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SAZETAK

Internet i mobilno bankarstvo predstavljaju suvremeni pristup u interakciji izmedu
potrosaca i1 banke. Koristenje ovih usluga podrazumijeva brojne prednosti i koristi za
potrosaca. Ulaganje u razvoj modernijih i kvalitetnijih rjeSenja za koriStenje internet i
mobilnog bankarstva predstavlja za banku vaznu odrednicu kojom ona gradi
konkurentsku prednost i snizava operativne troSkove poslovanja. U radu se analizira
ponasanje potroSaca prema trziSnim segmentima potroSaca, njihovo zadovoljstvo i
stavovi o uslugama internet i mobilnog bankarstva. Cilj ovoga rada je ispitati i ustanoviti
jacinu korelacije izmedu marketinSkih generacija 1 koriStenja usluga internet i mobilnog
bankarstva kod potrosac¢a u Republici Hrvatskoj te potvrditi ili odbaciti hipotezu da
potroSaci S veCom razinom obrazovanja, u odnosu na sve ostale skupine potroSaca, ¢ine

najveci udio u ukupnoj populaciji koja koristi nove tehnologije u bankarstvu.

Kljuéne rijeci: bankarstvo, nove tehnologije u bankarstvu, internet bankarstvo, mobilno

bankarstvo, trzisni segmenti potroSaca, marketin§ke generacije potrosaca



SUMMARY

Models of Customer behaviour in Banking with review on Internet and Mobile

banking in Republic of Croatia

The Internet and mobile banking represent a modern approach in the interaction between
customers and banks. The usage of these services include many advantages and benefits
for the customers. The investment in development of more modern and higher quality
solutions for the usage of internet and mobile banking represent an important for the bank
on which it builds its competitive advantage and lowers the operative costs of
management. In this thesis, customer behavior is analysed with in customer market
segments via surveys of customer satisfaction and attitudes about the internet and mobile
banking services. The aim of this thesis is to examine and determine the strength of the
correlation between marketing generations and the usage of internet and mobile banking
services for customers in the Republic of Croatia. Also, the aim is to confirm or dismiss
the hypothesis that the majority of customers who use new technologies in banking have

a higher level of education.

Key words: banking, new technologies in banking, internet banking, mobile banking,

customer market segments, customer marketing generations
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1. UvOD

1.1. Predmet istraZivanja

Predmet istrazivanja ovoga rada je analiza prihvacenosti i koriStenja usluge internet i
mobilnog bankarstva u kontekstu modela marketinskih generacija potrosaca u Republici
Hrvatskoj. Kroz rad se prema modelu marketinskih generacija istrazuje prihvacenost i
mjera u kojoj se koriste inovativne usluge internet i mobilnog bankarstva medu razli¢itim
generacijama. Neprestani razvoj tehnologija izvr§io je znaCajan utjecaj na bankarski
sektor u kojem su usluge poput internet i mobilnog bankarstva prekretnica u poslovanju
i odnosu s potrosa¢ima. Navode se odredene specificnosti u ponasanju potrosaca i
rezultati empirijskoga istrazivanja vezani uz odredene generacija potroSaca. Dodatno,
empirijskim se istrazivanjem zeli istraziti korelacija ponasanja potrosaca i inovativnih

usluga koje nude banke na podru¢ju Republike Hrvatske iz razli¢itih perspektiva.

1.2. Istrazivacke hipoteze rada

U radu su definirane dvije istrazivacke hipoteze koje se upotrebom rezultata dobivenih iz

provedenog empirijskoga istrazivanja zele potvrditi ili odbaciti:

H1 — Postoji korelacija izmedu marketinSkih generacija potroSaca i1 koriStenja usluga
internet i mobilnog bankarstva.
H2 — Potrosaci s viSom razinom obrazovanja u vecoj mjeri koriste internet i mobilno

bankarstvo.

1.3. Ciljevi i svrha istrazivanja

Cilj istrazivanja u ovom diplomskom radu jest utvrditi korelaciju izmedu razlicitih
marketin§kih generacija potrosaca i upotrebe suvremenih usluga bankarstva, ponajprije
internet i mobilnog bankarstva, te u skladu s time potvrditi ili odbaciti postavljene

istrazivacke hipoteze rada. Jedan od ciljeva ovoga rada je i kvantitativno prikazati u kojoj



mjeri potrosaci u Republici Hrvatskoj koriste usluge internet i mobilnog bankarstva u

komparaciji s potrosac¢ima drugih zemalja ¢lanica Europske unije. Takoder, cilj je

sagledati prednosti i nedostatke ovih usluga za potrosace i banke. Ciljevi rada koji se zele

posti¢i izuavanjem teorijskih i pojmovnih aspekata i provedbom anketnog upitnika su:

zakljuciti u kojoj mjeri potrosaci koriste usluge internet i mobilnog bankarstva,
utvrditi glavne motive koriStenja usluge internet i mobilnog bankarstva,

utvrditi presudne koristi upotrebe usluga internet i mobilnog bankarstva prema
stajaliStu pojedinih marketinSkih generacija potrosaca,

Iznijeti kriticki osvrt na temu rada sukladno rezultatima empirijskoga istrazivanja,
iznijeti preporuke upravama banki kako povecati broj korisnika internet i

mobilnog bankarstva prema pojedinim marketin§kim generacijama potrosaca.

1.4. Istrazivacka pitanja

Istrazivacka pitanja postavljena u ovom radu su sljedeca:

1.
2.
3.

Kako je doslo do razvoja usluge internet i mobilnog bankarstva?

Koje su prednosti i nedostaci koriStenja usluge internet i mobilnog bankarstva?
U kojoj mjeri potrosaci Republike Hrvatske koriste usluge internet i mobilnog
bankarstva?

Smatraju li potroSaci da su usluge internet 1 mobilnog bankarstva koje pruzaju
banke koje djeluju na teritoriju Republike Hrvatske korisne i jednostavne?
Smatraju li potrosaci da su internet 1 mobilno bankarstvo buduénost interakcije
klijenta s bankom?

Koji su glavni motivi koriStenja usluge mobilnog bankarstva od strane klijenata?
Kako banke mogu poboljsati korisnicko iskustvo koriStenja usluga internet i

mobilnog  bankarstva prema marketinSkim  generacijama  potroSaca?

1.5. Kompozicija rada

U prvome dijelu diplomskoga rada opisani su teoretski aspekti usluge internet i mobilnog

bankarstva sto ukljucuje sam pojam usluge internet i mobilnog bankarstva, povijesni



razvoj usluge internet i mobilnog bankarstva, prednosti i nedostatke koristenja usluge
internet 1 mobilnog bankarstva za potroSace te TAM model 1 empirijska istrazivanja o

¢imbenicima upotrebe internet i mobilnog bankarstva od strane potrosaca.

U drugome dijelu rada opisane su marketinske generacije i modeli ponasanja potrosaca
prema kronolo§kom redanju te zaklju¢no zbirni kronoloski pregled svih generacijskih

modela potrosaca.

U tre¢em dijelu rada iznesene su spoznaje o koriStenju usluge internet bankarstva na razini
Europske unije te razina prihvaéenosti usluge internet i mobilnog bankarstva od strane

potros$aca unutar Europske unije.

U posljednjem dijelu diplomskoga rada opisani su rezultati dobiveni provedenim
empirijskim istraZivanjem preko metodoloSkoga okvira istrazivanja 1 rezultata

istrazivanja. Osim toga, naveden je i kriti¢ki osvrt na rezultate empirijskoga istrazivanja.

1.6. Metodologija istrazivanja

U svrhu izrade diplomskoga rada provedeno je pretrazivanje dostupne literature te su
prouceni razli€iti znanstveni i struéni radovi. Metodologija istrazivanja u ovome radu
temelji se na koriStenju stru¢ne literature iz podrucja ekonomije. KoriStenjem metode
kompilacije odabranih istrazivanja i radova te primjenom metode indukcije, dedukcije,
analize, sinteze, komparacije, klasifikacije 1 deskripcije izneseni su relevantni zakljucci
iz postojece literature. U empirijskome dijelu koristene su metode anketiranja, uzorka i
statisticke metode kojima su dobivene kvantitativne i kvalitativne spoznaje o predmetu
istrazivanja, odnosno rezultati istraZivanja. Takoder, koriSteni su sluZzbeni izvjestaji

EUROSTAT!-a kao sekundarni izvori pri izradi diplomskoga rada.

L EUROSTAT, dostupno na: https://ec.europa.eu/eurostat



1.7. Ogranicenja istraZivanja i o¢ekivani doprinos rada

U istrazivanju teme diplomskoga rada uo¢ena su odredena ograni¢enja. Prvo ogranicenje
odnosi se na veli¢inu uzorka ispitanika. Buduc¢i da su sluzbeni podaci banaka kojima bi
se to¢no utvrdile kvantitativne i kvalitativne spoznaje o predmetu istraZivanja oznacene
kao zaSti¢eni podaci te se ne smiju dijeliti prema tre¢im osobama. Sljede¢e uoceno
ograniCenje jest mogucénost nedovoljne iskrenosti i objektivnosti ispitanika pri
ispunjavanju anketnog upitnika te zatvorena vrsta anketnih pitanja kojima se Zeljela
postici jednostavnost anketnih pitanja. Najvazniji doprinos diplomskoga rada ocituje se u
provodenju empirijskoga istrazivanja koje pruza kvantitativne i kvalitativne spoznaje.
Prikupljene kvantitativne i kvalitativne spoznaje, iz anketnog upitnika, prema
marketinSkim generacijskim modelima potroSaca promatraju se i Kkoriste sa svrhom

prikaza modela ponasanja potrosaca prema upotrebi nove tehnologije u bankarstvu.

Kao pretpostavku u ograni¢enju istrazivanja teme ovoga rada potrebno je izdvojiti
nedovoljan broj odgovora ispitanika temeljem kojega su izneseni zakljuccei empirijskoga
istrazivanja. Vezano uz prethodno navedeno ograni¢enje, preporuka za daljnja
istrazivanja kojom bi se mogao umanjiti ili ukloniti navedeni nedostatak odnosi se na
obuhvadanje veceg uzorka ispitanika temeljem kojeg ¢e se donijeti zakljucak o

istrazivackome problemu.



2. TEORETSKI ASPEKTI USLUGE INTERNET | MOBILNOG BANKARSTVA

Ne postoji mnogo izuma koji su jednakom brzinom promijenili poslovanje banaka kao
revolucija elektroniCkog bankarstva. Revolucija elektronickog bankarstva omogucila je
bankama da Sire granice i mijenjaju strateSko ponasanje te na taj na¢in predstavljaju nove
mogucnosti za potroSace. Sa stajaliSta potrosaca najveca prednost nastanka elektronickog
bankarstva je u transparentnosti trziSta odnosno potrosaci jednostavnije mogu usporediti
usluge razli¢itih banaka. Sa stajaliSta banaka koriStenje interneta u bankarstvu smanjilo

je troSkove koji se odnose na fizi¢ko - operativno poslovanje. (Chavan, 2013)

Internet i mobilno bankarstvo dio su ukupnih bankarskih usluga koje su obuhvacene
krovnim pojmom ,.elektroni¢kog bankarstva“. Razvoj mobilne trgovine utjecao je na
razvoj usluga internet i mobilnog bankarstva te nastanak novih aplikacija. S razvojem i
raspolozivoS¢u razliCitih aplikacija korisnici postaju sve zahtjevniji u kontekstu
ocekivanja od usluge internet i mobilnog bankarstva. Korisnost proizvoda i usluge te
korisnicko iskustvo postaju sve vazniji aspekti u razvoju novih bankarskih usluga.
Potraga za najboljim moguc¢im korisni¢kim iskustvom postaje sve vaznija aktivnost za
banku. Jedna od najveéih prepreka pri razvoju kvalitetnijeg korisni¢kog iskustva za
potrosace ocituje se u potrebi da se osigura 1 odrzi visoka razina sigurnosti i privatnosti

za potrosace, U okviru usluge internet i mobilnog bankarstva. (Svilar i Zupanci¢, 2016)

2.1. Pojam internet i mobilnog bankarstva

Internet bankarstvo usluga je koja omogucéava potrosac¢ima pristup svojim bankovnim
racunima putem interneta gdje mogu provijeriti stanje na racunima i obavljati razli¢ite
bankovne transfere poput pla¢anja rac¢una ili prijenosa nov¢anih sredstava nekoj drugoj
pravnoj ili fizi¢koj osobi. Usluga internet bankarstva dostupna je svim pravnim i fizi¢kim
osobama. Ova usluga omogucuje pristup bankovnim racunima bilo kada i bilo gdje, a
zahtjeva odredene preduvjete. Ponajprije su to korisnicki podaci za provjeru autenti¢nosti
korisnika pomoc¢u kojih se pristupa usluzi, ugovorena usluga internet bankarstva te

pristup internetu. Kako bi se osigurala visoka razina sigurnosti za potroSaca, usluga



internet bankarstva razvijena je na infrastrukturi koja je u skladu s medunarodnim

standardima informacijske sigurnosti. (Dragos et al., 2010)

Mobilno bankarstvo se definira kao najnovija usluga unutar elektronickog bankarstva te
predstavlja alat za upravljanje bankovnim racunima preko prijenosnog uredaja. Usluga
mobilnog bankarstva predstavlja alternativnu opciju internet bankarstvu te dodatno
pojednostavljuje pristup bankovnim ra¢unima i obavljanje razli¢itih transakcija. Mobilno
bankarstvo predstavlja brzu, sigurnu i u¢inkovitu uslugu. PotroSaci pristupaju svojim
bankovnim racunima putem mobilnih telefona ili drugih prijenosnih uredaja (primjerice
tablet racunala). Potrosaci putem usluge mobilnog bankarstva mogu provjeriti stanje na
bankovnim racunima ili izvrSavati razliCite transakcije. Za pristup usluzi potrebno je
potvrditi identitet i autenti¢nost putem korisnickog imena i lozinke, PIN-a ili nekog
drugog nacina za potvrdu identiteta korisnika. Neke od prednosti upotrebe usluge
mobilnog bankarstva su: udobnost 1 dostupnost, nizi troSkovi, usteda vremena. Neki od
nedostataka upotrebe usluge mobilnog bankarstva vezuju se uz dodatne troskove preplate

na uslugu te povecana upotreba interneta na prijenosnim uredajima. (Dragos et al., 2010)

2.2. Povijesni razvoj usluge internet i mobilnog bankarstva

Uvodenje nove tehnologije u bankarski sektor zapocelo je 1950-ih godina, dok je tek
1970-ih godina tehnologija postala uobic¢ajeni i standardni segment bankarske industrije.
(Goswani, 2018)

Povijest internet bankarstva zapocela je 1980-ih godina u Velikoj Britaniji i SAD-u.
Pocetak popularizacije usluge internet bankarstva povezuje se s krajem 80-ih godina
proslog stolje¢a. U New Yorku je 1981. godine prvi puta testiran ovaj inovativni nac¢in
poslovanja od strane Cetiri vodece banke toga vremena, no korisnici nisu u ve¢oj mjeri
prihvatili ovu inovaciju i bili su skepti¢ni prema upotrebi takve vrste usluge. Klijenti se
nisu mogli odluciti zele li koristiti uslugu internet bankarstva, nisu imali povjerenja u
njenu sigurnost te zaklju¢no nisu bili sigurni kako doti¢nu uslugu koristiti. 1990-ih godina

banke su pocele promovirati svoje poslovanje preko interneta, bez interakcije s



klijentima. Prethodno opisani dogadaj smatra se poCetkom nove ere u bankarskom

sektoru odnosno pocetak internet ere u bankarstvu. (Bashuri, 2016)

Mobilno bankarstvo krovni je pojam za usluge SMS? bankarstva i mobilnog bankarstva.
Brz razvoj tehnologije u mobilnoj industriji omogucio je priliku bankama da pruzaju
svoje usluge klijentima bilo kada i bilo gdje. Nova tehnologija podrzava i omogucava
razvoj mobilnog bankarstva, dok poboljsanja u mobilnim operativnim sustavima direktno
utjeu na priliku za unapredenje kvalitete mobilnog bankarstva na viSu razinu kvalitete

korisni¢kog iskustva kroz vrijeme. (Goswani, 2018)

Ubrzani razvoj tehnologije izvrSio je znacajan utjecaj na bankarstvo. Nova tehnologija
pomogla je bankama da unaprijede svoje usluge. Internet bankarstvo je omogucilo
korisnicima uvijek dostupne usluge (0-24 h) koje su inace fizicki obavljali u banci.
Medutim, najvece ograni¢enje internet bankarstva predstavljao je uvijet posjedovanja
raCunala i internet veze. Ovakvo ogranicenje nije predstavljalo prepreku u razvijenim
zemljama poput SAD-a i europskih zemalja, ali je svakako bilo prepreka za vecinu
azijskih zemalja u razvoju, poput Indije i Kine. Razvojem tehnologije mobilnog
bankarstva smanjeni su tehnoloski zahtjevi za pristup koriStenju usluge elektronickog

bankarstva na pametni uredaj ili tablet racunalo. (Agami i Du, 2017)

2.3. Prednosti i nedostaci usluge internet i mobilnog bankarstva

Gotovo sve banke imaju u ponudi uslugu internet i mobilnog bankarstva za svoje klijente.
Praksa upotrebe usluga internet i mobilnog bankarstva rezultira prednostima za sve
ukljucene strane. Uz prethodno navedene prednosti internet i mobilnog bankarstva,
postoje i potencijalni problemi kojih korisnici nisu uvijek svjesni. Potrosaci bi se trebali
prije upotrebe usluga internet i mobilnog bankarstva educirati o sigurnosti 1 moguc¢im

prijetnjama koristenja ovih usluga. (Koskosas, 2011)

2 SMS —,,Short Message Service* usluga je slanja kratkih tekstualnih poruka



U svome radu Goswani (2018) navodi kako mobilno bankarstvo uklanja vremenska i
prostorna ogranicenja u pristupu teku¢em racunu ili prijenosu novca s jednog racuna na
drugi. Korisnik moze lako provjeriti pojedinosti o racunu, obaviti transakciju i izvrSiti

placanje svojih racuna iz udobnosti svoga doma.

Glavna prednost mobilnog naspram internet bankarstva je u jednostavnosti jer kod
mobilnog bankarstva korisnik ne treba imati pristup kuénom racunalu ve¢ je dovoljno

posjedovati prijenosni uredaj s vezom na internet.

Prednosti upotrebe usluga internet i mobilnog bankarstva za potrosace su brojne, a neke

najvaznije prikazane su u tablici 1. (Koskosas, 2011):

Tablica 1: Prednosti i nedostaci usluge internet i mobilnog bankarstva
PREDNOSTI NEDOSTACI

Prakti¢nost za potroSace Gubitak bliskog odnosa s bankom

_ . Problemi s nekim transakcijama vezani uz
Ucinkovitost o o ]
koriStenje internet i/ili mobilnog bankarstva
Problemi s nekim uslugama vezani uz

Dostupnost usluge o .
koristenje internet i/ili mobilnog bankarstva

Razvoj mobilne tehnologije Sigurnost
Brzina obavljanja transakcija
Jednostavnost upotrebe

Prihvatljivost za okoli$

Izvor: Izrada autora prema Koskosas, I., 2011.

U nastavku ovoga rada detaljnije su objasnjene karakteristike izdvojenih prednosti i
nedostataka upotrebe internet i mobilnog bankarstva od strane potrosaca, kako je
prethodno navedeno u tablici 1.

1) Prakticnost za potrosace. Usluga internet i mobilnog bankarstva omogucéava

potroSacima pristup bankarskim uslugama bilo kada i bilo gdje, 24 sata dnevno i 365 dana



u godini. Jedini preduvjet za pristup uslugama je postojanje internetske veze. Informacije
o0 stanju na racunu, izvrSavanje uplata i slicne aktivnosti dostupne su u realnom vremenu.
Sve prethodne odlike Cine internet i mobilno bankarstvo brzim, lak§im i u¢inkovitijim u
odnosu na ,,Saltersko‘ bankarstvo.

2) Ucinkovitost. Nepostojanje znacajnih infrastrukturnih i operativnih troSkova od strane
banke omogucava ve¢e mogucnosti za potroSace ukoliko se banka odluc¢i ostvarenu
ustedu prevaliti na kupce. Neke od tih pogodnosti za potroSace su: ostvarivanje vece
kamatne stope na oro¢enu Stednju i placanje nize kamatne stope na hipoteke i kredite.
3) Dostupnost usluge. Banke koje nude usluge internet i mobilnog bankarstva imaju
sveobuhvatan skup pogodnosti koje se ne mogu pronaci na web stranicama tradicionalnih
banaka. Neke od tih pogodnosti za potrosace su alati za analizu ulaganja, moguénost
financijskog planiranja 1 sli¢no.

4) Razvoj mobilne tehnologije. Kontinuirano se razvijaju i unaprjeduju aplikacije za
mobilno bankarstvo i poslovanje.

5) Brzina obavljanja transakcija. Podrazumijeva moguénosti poput prihvacanja izravnih
uplata i isplata koje klijent odobri kao $to su nalozi za placanje pravnim ili fizi¢kim
osobama i placanje racuna.

6) Jednostavnost upotrebe. Za potrosaca je jednostavno namjestiti uslugu internet i
mobilnog bankarstva te ne zahtjeva vise informacija od tradicionalnog bankovnog racuna.
U slucaju poteskoca, klijent se moze izravno obratiti banci za podrsku.

7) Prihvatljivost za okolis. Internet i mobilno bankarstvo prihvatljivo je za okolis.
Elektronicke transakcije ne zahtijevaju papir te smanjuju potrebnu za izgradnjom zgrada

i nabavkom uredske opreme.

Neki od nedostataka upotrebe usluga internet i mobilnog bankarstva za potroSace

prikazane u tablici 1 su sljedece (Koskosas, 2011):

1) Gubitak bliskog odnosa s bankom. Tradicionalni nacin bankarskog poslovanja pruza
mogucnost razvoja osobnog odnosa potroSaca s bankom. Upoznavanje ljudi unutar
lokalne podruznice mozZe biti prednost kada potroSac zahtjeva neku posebnu uslugu ili

podrsku od strane banke.



2) Problemi s nekim transakcijama vezani uz koristenje internet i/ili mobilnog
bankarstva. Ponekad je neke transakcije (prvenstveno medunarodne) jednostavnije
obaviti na klasi¢an na¢in odnosno preko ,,8alterskog* bankarstva.

3) Problemi s nekim uslugama vezani uz koristenje internet i/ili mobilnog bankarstva.
Tradicionalne banke ponekad nude posebne usluge svojim klijentima koje nisu dostupne
preko internet i mobilnog bankarstva.

4) Sigurnost. Racuni potrosaca ¢esto mogu biti Zrtve raznih internetskih napada i prevara.
Banke kontinuirano ulazu u razvoj sigurnosnih mehanizama, no niti jedan sustav nije

savrsen.

Glavna prednost koriStenja mobilnog bankarstva ocituje se u Cinjenici da upotreba
mobilnog uredaja za pristup razliitim bankarskim uslugama 1 servisima predstavlja
najsuvremeniji i najjednostavniji na¢in suradnje s bankom. Uslugu mobilnog bankarstva
odlikuje jednostavnost u upotrebi i dostupnost na gotovo svim modelima pametnih
mobilnih uredaja. (Todi¢ i Daji¢, 2018)

2.4. TAM model i empirijska istrazivanja o ¢imbenicima upotrebe internet i

mobilnog bankarstva

TAM model (engl. Technology Acceptance Model) razvio je Fred Davies 1986. godine.
TAM model usmjeren je na ukazivanje stava potro$a¢a o namjeri koriStenja odredene
tehnologije ili usluge. Model je siroko prihvaéen i primijenjen za analizu prihvacanja i
upotrebe nove tehnologije ili usluge od strane potrosaca. Bertrand i Bouchard (2008),
kako je navedeno u radu Omwansa i Mwololo (2012), definiraju nekoliko meta-analiza
koje su potvrdile ¢injenicu kako je TAM model valjan, robustan i mo¢an model za

predvidanje prihvacanje nove tehnologije ili usluge od strane potrosaca.
TAM model uzima u obzir ekonomske, demografske i druge uobi¢ajene varijable. Stoga

je veliki broj istrazivaca u svojim radovima pro$irio osnovni model s dodavanjem novih

varijabli poput percipiranog rizika, percipiranog troska, percipirane sigurnosti, stupnja
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uskladenosti sa zivotnim stilom i razli¢itih ostalih varijabli. (Shaikh & Karjaluoto, 2015,

kako je navedeno u Pavlovi¢ i Savi¢, 2017)

TAM model usmjeren je na percepciju potrosaca te sugerira dva vazna ¢imbenika koji
utjeCu na odluku potrosaca o upotrebi nove tehnologije (Davis, 1989, navedeno u
Omwansa i Mwololo, 2012). Ti klju¢ni ¢imbenici su:

e Percipirana korisnost — Davis je to definirao kao ,,stupanj u kojem pojedinac
vjeruje kako upotreba odredene tehnologije povecava njegovu ili njezinu radnu
ucinkovitost izvrSavanja zadatka®.

e Percipirana jednostavnost upotrebe — Davis je to definirao kao ,,stupanj u kojem

potrosac vjeruje da bi upotreba odredene tehnologije bila bez napora®.
Na slici 1 prikazan je TAM model koji je uspostavio korelaciju izmedu vanjskih varijabli
kao klju¢nih ¢imbenika u proucavanju usvajanja nove tehnologije. Vanjske varijable na

shemi su definirane kao X1, X2 te X3. (Omwansa i Mwololo, 2012)

Slika 1. TAM model prema Davisu, 1989. godine

User Motivation

|

|

|

|

!

I Perceived
X1 : Pl Usefulness

|

I
¥ ! Attitude Actual
’ | Toward B System

Using Use
X3
Perceived

Ease of Use

Izvor: Izrada autora prema (Omwansa i Mwololo, 2012; Davis, 1989)
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Percipirana korisnost (perceived usefulness), percipirana jednostavnost koristenja
(perceived ease of use) i stav prema koristenju (attitude toward using) su dimenzije koje
su koriStene u proucavanju usvajanja novih mobilnih usluga od strane potrosaca, a
rezultati istrazivanja potvrdili su rezultate studija provedenih pomo¢u TAM modela.
TAM model pretpostavlja da je prihvacanje nove tehnologije ili usluge od strane
potrosaca odredeno namjerom korisnika da upotrebljava tehnologiju, dok percipirana
korisnost i percipirana jednostavnost koriStenja mogu predvidjeti namjeru za upotrebom
od strane potrosaca. Osim toga, TAM model navodi kako percipirana jednostavnost

upotrebe ima izravan utjecaj na percipiranu korisnost. (Omwansa i Mwololo, 2012)

U postojecoj literaturi navodi se da su kultura, nedostatak sigurnosti i povjerenja te upitna
korisnost internetske tehnologije medu dominantnim ¢imbenicima koji utjeCu na
prihvacanje internetskog bankarstva medu potroSacima. Provedenim istraZivanjima
zakljuceno je kako su dobrobit, prednosti koje tehnologija pruza i prilagodenost sustava
odrednice koje utjeCu na razinu prihva¢anja nove tehnologije od strane klijenata.

(Kolodinsky et al. 2004, kako je navedeno u Perkins i Annan, 2013)

Istrazivanje koje je provela Amin (2009) dokazalo je da su ¢imbenici koji utjecu na
odluku potrosaca da prihvati ili odbije koriStenje usluge internetskog bankarstva vezani
uz korisnost, udobnost koristenja, pouzdanost i drustvene norme koje su znacajan
¢imbenik u prihvacanju nove tehnologije. Dodatno, zaklju€eno je kako navodni uzitak
upotrebe nije imao znacajnu ulogu u procesu usvajanja nove tehnologije bankarstva u

ponasanju potrosaca. (Perkins i Annan, 2013)

Brojni su autori zakljucili kako je pitanje sigurnosti glavni uzrok koji sprjecava potrosace
u usvajanju usluge mobilnog bankarstva. Sigurnost se odnosi na zastitu potrosaca tijekom
koriStenja usluge mobilnog bankarstva. U svome istrazivanju Laukkanen 1 Lauronen
(2005) navode kako postoje tri bitna zahtjeva potroSaca koja se vezuju uz sigurnost

upotrebe mobilnog bankarstva:

e enkripcija veze kako bi se zaStitio prijenos osjetljivih i osobnih podataka,

e pristup podacima prije upotrebe treba biti ovlasten,
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e autorizacija mora biti jednostavna.

Kada potrosa¢i imaju povjerenja u sigurnost obavljanja transakcija preko usluge
mobilnog bankarstva, veta je vjerojatnost da ¢e ga usvojiti i redovito koristiti.

(Laukkanen i Lauronen, 2005, kako je navedeno u Pavlovi¢ i Savi¢, 2017).

2.5. Case study: m-novcanik Zagrebacke banke

Korisnici elektronickog bankarstva ,,Zagrebacke banke™ u okviru svoje aplikacije za
mobilno bankarstvo (m-zaba) imaju moguénost koristenja nove usluge pod nazivom m-
novcanik. M-novc¢anik nova je usluga ,,Zagrebacke banke* koja omoguc¢ava korisnicima

da sva placanja obavljaju bez upotrebe novcanika i konvencionalnih bankovnih kartica.

,»Za placanje mobitelom potrebno je imati Android pametni telefon i aktiviranu m-zabu,
a za pokretanje m-novc¢anika nije potrebno posjetiti poslovnicu. Kako bi se pla¢anje
uspjesno izvrsilo, nakon odabira kartice za placanje u sucelju m-zabe, u pozadini se
priprema virtualna kartica, a po primanju obavijesti da je spremna za koriStenje, korisnik

moze plaéati na prodajnom mjestu.“ (Cizmié, 2019)

U objasnjenju razloga uvodenja ove nove usluge unutar mobilne aplikacije Pai¢-Karege,
¢lana Uprave ,,Zagrebacke banke*, navodi sljedece:

,U trziSnom okruzZenju koje se brzo prilagodava digitalnim promjenama, ,,Zagrebacka
banka“ i ,,UniCredit” su predani identificiranju i razvoju inovativnih proizvoda i usluga
koji ¢e donijeti stvarnu korist naSim klijentima. PotroSaci traZe brzo, jednostavno i
sigurno iskustvo kupnje, u skladu s njihovim na¢inom Zivota 1 upravo je to ono §to im

ovom uslugom pruzamo.“ (Paié-Karega, 2019, navedeno u Cizmi¢, 2019)

U svome radu Cizmié¢ (2019) navodi kako je razvoj ove nove usluge korak prema
napustanju konvencionalnih i plasti¢nih bankovnih kartica. Prema rezultatima recentnog

istrazivanja agencije GfK3 za ,,Mastercard* ¢ak je 73% korisnika bankovnih kartica u

3 GfK agencija za istraZivanje trzista, dostupno na: https://www.askgfk.hr/index.php?id=31&L=hr
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Hrvatskoj iskazalo interes za izvr§avanjem bankovnih plac¢anja putem mobilnih telefona.
U okviru istog istrazivanja preko 50% ispitanika izjasnilo se kako zeli koristiti inovativne
na¢ine placanja — primjerice beskontaktno putem mobilnog uredaja na POS terminal®.
Rezultati ovoga istrazivanja su u skladu s globalnim trendovima prema kojima ¢e se do
2022. godine u Europi obavljati viSe bezgotovinskih transakcija u odnosu na klasi¢na

placanja  gotovinom kao sredstvom placanja za robe i/ili  usluge.

4 POS terminal (Point Of Sale) — terminal koji omoguéuje pla¢anje robe i usluga, dostupno na:
https://www.kamatica.com/pojam/pos-terminal
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3. MARKETINSKE GENERACIJE I MODELI PONASANJA POTROSACA

Svaka marketinska generacija potrosaca ima jedinstvene potrebe, ocekivanja, iskustva,
vrijednosti, demografske karakteristike i stil Zivota koji utje¢e na njen nacin ponasanja i
donosenja odluka pri kupnji proizvoda i usluga. Kako bi poduzeéa udovoljila potrebama
i zeljama razli¢itih marketinSkih generacija ona primjenjuju praksu multi-generacijskog
marketinga. Multi-generacijski marketing je aktivnost usmjerena na jedinstvene potrebe
i ponaSanje pojedinaca unutar nekoliko specificnih generacijskih skupina. Pojam
generacija podrazumijeva skupinu pojedinaca koji se radaju i zive u istom vremenskom
periodu te dozivljavaju slicne dogadaje u sli¢noj Zivotnoj dobi odnosno dijele zajednicko
povijesno, drustveno, politicko i gospodarsko okruzenje. U nastavku rada iznose se
osnovna obiljezja marketin§kih generacijskih modela potrosac¢a sukladno kronologiji.

(Williams i Page, 2011)

U tablici 2 prikazane su marketin§ke generacije potrosaca kronoloskim slijedom, vrijeme
njihova rodenja te starosna dob u 2019. godini. U stru¢noj literaturi postoje i autori koji
drugacije klasificiraju i nazivaju generacije te ne postoji uskladenost medu kronoloskim

granicama za pojedine generacije medu razli¢itim autorima.

Tablica 2: Marketinske generacije
STAROSNA DOB (2019.)

GENERACIJA VRIJEME RODENJA ]

u godinama
Generacija prije depresije Prije 1930. godine 90 ili vise
(,,Pre-Depression Generation*)
Generacija depresije 1930. — 1945. godine 89-74
(,,Depression Generation®)
Generacija ,,Baby boom* 1946. — 1964. godine 73-55
Generacija ,,X“ 1965. — 1976. godine 54 — 43
Generacija ,,Y* 1977. - 1994. godine 42 — 25
Generacija ,,Z* Poslije 1995. godine 24 ili manje

Izvor: Izrada autora prema Williams et al., 2010.°

5 Dostupno na: http://www.na-businesspress.com/JABE/Jabel112/WilliamsWeb.pdf
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3.1. Generacija prije depresije i Generacija depresije

Prvotno je bitno naglasiti da se generacija prije depresije i generacija depresije ne
smatraju relevantnima za empirijsko istrazivanje provedeno ovim radom zbog svoje
starosne dobi. U nastavku ovoga rada iznose se osnovne karakteristike ovih dviju
generacija koje su prethodile novim generacijama koje su obuhvaéene kao relevantne za

predmet istrazivanja.

Generacija prije depresije naziva se jo§ 1 generacijom veterana, G.I. generacijom, te
generacijom Prvog svjetskog rata. Pripadnici ove generacije rodeni su prije 1930. godine
te u 2019. godini imaju 90 godina ili vise. Generaciju prije depresije obiljezila su
traumati¢na vremena, povecana stopa nezaposlenosti i ekonomski sukobi. Najznacajniji
dogadaji za ovu generaciju su bili Prvi i Drugi svjetski rat. (Bailor, 2006; Dietz, 2003;
Fishman, 2004; Hawkins et al. 2010 navedeno u Williams et al., 2010)

Generacija prije depresije preferira tiskane medije poput novina i Casopisa. Komunikacija
u ovoj generaciji treba biti direktna i osobna te malo pripadnika ove generacije koristi
internet. (Rosenburg, 2008; Ford, 2006; Posnock, 2004 kako je navedeno u Williams i
Page, 2011)

Generacija depresije naziva se jo§ i1 ,,Silent” generacijom, ,,Swing* generacijom i
tradicionalistima. Pripadnici ove generacije rodeni su u vremenskom razdoblju od 1930.
do 1945. godine te u 2019. godini imaju starosnu dob od 74 do 89 godina. Pripadnici ove
generacije bili su djeca tijekom razdoblja Depresije ili Drugog svjetskog rata. Zrelu
zivotnu dob obiljezile su im 50-te i 60-te godine proslog stoje¢a kada su pripadnici te
generacije sudjelovali u porastu srednje druStvene klase, procesu industrijalizacije,
razvoja predgrada i razvijene socijalne sigurnosti. (Bailor, 2006; Eisner, 2005; Dietz,

2003; Gorrell, 2008; Hawkins et al. 2010, navedeno u Williams et al. 2010)

Proizvodi i usluge koji su namijenjeni pripadnicima generacije depresije trebaju se

odlikovati jednostavno$¢u, prakti¢noSc¢u, pristupacnosti, jednostavnom upotrebom te
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podrskom i uslugom kao klju¢nim znacajkama proizvoda i usluge. (Moore et al., 2008

kako je navedeno u Williams i Page, 2011)

3.2. Generacija ,,Baby boom*

Pripadnici generacije ,,Baby boom" nazivaju se jos i ,,Baboo“, ,Me*“ generacija te
generacija ljubavi. Rodeni su u vremenskom razdoblju izmedu 1946. i 1964. godine, te u
2019. godini imaju starosnu dob od 55 do 73 godine. Pripadnici ,,Baby boom* generacije
rodeni su u vremenu dramati¢nog povecanja broja rodenih izmedu kraja Drugog
svjetskog rata i 1964. godine. (Hawkins et al, 2010; Gorrell, 2008 kako je navedeno u
Williams i Page, 2011)

Marketing usmjeren na ovu generaciju potro$aca treba biti usmjeren na brze i manje
modifikacije proizvoda koji nude trenutna poboljSanja postojeceg proizvoda i usluge.
,Boomeri“ preferiraju mogucnost izbora i fleksibilnost, a zdravlje je glavna briga ove
generacije. U marketinskim aktivnostima prema ovoj generaciji potrebno je usmjeriti
napore u izgradnju vrijednosti proizvoda i usluge, jer ,, baby boomeri* nisu osjetljivi na
promjene u cijenama ukoliko smatraju da zauzvrat dobivaju kvalitetan proizvod ili uslugu

te oc¢ekivanu vrijednost. (Wong, 2010 kako je navedeno u Williams i Page, 2011)

Preko 70% pripadnika generacije ,,Baby boom* Koristi internet kao sredstvo
komunikacije i pribavljanja informacija o proizvodima i uslugama. Opcée prihvacanje
tehnologije mobilnih uredaja od strane ove generacije je visoko, no ima ograni¢enu
upotrebu i razumijevanje funkcija koje rijetko nadilaze osnovne raspolozive opcije koje

mobilni uredaj pruza. (McLeod, 2009 kako je navedeno u Williams i Page, 2011)

3.3. Generacija ,,X“

Pripadnici ,,X* generacije rodeni su u vremenskom razdoblju od 1965. do 1977. godine

te su danas, 2019. godine, stari od 43 do 54 godine. Pripadnici ove generacije dosegli su
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odraslu dob tijekom teskih ekonomskih vremena. (Regnier, 2009, kako je navedeno u
Williams i Page, 2011)

Mili¢ (2018) tvrdi: ,,Osnovne vrijednosti ove generacije su skepticizam, zabava i
neformalnost. Njihova drustvena aktivnost odvija se putem mobilnih telefona Sto u
prijevodi zna¢i ,zovi me samo na poslu“. Interaktivni stil ove generacije je

poduzetnistvo*.

,,Kao potrosaci, generacija X je spremna isprobati proizvode razli¢itih brandova s kojima
nisu upoznati, prvi su koji kupuju i konzumiraju nove proizvode na trZiStu te vrlo brzo i
lako stvaraju lojalnost brandu zbog utjecaja Sirokog spektra medija. Utjecati na njihovo
potrosacko ponasanje moze biti vrlo teSko upravo zbog toga §to su cini¢ni i skepticni te

vrlo Cesto traze alternativne proizvode.“ (Golubi¢, 2017)

Tradicionalna sredstva komunikacije, poput televizije, nisu dovoljna za privlacenje
paznje pripadnika ove generacije. U procesu marketinSke komunikacije s ,,.X*
generacijom bitno je traziti redovite povratne informacije o zadovoljstvu upotrebom
proizvoda ili usluge. Multimedijalni alati, usmena komunikacija i drustvene aktivnosti,
uz internet 1 elektronicku poStu, imaju znacajne ufinke na ovu generaciju potrosaca.

(Williams i Page, 2011, kako je navedeno u Kilic et al., 2016)

3.4. Generacija ,, Y

Pripadnici,,Y* generacije rodeni su u razdoblju od 1977. do 1994. godine te danas imaju
od 25 do 42 godine. Nazivaju se i Milenijska generacija. Pripadnici ove generacije
potomci su generacije ,,Baby boom*. Osobine i stil zivota pripadnika ,,Y* generacije
vezuje se uz tehnolosko, elektroni¢ko i bezi¢no drustvo s transparentnim globalnim

granicama. (Hawkins et al., 2010; Dietz, 2003, kako je navedeno u Williams i Page, 2011)

,»Ova generacija je visoko obrazovana i tehnoloski informirana u odnosu na prethodne

generacije, takoder postoje i razlike u stavovima, ponasanju, vrijednostima, na¢inu zivota
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i etnickoj pripadnosti. Odrasli su prateéi razvoj suvremenih informacijsko-
komunikacijskih tehnologija koriste¢i internet, mobilne telefone i drustvene medije te
tako brzo usvajaju pojavu nove tehnologije §to im daje mogucnost koristiti vise uredaja
odjednom. Millennialsi se definiraju kao sofisticirani kupci koji su otporni na
komercijalno oglasavanje. (Golubi¢, 2017, kako je navedeno u Filipovi¢, Kraljevic,

2017:6-7)

Neke od glavnih karakteristika ove generacije su neovisnost i samouvjerenost te lako
prilagodavanje promjenjivim situacijama. S psiholoske perspektive generacija ,,Y* ima
visok osje¢aj samopoStovanja te pripadnici ove generacije imaju potencijal za brzu
prilagodbu i ucenje. (Anantatmula i Shrivastav, 2012 kako je navedeno u Kilic et al.,
2016)

3.5. Generacija ,,Z*

,Generacija Z obuhvaca osobe rodene nakon 1995. godine. To je najmlada generacija
koja je najsli¢nija generaciji Milenijalaca, ali koja se ipak razlikuje po nekim obiljezjima.
Generacija Z je prva generacija koja nije zivjela u ne-informatickom svijetu. Generacija
Z s jedne se strane Cesto karakterizira kao generacija koja predstavlja nastavak generacije
Milenijalaca te koja provodi jo§ viSe vremena na internetu i drustvenim mreZzama od

Milenijalaca.« (Babi¢, 2018)

Vrijednosti ,,Z generacije o€ituju se u individualnosti i realizmu. Pripadnici generacije
su samouvjereni, optimisti¢ni i znaju svoje odgovornosti. (Williams i Page, 2011, kako je

navedeno u Kilic et al., 2016)

,,Dok se drustvene mreZe koriste da bi se drzao korak s globalnim vijestima i vezama, one
se uglavnom koriste za razvijanje i odrzavanje odnosa s osobama s kojima smo bliski.
Koristenje drustvenih mreza je ugradeno u svakodnevni zivot za veéinu pripadnika
Generacije Z koji imaju pristup mobilnoj tehnologiji. Pove¢ano koristenje mobilne

tehnologije uzrokovalo je kao rezultat da veéina pripadnika generacije Z provede vise
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vremena na pametnim telefonima i druStvenim mrezama i uzrokovalo je to da razvoj

online veza postane nova generalna norma.* (Antoni¢, 2017)
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4. SPOZNAJE O KORISTENJU USLUGE INTERNET BANKARSTVA U
EUROPSKOJ UNIJI

Tablica 3: Potrosaci koji koriste internet bankarstvo prema zemljama ¢lanicama

Europske Unije (u %)

DRZAVA/GODINA 2014. 2015. 2016. 2017. 2018. PROSJEK
Austrija 48 51 53 57 58 53
Belgija 61 62 64 67 69 65
Bugarska 5 5 4 5 7 5
Cipar 24 20 28 28 33 27
Ceska 46 48 51 57 62 53
Danska 84 85 88 90 89 87
Estonija 77 81 79 79 80 79
EU-28 (prosjek) 44 46 49 51 54 49
Finska 86 86 86 87 89 87
Francuska 58 58 59 62 63 60
Grcka 13 14 19 25 27 20
HRVATSKA 19 33 38 33 41 33
Irska 48 51 52 58 58 53
Italija 26 28 29 31 34 30
Latvija 57 64 62 61 66 62
Litva 54 50 54 56 61 55
Luksemburg 67 65 71 76 68 69
Madarska 31 34 35 38 41 36
Malta 45 47 47 50 51 48
Nizozemska 83 85 85 89 89 86
Njemacka 49 51 53 56 59 54
Poljska 33 31 39 40 44 37
Portugal 25 28 29 31 39 30
Rumunjska 4 5 5 7 7 6
Slovacka 41 37 45 51 50 45
Slovenija 32 34 35 39 42 36
Spanjolska 37 39 43 46 49 43
Svedska 82 80 83 86 84 83
Ujedinjeno
Kraljevstvo 57 58 64 68 74 64

Izvor: Izrada autora prema Izvjes¢u EUROSTAT-a®

6 Izvjes¢e EUROSTATA, dostupno na: http://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do
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U tablici 3 prikazana je zastupljenost koriStenja usluge internet bankarstva od strane
rezidenata Europske unije u razdoblju od 2014. do 2018. godine. Dobna skupina
prikazana u tablici 3 podrazumijeva potroSace zemalja ¢lanice Europske unije starosne

dobi od 16 do 74 godine starosti.

Sukladno podacima prikazanim u tablici 3 zakljucuje se kako potroSaci Republike
Hrvatske u dobnoj skupini od 16 do 74 godine starosti manje koriste internet bankarstvo
u usporedi s prosjekom razine upotrebe usluge internet bankarstva na razini svih
potrosaca Europske Unije. PotroSaci koji u najvisem postotku koriste uslugu internet
bankarstva su iz zemalja &lanica koje se nalaze na Sjeveru Europe poput Svedske, Finske,
Danske 1 Nizozemske. Potrosac¢i u Bugarskoj prosjecno najmanje koriste uslugu internet
bankarstva, dok potroSaci u Finskoj u prosjeku najvise koriste uslugu internet bankarstva.
U drzavama clanicama EU-28 primjecuje se znacajna razlika medu prosjecnom
upotrebom usluge internet bankarstva od strane potrosaca. Prosjek EU-28 ukazuje na
prosjeénu upotrebu od strane 49% potro$aca, zemlje Sjeverne Europe (Svedska, Finska,
Nizozemska i ostale) predvode s prosje¢nom upotrebom 0od preko 80% potrosaca, dok
zemlje Jugoisto¢ne Europe biljeZze najmanju prosjecnu upotrebu internet bankarstva od

strane potrosaca.

Grafikon 1. Usporedba prosje¢nog koriStenja usluge internet bankarstva

Hrvatske s prosjekom EU-28 (u %0)
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Izvor: Izrada autora prema IzvjeSéu EUROSTAT-a’

" Izvjes¢e EUROSTATA, dostupno na: http://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do
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Prema prikazu u grafikonu 1 zakljucuje se kako potrosaci u Hrvatskoj u manjoj mjeri
koriste uslugu internet bankarstva u odnosnu na prosje¢nu upotrebu te usluge u Europskoj
uniji u vremenskom razdoblju od 2014. do 2018. godine. Razlike u prosje¢noj upotrebi
od strane potrosaca, kako je prikazao na grafikonu 1, kroz vremenski niz variraju i iznose
oko 50% upotrebe unutar EU-28, dok je u Hrvatskoj zabiljezen porast prosje¢ne upotrebe
od 19% u 2014. godini do 41% u 2018.godini.

Grafikon 2. Prosjecna prihvaéenost usluge internet bankarstva u razdoblju od

2014. — 2018. godine od strane potrosaca u zemljama ¢lanicama Europske Unije
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Izvor: Izrada autora prema Izvjes¢u EUROSTAT-a8

Grafikon 2 prikazuje razinu prosjecne upotrebe usluge internet bankarstva po ¢lanicama
EU-28 dobivenu izraunom prosje¢ne upotrebe te usluge u razdoblju od 2014. do 2018.
godine. Temeljem prikazanih podataka moze se zakljuciti kako postoje znacajne
oscilacije u prosje¢noj upotrebi usluge internet bankarstva medu potrosac¢ima razlicitih

¢lanica Unije.

8 1zvjes¢ée EUROSTATA, dostupno na: http://appsso.eurostat.ec.europa.eu/nui/show.do
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5. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANJE

5.1. Metodoloski okvir istraZivanja i karakteristike uzorka

Istrazivanje je provedeno u periodu od 18. 10. 2018 do 20. 02. 2019. metodom slucajnog
uzorka nad stanovni§stvom Republike Hrvatske. Istrazivanje je izvrSeno temeljem
anketnog upitnika koji je prilozen u privitku diplomskoga rada. Prilikom provodenja
empirijskoga istrazivanja koristio se anketni upitnik izraden uz pomo¢ internetskog alata
,,Google Forms®“. Ukupno je 305 rezidenata Republike Hrvatske pristupilo ispunjavanja
ove anonimne ankete. Ogranicenja koja se vezuju uz empirijsko istrazivanje provedeno u
ovom radu vezuju se uz iskrenost i objektivnost ispitanika, veli¢inu uzorka te
nespremnost dijela ispitanika da odgovore na sva postavljena anketna pitanja. U nastavku
rada slijede grafikoni i tablice koji ukazuju na strukturu spola, dobi i obrazovanja
anketiranih ispitanika.

Grafikon 3: Struktura uzorka ispitanika prema spolu

Muskarci, 61,
20%

Zene, 244, 80%

Izvor: Izrada autora prema rezultatima empirijskoga istrazivanja

® Google obrasci — internetski alat za izradu obrazaca (https://www.google.hr/intl/hr/forms/about/)
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Prema rezultatima prikazanim u grafikonu 3, zakljucuje se kako u uzorku kvantitativno
dominiraju pripadnice zenskog spola u odnosu na muski spol. Uzorkom je obuhvaceno
244 ispitanika zenskog spola, dok je broj ispitanika muskog spola iznosio 61, odnosno
80% uzorka Cine ispitanice Zenskog spola dok preostalih 20% cine pripadnici muskoga

spola.

Tablica 4: Struktura ispitanika prema dobnim skupinama

Dob ispitanika prilikom ispunjavanja ankete . N . Pros.jeéni udio u dobne
(broj ispitanika) skupine u uzorku (u %)
Od 18 do 28 godina 157 51,50
Od 29 do 43 godine 81 26,60
Od 44 do 58 godina 58 19,00
Od 59 do 73 godine 9 2,90
Ukupno 305 100

Izvor: Izrada autora prema rezultatima empirijskoga istrazivanja

Prilikom istrazivanja stru¢ne literature glede marketinske podjele generacija primije¢eno
je kako razliciti autori razli¢ito definiraju podjele medu generacijama potroSaca. Autor
ovoga rada nije se opredijelio niti za jednu prethodno definiranu klasifikaciju generacija
potroSaca. U empirijskom istraZivanju autor je definirao nove generacijske razrede za

koje se smatralo da ¢e ponuditi preciznije i adekvatnije rjeSenje istrazivackoga problema.

Sukladno rezultatima prikazanim u tablici 4, zakljuCuje se kako su najve¢i udio u
empirijskom istraZivanju Cinili pripadnici najmlade dobne skupine, od 18 do 28 godina,
u prosjecnom udjelu od 51,50% ukupnog uzorka ispitanika. Potom po brojnosti i udjelu
u ukupnom uzorku slijedi generacija ispitanika starosne dobi od 29 do 43 godine. Nadalje,
vise od 50% ukupnog uzorka Cine ispitanici starosne dobi od 18 do 28 godina, dok
ispitanici starosne dobi od 59 do 73 godine ¢ine gotovo neznatan udio u ukupnom uzorku

i t0 2,90%. U grafikonu 4 prikazuje se dobna struktura ispitanika.
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Grafikon 4: Struktura uzorka ispitanika prema dobnim skupinama

Od 59 do 73 godine
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51%
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27%

Izvor: Izrada autora prema rezultatima empirijskoga istrazivanja

U grafikonu 5 prikazana je struktura uzorka prema razini obrazovanja.

Grafikon 5: Struktura uzorka ispitanika prema razini obrazovanja

Osnovno
obrazovanje -
zavrsena osnovna
skola
1%

Visoko obrazovanje -
zavrsen bilo koji od
stupnjeva visokog

obrazovanja
46%

Srednje obrazovanje
- zavrSena srednja
Skola
53%

Izvor: Izrada autora prema rezultatima empirijskoga istrazivanja
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Iz prikaza u grafikonu 5 moze se uociti kako je 53% ispitanika zavrsilo srednju razinu
obrazovana $to podrazumijeva zavr$enu srednju $kolu u trenutku ispunjavanja anketnog
upitnika. ZavrSeno visoko obrazovanje §to podrazumijeva zavrSeni bilo koji stupanj
visokog obrazovanja u trenutku ispunjavanja ove ankete ima 46% ispitanika u uzorku.
Zavrsenu osnovnu razinu obrazovanja, koja podrazumijeva zavrSenu osnovnu $kolu, ima
tek 1% ispitanika u uzorku. Prema prethodno opisanim podacima, zakljucuje se kako
najveci broj ispitanika obuhvacéenih uzorkom ima zavrSenu srednju razinu obrazovanja u

trenutku ispunjavanja anketnog upitnika.

Sumirajuci sve prethodno prikazane spoznaje moze se zakljuditi:
Pri ispunjavanju anketnog upitnika koji se vezuje uz empirijsko istrazivanje ovoga
diplomskoga rada u uzorku dominiraju ispitanice Zenskoga spola, starosne dobi od 18 do

28 godina koje imaju zavrseno srednjoskolsko obrazovanje.

5.2. Rezultati istrazivanja

U nastavku ovoga rada analiziraju se rezultati empirijskoga istrazivanja Koji se odnose na
koristenje usluge internet i/ili mobilnog bankarstva te navode motivi koji utje¢u na odluku
potrosaca o koriStenju ili nekoriStenju spomenutih usluga. Nadalje, analizira se
zadovoljstvo anketiranih ispitanika uslugom, ucestalost upotrebe te stavovi potrosaca

vezani uz uslugu internet i/ili mobilnog bankarstva.

Tablica 5 prikazuje podatke dobivene empirijskim istrazivanjem Koji se vezuju uz
koriStenje odnosno nekoriStenje usluge internet i/ili mobilnog bankarstva od strane
potrosaca. Sukladno podacima prikazanima u tablici 5 zakljucuje se kako 259 ispitanika
iz uzorka koristi uslugu internet i/ili mobilnog bankarstva, 45 ispitanika uopc¢e ne koristi
usluge vezane uz internet i/ili mobilno bankarstvo, dok 1 ispitanik iz uzorka nije
odgovorio/la na postavljeno pitanje. Prema rezultatima prikazanim u tablici 5, dodatno se
zakljuCuje kako prosjecno najveci udio ispitanika u analiziranom uzorku, odnosno njih
84,92%, koristi usluge internet i/ili mobilnog bankarstva, dok se 14,75% ispitanika putem

anketnog upitnika izjasnilo kako ne koristi ni jednu od navedenih usluga.
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Tablica 5: Struktura uzorka prema upotrebi usluga internet i/ili mobilnog

bankarstva
Upotreba usluge internet i/ili mobilnog N Udio skupine u uzorku
bankarstva (broj ispitanika) (u %)
Koristim 259 84,92
Ne koristim 45 14,75
Nepoznato 1 0,33
Ukupno 305 100

Izvor: Izrada autora prema rezultatima empirijskoga istrazivanja

Prilikom istrazivanja ispitanici su navodili razli¢ite motive zbog kojih ne koriste uslugu

internet i/ili mobilnog bankarstva. Prethodno spomenutih 45 ispitanika odnosno njih

14,75% u ukupnom uzorku koji su se izjasnili kako ne koriste niti jednu od navedenih

usluga razlicito su opisivali motive.

Grafikon 6: Motivi nekoriStenja usluga internet i/ili mobilnog bankarstva (N=45)
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Izvor: Izrada autora prema rezultatima empirijskog istrazivanja
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Sukladno rezultatima prikazanima u grafikonu 6, mogu se utvrditi tri osnovna motiva
odnosno razloga koji su utjecali na odluku ispitanika obuhvacenih uzorkom o
nekoristenju usluga internet i/ili mobilnog bankarstva. Rezultati istrazivanja potvrdili su
zakljuCke strucne literature u kojoj se navodi strah potroSaca kao vazan ¢imbenik u

prihvacanju upotrebe usluge internet i/ili mobilnog bankarstva.

Tablica 6: Na¢in pristupa bankarskim uslugama od strane ispitanika

Kako najce$ée dolazite do Zeljenih usluga od banke? N (broj ispitanika)
Fizicki posjet poslovnici 36
Kombinacija internet i mobilnog bankarstva 69
Mobilno bankarstvo 82
Internet bankarstvo 57
Bankomat (ATM) 61
Ukupno 305

Izvor: Izrada autora prema rezultatima empirijskoga istraZivanja

Grafikon 7: Pristup bankarskim uslugama od strane anketiranih ispitanika

® Fizicki posjet poslovnici

m Kombinacija internet i mobilnog bankarstva
= Mobilno bankarstvo

H Internet bankarstvo

® Bankomat (ATM)

Izvor: Izrada autora prema rezultatima empirijskoga istrazivanja
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Sukladno rezultatima istrazivanja prikazanima u tablici 6 i grafikonu 7, zakljucuje se
kako najveci broj ispitanika pristupa zahtijevanim uslugama prema banci putem usluge
mobilnog bankarstva (82). Potom slijedi kombinacija usluga internet i mobilnog
bankarstva (69), te bankomat (61). Prema uzorku ispitanika moze se zakljuciti kako od
ukupno anketiranih 305 ispitanika njih 208 koristi internet i/ili mobilno bankarstvo kao
primarni kanal komunikacije i koristenja bankarskih usluga. Moze se i reéi kako 68,2%
potrosaca iz analiziranog uzorka preferira uslugu internet /ili mobilnog bankarstva kao

primarnu metodu za pribavljanje Zeljene usluge od strane banke.

Grafikon 8: Zadovoljstvo i ispunjene potreba/ocekivanja s uslugama
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Izvor: Izrada autora prema rezultatima empirijskoga istrazivanja

Grafikon 9: Omjer upotrebe usluga interneta i mobilnog bankarstva

® Mobilno bankarstvo H Internet bankarstvo = Ne koristi internet i/ili mobilno bankarstvo

Izvor: Izrada autora prema rezultatima empirijskoga istrazivanja
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Grafikon 10: Duljina perioda koristenja usluge internet i/ili mobilnog bankarstva
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Izvor: Izrada autora prema rezultatima empirijskoga istraZivanja

Sukladno podacima iz grafikona 8, zakljuCuje se kako su potrosaci zadovoljni s
upotrebom usluge internet i/ili mobilnog bankarstva te se 64% ispitanika izjasnilo kako
te usluge ispunjavaju njihove potrebe i ocekivanja, dok je 21% ispitanika djelomi¢no
zadovoljno tim uslugama. Prema prikazu iz grafikona 9, moze se potvrditi da ispitanici
u vec¢oj mjeri koriste mobilno u odnosu na internet bankarstvo. Grafikon 10 ukazuje kako
31% ispitanika koristi uslugu internet i/ili mobilnog bankarstva od 1 do 3 godine, dok ih

cak 28% koristi te usluge dulje od 5 godina.

Sumirajuci sve spoznaje prikazane u grafikonima 8, 9 i 10 moze se zakljuciti:

Pri ispunjavanju anketnog upitnika koji se vezuje uz empirijsko istrazivanje ovoga
diplomskoga rada, znacajan dio ispitanika (preko 50% uzorka) zadovoljan je uslugama
internet i/ili mobilnog bankarstva te ima ispunjena ocekivanja i potrebe koje ocekuje od
tih usluga. Ispitanici pristupaju elektronickim uslugama svoje banke prvenstveno preko
mobilnog bankarstva, dok se internet bankarstvo koristi kao sporedna usluga.
Kvantitativno promatrano, u uzorku dominiraju ispitanici koji koriste internet i/ili
mobilno bankarstvo od 1 do 3 godine, dok ih slijede ispitanici koji te usluge koriste preko

5 godina.
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Grafikon 11: Ucestalost upotrebe usluge internet i/ili mobilnog bankarstva
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Izvor: Izrada autora prema rezultatima empirijskoga istraZivanja

Prema podacima iz grafikona 11, moze se zakljuciti kako preko 1/3 ispitanika koji su
pristupili anketnom istrazivanju koristi usluge internet i/ili mobilno bankarstvo nekoliko
puta tjedno, slijedi ih skupina ispitanika koji te usluge koriste nekoliko puta mjesecno

(njih 79) te 51 ispitanik koji te usluge koristi svakodnevno.

Grafikon 12: Spremnost ispitanika na promjenu banke u slu¢aju promjene

naknade za uslugu internet i/ili mobilnog bankarstva
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Izvor: Izrada autora prema rezultatima empirijskoga istraZivanja
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Podaci iz grafikona 12 odnose se uz spremnost ispitanika da promjene banku ukoliko bi
konkurentska banka ponudila usluge internet 1/ili mobilnog bankarstva po niZoj cijeni.
Podaci pokazuju da 101 ispitanik ne bi bio spreman na promjenu banke ukoliko dode do
povecanja te naknade, dok bi 78 ispitanika to bilo spremno uéiniti. 87 ispitanika nije se

moglo u trenutku ispunjavanja ankete odluciti ni za jednu od navedenih opcija.

Grafikon 13: Motivi upotrebe usluge internet i/ili mobilnog bankarstva
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Izvor: Izrada autora prema rezultatima empirijskoga istrazivanja

Sukladno podacima iz grafikona 13 moze se zakljuciti kako je 31% ispitanika iz uzorka
odabralo sve ponudene motive kao ¢imbenike koji imaju utjecaj na upotrebu usluga
internet i/ili mobilnog bankarstva. Cak 24% ispitanika nije ponudilo odgovor o motivima

koji utjeu na odluku o upotrebi tih usluga.
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Tablica 7: Stavovi ispitanika na ponudene tvrdnje

. U potpunosti | Djelomi¢no se | Ne slazem Ne koristi

PONUDENA TVRDNJA: se slaZzem slaZzem se bankarstvo UKUPNO
Smatram da je internet i/ili mobilno 239 30 ) a1 305
bankarstvo odlicna opcija
Smatram da je internet i/ili mobilno 293 32 5 45 305
bankarstvo jednostavno za koristiti
U slucaju porasta mjesecne naknade
za koristenje internet i/ili mobilnog 102 127 32 44 305
bankarstva i dalje bi nastavio/la
koristiti uslugu/e
Smatram da je internet i/ili mobilno
bankarstvo buducnost interakcije 196 55 10 44 305
klijenta i banke

Izvor: Izrada autora prema rezultatima empirijskoga istrazivanja

U tablici 7 navedene su tvrdnje vezane uz internet i/ili mobilno bankarstvo te odgovori
ispitanika na iste. Ispitanici se u potpunosti slazu s tvrdnjama da je internet i/ili mobilno
bankarstvo odli¢na opcija koja je jednostavna za koristiti i smatraju da te usluge
predstavljaju buduénost interakcije izmedu klijenta i banke. U tvrdnji vezanoj uz
eventualni porast troSka upotrebe tih usluga povezanoj s motivacijom za koriStenjem

vecina ispitanika se djelomicno slaze kako bi nastavila koristiti te usluge i dalje.

Prema podacima iz tablice 8, u kojoj su navedene neke od osnovnih usluga koje se mogu
obavljati koriStenjem usluge internet 1/ili mobilnog bankarstva mogu se spoznati razliciti
zakljucci. Bitno ograni¢enje koje se vezuje uz interpretaciju podataka prikazanih u tablici
8 odnosi se na nedosljednost ispitanika pri odgovaranju na tvrdnje, stoga je

vjerodostojnost dobivenih spoznaja koje proizlaze iz ovoga pitanja upitna.

Potrosaci koriste uslugu mobilnog bankarstva primarno za prijenos novcanih sredstava i
obavljanje razli¢itih pla¢anja te kupnju GSM bonova. Upravljanja trajnim nalozima
ispitanici iz uzorka obavljaju podjednako preko internet i mobilnog bankarstva.
Nekolicina potrosaca istrazuje ponude banke i ulaze novcana sredstva u fondove ili

Stednju te takve aktivnosti obavlja koriste¢i internet bankarstvo.
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Tablica 8: Nacini obavljanja Zeljenih aktivnosti

Stednju

Nacin obavljanja Zeljenih ir?tgerzzt mzlg?lkn(:)g ko:\ilsetim Ne Koristi
aktivnosti 9dv3trane bankarstva bankarstva | navedenu | bankarstvo UKUPNO
potrosaca (e-banking) (m-banking) opciju
Prijenosi izmedu racuna
(npr. uplata 100 HRK na 74 165 16 50 305
racun Ane Anic)
Prijenosi izmedu vlastitih
racuna (npr. prijenos 100
HRK s vlastitog tekuceg na 73 156 25 >l 305
viastiti Ziro racun)
Plalanje racuna (npr. reZije) 88 131 39 47 305
Placanje narudzbi s web 9% 119 29 61 305
trgovina
Kupnja GSM bonova 36 83 100 86 305
Izrada i upravljanje trajnim
nalogom/nalogom za izravno [E 76 81 73 305
terecenje
Istrazivanje ponuda i 79 73 76 77 305
proizvoda banke
Ulaganje u fondove ili 59 50 110 86 305

Izvor: Izrada autora prema rezultatima empirijskoga istrazivanja

5.3. Kriti¢ki osvrt na rezultate istraZivanja i potvrde to¢nosti hipoteza

Provedeno empirijsko istrazivanje polucilo je neke od ocekivanih rezultata. Istrazivanjem

je dobiven podatak kako Cak 87,92% ispitanika koristi uslugu internet i/ili mobilnog
bankarstva. Prema podacima EUROSTAT-a za 2018. godinu (grafikon 1) tek 41%
rezidenata Republike Hrvatske u dobi od 16 do 74 godine Koristi uslugu internet i/ili

mobilnog bankarstva. U uzorku su dominirale ispitanice zenskog spola i zivotne dobi od

18 do 28 godina koje imaju zavrSeno srednjoSkolsko obrazovanje. Upravo je ta

kvantitativno najveca skupina u uzorku imala utjecaj na rezultate ovog istrazivanja u

odnosu na istrazivanje EUROSTAT-a. Ispitanici koji ne koriste uslugu internet i/ili

mobilnog bankarstva kao vodeci razlog navode strah, dok ispitanici koji koriste te usluge

kao glavne motive koristenja navode jednostavnost, dostupnost, raspolozivost, smanjeni
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trosak 1 usStedu vremena. Istrazivanjem se doslo zakljucka da cak 68,2% ispitanika
obuhvacenih uzorkom koristi internet i/ili mobilno bankarstvo kao primarni kanal za
pristupanje bankarskim uslugama, ¢ime se moze zakljuciti kako je stopa prihvac¢anja nove
tehnologije u bankarstvu od strane ispitanika obuhvacenih uzorkom relativno visoka.
Nadalje, 64% ispitanika iz uzorka zadovoljno je uslugom internet i/ili mobilnog
bankarstva te se u vecoj mjeri koristi mobilno bankarstvo. Prema duljini kori$tenja tih
usluga 31% ispitanika koristi ih od 1 do 3 godine sto je u skladu s prikazom na grafikonu
1 i podacima EUROSTAT-a o povecanju opée razine prihvacenosti tehnologije u
bankarstvu unazad nekoliko godina od strane potrosaca u Republici Hrvatskoj. Preko 1/3
ispitanika (103 ispitanika) koristi uslugu internet i/ili mobilnog bankarstva nekoliko puta
tjedno, dok tek 51 ispitanik koristi te usluge svakodnevno. Ispitanici smatraju kako je
internet 1/ili mobilno bankarstvo odlicna opcija koja je jednostavna za koriStenje i1
predstavlja buduénost interakcije klijenta s bankom. Prema podacima iznesenim u
empirijskome istrazivanju moze se zaklju€iti kako potrosacéi koriste uslugu mobilnog
bankarstva primarno za prijenos nov€anih sredstava i obavljanje razli¢itih placanja te

kupnju GSM bonova, dok se internet bankarstvo koristi u manjoj mjeri.

U radu su definirane dvije istrazivacke hipoteze koje se upotrebom rezultata dobivenih iz

provedenog empirijskoga istrazivanja zele potvrditi ili odbaciti.

H1 — Postoji korelacija izmedu marketinskih generacija potrosaca i koriStenja usluga
internet i mobilnog bankarstva.
H2 — Potrosaci s viSom razinom obrazovanja u vecoj mjeri Koriste internet i mobilno

bankarstvo.

Sukladno rezultatima provedenog istraZivanja moguce je obje istrazivatke hipoteze

potvrditi.

Dobna skupina ispitanika od 18 do 28 je ¢inila 51,50% uzorka ispitanika te je dominantno
utjecala na podatak kako 87,92% ispitanika koristi usluge internet i/ili mobilnog
bankarstva. Dodatni argument za prihvacanje hipoteze moze se pronaci u razlici podataka
o koriStenju usluge internet bankarstva izmedu EUROSTAT-a i ovog istrazivanja, buduci

da je preko 50% uzorka u ovom istrazivanju obuhvaceno skupinom ispitanika u dobi od
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18 do 28 godina. Nadalje, spomenuta skupina ispitanika ovoga istrazivanja najveéim

dijelom odgovara klasifikaciji sa generacijom ,,Z* te time dodatno potvrduje HI.

Sukladno rezultatima istraZzivanja, 99% ispitanika iz uzorka u trenutku ispunjavanja
ankete imalo je zavrSen srednji ili visoki stupanj obrazovanja. Cak 46% ispitanika imalo
je zavrSen neki od stupnjeva visokog obrazovanja u trenutku ispunjavanja ankete.
Ogranicenje vezano uz prihvacanje H2 odnosi se na samo 1% ispitanika u uzorku sa
zavr§enom osnovnom razinom obrazovanja, kvantitativno dominantnu skupinu u uzorku
te veli¢inu uzorka. Prema podacima dobivenim istrazivanjem da je ¢ak 46% ispitanika
imalo zavrSen visi stupanj obrazovanja u trenutku ispunjavanja ankete moguce je
potvrditi korelaciju izmedu razine obrazovanja i1 prihvacanja tehnologije u bankarstvu te

prihvatiti H2.
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6. BUDUCNOST: FinTech u bankarstvu

Tehnologija je uvijek igrala vaznu ulogu u industriji financijskih usluga, bilo da je rije¢ o
dolasku interneta, telefona ili telegrafa. Posljednjih godina inovacije u financijskom
sektoru koje se temelje na tehnologiji ubrzale su se do to¢ke u kojoj se pojmovi
,»financijska tehnologija“ ili ,,FinTech* obi¢no smatraju skracenicama za tehnoloske
inovacije u financijama i/ili za poslovni sektor koji Cine tvrtke koje omogucuju takve

inovacije. (Bunea, Kogan, Stolin, 2016)

Svijet financija, posebno bankarski sektor, pokazao se iznimno vaznim u svakodnevnom
zivotu ljudi Sirom svijeta. Klasiéno bankarstvo znacajno se mijenjalo tijekom proslog
stoljeca, ali danas se suo¢avamo s rodenjem nove epohe financijskih usluga, pod nazivom
“FinTech”, zbog koje je znacajne napore potrebno utrositi u istrazivanja, pa se to moze
smatrati izazovnim okruzenjem za sve sudionike financijske industrije. ,,FinTech* je
trenutno inovativno i novonastalo podrucje, koje privlaci pozornost javnosti, ali i sve vece

investicije. (Zavolokina, Dolata, Schwabe, 2016)

S obzirom na interes javnosti i investitora, ,,FinTech® je postao prihvacen i u bankarskoj
industriji s brojnim struénjacima koji ga koriste u svojim govorima, intervjuima ali i radu

iistrazivanjima. (Bunea, Kogan, Stolin, 2016)

,FinTech* se, kao pojam, odnosi na nove procese i proizvode koji postaju dostupni
pruzateljima financijskih usluga zahvaljujuci tehnolo§kom napretku. Toénije, Odbor za
financijsku stabilnost!® definira ,,FinTech* kao ,tehnoloski omoguéenu financijsku
inovaciju koja bi mogla rezultirati novim poslovnim modelima, aplikacijama, procesima
ili proizvodima s povezanim materijalnim u¢inkom na financijska trzista 1 institucije 1

pruzanje financijskih usluga®. (Navaretti, Calzoari, Pozolo, 2017)

U tom smislu Marici¢ (2018) navodi kako se ,,pojam financijske tehnologije ili Financial
Technologies (FinTech) odnosi na tehnologiju koja omogucuje razli¢ita financijska

rjesenja, a danas se Cesto tumaci kao novi poslovni partner financijskih institucija i

10 Odbor za financijsku stabilnost (Financial Stability Board), dostupno na: http://www.fsh.org
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informacijske tehnologije. U posljednjih nekoliko godina sudionici industrije financijskih
usluga udruzeno su pokrenuli osnivanje zajednica kao $to su investicije, inkubatori, start
up-ovi i sli¢no. Odnosi izmedu tih sudionika razvili su se od konkurencije do poslovnog

prijateljstva sto za rezultat ima razvoj inovacija.*

U 2015. godini ,,FinTech* postaje jedna od najzvuénijih rijeci, no ne uocavaju se velike
vidljive promjene. Suvremena konkurencija banaka ne dolazi samo iz bankarskog sektora
ve¢ iz velikog broja ostalih ,,FinTech® tvrtki, bez obzira je li rije¢ o novim tvrtkama ili
onima koje su prerasle u tehnoloske divove s portfeljem kapitala dovoljno velikim da
mogu investirati u selektirana podrué¢ja bankarstva, a u svrhu maksimalnog iskoriStavanja
poslovnih modela i procesa, ali i preotimanja znac¢ajnog broja korisnika od konkurencije.

(Maricic, 2018)

Izmedu nekadasnjeg modela poslovanja banaka i sadaSnjih zahtjeva potroSaca koji su
uvelike orijentirani tehnologiji nastao je veliki jaz. Taj prostor se pokazao kao prilika za
»FinTech* tvrtke koje svojom rjeSenjima mogu premostiti taj jaz izmedu potroSaca i

banke. (Knezovi¢, 2018)

Podru¢ja stvarne i potencijalne ekspanzije ,,Fintech-a“ su:

o lizvrSenje transakcija (plac¢anja i obracuni),
o upravljanje fondovima (depoziti, kreditiranje, prikupljanje kapitala i upravljanje
investicijama),

o osiguranje.

Sposobnost utjecaja ,,FinTech-a*“ na sustinu usluga koje tradicionalno nude financijske
institucije kao Sto su banke, proizlazi iz smanjenja troSkova koji izazivaju napredak
digitalne tehnologije, poboljSani i novi proizvodi za potrosace te lakSe uskladivanje s
ogranienjima koje postavlja regulatorni okvir. Tocnije, s tehnoloSkim napretkom
,,FinTech* operatori imaju dugoro¢nu korist od:

e nizih troSkova koji omogucuju ucinkovitije trziste,

e ekonomije razmjera u prikupljanju i manipuliranju velikim skupovima podataka,

e jeftinijeg i sigurnijeg prijenosa informacija,
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¢ nizih troSkova ponovne verifikacija korisnika. (Navaretti, Calzoari, Pozolo,
2017)

,FinTech® bi mogao biti druga najznacajnija transformacija u financijskoj industriji
nakon pojave prvih novéanica. ,,FinTech® ima perspektivu promijeniti samu definiciju
novca te nacine na koji kupujemo i investiramo. Buduénost donosi ,,FinTech* 3.0 za
banke i potroSace. 2019. je godina u kojoj ¢e banke vjerojatno preuzimati ,,FinTech*
tvrtke ili ¢ekati da one prestanu postojati. Banke koje se aktivno ukljuce u ovu

transformaciju mogu ocekivati rast poslovanja i profitabilnosti. (Pratap, 2018)

6.1. PSD2 regulativa

,»Temelj online prodaje su mobilna i internetska plac¢anja (e-plac¢anja). Gotovo iza svake
transakcije online plac¢anja stoji tradicionalna banka. Bankarsko trziste je Cesto zatvoreno
trziSte tj. bankarski sustavi su uglavnom zatvoreni. Stoga postoji potreba za
transformacijom bankarskih sustava u smjeru otvorenog bankarstva u koje bi se ukljucile
i ,,FinTech“ i kompanije iz drugih industrija. U cilju stvaranja efikasnog i integriranog
trziSta za platne usluge, Europska unija je usvojila Direktivu o platnim uslugama 2 -

PSD2.“ (Lovrinovié, 2018)

Direktiva o platnim uslugama 2 (Payment Service Direktive 2 - PSD2) stupila je na snagu
13. sije¢nja 2019. godine diljem Europske unije, a postati ¢e operativna tek u rujnu 2019.
godine. Ova direktiva predstavlja azuriranu inacicu izvorne direktive koja datira iz 2009.
godine i ima za cilj unaprijediti postojeca pravila te Europski platni sustav uvesti u
digitalno doba. (Knezovi¢, 2018)

»PSD2 prije svega donosi nove 1 inovativne usluge kroz nove pruzatelje usluga
upravljanja financijama te omogucuje bolju zastitu potrosaca kod online kupovine. Jedna
od kljuénih izmjena koje donosi PSD2 je da ¢e banke biti obvezne licenciranim
pruzateljima platnih usluga (Payment Service Providers - PSP) pruzati podatke o

ra¢unima njihovih klijenata putem Application Programming Interface (API). PSP-ovi za
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registraciju trebaju licencu sredi$nje nacionalne banke. U bankama ¢e i dalje biti bankovni
racuni, ali ¢e novi pruzatelji usluga moci obavljati tehnoloske usluge (FinTech) za

upravljanje financijskim troskovima.*“ (Knezovi¢, 2018)

,Glavni cilj je da usluge placanja postanu inovativnije i sigurnije diljem cijele Europske
unije i da medunarodno plac¢anje bude jednostavnije, sigurnije 1 u¢inkovitije. Ostali ciljevi
PSD2 direktive su:

* integracija i optimizacija europskog platnog trzista,

« poticanje konkurentnosti i inovacija,

* liberalizacija trZiSta tako da se omoguci pristup podacima korisnika bankarskih

usluga, uz njihovu suglasnost, tre¢im stranama,
» unapredivanje sigurnosti online placanja i veca zastita klijenata od prevare,
* omogucavanje trgovcima, potrosacima i trgovackim drustvima da se koriste

transparentno$cu i izborom platnih usluga.

lako je PSD2 idealan za korisnike, banke njegovim uvodenjem océekuje povecanje
troSkova i smanjenje prihoda zbog investiranja. Banke ¢e se morati prilagoditi i otvoriti,
odnosno do sada je pristup korisni¢kim ra¢unima bio u rukama banaka, a sada ¢e se morati
otvoriti i prema ostalim u¢esnicima na trzistu. One ¢e biti primorane omoguciti pristup
racunima klijenata PISP*'-ovima, omoguiti pristup financijskim podacima o klijentima
AISP'2-gvima, uvesti nova pravila za konverziju valuta, promijeniti naknade za

transakcije i smanjiti tarife.“ (Lovrinovi¢, 2018)

6.2. Perspektiva razvoja FinTech-a u Hrvatskoj

,»lako je veliki posao prilagodba prema standardima, banke, kako bi odrzale korak, veé¢
aktivno djeluju u ,,pripremanju terena“, a u Hrvatskoj takoder imamo nekoliko primjera.
,Privredna banka Zagreb “ tako je prosle godine bila domacin ,,Novathona“, maratona

programiranja, ¢iji je zadatak raditi na rjeSenjima za ,,FinTech” podruéje. ,,.Deloitte

1 PISP — engl. payment initiation service provider
12 AISP — engl. account information service provider
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organizira besplatne radionice, ,,Zagrebacka banka* je digitalizirala ,,Mastercard* karticu
i uvela m-novéanik, a ,,Erste banka“ je ve¢ prije par godina, unutar aplikacije za mobilno

bankarstvo, imala dostupne opcije upravljanja financijama.* (Kostani¢, 2018)

Razvoj ,,otvorenoga bankarstva“ potpomognutog razvojem ,,FinTech-a* i primjenom
PSD2 regulative ima ulogu demokratizirati pristup racunima i plac¢anjima $to za krajnji
cilj pruza nebrojene prilike za unaprjedenje poslovanja i brojnih aspekata zivota. Iako se
,,otvoreno bankarstvo* nalazi u pocetnoj fazi, snazan rast ,,FinTech* industrije iz godine

u godinu ukazuje na razinu interesa za ovakvom vrstom bankarstva. (Kostani¢, 2018)

,Medutim, u Hrvatskoj za sada postoji zaista vrlo ogranic¢en broj pravih ,,FinTech* startup
tvrtki koje pomazu bankama i retail tvrtkama u unapredenju poslovanja i razvoju
softvera, odnosno onima koji su uspjesni kao dio sustava bez ambicije da zamijene ili
ugroze velike igrace — banke i retailere. ,Infobip*!® i ,Oradian*!4, svatko u svojoj
kategoriji, suvereno vladaju doma¢im ,,fintech“ prostorom, ,,AgentCash*!® je, pak, prosle
godine izabran u londonski akcelerator Barclays banke, a kasnije i uSao u partnerstvo s
,UniCredit“ ,,Zagrebatkom bankom*. Tu je i nekoliko bitcoin'® burzi, marketinske
agencije pocele su razvijati digitalne tehnoloske proizvode za banke, a postoje i hrvatska
cloud rjesenjal’ koja se ve¢ primjenjuju u bankama i financijskim institucijama.‘

(Pavlovi¢, 2017)

,Jedno je sigurno, svi ¢e imati najveéu obvezu educirati korisnike. Iako se pametni
mobiteli u Hrvatskoj masovno Koriste, digitalna pismenost nije na razini, a
konzervativnost u vezi nov¢anih pitanja jos$ je ¢vrsta. Ipak, kako kaze Daniel Ddderlaine,
CEO norveske ,,Auke®, izazovi, ali i prilike su tim vece kada postoji zna¢ajan gotovinski

promet.* (Kostani¢, 2018)

13 Infobip, dostupno na: https://www.infobip.com

14 Oradian, dostupno na: https://oradian.com

15 AgentCash, dostupno na: https://www.agentcash.com/hr

16 Bitcoin - decentralizirana, distribuirana, anonimna platna mreZa, a ujedno i virtualna kriptovaluta koju
ta platna mreZa koristi, dostupno na: https://hr.wikipedia.org/wiki/Bitcoin

17 Dostupno na: http://www.sinarm.net/sto-je-cloud-computing-ili-usluga-u-oblaku/

42



7. Case study: Addiko banka — virtualna poslovnica i gamifikacija

Uzevsi u obzir ¢injenicu da je ,,Addiko Bank d.d.* pionir na trzi$tu u uvodenju inovacija,
kao Sto je virtualna poslovnica, u poslovanje namece se kao relevantan primjer iz prakse
na kojemu je moguce prikazati na¢in na koji se razvija bankarski sektor te smjer kojim ¢e

se taj isti razvoj kretati u blizoj buduénosti.

7.1. Virtualna poslovnica

Prema stru¢nom tekstu Kabraica (2019) postavlja se pitanje iz kojeg razloga otic¢i i1 korak
dalje od mobilnog bankarstva i drugih relevantnih primjera digitalne transformacije
tradicionalnog pojma banke i zaSto je virtualna poslovnica njezin najbolji primjer?
Suvremeni klijent teZi koriStenju modernih, digitalnih usluga koje mu omogucavaju lakSe
upravljanje financijama, a sam pojam virtualne poslovnice omogucéuje upravo navedeno.
Prva potpuno digitalna usluga kreditnih procesa gdje osoba, primjerice, u 30-ak minuta
iz udobnosti vlastitog doma moze aplicirati i ostvariti kredit je tehnoloski iznimno
zahtjevan proces koji je primjerice od ,,Addiko banke* trazio zadiranje u minimalan broj
od 15 sustava i potrebu izrade 14 integracija, a sve to u dogovoru s devet dobavljaca od

kojih su tri bila u cloudu.

,INo, moze li korisnic¢ko iskustvo ovog virtualnog bankarenja biti jednako dobro kao ono
u fizi¢koj poslovnici, ako ne i1 bolje jer nema cekanja u redu?

Osnovna premisa je kako je ponasanje korisnika u fizi¢koj poslovnici drugacije od toga
kako se korisnik ponasa na internetu. To zna¢i da se moze u potpunosti uzeti prostor
poslovnice u fizickom svijetu 1 samo ju preslikati na internet u nekom 3D formatu te
ocekivati da ¢e se ljudi kroz takav prostor Setati. Navike i o¢ekivanja su na internetu
drugacija. Primjerice, kada se ide u fizicku poslovnicu poznato je kroz koje korake se
mora pro¢i. Ako se ide automobilom, negdje je potrebno parkirati. Kada se ude, potrebno
je uzeti broj, ¢ekati red pa sjesti i razgovarati s bankarom ili bankaricom. Oni moraju
prezentirati uvjete, zatim je potrebno potpisati papire, ¢ekati verifikaciju i tako dalje. Sve

to oduzima vrijeme, na §to je korisnik podsvjesno spreman ako ide u fizicku poslovnicu.
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Medutim, kada je na internetu, ne Zeli hodati po poslovnici, zeli rijesiti ono zbog Cega je
tu, sada, odmah i na najjednostavniji moguci nacin. Prema tome, ,,Addiko Virtualna
poslovnica® jest vrlo vizualno atraktivna, ali daleko vaznije od toga jest §to je ona
prakticna. Radi se zapravo o prototipu bankarstva buduénosti, ali koje je dostupno vec
danas 1 klijenti su na nju odli¢no reagirali ¢emu svjedoci i1 visSe od 30.000 jedinstvenih

korisnika koji najviSe traze brze kredite.* (Rosandi¢, 2019)

Rije¢i Marija Zizeka, predsjednika Uprave ,,Addiko Bank d.d.“, Rosandié (2019) prenosi
u cijelosti: ,,S ,,Addiko Virtualnom poslovnicom* predstavlja se jedinstvena digitalna
usluga, koju ne moze ponuditi nitko drugi na trzistu. Rije¢ je o dosad u Hrvatskoj
nezamislivom digitalnom end-to-end procesu s modernim korisnickom iskustvom, tako
da se zapravo predstavlja bankarstvo buduénosti — u potpunosti digitalno, jednostavno,
prakti¢no, brzo te prilagodeno potrebama i Zeljama korisnika. U ,,Addiko Virtualnoj
poslovnici korisnici za sada mogu obaviti dvije radnje: aplicirati za Addiko Blic kredit
u iznosu od 10.000 do 40.000 kuna, s rokom oplate od 3 do 5 godina, te otvoriti tekuci
racun, bez fizickog odlaska u neku od poslovnica. Cijeli proces je od pocetka do kraja,
od prijave, preko ispunjavanja dokumentacije, do odobrenja i elektronskog potpisa u

potpunosti online.

Sve Sto podnositelj zahtjeva za Addiko Blic kredit treba jest:

. osobna iskaznica,

. mobilni telefon, tablet ili osobno racunalo s kvalitetnom kamerom,

. token za ulazak u aplikaciju internetskog bankarstva svoje mati¢ne banke,
. 15 do 30 minuta vremena.*

Grubisa (2019) navodi kako je, u prikazanome primjeru, sve sto je korisniku potrebno je
mobilni telefon, tablet ili laptop s dobrom kamerom, osobna iskaznica i token njegove
mati¢ne banke. Vrijeme potrebno za realizaciju kredita je pola sata, dok je vrijeme
otvaranja racuna i krac¢e. Navedene vrste usluga mogu koristiti i one osobe koje nisu
Klijenti ,,Addiko banke*, uz obvezni uvjet koriStenja usluge internet bankarstva u
mati¢noj banci. Upravo iz tog razloga je razvijen i proces video autentifikacije u kojem

je potrebno imati token uredaj mati¢ne banke koji sluzi kao sredstvo prikupljanja
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podataka o Kklijentima drugih banaka. Ipak, sukladno zakonu i smjernicama propisanima
od strane Hrvatske narodne banke klijent je u roku od 12 mjeseci duzan posjetiti bilo koju
od poslovnica kako bi se ostvario osobni uvid u dokumentaciju na temelju koje je doslo

do sklapanja poslovnog odnosa.

7.2. Gamifikacija

Gamifikacija u svojoj biti podrazumijeva koristenje strategija i dizajna iz video igrica u
poslovnom svijetu, prvenstveno kada je potrebno rjesavanje prilikom nastanka stvarnih
situacija i problema. Danas, u digitalnom dobu, postaje nezaobilazni alat u cjelokupnoj

komunikaciji sa zaposlenicima, klijentima i potro§a¢ima.!®

»Znanstvenici su poceli istrazivati pojavu gamifikacije 1 upitali se zaSto ljudi viSe truda,
energije i napora ulazu u videoigre negoli u svoj posao ili osobne odnose (da ne govorimo
o ljubavnima). Zasto dok igraju te igre ulazu toliko truda i vremena iako im to nije
placeno? Rezultati mnogih istrazivanja zapravo su dali novu definiciju stvarnosti.
Gamifikacija — vrlo zanimljiva igra¢a mehanika, programi vjernosti i bihevioristi¢ka
ekonomija, koji pojacavaju angazman korisnika — u srcu je stvari. Posljedica digitalne
ekonomije, koja svakodnevno raste sve viSe, u teoriji pretpostavlja da na kraju imamo

vise vremena.* (Basi¢, 2015)

Gamifikacija podrazumijeva koriStenje strategija i dizajna iz gaminga u sferama
poslovnog svijeta, prvenstveno prilikom potrebe za rjeSavanjem stvarnih poslovnih
situacija. Ista je u suvremenom digitalnom dobu postala nezaobilaznim alatom prilikom

komunikacije sa zaposlenicima, ali i klijentima te krajnjim korisnicima.*®

,»Gamifikacija se koristi za realizaciju nagradnih igara, unapredenje programa lojalnosti,
povecanje angazmana korisnika, provodenje anketa, organizaciju dogadaja, unapredenje

rada prodajne snage, prikupljanje nov¢anih sredstava, provodenje aukcija, poboljsanje

18 057info, 2018
19'\Women in Adria, 2018.

45



poslovnih procesa, unapredenje efikasnosti donosenja odluka, optimizaciju troskova,
testiranje proizvoda, unapredenje produktivnosti, evaluaciju i nagradivanje zaposlenih,
obuku zaposlenih, u¢enje i obrazovanje, pedagoski rad sa djecom, motiviranje biraca da
izadu na glasanje, upravljanje otpadom, urbanisticko planiranje, licno planiranje,
unapredenje licnog zadovoljstva, realizaciju raznih takmicenja i za razne druge potrebe.
Gamifikacija ima dva osnovna cilja. Prvi cilj je da se ljudi potaknu da uzmu ucesce u
odredenoj aktivnosti, odnosno da se ukljuce u odredeno deSavanje. Drugi cilj je da ljudi
svojim ponaSanjem ostvare odredeno dostignuce koje je zamislio kreator igre. U tom
smislu, igra ne postoji samo radi igranja, ve¢ prije svega sluzi kao ,,instrument” za
postizanje zeljenog cilja. Gamifikacija pretvara realnost u zabavu i na taj nac¢in pomaze

ljudima da oslobode svoje potencijale.*?°

Kako je i ranije navedeno, igre se koriste u svrhu raznih treninga i obuka u brojnim
korporacijama na raznim podrucjima. ,,U financijskom sektoru igre se koriste za obuku,
privlaenje klijenata i da se zaposlenicima objasne kompleksni financijski procesi 1
financijska ponuda. ,,€conomia‘?! je ozbiljna igra koja se temelji na monetarnoj politici
Europske srediSnje banke. Koristi se kako bi naucila zaposlenike o utjecaju promjene
kamatnih stopa na nezaposlenost, rast proizvodnje, inflaciju i druge vitalne gospodarske
pokazatelje. ,,.BankersLab‘ nudi paket gamifikacijskih proizvoda za obuku u bankarskoj
industriji. U paketu je i ozbiljna igra ,CollectionLab* koja je dizajnirana za
osposobljavanje zaposlenika. Da bi igrai pobijedili, moraju uspjeSno voditi
najprofitabilniju virtualnu banku s najzadovoljnijim kupcima. Igrac¢i moraju pokazati
stru¢nost u svakom dijelu upravljanja $to se odnosi na osoblje, resurse te razvoj
proizvoda. Svaki modul igre povezan je s edukacijskim materijalima, raznim studijama
slucaja 1 aplikacijama za 10S. Financijski sektor takoder koristi igre kao §to je ,,True
Office®, igra kroz koju zaposlenici mogu istraziti financijske situacije kao §to je pranje
novca ili trgovanje podacima. ,,True Office” ima i razne varijante igara koje odredena
tvrtka moze prilagoditi svojoj vlastitoj poslovnoj politici. Igra ima i analiticku plocu gdje

se vidi napredak i rezultati igraca.* (Milohani¢, 2018)

20 Moja Firma, 2018.
2L ECONOMIA - igra monetarne politike, dostupno na:
https://www.ech.europa.eu/ecb/educational/educational-games/economia/html/index.hr.html
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8. RASPRAVA

Na samom kraju rada, nakon prouc¢avanja relevantne literature povezane uz temu Modeli
ponasanja potrosaca u bankarstvu s osvrtom na internet i mobilno bankarstvo u Republici
Hrvatskoj, autor raspravlja o klju¢nim aspektima rada. Autor daje svoj doprinos
postavljenom problemu istrazivanja kroz iznoSenje stavova i preporuka kako unaprijediti
usluge internet i/ili mobilnog bankarstva prema potrosac¢ima. U nastavku slijede odgovori

na postavljena istrazivacka pitanja.

1. Kako je doSlo do razvoja usluge internet i mobilnog bankarstva?

Pocetak popularizacije usluge internet bankarstva vezuje se uz 1980-te godine te SAD i
Veliku Britaniju. Ubrzani razvoj tehnologije u svim podru¢jima odrazio se i na bankarski
sektor te unio revoluciju u bankarsku industriju. Bitno je naglasiti kako su ubrzani
tehnoloski razvoj i sve veca ocekivanja potroSaca glavni pokreta¢i promjena u bankarskoj
industriji. Buduc¢nost razvoja vezuje se uz FinTech industriju te potrebu banaka da usko
suraduju s takvim inovativnim tvrtkama kako bi mogli udovoljiti rastu¢im zahtjevima

potrosaca.

2. Koje su prednosti i nedostaci koriStenja usluge internet i mobilnog

bankarstva?

Tijekom pisanja diplomskoga rada ukazano je na neke prednosti i nedostatke upotrebe
usluge internet i/ili mobilnog bankarstva. Neke od prednosti su: u¢inkovitost, dostupnost
usluge, prakti¢nost za potrosace, potice razvoju mobilne tehnologije, brzina obavljanja
transakcija, jednostavnost upotrebe i prihvatljivost za okoliS. Neki od nedostataka
upotrebe usluga internet i/ili mobilnog bankarstva odnose se na: gubitak bliskog odnosa
s bankom, moguce probleme s obavljanjem transakcija, probleme s uslugama te pitanje
sigurnosti. Kao glavna prednost upotrebe ovih usluga moze se izdvojiti lakoca koristenja,

dok se glavni nedostatak vezuje uz pitanje sigurnosti upotrebe za potrosace.
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3. U Kkojoj mjeri potrosaci Republike Hrvatske koriste usluge internet i

mobilnog bankarstva?

Rezultati provedenog empirijskoga istrazivanja ukazali su kako 84,92% ispitanika,
odnosno njih 259 od ukupno 305 obuhvaéenih uzorkom istrazivanja, Koristi usluge
internet 1/ili mobilnog bankarstva. Ogranicenje koje se vezuje uz ovakav zakljucak o€ituje
se u spoznaji da je 51,50% uzorka ¢inila populacija starosne dobi od 18 do 28 godina.
Sukladno koristenoj klasifikaciji, starosna dob dominantne skupine ispitanika u uzorku
uklapa se u iznesene karakteristike marketinskih generacija potrosaca ,,Y* 1,,Z%. Kako je
prethodno objasnjeno, generacije ,,Y“ 1 ,,Z° iznimno su tehnoloSki osvijeStene stoga

dobiveni rezultati potvrduju ovu teorijsku postavku.

4. Smatraju li potrosacdi da su usluge internet i mobilnog bankarstva koje
pruzaju banke koje djeluju na teritoriju Republike Hrvatske korisne i

jednostavne?

Sukladno dobivenim rezultatima iz provedenog empirijskoga istrazivanja moze se
zakljuciti da potrosaci u Republici Hrvatskoj smatraju kako su usluge internet i/ili
mobilnog bankarstva korisne i jednostavne. Ispunjavanjem anketnog upitnika preko 200
ispitanika (od ukupnog uzorka koji je iznosio 305 ispitanika) izjasnilo se kako smatra da

su navedene tvrdnje tocne.

5. Smatraju li potrosaci da su internet i mobilno bankarstvo buducnost

interakcije klijenta s bankom?

Ispitanici obuhvaceni istrazivanjem izjasnili su stajaliSte prema kojem smatraju da su
internet i mobilno bankarstvo buducnost interakcije klijenta i banke. Odnosno, 196
ispitanika od ukupnog uzorka (njih 305) izjasnilo se da se slaze s navedenom tvrdnjom.
Dobiveni rezultat u skladu je s trzisnim dogadanjima u kojima se gotovo svakodnevno
kreiraju nove tehnoloske mogucénosti i opcije koje unaprjeduju virtualni odnos izmedu

Klijenta i banke.
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6. Koji su glavni motivi koriStenja usluge mobilnog bankarstva od strane

klijenata?

Motivi koriStenja usluge mobilnog bankarstva od strane potroSaca vezuju se uz prethodno
spomenute prednosti upotrebe usluga internet i/ili mobilnog bankarstva. Neki od motiva
su: jednostavnost, dostupnost, raspoloZivost, smanjeni troSak i usSteda vremena. 31%
ispitanika obuhvacenih uzorkom odabralo je kombinaciju svih navedenih motiva kao

razlog za koristenje usluge mobilnog bankarstva.

7. Kako banke mogu poboljsati korisni¢ko iskustvo koriStenja usluga internet i

mobilnog bankarstva prema marketinskim generacijama potrosaca?

Banke bi trebale kontinuirano razvijati i usavrSavati usluge internet i mobilnog bankarstva
prema svim marketinSkim generacijama potroSaca. Pri ispunjavanju potreba
najzahtjevnijih marketinSkih generacija potroSaca (generacija ,,Y*“ i ,,.Z“) u obzir je
potrebno uzeti i generaciju ,,X*. Smjernica se odnosi na ulaganja u istrazivanje i razvoj

kako pribliziti prethodno spomenute usluge pripadnicima ,,X* generacije potrosaca.

Prema spoznajama dobivenim iz provedenog istrazivanja moze se zakljuciti kako banke
koje djeluju na teritoriju Republike Hrvatske kontinuirano razvijaju i pruZaju nove
bankarske usluge koje se baziraju na tehnologiji. Podaci EUROSTAT-a ukazuju na
¢injenicu da je prosje¢na upotreba usluga internet i mobilnog bankarstva od strane
potrosaca u Republici Hrvatskoj niza u odnosu na prosjek Europske unije. Time se
zakljuCuje da je hrvatsko trziSte iznimno atraktivno s aspekta ulaganja u razvoj
tehnologija u bankarstvu jer nudi prostor za pobolj$anja istih. PotroSa¢ima obuhvac¢enim
ovim empirijskim istrazivanjem glavni kanal pribavljanja bankovnih usluga je mobilno

bankarstvo te ga najc¢esce koriste za obavljanje razli¢itih prijenosa sredstava i placanja.
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9. ZAKLJUCAK

Ubrzani razvoj tehnologije stvara do sada nevidenu revoluciju u bankarstvu. Inovacije
koje prate elektroni¢ko bankarstvo poput internet i mobilnog bankarstva uvelike
mijenjaju strateSko ponasanje banaka te ostvaruju novu vrstu interakcije potrosaca s
bankom. Suvremeni i dinami¢an naéin Zivota i sve manje vremena koje je potroSac
spreman posvetiti odlasku u banku uvjetuju razvoj spomenutih usluga i sve vecu paznju

koju dobivaju s gledista razlicitih marketinSkih generacija potroSaca.

Navedeno prikazuju i rezultati istrazivanja, ali i recentna stru¢na literatura prema kojima
je prihvacenost tehnologije u bankarstvu od strane potrosaca u porastu. Pitanje sigurnosti
glavni je uzrok koji predstavlja oteZzavajuéu okolnost prema porastu razine prihvacenosti
istin. Dominantne marketinske generacije potrosaca koje su obuhvacene u empirijskim
istrazivanjem ovog rada su ,,Z, ,,Y* te manjim udjelom ,,X*. Autor zakljucuje i kako
potroSaci koji su rezidenti Republike Hrvatske prosje¢no manje koriste usluge internet
bankarstva u odnosu na prosjek Europske unije (EU-28), sto potvrduju i statisti¢ki podaci
EUROSTAT-a koji ukazuju na ¢injenicu da zemlje jugoisto¢ne Europe biljeze znacajno
nizu prosje¢nu razinu upotrebe tehnologije u bankarstvu u usporedbi sa zemljama

Sjeverne Europe.

U empirijskom istrazivanju koje je provedeno u svrhu izrade ovoga rada autor navodi
kako u uzorku od 305 ispitanika dominiraju ispitanice Zenskog spola i starosne dobi od
18 do 28 godina koje imaju zavrSeno srednjoskolsko ili neki od stupnjeva visokog
obrazovanja. Preko 50% ispitanika koji su pristupili ispunjavanju anketnog upitnika
zadovoljno je uslugama internet i/ili mobilnog bankarstva te pristupaju elektroni¢kim
uslugama preko mobilnog bankarstva, dok im internet bankarstvo predstavlja alternativnu
opciju. Nadalje, moZze se zakljuciti da potroSac¢i smatraju da internet i/ili mobilno
bankarstvo predstavlja buduénost interakcije potrosaa s bankom. Prema dobivenim
rezultatima empirijskoga istrazivanja obje istrazivatke hipoteze mogu se prihvatiti.
Odnosno, autor zaklju€uje da postoji korelacija izmedu marketinskih generacija potrosaca
1 koriStenja usluga internet i mobilnog bankarstva te da potrosaci s viSom razinom

obrazovanja u ve¢oj mjeri koriste internet i mobilno bankarstvo.
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S obzirom na revoluciju koju danas prozivljava svjetski financijski sektor, o¢igledno je
da budu¢nost donosi i nove, inovativne nacine pruzanja i koristenja financijskih usluga te
prilagodbe kako poslovnom, tako i potrosackom sektoru. ,,FinTech* samo je jedan od
inovativnih naCina otvaranja puteva uspjesnoj komunikaciji izmedu banaka 1 potrosaca
koji ¢e s obje strane u buducnosti jo§ znacajnije utjecati na iskoriStavanje svih prednosti

ekonomije razmjera te sigurnosti u koriStenju i obradi osobnih podataka potrosaca.

Znanstveni doprinos ovoga rada ocituje se u provodenju empirijskoga istrazivanja koje
pruza kvantitativne i kvalitativne spoznaje. Preporuke i smjernice koje se odnose na
daljnja istrazivanja podrazumijevaju obuhvacanje veceg uzorka ispitanika kako bi se
donio kvalitetniji zaklju¢ak o istrazivackom problemu te istrazivanje odnosa banaka i
FinTech* poduzeca te moguénosti primjene gamifikacije u razvoju novih bankarskih

proizvoda i/ili usluga.

Ono §to sa sobom nosi buduénost tesko je tocno predvidjeti, no svakako za pretpostaviti
je da Ce se stvarni svijet sve viSe priblizavati svojoj virtualnoj inacici. Populacija koja ¢e
se tomu prilagoditi ¢e vecinu svakodnevnih aktivnosti, pa tako i odlaske u banku,
zamijeniti koriStenjem usluga ,,iz naslonja¢a“ Sto podrazumijeva i gubitak fizickog
kontakta banke s korisnikom usluga, ali i sve vecu inovativnost u privlac¢enju virtualne

paznje.
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Prilog: Anketni upitnik

ANONIMNI ANKETNI UPITNIK

Postovana/i, svrha provodenja ove ankete je prikupljanje podataka o koriStenju usluga

mobilnog 1 internet bankarstva medu potroSacima u Republici Hrvatskoj. Anketa je u

potpunosti anonimna, a jedina svrha u koju ¢e se koristiti dobiveni podaci je izrada

diplomskoga rada na Odjelu za ekonomiju SveudiliSta u Zadru.

Molim Vas za iskrenost i objektivnost jer se Vasi odgovori nikako ne mogu povezati

s Vasim identitetom. Zahvaljujem na suradnji!

1. Spol?

4.

a) Muskarac
b) Zena

Koja je Vasa dob u trenutku ispunjavanja ove ankete?
a) Do 24 godine ili manje

b) Od 25 do 42 godine

c) Od 43 do 54 godina

d) Od 55 do 73 godine

Koja je Vasa razina obrazovanja u trenutku ispunjavanja ove ankete?
a) Osnovno obrazovanje — zavrSena osnovna §kola
b) Srednje obrazovanje — zavrSena srednja Skola

c) Visoko obrazovanje — zavrsen bilo koji od stupnjeva visokog obrazovanja

Na koji na¢in naj¢esce dolazite do zeljenih usluga banke?
a) Fizi¢ki posjet poslovnici

b) Bankomat

c) Internet bankarstvo

d) Mobilno bankarstvo

e) Kombinacija internet i mobilnog bankarstva
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. Koristite li opcenito (neovisno o ucestalosti) usluge internet i mobilnog
bankarstva?

a) Koristim

b) Ne koristim

. Ispunjava li internet i/ili mobilno bankarstvo Vase potrebe i1 o¢ekivanja?
a) Ispunjava
b) Djelomi¢no ispunjava

¢) Neispunjava

Koliko dugo koristite uslugu internet i/ili mobilnog bankarstva?
a) Krace od 1 godine

b) Od 1do 3godina

c) Od 3 do 5 godina

d) Dulje od 5 godina

Koji su glavni razlozi koriStenja usluge mobilnog bankarstva? (mogué je
viSestruki odabir)

a) Udobnost, komoditet

b) Jednostavnost

c) Dostupnost

d) Raspolozivost 365 dana u godini i 24 h dnevno
e) Smanjeni troSak

f) Usteda vremena

Ako bi konkurentska banka po nizoj cijeni i s bogatijim funkcijama ponudila
uslugu mobilnog bankarstva od Vase trenutne banke, biste 1i bili spremni prenijeti
svoj racun u konkurentsku banku?

a) Da

b) Ne

c) Ne mogu se odlu¢iti
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10. Koliko ¢esto koristite usluge internet i/ili mobilnog bankarstva?

11.

a) Svakodnevno

b) Svakodnevno po nekoliko puta

c) Nekoliko puta tjedno

d) Nekoliko puta mjese¢no

e) Nekoliko puta u 3 mjeseca

f) Rjede od ponudenih opcija

Ukoliko koristite obje usluge (internet i mobilno bankarstvo), koju od njih dvije

¢eSce koristite?

a) Internet bankarstvo

b) Mobilno bankarstvo

12. Oznacite u kojoj se mjeri slazete s pojedinim tvrdnjama.

NE slazem se

Djelomicno se slazem

U potpunosti se slazem

Smatram da je internet
i/ili mobilno bankarstvo

odli¢na opcija

Smatram da je internet
i/ili mobilno bankarstvo

jednostavno za koristiti

U slucaju porasta
mjesecne naknade za
koristenje internet i/ili
mobilnog bankarstva i
dalje bih nastavio/la

koristiti uslugu/e

Smatram da je internet
i/ili mobilno bankarstvo
buduénost interakcije

klijenta i banke
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13. Odaberite od ponudenih opcija (s lijeve strane) koju koristite primarno na
Internet, a koju na mobilnom bankarstvu?

Preko INTERNET Preko MOBILNOG NE KORISTIM
BANKARSTVA BANKARSTVA OPCIU

Prijenosi izmedu
racuna (npr. uplata
100 HRK na racun
Ane Ani¢)

Prijenosi izmedu
vlastitih racuna (npr.
prijenos 100 HRK s
vlastitog tekuceg na
vlastiti ziro racun)

Placanje racuna (npr.
rezije)

Plac¢anje narudzbi s
web trgovina

Kupnja GSM bonova

Izrada i upravljanje
trajnim
nalogom/nalogom za
izravno tereéenje

Istrazivanje ponuda i
proizvoda banke

Ulaganje u fondove ili
Stednju
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