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1. UVOD

1.1. Problem i predmet istrazivanja

"Banka je svako poduzece koje prima depozite raspolozive na zahtjev i odobrava kredite
komercijalne ili poslovne prirode."! Pripadaju najvaznijim financijskim institucijama s kojima

gradani najc¢esce dolaze u doticaj.

Financijski sektor ¢ini izuzetno znacajan dio usluznog sektora. Usluge koje banke nude su:
obavljanje mjenjackih poslova, ponuda Stednih depozita, ponuda depozita po videnju,
odobravanje potroSackih kredita, financijsko savjetovanje, upravljanje gotovinom, prodaja
polica osiguranja, ponuda investicijskih fondova, anuiteta i drugih investicijskih proizvoda,

kao i ponuda upravljanja rizikom i zastite od rizika.?

Kvaliteta usluge je jedna od najcesée izuCavanih podrucja u marketingu usluga, te se je
pokazala kao najznacajniji faktor u odredivanju konkurentske pozicije na trziStu. Kvaliteta
usluge se tumaci kao percipirana kvaliteta, §to znaci da klijenti donose sud o kvaliteti usluge.
Percipirana kvaliteta usluge se moze definirati kao generalni sud ili stav povezan sa

koristenjem usluge.®

UspjeSna suradnja gradana s bankom predstavlja dugoro¢ni odnos. Pri odabiru banke klju¢na
je lokacija poslovnice i bankomata, ali na kona¢nu odluku gradana Cesto utjeCe odnos

djelatnika prema klijentima te pouzdanost banke kao financijske institucije.*

Raznovrsnost bankarskih proizvoda i1 usluga svakim je danom sve veca, a cilj je privuéi §to
vecu skupinu klijenata. ProSirivanjem tj. dodavanjem novih usluga, banka ne moZe osigurati
dugoro¢nu konkurentsku prednost, jer konkurenti mogu lako kopirati nove usluge. Stoga,
najbolji nacin za poboljSanje konkurentske pozicije na trziStu za banke predstavlja ulaganje u

unapredenje kvalitete procesa usluzivanja.® Na tom tragu je i istrazivanje Cagnina® koji

! Rose, P.S., Hudgins, S.C. (2015.): Upravljanje bankama i financijske usluge, 8.izdanje, MATE d.o.0., Zagreb,
str.5.

2 Rose, P.S., Hudgins, S.C. (2015.): op. cit., str.7.

3 Zeithaml, V.A. and Bitner, M.J. (2000): Services Marketing: Integrating Customer Focus across the Firm,
McGraw-Hill, New York, NY.

4 Maroshi, V. (2015.): Kako odabrati banku, dostupno na: https://www.progreso.hr/blog/kako-odabrati-banku/
(10.05.2018.)

5 Johnston, R.: ldentifying the critical determinants of service quality in retail banking: importance and effect,
International Jurnal of Service Industry Management, Vol. 15, No4 (1997.) str. 111.-116.

6 Cagnina, P. (2016.): Choice Criteria in Retail Banking, International MS cin Management, at the Universidade
Catolica Portuguesa, str. 3.



https://www.progreso.hr/blog/kako-odabrati-banku/

konstatira porast konkurencije na bankovnom trzistu poti¢e banke na ulaganje veéih napora
pri zadovoljenju potreba klijenata. Naime, zadrzavanje klijenta je posebno otezano u uvjetima
stalnih promjena, globalizacije i snazne konkurencije. Bankovni proizvodi i usluge razvijaju

se pomocu brojnih prilika koje pruzaju moderne tehnologije.

Osim zadrZavanja postojecih, naglasak je na privlac¢enju novih potencijalnih klijenata. Cilj je
privuéi Siru skupinu klijenata, te zbog toga banka svoj imidz i marketing prilagodava

razli¢itim profilima fizi¢kih i pravnih osoba.

Uzurban nacin zivota, zahtjevi na poslu, briga za djecu, posjeti lije¢niku, ucenje stranog jezika
i slicne obveze ne ostavljaju gradanima dovoljno vremena za proucavanje i usporedbu banaka
te njihovih uvjeta poslovanja.” Dio novih klijenata nerijetko informacije prikuplja na temelju
iskustava postojecih o: dostupnim informacijama, krutosti procedura, papirologiji, sigurnosti,
kvaliteti usluga, profesionalnosti i ljubaznosti osoblja, imaju li razumijevanja i strpljenja za
klijenta, jesu li spremni pomoci. Zbog toga izbor odredene banke ovisi o najmanjim detaljima
poput susretljivog osoblja, dostupnosti poslovnica, rasprostranjenosti bankomata, parkinga,

internet bankarstva.

Ponekad je presudan kriterij cijena usluga. Naknade i provizije trebale bi biti transparentne i
razumljive, da se mogu pravilno procijeniti troskovi i rizici, osobito kod slozenijih bankarskih
usluga.® Pojedinim klijentima od velike su vaznosti: veé¢i odobreni minus, povoljnije kamatne

stope na kredite, ve¢e kamatne stope na Stednju, bolja ponudu kreditnih kartica.

Fizicke osobe visoko ¢e vrednovati banke koje pruzaju Sirok broj poslovnica i bankomata,
niske naknade i provizije, ljubazno osoblje spremno savjetovati. S druge strane, pravnim
osobama su od velike vaznosti transakcije s inozemstvom, povoljnije ponude kredita za
poduzetnike pocetnike, brzina i1 lako¢a ugovaranja kredita, manja papirologija, umrezenost

banaka.’

Prema Huu Phuong Ta i Kar Yin Har'® tri najvaznija kriterija pri odabiru banaka kod

studenata su lokacija, kamate i ukupna kvaliteta usluga; ostali kriteriji su dostupnost niske

" Maroshi, V. (2015.): Kako odabrati banku, dostupno na: https://www.progreso.hr/blog/kako-odabrati-banku/
(10.05.2018.)

8 Dokonal, T. (2017.): Kako odabrati poslovnu banku, dostupno na: https://tockanai.hr/poduzetnik/kako-
odabrati-poslovnu-banku-4779/ (15.05.2018.)

® Maroshi, V. (2015.): Kako odabrati banku, dostupno na: https://www.progreso.hr/blog/kako-odabrati-banku/
(10.05.2018.)

10 Huu Phuong Ta, Kar Yin Har (2000): A study of bank selection decisions in Singapore using the Analytical
Hierarchy Process, International Journal of Bank Marketing, 18/4, 170.-180.
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https://tockanai.hr/poduzetnik/kako-odabrati-poslovnu-banku-4779/
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kamate na kredite, dugo radno vrijeme, dostupnost privilegija za studente te preporuke

prijatelja/roditelja.

Prema ¢lanku Banke.hr, u dijelu koji se odnosi na poslovanje s bankama, ispitanici su kao
faktore koji najvise utjecu na odluku o odabiru banke naveli reputaciju, cijenu proizvoda i
usluga te blizinu poslovnica. Tekuéi racun je proizvod/usluga kojim se ispitanici najvise
koriste, a slijede internetsko bankarstvo, kreditne kartice, debitne Kkartice, odobreno
prekoracenje i klasi¢na Stednja. Pet proizvoda/usluga koje bi gradani u buduénosti najradije
dodali svom portfelju su: Stednja, zivotno osiguranje, Kreditne Kartice, internetsko te mobilno
bankarstvo.

U kontekstu komunikacije ¢ak 88% ispitanika s maticnom bankom komunicira izravno
prilikom posjeta poslovnicama, 58% ih to ¢ini putem Interneta, 19% telefonom i preko sluzbe
za korisnike, a 13% koriste¢i mobilno bankarstvo koje posljednjih godina osjetno raste.
Pritom kao tri podru¢ja u kojima bi njithova maticna banka mogla poboljSati odnos s
klijentima istiCu: nagradivanje vjernosti (62%), fleksibilnost u kreiranju proizvoda prema
potrebama Kklijenata (58%), te jednostavnije opise proizvoda/usluga bez prestrucnog

bankarskog Zargona (41%).1!

Istrazivanje ovog rada usmjereno je ka studentskoj populaciji, pa ¢e se analizirati vrijedi li
spomenuto 1 za studente. Za banku bi trebalo biti znacajno Sto studenti, kao budu¢i klijenti
smatraju bitnim, jer klijenti koji su zadovoljni bankom, uslugom djelatnika i paletom

bankarskih proizvoda, ostaju joj vjerni do kraja zivota.

Kao §to proizlazi iz problema istrazivanja, u ovome radu istrazivat ¢e se ¢imbenici odabira
poslovnih banaka, $to ¢ini i predmet ovog istrazivanja. IstraZivanje ¢e biti usmjereno ka
istrazivanju kvalitete i dostupnosti bankarskih usluga. Naglasak ¢e biti na vaznosti prilagodbe

bankarskih usluga razli¢itim profilima i potrebama Klijenata.

Banke trebaju razumjeti ¢imbenike koje Klijenti smatraju bitnima prilikom odabira poslovne

banke te naCin na koji se tim obiljezjima dodjeljuju prioriteti sukladno njthovom vaznoscu.

11 Banka.hr  (2014.): Pri odabiru banke najbitniji faktor je reputacija, dostupno na:
http://www.poduzetnistvo.org/news/pri-odabiru-banke-najbitniji-faktor-je-reputacija (25.05.2018.)



http://www.poduzetnistvo.org/news/pri-odabiru-banke-najbitniji-faktor-je-reputacija

Istrazivanje ¢e se usmjeriti prema potrebama studenata odnosno c¢imbenicima odabira
pojedine banke kod studentske populacije. Ovisno 0 svojim percepcijama studenti biraju
poslovnu banku koja predstavlja kombinaciju usluga koje najviSe odgovaraju njihovom

profilu.

1.2. Hipoteze i ciljevi istraZivanja

Nakon definiranih problema i predmeta istrazivanja, a koji se odnose na ¢imbenike odabira

poslovne banke studenata, hipoteze koje ¢e se ovim istrazivanjem provjeravati su sljedece:

H1: Reputacija i kvaliteta usluge pozitivno utjece na odabir banke

Klijenti banaka na temelju percipiranog imidza biraju svog pruzatelja financijskih usluga jer
se imidZ banaka temelji na identitetu banke te prezentiranom i stvorenom dojmu o poslovanju
i uslugama banaka.'? Naglasak je i na drustveno odgovornom te eticnom poslovanju kako se
ne bi naruSila reputacija banke, jer pojava nepovjerenja rezultira odlaskom klijenata kod
konkurentskih pruzatelja financijskih usluga te konstantnim smanjenjem profita banke. Zbog
toga banke s klijentima moraju njegovati duzni¢ko-vjerovni¢ki odnos koji se temelji na
uzajamnom povjerenju koji je kljudan za reputaciju i ugled banaka.®

Veliki trud ulaze se u poboljsanje kvalitete usluga, koja podrazumijeva profesionalnost i
komunikativnost osoblja s kojima klijenti dolaze u kontakt, davanje to¢nih i jasnih

informacija te kratko ¢ekanje u redovima.4

H2: Cijene financijskih proizvoda i usluga znacajno utje¢u na odabir banke

Pristupacnost cijena financijskih proizvoda 1 usluga predstavlja jednu od najbitnijih
komponenti pri odabiru banke te vaznu stavku pri strateSkom djelovanju banaka. Za studente
povoljne cijene podrazumijevaju: manje troSkove vodenja racuna, povoljne kamate na
studentske kredite, moguénosti manje naknade putem placanja preko Internet i mobilnog

bankarstva, te pristupacne studentske pakete.

2 Grgi¢, D. (2007): Imidz poduzeéa i njegov utjecaj na stvaranje konkurentnih prednosti usluznog poduzeca,
Ekonomski pregled, Vol. 58, No. 9-10, str. 586.-587.

13 Pomper S. (2018.): Drustveno odgovorno poslovanje u bankarskom sektoru, Sveuéilii$ni centar Varazdin,
Varazdin, str. 23.Prilagoditi format teksta.

1 Severovi¢, K., Zajdela, N., Sostari¢ Cvetkovi¢, B.: Konceptualni model kao alat za upravljanje kvalitetom
bankarskih usluga, UDK 334.747, str. 147.



Prema istrazivanju HPB-a i portala Studentski.hr pokazalo se da je za odabir banke vecini
studenata visina naknade glavni kriterij. Razlike od tek dvije do tri kune mogu predstavljati

klju¢ odabira.™®
H3: Sirina i dubina asortimana financijskih usluga zna¢ajno utje¢u na odabir banke

Tehnologija je rapidno promijenila navike potrosaca u 21. stolje¢u. Budu¢i da ljudi sada
novac troSe drukcije nego $to su to Cinili u proSlosti, banke moraju nauciti kako da se
prilagode pruzanju usluga koje odgovaraju potrebama korisnika. Kako digitalizacija mijenja
bankarsku djelatnost, vaznije je nego ikada da banke zadrze prednost time Sto ¢e ponuditi
najsuvremenije usluge. Istovremeno, banke moraju ocekivati ogromne promjene koje ¢e

prodrmati trziste, a razmisljanje unaprijed najbolji je nacin za ostanak na vrhu.®
H4: Dostupnost financijskih proizvoda i usluga zna¢ajno utje¢u na odabir banke

Pod pojmom dostupnosti financijskih proizvoda i usluga podrazumijeva se blizina poslovnice,
bankomata, radno vrijeme poslovnica, dostupnost informacija o proizvodima i uslugama, te
nacin oglaSavanja. Prema Devlin i Gerrard (2004) lokacija je najbitnija, dok prema Huu
Phuong Ta i Kar Yin Har (2000) vazni kriteriji pri odabiru banaka kod studenata su, osim

lokacije, dugo radno vrijeme, dostupnost privilegija za studente te preporuke.’

Ciljevi istrazivanja predstavljaju namjeru provedenog istrazivanja. Donose se na temelju
problema, predmeta i postavljenih hipoteza istrazivanja. S teorijskog stajalista, cilj rada jest
opisati bankarski proizvod i usluge, kao i ¢imbenike koji izravno ili neizravno utje¢u na
odabir banke. S empirijskog stajalista, cilj ovoga istrazivanja jest utvrditi koji faktori utjecu
na studente pri odabiru banke, s obzirom da je upravo njih bitno privuci i zadrzati jer su

buduc¢i klijenti banke.

PMarasovi¢ A. (2016.): Studenti o novcu i bankama: Novac je vaZan, znanje je vaznije, dostupno na:
http://studentski.hr/studenti/financije/studenti-o-novcu-i-bankama-novac-je-vazan-znanje-je-vaznije
(25.05.2018.)

6 Digitalizacija bankarstva (2017.): Glavna 4 &imbenika za korisnike pri odabiru banke, dostupno na:
http://digitalizacija-bankarstva.hr/blog/glavna-4-cimbenika-za-korisnike-pri-odabiru-banke/ (25.05.2018.)

1 Huu Phuong Ta, Kar Yin Har: A study of bank selection decisions in Singapore using the Analytical Hierarchy
Process, International Journal of Bank Marketing, 18/4 (2000) 170.-180.
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1.3. Metode istraZivanja

U ovom istrazivanju potrebno je definirati metode koje ¢e pomoci da se istrazivacke hipoteze
testiraju. Induktivna metoda je metoda kojom se na temelju pojedinacnih ¢injenica dolazi do
spoznaje novih ¢injenica i donos$enja novih zakonitosti. Deduktivna metoda je ona kojom se
iz op¢ih stavova izvode pojedinacni stavovi, odnosno iz jedne ili viSe tvrdnji izvodi se neka
nova tvrdnja koja proizlazi iz prethodnih tvrdnji. Metoda analize je postupak ras¢lanjivanja
slozenih misaonih tvorevina na njihove jednostavnije sastavne dijelove 1 elemente, te
izuCavanje svakog tog dijela posebno. Podtipovi metode analize su kvantitativna, kvalitativna
te makroekonomska analiza. Metoda sinteze je postupak znanstvenog istraZivanja putem
spajanja jednostavnih misaonih tvorevina u sloZzene, a slozenih u jo$ slozenije. Izdvojene
elemente povezuje u jedinstvenu cjelinu. Metoda deskripcije je postupak jednostavnog
opisivanja ¢injenica, te empirijskog potvrdivanja njihovih veza i odnosa, ali bez znanstvenog
tumacenja. Komparativha metoda je postupak usporedivanja istih ili srodnih Cinjenica,

pojava, procesa i odnosa, te usporedivanje njihovih sli¢nosti i razlika.*®

Statisticke metode (Kruskal — Wallis test) ¢e se koristiti u empirijskom dijelu rada. One
predstavljaju postupak analize pojava koje nas okruzuju. Pomoc¢u grafikona i izraCunatih
pokazatelja otkrivaju se njihove karakteristike i zakonitosti, te uzro¢no-posljedi¢ne veze
izmedu tih pojava. Osim navedenih metoda u okviru istrazivanja koristit ¢e se metoda
anketiranja, putem koje ¢e se prikupiti primarni podaci i informacije, stavovi i misljenja o
samom predmetu istrazivanja. Dakle, istraZivanje ¢e se provesti putem anketnog upitnika.
Prikupljeni podaci ¢e se obraditi u statistickom programu SPSS Statistica kao 1 testiranje

navedenih istrazivackih hipoteza.

1.4. Doprinos istraZivanja

.....

procesu odabira poslovnih banaka kod ispitanika odnosno kod studentske populacije.
Doprinos se dodatno nalazi u ¢injenici da ovakvih istrazivanja nije provedeno mnogo i da ne
postoji puno znanstvenih radova koji se bave ovakvom tematikom. Zbog povecane

konkurencije u kombinaciji s ostalim promjenama u bankovnom okruZenju, banke su

18 Zelenika, R. (2000): Metodologija i tehnologija izrade znanstvenog i struénog djela, Rijeka: Ekonomski
fakultet, str. 323-330



potaknute da razmotre promjenu svojih strategija k ve¢oj usmjerenosti prema klijentima i

zadovoljavanju njihovih potreba za financijskim proizvodima.

Za banku je vrlo bitno privuéi §to veéi broj studenata i zadrzati ih u banci, jer su upravo oni

buduc¢i klijenti.

Istrazivanje HPB-a i portala Studentski.hr dokazalo je da je financijska pismenost studenata
znatno porasla. Vise od 80% zna $to je trajni nalog, a ¢ak 59% zna koja banka nije odobravala
kredite u Svicarcima. Osim §to je dovelo do bitnih spoznaja, istrazivanje je izvrstan pokazatelj
bankama da je potrebno uvazavati potrebe studentske populacije. Ona je zahvaljujuci
informiranosti i visokom stupnju obrazovanja zahtjevan segment klijenata. Usprkos tome $to
raspolazu malim mjese¢nim novcanim iznosom, radi se o mladima koji prate cijene usluga,

koje privlade razli¢ite pogodnosti i trendovi i koji traze vrhunsku uslugu.*®

1.5. Struktura rada

Diplomski rad sastojat ¢e se od pet poglavlja, kako slijedi. U prvom, uvodnom poglavlju,
definirat ¢e se problem istrazivanja iz kojega proizlazi i predmet istrazivanja. Takoder ¢e biti
definirane istrazivacke hipoteze, ciljevi istrazivanja, kao i metode koje ¢e dovesti do rjeSenja

problema. Pored navedenog objasnit ¢e se i struktura diplomskog rada.

U drugom poglavlju opisat ¢e se teorijski aspekti banke i financijskih usluga koje nudi: pojam
odnosno definicija i podjela banaka, te vrste financijskih proizvoda i usluga koje nudi
pravnim i fizickim osobama. Takoder ¢e se usporediti poslovanje nekih od najvecih banaka u

RH s aspekta ponude financijskih usluga za studente.

U tre¢em poglavlju, koje zajedno s drugim zaokruzuje teorijski dio rada, prikazat ¢e se

dosadasnja istrazivanja o faktorima koji su vazni prilikom odabira banaka.

Empirijski dio rada ¢init ¢e Cetvrto poglavlje, u kojem ¢e se testirati hipoteze o utjecaju
odredenih bitnih faktora na odabir banke kod odabranog uzorka. Prvo ¢e se definirati podaci 1

metodologija istrazivanja, a potom ¢e se iznijeti rezultati statisticke analize.

19 Marasovi¢ A. (2016.): Studenti o novcu i bankama: Novac je vaZan, znanje je vaznije, dostupno na:
http://studentski.hr/studenti/financije/studenti-o-novcu-i-bankama-novac-je-vazan-znanje-je-vaznije
(25.05.2018.)
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Peto poglavlje ujedno predstavlja i zaklju¢ni dio rada, koji ¢e predstavljati interpretaciju
dobivenih rezultata, te ¢e se donijeti sudovi na temelju sinteze teorijskog i empirijskog dijela
rada. Na kraju slijedi popis literature, popis tablica i grafova, te saZetak na hrvatskom i

engleskom jeziku.

2. BANKE I FINANCIJSKI PROIZVODI

2.1. Pojam i vrste banaka

Kada je rije¢ o bankama, definicija ima mnogo, a naj¢es¢e su one s pravnog aspekta prema
nacionalnom zakonodavstvu. Naime, banka se moze definirati vrlo jednostavno po
funkcionalnosti, kao institucija koja se bavi prikupljanjem sredstava, plasiranjem sredstava te
pruzanjem financijskih usluga.?’ Banka je definirana kao institucija, a ne kao financijska
institucija jer banke danas nisu samo ograni¢ene na financijsko poslovanje nego su prosirile

svoje usluge i izvan klasi¢nih okvira.?!

Banka ima depozitnu i kreditnu funkciju. Ove funkcije predstavljaju banku kao financijskog
posrednika izmedu onih koji imaju sredstava i onih kojima su potrebna sredstava. Sredstava
se mogu prikupiti u obliku depozita, ali i u obliku kredita. Banke ne uzimaju sredstava da bi
ih drzale, ve¢ kako bi ih dalje plasirale, zato i daju kredite. Uzimanje sredstava i plasiranje tih
istih sredstava mali je dio financijskoga krvotoka ekonomije koji se naziva platnim
prometom. Platni promet predstavlja kolanje novca kroz ekonomiju, pa su kanali platnoga
prometa Zile kroz koje tece novac kroz ekonomiju, ali je on samo jedna od usluga koje

obavljaju banke.??

Za banku je najznacajnije da je profitabilna i da ostvari dobit svojim dioni¢arima imajuéi na
umu da svaka dobit nosi svoj rizik. Na prikupljene depozite banka placa pasivnu, a na
odobrene kredite naplacuje aktivnu kamatu. Banka se definira kao institucija koja u pasivi
bilance ima depozite koji su po svojoj prirodi novac dok u aktivi uglavnom ima kredite.

Odobrenje za rad banka dobije u skladu s posebnim zakonom o bankama. Hrvatski zakon o

2 Gregurek, M., Vidakovi¢. N. (2011), Bankarsko poslovanje, Zagreb, str 10.
21 Gregurek, M., Vidakovié. N. Op. cit
22 Gregurek, M., Vidakovié. N. Op. cit
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bankama definira banku kao “dioni¢ko drustvo ¢iji je predmet poslovanja primanje novc¢anih
23

depozita i davanje kredita i drugih plasmana”.
S obzirom na potrebe klijenata, ekonomske karakteristike, povijesne okolnosti i mnoge druge
faktore moguce je napraviti teorijsku podjelu vrsta banaka. Prema toj podjeli razlikuju se

sliedeée vrste banaka: 24

e univerzalne banke — obavljaju sve bankarske poslove potrebne njihovim klijentima,

e komercijalne i investicijske banke — komercijalne banke su orijentirane na specifi¢ne
klijente (gradani), a investicijske banke za svoje klijente obavljaju poslove
investicijske prirode,

e trgovacke banke — visoko specijalizirane banke koje imaju izrazito ciljnu djelatnost,

e Stedne banke, Stedionice i kreditne unije — specijalizirane banke koje se fokusiraju na
pojedine segmente poslovanja s pojedinim skupinama klijenata unutar ekonomije,

e bankarske holding kompanije — poduze¢a koja su vlasnici razli¢itih banaka i
financijskih institucija,

e financijski konglomerati —osim bankarskih pruzaju i druge usluge financijske prirode

(puno Siri spektar financijskih usluga od univerzalnih banaka).

Ovaj redoslijed odrazava evoluciju bankarskoga poslovanja. Buduéi da su u pocetku poslovni
zahtjevi klijenata bili jednostavni, banke su pocele kao univerzalne financijske institucije.
Klijenti su davali depozite i trazili kredite. Velika depresija u SAD-u 1930-ih godina, u kojoj
je doslo do propasti mnogih banaka, pokazala je da se banke trebaju opredijeliti na jedan od
nacina poslovanja, komercijalni ili investicijski. Neke su se investicijske banke usko
specijalizirale na pojedine klijente i pojedine vrste investicijskih poslova pa se nazivaju
trgovacke banke. Ostale su se banke specijalizirale na pojedine segmente trziSta, a to su

Stedne banke, Stedionice i kreditne unije.?®

Vec¢ina banaka u Hrvatskoj su univerzalne banke. Temeljni razlozi zaSto u Hrvatskoj
dominiraju univerzalne banke je veli¢ina hrvatskoga financijskog trzista, a drugi je povijesno
naslijede. Hrvatska kao mala zemlja nema dovoljan broj klijenata koji bi mogli stvoriti masu

koja bi dovela do segmentiranja bankarskoga trziSta i nastajanja specijaliziranih bankarskih

2 pavkovi¢ A.: ,,Financijske institucije i trzista“, Skolska godina 2006./2007., dostupno na:
http://www.referada.hr/wp-content/uploads/2014/07/FIT-PAVKOV1%C4%86-1.pdf (19.08.2019.)
24 Gregurek, M., Vidakovi¢. N. (2011), Bankarsko poslovanje, Zagreb, str. 538.

% Gregurek, M., Vidakovi¢. N. Op. cit
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institucija kao u velikim razvijenim trziStima. Dok su se kroz povijest velike svjetske banke
profilirale, banke u Hrvatskoj nisu imale tu moguénost sve do 1990. U tako kratkome periodu
nije moguce da se banke profiliraju po nacinu poslovanja i segmentiraju po odredenome
sektoru trziSta. Umjesto profiliranja banke su sa razvojem trzista kapitala u Hrvatskoj krenule
u osnivanje brokerskih kuca i investicijskih poduzeca i tako prosirile ponudu svojih usluga.

Iako je doslo do $irenja usluga, nije doslo do specijalizacije usluga.?®

2.2. Financijski proizvodi poslovnih banaka

2.2.1. Ponuda financijskih usluga za fizicke i pravne osobe

FI1ZICKE OSOBE

Kod univerzalnih banaka upravo su gradani najbrojniji klijenti Sto igra dvostruku ulogu.
Veliki broj klijenata zna¢i da banka ne moze individualno dizajnirati proizvode za svakoga
pojedinog klijenta, ve¢ mora kreirati skupine proizvoda koji su onda neznatno diferencirani.
Problem velike brojnosti klijenata za banke znaci nemoguénost individualnoga pristupa
klijentima i individualne kontrole plasmana. S obzirom na ova dva uvjeta poslovanja, banka
nastoji optimizirati svoje poslovanje. Proces optimizacije odvija se kroz jasnu definiciju
proizvoda koje banka pruza sektoru gradana. Zato, kada je rije¢ o kucanstvima, velika veéina

banaka nudi iste ili vrlo sli¢ne proizvode.?’

Usluge koje banke pruzaju za gradane su: teku¢i racuni, internet bankarstvo, mobilno
bankarstvo, beskontaktno placanje, minus na teku¢em racunu, stambeni krediti, kreditne

kartice, stambena $tednja, krediti za automobile.
Teku¢i racuni

Tekuéi racuni su najrasprostranjeniji proizvod koji banke nude svojim klijentima, a smatraju
se osnovnim bankovnim produktom. Dostupni su svim gradanima koji ostvaruju priljeve na
svoje racune. Osim tekucih veéina banaka nudi devizne raCune te pakete usluga koje

ukljucuju Sir1 spektar usluga.

2 Gregurek, M., Vidakovié. N. Op. cit, str. 539.
27 Gregurek, M., Vidakovié. N. Op. cit, str. 179.
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Op¢e karakteristike:

e mjesecCna ili godisnja naknada za koriStenje,
e dopusteno prekoracenje,

e kamatna stopa na prekoracenje,

e naknada za korisStenje bankomata te

e po namjeni: za gradane, studente ili umirovljenike.?®
Krediti

Kod poslovanja s kucanstvima moze Se napraviti nekoliko podjela kredita. Prvo treba
razmotriti podjelu kredita po namjeni. Krediti po namjeni mogu se podijeliti na kredite za
potrosnju te kredite za kupnju trajnih dobara (auto, stan). Nacini na koje banka plasira kredite

1 uvjeti koji su zadani kod svake banke su razliciti.
Najcesca klasifikacija plasmana gradanima je na:

e nenamjenski krediti - krediti koje banka plasira klijentu bez objaSnjenja za $to Ce
sredstva biti potroSena i kako ¢e sredstva biti uporabljena,

o krediti po kreditnim karticama - krediti koji nastaju kod uporabe kreditnih kartica,

e krediti po revolving karticama - poseban oblik kreditnih kartica koje se takoder koriste
kod potrosnje, ali se po otplati razlikuju od kreditnih kartica,

e minus na tekuéem racunu - kredit koji je banka odobrila gradanima za potrosnju, a
nastaju povlacenjem sredstava s tekuc¢ega racuna u vecoj koli¢ini nego §to je balans
kreditnoga racuna,

o hipotekarni krediti - nenamjenski krediti za koji je zalog nekretnina,

e krediti za kupnju trajnih dobara,

e stambeni krediti - krediti ¢ija je svrha kupnja nekretnine te

e kredit za automobil - kredit ija je svrha kupnja automobila.?®

Prednost je ovakve podjele kredita sto je ucinila poslovanje banke brzim i jednostavnijim, ali
banka gubi moguénost individualne kontrole klijenata i individualnoga dizajniranja usluga za

klijenta. Zbog toga se banka dodatno izlaze riziku kod poslovanja. Banke su svjesne ovoga

28 Moj-bankar.hr (2012): Tekuéi ra¢uni banaka u HR, dostupno na: http://www.moj-bankar.hr (19.08.2019.)
2 Gregurek, M., Vidakovi¢. N. (2011), Bankarsko poslovanje, Zagreb, str. 179.
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problema i zato nastoje, putem statistickih tehnika, napraviti svoje modele koji prate i

predvidaju kvalitetu klijenata.*
Internet bankarstvo

Internet bankarstvo ponekad zvano on-line bankarstvo, koristi internet kao kanal distribucije
po kojem se jednostavno i brzo vrSe bankarske aktivnosti, kao §to su prijenos sredstava,

placanje racuna, pregledavanje i provjera stanja racuna.

Kako bi pristupio koristenju internet bankarstva korisnik treba ugovoriti uslugu sa bankom,
koja naplacuje naknade za otvaranje rauna i da je klijentu na koriStenje Token ureda;.
Pomoc¢u Tokena, koji ima svoj PIN, korisnik pristupa stranicama banke i obavlja svoje
novCane transakcije. Kod veéine takvih transakcija troSak obrade je puno nizi nego u
poslovnici, a preko e-bankarstva moguce je i ugovaranje Stednje. Popularnost Internet
bankarstva kod stanovniStva stalno raste, a broj banaka koje ga posjeduju stalno je u porastu

tako da danas skoro sve banke u Hrvatskoj nude ovaj tip usluge.®!
Mobilno bankarstvo

Prednost mobilnog bankarstva je §to u bilo kojem trenutku i s bilo kojeg mjesta, preko
pametnog telefona s pristupom internetu, moZemo obavljati mnoge vrste placanja,
provjeravati uplate i stanje racuna. Potrebno je nakon kupnje mobilnog uredaja odnijeti isti u
banku te u poslovnici autorizirati preuzimanje mobilne aplikacije. S druge strane, nedostatak

mobilnog bankarstva je §to pri svakoj promjeni mobilnog uredaja potrebno i¢i u banku.3?
Beskontaktno placanje

Usluga beskontaktnog placanja predstavlja razvoj tehnologije koja privlaci sve veéi broj
korisnika. Predstavlja obavljanje kupnji na jednostavniji 1 brzi nacin, jer kupac prilikom
obavljanja kupnje samo prisloni odgovaraju¢u karticu koja na sebi ima oznaku za
beskontaktno plac¢anje na Citac kartice, tj. POS uredaj i pri tom na novcane transakcije do 100
kuna nije potrebna dodatna verifikacija. S druge strane, transakciju u nov€anom iznosu povise

100 kuna potrebno je dodatno potvrditi PIN-om ili potpisom. Beskontaktno placanje je

30 Gregurek, M., Vidakovi¢. N. Op. cit, str. 180.

31 Moj-bankar.hr (2012.): Internet bankarstvo-definicija, dostupno na: http://www.moj-bankar.hr (19.08.2019.)
32Cosi¢, K.: Mobilno bankarstvo, dostupno na: http://www.poslovni-savjetnik.com/financije/mobilno-bankarstvo
(04.09.2019.)
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sigurna metoda s obzirom da je platna kartica cijelo vrijeme u rukama korisnika, a sadrzi

ugradeni ¢ip koji §titi od neovlastenog koristenja.®
PRAVNE OSOBE

Pri potrebi za financiranjem i uporabi sredstava, poduzeéa nisu tako jednoznacna kao
kuéanstva. Sto je poduzeée veée i njegovo poslovanje razvijenije, zahtjevi za financiranjem
poduzeca su kompleksniji. Banke su se prilagodile posebnosti poduzeéa i prosirile proces
odobravanja kredita koji su sve brojniji, kompleksniji i traze vise nadzora od strane banke.
Banke nastoje $to viSe individualizirati pristup klijentima i prilagoditi proizvode banke

potrebama pojedinog poduzeéa.3

Usluge koje banke pruzaju za poduzeca: Ziro-raéun poduzeca, korporativne kartice, faktoring,
garancije, Internet bankarstvo, okvirni krediti, izdavanje dionica i obveznica (investicijsko

bankarstvo), krediti za kupnju proizvodne opreme, krediti za automobile.
Ziro-radun poduzeéa

Ziro radun predstavlja osnovnu uslugu banke za poduzeéa koja putem njega obavljaju
poslovnu djelatnost.

Korporativne kartice

Korporativna kartica poduzecu omogucuje smanjenje vremena i operativnih troSkova za
izdavanje novca. OlakSava upravljanje poduze¢em od potrebe za dobivanjem i
pohranjivanjem u banci iznosa namijenjenih placanju reprezentativnih, putnih i poslovnih

troSkova. Ra¢unovodstvo je mnogo lakse, a broj dokumenata izvjesca se smanjuje.

Poduzece tako kontrolira troskove zaposlenika na bankovnim izvje$¢ima i ograni¢avanjem
ovlastenih operacija. Ako su zaposleniku na poslovnom putu hitno potrebna dodatna sredstva,
poduzeée moze u bilo kojem trenutku nadopuniti ra¢un. Pri prelasku drzavne granice vlasnik
kartice se oslobada potrebe za kupnjom strane valute, te sve operacije koje se izvode u

inozemstvu podlijezu automatskoj konverziji.>®

33 Maroshi, V. (2015.): Beskontaktno plaéanje - prednosti i mane, dostupno na:
https://www.progreso.hr/blog/beskontaktno-placanje/ (11.09.2019.)

34 Gregurek, M., Vidakovi¢. N. (2011), Bankarsko poslovanje, Zagreb, str. 187.

3 BizzPortal.ru (2019): Korporativna kartica; dodatne pogodnosti i dokumenti za otvaranje korporativne Kartice,
dostupno na: https://hr.bizzportal.ru/korporativna-kartica-dodatne-pogodnosti-i-dokumenti-za-otvaranje-
korporativne-Kkartice/ (20.08.2019.)
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Faktoring

Faktoring je oblik kratkoro¢nog financiranja za poduzeca koja imaju kvalitetna kratkoro¢na
potrazivanja i trebaju novac odmah, a ne Zele se dodatno zaduzivati ili nisu u mogucnosti
dobiti kredit od banke zbog uvjeta koje traze. Realizira se na osnovu dokumenata koji
dokazuju postojanje potrazivanja (fakture, carinske deklaracije, mjenice i1 slicno), a za

dogovoreni posao pla¢a se faktoring naknada i faktoring kamata.®
Okvirni krediti

Okvirni kredit ili kreditna linija je godisnji kreditni ugovor sklopljen izmedu banke i
poduzeéa za kratkoro¢no financiranje tekucih potreba pri formiranju bilan¢nih deficita
poduzeca. Obuhvaca godis$nji obujam raspolozivog kredita, automatsko koristenje sredstava u
okviru ugovorenog limita, automatsko vracanje koristenih sredstava i kamatno opterecenje za

iznos neto zaduzenja.®’

Moze se primijetiti da banke viSe usluga pruzaju poduzeéima, ali isto tako postoje stavke koje
su zajednicke i1 gradanima i poduze¢ima. Temeljne su usluge i za gradane i za poduzeca
osnovni racun putem kojega se moze obavljati poslovna djelatnost (za gradane tekuci racun, a

za poduzeéa ziro-racun), te Internet bankarstvo koje takoder koriste i jedni i drugi.®®

Poduzec¢a imaju svoje bankare koji se nazivaju ,,menadzeri za odnose s klijentima* (preuzeto
iz engleskoga jezika relationship manager, kratica RM). RM-ovi prate poslovanje poduzeéa i
nastoje povezati mogucénosti kreditiranja banke s potrebama i zahtjevima poduzec¢a. Od njih
se o¢ekuje poznavanje poduzeca i karakteristika ekonomske grane kojoj to poduzece pripada.
Kada dode do potrebe za financiranjem, RM nastoji Kkreirati paket proizvoda banke koje
klijentu najbolje odgovaraju za ostvarenje ciljeva poduzeca. Ovakav individualni nacin

poslovanja ne primjenjuje se kad je u pitanju poslovanje s gradanima.*

3 Adriatic Zagreb Factoring (2012), dostupno na
http://www.azfactoring.hr/page.aspx?cat=0%20faktoringu&page=%C5%A1t0%20je%20faktoring (21.08.2019.)
37 Poslovni dnevnik, dostupno na: http://www.poslovni.hr/leksikon/okvirni-kredit-1809 (19.08.2019.)

3 Gregurek, M., Vidakovi¢. N. (2011), Bankarsko poslovanje, Zagreb, str. 187.

39 Gregurek, M., Vidakovié. N. Op. cit, str. 188.
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2.2.2. Ponuda financijskih usluga za studente

Razlog povecanog interesa banaka za pruzanjem usluga studentima proizlazi iz oc¢ekivanja
kako ¢e se studenti nakon zavrSenog studija zaposliti te poceti ostvarivati velike dohotke.
Takoder se smatra kako studenti tijekom studiranja ostanu lojalni korisnici svojoj banci, te

zadrze svoje bankovne kartice koje koriste i kad se zaposle te steknu redovna primanja.*°

Bankovne usluge namijenjene studentima najée$¢e ukljuCuju ziro racun, tekuci racun,
studentsko kreditiranje, studentske Stednje te cijeli paket usluga koji osim prethodno
navedenih financijskih proizvoda dodatno ukljucuje internet bankarstvo, mobilno bankarstvo,
niz kartica i dodatnih pogodnosti koje se daju studentima na raspolaganje. Online bankarstvo
osobito je zanimljivo studentima jer im omogucava pristup uslugama bilo kada 1 bilo gdje,
jednostavnost koristenja, uStedu vremena i novca, transparentnost informacija, moguénost

usporedbe ponuda, itd.*

40 Qgzreti¢ Dosen, D., Vajda, B. (2011) Koliko studenti koriste karticne proizvode i kako dozivljavaju
marketinsku komunikaciju izdavatelja kartica. Hréak: Trziste, Vol. XXIII, br.1, str 73.-87.

41 Liébana-Cabanillas, F., Mufioz-Leiva, F. Rejon-Guardia, F. (2013) The determinants of satisfaction with
ebanking. Emerald: Industrial Management & Data Systems, Vol. 113 Iss 5.
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Tablica 1: Analiza ponude banaka

PRIVREDNA HRVATSKA ERSTE & OTP BANKA RAIFFEISEN BANK
ZAGREBACKA BANKA ZAGREB POSTANSKA BANKA STEIERMARKISCHE (RBA)
BANKA D.D. (PBZ) (HPB) BANK D.D.
Paket za mlade Indeks plus HPB Kombinacija Erste club OTP indeks FlexiSTUDENT
DIPLOMAC (Cetiri
NAZIV PAKETA kombinacije: dobra, lijepa,
pametna i savr§ena)
- sve osobe do 25.9. - redovni studenti - ucenici i studenti koji ve¢ - mladi i studenti do 26. | - studenti ne - studenti i mladi od 27

koje ne placaju
naknadu, te osobe od
26. do 29.g koje

do 27. g. koji
placaju naknadu
3,49 do 4,98 kn/mj.

imaju otvoren ziro ili teku¢i
racun u HPB-u

godine bez pla¢anja
naknade

pla¢aju naknadu

godina bez placanja
mjesecne naknade

UGOVARATELJII | pla¢aju naknadu (ovisno o paketu - naknada za dobru
placaj p R, . .
NAKNADA 7kn/mj Inovacija) kombinaciju iznosi 4 kn/mj.,
lijepu 5 kn/mj., pametnu 7
kn/mj., a za savrSenu 10 kn/
mj
- kunski tekuéi racun | - PBZ tekudi raGun - Internet i mobilno - Erste Club ziro rac¢un - kunski tekuci - tekuéi racun s
s beskontaktnom u kunama i Visa bankarstvo (za primanje stipendije, racun s Visa debitnom karticom
Maestro karticom Inspire debitna honorara ili uplata od Electron ili o
kartica - HPB SMS privremenog ili stalnog | MasterCard - Kunski Ziro racun (za
- kunski Ziro ratun s _ rada contactless primanje stipendije,
Visa Electron - PBZ tekuéiratun | - e-mail usluga debitnom honorara, uplata od
karticom u stranoj valuti i ] - Erste Club tekuéi racun | karticom studentskih poslova)
Visa Electron - Mastercard Kkartica s
PAKET - on-line bankarstvo | debitna kartica odgodom plac¢anja (charge) | - on-line bankarstvo - ¥iro radun - on-line bankarstvo
UKLJUCUJE

(e-zaba i m-zaba)

- financijski planer
(omogucuje pregled
vasih troSkova,
primanja, ulaganja,
imovine i zaduzenja)

- dostupnost bankara

- PBZ ziro ra¢un u
kunama i Visa
Electron debitna
kartica

- Visa Student
kartica za studente

- Mastercard kreditna kartica
(revolving)

- Mastercard Posta & HPB
kartica

- VISA Kkartica na rate

(Erste mBanking i
NetBanking)

- devizni racun

- internet i
mobilno
bankarstvo

- Visa web

(RBA internetsko i
mobilno bankarstvo)

- mDIREKT Kreditne
kartice

- 50% popusta na
nacionalne kreditne
transfere u kunama s



https://www.zaba.hr/home/gradjani/financijski-planer1

putem e-poslovnice

- podizanje gotovog
novca 4 puta
mjesecno bez
naknade u Konzumu
i Tisku uz Maestro i
Visa Electron kartice

- podizanje gotovog
novca Maestro i Visa
Electron karticama
na bankomatima
UniCredit Grupe u
inozemstvu, s

- PBZ digitalno
bankarstvo

- virtualna Visa
Inspire debitna
kartica

- dostava izvatka
mjeseéno na e-mail

- mogucénost
ugovaranja trajnog
naloga za prijenos
sredstava sa ziro
racuna u kunama na

- VISA Prepaid kartica s
nadoplatom

- IDEEES (kartica za mlade)

prepaid kartica

- povoljniji
uvjeti za
ugovaranje
Studentskog
kredita, te 50%
popusta za
vodenje tekuceg
i deviznog
racuna OTP
Dinamik $tednje

tekuceg rac¢una u korist
racuna u drugim
bankama izvr$ene
putem On-line
bankarstva (online
placanja u korist ra¢una
u drugim Bankama)

- eBroker

DODATNE
POGODNOSTI

kunskih tekuéih i tekuci racun u

Ziroraduna bez kunama

naknade

- bez naknade za

obradu zahtjeva kod

podizanja studentskih

kredita

- Mastercard Student | - Visa Student - Diners Club studentska - koriStenjem kreditne

kartica karticu s limitom kartica (bez jamca limit kartice, automatski se
potro$nje do 2.000 do 2000 kn, a visi je ako postaje ¢lan nagradnog

- kreditna kartica za
mlade s limitom do
2.000 kn, koja se
odobrava samo uz
potvrdu statusa
studenta

- kupovinaon line i
na rate bez kamata
i naknada na
tisu¢ama prodajnih

kuna, za kupnju
odjednom ili na rate
bez kamata i
naknada

- tko dovede
prijatelja, bira dar za
sebe (eksterna
baterija za
smartphone, torba

su roditelji jamci)

- Diners Club standardna
kartica (odgadanje
placanja za sve
transakcije)

programa Zlatna
RBICA (svakom
kupovinom RBA
kreditnom i debitnom
karticom skupljaju se
bodovi koji se mogu
pretvoriti u bodove u
kune Zlatne RBICE i
potrositi na prodajnim
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mjesta u Hrvatskoj

ili majica)

- prva tromjesecna
naknada za vodenje
racuna se uplacuje u
e-Kasicu

mjestima partnera
banke)*?

STUDENTSKI
KREDITI

- studentski kredit za
financiranje skolarine

- kredit za
financiranje troSkova
zivota za vrijeme
studiranja

- krediti za ostale
vrste obrazovanja
(autoskola, tecaj
stranog jezika,
seminari, te¢ajevi,

privatne $kole i dr.)*?

- PBZ Educa kredit
za placanje
Skolarine privatne
srednje Skole ili
studija i za
troskove studiranja
uzemlji i
inozemstvu.*

- studentski kredit za
skolarinu*®

- krediti za financiranje
troskova Skolarine i
troskova Skolovanja
(smjestaj, prehrana i
studijska putovanja),
stru¢ne edukacije i
teCajeve?®

- studentski
gotovinski kredit
za financiranje
skolarine i
zivotnih
troskova
(smjestaj, hrana,
studijska
putovanja) u
cijelosti se
isplacuje na
studentski tekuéi
radun®’

Izvor: Mrezne stranice banaka

42 Raiffeisen Bank, dostupno na: https://www.rba.hr/ponuda-za-studente/tekuci-racun (10.08.2019.)

43 Zagrebacka banka, dostupno na: https://www.zaba.hr/home/student-lepeza (10.08.2019.)

4 PBZ, dostupno na: https://www.pbz.hr/gradjani/indeks-plus-studentski-paket.html (10.08.2019.)

4 HPB, dostupno na: https://www.hpb.hr/gradanstvo/racuni-i-placanja/hpb-kombinacija/diplomac (10.08.2019.)

4 ERSTE, dostupno na: https://www.erstebank.hr/hr/gradjanstvo/potrebe/studiram (10.08.2019.)

47 OTP, dostupno na: https://www.otpbanka.hr/hr/ponuda-za-studente (10.08.2019.)
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3. CIMBENICI ODABIRA POSLOVNIH BANAKA

3.1. Cimbenici odabira banaka kod fizi¢kih i pravnih osoba

Gotovo svi stanovnici razvijenih zemalja tijekom Zivota susretnu se sa bankovnim uslugama.
Prema mnogim istrazivanjima korisnici bankovnih usluga oprezni su prilikom njihova odabira

i koriStenja jer te usluge nose potencijalno velik rizik ukoliko su neadekvatno pruzene.*®

Kod fizickih osoba izbor odredene banke najéeSce ovisi 0 reputaciji banke, Sirokom broju
poslovnica i bankomata, cijeni usluga, visini naknada i provizija, ljubaznosti osoblja, ve¢em
odobrenom minusu, povoljnijim kamatnim stopama na kredite, boljoj ponudi kreditnih

kartica, parkingu, internet bankarstvu i sli¢no.*

Veliki je broj bitnih ¢imbenika koji utjeCu na izbor banke, pa banka svoj imidz i marketing
prilagodava razliCitim profilima fizickih i pravnih osoba. Prema ¢lanku Banke.hr, kao
¢imbenike koji najvise utjeu na odluku o odabiru banke ispitanici su naveli reputaciju, cijenu
proizvoda i usluga te blizinu poslovnica. Proizvod/usluga kojim se ispitanici najvise koriste je
tekuci racun (93%), internetsko bankarstvo (49%), kreditne Kkartice (34%), debitne kartice
(33%), odobreno prekoracenje (30%) i klasi¢na Stednja (27%). Pet proizvoda/usluga koje bi
gradani najradije dodali svom portfelju su: Stednja, zivotno osiguranje, kreditne Kartice,
internetsko i mobilno bankarstvo. Komunikaciju s matiénom bankom 88% ispitanika vrsi
izravno prilikom posjeta poslovnicama, 58% ih to ¢ini putem Interneta, 19% telefonom i
preko sluzbe za korisnike, a 13% koriste¢i mobilno bankarstvo. Kao tri podrucja u kojima bi
njihova banka mogla poboljSati odnos s klijentima navode: nagradivanje vjernosti,
fleksibilnost u kreiranju proizvoda prema potrebama Klijenata, te jednostavnije opise

proizvoda/usluga bez previse stru¢nog bankarskog zargona.>

Za gradane kojima smetaju redovi ¢ekanja, Erste banka je pronasla rjesenje time $to je uvela
mobilnu aplikaciju redomat koja im omogucava rezervacije termina za obavljanje transakcija

u poslovnici. Naime, gradani preko mobitela primaju obavijest o dolasku na red.>!

4 Pepur, M.(2006): Kvaliteta usluga u bankarskoj industriji: koncept i mjerenje, Hréak: Trziste, Vol.18, No.1-2,
2006.

49 Maroshi, V. (2015.): Kako odabrati banku, dostupno na: https://www.progreso.hr/blog/kako-odabrati-banku/
(10.08.2019.)

%0 Banka.hr (2014.): Pri odabiru banke najbitniji faktor je reputacija, (Internet), dostupno na:
http://www.poduzetnistvo.org/news/pri-odabiru-banke-najbitniji-faktor-je-reputacija (25.05.2018.)

51 Maroshi, V. (2015.): Kako odabrati banku, dostupno na: https://www.progreso.hr/blog/kako-odabrati-banku/
(10.08.2019.)
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Sve bitniji ¢imbenik gradanima pri odabiru banke je rasprostranjenost bankomata, a
Zagrebacka banka obuhvaca najveéi trzisSni udio u Hrvatskoj po veli¢ini bankomatske
mreZe.>? Reputacija banke takoder igra bitnu ulogu kod klijenata, a upravo Zagrebacka banka
2019. godine prema &asopisu Global Finance proglasena najboljom bankom u Hrvatskoj.>
Kada su u pitanju umirovljenici, od velike im je vaznosti kojeg ¢e datuma u mjesecu njihova

primanja sjesti na teku¢i ra¢un.>*

Kod pravnih osoba odabir banke ovisi 0 tome kakvom ¢e se djelatnos¢u baviti, 0 potrebama
biznisa (hoce 1i i u kojoj mjeri poslovati s inozemstvom, jesu li potrebni krediti i garancije).
Od najveceg znacaja su im brzina, jednostavnost, dostupnost, odnosno rasirenost bankarske
mreze, poslovnica i bankomata, te mobilnost. Stoga su u prednosti veée banke, a medu njima

najrasireniju mrezu imaju Zagrebacka banka, PBZ i Erste banka.>®

Vazan ¢imbenik je cijena usluga, te naknade i provizije koje bi trebale biti transparentne i
razumljive. Medu ostale bitne ¢imbenike na koje takoder pravna osoba treba obratiti paznju
spadaju: dostupnost informacija, papirologija, sigurnost, kvaliteta usluge, profesionalnost i
ljubaznost osoblja.®® PBZ za svoje klijente ima u ponudi moguénost koristenja usluge
upravljanja transakcijskim ra¢unima, financiranja uvozno-izvoznog poslovanja i faktoringa

putem interneta.>’

3.2. Cimbenici odabira banaka kod studenata

Kod studenata najéesc¢e izbor banke ovisi o ponudi studentskih paketa, te o raznovrsnosti i
kvaliteti usluga koje su ukljucene u isti. Naime, jo$ uvijek nije provedeno mnogo istrazivanja
I ne postoji puno znanstvenih radova koji se bave ovakvom tematikom. HPB i portal
Studentski.hr istraZili su financijsku sliku studenata, te se na temelju istrazivanja pokazalo da

je za odabir banke vecini studenata visina naknade glavni kriterij. Razlike od tek dvije do tri

52 Maroshi, V. (2015.): Kako odabrati banku, dostupno na: https://www.progreso.hr/blog/kako-odabrati-banku/
(10.08.2019.)

53 Zagrebacka banka, dostupno na: https://www.zaba.hr/home/o-nama/zagrebacka-banka-proglasena-najboljom-
bankom-u-hrvatskoj (10.08.2019.)

5 Maroshi, V. (2015.): Kako odabrati banku, dostupno na: https://www.progreso.hr/blog/kako-odabrati-banku/
(10.08.2019.)

% Dokonal, T. (2017.): Kako odabrati poslovnu banku, dostupno na: https:/tockanai.hr/poduzetnik/kako-
odabrati-poslovnu-banku-4779/ (10.08.2019.)

% Dokonal, T. (2017.): Kako odabrati poslovnu banku, dostupno na: https:/tockanai.hr/poduzetnik/kako-
odabrati-poslovnu-banku-4779/ (10.08.2019.)

57 Maroshi, V. (2015.): Kako odabrati banku, dostupno na: https://www.progreso.hr/blog/kako-odabrati-banku/
(10.08.2019.)
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kune mogu predstavljati klju¢ odabira.®

U suradnji s Institutom za financijsko obrazovanje Stedopis, studenti su preko interneta
istrazili ponudu bankovnih paketa za mlade. Kao najbolju ponudu za studente ocijenili su onu
ZagrebaCke banke, a najloSijom se pokazala ponuda Hrvatske posStanske banke (HPB).
Ponuda Privredne banke Zagreb ocijenjena je kao druga najbolja, a slijede je ponude OTP i
Erste banke. Tokom analiziranja ponuda studenti su bili iznenadeni nepreglednoscéu
informacija na internetskim stranicama nekih banaka. Naime, pojedine ponude bilo je
jednostavno analizirati dok su pojedine bile komplicirane s informacijama razbacanim na
nekoliko mjesta. Stoga su studenti uvidjeli kako im je kao potencijalnim budué¢im klijentima
banke bilo tesko zakljuciti Sto sve banke nude, te da bi banke trebale pojednostaviti i

preciznije prikazati svoju ponudu na internetskim stranicama.>®

Studenti su ocijenili kako im je od svih ¢imbenika za odabir banke najbitnije da su naknade
Sto nize ili da ih uopée nema. Takoder je veoma bitna stavka u ponudi opcija mobilnog i
internet bankarstva koje vecina banaka nudi, ali po njihovom misljenju nisu sve aplikacije
prakti¢ne 1 funkcionalne. Pokazalo se kako je vecini studenata najvise potrebna usluga ziro i
tekuceg racuna, dok im devizni racun nije od velike vaznosti. Kartice s odgodom placanja i
dopusteno prekoracenje po tekuéem radunu su im veoma korisni, no navode kako su
informacije o prekoraenjima ponekad nejasne. Naime, kod nekih banaka se prekoracenje

aktivira automatski dok je kod drugih potrebno podnijeti poseban zahtjev.5°

Studenti su prakticnom ocijenili i smatraju kako treba prosiriti uslugu podizanja gotovine
preko kioska Tiska koje nude pojedine banke. Kod nekih banaka je navedena usluga besplatna
odredeni broj puta, dok se kod nekih banaka naplacuje svako podizanje gotovine. Studentske
kredite i $tednju studenti su ocijenili nebitnima, jer im na kraju mjeseca ne ostane novca za

Stednju pa ni ne koriste tu bankovnu uslugu.®

% Marasovi¢ A. (2016.): Studenti o novcu i bankama: Novac je vaZan, znanje je vaZnije, dostupno na:
http://studentski.hr/studenti/financije/studenti-o-novcu-i-bankama-novac-je-vazan-znanje-je-vaznije

(25.05.2018.)
5 Portal za biznis i financije "Prvi plan” (2019): Studenti istrazili ponude banaka, evo kako su ih ocijenili,
dostupno na: https://prviplan.hr/financije/studenti-istrazili-ponude-banaka-evo-kako-su-ih-ocijenili/
(20.08.2019.)
60 Portal za biznis i financije "Prvi plan” (2019): Studenti istrazili ponude banaka, evo kako su ih ocijenili,
dostupno na: https://prviplan.hr/financije/studenti-istrazili-ponude-banaka-evo-kako-su-ih-ocijenili/
(20.08.2019.)
81 Portal za biznis i financije "Prvi plan” (2019): Studenti istraZili ponude banaka, evo kako su ih ocijenili,
dostupno na: https://prviplan.hr/financije/studenti-istrazili-ponude-banaka-evo-kako-su-ih-ocijenili/
(20.08.2019.)
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Prema Podrug N., Rasi¢ Bakari¢ I., SlijepCevi¢ S. studenti u Hrvatskoj najvece znacenje
pridaju upravo preporukama roditelja i ¢lanova obitelji, postojanju povlastica za studente te
pogodnoj lokaciji. Takoder kao bitne ¢imbenike za donoSenje odluke o odabiru banke,
studenti navode razinu kamatnih stopa, imidZ banke te stru¢nost i ljubaznost osoblja. Ispitani
studenti vise preferiraju Privrednu banku Zagreb (PBZ) od Zagrebacke banke bez obzira na

ginjenicu $to je Zagrebacka banka najveca i najuspjesnija u Hrvatskoj.5

Prema Huu Phuong Ta i Kar Yin Har® kao tri najvaznija ¢imbenika pri odabiru banaka kod
studenata navode se lokacija poslovnica i bankomata, kamate i ukupna kvaliteta usluga. Od
ostalih ¢imbenika spomenuti su kao bitni: dugo radno vrijeme, dostupnost privilegija za

studente, preporuke prijatelja/roditelja te dostupnost niske kamate na kredite. Prema Devlin i

.....

62 Podrug N., Ragi¢ Bakari¢ 1., Slijepéevié¢ S.(2007.): Identificiranje i analiza temeljnih kriterija za odabir banke
u Hrvatskoj, Zbornik Ekonomskog fakulteta u Zagrebu, godina 5

8 Huu Phuong Ta, Kar Yin Har: A study of bank selection decisions in Singapore using the Analytical Hierarchy
Process, International Journal of Bank Marketing, 18/4 (2000), 170.-180.
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4. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE CIMBENIKA ODABIRA
POSLOVNE BANKE KOD STUDENATA

4.1. Podaci i metodologija istraZivanja

U empirijskom dijelu ovog rada upotrebom statisticCkih metoda testiraju se postavljene
hipoteze istrazivanja. Kao instrument istrazivanja koristen je online anketni upitnik proveden

putem Facebook-a medu 355 ispitanika.

U radu se koriste metode grafickog i tabelarnog prikazivanja, metode deskriptivne statistike,
Hi kvadrat test i Wilcoxonov test za jedan nezavisan uzorak. Upotrebom metoda grafickog i
tabelarnog prikazivanja prezentira se struktura odgovora na anketna pitanja od strane
ispitanika. Upotrebom metoda deskriptivne statistike prezentiraju se aritmeticka sredina, mod
i medijan kao srednje vrijednosti na tvrdnje numerickog obiljezja, te standardne devijacije,

minimuma i maksimuma kao pokazatelja disperzije.

Budu¢i da su ispitanici iskazivali vaznost i slaganje s ponudenim tvrdnjama upotrebom
Likertove mjerne skale sa rasponom vrijednosti od 1 do 5, testiranje hipoteza se radi na nacin
da se testira razina odgovora na anketna pitanja sa centralnom vrijednosti 3 koja ukazuje na
indiferentnost, te se testiranje radi upotrebom Wilcoxonovim testom za jedan nezavisan

uzorak. Analiza je radena u statistickom programu SPSS 25.
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4.2. Testiranje istrazivackih hipoteza

U ovom dijelu rada prezentira se struktura ispitanika prema spolu, starosnoj dobi, studiju,
postojanju ugovorne usluge banke, nazivu banke u kojoj je otvorena usluga, vrste usluge,
samostalnosti kod donoSenja odluke o odabiru banke, zadovoljstva uslugama banke, kriterija
odabira banke, utjecaja odabranih izvora informacija na izbor banke, vaznosti elementa
studenskog paketa kod odabira banke, plana promjene banke, razloga za promjenu banke

ukoliko je u planu promjena i slaganja sa op¢im tvrdnjama o bankama.

Graf 1: Struktura ispitanika prema spolu

1.
Spol
E
m:

lzvor: Prikaz autorice

Kao $to se moze vidjeti na Grafu 1. u istraZivanju je sudjelovao veéi broj ispitanika Zenskog
spola (244 ispitanika; 68,73%) u odnosu na 111 ispitanika (31,27%) muskog spola, dok Graf
2. pokazuje da je najveci broj ispitanika starosne dobi od 23-24 godine (119 ispitanika), dok
je najmaniji broj ispitanika starosne dobi iznad 26 godina (22 ispitanika).
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Graf 2: Struktura ispitanika prema dobi

Broj ispitanika

18- 20 21-22 23-24 25-26 iznad 26

2.Dob

lzvor: Prikaz autorice

Najveci broj ispitanika pohada Ekonomski fakultet (96 ispitanika; 27,00%), Filozofski
fakultet (67 ispitanika; 18,9%), Pravni fakultet (40 ispitanika; 40%), Gradevinski fakultet (26
ispitanika, 7,3%), FESB (21 ispitanik; 5,9%), Pomorski fakultet (20 ispitanika; 5,6%), ostale
fakultete — Kinezioloski fakultet, Prirodoslovno-matematicki fakultet, Sveucilisni odjel za
stru¢ne studije (66 ispitanika; 18,6%), dok najmanji broj ispitanika pohada Medicinski
fakultet (19 ispitanika; 5,4%).

Tablica 2: Fakultet

3. Koji fakultet pohadate?

Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent
Valid  Ekonomski fakultet 96 27,0 27,0 27,0
FESB 21 5,9 5,9 33,0
Filozofski fakultet 67 18,9 18,9 51,8
Gradevinski fakultet 26 7,3 7,3 59,2
Medicinski fakultet 19 5,4 5,4 64,5
Pomorski fakultet 20 5,6 5,6 88,7
Pravni fakultet 40 11,3 11,3 100,0
Ostalo: 66 18,6 18,6 83,1

Total 355 100,0 100,0
lzvor: Prikaz autorice
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Graf 3: Ugovorena usluga banke

lzvor: Prikaz autorice

4. Imate li
ugovorenu
uslugu
banke?
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Gotovo svi ispitanici (353 ispitanika; 99,44%) imaju ugovorenu uslugu banke. Razlog tome je

Sto se upisom na fakultet na neki nacin ulazi u svijet odraslih te se kod studenata stvara zelja

za samostalnosc¢u i rjeSavanjem financijskih problema s kojima isti dolaze u doticaj, a kako bi

se to postiglo neizbjezan je pocetak koriStenja bankovnih usluga.

Tablica 3: Banka u kojoj je ugovorena usluga

5. U kojoj banci imate ugovorenu uslugu?

Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent

Valid ADDIKO BANK d.d. 6 1,7 1,7 1,7

ERSTE & STEIERMARKISCHE 33 9,3 9,3 11,0

BANK d.d.

HRVATSKA POSTANSKA 32 9,0 9,0 20,0

BANKA d.d.

ZAGREBACKA BANKA d.d. 40 11,3 11,3 100,0

OTP BANKA HRVATSKA d.d. 97 27,3 27,3 47,9

PRIVREDNA BANKA 136 38,3 38,3 86,2

ZAGREB d.d.

RAIFFEISENBANK AUSTRIA 9 2,5 2,5 88,7

d.d.

Ostalo: 2 ,6 ,6 20,6

Total 355 100,0 100,0

Izvor: Prikaz autorice
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Najveci broj ispitanika ima ugovorenu uslugu u Privrednoj banci Zagreb d.d. (136 ispitanika;
38,3%), slijedi OTP banka Hrvatska d.d. (97 ispitanika; 27,3%), Zagrebacka banka (40
ispitanika; 11,3%), ERSTE & STEIERMARKISCHE BANK d.d. (33 ispitanika; 9,3%),
Hrvatska posStanska banka d.d. (32 ispitanika; 9%); Raiffeisenbank Austria d.d. (9 ispitanika;
2,5%), Addiko bank d.d. (6 ispitanika; 1,7%), dok najmanji broj ispitanika ima ugovorenu
uslugu kod neke od ostalih banaka koju nisu naveli (2 ispitanika; 0,6%).

Tablica 4: KoriStene bankarske usluge

6. Koje od navedenih usluga banke

koristite? N %
Devizni ra¢un 88 24,79%
Internet bankarstvo/mobilno bankarstvo 195 54,93%
Orocena Stednja 16 4,51%
Studentski kredit 30 8,45%
Stednja po videnju 5 1,41%
Tekuéi racun 320 90,14%
Ziro ratun 305 85,92%

lzvor: Prikaz autorice

Ispitanici najceSce koriste usluge tekuceg racuna (320 ispitanika; 90,14%), dok najmanji broj
ispitanika koristi Stednju po videnju (5 ispitanika; 1,41%). Naime, razlog slabog koriStenja
Stednje po videnju je to $to je platezna sposobnost studenata opéenito slaba, a mali broj njih

ima viska sredstava da bi na kraju mjeseca bili u mogucnosti odvojiti za Stednju.

Graf 4: Nac¢in donoSenja odluke

7.Jeste li
odluku o
odabiru
banke
donijeli
samostalno?
Hoa
W e

lzvor: Prikaz autorice
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Vecina ispitanika (274 ispitanika; 77,18%) je odluku o odabiru banke donijelo samostalno.

Tablica 5: Zadovoljstvo uslugama banke koje koriste

8. U kojoj mjeri ste zadovoljni uslugama banke koje koristite?

Cumulative
Frequency Percent  Valid Percent Percent

Valid  Uopée nisam zadovoljan/na 14 3,9 3,9 57,5

Nisam zadovoljan/na 25 7,0 7,0 7,0

Niti sam zadovoljan/na niti 71 20,0 20,0 27,0

nezadovoljan/na

Zadovoljan/na sam 151 42,5 42,5 100,0

U potpunosti sam 94 26,5 26,5 53,5

zadovoljan/na

Total 355 100,0 100,0

lzvor: Prikaz autorice

Vise od 40 % ispitanika je zadovoljno uslugama banke koje koriste (151 ispitanik; 42,5%),

dok 14 ispitanika (3,9%) uopée nije zadovoljno.

Tablica 6: Kriteriji vazni za odabir banke

N Mean | Median | Mode | Std. deviation Minimum | Maximum
Reputacija banke 355 3,73 4,00 4,00 1,04 1,00 5,00
Kvaliteta usluge 355 4,33 5,00 5,00 0,96 1,00 5,00
Cijene usluga / 355 | 423| 400| 500 0,95 1,00 5,00
proizvoda
Posebneponude za | a5 | 405 | 400| 5,00 1,12 1,00 5,00
studente
Ljubaznost osoblja 355 3,79 4,00 4,00 1,03 1,00 5,00
Struc¢nost osoblja 355 411 4,00 5,00 1,03 1,00 5,00
Lokacija i broj 355 409 4,00 5,00 1,04 1,00 5,00
poslovnica
Broj bankomata 355 4,27 5,00 5,00 1,03 1,00 5,00

Izvor: Prikaz autorice
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U slucaju svih ¢imbenika vaznosti minimalna vrijednost kojom su ispitanici procijenili
vaznost je 1, a najviSa 5. Iz tablice deskriptivne statistike se moze utvrditi da je najmanja
vaznost kod odabira banke dodijeljena reputaciji banke (prosje¢na vrijednost 3,73; SD=1,04),
ljubaznosti osoblja (prosje¢na vrijednost 3,79; SD=1,03), posebnim ponudama za studente
(prosjecna vrijednost 4,02; SD=1,12), lokaciji i broju poslovnica (prosje¢na vrijednost 4,09;
SD=1,04), stru¢nosti osoblja  (prosje¢na  vrijednost 4,11; SD=1,03), cijeni
usluga/proizvoda(prosje¢na vrijednost 4,23; SD=0,95), broju bankomata (prosje¢na vrijednost
4,27; SD=1,03), dok je najvisa vaznost dodijeljena kvaliteti usluge (prosje¢na vrijednost 4,33;
SD=0,96).

Tablica 7: Deskriptivna statistika utjecaja pojedinih izvora informacija kod izbora
banke

N Mean | Median | Mode | Std. Minimum Maximum
Deviation
355 | 3,22 3,00 | 4,00 1,10 1,00 5,00
Televizija, radio,
tisak
355 | 3,32 3,00 | 3,00 1,15 1,00 5,00
DrusStvene mreze
355 | 4,08 4,00 | 4,00 0,97 1,00 5,00
Obitelj, prijatelji,
poznanici
355 | 3,39 4,00 | 4,00 1,07 1,00 5,00
Web stranica
banke
355 | 2,97 3,00 | 3,00 1,03 1,00 5,00
Internet forumi

lzvor: Prikaz autorice

Ispitanici su ocjenama od 1 do 5 ocjenjivali utjecaj pojedinih izvora informacija kod odabira
banke. Ocjena 1 je oznafavala u potpunosti beznaajan izvor informacija, dok je ocjena 5
oznacavala u potpunosti zna€ajan izvor informacija. Prema ocjenama ispitanika najveci
utjecaj kao izvor informacija kod izbora banke imaju obitelj, prijatelji i poznanici (prosjek
4,08; std.dev 0,97), dok najmanji utjecaj imaju Internet forumi (prosjek 2,97; std. dev 1,03).
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Tablica 8: Deskriptivna statistika vaZnosti elemenata studentskog paketa kod odabira
banke

N Mean Median | Mode Std. Minimum Maximum
Deviation
Visina naknada 355 3,92 4,00 4,00 1,04 1,00 5,00
i kamatnih
stopa
Dozvoljeno 355 3,43 4,00 4,00 1,23 1,00 5,00
prekoracenje
po racunu
355 3,45 4,00 4,00 1,24 1,00 5,00
Mogucénost
obroc¢ne otplate
Ponuda 355 3,32 3,00 4,00 1,27 1,00 5,00
studentskog
kredita
355 4,33 5,00 5,00 0,92 1,00 5,00
Mobilno
bankarstvo
355 3,58 4,00 3,00 1,19 1,00 5,00
Nagradivanje
vjernosti

lzvor: Prikaz autorice

Ispitanici su ocjenama od 1 do 5 ocjenjivali utjecaj pojedinih elemenata studentskog paketa
kod odabira banke. Ocjena 1 je oznacavala u potpunosti nevazan element, dok je ocjena 5
oznacavala u potpunosti vazan element. Prema ocjenama ispitanika najvazniji element
studentskog paketa kod odabira banke je mobilno bankarstvo (prosjek 4,33; std.dev 0,92); dok
je najmanje vazan element ponuda studentskog kredita (prosjek 3,32; std.dev 1,27).

Graf 5: Planiranje mijenjanja banke

12.
Planirate li
u sljedecih

godinu
dana
promijeniti
banku?
Hpa
Wne

lzvor: Prikaz autorice

Vecina ispitanika (307 ispitanika; 86,48%) ne planira u sljede¢ih godinu dana promijeniti
banku, dok 48 ispitanika (13,52%) planira u sljede¢u godinu dana promijeniti banku.
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Tablica 9: Razlozi odluke o promjeni banke

Razlozi odluke o promjeni banke N %
Broj bankomata 3 0,85%
Cijena 10 2,82%
Kvaliteta usluge 14 3,94%
Lokacija poslovnica 2 0,56%
Neprihvatljivo ponasanje osoblja 3 0,85%
Posebne ponude 1 0,28%
Reputacija banke 5 1,41%
Stru¢nost osoblja 4 1,13%

lzvor: Prikaz autorice

Najveéi broj ispitanika je odlucio promijeniti banku zbog kvalitete usluge (14 ispitanika;
3,94%), dok je jedan ispitanik (0,28%) odlu¢io promijeniti banku jer mu je druga banka
nudila posebnu ponudu paketa.

Tablica 10: Deskriptivna statistika slaganja s tvrdnjama

N | Mean | Median | Mode | Std. Minimum | Maximum
Deviation
355 | 4,09 4,00 | 4,00 0,83 1,00 5,00
Klijeti vise vjeruju bankama koje
imaju dobru reputaciju
a
Banke koje imaju dobru reputaciju 355 | 356 4,00 3 0,90 1,00 5,00
imaju i bolju kvalitetu proizvoda i
usluga
355 | 3,18 3,00 | 3,00 0,99 1,00 5,00
Banke koje imaju viSe proizvoda i
usluga imaju i bolju kvalitetu
Cijena usluga je kljucan faktor 355 | 398 4,00 | 4,00 088 1,00 5,00
odabira banke
Fleksibilnost u kreiranju proizvoda 3551 418 4,00 4,00 0,84 1,00 5,00
prema potrebama klijenata veoma je
znacaja.

lzvor: Prikaz autorice

Ispitanici su ocjenama od 1 do 5 iskazivali stupanj slaganja s ponudenim tvrdnjama, gdje
ocjena 1 oznaCava potpuno neslaganje a ocjena 5 potpuno slaganje s tvrdnjom. Ispitanici su se
najviSe slozili s tvrdnjom Fleksibilnost u kreiranju proizvoda prema potrebama klijenata
veoma je znacaja koju su ocijenili s prosje¢nom ocjenom 4,18 s prosje¢nim odstupanjem od

aritmetiCke sredine 0,84. Ispitanici su najmanje slaganje iskazali na tvrdnju Banke koje imaju
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vise proizvoda i usluga imaju i bolju kvalitetu Koju su ocijenili s prosje¢nom ocjenom 3,18 s

prosjecnim odstupanjem od aritmetic¢ke sredine 0,99.

Tablica 11: Usporedba fakulteta i odluke o odabiru banke

3. Koji fakultet pohadate? * 7. Jeste li odluku o odabiru banke donijeli samostalno? Crosstabulation

7. Jeste li odluku o odabiru banke

donijeli samostalno?

Da Ne Total

3. Koji fakultet pohadate?  Ekonomski fakultet N 77 19 96
% 80,2% 19,8%  100,0%

FESB N 16 5 21

% 76,2% 23,8%  100,0%

Filozofski fakultet N 46 21 67

% 68,7% 31,3%  100,0%

Gradevinski fakultet N 23 3 26

% 88,5% 11,5%  100,0%

Medicinski fakultet N 12 7 19

% 63,2% 36,8%  100,0%

Ostalo: N 54 12 66

% 81,8% 18,2%  100,0%

Pomorski fakultet N 15 5 20

% 75,0% 25,0%  100,0%

Pravni fakultet N 31 9 40

% 77,5% 22,5%  100,0%

Total N 274 81 355
% 77,2% 22,8%  100,0%

lzvor: Prikaz autorice

Samostalnu odluku o odabiru banke najcesée su donijeli studenti gradevinskih fakulteta (23

ispitana studenta gradevinskog fakulteta; 88,5%). Ovakvi rezultati potencijalno proizlaze iz

Cinjenice kako studenti ekonomskih fakulteta u vecoj mjeri poznaju kompleksnost

financijskih odluka, stoga pri odabiru banke valoriziraju vise kriterija odabira, pri cemu Ce se

konzultirati s kolegama. Studenti ostalih fakulteta takve odluke smatraju jednostavnijima u

sustini, stoga ne konzultiraju poznanike i prijatelje pri odabiru banke. U najmanjoj mjeri

odluku su samostalno donijeli studenti filozofskog fakulteta (46 ispitanih studenta filozofskog

fakulteta; 68,7%).

Nakon definiranih problema i predmeta istraZivanja, a koji se odnose na ¢imbenike odabira

poslovne banke studenata, hipoteze koje ¢e se ovim istrazivanjem provjeravati su sljedece:
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H1: Reputacija i kvaliteta usluge pozitivno utjece na odabir banke

Za reputaciju i ugled banke klju¢no je uzajamno povjerenje i njegovanje odnosa izmedu
banke i klijenta, jer zadovoljni klijent ostaje lojalan svojoj banci te je preporucuje
poznanicima.

Kvaliteta usluge ukljucuje profesionalnost i komunikativnost osoblja s kojima klijenti dolaze

u kontakt, davanje to¢nih i jasnih informacija, kratko ¢ekanje u redovima.

Tablica 12: Wilcoxon test za jedan nezavisan uzorak - vaznost Kkriterija kod odabira
banke

Vaznost krikt)erija kod odabira N | Prosjek | SD | Kontrolna vrijednost p*
anke
Reputacija banke 355 | 3,73 1,04 3,00 <0,001
Kvaliteta usluge 355 | 4,33 | 0,96 3,00 <0,001
Ljubaznost osoblja 355 3,79 1,03 3,00 <0,001
Stru¢nost osoblja 355 411 1,03 3,00 <0,001

*Wilcoxon test za jedan nezavisan uzorak

lzvor: Prikaz autorice

Iz tablice se moze utvrditi da je najveca vaznost kod odabira banke dana kriteriju kvaliteta
usluge, dok je najmanja dana reputaciji banke, te je testiranjem utvrdeno da je razina vaznosti
kod svih ponudenih kriterija ve¢a od centralne vrijednosti 3 koja upucuje na indiferentnost,

zbog Cega se donosi zakljucak da postoji visoka vaznost ponudenih kriterija.

Tablica 13: Wilcoxon test za jedan nezavisan uzorak — nagradivanje vjernosti

Element u studentskom paketu
najvazniji kod odabira banke

Nagradivanje vjernosti 355 3,58 1,19 3,00 <0,001
*Wilcoxon test za jedan nezavisan uzorak

N | Prosjek | SD | Kontrolna vrijednost p*

lzvor: Prikaz autorice

Iz tablice se moze utvrditi da vaznost nagradivanja vjernosti iznosi 3,58 sa prosjecnim
odstupanjem od aritmeticke sredine 1,19, te je testiranjem utvrdeno da je razina vaznosti veca
od centralne vrijednosti 3 koja upucuje na indiferentnost, zbog cega se donosi zakljucak da

postoji visoka vaznost kriterija.
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Tablica 14: Wilcoxon test za jedan nezavisan uzorak - slaganje s ponudenim tvrdnjama

Slaganje s
i i Kontrolna .
‘i’&’?&ﬁﬁi? § Prosiek >P vrijednost P

Klijeti vise vjeruju
bankama koje imaju 355 4,09 0,83 3,00 <0,001
dobru reputaciju

Banke koje imaju
dobru reputaciju
imaju i bolju 355 3,56 0,90 3,00 <0,001
kvalitetu proizvoda i
usluga
Banke koje imaju
viSe proizvoda i
usluga imaju i bolju
kvalitetu
*Wilcoxon test za jedan nezavisan uzorak

355 3,18 0,99 3,00 0,001

lzvor: Prikaz autorice

Slaganje s ponudenim tvrdnjama se kretalo u rasponu od 3,18 koliko je utvrdeno na tvrdnju da
banke koje imaju vise proizvoda i usluga imaju i bolju kvalitetu do 4,09 koliko je utvrdeno na
tvrdnju da Klijenti vise vjeruju bankama koje imaju dobru reputaciju. Testiranjem je utvrdena

visoka razina slaganja na sve ponudene tvrdnje.

Hipoteza da reputacija i kvaliteta usluge pozitivno utjecu na odabir banke se prihvaca kao
istinita, te se moze usporediti sa istrazivanjem Podrug N., Rasi¢ Bakari¢ I., SlijepCevi¢ S.
prema kojem studenti u Hrvatskoj najvece znacenje pridaju preporukama roditelja i ¢lanova
obitelji koji im kao prijedlog navode banku ¢ijom su kvalitetom usluge zadovoljni, ali takoder

kao bitan ¢imbenik za donosenje odluke o odabiru banke, studenti navode i imidz banke.%*

H2: Cijene financijskih proizvoda i usluga znac¢ajno utje¢u na odabir banke

Navedena hipoteza podrazumijeva manje troSkove vodenja raCuna, povoljne kamate na
studentske kredite, manje naknade putem placanja preko Internet i mobilnog bankarstva koje
studentima kao skupini ograni¢ene platezne sposobnosti jednu od najbitnijih komponenti pri

odabiru bhanke.

64 Podrug N., Rasi¢ Bakari¢ 1., Slijepéevi¢ S.(2007.): Identificiranje i analiza temeljnih kriterija za odabir banke
u Hrvatskoj, Zbornik Ekonomskog fakulteta u Zagrebu, godina 5
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Tablica 15: Wilcoxon test za jedan nezavisan uzorak - cijene usluga/proizvoda

Vaznost Kontrolna
kriterija kod N Prosjek SD - p*
. vrijednost
odabira banke
Cijene usluga 355 4,23 0,94 3,00 <0,001
/ proizvoda

*Wilcoxon test za jedan nezavisan uzorak

Izvor: Prikaz autorice

Iz tablice se moze utvrditi da je vaznost cijene usluga/proizvoda u prosjeku 4,23, te je
testiranjem utvrdeno da je razina vaznosti ve¢a od centralne vrijednosti 3 koja upucuje na
indiferentnost, zbog cega se donosi zakljucak da postoji visoka vaznost svih ponudenog

Kriterija.

Tablica 16: Wilcoxon test za jedan nezavisan uzorak - visina naknada i kamatnih stopa

Element u
studentskom Kontrolna
paketu najvazniji N Prosjek SD " p*
kod odabira vrijednost
banke

Visina naknada i

. 355 3,92 1,04 3,00 <0,001
kamatnih stopa

*Wilcoxon test za jedan nezavisan uzorak

lzvor: Prikaz autorice

Iz tablice se moze utvrditi da je prosje¢na razina slaganja s tvrdnjom da je visina naknada i
kamatnih stopa najvazniji element u studentskom paketu 3,92 sa prosje¢nim odstupanjem od
aritmeticke sredine 1,04, te je testiranjem utvrdeno da je razina vaznosti veca od centralne
vrijednosti 3 koja upucuje na indiferentnost, zbog cega se donosi zaklju¢ak da postoji visoka

vaznost kriterija.

Tablica 17: Wilcoxon test za jedan nezavisan uzorak - cijena usluga je klju¢an faktor
odabira banaka

Slaganje s ponudemm N Prosjek sD Kc_)_ntrolna .
tvrdnjama vrijednost p
Cijena usluga je kljucan
faktor odabira banke 355 3,98 0,88 3,00 <0,001

*Wilcoxon test za jedan nezavisan uzorak

lzvor: Prikaz autorice
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Prosjecna razina slaganja na tvrdnju da je cijena usluga kljucan faktor odabira banke je 3,98
sa prosjecnim odstupanjem od aritmeti¢ke sredine 0,88, te je testiranjem utvrdeno da je rije¢ o
visokoj razini placanja. Hipoteza da cijene financijskih proizvoda i usluga zna¢ajno utje¢u na
odabir banke se prihvaca kao istinita Sto potvrduje i prijaSnje istrazivanje HPB-a i portala
Studentski.hr koje pokazuje da je za odabir banke vecini studenata visina naknade glavni
kriterij. Razlike od tek dvije do tri kune mogu predstavljati klju¢ odabira.®® Portal za biznis i
financije takoder navodi kako su studenti ocijenili da im je kod odabira banke najvaznije da

su naknade $to nize ili da ih uopée nema.%

H3: Sirina i dubina asortimana financijskih usluga zna¢ajno utje¢u na odabir banke

Kako bi ostale konkurentne na trziStu banke trebaju redovito prilagodavati asortiman
potrebama svojih klijenata. Studentima su sve vise potrebne posebne i najsuvremenije usluge
poput Internet i mobilnog bankarstva, ponude studentskog kredita, moguénosti obrocne

otplate, dozvoljenog prekoracenja po ra¢unu, nagradivanja vjernosti.

Tablica 18: Wilcoxon test za jedan nezavisan uzorak - posebne ponude za studente

Vaznost
kriterija kod Kontrolna

1 *
odabira N Prosjek Sb vrijednost P
banke

Posebne
ponude za 355 4,02 1,12 3,00 <0,001
studente

*Wilcoxon test za jedan nezavisan uzorak

lzvor: Prikaz autorice

Iz tablice se moze utvrditi da je vaznost posebne ponude za studente u prosjeku 4,02, te je
testiranjem utvrdeno da je razina vazZnosti veca od centralne vrijednosti 3 koja upucuje na

indiferentnost, zbog ¢ega se donosi zakljucak da postoji visoka vaznost ponudenog kriterija.

85 Marasovi¢ A. (2016.): Studenti o novcu i bankama: Novac je vaZan, znanje je vaZnije, dostupno na:
http://studentski.hr/studenti/financije/studenti-o-novcu-i-bankama-novac-je-vazan-znanje-je-vaznije
(25.05.2018.)

8 Portal za biznis i financije "Prvi plan” (2019): Studenti istrazili ponude banaka, evo kako su ih ocijenili,

dostupno na: https://prviplan.hr/financije/studenti-istrazili-ponude-banaka-evo-kako-su-ih-ocijenili/
(20.08.2019.)

38


http://studentski.hr/studenti/financije/studenti-o-novcu-i-bankama-novac-je-vazan-znanje-je-vaznije
https://prviplan.hr/financije/studenti-istrazili-ponude-banaka-evo-kako-su-ih-ocijenili/

Tablica 19: Wilcoxon test za jedan nezavisan uzorak - element u studentskom paketu
najvazniji kod odabira banke

Element u
studentskom . Kontrolna -
paketu najvazniji N Prosjek SD vrijednost P
kod odabira banke
Dozvoljeno
prekoracenje po 355 3,43 1,23 3,00 <0,001
racunu
Moguénost
9 355 3,45 1,24 3,00 <0,001
obroc¢ne otplate
Ponuda
studentskog kredita 355 3,32 1.27 3,00 <0,001
Mobilno 355 4,33 0,02 3,00 <0,001
bankarstvo
Nagradivanje 355 3,58 1,19 3,00 <0,001
vjernosti

*Wilcoxon test za jedan nezavisan uzorak

lzvor: Prikaz autorice

Iz tablice se moze utvrditi da se prosjecna razina slaganja s tvrdnjama O najvaznijim
elementima kretala u rasponu od 3,32 koliko je utvrdeno na tvrdnju o ponudi studentskog
kredita do 4,33 koliko je utvrdeno na tvrdnju o mobilnom bankarstvu. Nakon provedenog
testiranja utvrdeno je da je razina slaganja na sve ponudene tvrdnje veca od centralne
vrijednosti 3 koja upucuje na indiferentnost, odnosno da postoji visoka razina slaganja sa
svim ponudenim tvrdnjama.

U studentskom paketu 3,58 sa prosjecnim odstupanjem od aritmeticke sredine 1,19,
testiranjem je utvrdeno da je razina vaznosti veca od centralne vrijednosti 3 koja upucuje na

indiferentnost, zbog ¢ega se donosi zakljucak da postoji visoka vaznost kriterija.
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Tablica 20: Wilcoxon test za jedan nezavisan uzorak - fleksibilnost u kreiranju
proizvoda

Slaganje s ponudenim N | Prosjek sD K(_)_ntrolna
tvrdnjama vrijednost p*
Banke koje imaju dobru
reputaciju imaju i bolju 355 | 356 0,90 3,00 <0,001

kvalitetu proizvoda i
usluga

Banke koje imaju vise
proizvoda i usluga 355 | 3,18 0,99 3,00 0,001
imaju i bolju kvalitetu

Fleksibilnost u kreiranju
proizvoda prema
potrebama klijenata
veoma je znacajna.

355 | 4,18 0,84 3,00 <0,001

*Wilcoxon test za jedan nezavisan uzorak

lzvor: Prikaz autorice

Slaganje s ponudenim tvrdnjama se kretalo u rasponu od 3,18 koliko je utvrdeno na tvrdnju da
banke koje imaju viSe proizvoda i usluga imaju i bolju kvalitetu do 4,18 koliko je utvrdeno na
tvrdnju da fleksibilnost u kreiranju proizvoda prema potrebama klijenata veoma je znacajna.

Testiranjem je utvrdena visoka razina slaganja na sve ponudene tvrdnje.

Hipoteza da Sirina i dubina asortimana financijskih usluga znacajno utje¢u na odabir banke
prihvaca se kao istinita §to potvrduje prijasnje istraZivanje Portala za biznis 1 financije koje
navodi kako je veoma bitna stavka u ponudi opcija Internet i mobilnog bankarstva, te kartice s
odgodom plac¢anja i dopusSteno prekoracenje po tekuéem raCunu. Istrazivanja se takoder
podudaraju u ¢injenici kako su studentske kredite i Stednju studenti ocijenili najmanje bitnima

u asortimanu.®’

H4: Dostupnost financijskih proizvoda i usluga znac¢ajno utje¢u na odabir banke

Navedena hipoteza pod pojmom dostupnosti financijskih proizvoda i usluga podrazumijeva
broj i blizinu poslovnica te bankomata, radno vrijeme poslovnica, dostupnost informacija o

proizvodima 1 uslugama, nacin oglasavanja.

87 Portal za biznis i financije "Prvi plan” (2019): Studenti istrazili ponude banaka, evo kako su ih ocijenili,
dostupno na: https://prviplan.hr/financije/studenti-istrazili-ponude-banaka-evo-kako-su-ih-ocijenili/
(20.08.2019.)
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Tablica 21: Wilcoxon test za jedan nezavisan uzorak - lokacija i broj poslovnica, broj
bankomata

Vaznost
kriterija kod Kontrolna

H *
odabira N Prosjek Sb vrijednost P
banke

Lokacija i
broj 355 4,09 1,04 3,00 <0,001

poslovnica
Broj

bankomata

*Wilcoxon test za jedan nezavisan uzorak

355 4,27 1,03 3,00 <0,001

Izvor: Prikaz autorice

Iz tablice se moze utvrditi da je veéa vaznost kod odabira banke dana kriteriju broja
bankomata i iznosi 4,27 u odnosu na lokaciju i broj poslovnica gdje iznosi 4,09, te je
testiranjem utvrdeno da je razina vaznosti kod oba ponudena kriterija veéa od centralne
vrijednosti 3 koja upucéuje na indiferentnost, zbog ¢ega se donosi zaklju¢ak da postoji visoka

vaznosti ponudenih kriterija.

Tablica 22: Wilcoxon test za jedan nezavisan uzorak - utjecaj izvora informacija na
odabir banke

Utjecaj izvora Kontrolna
informacija na N Prosjek SD vriiednost p*
odabir banke J
Televizija, radio, 355 3,22 1,10 3,00 0,001
tisak
Drus$tvene mreze 355 3,32 1,15 3,00 <0,001
Obitelj, prijatelji, | 555 4,08 0,97 3,00 <0,001
poznanici

Web stranica banke 355 3,39 1,07 3,00 <0,001
Internet forumi 355 2,97 1,03 3,00 0,438

*Wilcoxon test za jedan nezavisan uzorak

Izvor: Prikaz autorice

Razina utjecaja ponudenih izvora informacija na odabir banke se kretala u rasponu od 2,97
koliko je utvrdeno za Internet forume kao izvore informacija do 4,08 koliko je utvrdeno za
obitelj, prijatelje i poznanike kao izvor informacija. Nakon provedenog testiranja utvrdena je
visoka razina utjecaja svih ponudenih informacija na odabir banke izuzev Internet foruma

gdje utjecaj nije utvrden (empirijska p vrijednost 0,438).
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Hipoteza da dostupnost financijskih proizvoda i usluga znacajno utjeu na odabir banke se
prihvaca kao istinita. Rezultati istrazivanja podudaraju se sa prijaSnjim rezultatom istrazivanja
Huu Phuong Ta i Kar Yin Har (2000) prema kojima se kao jedan od vaznijih ¢imbenika pri
odabiru banaka kod studenata navode lokacija poslovnica i bankomata, a kao bitno je

spomenuto i dugo radno vrijeme. Navedeno takoder potvrduje i istrazivanje Devlina i

.....

4.3. SaZetak rezultata istraZivanja

Tablica 23: SaZetak rezultata istraZivanja

Hipoteza Prosudba

H1: Reputacija i kvaliteta usluge pozitivno '
utjece na odabir banke Prihvacéena

H2: Cijene financijskih proizvoda i usluga .
znadajno utjedu na odabir banke Prihvacena

H3: Sirina i dubina asortimana financijskih

. . . Prihvaéena
usluga znacajno utjecu na odabir banke
H4: Dostupnost financijskih proizvoda i
usluga znac¢ajno utjecu na odabir banke Prihvacena

lzvor: Prikaz autorice

® Huu Phuong Ta, Kar Yin Har (2000): A study of bank selection decisions in Singapore using the Analytical
Hierarchy Process, International Journal of Bank Marketing, 18/4, 170.-180.
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5. ZAKLJUCAK

Kao s$to proizlazi iz problema istrazivanja, cilj ovog diplomskog rada je istraziti ¢cimbenike
koji izravno ili neizravno utjecu na odabir poslovnih banaka kod studenata, $to ¢ini i predmet
istrazivanja. Istrazivanje je bilo usmjereno ka istrazivanju kvalitete i dostupnosti bankarskih

usluga studentima koji su jo$ uvijek nedovoljno istrazena skupina korisnika.

Vecina banaka s vremenom svoju ponudu sve vise prilagodavaju studentima ponudom raznih
studentskih paketa u koje su ukljucene usluge kao $to su studentski ziro racun, tekuci racun,

mobilno i internet bankarstvo, studentski krediti, studentske stednje i ostalo.

U ovom radu kao instrument istraZivanja koriSten je anketni upitnik proveden medu 355

ispitanika, a analiza je radena u statistickom programu SPSS 25.

Rezultati ukazuju kako najveéi broj ispitanih studenata ima ugovorenu uslugu u Privrednoj
banci Zagreb d.d. (136 ispitanika; 38,3%), dok najmanji broj ima ugovorenu uslugu u Addiko
bank d.d. (6 ispitanika; 1,7%). Naime, studenti naj¢e$¢e koriste usluge tekuéeg (320
ispitanika; 90,14%) i ziro rac¢una (305 ispitanika; 85,92%) dok najmanji broj studenata koristi
Stednju po videnju (5 ispitanika; 1,41%). Vecina ispitanih studenata (274 ispitanika; 77,18%)
je odluku o odabiru banke donijela samostalno. Vise od 40 % ih je zadovoljno uslugama
banke koje koriste (151 ispitanik; 42,5%), dok njih 14 (3,9%) uopce nije zadovoljno.

Metodom deskriptivne statisticke analize utvrdeno je kako je studentima kod odabira banke
od najvece vaznosti kvaliteta usluge. Kao sljedeci bitan ¢imbenik slijedi broj bankomata koji
im je bitniji nego lokacija i broj poslovnica. Najmanju vaznost ispitanim studentima
predstavlja reputacija banke. Najvec¢i utjecaj kao izvor informacija kod izbora banke imaju

obitelj, prijatelji i poznanici, dok najmanji utjecaj imaju Internet forumi.

Utvrdeno je kako je ispitanim studentima najvazniji element studentskog paketa kod odabira
banke mobilno bankarstvo, nakon cega slijedi visina naknada i kamatnih stopa. Najmanje
vazan element predstavlja im ponuda studentskog kredita. 86,48% ispitanih studenata ne
planira u sljede¢ih godinu dana promijeniti banku, dok 13,52% planira u sljede¢u godinu dana

promijeniti banku.

Kao najces¢i razlog promjene banke studenti navode nepovoljnu lokaciju i nedostatak
bankomata, neprofesionalnost banke, neljubazno osoblje, previsoku cijenu naknade, probleme

s mobilnom aplikacijom i sli¢no. Naime, ispitani studenti su najvise istakli nezadovoljstvo
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OTP bankom iz koje planiraju prije¢i u neku drugu nakon zavr$enog studija. Ispitani studenti
su se najvise slozili kako je fleksibilnost u kreiranju proizvoda prema potrebama Klijenata
veoma znacajna, a najmanje se slazu s tim kako banke koje imaju vise proizvoda i usluga

imaju i bolju kvalitetu.

Zaklju¢éno, zbog povecane konkurencije na bankarskom trzistu u kombinaciji s ostalim
promjenama u bankovnom okruzenju bankama bi od strateSke vaznosti trebalo biti osiguranje
zadovoljstva klijenata. Banke bi se trebale Sto viSe usmjeriti studentima kao perspektivnoj
skupini Klijenata te svoju ponudu sve viSe prilagoditi njihovim potrebama. Trebaju razumjeti
¢imbenike koje studenti smatraju bitnima prilikom odabira poslovne banke te nacin na koji se
tim obiljezjima dodjeljuju prioriteti sukladno njihovom vaznos$c¢u. Studenti se kao buducéi
Klijenti smatraju bitnima, jer klijenti koji su zadovoljni bankom, uslugom djelatnika i paletom

bankarskih proizvoda, ostaju joj vjerni do kraja Zivota.
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SAZETAK

S obzirom da je broj studenata u Hrvatskoj posljednjih godina u porastu, banke su studentsku
populaciju prepoznale kao zanimljivo ciljno trziste. U skladu s time, banke su shvatile kako

studenti predstavljaju dugorocno visoko profitabilne klijente.

U tu svrhu, cilj ovog istrazivanja bio je identificirati ¢cimbenike koji su kljuéni pri odabiru
poslovnih banaka kod studenata. Teorijski su objasnjene temeljne bankovne usluge i
proizvodi, te je usporedeno poslovanje nekih od najve¢ih banaka u Hrvatskoj s aspekta
ponude financijskih usluga za studente. Rezultati istrazivanja pokazali su kako su studentima
kod odabira banke medu ostalim ¢imbenicima od najvece vaznosti kvaliteta usluge i broj
bankomata, a smatraju kako je fleksibilnost u kreiranju proizvoda prema potrebama klijenata

veoma znacajna.

Klju¢ne rijeci: studenti, banke, bankovne usluge i proizvodi, kvaliteta usluge, ¢imbenici
odabira

SUMMARY

As the number of students in Croatia had increased in recent years, banks have identified the
student population as an interesting target market. Accordingly, banks have come to realize

that students represent highly profitable clients in the long run.

For the purpose of this research, the goal was to identify the factors that are crucial in the
selection of commercial banks by students. Theoretically, in the thesis, the basic banking
services and products have been explained, and the performances of some of the largest banks
in Croatia have been compared in terms of the provision of financial services to students. The
results of the research have shown that the most important factors for students while choosing
a bank are quality of the service and number of ATMs. They also believe that flexibility in

creating products according to customer needs is crucial nowdays.

Key words: students, banks, banking services and products, quality of service, selection
factors
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PRILOG:

Anketa " Cimbenici odabira poslovne banke kod studenata""

Postovani,

hvala Vam na sudjelovanju u ovom istrazivanju za potrebe pisanja diplomskog rada.
U nastavku je kratak upitnik koji Vam nece oduzeti puno vremena.

1.Spol

2.Dob

e 18-20
o 21-22
o 23-24
o 25-26
e iznad 26

3. Koji fakultet pohadate?

e Ekonomski fakultet

e [ESB

e (Gradevinski fakultet
e Pravni fakultet

e Pomorski fakultet

e Medicinski fakultet

o Filozofski fakultet

e Ostalo:

4. Imate li ugovorenu uslugu banke?

e Da
e Ne

5. U kojoj banci imate ugovorenu uslugu?

ZAGREBACKA BANKA d.d.

PRIVREDNA BANKA ZAGREB d.d.
ERSTE & STEIERMARKISCHE BANK d.d.
RAIFFEISENBANK AUSTRIA d.d.

OTP BANKA HRVATSKA d.d.
HRVATSKA POSTANSKA BANKA d.d.
ADDIKO BANK d.d.

Ostalo:
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6. Koje od navedenih usluga banke koristite? *

Ziro raéun

Tekuéi racun

Devizni racun

Stednja po videnju

Orocena Stednja

Internet bankarstvo/mobilno bankarstvo
Studentski kredit

7. Jeste li odluku o odabiru banke donijeli samostalno?

Da
Ne

8. U kojoj mjeri ste zadovoljni uslugama banke koje koristite?

9. Ocijenite na skali od 1 do 5 u kojoj mjeri su Vam sljedeci kriteriji bili vazni kod odabira

banke?

Uop¢e nisam zadovoljan/na

Nisam zadovoljan/na

Niti sam zadovoljan/na niti nezadovoljan/na
Zadovoljan/na sam

U potpunosti sam zadovoljan/na

Nevazino

U potpunosti Niti vazno
nevazno niti nevazno

Vazino

U potpunosti

vazino

Reputacija banke

Kvaliteta usluge

Cijene usluga / proizvoda

Posebne ponude za studente

Ljubaznost osoblja

Strucnost osoblja

Lokacija i broj poslovnica

Broj bankomata
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10. Koliko, po Vasem misljenju, pojedini izvori informacija utje¢u kod izbora banke?

U Niti U

. . . beznacajno . :
potpunosti Beznacajno niti Znacajno | potpunosti
beznacajno znaajno znacajno

Televizija, radio, tisak

DruStvene mreze

Obitelj, prijatelji, poznanici

Web stranica banke

Internet forumi

11. Koji element u studentskom paketu je Vama osobno najvazniji kod odabira banke?

U
potpunosti
nevazno

Nevazino

Niti vazno
niti nevazno

Vazino

u
potpunosti
vazno

Visina naknada i kamatnih
stopa

Dozvoljeno prekoradenje po
raunu

Mogucnost obrocne otplate

Ponuda studentskog kredita

Mobilno bankarstvo

Nagradivanje vjernosti

12. Planirate li u sljede¢ih godinu dana promijeniti banku?

e Da
e Ne

13. Ukoliko razmisljate o promjeni banke ukratko navedite razlog.
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14. Ocijenite na skali od 1 do 5 u kojoj mjeri se slazete sa navedenim tvrdnjama?

U potpunosti se
ne slazem

Ne
slaZzem se

Niti se
slaZem niti
se ne slazem

Slazem
se

U
potpunosti
se slaZzem

Klijeti vise vjeruju
bankama koje imaju
dobru reputaciju

Banke koje imaju dobru
reputaciju imaju i bolju
kvalitetu proizvoda i
usluga

Banke koje imaju viSe
proizvoda i usluga imaju
i bolju kvalitetu

Cijena usluga je kljucan
faktor odabira banke

Fleksibilnost u kreiranju
proizvoda prema
potrebama klijenata
veoma je znacaja.

Klijeti viSe vjeruju
bankama koje imaju
dobru reputaciju
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