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1	 UVOD
Mobilna tehnologija ima pomembno vlogo v sodobnem naËinu 
æivljenja in njena rast in razvoj se πe nista umirila. Leta 2014 
mobilne aplikacije in mobilne naprave ostajajo med desetimi 
tehnoloπkimi trendi, napovedanimi pri Gartnerju (Janessa 
Rivera, 2013). Število prodanih pametnih mobilnih telefonov 
naraπËa. Glede na podatke so proizvajalci leta 2013 odpremi-
li nekaj veË kot milijardo pametnih mobilnih telefonov, kar je 
za kar 38 odstotkov veË kot leta 2012 (IDC, 2014). Slovenija 
pri teh podatkih ni izjema. Æe leta 2011 je πtevilo prodanih 
pametnih telefonov dosegalo skoraj 50 odstotkov vseh pro-
danih mobilnih telefonov (STA, 2011). Skupaj s πtevilom mo-

bilnih telefonov naraπËa tudi πtevilo mobilnih aplikacij. Glede 
na raziskave naj bi mobilne aplikacije do leta 2017 uporablja-
lo kar 4,4 milijarde uporabnikov (Portio Research, 2013).

Izjema ni niti mobilno plaËevanje. Raziskave na-
povedujejo v povpreËju 35-odstotno letno rast glo-
balnih transakcij mobilnega plaËevanja v letih 2012 
do 2017. Trg naj bi takrat dosegel vrednost 721 mili-
jard dolarjev in zdruæeval veË kot 450 milijonov upo-
rabnikov mobilnega plaËevanja (Janess Rivera & Me-
ulen, 2013). Z naraπËajoËo rastjo in hitrim razvojem 
mobilnega plaËevanja pri uporabi omenjenih stori-

 Zaupanje uporabnikov ob uporabi 
storitev mobilnega plaËevanja

IzvleËek
Mobilno plaËevanje postaja vse bolj razπirjeno, njegovo rast in razvoj pa napovedujejo tudi v prihodnjih letih. Kot pravijo definicije, je mobilno 
plaËevanje naËin plaËila, pri katerem uporabimo mobilno napravo, z njeno pomoËjo opravimo avtorizacijo uporabnika ter sproæimo in izvedemo 
plaËilno transakcijo. Na sprejetje in uporabo mobilnega plaËevanja vpliva veliko dejavnikov, med najpomembnejπimi pa je zagotovo zaupanje uporab-
nikov, ki je osrednji dejavnik te raziskave. Æeleli smo raziskati vplive razliËnih dejavnikov na zaupanje uporabnikov ob uporabi storitev mobilnega 
plaËevanja. Na podlagi sorodnih raziskav smo identificirali posamezne dejavnike, ki imajo po naπem mnenju vpliv na zaupanje uporabnikov pri upo-
rabi mobilnega plaËevanja. S pomoËjo ankete smo se empiriËno lotili preverjanja morebitnih vplivov. Analize podatkov, pridobljenih z vpraπalnikom, 
so pokazale, da na zaupanje uporabnikov ob uporabi storitev mobilnega plaËevanja vplivajo dejavniki zaznane groænje posega v zasebnost uporab-
nika, zaznane varnostne zaπËite ob uporabi storitev mobilnega plaËevanja, ugled ponudnika storitev mobilnega plaËevanja, zaupanje v plaËevanje 
prek spleta ter varnostni mehanizmi v sistemu. Na podlagi statistiËnih analiz smo potrdili postavljene raziskovalne hipoteze in tako uspeπno potr-
dili vpliv identificiranih dejavnikov na zaupanje uporabnikov ob uporabi storitev mobilnega plaËevanja.
KljuËne besede: mobilno plaËevanje, zaupanje, varnost, zasebnost, varnostni mehanizmi.

Abstract
Users’ Perspective on Trust in Mobile Payment Services
Mobile payment is becoming more and more widespread and is expected to continue growing in the upcoming years. According to the definition, 
mobile payment is a payment method where we use a mobile device to perform user authorization and to initiate and carry out a payment 
transaction. Many things influence the adoption and use of mobile payment, most importantly the trust of its users, which is the central focus 
of our research. We attempted to explore different factors that affect trust while using mobile payment services. Based on related literature 
we identified several potential factors influencing trust. A survey was designed to obtain empirical data on potential impacts. Our analysis shows 
that users’ trust when using mobile payment services is influenced by user perceived threats to privacy, perceived security protection when 
using the service, the reputation of the service provider, trust in online payment and security mechanisms in the mobile payment system. Based 
on the analysis we confirm the research hypothesis and the impact of the identified factors on users’ trust when using mobile payment services. 
Key words: mobile payment, trust, security, privacy, security mechanisms.
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tev postajata vse bolj pomembna vidika varnost in 
zasebnost. Odraæata se predvsem v obliki zaupanja 
uporabnikov, ki velja za pomemben pogoj za spre-
jem elektronskih storitev (Beldad, de Jong & Steeho-
uder, 2010). Pri mobilnem plaËevanju gre za prenos 
in uporabo obËutljivih osebnih podatkov, zato ljudje 
tem storitvam le redko popolnoma zaupajo. Prav 
zaupanje pa je tisto, ki skupaj z drugimi dejavniki 
pomembno vpliva na razπirjeno in uspeπno uporabo 
storitev in s tem na njihov nadaljnji razvoj.

Zaupanje v okviru mobilnega plaËevanja so 
obravnavali æe πtevilni avtorji. V okviru raznih mo-
delov so preuËevali njegov vpliv predvsem na spre-
jetje in namen uporabe mobilnega plaËevanja (Liéba-
na-Cabanillas, Sánchez-Fernández & Muñoz-Leiva, 
2014; Lu, Yang, Chau & Cao, 2011; Zhou, 2011, 2014). 
S podobno tematiko so se ukvarjali tudi v drugih, 
mobilnemu plaËevanju zelo podobnih domenah, kot 
sta mobilno banËniπtvo in elektronsko plaËevanje. 
Tudi raziskave na omenjenih podroËjih so pripeljale 
do podobnih ugotovitev, ki kaæejo na to, da zaupanje 
uporabnikov igra kljuËno vlogo pri sprejetju predstav
ljenih tehnologij in reπitev (Al-Dala’in, Summons & 
Luo, 2009; Gefen, 2000; D. J. Kim, Ferrin & Rao, 2008; 
G. Kim, Shin & Lee, 2009).

Zaupanje torej nedvomno igra pomembno vlogo 
za sprejetost novih tehnologij. Da bi zagotovili zaupa-
nje uporabnikov, je pomembno, da ugotovimo, kateri 
vidiki in dejavniki uporabnikom zagotovijo in po-
veËajo zaupanje. V okviru Ëlanka se bomo osredinili 
na koncept zaupanja z drugaËnega vidika. Zanimalo 
nas bo predvsem, kaj vpliva na zaupanje uporabnikov 
pri uporabi storitev mobilnega plaËevanja. Tematika 
vplivov na zaupanje je bila raziskana æe v domeni elek
tronskega plaËevanja in mobilnega banËniπtva. Ob-
stajajo modeli, ki med dejavnike, ki naj bi vplivali na 
zaupanje uporabnikov v okviru elektronskega poslo-
vanja, priπtevajo zaznavanje zasebnosti in varnostne 
reπitve ter kakovost podanih informacij skupaj s pre-
poznavnostjo blagovne znamke in njenim ugledom 
(D. J. Kim idr., 2008). Zaupanje v mobilno banËniπtvo 
je povezano z zaznano prednostjo uporabe, oseb-
nim odnosom do zaupanja in ugledom (G. Kim idr., 
2009). Zaupanje v elektronsko plaËevanje raziskoval-
ci v Ëlanku (Al-Dala’in idr., 2009) povezujejo tudi s 
sprejetjem sistema plaËevanja na mobilni napravi.

Številni izmed omenjenih dejavnikov bi na raËun 
podobnosti tehnologij lahko imeli vpliv tudi na za-
upanje uporabnikov pri uporabi storitev mobilnega 

plaËevanja. V okviru Ëlanka bomo na podlagi izve-
dene raziskave empiriËno preverili, kateri dejavniki 
vplivajo na zaupanje uporabnikov pri uporabi stori-
tev mobilnega plaËevanja. Dejavnike smo poiskali v li-
teraturi, nekaj pa smo jih dodali tudi na podlagi oseb-
nih izkuπenj. Z empiriËno raziskavo bomo skuπali po-
trditi pozitivne oziroma negativne vplive na zaupanje 
uporabnikov ob uporabi mobilnega plaËevanja in jih 
praktiËno pojasniti. Vsebina prispevka je organizirana 
tako, da bomo najprej predstavili teoretiËne podlage 
obravnavanega podroËja skupaj s pregledom za naπo 
raziskavo pomembnejπe literature. Sledila bo pred-
stavitev raziskovalnega modela in hipotez raziskave 
ter raziskovalne metodologije. V osrednjem razdelku 
bomo predstavili analizo rezultatov opravljene razi-
skave, delo pa bomo sklenili z razpravo in s sklepom.

2	 MOBILNO PLA»EVANJE
Mobilna tehnologija je v zadnjih petnajstih letih precej 
spremenila naπ naËin æivljenja. Mobilni telefoni omo-
goËajo πtevilne funkcionalnosti, ki presegajo potrebe 
telefonije, kar ponuja moænosti za razvoj razliËnih 
mobilnih storitev (Dahlberg, Mallat, Ondrus & Zmi-
jewska, 2008). Na trgu je na voljo mnoæica mobilnih 
aplikacij, katerih uporaba je vse razseænejπa. Raziska-
ve kaæejo, da uporabniki mobilnih telefonov veË Ëasa 
uporabljajo mobilne aplikacije, kot pa brskajo po 
spletu (Murphy & Meeker, 2011; Wasserman, 2011). 
Ta podatek potrjuje izsledke raziskav, ki so æe pred 
Ëasom napovedale, da bodo mobilne aplikacije po-
stale pomemben del naπega poklicnega in zasebnega 
æivljenja (Karnouskos & Fokus, 2004).

Okoli leta 2000 so storitve mobilnega plaËeva-
nja postajale vse bolj aktualne. Predstavljena je bila 
mnoæica storitev mobilnega plaËevanja vkljuËno 
z dostopom do elektronskih naËinov plaËevanja 
in spletnega banËniπtva. Omenjene storitve niso 
doæivele razcveta in so kaj hitro propadle (Dahlberg 
idr., 2008). Vendar se mobilno poslovanje in plaËeva-
nje πe ni poslovilo. Razvoj se je nadaljeval in sedanje 
raziskave podjetja GfK kaæejo, da se πtevilo mobil-
nih plaËil na bliæino veËa ne glede na vrsto trga in 
ciljno skupino (Garner, 2011). RazliËni avtorji nava-
jajo πtevilna dejstva, ki kaæejo na priljubljenost mo-
bilnega plaËevanja med uporabniki (Garner, 2011; 
Karnouskos & Fokus, 2004): poveËuje se πtevilo mo-
bilnih telefonov ter njihovih uporabnikov, uporab-
niki imajo mobilne telefone zmeraj pri sebi, vse veË 
storitev prehaja na mobilne telefone, storitve mo-
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bilnega plaËevanja so preproste za uporabo, plaËila 
prek mobilnega telefona so izvedene zelo hitro, upo-
rabniki ter ponudniki pa imajo pri tem nizke stroπke 
uporabe.

Poznamo veË definicij mobilnega plaËevanja. »e 
jih povzamemo, lahko reËemo, da je mobilno plaËe-
vanje naËin plaËila, pri katerem uporabimo mobilno 
napravo, z njeno pomoËjo opravimo avtorizacijo upo-
rabnika ter sproæimo in izvedemo plaËilno transak-
cijo. Mobilno plaËevanje lahko uporabimo za nakup 
dobrin ali storitev, za razliËne scenarije nakupa, lahko 
pa ga uporabimo tudi za prenos denarja od uporab-
nika do uporabnika (Au & Kauffman, 2008; Dahlberg 
idr., 2008; Garner, 2011; Karnouskos & Fokus, 2004; 
Khan & Craig-Lees, 2009; Mallat, 2007; Yunhong & 
Siwen, 2008; Zdruæenje bank Slovenije, 2012). Na 
podlagi razliËnih kriterijev lahko mobilno plaËevanje 
razdelimo v veË kategorij. Glede na koliËino denarja, 
ki je uporabljena pri mobilnem plaËevanju, lahko mo-
bilno plaËevanje razdelimo na mikro, mala in velika 
plaËila (Karnouskos & Fokus, 2004). Glede na razda-
ljo, na kateri je opravljeno mobilno plaËevanje, loËimo 
oddaljena in bliænja plaËila (Garner, 2011; Karnouskos 
& Fokus, 2004; Yunhong & Siwen, 2008). Delitev ob-
staja tudi pri naËinu zaraËunavanja na predplaËniπka 
in poplaËniπka plaËevanja ter plaËevanja, ki so zaraËu-
nana v realnem Ëasu (Karnouskos & Fokus, 2004), ter 
delitev glede na naËin potrjevanja transakcije na mo-
bilno plaËevanje s povezavo in mobilno plaËevanje 
brez povezave (Karnouskos & Fokus, 2004).

Obstajajo πtevilne tehnologije, ki jih uporabljajo 
sistemi mobilnega plaËevanja. Najpogosteje uporab
ljane so tehnologije SMS, protokola USSD1, WAP ali 
druge spletne povezave ter tehnologije NFC. Pri upo-
rabi tehnologije SMS transakcijo opravimo z uporabo 
kratkih sporoËil, pri Ëemer sredstva prenesemo z iz-
branega raËuna ali mobilne denarnice. Protokol USSD 
je tehnologija, podobna SMS, gre za prenaπanje infor-
macij prek kanala GSM. Pri WAP ali drugih spletnih 
povezavah ponudnik mobilnega plaËevanja trans
akcijo kupcu zaraËuna prek mobilne spletne strani, 
tehnologija NFC pa temelji na NFC-Ëipu kupca, ki 
komunicira z NFC-Ëipom prodajne toËke ob uporabi 
radiofrekvenËne identifikacije (Boer & de Boer, 2009; 
Goode, 2007; Karnouskos & Fokus, 2004).

Pri mobilnem plaËevanju sodelujejo πtevilni ak-
terji, ki s svojim sodelovanjem tvorijo scenarij mobil-
nega plaËevanja, katerega glavni cilj je prenesti sred-
stva od enega uporabnika do drugega.

Proces mobilnega plaËevanja uporablja podoben 
plaËilni scenarij kot elektronsko plaËevanje, s to raz-
liko, da kupec in trgovec za realizacijo transakcije 
uporabljata mobilne naprave. TipiËni scenarij elek-
tronskega plaËevanja je prikazan na sliki 1. Kupec 
predstavlja vlogo tistega, ki plaËuje, trgovec prevze-
ma vlogo prejemnika plaËila. Pridobitelj ima vlogo 
povezovanja in interakcije s trgovcem, izdajatelj pa 
ima vlogo povezovanja in interakcije s stranko. Cilj 
vsake transakcije je prenesti plaËilo od stranke do tr-
govca (Karnouskos & Fokus, 2004).

Slika 1: TipiËni scenarij elektronskega plaËevanja (Karnouskos & Fokus, 2004)
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Storitve mobilnega plaËevanja vkljuËujejo doloËe-
ne strani, ki izvajajo unikatne vloge dodajanja vred
nosti v oskrbovalni verigi mobilnega plaËevanja (Da-
hlberg idr., 2008). Akterji, ki sodelujejo pri mobilnem 

plaËevanju, so predstavljeni na sliki 2 (Dahlberg, 
Mallat, Ondrus & Zmijewska, 2007; Karnouskos & 
Fokus, 2004; Lu & Shu, 2009).

2.1	 �Sistemi mobilnega plaËevanja in njihova 
razπirjenost

Leta 2010 so na svetu zabeleæili veË kot 160 pilot
nih sistemov mobilnega plaËevanja (Boer & de 
Boer, 2009). Na voljo je vse veË razliËnih sistemov v 
πtevilnih dræavah, ki imajo sicer razliËno razvito pod
roËje mobilnega plaËevanja. »e se omejimo na Slo-
venijo, lahko izpostavimo sistem mobilnega plaËe-
vanja Moneta, ki je najveËji ponudnik mobilnega 
plaËevanja v Sloveniji. Gre za edini sistem, ki ponuja 
mobilno plaËevanje v najrazliËnejπih oblikah. Ostali, 
manjπi ponudniki prek telefona ponujajo le nakup 
iger, melodij ali drugih multimedijskih vsebin.

Moneta je bila ustanovljena leta 2001. Z ustano-
vitvijo se je v Sloveniji pojavila nova storitev − mo-
bilno plaËevanje, ki je bilo novost tako na podroËju 
plaËilnega prometa kot tudi na podroËju mobilne te-
lefonije. Gre za odprt sistem mobilnega plaËevanja, v 
katerega so vpleteni mobilni operaterji, banke in dru-
ge institucije, ki prevzemajo razliËne vloge v sistemu 
plaËevanja. Temeljni element produkta in njegovega 
plaËilnega sistema je plaËilni instrument Moneta, ki 
zdruæuje nabor dogovorov in pravil med udeleæenci. 
Kupec in trgovec sodelujeta prek omreæja GSM ozi-
roma UMTS in tako izvedeta transakcijo. Kupec je s 
pogodbo vezan na izdajatelja, ki omogoËa mobilno 

Slika 2: Akterji mobilnega plaËevanja
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plaËevanje, podobno pa je trgovec vezan na pridobi-
telja, ki zagotavlja storitve mobilnega plaËevanja. Pri 
plaËilu se mobilna πtevilka pretvori v plaËilni instru-
ment − zaËne se procesiranje pri izdajatelju in pri-
dobitelju, ob koncu transakcije so sredstva od kupca 
prenesena k trgovcu (Moneta, 2012).

V okviru raziskave, ki smo jo izvedli, nas je zani-
mala tudi razπirjenost in uporaba mobilnega plaËe-
vanja v Sloveniji. VeË podatkov o raziskavi, skupaj 
s predstavitvijo vzorca, bomo predstavili v nada-
ljevanju. Na podlagi doslej preuËenega lahko gle-
de na rezultate raziskave trdimo, da je veËina ljudi, 
kar 96,4 odstotka anketiranih, seznanjena s pojmom 
mobilnega plaËevanja. Nekaj veË kot polovica, 61,9 
odstotka, jih je æe uporabljalo storitve mobilnega 
plaËevanja. Dobljene rezultate lahko primerjamo z 
raziskavo iz leta 2010, ki je bila izvedena v okviru 
diplomskega dela, z vzorcem dvesto sodelujoËih. V 
njej je kar 65 odstotkov vpraπanih odgovorilo, da πe 
nikoli niso uporabljali storitev mobilnega plaËevanja, 
18,5 odstotka pa, da mobilno plaËevanje uporabljajo 
redno. VeËina sodelujoËih, kar 97,5 odstotka, je sicer 
za mobilno plaËevanje æe sliπala, kar pomeni, da so 
seznanjeni z njegovo prisotnostjo na slovenskem 
trgu (TarlanoviÊ, 2010). Povzamemo lahko, da deleæ 
ljudi, ki poznajo pojem mobilnega plaËevanja, ostaja 
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pribliæno enak, πtevilo ljudi, ki so æe uporabljali mo-
bilno plaËevanje, pa se je poveËalo na 61,9 odstotka. 
Razloge za poveËanje lahko med drugim poveæemo 
tudi z razπirjanjem mobilnega plaËevanja v obliki 
πirjenja mreæe ponudnikov in vse veËji ter priljubljeni 
uporabi mobilnih telefonov.

3	 VPLIVI NA NAMERO UPORABE MOBILNEGA 
PLA»EVANJA

Mnogi avtorji so æe raziskovali vplive na uporabo in 
sprejetost mobilnega plaËevanja. Iz njihovih raziskav 
lahko povzamemo, da na namen uporabe mobilnega 
plaËevanja vplivajo zaznana nezahtevnost uporabe 
sistema (C. Kim, Mirusmonov & Lee, 2010; Petro-
va & Mehra, 2010), zaznana uporabnost sistema (C. 
Kim idr., 2010; Petrova & Mehra, 2010; Zhou, 2011), 
vedenjska prepriËanja uporabnika (Yang, Lu, Gup-
ta, Cao & Zhang, 2012), socialni vpliv (Lu idr., 2011; 
Yang idr., 2012), osebnostne lastnosti uporabnika 
(Yang idr., 2012), zaznana relativna prednost (G. Kim 
idr., 2009; Lu idr., 2011; Mallat, 2007; Yang idr., 2012), 
zaznano tveganje (Lu idr., 2011; Mallat, 2007; Yang 
idr., 2012), zaznani stroπki (Lu idr., 2011; Mallat, 2007; 
Petrova & Mehra, 2010; Zhou, 2011) ter zaupanje (C. 
Kim idr., 2010; Liébana-Cabanillas idr., 2014; Lu idr., 
2011; Mallat, 2007; Zhou, 2011, 2014).

Eden izmed pomembnejπih dejavnikov, ki po-
membno vplivajo na namen uporabe mobilnega 
plaËevanja, je torej tudi zaupanje. Številni avtorji (C. 
Kim idr., 2010; Liébana-Cabanillas idr., 2014; Lu idr., 
2011; Mallat, 2007; Zhou, 2011, 2014) so dokazali, da 
je zaupanje v okviru mobilnega plaËevanja kljuËen in 
pomemben dejavnik za sprejetje mobilnega plaËeva-
nja, kar nikakor ne velja samo za domeno mobilnega 
plaËevanja, temveË za vse elektronske storitve. Kot 
ugotavljajo avtorji (Beldad idr., 2010), je zaupanje 
uporabnikov skupaj s subjektivno zaznanimi pred-
nostmi kljuËnega pomena za uspeh elektronskih sto-
ritev. Sprejetje tehnologij je kljuËno za njihovo nadalj-
njo uporabo, πiritev in uspeπen razvoj, zato je zaupa-
nje vsekakor eden izmed dejavnikov, ki ga je treba 
zelo dobro razumeti. Razumeti je treba predvsem, 
kateri vidiki lahko na dejavnik zaupanja vplivajo 
pozitivno ali negativno, kar vpliva na poveËanje ali 
zmanjπanje uporabe tehnologije in storitve. Koncept 
zaupanja smo v raziskavi postavili kot osrednji pred-
met in skuπali s pomoËjo empiriËne raziskave potrdi-
ti vplive razliËnih dejavnikov na zaupanje uporabni-
kov ob uporabi storitev mobilnega plaËevanja.

Za razumevanje nadaljnje vsebine je pomembno 
poznavanje in razumevanje koncepta zaupanja, zato 
ga bomo v nadaljevanju podrobneje predstavili in 
opredelili. Zaupanje je psiholoπko stanje, ki vkljuËu-
je namen sprejetja ranljivosti, temeljeË na pozitivnih 
priËakovanjih glede namena in ravnanja drugega 
(Rousseau, Sitkin, Burt & Camerer, 1998). Zaupanje 
med akterjema se tipiËno razvije skozi Ëas, glede na 
pravne in pogodbene kontrole, poznavanja, izkuπenj 
in rasti vrednosti skupnih ciljev (Lewicki & Bun-
ker, 1996). Zaupanje je psiholoπko priËakovanje, da 
akter, ki mu zaupamo, ne bo ravnal oportunistiËno 
(Bradach & Eccles, 1989; G. Kim idr., 2009). Pomeni 
pripravljenost enega akterja, da pokaæe ranljivost na 
podlagi aktivnosti akterja, s katerim sodeluje (Mayer, 
Davis & Schoorman, 1995). Razmerje zaupanja pred-
postavlja, da akter, ki mu zaupamo, ravna dobrohot
no. Akter, ki zaupa, ne more nadzorovati ali prisiliti 
akterja, ki mu zaupa, da bo izpolnil priËakovanja. 
Obstaja doloËena stopnja odvisnosti med tistim, 
ki zaupa, in tistim, kateremu zaupamo (Whitener, 
Brodt, Korsgaard & Werner, 1998). Vse te definicije 
nakazujejo na to, da sta tveganje in medsebojna od-
visnost nujna pogoja zaupanja in da zaupanje moËno 
prispeva k psiholoπkim enotam priËakovanja, od-
nosa, pripravljenosti in zaznane verjetnosti (G. Kim 
idr., 2009).

Pred pojavom mobilnega plaËevanja se je zaËela 
mnoæiËna uporaba elektronskega plaËevanja. Podob-
no kot so kasneje potrdili za mobilno plaËevanje, so 
tudi pri elektronskem plaËevanju dokazali moËan 
vpliv zaupanja na namen uporabe elektronskega 
plaËevanja. Gre za razmeroma dobro raziskano pod
roËje, zato smo v okviru raziskave najprej pregleda-
li nekaj del s tega podroËja. DoloËiti smo æeleli, na 
katere atribute v okviru elektronskega poslovanja in 
plaËevanja vpliva zaupanje ter kateri atributi vpli-
vajo na zaupanje uporabnikov. Ugotovimo lahko, 
da v okviru elektronskega poslovanja in plaËevanja 
zaupanje vpliva na namen nakupa (Gefen, 2000; D. 
J. Kim idr., 2008), povpraπevanje (Gefen, 2000), tve-
ganje (Kimery & McCord, 2002) in odnos do trgovca 
(Kimery & McCord, 2002). Po drugi strani pa na za-
upanje v okviru elektronskega plaËevanja in poslo-
vanja vplivajo poznavanje sistema (Gefen, 2000; D. 
J. Kim idr., 2008), osebna predispozicija k zaupanju 
(Gefen, 2000; D. J. Kim idr., 2008; Kimery & McCord, 
2002), kakovost informacij (D. J. Kim idr., 2008), za-
znana zaπËita zasebnosti (D. J. Kim idr., 2008), zazna-
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na zaπËita varnosti (D. J. Kim idr., 2008) in ugled po-
nudnika (D. J. Kim idr., 2008).

Tudi na podroËju, ki preiskuje vpliv zaupanja pri 
uporabi storitev mobilnega plaËevanja, so bile oprav
ljene πtevilne raziskave. V razπirjeni in dopolnjeni 
razliËici smo to podroËje raziskovali tudi mi. Izsledki 
raziskav so postavljeni v kontekst povezave med za-
upanjem v mobilno in elektronsko plaËevanje, odnos 
med lastnostmi uporabe in zaupanjem uporabnika v 
plaËilni sistem, kontekst mobilnega banËniπtva in za-
Ëetnega zaupanja uporabnikov. ReËemo lahko, da pri 
uporabi storitev mobilnega plaËevanja ter banËniπtva 
oziroma poslovanja zaupanje vpliva na namen upo-
rabe (Al-Dala’in idr., 2009; G. Kim idr., 2009; Lu idr., 
2011; Zhou, 2011), relativno prednost (Lu idr., 2011), 
zaznano tveganje (Lu idr., 2011) in zaznano upo-
rabnost (Zhou, 2011). Na zaupanje uporabnikov pa 
vplivajo zaznana prednost uporabe (G. Kim idr., 
2009), osebna predispozicija k zaupanju (G. Kim 
idr., 2009), strukturno zagotovilo (G. Kim idr., 2009), 
sprejetje mobilne naprave (Al-Dala’in idr., 2009), 
zaupanje v internetno plaËevanje istega ponudnika 
(Lu idr., 2011), zaznana varnost (Zhou, 2011), za-
znana enostavnost uporabe (Zhou, 2011) in zaznana 
razπirjenost tehnologije (Zhou, 2011).

4	 RAZISKOVALNI MODEL IN HIPOTEZE
Na podlagi pregledane literature in sorodnih razi-
skav smo natanËno oblikovali raziskovalno podroËje 
in postavili raziskovalna vpraπanja. Zanimalo nas je, 
kateri dejavniki vplivajo na zaupanje uporabnikov ob 
uporabi storitev mobilnega plaËevanja, kakπen je nji-

hov vpliv ter ali je omenjeni vpliv pomemben ali ne.
V uvodu smo omenili, da smo se v raziskavi osre-

dinili na atribute, ki vplivajo na zaupanje uporabni-
kov ob uporabi storitev mobilnega plaËevanja. »e 
raziskovalno podroËje umestimo med obstojeËe raz-
iskave, lahko reËemo, da so bile podobne raziskave 
æe opravljene za storitve elektronskega plaËevanja, le 
nekaj teh pa tudi za storitve mobilnega banËniπtva. 
ObstojeËe raziskave obravnavajo predvsem zaupa-
nje, vendar z drugega vidika, s Ëimer iπËejo atribute, 
na katere vpliva zaupanje bodisi v okviru mobilnega 
ali elektronskega plaËevanja.

Na podlagi literature, ki se ukvarja z zaupanjem v 
mobilno plaËevanje in zaupanjem v elektronsko po-
slovanje ter elektronsko plaËevanje, smo doloËili ne-
kaj faktorjev, katerih vpliv na zaupanje uporabnikov 
ob uporabi storitev mobilnega plaËevanja smo æeleli 
dokazati. Nekaj faktorjev smo na podlagi praktiËnih 
izkuπenj dodali tudi sami. Oblikovali smo razisko-
valni teoretiËni model in postavili ustrezne hipoteze 
ter raziskovalna vpraπanja. Za osrednji, odvisni fak-
tor modela smo izbrali zaupanje uporabnikov v mo-
bilno plaËevanje. Kot prikazuje slika 3, na zaupanje 
uporabnikov vplivajo zaznana groænja njihovi zaseb-
nosti, zaznana varnostna zaπËita mobilnega plaËeva-
nja, ugled ponudnika mobilnega plaËevanja, kot ga 
dojema uporabnik, prisotni varnostni mehanizmi ter 
uporabnikovo zaupanje v plaËevanje prek spleta.

TeoretiËni model veËinoma temelji na modelu raz-
iskave (D. J. Kim idr., 2008), s katero so raziskovali 
vplive na zaupanje uporabnikov pri uporabi spletnih 
trgovin. Model smo nekoliko prilagodili in doda-

Zaznana groænja zasebnosti

Zaznana varnostna zaπËita

Ugled ponudnika

Zaupanje v plaËevanje prek spleta

Varnostni mehanizmi 

Zaupanje v mobilno plaËevanje

Slika 3: Raziskovalni teoretiËni model raziskave
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li nekatere faktorje iz drugih modelov, na primer iz 
modela (Lu idr., 2011) s podroËja uporabe mobilnega 
plaËevanja. Dodali smo tudi nekaj konceptov, ki smo 
jih oblikovali po natanËnem pregledu literature in jih 
do sedaj nismo zasledili v nobenem izmed modelov. 
Oblikovani model lahko predstavimo kot samostojen 
model, lahko pa ga vkljuËimo v æe obstojeËe raziska-
ve, ki so preuËevale vpliv zaupanja na uporabo mo-
bilnega plaËevanja in so dokazale, da zaupanje vpliva 
na namen uporabe mobilnega plaËevanja (Al-Dala’in 
idr., 2009; G. Kim idr., 2009; Lu idr., 2011; Zhou, 2011). 

4.1	 Raziskovalne hipoteze
Na podlagi raziskovalnih vpraπanj in pregleda lite-
rature smo izbrali faktorje, ki smo jih povezali v teo-
retiËni raziskovalni model. V nadaljevanju predstav
ljamo definirane raziskovalne hipoteze, ki jih bomo, 
skupaj s faktorji, predstavili natanËneje.

Zaupanje
Zaupanje (Z) je osrednji faktor raziskave in predstav
lja zaupanje uporabnikov v mobilno plaËevanje. 
Zaupanje je psiholoπko priËakovanje, da stran, ki ji 
zaupamo, ne bo ravnala oportunistiËno (Bradach & 
Eccles, 1989; (G. Kim idr., 2009) in je vedenje osebe, 
ki temelji na njegovem prepriËanju glede karakteri-
stik neke druge osebe (Mayer idr., 1995). V raziskavi 
æelimo raziskati vplive na zaupanje uporabnikov pri 
uporabi storitev mobilnega plaËevanja.

Zaznana groænja zasebnosti
Zaznana groænja zasebnosti (ZGZ) predstavlja upo-
rabnikovo dojemanje groæenj glede zaπËite njegove 
zasebnosti pri ponudniku storitev. To pomeni, da 
uporabnikovo miπljenje o tem, ali bo ponudnik sto-
ritev mobilnega plaËevanja njegove osebne in druge 
podatke, ki jih pridobi med izvajanjem transakcije, 
obdræal zase, ali jih bo delil, morda celo prodal tre-
tji osebi, vpliva na odloËanje o uporabi ali neupora-
bi storitev. Avtorji (D. J. Kim idr., 2008) so s pomoËjo 
raziskave dokazali, da zaznana zaπËita varnosti upo-
rabnikov pri nakupih v spletnih trgovinah vpliva na 
zaupanje uporabnikov. Predlagamo hipotezo:
	 H1: Zaznana groænja zasebnosti pri uporabi mo-

bilnega plaËevanja vpliva na zaupanje uporabni-
kov v mobilno plaËevanje.

Zaznana varnostna zaπËita
Zaznana varnostna zaπËita (ZVZ) v raziskavi pred-
stavlja dojemanje uporabnikov, in sicer v zvezi s tem, 

kako ponudnik mobilnega plaËevanja izpolnjuje 
razliËne varnostne zahteve. Pod razliËne varnostne 
zahteve spadajo avtentikacija, integriteta, enkripcija 
idr. Tudi za vidik dojete varnostne zaπËite uporabni-
ka so avtorji D. J. Kim idr. (2008) dokazali, da ta vpli-
va na zaupanje uporabnikov pri nakupih v spletni 
trgovini. Predlagamo hipotezo:
	 H2: Zaznana varnostna zaπËita pri uporabi mobil-

nega plaËevanja vpliva na zaupanje uporabnikov 
v mobilno plaËevanje.

Ugled ponudnika
V raziskavi ugled ponudnika (UP) predstavlja upo-
rabnikovo subjektivno mnenje o ugledu ponudnika 
mobilnega plaËevanja. Ugled predstavlja/nakazuje, 
do katere mere kupci zaupajo ponudniku in ver-
jamejo, da je iskren in skrbi predvsem za interese 
potroπnikov (Doney & Cannon, 1997). Gradnja ugle-
da je dolgotrajen proces, ki se lahko hitro poruπi. Ve-
liko avtorjev je raziskovalo vpliv ugleda ponudnika 
tako na zaupanje kot na nakup. Med njimi so tudi 
avtorji (Jarvenpaa, Tractinsky & Vitale, 2000), ki so 
z raziskavo dokazali, da zaznan ugled ponudnika s 
strani uporabnika pozitivno vpliva na njegovo zau-
panje v trgovino. Predlagamo hipotezo:
	 H3: Ugled ponudnika mobilnega plaËevanja vpli-

va na zaupanje uporabnikov v mobilno plaËeva-
nje istega ponudnika.

Zaupanje v plaËevanje prek spleta
Zaupanje v plaËevanje prek spleta (ZPPS) v razi-
skavi razkriva odnos uporabnikov do omenjenega 
naËina plaËevanja z vidika zaupanja. Po definiciji je 
zaupanje tudi subjektovo prepriËanje, da bo druga 
stran izpolnila svoje obveznosti v skladu s priËako-
vanji akterja, ki mu zaupa. Zaupanje je kljuËnega 
pomena, saj zmanjπa strah in skrbi (Mayer idr., 1995; 
McKnight, Choudhury & Kacmar, 2002). Na podlagi 
razliËnih raziskav s podroËja prenosa zaupanja (npr. 
(Lee, Kang & McKnight, 2009; Lu idr., 2011; Stewart, 
2003) so z raziskavo potrdili, da zaupanje, ki ga 
uporabnik Ëuti do storitev internetnega plaËevanja, 
pozitivno vpliva na zaËetno zaupanje v storitve mo-
bilnega plaËevanja istega ponudnika. Predlagamo 
hipotezo:
	 H4: Zaupanje uporabnikov v plaËevanje prek 

spleta vpliva na njihovo zaupanje v mobilno 
plaËevanje.
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Varnostni mehanizmi
V raziskavi varnostni mehanizmi (VM) predstavlja-
jo uporabnikovo dojemanje varnostnih mehaniz-
mov, ki jih ponuja ponudnik storitev. Avtorja Tsiakis 
in Sthephanides (2005) navajata tri glavne skupine 
uporabljenih varnostnih mehanizmov, ki lahko za-
gotavljajo enkripcijo, ki zagotavlja zaupnost, avten-
tikacijo in integriteto, digitalni podpis, ki prav tako 
zagotavlja avtentikacijo in integriteto, hkrati pa do-
daja pogoj nezanikanja, ter zgoπËevalne algoritme, ki 
so namenjeni zagotavljanju avtentikacije in integrite-
te. Vsi ti varnostni mehanizmi pomagajo doseËi var
nostne zahteve, kot so identifikacija, avtentikacija, 
kontrola dostopa, zaupnost, integriteta, nezanikanje 
in dostopnost (Spinellis, Kokolakis & Gritzalis, 1999). 
Predlagamo hipotezo:
	 H5: Uporabljeni varnostni mehanizmi pri mobil-

nem plaËevanju vplivajo na zaupanje uporabni-
kov v mobilno plaËevanje.

5	 RAZISKOVALNA METODOLOGIJA
Da bi lahko odgovorili na raziskovalna vpraπanja in 
potrdili hipoteze, smo za raziskovalno metodo izbra-
li anketo. Anketa je raziskovalna metoda, pri kateri 
postavimo vpraπanja skupini ljudi neke populacije, 
da bi ugotovili njihovo mnenje o specifiËni zadevi. S 
pomoËjo odgovorov æelimo opredeliti njihov odnos 
in mnenje o doloËeni tematiki. Anketo lahko izvede-
mo z namenom pojasnjevanja, odkrivanja ali opiso-
vanja. Orodja za zbiranje podatkov, ki jih lahko upo-
rabimo pri tem, sta vpraπalnik in intervju (Freimut, 
Punter, Biffl & Ciolkowski, 2002).

Preden smo anketo dokonËno vzpostavili in za-
Ëeli z zbiranjem podatkov, smo v namen zmanjπanja 
napak izvedli predtest vpraπalnika, sledila je pilotna 
izvedba ankete. Pri predtestu smo vpraπalnik posla-
li desetim πtudentom in jih prosili za sodelovanje ter 
komentiranje vpraπalnika. SodelujoËe smo prosili, naj 
zapiπejo pripombe ter jih posredujejo po elektronski 
poπti. Na podlagi pripomb smo popravili ter izboljπali 
vpraπalnik in doloËili Ëasovni okvir reπevanja. Sledila 
je pilotna izvedba vpraπalnika. NakljuËno smo izbrali 
dvajset πtudentov, pri tem pa nismo poudarili, da gre 
za pilotsko izvedbo ankete in ne za konËno zbiranje 
podatkov. Namen pilotske izvedbe je bil ponovno 
preveriti konËni vpraπalnik in na skupini udeleæencev 
preveriti njihove odgovore na vpraπanja. Predvsem 
smo æeleli ugotoviti, na katera vpraπanja udeleæenci 

ankete ne bodo æeleli ali znali odgovoriti. Ves Ëas iz-
vedbe smo bili prisotni v uËilnici in spremljali izpol-
njevanje vpraπalnika pri udeleæencih z namenom, 
da bomo preuËili Ëas odgovarjanja na posamezna 
vpraπanja. Na podlagi rezultatov pilotne izvedbe smo 
v vpraπalnik vnesli πe zadnje spremembe in zaËeli z 
izvedbo raziskave in zbiranjem podatkov, na katerih 
bo temeljila raziskava. Vpraπalnik smo oblikovali kot 
spletni vpraπalnik, zato smo udeleæencem skupaj s 
povabilom poslali povezavo do vpraπalnika. Ne pose-
dujemo elektronskih kontaktnih podatkov vse popu-
lacije, zato nakljuËnega vzorËenja nismo mogli izvesti. 
Tako smo se odloËili, da bomo za pomoË pri raziskavi 
morebitne sodelujoËe naslovili prek spletnih forumov. 
Povabila za reπevanje ankete smo objavili na forumih 
vseh fakultet vseh slovenskih univerz, prav tako pa 
tudi na sploπnih forumih, med katerimi so bili tudi 
nekateri s tehnoloπkimi vsebinami. Povabilo smo ob-
javili na skupno 81 razliËnih forumih.

5.1	 Merjenje konstruktov
Za vsak koncept, ki smo ga definirali v teoretiËnem 
modelu, smo oblikovali od tri do pet trditev za mer-
jenje, ki smo jih nato uporabili v vpraπalniku. Kon-
cepte smo operacionalizirali s pomoËjo sedemsto-
penjske Likertove lestvice. Likertova lestvica je po-
sebna oblika intervalne lestvice. Intervalna lestvica je 
nadgradnja ordinalne lestvice, ki poleg klasificiranja 
in doloËanja reda vzpostavlja tudi koncept enakih 
razdalj med kategorijami (Neuman, 2005). VeËino tr-
ditev smo povzeli po drugih avtorjih, ki so podobne 
koncepte æe uporabljali v svojih teoretiËnih modelih, 
ter jih prilagodili raziskavi, nekatere pa smo dodali 
sami (Gefen, 2000; Jarvenpaa idr., 2000; D. J. Kim idr., 
2008; G. Kim idr., 2009). Vse trditve, namenjene mer-
jenju konceptov, so navedene v prilogi.

6	 ANALIZA REZULTATOV RAZISKAVE
Zbiranju podatkov, ki smo ga izvedli s pomoËjo 
spletnega vpraπalnika, je sledila statistiËna analiza 
pridobljenih podatkov. V prvem koraku smo po-
datke, ki smo jih pridobili, pregledali v spletnem 
sistemu, v katerem smo vzpostavili anketo. Popolne 
odgovore, ki so bili primerni za analizo, smo v ustre-
znem formatu prenesli v sistem za statistiËno obde-
lavo. Uporabili smo sistem IBM SPSS Statistic 19.0, v 
katerem smo opravili celotno analizo podatkov.

Na spletni vpraπalnik je odgovorilo 751 udele
æencev. Od tega je bilo v celoti izpolnjenih 452 



U P O R A B N A  I N F O R M A T I K A 1952014 - πtevilka 4 - letnik XXII

Tina Schweighofer, Marko Hölbl: Zaupanje uporabnikov ob uporabi storitev mobilnega plaËevanja

vpraπalnikov, 299 pa ne, zato smo jih morali izloËi-
ti iz analize. Populacijo sodelujoËih smo omejili na 
starostno skupino udeleæencev med 15 in 50 let, zato 
smo pred zaËetkom analize izloËili tudi izpolnjene 
vpraπalnike, ki niso izpolnjevali omenjenega pogoja. 
Skupno smo tako analizirali 444 odgovorov.

6.1	 Analiza reprezentativnosti vzorca
Æeleli smo zajeti populacijo med 15. in 50. letom sta-
rosti, omejeno na Slovenijo. Za namen reprezentativ-
nosti vzorca in posploπevanja na izbrano populacijo 
smo preverili statistiËno veljavnost velikosti vzorca 
glede na velikost celotne populacije. Po podatkih 
Evropskega statistiËnega urada je bilo leta 2011 v Slo-
veniji okoli 992.300 prebivalcev starih med 15 in 50 
let (Eurostat, 2011). Velikost izbranega vzorca je 444 
vpraπalnikov. Glede na podatke je standardna napa-
ka vzorca za N = 444 pri 95-odstotni stopnji zaneslji-
vosti +/- 4,65 odstotne toËke.

6.2	 �Demografska analiza in analiza lastnosti 
sodelujoËih

Za analizo demografskih podatkov udeleæencev, njiho-
vih izkuπenj z mobilnim ter elektronskim plaËevanjem 

in poznavanja mobilnih tehnologij ter za analizo fi-
nanËnih znaËilnosti pri mobilnem plaËevanju smo upo-
rabili opisno statistiko. V okviru opisne statistike smo 
izvedli statistiËne metode frekvenËne porazdelitve, 
aritmetiËne sredine, standardnega odklona in mediane.

Raziskava je zajemala pribliæno 67 odstotkov 
udeleæencev moπkega spola, veËina sodelujoËih so 
bili πtudenti. NajveË udeleæencev se izobraæuje na 
podroËju tehnoloπkih ved, sledijo druæboslovne in 
nato naravoslovno-matematiËne vede. Med zaposle-
nimi sodelujoËimi je najveË zaposlenih na podroËju 
informacijskih in komunikacijskih dejavnosti ter na 
podroËju strokovne, znanstvene in tehniËne dejav-
nosti. Demografski podatki kaæejo, da je povpreËni 
udeleæenec raziskave moπkega spola, star med 21 
in 25 let, s stopnjo izobrazbe 6/1 ali 6/2, s statusom 
πtudenta. VeË podrobnosti o demografskih podatkih 
sodelujoËih je predstavljenih v tabeli 1.

Analizirali smo tudi podatke o mobilnih tehno-
logijah in mobilnem ter elektronskem plaËevanju. 
VeËina udeleæencev, veË kot 57 odstotkov, sodelujo-
Ëih v raziskavi, po lastnem mnenju dobro pozna mo-
bilno tehnologijo. VeË kot 76 odstotkov udeleæencev 
uporablja elektronsko plaËevanje, mobilno pa dobra 

Tabela 1: Demografske znaËilnosti sodelujoËih

Karakteristika Frekvenca Odstotek Karakteristika Frekvenca Odstotek

Spol Æenski 149 33,6 Starost 20 ali manj 98 22,1
Moπki 295 66,4 21−30 278 62,6

Izobrazba 5. stopnja ali manj 257 57,9 31−40 57 12,8
6/1. stopnja 10 2,3 41 in veË 11 2,5
6/2. stopnja 88 19,5 Trenutni status Šolar, dijak 	

ali πtudent
287 64,7

7. stopnja 79 17,8 Zaposlen 131 39,5
8/1. stopnja ali 8/2. 
stopnja

10 2,3 Drugo 26 5,9

PodroËje πtudija2 HumanistiËne vede 13 PodroËje 
zaposlitve3

Informacijske in 
komunikacijske 
dejavnosti

39 29,8

Druæboslovje 66 FinanËne in 
zavarovalniπke 
dejavnosti

10 7,9

Naravoslovno-
matematiËne vede

53 Strokovne, 
znanstvene 
in tehniËne 
dejavnosti

24 18,3

Biomedicinske vede 10 Izobraæevanje 16 12,2
Tehnoloπke vede 170 Drugo 42 31,8
Ne vem 6

2 VeË moænih odgovorov.
3 Odgovori zaposlenih.
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veËina, 61,9 odstotka. Kljub majhnemu deleæu upo-
rabe mobilno plaËevanje pozna veËina udeleæencev, 
kar 96,4 odstotka. VeË kot 95 odstotkov udeleæencev 
pozna sistem Moneta, medtem ko ga uporablja le do-
bra polovica, okoli 58 odstotkov, vpraπanih. VeËina 
vpraπanih uporablja Moneto le nekajkrat letno, vsako-

dnevno ali skoraj vsakodnevno jo uporabljata le dva 
odstotka udeleæencev. V povpreËju so udeleæenci na 
transakcijo, opravljeno prek mobilnega telefona, pri-
pravljeni odπteti 11 do 20 evrov. Na mesec so za mo-
bilno plaËevanje v veËini pripravljeni odπteti od 31 do 
50 evrov. Podrobnejπi rezultati so prikazani v tabeli 2.

6.3	 StatistiËna analiza teoretiËnega modela
V nadaljevanju bomo predstavili statistiËno analizo 
teoretiËnega raziskovalnega modela. TeoretiËni raz-
iskovalni model je sestavljen iz πestih faktorjev, pri 
Ëemer vsakega od faktorjev merimo z veË konstrukti, 
navadno s tremi ali πtirimi. Faktorji modela so zazna-
na groænja zasebnosti, zaznana varnostna zaπËita, 
ugled ponudnika, zaupanje v plaËevanje prek spleta, 
varnostni mehanizmi ter zaupanje.

Analizo povezav med faktorji smo izvedli za pri-
mer treh skupin. Prvo skupino so sestavljali upo-
rabniki mobilnega plaËevanja, drugo neuporabniki 
mobilnega plaËevanja, tretjo pa so sestavljali vsi, ne 
glede na to, ali mobilno plaËevanje uporabljajo ali ne.

Najprej smo s pomoËjo metrike Cronbach’s alpha, 
ki se uporablja za analiziranje konvergentne veljav-
nosti, preverili ustreznost kombinacije posameznih 
indikatorjev, s pomoËjo katerih smo merili faktorje v 
teoretiËnem modelu. PriporoËljiva vrednost metrike 
je 0,7 (Trochim, 2006). Vrednost metrike je bila za vse 
kombinacije indikatorjev ustrezna, razen pri kon-
ceptu VM (varnostni mehanizmi), pri katerem je bila 
vrednost metrike za indikatorje VM1 do VM4, 0,59. 
Ob odstranitvi faktorjev VM3 in VM4 se je vrednost 
poveËala na 0,85. Zaradi neskladnosti smo iz nadalj-
nje statistiËne analize izloËili omenjena faktorja. Indi-
katorja ZGZ4 in DZV3 sta bila z namenom izloËanja 
nepravilnih vnosov zastavljena v negirani obliki. V 
namen statistiËne analize smo vrednosti teh indika-
torjev zrcalno preslikali. Predlagana vrednost matri-

Karakteristika N Lestvica PovpreËje Standardni odklon Mediana

Poznavanje mobilnih tehnologij 444 1−5 4,07 0,748 4

Uporaba elektronskega plaËevanja 444 1 (da) − 2 (ne) 1,24 0,427 1

Poznavanje mobilnega plaËevanja 444 1 (da) − 2 (ne) 1,04 0,187 1

Uporaba mobilnega plaËevanja 428 1 (da) − 2 (ne) 1,38 0,486 1

Poznavanje sistema Moneta 444 1 (da) − 2 (ne) 1,05 0,208 1

Uporaba sistema Moneta 424 1 (da) − 2 (ne) 1,42 0,494 1

Poznavanje sistema Moneta 245 1−5 3,63 0,908 4

Tabela 2: Analiza izkuπenj in poznavanj podroËij sodelujoËih

ke Cronobach’s alpha je pri vseh konceptih veËja ali 
enaka 0,7, na podlagi Ëesar lahko potrdimo ujema-
nje indikatorjev za merjenje posameznega koncepta. 
Koncepti, indikatorji in konËne vrednosti so prikaza-
ni v tabeli 3.

Tabela 3: Vrednost metrike Cronbach’s alpha za posamezne koncepte

Koncept Indikatorji Cronbach’s alpha

Zaznana groænja zasebnosti ZGZ1
ZGZ2
ZGZ3
ZGZ4

0,765

Zaznana varnostna zaπËita ZVZ1
ZVZ2
ZVZ3

0,707

Ugled ponudnika UP1
UP2
UP3

0,710

Zaupanje v plaËevanje prek spleta ZPPS1
ZPPS2
ZPPS3

0,909

Varnostni mehanizmi VM1
VM2

0,852

Zaupanje Z1
Z2
Z3
Z4

0,816

Na podlagi pridobljenih odgovorov smo za posa-
mezni merljivi indikator, s katerim smo merili kon-
cepte, izraËunali povpreËno vrednost odgovorov in 

Tina Schweighofer, Marko Hölbl: Zaupanje uporabnikov ob uporabi storitev mobilnega plaËevanja



U P O R A B N A  I N F O R M A T I K A 1972014 - πtevilka 4 - letnik XXII

standardni odklon. Najprej smo opravili analizo vsa-
kega izmed indikatorjev za merjenje konceptov. Kon-
cepti so bili merjeni s sedemstopenjsko Likertovo le-
stvico. Sledila je zdruæitev indikatorjev za doloËeni 
koncept, in sicer tako, da smo dobili eno merljivo 
vrednost za nadaljevanje analize. Pri zdruæevanju 
smo vse indikatorje obteæili enako, tako smo za dob
ljeni rezultat lahko izraËunali povpreËno vrednost 
pripadajoËih indikatorjev.

Analizo smo izvajali za primer treh skupin upo-
rabnikov. Prvo skupino so sestavljali vsi uporabniki, 
ne glede na to, ali mobilno plaËevanje uporabljajo 
ali ne, del druge so sestavljali uporabniki mobilne-
ga plaËevanja, tretjo pa so sestavljali neuporabniki 
mobilnega plaËevanja. Po skupinah smo tako anali-
zirali tudi skupne vrednosti konceptov, povpreËno 
vrednost in standardni odklon. Rezultate prikazuje 
tabela 4.

Tabela 4: Opisna statistika konceptov sodelujoËih po skupinah

Koncept N PovpreËje Standardni odklon

Skupina uporabnikov in neuporabnikov

ZGZ 444 4,057 1,319

ZVZ 444 4,701 1,145

UP 444 5,353 0,991

VM 444 4,667 1,133

ZPPS 338 4,944 1,263

Z 444 4,909 1,026

Skupina uporabnikov mobilnega plaËevanja

ZGZ 245 3,994 1,419

ZVZ 245 4,837 1,214

UP 245 5,491 1,016

VM 245 4,779 1,158

ZPPS 212 4,828 1,289

Z 245 5,039 0,998

Skupina neuporabnikov mobilnega plaËevanja

ZGZ 199 4,132 1,185

ZVZ 199 4,538 1,033

UP 199 5,183 1,933

VM 199 4,527 1,087

ZPPS 126 1,971 1,223

Z 199 4,750 1,039

V nadaljevanju analize rezultatov raziskave smo 
preverjali povezave med koncepti teoretiËnega mo-
dela, natanËneje med odvisnimi in neodvisnim kon-
ceptom modela. Za doloËitev koeficienta, s katerim 
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bomo analizirali povezavo faktorjev, smo preverili, 
ali so vrednosti spremenljivk normalno porazdeljene 
in ali so pari spremenljivk med seboj linearno pove-
zani. Na podlagi pridobljenih podatkov o porazdelit
vi in povezavi smo izbirali Pearsonov koeficient ko-
relacije. Gre za korelacijo, ki izraæa velikost linearne 
povezanosti dveh spremenljivk, merjenih na istem 
predmetu preuËevanja. Pearsonov koeficient lahko 
zavzame vrednosti med -1 in 1, pri Ëemer vrednost 0 
pomeni, da med spremenljivkama ni povezave. Ko-
eficient, viπji od 0, pomeni pozitivno povezavo, kar 
pomeni, da se ob poveËavi ene spremenljivke poveËa 
tudi druga; koeficient, manjπi od 0, pa pomeni ne-
gativno povezavo, kar pomeni, da se v primeru po-
veËanja ene spremenljivke druga zmanjπa in obrat
no. Vrednost koeficienta med 0,1 in 0,3 kaæe na πibko 
povezavo, med 0,3 in 0,5 srednjo in nad 0,5 moËno 
povezavo (Lund Research Ltd, 2012).

Podobno kot pri prejπnji analizi smo tudi to izva-
jali v treh skupinah. Uporabili smo enak postopek, 
saj smo æeleli ugotoviti, ali dejstvo, da nekdo uporab-
lja mobilno plaËevanje oziroma ga ne uporablja, vpli-
va na njegov odnos do zaupanja glede na postavljene 
koncepte. Tabela 5 predstavlja Pearsonove koeficien-
te korelacije na skupini vseh sodelujoËih, tabela 6 pa 
enake koeficiente loËenih skupin, torej uporabnikov 
in neuporabnikov. Kot prikazujeta tabeli, obËutnih 
razlik med skupinami ni bilo zaznati, saj so se v vseh 
skupinah vplivi pojavljali, prav tako pa so koeficienti 
med seboj zelo podobni. KonËamo lahko s trditvijo, 
da vplivi med koncepti obstajajo tako za uporabnike 
kot za neuporabnike mobilnega plaËevanja. Ker ni-
smo zaznali obËutnejπih razlik med skupinami, smo 
se odloËili, da bomo pri potrditvi oziroma zavrnitvi 
hipotez upoπtevali Pearsonove koeficiente, ki smo jih 
izraËunali na podlagi odgovorov vseh sodelujoËih.

Tabela 5: Pearsonov koeficient korelacije na skupini vseh sodelujoËih

Vpliv N Pearsonov 
koeficient

Signifikantnost

ZGZ → Z 444 −0,462 p < 0,01

ZVZ → Z 444 0,579 p < 0,01

UP → Z 444 0,499 p < 0,01

VM → Z 444 0,634 p < 0,01

ZPPS → Z 338/444 0,219 p < 0,01
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Tabela 6: Pearsonov koeficient korelacije loËenih skupin 
Vpliv N Pearsonov 

koeficient
Signifikantnost

Skupina uporabnikov mobilnega plaËevanja

ZGZ → Z 245 −0,481 p < 0,01

ZVZ → Z 245 0,602 p < 0,01

UP → Z 245 0,472 p < 0,01

VM → Z 245 0,651 p < 0,01

ZPPS → Z 212/245 0,238 p < 0,01

Skupina neuporabnikov mobilnega plaËevanja

ZGZ → Z 199 −0,436 p < 0,01

ZVZ → Z 199 0,549 p < 0,01

UP → Z 199 0,511 p < 0,01

VM → Z 199 0,601 p < 0,01

ZPPS → Z 126/199 0,202 p < 0,05

6.4 Interpretacija rezultatov
Z raziskavo smo æeleli empiriËno preizkusiti in po-
trditi teoretiËni model, zastavljen v raziskavi. Na 
podlagi opravljenih statistiËnih analiz v okviru raz-
iskovalne metode anketa smo pridobili odgovore na 
zastavljena raziskovalna vpraπanja ter s tem skuπali 
potrditi oziroma zavreËi postavljene hipoteze. Hi-
poteze smo natanËneje predstavili v razdelku 4.1. 
KljuËni podatek za potrditev ali zavrnitev hipotez je 
bil izraËunani Pearsonov koeficient korelacije med 
neodvisnimi in odvisno spremenljivko. Na podlagi 
koeficienta lahko vidimo, ali imajo posamezni kon-
cepti vpliv na koncept zaupanja uporabnikov v mo-
bilno plaËevanje, s Ëimer pa lahko potrdimo oziroma 
zavrnemo hipotezo.

Rezultate hipotez, skupaj z izraËunanim Pearso-
novim koeficientom, predstavlja tabela 7. »e povza-
memo ugotovitve raziskave, lahko na podlagi rezul-
tatov podamo te ugotovitve:
•	 Groænja lastni zasebnosti, ki jo uporabnik zaËuti ob 

uporabi storitev mobilnega plaËevanja, negativno 
vpliva na njegovo zaupanje v mobilno plaËevanje.

•	 Zaznana varnostna zaπËita uporabnika ob uporabi 
storitev mobilnega plaËevanja poveËa njegovo za-
upanje v mobilno plaËevanje.

•	 Ugled ponudnika mobilnega plaËevanja, katerega 
storitve uporablja uporabnik, pozitivno vpliva na 
njegovo zaupanje v mobilno plaËevanje.

•	 »e uporabnik zaupa v plaËevanje prek spleta, to po-
zitivno vpliva na njegovo zaupanje v mobilno 
plaËevanje.

•	 Varnostni mehanizmi, ki so del sistema mobilnega 
plaËevanja in se jih uporabnik zaveda, pozitivno 
vplivajo na njegovo zaupanje v mobilno plaËevanje.

Tabela 7: Rezultati hipotez in koeficienti korelacije

Hipoteza Pearsonov koeficient Potrditev hipoteze

H1 −0,462 Potrjena

H2 0,579 Potrjena

H3 0,499 Potrjena

H4 0,634 Potrjena

H5 0,219 Potrjena

Kot je pokazala raziskava, na zaupanje vplivajo 
πtevilni koeficienti. Nekateri med njimi imajo na za
upanje uporabnikov pozitiven vpliv, eden izmed njih 
pa negativnega. Tako ponudniki kot tudi promotorji 
storitev mobilnega plaËevanja lahko iz pridobljenih 
teoretiËnih ugotovitev izpeljejo πtevilne implikacije 
za praktiËno uporabo. Kot kaæejo rezultati, se upo-
rabnikom − skupaj z naraπËanjem zaznane varnostne 
zaπËite − poveËuje tudi zaupanje in obratno − z veËa-
njem zaznane groænje zasebnosti se zaupanje upo-
rabnikov v storitve mobilnega plaËevanja zmanjπa. 
To je vsekakor pomemben podatek tako za razvoj kot 
tudi za promocijo. Posebno pozornost je smiselno 
posvetiti varnosti in zasebnosti uporabnikov. Podob-
no je tudi s konceptom ugleda ponudnika, ki pozi-
tivno vpliva na zaupanje uporabnikov. Iz tega lahko 
sklepamo, da je za uporabnike kljuËnega pomena, 
da storitev mobilnega plaËevanja ponuja uveljavljen, 
zaupanja vreden ponudnik, kar nam lahko sluæi kot 
pomemben podatek za promocijo reπitve. Vsi kon-
cepti, ki so v empiriËni raziskavi pokazali vpliv na 
zaupanje uporabnikov, igrajo pomembno vlogo tudi 
pri praktiËnem razvoju in predstavitvi reπitve, saj 
veËje zaupanje vpliva na sprejetje in tudi na nadaljnjo 
uporabo mobilnega plaËevanja.

7	 SKLEP
V okviru raziskave smo obravnavali koncept zaupa-
nja, natanËneje vplive na zaupanje uporabnikov ob 
uporabi storitev mobilnega plaËevanja. Naπ cilj je 
bil doloËiti in empiriËno potrditi koncepte, ki imajo 
vpliv na zaupanje uporabnikov pri uporabi ome-
njenih storitev. Po natanËnem pregledu literature z 
raziskovalnega podroËja smo oblikovali teoretiËni 
model in raziskovalne hipoteze, ki smo jih skuπali s 
pomoËjo empiriËne raziskovalne metode ankete po-
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trditi oziroma zavreËi. V namen raziskave smo vzpo-
stavili spletni vpraπalnik, ki je sluæil kot instrument 
za zbiranje podatkov pri anketi. Raziskavo smo izva-
jali na podroËju Slovenije, izvedli pa smo jo na pri-
meru sistema mobilnega plaËevanja Moneta. Popu-
lacijo, na kateri smo izvajali raziskavo, smo omejili 
na starost med 15 in 50 let. Po podatkih Evropskega 
statistiËnega urada je bilo leta 2011 v Sloveniji okoli 
992.300 prebivalcev starih med 15 in 50 let (Eurostat, 
2011). Velikost izbranega vzorca je 444 vpraπalnikov. 
Glede na podatke je standardna napaka vzorca za N 
= 444 pri 95-odstotni stopnji zanesljivosti +/- 4,65 
odstotne toËke.

V raziskavi smo potrdili vse raziskovalne hipo-
teze, ob izvedbi pa nismo naleteli na veËje teæave. 
Rezultati so pokazali, da na zaupanje uporabnikov 
v mobilno plaËevanje vpliva veliko dejavnikov. Nji-

hovo zaupanje zmanjπa zaznana groænja posega v 
njihovo zasebnost, medtem ko ga poveËajo veËja za-
znana varnostna zaπËita, ugled ponudnika storitev 
mobilnega plaËevanja, varnostni mehanizmi, ki jih 
uporablja sistem, prav tako pa tudi njihovo predhod-
no zaupanje v plaËevanje prek spleta. Na vse omenje-
ne dejavnike lahko ponudniki mobilnega plaËevanja 
vplivajo in s tem poveËajo zaupanje uporabnikov v 
svoje storitve.

V prihodnosti bi raziskavo lahko nadgradili in 
poiskali dodatne vplive na zaupanje v mobilno 
plaËevanje. Raziskali bi lahko tudi vplive med posa-
meznimi dejavniki, ki smo jih uporabili v raziskavi, 
ali pa njihove vplive na druge dejavnike. Prav tako 
bi lahko raziskali razliko med zaupanjem v mobilno 
plaËevanje in plaËevanje prek spleta ter prenos kon-
ceptov zaupanja med obema naËinoma plaËevanja.

Koncept in Likertove trditve Viri

Zaznana groænja zasebnosti (ZGZ)
ZGZ1: Skrbi me, da Moneta o meni zbira preveË osebnih podatkov.
ZGZ2: �Skrbi me, da bo ponudnik mobilnega plaËevanja uporabil moje osebne podatke za druge 	

namene brez mojega dovoljenja.
ZGZ3: Skrbi me, da lahko nepooblaπËene osebe (npr. hekerji) dostopijo do mojih podatkov.
ZGZ4: Ne skrbi me za varnost mojih osebnih podatkov med izvajanjem.

(D. J. Kim idr., 2008)

Zaznana varnostna zaπËita (ZVZ)
ZVZ1: PoËutim se varno pri opravljanju transakcij.
ZVZ2: Ponudnik Monete zagotavlja ustrezne varnostne ukrepe za zaπËito uporabnika.
ZVZ3: �V sploπnem se mi zdi, da je plaËevanje prek sistema mobilnega plaËevanja manj varno 	

kot plaËevanje prek spleta ali stacionarnega telefona.

(Jarvenpaa idr., 2000; D. J. Kim idr., 2008)

Ugled ponudnika (UP)
UP1: Ponudnik storitev Moneta je poznan.
UP2: Sistem mobilnega plaËevanja Moneta ima dober ugled.
UP3: Poznam blagovno znamko sistema Moneta.

(Gefen, 2000; Jarvenpaa idr., 2000)

Zaupanje v plaËevanje prek spleta (ZPPS)
ZPPS1: PlaËevanje prek spleta zagotavlja toËne finanËne storitve.
ZPPS2: PlaËevanje prek spleta zagotavlja varne finanËne storitve.
ZPPS3: PlaËevanje prek spleta zagotavlja zanesljive finanËne storitve.

(G. Kim idr., 2009)

Varnostni mehanizmi (VM)
VM1: Ponudnik Monete ponuja dovolj varnostnih mehanizmov.
VM2: PoËutim se varno, zahvaljujoË obstojeËim varnostnih mehanizmov.
VM3: PoveËanje varnostnih mehanizmov bi izboljπalo varnost sistema Moneta.
VM4: Æelel bi veË varnostnih mehanizmov.

Lastna vpraπanja

Zaupanje (Z)
Z1: Sistem Moneta je vreden zaupanja.
Z2: Ponudnik mobilnega plaËevanja daje vtis, da dræi svoje obljube in zaveze.
Z3: Verjamem, da ponudnik misli predvsem na moj interes.
Z4: Zaupam sistemu Moneta.

(Gefen, 2000; Jarvenpaa idr., 2000)

PRILOGA
Priloga predstavlja v tabeli zapisana vpraπanja operacionaliziranega teoretiËnega modela.
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