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1. UVOD

1.1. DEFINIRANJE PROBLEMA I CILJ RADA

Kako se poslovno okruzenje mijenja, tako se i banke trebaju prilagodavati novonastalim
uvjetima koriste¢i pomno definirane proizvodno trziSne strategije. Neupitno je da razvoj
tehnologije posredno i neposredno utjete na sve grane gospodarstva. Sto se bankarstva tice,
postoji velika korist od primjene novih tehnologija. Teznja da se klijentu bude na
raspolaganju u svakom trenutku bez obzira na mjesto otvara nov pristup u bankarstvu i priliku

za osvajanje novih trzista i Sirenje svojih usluga.

Internet i mobilno bankarstvo pojavili su se na trzistu tek prije nekoliko godina i predstavljaju
znacajnu diferencijaciju od tradicionalnog bankarstva. Naisli su na svoje zadovoljne korisnike

1 njihov broj se iz dana u dan povecava.

Brojna provedena istrazivanja govore kako usluge internet i mobilnog bankarstva najvise
koristi mlada dobna skupina. Prema Ivancan (2015) ¢ak 66% korisnika internet bankarstva u
Republici Hrvatskoj odnosi se na studentsku populaciju i mlade zaposlene ljude.' Stoga se
ovaj rad prvenstveno bazira na otkrivanju preferencija studenata te se nastoji utvrditi njihovo

zadovoljstvo ponudom internet i mobilnog bankarstva u Republici Hrvatsko;.

1.2. METODE ISTRAZIVANJA 1 IZVORI PODATAKA

Pri istrazivanju i obradi teme zavr$nog rada koristit ¢e se sljedeée metode:
¢ izvidajno istrazivanje,
e SWOT analiza,
e analiza slucaja,
e anketno istrazivanje,

e generalizacija.

"'Milanovié, G. Lj. i Cibarié¢, A. (2015): Analiza koristenja internet bankarstva medu studentskom populacijom u
Republici Hrvatskoj, str. 73.



Buduéi da je predmet istrazivanja, odnosno internet i mobilno bankarstvo iz perspektive
studenata, relativno nepoznat, primijenit ¢e se izvidajno, tj. eksplorativno, istrazivanje. Kako
bi se dobio Siri uvid i Sto bolje definirao problem, koristit ¢e se prvenstveno tehnika
prikupljanja sekundarnih podataka. Za potrebe zavrSnog rada koriStena je domaca i strana
stru¢na literatura, strucni Casopisi, statisticki podaci i materijali sa specijaliziranih web

stranica, tj. web stranica banaka.

Na temelju dobivenih podataka napravljena je SWOT analiza internet i mobilnog bankarstva.
Opcéenito gledajuci, prikazane su sve prednosti kao i nedostaci koji se namecu koristenjem
usluga internet 1 mobilnog bankarstva. S druge strane, navedeni su rizici koji se javljaju

prilikom njihove upotrebe te moguce tendencije u razvoju tih usluga.

Sukladno prethodno navedenom, kao tehnika provodenja izvidajnog istrazivanja koriStena je 1
studija sluc¢aja. Analizirane su usluge internet i mobilnog bankarstva 5 odabranih banaka, kao
1 njihova ponuda za studente ukoliko je imaju, te je sustavno napravljena njihova komparacija.

Za metodu prikupljanja tih primarnih podataka odabrano je osobno ispitivanje.

Anketno istrazivanje provedeno je na temelju ciljane skupine, a ona se odnosi na studentsku
populaciju. Za prikupljanje primarnih podataka koriStena je metoda online ispitivanja te je
putem instrumenta istrazivanja, tj. upitnika, prikupljeno ukupno 311 odgovora od strane
studenata. Anketni upitnik bio je sastavljen od zatvorenih pitanja te su neka pruzala
moguénost da se odgovori samostalno ukoliko niti jedan ponudeni odgovor nije bio
zadovoljavajuci. Zatvoren oblik pitanja je odabran kako bi se dobili jednozna¢ni odgovori koji
su neophodni za istrazivanje. Provedena je analiza i interpretacija podataka dobivenih
anketiranjem te su na temelju graficki i tabelarno prikazanih rezultata generalizacijom

izvedeni op¢i zakljucci.

1.3. SADRZAJ I STRUKTURA RADA

Struktura zavrSnog rada odredena je teorijskim 1 empirijskim dijelom, sistemati¢no
podijeljena u pet cjelina ukljucujuéi uvod i zakljucak. Teorijski dio obuhvaca drugo i trece

poglavlje, dok se empirijski dio rada odnosi na Cetvrto poglavlje.



Uvodna razmatranja iznose osnovne informacije o problemu, odreduju smjer istrazivanja kao
1 koriStene metode te strukturu rada.

U drugom dijelu rada predstavljena je vaznost primjene novih tehnologija u marketingu kao 1
dvije specifi¢ne varijante, marketing na drustvenim mrezama i bankarski marketing.

Tre¢i dio rada bazira se na internet i mobilnom bankarstvu gdje se navode definicije kao i
statistiCki podaci o njihovoj primjeni.

Cetvrti dio rada je najopsezniji te se odnosi na provedeno empirijsko istrazivanje &iji su
rezultati predstavljeni te hipoteze testirane.

Zatim slijedi zakljuc¢ak u kojem je napravljena sinteza svih bitnih aspekata istrazivanja te je
stavljen naglasak na znaCaj internet i mobilnog bankarstva u svrhu privlacenja novih

potencijalnih klijenata.



2. MARKETING I NOVE TEHNOLOGIJE

2.1. MARKETING I INTERNET MARKETING

Prema AMA (engl. American Marketing Association), marketing predstavlja ,proces
planiranja i izvrsenja koncepcije, politike cijena, promocije i distribucije ideja, dobara i
usluga radi razmjene koja zadovoljava ciljeve pojedinca i organizacije“.? Takoder, moglo bi
se re¢i da marketing predstavlja isporuku zadovoljstva kupcima uz profit. Stoga je neupitno
da se od poduzeca trazi istrazivanje potroSacevih potreba kako bi na trziSte plasirali upravo

one proizvode koje potrosaci uistinu i zele.

Nadalje, koncept marketinga moze se promatrati kao poslovna filozofija poduzeca koje je
orijjentirano na potrosae. Usmjerenost na potroSaca postavlja zahtjev za neprekidnim
istrazivanjem njihovih potreba i Zelja te oblikovanjem programa i planova kojima ¢e se one
zadovoljiti. Upravo zbog toga, takvo poslovanje u konacnici ostvaruje ravnotezu izmedu

potrosacevih potreba i raspolozivih resursa poduzeca.’

Budu¢i da jedan jedinstveni proizvod ne moze zadovoljiti potrebe i Zelje svih potroSaca,
nuzno je napraviti segmentaciju trziSta, izabrati ciljno trziSte i pozicionirati se na njemu.
Posebice prilikom uvodenja novih proizvoda, segmentacija trziSta je od presudne vaznosti i
ima za cilj razumjeti trziSna ponasanja ciljnih segmenata i u tom smjeru kontinuirano vrsiti i

prilagodavati asortiman i politiku prodaje.*

Promjene okruzenja poslovanja upotrebom digitalne tehnologije 1 interneta su neminovne i
poprimaju sve veci znacaj. U pogledu veli€ine trziSta prema podacima iz lipnja 2016. godine,
u svijetu je bilo preko 3,6 milijardi (to¢nije oko 3,611,375.800) internet korisnika. Dok ih je
prema podacima iz 2015. godine samo u Republici Hrvatskoj bilo oko 3,2 milijuna (odnosno
oko 3,167.800), §to znagi da se internetom sluzilo &ak 75% hrvatskog stanovnistva.” Masovna
upotreba interneta omogudila je pokretanje i razvoj elektronickog poslovanja koje sa sobom

nosi brojne prilike glede dosega potencijalnih kupaca s kojima se moze komunicirati preko

? Tomagevié, L. M. (1997): Bankarski marketing, Informator, Zagreb, str. 7

* Tomasevié, L. M. (1997): Bankarski marketing, Informator, Zagreb, str. 9

*Seri¢, N. (2016): Upravijanje proizvodom, Redak, Split, str. 57

> Internet World Stats (2015): Internet Users in the European Union - 2015, [Internet, pristupljeno 20.09.2016.]
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interneta, razine interaktivnosti odnosa s kupcima na internetu i povezivanja organizacije sa
svojim partnerima preko interneta. Stoga je razumljivo 1 preporuca se da poduzeca svoje

poslovanje usmjere i na internet.

S obzirom na veliki broj web stranica konkurentskih poduzeca, prilikom donosenja odluke da
se poslovanje usmjeri 1 na internet, potrebno je odrediti metode 1 alate kojima ¢e se poduzece
mo¢i najbolje razlikovati od drugih 1 biti vidljivo potencijalnim kupcima. Upravo je za to
zaduzen internet marketing koji svojim tehnikama omoguéuje poduzeéu promoviranje
ponude, Sirenje informacija i pozitivnih komentara o proizvodu ili usluzi te poticanje na

kupnju i lojalnost marki.®

Odluke kojima se odreduju sadrzaji, aktivnosti, postupci i metode kako ostvariti planirane
ciljeve te zadovoljiti potrebe i Zelje ciljnih trzista predstavljene su kroz marketinski splet (4P).
Iz perspektive poduzeca 4P obuhvaca proizvod, cijenu, promociju i distribuciju. No, zbog
koristenja internetske tehnologije proizvodi se promatraju kao usluge te se moze reci da je e-
marketinSki splet zapravo marketinski splet za usluge koji ukljucuje jos 3 faktora, tj. ljudski

kadar, procese i fizicke dokaze.

Marketinski stru¢njaci mogu pristupiti postoje¢im i potencijalnim klijentima preko alata
internet marketinga i pri tome im isporuciti svjeZe informacije. Medu alate ubrajaju se osobno
racunalo, prijenosno racunalo, tablet, pametni mobitel, digitalni radio, i sli¢no. Preduvjet
njihovog funkcioniranja jest dostupan pristup internetskoj mrezi. Takoder, bitan alat za
marketin§ko pozicioniranje jest web stranica. Izgled 1 sadrzaj web stranice igraju kljucnu
ulogu u privlacenju novih kupaca te imaju za cilj probuditi zanimanje i zelju za kupnjom,
povecati vjernost klijenata i pruziti podatke o cijenama 1 uslugama kako bi kupac dobio
pravovremenu informaciju.” Uz kvalitetne aplikacije za ogladavanje i statisticku analizu
poduzeca koja posluju putem interneta, poput npr. Google Analytics and AdWords, ne samo
da se oglasi mogu prikazivati u pravom trenutku, na pravom mjestu i ciljanim osobama, ve¢
se moze i dobiti segmentacija posjetitelja na web stranici po dobnoj, spolnoj strukturi,
zemljama ili pak prema nekom drugom kriteriju. Uz to, bitno je spomenuti i primjenu e-CRM

(engl. Customer Relationship Management) putem web stranica koja ide u prilog pridobivanju

% Bubi¢, A. (2012): Primjena elektronickog marketinga u hotelijerstvu, Ekonomski fakultet, Split, str. 4-6, 21
7 Bubi¢, A. (2012): Primjena elektronickog marketinga u hotelijerstvu, Ekonomski fakultet, Split, str. 42, 44, 46

8



i zadrzavanju kupaca kroz brojne aktivnosti poput kreiranja profila kupaca, personalizacije

stranica prema profilu kupca, pruzanje usluge podrske kupcima putem interneta i sli¢no.

Isto tako, marketing na pretrazivaima i pla¢eno oglaSavanje predstavljaju vazne metode
postizanja vidljivosti. Sto se ti¢e plaéenog oglagavanja pri pretrazivanju, rije¢ je o kupovanju
»kljucnih rije¢i* na pretrazivac¢ima koje prikazuju ciljane oglase onima koji traze odredene
informacije. Uz to, postoje 1 placeni oglasi, tzv. banneri, te se efektivnost komunikacije moze
mjeriti preko CPC (engl. cost per click), tj. troska po kliku, te preko CPM (engl. cost mile), tj.
oblik pla¢anja kod kojeg je obracunska jedinica 1.000 prikazivanja banner-a. Razlog velike

popularnosti e- marketinga lezi i u malim nov€anim ulaganjima.

2.2. MARKETING NA DRUSTVENIM MREZAMA

Razvojem interneta, razvile su se i drustvene mreze, besplatni online servisi koje omogucuju
komunikaciju i povezivanje korisnika. Brojne druStvene mreze kao S$to su Facebook,
Instagram, Snapchat, YouTube, LinkedIn, Twitter, Tumblr, Pinterest i razni blogovi,
promijenile su nacin na koji demografska populacija mlade 1 zrele starosne dobi komunicira
sa svijetom, kako kupuje te kako se informira. Stoga moZemo zakljuciti kako je marketing na
drustvenim mrezama danas gotovo pa neizostavan dio komunikacijske strategije uspjesnih

poduzeca.

Na karti svijeta oznaCene su najcéeSce koriStene druStvene mreze u sijecnju 2016. godine te
njihova zastupljenost u pojedinim zemljama. Moze se uociti kako je Facebook 1 dalje vodeca
drustvena mreza u 129 od ukupno 137 analiziranih zemalja, s gotovo 1,6 milijardi aktivnih
korisnika mjesecno. Imao je 540 milijuna korisnika u azijsko-pacifickoj regiji, 323 milijuna u
Europi, 219 milijuna dolara u SAD-u i Kanadi te 509 milijuna u ostatku svijeta. U usporedbi s
podacima iz kolovoza 2015. godine (odnosno 6 mjeseci ranije), ostvaren je porast od ukupno

100 milijuna korisnika.®

¥ Vincos Blog (2016): World map of social networks, [Internet, pristupljeno 20.09.2016.]



Slika 1: Karta svijeta drustvenih medija u sije¢nju 2016. godine

WORLD MAP OF SOCIAL NETWORKS

January 2016

—

B —acebock @ QZone B v Kontakte Odnoklassniki
@ Twitter @ Facenama

credits: Vincenzo Cosenza vincos.it license: CC-BY-NC source: Alexa/SimilarWeb

Izvor: Vincos Blog (2016): World map of social networks

Facebook se uistinu moZe izdvojiti kao najveci svjetski druStveni servis i veoma popularna
platforma za oglaSavanje. Prema podacima iz 2015. godine u Republici Hrvatskoj bilo je ¢ak
1,8 milijuna registriranih Facebook korisnika.” Osim toga, statistike potvrduju da je Facebook
popularan za oglaSavanje, 1 to 96 % za B2C poduzeca (engl. Business to Business) te 88 % za

B2B poduzeéa (engl. Business to Consumer)."’

S druge strane, postavlja se pitanje koje drustvene mreze su drugo plasirane. Prema podacima
s web stranica Alexa i1 SimilarWeb, u sijeénju 2016. godine analizirano je 57 zemalja.
Instagram je bio rangiran kao druga druStvena mreza u 41 zemalja te je od kolovoza 2015.
godine osvojio drugo mjesto u Argentini, Kanadi, Danskoj, Svicarskoj, Tajvanu, Australiji i
drugima. S druge strane, Twitter se bori za vodstvo u 8 zemalja, posebno u Europi, i to u

Spanjolskoj, Francuskoj, Ujedinjenom Kraljevstvu i Irskoj. Odnoklassniki je drugi u Rusiji,

? Internet World Stats (2015): Internet Users in the European Union - 2015, [Internet, pristupljeno 20.09.2016.]
1 Jasno & glasno (2016): Najpopularnije drustvene mreze u 2016, [Internet, pristupljeno 20.09.2016.]
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Izraelu, Njemackoj, Ukrajini, LinkedIn u Indiji te Reddit u Norveskoj. Dok je Vkontakte drugi

u Ceskoj, a Twitter u Japanu."!

Postoje brojne prednosti marketinga na druStvenim mrezama. Neke od njih su jednostavnost
koriStenja i dostupnost druStvenih mreza, usmena predaja, dvosmjerna komunikacija koja
omogucava da se Cuje Sto javnost zeli, relativno niski troskovi marketinske kampanje, brza
povratna informacija, lak pristup specificnoj ciljanoj grupi, povecanje prepoznatljivosti

proizvoda ili brenda, ja¢anje prisutnosti na trazilicama, i tako dalje.

Sto se tie ,,drustvenog® ROI-a (engl. return on investment), tj. pokazatelja rentabilnosti kod
druStvenih mreza, odnosno povrata kapitala ulozenog u drustvene mreze, bilo bi krivo
izracunavati ga na nacin da se za parametre uzimaju broj fanova, prijatelja, sljedbenika, broj
svidanja i sli¢no. Nekoliko stotina ili tisuca sljedbenika ne znaci direktno toliko vise prodanih
proizvoda. Upravo se iz tog razloga pred marketinske strucnjake stavlja veliki izazov
kvantificiranja rezultata koji su ostvareni kroz aktivno sudjelovanje u virtualnoj zajednici.
Kako bi se izracunali financijski rezultati provedene marketinske kampanje, preporuca se
stranicu na drusStvenoj mrezi povezati s web stranicom poduzeéa i web shopom, Sto ce
omoguciti ocitavanje preciznih realnih podataka, kao i iznos prihoda ostvarenog promocijom

na drustvenim mrezama.'”

No, bitno je naglasiti kako se drustvene mreze trebaju koristiti ne s ciljem prodaje, veé s
ciljem educiranja trzista i stvaranja kvalitetnog dugoro¢nog odnosa sa zajednicom koja vjeruje
u proizvode 1 usluge poduzeca. Takoder, treba se orijentirati samo na one druStvene mreze
koje najviSe koriste ciljani segmenti kupaca i pri tome biti oprezan, tj. paziti da se ne
zapostave profili poduze¢a na druStvenim mrezama. Isto tako, od velike je vaznosti da
poduzece postavi odredenu osobu koja ¢e biti zaduzena za marketing na drustvenim mrezama.
Ta osoba treba aktivno sudjelovati u raspravama 1 promptno reagirati na komentare 1 upite
korisnika drustvenih mreza. Inace, s nedosljednoS¢u u azurnosti i danim obecanjima,
poduzece moze ostvariti suprotan efekt, odbiti potencijalne kupce i tako naruSiti vlastitu

[
reputaciju.’

"' Vincos Blog (2016): World map of social networks, [Internet, pristupljeno 20.09.2016.]
2 Bubi¢, A. (2012): Primjena elektronickog marketinga u hotelijerstvu, Ekonomski fakultet, Split, str. 109
B Bubi¢, A. (2012): Primjena elektronickog marketinga u hotelijerstvu, Ekonomski fakultet, Split, str. 75, 76
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2.3. BANKARSKI MARKETING

Za stalan uspjeh na trziStu, banka svojom ponudom mora pratiti dinamiku trziSta. Bankarske
usluge medusobno se diferenciraju osobinama i koristima koje njihovi klijenti prepoznaju.
Sukladno tome, potroSac¢i imaju na raspolaganju razliCite alternative i na njima je da se odluce

za jedan proizvod koji ¢e najbolje rijesiti njihov problem i zadovoljiti njihove potrebe.

Brojni faktori utje¢u na politiku bankarskih usluga. Sto se ti¢e vanjskih, mogu se izdvojiti
zakoni 1 propisi, stanje u gospodarstvu, ekonomska klima 1 jac¢ina konkurencije. Ti ¢imbenici
pojacavaju nuznost marketinske usmjerenosti banaka jer se s njihovim promjenama javlja i
potreba banaka za prilagodbom, §to izravno ukljucuje instrumente i tehnike marketinga.
Marketinska kultura banke stavlja u srediSte svih aktivnosti profitabilno zadovoljenje
potrosacevih potreba Sto je mogucée jedino kroz kontinuirano istrazivanje trziSta. S druge
strane, postoje 1 unutarnji utjecaji na politiku bankarskih usluga te oni ukljucuju znanje i
vjestine zaposlenog kadra ljudi, kvalitetu poslovnih operacija te sposobnost plasiranja novih

- 14
proizvoda.

Iako je stabilnost jedna od znacajnih osobina bankarskih usluga, to ne znaci kako bi bankarske
usluge uvijek trebale ostati iste i ne razvijati se. Na umu se uvijek treba imati opca politika
poduzeca, no ukoliko se posluje u skladu s marketinSkom koncepcijom, pozitivni rezultati
dobiveni istrazivanjem trziSta nastojat ¢e se 1 implementirati. Zbog toga Sto su bankarske
usluge neopipljive i neuskladiStive, potencijalni klijenti su Cesto skepticni prema njihovoj
kupnji. Kako bi se taj problem otklonio, potrebno je oblikovati usluge u skladnu i smislenu
cjelinu te dati pratea objaSnjenja. U takvoj situaciji sugerira se koriStenje promotivnih
materijala koji ¢ée pomoéi vjerodostojnije prikazati korist bankarskih usluga.'” Primjerice,
program stambene Stednje moze biti predstavljen broSurom koja oslikava stanove s modernim

unutra$njim interijerom, kuce s bazenom i velikim vrtom, te sli¢no.

Sukladno prethodno navedenom, kako bi marketinska strategija bila djelotvorna, moraju se
identificirati potrosaci, njihova motivacija pri izboru banke, stavovi prema kreditu i novcu, te
sliéno. Za razumijevanje ponasSanja potroSata nuzno je poznavati osnovne psiholoske

koncepte, poput psiholoskih i drustvenih ¢imbenika.

' Tomasevi¢, L. M. (1997): Bankarski marketing, Informator, Zagreb, str. 17, 61
> Tomagevié, L. M. (1997): Bankarski marketing, Informator, Zagreb, str. 60
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3. BANKARSTVO I NOVE TEHNOLOGIJE

3.1. INTERNET BANKARSTVO

Upotrebom racunalnih mreza i telekomunikacijskih medija javlja se novi oblik bankarskog
poslovanja koji osigurava pruzanje bankarskih usluga fizi¢kim i pravnim osobama, a rijec je o
internet bankarstvu.'® Internet bankarstvo koristi internet kao kanal distribucije po kojem se
vrs§i bankarska aktivnost. Kod internet bankarstva klijent pristupa svom racunu iz internet
preglednika (npr. Google Chrome, Mozilla Firefox, Opera, i sl.) na kompjuteru kroz koji se
pokrece program za internet bankarstvo na serveru banke. Da bi korisnik uopée mogao
koristiti internet bankarstvo, potrebno je ugovoriti navedenu uslugu s bankom. Banka zatim
naplacuje naknadu za otvaranje racuna te klijentu daje na koriStenje token uredaj te klijent uz
to moze koristiti 1 uslugu m-token. Pomoc¢u tokena, koji ima svoj PIN, klijent pristupa web

stranicama banke te ima mogu¢nost obavljanja nov¢anih transakcija €iji je troSak obrade u

vedini slucajeva puno nizi nego u poslovnici.

Neke od usluga internet bankarstva koje studentska populacija koristi su: financijski manager
(graficki prikaz prihoda i rashoda), kontaktiranje bankara e-poslovnice (chat, videopoziv,
audiopoziv), kupnja bonova za mobitel, kupnja putem interneta, medunarodno placanje,
otvaranje 1 placanje e-raCuna, placanje racuna, pregled stanja i prometa po racunima te

prijenos novca na vlastite racune.

3.2. MOBILNO BANKARSTVO

Najnoviji trend u razvoju elektronskog bankarstva, tj. mobilno bankarstvo, vrsi se upotrebom
,pametnih“ mobilnih telefona, tableta i sli¢nih uredaja.'” Mobilno bankarstvo pruza
mogucénost obavljanja financijskih transakcija u pokretu, s bilo kojeg mjesta pokrivenog
mobilnim signalom i u bilo koje vrijeme. Za rad s aplikacijom mobilnog bankarstva potrebno
je imati pristup internetu te dovoljno raspolozive memorije za pohranu aplikacije na
mobilnom uredaju. Tijekom koriStenja usluge Salje se minimalna koli¢ina podataka te se

troSak internetskog prometa naplacuje prema koliCini prenesenih podataka i ne ovisi o duljini

' Sanader, D. (2014): Mobilno bankarstvo - novi trend u suvremenom bankarskom sektoru, str. 90
'” Sanader, D. (2014): Mobilno bankarstvo - novi trend u suvremenom bankarskom sektoru, str. 94
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trajanja konekcije. Aplikacije za mobilno bankarstvo bi trebale imati instaliran visoko
sigurnosni softver koji ¢e uz zastitu osigurati i jednostavnost rada. Uz to, pristup aplikaciji ne
bi trebao biti mogu¢ bez unosa PIN-a koji je poznat samo korisniku, a novije generacije
mobilnih uredaja imaju i opciju pristupa otiskom prsta (Touch ID). Isto tako, u slucaju 3 puta
pogresnog uzastopnog unosa PIN-a, kao i u slucaju pet minuta neaktivnosti, preporucljivo je

da se aplikacija zakljuca iz sigurnosnih razloga 1 da zahtjeva novu prijavu.

Neke od usluga mobilnog bankarstva koje studentska populacija koristi su: koriStenje m-
tokena, kupnja bonova za mobitel, kupnja na prodajnim mjestima uz upotrebu mobitela,
lociranje poslovnica i bankomata u blizini, obra¢anje Banci putem poruka (upiti, potrebe, ...),
placanje racuna, placanje racuna skeniranjem uplatnice kamerom mobitela, pregled stanja i

prometa po racunima te prijenos novca na vlastite racune.

3.3. SWOT ANALIZA INTERNET I MOBILNOG BANKARSTVA

S napretkom informacijskih i komunikacijskih tehnologija, internet i mobilno bankarstvo su
postali trend razvoja banaka. Osim Sto navedene usluge pruzaju vise prilika za zaradu, one
takoder omogucuju bankama da zadrze ili pak povecaju svoj trzi$ni udio. Primjenom SWOT
analize, definirat ¢e se unutarnje i vanjsko okruzenje banaka. Kao rezultat, bolje ¢e spoznati
strategija banaka te ¢e se ponuditi smjernice za daljnji razvoj internet i mobilnog bankarstva.
ZnacCenje SWOT analize je predstavljeno sljede¢im slovima: ,,S* se donosi na snage, ,,W* je

za slabosti, ,,O* predstavlja prilike te je ,,T* oznaka za prijetnje.

Kao $to je prikazano u tablici 1, pod snagama su nabrojane sve prednosti koje pruzaju usluge
internet 1 mobilnog bankarstva te pod slabostima svi mogu¢i nedostaci koji se javljaju.
Takoder, pod prilikama se smatraju one inovativne usluge i tendencije u ¢ijem smjeru se
preporuca daljnji razvoj kako internet, tako i mobilnog bankarstva. Isto tako, pod prijetnjama

su navedeni rizici i problemi s kojima se korisnici internet i mobilnog bankarstva suocavaju.
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Tablica 1: SWOT matrica internet i mobilnog bankarstva

S (engl. Strengts)

W (engl. Weaknesses)

Bez odlaska u poslovnicu i ¢ekanja u redu

dodatna naplata za koristenje

Brzina i uSteda vremena

komplicirano koristenje

Cuvanje okolia (manje papirnatih izvadaka i raduna)

nepokrivenost svih potrebnih usluga

Dostupnost 24 sata na dan, 7 dana u tjednu

nuzan pristup internetu

Jednostavno upravljanje vlastitim financijama

nuznost posjedovanja tehnickih uredaja (smartphone,

tablet, laptop i sl)

Kupovina bez novcanika

Povoljnije naknade za placanje racuna

Prakti¢nost i fleksibilnost placanja (m-token, slikaj i

plati, e-racuni, ...)

Preglednost i intuitivnost korisni¢kog sucelja

Prostorna neogranicenost (dostupnost usluge na svim

lokacijijama gdje postoji pristup Internetu)

O (engl. Opportunities)

T (engl. Threats)

ekonomija opsega

krada identiteta korisnika

potpuno beskontaktno placanje (zamjena fizickog

novcanika pametnim telefonom)

pranje novca

povecana primjena suvremene tehnologije zastite i

autentifikacije korisnika usluge

prijevare korisika

responzivan dizajn prilagoden klijentu i njegovim

uredajima

ucinkovitija dubinska analiza podataka

Izvor: Izrada autorice

Sto se tice iskljuCivo stajaliSta banaka, one se suocavaju s raznim problemima prilikom

implementiranja usluga internet i mobilnog bankarstva. Njihovi nedostaci ogledaju se u tome

Sto ne postoji dovoljna razina zastite kako na rac¢unalu, tako i na mobilnim uredajima. S druge

strane, internet i mobilno bankarstvo doprinosi veéem ugledu banaka na trziStu zbog

prihvacanja inovacija i njihove primjene u poslovanju. Takoder, prednost internet i mobilnog

bankarstva za banke predstavlja i razvoj masovnih usluga koje su ujedno prilagodene i

individualnim potrebama klijenata, Sto u konacnici rezultira racionalizacijom poslovnih

procesa koje se ogleda u smanjenju ukupnih troSkova.
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3.4. ANALIZA KORISTENJA INTERNET I MOBILNOG BANKARSTVA U
EUROPIT U RH

Istrazivanje koje provodi Eurostat'® obuhvaéa pojedince dobne strukture od 16 do 74 godine
te se pod pojmom ,,internet bankarstva® ispituje broj elektronickih transakcija s bankama

koje ukljuCuju placanje racuna, pregled stanja i prometa po racunima te slino. Prema
podacima iz 2015. godine, koji su vizualno predoceni mapom zemalja na slici 2, moze se
uociti kako Hrvatska prilicno zaostaje po razini koriStenja internet bankarstva za ostalim

europskim zemljama.

Slika 2: Mapa zemalja - koriStenje internet bankarstva kod pojedinaca u Europi u 2015.

. =
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b = break in time series
n = not significant

Izvor: Eurostat (2015): Individuals using the internet for internet banking"’

Prema kvantitativnim podacima iz 2015. godine, koji su tabelarno prikazani u tablici 2, moze

se vidjeti kako se na samom vrhu koriStenja usluga internet bankarstva nalaze zemlje sjeverne

'8 Eurostat (2015): Individuals using the internet for internet banking
' Eurostat (2015): Individuals using the internet for internet banking, [Internet, pristupljeno 20.09.2016.]
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Europe. Prvo mjesto zauzeo je Island (91%), zatim ga slijedi Norveska (90%), Finska (86%)

te Danska 1 Nizozemska s 85%. Republika Hrvatska je smjeStena na 24. mjesto s 33%.

Nasuprot tome, medu zadnjim zemljama ubrajaju se one iz jugoisto¢ne Europe, tj. Bugarska,

Makedonije 1 Rumunjska s 5% te naposljetku Crna Gora (2%).

Tablica 2: KoriStenje internet bankarstva kod pojedinaca u Europi u 2015.

REDNI BROJ | ZEMLJA POSTOTAK | REDNIBROJ | ZEMLJA POSTOTAK
L. Island 91% 18. Ceska 48%
2. Norveska 90% 19. Malta 47%
3. Finska 86% 20. Spanjolska 39%
4. Danska 85% 21. Slovacka 37%
5. Nizozemska 85% 22. Madarska 34%
6. Estonija 81% 23. Slovenija 34%
7. Svedska 80% 24, Hrvatska 33%
8. Luksemburg 65% 25. Poljska 31%
9. Latvija 64% 26. Italija 28%
10. Belgija 62% 27. Portugal 28%
11. Francuska 58% 28. Cipar 20%
12. Ujedinjeno Kraljevstvo 58% 29. Turska 15%
13. Svicarska 54% 30. Greka 14%
14. Austrija 51% 31. Bugarska 5%
15. Irska 51% 32. Makedonija 5%
16. Njemacka 51% 33. Rumunjska 5%
17. Litvanija 50% 34. Crna Gora 2%

Izvor: Izrada autorice prema Eurostat (2015): Individuals using the internet for internet banking

Drzavni zavod za statistiku Republike Hrvatske™ provodi godidnje istraZivanje o primjeni

informacijskih 1 komunikacijskih tehnologija (IKT) u kuc¢anstvima i kod pojedinaca putem

telefonskih intervjua i osobnih dolazaka anketara u odabrana kucanstva. U priopcenju iz 2015.

godine iskazani su sljede¢i rezultati i tendencije:

e Opremljenost kuéanstava IKT-om je u porastu, naime 77% kuéanstava ima osobno

racunalo 1 pristup internetu.

o Sto se ti¢e §irokopojasnog pristupa internetu, ve¢ina kucéanstava koristi fiksni pristup.

S druge strane, mobilni Sirokopojasni pristup internetu je u porastu zahvaljuju¢i sve

2 Drzavni zavod za statistiku (2015): Primjena informacijskih i komunikacijskih tehnologija (IKT) u
kucanstvima i kod pojedinaca u 2015., Prvi rezultati, [Internet, pristupljeno 20.09.2016.]
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vecoj dostupnosti mobilnih uredaja poput mobilnih telefona, tableta i USB modema
koji se koriste 3G/4G tehnologijom.

e Uporaba racunala 1 interneta na visokoj je razini kod populacije do 44 godine.
Najmlada populacija prednjaci nad ostalima, tj. cak 98% pojedinaca od 16 do 24
godine koristi racunalo i internet.

e Rezultati istrazivanja pokazuju da trgovina putem interneta postaje rasirenija. Robu i
usluge kupovalo je putem interneta 31% pojedinaca, §to je porast od 3% u odnosu na

2014. godinu.

Tablica 3: KoriStenje internet bankarstva kod pojedinaca u RH od 2010. do 2015.

GODINA POSTOTAK
2010. 37%
2011. 35%

2012. 33%
2013. 35%
2014. 28%
2015. 47%

Izvor: Izrada autorice prema podacima s Drzavnog zavoda za statistiku®’

Kao $to je vidljivo iz tablice 3, koriStenje usluga internet bankarstva nije bilo ba$
rasprostranjeno medu stanovniStvom prethodnih godina. Mogu se primijetiti blagi padovi od
2% u 2011. 1 2012. te zatim blagi porast od 2% u 2013%. No, onda se u 2014. godini javlja
vec¢i pad od 7%. Preokret se dogada ve¢ idu¢e godine kada je ostvaren rast od ¢ak 19%, Sto
znati da je ukupno 47% pojedinaca u 2015. godini koristilo internet za usluge internet

bankarstva.

S druge strane, ING banka®”, od strane Ipsos agencije, nekoliko puta godi¥nje provodi jedno
od najvecih medunarodnih istrazivanja u Europi o potro$nji, Stednji i ulaganju maloprodajnih i
potencijalnih kupaca ING banke diljem svijeta. Posljednje istrazivanje je provedeno izmedu
ozujka 1 travnja 2016. godine i obuhvatilo je 13 europskih zemalja te SAD i1 Australiju. U

online ispunjavanju sudjelovalo je gotovo 15,000 ispitanika. Prosjek europskih potrosaca je

! Drzavni zavod za statistiku: Primjena informacijskih i komunikacijskih tehnologija (IKT) u kuc¢anstvima i kod
pojedinaca u 2015; 2014, 2013, 2012, 2011, 2010., Prvi rezultati, [Internet, pristupljeno 20.09.2016.]

2 ING eZonomics (2016): ING International Survey Mobile Banking July 2016, [Internet, pristupljeno
20.09.2016.]
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izraCunat i ponderiran s obzirom na populaciju pojedinih zemalja. Navedeno istraZivanje
otkriva kako je 2016. godine u Europi ukupno 47% korisnika mobilnog bankarstva te se jo§
o¢ekuje porast od 16% u narednih 12 mjeseci. No ipak, postoje znafajne razlike medu
europskim zemljama. Zemlje poput Nizozemske se priblizavaju vrhuncu koriStenja mobilnog
bankarstva s o¢ekivanom tendencijom usporavanja, dok se u Rumunjskoj, Italiji i Poljskoj
predvida porast koriStenja mobilnog bankarstva tijekom sljede¢ih 12 mjeseci. Nadalje, ve¢ina
ispitanika daje prednost mobilnim aplikacijama za pla¢anje zbog njihove prakti¢nosti, Sto
djelomicno i potvrduje ¢injenicu sve veceg uvodenja takvih aplikacija Sirom svijeta u 2015. 1
2016. godine. Konkretno, 40% ispitanika diljem Europe kazu da su korisne mobilne aplikacije
za placanje, u odnosu na 33% u 2015. godini. Takoder, 71% europskih korisnika mobilnog

bankarstva navodi kako im to pomaze da bolje upravljaju svojim novcem.

Graf 1: Korisnici mobilnog bankarstva u 2015. i 2016.
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Kao $to je vidljivo na grafu 1, u 2016. godini ostvaren je porast koriStenja usluga mobilnog
bankarstva u gotovo svim europskim zemljama u odnosu na 2015. godinu. Zapravo, rijec je o
porastu za 3 postotna poena te sada u 2016. godini prosjecno 56% europskih ispitanika koristi
mobilno bankarstvo. Francuska (55%), Poljska (57%) i Ujedinjeno Kraljevstvo (60%) su
najblize europskom prosjeku. Najbrze godiinje stope rasta ostvarene su u Ceskoj (10
postotnih poena), Luksemburgu (12 postotnih poena) i Austriji (13 postotnih poena).
Nasuprot tome, u Rumunjskoj je samo 33% onih ispitanika koji koriste mobilno bankarstvo, u
odnosu na 25% u 2015. godini. Dok je u Turskoj u 2016. godini ostvaren pad od 2% bez

obzira na nagli rast u prethodnoj godini i o¢ekivanom daljnjem rastu za 20%.

Sto se ti¢e usluga mobilnog bankarstva u RH, podaci iz Hrvatske narodne banke pokazuju
kako je u 2015. godini 1,2 milijuna gradana imalo ra¢un u banci, a od njih je viSe od pola
milijuna svoje transakcijske ra¢une vrsilo putem mobilnog bankarstva.

Prema dostupnim podacima iz Zagrebacke banke, prisutan je snazan trend rasta mobilnog
bankarstva, Sto pokazuje i broj od ukupno 44 000 novih korisnika ugovorenih 2014. godine.
Osim toga, mobilno bankarstvo Zagrebacke banke je 2015. godine drzalo trZi$ni udio od 46%,
tj. gotovo 260 tisuca korisnika, ukljuujuéi gradane i poslovne subjekte. Isto tako, broj
financijskih transakcija putem m-zabe biljezi kontinuirani rast od 120% u odnosu na isto
razdoblje 2014. godine.”

Prema dostupnim podacima iz Privredne banke Zagreb, u segmentu poslovanja s gradanima
2015. godine se cak 93% platnih transakcija obavljalo putem elektronickih kanala. U
usporedbi s 2014. godinom, zabiljezili su veliki rast transakcija mobilnog bankarstva od cak
160% te su ukupno imali viSe od 60 000 aktivnih korisnika mobilnog bankarstva.
Kontinuirano unapredenje i1 razvoj usluga suvremenog bankarstva potvrduje ¢injenica kako je
2015. godine PBZ bila prva banka u Hrvatskoj koja je omogucila usluge skeniranja 2D bar
koda uplatnica, kao 1 trgovanja vrijednosnicama na Zagrebackoj burzi putem mobilnog

bankarstva.>*

Kao §to se moze vidjeti iz tablice 4, gotovo sve banke u RH nude usluge internet bankarstva
te je u porastu broj onih koje nude 1 usluge mobilnog bankarstva. Razlog tome je stalno

rastuca popularnost tih usluga kod stanovnistva.

2 Lider media (2015): Mobilno bankarstvo satrt ¢e internetsko, [Internet, pristupljeno 20.09.2016.]
** Kompare (2015): Nove funkcionalnosti PBZ mobilnog bankarstva, [Internet, pristupljeno 20.09.2016.]
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Tablica 4: Popis banaka u RH u 2016.

REDNI INTERNET MOBILNO
BROJ BANKA BANKARSTVO BANKARSTVO

1 Addiko Bank Addiko Ebank Addiko Mobile

2 Banka Kovanica KOnet /

3 BKS Bank BKS online BKS mobile

4 Croatia banka CROBAnet CROBA mBanking
Erste &
Steiermirkische Bank

5 (ERSTE) Erste NetBanking Erste mBanking
Hrvatska postanska
banka (HPB) HPB internet bankarstvo mHPB
Imex banka Imex@NET /
Istarska kreditna banka

8 Umag iKBnet Active, iKBnet Info mIKB Active

9 Jadranska banka JABAnet mJABA
Karlovacka banka

10 (KABA) e-Kaba mKaba

11 Kentbank KentB@nk internet bankarstvo KentB@nk mobilno bankarstvo

12 Kreditna banka Zagreb KBZ NetBanking KBZ mbanking
OTP banka Hrvatska

13 (OTP) eLEMENT@ internet bankarstvo OTP m-banking

P@RTNERNet internet

14 Partner banka bankarstvo /
Podravska banka

15 (POBA) POBAKklik mPOBA

16 Primorska banka primorska@online bankarstvo /
Privredna banka Zagreb PBZ365@NET internetsko

17 (PBZ) bankarstvo mPBZ mobilno bankarstvo
Raiffeisenbank Austria

18 (RBA) iDIREKT internetsko bankarstvo RBA na dlanu

19 Samoborska banka SABANK.NET /

20 Sberbank Sberbank Online Banking /

Internet bankarstvo Slatinske Mobilno bankarstvo Slatinske

21 Slatinska banka banke banke
Splitska banka - SB SmartNet internetsko

22 Société Générale bankarstvo SB SmartNet mobilno bankarstvo

23 Stedbanka StedNet - internet bankarstvo /

24 Vaba banka Varazdin Enter Vaba /

Internetsko bankarstvo Veneto

25 Veneto banka banke mVeb
Zagrebacka banka

26 (ZABA) e-zaba m-zaba

Izvor: Izrada autorice prema Hrvatska narodna banka (2016): Kreditne institucije; web stranice banaka
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4. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE

4.1. METODOLOSKI OKVIR ISTRAZIVANJA

Provedeno opisno istrazivanje ima za cilj utvrditi misljenje studenata u Republici Hrvatskoj o
uslugama internet i mobilnog bankarstva. Naglasak je stavljen na ispitivanje ucestalosti
koriStenja navedenih usluga i na koji nacin ih studenti koriste te jesu li zadovoljni njima.
Istrazivanje je jednokratno i ima za namjeru prikazati karakteristike i stavove studentske

populacije u odredenom trenutku, tj. u rujnu 2016. godine.

Koristene su dvije metode prikupljanja primarnih podataka, tj. osobni pristup u provodenju

anketiranja bankarskog sektora i samostalno ispunjavanje online ankete od strane studenata.

Sto se ti¢e bankarskog sektora, za prikupljanje primarnih podataka odabrana je metoda
osobnog ispitivanja (engl. person-administered survey), i to preko telefona te u uredu s
bankarskim predstavnicima. Ova metoda je odabrana kako bi se, na osnovi konkretnih
podataka, lakSe uocila povezanost ¢imbenika poslovanja sli¢nih organizacija, odnosno banaka

koje nude usluge internet i mobilnog bankarstva.

Nasuprot tome, u svrhu istrazivanja studentske populacije izraden je online anketni upitnik
kojeg su samostalno ispunjavali ispitanici (engl. self~administered survey). Navedeni upitnik
sadrzavao je ukupno 24 pitanja koja su bila pretezito zatvorenog oblika. Studentima je bilo
ponudeno vise mogucih odgovora, te je 5 pitanja nudilo moguénost upisivanja odgovora po
vlastitoj Zelji. Na 4 pitanja su ispitanici mogli odabrati viSe odgovora. Pri izradi upitnika
koriStena je Google aplikacija za izradu obrazaca unutar Google Drive-a, dok je za njegovo
plasiranje koriSteno slanje hiperlinka putem druStvenih mreza, kao S§to su Facebook i
WhatsApp, te putem e-mail poruka. U provedenom anketnom istrazivanju su sudjelovali

studenti Republike Hrvatske. Prikupljeno je ukupno 311 odgovora od kojih su svi bili vazeci.

4.2. POSTAVLJANIJE HIPOTEZA

S obzirom na klju¢ne aspekte istraZivanja, odredeno je Sest hipoteza koje ¢e se podvrgnuti

testiranju. One se odnose na pretpostavljene razloge i ¢injenice te ¢e se empirijski provjeriti.
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Tablica 5: Prikaz hipoteza

BROJ
HIPOTEZE | HIPOTEZA

H1 Vecina studenata ima otvoren rac¢un u banci.

Vise od 50% studenata koji koriste internet i mobilno bankarstvo su klijenti dviju najvecih

H2 banaka, PBZ i ZABE.
H3 Najvazniji razlog odabira odredene banke jest ponuda najpovoljnijeg paketa usluga.
H4 Vecina studenata dolazi do informacija o internet i mobilnom bankarstvu putem interneta.

Vecina studenata koji ne koriste internet ni mobilno bankarstvo smatra bankovne operacije u

H5 poslovnicama sigurnijima.

Najvazniji razlog zasto studenti koriste internet i mobilno bankarstvo jest §to ne moraju u

H6 poslovnicama banke ¢ekati red.

Izvor: izrada autorice

4.3. ANALIZA SLUCAJA UNUTAR BANKARSKOG SEKTORA

U istrazivanju je ukupno sudjelovalo 5 banaka, tj. Addiko Bank (bivSia Hypo Alpe Adria
banka), Erste & Steiermaerkische banka (ERSTE), Privredna banka Zagreb (PBZ), Splitska
banka te Zagrebacka banka (ZABA). S njihovim bankarskim predstavnicima je obavljen
intervju i postavljena su pitanja o uslugama studentskih paketa ukoliko ih imaju, njihova
razlika od usluga obi¢nih gradana i slicno. U nastavku su prikazani samo oni rezultati

referentni za ovo istrazivanje.

Sto se ti¢e studentskih paketa, 3 od 5 ispitanih banaka nude splet usluga koje su prilagodene
interesu studenata, tj. Splitska banka (Paket za mlade, Studentski paket), Privredna banka
Zagreb (INDEKS+ paket) te Zagrebacka banka (Paket za mlade). Posebnost ovih paketa jest
Sto nude Siroke palete proizvoda u rangu od 5 do 10 kuna mjese¢no, dok obic¢ni gradani u

paketu ili van njega iste proizvode i usluge placaju znatno vise.

Prema podacima iz Splitske banke, u rujnu 2016. godine trenutno oko 23 000 studenata u RH
ima otvoren jedan od paketa iz ponude, te unutar njih otprilike 7 500 klijenata studenata ima
ugovorenu uslugu internet bankarstva. Sto se ti¢e usluga mobilnog bankarstva, Splitska banka
je navedene usluge implementirala u prosincu 2015. godine i od tada su studenti klijenti

ugovorili otprilike 2 000 usluga mobilnog bankarstva i taj se broj svakim danom povecava.
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Sto se tice usporedbe s ostalim gradanima, 33% studenata s Studentskim paketom ima
ugovoreno internet bankarstvo u odnosu na 32% ostalih klijenata s paketima koji imaju
ugovorenu istu uslugu.

Prema podacima iz Zagrebacke banke, u rujnu 2016. godine trenutno ima 481 618 korisnika
internetskog bankarstva (e-zabe) te 286 164 korisnika mobilnog bankarstva (m-zabe). Podaci
se odnose na gradane.

Prema podacima iz Splitske podruZznice PBZ banke, od pocetka 2016. godine je otvoreno

ukupno 1 002 INDEKS+ paketa.

4.4. PRIKAZ 1 |INTERPRETACIJA REZULTATA EMPIRIJSKOG
ISTRAZIVANJA

Sljedeci podaci prikazuju odgovore koji su dobiveni u empirijskom istraZivanju, kao i njihove
graficke i tabelarne prikaze radi bolje preglednosti. Isto tako, testirane su i hipoteze te su
navedena obrazlozenja za njihovo prihvaéanje ili odbacivanje. Anketni upitnik zapocinje

uvodnim pitanjem i nadalje je podijeljen u Cetiri sekcije pitanja.

Uvodno pitanje glasi ima li student otvoren racun u banci.
Tablica 6: Imate li otvoren bankovni racun?

ODGOVOR | BROJ | POSTOTAK

Da 278 89,39%
Ne 33 10,61%

UKUPNO 311 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Graf 2: Imate li otvoren bankovni raéun?

Imate i
otvoren
bankovm
ratun?
MDa
Wne

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)
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TESTIRANJE HIPOTEZE H1: Vecina studenata ima otvoren racun u banci.
Hipoteza je prihvacena, tj. potvrdena kao to€na jer ¢ak 83,39% studenata ima otvoren racun u

banci.

4.4.1. PRVA SEKCIJA PITANJA ,,VASA BANKA*

Prva sekcija pitanja odnosi se na opCenita pitanja o banci u kojoj student ima otvoren racun.

PITANIJE 2. U kojoj banci imate otvoren racun?
(* Oznacite samo jedan odgovor.)

- PBZ - Privredna banka Zagreb

- ZABA - Zagrebacka banka

- RBA - Raiffeisen banka

- ERSTE - Erste & Steiermaerkische banka

- Splitska banka

- Addiko banka (bivSa Hypo Alpe Adria banka)
- Hrvatska postanska banka

- Drugo:

Tablica 7: U kojoj banci imate otvoren racun?

ODGOVOR [ BROJ | POSTOTAK
Addiko 5 1,80%

RBA 7 2,52%

OTP 8 2,88%

HPB 9 3,24%

Erste 14 5,04%

ZABA 52 18,71%

Splitska 80 28,78%

PBZ 103 37,05%
UKUPNO 278 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)
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Graf 3: U kojoj banci imate otvoren racun?
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Vodece banke medu anketiranom studentskom populacijom su:
- PBZ 37,05%

- Splitska 28,78%

-Zaba 18,71 %

TESTIRANJE HIPOTEZE H2: ViSe od 50% studenata koji koriste internet i mobilno
bankarstvo su klijenti dviju najveé¢ih banaka, PBZ i ZABE.

Hipoteza je prihvacena jer 37,05% ispitanika koristi usluge PBZ-a i njih 18,71% koristi
usluge ZABA-e, §to zajedno iznosi 55,76%.

PITANIJE 3. Zasto ste odabrali bas tu banku?

STO VAS JE PRIVUKLO U VASU BANKU? ( * Oznagite samo jedan odgovor. )

- Nude mi najbolje uvjete (niske naknade za bankovne usluge, broj bankomata i
poslovnica, najbolji paket usluga, ...)

- Poslovnica te banke mi je najbliza (zbog fakulteta, mjesta stanovanja, Studentskog
Centra, ...)

- Preporucili su mi je prijatelji

- Roditelji mi imaju otvoren racun u toj banci

- Zbog imidza banke
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- Drugo:

Tablica 8: ZasSto ste odabrali bas tu banku?

ODGOVOR BROJ [ POSTOTAK
ImidZ banke 4 1,44%

Utvrdeno ugovorom 10 3,60%
Preporuka prijatelja 19 6,83%

Najbliza 61 21,94%
Najbolji uvjeti 78 28,06%
Roditelji imaju racun 106 38,13%
UKUPNO 278 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Graf 4: ZasSto ste odabrali bas tu banku?
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Najvazniji razlozi za odabir neke banke su:
- Gdje roditelji imaju racun 38,13%
- Koja banka daje najbolje uvjete 28,06%

- Blizina poslovnice 21,94%

TESTIRANJE HIPOTEZE H3: Najvazniji razlog odabira odredene banke jest ponuda

najpovoljnijeg paketa usluga.
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Hipoteza je djelomi¢no odbacena jer je 38% ispitanika kao najvazniji razlog odabira banke
navelo informaciju da tu banku koriste njihovi roditelji, dok se njih s udjelom od 10 postotnih

poena manje izjasnilo kako im banka nudi najbolje uvjete.

Potrosaci obi¢no vide usluge banke kao medusobno razliCite skupine 1 prema svakoj od tih
kategorija imaju izgraden stav, zato se u 4. pitanju ispituje svrha njihovog poslovnog odnosa s
bankom.

PITANIJE 4. Koja je svrha Vaseg poslovnog odnosa s bankom?

( * Oznacite jedan ili viSe ponudenih odgovora. )

- Transakcijsko poslovanje

- Stednja

- Krediti

- Ulaganje

- Osiguranje

Tablica 9: Koja je svrha VaSeg poslovnog odnosa s bankom?

ODGOVOR BROJ | POSTOTAK
Ulaganje 3 0,88%

Krediti 4 1,18%
Osiguranje 8 2,35%

Stednja 64 18,82%
Transakcijsko poslovanje 261 76,76%
UKUPNO 340 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)
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Graf 5: Koja je svrha VaSeg poslovnog odnosa s bankom?
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Velika vecina ispitanika Cak 76,76% kao glavnu svrhu poslovanja s bankom navodi

transakcijko poslovanje.

PITANIJE 5. Koliko ¢esto odlazite u poslovnicu banke?
(* Oznacite samo jedan odgovor. )

- Nekoliko puta dnevno

- Jednom dnevno

- Nekoliko puta tjedno

- Nekoliko puta mjesec¢no

- Jednom mjesecno

- Nekoliko puta godisnje

- Nikad

Tablica 10: Koliko ¢esto odlazite u poslovnicu banke?

ODGOVOR BROJ [ POSTOTAK
Nekoliko puta dnevno 1 0,36%

Jednom dnevno 2 0,72%

Nekoliko puta tjedno 2 0,72%

Nikad 14 5,04%

Nekoliko puta mjesecno 34 12,23%
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Jednom mjesecno 53 19,06%

Nekoliko puta godisnje 172 61,87%
UKUPNO 278 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Graf 6: Koliko cesto odlazite u poslovnicu banke?
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Pomalo iznenadujuéi je podatak da veéina ispitanika ide vrlo rijetko u banku, ¢ak 61,87 % je

izjavilo da u banku ide samo nekoliko puta godisnje.

PITANIJE 6. Kako naj¢esc¢e dolazite do informacija o internet i mobilnom bankarstvu?

(* Oznacite samo jedan odgovor. )
- Bankovni sluzbenici

- Drustvene mreze

- Prijatelji i poznanici

- Internet

- Radio

- Stru¢ni ¢asopisi 1 novine

- Televizija

- Drugo:
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Tablica 11: Kako najceS¢e dolazite do informacija o internet i mobilnom bankarstvu?

ODGOVOR BROJ | POSTOTAK
Televizija 13 4,68%
Drustvene mreze 25 8,99%

Prijatelji 1 poznanici 37 13,31%
Bankovni sluZbenici 90 32,37%

Internet 113 40,65%
UKUPNO 278 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Graf 7: Kako najce$ée dolazite do informacija o internet i mobilnom bankarstvu?
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

TESTIRANJE HIPOTEZE H4: Vecina studenata dolazi do informacija o internet i mobilnom
bankarstvu putem interneta.
Hipoteza je prihvacena jer je anketa pokazala da najveci broj ispitanika (41%) dolazi do

informacija o internet i mobilnom bankarstvu putem interneta.

PITANIJE 7. VASA PREFERENCIJA I OCEKIVANIJE: Opéenito gledajuéi, u kojoj mjeri se
slazete sa sljede¢im tvrdnjama?
1. KoriStenjem internet i mobilnog bankarstva trebala bi se povecati kontrola nad
osobnim financijama.
2. Internet 1 mobilno bankarstvo trebaju biti zaSti¢eni 1 sigurni za koriStenje.

3. Internet i mobilno bankarstvo bi trebalo omoguciti ustedu vremena.
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4. KoriStenjem internet i mobilnog bankarstva trebali bi se smanjiti troSkovi bankovnih

usluga.

5. Internet 1 mobilno bankarstvo trebaju biti jednostavni za koriStenje.

6. Sve bankovne usluge trebale bi se mo¢i izvrsiti putem internet i mobilnog bankarstva

bez odlaska u poslovnicu.

7. Internet 1 mobilno bankarstvo se uklapa u naCin zivota studenata i mlade populacije.

8. Internet 1 mobilno bankarstvo bi trebalo bolje promovirati

OVDJE SE ISPITUJE CEMU DAJETE PREDNOST, STO CHENITE, TJ. STO JE I
KOLIKO JE ZA VAS VAZNO. Nema toénih ni netonih odgovora. Oznadite po jedan

odgovor za svaku stavku. ObjaSnjenje stupnjeva:

1. Uopce se ne slazem

2. Uglavnom se ne slazem

3. Niti se slazem niti ne slazem

4. Uglavnom se slazem

5. Potpuno se slazem.

Tablica 12: Preferencija i o¢ekivanje studenata, 1. dio

POVECANJE |SIGURNO ZA | USTEDA MANJI
KONTROLE KORISTENJE VREMENA TROSKOVI
ODGOVOR | BROJ | % BROJ | % BROJ | % BROJ | %
Uopce se
ne slazem 7 2,52% 3 1,08% 3 1,08% 3 1,08%
Uglavnom se
ne slazem 12 4,32% 5 1,80% 4 1,44% 5 1,80%
Niti se slazem
niti ne slazem 72 25,90% 25 8,99% 23 8,27% 25 8,99%
Uglavnom
se slazem 89 32,01% 19 6,83% 43 15,47% 19 6,83%
Potpuno
se slazem 98 35,25% 226 81,29% 205 73,74% 226 81,29%
UKUPNO 278 100,00% | 278 100,00% | 278 100,00% | 278 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)
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Tablica 13: Preferencija i o€ekivanje studenata, 2. dio

JEDNOSTAVNIJE NEMA ODLASKA TREBA BOLJE
KORISTENJE UPOSLOVNICU | NACIN ZIVOTA PROMOVIRATI
ODGOVOR | BROJ | % BROJ | % BROJ | % BROJ | %
Uopce se
ne slazem 1 0,36% 22 7,91% 2 0,72% 4 1,44%
Uglavnom se
ne slazem 10 3,60% 33 11,87% 10 3,60% 12 4,32%
Niti se slazem
niti ne slazem 29 10,43% 67 24,10% 34 12,23% 73 26,26%
Uglavnom
se slazem 29 10,43% 74 26,62% 69 24,82% 80 28,78%
Potpuno
se slaZzem 209 75,18% 82 29,50% 163 58,63% 109 39,21%
UKUPNO 278 100,00% | 278 100,00% | 278 100,00% | 278 100,00%
Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)
Graf 8: Preferencija i o¢ekivanje studenata
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Analizom podataka se moze zakljuciti da se velika vecina ispitanika u potpunosti slaze da:

2. Internet i mobilno bankarstvo trebaju biti zasti¢eni i sigurni za koriStenje.

3. Internet i mobilno bankarstvo bi trebalo omoguéiti ustedu vremena.
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4. KoriStenjem internet i mobilnog bankarstva trebali bi se smanjiti troSkovi bankovnih
usluga.

5. Internet 1 mobilno bankarstvo trebaju biti jednostavni za koriStenje.

Dok se u nesto manjoj mjeri slazu da:

1. KoriStenjem internet i mobilnog bankarstva trebala bi se povecati kontrola nad
osobnim financijama.

6. Sve bankovne usluge trebale bi se mo¢i izvrsiti putem internet i mobilnog bankarstva
bez odlaska u poslovnicu.

7. Internet 1 mobilno bankarstvo se uklapa u naCin zivota studenata i mlade populacije.

8. Internet 1 mobilno bankarstvo bi trebalo bolje promovirati

PITANIJE 8. Koristite li internet i mobilno bankarstvo?
- Da, oboje ( Preskoc¢i na pitanje 11.)
- Samo internet bankarstvo ( Presko¢i na pitanje 11.)
- Samo mobilno bankarstvo ( Presko¢i na pitanje 11.)

- Ne ( Preskoci na pitanje 9.)

Tablica 14: Koristite li internet i mobilno bankarstvo?

ODGOVOR BROJ | POSTOTAK
Da, oboje 82 29,50%

Ne 115 41,37%

Samo internet bankarstvo 81 29,14%
UKUPNO 278 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)



Graf 9: Koristite li internet i mobilno bankarstvo?
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Anketa je pokazala da 41,37% ispitanika ne koristi ni internet ni mobilno bankarstva, da 29,50
% koristi oboje, da 29,14% koristi internet bankarstvo, a da niti jedan ispitanik ne koristi

samo mobilno bankarstvo.

4.4.2. DRUGA SEKCIJA PITANJA , NI INTERNET NI MOBILNO BANKARSTVO*

Napomena: Ovisno o odgovoru na osmo pitanje "Koristite li internet i mobilno bankarstvo?",
studenti se usmjeravaju dalje. Ukoliko student na osmo pitanje koristi li internet i mobilno
bankarstvo odgovori da ne koristi internet ni mobilno bankarstvo, otvara se druga sekcija
pitanja "Ni internet ni mobilno bankarstvo", gdje se nastoje saznati razlozi i njihovo misljenje

u bliskoj budu¢énosti.

PITANIJE 9. Zbog ¢ega ne koristite ni internet, ni mobilno bankarstvo?

( * Oznacite jedan ili viSe ponudenih odgovora )

- Internet 1 mobilno bankarstvo ne pokrivaju sve potrebne usluge

- Koristenje internet 1 mobilnog bankarstva je komplicirano

- Navikao/la sam se i¢i u poslovnicu banke

- Nemam tehnickih uvjeta (smartphone, tablet, laptop, ...)

- Nemam uvijek pristup internetu

- Tradicionalno bankarstvo je sigurnije od internet i mobilnog bankarstva
- Drugo:
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Tablica 15: Zbog ¢ega ne koristite ni internet, ni mobilno bankarstvo?

ODGOVOR BROJ | POSTOTAK
Nema tehnickih uvjeta 3 2,11%
Koristenje se dodatno naplacuje 5 3,52%

Nema potrebe 8 5,63%

Ne pokrivaju sve 9 6,34%

Nema uvijek pristup internetu 9 6,34%
Koristenje je komplicirano 12 8,45%
Tradicionalno je sigurnije 28 19,72%
Navikao i¢i u poslovnicu 68 47,89%
UKUPNO 142 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Graf 10: Zbog cega ne koristite ni internet, ni mobilno bankarstvo?:
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Anketa je pokazala da je dominantan razlog zasto studenti ne koriste ni internet, mobilno

bankarstvo jer su navikli i¢i u poslovnicu.

TESTIRANJE HIPOTEZE HS5: Vedina studenata koji ne koriste internet ni mobilno

bankarstvo smatra bankovne operacije u poslovnicama sigurnijima.

Hipoteza je odbacena jer je relativna vecina ispitanika od 47,89% koji ne koriste ni internet ni

mobilno bankarstvo kao glavni razlog zasto ne koriste ni internet ni mobilno bankarstvo

navela naviku odlaska u poslovnicu.
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PITANJE 10. Ukoliko se otklone nedostaci i potvrde Vasa ocekivanja (koja ste naveli u
prethodnoj sekciji pitanja), biste li koristili internet 1 mobilno bankarstvo?

( *Oznacite samo jedan odgovor.)

- Sigurno ne bih

- Vjerojatno ne bih

- Vjerojatno bih

- Sigurno bih

Preskoci na pitanje 18.

Tablica 16: Biste li koristili internet i mobilno bankarstvo?

ODGOVOR BROJ | POSTOTAK
Sigurno ne bih 4 3,48%
Vjerojatno ne bih 20 17,39%

Sigurno bih 23 20,00%
Vjerojatno bih 68 59,13%
UKUPNO 115 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Graf 11: biste li koristili internet i mobilno bankarstvo
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B Vijerojatno ne bih

0 Sigurno bih

Vjerojatno bih. 60% O Vjerojatno bih
Sigurno bih. 20%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Odgovorima na ovo pitanje ispitanici su iznjeli stajaliSte da su potencijalni klijenti mobilnog 1
internet bankarstva ukoliko se otklone razlozi zbog kojih ne koriste mobilno i internet

bankarstvo odnosno ukoliko ih se uvjeri da njihovi razlozi nisu opravdani.
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4.4.3. TRECA SEKCIJA PITANJA ,INTERNET I MOBILNO BANKARSTVO*

Napomena: Ukoliko student na osmo pitanje koristi li internet i mobilno bankarstvo odgovori
da koristi oboje ili samo internet ili samo mobilno bankarstvo, otvara se treca sekcija pitanja
»Internet 1 mobilno bankarstvo®. To je najvazniji dio ankete i ukljucuje pitanja o ucestalosti

koriStenja navedenih usluga i o njthovom zadovoljstvu.

PITANIJE 11. Koje usluge internet bankarstva koristite?
( * Oznacite jedan ili viSe ponudenih odgovora. )

- Financijski manager (graficki prikaz prihoda i rashoda)
- Kontaktiranje bankara e-poslovnice (chat, videopoziv, audiopoziv)
- Kupnja bonova za mobitel

- Kupnja putem interneta

- Medunarodno pla¢anje

- Otvaranje 1 placanje e-racuna

- Placanje racuna

- Pregled stanja i prometa po raCunima

- Prijenos novca na vlastite raCune

- Nista od navedenog

Tablica 17: Koje usluge internet bankarstva Kkoristite?

ODGOVOR BROJ | POSTOTAK
Kontakt e-bankara 6 1,27%
E-racuni 20 4,23%
Medunarodno pla¢anje 22 4,65%
Financijski manager 24 5,07%
Nista od navedenog 34 7,19%
Kupnja bonova 40 8,46%
Prijenos novca 67 14,16%
Kupnja putem interneta 70 14,80%
Placanje rauna 86 18,18%
Pregled stanja i prometa 104 21,99%
UKUPNO 473 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)
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Graf 12: Koje usluge internet bankarstva koristite?
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Ispitanici su odgovorili koje usluge internet bankarstva koriste i kojem omjeru ih koriste.

PITANIJE 12. Koliko cesto koristite usluge internet bankarstva?

( * Oznacite samo jedan odgovor. )

- Nekoliko puta dnevno

- Jednom dnevno

- Nekoliko puta tjedno

- Nekoliko puta mjesec¢no

- Jednom mjesecno

- Nekoliko puta godisnje

- Nikad

Tablica 18: Koliko ¢esto koristite usluge internet bankarstva?

ODGOVOR BROJ | POSTOTAK
Jednom dnevno 4 2,45%

Nekoliko puta dnevno 9 5,52%

Nekoliko puta godisnje 22 13,50%

Jednom mjesecno 25 15,34%
Nekoliko puta tjedno 29 17,79%

Nikad 32 19,63%
Nekoliko puta mjese¢no 42 25,77%
UKUPNO 163 100,00%
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Graf 13: Koliko Cesto koristite usluge internet bankarstva?
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Ispitanici su odgovorili da internet koriste najées¢e nekoliko puta mjesecno.

PITANIJE 13. Koje usluge mobilnog bankarstva koristite?
( * Oznacite jedan ili viSe ponudenih odgovora. )

- Koristenje m-tokena

- Kupnja bonova za mobitel

- Kupnja na prodajnim mjestima uz upotrebu mobitela

- Lociranje poslovnica i bankomata u blizini

- Obracdanje Banci putem poruka (upiti, potrebe, ...)

- Pla¢anje rac¢una

- Placanje racuna skeniranjem uplatnice kamerom mobitela
- Pregled stanja i prometa po ra¢unima

- Prijenos novca na vlastite racune

- Nista od navedenog
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Tablica 19: Koje usluge mobilnog bankarstva Koristite?

ODGOVOR BROJ | POSTOTAK
Kupnja na prodajnim mjestima uz upotrebu mobitela 7 1,22%
Nista od navedenog 19 3,30%
Plac¢anje rauna skeniranjem uplatnice kamerom mobitela 37 6,43%
Kupnja bonova za mobitel 44 7,65%
Obracanje Banci putem poruka 51 8,87%
Lociranje poslovnica i bankomata u blizini 52 9,04%
Koristenje m-tokena 81 14,09%
Prijenos novca na vlastite raune 81 14,09%
Placanje racuna 82 14,26%
Pregled stanja i prometa po racunima 121 21,04%
UKUPNO 575 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Graf 14: Koje usluge mobilnog bankarstva Koristite?
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Ispitanici su odgovorili koje usluge mobilnog bankarstva najcesce koriste.

PITANIJE 14. Koliko ¢esto koristite usluge mobilnog bankarstva?

( * Oznacite samo jedan odgovor. )
- Nekoliko puta dnevno

- Jednom dnevno

- Nekoliko puta tjedno

- Nekoliko puta mjesec¢no
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- Jednom mjesecno
- Nekoliko puta godisnje
- Nikad

Tablica 20: Koliko ¢esto koristite usluge mobilnog bankarstva?

ODGOVOR BROJ | POSTOTAK
Nekoliko puta godiSnje 7 4,29%

Jednom dnevno 10 6,13%

Nekoliko puta dnevno 13 7,98%

Jednom mjesecno 14 8,59%

Nikad 21 12,88%
Nekoliko puta mjesecno 45 27,61%
Nekoliko puta tjedno 53 32,52%
UKUPNO 163 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Graf 15: Koliko ¢esto koristite usluge mobilnog bankarstva?
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Ispitanici su odgovorili da usluge mobilnog bankarstva najcesce koriste nekoliko puta tjedno,

pa onda nekoliko puta mjesecno!

PITANIJE 15. Od svih faktora internet i mobilnog bankarstva, koji Vam je najvazniji?

42



( STO VAM JE PRESUDNO ZA KORISTENJE INTERNET 1 MOBILNOG

BANKARSTVA?)
( * Oznacite samo jedan odgovor. )
- Bez odlaska u poslovnicu i ¢ekanja u redu

- Brzina 1 uSteda vremena

- Cuvanje okoli$a (manje papirnatih izvadaka i raduna)

- Dostupnost 24 sata na dan, 7 dana u tjednu

- Jednostavno upravljanje vlastitim financijama

- Kupovina bez novc¢anika

- Povoljnije naknade za plac¢anje racuna

- Prakti¢nost placanja (m-token, slikaj i plati, e-racuni, ...)

- Preglednost i intuitivnost korisnickog sucelja

Tablica 21: Od svih faktora internet i mobilnog bankarstva, koji Vam je najvazniji?

ODGOVOR BROJ | POSTOTAK
Kupovina bez novcanika 0 0,00%
Preglednost i intuitivnost sucelja 1 0,61%
Cuvanje okoli$a (manje papirnatih izvadaka i rauna) 2 1,23%
Povoljnije naknade za plac¢anje racuna 7 4,29%
Prakti¢nost placanja 8 4,91%
Jednostavno upravljanje vlastitim financijama 18 11,04%
Bez odlaska u poslovnicu i ¢ekanja u redu 37 22,70%
Dostupnost 24 sata na dan, 7 dana u tjednu 38 23,31%
Brzina i uSteda vremena 52 31,90%
UKUPNO 163 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)
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Graf 16: Od svih faktora internet i mobilnog bankarstva, koji Vam je najvazniji?
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Ispitanici su kao najvaznije faktore za koristenje internet i mobilnog bankarstva odabrali: - --
- Brzina i usteda vremena (31,90%)

- Dostupnost 24 sata na dan, 7 dana u tjednu (23,31%),

- Moguc¢nost obavljanja bankarskih usluga bez odlaska u poslovnicu ( 22,70% )

TESTIRANJE HIPOTEZE H6: Najvazniji razlog zasto studenti koriste internet i mobilno

bankarstvo jest §to ne moraju u poslovnicama banke Cekati red.

Hipoteza je djelomicno odbacena jer su ispitanici kao najvazniji razlog zaSto koriste internet i
mobilno bankarstvo odabrali brzinu i ustedu vremena s udjelom od 31,90%, dok je kao razlog

da ne mora ¢ekati u poslovnicama navelo njih 22,70%.

PITANJE 16. VASA PERCEPCIJA 1 ZADOVOLJSTVO: S obzirom na Vase osobno
iskustvo, u kojoj mjeri se slazete sa sljede¢im tvrdnjama? *
1. Koristenjem internet i mobilnog bankarstva pove¢avam kontrolu nad osobnim
financijama.
2. Smatram da su internet i mobilno bankarstvo zaSticeni 1 sigurni za koriStenje.
3. KoriStenjem internet i mobilnog bankarstva Stedim na vremenu.
4. KoriStenjem internet i mobilnog bankarstva smanjujem troskove bankovnih usluga.
5. Jednostavno mi je koristiti internet 1 mobilno bankarstvo.

6. Sve bankovne usluge mogu izvrSiti putem internet i mobilnog bankarstva bez da idem
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u poslovnicu.

7. Internet 1 mobilno bankarstvo se uklapa u moj nacin Zivota.

8. Internet 1 mobilno bankarstvo je dobro promovirano u mojoj banci

OVDIE SE ISPITUJE VAS DOZIVLJAJ, KAKVA SU VASA OPAZANJA [ REALNE

PREDODZBE.

Nema to¢nih ni neto¢nih odgovora.

Oznacite po jedan odgovor za svaku stavku.

Objasnjenje stupnjeva:

1 - Uopce se ne slazem,

2 - Uglavnom se ne slazem,

3 - Niti se slaZzem niti ne slazem,

4 - Uglavnom se slazem,

5 - Potpuno se slazem.

Tablica 22: Percepcija i zadovoljstvo studenata, 1. dio

POVECANJE SIGURNO ZA | USTEDA MANJI
KONTROLE KORISTENJE | VREMENA TROSKOVI
ODGOVOR BROJ | % BROJ | % BROJ | % BROJ | %
Uopce se
ne slazem 2 1,23% 1 0,61% 0 0,00% 5 3,07%
Uglavnom se
ne slazem 6 3,68% 14 8,59% 2 1,23% 9 5,52%
Niti se slazem
niti ne slazem 26 15,95% | 32 19,63% 13 7,98% 26 15,95%
Uglavnom
se slazem 42 25,77% | 54 33,13% |24 14,72% | 39 23,93%
Potpuno
se slazem 87 53,37% | 62 38,04% 124 76,07% | 84 51,53%
UKUPNO 163 100,00% | 163 100,00% | 163 100,00% | 163 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

45




Tablica 23: Percepcija i zadovoljstvo studenata, 2. dio

JEDNOSTAVNIJE | NEMA ODLASKA TREBA BOLJE
KORISTENJE U POSLOVNICU | NACIN ZIVOTA PROMOVIRATI
ODGOVOR | BROJ | % BROJ | % BROJ | % BROJ | %
Uopce se
ne slazem 1 0,61% 9 5,52% 0 0,00% 3 1,84%
Uglavnom se
ne slazem 4 2,45% 19 1 1,66% 2 1,23% 8 4,91%
Niti se slazem
niti ne slazem | 19 11,66% | 39 23,93% |22 13,50% | 30 18,40%
Uglavnom
se slazem 31 19,02% | 51 31,29% | 34 20,86% | 47 28,83%
Potpuno
se slazem 108 66,26% | 45 27,61% 105 64,42% |75 46,01%
UKUPNO 163 100,00% | 163 100,00% | 163 100,00% | 163 100,00%
Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)
Graf 17: Percepcija i zadovoljstvo studenata
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Analizom podataka se moze zakljuciti da se velika vecina ispitanika uglavnom ili potpunosti
slaze da sasvim pitanjima.

U usporedbi oc¢ekivanjima 1 stvarnih iskustava na ista pitanja mogu se uociti neke razlike. Na
pitanja u vezi o€ekivanja je sudjelovalo 278 ispitanika, a na pitanja o stvarnom iskustvu je
odgovaralo 263 ispitanika. Opéenito je stvarno iskustvo nesto manje izrazeno od ocekivanja.
Na pitanju 1. 1 2. su uocljive vece razlike.

1. Koristenjem internet i mobilnog bankarstva trebala bi se povecati kontrola nad

osobnim financijama.

Tablica 24: Povecanje kontrole (ofekivanje i iskustvo)

POVECANJE POVECANJE

KONTROLE KONTROLE

(OCEKIVANJE) (ISKUSTVO)
ODGOVOR BROJ % BROJ | %
Uopce se ne slazem 7 2,52% 2 1,23%
Uglavnom se ne slazem 12 4.32% 6 3,68%
Niti se slazem niti ne slazem 72 25,90% 26 15,95%
Uglavnom se slazem 89 32,01% 42 25,77%
Potpuno se slazem 98 35,25% 87 53,37%
UKUPNO 278 100,00% 278 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Ovdje se uocava razlika od skoro 20% u broju ispitanika koji se potpuno slazu, ¢ime ispitanici
koji koriste internet i mobilno bankarstvo potvrduju da su na taj nacin povecali kontrolu nad

osobnim financijama.

2. Smatram da su internet i mobilno bankarstvo zasti¢eni i sigurni za koristenje.

Tablica 25: Sigurno za korisStenje (ocekivanje i iskustvo)

SIGURNO ZA | SIGURNO ZA
KORISTENJE KORISTENJE
(OCEKIVANJE) (ISKUSTVO)
ODGOVOR BROJ % BROJ %
Uopce se ne slazem 3 1,08% 1 0,61%
Uglavnom se ne slazem 5 1,80% 14 8,59%
Niti se slazem niti ne slazem 25 8,99% 32 19,63%
Uglavnom se slazem 19 6,83% 54 33,13%
Potpuno se slazem 226 81,29% 62 38,04%
UKUPNO 278 100,00% 163 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)
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Ovdje se uocava velika razlika od cca 40% u broju ispitanika koji se u potpunosti slazu s
tezom da su internet i mobilno bankarstvo zaSticeni 1 sigurni za koriStenje, naime ocekivanja
su 81,29%, a stvarno iskustvo 38,04%, Sto hoce re¢i da u praksi ima i loSih iskustava po
pitanju sigurnosti. No ukupan broj ispitanika koji se slazu s tezom da je internet i mobilno

bankarstvo sigurno je relativno visok 71,17%.

PITANIJE 17. Kakav je Vas$ op¢i dojam o internet i mobilnom bankarstvu Vase banke?
1. Ukupno gledajuci, zadovoljan/na sam s uslugama internet i mobilnog bankarstva.

2. Namjeravam i dalje koristiti internet i mobilno bankarstvo.

3. Preporucujem i1 drugima da koriste internet i mobilno bankarstvo

* Oznacite po jedan odgovor za svaku stavku.

Objasnjenje stupnjeva:

1 - Uopce se ne slazem

2 - Uglavnom se ne slazem

3 - Niti se slazem niti ne slazem

4 - Uglavnom se slazem

5 - Potpuno se slazem.

ODGOVORI:
1. Ukupno gledaju¢i, zadovoljan/na sam s uslugama internet i mobilnog bankarstva.

Tablica 26: Ukupno gledaju¢i, zadovoljan/na sam s uslugama internet i mobilnog
bankarstva

ODGOVOR BROJ | %

Uopce se ne slazem 0 0,00%
Uglavnom se ne slazem 6 3,68%
Niti se slazem niti ne slazem 23 14,11%
Uglavnom se slazem 64 39,26%
Potpuno se slazem 70 42,94%
UKUPNO 163 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)
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Graf 18: Ukupno gledajuéi, zadovoljan/na sam s uslugama internet i mobilnog
bankarstva
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

2. Namjeravam i dalje koristiti internet i mobilno bankarstvo.

Tablica 27: Namjeravam i dalje Koristiti internet i mobilno bankarstvo

ODGOVOR BROJ | %

Uopce se ne slazem 1 0,61%
Uglavnom se ne slazem 1 0,61%
Niti se slazem niti ne slazem 17 10,43%
Uglavnom se slazem 36 22,09%
Potpuno se slazem 108 66,26%
UKUPNO 163 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)
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Graf 19: Namjeravam i dalje Kkoristiti internet i mobilno bankarstvo
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

3. Preporucujem i drugima da koriste internet i mobilno bankarstvo

Tablica 28: Preporucujem i drugima da Kkoriste internet i mobilno bankarstvo

ODGOVOR BROJ | %

Uopce se ne slazem 0 0,00%
Uglavnom se ne slazem 2 1,23%
Niti se slazem niti ne slazem 23 14,11%
Uglavnom se slazem 36 22,09%
Potpuno se slazem 102 62,58%
UKUPNO 163 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)
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Graf 20: Preporucujem i drugima da koriste internet i mobilno bankarstvo
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Analizom odgovara ispitanika na postavljena pitanja se moze zakljuciti da su ispitanici
uglavnon zadovoljni koriStenjem usluga internet i mobilnog bankarstva npr. 42,94% je u
potpunosti zadovoljno, dok taj broj raste na pitanje o daljnjem koriStenju gdje se ¢ak 66,26%
ispitanika u potpunosti slaze, a 62,58% se u potpunosti slaze da ¢e koriStenje ovih usluga

preporuciti i drugima.

4.4.4. CETVRTA SEKCIJA PITANJA ,, VASI PODACI“

Napomena: Oni studenti koji su na prvom pitanju oznacili da uopée nemaju otvoren ra¢un u
banci odmah su usmjereni na kraj ankete. Cetvrta sekcija pitanja ukljuéuje pitanja o spolu,

dobi, fakultetu i visini mjesec¢nih primanja.

Za pitanje o spolu odabran je dihotoman format pitanja koji nudi samo dvije moguénosti
odgovora, tj. ,,Musko* i ,Zensko®.

PITANIE 18. Spol?

- Musko

- Zensko
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Tablica 29: Spol

ODGOVOR BROJ | POSTOTAK
Musko 105 33,76%
Zensko 206 66,24%
UKUPNO 311 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Graf 21: Spol

B Musko
B Zensko

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Od ukupnog broja osoba koje su sudjelovale u anketi 66,24 % su Zenskog spola, a 33,76% su

muskog spola!

Pitanje o dobi je strukturirano i pruza mogucénost odabira jedne opcije odgovora u rasponu od

,»18“ do ,,30 godina®.
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PITANIJE 19. Dob?
Tablica 30: Dob

ODGOVOR [ BROJ | POSTOTAK
18 10 3,22%

19 16 5,14%

20 43 13,83%

21 65 20,90%

22 61 19,61%

23 56 18,01%

24 24 7,72%

25 16 5,14%

26 7 2,25%

27 5 1,61%

28 4 1,29%

29 3 0,96%

30 1 0,32%
UKUPNO 311 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Graf 22: Dob
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Pitanje o mjestu studiranja u Republici Hrvatskoj je otvorenog formata i nudi slobodan

prostor za unos odgovora. Uzorak, koji je podvrgnut istrazivanju, ukljuuje studente iz
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Sveucilista u Splitu, Zagrebu, Rijeci, Sibeniku, Osijeku, Pakovu, Karlovcu, Cakovcu i

Bjelovaru.

PITANIJE 20. Mjesto studiranja u RH?
Tablica 31: Mjesto studiranja u RH

ODGOVOR | BROJ | POSTOTAK
Sibenik 1 0,32%
Bjelovar 1 0,32%
Karlovac 1 0,32%
Cakovec 1 0,32%
Rijeka 2 0,64%
Dakovo 5 1,61%
Osijek 22 7,07%
Zagreb 84 27,01%
Split 194 62,38%
UKUPNO 311 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Graf 23: Mjesto studiranja u RH
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Pitanje o statusu studenata je dihotomno i1 pruza moguc¢nost odabira izmedu dvije opcije

odgovora, tj. ,,Redovit* 1, Izvanredan®.
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PITANIJE 21.Vas status studenta?
- Redovit

- Izvanredan.

Tablica 32: Status studenta

ODGOVOR | BROJ | POSTOTAK
Redovit 280 90,03%
Izvanredan 31 9,97%
UKUPNO 311 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Graf 24: Status studenta
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Pitanje o godini studija je strukturirano i pruza mogucnost odabira jedne od pet opcija
odgovora, tj. ,,1. godina preddiplomskog®, ,2. godina preddiplomskog®, ,3. godina
preddiplomskog®, ,,1. godina diplomskog* i ,,2. godina diplomskog*.

PITANIJE 22. Koja ste godina studija?
1. godina preddiplomskog
2. godina preddiplomskog
3. godina preddiplomskog
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1. godina diplomskog
2. godina diplomskog

Tablica 33: Godina studija

ODGOVOR BROJ | POSTOTAK
1. godina Prediplomskog 32 10,29%

2. godina Prediplomskog 54 17,36%

3. godina Prediplomskog 107 34,41%

1. godina Diplomskog 62 19,94%

2. godina Diplomskog 56 18,01%
UKUPNO 311 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Graf 25: Godina studija
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Pitanje o fakultetu koje student pohada je takoder strukturirano i ponuden je viSestruki izbor

odgovora od kojih je potrebno odabrati jedan.
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PITANIJE 23. Koji fakultet studirate?
Tablica 34: Fakultet

ODGOVOR BROJ | POSTOTAK
Agronomski fakultet 1 0,32%
Kinezioloski fakultet 1 0,32%
Prehrambeno tehnolo$ki fakultet 1 0,32%
RGNF 1 0,32%
Sumarski fakultet 2 0,64%
Edukacijsko rehabilitacijski fakultet 3 0,96%
Fakultet politickih znanosti 3 0,96%
Pomorski fakultet 3 0,96%
Sveucilisni odjel za studije mora 3 0,96%
Umjetnicka akademija 3 0,96%
Sveucilisni odjel zdravstvenih studija 5 1,61%
Fakultet gradevinarstva, arhitekture i geodezije 13 4,18%
Fakultet strojarstva i brodogradnje 13 4,18%
Kemijsko tehnoloski fakultet 15 4,82%
Pravni fakultet 17 5,47%
Katolicki bogoslovni fakultet 19 6,11%
Prirodoslovno matematicki fakultet 28 9,00%
FER 33 10,61%
Filozofski fakultet 33 10,61%
Medicinski fakultet 35 11,25%
Ekonomski fakultet 79 25,40%
UKUPNO 311 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Pitanje o visini ukupnih mjesecnih primanja, koja ukljucuje plac¢u studentskog posla,
stipendiju, dZeparac 1 sli¢no, takoder nudi viSestruke odgovore, tj. ,,Manje od 500 kn*, ,,Od
500 do 1.000 kn*, ,,0d 1.000 do 1.500 kn*, ,,0d 1.500 do 2.000 kn* i ,,ViSe od 2.000 kn*.

Ispitanici su trebali odabrati jedan odgovor.

PITANIJE 24. Vasa ukupna mjesecna primanja (studentski posao, stipendija, dzeparac, ...)?
- Manje od 500 kn

- 0d 500 do 1.000 kn

- 0d 1.000 do 1.500 kn

- 0d 1.500 do 2.000 kn

- Vise od 2.000 kn
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Tablica 35: Ukupna mjese¢na primanja

ODGOVOR BROJ [ POSTOTAK
Od 1.500 do 2.000 kn 40 12,86%

Manje od 500 kn 55 17,68%

Od 1.000 do 1.500 kn 62 19,94%

Vise od 2.000 kn 70 22,51%

0Od 500 do 1.000 kn 84 27,01%
UKUPNO 311 100,00%

Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)

Graf 26: Ukupna mjese¢na primanja
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Izvor: izrada autorice prema rezultatima ankete (2016)
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5. ZAKLJUCAK

Kao sto je 1994. godine Bill Gates, budu¢i direktor Microsofta, slavno rekao: ,,Bankarstvo je
bitno, banke nisu.“, takav zaklju¢ak je potvrden i provedenim istrazivanjem studentske
populacije Republike Hrvatske o percepciji i zadovoljstvu internetskih 1 mobilnih bankarskih

usluga.

Ovim istrazivanjem nastojalo se otkriti koje su koristi od uporabe internet i mobilnog
bankarstva vazne klijentima studentske populacije te kako percipiraju njihovu kvalitetu. Kao
Sto je prikazano tablicom 7, studenti ne odabiru odredenu banku ovisno o njenoj ponudi, ve¢
idu linijjom lakSeg otpora i pretezno otvaraju ra¢un u onoj banci €iji su klijenti njihovi
roditelji. Takoder, kao dominantan razlog nekoriStenja internet ni mobilnog bankarstva istice

se njihova navika odlaska u poslovnicu banke.

Tablica 36: Status postavljenih hipoteza

BROJ
HIPOTEZE | HIPOTEZA REZULTAT
H1 Vecina studenata ima otvoren racun u banci. Prihvaceno
Vise od 50% studenata koji koriste internet i mobilno bankarstvo su klijenti
H2 dviju najvec¢ih banaka, PBZ i ZABE. Prihvaceno
Najvazniji razlog odabira odredene banke jest ponuda najpovoljnijeg paketa | Djelomi¢no
H3 usluga. odbaceno
Vecina studenata dolazi do informacija o internet i mobilnom bankarstvu
H4 putem interneta. Prihvaceno
Veéina studenata koji ne koriste internet ni mobilno bankarstvo smatra
H5 bankovne operacije u poslovnicama sigurnijima. Odbaceno
Najvazniji razlog zasto studenti koriste internet i mobilno bankarstvo jest $to | Djelomi¢no
H6 ne moraju u poslovnicama banke ¢ekati red. odbaceno

Izvor: izrada autorice

Koristenje internet i mobilnog bankarstva kontinuirano raste iz godine u godinu te sve vise
dobiva na vaznosti. Kako je banka predstavljena na internetu i kako predstavlja svoje usluge
ima veliki utjecaj na korisnike. Cinjenica jest da postoji nedovoljna implementacija ,.klijentu
usmjerenog marketinga banaka u Republici Hrvatskoj* $to rezultira rizikom gubljenja

klijenata koji prelaze s jedne banke na drugu, bez obzira o kojem se segmentu klijenata radi.
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Prema istraZzivanju ING banke iz 2016. godine, u 50% od svih ispitanih europskih zemalja
prevladava misljenje kako se njihovo upravljanje novcem poboljSalo kao rezultat koristenja
mobilnih bankarskih usluga i tehnologije. Tako da se pretpostavlja nastavak tendencije rasta
koriStenja mobilnog, pa i internet bankarstva. Kako potrosaci bankarskih usluga postaju sve
obrazovaniji 1 sofisticiraniji, namec¢e se nuzna promjena u poslovanju banaka i ona se odnosi
na Cinjenicu ako banka Zeli zadrzati svoj trzi$ni udio i poboljSati razinu profitabilnosti, ne
smije Cekati potroSac¢e da dodu u banku, ve¢ one trebaju i¢i u susret potrosac¢ima. Upravo
internet, profili na socijalnim mrezama, viralni marketing i ostale inovacije, su samo neki od

modernih alata marketinga koji stoje bankama na raspolaganju.

Zapravo, glavno pitanje koje se postavlja jest koliko banka Zeli privuéi studente, tj. buduce
radnike, kao svoje klijente. Obi¢no po zavrSetku studija kada se mlada osoba zaposli, ona
ostaje pri svojoj banci. Zato je na bankama da odluce vrijedi 1i ulagati u promociju i u
poboljsanje studentskih paketa kako bi studenti bili zadovoljni 1 ostali klijenti te banke ili ne.
Ukoliko banka gleda na studentsku populaciju kao na svoje potrosace, bitno je da poznaje
njihove stavove i motive. Tako ¢e najlakSe moci oblikovati usluge koje ¢e odrazavati stvarne

studentske potrebe.

Sto se ti¢e ogranitenja provedenog istraZivanja, ne mogu se iskljuciti eventualne pogreske u
metodi ispitivanja koje se vezu uz obradu podataka, kao i potencijalne pogreske upitnika koje
se odnose na moguce uskraéivanje odgovora. Takoder, iako je uzorak malen i dobiveni
rezultati su generalizirani, provedeno istrazivanje je od izuzetne vaznosti jer poblize definira
razinu zadovoljstva studentske populacije kvalitetom internet i mobilnog bankarstva u
Republici Hrvatskoj te ostavlja smjernice za daljnja izvidajna ili zaklju¢na istrazivanja u

buduénosti.
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SAZETAK

Prate¢i tehnoloski napredak, bankarstvo prolazi kroz znacajne promjene i prilagodava se
novim izazovima dana$njice. Razbijaju se vremenske i1 prostorne barijere te bankovne usluge
postaju lako dostupne klijentima. Tome najbolje svjedo¢i pojava internet i mobilnog
bankarstva. Trend koriStenja novih bankovnih usluga putem racunala, tableta i pametnih
mobitela neprestano raste i privlaci sve veci broj novih zadovoljnih klijenata. Budu¢i da se od
bankarskog sektora ocekuje da neprestano ulaze u razvoj potrebnih novih bankovnih usluga, u
ovom radu Ce se istraziti misljenje studentske populacije o njihovoj kvaliteti. Studenti
predstavljaju bitan ciljni segment, stoga je od velikog znacaja utvrditi njithovu percepciju i

zadovoljstvo.

Kljuéne rijeci: internet bankarstvo, mobilno bankarstvo, percepcija studentske populacije

SUMMARY

Following the technological advancement, banking is going through significant changes and
adapts itself to the new nowadays challenges. Bank industry smash the temporal and spatial
barriers and banking services become easily available for customers. This is best evidenced
by the emergence of Internet and Mobile banking. The trend of using new banking services
via computers, tablets and smart phones is constantly growing and attracts more and more
new satisfied customers. Because it is expected that banking sector continually invest in the
development of the necessary new banking services, this thesis will explore the opinion of the
student population about their quality. Students are an important target segment, therefore it

is high importance to determine their perception and satisfaction.

Key words: internet banking, mobile banking, the perception of the student population
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PRILOG: ANKETNI UPITNIK

9192016 Internet | robilne bankarstvo u RH

Internet i mobilno bankarstvo u RH
Postovani,

pred Vama je upitnik koji je osmidljen u svrhu istraZivanja percepcije zadovoljstva studentske
populacije ponudom intemet | mobilnog bankarstva u RH. Molim Vas da se prilikom davanja
odgovora drZite navedenih smjemica. Podaci su anonimni, koristit ¢e se samo kod izrade zavrinog
rada i ne¢e biti upotrebljivani u druge svrhe.

Ukoliko imate neki prijedlog ili pitanje vezano za upitnik, budite slobodni kontaktirati me putem

elektronicke poste: angela kostic@amail.com.
Unaprijed hvala na VaSem vremenu i paZnji! :-D
Andela Kostic

*Required

Internet
Banking

Mobile
Banking

1. Imate li otvoren bankovni racun? *
Mark only one oval.

() Dba Skip to question 2.
() Ne Skip to question 18.

Vasa banka?

hitps:/ldocs google.com/forms/d/11bnESdIM8F 0RvZ fcABLEH Ix Te7IR OQbis6wU qLUQvBg/edit

8
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2. U kojoj banci imate otvoren racun? *

Oznatite samo jedan odgovor.
Mark only one oval.

() PBZ - Privredna banka Zagreb

(") ZABA - Zagrebatka banka

() RBA -Raiffeisen banka

() ERSTE - Erste & Stelermaerkische banka

L. ) Splitska banka

(_ ) Addiko banka (bivia Hypo Alpe Adria banka)
() Hrvatska postanska banka

3. Zasto ste odabrali bas tu banku? *

£TO VAS JE PRIVUKLO U VASU BANKU? Oznatite samo jedan odgovor.
Mark only one oval.

() Nude mi najbolje uvjete (niske naknade za bankovne usluge, broj bankomata i
poslovnica, najbolji paket usluga, ...)

() Poslovnica te banke mi je najbliza (zbog fakulteta, mjesta stanovanja, Studentskog
Centra, ...)

() Preporugili su mi je prijatelji
() Raoditelji mi imaju otvoren ratun u toj banci
() Zbog imidza banke

(O Other

4. Koja je svrha Vaseg poslovnog odnosa s bankom? *
Oznatite jedan ili vife ponudenih odgovora.
Tick all that apply.

[ ] Transakcijsko poslovanje
[] Stednja

[] Krediti

E‘ Ulaganje

[ ] Osiguranje

5. Koliko ¢esto odlazite u poslovnicu banke? *

Oznatite samo jedan odgovor.
Mark only one oval.

() Nekoliko puta dnevno
(") Jednom dnevno

(") Nekoliko puta tjedno
(__) Nekoliko puta mjese¢no
() Jednom mjesetno
() Nekoliko puta godisnje
() Nikad

hitps:/idocs.google.com/fforms/d/ 11bnESdIMSF 0RvZ feABLEH X Te7IR OQblswU gLUQvBg/edit
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6. Kako najéesce dolazite do informacijg o infernef i mgbilngm bankarstvu? *
Oznadite samo jedan odgovor.
Mark only one oval.

(") Bankovni sluzbenici
() Drustvene mreze
Prijatelji i poznanici
Internet

Radio

Struéni éasopisi i novine

Televizija

000000

7. VASA PREFERENCIJA | OCEKIVANJE: Opéenito gledajuci, u kojoj mjeri se slaZete sa
sljede¢im tvrdnjama? *
OVDJE SE ISPITUJE GEMU DAJETE PREDNOST, STO CIJENITE, TJ. §TO JE | KOLIKO JE
ZA VAS VAZNO. Nema toénih ni netoénih odgovora. Oznacite po jedan odgovor za svaku
stavku. Objasnjenje stupnjeva: 1 - Uopée se ne slazem, 2 - Uglavnom se ne slazem, 3 - Niti se
slaZem niti ne slazem, 4 - Uglavnom se slaZem, 5 - Potpuno se slaiem.
Mark only one oval per row.

1 2 3 4 5

Koristenjem internet i mobilnog

bankarstva trebala bi se poveéati DDO(DD

kontrola nad osobnim financijama.
Internet | mobilno bankarstvo

trebaju biti zasticeni i sigumi za COC X X JC_}
koristenje.

Internet i mobilno bankarstvo bi -
trebalo omoguéiti ustedu \.fremena_QDC)(:)CD
Koridtenjem intemet | mobilnog

bankarstya trebali bi se smanjii () Y )C (D

troskovi bankovnih usluga.
Internet | mobilno bankarstvo

trebaju biti jednostavni za OOOOOD

koridtenje.
Sve bankovne usluge trebale bi se

modéi izvrditi putem intemet i — s
mobilnog bankarstva bez odiaska LJQC)C)C_J
u poslovnicu,

Internet | mobilno bankarstvo se

uklapa u na€in Zivota studenata i D\_‘ )C}DC)

miade populacije.
Internet | mobilne bankarstvo bi —y —
trebalo bolje promovirati. OO

8. Koristite li internet i mobilno bankarstvo? *

Oznatite samo jedan odgovor.
Mark only one oval.

() Da,oboje  Skip to question 11.

() Samo intemet bankarstvo Skip to question 11.
(") Samo mobilno bankarstvo  Skip to question 11.
(") Ne  Skip to question 9.

Ni internet ni mobilno bankarstvo?

hitps:/idocs google. com/formsidi11bnESd MSF ORVZ feABLEHIx Te7 IR OQbtsBwUigLU QvBg/edit
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9. Zbog cega ne koristite internet ni mobilno bankarstvo? *

Oznatite jedan ili vise ponudenih odgovora.
Tick alf that apply.

J Intermet i mobilno bankarstvo ne pokrivaju sve potrebne usluge
Koristenje intemet | mobilnog bankarstva je komplicirano
Navikao/la sam se i¢i u poslovnicu banke

Nemam tehni¢kih uvjeta (smartphone, tablet, laptop, ...)
Nemam uvijek pristup intermetu

Tradicionalno bankarstvo je sigumije od intemet | mobilnog bankarstva

Oooodn

Other:

10. Ukoliko se otklone nedostaci i potvrde Vasa ocekivanja (koja ste naveli u prethodnoj
sekciji pitanja), biste li koristili internet i mobilno bankarstvo? *

Oznatite samo jedan odgovor.
Mark only one oval.

(" ) Sigumo ne bih
() Vijerojatno ne bih
{ ) Vijercjatno bih

() Sigumo bih
Skip to question 18.

Internet i mobilno bankarstvo

11. Koje usluge internet bankarstva koristite? *

Oznacite jedan ili vise ponudenih odgovora,
Tick alf that apply.

Financijski manager (grafi¢ki prikaz prihoda i rashoda)
Kontaktiranje bankara e-poslovnice (chat, videopoziv, audiopoziv)

Kupnja bonova za mobitel

OO0

| Kupnja putem intemeta
Medunarodno plaéanje

Otvaranje i placanje e-ratuna
Pla¢anje ratuna

Pregled stanja i prometa po raunima
Prijenos novca na vlastite racune

Nista od navedenog

COOdoaL

hitps:/idocs. google.com/forms/d/1 1bnESdM 9F ORvZ fcABLEH % TeTIR OQbtséwUgLU QvBgledit
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12. Koliko cesto koristite usluge internet bankarstva? *

Oznatite samo jedan odgovor.
Mark only one oval.

() Nekoliko puta dnevno
() Jednom dnevno

() Nekaliko puta tiedno
(") Nekoliko puta mjesegno
(") Jednom mjesetno
() Nekoliko puta godisnje

() Nikad

13. Koje usluge mobilnog bankarstva koristite? *

Oznatite jedan ili vise ponudenih odgovora.
Tick all that apply.

Koristenje m-tokena

Kupnja bonova za mobitel

Kupnja na prodajnim mjestima uz upotrebu mobitela
Lociranje poslovnica i bankomata u blizini

Obrac¢anje Banci putem poruka (upiti, potrebe, ...)
Placanje ratuna

Plaéanje ratuna skeniranjem uplatnice kamerom mobitela
Pregled stanja i prometa po ratunima

Prijenos novea na viastite ratune

Nista od navedenog

uoooodoand

14. Koliko &esto koristite usluge mobilnog bankarstva? *
Oznactite samo jedan odgovor.
Mark only one oval.

() Nekoliko puta dnevno
() Jednom dnevno

() Nekoliko puta tjedno
() Nekoliko puta mjesetno
(") Jednom mjesetno
(j Nekoliko puta godisnje

() Nikad

hitps:/idocs. google com/fforms/d/11bnESdIMIF ORvZ feABLEH X TeT IR OCbisGwlU gLU QvBgledit
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15. Od svih faktora internet i mobilnog b?nka tva,dcoji am je najvazniji? *
5TO VAM JE PRESUDNO ZA KORISTENJE INTERNET | MOBILNOG BANKARSTVA?

Oznatite samo jedan odgovor.
Mark only one oval.

Bez odlaska u poslovnicu i éekanja u redu

Brzina i usteda vremena

00

Cuvanje okolida (manje papimatih izvadaka i raéuna)

~

Dostupnost 24 sata na dan, 7 dana u tjednu

0

Jednostavno upravljanje vlastitim financijama

0

Kupovina bez novéanika
Povoljnije naknade za placanje raéuna

Praktitnost placanja (m-token, slikaj i plati, e-racuni, ...)

0000

Preglednost i intuitivnost korisnickog sucelja

16. VASA PERCEPCIJA | ZADOVOLJSTVO: S obzirom na Vase osobno iskustvo, u kojoj mjeri
se slazete sa sljede¢im tvrdnjama? *

OVDJE SE ISPITUJE VAS DOZIVLIAJ, KAKVA SU VASA OPAZANJA | REALNE
PREDODZBE. Nema toénih ni netoénih odgovora. Oznacite po jedan odgovor za svaku stavku,
Objasnjenje stupnjeva: 1 - Uopce se ne slazem, 2 - Uglavnom se ne slazem), 3 - Niti se slazem
niti ne slazem, 4 - Uglavnom se slazem, 5 - Potpuno se slazem.

Mark only one oval per row.

1 2 3 4 5

Koristenjem intemet i mobilnog

bankarstva povecavam kontrolu DGDDD

nad osobnim financijama.
Smatram da su intemet | mobilno

bankarstvo zasticeni i sigumi za (X )D( }D
koridtenje.

Koristenjem intemet | mobilnog =
bankarstva stedim na vremenu. QDD@Q
Koristenjem intemet i mobilnog

bankarstva smanjujem troskove ( JC C C HYC D
bankovnih usluga.

Jednostavno mi je koristiti internet

i mabilno bankarstvo. OQDDD
Sve bankovne usluge mogu

izvrsiti putem internet | mobilnog  ~— TN
bankarstva bez da idem u L)D\D\DD
poslovnicu.

Internet i mobilno bankarstvo se  —— o
uklapa u moj nagin Zivota. (—J DDD(—)
Internet | mobilno bankarstvo je D C)
dobro promovirano u mojoj banci. (—/\D O

17. Kakav je Vas opéi dojam o internet i mobilnom bankarstvu Vase banke? *

Oznacite po jedan odgovor za svaku stavku. Objasnjenje stupnjeva: 1 - Uopée se ne slafem, 2 -
Uglavnom se ne slaZem, 3 - Niti se slazem niti ne slazem, 4 - Uglavnom se slazem, 5 - Potpuno
se slazem.

Mark only one oval per row.

12 3 4 5
Ukupno gledsjuéi, zadovaoljan/na

sam s uslugama internet | ( & )C)C_)

mobilnog bankarstva.

Mamjeravam i dalje koristiti Y C—j (—)(—3

internet | mobilno bankarstvo,
PreporuCujem i drugima da Koriste »— T R
intemet | mobilno bankarstvo. (—)OL)(—/ "D

https:iidocs.google com/fforms/d/11bnESIMSF ORVZ fcABLEHIX Te7IROQbtsBwUqLU QvBg/edit
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Skip to question 18.

Vasi podaci

18. Spol? *
Mark only one oval.

C} Musko
(:) Zensko

19. Dob? *
Mark only one oval.

()18
D 19
20
21

0000000

i
()28
()2
()3

20. Mjesto studiranja u RH? *

21. Vas status studenta? *
Mark only one oval.

D Redovit
D |zvanredan

22. Koja ste godina studija? *
Mark only one oval.
() 1. godina preddiplomskog
() 2. godina preddiplomskog
() 3. godina preddiplomskog
() 1. godina diplomskog
() 2. godina diplomskog

hiips:/idocs google. com/Torms/di1bnESAIMSF 0RVZfcABLEHIX TeTIROObsBwLIgLU QvBg/edit
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23. Fakultet? *
Mark only one oval.

() Ekonomski fakultet

(:} Fakultet elektrotehnike i racunarstva
@ Fakultet gradevinarstva, arhitekture i geodezije
D Fakultet polititkih znanosti

() Fakultet strojarstva i brodogradnje
(") Filozofski fakultet

Katolitki bogoslovni fakultet
Kemijsko tehnoloski fakultet
Kinezioloski fakultet

Medicinski fakultet

Pomorski fakultet

Pravni fakultet
Prirodoslovno-matematicki fakultet
Sveutiligni odjel zdravstvenih studija
Tekstilno tehnoloki fakultet

Umijetnitka akademija

00000000000

24, Vasa ukupna mjesecna primanja (studentski posao, stipendija, dZeparac, ...

Mark only one oval.

() Manje od 500 kn
() ©d 500 do 1.000 kn
() ©d1.000 do 1.500 kn
() Od 1.500 do 2.000 kn
() Vise od 2.000 kn

Powered by
a Google Forms

hitps:#docs . google.com/forms/d/11bnESdIM 9F ORvZ fcABLEHx Te7IR OQbtstw UglLU QvBg/edit
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