko koristila.
Kaja: Samo, ¢e pa tako pogledas, ze tako gremo ¢isto v asocialnost ljudi in da bi pa Se to
posiljali.
Domen: Cakaj malo, saj imamo Facebook pa Twitter.
Ana: Ja, to je zdaj odvisno od namena.
Tadeja: Drugace pa voznisko, osebno pac jaz ne bi dala ...
Kaja: Jaz tudi ne.
Nina: Saj verjetno osebno tudi ne bi pustili dati.
Lahko, ja. Zdaj dejansko gre k temu, da bi tudi na primer kljuce hise, avtomobila dali v m-
denarnico. Poleg seveda vseh osebnih dokumentov.
Domen: Jaz bi vse dal. (smeh)
Kaja: Izgubis telefon in ne prides ne v hiSo ne v avto ...
Ampak dejansko vse te stvari, podatki se shranjujejo nekje v oblaku. Poznate to? Se pravi v
m-denarnici so vsi podatki v oblaku, in ce izgubis telefon in ko bos dobil novega, bos dejansko
spet vpisal samo geslo in imel spet vse na voljo. Lahko pa dostopas do vseh podatkov tudi iz
kaksne druge naprave, ki to omogoca.
Domen: Pa, saj se Ze vse stvari. Jaz sploh ne morem vec z iPada aplikacije izbrisati. Ga
zbriSem, pa se mi spet kar nekje nalozi, jaz ne vem.
Nina: Moras$ iz namizja in notri iz seznama. Ja, dvakrat jo moras.
Domen: To moras ze vedeti.
Kaja: Mene bolj skrbi, kdo bo Se imel dostop do tega oblaka, kdaj se bo to zacelo izkoris¢ati.
Kaja: Pa tudi jaz ne bi imela ... Spet gre to za preveliko tveganje. Zdaj imas le klju¢ od avta
posebej, od hise posebej, tam ima3 kartice, tam denar. Ce pa ima$ vse na enem kupu in da ti to
1zgubis ali pa, da te to nekdo izkoristi si prakti¢no brez vsega, ¢e imas res vse na enem mestu.
Opcija je, da imas morda vse to Se v fizicni obliki...
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Nina: Ja, samo potem nima smisla...

Kaja: Odvisno kaksen Clovek si, jaz, tako kot sem ze rekla, jaz sem clovek, ki tisto, kar
fizi¢no drzim, men je tisto nekaj...

Ana: Samo jaz mislim, da potem na daljsi rok ali pa dolgi rok, da ¢e imas$ tako, kot si rekla,
dve moznosti, fizicno pa S$e to, se mi zdi, da potem ljudje postanemo, tako se navadimo na
lazje stvari in bi potem opustili eno.

Kaja: Ja.

David: A pa bi lahko s tem tudi dvigoval denar na bankomatu?

Z razvojem vsekakor, mozno je tudi z brezsticnimi karticami, ki so nek podaljsek mobilne
denarnice lahko. Na splosno Zelijo tudi uporabo bankomatov narediti enostavnejso, varnejso
in prirocno.

Domen: Ta NFC je svetoven!(smeh)

Nina: Samo, zakaj bi ti sploh denar rabil, ¢e ima$§ NFC?

David: Recimo gres zvecer ven ...

Ema: Ja, ¢e gres v hribe. (smeh)

David: Ja ali pa to. Ali pa gres zvecer ven in rajsi dvigne$ denar, pa re¢e§ O.K., takrat, ko bom
malo preve¢ spil, niti ne bom vedel, kaksna je koda in potem pac raj$i vzames denar. Pac tako
malo prodano, ampak ja.... Ali pa ne vem, da ti nekdo ukrade zvecer telefon, pa da imas vsaj
kaj denarja. Ali pa ti nekje recejo, ja nimamo ne tega ne onega, kaj bos potem.

Nina: Obrnil se in Sel drugam.

David: Ja samo kaj pa, e si gor nekje v hribih? (smeh)

26. Kaj bi pa recimo vi spremenili pri m-denarnici glede na to, kar zdaj veste do sedaj?
Karkoli, kar pogresate, kaksni pomisleki, kako bi jo vi spremenili?

Tadeja: Jaz ne bi tega placila provizije. Rajsi bi dala neko uporabnino na to storitev ali pa ne
vem, tako kot ima Klik 0,70 evra na placilo. Aline ...
Nina: 0,30 ali celo 0,36 evra.
Tadeja: Pac boljSe so te provizije kot pa ...
Ana: Saj pise, da to zaraCunavajo izdajatelji placilnih kartic, kreditnih in debetnih tako kot je
to Ze zdaj. No poleg tega, da obstaja moznost, da Se trgovci kaj zaracunajo.
Domen: Potem je to normalno. Ko placujes s kreditno kartico, imas tudi provizijo.
Kaja, David: Ja, res je.
Uporaba vsega je brezplacna. In kot je Ze Ana povedala, obstaja le mozZnost zaracunavanja
provizij in stroskov s strani tretjih udelezencev. Se pravi, pri uporabi kreditne, debetne
kartice, tako kot je Domen rekel, Ze zdaj zaracunavajo provizijo. V primeru Google Wallet je
na primer potrebno placilo provizije, 2,9 % na transakcijo oz. minimalno 0,30 evra, v primeru
posiljanja denarja, ce pri tem uporabis sredstva iz kreditne kartice in ce si naloZis na racun
m-denarnice sredstva iz kreditne ali debetne kartice.
Ana: Potem za ostale storitve pa tega ni tako, da je to prednost. Ali drugace so $e kaksni
stroSki, mislim razen nakupa telefona?
Vse je brezplacno. Zdaj za nekatere m-denarnice, ki Ze obstajajo, se placuje mesecno nek
znesek, ampak mislim, da to tam, kjer je to Ze zelo razsirjeno in je pac to normalno, da moras
placati za tako storitev.

22



Kaja: Saj tudi to, Ce bi se to zelo razsirilo, kaj, ali bi ta aplikacija ostala brezplacna ali bi se to
nekako zacelo zarac¢unavat in koliko bi to bilo.

Ana: Zdaj odvisno, ali bi...

Tadeja: Zdaj, ¢e bi bila v ozadju institucija, ki bi vse to preverjala, potem morajo imet nek
dobicek od aplikacije.

Ana: Odvisno, Ce je zasebno ali javno. Mislim, ¢e bo drzava na tem bo sigurno zastonj
recimo.

Vem, da je v primeru ISIS m-denarnice prav zapisano, da si vseeno pridrzujejo pravico, da v
prihodnosti lahko zaracunajo storitve m-denarnice, sicer pa je sedaj vse brezplacno.

27. Koliko bi bili pa pripravljeni mesecno placati za mobilno denarnico, ce sploh? Do
kaksne vrednosti. Do pet, deset, dvajset evrov, vec, manj ...

Ana: Do deset evrov. Ne vem ... Tako, kot sem Ze rekla. Sploh, ¢e je kdo »privat« zadaj.
Ema: Do 10, ja.
Nina: Bolj bi zaupala, ¢e bi rekli, da je uporabnina. Recimo do pet evrov.
Kaja: Ja.
Tadeja: Se strinjam, uporabnina je pac logicna.
Domen: Ce Moneto, zakaj ne bi tega zaradunavali par evrov, recimo ja,pet.
David: Mas prav, ja.
Matej: Ja.
David: Mislim kdo pa zdaj sploh stoji za tem, kjer Ze obstaja?
V bistvu je tako, da gre za integracijo poslovnih bank, mobilnih operaterjev, proizvajalcev
mobilnih telefonov, trgovcev in ostalih akterjev na trgu. Ustvarjajo se partnerstva in
vecinoma je tako, da se zdruzijo podjetja iz razlicnih podrocij. Google Wallet je nastala s
sodelovanjem Googla s podjetjem MasterCard, banko Citigroup, podjetjem First Data, ki
skrbi za varnost, hitrost in enostavnost placil in mobilnim operaterjem Sprint Nextel. Isis pa
recimo s sodelovanjem treh vecjih mobilnih operaterjev v ZDA, kasneje so se pridruzile Se
Stevilne poslovne banke in drugi. Vodafone Wallet pa je primer sodelovanja Vodafona, Vise,
Se nekaterih drugih vodilnih globalnih podjetji, Zelijo pa vkljuciti ¢im vec¢ evropskih poslovnih
bank.

28. Kako bi ugled ponudnika vplival na vaso odlocitev 0 uporabi m-denarnice? Kateremu
ponudniku na trgu bi najbolj zaupali in komu najmanj?
Ana: Mislim, da je v Sloveniji sploh pomemben ugled trenutno.
Tadeja: Ce bi NLB to ven dala? Oprosti, mislim, da ne. Poslovnim bankam trenutno najmanj
zaupam.
Ana: Jaz pa Se najbolj, ¢e bi bila v ozadju centralna banka, mogoce tudi poslovna.
Ema: Najbolj poslovnim.
Kaja: Ja, sigurno.

29. Kaj pa mobilni operaterji, na primer Telekom?
Kaja: Sploh ne.
David: Mobilnim operaterjem na splosno ne.
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Domen: Zdaj, ¢e se bo privatiziral ...

Nina: Sigurno ne. Telekom tudi na sploSno nima dovolj zaupanja s strani potrosnikov.

Tadeja: Zdaj, ¢e bi oni Moneto malo bolj preoblikovali in ves, da bodo neke izboljSave
naredili ... Mogoce.

Ana: Pa ta partnerstva, zasebna, javna.

Nina: Ce ima$ potem kombinacijo tako, da enemu zaupas, enemu pa ne?

Ana: Odvisno je, kako znajo to zapakirati tudi.

Izberes m-denarnico in tako »paket ponudnikov«, ki sodelujejo.

Nina: Ali nov »brand« naredi§ ali kaj? Pri nas bi bila recimo Simobil, NLB in Varnost
Maribor. Pa naredijo nov »brand« FFC.(smeh)

Saj to se vec¢ ali manj ve, kdo je v ozadju, tako da je potem na tebi, da se odlocis, komu bos
zaupal.

Tadeja: Ja, &e bi Google, s tem sem prisla, bi jaz vzela. Tudi PayPal je zanesljiv po moje. Se
bolj pa te, ki ponujajo kartice. Ne vem ... MasterCard.

Ana: Jaz sigurno ne takim, kot je Google.

Ema: Jaz tudi ne.

Imajo ze toliko podatkov o tebi, da je mogoce po eni strani Ze cisto vseeno.

Ana: Ker recimo zame je Google tujec, mislim, kaj jaz vem, kaj Ameri¢ani tam po¢nejo.
Domen: Ja, zbira tvoje podatke lepo in jih za svoje lastne potrebe uporabi.

Ana: Ja, saj zato.

Domen: Poglej, saj vec kot jih to ponuja, boljse je, ker konkurenca v kon¢ni fazi ... Osnovni
zakon konkurence je, da se na koncu boljsi izdelek ponudi. Navsezadnje mora biti zaradi tega
boljsa varnost, ker tisti, ki ne bo imel varnosti, bo tako propadel.

Tadeja: Drugace pa to, kar smo se prej pogovarjali, mi bi to ze sprejeli, ampak potem sem
razmisljala za naSe otroke. Se bo$ navadil na to mobilno aplikacijo in potem bo$ otroku dal ne
vem, pet evrov, pa si na kupcek denar daje ...

Domen: Saj mu ne bos dala pet evrov, kupila mu bos telefon.

Tadeja: Ne, ne predstavljam si otroka pri desetih, da mi bo tako.

Domen: Ne bo$ verjela, moj necak star tri leta si Youtube sam odpre, Pinguta poisce, ves,
kako »slajda« po ekranu.

Tadeja: To vem, da pri dveh letih vse znajo, ampak zaradi denarja, ker se tudi ne nauci enega
spoStovanja do denarja.

Domen: Ja.

Kaja: Ja, ja ne. Nobenega spostovanja.

David: Ja.

Ana: Ja, tukaj je spet vpraSanje...

Tadeja: A ves, otrok bo vzel tvoj telefon in te hitro izkoristil.

Ana: To¢no to, ja.

Tadeja: Pa¢ ne vem, tukaj mi je malo sporno. Pa¢ mora$ jih navaditi delati z denarjem, ne
more§ mu re¢i, tam ima$§ mobitel, tam kartice, pojdi v trgovino po liziko, ne gre to tako.

Kaja: Ja, to¢no tako. Dejansko poglej, denarja Se zelo dolgo ¢asa ne bo nobena druga
alternativa izrinila.
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Domen: Samo tudi denar v fizi¢ni obliki je tako, tako. Ce ima$ nek Bitcoin, ki je &isto umetno
narejen. Samo vprasanje je, da ljudje sprejmejo nekaj kot valuto in to Steje.

Kaja, Tadeja: Ja.

Domen: Pa ga ne mores$ fizi¢no imet.

David: Nima osnove, ja.

Domen: Saj to me je ze zamikalo, da bi investiral ...

David: Ne, zdaj je ze previsoko, konec je ...

Domen: Pa takrat, ko sem gledal, je bil zastonj, sem ze mislil vzeti, pa sem mislil, ah to ne bo
ni¢, »larifari«. Evo, danes na borzi ameriski, Wall Streetu. Noro noro. Ampak zdaj je recimo
vedno ve¢ takih valut, ni ve€ samo Bitcoin.

Nina: Kup drugih ja...

Pa Facebook valuta.

Ana: Jares je, ja.

Domen: Ja, saj, to da primes, je v bistvu, bo preteklost ¢ez nekaj ¢asa, menice so bile vcasih,
jih sploh ni vec.

Ana, Ema: So $e, ja. (smeh)

Tadeja: Vsi javni razpisi $e na tem temeljijo.

Kaja: Mi terjamo potem te menice. Pa potem to k nam pride in sem tudi zadnji¢ gledala, ko
sem dobila, kaj je to. Ceke e vedno terjamo.

Nina: Kaj? Ceke?

Kaja: Se iz preteklosti ... Se vedno. Noro.

Tadeja: Ja, poglej, ¢e elektrike ne bo ...

Kaja: Pa, Ce se internet sesuje.

Domen: Bomo hrcke dali...

Tadeja: Je Se vedno kaj dobro imeti v nogavici skrito ali pa v prasicku.

30. Se pravi, komu bi najbolj zaupali?
David: Tem podjetjem, ki kartice ponujajo najbolj, mogoce Se centralni banki.
Domen: Ja, gigantom, PayPalu, Googlu v smislu, da bo tehnologija dobro delovala. Se
najmanj bankam.
Matej: Jaz tudi.
Nina: Tudi jaz tem gigantom ... Mogoce pa $e bolj tem s karticami, ponudniki. Verjetno bi
tudi tisti zadevi malo bolj zaupala, ¢e bi rekli, da je uporabnina 30 evrov na leto, kakor pa, ¢e
Je zastonj.
Ana: A ves jaz bi pa v bistvu tako ... Se pravi, ¢e bi nekomu privatnemu dala to pac, da je on
za mano, bi sigurno, tako kot si omenila, nek znesek placala, letno naro¢nino zato, ker bi pa¢
sklepala, da je v to varnost pa¢ vkljucena...
Nina: Pa vodenje racuna pac ...
Ana: Tako imam tudi neko zagotovilo, da ¢e se kar koli zgodi, da imam neko pogodbo pa tako
naprej. Po drugi strani, ¢e bi bilo pa zastonj, je pa spet potem vprasanje, koliko so potem varni
te podatki.
Nina: Sicer dobro, ¢e velika korporacija zadaj stoji, recimo Google, mislim njemu je v
interesu, da ima pac to zaupanje.
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Ana: Mislim, jaz mu pa ne bi ravno zaupala, mislim bi mogla mogoce res nekaj placat in
nekaj podpisat, da bi dala Googlu, pa Se to ne vem ce. Tako, jaz osebno.

Kaja: Ja, jaz tudi mislim, da ¢e enemu nekaj placujes, imas obcutek, da je nekako bolj varno
in da nekdo stoji za tem in bo nekdo tudi odgovarjal.

Tadeja: Za taksno stvar tako mislim, da je neka uporabnina Cisto logic¢na.

Nina: Koliko pa bi jo dala recimo?

Tadeja: En evro na mesec.

Domen: Ta Moneta, ki nam jo zaracunavajo, sem bil ¢isto besen. Pa je bilo 0,50 evra.

Nina: Kaj delajo?

Domen: Ja, uporabil sem Moneto in mi je javil, da ra¢unajo na mesec.

David: Ja, 0,50 evra uporabnino.

Domen: Saj ni ni¢, ampak vseeno.

Nina: Ja, ne, ker recimo NLB ti racuna, ¢e si vzame$ to SMS varnostno storitev, da pa¢ dobi$
SMS. Ne vem, nekaj imas$, ¢e se na KLIK prijavi$, nekaj imas, ¢e transakcijo naredis.

David: A pa ti to na SMS racuna ali je to uporabnina?

Nina: Mislim, da mese¢no.

Kaja: Mislim, da je celo na SMS.

Nina: Ne vem, mislim pa, da je mesecno.

Domen: Banka Se neki zasluzi.

Ema: Ja, ker bi nekateri veliko placevali.

David: Ja, verjamem, potem bi nekdo veliko placal, en pa ni¢. En ima kartico samo zato, da je
pa¢ doma, pa gre vsaki¢ na banko dvignit.

31. Ali bi m-denarnica zadovoljila vase potrebe, zelje in pricakovanja?
Ana: Bi, ja.
Tadeja: Bi.
Domen: Ja. Moje potrebe so zelo skromne, tako da... (smeh)
Nina: Ce pa¢ placa takrat, ko je treba potem, ja.
Kaja: Bi, ja. Zdaj tukaj je tudi, kaksSen si kot oseba. Nekaterim zenskam, recimo, jih veliko
poznam, ki nocejo s kartico, ker nimajo nadzora same nad sabo. (smeh). To so Zenske, tako
pac je. Tukaj isto, koliko imas pregled nad tem, koliko si zapravil.
David: Aha ... Bi zadovoljila.
Ema: Ali pa samokontrole. Sicer pa, ja, bi zadovoljila moje potrebe...
Kaja: Ja, kakSen 1mas izpisek, ali si lahko das kaksne omejitve, do tega zneska lahko grem.
Zame 0sebno to ne bi bil problem, samo za nekatere pa je problem, tako kot pri karticah vidi$
koga na blagajni, vleCe vse po vrsti, kar ima, ni¢ ne ve, kje ima, koliko. Zdaj, kako bi to
recimo reSevali. Ker, kakor jaz razumem, bi ta m-denarnica bila bolj$a kakor kartica. Malo
hitreje tudi.
Res dobis potrdilo, vsako minuto, kjerkoli si lahko preveris, kaksno stanje imas.
Ema: Ce se lahko v Emporiumu ustavim. (smeh)
Domen: Matej, ti si Ze kdaj uporabil ta NFC? Ali nimas ti takega telefona?
Matej: Ne, ja, mam telefon, ampak nikoli $e nisem uporabil. Saj tudi ni slisati nikjer, da bi to
uporabljali. Se pa strinjam, da bi zadovoljila neke moje zahteve.
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Domen: Ja, samo oc¢itno bo, ¢e Ze prodajajo take telefone ocitno gre nekaj v to smer.

Kaja: Zdaj ne vem, jaz vem, da sem zraven telefona dobila eno nalepko se mi zdi, NFC. Ne
vem, ali je to temu namenjeno ali cemu. Je pa zelo malo o tem trenutno znanega.

Ja, mozno, da gre za NFC nalepko... Res pa je, da ni kaj dosti govora v Sloveniji o tej
Moznosti.

Pripravila sem tudi zelo kratko spletno anketo, ki jo bo vsak posebej resil na teh treh
racunalnikih. Okviren cas resevanja je pet minut. Anketa se zacne z vprasanji o vasih
trenutnih placilnih navadah in nadaljuje z vprasanjema o storitvah, ki jih nudi mobilna
denarnica. Sledita vprasanja o vplivu in pomembnosti posameznih dejavnikov pri sprejemanju
mobilne denarnice, o katerih smo se tudi pogovarjali. Na koncu pa bi vas prosila Se za nekaj
osnovnih informacij o vas, kot so izobrazba, letnica rojstva...

32. Ima kdo se kaksno vprasanje, mnenje?
Tadeja: Koliko ponudnikov je tovrstnih denarnic?
Vedno vec ... Recimo, da sta bolj opazni Google Wallet in ISIS m-denarnica.
Domen: Recimo, kdo omogo¢a NFC m-denarnico na Samsungu?
Google Wallet in ISIS lahko na primer uporabljas. Se pravi, obe se lahko uporablja na
telefonih, ki imajo novejso verzijo operacijskega sistema Android ali iOS 6. Tudi na iPhonu je
mozno z uporabo dodatkov, kot je na primer poseben ovitek z anteno in varnostnim
elementom v mikro SD kartici, ki omogocajo NFC. Apple pac te tehnologije nima vgrajene v
telefonu.
Matej: Potem to, kar smo videli v film¢ku, dejansko Ze obstaja? V istem obsegu, kakor smo
videli?
Ja, to obstaja.
Matej: Potem Ze morajo biti neki odziv, ¢e ze to obstaja ...
Ja, v nekaterih azijskih drzavah, na primer na Japonskem, je to cisto normalno, da placujejo z
mobiteli, tako da odzivi so ocitno dobri. Seveda je pa to dosti odvisno od same m-denarnice,
kako deluje, kaj nudi ipd., ker obstaja kar nekaj razlicnih oblik. Odvisno je pa tudi od
ponudnikov.
Domen: Ja, oc¢itno poenostavi zadevo ...
Nina: Kako pa v Sloveniji stojimo s tem?
Banka Koper je v sodelovanju z MasterCardom in Mobitelom leta 2009 Ze testirala delovanje
brezsticnega m-placevanja in brezsticnih kartic, kjer se je tudi bolj kot ne ustavilo. Nekatere
banke napovedujejo, da naj bi letos izdali brezsticne kartice, ki bi jih lahko uporabljali na teh
POS terminalih, ki so opremljeni z novimi napravami in ki omogocajo brezsticno placevanje.
Mozna je pa seveda tudi uporaba placevanja z NFC telefoni, z dolocenimi aplikacijami oz.
storitvami. Kakor smo Ze omenili, v Cvetlicarni omogocajo placevanje z brezsticno kartico.
Kaj bolj naprednega v smislu m-denarnice, ki nudi toliko storitev na enem mestu, trenutno ni
opaziti na slovenskem trgu. Bolj neke posamezne storitve, kot so razne aplikacije na primer za
kartice zvestobe.
Ana: Ni v Sloveniji potem Se tega.
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Ko sem se delala na Banki Slovenije, so dali pobudo, da malo razis¢em inovativne metode
placevanja, med katerimi je tudi m-denarnica. Se pravi, da nekako razmisljajo nekaj v tej
smeri. Prav tako pa poslovne banke, ki zZe testirajo inovativne metode placevanja. Kar se tice
same m-denarnice, pa trenutno ni nekih vidnih primerov. Je pa res, da o tem razmisljajo tudi
na visji ravni, recimo v okviru SEPA, ki je enotno obmocje placil v evrih.

Domen: Ce primerjam zdaj tiste Zetone, ki smo jih kupovali ... Se mi je dobro zdelo, ampak
zdaj, ko imam Urbano, sploh ni primerjave. Kaksen Zeton, daj nehaj, no.

Nina: Ali pa tiste mesecne nalepke, pa cifre gor pisat, pa trgat ...

No mogoce se bomo lahko cez par let vprasali, kako smo sploh imeli lahko Se fizicno
denarnico.

Domen: Saj gre, ves, da gre v to smer. Vse na internet, vse v oblaku ... Vse nekaj abstraktno,
nic¢ fizi¢nega.

Kaja: Tako je, mogoce za nas, ker smo Se toliko mlajsi, bo $lo. Ne predstavljam si svojih
starSev, starih okoli 50 in vec, da bi to osvojili.

Ana: Jaz mislim, da ta segment sigurno ne, ker recimo, tako kot smo rekli na zacetku, moja
babica ima gotovino in to je to. Gre na posto, dvigne in to je to. Pa pozna vse te ne vem,
kartice, ampak pac zaradi varnosti.

33. No, ampak nase starosti, bi osvojili m-denarnico?
Kaja: Bi osvojil, jaz mislim, da hitro.
Domen: Bi slo.
David: Ja.
Ana: Takoj, ko si povedala, za kaj gre, sem vedela, da ja.
Kaja: Tako kot smo vse stvari, saj smo tudi pametne telefone.
Domen: Ne, pa je res boljse.
Ana: Saj pa tudi enkrat si prisiljen tudi zaceti to uporabljati. Recimo jaz sem bila proti
pametnim telefonom, zdaj pa sem v bistvu kupila in sem navdusSena.
Kaja: Ja.

34. Ima kdo se kaksno vprasanje?
Ce ne, potem hvala, da ste si vzeli ¢as. Upam, da ste vsaj malo uzivali in hvala za super
debato.

FOKUSNA SKUPINA 2
Datum: 18. junij 2014
Intervjuvanci: 4 moski, 2 zenski, stari med 27 in 36 let

Kakor Ze veste, bomo govorili o mobilni denarnici, in sicer kako bi bila kot novost sprejeta
med mladimi v Sloveniji. Predvidevam, da bo pogovor trajal, tako kot smo se dogovorili,
priblizno uro in pol. Glavni namen danasnje fokusne skupine oziroma skupinskega intervjuja
je, da bom prek sproscenega pogovora, ki ga bom vodila z vprasanji, pridobila bogate
ugotovitve in vpogled v obravnavano temo. Od vas pricakujem, da boste kar se da sprosceni
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in samozavestni pri odgovorih, odzivih na komentarje drugih, deljenju idej in vasih pogledov.
Ni pravilnega in ni napacnega odgovora, zato naj bodo vasi odzivi kar se da iskreni in
spontani. Prva tema pogovora bodo trenutne placilne metode in vase navade, sledila bo
predstavitev koncepta mobilne denarnice, nato pa glavni del pogovora. Razdeljen bo nekako
na tri vsebinske sklope in kratko spletno anketo. Zanimalo me bo, kako razumete predstavljen
koncept mobilne denarnice, govorili bomo o nekaterih dejavnikih, ki vplivajo na sprejetje in
pa, ali bi nova storitev zadovoljila vase Zelje, potrebe in pricakovanja. Ce ima kdo
kakrsnokoli vprasanje, je seveda zazeleno, da kadarkoli vprasa tudi, ¢e se ne nanasa na
trenutno temo pogovora.

1. Kaj menite o trenutnih placilnih metodah? So dovolj dobre, kaj bi spremenili, bi si
zeleli uporabljati kaksno drugo metodo placevanja?

Nejc: Drage. Moneta je zelo draga za uporabnika. Transakcija 1,20 evra, je 0,12 evra povizije.
To je veliko.
Blaz: Plus 0,50 evra mese¢ne narocnine.
Nejc: Ti jo hoces§ noce§ moras placati.
Blaz: Takoj, ko prvi¢ uporabi§ Moneto, te registrira in mesecno ti vzame ...
Nejc: Tako, ja.
Marko: To je od kdaj?
Nejc: Od aprila.
Blaz: Ne dolgo nazaj, letos.
Nejc: April, maj ...
Blaz: Prvi¢, ko uporabis$, potem ti oni mese¢no ra¢unajo uporabo. Sicer ni drago, ampak ...
Marko: Ampak direktno na tvoj racun ali ...
Nejc: Na naro¢nino.
Marko: Od Mobitela?
Blaz: Od Mobitela, seveda.
Nejc: Jaz imam problem zdaj, ali lahko s kartico plac¢am v baru.
Resitev je najblizji bankomat, kjer dvignes gotovino...
Marko: Ja, saj tudi to. Nekje pa niti ne sprejemajo.
Urska: Pa placas provizijo ...
Nejc: Ja in placas provizijo, ki je e ve¢ vredna kot kavica.
Marko: To je pa sploh problem pri teh malih, ker vsi trdijo, da jih veliko stane ta provizija, ker
gotovino pa naj bi imeli zastonj. To sem pa ravno zadnji¢ izvedel v Fejst meniju, da njih
gotovina ni¢ ne stane. Sem rekel, pa saj so stroski z gotovino, in je rekla, da ne, ker zastonj
deponirajo in dvigujejo gotovino pri NLB ali kje. In mi je rekla, da nimajo s trezorjem pa s
tem ni¢ stroskov. Ker sem rekel, da gotovina pa tako stane, da ti to deponiras, pa vsak dan kar
dobijo gotovine, da nesejo tja na banko.
Urska: Dejstvo je, da so te provizije visoke, ki jih trgovci placujejo. Ampak ne vem, zdaj to
znizanje medbancnih provizij bi znizali tudi te ...
Marko: Ker vem, da je pri nas direktor enega oddelka govoril, pa tudi vsi nasploh, da je to
slabost gotovine, ker so veliki stroski povezani s tem, s trezorjem, s hranjenjem gotovine.
Samo, Ce ti banka ponuja zastonj te storitve, tem malim bar¢kom, je pa to zelo teZko potem
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odpravit. Ravno to je lahko problem, zakaj potem ne grejo na neko tako tehnologijo. Zato ker,
¢e jih gotovina za neke majhne zneske ni¢ ne stane, deponiranje, potem je pa za njih to Se
vedno cenejse kot vse kartice pa vse, vsa tehnologija. Mogoce ...

2. Kaj pa druge metode placevanja?
Marko: Nekaj se zdaj vmesne stranke postavlja za SEPA placila ... To, kar smo imeli zadnji¢
predstavitev ...
Nejc: Third-party provider.
Marko: Tako third-party provider. Ja, da ti Ze oni izpolnijo SEPA nalog in ti ga ze kar v bistvu
preko svoje banke. To se mi zdi, da je neka alternativa.
Urska: Mislim, ¢e si pripravljen zaupati ...
Blaz: Posrednistvo neke vrste.
Marko: Saj, isto je za m-denarnico, ker ti nalozis$ na telefon gor kartico.
Nejc: Ne.
Urska: Ne, ti dejansko, ti das »confedentials« neki drugi osebi.
Nejc: To, kar ze zdaj ima$ pri m-denarnici stvari, Ki jih ima$ razdrobljene na desetih koncih
das na en kup.
Urska: Das na kup.
Nejc: Pri varnosti je isto ...
Marko: Ampak to je ena aplikacija.
Nejc: Vse je v oblaku ...
Marko: V oblaku, saj pravim, varnost je spet v oblaku. Zdaj, koliko je to bolj varno kot pa
third-party provider ...
Nejc: Pri third-party provider-ju je problem v tem, da ti da§ njemu dostop do tvojega racuna.
T1 mu reces, evo, lahko mi izpolni$ ta pa ta nalog v mojem imenu in ti tega sploh ne naredis.
On naredi na podlagi pooblastila. Nima$ nobene garancije, daneboon ...
Urska: Pobral dol denarja ...
Marko: Ja, ker ima prav dostop do tvojega racuna.
Nejc: Saj ni toliko problem, da bi on to naredil, ampak da bi nekdo zlorabil njega, ki ima
dostop do tega.
Marko: Ne, ker isto vidim jaz pri m-denarnici, ¢e imas ti kartice nalozene, da jih nekdo paé
zlorabi, tiste PIN kode pa to, kar imas naloZeno.
Nejc: Saj to ti lahko tudi zdaj.
Urska: Ja.
Marko: Vem, ja.
Nejc: Kolikokrat, ko gre$ v gostilno, ko das kreditno, ti rece, ja imamo POS terminal tam,
pridem takoj. Kolikokrat? In ves, predno pride nazaj, da ni trikrat potegnil kartice?

Vidim, da nekateri zZe kar nekaj veste o mobilni denarnici. Na listih je predstavljen koncept
mobilne denarnice, ki deluje na osnovi ene izmed trenutno bolj vidnih tehnologij — NFC.
Prebrali si boste lahko, kaj sploh je mobilna denarnica, kaj vse omogoca, kaksne so
lastnostni, storitve itd. Predlagam, da si to preberete, potem si bomo pa Se za laZjo predstavo
pogledali filmcek, ki prikazuje uporabo obstojece ISIS m-denarnice.
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3. Glede na to, kar ste prebrali in videli na posnetku, razumete, za kaj gre, kaj nudi, in
kako deluje mobilna denarnica?
Nejc, Anze, Blaz,Urska, Manca: Ja.
Marko: Do zdaj bi rekel, da ja... Bom vmes kaj vprasal, ¢e mi ne bo jasno.

4. Kako drugacna, ce sploh, bi bila glede na ostale moznosti placevanja v Sloveniji in ki
bi se lahko primerjale z m-denarnico?
Blaz: Meni se zdi zelo drugac¢na.
Nejc: Po moje pa ni¢ dosti drugacna glede na to, kar ze obstaja.
Manca: Meni tudi.
Marko: Mislim, je drugacna ...
Anze: Ja, ne bi pa zdaj rekel, da je Cisto drugaéna in niti, da sploh ni.
Urska: Ja.

5. Kako mocno vam je pa vsec predstavljena mobilna denarnica?
Blaz: Meni je vsec.
Marko, Anze: Ja.
Nejc: Zelo vsec!
Manca: Se strinjam z Nejcem.
Urska: Tudi jaz.

6. Nekaj smo Ze govorili o varnosti, me pa zanima zdaj, kako varna, zanesljiva je po
vasem mnenju m-denarnica in ali je vredna zaupanja?
Marko: Edino to, kar je v oblaku...
Nejc: Ne zmanjsa trenutne varnosti po mojem mnenju.
Manca: Se strinjam z Nejcem.
Marko: Ta oblak, to ni problem, ker ni prav v telefonu notri?
Nejc: O.k., kje imas pa zdaj shranjene podatke o tvojih transakcijah? Danes. Kje imas? Imas
NLB Klik?
Marko: Ja.
Nejc: No, Kje je tisto shranjeno?
Marko: Ja pri NLB, na serverju...
Nejc: No, a tisto je varno?
Marko: Ja dobro, ni.
Anze: Samo drugace pri nas IT-jevci imajo odpor do oblaka.
Urska: Samo zmeraj ve¢ se daje stvari gor.
Nejc: Odpor imajo do oblaka zato, ker s tem zgubljas kontrolo in doloceni ljudje zgubijo
sluzbo zaradi tega, Cisto preprosto.
Anze: Ne pa ni v njihovi domeni varnost.
Anze: Zato jaz gotovino uporabljam in ni¢ drugega. Je od mene odvisno pa od nobenega
drugega.
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Nejc: Zame je pa gotovina velik strosek, jaz »mrzim« to gotovino. Da bi imel zdaj 10.000 v
Zepu, bi se pocutil nelagodno.

Urska: Ja, to itak.

Anze: Jaz bi se zelo dobro pocutil. (smeh)

Marko: Edino vcasih tako razmisljam, so zelo razli¢ni nacini placevanja. Recimo, ti ima$
LPP, imajo vse to mobilno ali pa prek kartice, mora$ imeti to. Ce pa gre§ na te redne linije,
recimo primestne, imajo pa Se na gotovino ali pa na kartico, mislim na kartico, na mesec¢no
vozovnico. Se pravi, mogoce ta neusklajenost, da ko se bodo vsi sistemi uskladili med sabo,
potem bo to dobro funkcioniralo.

Nejc: Zato, ker trenutno Se ni tako dobrega sistema, da bi ga vsi sprejeli, pa, da bi bil dosti
ugoden. Moneta je recimo draga.

Marko: Potem mora$ imeti v bistvu vse hkrati, ker ¢e ti gre§ na en avtobus, moras§ imeti
gotovino, ¢e gre§ na LPP, si pa sploh ne more§ pomagati z gotovino. Kar mi je pa vcasih
sploh tako malo sporno, sploh e si tujec. Ker jaz vidim, ko ti pride§ nekam v neko novo
mesto, zdaj ne mores placati z gotovino.

Mislim, da lahko Ze Urbano uporabljas, ni vec na gotovino ...

Nejc: Saj nikjer ne mora$ placati z gotovino, povsod mora$ kupiti karto. Urbane prodajajo v
vsaki trafiki in na vsakem LPP-ju.

Marko: Samo tukaj mora$ placati Se neka dva evra samo za samo kartico, kar je sporno, ker
drugje kupi§ samo »ticket«.

Nejc: Saj lahko vrnes.

Marko: Aja lahko vrnes, pa ti vrnejo denar?

Anze, Blaz: Aja?

Marko: Aja, to nisem vedel. Ker jaz sem mislil, da je to vseeno malo ... Ampak dobro, to je
glede Urbane.

Nejc: StroSek je dosti manjsi.

Marko: Ker Urbana tako ni, mislim ni placilna kartica, v tem smislu.

Nejc: Pa z Urbano lahko placujes parkiris¢a, lahko placujes kolesa oziroma se zastonj potem
VOZIiS.

Tudi za knjiznico, kmalu za muzeje ...

Marko: Je to tako kot Mercator pika, Urbana recimo.

Nejc: Omejena uporaba je, ne mores iti z njo v Mercator ...

Blaz: Omejena je na obc¢ino tudi, Ljubljano. Pa na javne zavode od ob¢ine.

Marko: Samo to, zato je omejena tako kot Mercator Pika. Se pravi ni podvrzena ...

Blaz: Prav, no ne vem, kako je urejeno.

Nejc: Po eni strani je prednost to, da ti lahko nekdo, ki upravlja s tvojo m-denarnico, ponuja
tiste storitve, ki jih rabi§ oziroma ki so ti bolj zanimive. To je zame prednost, po drugi strani
pa slabost. Recimo, kaj jaz vem, Adria bo recimo videla, kdaj mene zanimajo leti za New
York, in mi bo ponujala tiste akcije, ki so malo drazje. Dvorezen me¢ je, Ceprav nekako ne
verjamem oziroma jaz prvo zaupam, nisem tako nezaupljiv, ampak dvomim, da bi Sel kdo to
izkori$cati, moznost pa je.

Anze: To je isto kot Mercator, ki to¢no ve, kaj kupujes.

Urska: Ja, saj Ze, ti spremljajo nakupe, pa okoli posiljajo.
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Anze: Ce kupujes s kartico, to¢no vejo, kaj jes.

Nejc: Tako je, ja. Samo to je zame, ¢e se postavim v vlogo trgovca, je to odlicna stvar, zakaj
bi meni ponujal, ne vem, stvari, ki jih ne rabim pac.

Anze: Kaj pa ti, ki to poznaS. Varnost, mobilna, to Se zmeraj ni tako dodelano kot pri
racunalnikih?

Nejc: Ni, ampak ni ni¢ boljse, recimo, ¢e pogledas POS terminale pa ATM-je, to je tako stara
tehnologija, ¢e Romuni to zlorabljajo, potem ves, da zadeva ni »high end«.

Blaz: Ja. V bistvu ni ni¢ slabsa mobilna tehnologija. Kve¢jemu je na nivoju, ali pa ima
potencialno, da bo ...

Nejc: Kve¢jemu je boljsa v tem trenutku zato, ker je manj ljudi in je masa ljudi tako majhna,
ki jih uporablja, da se ne splaca tistim, ki bi zeleli kaj zlorabiti, s tem ukvarjati.

Marko: Edino jaz problem mogoce vidim, ker je centralizirano, vse imas, ¢e izgubi§ mobilni
telefon, moras vse kartice preklicati.

7. Kaj pa, ¢e denarnico?
Urska: Saj je isto kot, ¢e denarnico izgubis.
Urska: Ja, ali pa, ¢e zdaj zgubi$ denarnico.
Nejc: Ni ti treba vseh kartic preklicati, ampak samo m-denarnico odklopi$ od svojega telefona
in da$ na drugega.
Ja, pac samo poklices na eno Stevilko in ne na 100 Stevilk, da bi vse preklical.
Marko: A to na daljavo?
Nejc: Izklopis, ja. Ti ima$ svojo kartico doma, v sefu, ¢e hoces.
Marko: Z enim klikom ali pa klicem vse preklices.
Blaz: Pa saj zdaj naj bi bilo pa, se pogajajo, &e bo »kill switch« na telefonih ali ne. Ce bo to
sprejeto, imas potem $e dodatno.
Marko: Kaj je to?
Blaz: Da bos$ lahko na daljavo svoj telefon ugasnil, pobrisal, »sformatiral«, lahko ga bos ...
Nekdo ti ga bo ukradel in se bos prijavil na racunalnik in ga bo§ izkljucil.
Nejc: Na iPhonu to zdaj Ze imas. To je, ¢e ga izgubis ...
Marko: Sem slisal, saj to ze zdaj lahko operater ...
Blaz: Saj ze obstaja ta moznost, ampak zdaj je na ravni tega, da bo zahtevano ali nekako
pravno urejeno v EU, da bo§ imel, ne vem, ali da bo$ lahko imel ali da bo§ moral imeti.
Spomnim se samo, da se to nekaj obravnava, ne vem to¢no, v katero smer.
Marko: Saj to po moje bi lahko vsak operater nudil. Jaz imam na svojem pametnem telefonu,
Nokia ima, da ¢e hoces, da ti posilja signal, kje se nahaja. Ti signal stalno lahko javlja, kje se
nahaja telefon, in potem ti lahko vidis, kje je.
Nejc: Vidis, kako ti ga je nekdo ukradel, kako je Sel z njim okoli.
Blaz: Ja, vse imas.
Marko: Ja, in Se vse transakcije ...
Nejc: Ko da SIM kartico ven, je konec. Potem ni nobene izsledljivosti.
Blaz: To je dejansko mogoce bolj sledljiva zadeva, ker Ce ti nekdo kartico ...
Marko: Vazno je, da imas kodo na telefonu.
Ce tisti, ki je ukradel telefon, da svojo SIM kartico notri v telefon, je izsledljivo.
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Nejc: Ce ga prikljuci na internet, ja

Naj bi bila dovolj SIM kartica v telefonu, da lahko izsledijo telefon.

Blaz: To naj bi bilo ze ...

Marko: V telefon?

Nejc: Ja, ja, seveda, po IME stevilki lahko. Samo Mobitel ne bo tega sledi, ¢e ne das prijavo
policiji. Pa Se tisto sledenje je samo tri mesece. Potem pa konec. Mobilna denarnica ni ni¢
manj varna.

Marko: Saj kartice pa ti tako tezko zlorabijo, ¢e nima kode.

Nejc: Odvisno. Mojo Mercator Piko lahko zlorabi§ vsak dan, kakorkoli hoces, pa Se vedno jo
bom uporabljal ...

Marko: Ja, tam je problem...

Urska: Ne, saj lahko tudi ti ...

Marko: Ja, Mercator Pika je sploh problemati¢na, ker nima PIN kode. Kar ni kod ... In zdaj
tukaj je koda?

Ja, imela naj bi kodo, lahko tudi prstni odtis ...

Nejc: Lahko mi das$ tudi tvojo kreditno kartico brez PIN-a, pa ti jo bom spraznil ¢ez vikend
brez tezav.

Anze: Ja, je ze bolj varno, ze kodo ima. Kartice samo vlece ...

Marko: Cakam, potem imas$ dvojne kode tukaj, ne vem, eno das kodo za mobilno denarnico,
da jo odpres in Se za svojo kartico.

Ja, tako je ...

Marko: Samo ta koda ni nalozena ... Je v celoti naloZena ali delno jo mora$ tudi vpisati? Tisto
kodo od kartice, jo das v celoti v m-denarnico?

Nejc: Samo kadar placujes, jo uporabis. Isto kot zdaj, ¢e placuje$ preko spleta. Mora$ tudi dati
Stevilko kartice, varnostno kodo, pa svoje ime in vse.

Marko: Ne, ho¢em reci, je bolj varno, recimo tudi za aneks, da imas ti aneks kartico in da ni
dovolj samo podpis, da moras $e tam v mobilni aplikaciji dati $e neko kodo od aneksa notri.
Lahko tudi recimo dodatno preverjajo identiteto s sliko placnika, ki se trgovcu prikaze na
blagajni.

Blaz: Ni Se zadeva ... Dale€ od tega, da bi bila standardizirana.

Marko: Ni pa Se standardizirana za cel svet?

Ne.

Marko: Ali se pa uvaja, se dela na tem, da bi bil nek globalni standard?

Mislim, globalni standard trenutno se malo tezZje, ker m-denarnica Se ni globalno dovolj
razvita, sprejeta. Se pa vsekakor zavedajo pomena standardizacije.

Marko: Ja, verjetno so zadaj te veliki »playerji«. Jaz si predstavljam Mastercard.

Blaz: Na ravni SEPA podrocja se to uvaja ...

Marko: In tekmujejo med sabo verjetno razlicne tehnologije, ker jaz to vem, da tako deluje.
No, tako je bil Blue Ray in DVD, HD DVD, sta tekmovala in na koncu je Blue Ray zmagal.
To ima$ vedno pri tehnoloskih inovacijah.

Blaz: Ja no, osnova je tu NFC, potem imas pa ...

Marko: Ja, potem imas pa te konzorcije velikih »playerjev«, ki tekmujejo verjetno med seboj,
¢igava NFC tehnologija bo prevladala.
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Ali pa kaksna druga tehnologija ...

Nejc: NFC je standard.

Blaz: NFC je standard.

Marko: Ali pa, da ta in kak$na druga?

Nejc: Kot modri zob, to je standard, tu se ni kaj za izmisljevati.

8. Kako bi ugled ponudnika vplival na vaso odlocitev o uporabi m-denarnice? Kateremu
akterju oz. ponudniku na trgu bi najbolj zaupali in komu najmanj?

Marko: Zelo. Iz ugleda se da posredno sklepati na varnost storitve, vi§jo varnost, in
posledi¢no tudi na bolj profesionalno obravnavo, ¢e bi prislo do zlorab. Pa tudi na zanesljivost
delovanja, vkljuéno z nadgradnjami. Tako, da najbolj zaupam centralni banki ... Ce je
izvedljivo. Pa tudi poslovnim bankam Se ...
Blaz: Tudi jaz najprej centralni banki, potem poslovnim. Ugleden ponudnik z izkusnjami na
tem podroc¢ju vsekakor doprinese k ve¢jemu zaupanju ... Posledi¢no pa tudi lazji odlo¢itvi za
uporabo.
Manca: Centralni banki, potem bankam.
Anze: Ce bi ze uporabljal, potem tem... Tako kot sta rekla, ja. Ampak res pa ne kak$nemu
Googlu, PayPalu ... Mislim, da ima ugled ponudnika velik vpliv.
Urska: Ja, se strinjam.
Manca: Ja. Mislim pa, da bi lazje zaupala ze uveljavljenemu ponudniku na trgu.
Blaz: Najmanj kak$nim takim podjetjem, ja ...
Marko: To pa tudi jaz ne zaupam.
Nejc: Jaz bi ravno tem zaupal, ¢eprav $e vedno pa bolj ponudnikom placilnih kartic, na primer
MasterCardu ... Ne bi preve¢ centralni banki. Ugled bi pa sigurno vplival. Predvsem
uveljavljenost na trg, sodelovanje z drugimi finan¢nimi institucijami in ustrezno zavarovanje,

ki bi ga ponudil.

9. Kaj pa sodelovanje z mobilnim operaterjem, kot je recimo Telekom?
Nejc: Pa, saj kaj pa vem, ali sploh rabi$ operaterja za NFC.
Ne, sem pa zasledila, da podjetja iz razlicnih podrocij pri veliko primerih mobilne denarnice
sodelujejo, ustvarjajo se partnerstva med poslovnimi bankami, mobilnimi operaterji in recimo
podjetji, kot je Google. To naj bi prineslo kar nekaj koristi.
Marko: Kako bi pa brez mobilnega operaterja to izvajali?
Nejc: Zakaj pa rabi§?
Urska: Saj, a rabis res to, zakaj bi rabili?
Nejc: Cakaj, operater ti da impulze, mobitel kupi§ od proizvajalca, ¢e ga dobis od operaterja,
je Se od proizvajalca ... NFC je pa tako, kot da ima$§ »wireless«, »wireless« ti dela tudi, Ce
nimas 3G.
Blaz: Ne vem, kako je z operaterjem, mislim, da ravno v povezavi z varnostjo, kriptiranjem in
s SIM Kartico ... Saj se ne spomnim to¢no. Da se bolj certificira oziroma, da je povezano
nekak Se s SIM kartico ... To zdaj bolj na pamet govorim, ampak se mi zdi, da je ta povezava.
Kot ponudnik omrezja, v katerem se to izvaja ne z vidika, da ti pla¢as z NFC-jem iz telefona
do portala ni povezave, ampak povezava je potem, pa¢ omrezje in polnjenje sredstev, pa
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sredstva, kako prenasas gor, dol. Sredstva, ki bodo §la iz aplikacije dol preko NFC-ja bodo $la
tudi potem nazaj do tvoje banke, bodo §la preko 3G. Tukaj pa je povezava z operaterjem.
Mislim, da je tako, da je on sposoben to certificirati in zagotoviti neko stopnjo ...

Nejc: Varnosti.

Seveda pa morajo tudi proizvajalci mobitelov omogocit NFC tehnologijo na telefonih. Apple
tega za enkrat se ni naredil recimo.

Blaz: Apple po moje, ko se bo kon¢no odlocil dati NFC na svoje telefone takrat bo zadeva ze
bolj zazivela. Ker Apple je tak »trade marke, da tisto, kar da Apple ven ... Ko bo dal Apple
NFC na telefon, bo to »vau«.

Draga: Bodo v Ameriki ze vsi pripravljeni na NFC.

Nejc: Ne bo ...

Blaz: Ceprav NFC obstaja Ze ne vem kako dolgo, ampak, ko ga bo dal Apple, bodo pa to tako
zapakirali, da bo to revolucija.

Nejc: Ni, ves, prej se bo zgodilo, da bos ti z Apple ID-jem kupoval. To je Cisto drugacen
ekosistem. V NFC ne bodo $li nikoli, zato ker izgubijo nadzor.

Blaz: Mislis, da ne bo NFC-ja na Applu?

Nejc: Zato, ker potem morajo ze nekomu drugemu dati podatke.

Blaz: No, vidis, potem je to Ze problem.

Recimo, Google Wallet je najbolj vidna m-denarnica v Ameriki, ki deluje ravno na NFC
tehnologiji. En gigant stavi na NFC, drug spet ne.

Marko: Saj to, kar sem rekel, to se vedno ti konzorciji bojujejo med sabo.

Blaz: Zavira zadevo. Ali potem Apple razvija svojo zadevo?

Brala sem, da delajo na podrocju m-placevanja, ker se tudi oni zavedajo, da je to prihodnost.
Obstaja iBeacon, ki deluje na drugi tehnologiji, Bluetooth z nizko porabo energije oziroma
BLE. Trgovec tocno zazna, da si prisel v trgovino, kaj si Ze kupil prejsnje dni, kje tocno se
nahajas, pri kateri polici. Te stalno spremlja, Kje si, aplikacija pa javlja potem prilagojene
popuste, promocije. Na blagajni samo poves, da bos placal preko racuna za mobilno
placevanje, preveri identiteto in to je to. Zdaj, ¢e bodo omogocali na iPhonu tudi preko NFC,
pa ne vem.

Marko: Saj NFC podpira Samsung, ki je pa drugi ta velik »player«, ker ni Apple edini.
Samsung pa recimo podpira, kar drug takSen pa ne.

Nejc: Vecina ...

Blaz: Skoraj vsako podjetje z izjemo Appla ima telefon, ki ima NFC notri.

Marko: Ves kaj, Apple je »exclusiva« in oni ne podpirajo ne procesorjev, ne operacijskih
sistemov, ne onega ne tretjega, oni imajo svoje. Ker to je dizajnerska. Apple je izjema, ne
pravilo.

Blaz: Ne vem, ampak...

Marko: Sicer je zelo razsirjeno nekako pri mobitelih, ampak ni pa to Se v svetu.

Marko: Zakaj si se odlocila za NFC, me zanima?

Ker je ena izmed najbolj aktualnih tehnologij trenutno.

Blaz: Ker je najbolj aktualna in trenutno neke alternative...

Nejc: Saj kaj pa je Se drugega?
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Kar se tice bliznjih placil, sta trenutno Se bolj opazni tehnologiji na osnovi QR kod in pa BLE,
ki smo jo Ze omenili. V primeru kod ima placnik lahko svojo posebno QR kodo, ki jo trgovec
na blagajni za placilo »skenira« in je nek podaljsek placilne kartice recimo. Lahko pa trgovec
vse produkte »skenira« na blagajni, na koncu se vsakic¢ ustvari nova QR koda, ki nato caka na
kupca, da jo »skenira« s telefonom in tako placa izdelke. Ta nacin uporablja tudi Starbucks.

Marko: Ves, zakaj sprasujem, ker pri novi tehnologiji je tako, da ti bo§ delam magistrsko od
HD DVD, pa bos povedal vse prednosti, na koncu pa bo Blue Ray prevladal. In ho¢em reci,
da ¢e tako novo tehnologijo obdelujes, je sicer zelo v redu za magistrsko, samo hocem reci,
lahko se bo ta prijela, lahko pa se bo ¢isto druga prijela. Zato pravim, kako dalec je ze ta NFC

Blaz: Konkretno je daled pred vsemi iz tega podro&ja. Naprej pa ne more$ predvideti. Cez 10
let bos pac pogledal ...

Seveda ni nikoli zagotovila, da bo neka inovacija res uspela. Tudi NFC lahko uspe ali pa jo
kaksna druga obstojeca ali pa cisto nova tehnologija prehiti. Res pa je, da je NFC ena izmed
tehnologij, za katero strokovnjaki trenutno trdijo, da ima velik potencial za razvoj. Tudi meni
se je zdela zanimiva in da obstaja moznost, da se bolj razvije tudi pri nas, zato sem se
odlocila, da jo v okviru m-placevanja Se malo bolj raziscem, predvsem m-denarnico, ki
temelji na njej.

Urska: Recimo te POS-i, ki jih zdaj dajejo po Sparih z NFC karticami, so isti, kot bi bili za
telefon? Verjetno ja ali ne, bi morali druge?

Nejc: Isti kot za?

Blaz: Telefon ... Isti so po moje. Ne vem, predvidevam.

Nejc: Ce dela na NFC tehnologiji?

Urska: Ja, za kartice, da bi se jih lahko potem uporabljal isto za mobilne?

Nejc: 100 %.

Urska: Ni treba drugega? Verjetno ne?

Blaz: Ce so racionalno to naredili, potem ne

Nejc: Ce je standard, je standard, to nimas kaj.

Blaz: To je potem stvar samo kljuca zadaj.

Ja, POS terminali omogocajo placevanje tudi z mobiteli z NFC-jem. Vprasanje je mogoce le,
na katerih prodajnih mestih se bo dolocene kartice in mobilno placevanje lahko sploh
uporabljalo. Kar je pa verjetno najbolj odvisno od bank, ki bodo terminale postavile.

10. Se pravi, bi jo zaceli uporabljati, ¢e bi bila na voljo v Sloveniji ali ne?
Nejc, Blaz, Urska, Marko, Manca: Ja.
Anze: Jaz ne. Ostajam pri gotovini.
Marko: Ce bi bilo promocijsko zaston;j. Pilotno in zastonj. Najprej naj zastonj dajo pilotno in
potem, ko se dovolj razsiri ... Ce bi pilotne bile zastonj, &e ne pa, e je dovolj razsirjeno. Pa,
da je dovolj varno. Ce vidis, da je dovolj razsirjeno, potem tudi sklepas, da je tudi varno, ker
ima Ze toliko ljudi izku$nje. Reces, da ¢e pa toliko ljudi Ze uporablja, potem pa mora biti Ze
tako robustna tehnologija, pa glede varnosti in uporabnosti, da gres tudi zraven. Tako da ja, bi
uporabljal.
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11. Za kaksne vrednosti nakupa pa bi uporabljali m-denarnico? Za manjse nakupe, kakor
je nakup kave ali recimo tudi za nakup vecjih stvari, kot je na primer nek tehnicni
pripomocek?

Nejc: Jaz bi za vse.

Urska: Jaz tudi.

Nejc: Od kavice za 0.50 evra, do avta.

Manca: Za manjSe nakupe. Vsaj na zacetku.

Anze: To pred postavko, da bi jo uporabljal sploh.

Ja, pred postavko, da bi uporabljali to ...

Marko: SEPA naloge pa preko tega ne delas, zato tukaj notri nima$ tudi dostopa do svoje
banke, da bo§ ne vem SEPA kreditni nalog ali pa debetni ...

Pise v tekstu, ki ste ga prebrali, da mobilna denarnica tudi storitev mobilnega bancnistva
nudi. Tako kot je zdaj e-bancnistvo, samo da bi delovalo na telefonih.

Blaz: Vse to je Se v povojih ...

Nejc: Samo spet nima nobene veze z NFC-jem.

Ne, pac to je dodana vrednost m-denarnici.

Nejc: Na eni napravi bi lahko imel vse, kar rabis.

Marko: Se pravi, ker m-denarnica je $irsi pojem kot samo NFC.

NFC Je tehnologija, na osnovi katere deluje m-denarnica.

Marko: Ja, ampak to je predvsem za POS terminale uporabna ...

Za bliznja placila ...

Blaz: Tako.

Marko: To je en del m-denarnice ...

Glavni del ...

Marko: Glavni del za ta karti¢na pla¢ila. Ce ima$ pa ti direktne naloge, plailni nalog preko
banke, kreditni ali pa debetni, potem pa ...

Deluje kot elektronsko bancnistvo, samo da preko telefona.

Blaz: Imas dva nivoja tega mobilnega placevanja, NFC, torej brezsti¢no, ki je fizicno bliznje
placevanje, brezstino placevanje, potem imas pa to, kar ti pravis, ki je dejansko to, da
placujes, pac se v ozadju kreira SEPA SCT nalog in se placa.

Marko: Ker ve¢inoma velika placila delam s poloznicami, ne s karticami.

Blaz: Kar je podobna zadeva kot mobilno banc¢nistvo zdaj, samo da v mobilni denarnici ne
greS preko telefona, da odpre§ prav posebej spletno banko in placas, ampak direktno s
telefonom, iz denarnice placas. To gre v tej smeri.

Urska: Saj kako bi pa placal elektriko?

Blaz: No, ¢e grem k vpraSanju, da se malo drzimo ...

Blaz: Jaz bi po moje uporabljal zadevo, saj v teh zacetnih fazah, za manjsa placila, za »on the
go«, na hitro, za karte, za kavo, za nekaj takSnega. Sigurno za neka ve¢ja placila, za nekaj, kar
je nek nacrtni nakup, po moje v tem trenutku Se ne bi placeval v taki obliki.

AnZe: Kaj je to vecje placilo zate?

Blaz: Ja, ne vem, ¢e grem pac nekaj namenoma kupit, kaksno tehnologijo ali avto ali ne vem
kaj, nekaj, da grem kupit za vedji znesek, bom placal po klasi¢ni poti. Ce se pa ustavim na
hitro na kavi, ali pa grem nekaj spit, ali pa rabim karto za avtobus, pa nima$ gotovine, pa ne
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vem Kkaj, potem je to hitreje. Sigurno, ¢e bom Sel kupit televizijo bom pa kartico potegnil.
Recimo, trenutno. Bi kar tako omejitev, do ne vem, do 50 evrov tako, kaj vec pa ...

Urska: Ker recimo tudi ta NFC, ki ga imajo zdaj v Sparu za to kartico, mislim, da je tudi
omejen znesek, da je samo za manjse zneske, do 20 evrov, nekaj takega.

Ja, je omejen znesek...

Marko: Zakaj bi omejeval? Saj, ¢e gres ti v Big Bang ali pa Merkur ...

Blaz: Saj to je moje mnenje o tem.

Anze: To se on tako pocuti.

12. Kako pogosto bi jo pa uporabljali? Niti ne vsak teden, enkrat do trikrat na teden, Stiri
do Sest krat na teden, vsak dan v tednu?
Nejc: Kot sem Ze rekel, placeval bi za vse vrednosti, tako da vsakodnevno.
Manca: Jaz tudi ja.
Marko: Ja ...
Blaz: Nekajkrat na mesec, tako da niti ne vsak teden.
Urska: V odvisnosti od moznosti takSnega placevanja pri trgovcih ... Na primer enkrat do
trikrat na teden.

13. Kako se lahko m-denarnica primerja z metodo, ki jo trenutno najpogosteje uporabljate
za placevanje, ali je to denar ali placilne kartice ali kaj drugega?

Anze: Jaz, ¢e bi uporabljal, bi enacil s kartico.
Urska: Jaz tudi, ja.
Anze: Kar bi na kartico kupil, bi potem tudi s tem, ¢e bi to uporabljal.
Nejc: V bistvu kartice sploh ne bi uporabljal vec.
Anze: Je ekvivalent temu, kar bi danes s kartico.
Urska: Ja, kar bi s kartico. Toc¢no tako ...
Anze: To, kar si rekel prej ... Jaz tudi ne grem, pa 5.000 evrov prinesem, da nekaj kupim.
Bom ze potegnil s kartico, ¢e bo treba.
Blaz: Jaz sem rekel pac tako, v tej fazi v kateri je, in moznosti, ki jih ponuja, bi zacel recimo s
tem. Zdaj placam s telefonom karto za avtobus in vidim, da ne dela zadeva Se tako, kot bi
mogla, in je to ze en signal. Da mi je dvakrat preko NFC-ja potegnilo karto, enkrat pa mi ni
hotel pod nobenim pogojem in na Urbani sredstev nisem imel, na telefonu sem jih imel in sem
se pa¢ moral na »Sverc« peljati z avtobusom, kar mi ni ¢isto prav.
Nejc: In kako to sploh razloziti kontrolorju ...
Blaz: Da, in sem razmisljal, kako bo kontrolor prisel 100 %, in sem se postavil k vratom in
¢akal do postaje.
Marko: To je Ze sploh problem, ker imajo samo te nacine plac¢evanja in zdaj, ¢e slucajno
nimas kartice, mobitel ti ne dela ...
Saj gotovina Se ne bo Sla kmalu iz obtoka. Bos imel se vedno nekaj gotovine s sabo.
Blaz: Sigurno, da ne bo.
Urska: Ja ...
Marko: Ja, ampak ti ne pomaga na avtobusu.
Blaz: To je pac izjema, saj drugje ti pa pomaga.
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Marko: Je pa slabost, ¢e ti zelo okrni$ vse na en nacin placevanja in je to potem lahko tudi
tveganje, da ti ugasne telefon in potem kar na enkrat ti na koncu ni¢ ne deluje. Nimas sploh
placilnega sredstva s sabo. Si v bistvu kloSar, moras prosjaciti.

Blaz: Mora$ nosit solarno polnilnico s sabo, da imas baterijo za telefon...

Marko: Moras res imeti $e kakSen »back up«.

Nejc: Samo je pa tako, da so telefoni vsak dan boljsi. Jaz Ze ne vem, ¢e poznam koga, da je
brez telefona. Se moja babi ga ima, pa ga ne zna uporabljati.

Anze: Ampak tako, kot je on rekel, pa zmeraj dlje zdrzi baterija.

Marko: To ja, ampak, ¢e ga pozabi§ doma ... To je Se hujse.

Ali pa denarnico...

Marko: Ja, ampak danes ima$ posebej mobitel, posebej denarnico in tezko oboje pozabis. Zdaj
bolj, ko koncentrira§ zadevo... Ce centralizira$, je sicer prednost, je pa tudi tveganje toliko
vedje, ker imas$ vse v enem, »all in one«, izgubi§ mobitel je tako, kot da izgubis vse.

Nejc: So prednosti vecje kot pa slabosti.

Marko: Ne, prednosti so, samo pravim, kdaj je pa tudi tveganje v smislu, da ¢e izgubis
mobitel, izgubis vse.

Urska: Saj zadnji€ je bil en podatek, da ne vem, zdaj si izmisljujem, 2012, da naj bi bilo 60 %
placevanja preko telefona, tako da to je neizogibno.

Marko: Ja.

Anze: Ja, to sigurno, to je jasno.

Blaz: Sigurno je to prihodnost.

Nejc: Saj tudi je logicen korak glede na to, da ga ima vsak.

Urska: Ja, seveda.

Anze: Kaj pa ti, ki to spremljas, kaj pa v J Koreji to verjetno zelo veliko ze uporabljajo?

Ja v Juzni Koreji, na Japonskem, Hong Kongu je Ze mnozicno sprejeta.

Anze: Korejci so imeli Ze, ko sem diplomo delal, vse mogoce v telefonih.

Marko: Kaj pa Finci, ki so imel Nokio?

Na splosno razvoj mobilnega placevanja v Evropi ni bil tako uspesen, res pa je, da se je bolj
razvilo v skandinavskih drzavah, pa tudi Spaniji, Avstriji ...

Marko: Samo Finci so vcasih baje vse kupovali z mobitelom, so imeli zelo napredno
placevanje.

Anze: Pa oni gor se tudi vsi izogibajo gotovini, severne drzave Ze tako ne marajo gotovine.
Navajeni na to, da potem nimajo toliko korupcije pa ni¢.

Nejc: Navajen si na sledljivost, ves to¢no, kam gre tvoj denar ...

Anze: Ker ¢im je elektronsko ne more$ goljufati ni¢. Gotovina pa marsikaj ...

14. Kako enostavno menite, da bi v svoje zZivijenje vkljucili mobilno denarnico? Glede na
vas zivljenjski slog, dejavnosti, vase vrednote, prepricanja.
Nejc: Nasa generacija sigurno enostavno.
Manca: Ja.
Marko: Kljué¢na je ta varnost, se mi zdi.
Urska: Saj Ze telefon imamo vsak dan s sabo, tako da ...
Blaz: Po moje, ja.
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Nejc: Samo varnost je samo pogojena s stroski, Marko. Ce ti bo nekdo rekel, lej ta instrument
je zelo nevaren, samo je pa zastonj? Ta tukaj pa »bullet-proof«, samo moras pa placati 100
evrov na mesec, kaj mislis, kam bodo $li uporabniki?

Marko: Odvisno no ...

Blaz: Ja, sigurno so preference od uporabnikov razlicne, ampak glede na to, da smo neka
mlada generacija, ki smo dovzetni do teh novih tehnologij, se mi zdi sigurno, da sovpada z
nacinom, in vse ve¢ na telefone in tako napre;j.

Anze: Jaz pa ne enostavno, ¢e bi jo ze moral uporabljati.

Marko: Mislim, da je nek futurolog ali kaj je, Raymond Kurzweil, ki si je velo dal baje Ze Cip
vgradit notri. To je pa potem naslednja stopnja, da ti ne morejo, razno ¢e te operirajo, da ti ne
morejo niti stran dati. Kar bo pa totalna sledljivost po drugi strani.

Nejc: Saj na tvojem telefonu, Klara, ze placujes lahko s prstnim odtisom.

Ja, saj v bistvu to ni neki zelo novega ...

Nejc: Tako. To ze zdaj lahko uporabljas.

Marko: Edino je to, ker je sledljivost vseh transakcij pa vsega. To je pa potem tisto, koliko je
privatnost ... Mlajsi smo manj obc¢utljivi na privatnost, skoraj ni privatnosti vec.

Urska: Saj transakcija mora biti sledljiva po ne vem katerih vseh uredbah.

Marko: Ne to, ja, to ja ...

Nejc: Drugace je pa tako, da bomo Cisto vsi to anonimnost prodali za pravo ceno.

Urska: Ja, saj jo Ze zdaj.

Marko: Samo, ¢e bi pa kdaj lahko ... Neke institucije za¢nejo izkoriscat. ..

Blaz: Saj to se ze dogaja.

Marko: To je slaba stran posla, recimo, ¢e si kje v vojni pa kaks$nih takih razmerah ... (smeh).
To hocem reci, da mi Zivimo tukaj v razviti drzavi, so pa kaksne drzave, recimo Kitajska, ki bi
pa lahko to zlorabljala proti ljudem. Kaksne zadeve ...

Blaz: Podatki o vsem so ze javni ... Na voljo je Ze vse, vsi smo Ze javne osebe...

Nejc: Eni Ameri¢ani pa ¢isto ni¢ ne zlorabljajo podatkov?!

15. Bi bili pripravljeni zato, da bi lahko uporabljali m-denarnico, kupiti nov telefon, ki bi
imel moznost uporabe te storitve?

Marko: Verjetno ne samo iz tega razloga ... Razen ¢e bi videl, da je denarnica dovolj varna,
koristna. Pa da je tudi ugodna ponudba telefona. Potem bi se mogoce odlocil za menjavo.
Blaz: V tej fazi novega ne bi kupoval samo zaradi tega. Bi pa bila ta funkcionalnost verjetno
eden od kriterijev, ampak ne kljucni.
Anze: Ne, zdaj ne. Jaz trenutno zdaj, kakor se pocutim, ne bi sploh uporabljal mobilne
denarnice. Zato sem prej rekel, pod predpostavko, da moram, bi enacil s kartico drugace pa
ne. Jaz sem ...
Nejc: Saj tudi kartice ne ... Jaz bi ga kupil.
Anze: To je stvar navade, jaz sem se navadil na gotovino, tudi s karticami, ¢e placujem preko
spleta, so tiste predplacniske. Napolnim, kolikor Zelim, da me ne more noben ...
Manca: Ze imam pametni telefon. Verjetno samo zaradi mobilne denarnice ne bi kupila
novega ... Vsaj ne takoj, mogoce Cez Cas.
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16. Pa bi jo zeleli preizkusiti, predno bi jo zaceli v celoti uporabljati in bi se potem hitreje
in lazje odlocili, da bi jo uporabljali, ali to nima vecjega vpliva?

Blaz: Definitivno. Recimo v obliki brezplacnega testnega obdobja, potem bi pa uporabljal
polno funkcionalno aplikacijo.
Marko: Absolutno, ker gre za kriticno aplikacijo z vidika varnosti, pa tudi zanesljivosti
delovanja.
Nejc: Normalno. Posebej, ¢e bi banka ponudila neke zelo ugodne pogoje za testne zajcke.
Manca: Ja, bi probala prej.
Saj Banka Koper je ze okoli pet let nazaj z Mobitelom in MasterCardom nekaj testirala
brezsticno placevanja med zaposlenimi, potem se je pa tudi Cisto ustavilo.
Urska: Oni so si samo kosila placevali s tem. Potem so ¢isto ukinili, zdaj pa so jih, mislim, da
NLB neki celo prehiteli, nekaj delajo na tem.
Sem slisala, da delajo na tem ... Tudi druge banke bodo izdale letos brezsticne kartice, POS
terminale pa so v dolocenih trgovinah tudi Ze opremili, da omogocajo sploh to mozZnost
placevanja, plus, da lahko placas tudi z mobitelom preko NFC-ja.
Marko: Lahko samo vprasam, v ¢em je pa problem, zakaj je propadel ta eksperiment? Ali je
bila varnost Se ali ...? Ker nek razlog je moral biti, ker ¢e je to super in oh in sploh.
Anze: Ja, verjetno so bili Se pred ¢asom. Drugace pa, ¢e bi se odlocil, da bi uporabljal sploh,
bi bilo dobro prej preizkusiti.
Ja, 2009, res ni bilo se toliko pametnih telefonov.
Anze: Glede na tiste izsledke ni bilo tako priro¢no kot zdaj.
Nejc: Kdaj je Banka Koper padla pod Intesa Sanpaolo Eurodesk?
Anze: Ne vem.
Nejc: Pred 2008.

17. Kako priviacne so vam alternativne metode placevanja, kot so na primer gotovina,
placilne kartice, glede na m-denarnico?

Anze: Edina varianta mogoce tako, da bi kot alternativo, recimo, ¢e nekam res v tujino
potujes, nekam dale¢, pa imaS$ nekaj na kartici, nekaj gotovine, nekaj v telefonu, zaradi
varnosti.
Da razprsis tveganje ...
Anze: Da razprsis ja.
Urska: Zelo je odvisno, koliko trgovcev bi ti omogocalo to moznost placevanja. Zdaj ¢e bi ti
trije verjetno, ne bi $la v to.
Marko: Tako, ja, koliko je razsirjeno. To so ¢isto mrezne ekonomije, »network economies«.
Urska: Ja, mrezni nacin.
Marko: Ce ima3 veliko ljudi, to je »bandwagon«. Ve¢ kot jih gre na to, bolj se razsiri. To je
kot internet, kot Facebook. Vec¢ ljudi kot je na Facebooku, vec¢ jih pride zraven. Ve¢ kot je
tvojih prijateljev na Facebooku, vedja je verjetnost, da bos tudi ti Sel. Ce pa niso, pa manj. To
je ¢isto mreZzni nacin.
Anze: Razen, Ce si tako kot jaz in ne gres.
Nejc: Ti si tista izjema, ki potrjuje pravilo.
Blaz: Jaz tudi nimam Facebooka.
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Marko: Ja, samo zakaj recimo? Zaradi varnosti, stvar navade?

Anze: Ne zanima me to.

Blaz: Ker smo nesocialna bitja.

Anze: Jaz imam raj$i takole ... Da gremo na pijaco ...

Marko: Je pa tudi vprasanje, ¢e se bo pa to zelo prijelo, bo pa tudi sama banka zacela to
vsiljevat. Isto je bilo s poslovalnicami. Oni so skrajSevali poslovalni ¢as in si moral iti na
elektronsko banko. Jaz sem tudi véasih Se v poslovalnico veliko hodil. Sploh za kaks$ne
pogodbe sklepat, karkoli ... Ampak potem skusa$ danes ze vse ... Ker so te tudi prisilili z
delovnim ¢asom, to je odvisno tudi od politike banke. Ker v¢asih si imel odprto banko tudi ob
sobotah. Kje ima$ zdaj, katero ob sobotah. Mislim, da je samo $e ena v Sloveniji, mogoce
tukaj v centru. HoCem reci, da je to tudi odvisno od same zvestobe.

Anze: Jaz imam vecjo kontrolo nad denarjem. Nad kartico nimam take kontrole. Pri kartici
sploh ne obcutim, da sem placal in porabim hitreje. Zato sem se jaz na denar navadil. Vleces,
pa nikoli ne vem, kdaj mi obra¢una. Gotovino porabim, moram spet iti dvignit in vem to¢no,
koliko porabim.

Blaz: Same banke niso proaktivne na tem podrocju, da bi banka kot ponudnik zacela to
tehnologijo ponujat. Kar bi bil boljsi signal za uporabnike in vse.

Urska: Ne, zelo so pasivne.

Marko: Recimo ti, ki si delal za tujo banko, ali ste imeli kaj bolj ...?

Blaz: Ne, saj to pravim.

Marko: Ni¢, tiste klasi¢ne instrumente.

Blaz: Banke same niso aktivne na tem podro¢ju, premalo.

Urska: So pasivne, ja.

Blaz: Kar bi bil vecji signal za uporabnika z vidika varnosti, z vidika ene enotne ponudbe,
tako pa neki zunanji ponudniki te storitve nudijo in pripravljajo. Potem se pa Se bolj poraja to
vprasanje, da ni varno, padaje ...

Marko: Ja, saj zato. Ali to banke ne vidijo kot konkuren¢no prednost?

Blaz: Ja, ocitno ne, ne vem.

Marko: Ker je Se premlada tehnologija.

Blaz: Men se zdi, da je to konkuren¢na prednost.

Urska: Seveda je.

Blaz: Tisti, ki bo pionirski, da bo prvi na tem podro¢ju, da bo neke koristi imel od vsega.
Marko: Verjetno so bolj zacetni vstop na to ... Dokler $e to ni razsirjeno, bi tista banka, ki bi
to zacela ponujat, bi mogla si tudi zgraditi omreZje teh POS terminalov, da bi stroske pokrila.
Ja, seveda bi imela pa tudi prednost prvega na trgu, ce bi se izkazala mobilna denarnica.
Blaz: Ja, saj na SEPA obmo¢ju so te neke iniciative v priprave m-SEPA. Da je
standardizirano, da bo vse na podlagi SCT-ja, da se bo »framework« razvijal oziroma se Ze
razvija. To bos ti bolj vedela ...

Urska: Ja, v bistvu se je razvijal, ampak potem je zaCela Evropska komisija, pa SO se eni
pritozili, ker niso sodelovali zraven pri pripravi tega okvirja. Potem je zaCela Evropska
komisija postopek proti EPC in potem so vse ukinili tako, da vse to stoji.

Blaz: Aha, ker vem, da delalo se je na tem. Prav za NFC, za oddaljena in brezsti¢na placila.
Urska: Se je delalo, se pripravljalo okvir, zdaj pa vse stoji.
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18. Torej kako zapletena oz. enostavna se vam na splosno zdi m-denarnica in njena
uporaba? Bi se jo enostavno naucili uporabljati, postali spretni v uporabi ali ne,
koliko mentalnega napora bi po vasem mnenju zahtevala uporaba?

Blaz: Definitivno enostavna. Sploh ne tezka. Z vidika uporabe »smart phonov« in nasteto
aplikacij, ki jih ze tako vsi obvladamo, bi bila to $e ena dodatna. Se mi zdi tudi tako, kot so te
aplikacije narejene, so take »user friendly«. Se mi zdi, da niso neka kompleksna zadeva, da bi
rabil »manual« zraven.

Marko: Ja.

Nejc: Saj morajo biti ... Zdaj enostavna tezko reces, Ce piSe tako kot tam, je sigurno
enostavna. Ampak predno bodo vsa prodajna mesta to imel,a bo trajalo. Ceprav v Sloveniji
vidim, da trgovcu ni vazno, kaks$ni so pogoji samo, da dobi stranko. Primer tega je bil Diners,
ki so se bili pripravljeni odrekat placilu samo zato, da so prodajal. Tako, da jaz mislim, kako
hitro bi se pri nas uvedlo ... Samo boljse bi bilo, da bi ena od tujih bank iz ve¢je skupine se
tega lotila, tako da imas nek »know-how« iz tujine.

Manca: Ja.

Marko: Saj je pa napisano, da tocno lahko spremlja$ porabo, ker to je kljuc. Ker kakor imas
pa olajsano placevanje, lahko tudi ve¢ zapraviS. In mogocCe to za tiste »shopoholike«...
Recimo, da da$ zeni mobitel ... (smeh)

Ali pa, ce ji das kartico ...

Marko: Lazje kot je placevati, lazje trosis. Ker, ¢e ti mora$ nek placilni nalog izpolnit, kdo bo
Sel placilne naloge izpolnjevat.

Blaz: To je pa stvar samodiscipline pa nadzora.

Marko: Ce bos pa ti z NFC-jem lahko avto kupil, ni potem problema, bomo pa tri kupili.

Nejc: Ja, a ali ni super, da si lahko tako »na izi« avto kupis?

Marko: Pa neki me $e zanima. Lahko dobi§ tudi kredit potem?(smeh)

Nejc: Ce si kreditno sposoben, ja.

Marko: Ze kar preko mobitela?

Nejc: Zakaj pa ne. Na Banki Koper ze zdaj samo »poklika$« in ga imas.

Blaz: lzvedljivo je vse ...

Marko: No, tehniéno vem, samo ... Ce ti kredit odobri, mora imeti dostop do tvoje banke.
Nejc: Saj tvoja banka naceloma ima.

Marko: To se pravi, da je ta m-denarnica hkrati »third party provider at the same time«, ker
ima dostop in ti lahko izpolni obrazec za kredit ...

Nejc: Saj je lahko banka ponudnik mobilne denarnice, potem pa ni »third party«. Medban¢no
cisto.

Blaz: Smo zdaj Se na stopnji »what if«. TeZko je govoriti o kreditih, ker potencialno se da Ze
vse narediti.

Marko: Mislim, s tem prepric¢as lahko kupca. Lej, lahko vzames kredit, bo$ lahko naredil to,
bos lahko delal to. To je prednost, to so vse plusi.

Urska: Sigurno, da je...

Marko: Ce mu pa ti tega ne predstavis, pa ne bi razumel, za kaj se gre. Ti mora$ njemu to tako
predstavit, da on vidi kaksno korist ima od tega vsak dan, Cisto trzenjski kontekst.
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19. Kaj so po vasem prednosti m-denarnice, ki bi jih izpostavili glede na to, kar ste
prebral, videli?

Nejc: Vse na enem mestu.
Manca: Vse na enem mestu. Kar se kuponov in ugodnosti tice, pa je mogoce prednost to, da
zves za kaks$no ugodnost, za katero sicer ne bi, ¢e ne gledas reklam.
Urska: Hitrost placevanja.
Nejc: Hitrost, enostavnost.
Urska: Enostavnost.
Marko: Te opcije, razli¢ne storitve mozne. Kot smo prej govorili, da ima$ vse na enem mestu.
Nejc: Nizki stroski.
Blaz: To so kljuc¢ne ...
Urska: Ceprav, recimo, pladevanje s karticami za uporabnika je enostavno, poceni. Saj kaj
imas, ti mas$ tisto letno karti¢no porabo. Predstavljam si, da bi tukaj bilo isto. Jaz si ne
predstavljam, da bi bili neki dodatni stroski.
Blaz: Predvsem to, vse na enem mestu, pa stalen pregled stanj, konkreten in nadzor nad
porabo.
Nejc: Meni bi bilo Ze to dobro, da mi ne bi bilo treba imeti s seboj denarnice.
Urska, Blaz: Ja.
Marko: Ne rabi$ toliko razli¢nih kartic. Pa tudi to mogoce, da dobis§ pa takoj »targetirano«
ponudbo po drugi strani. Saj to je tudi lahko prednost. Za enega je lahko to nasilno, lahko ti pa
da ravno popuste, ravno tako, kot je bilo v filmu. Ti dobivas sporocila za popuste, kuponko
varianta. Ali se lahko tudi bonitetne Kkartice integrira?
Nejc: Ja, saj pise tukaj. Si sploh prebral?
Ja seveda, kartice zvestobe trgovcev.
Marko: No, saj to je velika prednost. Danes imam problem, ker iS¢em tiste kartice in potem
prides nekam in gledas, ali je ta prava ali ni prava, ker ima$ jih pa 100. Ker kreditno imas eno
ali pa debetno. Najvecji problem so te bonitetne, ki jih imas zdaj 1000 in jo vsaka trgovina da.
In to je pa meni res nadleZno, ko imam tako debelo denarnico s tistimi karticami.
Blaz: To je spet od preferenc odvisno. Meni, ¢e bi ena taka mobilna denarnica omogocila
notri neko ciljno trzenje pa neke ponudbe, jo tisti trenutek dam stran. Pa¢ mora imeti moZnost,
da se to ukine, ker imeti mobilno denarnico, v kateri bodo notri oglasi, pa ponudbe za
popuste, bi pa tisti trenutek dal stran. Ampak spet preference. To bi bila nepotrebna
zmes$njava v neCem takem, po moje.
Marko: Ampak prednost je pa v tem, da te opozori. Ti recimo kupone mora$ zelo spremljati,
pa izrezovati, imeti s sabo ...
Blaz: Jaz osebno ne bi Zelel tega videti niti notri.
Nejc: Kje pa sploh se vidi$ kupone ...
Marko: Od Mercatorja, Tusa, DM-a, Spara ...
Anze: Saj dobi§ na dom kupone od Spara. Da bi lahko dal Se kljuce od avta bi bilo najboljse
... (smeh)
Tudi to naj bi bilo Ze mozno ...
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Marko: Prednost je res to, da vidis tam, ne da i§¢e$ med tiso¢imi, pa stalno moras spremljati te
revije ... Tam ti pa pove.

Blaz: Bi imel loceno aplikacijo za kaj takega.

Marko: Sploh, ¢e bi omogocili, ker potem bi cene dvignili zato, ker bi vsi zeleli te popuste
imeti. Koliko bi sploh omogocali trgovci to.

Blaz: To bi sigurno moralo biti opcijsko.

Nejc: Saj lej, Se danes so. Saj jaz dobim v nabiralnik reklamo, vidim, da imajo vsi neke
kupone, jaz samo primem in dam v reciklazo.

Urska: Ja.

Blaz: Jaz imam pa nalepko na nabiralniku pa sploh ne pride. Ceprav véasih pogresam kaksen
Harwey Norman in Big Bang ... To bi pa dobil. (smeh)

Marko: Samo moja zdaj govori, zakaj nimamo reklam. Lahko pa na internetu pogledas ...
Marko: Pa celo zdaj sva ugotovila, da ¢e v Mercatorju kupuje§ na dom, tudi kuponov ne
dobivas, ¢e imas tisto nalepko. In moras iti v trafiko iskat kupone ...

Urska: Mercator posilja kupone?

Nejc: Zdaj ,odkar so spremenili ta sistem s pikami, se zelo trudijo na tem podroc¢ju, da se
babice boljse pocutijo.

Marko: In potem moram vsak Cetrtek iti tja v trafiko, da dobim kupone, da jih grem v soboto
zapraviti ...(smeh)

20. Da povzamemo. Katera je po vasem mnenju kljucna relativna prednost mobilne

denarnice?

Blaz: Enostavnost.

Marko: Enostavnost, ja.

Urska: Preprostost in enostavnost uporabe.

Nejc: Enostavnost, priro¢nost.

Anze: Lazje placevanje.

Manca: Vse na enem mestu.

21. Ce gremo malo naprej ... Kako bi to, da ste nekoga videli uporabljati m-denarnico,
vplivalo na vas in na vaso odlocitev za uporabo m-denarnice?
Nejc: Ja seveda bi vplivalo. Jaz bi rajsi druge videl, da poizkusijo in potem... Ko bo Anze ...
(smeh)
Blaz: Ko bo Anze zacel, bodo vsi. Ko bo AnZe zacel kartice uporabljati, pomeni, da bomo ze
vsi ostali na NFC-ju ...(smeh)

22. Kako pa sploh zaznavate m-denarnico? Glede na to, kar dobite, se pravi, vse
prednosti ki jih ima, kvaliteta, storitve, ki jih nudi, in to, cemur se morate odreci.
Recimo nek cas, trud, da se jo naucite uporabljati, skrb glede varnost ipd.

Blaz: Mislim, da odreci se ne potrebujes niCemur.
Nejc: Anonimnosti mogoce.

Blaz: Anonimnosti mogoc¢e malo.

Marko: Aha.
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Nejc: Deliti mora$ neke porabniske izkusnje, ki jih nac¢eloma, ¢e imas 10 razli¢nih kartic, oni
med sabo jih ne vidijo, mobilna jih bo videla za vse skupaj.

Marko: Saj to je zloraba ... Ce das v oblak, vidi &isto vse transakcije ...

Nejc: To je tisto, kar prodas in se temu odreces. To je tvoj strosek v tem primeru. Samo so to
vseeno ...

Blaz: Neki anonimnosti se odreces, ja.

Urska: Ampak, ¢e ti recimo mobilno denarnico ponuja banka, Si spet na istem.

Anze: Ja, ampak kaj pa, ¢e banka vidi od drugih bank?

Nejc: Ja ne, saj vsaka kartico ima$ od druge banke.

Urska: Aja ima$ od druge banke. Ja, ja, O.K.

Marko: Lahko locujes.

Nejc: Med seboj se ne vidijo. Mercator sploh ni banka.

Urska: Ja, ja razumem.

Nejc: Ne¢emu se mora$ odpovedati, ampak so pa vseeno plusi na drugi strani dobri.

Blaz: Ampak spet to je vprasanje ureditve, pa neke varnosti, kdo pa kaj to uredi ...

Marko: Saj ali ne bi mogel imeti od desetih bank kartice nalozene na mobilno denarnico?
Nejc: Lahko bi imel, ja.

Urska: Ja.

Ja, saj to imas lahko ...

Marko: Saj tako bi lahko $e naprej loceval.

Nejc: Ampak tisti, ki upravlja z mobilno denarnico, bo vse vedel.

Anze: Ce ena banka od teh upravlja toéno ve, kaj tam kupujes, pa zakaj in ti ponudi kartico, ki
ima manjso provizijo na take zadeve ali pa ne vem, karkoli, Se druge kartice.

Blaz: Recimo, ja.

23. Ko smo ravno pri provizijah, me zanima, koliko bi bili pripravijeni mesecno placevati
za uporabo m-denarnice, ce sploh, in do kaksne vrednosti? Do pet, deset, dvajset
evrov, vec, manj ...

Blaz: Ne vem. Nekje do pet evrov, recimo.

Urska: Ja ...

Nejc: Jaz ne bi nic¢ placal.

Anze: Se strinjam z Nejcem.

Manca: Ja.

Marko: No... Jaz bi placal ve¢, ne vem, do deset evrov.
Torej nic ali pa majhen znesek.

24. Kaj bi pa recimo vi spremenili pri m-denarnici, glede na to, kar zdaj veste do sedaj?
Karkoli, kar pogresate, kaksni pomisleki, kako bi jo vi spremenili?
Nejc: Osebne dokumente, zdravstveno izkaznico, vozniSki izpit, vse vkljucil notri ...
Ja, saj to je omenjeno v opisu mobilne denarnice ...
Marko: Edino zdravstvena je problem. Problem je, ¢e zavarovalnica pride do takih raznih
zdravstvenih podatkov, to bog ne daj. To se ne sme, tvoje zdravstvene podatke ne sme nobena
zavarovalnica dobiti, ker bi takoj ti prilagodila ponudbo glede na tvoje tveganje za doloc¢eno
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bolezen. To je njihova zlata jama. Oni bi radi to ugotovili, da bi te tocno lahko »sprojecirali«,
genetsko, da bi te lahko analizirali to¢no, h kateri bolezni si nagnjen in bi ti za tiste bolezni
vi§jo premijo zaraCunali. To sem pa res bral, ker v Ameriki loCujejo, ker bi izkoristile
zavarovalnice, ki ze tako zelo drazijo. Zdravstvo je drago zaradi zavarovalnice pa
farmacevtov, ne =zaradi zdravnikov samih. Ampak enormne zneske zaraCunavajo
zavarovalnice in pa farmacija, zato je njihovo zdravstvo najdrazje na svetu. In so tveganja,
obstajajo vedno ...

Blaz: Kje smo ostali ... Kaj bi spremenili ...

Marko: Zato jaz takih stvari pa ne bi dal notri, zdravstvene nikakor.

Anze: Se pravi, to bi on odstranil.

Marko: Ja, tudi osebno.

Nejc: Saj zadeva je Se tako nedorecena, da je tezko reci.

Urska: Ja, tezko reci

Blaz: Se Se ne ve ¢isto tocno ...

Marko: Treba bi bilo preizkusiti, kak$ne prototipe imeti, pa malo, da preizkusas.

Blaz: Predvsem, da bi bil en usklajen pristop na ravni enih konkretnih ponudnikov, da bi se
razvil en tak produkt, poenoten. To bi si jaz zelel, da so neke finan¢ne institucije v ozadju, pa
da se preko tega vzpostavi neka zadeva, ki je na SirSem obmocju uporabna. Nekaj v tem
smislu, en standardiziran okvir, da je za to.

25. Recimo ta problem, da gres v Italijo in da bi lahko uporabljal mobilno denarnico?
Urska: Ja, saj zato bi moralo biti to standardizirano.
Blaz: No, saj to sem mislil. To, da je pac en tak okvir.
Se pravi, ne, da je ena mobilna denarnica samo v Sloveniji, ampak tudi izven.
Marko: Pa globalno bi moralo biti.
Blaz: Da je globalno, pa da je v ozadju ... Saj ni nujno, da je finan¢na institucija v ozadju.
Marko: Ker, ¢e bo spet Apple razvil svojo denarnico, pa Samsung svojo, pa tisti svojo bo spet
problem. Danes ima$ aplikacije, ki jith ne more$ »sharat« ... Kar po eni strani razumem, ker
tukaj se vsak bori za svoj kos pogace. Saj, zato bi moralo biti tako kot Swift. En globalen
standard, mogoce celo neka neprofitna druzba.
Blaz: Saj sama aplikacija mogoce niti ni problem, samo da je v ozadju nek poenoten protokol,
kako to poteka, da je kompatibilno eno z drugim, da lahko ti z eno denarnico res ne vem, v
Italiji, povsod placas. To je po moje kljuéno. Dokler bo to na ravni lokalno, en tu, en tu, en
tam... Potem je to en razdrobljen kup uporabnik zadev. Ker ne more§ imeti pa 7 denarnic, da
bos lahko imel to. To je klju¢no, da se zadeva nekako ... Se v ozadju nek protokol ali pa nek
standard postavi.
Anze: Samo to ne bo tako.
Blaz: Seveda, da bo.
Anze: Standard bo, samo bo vsak po svoje delal.
Marko: Vsak bo svojo aplikacijo ponudil.
To bo res tezko, da bi bila globalna mobilna denarnica ...
Nejc: Globalno »ni Sans«. Lahko edino govorimo samo o EU.
Blaz: No, ali pa pa¢ EU.
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Marko: Ali pa Evropska unija kaj spodbuja, da bi se to nek globalni standard ...

Blaz: Ja, saj se je zacelo ze delati na tem na SEPA obmocju. Okvir se je zacel postavljati.
Esepa imas e-placila, m-placila, e-racuni ...

Marko: Kartice pa posebej?

Blaz: Kartice pa posebej, ja.

26. Glede na to kar zdaj veste, ali bi m-denarnica zadovoljila vase potrebe, Zzelje,
pricakovanja?
Blaz: Da, bi.
Nejc: Ja. Jaz bi sigurno poskusil in uporabljal.
Marko, Urska, Manca: Ja.
Anze: Ne in je tudi ne bi uporabljal.

Pripravila sem tudi zelo kratko spletno anketo, ki vam bo vzela okoli pet minut. Predlagam,
da jo na teh treh racunalnikih vsak sam resi. Prosila bi vas za Se nekaj dodatnih odgovorov
na vprasanja o temah, ki smo jih Ze obdelali, in sicer o vasih trenutnih placilnih navadah,
storitvah, ki jih nudi mobilna denarnica, o vplivu in pomembnosti posameznih dejavnikov pri
sprejemanju mobilne denarnice. Na koncu pa bi prosila Se za nekaj osnovnih informacij o
vasi izobrazbi, letnici rojstva...

27. Ima kdo se kaksno vprasanje, mnenje?
Blaz: No, Mark,0 zdaj pa lahko $e kak$no vpraSanje. (smeh)
Marko: Sem se ze iz¢rpal ... »No comment«.(smeh)
Potem pa hvala, da ste si vzeli cas. Upam, da je bila tudi vam debata zanimiva in da ste
uzivali. Se enkrat hvala za vase mnenje, misli, ideje.
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Priloga 6: Spletna anketa — Vprasalnik

SPREJEMANJE M-DENARNICE MED MLADIMI V SLOVENIJI

Uvod
Prosim, ¢e si vzamete Se nekaj minut in s klikom na Naslednja stran za¢nete z izpolnjevanjem
ankete.

TRENUTNE PLACILNE NAVADE
Q1 - Ali uporabljate pametni mobilni telefon, ki omogoca uporabo mobilnih aplikacij?

O Da
(' Ne

IF(2) Ql=[2]

Q2 - Ali imate vsaj izkuSnje z uporabo pametnega mobilnega telefona?

O Da

) Ne

Q3 - Katero metodo placevanja uporabljate najpogosteje?
 Gotovina

( Banéne kartice (kreditne, debetne)

(0 Mobilno pladevanje

 Drugo:

Q4 - Za nakupe katerih izdelkov/storitev?

Q5 - Ste kdaj placevali z mobilnim telefonom (mobilno placevanje)?

O Da
J Ne

IF (2) Q5=[1]

Q6 - Za nakupe katerih izdelkov/storitev?
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IF(2)Q5=[1]

Q7 - Kako pogosto uporabljate mobilno pla¢evanje?

> Niti ne vsak teden
> Enkrat do trikrat na teden
" Stiri do Sestkrat na teden
> Vsak dan v tednu

IF(2)Q5=[2]

Q8 - RazmiSljate, da bi zaceli uporabljati mobilno pladevanje?
© Da

O Ne

Q9 - Ste zZe kdaj, preden sem vam predstavila temo danasnjega pogovora, slisali za
mobilno denarnico?

( Da
(U Ne

TESTIRANJE KONCEPTA

Q10 - Katere storitve, ki jih ponuja mobilna denarnica, so po vasem mnenju najbolj
uporabne?
Moznih je ve¢ odgovorov

[ Mobilno pladevanje

[ Mobilno banénistvo

[ Hranjenje in uporaba kartic zvestobe trgovcev (zbiranje in koriséenje to¢k zvestobe)
[ Zbiranje in unovéenje kuponov, ugodnosti in popustov ponudnikov

[ Ciljno trzenje - obves¢anje o ponudbah trgovcev

[ Preverjanje cen in podatkov o izdelkih/storitvah ter primerjava

[ Nakup, shranjevanje in koris¢enje vstopnic

[ Shranjevanje identifikacijskih dokumentov

[ Vse storitve so neuporabne
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VPLIV DEJAVNIKOV NA SPREJETJE MOBILNE DENARNICE

Q11 - Razporedite naslednje dejavnike glede na pomembnost posameznega pri
odlocanju o sprejetju in uporabi mobilne denarnice. Uporabite lahko Stevila od 1 do 8
(vsako S$tevilo lahko za vse dejavnike uporabite le enkrat), pri ¢emer je 1-najmanj
pomemben, 8-najbolj pomemben.

Varnost in zaupanje
Kompatibilnost (skladnost z vasim Zivljenjskim slogom, vrednotami, prepri¢an;ji)

Zapletenost (priro¢nost, uporabnost, enostavnost uporabe)
Relativne prednosti

Moznost preizkusa uporabe

Opaznost

Zaznana privlacnost alternativ

Zaznana vrednost mobilne denarnice

Q12- Ime in priimek

Q13 - Spol:

> Mogski
) Zenski

Q14 - Letnica rojstva

Q15 - Izobrazba/trenutno izobrazevanje

Q16 - Trenutno delovno mesto in podrocje dela
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Priloga 7: Spletna anketa — Rezultati analize podatkov na spletni strani www.1ka.si

01 Ali uporabljate pametni mobilni telefon, ki omogoca uporabo mobilnih
aplikacij?
Odgovori Frekvenca | Odstotek Veljavni | Kumulativa
1 (Da) 13 93 % 93 % 93 %
2 (Ne) 1 7% 7% 100 %
Veljavni| Skupaj 14 100 % 100 %
Povprecjel.1Std. Odklon0.3
Q2 | Aliimate vsaj izkuSnje z uporabo pametnega mobilnega telefona?
Odgovori Frekvenca Odstotek | Veljavni | Kumulativa
1 (Da) 1 7% 100 % 100 %
2 (Ne) 0 0% 0% 100 %
Veljavni| Skupaj 1 7% 100 %
Povprecjell.0Std. Odklon0.0
Q3 | Katero metodo pla¢evanja uporabljate najpogosteje?
Odgovori Frekvenca | Odstotek | Veljavni [Kumulativa
1 (Gotovina) 4 29 % 29 % 29 %
2 (Ban¢ne kartice (kredit
(Banc¢ne kartice (kreditne, 10 71 9% 21 9% 100 %
debetne)
3 (Mobilno placevanje) 0 0% 0% 100 %
4 (Drugo:) 0 0% 0% 100 %
Veljavni| Skupaj 14 100 % 100 %
Povprecjel.7/Std. Odklon0.5
Q3 4t
— 7~ |Q4 (Drugo:
i Q4 (Drugo)
Odgovori Frekvenca | Odstotek | Veljavni [Kumulativa
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Q4 [Za nakupe katerih izdelkov/storitev?
Odgovori FrekvencaOdstotek)VVeljavni, Kumulativa
vecina nakupov 1 7% 7% 7%
vseh 2 14% | 14% 21 %
za vsakdanje nakupe 2 14% | 14% 36 %
vse, hrana, gorivo... 1 7% 7% 43 %
vse 3 21% | 21% 64 %
\vsakdanja raba 1 7% 7% 71 %
Trgovina, nakup blaga in storitev 1 7% 7% 79 %
Za vse, kjer lahko 1 7% 7% 86 %
'V'se kar je mozno kupiti 1 7% 7% 93 %
Vseh 1 7% 7% 100 %
Veljavni| Skupaj 14 100 % | 100 %
Q5 [Ste kdaj placevali z mobilnim telefonom (mobilno placevanje)?
Odgovori Frekvenca | Odstotek | Veljavni | Kumulativa
1 (Da) 12 86 % 86 % 86 %
2 (Ne) 2 14 % 14 % 100 %
VeljavniSkupaj 14 100 % 100 %
Povprecjell.1Std. Odklon0.4
Q6 | Za nakupe katerih izdelkov/storitev?
Odgovori Frekvenca|Odstotek|Veljavni| Kumulativa

Avtobus 1 7% 8 % 8 %
parkiranje, opera, gledaliSce - 1 7 0% 804 17 %
nakup kart preko Monete
Urbana — placevanje avtobusa 1 7% 8% 25 %
prevoz, mestni promet 1 7% 8 % 33%
Placevanje avtobusa 1 7% 8% 42 %
parkirnina 1 7% 8 % 50 %
Mmesec¢na, LPP 1 7% 8 % 58 %
avtobus, parkirnina 1 7% 8% 67 %
placilo voznje LPP 1 7% 8% 75 %
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nadaljevanje
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Urbana-vozovnica 1 7% 8 % 83 %
Placevanje parkirnine, 1 2 0% 8 % 92 %
transporta
Lpp vozovnica 1 7% 8 % 100 %
Veljavni|Skupaj 12 86 % | 100 %
Q7 [Kako pogosto uporabljate mobilno placevanje?
: Veljavn .
Odgovori Frekvenca|Odstotek J| Kumulativa
1 (Niti ne vsak teden) 8 57% | 67% 67 %
2 (Enkrat do trikrat na teden) 3 21% | 25% 92 %
3 (Stiri do Sestkrat na teden) 1 7% 8 % 100 %
4 (Vsak dan v tednu) 0 0% 0% 100 %
VeljavniSkupaj 12 86 % | 100 %
Q8 |RazmiSljate, da bi zaceli uporabljati mobilno placevanje?
Odgovori Frekvenca | Odstotek | Veljavni | Kumulativa
1 (Da) 1 7% 50 % 50 %
2 (Ne) 1 7% 50 % 100 %
Veljavni| Skupaj 2 14 % 100 %
Povprecjel.5Std. Odklon(0.7
Q9 Ste Ze kdaj, preden sem vam predstavila temo danaSnjega pogovora, slisali
za mobilno denarnico?
Odgovori Frekvenca | Odstotek | Veljavni | Kumulativa
1 (Da) 7 50 % 50 % 50 %
2 (Ne) 7 50 % 50 % 100 %
VeljavniSkupaj 14 100 % 100 %
Povprecjell.5Std. Odklon0.5




Q10

Katere storitve, ki jih ponuja mobilna denarnica, so po vaSem mnenju
najbolj uporabne?

Podvprasanja

Enote

Navedbe

Frekvence

Veljavni

00 -
Veljavni

Ustrezni

0/0 -
Ustrezni

Frekvence

%

Q10a

Mobilno
placevanje

13

14

93 %

14

93 %

13

22 %

Q10b

Mobilno
bancnistvo

14

64 %

14

64 %

15%

Q10c

Hranjenje in
uporaba Kkartic
zvestobe
trgovcev
(zbiranje in
koris¢enje tock
zvestobe)

14

29 %

14

29 %

7%

Q10d

Zbiranje in
unovcéenje
kuponov,
ugodnosti,
ponudnikov

14

64 %

14

64 %

15%

Q10e

Ciljno trzenje -
obvescanje o
ponudbah
trgovcev

14

14 %

14

14 %

3%

Q10f

Preverjanje cen
in podatkov o
izdelkih/storitva
h ter primerjava

10

14

71 %

14

71 %

10

17%

Q10g

Nakup,
shranjevanje in
korisCenje
vstopnic

10

14

71 %

14

71 %

10

17%

Q10h

Shranjevanje
identifikacijskih
dokumentov

14

14 %

14

14 %

3%

Q10i

\V/se storitve so
neuporabne

14

0%

14

0 %

0%

SKUPAJ

14

14
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Razporedite naslednje dejavnike glede na pomembnost posameznega pri
odlo¢anju o sprejetju in uporabi mobilne denarnice. Uporabite lahko

Qi Stevila od 1 do 8 (vsako $tevilo lahko za vse dejavnike uporabite le
enkrat), pri ¢emer je 1-najmanj pomemben, 8-najbolj pomemben.
Podvprasanja Povprecja
Vpisite
Stevilko
Q1la [Varnost in zaupanje 7.3
Q11b Kompatibilnost (skladnost z vasim zivljenjskim slogom, 38
vrednotami, prepricanji)
Q1lc [Zapletenost (priro¢nost, uporabnost, enostavnost uporabe) 5.9
Q11d [Relativne prednosti 5.6
Ql1lle Moznost preizkusa uporabe 4.6
Q11f |Opaznost 1.9
Q1llg [Zaznana privlacnost alternativ 3.4
Q11h [Zaznana vrednost mobilne denarnice 3.5
Q12 |Ime in priimek*
Odgovori Frekvenca| Odstotek | Veljavni | Kumulativa
Ema 1 7% 7% 7%
Tadeja 1 7% 7% 14 %
Ana 1 7% 7% 21 %
Kaja 1 7% 7% 29 %
David 1 7% 7% 36 %
Nina 1 7% 7% 43 %
Matej 1 7% 7% 50 %
Nejc 1 7% 7% 57 %
Domen 1 7% 7% 64 %
Manca 1 7% 7% 71 %
Blaz 1 7% 7% 79 %
Anze 1 7% 7% 86 %
Urska 1 7% 7% 93 %
Marko 1 7% 7% 100 %
VeljavniSkupaj 14 100 % 100 %

* Imena udeleZencev so zaradi zagotavljanja anonimnosti spremenjena.
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Q13 Spol:
Odgovori Frekvenca | Odstotek | Veljavni | Kumulativa
1 (Moski) 7 50 % 50 % 50 %
2 (Zenski) 7 50 % 50 % 100 %
VeljavniSkupaj 14 100 % 100 %
Povprecjel.5Std. Odklon0.5
Q14 |Letnica rojstva
Veljavno | St. enot | Povpre&je (Std. Odklon Minimum |Maksimum
14 14 1,986.1 3.99 1978 1990
Q15 [Izobrazba/trenutno izobraZevanje
Odgovori Frekvenca| Odstotek | Veljavni |[Kumulativa
mag. poslovnih ved 1 7% 7% 7%
diplomirani
ekonomist/absolvent 1 7% 7% 14 %
ekonomije - magisterij
mag. poslovnih ved 1 7% 7% 21 %
Dipl. ekonomist 1 7% 7% 29 %
Univerzitetni strojni inZenir 1 7% 7% 36 %
fljrll 212 rie vedno Student smeri 1 704 7 04 43 %
;il;l:;teta fdv - podiplomski 1 7 % 2 0 50 %
uni. dipl. ekonomist 1 7% 7% 57 %
Pravna fakulteta, Student 1 7% 7% 64 %
1. bolonjska stopnja / v teku za
pridobitev 1 7% 7% 71%
2. bolonjske stopnje, ekonomija
Uni. dipl. ekonomist 2 14 % 14 % 86 %
mag. ekonomije 1 7% 7% 93 %
mag. ekon. 1 7% 7% 100 %
VeljavnilSkupaj 14 100 % 100 %
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Q16 [Trenutno delovno mesto in podrocje dela
Odgovori Frekvenca| Odstotek | Veljavni |[Kumulativa
Revizor, Deloitte 1 7% 7% 7%
Event management 1 7% 7% 14 %
revizija 1 7% 7% 21 %
zavarovalnica triglav / regresi 1 7% 7% 29 %
!Erlergetika ljubljana, razvojni 1 7 % 2 0 36 %
1nzenir
turizem 1 7% 7% 43 %
Rtv - novinarstvo 1 7% 7% 50 %
retail placila 1 7% 7% 57 %
1 7% 7% 64 %
Banka Slovenije 1 7% 7% 71 %
placilni sistemi 1 7% 7% 79 %
projektant v plac.sist. 1 7% 7% 86 %
placila malih vrednosti, sepa 1 7% 7% 93 %
Za:;nvzs;;jeni projektant, Banka 1 7 % 2 0 100 %
VeljavniSkupaj 14 100 % 100 %
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