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I. UVOD
“The world needs banking but it does not need banks”

Bill Gates

1.1. Problem istrazZivanja

Online bankarstvo, kao financijska inovacija i sredstvo posredovanja, postaje sve zastupljenije
posljednjih desetlje¢a. Primarni razlog povedanja opsega usluga online bankarstva je smanjenje
troskova uz istovremeno poveéanje dobiti bankama, a s druge strane obogacujuéi udobnost korisnika
kroz lakodu i brzinu kojom se transakcije izvrSavaju. PruZanje usluga online bankarstva postalo je
strateSska komponenta svake bankarske institucije koja Zeli napredovati (Stoica i dr. 2015:15).
Financijske inovacije poput online bankarstva, postale su bankama alati za postizanje medusobne
konkurentske prednosti (Stoica i dr. 2015:15).

Tehnologija koja je razvojem interneta postala sveprisutna promijenila je svakodnevne
aktivnosti u razli¢itim sferama Zivota populacije. Utjecala je na popularizaciju online bankarstva koji je
unazad deset do petnaest godina zbog pristupacnosti, jednostavnosti i prakti¢nosti postaje sve
popularnije. Medutim, unatoc inovacijama online bankarstva, koje smanjuju troSkove i podizu profit
banaka, potrebno je zadrzati i tradicionalni koncept kao Sto je zadovoljstvo i lojalnost korisnika koji
koriste online bankarstvo. Kroz zadovoljstvo korisnika, banke pridobivaju pojedince koji ¢e dugoro¢no
koristiti njihove usluge i kroz preporuke stvoriti novu bazu lojalnih korisnika. U kontekstu online
bankarstva gubi se fizicki kontakt s bankom i njenim djelatnicima i stvara se novo virtualno okruzenje
gdje se procjena temelji na jednostavnosti i efikasnosti pruzenih usluga. Autor Bennett (1992) u svojoj
studiji tvrdi da je kljuc¢ za postizanje konkurentske prednosti u bankarskom poslovanju biti voden
klijentima. Drugim rije¢ima, cjelokupni aspekti banke trebali bi se usredotociti na ¢imbenike koji su
klijentima znacajni i banka bi trebala biti spremna svojim uslugama premasiti ocekivanja kupaca

(Akgam, 2015:18).

Mnoga istrazivanja koja istrazuju prihvacanje proizvoda i usluga medu potrosacima analiziraju
demografske karakteristike medu kojima su: dob, razina obrazovanja i prihod. U kontekstu online
bankarstva, autori Polatoglu i Ekin (2001) opisali su tipicnog korisnika online bankarstva kao mladu,
visokoobrazovanu osobu s visSim primanjima. Prompattanapakdee (2009) je sugerirao da ti korisnici
takoder imaju dugotrajno iskustvo s internetom, pa isti s lakoéom koriste kao alat za online
bankarstvo. Autorica Cati¢ (2013), takoder istice da razina obrazovanja utjee na intenzitete i
ucestalost koristenje suvremenih tehnologija iz razloga Sto obrazovani pojedinci lakse akceptiraju i

cesce koriste suvremene tehnologije pa tako i usluge online bankarstva. Nasuprot tome, autori



Mutengezanwa i Ngoma (2013) zakljucuju da razina obrazovanja nije odlucujuca pri odluci o koristenju

online bankarstva.

Obrazovanje moze imati znacajan utjecaj na koristenje online bankarstva. AutoriJiménezi Diaz
(2019) u svom su istraZzivanju dosli do saznanja da ¢e pojedinci s visokim obrazovanjem vjerojatnije
koristiti online bankarstvo u odnosu na pojedince s nizim stupnjem obrazovanja. Isto tako, vazno je
napomenuti da iako obrazovanje moze imati pozitivan utjecaj na koriStenje online bankarstva, postoje
i drugi ¢imbenici koji mogu utjecati na prihvacdanje ili odbijanje ovakvih usluga, poput pristupa
internetu, dostupnosti tehnologije i individualnih preferencija. Nadalje, vazno je obrati painju da
razvijene zemlje imaju i viSi stupanj obrazovanja te je stanovniStvo sklonije koristenju online

bankarstva u odnosu na slabije razvijene zemlje (Kojundzi¢, 2015).

Dob takoder znacajno utjece na koristenje usluga online bankarstva te na formiranje stava
prema istima. Ishod istrazivanja autorice Suraj (2014) pokazuje da online bankarstvo vise koriste
mlade generacije ¢ime koriste komoditet ne odlaska u poslovnice banke. Dok starije generacije radije
fizicki posjecuju banke, Sto mozemo povezati s navikama, nesigurnoséu, nedostatkom tehnologije te
neiskustvom koristenja interneta. Nedvojbeno rezultati pokazuju da pojedinci rodeni prije 25 godina,
ne mogu zamisliti bankarstvo bez online bankarstva, te preko 60% ispitanika vjeruju da bi to moglo
biti glavno sredstvo komunikacije izmedu klijenata i njihovih banaka, a isto moze dovesti do potpunog

ukidanja tradicionalnih banaka (Asif, 2021).

Nadalje, dohodak kao determinanta utjecaja na koristenje online bankarstva nije u potpunosti

istrazen, ¢ime ovaj rad moZe doprinijeti tom segmentu.

Navedene tvrdnje o utjecaju dobi, razine obrazovanja i prihodima na ucestalost i intenzitet
koristenja online bankarstva biti ¢e ispitane u empirijskom dijelu rada. Isto tako, prikupljenim
podacima, dobit ¢emo uvid koliko ¢e korisnik odstupiti od tradicionalnog, koliki ¢e dijapazon usluga,
njihova jednostavnost, brzina pristupa, brzina dobivanja i dijeljenja informacija promijeniti

tradicionalne navike korisnika kao Sto je fizicki odlazak u banku.

1.2. Predmet istrazZivanja

Predmet istraZivanja rada je analizirati cimbenike koji utjecu na sklonost pojedinaca koristenju
online bankarstva (mobilnog i internet) te pokusati definirati njihove korelacije. Nadalje, istraZivanjem
se Zele ispitati stavovi korisnika o online bankarstvu te utjecaj istih na stvaranje zadovoljstva i

lojalnosti. Fokus ¢e biti stavljen na ¢imbenike: dob ispitanika, razina obrazovanja i prihod, te kojim



intenzitetom navedeni faktori utjeCu na ucestalost upotrebe online bankarskih usluga. Navedeno

istrazivanje provesti ¢e se preko anketnog upitnika.

1.3. Istrazivacke hipoteze

Hipoteze su klju¢ni element istrazivanja i predstavljaju pretpostavke odnosno tvrdnje koje se

postavljaju na temelju teorijskih pretpostavki. U ovom radu Zele se istrazZiti slijedece hipoteze:

H1: Demografska i ekonomska obiljezja (razina obrazovanja, dob, internet iskustvo) utjecu na

koristenje online bankarstva
H1a: Razina obrazovanja potrosaca utjece na koriStenje usluga online bankarstva

Nultu hipotezu ¢emo istraziti uz prvu pomocénu hipotezu gdje pretpostavljamo da osobe koje
imaju visu razinu obrazovanja (zavrseno fakultetsko obrazovanje) imaju ucestaliju sklonost koristenju

bankarskih usluga koje su prebacene na digitalne platforme.
H1b: Dob potrosaca utjece na koristenje usluga online bankarstva

Uz drugu pomocnu hipotezu, ustanoviti ¢emo da mlade generacije i srednje generacije, u
odnosu na zreliju dob lakse i sklonije prihvaéaju usluge online bankarstva Sto moZemo povezati s
veéom tehnoloskom educirano$éu. S druge strane, starije generacije koje su tijekom godina imali
manje dodira sa tehnologijom i digitalnim platformama, moZda preferiraju tradicionalne nacine

upravljanja financijama i osjecaju se udobnije posjecujuci fizicke bankovne poslovnice.
H1lc... Dohodak potrosaca utjece na koriStenje usluga online bankarstva

Pretpostavljamo da dohodak potrosaca utjece na koristenje usluga online bankarstva. Pojedinci viseg
financijskog statusa, imaju olaksani pristup potrebitoj tehnologiji (adekvatna internetska povezanost,
mobilni i racunalni uredaji novije tehnologije) za pristup digitalnih bankarskih usluga. Takoder, vedi
dohodak moZe potencijalno povecati povjerenje potrosaca u online transakcije i financijske institucije
zbog njihove prakti¢nosti, brzine i pristupacnosti. S druge strane, potrosaci s nizim dohotkom mozda
nemaju istu razinu pristupa tehnologiji i iz toga razloga mogu preferirati tradicionalne nacine

upravljanja financijama.
H2... Potrosaci koriste online bankarstvo kako bi izbjegli vremenski te fizicki trosak odlaska u banke

Obzirom na ubrzani tempo Zivota, te vedi razvitak tehnologije, potrosaci su sve skloniji ustedi

vremena te koristenju online bankarstva. Online bankarstvo omogucuje korisnicima da obavljaju svoje



bankovne poslove (provjera stanja racuna, pla¢anje racuna te izvrSavanje transakcija) udobno i

prakti¢no putem interneta, bez potrebe da posjecuju fizicke poslovnice banaka.
H3... Potrosaci svih dobnih skupina smatraju da online bankarstvo predstavlja buduénost bankarstva

Mlade generacije, koje su viSe upoznate s tehnologijom i digitalnim alatima, ¢esto imaju optimistican
stav prema online bankarstvu kao kljuénom elementu buduénosti bankarstva. Buduéi da su odrasli u
eri tehnoloskih inovacija i digitalne komunikacije, oni su ve¢ naviknuti na koriStenje tehnologije u
svakodnevnom Zivotu te su otvoreni za nove pristupe upravljanju financijama. Medutim, ¢ak i medu
starijom generacijom, sve viSe se prihvaca online bankarstvo, posebno zbog poboljsane sigurnosti i

jednostavnosti koristenja.
HA4... Potrosaci svih dobnih skupina online bankarstvo smatraju sigurnim

Potrosaci svih dobnih skupina opcenito imaju visoke sigurnosne zahtjeve kada je rije¢ o svojim

financijskim transakcijama i podacima prilikom koristenja online bankarstva.

Mlade generacije upuéenije su u digitalne alate te ¢esto koriste razli¢ite sigurnosne znacajke poput
dvofaktorske autentifikacije i prate sigurnosne savjete kako bi zastitili svoje racune i podatke. Dok s
druge strane, starije generacije mogu imati prvobitno nepovjerenje prema online bankarstvu zbog
manjeg poznavanja tehnologije i ogranic¢enog iskustva s digitalnim platformama. No, kako se online
bankarstvo razvija i unaprjeduje svoje sigurnosne mjere, sve vise starijih potrosaca prihvada i koristi

online bankarske usluge.

1.4. Ciljevi i metode istraZivanja

Glavni cilj istraZivanja je potvrditi teze da zadovoljstvo korisnika ima klju¢nu ulogu u koristenju
razli¢itih usluga ¢ime se proporcionalno povecava njihova lojalnost. Odnosno istraziti kako faktori kao
Sto su dob ispitanika, razina obrazovanja te prihod utje¢u na njihove stavove o online bankarskim

uslugama.

Obzirom na definirani predmet istrazivanja te kako bi se testirale postavljene hipoteze, podaci
¢e se prikupljati metodom ankete cija analiza omogucuje prikupljanje kvantitativnih podataka.
Dodatno ¢e se koristiti i analiza postojecéih podataka. Anketna je izradena uz pomoc¢ Google obrazaca,

a podaci su analizirani putem SPSS programa.

U svrhu istrazivanja i dokazivanja hipoteza te ostvarivanja navedenih ciljeva, koristit ¢e se sljedece

metode istraZzivanja (Zelenika, 2000):



e Induktivnha metoda: Temelji se na zaklju¢ivanju o op¢im sudovima na temelju pojedinacnih ili
specifi¢nih ¢injenica. To znadi da se opéi zakljucci izvode iz zapazanja pojedinacnih slucajeva.

e Deduktivna metoda: Ova metoda uklju¢uje primjenu deduktivnog nacina zakljucivanja, gdje se
iz op¢ih stavova izvode konkretni, pojedinac¢ni zakljucci.

e Metoda analize: Koristi se za ras¢lanjivanje sloZzenih misaonih struktura, poput pojmova,
sudova i zakljucaka, na njihove jednostavnije sastavne dijelove i elemente. Ovom metodom
proucavaju se i analiziraju pojedini elementi i njihovi odnosi unutar cjeline.

e Metoda sinteze: Ova metoda ukljucuje spajanje jednostavnih misaonih struktura u sloZenije,
te povezivanje izdvojenih elemenata, pojava, procesa i odnosa u jedinstvenu cjelinu. Sinteza
se odnosi na stvaranje cjeline u kojoj su dijelovi medusobno povezani.

o Metoda deskripcije: Ova metoda ukljuCuje jednostavno opisivanje ili ocrtavanje Cinjenica,
procesa i predmeta u prirodi i drustvu, te prikazivanje empirijskih potvrdenih veza i odnosa.
Deskripcija ne uklju€uje znanstveno tumacenje ili objasnjavanje.

o Metoda kompilacije: Ova metoda ukljucuje koriStenje tudih rezultata znanstvenih istraZivanja,
uklju€ujuéi opazanja, stavove, zakljucke i spoznaje. Kompilacija se ¢esto koristi kao metoda u
istrazivanju.

e Metoda anketiranja: Ova metoda ukljucuje koriStenje anketnih upitnika za prikupljanje
podataka, informacija, stavova i misljenja ispitanika o predmetu istraZivanja. Za provedbu
empirijskog istrazivanja koristit ée se metoda anketiranja, a prikupljeni podaci ¢e se obraditi

odgovarajucim statistickim metodama u statistickom programu.

1.5. SadrZaj i struktura diplomskog rada

Rad ima za cilj na prakti¢an, relevantan i ucinkovit nacin prezentirati online bankarstvo te je
podijeljen na Sest poglavlja koja pokrivaju glavne teme. Na pocetku rada je uvodni dio u kojem se
iznosi problematika i struktura rada. U prvom poglavlju teorijskog dijela obradena je tema online
bankarstva s posebnim naglaskom na internet te mobilno bankarstvo. U drugom poglavlju teorijskog
dijela slijedi detaljna analiza stavova potrosaca te komponenti koje utjecu na formiranje istih. Nadalje,
u treéem se poglavlju definiraju koncepti zadovoljstva te lojalnosti s aspekta bankarskog sektora. U
predzadnjem dijelu rada definiraju se empirijski aspekti istraZivanja i analiza dobivenih rezultata. U
Sestom poglavlju se raspravlja o zaklju¢nim razmatranjima na temelju dobivenih podataka. KoriStena
literatura navedena je u sedmom poglavlju, te posljednje popis literature te sazetak na hrvatskom i

engleskom jeziku.



1.6. Doprinos istraZivanja

Zakljucak ¢e se odnositi na empirijske i kvantitativne rezultate koji bi mogli biti od pomoci
institucijama da se prilagode promjenjivim potrebama i o€ekivanjima korisnika. Analiza ovih stavova
pomaze identificirati kljuéne faktore koji utje¢u na prihvadéanje i koristenje internet bankarstva, kao
Sto su sigurnost, korisni¢ko iskustvo, dostupnost i povjerenje. Ovi uvidi omoguéavaju formuliranje
preporuka za unapredenje postojecih usluga i razvoj novih rjesenja prilagodenih korisnicima. Takoder,
istrazivanje stavova potroSaca pruZa vrijedne podatke za banke i financijske institucije koje Zele
poboljsati svoje digitalne platforme, povecati zadovoljstvo korisnika i konkurentnost na trZistu.
Nadalje, istraZzivanje stavova potroSaca o online bankarstvu moZe razotkriti demografske i
psihografske razlike medu korisnicima, sto je kljuéno za segmentaciju trZiSta i personalizaciju usluga.
Zbog gubitka fizickog kontakta i boravka u prostoru institucije, potrebno je graditi jake veze kroz
jednostavnost, pristupacnost, pouzdanost te kvalitetu usluga kako bi se osigurao uspjeh u digitalnom
okruzenju. Da bi se isto omogudilo, potrebno je razumjeti potrebe i ocekivanja korisnika, poboljsati

njihovo iskustvo, izgraditi povjerenje na $to ova rad pruza uvid.



2. ONLINE BANKARSTVO

2.1. Internet bankarstvo

2.1.1. Definicija internet bankarstva

Internet bankarstvo podrazumijeva obavljanje bankarskih usluga putem interneta (Bregovic,
2019:7). Internet bankarstvo koristi internet kao brzi, dostupni te prilagodljiv distributivni kanal za
bankarske aktivnosti. Aktivnosti koje se mogu vrsiti putem internet bankarstva su: pregled stanja
na racunu, prijenos sredstava s racuna na racun, pladanje racuna uz pomo¢ 2D koda, kupnja

financijskih sredstava itd (https://www.moj-bankar.hr/Kazalo/I/Internet-bankarstvo).

Usluge internet bankarstva moguée su na nacin da korisnik sklopi ugovor s bankom, koja za to
naplacuje proviziju te klijentu daje na koriStenje token uredaj. Token uredaj je neophodan jer
omogucuje digitalnu identifikaciju korisnika te usluge digitalnih transakcija. Svaki korisnik ima svoj
token uredaj s jedinstvenim pinom $to mu omogudava pristup stranicama banke te navedene
bankarske aktivnosti.

Korisnik mora imati pristup internetu kako bi pristupio sluzbenim stranicama banke te putem

interneta na stranici banke izvrsio prijavu na svoj racun.

2.1.2. Povijesni razvoj internet bankarstva

Suvremeni sustav internet bankarstva razvio se iz usluga bankarstva na daljinu preko
elektronickih medija koji su uvedeni ranih 1980-ih godina. U pocetku bankarstvo se oslanjalo na
jednosmjernu komunikaciju putem telefona te kasnije TV prijemnika. Isti¢u¢i mane jednosmjerne
komunikacije te nemogucnosti vizualizacije navedenih usluga, racunalo je predstavljalo idealan
uredaj za provedbu te razvitka internet bankarstva. Sama ideja internet bankarstva, razvijala se
usporedo s razvojem interneta, ali kao i svaki novitet, bankarski sustav je imao niz pokusaja i
pogreski prije nego je stvoren funkcionalan bankarski sustav koji danas poznajemo (Chou; Chou,

2000:3-5).

Pocetkom 1980-ih godina, Cetiri velike americke banke (Citibank, Chase Manhattan, Chemical
i Manufacturers Hanover) nudile su odredene usluge kuénog (internet) bankarstva svojim
korisnicima, medutim njihov projekt nije bio komercijalno uspjesan. Pravi napredak vidljiv je 1983.
godine kada je Bank of Scotland svojim klijentima omogucila online usluge i usluge na daljinu

poput on-line pregledavanja izvoda, bankovnih transfera i pla¢anja racuna. Usluge su se izvodile
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na nacin da su se na televizoru prikazivale navedene usluge, a iste su se odabirale putem telefona

(https://www.igi-global.com/chapter/internet-banking-online-trading/55787).

Kasnih 1990-ih mnoge banke su internet bankarstvo vidjele kao strateski cilj zbog niZih
transakcijskih troskova, laksih integracijskih usluga te moguénosti interaktivnog marketinga itd.
Banke su internet bankarstvo sve vise vidjele kao moguénost da osim da zadrze i izgrade lojalnost
postojeéih korisnike, da prosSire bazu novih klijenata. Medutim, tu su banke naisle na prepreku s
obzirom da potrosaci nisu imali povjerenja u provodenje novcanih transakcija putem interneta.
Dok su banke postupno radile na izgradnji povjerenja, internet bankarstvo su koristile kao
sekundarni alat za oglasavanje svojih usluga.

Nadalje, 1995. godine osnovana je Security First Network Bank, prva banka bez fizickih
poslovnica specijalizirana samo za poslovanje putem interneta. Potaknuti Security First Network
Bank, dvadeset osam financijskih institucija godinu dana nakon osnutka SFNB svojih korisnica
nude mogucnost internet bankarstva.

0Od 2010. godine internet bankarstvo sve se vise koristi medu populacijom, a bankarski sektor
trudi se ulaganjem i inovacijama Sto viSe pribliZiti korisnicima i zadovoljenju njihovih potreba. U
navedenom razdoblju dolazi i do razvoja mobilnog bankarstva o kojem éemo nesto vise reéi u
nastavku (Chou; Chou, 2000:6).

Od pojave internet bankarstva 1990-ih godina pa do danas zabiljeZzen je izniman napredak u
tehnologiji koja je klju¢na za razvoj online bankarstva pa samim time zabiljeZen i izniman napredak

i u bankarskom sektoru.

Internet bankarstvo se u Hrvatskoj razvijalo spornije, postupno i u zaostatku u odnosu na
Sjedinjene Americke drzave. 1997. godine Varazdinska banka prva je klijentima omogucila opciju
internet uvida u stanje njihovih racuna. Nesto kasnije 2001. godine internet bankarstvo uvode i
Raiffeisen banka te Hypo Alpe Adria Bank. Hrvatska je u odnosu na Sjedinjene Americke drzave i
Europu zaostajala u razvoju internet bankarstva zbog nedostatne zakonske regulative te slabog

koristenja interneta medu populacijom (Kovacevi¢, 2016:3).

2.1.3. Prednosti i nedostaci internet bankarstva

Razvitkom digitalizacije, samim time i internet bankarstva ono postaje sastavni dio
svakodnevnice pojedinaca. Internet bankarstvo olakSava poslovanje bankama, ali nudi i niz
prednosti korisnicima.

U daljnjem tekstu istaknut ¢emo klju¢ne prednosti i nedostatke internet bankarstva.
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Autor Koskosas (2011) istic¢e klju¢ne prednosti internet bankarstva:

1. Lokacijska i vremenska dostupnost — korisnici internet bankarstvu mogu pristupiti 24 sata
dnevno, 365 dana u godini. U slucaju kakve nejasnoce ili problema sa sustavom, korisnici imaju
mogucost kontaktiranja korisnicke podrske koja je isto tako dostupna 24 sata dnevno

2. Pristupacnije kamatne stope — ugovaranje Stednje ili kredita putem internet bankarstva moguce
je uz nize kamatne stope

3. Vedi asortiman usluga unutar odredenog segmenta — internet bankarstvo korisnicima nudi
dodatne usluge kao Sto su: financijsko planiranje, alat za upravljanje ulaganjima, kalkulator
kredita, itd.

4. Mobilnost — moguénost koristenja usluga internet bankarstva putem razli¢itih uredaja

5. Ekoloski prihvatljiva usluga — upotrebom internet bankarstva smanjena je upotreba papira,

koristenje automobila te se smanjuje potreba za izgradnjom zgrada i ureda

Uz sve navedene prednosti internet bankarstva, isto nosi i odredene nedostatke, kojih korisnik
mora biti svjestan, a koje bi za banku trebale predstavljati ciljeve koje Zeli otkloniti na zadovoljstvo

korisnika.

Nadalje, autor Koskosas (2011) definira i klju¢ne nedostatke internet bankarstva:

dok se isti ne moZe postici internet bankarstvom

2. Transakcijske poteskoce — sloZenije transakcije u slijed kojih se moze javiti odredeni problem,
mogle bi biti uspjesnije i brze rijesene u samoj poslovnici banke

3. Manjak usluga — postoji moguénost da internet bankarstvo ne nudi sve usluge koje bi klijent
mogao dobiti posjetom poslovnice, primjerice: usluge osiguranja, ovjere javnog biljeznika itd.

4. Sigurnost — sustavi internet bankarstva pojedine banke su zasti¢eni softverom za Sifriranje,
medutim, nijedan sustav nije savrSen i u potpunosti siguran te postoji moguénost hakerskih

napada $to moze dovesti do krada novca, podataka ili identiteta



2.2. Mobilno bankarstvo

2.2.

2.2,

1. Definicija mobilnog bankarstva

Mobilno bankarstvo podrazumijeva koristenje mobilnog uredaja u svrhu obavljanja
bankarskih usluga. Korisnik mobilnog bankarstva moze brzo i jednostavno pristupiti svom racunu
bez vremenske i prostorne ograni¢enosti. Za koristenje mobilnog bankarstva korisnik mora imati
otvoren racun u banci, a mobilnom bankarstvu pristupa uz pomoc¢ aplikacije. Za njeno pravilno
funkcioniranje mobilni uredaj treba imati minimalno 200 KB raspoloZive memorije te nesmetan
pristup internetu. Mobilno bankarstvo nudi sli¢ne usluge kao i internet bankarstvo: pregled stanja

na racunu, prijenos sredstava s jednog racuna na drugi, placanje racuna itd.

2. Povijesni razvoj mobilnog bankarstva

Razvitak mobilnog bankarstva moZemo podijeliti u 3 karakteristicna razdoblja: SMS

bankarstvo, bankarstvo uz pomo¢ web preglednika te bankarstvo uz pomoc¢ aplikacija.

1999. godine poduzece Paybox uz financijsku podrsku Deutsche Bank razvija prvu verziju
mobilnog bankarstva i to u vidu SMS bankarstva. Nudeci ogranicen broj usluga, Paybox uspjesno
je primijenjen u Njemackoj, Svedskoj, Velikoj Britaniji, Austriji te Spanjolskoj. U svega nekoliko
godina na Payboxu je bilo registrirano vise od milijun korisnika i poduzece je bilo vodeée na trzistu.
Medutim, Deutsche Bank je odlucila prekinuti financiranje pa je poduzece nastavilo s poslovanjem

samo u Austriji (https://www.ukessays.com/essays/information-technology/examining-the-

history-of-mobile-banking-information-technology-essay.php).

Nadalje, koristenjem web preglednika, korisnici bi bili preusmjereni na internet stranice
banke, gdje bi mogli dobiti sve potrebne informacije i podatke. Za koristenje ove usluge, korisnik
bi sam snosio troskove ovisno o operateru koji koristi (Bhatt, 2016:3).

Od 2004. godine mobilno bankarstvo pocinje biti sastavnica svih banka i ukljucuje se u
poslovanje istih te je od strateskog znacaja. Razvojem mobilnih uredaja, te iOS ili Android
operativnih sustava, zapoceo je razvitak aplikacija za mobilno bankarstvo. Usluge koje aplikacije

nude su: provjera stanja racuna, prijenos sredstava s jednog racuna na drugi, placanje racuna itd.

Korisnici koji su koristili internet bankarstvo sve se vise okreéu mobilnom bankarstvu zbog

jednostavnosti koristenja te brzog pristupa.
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2.2.3. Prednosti i nedostaci mobilnog bankarstva

Klju¢ne prednosti mobilnog bankarstva (Koskosas, 2011:54):

1. Usteda vremena — korisnicima se nudi moguénost obavljanja bankarskih usluga putem aplikacije
mobilnog bankarstva, bez potrebe odlaska u poslovnice banke

2. Prakti¢nost i dostupnost — mogucnost koristenja bankarskih usluga putem aplikacije bez obzira
navrijeme i mjesto

3. Sigurnost —aplikacije mobilnog bankarstva nude dodatnu sigurnost podataka i rauna korisnika,
primjerice slanjem SMS lozinke

4. Aplikacija mobilnog bankarstva koristi mreZu telekomunikacijskog operatera pa stoga ne

zahtijeva internetsku vezu

Uz navedene prednosti, mobilno bankarstvo ima i odredene nedostatke.

Kljuéni nedostaci mobilnog bankarstva (Koskosas, 2011:55):

1. Moguénost primitka laZnih poruka - s obzirom da korisnici mobilno bankarstvo koriste putem
svog mobilnog uredaja, na svoj broj korisnici mogu dobiti razne lazne poruke u kojima se mogu
traZiti njihovi bankovni podaci

2. Gubitak mobilnog uredaja — nalaznik ima uvid u podatke, Sifre te bankarske transakcije korisnika
3. Noviji mobilni uredaji kompatibilniji su s aplikacijom mobilnog bankarstva u odnosu na starije
modele mobitela

4. Mogucnost virusnog oStecenja mobitela s obzirom da isti nemaju antivirusnu zastitu



3. STAVOVI POTROSACA

3.1 Definicija i komponente stavova

Stavovi potrosaca u marketingu, kako u teoriji tako i u praksi zauzimaju kljuéno mjesto (Allport,
1935:38). Marketinski aspekt stavove definira kao trajni koncept pozitivhog ili negativnog
vrednovanja, izgradnje osjeéaja i namjere da se poduzme inicijativa za ili protiv s obzirom na razlicite

situacije (Jureti¢, 2017:4).

Mnogi se stavovi formiraju rano u Zivotu, drugi se razvijaju tijekom Zivota prilikom susreta s novim
proizvodima, novim mjestima i novim ljudima, a neki se mijenjaju kao rezultat iskustva, novih

informacija ili drustvenog utjecaja (Albarracin i dr., 2018:20).

Prilikom definicije stava vecina psihologa stav definira kao vrednovanje osoba, objekata ili
ideja. Pojedinci nisu neutralni promatraci svijeta ve¢ stalni procjenjivaci onoga sto vide (Bargh i dr.
1996:120, De Houwer i dr. 1996:487, Fazio, 2000:26). Pri tome dolazi do izjednacavanja stavova s

vrednovanjima iz razloga $to se isti sastoje od pozitivnih ili negativnih reakcija na odredenu pojavu.

Susrecudi se s razli¢itim definicijama stavova, posebno se istice definicija autora Allporta (1935; prema
Pennington, 1997) koji stavove definira kao najznacajniji i prijeko potreban pojam u socijalnoj
psihologiji. Prema Allportu (1972:52) stav je: “ mentalno stanje spremnosti organizma, organizirano
na iskustvu koje ima direktan i dinamicki utjecaj na relacije individuuma prema svim objektima i

situacijama na koje se odnosi.”

Pojmovno odredenje stava treba uklopiti i obuhvatiti dosadasnja odredenja, te ujedno biti

kvalitetni temelj (osnova) za bududa ispitivanja.
Prema Kesi¢ i Piri Rajh (2004) obiljeZja stava definirana su i slijedec¢im tvrdnjama:

e stavovi su relativno dugotrajni, ali skloni promjenama

e stavovi su sloZzena komponenta, te ih kao takve treba koristiti u
marketinskim istraZivanjima

e stavovi predstavljaju odnos izmedu pojedinca i objekta ili situacije

e stavovi izrazavaju vrijednosti kada su usmjereni prema pojedinom objektu, ideji ili konceptu.
(Kesié¢, Piri Pajh, 2004:167)

Nadalje, autor Nakic¢ (2014) definira trokomponentni (ABC) model stavova:



1. Kognitivna komponenta — podrazumijeva saznanja i vjerovanja pojedinaca prema objektima
vezanima uz stav. Posebno se isti€u uvjerenja vezana uz davanje pozitivnih odnosno
negativnih osobina odredenom objektu.

2. Afektivna komponenta — podrazumijeva osjecaje (emocije) koje pojedinac razvija prema
odredenom objektu. Emocije se ocituju kroz razinu dopadljivosti ili odbojnosti prema
odredenom objektu. Upravo ova komponenta stavovima daje dodatnu dimenziju upornosti,
¢vrstodée te motivacije.

3. Bihevioralna komponenta — definira spremnost pojedinca da izrazi stav o odredenom objektu,

njegovom priblizavanju ili udaljavanju od objekta prema kojem ima definiran stav.

KOGNITIVNA
KOMPONENTA

STAV
POTROSACA

BIHEVIORALNA AFEKTIVNA
KOMPONENTA KOMPONENTA

Slika 1 Trokomponentni model stava

Izvor: Izrada autorice

Tri dimenzije stava, osim zasebnog ucinka koji svaka ima na reakciju stava, usko su povezane (Arnau,
2010:15). S obzirom na to, stav je rezultat kognitivnih, afektivnih te bihevioralnih procesa te iste
reakcije ima na odredeni objekt. lako su ranija istrazivanja stavova strukturirali kognitivne, afektivne i
bihevioralne komponente kao aspekte stavova, sada postoji konsenzus da su to osnove za stavove, a

ne stavovi sami po sebi (Albarracin i dr., 2018:4).



3.2. Teorije stavova

Teorija formiranja stava tumaci kako se stav osobe razvija i zasto pojedinac ima odredeni stav ili

kako je on nastao (https://unacademy.com/content/cbse-class-12/study-

material/psychology/attitude-formation/). Razni psiholozi razvili su vlastite teorije stava, a neke od

istaknutijih su:

1. Teorija disonance
Svaki pojedinac ima urodenu Zelju da svoje stavove i postupke odrZi u skladu i da se kloni nesklada (ili
disonance). Disonanca se javlja kada su stavovi ili ponasanja nedosljedni, a taj nesklad treba rijesiti.
Razlikujemo tri strategije za smanjenje disonance: a) mijenjanje trenutnih uvjerenja, b) uvodenje novih

uvjerenja, ili ¢) snizavanje vrijednosti uvjerenja.

2. Teorija individualnih razlika
Teorija individualnih razlika predstavlja podrucje psiholoskog istraZivanja koje ispituje intelekt,
abnormalno ponasanje i osobnost. Stoga, ono $to nam je zajednicko, a oko ¢ega se ne slazemo su nase
razlike. Smatra se da svaki pojedinac ima individualne razlike koje stjeCe genetskim naslijedem. Nase
genetsko nasljede utjeCe na osobnost ili temperament, koji je temelj osobnosti. Kao i inteligencija i

svaka naslijedena bioloSka sklonost za pojavu abnormalnog ponasanja.

3. Teorija uvjeravanja
Uvjerenjem se moZe utjecati na promjenu ili formaciju novih stavova. Kako bismo uspjeSno uvjerili
druge, prvotno se treba zaokupiti njihova pozornost, potom s njima ucinkovito komunicirati i na kraju
se pobrinuti da nasu poruku protumace onako kako mi to Zelimo. Pri tom, potrebno je imati na umu
kognitivne, emocionalne i bihevioralne komponente strategija kako bi ostvarili Zeljene ciljeve. Osim
toga, osobe koje uvjeravaju moraju razumjeti kako su motivi, interesi i ciljevi primatelja poruke

povezani s komunikacijom koju isporucuju - identicna ¢e poruka imati veéi ucinak ako ju priopdi

4. Teorija atribucije
Proucavanje teorije atribucije razmatra nekoliko nacina na koje objasnjavamo odakle potjecu nasi
postupci. Pripisivanje radnji osobnim karakteristikama cesto je poznato kao atribucija "dispozicije" (ili
"osobe"). Situacijsko pripisivanje je praksa pripisivanja ponasanja kontekstualnim ili vanjskim
varijablama. Obrambena atribucija je sklonost da krivimo vanjske uzroke za nase neuspjehe dok svoje
uspjehe pripisujemo nasim naporima (dispozicijsko) (situacijsko). Pojedinci imaju tendenciju

prenaglasavati osobna (dispozicijska) objasnjenja za ponasanje drugih ljudi, dok manje naglasavaju
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osobne (unutarnje) uzroke svog ponasanja (dispozicijska). Stabilna atribucija odnosi se na stalne

okolnosti, a nestabilna atribucija odnosi se na nedosljedne okolnosti i moZe se povremeno primijeniti.

5. Teorija sukladnosti
Konformizam je najrasireniji i najprisutniji oblik drustvenog utjecaja. Siroko se definira kao sklonost
ponasaniju ili razmisljanju koje je drugacije od drugih. Normativni utjecaj i potreba za uklapanjem dva
su glavna pokretaca uskladenosti. Tendencija uklapanja kako bi se dobilo odobravanje od drugih i
izbjegavanje drustvenog pritiska, Sto se temelji na Zelji da se kroz konformizam stekne korisno znanje;

informacijski utjecaj, koji se temelji na odbijanju ili neslaganju.

6. Teorija ucenja
Prema teoriji u€enja, ucenje se moZze koristiti za formiranje i promjenu stavova. Unutar teorije u¢enja
razlikujemo  klasicno  uvjetovanje, operativho uvjetovanje i opservacijsko  ucenje

(https://www.tutorialspoint.com/theories-of-attitude).

3.3. Funkcija i mjerenje stavova

Pravilno poznavanje funkcije stava marketinskim stru¢njacima mozZe biti od iznimnog znacaja
prilikom formiranja stavova prema odredenom proizvodu ili usluzi. Autor Katz (1960:171) definira

Cetiri funkcije stavova:

a) Utilitarna funkcija,

b) funkcija obrane ega,

c) funkcija izraZzavanja vrijednosti i vlastitog identiteta te

d) funkcijaznanja
Utilitarna funkcija usmjerava pojedince prema objektima koji donose zadovoljstvo ili nagradu, a
udaljavaju ih od onih neugodnih i nepoZeljnih stvarajuéi time pozitivan ili negativan stav. Ego-
obrambena funkcija odnosi se na drzanje stavova koji Stite samopostovanje ili opravdavaju radnje zbog
kojih se osjecamo krivima. Dok se ego-obrambeni stavovi formiraju kako bi se zastitila slika osobe o
sebi, funkcija izraZavanja vrijednosti omogucuje izrazavanje srediSnjih vrijednosti osobe. Upravo te
vrijednosti uspostavljaju nas identitet i omogucuju pojedincima drustveno odobravanje. Posljednja,
funkcija znanja omogucuje pojedincu razumijevanje odredene situacije na temelju prijasnjih ili novih

iskustava i znanja (https://www.iedunote.com/functions-of-attitude#0-adjustment-function).
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Odredeni stav istovremeno moZe imati nekoliko funkcija, ali se jedna od njih uvijek isti¢e kao
dominantna. Ukoliko marketinski stru¢njaci to¢no utvrde dominantnu funkciju, mogu utjecati na

stavove potrosaca isticuci koristi koje imaju utjecaj na navedenu funkciju.

Mjerenje stavova omogucuje odredivanje kvantitativnih pokazatelja. Stavove nije moguce
direktno mjeriti obzirom da su isti hipotetski konstrukti, veé o njima sakupljamo saznanja na temelju
verbalnih reakcija ispitanika. Mogude je utvrditi pojedinu komponentu stava; afektivna komponenta
pradenjem Ziv€anog sustava, bihevioralna praéenjem ponasanja te kognitivna komponenta
provodenjem ispitivanja stava. U literaturi veéina ispitivanja stavova koristi ljestvice stavova kao $to
su: Likertova, Thurstoneova te Bogardusova ljestvica. U navedenim ljestvicama dolazi se do zaklju¢aka
na temelju verbalnih iskaza ispitanika. Ljestvice gotovo uvijek obuhvacaju afektivnu ili kognitivnu
komponentu stavova, dok rijetko bihevioralnu komponentu

(https://www.scribd.com/doc/307553389/Socijalna-Psihologija-11#) .

3.4. Stavovi potrosaca prema online bankarstvu

Razvitak tehnologije proporcionalno prati i razvitak novih trZiSnih mogucnosti kako za
potrosace tako i za poduzeda. Iz tog razloga, online okruZenje predstavlja novo interesno podrudje

istrazivanja koje je zbog svoje kompleksnosti nedovoljno istrazeno.

Kao Sto je prethodno spomenuto, stavovi imaju znacajan utjecaj na ponasanje potrosaca. Iz
tog razloga ispitivanje stavova je izazvalo veliko zanimanje kod istrazivaca koji istrazuju bankarski

sektor, tocnije odnose izmedu potrosaca i banaka.

Prioritet mnogobrojnih istraZivanja upravo je bio istrazZiti stavove potrosaa prema internet i
mobilnom bankarstvu. Temeljem istih doslo se do saznanja da razli¢ite dobne skupine imaju razlicite
preferencije prema online bankarskim uslugama, mlade generacije lakSe i spremnije prihvacaju
digitalne usluge banke za razliku od starijih dobnih skupina. Isto tako, odredena istraZivanja potvrduju
da stariji potrosaci imaju problema s novim tehnologijama te ¢es¢e razvijaju negativan stav prema

istima (Arunkumar, 2008:129)

Druge studije stavljaju naglasak na jo$ jedan bitan aspekt online bankarstva koji se odnosi na
povecanje svijesti o korisnosti i sigurnosti sa svrhom poticanja koristenja novih inovacijskih financijskih

tehnologija (Kulondwa, 2022:5).



4. ZADOVOLISTVO | LOJALNOST KORISNIKA U BANKARSKOM SEKTORU

4.1. Zadovoljstvo korisnika

Prema Biltonu (2002:70) zadovoljstvo je fluidan koncept koji se moZe promatrati i kao proces
i kao ishod. Zadovoljstvo mozemo definirati kao slozen koncept s visSe znacenja i primjena. Razina
zadovoljstva ili ono $to ¢ini zadovoljstvo pojedinca ili skupine moZze biti funkcija mnogih medusobno

povezanih ¢imbenika kao $to je odraz psiholoskog stanja pojedinca te sustava uvjerenja i vrijednosti.

Zadovoljstvo korisnika je ¢est pojam koji se koristi u marketingu te je definirano i opisano od strane

brojnih autora.

Zapoceti éemo s definicijom autora Kotlera (2000:111) koji zadovoljstvo korisnika definira kao:
"osobni osjecaj zadovoljstva ili razocaranja, koji je rezultat usporedbe percipirane izvedbe ili ishoda

proizvoda s njegovim/njezinim ocekivanjima" (https://www.freshworks.com/freshcaller-cloud-

pbx/call-center-software/customer-satisfaction-definition-blog/).

Nadalje, autor Solomona (2011:38) zadovoljstvo definira kao: ,ukupni stav koji osoba ima o

proizvodu/usluzi nakon $to isti koristi”.

Takoder, autori Evansa, Jamal i Foxall (2006:357) zadovoljstvo definiraju kao: “stupanj
pozitivnog ili negativnog utjecaja koji potroSac osjeéa prema proizvodu, trgovini ili marki u fazi

postkupovnog procesa”.

Kako bi $to bolje shvatili zadovoljstvo, potrebno je prije svega razumjeti njegove komponente.

Autori Giese i Cote (2000:20) identificirali su komponente zadovoljstva kao:

. odgovor (emocionalni ili kognitivni),
. odgovor koji se odnosi na odredeni fokus (ocekivanja, proizvod, potrosnja,
iskustvo, usluga itd.), i
. odgovor koji se javlja u odredeno vrijeme (nakon konzumiranja, nakon izbora, na
temelju skupljeno iskustvo itd.).
Znacajna razina zadovoljstva kupaca jedan je od najvaznijih pokazatelja buduénosti poslovanja

(Matzler, 1996:15)


https://www.freshworks.com/freshcaller-cloud-pbx/call-center-software/customer-satisfaction-definition-blog/
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4.1.1. Vaznost zadovoljstva korisnika za banke

Ostvarivanje visokog stupnja zadovoljstva te dugoroénih odnosa s potrosacima predstavlja
temeljni cilj poslovanja banaka. Bankarski sektor sve vise svoje poslovanje usmjerava prema korisniku
kojeg vide kao pokretaca temeljnih aktivnosti, a poseban naglasak se stavlja na ostvarenju zadovoljstva
kod istih. Zapravo, istrazivaci su pokazali da zadovoljstvo korisnika sluZi kao poveznica s kriti¢nim
ponasanjem potrosaca, kao Sto je unakrsna kupnja financijskih usluga, pozitivha usmena predaja,
spremnost da se plati veca cijena i tendencija da svoju banku vide kao “relationship” banku (Arbore,

Busacca, 2009:279)

Medu mnogim studijama posveéenim zadovoljstvu klijenata u bankama, Albrova (1999)
studija otkrila je da najznacajniji atributi koji rezultiraju zadovoljstvom ukljucuju pitanja ljudske
interakcije kao $to su "brzo ispravljanje pogresaka", "ljubazni zaposlenici" i "profesionalno ponasanje".
Stovise, nalazi su takoder otkrili da klijenti smatraju pruzanje dobre, osobne usluge vaZnijim od

pogodnosti ili proizvoda (Akgam, 2015:19)

Ostvarenje zadovoljstva rezultira stvaranjem dugorocnih odnosa s bankom te proporcionalno izgradnji
lojanosti s istom. Pruzanje dobrog korisnickog iskustva Cesto je povezano s boljim financijskim
rezultatima. Za banke, povezivanje s klijentima imat ée veliki utjecaj na financijski uspjeh jer ¢e trenutni
klijenti vjerojatnije koristiti viSe bankovnih usluga ako su imali pozitivno iskustvo. Klijenti koji su
zadovoljni uslugama vjerojatnije ¢e dati pozitivhu usmenu predaju i preporuciti banku svojoj obitelji ili
prijateljima. Stoga e za banke ostvarenje zadovoljstva klijenata povedéati Zivotnu vrijednost poslovanja

i profita.

Autor Bennett (1992) u svojoj studiji tvrdi da je klju¢ za postizanje konkurentske prednosti u
bankarskom poslovanju biti voden klijentima. Drugim rije¢ima, cjelokupni aspekti banke trebali bi se
usredotociti na ¢cimbenike koji su klijentima znacajni i banka bi trebala biti spremna svojim uslugama

premasiti o¢ekivanja kupaca.

Zadovoljstvo klijenata postalo je vazno pitanje bankarske industrije za ostvarenja unaprijed definiranih
cilieva banke. Uspjeh ili neuspjeh svake organizacije ovisi o zadovoljstvu korisnika, kauzalno je
povezano zadovoljstvo s lojalnos¢u korisnika, a time i lojalnost korisnika s profitabilnos¢u banke

(Karim, Mahmud, 2018:3).



4.1.2. Cimbenici koji utje¢u na zadovoljstvo korisnika banaka

Nakon definicije zadovoljstva korisnika i njegove bitne uloge u poslovnom svijetu, a posebice
u bankarskom sektoru, mozemo sagledati ¢imbenike koji utjecu na formiranje istog. Obradajuci
posebnu pozornost na dragocjenost znanja i informacija o ¢imbenicima koji utje¢u na razinu
zadovoljstva, te njihovom pravilnom interpretacijom pruzatelji bankarskih usluga mogu si osigurati
konkurentsku prednost te veéu razinu zadovoljstva svojih korisnika i time njihovu lojalnost (Jahan,

Shahria, 2021:9).

Velik broj razlic¢itih studija definira razlicite Cimbenike; autor Leeds (1992) kao glavne
¢imbenike izdvaja: profesionalnost zaposlenika, sposobnost i spremnost rjeSavanja problema,
susretljivost te komunikacijske i prodajne vjestine zaposlenika (Halim, Sheikh, 2018:22). Druga
istrazivanja prikazuju iznimnu vaznost i znacaj kvalitete usluga koje banka nudi svojim korisnicima s
razinom zadovoljstva. Kvaliteta usluge definira se kao jedan od najznacajnijih ¢imbenika zadovoljstva.
Faktori koji utjecu na zadovoljstvo su: percepcija o kvaliteti usluge, percepcija o kvaliteti proizvoda,
faktori cijene, kao i situacijski i osobni faktori (emocionalno stanje, nekontrolirani ¢imbenici poput

vremenskih uvjeta i prvog kontakta s bankom) (Chavan, Ahmad, 2013:56).

Vidljiva je pozitivna sprega izmedu zadovoljstva i lojalnosti - zadovoljstvo kupaca dovodi do

lojalnosti kupaca $to zauzvrat dovodi do profitabilnosti (Hallowell, 1996:30).

4.2. Lojalnost korisnika

Lojalnost, prema Watsonu (2015:18), predstavlja: “zbroj stavova uskladenih s nizom kupovnih

ponasanja koja sustavno daju prednost jednom entitetu u odnosu na konkurentske entitete”.

Autor Oliver (1997:392) lojalnost korisnika definira kao: “duboku posveéenost ponovnim
kupovinama preferiranog proizvodaili usluge konzistentno u buduénosti, usprkos utjecajima iz okruzja
i marketinskim naporima konkurenata koji imaju potencijal da izazovu promjenu izvora snabdijevanja

potrosaca“.

Lojalnost korisnika smatra se vaznim kljucem organizacijskog uspjeha i profita (Oliver, 1997:400)

obzirom na to posebna paZnja se treba obratiti na taj segment.

Lojalnost korisnika je rezultat povjerenja i predanosti. Sto je vece povjerenje i predanost odredenom

proizvodu/usluziili brendu, to je veéa lojalnost korisnika (Sudhahar i sur., 2006.; Maroofi i sur., 2012.).



Lojalni korisnici pozitivnom usmenom predajom preporucuju svoje banke te njene usluge svojim

prijateljima i rodbini (Situmorang, 2018:550).

Zadovoljstvo i lojalnost rezultiraju repetiranjem akcija korisnika bankarskog sustava. Uz to korisnik koji
je lojalan prenosit ¢e svoje pozitivne dojmove drugim korisnicima te ¢e tako prosiri brojnost novih
klijenata. Ovaj korisnik je ,,otvoren za suradnju, obi¢no nije osjetljiv na promjenu cijene te se zanima

za nove usluge” (Brdar i dr., 2013:489).

4.2.1. Vainost lojalnosti korisnika za banke

Lojalnost u bankarskom sektoru predstavlja proces koji se moZe razviti do svog punog

potencijala samo obogacujuci percepciju klijenata o banci pozitivnim asocijacijama.

U danasnjem visoko konkurentnom poslovnom svijetu, organizacije trebaju nastojati povecati broj
svojih kupaca poboljsavajuéi njihovo korisnicko iskustvo, ¢ime posljedicno povecavaju zadovoljstvo i

lojalnost kupaca (Popli, Rao, 2009:30).

Stoga, lojalnost predstavlja potencijalno ucinkovit alat koje banke mogu koristiti kako bi stekle
strateSku prednost i preZiviele u danasnjem sve konkurentnijem okruZenju (Manickavasakam,

2012:10).

4.2.2. Cimbenici koji utje¢u na lojalnost korisnika banke

Velika pozornost brojnih istrazivanja usmjerena je na identifikaciju ucinkovitih metoda za

povecanje lojalnosti (Lach, 2000:38).

Vise ¢imbenika odreduje uspjeh lojalnosti u bankarstvu, a medu njima su tri najistaknutija na koje

banke moraju usredotociti svoje napore: blizina, dostupnost te iznad svega, povjerenje.

e Dostupnost (u vremenu) i blizina (u prostoru) dva su strateska ¢imbenika koja banke moraju
uzeti u obzir kako bi poboljsale iskustvo klijenata u bankarstvu i posljedi¢no povecale lojalnost.
Uciniti usluge dostupnima znadi razviti sposobnost da se dosegne klijente u pravo vrijeme u

skladu s njihovim svakodnevnim potrebama (https://www.doxee.com/blog/customer-

experience/customer-loyalty-in-banking/ ).

e Razlikujemo pet faktora povjerenja unutar bankarskog sektora:


https://www.doxee.com/blog/customer-experience/customer-loyalty-in-banking/
https://www.doxee.com/blog/customer-experience/customer-loyalty-in-banking/

1. dobronamjernost - imati u srcu interes i dobrobit kupaca

2. integritet — ne ogleda se samo u postenju u pogledu odredbi i uvjeta, veé i koliko
jednako banka tretira svoje klijente te koliko su posteni njeni zaposlenici

3. kompetencija - kakve proizvode i usluge banka nudi i lansira, kako podrZava potrosace
u donosenju odluka, ali i koliko dobro rjesava prituzbe

4. zajednicke vrijednosti - sposobnost banke da lansira proizvode i usluge uskladene s
potrebama klijenata

5. transparentnost - nije samo pokazivanje potrosa¢ima tko radi posao iza kulisa. To je
zapravo predanost otvorenom otkrivanju — i raspravi — informacija o troskovima,

rizicima i koristima s klijentima (https://www.additiv.com/insights/why-trust-is-still-

the-strongest-word-in-banking/)

Kao dodatne ¢imbenike moZemo istaknuti zadovoljstvo - kako osobljem i uslugama, tako i bankom u

opcenitom smislu, imidZ banke, percipirana kvaliteta i mnoge druge (Lewis, Soureli, 2006:18).


https://www.additiv.com/insights/why-trust-is-still-the-strongest-word-in-banking/
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5. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE

5.1. Definiranje problema, predmeta i ciljeva istraZivanja

5.2. Objasnjenje uzorka

U svrhu testiranja zadanih hipoteza, izraden je anketni upitnik putem Google Forms obrazca,
koji se sastojao od 14 pitanja te je ispitanicama trebalo prosje¢no pet minuta za rjeSavanje istog.
Anketni upitnik proveden je na uzorku od 275 ispitanika u dobnim skupinama od 18 do 62 godine i
starijih. Dobna i spolna raznolikost uzorak omoguéava detaljnu analizu misljenja i stavova razlicitih
generacija prema online bankarstvu. Sveobuhvatnost ovakvog uzorka omogucava da rezultati ankete
pruze uvid u razli¢ite aspekte populacije prema online bankarstvu, omogucujuci donositeljima odluka

bolje razumijevanje i potrebne odgovore razlicitih drustvenih i dobnih skupina.

5.3. Rezultati istrazivanja

5.3.1. ObiljeZja i analiza uzorka

U anketnom istraZivanju provedenom na 275 ispitanika, 81,5% ¢ine Zene, dok muskarci ¢ine

18,5%. (Grafikon 1)

1. Spol

275 responses

@® musko
® :Zensko

Grafikon 1: spol

Izvor: izrada autorice



Nadalje, anketnim upitnikom ispitivane su razli¢ite dobne skupine, od 18 - 62 i vise godina.
(Grafikon 2). Vedinski udio u uzorku ¢ini populacija u dobi od 18 — 28 godina cineci 41,8% ukupnog
uzorka. Potom slijede ispitanici u dobi od 29 — 39 godina koji ¢ine 26,5%. Ispitanici u dobi od 40-50
godine tvore 21,5% i ispitanici u dobi od 51 — 61 godinu ¢ine 8,7% ukupnog uzorka. Naposljetku, imamo

1,5% ispitanika u dobi od 62 i viSe godina.

2. Dob

275 responses
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] @ 62ivise

Grafikon 2: Dob

Izvor: izrada autorice

U svrhu ispitivanja prve hipoteze proveli smo Chi-kvadrat test unutar SPSS programa (slika 2).
Unutar testa p-vrijednost je manja od 0,001 $to sugerira da postoji znacajna statisticka razlika izmedu
dobi i koristenja online bankarstva. Drugim rije¢ima, prihvacamo nul-hipotezu koja kaZze da postoji
povezanost izmedu dobi i koristenja online bankarstva. Starosne skupine razlikuju se u svojim
obrascima koriStenja online bankarstva, sto je potvrdeno i linearnom analizom (p-vrijednost manja od
0,001) Sto sugerira postojanje linearne veze izmedu dobi i koriStenja internet bankarstva, $to znaci da
promjene u dobi mogu biti povezane s promjenama u ucestalosti koristenja internet bankarstva. S ¢im

mozemo utvrditi da mlade i srednje generacije lakse i sklonije prihvacaju usluge online bankarstva.



Chi-Square Tests

Asymptotic
Significance
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 42 386° 4 <001
Likelihood Ratio 22,478 4 <,001
Linear-by-Linear 13187 1 <,001
Association
M of Valid Cases 275

a. 5 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is |26

Slika 2: SPSS analiza - odnos dobi i koristenja usluga online bankarstva

Izvor: izrada autorice

Takoder, kao kljuéna komponenta istraZivanja je i stupanj obrazovanja ispitanika (Grafikon 3).
Od 275 ispitanika njih 38,9% koji ¢ine vedinu, ima zavrSeno srednjoSkolsko obrazovanje, potom 33,5%
ispitanika ima zavrSen diplomski studij, a 24,7% ispitanika je zavrSilo preddiplomski studij. U
najmanjem postotku su pojedinci koji su zavrsili poslijediplomski studij njih 2,5% te jedan ispitanik koji

ima zavrseno samo osnovnoskolsko obrazovanje.

3. Stupanj obrazovanja |_|:| Copy

275 responses

@ bez zavrienog osnovnog obrazovanja
® osnovna skola
srednja Skola
@ preddiplomski studij
@ diplomski studij
@ poslijediplomski studij

Grafikon 3: Stupanje obrazovanja

Izvor: izrada autorice

U svrhu analize hipoteze da razina obrazovanja utjece na koriStenje usluga online bankarstva,
provedena Chi-kvadrat SPSS programa. Na temelju provedenog Chi-kvadrat testa (slika 3), rezultati
pokazuju da nema statisticki znacajne razlike u koristenju usluga online bankarstva medu razlic¢itim
razinama obrazovanja (p-vrijednost = 0.312). Stoga, moZemo zakljuditi da razina obrazovanja ne utjece
znacajno na koristenje online bankarstva i odbacujemo nul-hipotezu, da osobe koje imaju viSu razinu

obrazovanja (fakultetsko obrazovanje) su sklonije koristiti usluge online bankarstva.



Chi-Square Tests

Asymptotic
Significance
- Value df (2-sided)
———  Doubleclick to 5 -
Pearson CH e 4772 4 312
Likelihood Famo 5,043 4 ,283
Linear-by-Linear 917 1 338
Association
N of Valid Cases 275

a. 5 cells (50,0%) have expected countless than 5. The minimum
expected countis ,07.

Slika 3: SPSS analiza - odnos razine obrazovanja i koristenja online bankarstva

Izvor: izrada autorice

Unutar anketnog upitnika ispitan je i dohodak ispitanika, u svrhu ispitivanja utjecaja istog na
koristenje online bankarstva (grafikon 4). U trenutku provodenja anketnog upitnika hrvatska valuta je
bila u kunama, obzirom na isto, u interpretaciji ¢e se i dalje govoriti u kunama uz izrazenu vrijednost u
trenutnoj valuti tj. eurima. Vecina ispitanika njih 42,9% ima mjesecna primanja u iznosu 7001 kn i vise
kuna (930€). Dok 23,3% ispitanika ima mjesecna primanja od 5501kn do 7000kn (od 730€ do 929¢€).
Mjesecéna primanja u iznosu od 4001 kn do 5500kn (od 531€ do 729€) ima 9,8% ispitanika, potom u
slichom postotku 9,1% ispitanika ima mjesecna primanja u iznosu do 1000 kn (133€). 8% od ukupnog
broja ispitanika ima mjesecna primanja u iznosu od 1001kn do 2500kn (od 132€ do 332€), dok najmanji
postotak ispitanika, njih 6,9% ima mjesecna primanja u iznosu od 2501kn do 4000kn (od 333€ do
530¢€).

4. Vasa mjesecna primanja su:

275 responses

@ do 1000 kn

@ od 1001 kn do 2500 kn
od 2501 kn do 4000 kn

@ cd 4001 kn do 5500 kn

@ 5501 kn do 7000 kn

@ 7001 kn i vige

Grafikon 4: Mjesecna primanja

Izvor: izrada autorice



U svrhu analize hipoteze o utjecaju dohotka potrosaca na koristenje usluga online bankarstva

proveden je Chi-kvadrat test unutar SPSS programa (slika 4). P-vrijednost unutar testa je 0,182 sto je

viSe od uobicajene razine znacajnosti (0,05) Sto sugerira da ne postoji znacajna statisticka povezanost

izmedu dohotka i koriStenja usluga online bankarstva. Dakle, odbacujemo nul-hipotezu koja kaZe da

postoji povezanost izmedu dohotka i koristenja online bankarstva pri ¢emu pojedinci visSeg financijskog

statusa ucestalije koriste online bankarstvo zbog lakSe dostupnosti tehnologije.

Chi-Square Tests

Asymptotic
Significance
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 7,559* 182
Likelihood Ratio 6,302 278
Linear-by-Linear 1,219 270
Association
M of Valid Cases 275

expected countis 1,24.

a. 5 cells (41,7%) have expected count less than 5. The minimum

Slika 4: SPSS analiza - odnos dohotka i koristenja online bankarstva

Izvor: izrada autorice

Nadalje, iz Grafikona 5 vidljivo je podrucje prebivalista ispitanika. MoZemo reci da skoro pa

polovica ispitanika ima mjesto prebivalista u predgradu (49,1%), dok druga vecina ispitanika prebiva u

centru grada (41,1%). Manjina ispitanika (8,4%) Zivi na selu, a na otocima prebiva 1,5% ispitanika.

5. Mjesto prebivalista

275 responses

Grafikon 5: Mjesto prebivalista

Izvor: izrada autorice

@ Centar grada

® Predgrade
Selo

@ Otok



Iz analize rezultate anketnog upitnika vidljivo da svi, ukupno 275 ispitanika, Sto Cini apsolutni

uzorak, koristi internet te je upoznato s online bankarstvom (grafikon 6 i grafikon 7). Medutim u

daljnjoj analizi utvrditi ¢emo koriste li svi i zasto ne online bankarstvo.

6. Koristite li se internetom?

275 responses

® D=
® Ne
Grafikon 6: Upotreba interneta
Izvor: izrada autorice
7. Jeste li upoznati s online bankarstvom?
275 responses
®Da
® Ne

Grafikon 7: Upoznatost s online bankarstvom

Izvor: izrada autorice

Analizom podataka vidljivo je da od 275 ispitanika, 6,5% ne koristi
(Grafikon 8).

internet bankarstvo



8. Koristite li online bankarstvo?

275 responses

® Da
® Ne

Grafikon 8: Koristenje online bankarstva

Izvor: izrada autorice

5.3.2. Deskriptivna analiza

Deskriptivnom analizom, 6,5% ispitanika ne koristi online bankarstvo, a kao najéeséi razlog ne
koristenja istog navode da: vise preferiraju kontakt s bankarom (88,2%), potom smatraju da online
bankarstvo nije sigurno (23,5%) te ga odredeni ispitanici smatraju kompliciranim (17,6%). Maniji

postotak ispitanika (5,9%) uopce nije upoznat s uslugama online bankarstva (Grafikon 9).

9. Ukoliko je odgovor na prethodno pitanje bio "Ne” molim odgovorite zasto ne I_D Copy
koristite online bankarstvo:

17 responses

prekomplicirano je

nije sigurmo 4 (23.5%)

vise preferiram kontakt s

1 0,
bankarom 15 (88.2%)

nisam upoznat/a s navedenim
uslugama

ne sluZim se s internetom

Grafikon 9: Razlozi ne koristenja online bankarstva
Izvor: izrada autorice

Na grafikonu 10, moZemo uociti koje usluge online bankarstva ispitanici koriste. U najve¢em
postotku online bankarstvo ispitanici koriste za pregled stanja na racunu (93,1%). Takoder, online

bankarstvo u sli¢nim postotcima koriste i za placanje racuna (81,1%) te za prebacivanje sredstava s



jednog racuna na drugi (80,4%). Takoder, u viSem postotku online bankarstvo koriste i za internet

kupovinu (76%).

10. Koje usluge online bankarstva koristite? LD Copy

275 responses

pregled stanja na ratunu

pla¢anje ratuna

prebacivanje sredstava s jednog
racuna na drugi

internet kupavina

ne koristim usluge online
bankarstva

0 100 200 300

Grafikon 10: Usluge online bankarstva koje ispitanici koriste

Izvor: izrada autorice

Ispitavsi koriste li online bankarstvo te koje usluge najcesce koriste, ispitali smo i razloge
koristenja istog (Grafikon 11). Ispitanici najcesée koriste online bankarstvo iz razloga Sto uz pomo¢
njega brzo i jednostavno obave potrebno (88,4%), potom jer im isto pruza preglednost transakcija
(85,1%). Potom, u sli¢nim postotcima istiCu se razlozi kao sto je nepotrebnost odlaska u banku (81,7%),

izbjegavanje ¢ekanja reda u guzve u banci (80,7%) te 24 satna dostupnost (78,9%).

11. Online bankarstvo koristite zato Sto: D Copy
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brzo i jednostavno obavim
potrebno

nema potrebe za odlaskom u
banku

izbjegavam Eekanje reda i guzve
u banci

24 satna dostupnost

preglednost transakcija

ne karistim usluge online
bankarstva

0 50 100 150 200 250

Grafikon 11: Razlozi koristenja online bankarstva

Izvor: izrada autorice



Koristite li online bankarstvo

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid da 257 93,5 935 93,5
ne 18 6,5 6,5 100,0
Total 275 100,0 100,0
izbjegavamcekanjeredaiguzveubanci
Cumulative
Frequency  Percent  Valid Percent Percent
Valid da 223 B1.1 81,1 B1.1
ne 52 189 189 100,0
Total 275 100,0 100,0
nemapotrebezaodlaskomubanku
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid da 224 B1,5 B15 B1,5
ne 51 18,5 185 100,0

Total 275 100,0 100,0

Slika 5: SPSS analiza - razlozi koristenja online bankarstva

Izvor: izrada autorice

Dodatnom analizom navedenih podataka, putem SPSS programa moze se zakljuciti sljedece (slika 5):

e vecina ispitanika koristi online bankarstvo (93,5%).

e medu korisnicima online bankarstva, znacajna veéina navodi izbjegavanje ¢ekanja redu i guzvi
(81,1%) kao razlog za koristenje online bankarstva

e takoder, vecina korisnika online bankarstva (81,5%) navodi da nemaju potrebu za odlaskom u

banku kao razlog za koristenje online bankarstva.

Dakle, hipoteza da korisnici online bankarstva navode izbjegavanje vremenskih i fizickih troskova (kao
Sto su Cekanje u redovima i potreba za fizickim odlaskom u banku) kao razloge za koristenje tih usluga

je podrzana ovim podacima.

U drugom dijelu anketnog upitnika deskriptivnom statistikom Zeli se ispitati stupanj slaganja
ispitanika s odredenim tvrdnjama o online bankarstvu. Zapravo, ovaj pristup omogucava detaljan uvid
u percepcije i stavove korisnika prema raznim aspektima online bankarskih usluga. Kroz analizu
odgovora na postavljene tvrdnje (Grafikon 12), mozZemo donijeti zakljucak da polovica od ukupnog
broja ispitanika ima pozitivan stav, odnosno smatra da online bankarstvo nudi sve potrebne bankarske
usluge (49,8%). Takoder, vecina ispitanika (74,2%) smatra da im online bankarstvo olaksava

svakodnevnicu (Grafikon 13).



12. Ocijenite stupanj slaganja s slijedec¢im tvrdnjama: Q Copy

Online bankarstvo mi nudi sve potrebne bankarske usluge
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Grafikon 12: Online bankarstvo nudi sve potrebne bankarske usluge

Izvor: izrada autorice

Online bankarstvo olaksava moju svakodnevnicu D Copy

275 responses
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Grafikon 13: Online bankarstvo olakSava moju svakodnevnicu

Izvor: izrada autorice

Anketnim upitnikom nadalje ispitani su stavovi ispitanika prema tome da online bankarstvo

predstavlja trend (Grafikon 14) s ¢ime se vedina ispitanika u potpunosti slaze (41,5%).



Online bankarstvo je trend |D Copy
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Grafikon 14: Online bankarstvo je trend

Izvor. Izrada autorice

Prema rezultatima istraZivanja (Grafikon 15), 43,3% ispitanika smatra da je online bankarstvo
sve viSe zastupljeno u medijima, dok 59,6% ispitanika vjeruje da je online bankarstvo sve vise prisutno
u populaciji (Grafikon 16). Ovi podaci upuduju na to da javna percepcija digitalnih bankarskih usluga

raste, kako kroz medijsku pokrivenost tako i kroz svakodnevnu upotrebu medu korisnicima.

Online bankarstvo je sve viSe zastupljeno u medijima ID Copy
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Grafikon 15: Online bankarstvo je sve vise zastupljeno u medijima

Izvor: izrada autorice
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Grafikon 16: Online bankarstvo je sve vise zastupljeno u populaciji

Izvor: izrada autorice

Ispitujuéi stavove ispitanika prema tvrdnji da online bankarstvo predstavlja buduénost
bankarstva (Grafikon 17), rezultati jasno pokazuju da velika vecina ispitanika (65,8%) smatra kako
online bankarstvo predstavlja buduénost bankarstva. Ovi podaci upuéuju na visoku razinu

prihvaéenosti i pozitivne percepcije digitalnih bankarskih usluga medu korisnicima.

Online bankarstvo predstavlja buducnost bankarstva ID Copy

275 responses
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Grafikon 17: Online bankarstvo predstavlja buducnost bankarstva

Izvor: izrada autorice

Nadalje, detaljnijom analizom putem SPSS programa (Slika 6) vidljivo je da je vrijednost (F) =

0.536, a P-vrijednost (Sig.) = 0.709. P-vrijednost je 0.709, Sto je znatno vede od tipi¢ne razine



znacajnosti od 0.05. To znaci da nema statisticki znacajne razlike izmedu razli¢itih dobnih skupina u
percepciji da online bankarstvo predstavlja budu¢nost bankarstva. Na temelju rezultata ANOVA testa
i analiza veli¢ine efekta, mozemo zakljuciti da nema statisticki znacajne razlike u percepciji da online
bankarstvo predstavlja buduénost bankarstva medu potrosacima razlic¢itih dobnih skupina. Stoga
mozemo potvrditi hipotezu da potrosaci svih dobnih skupina smatraju da online bankarstvo

predstavlja buduénost bankarstva.

= Oneway
ANOVA
Online bankarstvo predstavlja buducnost bankarstva
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 1,643 4 411 536 708
Within Groups 206,902 270 166
Total 208,545 274
ANOVA Effect Sizes™”
95% Confidence Interval
Point Estimate Lower Upper

Online bankarstvo Eta-squared 008 000 025
predstavija buducnost Epsilon-squared -,007 -015 010
bankarstva -

Omega-squared Fixed- -,007 -015 ,010

effect

Omega-squared Random- -,002 -004 ,003

effect

a. Eta-squared and Epsilon-squared are estimated based on the fixed-effect model.
b. Megative but less biased estimates are retained, not rounded to zero.

Slika 6: SPSS analiza - online bankarstvo predstavlja buduénost bankarstva

Izvor: izrada autorice

U trecem dijelu anketnog upitnika istraZivali smo stavove ispitanika prema sigurnosti online
bankarstva, te opéenito prema uslugama koje se pruzaju online putem. Rezultati ukazuju na razlicite
percepcije i nijanse stavova medu ispitanicima. Primarno, izlazi do izraZaja da vedina ispitanika
(ukupno 35,6% i 34,5%) smatra online bankarstvo sigurnim, sto predstavlja pozitivan pokazatelj, ali

istovremeno ostavlja prostor za daljnje istraZivanje i poboljsanja.

Medutim, kada je rijec o specificnim aspektima sigurnosti, situacija postaje kompleksnija (Tablica 1).
Primjeéuje se da znacajan dio ispitanika (30,2%) nema jasan stav prema tome moZe li online
bankarstvo ugroziti njihovu privatnost. Takoder, postoji segment ispitanika koji izrazava sumnju u
sigurnost svojih podataka (32,4%), kao i zabrinutost zbog mogucnosti krade podataka, novca i
identiteta (37,1%). Ipak, istovremeno se biljeZi i povjerenje, s ve¢im postotkom ispitanika koji vjeruju

da su njihovi podaci sigurni (33,5% i 26,2%) u odnosu na one koji se osjecaju nesigurno.



Vaino je napomenuti da povjerenje ispitanika u online bankarstvo djelomi¢no proizlazi iz percepcije
visoke razine zaStite podataka koju banke pruzaju (39,3% i 26,9%). Ova informacija sugerira da je
transparentnost i jasno¢a u vezi s mjerama sigurnosti klju¢na za odrzavanje povjerenja korisnika.
Stoga, daljnjeistrazivanjeirazvoj sigurnosnih protokola mogu dodatno poboljsati percepciju sigurnosti

medu korisnicima online bankarstva.

Tablica 1: odgovori na pitanja o sigurnosti u online bankarstvu

PITANJE OCJENA | OCJENA | OCJENA | OCJENA | OCIENA
1 2 3 4 5

Online bankarstvo 2,9% 4,7% 22,2% 34,5% 35,6%

smatram sigurnim

Online bankarstvo 17,8% 20,4% 30,2% 21,8% 9,8%
mozZe narusiti moju

privatnost

Moji  podaci u 3,6% 4,4% 32,4% 33,5% 26,2%
online bankarstvu

su sigurni

U online 9,1% 15,3% 37,1% 23,3% 15,3%
bankarstvu moie
doéi do krade
podataka, novca,

identiteta

Banke u online 2,5% 5,5% 25,8% 39,3% 26,9%
bankarstvu koriste
visoku razinu
zaStite  podataka

Sto mi ulijeva

povjerenje

Izvor: izrada autorice

Daljnjom analizom putem SPSS programa, na temelju rezultata ANOVA testa i analiza velic¢ine

efekta (slika 3) F-vrijednost (F) = 0.432, a P-vrijednost (Sig.) = 0.785 .

P-vrijednost je 0.785, Sto je znatno vece od tipi¢ne razine znacajnosti od 0.05. To znaci da nema
statisticki znacajne razlike izmedu razlicitih dobnih skupina u percepciji sigurnosti online bankarstva.

Obzirom na navedeno, moZemo zakljuciti da nema statisticki znacajne razlike u percepciji sigurnosti



online bankarstva medu potrosac¢ima razli¢itih dobnih skupina. Stoga mozemo potvrditi hipotezu da

potrosaci svih dobnih skupina online bankarstvo smatraju sigurnim.

= Oneway
ANOVA
onlinebanksmagtramsigurnim
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 371 4 083 432 785
Within Groups 57,970 270 215
Total 58,342 274
ANOVA Effect Sizes™?
95% Confidence Interval
Point Estimate Lower Upper
onlinebanksmagtramsigur  Eta-squared 006 000 020
nim Epsilon-squared -,008 015 006
Omega-squared Fixed- -,008 -015 006
effect
Omega-squared Random- -,002 -,004 ,001
effect
a. Eta-squared and Epsilon-squared are estimated based on the fixed-effect model.
b. Negative but less biased estimates are retained, not rounded to zero.

Slika 7: SPSS analiza - sigurnost online bankarstva

Izvor: izrada autorice

lako je vedina ispitanog uzorka suglasna da je online bankarstvo siguran nacin poslovanja
banaka, Zeljeli smo ispitati u slucaju proboja stita Sto vide kao glavni potencijalni problem. Posljednje
pitanje anketnog upitnika odnosi se na detaljniju analizu zaSto ispitanici online bankarstvo smatraju
nesigurnim (Grafikon 18). Vise od polovica ispitanika (54,5%) online bankarstvo smatra nesigurnim iz
razloga Sto postoji mogucnost hakerskog napada sSto bi rezultiralo potencijalnom kradom podataka,

novca ili identiteta.



14. Online bankarstvo smatram nesigurnim zato sto: |_|:| Copy
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Grafikon 18: online bankarstvo smatram nesigurnim iz slijedecih razloga

Izvor: izrada autorice

5.3.3. Diskusija o rezultatima

Temeljem analize prikupljenih podataka putem anketnog upitnika provedenog na uzorku od
275 ispitanika, identificirani su klju¢ni demografski i ekonomski ¢imbenici koji utje¢u na koristenje

online bankarskih usluga.

Rezultati istraZivanja su pokazali da demografska obiljeZja poput dobi znacajno utje¢u na
koristenje online bankarstva, dok razina obrazovanja i prihod nisu pokazali statisti¢ki znacajan utjecaj.
Stariji ispitanici su manje skloni koristenju online bankarskih usluga u usporedbi s mladim
generacijama, $to potvrduje hipotezu H1b da dob potrosaca utjece na koristenje ovih usluga. S druge
strane, visina obrazovanja i dohodak nisu se pokazali kao znacajni faktori, $to je dovelo do odbacivanja
hipoteza H1a i Hlc. Ovi rezultati sugeriraju da, bez obzira na razinu obrazovanija ili visinu prihoda,
potrosaci imaju slicne stavove prema online bankarstvu. To implicira da drugi faktori, poput osobnih
preferencija, tehnoloske pismenosti ili povjerenja u sigurnost sustava, igraju vazniju ulogu u odluci o

koristenju online bankarskih usluga.

Potvrdeno je da potrosaci koriste online bankarstvo kako bi izbjegli vremenski i fizicki troSak odlaska
u banke, $to podrzava hipotezu H2. Ovaj nalaz ukazuje na to da prakti¢ne prednosti, kao Sto su usteda
vremena i fleksibilnost pristupa bankarskim uslugama s bilo koje lokacije, predstavljaju klju¢ne motive
za koristenje online bankarstva. Takoder, vecina ispitanika svih dobnih skupina smatra da online
bankarstvo predstavlja buduénost bankarstva (H3) te da je sigurno za koristenje (H4). Ovi rezultati

ukazuju na pozitivan stav prema online bankarstvu, unatoc¢ postojeéim razlikama medu generacijama.



Percepcija sigurnosti i buduénosti online bankarstva kao modernog nacina upravljanja financijama

dodatno potice korisnike na prihvacanje ovih usluga.



6. ZAKLJUCAK

“Opstanak mnogih financijskih institucija nece biti definiran na¢inom na koji smanjuju troskove, vec
nacinom na koji inoviraju i pristupaju klijentima s “izazivackim” nacinom razmisljanja.”

Jim Marous

Razvojem i napretkom digitalizacije, poslovanje bankarskog sektora doZivjelo je znacajne
transformacije koje su redefinirale nacin na koji korisnici pristupaju financijskim uslugama.
Digitalizacija postupno zahvaca sve aspekte Zivota potroSaca, $to nalaZe potrebu za kontinuiranim

razvojem bankarskog sektora kako bi se zadovoljile sve vece i raznovrsnije potrebe korisnika.

Zaklju¢ak rada istiCe znacaj online bankarstva u modernom financijskom sektoru,
naglasavajuéi kako digitalne usluge znacajno utje¢u na zadovoljstvo korisnika. Analiza je pokazala da
prakti¢nost, brzina i sigurnost online bankarstva doprinose visokom stupnju korisnickog zadovoljstva,
Sto je klju¢ni faktor u izgradnji lojalnosti. Kontinuirano poboljsavanje digitalnih usluga i personalizacija
iskustava korisnika su neophodni za odrzavanje i povecanje lojalnosti. Banke koje uspjesno integriraju

ove elemente mogu ocekivati dugoroc¢nu predanost svojih klijenata i konkurentsku prednost na trzistu.

Znanstveni doprinos rada je produbljivanje i razumijevanje demografskih i ekonomskih
¢imbenika koji utjecu na prihvaéanje i koriStenje online bankarskih usluga. Analiza prikupljenih
podataka putem anketnog upitnika provedenog na uzorku od 275 ispitanika omogucava preciznu
identifikaciju klju¢nih demografskih i ekonomskih c¢imbenika koji utjeCu na koristenje online
bankarstva. Rezultati istraZivanja pokazuju da dob znacajno utjece na koriStenje online bankarstva,
dok razina obrazovanja i prihod nisu statistic¢ki znac¢ajni ¢imbenici. Ovi nalazi potvrduju hipotezu H1lb
da dob potrosaca utjece na koristenje online bankarskih usluga, dok hipoteze H1la i Hlc, koje su se
odnosile na obrazovanje i prihod, nisu potvrdene. Ovi rezultati doprinose teorijskim raspravama o
digitalnom jazu izmedu razli¢itih dobnih skupina, ukazujuéi na potrebu za dodatnim istraZivanjem
faktora poput tehnoloske pismenosti, osobnih preferencija i povjerenja u sigurnost sustava. Na taj
nacin, rad proSiruje postojeca znanja o ¢imbenicima koji utjeCu na prihvacanje digitalnih tehnologija u

financijskom sektoru, otvarajuci put za daljnja istrazivanja i diskusije.

S druge strane, prakti¢ni doprinos ovog rada leZi u pruzanju korisnih informacija bankarskim
institucijama i regulatorima kako bi bolje razumijeli potrebe i ponasanje svojih korisnika. Rezultati
istrazivanja ukazuju na to da starije osobe manje koriste online bankarske usluge, $to sugerira potrebu
za ciljanim edukativnim kampanjama i prilagodenim rjeSenjima koja bi povecala njihovu inkluzivnost

u digitalnom bankarstvu. S obzirom na to da razina obrazovanja i prihod nisu pokazali znacajan utjecaj



na koristenje online bankarstva, banke mogu usmijeriti svoje marketinske i edukativne aktivnosti na

univerzalne korisni¢ke potrebe, naglasavajudéi sigurnost i jednostavnost koristenja.

Empirijski dio rada, koji je obuhvatio percepciju sigurnosti online bankarstva medu
korisnicima, pokazuje da vecina ispitanika smatra online bankarstvo sigurnim i budu¢noséu bankarskih
usluga. Ovo saznanje pruza bankama smjernice za daljnje investiranje u sigurnosne tehnologije i

edukaciju korisnika kako bi se dodatno povecalo povjerenje i prihvac¢anje ovih usluga.

Zaklju€no, ovaj rad ne samo da pridonosi teoretskom razumijevanju ¢imbenika koji utje¢u na
koristenje online bankarstva, ve¢ i pruza prakticne smjernice bankarskim institucijama za
unaprjedenje njihovih usluga i bolje zadovoljenje potreba korisnika. Kroz stalna istrazivanja i
prilagodbe, banke mogu osigurati svoju konkurentnost i uspjeh u sve digitaliziranijem poslovnhom

okruzenju.

Unatoc vrijednim uvidima i doprinosima ovog istraZivanja, postoji nekoliko ogranic¢enja koja je
vazno istaknuti. Razumijevanje tih ograni¢enja moze pomoci u interpretaciji rezultata i usmjeravanju
buducih istrazivanja u ovom podrudju. IstraZivanje je provedeno na uzorku od 275 ispitanika, Sto moze
biti nedovoljno za generalizaciju rezultata na Siru populaciju. lako je uzorak dovoljan za osnovnu
analizu, vedi uzorak bi mogao prufZiti preciznije i pouzdanije rezultate. Takoder, uzorak mozda nije
reprezentativan za sve demografske skupine ili geografske regije, Sto ograniCava moguénost

generalizacije zakljucaka.

Zakljuc¢na rije¢ da su prakticnost, brzina i sigurnost online bankarstva klju¢ni elementi koji
utjeCu na zadovoljstvo korisnika. Sve veéi broj korisnika cijeni moguénost obavljanja financijskih
transakcija s bilo kojeg mjesta i u svako vrijeme, sto znacajno olaksava njihov svakodnevni Zivot. Brzina
izvrSavanja transakcija i lakoéa pristupa informacijama o racunu takoder doprinose pozitivnom
korisnickom iskustvu. Istrazivanje je dodatno potvrdilo da banke koje uspjeSno implementiraju
napredne tehnologije, osiguravaju visoke standarde sigurnosti te kontinuirano unaprjeduju korisnicko
iskustvo, Cesto ostvaruju dugorocnu lojalnost svojih klijenata. Stoga je daljnje ulaganje u tehnoloski
napredak, inovacije u sigurnosti i personalizaciju usluga kljuéno za uspjeh bankarskih institucija u
digitalnom dobu. Konacno, kroz modernizaciju bankarstva, banke postaju sposobne da se prilagode
brzim promjenama u financijskom sektoru i odgovore na konkurenciju novih igraca kao sto su fin-tech
tvrtke. Ovo kontinuirano unaprjedenje ne samo da osigurava dugoro¢nu konkurentnost banaka, vec i

promice inovacije i razvoj novih usluga koje bolje odgovaraju potrebama modernih korisnika.
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SAZETAK

Ovaj diplomski rad istrazuje stavove potrosaca prema online bankarstvu, s posebnim
naglaskom na mobilno i internet bankarstvo. Cilj istrazivanja bio je identificirati ¢imbenike koji utjecu
na sklonost koristenju online bankarskih usluga te ispitati korelacije izmedu demografskih i
ekonomskih obiljeZja potroSaca i ucestalosti koristenja ovih usluga. Analizirani su ¢imbenici kao Sto su
dob, razina obrazovanja i prihod, te njihov utjecaj na stavove i zadovoljstvo korisnika online
bankarstvom. IstraZivanje je provedeno metodom anketnog upitnika na uzorku od 275 ispitanika
razli¢itih dobnih skupina. Rezultati su pokazali da dob znacajno utjece na koriStenje online bankarskih
usluga, pri ¢emu mladi ispitanici pokazuju veéu sklonost prema online bankarstvu u usporedbi sa
starijima. Razina obrazovanja i prihod nisu se pokazali kao statisti¢ki znacajni faktori. Potro3aci su
prepoznali prakticnost online bankarstva u smislu ustede vremena i izbjegavanja fizickog odlaska u
banke. Takoder, vedina ispitanika smatra da online bankarstvo predstavlja budu¢nost bankarstva i da
je sigurno za koristenje. Ovi pozitivni stavovi prema online bankarstvu ukazuju na rastuce povjerenje
korisnika i prihvacanje digitalnih bankarskih usluga. Ovaj rad postavlja temelj za daljnja istraZivanja
koja bi mogla ukljucivati Sirenje uzorka, longitudinalne studije, detaljniju segmentaciju korisnika i

istrazivanje utjecaja novih tehnologija na koristenje online bankarstva.

Klju€ne rijeci: online bankarstvo, mobilno bankarstvo, internet bankarstvo, zadovoljstvo i lojalnost,

stavovi potrosaca

SUMMARY

This thesis examines consumer attitudes towards online banking, with a special emphasis on mobile
and internet banking. The aim of the research was to identify factors that influence the tendency to
use online banking services and to examine the correlations between the demographic and economic
characteristics of consumers and the frequency of using these services. Factors such as age, level of
education and income were analyzed, and their influence on the attitudes and satisfaction of users
with online banking. The research was conducted using a survey questionnaire on a sample of 275
respondents of different age groups. The results showed that age significantly affects the use of online
banking services, with younger respondents showing a greater preference for online banking
compared to older ones. Level of education and income did not prove to be statistically significant
factors. Consumers have recognized the practicality of online banking in terms of saving time and
avoiding physical trips to banks. Also, the majority of respondents believe that online banking

represents the future of banking and that it is safe to use. These positive attitudes towards online



banking indicate growing user confidence and acceptance of digital banking services. This paper lays
the groundwork for further research that could include sample expansion, longitudinal studies, more
detailed customer segmentation, and research into the impact of new technologies on online banking

use.

Keywords: online banking, mobile banking, internet banking, satisfaction and loyalty, consumer

attitudes
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