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1. UVOD

1.1. Problem istrazivanja

U posljednjim desetlje¢ima svjedoimo sve brzem razvoju informacijskih tehnologija, a
sukladno s time razvijaju se i novi priozvodi i usluge kao rezultat nastojanja zadovoljavanja
potreba preduzeca, drugih organizacija, kao i ljudi i drustva u cijelini. Tehnologija se danas
nastoji implementirati u sve viSe proizvoda i usluga kako bi ih ucinila dostupnijim,
privlacnijim i jednostavnijim za koristenje. Takoder, informacijske se tehnologije nastoje
implementirati u §to je moguce vecéi broj procesa u svrhu njihova ubrzanja, povecanja
efikasnosti, smanjenja troSkova i1 sl. Tako moZzemo re¢i da je pojava 1 uvodenje
informacijskih tehnologija dovela do promjena u nacinu zivota ljudi, promjena u

. v . . v . S 1
obrazovanju, druStvenim odnosima, na¢inu poslovanja poduzeca i dr.

Danas zivimo u svijetu u kojem svatko moze biti sudionik u digitalnom prostoru sve dok ima
pristup internetu, $to dovodi do stvaranja fleksibilnih 1 raznovrsnih veza izmedu korisnika i
njihovih razli¢itih indentiteta u online i offline svijetu. Danas je gotovo svaka drustvena i
profesionalna transakcija vezana za suvremene informacijske tehnologije $to istovremeno

Ce . .. v 2
smanjuje i transakcijske troskove.

Informacijske tehnologije pomogle su bankama da se nose sa izazivima koje postavlja nova
era. Tehnologije bankama daje nove alate, ali 1 nove izazove kojima se treba nositi. Vise
nego u vecini drugih industrija, financijske institucije oslanjaju na prikupljanje, obradu,
analiziranje 1 pruzanje podataka kako bi se zadovoljile potrebe kupaca. S obzirom na vaznost
informacija u bankarstvu, ne ¢udi da su banke medu prvim kupcima automatizirane

tehnologije obrade podataka.®

Informaticke tehnologije danas su sastavni dio bankarstva, odnosno danas je tesko zamisliti
banke bez informatickih tehnologija. No, kao i svi drugi resursi, informati¢ke tehnologije

imaju svoje trosSkove, stoga je vazno da banke te trosSkove optimiziraju. Zato je vazno za

! Panti¢, P. (2014): Uticaj informacione tehnologije na obavljanje ekonomske djelatnosti, Economics, str. 175-
184

> Dapp, T. F. (2014): Fintech — The digital (r)evolution in the financial sector, Deutsche Bank AG, str. 1-39.

? Piciu G.C., Chitiga G. (2011): The Role of Information Technology on the Banking Industry, Ovidius
University Annals - Economic sciences serie, 10 (1), str. 130.



banke da tehnologiju usredotoce na kupce kako bi mogle dobiti Sto vecu korist od

tehnologije.*

Banke, kao | mnoge organizacije dana$njice, ve¢ duZzi niz godina uspje$no implementiraju
informacijske tehnologije u svoje poslovanje, kao i proizvode i usluge kako bi unaprijedile
svoje poslovanje i postigle $to vece zadovoljstvo korisnika. Ovdje se postavlja pitanje jesu li
ta ulaganja opravdana, odnosno jesu li korisnici zadovoljni modernijim bankovnim uslugama

te koliko ih zapravo koriste.

Banke su zeljne rasta, a kao jedan od glavnih odgovora u svrhu ostvarenja tog cilja istice se
privladenje novih kupaca, ucvrs$éivanje odnosa sa kupcima i fokusiranje na specifi¢ne
potrebe kupaca. Dakle, povecanje usluga korisnicima je broj jedan investicijski prioritet za

banke, na globalnoj razini.

Problem koji ¢e se obraditi u ovom radu je koliko IT zapravo c¢ini bankovne usluge
dostupnijim, jednostavnijim, brzim i sl., te jesu li korisnici zadovoljni tim uslugama, koliko
se Cesto koriste njima te koliko te usluge olakSavaju ili kompliciraju koriStenje. S obzirom na
to da je banka tu zbog svojih klijenata, zadovoljstvo klijenata je jedan od klju¢nih ciljeva
svake banke i temelj za daljni rast i razvoj.

U ovome radu istrazit ¢e se koliko nove tehnologije zapravo pridonose zadovoljstvu
korisnika bankovnim uslugama te kako usmjeravaju banke na daljne poboljSanje svojih
priozvoda odnosno usluga radi postizanja sve veéeg zadovoljstva korisnika, a time i boljeg

imagea i reputacije.

* Sambamurthy, B., Parekh, A. (2013): Technology in banking - throwads improving business performance and
customer engagement, IDRBT (institute of development and research in banking technology), str. 1-24.

> Sullivan, B., Garvey, J., Alcocer, J., Eldridge, A. (2014): Retail Banking 2020 - Evolution or Revolution?,
PWC



1.2. Predmet istrazZivanja

Predmet istrazivanja predstavlja primjena suvremenih informatickih tehnologija na bankovne
proizvode i usluge koje su namjenjene gradanima te kako takvi proizvodi i usluge utjeu na

zadovoljstvo korisnika tih usluga.

Informacijske tehnologije dale su bankama potencijal o kojemu su prije par desetlje¢a mogle
samo sanjati §to je i povecalo ocekivanja bankovnih korisnika. Napredak u tehnologiji
omogucio je isporuku bankarskih proizvoda i usluga povoljnije i uinkovitije nego ikada
prije 1 na taj nacCin banke stvaraju nove osnove za trziSno natjecanje. Brzi pristup klju¢nim
informacijama 1 sposobnost da djeluju brzo i ucinkovito razlikuje uspjeSne banke od
neuspjesnih. Implementacijom informacijskih tehnologija u bankovne proizvode i usluge

banka dobiva vaznu konkurentsku prednost, a korisnici brze i dostupnije usluge.”

Uspijeh bankomata dao je bankama poticaj na razvijanje novih proizvoda i usluga te novih
kanala distribucije, kao §to su kuéna bankarstva putem telefona i osobnog racunala, Sto je
bankama omogucilo da dodu do novih kupaca. Kako se upotreba tehnologije $irila i korisnici
bankovnih usluga su postajalii zahtijevniji traze¢i veéu prakticnost i kvalitetu bankovnih
proizvoda i usluga. No, troSkovi pruzanja tih novih usluga nisu nuzno ispod troSkova

tradicionalnih bankovnih ra¢una.’

Vazno je znati koliko je i kakvo zadovoljstvo korisnika vezano za nove bankovne usluge
kako bi banke imale smjernice za daljni razvoj usluga, vidjele §to je korisniku vazno, §to
korisnik vidi kao najvece pogodnosti tih usluga a $to kao nedostatke. Znati Sto korisnik
smatra glavnim pogodnostima je vaZzna smjernica za daljni razvoj proizvoda, odnosno
pokazuje u kojem pravcu treba proizvod razvijati, a Sto korisnik smatra nepogodnostima
prilikom koriStenja novijim bankovnim uslugama vazno je znati radi njihova uklanjanja u

daljnjem razvoju proizvoda i stjecanja povjerenja korisnika.

Ovo strazivanje fokusirat ¢e se na sljede¢e modernije bankovne usluge: internet bankarstvo

(i-bankarstvo), mobilno bankarstvo (m-bankarstvo) te uslugu beskontaktnog plac¢anja (Visa

® Ghaziri, H. (1998): Information technology in the banking sector: opportunities, threats and strategies,
American University of Beirut
7 Jordan, J., Katz, J. (1999): Banking in the Age of Information Technology, Regional Review


https://www.bostonfed.org/economic/nerr/regrev.htm

Wave 2 Pay ili PayWave). Ove tri odabrena usluge dostupne su Sirem krugu korisnika ve¢

neko vrijeme.

Internet bankarstvo bankovna je usluga koja koristi Internet kao distribucijski kanal. Korisnik
pristupa internet bankarstvu putem svog osobnog racunala, gdje putem Internet trazilice
pristupa programu internet bankarstva koji se nalazi na serveru banke, a ne na korisnikovom
racunalu. Internet bankarstvo omoguc¢ava korisnicima da putem svog osobnog racunala u bilo
koje vrijeme vrSe razne bankovne aktivnosti kao Sto su npr. transakcije sredstava, pregled

. . i . 8
stanja na ra¢unima, placanja racuna i drugo.

Mobilno bankarstvo bankovna je usluga koja korisnicima omogucava da putem mobilne
aplikacije na ,,pametnom® mobilnom uredaju koji ima pristup internetu imaju brz i
jednostavan pristup svojim ra¢unima i ostalim informacijama vezanim za njihovo poslovanje
s bankom. Dakle, mobilno bankarstvo, isto kao i internet bankarstvo, omoguéava korisnicima
da u bilo koje vrijeme vrSe razne bankovne aktivnosti kao §to su npr. transakcije sredstava,
pregled stanja na racunima, plac¢anja racuna i drugo, no za razliku od Internet bankarstva u
kojem je korisniku potrebno osobno racunalo sa pristupom na internnet, kod mobilnog
bankarstva potreban je pametni mobilni uredaj sa pristupom na internet 1 instalirana

aplikacija banke putem koje moze pristupiti mobilnom bankarstvu.’

Usluga bezkontaktnog placanja je ubrzanje kratkorocnog placanja na nadin da kupac
prilikom obavljanja kupnje samo prisloni karticu, Visa Wave 2 Pay sticker karticu ili neku
drugu karticu koja na sebi ima oznaku za beskontaktno placanje, na POS uredaj i obavi
transakciju u nekoliko sekundi. Na taj se nac¢in omogucava obavljanje kupnja na brzi i
jednostavniji nacin, takoder je i sigurniji s obzirom da je kartica ili stiker cijelo vrijeme u
rukama korisnika. Jako je pogodno prilikom transakcija manje vrijednosti jer ne zahtijeva

pin, a kod transakcija ve¢ih vrijednosti zahtijeva se pin.'°

® Raiffeisenbank Austria d.d., (2011) RBA mobilno bankarstvo i na Android mobilnim uredajima
° Moj Bankar: Internet bankarstvo[Internet]
1% privredna Banka Zagreb d.d.: Beskontaktno placanje [Internet]


http://www.pbz.hr/inspire#.U8-6fVV_tjQ
http://www.pbz.hr/Default.aspx?art=4905&sec=2380#.U8-6MFV_tjQ

1.3. Istrazivacke hipoteze

Hipotezu mozemo definirati kao prepostavku koju zelimo ispitati u odredenom istrazivanju.
Odnosno, mozemo re¢i da je to prihvacanje prepostavke na kojoj se temelji neki zakljucak, a
koja sluzi napretku istrazivanja i objasnjavanja, a da nije dokazana iz drugih nacela ili

verificirana iskustvom.*

Hipoteze koje ¢e se preispitati u ovome radu su sljedece:

H1: Postoji povezanost izmedu zadovoljstva korisnika uslugama i ucestalosti koristenja

uslugom

H2: Postoji ovisnost izmedu zanimanja korisnika 1 na¢ina na koji su se upoznali s uslugom

H3: Postoji ovisnost izmedu dobi korisnika i tipa (moderne/tradicionalne) bankovnih usluga

" Pivac, S. (2010): Statistitke metode, e-nastavni materijali



1.4.

Ciljevi istrazivanja

Osnovni ciljevi ovog istrazivanja su:

Ispitivanje zadovoljstva korisnika modernijim bankovnim uslugama,

Ispitivanje utjecaja ucestalost koristenja usluga, glavne prednosti tih usluga kao 1
glavne mane, ispitivanje utjecaja dobi, zanimanja i stru¢ne spreme na zadovoljstvo i

ucestalost koriStenja tim uslugama.

Ukazati na prednosti i nedostatke i-bankarstva, m-bankarstva i bezkontaktnog
placanja. Na taj nacin pruZiti informacijsku podlogu koja ¢e dati smjernice koje
pokazuju u kojem smjeru bi banke mogle usmjeriti razvoj navedenih

proizvoda/usluga.

Rezultat istrazivanja trebao bi pokazati koliko su korisnici zapravo zadovoljni/nezadovoljni

navedenim bankovnim uslugama i prednosti koje imaju koriStenjem tih usluga. Takoder bi se

trebalo pokazati jesu li korisnici bankovnih usluga upoznati s navedenim bankovnim

uslugama, te kako ih upoznati sa tim uslugama i ukazati im na njihove prednosti i tako

povecati koristenje tih usluga.



1.5. Metode istrazZivanja

U ovom radu koristiti ¢emo se sljede¢im metodama®?;

Metoda deskripcije je metoda koja se koristi u pocetnoj fazi znanstvenog istrazivanja. Rije¢
je o jednostavnom opisivanju c¢injenica, procesa i predmeta u prirodi i1 drustvu bez
znanstvenog tumacenja i objaSnjavanja. U radu ¢e se ova metoda koristiti za definiranje
osnovnih pojmova kao $to su informaticke tehnologije, elektronsko posllovanje, bankovne

usluge i dr.

Metoda klasifikacije je jedna od najstarijih znanstvenih metoda, a rije¢ je od podjeli opceg
pojma na posebne kategorije. Predmet Kklasifikacije treba biti jasno definiran, a sama
klasifikacija se vr$i na temelju neke osobine koja je karakteristicna za predmet koji se
proucava. Ova metoda ¢e se koristiti za klasifikaciju vrsta e-poslovanja, bankovnih usluga i
dr.

Komparativna metoda koristi se za usporedivanje odredenih ¢injenica, definiranja sli¢nosti i
razlika izmedu predmeta proucavanja. U ovom radu koristit ¢e se komparativna metoda

prilikom usporedivanja modernih i tradicionalnih bankovnih usluga.

Metoda kompilacije je metoda koja se temelji na preuzimanju tudih opazanja, stavova,

zakljucaka i spoznaja.

Statisticka metoda je metoda koja se temelji na obiljeZjima odredenog broja elemenata neke
skupine ili serije pojava iz kojih se dolazi do opéeg zaklju¢ka o prosjecnoj vrijednosti
obiljezja, devijaciji od srednje vrijednosti. Metoda uzoraka je ispitivanje dijela skupa na
temelju sluc¢ajnog izbora jedinica, odnosno uzorka. Bit ove metode jest ta da se putem uzorka
moze doci do relevantnih statistickih informacija o nekoj masovnoj pojavi. Statisticka metoda
1 metoda uzorka koristit ¢e se u zadnjem dijelu rada prilikom istrazivanja rezultata provedene

ankete.

'2 Metode znanstvenih istrazivanja. e-nastavni materijali

10



1.6. Doprinos istraZivanja

Banke, zahvaljuju¢i razvoju i implementaciji informaticke tehnologije, nude mnostvo
razli¢itih proizvoda i usluga svojim korisnicima. Cilj banaka nije samo privu¢i nove, ve¢ i
zadrzati postojeCe korisnike, stoga su zadovoljavanje potreba korisnika i njihovo
zadovoljstvo od kljune vaznosti za banke radi daljnjeg rasta i razvijanja svojih proizvoda i

usluga.

Pomocu ovog istrazivanja moc¢i ¢e se do¢i do informacija o zadovoljstvu korisnika sa
uslugama i-bankarstva, m-bankarstva te bezkontaktnog plac¢anja. Vidjet ¢e se koje su glavne
prednosti 1 nedostatci tih usluga te na taj nacin mo¢i ¢e se do¢i do zakljucaka o mogucem

pravcu razvijanja tih usluga.

U ovom radu utvrditi ¢e se koliko primjena IT-a na bankovne proizvode i usluge poboljsava
bankovne usluge, odnosno koliko te usluge €ini brzim, jednostavnijim, dostupnijim i dr. te
jesu li korisnici uop¢e upoznati sa moguénostima tih proizvoda. Ove informacije vazne su
radi daljnjeg poboljSavanja i razvijanja navedenih proizvoda kao i nafina upoznavanja

bankovnih klijenata s tim proizvodima i njihovim mogucanostima.

11



1.7. Sadrzaj diplomskog rada

U prvom, uvodonom dijelu rada, govorit ¢e se o problemu i predmetu istrazivanja, definirati
istrazivacke hipoteze i ciljeve istrazivanja na kojima se temelji rad, definirati istrazivacke

metode, doprinos istrazivanja te ¢e se predstaviti struktura i sadrzaj rada.

U drugom dijelu rada prvo ¢e se teoretski istraziti Sto su to informaticke tehnologije i kako su
se razvile, te njihove primjene u poslovanju poduzeca. Potom ¢ée se osvrniti o primjeni [T-a u

poslovanju banaka.

Nakon toga proucit ¢e se elektroni¢ko poslovanje, kao jedan od temeljnih oblika poslovanja
modernih poduzeca. Prvo ¢e se teoretski istraziti o tome Sto je to elektronicko poslovanje,

kako se razvilo i koji oblici elektroni¢kog poslovanja postoje.

Potom ¢e se direktno usmyjeriti na banke i njihovo poslovanje, razvoj banaka i kako je razvoj
IT-a utjecao na poslovanje banaka danas. Takoder ¢e se prouciti osnovne bankovne usluge te
se kasnije usmjeriti na bankovne usluge gradanima gdje ¢e se detaljnije objasniti na¢in na

koji funkcioniraju i $to su zapravo i-bankarstvo, m-bankarstvo i bezkontaktno placanje.

U petom dijelu govorit ¢emo o bankovnim klijentima, koliko je vazno zadovoljstvo kupaca
za bankovno poslovanje 1 koji su to klju¢ni faktori za postizanje visokog zadovoljstva te

zasto je zadovoljstvo kupaca vazno za daljni razvoj bankovnih proizvoda 1 usluga.
U posljednjem, najvaznijem dijelu rada predstavit ¢e se empirijsko istraZivanje koje ¢e se

provesti nad korisnicima bankovnih usluga na temelju prethodno kreirane ankete te ¢e se na

temelju toga testirati zadane hipoteze.

12



2. INFORMATICKE TEHNOLOGIJE

2.1. Definiranje IT-a

Prije definiranja samog pojma informatickih tehnologija, pokusati ¢e se definirati pojmovi

informatika i tehnologija, radi boljeg razumijevanja samog pojma informati¢kih tehnologija.

Informatika kao znanstvena disciplina nastala je pocetkom Sezdesetih godina u SAD i
Velikoj Britaniji, samim time je i jedna o najmladih znanstvenih disciplina, ali ujedino i
jedna od najslozenijih. Naime, nastala je kao objedinjenje veceg broja znanstvenih
dostignuéa, kao sto su matematika, elektronika, teorija informacija i drugo.”® Prilikom
pokusaja definiranja pojma informatike u literaturi mozemo nai¢i na na mnoge razliite
definicije kao $to su sljedece:

e Informatika je znanost o informacijama.

e Informatika je znanost koja proucava informaticke tehnologije.

e Informatika je znanstvena disciplina koja istrazuje informacijske sustave Koji imaju

racunalnu potporu.14
e Informatika je znanstvena disciplina koja proucava zakonitosti sustava Covjek -

. 1
racunalo. °

Kao §to se iz predlozenog moZe vidjeti informatika je sloZen, slojevit i interdisciplinaran
fenomen, zbog Cega ga je teSko definirati preko njenog sadrzaja istrazivanja. Stoga je
potrebno sagledati pojam informatike u njenoj cjelini. Informatika izu¢ava obradu, razmjenu
1 predstavljanje podataka u razli¢itim sustavima ukljucuju¢i sve aspekte (tehnoloske,
socioloske 1 spoznajne) tih podataka. No, ipak glavno podrucije interesa informatike
usmjereno je na pitanje transformacije podataka bilo da je rije¢ o kretanju tih podataka ili
njihovoj razmjeni izmedu bioloskih 1/ili tehnic¢kih sustava. Ovdje je vaZno naglasiti da se
informatika prvo bavi problemom, odnosnho razumjevanjem konkretnog problema, a zatim
tehnologijom, odnosno primjenom informatic¢kih i drugih tehnologije za potrebe rjesavanja

problema.®

BRadi¢, D., Informatitka abeceda, Split Hrvatska. [Internet]

 Garaga, Z. (2007): Informati¢ke tehnologije, 2. 1zd0,. Split: Ekonomski fakultet sveucilista. str. 3.
> Radi¢, D. Op. Cit.

16 Garada, 7. Op. cit., str. 3-4.
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Pojam tehnologije, isko kao 1 pojam informatike, je slozen i koristi se u razliCitim
znaenjima, stoga ga je potrebno sagledati sa viSe strana. Stoga, kao i kod pojma informatike,
pojam tehnologije se moze definirati na viSe nacina, kao na primjer:

e Tehnologija je znanost o vjestinama i zanatima.

e Tehnologija je razvoj i primjena procesa, alata, materijala i strojeva u svrhu
sagledavanja ljudskih problema.’’

e Tehnologija je postupak pretvaranja jednih upotrebnih vrijednosti u druge upotrebne
vrijednosti kombiniranjem ljudskog rada s radom strojeva, drugih mehanizama,
uredaja, postrojenja i sl.

e Tehnologija je svaki radni proces fizickog i umnog rada u privredi i izvan nje.

e Tehnologija je znanstvena disciplina koja prou¢ava mehanicke, kemijske, termicke, ,

elektrokemijske i sli¢ne procese, te istraZuje nove moguénosti tih procesa.™®

No, medutim pojma tehnologije je znatno Siri. Pojmom tehnologija koristimo se za
oznacavanje novih izuma iznimne funkcionalnosti, a i za oznacavanje starih izuma kao $to je
kota¢. Pojmom tehnologija se takoder oznacava svaka proizvodnja, odnosno sve informacije,

tehnike, procese i oprema koja se upotrebljava za pretvaranje nekog inputa u odredeni output.

Prema jednoj od suvremenih definicija tehnologija se definira kao primjena inzinjerskih i
znanstvenih spoznaja u svrhu postizanja prakti¢nih rezultata. Naime, tehnologija je usko
povezana sa znanosti 1 inZinjerstvom,a kao ljudska aktivnost prethodi znanosti 1 inZinjerstvu.
Znanost se bavi izu¢avanjem Cinjenica, fenomena i sl, doke se inzinjerstvo bavi razvojem
novih proizvoda primjenom spoznaja koje su utvrdene znano$c¢u, a tehnologija te spoznaje
treba realizirati na efikasan na¢in. Medutim odnos izmedu tehnologije, znanosti i inZenjerstva
nije tako jednostavan. Naime, kako bi znanost mogla do¢i od novih spoznaja, a inZinjerstvo
dizajnitati novi proizvod potrebne su tehnologije koje ¢e im to omoguciti. Dakle, tehnologija
pomaze znanosti u stjecanju novih znanstvenih spoznaja i inZinjerstvu u pronalaZenju novih

inZinjertskih rjesenja.

17 -
Ibid, str. 8.
¥ Andric, K. (2006): Tehnologija, Ergonomija raunalne i programske opreme, FER, Zagreb. [Internet]
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Postoji mnogo definicija tehnologije, ovisno o stajaliStu s kojeg se pojam promatra, pa tako
mozemo naici i na ekonomsku definiciju tehnologije. S ekonomskog stajalista na tehnologiju
se gleda kao na znanje o tome S§to i kako se moze proizvoditi, odnosno trenutno stanje
drustvenog znanja o nacinima koriStenja resursa koji su potrebni za proizvodnju zeljenih
proizvoda. To znanje se zove tehnoloSko znanje, a §to se tehnologija viSe primjenjuje u
drustvu tako raste i tehnolosko znanje. U suvremenom svijetu gdje se svakodnevno koristimo
novim tehnoloskim rjeSenjima svjedo¢imo sve boljim i naprednijim tehnologijama. To se
najbolje moze vidjeti na primjeru informatickih tehnologija, gdje se iz dana u dan javljaju

osobna racunala i pametni telefoni sve boljih preforrnansi.19

Kao $to se iz prethodnog moze vidjeti jednozna¢nu definiciju pojmova informatika i
tehnologija je gotovo nemoguce utvrditi zbog njihove slozenosti. Isto to vrijedi 1 za pojma
informatickih tehnologija. Zbog njihove slozenosti, dinamike razvoja i preklapanja izmedu
samih tehnologija, te povezanosti informatickih tehnologija s informacijskim, ra¢unalnim i
telekomunikacijskim znanostima i nekim inzinjerskim podrucjima gotovo je nemoguce

napraviti jednoznaénu klasifikaciju pojma informatickih tehnologija.

Sam izraz ,,informati¢ke tehnologije* ima brojne znacajke, koje ovise o svrsi i cilji izu¢avanja,
prostoru primjene te pogledu istrazivanja i prezentiranja informatickih tehnologija. U praksi se
informaticke (informacijske ili komunikacijske) tehnologije se mogu definirati kao
tehnologije koje su potrebne za obradu podataka, odnosno upotrebu hardvera i softvera za
obradu, pohranu, transformaciju, pretrazivanje i zastitu podataka s bilo kojeg mjesta u bilo
koje vrijeme.”’ U uzem smialu pod pojmom informatickih tehnologija podrazumijeva se
odgovaraju¢a kombinacija hardvera (raCinalni sustavi, mikroprocesori, komunikacijske
mrezZe, terminali, telefoni, pisaci i sl) 1 softvera (pripadajuc¢e programske komponente). U
Sirem smislu pod pojmom informatickih tehnologija podrazumijeva se sveukupnost procesa u
kojima djelatnici, koji rade na bazi podataka, uz pomo¢ odgovaraju¢ih rakunala i druge IT
potpore oblikuju informacije, za potrebe odlucivanja vezane za probeme poduzeéa, iz samog

poslovnog sustava i njegove okoline.?

9 Garada, 7. Op. cit., str. 8-9.
** 1bid, str. 10.
! Anonymous, Pojam informaticke tehnologije. [Internet]
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2.2. 1T u poslovanju

Razvoj Informatickih tehnologija snazno je utjecao na promjene u poslovanju poduzeca te na
nacin rada i zivot ljudi. Jedna od znacajnijih promjena u na¢inu rada poduzeca ili poslovnih
organizacija jest rad u skupini, koji je danas sve potrebniji za rad poduzeéa jer su izazovi s
kojima se poduzeca suocavaju sve veci, a samim time 1 zadatci koje treba izvrsiti sve
kompleksniji. Zbog toga se poduzeca danas sve vise oslanjaju na formirane radne timove za
potrebe izvrSenja odredenih projekata i zadataka. Takav rad nebi bio mogué¢ bez
informacijskih tehnologije jer zahtijeva moguénost brze i jednostavne komunikacije te
koristenje raznih softverskih alata za odrzavanje sastanaka na daljinu, podrsku u radu tima i
sl. Sljede¢a znafajna promjena u radu ljudi koju je omogucio razvoj informatickih
tehnologija je rad izvan ureda. Naime, proSirenost racunalnih mreza i bezi¢ne komunikacije
omogucila je da se rad vise ne obavlja samo na radnom mjestu, ve¢ je moguce raditi i na putu
ili kod kuce i sl. Informaticke tehnologije omogucile su i nehijerarhijsku organizaciju rada,
koja je omogucila nezavisnost radnih timova u realizaciji projekata S$to im je omogucilo brzu
prilagodbu na promjene u poslovnoj okolini te samim time i efikasnije rijeSavanje novih
izazova. Razvoj informaticke tehnologije omogucio je poduze¢ima i da povjere dio svojih
poslova vanjskim organizacijama. To je omoguceno zbog mogucnosti brzog i jeftinog slanja
velike koil¢ine podataka na velike udaljenosti pa se neki poslovi mogu 1 povjeriti
organizacijama koje se nalaze na drugom kontinentu, $to poduzecu omogucava da se vise
fokusira na druge poslove. Razvoj informacijske tehnologije doveo je i niza alata i usluga
koji su preobrazili poslovanje organizacija, odnosno do elektronskog poslovanja. Sto je
omogucilo racionalnije poslovanje, brze i1 kvalitetnije odlucivanje, smanjenje troskova

transporta i dr.?

Danas su informatic¢ke tehnologije prepoznate kao izvor stvaranja dodane vrijednosti 1 klju¢ni
¢imbenik za odrZivu uspjeSnost poslovnih organizacija. Naime, glavni temelj za uspjesno
poslovanje organizacije i njen opstanak na trziStu ovisi o njenoj sposobnosti iskoriStavanja i
povezivanja podataka iz unutarnje i vanjske poslovne okoline te transformiranju tih podataka

u informacije koje su potrebne za odlucivanje i upravljanje organizaciom. Za to su im

?2 Ceri¢, V. i Varga M. (2004): Informati¢ka tehnologija u poslovanju, Zagreb: Elemental. str. 5-7.
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potrebni dobro koncipirani informacijski sustavi putem kojih ¢e se velika koli¢ina podataka

y . .. . .. - . 23
mo¢i pretvoriti u informacije relevantne za potporu odlucivanju.

Brz razvoj informatickih tehnologija u posljednjim desetlje¢ima doveo je do povecanja
brzine stvaranja znanstvenog i tehnoloskog znanja i rastu¢e globalne konkurencije. Zbog
Cega se suvremena ekonomije usmjerila na proizvodnju, distribuciju i1 koriStenje znanja.
Danasnja poduzeéa moraju proéi kroz proces transformacije kako bi mogla omoguciti $to
vece koristenje i1 stvaranje znanja. Odnosno, kako bi poduzeca mogla prezivjeti u danasnjim
uvjetima poslovanja s visokom konkurenciom i mogle zadovoljiti zahtjevima kupaca ona
moraju postati organizacije koje uce. Koristenje znanja i intelektualnog kapitala poduze¢ima
omogucuje razvoj inovacija, kvalitetnije donoSenje odluka i samim time prilagodavanje
novonastalim okolnostima i opstanak na trzistu.?* Upravljanje znanjem danas je postalo jedna
od kljuénih komponenti za opstanak poduzeéa na trziStu u ¢emu informaticke tehnologije
uvelike pomazu poduzeéima. Odnosno, u dana$njem vremenu visoko razvijene tehnologije
tesko je zamisliti efikasno upravljanje znanjem bez informaticke tehnologije koja to i
podupire. U ¢emu se njena glavna uloga vidi u povecanju brzine prijenosa i stvaranja znanja
u poduzecu. Sva informacijska tehnologija koja sluzi kao potpora upravljanju znanjem
nazivano sustavom za upravljanje znanjem (eng. knowledge management system - KMS), a
u te sustave spadaju svi oni softveri koji sluze kao potpora bilo kojem procesu u upravljanju
znanjem. Kao na primjer u to spadaju sustavi za upravljanje dokumentima (omogucuju
prikupljanje, pohranjivanje, i pretrazivanje velikog broja raznovrsnih dokumenata), sustavi
za grupni rad i suradnju (pruzaju potpotu prilikom timskog rada tako da omogucuju slanje
elektronske poste, zajednicki rad na elektronickim dokumentima,. i sl.), ekspertne sustave
(softver za potpotu odlu¢ivanju), softveri za poslovnu inteligenciju (kao §to su alati za
analiticku obradu podataka iz skladista podataka, alati za upravljanje performansama

poduzeca, alati za upravljanje poslovnim procesima i poslovnim pravilima, i sl.) i drugo.

Poslovne organizacije ne koriste informacijsku tehnologiju samo za automatizaciju
poslovanja i ubrzavanje poslovnih procesa, ve¢ se koristi i kao jedan od klju¢nih resursa s

kojim organizacija moze osigurati dugotrajan rast, konkurentnost i povecanje prihoda.

# Anonymus, IstraZivanje informatizacije poslovnih sustava: strateski ¢Gimbenici i ciljevi razvoja informatizacije.
[Internet]

#Ceri¢, V. i Varga M. Op. cit., str. 7-10.

% Bosilj Vuksic V. i dr. (2010): Uloga informacijske tehnologije i drugih cimbenika u upravljanju znanjem,
Zagreb: Ekonomski fakultet sveucilista. [Internet]
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Kao $to se moze iz prethodnog zakljuciti informacijske tehnologije se mogu koristi u
razli¢itim aspektima rada organizacije i stoga je potrebno i njeno strategijsko koristenje.
Osnovni nacini na koji se moze koristiti informacijska tehnologija kao strateSki resurs
poduzeca su sljedeci:

e Promjena organizacijske strukture i promjena procesa

e Uklju¢ivanje informacijske tehnologije u proizvode i usluge

e Povezivanje s drugim organizacijama (brza razmjena velikog broja podataka izmedu

- 26
suradnickih poduzeca)

Zbog brojnih mogucénosti koje informaticke tehnologije pruzaju, ulaganja u informaticke
tehnologije zauzimaju sve veé¢i postotak u ukupnim ulaganjima organizacija. No, tu se
postavlja pitanje koliko su ta ulaganja zapravo opravdana, dok s druge strane postoji
Cinjenica da suvremena IT organizacije mogu ste¢i odredene konkurentske prednosti s
kojima mogu osigurati opstanak i prite¢i konkuranciju na trziStu. Zbog toga je potrebno
kvalitetno 1 strateski upravljati informatickom tehnologijom u poslovnoj orgenizaciji,
odnosno potrabno je kvalitetno uskladiti odnos izmedu informatickih tehnologija i poslovnih
potreba. Dakle, potrebno je uspostaviti ravnotezu izmedu moguénosti koje pruza IT i
unapredenja poslovnih funkcija i procesa te unapredenja cijelokupnog poslovanja poslovne

organizacije.”’

Iz prethogno navedenog moZemo zakljuciti da informati¢ke tehnologije poslovnim
organizacijam pruZaju brojne mogucénosti za unaprjedenje, rast i opstanak na trziStu te
ubrzavaju 1 olakSavaju brojne procese, no medutim postije 1 razne opasnosti od koriStenja
informatickih tehnologija. Kao na primjer softverski agenti mogu predstavljati potencijalnu
opasnost jer njima povjeravamo da u naSe ime izvode razne aktivnosti. Takoder veliku
opasnost predstavljaju i racunalni virusi koji kad se aktiviraju mogu izbrisati 1 izmjeniti

v . . oy v c v . 2
podatke na ra¢inalima, slati elektronicke poSte na sve adrese koje Cuvamo na racunalu 1 sl. 8

% Ceri¢, V. i Varga M. Op. cit., str. 10-12.

#” Miiller, J. (2001): Upravljanje informacijskom tehnologijom u suvremenim tvrtkama te hrvatska poslovna
praksa koriStenja informacijskih tehnologija, Ekonomski Pregled. [Internet]

%8 Ceri¢, V. i Varga M. Op. cit., str. 12-13.

18



3. ELEKTRONICKO POSLOVANJE

3.1. Definiranje EP

Internet, ,,mreza svih mreza“, predstavlja svjetsku komunikacijsku mrezu koja se sastoji od
velikog broja zasebnih racunala povezanih u mreznu strukturu te koji putem Internet
protokola mogu medusobno razmijenjivati podatke. Razvio se Sezdesetih godina 20. stoljeca
kao produkt vojnih potreba americkog Ministarstva obrane. Revolucionarni korak u razvoju
interneta dogodio se devedesetih godina 20. stolje¢a pojavom World Wide Weba (program
za pretrazivanje) Koji je olak$ao pronalazenje i pristup podacima te potakao nastanak brojnih
internetskih stranica u vrlo kratkom roku.?® Poveéanjem popularnosti WWW-a u velikoj
mjeri pridonosi shvacanje da internet moze biti i vise od same tehnicke infrastrukture za
razmjenu informacija. Odnosno, razvila se svijest o tome da Internet moZe biti 1 veliko
svijetsko trziSte svih proizvoda i usluga. U skladu s time sredinom devedesetih godina 20.
Stoljeca pocela su se javljati prva poslovna web mjesta, odnosno poceo je razvoj
elektronickog poslovanja. U pocetku su to bili elektronicki katalozi u kojima su poslovne
organizacije na svojim web stranicama objavljivale svoje ponude proizvoda i usluga.
Daljnjim razvojem pocele su se dodavati i brojne druge mogucnosti kao §to su web
navigacija, narudivanje proizvoda ili usluge, elektroniko pla¢anje i sL.*° Daljnji snaZan
poticaj razvoju elektroniC¢kog poslovanja odvija se pocatkom 21. stoljeca zbog sve
intenzovnijeg razvoja mobilnih komunikacijskih tehnologija, odnosno pojavom tzv.
pametnih telefona koji svojim korisnicima, ali i pruzateljima usluga, pruzaju neogranic¢en

stupanj pokrivenosti internetom.*

Dakle, elektronicko poslovanje mozemo definirati kao suvremeni oblik organizacije
poslovanja u kojem poduzeca intenzivno primjenjuju informati¢ke, posebice internetske,
tehnologije u svim svojim poslovnim procesima i funkcijama. Elektronsko poslovanje je
najsuvremeniji oblik organizacije poslovanja kojem teZe sva ona poduzeca koja su usmjerena
na agresivno osvajanje §to boljih trziSnih pozicija i1 intenzivnom ulaganju u razvojne

poslovne aktivnosti.*

*® Gagpar J. (2013): Povijest i razvoj interneta. [Internet]
**Varga. M. i dr. (2007): Informatika u poslovanju, Zagreb: Element, str. 255-256.
*! Panian, Z. (2013): Elektroni¢ko poslovanje druge generacije, Zagreb: Ekonomski fakultet, str. 8.
32 -
Ibid, str. 13.
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Elektronicko se poslovanje, kao najsuvremeniji oblik poslovanja, ostvaruje intenzivnom,
kvalitativno i kvantitativno, primjenom informatic¢kih tehnologija, a posebice internetskih
tehnologija, u poslovanju. Temeljni koncept djelovanja interneta zasniva se na klijent-sever
arhitekturi (ili klijentsko posluziteljska arhiktektura). Prema tom konceptu bilo koja osoba,
odnosno korisnik, moze od sustava zahtijevati neku uslugu, a sustav, ili dio sustava, mu tu
uslugu mora pruziti. Dakle, korisnik predstavlja klijenta, odnosno mozemo reci da je korisnik
svaki korisni¢ki uredaj (npr. osobno rac¢unalo) koji moze zatraziti i prihvatiti podatke nekog
uredaja. Dok, sustav predstavlja posluzitelja usluge, odnosno svako racunalo u mrezi koje u

sv0joj memoriji ima odredena podatke koje moze i Zeli ponuditi netkome na upotrebu. >

Glavni razlozi zbog kojih se poduzeéa odluc¢e na primjenu elektronskog poslovanja su
uglavnom ekonomske naravi, kao §to su teznja za ostvaranjem §to bolje trziSne pozicije i
konkurentski prednosti, Sto bolje iskoriStenje raspolozivih resursa, ostvarenje Sto boljeg

.- . . vy - . . 4
poslovnog u¢inka, odrzavanje koraka s tehnoloskim razvojem i sl.2

* Panian, Z. (2000): Elektroni¢ko trgovanje, Zagreb: Sinergija, str. 6.
** Ibid, str. 5.
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3.2. Oblici EP

Prakticki nema podrucija poslovanja u kojem se informaticka tehnologija nebi mogla
primjenjivati, a samim time i elektronsko poslovanje. Dakle, elektronsko poslovanje mozemo
primijeniti u svim funkcijama poslovanja, no ovdije ¢e se elektronsko poslovanje podijeliti
prema oblicima koji prema dosadas$njim iskustvima i saznanjima daju najbolje ucéinke, a to su
sljedeci:

e Elektronsko trgovanje

e Elektronicki marketing

e Elektroni¢ko bankarstvo

e Elektronikce burze

v . ee 1. .35
¢ Racinalni razervacijski sustavi

3.2.1. E-trgovanje

Elektronsko trgovanje (ili e-trgovanje ili e-commerce) podrazumijeva kupnju i prodaju
proizvoda ili usluga putem elektronskih kanala kao $to je Internet. Neka od najpozvatijih
poduzeca u svijetu, kao §to su Amazon i EBay, svoje poslovanje baziraju upravo na
elektronskom trgovanju. Elektronsko trgovanje se razvijalo u sklad s razvojem digitalne
tehnologije. Te s rastom popularnosti pametnih mobilnih telefona, razvila se i nova grana

elektronskog trgovanja, tzv. mobilno trgovanije. *

Dakle, elektronsko trgovanje se provodi koriste¢i razne aplikacije, kao Sto su e-mail, fax,
online katalozi i kolica i sl. Glavne prednosti ovakvog nacina trgovanja odnose se na njegovu
dostupnost od 0-24 sata, brzinu pristupa, Siri izbor roba i usluga te medunarodni doseg.
Glavni nedostatci elektronskog trgovanja odnose se na ponekad ograni¢enu sluzbu za

korisnike, nemoguénost provjere proizvoda prije kupnje, &ekanje na otpremu proizvoda i sl.>’

35 B

Ibid, str. 7.
% Arline, K. (2015): What Is E-Commerce?, Business News Daily Contributor. [Internet]
*” Rouse, M. (2005): E-commerce (electronic commerce or EC) [Internet]
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Kao i kod tradicionalne trgovine, postoje Cetiri glavne kategorije e-trgovine:

e B2B (Business to Business) - poduzec¢a posluju jedni s drugima. Kao na primjer, to se
ostvaruje kada proizvodaci prodaju svoje proizvode distributerima i veletrgovcima.

e B2C (Business to Consumer) - poduzeca prodaju svoju robu direktno Siroj javnosti
putem ,kosarica“ softvera i sl., bez potrebe bilo kakve ljudske interakcije (npr.
Amazon).

e C2B (Consumer to Business) - korisnik postavi odredeni projekt sa zadanim
proratunom na internet, a poduzeca daju svoje ponude za taj projekt. Korisnik
razmatra ponude i odabire tvrtku (npr. Elance).

e (C2C (Consumer to Consumer) - odvija se u okviru online Klasificiranih oglasa,
forumima ili online trznicama gdje pojedinci mogu kupiti i prodati svoju robu (npr.

Craigslist, eBay i Etsy).*®

3.2.2. E-marketing

Elektronski marketing (ili internetski marketing) mozemo definirati kao primjenu
marketinSkih nacela i tahnika putem elektronskih medija, prvenstveno interneta. Moglo bi se
re¢i da e-marketing obuhvacéa sve poslove koje poduzeca provode putem weba s ciljem
privlacanja novih poslova, zadrZzavanja trenutnog poslovanja i razvija branda.*® Glavna
promjena koju je uveo e-marketing u odnosu na tradicionalni marketink odnosi se na novu
ulogu potrosaca. Odnosno, Internet je doveo do smanjenja dominacije poduzeca i poveéanja
dominacije potrosaca. Naime, iako Internet poduze¢ima omogucuje veci uvid u ponasanje
potrosaca, potrosa¢i na Internetu imaju moguénost ograni¢avanja njihove interakcije s
poduzec¢ima, odnosno potreban je njihov pristanak na interakciju s poduzec¢em, a kao
posljedica toga nastaje interakcija u kojima potroSac¢ ima ulogu ponudaca, a drugi potrosaci,

poduzeca i vladine institucije imaju ulogu korisnika.*’

Jedna od osnovnih prednosti e-marketinga u odnosu na tradicionalni marketing odnosi se na
mogucnost globalnog dosega mogucih potrosac¢a. Putem tradicionalnog marketinga doseg

potroSaca je ograni¢en troSkovima, dok putem e-marketinga uz mnogo manje troSkove

* Arline, K. Op. cit.
** Quirk eMarketing (2006): What is eMarketing and how is it better than traditional marketing? [Internet]
** Skare, V. (2011): Internetski marketing. [Internet]
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poduzeca mogu do¢i do potrosaca s cijeloga svijeta kojima mogu ponuditi Sirok spektar
proizvoda i usluga. Takoder e-marketing omogucuje interaktivnu komunikaciju izmedu
poduzeéa i potrosaca te na taj naCin poduzeca dobivaju mnogo vaznih informacije iz
odgovora potrosaca. E-marketing neposredno utjeCe na smanjenje jaza izmedu pruzanja
informacija od strane poduzeca i izazivanja reakcije kod kupca te na taj nacin ubrzava ciklus
kupnje kod potroSaca te omogucéuja poduze¢ima da putem oglasavanja stvaraju neposredne
ponude. Korisnici inretneta predstavljaju jako veliko i raznovrsnu demografsku sliku, a kao
grupa imaju veliku kupovnu mo¢. Uz to je priroda interneta takva da je njeni korisnici
nastoje grupirati u jako fokusirane grupe $to poduzeéima olakSava pristup specijaliziranim
segmentima trzista koje zele ciljati. Takoder se s e-marketingom reakcije portosaca mogu
analizirati u realnom vremenu i na taj na¢in poduzeca mogu odmah reagirati i odbaciti loSe
kampanje te usredotoCiti se na one koje su dobro prihvacene od strane potrosaca te tako
omogucuje poduzec¢ima minimizaciju troskova, povecanje ROI i1 povecanje zadovoljstva

kupaca.**

3.2.3. E-burze

Elektronicke burze su racunalni sustavi preko kojeg se mnogobrojne transakcije izvrsavaju,
upisuju, preusmjeravaju i briSu, sve se to odvija elektronicki s malo ili bez ljudske
intervencije. U odnosu na tradicionalne burze, kod elektronickih ne postoji objekt u kojem se
odvijaju transakcije, ve¢ se sve dogada u ra¢unalnom sustavu. Takoder su se promjenile
uloge brokera i dilera, a potreba za fizickim mjestom susreta postala je nevazna.*? Razvoj i
Siroko prihvacanje elektronickih burzi predstavlja mnogo viSe od novog nadina trgovanja
dionicama. Nove tehnologije poduze¢ima koja kotiraju na elektroni¢kim burzama daju
pristup velikim koli¢inama kapitala u svim djelovima svijeta. Sto znaéi da investitori mogu
izvrSavati kupnje i prodaje internacionalnih poduzeca s lakocom kao 1 kod svojih lokalnih
trziSta. Potencijalni utjecaj u svijetu kojeg mogu imati sve mobilniji izvori kapitala odnosi se

na dalekosezne i neprocijenjive ekonomske koristi.*?

* Quirk eMarketing. Op. cit.

*2 Stoll, H. R. (2006): Electronic Trading in Stock Markets, Journal of Economic Perspectives, 20 (1), str. 153-
174. [Internet]

* Bauch, M., The Global Electronic Stock Market. [Internet]
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3.2.4. E-bankarstvo

Elektronicko bankarstvo predstavlja primjenu mrezne komunikacijske i informacijske
tehnologije u bankarstvu. Na taj se na¢in mogu obavljati poslovi medu samim bankama,
izmadu banke i njenih komitenata te izmedu bankovnih komitenata 1 nekih tre¢ih strana bez
potrebe nazoc¢nosti bankovnog komitenta u bankovnoj poslovnici ili fizicke komunikacije
izmedu bankovnih djelatnika i njenih komitenata. Na taj nacin se i smanjuje koli¢ina
papirnate dokumentacije. Putem elektronickog bankarstva mogu se ostvariti svi dopusteni
oblici bezgotovinskih nov¢anih transakcija, kreditni poslovi, medubankovni transferi i sl.
Jedan od najzastupljenijih oblika elektronickog bankarstva je internat bankarstvo. Internet
bankarstvo podrazumjeva sve oblike bankovnog poslovanja putem interneta. * Detaljnije o

elektroni¢kom bankarstvu i internet bankarstvu ¢e se govoriti u nastavku ovog rada.

3.2.5. CRS (racunalni rezervacijski sustavi)

Racunalni rezervacijski sustavi (CRS) su sustavi ¢ija je namjena skladiStenje 1 distribucija
podataka o smjeStajnim objektima (hotelima, odmaraliStima, turistickim naseljima i sl.).
Hotelski menadzeri koriste ovaj sustav za upravljanje online mareketingom i prodajom
hotela.”> Racunalni rezervacijski sustavi su od velike vaznosti za hotele, jer jedan od
osnovnih ciljeva svakog hotela jest ostvarenje $to vece prodaje svojih usluga, odnosno
popuniti smjeStajne kapacitete, a to im racunalni rezervacijski sustavi 1 omogucuju. Naime,
racunalni rezervacijski sustavi povezuju hotele s gostom koji se nalazi u vanjskom sustavu u
odnosu na hotel. Hoteli neprestano traze nove nacine u povezivanju sudionika na turistickom
trziStu s hotelom, pri ¢emu najcesce primjenjuju razlicite online tehnologije, Sto je dovelo do
razvoja racunalnih rezervacijskih sustava u raznim smjerovima, pa tako funkciju obavljanja
rezervacija u hotelu mogu podrzavati interni rezervacijski sustav hotela, centralni
rezervacijski sustav, globalni distribucijski sustav, vlastite web stranice kao sucelje prema
hotelskom rezervacijskom sustavu te razni posrednici koji svojim rezervacijskim sustavima

takoder omogucuju izravnu ili posrednu rezervaciju hotelskih kapaciteta.*®

* Panian, Z. (2000) Op. cit., str. 155.
* Partner Horizont, CRS s integriranim upravljanjem kanala. [Internet]
*® Gugi¢, J. Tehnologija na svim razinama [Internet]
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4. BANKARSTVO | BANKOVNE USLUGE

4.1. Definiranje bankarstva

Kako bi se moglo bolje razumjeti banke prvo ih je potrebno definirati. U literaturi mozemo
naici na razne definicije banaka kao §to su sljedece:
e Banka je institucija koje se bavi prikupljanjem i plasiranjem sredstava i pruZenjem
financijskih usluga.*’
e Banka je financijska institucija ¢ija je osnovna djelatnost uzimanje i davanje kredita

te posredovanije u platnom prometu.*®

Dakle, kao §to se moze zakljuéiti banke se bave prikupljanjem i uzimanjem sredstava. S
obzirom da uzimaju sredstva imaju i obvezu prema davateljima tih sredstava. Banka koja
uzima sredstva ne zadrzava ta sredstva za sebe, vec¢ ih dalje plasira u obliku kredita. Sredstva
mogu biti prikupljena u obliku depozita i u obliku kredita. Uzimanje i plasiranje sredstava,

odnosno poslovi platnog prometa, predstavljaju samo dio usluga banaka.*

Povjesno gledano, kreditne aktivnosti su bile glavne aktivnosti korz koje su banke generirale
profit, stoga je njihova profitabilnost bila vezana uz gospodarska kretanja i kerditnu
sposobnost stavnovniStva. U novije vrijeme kreditni poslovi su 1 dalje srz bankarstva, no
zbog zaostravanja konkurencije u bankovnom sektoru u strukturi njihovih prihoda javljaju se
i transakcijske naknade, provizije uz kredit te naknade uz druge poslove.” Dakle, moze se
re¢i da su banke financijski posrednici izmedu onih koji imaju odredena sredstva i onih
kojima su ta sredstva potrebna. Odnosno, banke primaju sredstva kako bi ih dalje plasirale.
Bankina uloga posrednika sa sobom nosi i odredena rizike koje banke nastoje minimizirati,
odnosno kako bi profitirale banke moraju vrsiti strogu kontrolu nad svojim obvezama

(sredstvima koje je primila) i imovinom (dani krediti).™*

*” Gregurek, M., Vidakovi¢, N. (2011): Bankarsko poslovanje, Zagreb: RRiF plus, str. 10.

* Zivko, 1., Kandzija, V. (2014): Upravljanje bankama, Rijeka: Ekonomski fakultet sveugilita u Rijeci, str. 31.
* Gregurek, M., Vidakovi¢, N. Op. cit., str. 10.

>0 7ivko, I., Kandzija, V. Op. cit., str. 30.

> Gregurek, M., Vidakovi¢, N. Op. cit., str. 10.
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Iz ovog proizlaze i dvije osnovne funkcije banaka prema kojima se ona razlikuje od ostalih
financijskih institucija, a to su depozitna i kreditne funkcija. Depoziti su, kao Sto je vec
reCeno, su obveze banke, odnosno sredstva koje je banke primila od gradana i poduzeca koji
imaju viSkove novca, s kojima ona raspolaze te koje plasira dalje. Krediti su dakle imovina
banke, odnosno sredstva koje je banka posudila gradanima i poduzeé¢ima koja imaju
manjkove novca. A, svoju dobit ostvaruju kao razliku izmedu kamate koju naplacuju
zajmotraziteljima, tzv. aktivna kamata, i kamate koju placaju StediSama, tzv. pasivna

kamata.>?

>2 |bid, str. 10-11.
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4.2. Povjesni razvoj bankovnog sustava

Temelj danaSnjeg modernog bankarstva i suvremene kapitalisticke banke, kakve danas
poznajemo, poce0 se javljati s razvojem kapitalistiCkog drustveno-ekonomskog sistema
pocetkom 19. stolje¢a.”® U to vrijeme zbog industrializacije zapo&ima osnivanje banaka u
obliku dionickih drustava. Naime, u zemljama u kojima je zapocela industrializacija banke
vide mogucnost ostvarenja velikih profita u mobilizaciji velike koli¢ina sredstava koja se

koristi u financiraju trgovine i industrije.>

Razvitak nacina obavljanja bankovnih poslova:

e Tradicionalno

e Daljinsko
e Direktno
e Virtualno

e Pokretno®

Pojavom daljinskog bankarstva banke su omogudéile svojim klijentima da obavljaju svoje
financijske transakcije bez fizicke nazo¢nosti u bankovnim poslovnicama, najcesce putem
bankomata i udaljenih terminala. Dakle, ono je funkcioniralo na sli¢an na¢in kao i
tradicionalno bankarstvo, samo Sto bankovni klijenti viSe ne trebaju za odredene transakcije

dolaziti u bankovne poslovnice.

Direktno bankarstvo omogucilo je bankovnim komitetntima samostalno izvr§avanja mnogih
poslova koje se za njih i u njihovo ime do tada obavljala njihove banke. Korisnici usluge
direktnog bankarstva koriste izravnu modemsku vezu prema racunalima banaka i poseban
softver na svojim raunalima. Dakle, bankovni komitetni sve viSe sami iniciraju obavljanje
financijskih transakcija, dok njihova banka djeluje kao pozadinski srevis kojeg komitent i ne

vidi.%®

> Katunari¢ A., (1988): Banka: principi i praksa bankovnog poslovanja, 4. izmijenjeno i dopunjeno izd., Zagreb:
CIP, str. 31.

>* Zivko, I., Kandzija, V. Op. cit., str. 33.

> Panian, Z (2013) Op. cit., str. 62.

*®Varga. M i dr. Op. cit., str. 288.
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Virtualno bankarstvo za obavljanje financijskih transakcija koristi se internetom i webom.
Dakle, kod virtualnog bankarstva bankovnim klijentima nije potreban poseban softver na
njihovim racunalima kao Sto je to bio slucaj kod daljinskog i direktnog bankarstva, veé
jednostavno preko bilo kojeg internetskog preglednika pristupaju web mjestu banke
pristupaju uslugama koje im nude banke i ostale financijske institucije. Ovaj se oblike
bankarstva naziva virtualnim iz razloga §to uz postojece banke koje se koriste internetom kao
dodatnim distribucijskim kanalom, javljaju se i tzv. virtualne banke koje ne postoje fizicki,

veé samo na internetu.

Pokretno ili mobilno bankarstvo javlja se pocetkom 21. stolje¢a zbog razvoja bezicnog
Interneta i pametnih mobilnih telefona. Dakle, umjesto zi¢nih komunikacijskih veza,
korisnici imaju moguénost pristupanja web mjestu banke putem bezicnog Interneta. Za to se
uglavnom koriste mobilni telefoni Sto je jako pogodno za korisnike, no tu se povecavaju i
sigurnosni rizici stoga banke ulazu znatna sredstva u razvoj i primjenu novih metoda zastite
korisnika usluge i njihove privatnosti. Jo§ jedan od nedostataka mobilnih uredaja prilikom
koriStenja usluga pokretnog bankarstva odnosi se na male dimenzije mobilnih uredaja,
posebice njihovog zaslona, zbog ¢ega se moze prikazati samo mali broj informacija u odnosu
na zaslone stolnog rac¢unala. No, daljnim razvojem pokretnih uredaja, javljaju se i1 uredaji s
ve¢im zaslonom, kao Sto su tablet-ratunala, §to je u velikoj mjeri otklonilo pocetna

organi¢anja i utjecalo na pozitivni razvitak usluga pokretnog bankarstva.>’

> Panian, Z (2013) Op. cit., str. 63-64.
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4.3. Bankovne usluge

4.3.1. Kreditne usluge

Kreditne usluge su primarne bankovne usluge. Kreditne aktivnosti banaka najviSe ovise o
ekonomskoj situaciji u zemlji, odnosno o poslovnim ciklusima u gospodarstvu i trendovima
u kreditnim aktivnostima stanovnistva. Kredit predstavlja iznos novna kojeg banka stavlja na
raspolaganje zajmotrazitelju, odnosno isplati na zajmotraziteljev racun. Zajmoprimatelj ima
obvezu vratiti kredit banci po isteku vremenskog razdoblja navedenog u ugovoru te uz to
platiti kamatnu stopu ¢ija visina ovisi o brojnim faktorima kao S$to su rizi¢nost kreditnog

posla, trajanje kredita, troskovima pribavljanja sredstava za odobrenje kredita i sl.>®

Banke nude svojim klijentima razne vrste kredita, no najjednostavnije ih je podijeliti prema
ro¢nosti na kratkoro¢ne, srednjoro¢ne i dugoro¢ne. Kratkoro¢ni krediti su oni krediti koji
dospijevaju od jednog dana pa do godine dana. Poduze¢ima se naj¢es¢e odobravaju za tekuce
potrebe proizvodnje i prometa, njima poduzec¢a dopunjuju obrtna sredstva. Srednjorocni
krediti su oni krediti koji dospijevaju od 1 do 5 godina. Poduzeéa ove kredite Cesto koriste
radi nabave opreme i investicionalna ulaganja koja se amortiziraju u kra¢am roku. Dugoro¢ni
krediti su oni krediti koji dospijevaju iznad 5 godina, naj¢es¢e do 10 godina, a kada se radi 0
stambenim kreditima oni dospijevaju do 15 i viSe godina. Ovdje treba napomeniti da banke u
Republici Hrvatskoj sve kredite dijele na kratkoro¢ne kredite do 1 godine dana i dugoro¢ne

koji dospijevaju iznad 1 godine.*®

4.3.2. Usluge upravljanja investicijama

Usluge upravljanja investicijama su usluge koje banke nude putem odvojenih racuna koji su
kreirani samo za investiranje sredstava klijenata na samostalnoj bazi. Odnosno, to su usluge
upravljanja investicijskim portfeljom, usluge savjetovanja o investicijskom portfelju ili
nekom od pojedinih oblika imovine klijenta. Banke usluge upravljanja investicijama svojim
klijentima nude putem zasebnih upravljanih racuna ili putem udjela u investicijskim

fondovima. Za ove usluge korisnici placaju odredene naknade banci, koja se najceSce

> Zivko, I., Kandzija, V. Op. cit., str. 154-155.
> Katunarié A., Op. cit., str. 254.
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utvrduje u odredenom postotku od vrijednosti imovine koju je klijent dao banci na

upravljanje.®

4.3.3. Posrednicki poslovi

Posrednicki poslovi banke su bankovne usluge u kojima se ona ne pojavljuje niti kao

vjerovnik niti kao duznik, ve¢ kao posrednik, jamac ili opunomocenik. Kod posrednickih

poslova banka radi za proviziju koja se utvrduje kao fiksni iznos ili postotak od obavljenih

financijskih transakcija. U posrednicke poslove mozemo svrstati sljedeée bankovne usluge:®*

Platni promet (sva gotovinska i bezgotovinska placanja koja vrSe pravne ili fizicke
osobe preko banke kao posrednika i za to banci pla¢ju proviziju)®

Depo poslovi (bankovna usluga u kojoj ona prima na ¢uvanje i upravljane razne
vrijednosne papire, i druge pokretne vrijednosne stvari kao §to su drago kamenje,
umjetnicka djela i sl., te za to naplacuje odredenu naknadu)®®

Skrbnistvo nad imovinom klijenta (bankovne usluga u kojoj banka otvara racun
klijentu i vr$i poslove skrbniStva, odnosno pohranu i namir financijskih instrumenata
domacdih i stranih izdavatelja, izvjeStavanje i ostvarivanje prava iz korporativnih
akcija, zastupanje i sudjelovanje na skupstinama dionicara, izvjeStavanje klijenata o
stanju i promjenama po skrbnickom racunu i drugo, nad financijskim instrumentima
klijenta na domacem i svjetskim trzistima kapitala)®®

Kupovina 1 prodaja valuta 1 deviza na tudi raun (banka na ime i na racun klijenta
kupuje i prodaje razne devize i valute kako bi za klijenta zaradila na razlikama u
tecaju, te za to klijent placa odredenu proviziju)

Izdavanje jamstava i garancija (instrumenti osiguranja putem kojeg banka jam¢i da ¢e
klijent ispuniti svoje ugovorne obveze u ugovorom odredenom roku prema korisniku

garancije, u suprotnom ¢e banka isplatiti isnos na koji garancija glasi)®

% 7ivko, L., Kandzija, V. Op. cit., str. 162.

®1 Zivko, L., Kandzija, V. Op. cit., str. 162-163.

®2 Trm¢&ié, G. (2012): Platni promet — uloga, znacaj, vrste. [Internet]
® Limun.hr: Depo posao. [Internet]

* Hypo Alpe-Adria-Bank d.d.: Skrbnistvo. [Internet]

® Banka Splitsko-dalmatinska d.d.: Garancije i jamstva. [Internet]
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4.3.4. Vlastiti bankovni poslovi

Vlastiti bankovni poslovi su poslovi koje banka obavlja u svoje ime i na svoj racun. Tako
banke Cesto kupuju i prodaju razne devize i valute kako bi zaradile na razlikama u teaju ili
kupuju i prodaju razne vrijednosne papire kako bi zaradile na kamati, razlici u cijeni na
razli¢itim trziStima ili trziSnoj Spekulaciji, odnosno promjeni trzisne vrijednosti vrijednosnog
papira. Drzanje vrijednosnih papira bankama daje i odredene udjele u poduzeé¢ima cije
vrijednosne papire drZze u svojim portfeljima. Medu vlastite bankovne poslove spada i tzv.
poduzetni¢ko bankarstvo, odnosno stjecanje udjela u poduzeé¢ima putem stalnih Kreditnih
linija prema odredenim poduzecima, ¢ime ih ¢ine ovisnima 0 banci. Dakle, vlastiti bankovni
poslovi banke omoguéuju bankama ostvarenje profita putem poslova koji im regulacijski

okvir ne dopusta. 66

4.3.5. Elektroni¢ke bankovne usluge

Kao §to je ve¢ receno elektronicko bankarstvo predstavlja poslovanje banaka primjenom
novih tehnologija. Funkcionalnosti elektroni¢kog bankarstva i usluga su od svog nastanka do
elektronickog bankarstva kakvog znamo znatno evoluirali. Tako da do danas mozemo
razlikovati 5 faza razvoja funkcionalnosti elektroni¢kog bankarstva:

e Fazainicijative

e Faza interaktivnosti

e Faza personalizacije

e Faza virtualizacije

e Faza pokretljivosti®’

U prvoj fazi razvoja funkcionalnosti elektronickog bankarstva, tzv. fazi inicijative,
menadZment u bankovnim institucijama zapo€ima gledati informacijske 1 komunikacijske
tehnologije kao osnove za stjecanje konkurentskih prednosti. Naime, dolazi se do spoznaje
kako primjena informacijskih i komunikacijskih tehnologija u poslovanju bankama moze

donjeti nove razvojne perspektive, povecati produktivnost rada bankovnih djelatnika,

® 7ivko, 1., Kandzija, V. Op. cit., str. 174.
*” Panian, Z (2013) Op. cit., str. 60.
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povecati raznovrsnost i kvalitetu usluga te osvajanje novih klijenata i ostvarenje veceg udjela

na trzistu.

U drugoj fazi razvoja funkcionalnosti elektroni¢kog bankarstva, tzv. fazi interaktivnosti,
dolazi do promjene filozofije pruzanja bankovnih usluga. Naime, dolazi do sve vece
zastupanja online bankovnih usluga, u odnosu na offline bankovne usluge. Sto znaci da
banke viSe ne nastoje privuéi klijente da dodu u bankovne poslovnice, ve¢ nastoje bankovne
usluge pruziti klijentima u njithovim domovima te na taj nacin klijentima omoguciti da dio

posla obave sami pomocu tehnologije koje im banka stavlja na raspolaganje.

U tre¢oj fazi razvoja funkcionalnosti elektroni¢kog bankarstva, tzv. fazi personalizacije,
dolazi do prilagodavanja bankovnih usluga specificnim potrebama klijenata. Naime, sve do
nastupanja ove faze, bankovne online usluge bile su u obliku jednoobrazne usluge koja je
bila namjenjena svim klijentima i nije uzimala u obzir specifi¢ne zelje i potreba svakog
klijenta zasebno. Te online bankovne usluge su Cesto izazivale otpor kod bankovnih Kklijenata
jer nisu bile prilagodene klijentima, ve¢ su od klijenta zahtijevale da se on prilagodi njima,

zbog ¢ega je doslo do presonalizacije bankovnih online usluga. o8

U cCetvrtoj fazi razvoja funkcionalnosti elektronickog bankarstva, tzv. fazi virtualizacije,
dolazi do stvaranja banaka koje ne postoje kao fizicke tvorevine, ve¢ iskljucivo kao web
mjesta, odnosno dolazi do stvaranja virtualnih banaka. Dakle uz postojec¢e banke koje se
sluze internetom kao dodatnim kanala za pruzanje usluga svojim klijentima, javljaju se i tzv.

virtualne banke koje ne postoje u fizickom obliku.

U petoj fazi razvoja funkcionalnosti elektroni¢kog bankarstva, tzv. fazi pokretljivosti,
dogodila se globalizacija bankovnog poslovanja. Snazan razvoj mobilnih tehnologija nije
zaobiSao ni banke. Naime, bankovni klijenti koji zbog procesa globalizacija postaju sve
i ustedijeti vrijeme, Sto je dovelo do razvoja tzv. mobilnog bankarstva.®® O mobilnom

bankarstvo ¢e se detaljnije govoriti u nastavku ovog rada.

® Varga. M i dr. Op. cit., str. 287.
® Panian, Z (2013) Op. cit., str. 61.
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Banke svojim klijentima pruzaju mnogo razli¢itih elektroni¢kih bankovnih usluga koje

mozemo podjeliti na elektronicki novac i elektroni¢ki prijenos sredstava. Medu usluge

.y v P . , 10
elektroni¢kog novca mozemo ubrojiti sljedece:

Dok u usluge elektroni¢kog prijenosa sredstava ubrajamo sljedece:

Kreditna Kkartica (instrumenat za izvrSavanje bezgotovinskog placanja te sluzi kao
sredstvo kratkoro¢nog potrosackog kreditiranj a),71

Debitna kartica (omoguc¢uju korisniku raspolaganje sa sredstvima koje se nalaze na
depozitnom raéunu),72

Smart card (kartica u kojoj se nalazi mikroprocesor u kojemu se nalaze neki osobni
podatci te s njim korisnik moze vriSti bezgotovinska pla¢anja a da pritom ne
usmjerava obvezu pla¢anja na teret svog raduna u banci),”

Pay card (kartica koja izgleda kao i kreditna kartica, a ima odobine debitne Kartice),”*
Prepaid kartica (kartice koje glase na donositelja te nisu vezane uz neki kredit ili
depozit, ve¢ su unaprijed denominirane na odredeni iznos (npr. telefonske Kkartice) ili
se na njih vrSe uplate odredenog iznosa kojim se onda raspolaze bezgotovinskim

putem).”

76

Bankomati (uredaj sa oklopljenim kucistem sa sefom, omogucuje izdavanje novca i
Stampiranje raduna),’’

POS terminali (elektronski uredaj koji kupcima u nekom prodajnom mjestu
omogucuje izvrSenje bezgotovinskog placanja putem kartice),78

IBAN (internacionalni bankovni broj racuna je indentifikator ra¢una klijenta u banci

koji omoguéuje vecéu efikasnost i kvalitetu u obradi transakcija)’®

70 Zivko, 1., Kandzija, V. Op. cit., str. 175-176.
" Novac.net: Vrste kartica [Internet]

2 1bid.

7 Zivko, 1., Kandzija, V. Op. cit., str. 176.
7 Zivko, 1., Kandzija, V. Op. cit., str. 176.
7> Novac.net, Op. cit.

7® Zivko, L., Kandzija, V. Op. cit., str. 178.
77 Subotié, N. Platne kartice [Internet]

’® 1bid.

7® Zagrebagka banka d.d. (2005): Uvodenje IBAN-a za poslovne subjekte klijente banke vlasnike deviznih
racuna. [Internet]
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e Telefonsko bankarstvo (nacin distribucije bankovnih usluga putem telefona gdje
klijenti pozivom na odredeni broj ulaze u automatski sustav banke te mogu pregledati
stanje na radunima, transakcije s ra¢una i sl.),%°

e Internet bankarstvo

e Mobilno bankarstvo

e Bezkontaktno plac¢anje

O Internet bankarstvu, mobilnom bankarstvu te bezkontaktnom pla¢anju govoriti ¢e se u

nastavku.

% 7ivko, 1., Kandzija, V. Op. cit., str. 180.
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4.4. Bankovne usluge stanovniStvu

4.4.1. Internet bankarstvo

Usluge internet bankarstva su bankovne usluge koje svojim korisnicima omogucuju da putem
osobnog raCunala pristupe svojim bankovnim racunima, osnovnim informacijama o
izvrSenim transakcijama na tim ra¢inuma, pla¢anje racuna, poduzimanje kreditnih zahtijeva
ili investicijskih aktivnosti i drugo. Dakle, putem internet bankarstva banka omogucava
svojim klijentima pristup raznim informacijama (npr. informacije o uslugama koje banka
nudi), obavljanje transakcija (odnosno koristenje bankovnih usluga, npr. placanje racuna) te
komunikaciju s bankom (npr. provjera stanja na ra¢unu, zatraziti kreditni zahtjev) putem
osobnog ragunala.’’ Kako bi korisnici usluge Internet bankarstva bili sigurni da je web
mjesto preko kojeg pristupaju usluzi autenti¢no te da njihovi podatci nece dospijeti u
nezeljene ruke u poslovanju bankarske infrastrukture maksimalna sigurnost je apsolutni
imperativ. Dakle, banke moraju biti sigurne da osoba koja pristupa njihovom web mjestu za
koriStenje usluge Internet bankarstva je upravo ta osoba za koju se i1 predstavlja. S obzirom
da Internet sam po sebi nije u potpunosti sigurno sredstvo komunikacije i elektroni¢kog
poslovanja banke trebaju implementirati napredne sigurnosne sustave koji trebaju omogugiti
obavljanje poslovanja izmedu banke i njenih klijenata koje se temelji na sigurnosnim
mehanizmima za $ifriranje i elektronickog potpisivanja. Takvi sustavi trebaju zadovoljavati
sljedeée uvjete:®?

e , Kvalitetna autentifikacija korisnika putem digitalnih certifikata,

e Trajnost financijskih transakcija putem Sifriranja podataka,

e Osiguranje integriteta podataka pri prijenosu putem tzv. hashinga,

e Osiguranje neopozivih financijskih transakcija putem digitalnog potpisa.*

Za koriStenje ove usluge bankovni klijent prvo treba ugovoriti 1 potpisati ugovor o koriStenju
u bankovnoj poslovnici, osigurati minimalne tehnicke uvjete (osobno racunalo, pristup
internetu 1 sl.) te od banke preuzeti autorizacijski uredaj. Autorizacijski uredaj moze biti u
obliku ¢itaca kartice, tokena te mobilne token aplikacije. Potom na svom osobnom racunalu
korisnik treba otvoriti web mjesto usluge internet bankarstva svoje banke te prijaviti se

putem autorizacijskog uredeja ili tokena. Nakon prijave korisniku se otvara glavni izbornik

# Zivko, I., Kandzija, V. Op. cit., str. 181-182.
# Simovi¢, V. (2010): Uvod u informacijske sustave, Zagreb: Golden marketing-Tehnicka knjiga, str.351-352.
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usluge u kojem moze birati koje aktivnosti Zeli izvrsiti te svaku transakciju treba autorizirati

, . .. . 83
pomocu autorizacijskog uredaja.

Internet bankarstvo pruza niz pogodnosti bankama i njihovim klijentima. Bankama donosi
niz usteda u obliku smanjenja operstivnih i materialnih troskova.?* Dok bankovnim
klijentima koristenje usluge internet bankarstva, u odnosu na tradicionalno bankarstvo,
donosi sljedeé¢e pogodnosti:®

e Prostorna neovisnost o bankovnim poslovnicama

e Vremenska neovisnost o radnom vremenu bankovnih poslovnica

e Trajnost i nepovredivost racuna

e Mogucénost smirenog odluc¢ivanja o financijskim transakcijama

e Manja provizija kod plac¢anja racuna

e Uvid u tecajne liste

e Mogucénost dobivanja raznih informacija

e Koristenje elektronskom poStom

4.4.2. Mobilno bankarstvo

Usluge mobilnog bankarstva su bankovne usluge koje banka nudi svojim klijentima putem
mobilnog telefona ili drugog mobilnog uredaja. Usluge mobilnog bankarstva pojavljuju se u
obliku sms bankarstva, m-bankarstva te WAP bezi¢nog pristupa internetu. Osnovni oblik
moblinog bankarstva provodi se u obliku sms bankarstva, odnosno slanjem tekstualnih
poruka na broj mobitela korisnika, te poruke mogu sadrzavati informacije o stanju racuna,
isplatama, koriStenju kreditnih ili debitnih kartica, koristenju bankomata i sl. Sms bankarstvo
pruza korisniku niz prednosti kao $to su pruZanje informacija u realnom vremenu, ne
zahtjeva instalaciju dodatnih programa, jednostavnost upotrebe, moze se koristiti bez obzira
na mreznog operatera 1 drugo. No, medutim ovaj oblik mobilnog bankarstva ima 1 svoje
nedostatke, kao S$to su pitanje sigurnosti podataka ili ograni¢enost tekstualnih poruka na

odredeni broj znakova.

® Privredna Banka Zagreb d.d. (2016): Internet bankarstvo PBZ365@net, korisnitke upute. [Internet]
# Gregurek, M., Vidakovi¢, N. Op. Cit. str. 105.

® Zivko, 1., Kandzija, V. Op. cit., str. 182.

¥ 7Zivko, 1., Kandzija, V. Op. cit., str. 180.
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M-bankarstvo oblik je mobilnog bankarstva koji svojim korisnicima omogucava da putem
svog mobilnog uredaja obavljaju pregled stanja i prometa na svojim bankovnim ra¢unima,
prijenos sredstava s jednog racuna na drugi, pla¢anje racuna, izradu predlozaka za placanja
koja Cesto koriste, oro¢enje kunskih i deviznih sredstava, pregled tecajnih lista, evidenciju i
narudzbu c¢ekova, upravljanje karticnim poslovanjem te kupnju dionica, udjela u
investicijskim fondovima, GMS bonova i sli¢no.?” Osnovni preduvjet za koristenje ove
usluge jest posjedovanje pametnog mobilnog telefona s Android, i0S, Windows Phone ili
Java operativnim sustavom te posjedovanje tekuceg racuna u banci koja nudi uslugu. Uslugu
moze ugovoriti u bankovnoj poslovnici ili putem usluge Internet bankarstva. Bankovni
klijent treba preuzeti aplikaciju putem koje pristupa usluzi mobilnog bankarstva na svoj
mobilni telefon te od banke dobiva potrebne indentifikacijske (koji se dostavlja korisniku
putem SMS-a) i aktivacijske (koji se korisniku dodjeljuju u bankovnoj poslovnici) kodove.
Nakon $to klijent aktivira aplikaciju putem indentifikacijskog i aktivacijskog koda, on treba

definirati jedinstveni PIN kojeg ¢e trebati unositi prilikom svakog ulaska u aplikaciju.®®

Mobilno bankarstvo jako je slicno Internet bankarstvu, ali nikako nije 1 isto. Osnovna razlika
mobilnog bankarstava u odnosu na Internet bankarstvo odnosi se na ¢injenicu da se klijent
koji koristi uslugu mobilnog bankarstva teba samo prijaviti na aplikaciju kako bi obavljao
placanja, dok je kod usluge Internet bankarstva za svako transakcijsko placanje potrebna
autorizacija, $to ga ¢ini brzim 1 jednostavnijim od Internet bankarstva. Druga razlika odnosi
se na samo sucelje, odnosno softver je prilagoden ekranu mobilnog talafona. Osim toga,
mobilno bankarstvo mozemo staviti ispred Internet bankarstva po pitanju sigurnosti. Naime
osim sigurnosnog PIN-a kojeg korisnik treba unijeti kako bi pristupio glavnom izborniku
aplikacije, podaci ili sifre koje su vezane uz korisnikove racune se ne ¢uvaju u korisnikovom

mobilnom telefonu, veé se svaki put ucitavaju s bankovnog servera.®

¥ Jakovéevi¢, T. (2009) Mobilno bankarstvo. [Internet]
® Privredna Banka Zagreb d.d. (2015): Mobilno bankarstvo mPBZ, Korisnic¢ke upute. [Internet]
# Jakovéevié, T. Op. cit.
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4.4.3. Beskontaktno pla¢anje

Kao §to je prethodno vec¢ receno usluga bezkontaktnog placanja je ubrzanje kratkoro¢nog
pla¢anja na nain da kupac prilikom obavljanja kupnje u nekom prodajnom mjestu samo
prisloni Karticu, Visa Wave 2 Pay sticker Kkarticu ili neku drugu karticu koja na sebi ima
oznaku za beskontaktno placanje, na POS uredaj i obavi transakciju u nekoliko sekundi. Na
taj se na¢in omogucava obavljanje kupnja na brzi i jednostavniji nacin, takoder je i sigurniji s
obzirom da je kartica ili stiker cijelo vrijeme u rukama korisnika. Jako je pogodno prilikom
transakcija manje vrijednosti jer ne zahtijeva pin (najcesce je rije¢ o transakcijama u

vrijednosti do 100kn), a kod transakcija veéih vrijednosti zahtijeva se pin.*

Dakle putem usluge bezkontaktnog placanja klijent banke moze izvrsiti placanje bez bez
provlacenja ili umetanja kartice u POS uredaj. U sebi sadrZze sigurnosni kod koji sprijecava
dupliciranje racuna za istu transakciju te onemogucava visestruku naplatu iste kupnje. S
obzirom da korisnik cijelo vrijeme karticu drzi u svojoj ruci on ima kontrolu nad
provodenjem transakcije te onemogucava neovlasteno detektiranje korisnikovih podataka jer
se transakcija obavi u nekoliko sekundi. Karticu koja podrzava bezkontaktno placanje
korisnik takoder moze koristiti za tradicionalno karti¢no plac¢anje, odnosno moze ju umetnuti

u POS uredej i unijeti pin, §to ih ¢ini jeko prakti¢nim i fleksibilnim za koristenje.”

Osim beskontaktnog pla¢anja putem kartice, beskontaktno pla¢anje se moze vrsiti 1 putem
pametnog mobilnog telefona, tzv. mobilni novc¢anik, koje se temelji na HCE (Host Card
Emulation) tehnologiji za NFC mobilna placanja na POS uredajima. Za koriStenje ove usluge
klijent treba uslugu ugovoriti u bankovnoj poslovnici, te treba preuzeti odgovarajucu
aplikaciju svoje banke na svoj pametni mobilni telefon. Po ugovoravanju usluge od banke
zaprima svoj jedinstveni aplikacijski i verifikacijski kod, koji sluze za aktiviranje preuzete
mobilne aplikacije, potom korisnik kreira svoj vlastiti tajni PIN koji ¢e koristiti pri svakoj
transakciji za autentifikacije. Prilikom pla¢anja korisnik samo treba prisloniti svoj mobilni
telefon na POS uredaj u prodajnom mjestu i time je transakcija izvrSena. Ova usluga koristi
se HCE tehnologijom pomocu koje se prilokom vrSenja pla¢anja korisnikovi podatci povlace
s colud severa na pametnom mobilnom telefonu korisnika na POS uredaj. Na taj nacin se

korisniku usluge omogucava izvrSenje placanja na brz, jednostavan i siguran nacin. Na

% Privredna Banka Zagreb d.d. Op. cit
°! Maroshi, V. (2015): Bezkontaktno pla¢anje — prednosti i mane. [Internet]
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aplikaciji za beskontaktno plac¢anje korisnik ima 1 uvid u pregled transakcija, geolokaciju

svake transakcije i drugo.*

Bezkontaktno placanje pruza niz pododnosti kako 1 za klijenta banke tako i za prodajno
mjesto u kojem se omogucava beskontaktno pla¢anje. Naime, beskontaktno placanje, isto
kao i tradicionalno plac¢anje karticama, zamjenjuje upotrebu gotovine te samim time
smanjuje i rizik od manipulacije gotovinom i troskove pohranjivanja gotovine. Za bankovne
klijente koji se koriste uslugom bezkontaktnog pla¢anja ova usluga omogucuje smanjenje
vremena placanja bez stvaranja redova, takoder je prakticno jer ne treba nositi gotovinu sa
sobom i drugo. Za prodajno mjesto koje omogucuje bezkontaktno placanje ova usluga
prodajnom mjestu moze donjeti neke konkurentske prednosti (npr. smanjenje redova ¢ekanja
ubrzanjem naplate) te smanjiti moguce greSke blagajnickih djelatnika koje mogu nastati

upotrebom gotovine.”

*2 Hrugkovec, 1. (2015): Plati mobitelom: PBZ mobilni novéalnik prvo nudi za Amex. [Internet]
* Maroshi, V. (2015) Op. Cit.
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5. ZADOVOLJSTVO KUPACA U BANKARSKOM SUSUTAVU

5.1. Vaznost zadovoljstva kupaca

Kupca mozemo definirati kao svaku pravnu ili fizicku osobu koja prima proizvod ili uslugu.
U slucaju banke to su svi njeni klijenti koji se koriste njenim uslugama. S obzirom da
bankovni klijenti primaju bankovne usluge radi zadovoljavanja odredenih financijskih
potreba, zadovoljstvo kupca mozemo definirati kao stupanj u kojem su te njihove potrebe i
zadovoljene. Zadovoljstvo kupaca je jako vazno za poslovanje svake organizacije pa tako i u
bankama, jer one, kao 1 ostala poduzeca zive od svojih klijenata koji su vise ili manje
zadovoljni. Naime, kupci odabiru odredene proizvode i usluge na temelju dugoroénog
zadovoljstva koja im ti proizvodi ili usluge pruzaju. Koliko je kupac zadovoljan odredenim
proizvodom ili uslugom ovisi o tome koliko je taj proizvod ili usluga ispunila njegova

S i 9
ocekivanja.

U danas$njem informacijskom okruzenju aktualne i pravovremene informacije su od velike
vaznosti za svako poduzece, a posebno za banke. Zadovoljstvo kupaca i samo pracenje tog
zadovoljstva bitno je za sva poduzeca, pa tako i za banke, zbog njihovog opstanka na trzistu,
odnosno potrebe zadrzavanja postojeéih i1 pronalazenja novih kupaca, kristalizacije podrucja
poslovanja koje treba poboljsati, odrzavanje kvalitete proizvoda koji namecu regulative,
promatranije reakcije kupaca kod uvodenja novih proizvoda na trziste i s1.%° Jedan od kljugnih
¢imbenika postizanja zadovoljstva kod kupaca je kvaliteta, a mjeri se razinom nedostataka u
prozivodu ili usluzi s kupCevog stajaliSta. Dakle, mjerenjem zadovoljstva kupaca banke
dobivaju povatne informacije o kvaliteti svojih usluga, a samim time svoju uspje$nost u
o¢ima kupaca. Zadovoljstvo kupaca banke, kao i ostala poduze¢a mogu mjeriti na razne
nacine, odnosno mogu koristiti usluge trecih, samostalno redovito ispitivati odredene uzokre
potrosaca putem anketa ili intervjuem, analizirati zalbe i pohvale od strane kupaca, analizirati

reklamacije na temelju jamstva, razloge povrata proizvoda i drugo.*

** Anonymus (2013): Zadovoljstvo kupca. [Internet]

*Kos, A. i dr., (2011): Zadovoljstvo kupaca-kako ga mijeriti? Zbornik radova Medimurskog veleugilista u
Cakoveu, 2 (1), str. 48-54. [Internet]

*® Kari¢, M. (2006): Mjerenje potrodakog zadovoljstva u funkciji upravljanja maloprodajom. [Internet]
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5.2. Faktori koji utje¢u na zadovoljstvo kupaca

Faktori koji utje¢u na zadovoljszvo korisnika razlikuju se za razlicite proizvode i usluge, no

mogu se izdvojiti tri generalna faktora zadovoljstva korisnika:®’

o Kuvaliteta
e Vrijeme
e Cijena

Kvaliteta proizvoda ili usluge i zadovoljstvo korisnika su dvije medusobno isprepletene

veli¢ine. Znacaj kvalitete je razliit ovisno o klijentu, kvaliteta bankovne usluge izrazito je

subjektivna kategorija. Kvaliteta bankovne usluge ne oblikuje se odjednom, ve¢ nastaje
nizom susreta bankovnih klijenata s bankovnim uslugama i samom bankom. Sama kvaliteta
bankovne usluge pokazuje stav, misljenje te odnos klijenta prema banci i njenim uslugama.

Korisnici mogu procijeniti kvalitetu bankovne usluge na razlicite na¢ine, no neka od glavnih

obiljezja koja klijenti Eesto koriste za procijenu su sljede¢a:*

e Pouzdanost u pruzanju usluge — odnosi se na konzistentnost i ispravnost u pruzanju
usluga, odrzavanje datih obecanja klijentima i sl. (npr. kada banka uvijek
pravovremano svojim Klijentima na e-mail ili kuénu adresu posalje tone izvode s
tekuceg racuna)

e Odgovornost i poslovnost — odnosi se na pravovremenu reakciju bankovnih djelatnika
te njihovu spremnost na pruZanje bankovnih usluga (npr. banka odmah pir primitku
dojave o gubitku kartice blokira izgubljenu karticu i u kratkom roku izradi novu
karticu za klijenta)

e Kompetentnost — odnosi se na razinu znanja i vjestina bankovnih djelatnika koje su
potrebne za pruzanje bankovnih usluga (npr. moze li vam djelatnik u bankovnoj
poslovnici dati to¢ne informacije o svoj potrebnoj dokumentaciji koja je potrebna za
podizanje kredita i uputiti vas u sve detalje u ugovoru)

e Pristupacnost — odnosi se na to koliko su bankovne usluge dostupne klijentima,
odnosno na lokaciju 1 radno vrijeme poslovnica, vrijeme ¢ekanja redova i sl. (npr.

omogucava li vam va$a banka usluge Internet i mobilnog bankarstva)

%7 Pavlek, Z. (2009): Zadovoljni, lojalni i oduevljeni kupci. Suvremena Trgovina, 4. [Internet]
% Previsic, J. (2004): Marketing, 2. izmjenjeno i dopunjeno izdanje, Zagreb: Adverta, str. 458-460.
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e Susretljivost — odnosi se na ljubaznost, srda¢nost, razumjevanje i poStovanje
bankovnih djelatnika prema Kklijentima (npr. jeli bankovni djelatnik klijenta pozdravio
prilikom dolaska i odlaska iz poslovnice).

e Komunikacija s klijentom — odnosi se na pruzanje informacija bankovnim klijentima
na njima razumljiv nain te uzimanje u obzir njihova misljenja 1 primjedbi (npr.
bankovni djelatnik koji korisniku koji je umirovljenik i slabije se razumje u
tehnologiju na miran i njemu razumljiv naéin objasni kako se koristiti uslugom
mobilnog bankarstva).

e Kredibilitet — odnosi se na profesionalnost, postenje, povjerenje i ugled kojeg jedna
banka uziva.

e Sigurnost — odnosi se na otklanjanje moguénosti nastanka nekog rizika, financijska
sigurnost, sigurnost klijentevih podataka i sredstava na racunima i sl. (npr. sigurno
obavljanje transakcija putem Internet bankarstva uz minimalnu opasnost od hakiranja
racuna i krade sredstava).

e Razumjevanje klijenta — odnosi se na stupanje personaliziranosti bankovnih usluga te
napore koji se ulazi u razumjevanje potreba bankovnih klijenata (npr. moze li
korisnik usluge Internet bankarstva oznaditi opcije s kojima se ¢eS$¢e koristi tako da
mu odmah budu prikazane prilikom pristupanja).

e Opipljivi elementi usluge — odnosi se na izgled bankovnih djelatnika, interijer i
eksterijer bankovne poslovnice, opremu u poslovnici i sl. (npr. sve djelatnice u

poslovnici imaju ista odjela).

Vrijeme je vazan elemanat u formiranju zadovoljstva korisnika. Naime, u danaSnjem
turbolentnom okruzenju sve vaznije postaje skre¢ivanje vremena trajanja pruzanja usluge. U
tu svrhu na ulazima u bankovne poslovnice nalaze se strojevi s brojevima za mjesto u redu
kako bi klijenti otprilike mogli znati kada ¢e doéi na red, jer ¢ekanje nije samo problem
racionalizacije vremena ve¢ klijenti nakupljaju negativnu energiju koja ih odbija.99 Takoder
se u svrhu skra¢ivanja vremena usluge 1 smanjenja redova ¢ekanja u poslovnicama razvile
bankovne usluge koje su usmjeravaju klijenta na samoposluzivanje kao $to su usluge Internet
bankarstva i mobilnog bankarstva. Na taj nacin smanjuju se ne samo redovi ¢ekanja u
bankovnim poslovnicama, ve¢ i sami klijenti Stede na vremenu obavljajuéi transakcije

usputeno bez odlaska u poslovnice i ¢ekanja redova.

* pavlek, Z. Op. cit.
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Cijena usluge ekonomsko i psiholosko znaCenje za korisnika i u funkciji je upravljanja
o¢ekivanjima i precepcijama korisnika. Povezanost cijene usluge i zadovoljstva korisnika
ogleda se u ispunjenju ekonomskih i psiholoskin znacajnosti cijene. Ekonomsko znacenje za
bankovnog klijenta ogleda se u trosku kojeg klijent usluge ima kako bi se mogao koristiti
uslugom te jeli cijena s obzirom na njegove prihode prihvatljiva. Psiholosko znacenje usluge
ogleda se u vrijednosti koju usluga ima za klijenta. Cijena klijentu predstavlja pokazatelj
kvalitete usluge, odnosno govori korisniku §to moze ocekivati od uslugo u smilu razine
kvalitete 1 troska usluge. Osjetljivost klijenata na cijenu usluge su razliCite za razliCite
klijente. Tako imamo klijente koji se koriste nekim uslugama bez obzira na cijenu, klijente
koji i ne znaju cijenu, klijente koji koriste uslugu zato $to je jeftinija i one koji je koriste zato

$to je skuplja, a lojalni klijenti to &ine iz &Gimbenika razli¢itih od cijene. *%°

1% previsié, I. Op. cit., str. 455.
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6. EMPRIJISKO ISTRAZIVANJE

6.1. Metode prikupljanja podataka

Podatke za potrebe statistickog istrazivanja moguce je prikupiti na razlicite nacine. Odnosno,

moguce ih je prikupiti mjerenjem, brojanjem, ocijenjivanjem, evidentiranjem i anketiranjem.

Mjerenje je metoda prikupljanja podataka u kojoj npr. utvrduje (mjeri) tezina odredenog
proizvoda ili mjeri broj stanovnika nekog podrugja.’® Ono se moze vrSiti na 4 nivoa,
odnosno na nominalnom, ordinalnom, intervalnom i odnosnom nivou. Nominalna skala je
najnizi nivo mjerenja koji se sastoji od sistemskog oznacavanja i indentifikacije objekata ili
dogadaja. Kod ordinalna skale objekti ili dogadaji se redaju po nekom odredenom
hijerarhijskom redosljedu, kao na primjer od najmanjeg do najveceg. Intervalna skala je nivo
mjerenja koji ne pruza samo rangiranje, ve¢ i odreduje udaljenost izmedu tocaka na skali, ali
ne daje apsolutnu nultu tocku. Odnosna skala je najviSinivo mjerenja koja zadovoljava sve
kriterije intervalne skale te uz to ima i tocku apsolutne nule $to omogucuje zbrajanje i

oduzimanje vrijednosti.'%?

Brojanje je metoda prikupljanja podataka u kojoj pomocu jednostavnog prebrojavanja
dolazima do podataka o koli¢ini promatrane vrijednosti, pa tako na primjer mozemo do¢i do
podataka o broju ucenika upisanih u odredenoj Skoli, broju zaposlenih u odredenom
poduzecu ili broju nocéenja turista u drzavi, pa tako mozemo dobiti podatkei o uspjesnosti

sezone.

Ocijenjivanje je metoda prikupljanja podataka u kojoj se putem rangiranje, vrednovanja ili
ocijenjivanja odreduje kvaliteta provodenja odredenih radnji, kao na primjer ocijenjivanje

uéenika u skoli.

Evidentiranje je metoda prikupljanja podataka u kojoj se podatci prikupljaju pomocu
kontinuiranog pracenja promatrane pojave u odredenom vremenskom razdoblju, kao na

primjer pracenje izostanaka studenata na predavanjima iz matematike.

% pivac, S. Op. cit. Str. 15.
12 Masig, 1. i dr., (2005): Metodologija i tehnike prikupljanja podataka za procjenu kvaliteta primarne
zdravstvene zastite, Acta Informatica Medica, 13(1), str. 17-25
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Anketa ili Intervju je metoda prikupljanja podataka u kojo se podatci prikupljaju uz pomo¢
unaprijed sastavljenog upitnika. Ispitanici odgovaraju na pitanja iz upitnika i na taj nacin

daju informacije o promatranom obiljeZju statistickog skupa.'®®

Podatci za svrhu ovog istrazivanja prikupljeni su metodom anketiranja. Prije samog procesa
anketiranja sastavljen je anketni upitnik od 15 pitanja s ponudenim odgovorima, na koja su
ispitanici (gradani grada Splita) odgovarali na na¢in da odaberu jedan ili visSe ponudenih
odgovora. Pri izradi anketnog upitnika vodilo se rauna pravilima koji se ofituju u
determinaciji ciljeva 1 svrsi istrazivanja u skladu sa postavljenim hipotezama. Takoder se
vodilo racuna o psiholoskom, ali 1 logickom slijedu pitanja, tako §to su na pocetku ankete
stavljala jednostavnija pitanja, slijedom od op¢ih prema specifi¢nijim. Takoder se nastojalo
pripaziti na to da anketni upitnik ne traje dulje od 5 minuta, kako bi ispitanici ostali
zainteresirani 1 kako bi na taj nacin dobili reprezentativne odgovore. Sam proces anketiranja
je proveden izravnim pristupom, tj. direktnim kontaktom sa ispitanicima, u svibnju i lipnju
2016. godine. u Splitu. Prilikom istrazivanja, odnosno procesa anketiranja nastojalo se

ispitati $to je moguce veci broj ispitanika.

Nakon prikupljanja anketnih upitnika podatci su uneSeni u bazu podataka u statistiCkom
programu SPSS. Prilikom izrade baze podataka za svaku varijabli potrebno je odabrati
odgovarajucu skalu mjerenja. Razlikujemo tri vrste skala mjeranja:
e Nominalne skale (Nominal) — umjesto imena predmeta navodi se njigov broj (npr. za
varijablu spola)
e Ordinalne skale (Ordinal) — sluze za oznacavanje redosljeda (npr. varijabla dob)

e Numeritka statisti¢ka obiljeZija (Scale)*™*

Podatci u bazi podataka su kodirani u svrsi pojednostavljivanja unosa podataka, ali i zbog
smanjenja vjerojatnosti nastanka pogreske prilikom unosa. Primjeri kodiranja dati su u

nastavku.

1% pivac, S. Op. cit. Str. 15-16.
% pivac, S. Op. cit. Str. 21.
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Primjer unosa i kodiranja podataka:

Primjer nacina kodiranja u bazi podataka predstaviti ¢e se na primjeru sljedecih pitanja:

1. Vas spol:

N
N

Zenski
Muski

2. Va$a dob:

O

O o 0o o o

8. Molimo vas izrazite Vase zadovoljstvo navedenim uslugama ocjenom od 1 do 5.

-18
18-25
26-35
36-45
46-55
56+

(0 - ne koristim se uslugom, 1 - u potpunosti nezadovoljan, 2 - nezadovoljan, 3 - djelomi¢no

zadovoljan, 4 - zadovoljan, 5 - u potpunosti zadovoljan)

Internet bankarstvo 0 1 2
Mobhilno bankarstvo 0 1 2
Beskontaktno placanje 0 1 2

Prvo pitanje predstavljeno je varijablom ,,Spol“ koja je oznac¢ena kao nominalna varijabla i

ona moze poprimiti dva oblika, 0dnosno zenski i muski. Svakom obliku obiljezija dodjeljena

je Sifra ili kod: 1 1 2. Za varijablu Zenski dodjeljenja je Sifra 1, a za varijablu muski

dodjaljenja je Sifra 2.

Drugo pitanje predstavljeno je varijablom ,,Dob* koja je oznacena kao ordinalna varijabla te
moze poprimiti 6 oblika: -18, 18-25, 26-35, 36-45, 46-55 i 56+. Sifre koje su se ovom slucaju
koristile su: 1, 2, 3, 4, 5, i 6. Odnosno, varijabli -18 dodjeljena je Sifra 1, varijabli 18-25
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dodjeljena je Sifra 2, varijabli 26-35 dodjeljena je Sifra 3, varijabli 36-45 dodjeljena je Sifra 4,
varijabli 46-55 dodjeljena je Sifra 5 i varijabli 56+ dodjeljena je Sifra 6,

Osmo pitanje je zbog toga Sto odgovor na ovo pitanje zahtijeva viSestruki odabir
predstavljeno putem viSe varijabli (zadovoljstvo internet bankarstvom, zadovoljstvo
mobilnim bankarstvom te zadovoljstvo bezkontaktnim placanjem) koje su oznafene kao
numericke. Varijable ,,Zadovoljstvo internet bankarstvom®, ,Zadovoljstvo mobilnim
bankarstvom* te ,,Zadovoljstvo bezkontaktnim pla¢anjem® mogu poprimiti 6 oblika: O - ne
koristim se uslugom, 1 - u potpunosti nezadovoljan, 2 - nezadovoljan, 3 - djelomi¢no
zadovoljan, 4 - zadovoljan, 5 - u potpunosti zadovoljan. Za varijablu 1 dodjeljena je Sifra 1,
za varijablu 2 dodjeljena je Sifra 2, za varijablu 3 dodjeljena je Sifra 3, za varijablu 4
dodjeljena je Sifra 4, za varijablu 5 dodjeljena je Sifra 5, a varijabla 0 oznacava se kao

C
,,missing®.

U nastavku prikazane su slika 1. i slika 2. Na slici 1. prikazano je prethodno objasnjeno
kodiranje podataka u statistickom prograamu SPSS. Na slici 2. prikazano je kako baza

podataka izgleda nakon Sto su podatci uneSeni.

1 Zadovolistvo hankovnim uslugama.sav [DataSet1] - BM SPSS Statistics Data Editar s, W L T T———

File Edit View Data Transform Analyze Direct Marketing Graphs  Ulilities  Add-ons  Window  Help

ZHE M~ BLAFE A BE B2 J0%

Name Type Width Decimals Label Values Missing Columns Align Measure Role
1 vl String 24 0 Spol {1, Zenski}... MNone 8 = Center & MNominal “w Input
2 v2 Numeric 8 0 Dob {1,418} Mane 8 = Center & Scale v Input
3 v3 String 24 0 Zanimanje {1, Ucenik}... Mone 8 = Center & MNominal “w Input
4 vd String 24 0 Razina obrazov... {1, NSS} MNane 8 = Center il Ordinal v Input
5 vaa String 24 0 Upoznatost ban...(T¢- L] # Input
6 vab String 24 0 Upoznatost ban__ ek Lobeg s — = - @ Input
7 vac String 24 0 Upoznatost ban... Value Labels Input
8 v6 String 24 0 Nagin upoznava. Value: l:l Input
9 via String 24 0 Koristenje inter... e ‘ ‘ Input
10 vib String 24 0 Koristenje mobi_ - || Input
" vic String 24 0 Kaoristenje besk..|| 1="Brna” Il Input
12 via Numeric 8 0 Zadovoljstvo int._ | 2 i ::DCISIUDHUSI" . M Input

3="Jednostavnost

13 vBb Numeric 8 0 Zadovoljstvo ma...[ 4 ="Izbjegavanie redova u bankovnim pos | Input
14 vBc Numeric 8 0 Zadovaljstvo be_ . ' 5="Drugo” I Input
15 va String 24 0 Ucestalost kori.... £ 0| M input
16 w10 String 24 0 Najveca pogodn.___ Hinput
7 vil String 24 0 Najveca nepogo... I Input
18 v12a Numeric 8 0 Zadovaljstvo int._. B‘= — — —_ Input
19 v12b Numeric 8 0 Zadovoljstvo int... {1, 1}... 0 s = Right & Scale v Input
20 v12c Numeric 8 0 Zadovoljstvo int. . {1, 1} 0 8 = Right & Scale ™ Input
21 v12d Numeric 8 0 Zadovoljstvo int... {1, 1}... 0 8 = Right & Scale “w Input
22 v1Ze Numeric 8 0 Zadovoljstvo int.__ {1, 1} 0 8 = Right & Scale “ Input
23 v13a Numeric 8 0 Zadovoljstvo mo... {1, 1}... 0 8 = Right & Scale “w Input
24 v13b Numeric 8 0 Zadovoljstvo mo__ {1, 1} 0 8 = Right & Scale “ Input
ar 4 L : Aninli = niak: f .~

4

Slika 1. Kodiranje podataka u SPSS-u
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6.2. Uzorak

Uzorak je podskup osnovnog statistickog skupa, a uzima se u svrhu ispitivanja obiljezija

elemenata osnovnog skupa ili populacije. Da bi uzorak ispunio svoju svrhu treba biti

reprezentativan i izbor jedinica treba biti izvrSen na slucajan nacin, odnosno svaka jedinica

osnovnog skupa treba imati jednaku vjerojatnost da bude izabrana. Slucajan se uzorak

sastavlja prema odredenim principima, koji odgovaraju zakonu slucaja. Najbolji je nacin

upotreba ,,tablice slucajnih brojeva™ ili koriStenje nekog kompjuterskog sustava slucajnog

izbora (generator slucajnih brojeva).'® Uzorak ispitanika je bio prigodni, odnosno onaj

uzorak koji se ,,naSao pri ruci“, a to su bili gradani grada Splita koji su se u razdoblju

provodenja ankete u Splitu ,,nasli pri ruci® provoditelja ankete. Na taj naéin sluéajnim

izborom ispitanika prikupljen je uzorak velic¢ine 104 ispitanika. U nastavku koriStenjem

tablica i grafova biti ¢e prikazana osnovna obiljezija prikupljenog uzorka.

Tablica 1. Velicina uzorka

Statistics
Spol
N Valid 104
Missing 0
Izvor: Istrazivanje autora

Tablica 2. Velicina uzorka prema spolu

Spol
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Zenski 67 64,4 64,4 64,4
Muski 37 35,6 35,6 100,0
Total 104 100,0 100,0
Izvor: Istrazivanje autora

Iz prilozenih tablica (tablica 1. i tablica 2.) moze se vidjeti da u uzorku od 104 ispitanika ima

67 (odnosno 64,4%) zenskih ispitanika i 37 (odnosno 35,6% ) muskih ispitanika.

1% pivac, S. Op. cit. Str. 18-19.
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Tablica 3. Velicina uzorka prema dobi

Dob
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid  -18 2 1,9 1,9 1,9

18-25 50 48,1 48,1 50,0

26-35 31 29,8 29,8 79,8

36-45 13 12,5 12,5 92,3

46-55 6 5,8 5,8 98,1

56+ 2 1,9 1,9 100,0

Total 104 100,0 100,0

Izvor: Istrazivanje autora

Iz tablice 3. je vidljivo je kako najveci broj ispitanika ima prosje¢nu dob od 18-25 godina, tj.

njih 48,1%. Nakon ¢ega sljede ispitanici sa prosjeénom dobi od 26-35 god. sa 29,8%, potom

ispitanici s prosjecnom dobi od 36-45 god. sa 12,5 %, potom ispitanici s prosjecnom dobi od

46-45 god. sa 5,8%, a najmanji dio uzorka Cine ispitanici s prosjecnom dobiod -18 i 56+

godina s 1,9 %. U nastavni prikazan je grafikon strukturnog kruga koji prikazuje podatke iz

tablice 3.

Grafikon 1. Strukturni krug ispitanika prema dobi

Dob

| BE
M18-25
O26-35
W 3545
4555
W6+

Izvor: Istrazivanje autora
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Grafikon 2. Graf jednostavnih stupaca ispitanika prema zanimanju

Zanimanje

Percent

Ucenik Zaposlen MNezaposlen Urmnirowvlienik

Zanimanje
Izvor: Istrazivanje autora
U garfikonu 2. prikazan je uzorak ispitanika prema njihovom zanimanju. 1,9 % ispitanika po
zanimanju je ucenik, 51,9% ispitanika po zanimanju je student, 26,9% ispitanika po

zanimanju je zaposlena osoba, 17,3% ispitanika po zanimanju je nezaposlena osoba te 1,9 %
ispitanika po zanimanju je umirovljenik.

Grafikon 3. Graf jednostavnih stupaca ispitanika prema razini obrazovanja

Razina obrazovanja

58,7 %

Percent

WSS Magistar

Razina ocbrazovanja

Izvor: Istrazivanje autora

U grafikonu 3. prikazan je uzorak ispitanika prema razini obrazovanja. 3,8 % ispitanika ima
nizu struénu spremu, 21,2 % ispitanika ima srednju struénu spremu, 58,7 % ispitanika ima

viSu stru¢nu spremu, 13,5% magisterij, 0 % doktorat te 2,9% ima nesto drugo od navedenog.
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6.3. Srednje vrijednosti

Prikupljanje statistickih podataka zahtjeva 1 njihovo grupiranje, odnosno formiranje
statistickih nizova, kako bi se dobio detaljan uvid u svojstvo promatranog statistickog niza.
Naime, prikupljeni statisti¢ki podaci u svom izvornom obliku, odnosno u trenutku sakupljanja
i zbog velikog obujma podataka ¢esto nemaju razumljivu formu stoga je potrebno provesti
grupiranje.’® Kako bi se moglo doéi do informacija o vrijednostima statistickog obiljezja oko
kojih se rasporeduju elementi statistickog niza raunaju se srednje vrijednosti. ,,Srednja
vrijednost je vrijednost statistickog obiljezja oko koje se grupiraju podaci statistickog niza,

L9

koja se zove joS 1 'mjera centralne tendencije'.

Srednje vrijednosti se mogu podijeliti na:*%’

e Polozajne srednje vrijednosti pomocu kojih se odreduje polozaj podataka u
statistickom nizu. Dijelimo ih na sljedece:

o Mod (vrijednost statistickog obiljezja koja se najcesée javlja u nekom nizu,
odnosno kojoj pripada najveca frekvencija. MoZe se primjenit na kvantitativne
I kvalitativne statistiCke nizove. Kod nominalnih obiljezja mod se odreduje
brojanjem, a kod grupiranih nizova traZi se najve¢a apsolutna frekvencija).'®

o Medijan (vrijednost statistickog obiljezja koja uredeni statisticki niz dijeli na
dva jednaka dijela (u omjeru 1:1). Odnosno, 50% elemenata statistickog skupa
ima vrijednost manju ili jednaku medijanu, a 50% elemenata statisti¢kog skupa
ima vrijednost obiljeZja ve¢u od medijana. Medijan se moZe primjenit na
redosljedne i Kkvantitativne statisticke nizove, a ne primjenjuje se kod
nominalnih nizova, jer bi poredak takvog oblika mogao biti proizvoljan).'%°

e Potpune srednje vrijednosti koje se izraGunavaju pomocu svih podataka u statistickom
nizu. Dijelimo ih na:

o Aritmeticka sredina (najvaznija i najéeSc¢e koriStena srednja vrijednost koja se
racuna upotrebom svih podataka u statistickom nizu kao omjer svih vrijednosti
numerickog obiljeZja jednog niza i broja elemenata tog niza).'*

o Harmonijska sredina,

o Geometrijska sredina (nema primjenu u socioloskim istrazivanjima).

1% pijvac, S. Op. cit. Str. 29.
197 | bid. Str. 51.

1% |pid. Str. 53.

199 |pid. Str. 53-54.

19 pid. Str. 51.
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U nastavnu prikazane su tablice s ocjenama zadovolstva korisnika bankovnim uslugama

internet bankarstva, mobilnog bankarstva i bezkontaktnog placanja.

Tablica 4. Ocjena zadovoljstva korisnika internet bankarstvom

42
62
3,93
4,00

Statistics
Zadovoljstvo internet bankarstvom
N Valid
Missing
Mean
Median
Mode
Minimum
Maximum

Izvor: Istrazivanje autora

U tablici 4. moze se vidjeti kako se od 104 ispitanika 42 ispitanika koriste uslugom internet

bankarstva, a 62 ispitanika ne koriste tom uslugom.

Aritmeticka sredina prosjecne ocijene zadovoljstva korisnika Internet bankarstvom koju su

dali ispitanici koji se koriste uslugom je 3,93 $to je relativno viskoka ocjena. Stoga mozemo

zakljuditi da su korisnici bankovne usluge internet bankarstvom relativno zadovoljni uslugom.

Najmanja dana prosje¢na ocjena je 2, dok je najvecéa prosjecna ocjena 5.

Mod, odnosno najées¢a prosjecna ocijena zadovoljstva je 4. Na temelju toga mozemo

zakljuciti da su ispitanici bili zadovoljni uslugom internet bankarstva koju koriste. Medijan

iznosi 4,00, dakle polovina ispitanika ocjenila svoje zadovoljstvo uslugom internet bankarstva

koju koriste ocjenom 4 ili manje, dok je preostala polovina ispitanika ocijenila svoje

zadovoljstvo internet bankarstvom s ocijenom ve¢om od 4.
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Tablica 5. Ocjena zadovoljstva korisnika mobilnim bankarstvom

Statistics

Zadovoljstvo mobilnim

bankarstvom

N Valid 65

Missing 39
Mean 4,31
Median 5,00
Mode 5
Minimum 1
Maximum 5

Izvor: Istrazivanje autora

U tablici 5. moze se vidjeti kako se od 104 ispitanika 62 ispitanika koriste uslugom mobilnog

bankarstva, a 39 ispitanika ne koriste tom uslugom.

Aritmetic¢ka sredina prosjeéne ocijene zadovoljstva korisnika mobilnog bankarstvom koju su
dali ispitanici koji se koriste uslugom je 4,31 $to je relativno viskoka ocjena. Stoga mozemo
zakljuciti da su korisnici bankovne usluge mobilnog bankarstvom relativno zadovoljni

uslugom. Najmanja dana prosjecna ocjena je 1, dok je najvecéa prosjecna ocjena 5.

Mod, odnosno najceS¢a prosjecna ocijena zadovoljstva je 5. Na temelju toga mozZemo
zakljuditi da su ispitanici bili zadovoljni uslugom mobilnog bankarstva koju koriste. Medijan
iznosi 5,00, dakle polovina ispitanika ocjenila svoje zadovoljstvo uslugom mobilnog
bankarstva koju koriste ocjenom 5 ili manje, dok je preostala polovina ispitanika ocjenila
svoje zadovoljstvo mobilnog bankarstvom s ocijenom 5, odnosno vise od 50% ispitanika

ocijenilo je svoje zadovoljstvo uslugom mobilnog bankarstava s ocjenom 5.

Tablica 6. Ocjena zadovoljstva korisnika bezkontaktnim placanjem

Zadovoljstvo bezkontaktnim pla¢anjem

N Valid 25

Missing 79
Mean 4,08
Median 4,00
Mode 4
Minimum 3
Maximum 5

Izvor: Istrazivanje autora
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U tablici 6. moze se vidjeti kako se od 104 ispitanika 25 ispitanika koriste uslugom

bezkontaktnog placanja, a 79 ispitanika ne koriste tom uslugom.

Aritmeticka sredina prosjecne ocijene zadovoljstva korisnika bezkontaktnog placanja koju su
dali ispitanici koji se koriste uslugom je 4,08 §to je relativno viskoka ocjena. Stoga mozemo
zakljuéiti da su korisnici bankovne usluge bezkontaktnog placanja relativno zadovoljni

uslugom. Najmanja dana prosje¢na ocjena je 3, dok je najveca prosjecna ocjena 5.

Mod, odnosno najée$ca prosjecna ocijena zadovoljstva je 4. Na temelju toga mozemo
zakljuéiti da su ispitanici bili zadovoljni uslugom bezkontaktnog plac¢anja koju Kkoriste.
Medijan iznosi 5,00, dakle polovina ispitanika ocijenila svoje zadovoljstvo uslugom
bezkontaktnog placanja koju koriste ocjenom 4 ili manje, dok je preostala polovina ispitanika

ocjenila svoje zadovoljstvo bezkontaktnog placanja s ocijenom vecom od 4.

Pored opce ocjene zadovoljstva korisStenom uslugom ispitanici su se izjasnjavali o tome §to
smatraju najve¢im pogodnostima i nepogodnostima navedenih usluga, §to je prikazano u

nastavku pomocu grafikona.

Grafikon 4. Graf jednostavnih stupaca odabranih najveéih pogodnosti usluga

Najveca pogodnost prilikom koristenja usluga

40

30

207

Frequency

107

Brzina Dostupnost Jednostavnost  Izhjegavanje redova
u bankavnim
poslovnicama

Najveca pogodnost prilikom koristenja usluga

Izvor: Istrazivanje autora
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U grafikonu 4. moze se vidjeti kako je najveéi broj ispitanika, njih 32,7 %, odabrao
izbjegavanje redova u bankovnim poslovnicama kao najvecu pogodnost koristene usluge, po
tom sljedi brzina s 30,8 %, dostupnost s 17,3 %, jednostavnost s 12,5 % te na posljetku drugo
S 6,7%.

Grafikon 5. Graf jednostavnih stupaca odabranih najvecih nepogodnosti usluga

Najveca nepogodnost prilikom koristenja usluga

504

40

w
=]
1

Frequency

=]
=]
1

104

Ciiena usluga SloZenost Medostatak Moguénost  Pitanje sigurnosti Drugo
koristenja ljudskog kontakta narugavanja
uslugama privatnost

Majveca nepogodnost prilikom koristenja usluga
Izvor: Istrazivanje autora

U grafikonu 5. moze se vidjeti kako je najveéi broj ispitanika, njih 40,4 %, odabrao
mogucnost narusavanja privatnosti kao najveéu nepogodnost koriStene usluge, po tom sljedi
pitanje sigurnosti s 32,7 %, drugo s 9,6 %, sloZenost koristenja uslugom s 7,7 %, cijena usluge
s 5,8 % te na posljetku nedostatak ljudskog kontakta s 3,8%. 1z ovog mozemo zakljuciti da

korisnici navedenih bankovnih usluga nisu uvjereni u sigurnost i zastitu usluge koju koriste.

U nastavku biti ¢e prikazane tablice s prosje¢nim ocjenama zadovoljstva korisnika odabranim

pogodnostima i nepogodnostima bankovne usluge kojom se koriste.
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Tablica 7. Ocjena zadovoljstva korisnika Internet bankarstvom pogodnostima usluge

Statistics

Zadovoljstvo

Zadovoljstvo Zadovoljstvo Zadovoljstvo internet Zadovoljstvo
internet internet internet bankarstvom - internet
bankarstvom — | bankarstvom - | bankarstvom — Zastita bankarstvom -
Dostupnost Jednostavnost Brzina privatnosti Cijena
N Valid 42 42 42 42 42
Missing 62 62 62 62 62
Mean 4,33 3,76 4,57 3,19 3,83

Izvor: Istrazivanje autora

U tablici 7. prikazana je prosje¢na ocjena zadovoljstva korisnika internet bankarstva

pojedinim pogodnostima usluge. NajviSe ocjene dobile su brzina, tj. 4,57 1 dostupnost, tj.

4,33. Stoga mozemo zaklju€iti da su korisnici usluge internet benkarstva jako zadovoljni

dostupnos¢u i1 brzinom usluge. Relativno visoke ocjene dane su i za jednostavnost koriStenja

usluge, odnosno 3,76 i cijenu usluge tj. 3,83. Stoga se moze zakljuciti da je cijene usluge

prihvatljiva za korisnike te da im je usluga jednostavna za koristenje, no ipak bi trebalo

poraditi na dodatnom pojednostavljenju koriStenja usluge internet bankarstva. Najniza

prosje¢na ocjena dana je zasStiti privatnosti, tj 3,19. Stoga, mozemo zakljuciti da korisnici

usluge internet bankarstva nisu uvjereni u zastitu privatnosti i sigurnost koristenja uslugom

internet bankarstva.

Tablica 8. Ocjena zadovoljstva korisnika mobilnog bankarstvom pogodnostima usluge

Statistics

Zadovoljstvo

Zadovoljstvo Zadovoljstvo Zadovoljstvo mobilnim Zadovoljstvo
mobilnim mobilnim mobilnim bankarstvom - mobilnim
bankarstvom — | bankarstvom - | bankarstvom — Zastita bankarstvom —
Dostupnost Jednostavnost Brzina privatnosti Cijena
N Valid 65 65 65 65 65
Missing 39 39 39 39 39
Mean 4,46 4,51 4,72 3,34 4,20

Izvor: Istrazivanje autora
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U tablici 8. prikazana je prosje¢na ocjena zadovoljstva korisnika mobilnog bankarstva
pojedinim pogodnostima, odnosno nepogodnostima usluge. Najvise ocjene dobile su brzina,
tj. 4,72 i jednostavnost, tj. 4,51. Stoga mozemo zakljuciti da su Kkorisnici usluge mobilnog
bankarstva jako zadovoljni jednostavnosc¢u koristenja uslugom i brzinom usluge. Visoke
ocjene dane su i za dostupnost usluge, odnosno 4,46 i za cijena usluge 4,20. Stoga se moze
zakljuciti da su korisnici usluge mobilnog bankarstva zadovoljni dostupnosc¢u usluge te da im
je cijene usluge prihvatljiva. Najniza prosjecna ocjena dana je ponovno zastiti privatnosti, tj.
3,34. Stoga, opet mozemo zakljuciti da korisnici usluge mobilnog bankarstva nisu uvjereni u

zaStitu privatnosti i sigurnost koristenja uslugom mobilnog bankarstva.

Tablica 9. Ocjena zadovoljstva korisnika bezkontaktnog placanja pogodnostima usluge

Statistics
Zadovoljstvo
Zadovoljstvo Zadovoljstvo Zadovoljstvo bezkontaktnim Zadovoljstvo
bezkontaktnim | bezkontaktnim | bezkontaktnim placanjem - bezkontaktnim
placanjem — placanjem - placanjem — Zastita placanjem -
Dostupnost Jednostavnost Brzina privatnosti Cijena
N Valid 25 25 25 25 25
Missing 79 79 79 79 79
Mean 4,52 4,64 4,65 2,60 4,64

Izvor: Istrazivanje autora

U tablici 9. prikazana je prosje¢na ocjena zadovoljstva korisnika bezkontaktnog plac¢anja
pojedinim pogodnostima, odnosno nepogodnostima usluge. NajviSu ocjenu dana je za brzinu,
tj. 4,65. Stoga mozemo zakljuciti kako su korisnici usluge bezkontaktnog plac¢anja vrlo
zadovoljni brzinom koristenja usluge. Visoke ocjene dane su i za jednostavnost koriStenja
usluge i cijenu usluge, odnosno 4,64. stoga se moze zakljuciti kako je korisnicima usluga
bezkontaktnog plac¢anja jednostavna za koriStenje te kako im je cijena usluge prihvatljiva.
Dostupnost usluge ima nesto manju ocjenu, tj. 4.52, pa se moze zakljuciti kako su korisnici
manje zadovoljni dostupnos$cu usluge, odnosno mjesta na kojim se usluga moze koristiti.
Najniza prosjecna ocjena dana je ponovno zastiti privatnosti, tj. 2,60. Stoga, opet mozemo
zakljuciti da korisnici usluge bezkontaktnog placanja nisu uvjereni u zaStitu privatnosti i

sigurnost koristenja uslugom bezkontaktnog placanja.
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6.4. Testiranje hipoteza

Na pocetku ovog rada postavljene su sljedece hipoteze:
e HI1: Postoji povezanost izmedu zadovoljstva korisnika uslugama i ucestalosti
koristenja uslugom
e H2: Postoji ovisnost izmedu zanimanja korisnika i nac¢ina na koji su se upoznali s
uslugom
e H3: Postoji ovisnost izmedu dobi korisnika i tipa (moderne/tradicionalne) bankovnih

usluga

Sobzirom da postavljene hipoteze ispituju zavisnost izmedu dvaju nezavisnih varijabli, za

ispitivanje postavljenih hipoteza koristit ¢e se Hi-kvadrat test.

Hi-kvadrat test je neparametrijski test. On ne pretpostavlja oblik distribucije i temelji se na
rasporedu frekvencija unutar tablice kontigencije. To znaci da je zbroj originalnih apsolutnih
frekvencija i teoretskih ocekivanih frekvencija uvijek jednak, a za donoSenje zakljuc¢aka bitan
je njihov raspored u distribuciji. Zaklju€ak o odbacivanju ili prihvac¢anju postavljene hipoteze
donose se na temelju razlike originalnih i teoretskih frekvencija. Ako je ta razlike velika
pocetna hipoteza Hp se odbacuje, a ako ta razlika nije statisticki znacajna hipoteza se
prihvac¢a kao istinita. Dakle, pomoc¢u Hi-kvadrat testa utvrduje se postoji li povezanost

izmedu dvije promatrane varijable, no ne utvrduje se visina te povezanosti.''*

U nastavku ¢e se testirati postavljene hipoteze te donositi zakljucci o njihovom prihvacanju
ili odbacivanju. Takoder se treba napomenuti kako su se prilikom provodenja testa koristile
varijable sa spojenim poljima u tablici kontigencije, radi smanjenja opasnosti da se vrijednost

Hi-kvadrat testa ne precjeni, odnosno radi povecanja pouzdanosti Hi-kvadtat testa.

Postavljena je sljedeca hipoteza:

Hi: Postoji povezanost izmedu zadovoljstva korisnika uslugama i ucestalosti koriStenja
uslugom

S obzirom da preispitujemo zadovoljstvo korisnika triju usluga, preispitivanje ove hipoteze

vrsiti ¢e se na temelju zadovoljstva korisnika svake usluge pojedinacno.

" pivac, S. Op. cit. str. 148-149.
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U nastavku su date tablice provedenog Hi-kvadtat testa za svaku uslugu pojedinacno.

Tablica 10.1. Povezanost izmedu zadovoljstva korisnika internet bankarstvom i ucestalosti
koristenja uslugom

Zadovoljstvo internet bankarstvom * Ucestalost koristenja Crosstabulation

Count
Ucestalost koristenja
Cesto Rijetko Total
Zadovoljstvo internet nezadovoljan/djelomicno 5 ° "
bankarstvom zadovoljan
Zadovoljan 6 10 16
u potpunosti zadovoljan 6 6 12
Total 17 25 42

Izvor: Istrazivanje autora

Tablica 10.2. Povezanost izmedu zadovoljstva korisnika internet bankarstvom i ucestalosti
koristenja uslugom

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 6422 2 725
Likelihood Ratio ,636 2 727
Linear-by-Linear Association ,512 1 A74
N of Valid Cases 42

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is 4,86.

Izvor: Istrazivanje autora

Ispitivanje povezanosti zadovoljstva korisnika uslugom internet bankarstva i ucestalosti
koristenja uslugom vrsilo se s varijablama koje imaju spojena polja s manjim frekvencijama
u tablici kontigencije. U vrijabli koja ozbacava zadovoljstvo korisnika uslugom internet
bankarstva spojena su polja 1-u potpunosti nezadovoljan, 2-nezadovoljan i 3-djelomi¢no
zadovoljan u jedno polje ,,nezadovoljan/djelomi¢no zadovoljan®. Takoder su spojena polja u
varijabli ,,uCestalost koriStenja*“ na nacin da su spojena polja 1-Svakodnevno i 2-Nekoliko
puta tjedno u jedno polje ,,Cesto™ te su spojena polja 3-Nekoliko puta mjeseéno i 4-Rijetko u

jedno polje ,,Rijetko®.
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Prema rezultatima u tablici 10.2. moze se vidjeti da je empirijska signifikantnost a* = 0,725
= 72,5% => a* >5% pa mozemo donijeti zakljuCak da se postavljena hipoteza odbacuje,
odnosno da se ne prihvaca H; hipoteza tj. da ne postoji povezanost izmedu zadovoljstva

korisnika internet bankarstvom i u¢estalosti koristenja uslugom.

Tablica 11.1. Povezanost izmedu zadovoljstva korisnika mobilnog bankarstvom i ucestalosti
koristenja uslugom

Zadovoljstvo mobilnim bankarstvom * Ucestalost koristenja 2 Crosstabulation

Count
Ucestalost koristenja 2
Cesto Rijetko Total

Zadovoljstvo mobilnim nezadovoljan/djelomicno
bankarstvom zadovoljan 0 10 10

Zadovoljan 6 16 22

u potpunosti zadovoljan 15 18 33
Total 21 44 65

Izvor: Istrazivanje autora

Tablica 11.2. Povezanost izmedu zadovoljstva korisnika mobilnog bankarstvom i ucestalosti
koristenja uslugom

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 7,636° 2 ,022
Likelihood Ratio 10,535 2 ,005
Linear-by-Linear Association 7,399 1 ,007
N of Valid Cases 65

a. 1 cells (16,7%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is 3,23.

Izvor: Istrazivanje autora

Ispitivanje povezanosti zadovoljstva korisnika uslugom mobilnim bankarstvom i ucestalosti
koriStenja uslugom vrsilo se s varijablama koje imaju spojena polja s manjim frekvencijama
u tablici kontigencije. U vrijabli koja ozbacava zadovoljstvo korisnika uslugom mobilnim
bankarstvom spojena su polja 1-u potpunosti nezadovoljan, 2-nezadovoljan i 3-djelomic¢no
zadovoljan u jedno polje ,,nezadovoljan/djelomi¢no zadovoljan“. Takoder su spojena polja u
varijabli ,,uestalost koristenja“ na nacin da su spojena polja 1-Svakodnevno i 2-Nekoliko
puta tjedno u jedno polje ,,Cesto™ te su spojena polja 3-Nekoliko puta mjeseéno i 4-Rijetko u
jedno polje ,,Rijetko®.
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Prema rezultatima u tablici 11.2. moze se vidjeti da je empirijska signifikantnost a* = 0,022
= 2,2% => a* <5% pa mozemo donijeti zakljucak da se postavljena hipoteza prihvaca,
odnosno da se prihvaca H; hipoteza tj. da postoji povezanost izmedu zadovoljstva korisnika

mobilnog bankarstvom i uéestalosti koristenja uslugom.

Tablica 12.1. Povezanost izmedu zadovoljstva korisnika bezkontaktnog placanja i ucestalosti
koristenja uslugom

Zadovoljstvo bezkontaktnim plaéanjem * Ucestalost koristenja Crosstabulation

Count
Ucestalost koristenja
Cesto Rijetko Total
Zadovoljstvo bezkontaktnim  djelomi¢no zadovoljan 2 3 5
placanjem zadovoljan 8 5 13
u potpunosti zadovoljan 4 3 7
Total 14 11 25

Izvor: Istrazivanje autora

Tablica 12.2. Povezanost izmedu zadovoljstva korisnika bezkontaktnog placanja i ucestalosti
koristenja uslugom
Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value Df sided)
Pearson Chi-Square ,685° 2 ,710
Likelihood Ratio ,682 2 711
Linear-by-Linear Association ,255 1 ,614
N of Valid Cases 25

a. 4 cells (66,7%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is 2,20.

Izvor: Istrazivanje autora

Ispitivanje povezanosti zadovoljstva korisnika uslugom bezkontaktnog placanja i ucestalosti
koriStenja uslugom vrsilo se s varijablama koje imaju spojena polja s manjim frekvencijama
u tablici kontigencije. Spojena su polja u varijabli ,,uCestalost koristenja* na nacin da su
spojena polja 1-Svakodnevno i 2-Nekoliko puta tjedno u jedno polje ,,Cesto” te su spojena
polja 3-Nekoliko puta mjesecno i 4-Rijetko u jedno polje ,,Rijetko™.

Prema rezultatima u tablici 12.2. moze se vidjeti da je empirijska signifikantnost a* = 0,710
= 71,0% => a* >5% pa mozemo donijeti zakljuak da se postavljena hipoteza odbacuje,

odnosno da se ne prihvaca H; hipoteza tj. da ne postoji povezanost izmedu zadovoljstva
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korisnika bezkontaktnog plac¢anja i ucestalosti koristenja uslugom. Ovdje traba napomenuti
kako se ovi podatci uzimaju s rezervom jer u 4 polja (66,7%) tablice kontigencije postoje
postoje ocekivane frekvencije manje od 5, a najmanja ocekivana frekvencija je 2,20 te je

mali broj ispitanika koji se koristi uslugom, njih 25.

Druga postavljena hipoteza glasila je:

Ha: Postoji ovisnost izmedu zanimanja korisnika i na¢ina na koji su se upoznali s uslugom

I za preispitivanje ove hipoteze koriSten je Hi-kvadtat test, a rezultati su prikazani u

nastavku.

Tablica 13.1. Ovisnost izmedu zanimanja korisnika i nacina na koji su se upoznali s uslugom

Zanimanje * Nacin upoznavanja s bankovnim uslugama Crosstabulation

Count
Nacin upoznavanja s bankovnim uslugama
U bankovnoj
poslovnici Putem televizije | Putem interneta Drugo Total

Zanimanje ucenik/student 15 19 17 5 56

Zaposlen 19 5 2 2 28

nezaposlen/umirovljenik 3 8 9 0 20
Total 37 32 28 7 104

Izvor: Istrazivanje autora

Tablica 13.2. Ovisnost izmedu zanimanja korisnika i nacina na koji su se upoznali s uslugom

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 22,5472 ,001
Likelihood Ratio 24,395 ,000
N of Valid Cases 104

a. 3 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is 1,35.

Izvor: Istrazivanje autora

Ispitivanje ovisnosti izmedu zanimanja korisnika i nacina na koji se korisnik upoznao s
uslugama vrsilo se s varijablama koje imaju spojena polja s manjim frekvencijama u tablici

kontigencije. Spojena su polja u varijabli ,,zanimanje* na nacin da su spojena polja 1-Ucenik i
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2-Student u jedno polje ,,ucenik/student™ te su spojena polja 4-Nezaposlen i 5-Umirovljenik u

jedno polje ,,nezaposlen/umirovljenik®.
Prema rezultatima u tablici 13.2. moze se vidjeti da je empirijska signifikantnost a* = 0,001

= 0,1% => a*<5% pa mozemo donijeti zakljucak da se postavljena hipoteza prihvaca kao
istinita, odnosno prihva¢a se H, hipoteza, tj. moze se re¢i kako postoji ovisnost izmedu

zanimanja korisnika i nacina na koji je korisnik upoznat s uslugom.

Treca postavljena hipoteza glasila je:

Hs;: Postoji ovisnost izmedu dobi korisnika i tipa (moderne/tradicionalne) bankovnih usluga

Za preispitivanje ove hipoteze koristen takoder je Hi-kvadtat test, a rezultati su prikazani u
nastavku.

Tablica 14.1. Ovisnost izmedu dobi korisnika i tipa (moderne/tradicionalne) bankovnih
usluga

Dob * Preferancije kod koristenja bankovnim uslugama

Crosstabulation

Count
Preferancije kod koristenja
bankovnim uslugama
Novije Tradicionalne
bankovne bankovne
usluge usluge Total
Dob -25 25 27 52
26-35 27 4 31
36-45 8 5 13
46+ 2 6 8
Total 62 42 104

Izvor: Istrazivanje autora
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Tablica 14.2. Ovisnost izmedu dobi korisnika i tipa (moderne/tradicionalne) bankovnih
usluga
Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 16,602° 3 ,001
Likelihood Ratio 18,132 3 ,000
N of Valid Cases 104

a. 2 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is 3,23.

Izvor: Istrazivanje autora

Ispitivanje ovisnosti izmedu dobi korisnika i preferiranog tipa bankovnih usluga vrsilo se s
varijablama koje imaju spojena polja s manjim frekvencijama u tablici kontigencije. Spojena
su polja u varijabli ,,Dob* na nac¢in da su spojena polja 1- ,,-18“ i 2-,,18-25“ u jedno polje ,,-

25 te su spojena polja 5-,,46-55% 1 6-,,56+* u jedno polje ,,46+.

Prema rezultatima u tablici 14.2. moze se vidjeti da je empirijska signifikantnost a* = 0,001
= 0,1% => a*<5% pa mozemo donijeti zakljuCak da se postavljena hipoteza prihvaca, {j.
prihvaca se Hs hipoteza, odnosno moze se re¢i kako postoji ovisnost izmedu dobi korisnika i

preferencije kod koriStenja bankovnim uslugama.
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6.5. Rezultati istraZzivanja

Istrazivanje provedeno nad gradanima grada Splita putem anketnog upitnika o njihovom
zadovoljstvu svojim internet bankarstvom, mobilnim bankarstvom te bezkontaktnim

placanjem pokazalo je da su korisnici usluga relativno zadovoljni uslugama kojim se koriste.

Naime, prosje¢na ocijena zadovoljstva korisnika internet bankarstvom uslugom je 3,93, §to je
jako visoka ocjena pa se moze dati zakljucak o visokom zadovoljstvu korisnika uslugom.
Takoder su prosjecne ocjene pojedinih pogodnosti koje usluga daje jako visoke, od 4,57 do
3,19. Stoga se moze zakljuciti da su korisnici jako zadovoljni pojedinim pogodnostima koje
im bankovna usluga Internet bankarstvo pruza. Prosje¢na ocjena zadovoljstva korisnika
uslugom mobilnog bankarstva takoder je vrlo visoka, tj. 4,31, stoga se moze zakljuditi kako
su korisnici jako zadovoljni uslugom. Uz to su i prosje¢ne ocjene pojedinih pogodnosti jako
visoko ocjenjene, tj. od 4,72 do 3,34 te se i ovdje moze zakljuciti kako su korisnici bankovne
usluge mobilnog bankarstva jako zadovoljni pogodnostima koje im usluga pruza. Usluga
bezkontaktnog placanja takoder je dobila vrlo visoku prosje¢nu ocjenu od 4,08. Stoga se
moze zakljuciti kako su korisnici bankovne usluge bezkontaktnog placanja jako zadovoljni
uslugom. Ocjene pogosnosti isto su relativno visoke od 4,65 do 2,60, pa se moze zakljuciti da
su korisnici zadovoljni pogodnostima koje ima usluga bezkontaktnog pla¢anja pruza. No,
ovdje treba napomenuti kako korisnici svih navedenih usluga nisu posve uvjereni u sigurnost
koristenja usluga, odnosno u sigurnost njihovi osobnih podataka i sredstava koriStenjem ovih

usluga.

Na pocetku ovog rada postavljene su tri hipoteze, odnosno hipoteza H1: Postoji povezanost
izmedu zadovoljstva korisnika uslugama i ucestalosti koriStenja uslugom, H2: Postoji
ovisnost izmedu zanimanja korisnika i na¢ina na koji su se upoznali s uslugom i H3: Postoji
ovisnost izmedu dobi korisnika i tipa (moderne/tradicionalne) bankovnih usluga. Prva
hipoteza testirala se za svaku od navedenih usluga pojedina¢no, pomoc¢u Hi-kvadrat testa, i
odbacena je za usluge Internet bankarstva i bazkontaktnog plac¢anja, dok je prihvacena za
uslugu mobilnog bankarstva. Druga i treca hipoteza takoder su ispitane putem Hi-kvadrat

testa 1 obje su prihvacene kao istinite.
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7. ZAKLJUCAK

U danasnjem tehnoloskom dobu za opstanak poduzeca na trzistu i dobivanje konkurentskih
prednosti klju¢na je implementacija tehnologije ne samo u poslovne procese ve¢ i u same
proizvode 1 usluge poduzeéa. Razvojem informacijskih i1 tehnoloskih znanosti te
informati¢kih tehnologija razvijale su se i nove bankovne usluge implementaciom tih
tehnologija. Te modernije bankovne usluge svojim korisnicima pruzaju mnoge pogodnosti,
ali s njima dolaze i nove opasnosti i problemi. Jedan od mogucih problema koji se mogu
javiti kod modernih bankovnih usluga jest otpor Korisnika. Naime, kao §to se moze u
istrazivanju primjetiti samo se 40,38 % ispitanika koristi uslugom internet bankarstva, a
bezkontaktnim pla¢anjem se koristi samo 24,04 % ispitanika, dok se mobilnim bankarstvom
koristi veci broj ispitanika, njih 62,5 %. Stoga banke konstantno trebaju raditi na poboljsanju
navedenih usluga i zadovoljstvu njihovih korisnika, jer zadovoljstvo postojecih korisnika ne
vodi samo lojalnosti, ve¢ je i dobra promocija za navedene usluge. Pored toga banke bi
trebale raditi na osobnijoj promociji navedenih usluga, kao $to je direktno u samoj bankovnoj
poslovnici, jer kao $to se u istraZzivanju moglo primjetiti najveci broj korisnika saznao je za
navedene usluge u bankovnoj poslovnici. Takav oblik promocije omogucuje potencialnom
korisniku da dobije vise informacija 0 prozivodu i njegovim funkcionalnostima, korisniku se
na taj nac¢in moze i objasniti kako se usluga koristi i koje su njene prednosti u odnosu na
tradicionalne bankovne usluge te bi se na taj nac¢in mogao smanjiti otpor korisnika prema

navedenim uslugama, odnosno povecati broj korisnika.

U istrazivanju se takoder moze vidjeti da mnogi korisnici nisu uvjereni u potpunu sigurnost
svojih osobnih informacija i sredstava pri koristenju usluga internet bankarstva, mobilnog
bankarstva te bezkontaktnog plac¢anja. Stoga bi banke, pored konstantnog rada na poboljSanju
sigurnosti i kvaliteti navedenih usluga, trebale raditi na promociji navedenih usluga koja,
pored funkcionalnosti usluga i njihovih prednosti u odnosu na tradicionalne usluge,
naglaSava sigurnost kori$tenja samih usluga, odnosno trebale bi raditi na promociji koja istice
nacine na koje su internet bankarstvo, mobilno bankartvo 1 bezkontaktno placanje osigurani
od krade indentiteta, krade sredstava, neovlastenog pristupa usluzi i slicno. No, bez obzira na
niske stope koriStenja promatranih bankovnih usluga, u istrazivanju se utvrdilo da su
bankovni Kklijenti koji se koriste uslugama internet bankarstva, mobilnog bankarstva i

bazkontaktnog plac¢anja vrlo zadovoljni uslugama. Uz to se utvrdilo da dob utjece na tip
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bankovne usluge koju bankovni klijenti preferiraju te utjecaj zanimanja na nacin na koji je
klijent upoznat sa nakom od navedenih usluga. Stoga bi banke trebale svoju promociju
usmjetiti na osobe dobne skupine 18-35/45 koje i preferiraju modernije bankovne usluge.
Takoder bi se promocija u bankovnim poslovnicama trebala usmjeriti na studente i zaposlene
osobe, odnosno klijente koji nemaju dovoljno vremena da cesto posjecuju bankovne

poslovnice te bi modernije bankovne usluge za njih bile pogodnija alternativa.

Implementacija informati¢kih tehnologija u poslovenje poslovnim organizacijam pruza
brojne mogucénosti za unaprjedenje, rast i opstanak na trzistu te ubrzavaju i olakSavaju brojne
procese, pored toga samom implementaciom ih tehnologija u same proizvode i usluge
organizacije mogu unaprijediti postojece proizvode i stvarati nove proizvode te na taj nacin
Siriti svoje trziSte i konkurentske prednosti. Implementacija informati¢kih tehnologija u
bankovne usluge pogodna je i za banke kao i za njene klijente. Bankama donosi manje
redove cekanja u poslovnicama, samim time smanjuje su i potrebna papirologija, Sto
smanjuje troskove poslovanja, omogucava bankama povecanje dostupnosti svojih usluga,
priblizavanje usluga potrebama klijenta i mnoge druge pogodnosti. Pogodnosti koje
implementacija informatickih tehnologija u bankovne usluge donosi klijentima su brojne, kao
na primjer smanjenje guzvi u bankovnim poslovnicama je pogodnost i za bankovne klijente,
ne samo da im se koriStenjem tih usluga smanjuje potreba za odlaskom u bankovne
poslovnice, ve¢ i kada trebaju i¢i u bankovne poslovnice vrijeme ¢ekanja je je puno krace
nego li prije uvodenja ovih usluga, uz to bankovni Klijenti mogu u bilo koje vrijeme i bilo
gdije koristiti modernije bankovne usluge kao S$to su internet i mobilno bankarstvo.
Modernije bankovne usluge omogucuju bankovnim klijentima da na brz 1 jednostavan nacin
obave svoje obveze te im pri tome donosi velike ustede u vremenu koje mogu iskoristiti za
odmaranje i1 zabavu u privatnom Zivotu i na taj nacin utjecu i na podizanje same kvallitete
zivota svojih korisnika. Modernije bankovne usluge donose mnoge pogodnosti za korisnike,
stoga bi banke trebale ulagati u njihovo poboljsanje i sigurnost, ali i razvoj novih usluga jer
na taj nacin stvaraju jedno novo, moderno bankarstvo, bankarstvo buduénosti, koje je

pogodnije i za banke i za njihove korisnike.
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SAZETAK

U radu su definirani pojmovi informatickih tehnologija, elektronickog poslovanja i
predstavljeni su oblici elektronickog poslovanja. Prikazano je na koji nain razvoj i
implementacija tehnologije utjeCu na poslovanje poduzeca. Predstavljene su vrste bankovnih
usluge i prikazan je njihov razvoj od tradicionalnih prema modernim bankovnim uslugama.
Detaljnije su opisane bankovne usluge internet bankarstva, mobilnog bankarstva i
bezkontaktnog placanja. U radu obrazloZena je vaznost zadovoljstva kupaca za poslovanje
banaka i dati su faktori utjecaja na njihovo zadovoljstvo. Takoder je na temelju uzorka
preispitano zadovoljstvo bankovnih klijenata uslugama internet i mobilnog bankarstva te

bezkontaktnog placanja.

Kljucne rijeci: informaticke tehnologije, elektroni¢ko poslovanje, bankovne usluge, Internet

bankarstvo, mobilno bankarstvo, bezkontaktno placanje, zadovoljstvo kupaca.

SUMMARY

This paper defines the terms of information technology, electronic commerce and presents
forms of e-business. This paper presents how the development and implementation of
technology affects the company's business. This paper presents types of bank services and
shows their development from traditional to modern banking services. Internet banking,
mobile banking and contactless payments are described in a more detailed way. This paper
explains the importance of customer satisfaction for banks and provides the factors of
influence on their satisfaction. This paper examines the customer satisfaction of internet
banking, mobile banking and contactless payments.

Keywords: information technology, electronic commerce, banking services, Internet banking,

mobile banking, contactless payment, customer satisfaction.
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