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oPIs

Bankarstvo, koje danas prolazi kroz znaéajne promjene, prilagodava svoje proizvode i svoje
poslovanje novim okolnostima i izazovima nametnutima s razvojem tehnologije. Suvremene
informacijske tehnologije omogucile su bankama prosirenje svog poslovanja i prilagodbe ponude
proizvoda i usluga kroz nove aplikacije. Sve veca uporaba mobilnih uredaja, posebno takozvanih
,pametnih” telefona, doprinijela je razvoju novog vida bankarstva, poznatog kao mobilno bankarstvo. U
radu je potrebno:;

* pojasniti povijesni razvoj bankarskog proizvoda;

* objasniti elemente digitalnog bankarstva;

* definirati nadin ponasanja modernog potro$ac¢a bankarskog proizvoda;

* analizirati mobilno bankarstvo ( nedostatci i moguénosti daljnjeg razvoja).

* provesti istraZivanje kako bi se definirali elementi potroSatkog ponasanja bankarskog proizvoda;
* definirati zaklju¢ak.
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SAZETAK

Osniva¢ Microsofta Bill Gates 1994. godine rekao je ,,Bankarstvo je nuzno, ali banke nisu®.
Predvidio je tada u kojem se smjeru krece trziste bankarskih usluga i $to to znaci za banke. Danas
smo svjedoci ostvarenja tih predvidanja. Banke su kao i sve druge tvrtke ili institucije sudionici i
pokretaéi svjetske ekonomske globalizacije i ne mogu biti imune na sve promjene novog doba.
Nekoliko je svjetskih trendova koji utje¢u na ponovno definiranje bankarskog poslovanja:
demografske, drustvene, ekonomske i tehnoloske promjene. Demografske i druStvene u smislu
novih generacija odraslih u potpuno novom svijetu s novim potrebama i Zeljama. Ekonomske u

smislu pojave novih participanata trzistu i tehnoloske u smislu digitalizacije.

Svrha ovoga rada je identificirati obiljezja korisnika mobilnog bankarstva u Hrvatskoj te definirati
tri klju¢ne karakteristike mobilnog bankarstva: fleksibilnost, sigurnost i upravljanje financijama u
kontekstu motivacije potro$aca. Bankarski sustav sporo se prilagodava novonastalim trzi$nim
uvjetima i posebice novoj paradigmi u kojoj se banke nuzno moraju okrenuti svojim potrosa¢ima.
No, prije nego to mogu uéiniti moraju ih dobro poznavati. U ovom radu provedeno je istraZivanje
Ciji zadatak je otkriti §to motivira potrosace mobilnog bankarstva i kako oni ocjenjuju njegove
pojedine aspekte. Rezultati su pokazali da su u Hrvatskoj potroSa¢i mobilnog bankarstva manje
zabrinuti za sigurnost mobilnih aplikacija, cijene fleksibilnost aplikacija u odnosu na internetsko i

klasiéno bankarstvo te ocjenjuju da bolje upravljaju svojim financijama.

Kljuéne rijedi: mobilno bankarstvo, bankarstvo, digitalizacija banaka, motivacija potrosaca



SUMMARY

In 1994 Microsoft founder Bill Gates said "Banking is necessary, but banks are not." He then
predicted in what direction the banking market was moving and what it meant for banks. Today,
we are witnessing the realization of these predictions. Banks, like all other companies or
institutions, are participants and drivers of global economic globalization and cannot be immune
to all the changes of the new age. There are several global trends that are affecting the redefinition
of banking: demographic, social, economic and technological changes. Demographic and social in
terms of new generations of adults in a whole new world with new needs and wants. Economic in

terms of new market participants and technological in terms of digitalization.

The purpose of this paper is to identify the characteristics of mobile banking users in Croatia and
to define three key characteristics of mobile banking: flexibility, security and financial
management in the context of consumer motivation. The banking system is slowly adapting to the
emerging market conditions, and in particular to the new paradigm in which banks must
necessarily turn to their customers. But before they can do that, they need to know them well. In
this paper, research was conducted to discover what motivates mobile banking consumers and how
they evaluate their individual aspects. The results show that in Croatia, mobile banking consumers
are less concerned about mobile application security, appreciate the flexibility of applications

compared to online and classic banking, and assess that they manage their finances better.

Keywords: mobile banking, banking, digitization of banks, consumer motivation
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1. UVOD

Mobilno bankarstvo dio je svjetske digitalne revolucije koja se javlja osamdesetih godina proslog
stolje¢a, a zahuktava se u novom mileniju. Bankovni sektor, sklon konzervativnom i
tradicionalnom ponaSanju, morao se prilagoditi novonastalim tehnoloSkim promjenama koje su
utjecale ne samo na opéu svjetsku ekonomsku sliku ve¢ i na nove generacije korisnika koji sve

viSe traze brzu i jeftinu uslugu dostupnu 0-24 sata.

Specifi¢nost nove tehnologije mobilnog bankarstva leZi u tome §to je ta vrsta inovacije
,remetilatka inovacija“, odnosno ona koja s vremenom remeti tradicionalno postavljene procese,
trzi$te i komunikacijske mreze sve do to¢ke da je u stanju u potpunosti ih promijeniti odnosno
zamijeniti (Nicoletti: 2014, str. 2). Doista, mobilno bankarstvo znatno smanjuje potrebu odlaska
klijenta u poslovnicu banke $to automatski utjece na broj poslovnica, smanjuje broj zaposlenika
banke, smanjuje papirnatu administraciju i posljedi¢no snizava tro§kove poslovanja banke. S druge
strane, pred banku stavlja nove izazove izrade i odrzavanja kvalitetne mobilne aplikacije koja ¢e

zadovoljiti kako korisni¢ko iskustvo tako i sve sigurnosne, zakonske i birokratske uvjete.

Prema istrazivanju tvrtke KPMG iz 2015. godine vidi se rast broja korisnika mobilnog bankarstva
u svijetu s 0,6 milijarde korisnika na 0,8 milijardi korisnika, od 2013. do 2014.godine, a predvida
dodatni rast od 119%, s 0,8 milijardi korisnika na 1,8 milijardi korisnika, do 2019. na svjetskoj
razini. Takoder, isto istraZzivanje pokazalo je kako je prosjek godina korisnika na svjetskog razini

ispod 40. godine Zivota.

Hrvatska zaostaje za svjetskim trendovima, no s 600.000 korisnika mobilnog bankarstva je vodeca
u regiji'. Na taj trend svakako utjede starost stanovnistva (43,4 godine, sredinom 2018.)? i broj

korisnika koji posjeduju i koriste pametni telefon.

S marketinskog aspekta postavlja se pitanje $to korisnici mobilne aplikacije u Hrvatskoj Zele. Koje
sve zna¢ajke mobilnog bankarstva zadovoljavaju njihove potrebe, §to smatraju vaznim, a $to manje
vaznim ili nevaznim. Financijske institucije morat ¢e u buduénosti pomno pratiti potrebe klijenata

kako bi ostale konkurentne na trzi§tu mobilnih bankarskih aplikacija.

Ovaj rad opisat ¢e ukratko povijest bankarskih usluga s naglaskom na novo, digitalno doba, zatim

dublje analizirati koje su to bankarske digitalne usluge, tko je potro$a¢ mobilne aplikacije danas u

! https://net.hr/danas/hrvatska/koristite-li-mobilno-bankarstvo-hrvatski-bankari-imaju-vazne-savjete-za-sve-koji-
racune-placaju-mobitelom/
2 https://www.dzs.ht/Hrv_Eng/publication/2019/07-01-03 01 2019.htm
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svijetu te kakve su perspektive i nedostatci mobilnog bankarstva. Nastavno na teorijska
istrazivanja, vlastitim istraZivanjem putem anketnog upitnika u ovom radu identificirat ¢e se
korisnici mobilnog bankarstva u Hrvatskoj danas te otkriti koji od tri aspekta su im vazni: sigurnost

aplikacije, fleksibilnost koristenja i moguénost upravljanja financijama.

1.1. Predmet i ciljevi rada

Predmet ovog rada je utvrditi tko su korisnici mobilnog bankarstva u Hrvatskoj, koji su njihovi
motivi za koridtenjem tih aplikacija te upravljaju li bolje vlastitim financijama otkad koriste
mobilno bankarstvo. Ujedno, u ovom radu opisat ¢e se bankarske usluge novijeg doba u odnosu
na povijest bankarskih usluga, definirat ¢e se digitalno bankarstvo te ciljani potrosaci mobilnog

bankarstva.

Predmet istraZivanja je identificiranje obiljezja korisnika aplikacija mobilnog bankarstva u svrhu
razvoja proizvoda temeljem poznavanja motiva i ponaSanja potrosaca te nacina njihovog

funkcioniranja prilikom placanja i obavljanja ostalih transakcija mobilnim uredajima.

Problem istrazivanja jest otkriti koji aspekti mobilnog bankarstva privlace nove i zadrzavaju
postojece korisnike te moze 1i mobilno bankarstvo biti jedan od kljuénih motiva potroSaca za
odabirom odredene banke. Trzi$te mobilnog bankarstva u stalnom je porastu i usko je vezano uz
pojavu i razvoj novih tehnologija. Daljnji razvoj aplikacija na trziStu osim o tehnologiji ovisit ¢e

o vise drugih faktora, a jedan od vaznih faktora su i potrebe, motivi te ponaSanje potroSaca.

Nastavno na problem istraZivanja cilj ovog rada je identificirati korisnike mobilnog bankarstva u
Hrvatskoj, definirati osnovne motive za koristenjem mobilnog bankarstva te definirati njihovo
ponaSanje s aspekta sigurnosti i fleksibilnosti koriStenja mobilnih aplikacija, te s aspekta
upravljanja vlastitim financijama. Svrha istraZivanja je dokazati vaznost identificiranja 1
poznavanja potro$aa kao temelj za razvoj mobilnog bankarstva s aspekta boljeg korisni¢kog

iskustva.



1.2. Izvori i metode prikupljanja podataka

Prikupljanje podataka za potrebe ovog rada vrsit ¢e se koristenjem primarnih i sekundarnih izvora

podataka.

Primarni podaci dobit ¢e se kvantitativnom analizom provedenog anketnog upitnika. Sekundarmni
podaci obradit ée se analizom struéne literature koja sadrzi definirane pojmove, opisane primjere

i probleme mobilnog bankarstva s aspekta korisni¢kog iskustva.

Anketni upitnik sadrZi 14 pitanja, a izraden je u obrascu SurveyMonkey. Prikupljanje odgovora
vriilo se elektroni¢kim putem: e-mailom, WhatsApp aplikacijom te Facebookom kao i osobnim

kontaktom na javnim mjestima.

Upitnik se sastoji od tri skupine pitanja. Prva skupina se odnosi na demografska pitanja ¢&iji cilj je
definirati profil ispitanika. Druga skupina pitanja sadrZi pitanja u kojima se eliminiraju ispitanici
koji ne koriste mobilno bankarstvo, no ujedno i definiraju zaSto ne koriste mobilno bankarstvo.

Treéa skupina pitanja sadrzi pitanja kojima se ispituju stavovi ispitanika o mobilnim aplikacijama.
Anketa je bila provedena tijekom listopada 2019. godine.

S obzirom da se anketa provodila elektroni¢kim putem te da automatski eliminira osobe koje ne
koriste mobilno bankarstvo uzorak je namjerni neproporcionalni uzorak. Pretpostavka je bila kako
¢e anketu ispuniti fizicke osobe starije od 18 godina koje imaju pristup internetu i koje su

samostalni korisnici bankarskih usluga.

Ispitivanjem pomocu ankete na uzorku od najmanje 100 ispitanika ispitat ¢e se stavovi, mi§ljenja
i ponaSanje ispitanika, korisnika mobilne bankarske aplikacije, te ¢e se opovrgnuti ili potvrditi

postavljene hipoteze.

1.3. Struktura rada

Rad ,,Identifikacija obiljeZja i motivi korisnika mobilnog bankarstva® sastoji se od Sest poglavlja.
Prvo poglavlje naslova ,,Uvod“ sadrZi opis predmeta i ciljeva rada, zatim izvore i metode

prikupljanja podataka te opisanu strukturu rada.

Drugo poglavlje pod nazivom ,Uvod u bankarstvo i financijske usluge* opisat ¢e povijest

bankarstva i ostalih financijskih usluga, usluge koje banke nude kroz povijest i usluge koje su



banke razvile u novije doba. Grada za ovo poglavlje bit ¢e prikupljena iz sekundarnih izvora

odnosno stru¢ne literature.

Treée poglavlje ,,Digitalno bankarstvo® definirat ¢e i opisati pojam digitalnog bankarstva kroz
detaljniji opis digitalnog novca, elektroni¢kog nov€anog sustava, notacijskih, simbolickih,

centraliziranih i raspodijeljenih sustava.

Slijedi &etvrto poglavlje naziva ,Mobilni bankarski potro$ac* koje donosi objasnjenje $to je to
mobilno bankarstvo, tko su ciljni potro$a¢i mobilnog bankarstva, kakvo je njihovo pona3anje, koji

su ¢imbenici mobilnog bankarstva te koji je njihov utjecaj na potroSacko ponasanje.

Peto poglavlje pod nazivom ,,Razvoj novih bankarskih usluga temeljem potro$atkog ponaSanja*
opisuje koji su nedostatci mobilnog bankarstva, kakva je strategija razvoja te koje su moguce

perspektive buduceg razvoja mobilnog bankarstva.

Sesto poglavlje ,,IstraZivanje* odnosi se na samo istraZivanje te opisuje metodologiju, ciljeve,

hipoteze, diskusiju rezultata istrazivanja, zakljucak i ogranicenja istraZivanja.

Zadnje, sedmo, poglavlje istraZivanja jest ,,Zaklju¢ak™ koji donosi op¢i zaklju¢ak o odradenom

istrazivanju.

Nakon svih poglavlja u radu je navedena sva iskoristena literatura i anketni upitnik.



2. UVOD U BANKARSTVO I FINANCIJSKE
USLUGE

Bankarstvo je oblik poslovanja koji postoji ve¢ stolje¢ima. Oduvijek su ljudi morali na neki nacin
¢uvati, skladistiti, posudivati i razmjenjivati razli¢ita dobra i vrijednosti, §to su zapravo zaCeci
bankarskih usluga ¢iji se core business nije promijenio ni danas. Ono $to se stubokom promijenilo
jest ¢injenica kako su to danas visoko institucionalizirane ustanove, gotovo svugdje u svijetu
regulirane zakonima i pravilima te nadgledane od strane drzava i medunarodnih institucija. Svoja
poslovanja prosirile su izvan granice te se preselile na druge kontinente. Osim §to su svoje usluge
prosirile, visoko profesionalizirale i sofisticirale ono $to se jo§ dodatno promijenilo su kanali
kojima banka komunicira i distribuira svoje usluge. Jedan od najnovijih kanala jest upravo mobilno
bankarstvo.

U ovom poglavlju ukratko ée biti opisana povijest bankarstva i financijskih usluga od prapo&etaka

pa do danas u Europi, Americi i Hrvatskoj.

2.1. Povijest bankarstva i ostalih financijskih usluga

Bankarstvo je gospodarska djelatnost koja se bavi novcem i novEanim vrijednostima, a prvi puta
se javlja u 35. stoljeéu prije nove ere u srednjoj Aziji. U tim prapo¢ecima bankarstva na svijetu je
bio vrlo mali broj pismenih ljudi, a obrazovani su vrlo ¢esto bili sveéenici te su se tako sumeranski
sveéenici prvi poceli baviti poslovima vezanima uz novac. Te prve banke funkcionirale su kao
Suvarice depozita. S obzirom na to da u to doba novac jo$ nije postojao depoziti su se sastojali od
razli¢itih materijalnih vrijednosti poput plemenitih metala, koZe, Zita ili stoke. U tim nesigurnim
vremenima, kao dobro gradena i ¢uvana, najsigurnija mjesta za pohranu depozita bili su hramovi
i palace pa tako postoje zapisi o zajmovima koje su odobravali svecenici u Babilonu u 18. st. p.
n.e. Tada se javlja i izraz tezauri i tezaurirati, odnosno imobilizirati, povu¢i novac (Grguric,
Vidakovié¢: 2011, str. 26), a prve takve banke odnosno institucije zvale su se tezauri. Osim
depozita, u Babilonu se javljaj i prvo pozajmljivanje novca uz placanje kamata, Cuvanje i
mijenjanje novaca. Prvi privatni bankari, trapeziti i prve drZavne banke osnovane su u Grékoj u
7. st. p. n. e. nakon &ega slijedi razvoj bankarstva i bankarskog poslovanja u smislu sve
raznovrsnijih poslova poput davanja zajmova, primanja depozita, razmjene kovanica i testiranja
tezine i ¢istoce kovanica (Grguri¢, Vidakovi¢: 2011, str. 26). Takoder se javljaju prve banke koje

rade mjenjacke poslove i davanje kredita. Krediti su se davali kao zastita od krade na duzim



putovanjima na nacin da bi primatelj kredita potpisao kreditni zapis u jednom gradu, a u drugom
bi taj zapis unov¢io. .

U starom Egiptu postojala je bankovna mreza koja je upotrebljavala Zito umjesto novca i
funkcionirala je na nadin da se placanja provode prijenosom s jednog ra¢una na drugi, a da se u
stvarnosti ne prenosi novac, odnosno Zzito. Kao bankarsko srediste javlja se otok Delos u 3. st. p.
n. e. (Grguri¢, Vidakovi¢ : 2011, str. 27).

Svi tadasnji bankarski sustavi u svojim su poslovima imali kamate, osim Zidova ¢&iji vjera nije
dozvoljavala kamatarenje unutar zajednice Zidova, no bankari Zidovi mogli su poslovati
kamatama sa strancima. Upravo je poslovanje s kamatama, na pozajmice i depozite, oblikovalo 1
razvilo bankarstvo te automatski i povuklo potrebe za ve¢om regulacijom bankarskog sustava.
Padom rimskog carstva raspada se bankarski sustav antike i slijedi novo doba (Grguri¢, Vidakovi¢
: 2011, str. 27).

U ranom srednjem vijeku bankarske poslove zapoceli su raditi trgovcei na trgovackim sajmovima
na nacin da izraduju zapise na jednom sajmu koji se mogu unov¢€iti na drugom sajmu. S vremenom
ti zapisi su postali mjenice koje su omogucavale prijenos novaca, odnosno, vrijednosti, bez da se
fizicki prenosi novac, zlato ili neke druge vrijednosti. No, tada Katolicka crkva smatra kamatarenje
nemoralnim te na taj na¢in sprje¢ava daljnji razvoj bankarstva. Daljnji razvoj zapadnog bankarstva

cvate prvenstveno u Europi (Grguri¢, Vidakovi¢ : 2011, str. 28).

2.1.1. Bankarstvo u Europi

U 13. stoljeéu revitalizira se trgovacka djelatnost koja na sebe neminovno veze poslovanje
noveem. Sredite novih banka postaje Italija, odnosno gradovi Genova, Siena, Lucca, Milano,
Firenca u kojima su osnovane i prve banke: Banca di Genova (1320.), Casa di Sant Georio (1401.),
Monte Paschi di Siena (1492.), Casa di Rialto (1578.) i Banca del Giro (1617.) od kojih neke
postoje i danas (Grguri¢, Vidakovié¢: 2011, str. 28). Pojavom dvojnog knjigovodstva talijanski
bankari postaju sve vjeitiji u tom poslu polako smjenjujuci Zidove. Naime, dvojno knjigovodstvo
omogucavalo im je da se prikriveno bave kamatarenjem biljeze¢i kamate kao nagradu i
dobrovoljne priloge. Javljaju se i prve bankarske podruznice izvan Italije, a najpoznatije su dvije
obitelji Bardi i Peruzzi koje su se u 14. stoljecu iznimno obogatile upravo na bankarskim poslovima
unutar i van zemlje (Grgurié, Vidakovié: 2011, str. 29). Kako bi udruzili svoja carstva bankari se
organiziraju u razna udruZenja u kojima gomilaju kapital te razvijaju nove bankarske djelatnosti
poput poslovanja s mjenicama i zaloznicama te investiraju u razne trgovacke poslove, trgovacke i

prekomorske puteve, istrazivanja pa ¢ak i umjetnost. U 15. stoljecu u Italiji postoje dvije izuzetno
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jake bankarske obitelji Pazzi i Medici, a u Njemackoj obitelj Fugger (Grguri¢, Vidakovi¢: 2011,
str. 29). Gomilajuéi izuzetna bogatstva ove obitelji postaju ne samo ekonomski ve¢ i politicki
mo¢éne. Naime, daju¢i zajmove europskim vladarima imali su direktan utjecaj na vlast i europsku
aristokraciju. Kako je Europa tada bila u neprestanim ratovima kraljevi i vladari imali su
gomilajuce visoke troskove za koje su im bili potrebni zajmovi. Kamate na zajmove nisu bile
manje od 12%, a u sluéaju hitnosti dolazile su ¢ak i do 45%. Ponekad su, u zamjenu za novac,
dobivali udjele u raznim nekretninama, rudnicima ili nekim drugim bogatstvima koja bi im
dodatno omogucavala financijski rast (Grguri¢, Vidakovié: 2011, str. 30).

U 19. stoljecu javlja se i jedno od najvecih i najpoznatijih imena u bankarstvu, Mayer Amschel
Rotschild, Zidovski bankar i trgovac iz Frankfurta. Svoje carstvo poceo je graditi prijateljskim
vezama s tada$njim vladarom njemacke drzave Hesse-Kappel kojem postaje financijski savjetnik,
nakon &ega ga vladar William IX predlaze za financijskog savjetnika i1 drugim europskim
drzavama. To ga je dovelo u poziciju da odobri zajam Danskoj, jedan od prvih takvih zajmova u
povijesti. Rotschild je od bankarstva napravio obiteljski biznis i ukljucio svojih petoricu sinova
koji su otvorili podruZnice u Parizu, Londonu, Napulju i Becu dok je najstariji polako preuzimao
banku u Frankfurtu (Grguri¢, Vidakovié: 2011, str. 30).

Opcenito, bankarstvo u 17. i 18. stoljecu nastaje i iz malih poduzetnika poput kovaca i trgovaca
koji su se specijalizirali prvo za pohranjivanje, a zatim i za posudivanje novaca na nacin da su
poceli zaradivati u razlici izmedu kamata plaéenim $tediSama i kamatama dobivenim od naplate
duznicima. Relativno brzo ti privatni posudivaci novaca postaju privatne banke. Rast privatnih
banaka potaknuo je i pojavu te rast nacionalnih banka. Nacionalne, odnosno drzavne banke
uglavnom se javljaju u situacijama kada privatne iz nekog razloga postanu nesigurne i nestabilne
te je potrebna drZavna intervencija kako bi se spasili depoziti. Pa se tako u 17. stolje¢u formiraju
Bank of Sweden, Banque General u Francuskoj i Banca Giro u Veneziji te u 18. stolje¢u Bank of
England (Grguri¢, Vidakovié: 2011, str. 32).

Razvoj prekomorskih puteva i trgovine dodatno je pogodovao rastu bankarskog sektora. Drzave
trebaju sve vise ozbiljnih zajmova za gradnju i osiguranje brodova kako bi ostali konkurentni na
trzistu. Takoder, sve je veca potreba za sigurnos¢u placanja i financiranjem na udaljenim
kontinentima i gradovima (Grguri¢, Vidakovi¢: 2011, str. 32).

U Rusiji se dosta kasno javlja nacionalna banka odnosno Drzavna banka Ruskog Carstva, Cija
funkcija je prije svega bila produZena ruka drZzave u njenim ekonomskim politikama. Banka je
prije svega sluzila drzavnim poslovima, rastu, razvoju i odrZavanju stabilnosti postojece

ekonomije, a njeni poslovi i resursi usmjereni su ka financiranju drZavne riznice. Kasnije,
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pocetkom 20. stoljeca postaje jednom od najjacih i najutjecajnijih europskih banaka ponajvise

zbog svoje velicine 1 golemih zlatnih rezervi (Grguri¢, Vidakovié: 2011, str. 32-33 ).

2.1.2. Bankarstvo u Americi

Prve vece banke u Sjevernoj Americi javljaju je tek u 18. stoljecu isprva kao drzavne banke, a
nakon toga kao federalne bank,e poput jedne od prvih banaka ,,.Bank of north America® osnovane
1781. godine. Nakon nje osnovana je i First Bank of the United States 1791. godine, a sluzila je
kao resurs novca i zajmova za drzavne i federalne vlade (Grguri¢, Vidakovi¢: 2011, str. 34). Njena
reputacija bila je tolika da su joj se ostale nacionalne banke protivile jer su teSko privlacile i
zadrzavale klijente koji su vise vjerovali First Bank of the United States nego svojim nacionalnim
bankama. Za vrijeme americko britanskog rata pocetkom 19. stoljeca dolazi do naglog rasta cijena
i inflacije uzrokovane pretjeranim tiskanjem novcanica $to je dovelo do potrebe osnivanja jo§ jedne
drzavne banke pod nazivom Second Bank of United States. S obzirom da je i ta banka bila
financirana od strane federalnih vlada ostale privatne banke pobunile su se zbog nelojalnog
poloZaja na trziStu i zatrazile njeno ukidanje, §to se i dogodilo samo tri godine nakon osnutka
(Grgurié, Vidakovi¢: 2011, str. 34).

Tradicionalno kapitalisticka drzava Amerika krajem 19. stolje¢a donijela je zakon o slobodnom
bankarstvu, u skladu sa slobodnim trzistem. Naime, banke vi$e nisu trebale nikakvu drzavnu
dozvolu osim pravila da banka mora imati drZavne obveznice u iznosu jednakom emitiranih
nov¢anica, a radi zastite klijenata. To razdoblje slobodnog bankarstva pokazalo se i kao razdoblje
izuzetno nesigurnog bankarstva, §to zbog prijevara §to zbog nedovoljne drzavne regulative. No,
takvo stanje dovelo je do danasnjeg bankarskog sustava u Americi na nacin da je drzava postavila
nova pravila koja vrijede i danas. Banke su morale odredeni postotak kapitala uplacivati u fond
pod drzavnom kontrolom radi zastite klijenata u slu¢aju propasti banke. U vrijeme gradanskog rata
donesen je novi zakon naziva Zakon o nacionalnoj valuti, koji propisuje odreden minimalne uvjete
potrebne za osnivanje banke i tu je pocetak kraja potpuno slobodnog bankarstva te zaletak
bankarstva kakvo Amerika ima i danas (Grguri¢, Vidakovié: 2011, str. 34-35).

U razdoblju Velike depresije, koje su djelomi¢no prouzro€ile i same banke dajuci zajmove
$pekulantima, propale su mnoge banke te se njihov broj smanjio s 26 tisu¢a na 14 tisuca (Grguric,
Vidakovi¢: 2011, str. 36). Ova velika kriza potakla je Ameriku da dodatno zakonima potakne i
osigura bankarsko trzi§te kako bi ono ostalo pokretaé i stabilizator ekonomije, pa je tako 1933.
godine donesen Zakon o bankarstvu ¢iji zadatak je bio osigurati bankovne depozite te na taj nacin

vratiti vjeru ljudi u bankarski sustav. Takoder je donio zabranu investicijskog bankarstva kao i
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maksimalnu kamatu, a tim potezima Zeljelo se maksimalno smanjiti rizi¢no poslovanje banka koje
bk eventualno dovelo do propasti banke. Odikraja 30-ih godina 20. stoljeca bankarski sustav u
SAD-u u stalnom je porastu pa tako i za vrijeme Drugog svjetskog rata (Grguri¢, Vidakovié: 2011,

str. 36).

2.1.3. Bankarstvo u Hrvatskoj

U Hrvatskoj je prva zabiljeZena institucija koja se bavila novcem ZaloZni zavod osnovan 1671.
godine u Dubrovackoj Republici (Grguri¢, Vidakovi¢: 2011, str. 532).. Novcem su se bavili
iskljug¢ivo vlastela, crkva i eventualno pojedinci poput trgovaca. Tek mnogo kasnije u 19. stoljecu
osnovana je Prva hrvatska $tedionica osnovana 1846. godine u Zagrebu (Grguri¢, Vidakovié¢: 2011,
str. 532). Nakon nje osnovano je jo§ nekoliko banaka, a njihov broj se nakon Prvoga svjetskog rata
popeo na 178. Razlog ovako velikom broju banaka lezi u tome §to je Hrvatska bila razjedinjena i
u nestabilnom okruzenju te se osnovalo mnogo malih privatnih banaka s niskim kapitalom koje
nisu bile specijalizirane za odredene poslove. Izmedu dva rata Hrvatska je i dalje u nestabilnim
ekonomsko-politi¢kim prilikama, a u razdoblju velike svjetske ekonomske krize mnoge banke su
propale ili prelaze u vlasnistvo drzave. Opcenito, to je razdoblje loSeg bankarskog poslovanja i
slabe drzavne regulacije (Grgurié¢, Vidakovi¢: 2011, str. 532-533).

Nakon Drugog svjetskog rata nastupa novo drustveno-ekonomsko uredenje, socijalizam, te se u
skladu s novom gospodarskom politikom gase sve privatne banke, napusta se trZiSna ekonomija te
banke postaju iskljuivo drzavne i kao takve sluze provodenju drZzavnih politika. Banka u
socijalistickom sustavu viSe nije samostalna poslovna jedinica ve¢ dio sveukupnog drustveno-
gospodarskog sustava, ona sudjeluje u planiranju i provedbi kompletne privrede. Takoder, banke
su centralno mjesto svog platnog prometa u drzavi te drzava tako ima konstantan nadzor nad svim
nov¢anim transakcijama. One nemaju samostalnost u organizaciji, odlu¢ivanju i upravljanju te vrlo
Sesto rade na vlastitu $tetu. Pokazalo se s vremenom da na ovaj nacin banke ne djeluju kao
korektivni faktor ili pokreta¢ posrnule ekonomije ve¢ tonu zajedno s kompletnim gospodarstvom
zemlje. Tijekom niza godine bankarski sustav u Hrvatskoj prolazio je razne faze u smislu
organizacije banka, od strogo centraliziranog sustava preko teritorijalno organiziranih banka pa do
organizacija specijaliziranih za financijske institucije i Stedno-kreditne organizacije (Grguric,
Vidakovi¢: 2011, str. 533-535).

Raspadom Jugoslavije zavr$ava socijalisticko druStveno uredenje, Hrvatska postaje neovisna i
samostalna drZava te prelazi na trZiSnu ekonomiju. Prestaje druStveno vlasni$tvo te se otvaraju

privatne banke. No, ratne godine i porate negativno utje¢u na poslovanje banka, drzava je
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procesom sanacije spasila neke banke te ih prodala stranim vlasnicima. To razdoblje traje do

pocetka 2000-ih godina kada nastupa razdoblje rasta i razvoja bankarskog poslovanja u Hrvatskoj

(Grguri¢, Vidakovi¢: 2011, str. 535-536).

2.1.4. Bankarstvo danas

Nakon Drugog svjetskog rata svijet je bio podijeljen na kapitalisticka i socijalisticka drustva koja
su se izmedu ostalog razlikovala po ekonomskim politikama spram privatnog vlasnistva.
Socijalisticke zemlje isto¢nog bloka drzale su banke pod drzavnom kontrolom, ¢esto ih koristeéi
kao drzavni servis i produzenu ruku politike §to je dovodilo do pogresnih poslovnih odluka,
prevelikih zaduzZenja, loSih zajmova i sli€no. Zapadni, kapitalisti¢ki svijet drzao se pravila trzi$ne
ekonomije i uglavnom prosperirao. Padom Zeljezne zavjese i raspadom SSSR-a krajem 80-ih
godina 20. stoljeca te istovremeno pocetkom svjetske digitalne revolucije zapodinje novo doba
bankarstva — globalno bankarstvo.

Nacelno, trziSte banaka se jo§ uvijek moze podijeliti na razvijena trziSta i trZiSta u nastajanju.
Razvijena su ona koja ve¢ dugo njeguju tradiciju slobodnog trzista, a trzi$ta u nastajanju su ona
koja su proizasla iz socijalistiCkog bloka ili su to mala trzista koja se tek razvijaju iz nekih drugih
razloga. Razvijeno bankarstvo direktno je povezano s razvijenim, bogatim i urbanim drZavama i
odlikuje ga visok stupanj homogenizacije u smislu velike sli¢nosti u bogatstvu banaka i drZzava,
stabilnosti, regulativama i sli¢no. Visoka homogenizacija omoguéava proto¢nije i jednostavnije
poslovanje medu takvim drZzavama upravo zbog tih velikih sli¢nosti. Zemlje u kojima je slobodno
trZiste tek u nastajanju obiljeZava velika heterogenost jer su njihovi razlozi za zaostajanjima za
globalnim trendovima &esto razli&iti. Neke su izasle iza Zeljezne zavjese, neke iz ratova (kraéih ili
dugogodisnjih), neke su pogodene klimatskim nepogodama, neke su bivse kolonijalne drzave,
neke pak na specificnom zemljopisnom podrucju zbog kojeg su stolje¢ima nestabilne. U vrlo
siromasnim zemljama (npr. neke africke drzave) ljudi jo$ uvijek Zive od poljoprivrede te nemaju
ni toliku potrebu za nov€anim sredstvima. U takvim zemljama bankarstvo je vrlo slabo i smjesteno
samo u urbanim sredinama (Shelagh: 2000, str. 288-293).

Financijska represija jedna je od koénica razvitka bankarstva, a samim time i razvoja zemlje. To
je pojam koji opisuje drzavne napore da kontrolira financijsko trziste i moze varirati od apsolutne
kontrole do manjih intervencija. Odnosi se na propisivanje minimalne i/ili maksimalne kamatne
stope, koli¢ine depozitnih rezervi, obvezno davanje zajmova odredenim drzavnim sektorima ili
poduzecima, nacionaliziranje banaka ili postavljanje drzavnih duZznosnika u upravu i menadZzment

banke, ograni¢avanje ulaska stranih banaka na trziste zemlje, postavljanje kontrole i nadzora nad
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prekograni¢nim transakcijama. Pokazalo se kako prevelika financijska represija moze dovesti do
pojave crnog trZista novcem i transakcijama. U nekim zemljama ¢ete dobiti bolju kamatu ako
posudite novac od lokalnog trgovca na trznici nego od drzavne banke ili ¢ete povoljnije kupiti

dionice nakon zatvaranja burze (Shelagh: 2000, str. 289).

S druge strane u razvijenim zemljama se javlja nova specifi¢nost modernog bankarstva: gubitak
klju¢ne uloge bankarstva, odnosno intermedijarnosti. Naime, taj pojam oznacava premjeStanje
svih nové&anih transakcija putem banaka. Dakle, banke su donedavno bile jedine institucije koje su
posredovale izmedu osoba, poduzeca, drzava i ostalih institucija. Medutim, deregulacijom trZista,
ali i uvodenjem nekih posve novih regulativa, banke polako gube primat u posredovanju novcem
i transakcijama. One vise nisu jedini posrednik ili posrednik uopce, te se javlja disintermedijacija
trziSta koja prisiljava banke da se prilagodavaju novonastalim okolnostima i $ire svoje poslovanje
na ono $to im donedavno nije bio core business, poput osiguranja (Shelagh: 2000, str. 288).
Deregulaciji te disintermedijaciji bankovnog poslovanja u zapadnom svijetu pridodajmo
konstantni rast i razvoj novih tehnologija koji rapidno mijenja svijet ¢ine¢i ga globalnim selom i
jasno je da je bankarski sustav, tradicionalno konzervativan, nesklon promjenama i spor, pred
velikim izazovima. Ti izazovi danas odnose se na:
1. Kulturu
Sve je vise naglaSena kultura orijentirana na klijenta, odrZavanje ravnoteZe izmedu
dioni¢ara i organizacije. Opéenito, banka mora postati $to viSe automatizirana, agilna 1
jednostavna.
2. Klijjenta
Klijenti danas su vrlo zahtjevni, osnaZeni, kompleksni, ponekad zbunjeni u svojim
zahtjevima i znanjima, a ponekad i nedobronamjerni.
3. Konkurenciju
Konkurencija je sve agresivnija i globalna.
4. Tehnologija
Nova, brzorastu¢a tehnologija, pojava novih uredaja (pametni telefoni), pojava interneta.
5. Uskladu
Usklada s regulativama i zakonima, sigurnosnim zahtjevima, javljaju se nove metode i
vrste prevara. 1zazovi u upravljanju poslovanjem.
6. Troskove
Pritisak na banku za brzim povratom kapitala. Smanjivanje troSkova smanjenjem

zaposlenika i koristenjem vanjskih usluga (outsourcing) (Nicoletti: 2014, str. 5-6).
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Sav poslovni svijet suotava se sa izazovima novog doba, pa tako i banke. U tom procesu
opstati neée oni koji su danas mozda najveci, najbogatiji ili najmocniji, ve¢ oni koji su
spremni na prilagodbu, oni koji su u stanju predvidjeti trendove koji dolaze, oni koji znaju

prepoznati nove prilike i, prije svega, oni koji su se spremni mijenjati.

2.2. Usluge koje su banke nudile kroz povijest

Povijest bankarstva zapravo pocinje u trenutku kada se javlja potreba za Cuvanjem vrijednosti i
prijenosom sredstava. Kako je ve¢ i navedeno u povijesnom pregledu prvi depoziti su bile razne
vrijednosti poput koZe, zlata, Zita ili stoke. S obzirom na to da je poprili¢no tesko Cuvati i skladistiti
stoku ili Zito i da je za to bilo potrebno mnogo resursa javila se potreba da se vrijednost pokretnina
kakvom ga poznajemo i danas pojavio se prije vise od 2.600 godina na podru¢ju danaSnje Turske.
To su bile kovanice u toénom omjeru zlata i srebra. No, sli¢no kao i danas, u staroj Grékoj, Rimu,
Babilonu i Egiptu nije bilo sigurno ¢uvati veée koli¢ine novca u svom domu pa se novac
povjeravao svecenicima u hramovima, kao osobama od povjerenja. Svecenici su ubrzo proSirili
posao te su osim ¢uvanja novca nudili i zajmove uz odredenu kamatu (Grguri¢, Vidakovi¢: 2011,
str. 26).

Dakle, mozemo zakljugiti kako su prve bankovne usluge upravo osnovno ¢uvanje i posudivanje
novaca/vrijednosti.

U Anti¢koj Gr&koj javljaju se nove bankovne usluge pa tako osim ¢uvanja i pozajmljivanja bankari
nude i primanje depozita, razmjenjuju novac te testiraju tezinu i Cistou kovanica (Grguri¢,
Vidakovié: 2011, str. 26).

Prvi kreditni sustavi javljaju se u Egiptu na nacin da se placanja provode prijenosom s jednog
raduna na drugi bez stvarnog kretanja novca. U starom Rimu javljaju se prve kamate na depozite i
zajmove te banke po¢inju zaradivati na njihovoj razlici (Grguri¢, Vidakovi¢: 2011, str. 27).

U srednjem vijeku javlja se mjeni¢no poslovanje. Naime, trgovci su na sajmovima izdavali zapise
koji su se mogli otkupiti na nekom drugom sajmu ili u nekoj drugoj zemlji. Ti zapisi s vremenom
su postali vrijednosni papiri odnosno mjenice. U Italiji se osim mjenica javljaju i zaloZnice, isprave
kojim se potvrduje da je zalog primljen i da ¢e biti vracen kad se podmiri zajam. Nakon mjenica 1
zaloZnice, kao jednostavniji prijenos novea, bez fizi¢kog prijenosa, javlja se ¢ek, vrijednosni papir
kojim njegov izdavatelj daje nalog drugoj osobi da iz njegova pokrica isplati odredeni iznos novca

korisniku ¢eka (Grguri¢, Vidakovi¢: 2011, str. 31).
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2.3. Usluge koje su banke razvile u novije doba

Tijekom 19. i 20. stolje¢a ubrzano se razvijaju bankarske usluge i bankarski sektor. Osnova
bankarskih poslova ostala je uvijek ista: ¢uvanje i posudivanje novaca, no razvili su se neki novi
poslovi, a stari su evoluirali. Banke se specijaliziraju za odredene poslove, rade sve vise
medunarodnih transakcija ili se $ire u druge zemlje i na druge kontinente, Sire lepezu svojth usluga,
nude personalizirane pakete klijentima, itd.
Usluge koje danas nude banke mogu se podijeliti na:
1. Neutralne poslove
Neutralni bankarski poslovi odnose se na:
v' Platni promet, odnosno na otvaranje tekucih, deviznih i Ziro rauna klijenata, kako
poslovnih tako i privatnih

v’ Kartice i to debitne, kreditne, charge i prepaid kartice

<\

Instrumente plaé¢anja poput ¢eka, mjenice i bjanko zaduznice
v' Instrumente medunarodnih pla¢anja u koje ubrajamo i medunarodno dokumentarne
akreditive, doznake i inkaso dokumente i trgovacka kreditna pisma
v' Garancije
v" Mjenjacke poslove
v Sefove
2. Pasivne poslove
Pasivni bankarski poslovi odnose se na:
v Depozite, nov¢ana sredstva komitenata
3. Aktivne poslove
v Krediti, u $to spada niz kreditnih usluga prema fizickim i pravnim osobama
4. Vlastite poslove
U vlastite poslove banke spadaju oni poslovi u kojima klijent ne odreduje upotrebu
sredstava ve¢ odreduje banka. I u to spadaju razni poslovi koji banci otvaraju moguénost
dodatne zarade.
v’ Trgovinski poslovi
v" Derivati i hedging
v Trgovanje vrijednosnim papirima
5. Investicijske poslove
Investicijski poslovi su posrednicki i izdavacki poslovi izmedu onih koji Zele sudjelovati

na trzistu kapitala i trzista kapitala.
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6. Bankarsku eksternalizaciju
U bankarsku eksternalizaciju spadaju poslovi koji ne spadaju u osnovno poslovanje banke
te ih banka organizira u drugoj poslovnoj jedinici. Tu se radi o poslovima:
v’ Leasing
v Stambene Stedionice
v Razni fondovi

v Promet nekretninama (Grguri¢, Vidakovié: 2011, str. 45-297)

Pojavom novih tehnologija javlja se potpuno nova paradigma bankarskog poslovanja.
Tradicionalno, bankarstvo je uvijek bilo okrenuto prvenstveno sebi na nacin da je primjenjivalo
strategiju snizavanja tro§kova i stavljalo naglasak na prodaju, a u digitalno doba sve se vise okrece
klijentu i njegovim potrebama s naglaskom na trzi$nu filozofiju prepoznavanja potreba postojecih
te potencijalnih klijenata. U odnosu s klijentima komunikacija je uglavnom bila jednosmjerna, od
banke prema klijentu. No, banke danas traze trajne odnose s klijentima koji se ne mogu ostvariti
ako su isklju¢ivo jednosmjerni, ve¢ moraju postati dvosmjerni. Dvosmjerna komunikacija moZe
se posti¢i samo ako banka dobro poznaje svoje klijente, moze ih segmentirati i upravljati tim
odnosom. Kao jedna od prvih tehnolo$kih promjena koja je ubrzala i proSirila komunikaciju
izmedu banke i klijenta javlja se Internet, odnosno globalno umreZavanje koje je ne samo ubrzalo
bankovne poslove, dakle utjecalo na vremenski okvir, veé i prosirilo poslovanje banke s klijentima
van njenih fizi¢kih okvira, dakle utjecalo je i na prostorni okvir. S pojavom Interneta pojavljuju se
i novi uredaji poput osobnih ra¢unala ili pametnih telefona, bankomata i mobitela. Klijent je danas

povezan s bankom 24 sata, 7 dana u tjednu, putem nekih od uredaja.

U novonastalim okolnostima javlja se sasvim novi pojam samoposluznog bankarstva (Roncevié:
2006, str. 754). Samoposluzno bankarstvo ne mijenja core business banke, ali mijenja njene
distribucijske kanale i to na na¢in da uvodi nove te klijentima nudi istodobno koriStenje vise
kanala. Koristenje viSe razli¢itih kanala postaje nova poslovna strategija banka, a taj model

podetkom 21. stoljeca postaje najznaéajniji model poslovanja u Europi (Roncevic: 20006, str. 764).
U samoposluzno bankarstvo potpadaju:

v’ Usluge bankomata
v' EFTPOS
v Bankomat-mjenjacnice

v’ Telebanking
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Internet Banking

SMS Banking

AR RN

mPayment
v" Mobilno Bankarstvo

Prednosti samoposluZnog bankarstva su niZe cijene trokova kroz smanjenje broja poslovnica i/ili
Saltera, dakle osoblja; povedanje trzisnoga udjela u smislu privlacenja novih klijenata upravo zbog
novih i dostupnijih usluga; bolja komunikacija s korisnicima te inovacije u smislu uvodenja novih
usluga i proizvoda (Roncevic¢: 2006, str. 765).

U Hrvatskoj je u razdoblju od 2000. do 2004. godine broj bankomata porastao za 142,8%
(Rongevié: 2006, str. 769), web stranicu ima 91,4% banaka (Roncevi¢: 2006, str. 771), Internet
bankarstvo nudi 62,9% banaka (Ron&evi¢: 2006, str. 772). Od tih godina te brojke su u stalnom
porastu i viSe se niti jedna banka ne moZe smatrati ozbiljnom institucijom ako nema sve ove kanale.
No, najvecu razinu dostupnosti i povezanosti klijenta s bankom donijeli su pametni telefoni. Vise
nije potrebno proSetati do bankomata kako biste provjerili stanje svog racuna niti sjesti za ratunalo.
Klijent vise ne mora fizi¢ki mijenjati svoju lokaciju ve¢ je dovoljno posjedovati pametni telefon i
koristiti Internet. Mobilno bankarstvo preuzima primat u komunikaciji banka — klijent prvenstveno
zbog jednostavnosti 1 dostupnosti koriStenja, a dio je Sireg konteksta mijenjanja bankarskog

poslovanja iz tradicionalnog u digitalno.



3. DIGITALNO BANKARSTVO

Pojam digitalnog bankarstva odnosi se na premjestanje bankarskog poslovanja iz tradicionalne u
online sferu. To je prijenos usluga banke iz poslovnica na Internet. Digitalno bankarstvo prati
digitalnu revoluciju, no moze se reéi da postoji od pojave prvih bankomata te prvih kreditnih
kartica 60-ih godina proslog stolje¢a u Americi. Medutim, prava digitalizacija dogada se usporedo
s razvojem Interneta i globalnim svjetskim umreZavanjem od 80-ih godina proslog stoljeca

potaknuta, izmedu ostalog, prvim e-trgovinama zbog kojih se pocelo i razvijati online placanje.

No, banka se ne mijenja samo prema klijentu, ona se mora drasti¢no promijeniti i prema unutra.
Digitalizacija je donijela nove zahtjeve i izazove pred banke u smislu nove organizacije posla,
smanjivanja broja osoblja u poslovnicama, pove¢anja osoblja i otvaranja novih odjela sa znanjima
iz podrugja IT-a. Online bankarstvo nudi nove moguénosti integracije vie razliCitih bancinih
scktora poput marketinga, razvoja proizvoda i menadZmenta rizika Sto sve zahtijeva uvodenje
novih aplikacija poput CRM-a (Customer Relationship Management) i povezivanje kroz vise
razli¢itih kanala unutar same banke. Takav pristup traZi nova znanja, nove tehnologije i ljude koji

¢e odrzavati kompletan sustav.

3.1. Digitalni novac

Kovanica je, kao prvi pravi novac, bila komadi¢ nekog plemenitog metala u koji je bila utisnuta
slika, ime ili neki simbol vladara pod kojim je izdavana, a vrijedila je sukladno svojoj teZini i
gistoéi (Chown: 1996, str. 9). Novac se mijenja tijekom stoljec¢a ovisno o drzavama, kraljevstvima,
drustveno-politi¢kim uredenjima, nastaje i nestaje, uvijek u neckom od papirnatih ili metalnih
oblika sve do pojave digitalne revolucije kada novac postaje virtualan odnosno digitalan.

Digitalni novac naziva se jo$ i kriptovaluta i sli¢an je pojmu elektroni¢ki novac. Njegova definicija
jest: ,,elektroni¢ki novac se odnosi na sustav placanja u realnom i virtualnom svijetu ¢iji je cilj
unaprijediti efikasnost postoje¢ih sustava placanja i zamijeniti novCanice i kovanice u
maloprodajnim transakcijama® (Hamdi: 2007, u Matakovi¢ Cunjak, Matakovi¢: 2018, str. 25). To
je novi nadin plac¢anja u kojem nema fizi¢kog prijenosa novca od jednog subjekta prema drugome.
Medutim, virtualna valuta jo$ je korak viSe od elektroni¢kog novca. Naime, elektronic¢ki novac

predstavlja digitalnu reprezentaciju ve¢ postojeceg kovanog i/ili papirnatog novca dok je virtualna

valuta novac za sebe i ne reprezentira neki fizicki novac ve¢ direktno izrazava neku vrijednost.
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Prema medunarodnoj organizaciji Financial Action Task Force virtualni novac je digitalna
reprezentacija odredene vrijednosti kojom se moze digitalno trgovati te koja zadovoljava sljedece
funkcije:

1.) sredstvo je razmjene (medium of exchange),

2.) jedinica je za mjeru vrijednosti (unit of account) te

3.) sluzi za pohranjivanje vrijednosti (a store of value), ali nije sluzbeno sredstvo placanja ni u
jednoj drzavi (Matakovi¢ Cunjak, Matakovi¢: 2018, str. 26).

U kontekstu bankovnog poslovanja kriptovalute predstavljaju specifian problem i izazov za
banke. Naime, kriptovalute se ne sluze klasi¢nim transakecijskim kanalima poput banaka ili nekih
drugih financijskih institucija veé se sluZe novim tehnologijama putem interneta. Jedan od nacina
takvog placanja je peer-to-peer (P2P) sustav koji ,,se sastoji od medusobno povezanih ¢vorova
koji se mogu samostalno organizirati u mrezu sa svrhom dijeljenja raspoloZivih resursa‘
(Matakovi¢ Cunjak, Matakovi¢: 2018, str. 25). Za nov&ane transakcije, koje se odvijaju izravno
izmedu korisnika, banke viSe nisu potrebne. Nadalje, na peer-to-peer sustave nastavlja se
blockchain sustav koji dodatno decentralizira nov¢anu transakciju i jo§ viSe umanjuje potrebu za
bankom, karticnom kuc¢om ili nekom drugom financijskom institucijom (Matakovi¢ Cunjak,
Matakovié¢: 2018, str. 25).

Iako je digitalni novac jo§ uvijek u sferi nedovoljne regulative te je zbog toga podloZan raznim
$pekulacijama pa i kriminalnim radnjama, on je svakako izazov za banke i one ¢e morati ponuditi

neke nove vrijednosti u svojim uslugama ako Zele ostati konkurentne na trziStu.

3.2. Elektronic¢ki novéani sustavi

Elektroni¢ki novac nema jedinstvenu i jasnu definiciju zbog svoje ekonomske i tehnoloske
specifi¢nosti te zbog toga §to su se untar tog pojma razvili razliciti sustavi elektroni¢kog novca.
Prema definiciji Europske centralne banke iz 1998. godine elektroni¢ki novac je: ,.elektronicko
spremiste monetarne vrijednosti na tehni¢kom uredaju koji se moze Siroko koristiti za placanja
obveza bez uklju¢ivanja bankovnih ra¢una u transakciju, ve¢ sluzi kao prepaid instrument (ECB,
1998: 7, navedeno u Hamdi: 2007, str. 290). Cilj takvog sustava jest poboljsanje i ubrzanje placanja
te odmak od tradicionalnog sustava.

Iako je nastao 60-ih godina proslog stoljeca, tek 90-ih godina ulazi u svakodnevicu pojavom
internetske maloprodajne trgovine kada su se stvorili prvi tehnoloski uvjeti za takvu inovaciju.
Isprva, elektroni¢ki novac koristile su banke i druge financijske institucije prilikom razmjenjivanja

i prijenosa vece koli¢ine novca i to putem EFT (Electronic Founds Transfer) sustava. EFT sustav
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omogucio je pojavu bankomata te kreditnih i debitnih kartica koje su gotovo sasvim istisnule
¢ekove iz upotrebe.

Za pojavu i razvoj elektroni¢kog novca odgovorna je informaticka revolucija koja je spojila
telekomunikacijske tehnologije s financijskim sektorom putem novog nacina pohrane,
procesuiranja i prijenosa informacija. Takoder, pretvorila je svijet u globalno selo te pribliZila
zemljopisno udaljene zemlje. Informati¢ka revolucija potpomognula je prirodnu, spontanu
evoluciju novca.

Elektroni¢ki nov&ani sustavi dijele se na notacijske, simbolicke, centralizirane i raspodijeljene

sustave (CARNet: 2010, str. 8)

3.2.1. Notacijski sustavi

Notacijski sustav je oblik bezgotovinskog placanja u kojem kupac daje nalog za prebacivanje
novca sa svog racuna na ralun trgovca. Specifi¢nost notacijskog sustava jest da se on temelji na
odredenom dokumentu koji sam za sebe nema vrijednost, nego je samo dokument koji predstavlja
nalog banci da prebaci novac s jednog racuna na drugi, odnosno s racuna kupca na ratun trgovca.
Notacijski sustav je onaj u kojem novaca zapravo ne napusta banku ve¢ se samo prenosi s jednog
ratuna na drugi.
Neki od notacijski sustava su:
1. Kreditne kartice
Prilikom online placanja kupac trgovcu daje podatke sa svoje kreditne kartice nakon ¢ega
trgovac provjerava njezinu ispravnost i Salje iznos na naplatu koji financijska institucija
provijerava, odnosno provjerava je li u dozvoljenom limitu, te odobrava naplatu putem
kreditne kartice. Karti¢na kuca placa trgovcu za sve odobrene autorizirane transakcije te
ispostavlja ratune prema kupcu. Bit kreditne kartice jest da kupac u trenutku kupnje na
radunu ne mora imati potreban iznos novaca ve¢ zapravo kupuje na kredit, a kreditne
kartice omogucuju i kreditno kupovanje na vise rata.
Kreditna kartica nije elektroni¢ki naéin placanja, ali s obzirom da se koristi elektroni¢kim
kanalima ona potpada pod notacijske sustave.
2. Debitne kartice
Osnovna razlika izmedu kreditne i debitne kartice jest Sto prilikom kupnje debitnom
karticom kupac mora na raGunu imati potreban iznos novaca. Kao i u slu¢aju s kreditnom
karticom trgovac provjerava njezinu valjanost i automatski prebacuje novac kupca na svoj

racun.
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3. E-cek
Elektronicki ¢ek funkcionira jednako kao i papirnati ¢ek, odnosno kupac izdaje ¢ek trgoveu
koji ga polaze u svoju banku. Banka tada komunicira s bankom kupca i naplacuje iznos.
Prilikom izdavanja e-¢eka trgovac ne moze provjeriti ima li kupac zaista novac na raCunu

i u tom smislu je ¢ek rizi¢niji od gotovinske i kreditne kartice.

(CARNet: 2010, str. 8)

3.2.2. Simbolicki sustavi

Simboli¢ki sustavi su oni kojima reprezentacija novca oznac¢ava i njegovu vrijednost na nacin da
prilikom podizanja elektronske nov&anice automatski slijedi umanjenje iznosa na ratunu vlasnika.
Reprezent novca jest e-gotovina koji je instrument plac¢anja na nafin da je nov¢ana vrijednost

pohranjena na nekom elektroni¢kom nositelju podataka (CARNet: 2010, str. 9).

3.2.3 Centralizirani sustavi

Centralizirani sustavi su oni u kojima Korisnici tog sustava unaprijed kupuju Zetone od institucije
prije nego krene transakcija. Zetoni predstavljaju objekte koji sadrZe vrijednost, a to moZe biti
elektroni¢ki novac ili elektroni¢ki nov&anik. Elektroni¢ki nov¢anik pohranjuje elektronicki novac
na pametnim karticama. Speciti¢nost ovog sustava jest da su svi korisnici sustava vezani uz jedno
srediSte odnosno uz jednog posluzitelja preko kojeg teku sve transakcije, koje taj posluZitelj
nadzire i kojima upravlja. Prilikom takvog nadina placanja nije potreban posrednik ve¢ se
transakcija provodi automatski te se na taj nacin smanjuju troSkovi transakcije te ona teCe puno
brze od klasi¢nog naina plaéanja. Primjeri ovakvog sustava su PayPal, WebMoney i cachU

sustavi (CARNet: 2010, str. 8).

3.2.4. Raspodijeljeni sustavi

Raspodijeljeni sustavi su takoder brzi sustavi placanja, no osnovna razlika im je Sto su
decentralizirani. U takvim sustavima ne postoji jedinstveni posluzitelj preko kojeg idu sve
transakcije veé postoje medusobno povezana &voriSta sastavljena po logici partnerske mreze
nazvane P2P (peer-to-peer). Mreza funkcionira na nacin da je svaki ¢vor u sustavu ravnopravan,

komunikacija izmedu njih je izravna i svaki ¢vor lokalno arhivira samo dio od ukupnih podataka.
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Takav sustav manje je rizi¢an jer je otporan je na promjene unutar sustava te je sposoban

samostalno se organizirati (CARNet: 2010, str. I1). e

Na slici 1 jasno se vidi razlika izmedu raspodijeljenog i centraliziranog sustava:

Slika 1 Dijagrami raspodijeljenog i centraliziranog sustava

yeza

rafunais
RASPODUELJEN] SUSTAV CENTRALZRANI SUSTAY

Izvor: CARNet, 2010 Elekronicki novac
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4. MOBILNI BANKARSKI POTROSAC

Biti korisnik mobilnog bankarstva prije svega zahtijeva umreZenost i posjedovanje pametnog
telefona, a uz to i odredena znanja u koristenju takvih telefona i pripadajucih aplikacija te je zbog
toga u svijetu prisutno u razli¢itim omjerima. Ukratko, prvi i osnovni preduvjet mobilnog
bankarstva jest infrastruktura koja ga moze podrZati te ljudi sa znanjima i potrebama koji ¢e ga
koristiti. U naprednijim i bogatijim drzavama je mobilno bankarstvo upravo zbog ovih razloga
svakako prisutnije, nego u zemljama treeg svijeta. Ipak, ¢ak i u zemljama s velikim teritorijem 1
vedinski ruralnim stanovni$tvom uvida se kako je mobilno bankarstvo puno jeftinije i
jednostavnije i za banke i za korisnike nego otvaranje poslovnica na razli¢itim vrlo udaljenim
lokacijama i putovanje do tih poslovnica. Zadatak banke je privu¢i i zadrZati one potroSace koji ¢e
imati resurse i znati Koristiti mobilno bankarstvo, te one koji za time imaju potrebu. No,
istovremeno je zadatak i stvoriti onakvo mobilno bankarstvo kakvo je datom trziStu nuzno te, ako
je u ovom trenutku mozda i nema, stvoriti potrebu i Zelju kod potencijalnih, buducih potro3aca.

Kako bi to banka mogla onda mora vrlo dobro poznavati i analizirati trZiste na kojem djeluje.

4.1. Mobilno bankarstvo

Za mobilno bankarstvo vrlo &esto ¢e se u literaturi te raznim ¢lancima i internetskim izvorima
pronaci i izraz internetsko bankarstvo ili online bankarstvo. Sva tri naziva u sebi sadrZe osnovnu
bit takve vrste bankarstva, a to je bankarska usluga koja se provodi koriste¢i internet. No,
internetsko ili internet odnosno online bankarstvo odnosi se na ono koje se nalazi na web stranici
banke te je za njega potrebno imati ratunalo, dok se mobilno bankarstvo odvija putem pametnih
telefona ili tableta, pristupa mu se putem aplikacije neke pojedinac¢ne banke te uz koriStenje wi-fi
mreze.
Opéenito, bankarstvo koje se koristi internetom (mobilno i internetsko), donosi nove vrijednosti:

e Izbor i pogodnosti za klijenta

e Privlaenje kupaca visoke vrijednosti

e Bolji imidz banke

e Povecanje prihoda

e Lakse Sirenje poslovanja

e Smanjenje opterecenja na ostalim kanalima banke

e Smanjenje troskova i banke i klijenta
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e Efikasna organizacija (Shah, Clarke: 20009, str. 3-6)

Mobilno bankarstvo u sebi.sadrzi pojam mobilan koji dolazi od latinske rije¢i mobilis/movere a
koja znadi pokretati. Upravo je to bit mobilnog bankarstva: pokretljivost i promjenjivost koju
pruza koriStenje malenih, prakti¢nih, dZepnih uredaja poput pametnih telefona, koji su uvijek s
nama i omogucuju nam da u pokretu uvijek budemo povezani s bankom.

Prvi puta javlja se u Njemackoj kada je tvrtka PayBox, koju je financijski podupirala Deutsche
Bank, 1999. godine pokrenula SMS bankarstvo®. Ono je prvi oblik mobilnog bankarstva koji se
koristi i danas, a funkcionira koriste¢i push i pull SMS poruke. Push poruke su one koje banka
sama Salje klijentu i mogu uklju¢ivati razne usluge poput OTP-a (one-time password), periodi¢nih
izvje$taja o stanju raluna, obavijesti o stanju duga, nedovoljnih sredstava na racunu i sli¢no, a pull
poruke su one koje inicira sam klijent i ukljucuju upite o stanju racuna, elektroni¢ko placanje,
prebacivanje sredstava s jednog na drugi raun klijenta, deaktiviranje kreditnih kartica i sli¢no.
Usluge koje nudi SMS bankarstvo su limitirane ponajvise tehnologijom odnosno nedovoljno
naprednim mobilnim telefonima. Mobilno bankarstvo kakvo danas poznajemo javilo tek 2009.
godine s pojavom pametnih telefona, ¢ija je tehnologija omogucila razvoj naprednih aplikacija
koje mogu podrzavati sve usluge koje banke danas nude. Kako bi mobilno bankarstvo moglo
penetrirati na trziSte i postati jedan od najviSe koriStenih bankovnih kanala potrebna je
odgovaraju¢a infrastruktura, odnosno pokrivenost wi-fi mreZom, najmodernija tehnologija
pametnih telefona i, naravno, odgovarajuca cijena pametnih telefona, odnosno njihova dostupnost
Sirokim masama. Te tri to¢ke okosnice su razvoja mobilnog bankarstva.

Mobilno bankarstvo je visoko funkcionalno i visoko isplativo u odnosu na klasi¢ne poslovnice, a
osnovna mu je prednost to $to je funkcionalno i isplativo za obje strane: i korisnika i banku. Ono
nije trend ili neka kratkotrajna ideja ve¢ potpuno novi pravac u bankarstvu odnosno prekid

dosada$njeg nadina bankarskog poslovanja (Krishnan: 2014, str. 24-28).

4.2. Ciljni potrosa¢ mobilnog bankarstva

Tri su osnovne grupe ciljnih potrosaca mobilnog bankarstva:
1. Mladi od 14 do 18 godina
Mozda ne odmah danas, ali oni su klijentela sutra$njice koja je odrasla na novim tehnologijama i

potrebno ih je kultivirati i marketinski obuhvatiti ve¢ sada.

3 https://www.ukessays.com/essays/information-technology/examining-the-history-of-mobile-banking-
information-technology-essay.php
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2. Mladi od 18 do 26 godina
Takoder skloni novim tehnologijama, a ve¢ zaposleni i na pocetku svojih karijera.
3. Poslovni ljudi od 26 do 50 godina
Zaposleni, obrazovani, ¢esto u pokretu s potrebom za mobilnim bankarstvom kako u poslovne tako
i u privatne svrhe (Tiwari, Buse i Herstatt: 2006, str. 8-9).
Istrazivanje od strane Statista Research Department provedeno 2015.12016. godine na uzorku od

36.843 osoba pokazuje rast broja korisnika mobilnog bankarstva u Europi po svim godiStima:

Graf 1 Osobe koje su koristile mobilno bankarstvo u Europi u 2015. i 2016. godini po godinama

8 7015 @& 2016

[zvor: hitps://www statista.com/statistics/680920/distribution-of-mobile-banking-usage-in-selected-european-countries-by-age/

Najvedi broj korisnika mobilnog bankarstva 2015. godine nalazio se u grupi od 25 do 34 godine,
njih 61% dok su grupe od 18 do 24 godine i 35 do 44 godine dijelile drugo mjesto s 55%. Ve
2016. godine slika se mijenja i javlja se veliki porast broja korisnika u grupi od 18 do 24 godine te
ta grupa dijeli prvo mjesto s grupom 25 do 34 godine, 68% korisnika. Drugo mjesto zauzima grupa
od 35 do 44 godine, njih 64%. Kako raste broj godina korisnika mobilnog bankarstva tako pada i
njihov broj.

Ovi podaci nam prvenstveno pokazuju kako je danas ciljani potro$a¢ mobilnog bankarstva mlada
osoba do 40 godina. S obzirom na to da je osnovna svrha mobilnog bankarstva uvid u osobne
financije moZe se pretpostaviti kako ¢e najveci broj korisnika osobnog bankarstva biti zaposleno,
bez obzira radi li se o honorarnim poslovima ili stalnom zaposlenju. Svakako je za oCekivati da
korisnici imaju nekakav oblik osobnih prihoda.

Moze se zakljuciti kako je ciljani potrosa¢ mobilnog bankarstva zaposlena osoba do 40. godine

Zivota.
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4.3. PotroSacko ponasSanje mobilnog bankarskog potrosaca

vy

Potrosacko ponaSanje definira se kao ,,proces u koji se ljudi ukljucuju prilikom traienja,
vrednovanja, izbora, kupovine, koriStenja i odlaganja proizvoda i usluga s ciljem zadovoljenja
svojih potreba i zelja* (Kesi¢: 2003, str. 10). Kako je mobilno bankarstvo jedna od usluga koje
banka nudi u paketu koji klijent dobiva prilikom odabira banke postavlja se pitanje koliko samo
taj dio usluge moze utjecati na odluku klijenta da odabere ba$ tu odredenu banku. Na odluku ¢e
sasvim sigurno utjecati i dostupnost poslovnice, cijena bankarskih usluga, visina kamate, Cestoca
i pozicija bankomata i sli¢éno. No, s obzirom na ocekivani buduéi razvoj mobilnog i online
bankarstva za pretpostaviti je kako ¢e upravo ta usluga postati jedan od odlucujucih faktora
prilikom izbora banke.

Specifi¢nost korisnika mobilnog bankarstva jest u tome da obuhvaca osobe razli¢itih generacija
koje imaju razli¢ite potrebe i Zelje te je zbog toga potreban multigeneracijski marketinski pristup
koji ¢e obuhvatiti sve te skupine. Dva su osnovna principa multigeneracijskog marketinga:

1. prilagodba proizvoda s razli¢itim Zivotnim fazama i

2. promotivne poruke i proizvodi koji ciljaju razne generacijske grupe

Ovakav marketinski pristup moze odraZzavati njihove generacijske vrijednosti $to moze potaknuti
njihovo ponaSanje u potro$nji (Williams et al.: 2010, str 1).

Marketing se opéenito treba odmaknuti od ideje segmentacije trzista prema godinama Zivota
ciljane skupine i okrenuti se segmentaciji prema generaciji. Potrosaci se dijele na nekoliko
razli¢itih generacija rodenih i odraslih u odredenim razdobljima koje su obiljezavale specifi¢ne
ekonomske, politi¢ke i tehnoloske karakteristike, stupanj razvoja te su prema tome i oblikovane
njihove potrebe, Zelje i stil Zivota opcenito.

Polazeéi od pretpostavke da su bankarskom sektoru prije svega zanimljive osobe s redovitim,
prosjeénim ili iznadprosje¢nim osobnim primanjima moZe se zakljuciti kako je potrebno pratiti
sve generacije koje jo$ nisu u mirovini. Prva takva generacija od koje moZe poceti segmentacija
su babyboomeri odnosno osobe rodene izmedu 1946. i 1964. godine (Roberts, Manolis: 2000,
prema Chaney, Touzani, Slimane: 2017, str. 182). Njih karakterizira visok prosjecni raspoloZivi
dohodak, radoholi¢arstvo, materijalizam, nedostatak slobodnog vremena, obiteljski su orijentirani
te se skrbe za svoje roditelje i djecu, razumiju novu tehnologiju bolje od prijasnjih generacija,
pogotovo §to se tice koriStenja Interneta, GPS-a pa ¢ak i video igrica (Chaney, Touzani, Slimane:
2017, str. 7).

Generacija osoba rodenih izmedu 1965. i 1976. godine, a koje danas imaju 44 do 55 godina,

nazvane su Generacija X. Ovu generaciju odlikuje nestalnost, obiteljske vrijednosti, ali u
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prosirenom smislu koji uklju¢uje i $iru obitelj, prijatelje i partnere (Lager: 2006, prema Williams
et al.: 2010, str. 8). Za razliku od njihovih roditelja Zele bolju ravnotezu izmedu privatnog zivota i
posla. Vjencavaju se i radaju kasnije. Skepti¢ni su i bez iluzija, politi¢ki su pragmati¢ni i skloniji
zabavi (Gorrel: 2008, prema Williams et al.: 2010, str. 8). Svjedocili su radanju nove digitalne ere,
vole tehnologiju i visoko cijene tehnolosku pismenost i znanje. Citaju manje, skloniji su
vizualnome, razli¢itosti, multikulturalizmu i globalnom razmisljanju (Cranston; 2008; Francese:
2004; Ritson: 2007, prema Williams et al.: 2010, str. 9).

Slijedi Generacija Y ili Milenijalci rodena izmedu 1977. i 1994. godine koju karakterizira
skepticizam, sebiCnost, troSenje, emocionalna i intelektualna ekspresivnost, prilagodljivost i
orijentiranost na sadasnjost (Eisner: 2005; Novak et al., 2006, prema Williams et al.: 2010, str. 9).
Tehnologija im je postala produZeni ekstremitet. Vise od 90% njih je redovito na Internetu i koriste
viSe razli¢itih komunikacijskih kanala koji im omoguéavaju da postaju amateri novinari,
producenti, savjetnici. Ovisni su o drustvenim mrezama (Dickey and Sullivan: 2007; Donnelly:
2008, prema Williams et al.: 2010, str. 9). Visoko su obrazovani iako smatraju da obrazovne
institucije zapravo nisu dobre i kvalitetne. Propitkuju sve, inovativni su i znatiZeljni (Eisner: 2005,
prema Williams et al.: 2010, str. 9). Ne Zele samo ravnoteZu posla i Zivota ve¢ Zele njihovu
kompletnu sinergiju, odnosno da im posao bude Zivot i obrnuto. Nauceni su vjerovati da je sve
moguce i da sve ovisi o0 njima samima (Koco: 2006, prema Williams et al.: 2010, str. 9).
Generacija Z rodena je izmedu 1994. i 2005. godine, a odlikuje ih ¢injenica da su najobrazovaniji,
najmobilniji i najpovezaniji potro$a¢i do sada (Babin, Harris: 2016, prema Chaney, Touzani,
Slimane: 2017, str. 5). Drusveno su odgovorni, razumiju tehnologiju, konstantno su umreZeni
putem pametnih telefona i [OT-a (Internet of Things) inovativni su i stalno traze promjene. Visoko
su tolerantni, zaziru od nasilja i pornografije u medijima. IzloZeni su najveéoj koli¢ini informacija
do sada (Kardes, Cronley & Cline: 2014, prema Chaney, Touzani, Slimane: 2017, str. 5).
Navedeni ¢imbenici utje¢u na ponasanje potrosaa mobilnog bankarstva koje moZemo podijeliti

na osnovna tri tipa:

e Tradicionalisti — oni potro$aci koji su i dalje vjerni tradicionalnim bankarskim kanalima te
se rjede odluCuju na koristenje digitalnih kanala. Rjedi su potroSaci ¢ak i debitnih i
kreditnih kartica te su esti posjetioci poslovnica i bankomata.

e Potrosa¢i koji prihvacaju digitalni napredak — oni potroSa¢i koji i dalje koriste neke
tradicionalne kanale, no fleksibilniji su §to se ti¢e koristenja digitalnih kanala. Cesée se

koriste internetskim nego mobilnim kanalima.
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e Digitalni avanturisti — nove generacije koje koriste najviSe bankarskih proizvoda i

isklju¢ivo se sluze:mobilnim i internetskim, dakle digitalnim kanalima®.

Ono §to dominantno povezuje ciljne skupine koje se ticu mobilnog bankarstva su Generacije X, Y
i Z ¢&ije je potroSatko ponasanje uvjetovano rastuc¢im koriStenjem tehnologije, umrezenoscéu i
velikom koli¢inom informacija. Njihovo potrosatko ponaSanje ponajbolje se vidi u porastu

internetske kupnje od 2009. do 2019. godine u Europi, po godinama Zivota:

Graf 2 Internetska kupnja od 2009. do 2019. godine u Europi

-~ o 2 g
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Izvor:https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-explained/index.php/E-commerce_statistics_for _individuals

Iz priloZenog grafa vidi se jasan rast online kupnje osoba od 16. do 24. i od 25. do 54. godine u
Eemu se moZe prepoznati njihova tehnoloska pismenost i vjerovanje u nove tehnologije te potreba

za brzim i jednostavnim rjeSenjima.

4.4. Cimbenici mobilnog bankarstva i njihov utjecaj na
potro$acko ponaSanje

Postavlja se pitanje koju su to ¢imbenici koji mogu utjecati na potroSace da koriste mobilno
bankarstvo. Ove ¢imbenike moZemo podijeliti na:

e Ocekivane performanse — ¢imbenik koji se ti¢e percepcija korisnika o korisnosti, prednosti
koriStenja mobilnog bankarstva, njegovim vanjskim motivima, oc¢ekivanim ishodima i
Cinjenica koliko je to potrebno za korisnikov posao 1 koliko odgovara poslu.

e Oc&ekivani napor — &imbenik koji se odnosi na definiranje stupnja napora prilikom upotrebe

tehnologije.

* https://www2.deloitte.com/hr/hr/pages/press/articles/digital-transformation-in-banking-global-customer-
survey.html
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Drustveni utjecaj — ¢imbenik koji odreduje stupanj do kojeg pojedinac percipira da njemu
vazne:druge osobe vjeruju da bi on/ona trebao koristiti tehnologiju.

Percipiranu vjerodostojnost — ¢imbenik koji odreduje stupanj do kojeg pojedinac ima
povjerenje u tehnologiju mobilnog bankarstva u kontekstu sigurnosnog rizika i
kredibiliteta.

Percipirani financijski tro$ak — Cimbenik koji odreduje stupanj do kojeg pojedinac
ocjenjuje opravdanim financijski troak koristenja mobilnog bankarstva.

Olak3avajuce uvjete — vanjski uvjeti koji utje¢u na odabir korisnika da koristi mobilno
bankarstvo poput npr. odabira posla ili stila zivota.

Percipirana samoefikasnost — Eimbenik koji opisuje uvjerenje pojedinca u vlastite
sposobnosti.

Godine

Spol (Yu: 2012, str. 107-109)

Istrazivanje provedeno na kineskom Sveuéilistu Shih Chien pokazalo je kako je najutjecajniji

¢imbenik na kori$tenje mobilnog bankarstva upravo drustveni utjecaj dok najmanji utjecaj ima

percipirana samoefikasnost. U kontekstu godina ispitanika najve¢i utjecaj imaju o¢ekivani napor i

percipirana vijerodostojnost. S time da je ogekivani napor vaZnija stavka kod starijih osoba i manje

vazna stavka kod mladih osoba (Yu: 2012, str. 113-117).
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5. RAZVOJ NOVIH BANKARSKIH USLUGA
TEMELJEM POTROSACKOG PONASANJA

Kako je ve¢ i navedeno, dobro poznavanje potroSaca, onih postoje¢ih i onih potencijalnih,
preduvjet je za razvoj mobilnog bankarstva, ali i drugih bankarskih usluga. Naravno, za to su
potrebna ozbiljna ulaganja pa su tako tijekom 2018. godine banke diljem svijeta ulozile 9,7
milijardi ameri¢kih dolara upravo u digitalizaciju’. Potrebno je imati na umu kako su zasad
digitalni kanali ipak ogranieni na jednostavnije usluge, informativne i transakcijske dok se za
sloZenije usluge ljudi radije obracaju direktno u poslovnicu. Takoder, ¢ini se da za sad jo$ uvijek
postoji nadopunjavanje razli¢itih kanala. PotroSaci uglavnom ne prestaju u potpunosti koristiti
postoje¢i kanal veé¢ dodaju novi digitalni. Na primjer, u Austriji 92% klijenata i dalje koristi
poslovnice bez obzira na to §to koriste i internetsko ili mobilno bankarstvo®. U raznoj literaturi i
novinskim ¢lancima ¢esto ¢e se naéi komentari stru¢njaka koji vjeruju kako ¢e poslovnice uvijek

opstati u nekom broju i obliku jer ljudi i dalje Zele ljudski kontakt’.

U ovom poglavlju razradit ¢e se nedostatci mobilnog bankarstva, strategija razvoja mobilnog

bankarstva te moguée perspektive njegovog razvoja.

5.1. Nedostatci mobilnog bankarstva

Prednosti mobilnog bankarstva su jasne: smanjenje troskova korisnika i banke, dostupnost 24/7,
lakoéa koristenja, jednostavnost, fleksibilnost i brzina. No, mobilno bankarstvo ima i odredene
nedostatke:

e Sigurnost transakcija

e Sigurnost e-poste i WEB-a

e Krada identiteta
Ova tri nedostatka iz podrudja sigurnosti su mozda najtezi oblici nedostataka mobilnog bankarstva
s najveéim posljedicama za korisnika, ali i za banku kojoj je takav negativan dogadaj veliki
reputacijski rizik. Banke se protiv cyber-kriminala bore neprestanim ulaganjem u informati¢ku

sigurnost pa je tako na primjer prije nekoliko godina uvedena i1 dvofaktorska autentifikacija.

S https://www?2.deloitte.com/hr/hr/pages/press/articles/digital-transformation-in-banking-global-customer-
survey.html

¢ https://www.poslovni.hr/trzista/digitalno-bankarstvo-cvate-ali-ipak-nece-opustositi-poslovnice-309294

7 https:/lider.media/aktualno/tvrtke-i-trzista/trziste-kapitala/mobilno-bankarstvo-satrt-ce-internetsko-52477
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Takoder, one moraju redovito poducavati i informirati te upozoravati svoje klijente da dio
odgovornosti leZi i na njima u smislu ¢uvanja bankovnih kartica i PIN-ova, mehilnih telefona i
lozinki.
Dodatni nedostatci mobilnog bankarstva su:

e Dostupnost mreze

e Naplata transakcija

e Tehnoloska pismenost ljudi u ruralnim podru¢jima

e Distribucija aplikacija

e Neodgovarajuce upute (Chadran: 2014, str. 3)
Osim ovih nedostataka ¢injenica jest da se koriStenjem mobilnog bankarstva gubi odnos s bankom
koji ponekad moze biti od koristi za pojedinca. Postoje i neki kompliciraniji poslovi koje je
nemoguce ili teze obaviti mobilnim bankarstvom, poput medunarodnih transakcija. Tradicionalne
banke nude dodatne usluge poput osiguranja koje ne nude putem mobilnog bankarstva. I na kraju,
ponekad u direktnom ljudskom kontaktu u obliZnjoj poslovnici u kojoj smo stalni klijent puno brze

i povoljnije rije§imo neki problem ili dogovorimo neku uslugu (Koskosas: 2011, str. 54).

5.2. Strategija razvoja mobilnog bankarstva

Kako bi u buduénosti mogle razvijati mobilno bankarstvo banke se nuzno moraju digitalizirati, ne
samo u vidu kanala veé¢ i u vidu digitaliziranih proizvoda. U tom smislu osmisljena je nova
kovanica Phygital koja u sebi spaja dva pojma physical (fizicko) i digital (digitalno), a koju bismo
mogli prevesti kao novi pojam fizitalno. Fizitalno oznacava integraciju digitalnog svijeta u fizicki
svijet na na¢in da ostvari, odrZi, razvije i pro$iri odnose izmedu banke i potrosa¢a®. Kako bi banke

Sto uspjesnije obavile tu transformaciju potrebno je razviti strategiju na pet podrucja:

1. Akvizicija putem digitalnih kanala na na¢in da se fokus proS$iri sa samih kanala na
poboljsanje korisni¢kog iskustva u vidu jednostavnijeg pristupa bankovnim uslugama i
pristupacnijih sucelja.

2. Zadrzavanje i prodaja putem digitalnih kanala kroz razumijevanje potreba klijenta tijekom
njegovog Zivota te prilagodba usluga i proizvoda klijentovim trenutnim potrebama 1

Zeljama.

8 https://www.efma.com/assets/content/study/2013/phygital_and_other_digital_challenges_for_retail_banks/1-
VURES_summary.pdf
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3. Integracija digitalnog i fizi¢kog svijeta na nacin da se ne napusta tradicionalno bankarstvo
ve¢ oplemenjuje i poboljsava novim digitalnim rjeSenjima.

4. Odrzivi model digitalizacije u smislu profitabilnosti i za samu digitalizaciju i za fizi¢ki dio
banke.

5. Analitika velikih brojki putem razumijevanja i povezivanja vizija diljem cijele banke, a s

aspekta njenih raspoloZivih resursa.’

Potrebno je osvijestiti da je mobilno bankarstvo jedno od najvaznijih dijelova procesa digitalizacije
banaka te je kao takvome nuzan dodatni strateski pristup koji ukljucuje:
e (Odli¢no poznavanje postojeéeg i buduéeg trzista kako konkurencije tako i potro$aca;
e Izradu strate$kog plana s jasnim ciljevima kako za tehnoloski aspekt tako i za marketinski
aspekt mobilnog bankarstva;
e Uporno i dosljedno provodenje zadanog strateSkog plana;
e Optimiziranje strate$kog plana na na¢in konstantnog preispitivanja i testiranja ponude svog
mobilnog bankarstva.'°
Najvedi izazov u razvoju mobilnog bankarstva svakako je tehnologija koju je potrebno neprestano
pratiti i odrzavati. Banke moraju usmjeriti svoje resurse u kvalitetne ljude ili partnere koji ih mogu
pratiti. Kombinacija ovih strategija te njihovo pazljivo i uporno provodenje sasvim ¢e sigurno

pozicionirati banke tamo gdje ih njihove projekcije 1 smjeStaju.

5.3. Mogucde perspektive razvoja mobilnog bankarstva

Prema istraZivanju Mastercarda vise od polovice Europljana je izjavilo kako razmatraju prelazak
na online banku u jednom trenutku. Njih 84% ve¢ sada koristi neke usluge digitalnog bankarstva,
63% koristi mobilne aplikacije, a njih 43% podrzava nove inicijative koje se ti¢u otvorenog

bankarstva.!!

Nastavno na strategije razvoja mobilnog bankarstva i navedenu potrebu za integracijom digitalnog
i fizi€kog svijeta u kojima banka obitava, u buducnosti ¢e se banke morati okrenuti takozvanom
SOA modelu. SOA ili Service-Oriented Architecture je stil razvoja i integracije softvera gdje se

usluge pruzaju drugim komponentama putem aplikacija, a preko komunikacijskog protokola,

? https://www.efma.com/assets/content/study/2013/phygital and_other digital_challenges_for_retail_banks/1-
VURES_summary.pdf

10 https://go.forrester.com/blogs/13-03-27-how_to_build_a_world_class_mobile_banking_strategy/

' hitps://newsroom.mastercard.com/eu/press-releases/digital-banking-has-become-part-of-europeans-everyday-
life-new-study-from-mastercard-reveals/
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putem mreze (DiMare: 2009, str. 2). To je relativno novi sustav promisljanja i organizacije
bankovnih sustava ¢iji zadatak je simplificirati poslovanje, pojeftiniti ga i u€initi efikasnijim. Jedan
od dijelova tog novog sustava svakako je mobilno bankarstvo koje ¢e postati klju¢ novog razvoja.
Naime, u Europi i svijetu veé je po¢eo novi trend takozvanog otvorenog bankarstva koje donosi
sasvim nove i drugacije odnose na trzistu. Naime, banke moraju po novim regulativama otvoriti
svoje API (Application Programming Interface) sustave i omoguditi tre¢im stranama da prikljuce
svoje aplikacije i usluge na bantine. Te treée strane najcesce su vec veliki i poznati trzi$ni igraci
poput Google-a, PayPal-a, Facebooka i sli¢nih na koje su mlade generacije koje dolaze navikle'?.
Takoder, te generacije koje stiZu obiljeZava novi pristup prema tehnoloskim novotarijama na nacin
da se vrlo brzo prilagodavaju na novu tehnologiju te im za istu takoder vrlo brzo pada interes i
tehnologija im u kratkom roku postaje ,stara i nezanimljiva (Babi¢-Hodovi¢, Arslanagi¢-
Kalajdzi¢: 2019, str. 10). Banke bi u tom novom odnosu snaga mogle izgubiti veliki dio trzista ako
se nisu u stanju brzo prilagoditi. Upravo je mobilno bankarstvo ono koje je blize nacinu
razmiSljanja i stilu Zivota tih nadolazeéih generacija i upravo je ono koje ¢e svakako dominirati

kao klju¢ni bankovni kanal.

Sljede¢i korak koji oekuje banke je omnichannel pristup. Taj pristup omogucava isti set usluga u
svim banéinim kanalima: poslovnicama, internetskom i mobilnom poslovanju. Osim istog seta
usluga omnichannel pristup pretpostavlja i jedinstveno korisni¢ko iskustvo za potro$ace. No, Cak
ni to s vremenom nece biti dovoljno. U vrlo skoroj buduénosti se o¢ekuje sve vise online banaka
odnosno banaka koje viSe nece imati poslovnice ve¢ ¢e svaki korisnik iz bilo kojeg dijela svijeta

modi pristupiti banci, otvarati radune i koristiti njene usluge'.

Zakljuak mogucih perspektiva razvoja mobilnog bankarstva jest da tek kada banka postane u
potpunosti virtualna tada ¢e moéi konkurirati svim postojec¢im velikim tvrtkama koje su ve¢

kreirale novo, otvoreno globalno trziste.

12 hitps://home kpmg/content/dam/kpmg/pdf/2015/08/mobile-banking-report-2015.pdf
13 https://www.forbes.com/sites/micahsolomon/2015/04/08/omnichannel-customer-experience-how-a-360-
degree-view-of-customer-care-can-help/#58bbbaf8b764
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6. ISTRAZIVANJE

U nastavnom poglavlju detaljno ¢e se razraditi samo istrazivanje. Opisana je metodologija
istrazivanja, ciljevi istraZivanja, hipoteze, diskusija i zakljuCak rezultata te ograniCenja
istrazivanja. Istrazivanjem se Zeli identificirati tko su korisnici mobilnog bankarstva u Hrvatskoj

danas te koji su njihovi motivi za odabirom mobilne aplikacije.

6.1. Metodologija istrazivanja

Za potrebe ovog rada koriSteni su primarni i sekundami izvori podataka. Sekundarni podaci
dobiveni su proutavanjem struéne literature koja sadrzi zadanu tematiku, a primarni podaci
dobiveni su iz vlastitog istraZivanja koje je izvrSeno putem anketnog upitnika.

Anketni upitnik sadrZi 14 pitanja i sastoji se od tri skupine pitanja. Prva skupina se odnosi na
demografska pitanja &iji cilj je definirati profil ispitanika. Sva pitanja iz prve skupine formirana su
na nadin odabira samo jednog od ponudenih odgovora. Druga skupina pitanja sadrZi pitanja u
kojima se eliminiraju ispitanici koji ne koriste mobilno bankarstvo, no ujedno i definiraju zaSto ga
ne koriste. U ovoj skupini pitanja su takoder formirana na na¢in odabira samo jednog od ponudenih
odgovora, uz moguénost upisa vlastitog odgovora. Treca skupina pitanja sadrZi pitanja kojima se
ispituju stavovi ispitanika o mobilnim aplikacijama. Dva su pitanja formirana na na¢in odabira
samo jednog od ponudenih odgovora dok su ostala pitanja u obliku Likertove skale tako da
ispitanici ocjenjuju odredenu tvrdnju ocjenama od 1 do 5 s time da je ocjena 1 najniZza moguca
ocjena, a ocjena broj 5 najvia moguca ocjena, odnosno 1 — U potpunosti se slazem, 5 — U
potpunosti se ne slazem.

Anketni upitnik je proveden elektroni¢kim putem u razdoblju od pocetka listopada pa do kraja
prosinca 2019. godine. Uzorak je namjerni u smislu eliminacije osoba koje ne koriste mobilno
bankarstvo te maloljetnih osoba koje niti ne mogu biti samostalni vlasnici tekucih rauna u
bankama. Anketu su ispunile fizi¢ke osobe starije od 18 godina koje imaju pristup internetu i koje
su samostalni korisnici bankarskih usluga.

Na anketni upitnik odgovorilo je ukupno 174 ispitanika. Od ukupnog broja ispitanika 21 osoba ne
koristi mobilno bankarstvo te je nakon eliminacijskih pitanja broj 5 i 6 anketu nastavilo 153
ispitanika. Broj ispitanika smanjivao se sa sljedeéim pitanjima pa je tako anketu zavrsilo ukupno

137 ispitanika. U tabli¢nim prikazima navedeno je detaljno koliko ispitanika je odgovorilo na
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pojedinaéno pitanje ili ocijenilo navedenu tvrdnju. Svi dobiveni podaci u radu prikazani su u

odgovaraju¢im tabelama i grafikonima.

6.2. Ciljevi istrazivanja

Svrha istraZivanja je dokazati vaznost identificiranja i poznavanja potroSaca kao temelj za razvoj
mobilnog bankarstva te s aspekta boljeg korisni¢kog iskustva.
Ciljevi istraZivanja su:

1. Identificirati korisnike mobilnog bankarstva u Hrvatskoj

2. Definirati osnovne motive i pona$anje korisnika mobilnog bankarstva

6.3. Hipoteze

Istrazivanje je provedeno s ciljem utvrdivanja ili opovrgavanja dvije hipoteze i jednom

pomoc¢nom hipotezom:

Hipoteza H1: Korisnici mobilnog bankarstva u Hrvatskoj u ve€ini su osobe mlade od 40
godina.

ObrazloZenje hipoteze H1: Suvremena faza poslovanja banaka podrazumijeva zadrZavanje
fokusa na klijente i njihove potrebe, ali i odnos na relaciji klijent — banka definitivno
dobiva potpuno nove obrise. Zahvaljujuc¢i suvremenim informacijsko-komunikacijskim
tehnologijama doslo je do brojnih inovacija u bankarskom poslovanje prvenstveno uslijed
uvodenja mobilnog bankarstva. Klijenti vise nisu prinudeni veéinu svojih obaveza
realizirati u poslovnici, veé¢ putem aplikacija na mobilnim telefonu. Kako je rije¢ o novom,
inovativnom proizvodu u bankarskom poslovanju, ali i u podrucju pametnih mobilnih

telefona, sasvim je ocekivano da su korisnici osobe mlade od 40 godina.

Pomocéna hipoteza HIA: Korisnici mobilne aplikacije ne brinu o sigurnosti nov&anih
transakcija.

ObrazloZenje pomocéne hipoteze HIA: Razvoj mobilnih aplikacija ovisit ¢e o dobrom
poznavanju korisnika. Aspekt sigurnosti mobilnih transakcija prije svega reguliraju
institucije §to garantira odredenu obaveznu razinu sigurnosti za sve mobilne aplikacije na
trZistu. Svaki dodatni napor u razvoj sigurnosti ovisit ¢e i o zainteresiranosti samih

korisnika aplikacije
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Pomocna hipoteza HIB: Sigurnosti i fleksibilnost mobilne aplikacije nisu u pozitivnoj
korelaciji. : It

ObrazloZenje pomocéne hipoteze HIB: Sukladno hipotezi HI koja pretpostavlja kako su
korisnici mlade osobe starosti do 40 godina pretpostavka je kako ce korisnici biti vise
zainteresirani za fleksibilnu aplikaciju, a manje za sigurnost aplikacije te se u tom
kontekstu ne ocekuje pozitivna korelacija izmedu ovih dviju karakteristika mobilnog

bankarstva.

Hipoteza H2: Korisnike mobilnog bankarstva prvenstveno motivira mogucnost stalnog
upravljanja vlastitih financija.

ObrazloZenje hipoteze H2: Koristenje mobilne aplikacije omogucuje razne pogodnosti za
sve korisnike, no pretpostavka je kako je najveca beneficija mogucénost konstantnog uvida
u stanje svojih financija. Takav nacin koristenja bankarskih usluga Stedi vrijeme i novac
Jer omogucava korisnicima da na licu mjesta provjere stanje svojih racuna te ne ulaze u

neplanirane transakcije.

IstrazivaCka pitanja postavljena su na nadin da omoguéavaju potvrdivanje ili opovrgavanje
postavljenih hipoteza.

Prva hipoteza pretpostavlja kako su korisnici mobilne aplikacije u ve¢ini osobe mlade od 40 godina
Zivota te ju je moguce opovrgnuti ili potvrditi uz pomo¢ pitanja broj 2 ,.Koliko imate godina?* te
pitanja broj 6 ,,Koristite li usluge mobilnog bankarstva?*.

Pomoc¢nu hipotezu HIA moguce je opovrgnuti ili potvrditi pitanjima broj 11 ,,Uslugu mobilnog
bankarstva koristim zato $to:, broj 12 ,Kada se radi o sigurnosti koristenja mobilnog
bankarstva:* i 13 ,,Kada se radi o fleksibilnosti koristenja mobilnog bankarstva:“. Ova pitanja
takoder su formirana u obliku Likertove skale, odnosno mjere se potpunim slaganjem ili ne
slaganjem ispitanika te ¢e dati odgovor u kojoj mjeri ispitanici ocjenjuju bitnim aspekt sigurnosti
mobilne aplikacije, a u kojoj mjeri smatraju bitnim fleksibilnost same aplikacije.

Hipoteza H2 pretpostavlja kako korisnike aplikacije prvenstveno motivira upravljanje vlastitim
financijama i tu hipotezu moguce je opovrgnuti ili potvrditi tvrdnjama pod brojem 8 ,,Koje od
sljedeéih usluga su Vas motivirale za koristenjem mobilnog bankarstva:*, broj 11 ,,Uslugu
mobilnog bankarstva koristim zato §to:* 1 broj 13 ,Kada se radi o fleksibilnosti koristenja
mobilnog bankarstva: . Navedena pitanja formirana su u obliku Likertove skale te otkrivaju

stavove ispitanika o vaznosti upravljanja vlastitim financijama.
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6.4. Diskusija rezultata istrazivanja

U ovome poglavlju detaljno su obradeni i analizirani rezultati dobiveni anketnim upitnikom.
Podaci su organizirani na na¢in da su rezultati svakog pojedina¢nog pitanja prikazani u tablici i u

grafu. Nakon prikaza slijedi detaljni opis dobivenih rezultata, zatim analiza rezultata i zakljucak.

1. Spol ispitanika

Br.

1. M 62 35,63%
2. V4 112 64,37%

Tablica 1 Spol ispitanika. [zvorno autorsko djelo.

Graf 3 Spol ispitanika. [zvorno autorsko djelo.

Od ukupno 174 ispitanika koji su sudjelovali u istrazivanju njih 62, odnosno 35,63% je muskog
spola, a 112 ispitanika, odnosno 64,37% je Zenskog spola. UoCava se nesrazmjer osoba muskog i

zenskog spola u uzorku istraZivanja te je vidljivo kako su u veéini ispitanika Zene.
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2. Koliko imate godina?

Br.
I 18-30 29 16,67%
2 31-40 70 40,23%
3. 4150 | 60 34,48%
4 51-60 9 5,17%
H 60+ 6 3,45%

Tablica 2 Koliko imate god_i'na? [zvorno autorsko djelo.

45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%
18-30

Koliko imate godina?

31-40

Broj godina ispitanika

41-50

51-60

Graf 4 Koliko imate godina? Izvorno autorsko djelo.

Od ukupnog broja njih 70, odnosno 40,23% u dobi od 31. do 40. godine Zivota ¢ini najveci broj
ispitanika. Osoba u dobi od 41. do 50. godine Zivota ima ukupno 60, odnosno ¢ine 34,48% od
ukupnog broja ispitanika. Zatim slijedi 29 ispitanika u dobi od 18. do 30. godine Zivota $to €ini
16,67%. Osobe u dobi od 51. do 60. godine Zivota, njih 9, ¢ine ukupno 5,17% od ukupnog broja,

a 6 osoba u dobi iznad 60. godine Zivota ¢ini 3,45% od ukupnog broja ispitanika.

U anketi ne sudjeluju osobe mlade od 18 godina, $to je bio i cilj prilikom prikupljanja uzorka.

Najvedi broj ispitanika je u rasponu od 31. do 50. godine Zivota.

3. Koji je Vas radni status?

Tablica 3 Koji je Va3 radni status? Izvorno autorsko djelo.

40

Br.
1. Zaposlen/a 144 82,76%
2, Nezaposlen/a 10 5,75%
3. Student/ica 9 5,17%
4, Mirovina 7 4,02%
5. Ostalo 4 2,30%

60+
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Graf 5 Koji je Va3 radni status? Izvorno autorsko djelo.
Od 174 ispitanika njih 144 je zaposleno, odnosno 82,76%. Nezaposlenih ima 10, odnosno 5,75%.
U statusu studenta/ice je 9 ispitanika, njih 5,17%. U mirovini je 7 ispitanika, njih 4,02% i osoba s

nedefiniranim radnim statusom je 2,30%, odnosno njih 4.

S obzirom na dob ispitanika ova distribucija je o¢ekivana jer je vecina ispitanika, njih ¢ak 130, u

dobi izmedu 31. i 50. godine Zivota, $to i jest broj godina radno sposobnog stanovnistva.

4. Stupanj obrazovanja

Br. -

1. Osnovna 8kola 0 0,00%
) Srednja kola 46 26,44%
= B VS§S/Baccalaureate 48 27,59%

4. VSS 66 37,93%

5. Doktorat, poslijediplomski studij | 14 | 8,05%

Tablica 4 Stupanj obrazovanja. [zvorno autorsko djelo.
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Stupanj obrazovanja

Graf 6 Stupanj obrazovanja. Izvorno autorsko djelo.

Kada se radi o stupnju obrazovanja najveci broj ispitanika, njih 66, ima visoku stru¢nu spremu te
oni ¢ine 37,93% od ukupnog broja ispitanika. Zatim slijedi skoro podjednak broj ispitanika s viSom
struénom spremom/baccalauretea, 48 osoba, i onih sa zavrSenom srednjom Skolom, njih 46. Prva
skupina ¢ini 27,59%, a druga 26,44% od ukupnog broja ispitanika. Doktorat ili poslijediplomski
studij ima 8,05% ispitanika odnosno njih 14, dok niti jedan ispitanik nema zavrSenu samo osnovnu

skolu.

Prema podacima iz popisa stanovni$tva Hrvatske iz 2011. godine Drzavnog zavoda za statistiku
vi§u struénu spremu imalo je 5,84% stanovnistva, a visoku struénu spremu ukljucujuéi i
poslijediplomske studije 10,55% stanovni$tva starijeg od 15 godina!®. MozZe se pretpostaviti da je
mogug rast broja osoba s viSom ili visokom stru¢nom spremom u proteklih desetak godina, no ipak
je velika razlika u dominantnom broju ispitanika s viSom ili visokom struénom spremom, njih
ukupno ¢ak 65,52% od ukupnog broja ispitanika te je upitno odrazava li uzorak u dovoljnoj mjeri

ciljnu populaciju, odnosno gradane Hrvatske.

5. Osobni prihodi

Br. o
I, Do 4.000 kn 34 19,54%
2. 0d 4.001 kn do 6.000 kn 28 16,09%
3, 0d 6.001 kn do 8.000 kn 39 22,41%
4. 0d 8.001 kn do 10.000 kn 26 14,94%
5. Iznad 10.000 kn 47 27,01%

Tablica 5 Osobni prihodi. Izvorno autorsko djelo.

14 https://www.dzs.hr/Hrv_Eng/publication/2016/SI-1582.pdf
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Osobni prihodi
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Osobni prihodi ispitanika

Grat 7 Osobni prihodi. Izvorno autorsko djelo.
Tako su ispitanici u postotku relativno podjednako raspodijeljeni po svojim prihodima, najvise
ispitanika, njih 47 ima osobne prihode iznad 10.000 kn mjese¢no i oni ¢ine 27.01% od ukupnog
broja ispitanika. Nakon te skupine slijedi 39 ispitanika koji se nalaze u skupini prihoda od 6.001
kn do 8.000 kn §to iznosi 22,41%. Zatim slijedi 34 ispitanika ¢iji osobni prihodi sezu do 4.000 kn,
odnosno 19,54%. Osobne prihode od 4.001 kn do 6.000kn ima 28 ispitanika Sto ¢ini 16,09%.
Nakon njih slijedi 26 ispitanika s prihodima od 8.001 kn do 10.000 kn, njih 14,94%.

Podaci pokazuju kako veliki broj ispitanika ima osobne prihode vece od 8.000kn mjese¢no, njih
73. Prosje€na neto placa po zaposlenome u prvih 11 mjeseci 2019. godine iznosila je 6.448,00 kn
mjeseéno prema podacima Drzavnog zavoda za statistiku'®. Prosje¢na pla¢a ispitanika iznosi
7.471,26 kn §to je za 1.023,26 kn vise od prosje¢ne place u Hrvatskoj u 2019. godini. Kao 1 u
prethodnom pitanju koje se tie stupnja obrazovanja vidljivo je kako postoji diskrepancija uzorka
i populacije. Usporedbom ova dva obiljezja uoc¢ava se kako vi$a razina obrazovanja donosi i vece
prihode te je jasno zasto je nastala ovolika razlika u odnosu prosje¢ne neto place u Hrvatskoj i

osobnih prihoda ispitanika, §to je vidljivo na sljedec¢em grafu:

3 hitps://www.dzs.hr/Hrv_Eng/publication/2019/09-01-01 11 2019.htm
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I Usporedba visine prihoda i stupnja
| obrazovanja ispitanika
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60,00% +——————————
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40,00% # Srednja $kola
30,00% V$S/Baccalaureate
20,00% +
"VSS
10,00% = ——
0.00% - - = . mDoktorat, poslijediplomski
Q5:Do Q5:0d Q5:0d Q5:0d QS:lzmad St
4.000 kn 4.001 kn do6.001 kn do8.001 kn do 10.000 kn
6.000kn 8.000kn 10.000 kn

Graf: Usporedba visine prihoda i stupnja obrazovanja ispitanika. 1zvorno autorsko djelo.

6. Koristite li usluge mobilnog bankarstva?

Br.

Da 153 87.93%
Ne 21 12,07%

Tablica 6 Koristite li usluge mobilnog bankarstva? Izvorno autorsko djelo.

Kouistite li usluge mobilnog bankarstva?
100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

Ne

0.00%

Graf 8 Koristite 1i usluge mobilnog bankarstva? 1zvorno autorsko djelo.

Od ukupnog broja ispitanika njih 153, odnosno 87,93%, koristi usluge mobilnog bankarstva dok
je 21 ispitanik, njih 12,07% odgovorilo kako ne koristi mobilno bankarstvo.

7. Ako je odgovor na prethodno pitanje NE, molim Vas odaberite razlog zbog kojeg ne

koristite mobilno bankarstvo.
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Br.

Ne posjedujem pametni telefon 2 9,09%

Nemam povjerenja u mobilno bankarstvo 6 27,27%

Postojeée mobilno bankarstvo u svojoj banci ne koristim jer je previse R 1 ST
s 0

komplicirano/neadekvatno

Mobilno bankarstvo ne koristim jer tesko koristim ekran na dodir/ne vidim dovgljno dobro sitna 5 ST
5 (1]

slova i brojke

Mobilno bankarstvo ne koristim ve¢ odlazim u banku zato §to vise vjerujem u osobni kontakt 4 18,18%

Nesto drugo, §to: ) 6 27.27%

Tablica 7 Ako je odgovor na prethodno pitanje NE, molim Vas odaberite razlog zbog kojeg ne koristite mobilno bankarstvo.

Izvorno autorsko djelo.

Ako je odgovor na prethodno pitanje NE, molun Vas
odaberite razlog zbog kojeg ne Koristite mobilno
bankarstvo.

30.00%
25.00%

20.00%

Odgovori ispitanika
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5.00% l
0.00% l
3 4 5 6

Graf'9 Ako je odgovor na prethodno pitanje NE, molim Vas odaberite razlog zbog kojeg ne koristite mobilno bankarstvo.

Koristite 1i usluge mobilnog bankarstva? [zvorno autorsko djelo.

Pitanje broj 6 Koristite li usluge mobilnog bankarstva? i pitanje broj 7 Ako je odgovor na

prethodno pitanje NE, molim Vas odaberite razlog zbog kojeg ne koristite mobilno bankarstvo. su

eliminacijska pitanja nakon kojih ispitanici koji su odgovorili na pitanje broj 6 odgovorom NE te

nakon $to su odgovorili na pitanje broj 7 izlaze iz anketnog upitnika te ostaju samo oni ispitanici

koji imaju i koriste mobilno bankarstvo.

Odgovori daju uvid u to za$to neki ispitanici ne koriste mobilno bankarstvo pa je tako veéina

ispitanika 27,27%, njih 6, odgovorilo kako nema povjerenja u mobilno bankarstvo. Cetiri

ispitanika, 18,18%, odgovorilo je kako ne koristi mobilno bankarstvo i radije odlazi u banku jer

vise vjeruje u osobni kontakt. Po dva ispitanika, 9,09%, odgovorilo je kako ne posjeduje pametni

telefon, odnosno kako mobilno bankarstvo ne koriste jer teSko koriste ekran na dodir/ne vide

45




dovoljno dobro sitna slova i brojke. Jedna osoba, §to ¢ini 4,55% od ukupnog broja, postojece

mobilno bankarstvo u svojoj banci ne koristi jer je previSe komplicirano/neadekvatno.
Sest osoba je odabralo opciju Nesto drugo, $to: i ponudilo svoje odgovore:

Nije mi potrebno.

Blokiran mi je racun...ostalo znate.
Blokiran mi je racun.

Koristim e-zabu, valjda iz navike.

Koristila sam i prestala, nemam povjerenje.

Blokada.

SN RN =

lako je uzorak vrlo malen ipak je indikativno da su od Sest ispitanika tri osobe odgovorile da ne

koriste zbog blokade tekuceg racuna.

Zanimljivo je dodatno provjeriti tko su osobe koje ne koriste mobilno bankarstvo. Iako je
pretpostavka kako su osobe koje ne koriste mobilno bankarstvo u ve¢ini starije od 60 godina ipak
je najvise onih u dobi od 41. do 50. godine, 10 ispitanika, koji ¢ine 47,62% od ostalih ispitanika
koji ne koriste mobilno bankarstvo, $to je i vidljivo u prilozenom grafu:

Starost ispitanika koji ne koriste mobilno

bankarstvo
60,00% P
50,00%
40,00% + m 18-30
= 31-40
| 20I00% 41-50
| 20,00% n51-60
= 60+

10,00%

0,00%

Ispitanici koji ne koriste mobilno bankarstvo

Gral 10 Starost ispitanika koji ne koriste mobilno bankarstvo. Izvorno autorsko djelo.

Takoder, zanimljiv je podatak kako medu ispitanicima nema niti jedne nezaposlene osobe koja

ne koristi mobilno bankarstvo:
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Usporedba radnog statusa i koristenja
mobilnog bankarstva

100,00% - - - . -
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80,00%
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| 60,00% + @ Nezaposlen/a
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| 10,00% -
0,00% '

Graf 11 Starost ispitanika koji ne koriste mobilno bankarstvo. l1zvorno autorsko djelo.

I na kraju, usporedba stupnja obrazovanja govori kako medu ispitanicima koji ne koriste mobilno
bankarstvo prevladavaju osobe sa zavr§enom srednjom $kolom, njih 13 od 21 osobe, dok u onima
koji koriste mobilno bankarstvo prevladavaju osobe sa zavr§enim visokim stupnjem obrazovanja,
njih 63 od 153 osobe. Takoder, nema niti jedne osobe s doktoratom ili poslijediplomskim studijem

koja ne koristi mobilno bankarstvo.

|
| Usporedba stupnja obrazovanja i koriStenja
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Graf 12 Usporedba stupnja obrazovanja i koristenja mobilnog bankarstva. 1zvorno autorsko djelo.

Namece se zaklju¢ak kako su osobe koje ne koriste mobilno bankarstvo u vecini osobe izmedu 40
i 50 godina Zivota, zaposlene, srednjoskolskog stupnja obrazovanja. Medutim, ovdje je potrebno
naglasiti kako je uzorak od 21 osobe premalen za uopéavanje zakljutaka te kako je svakako

preporuéljivo provesti dodatna istraZivanja koja bi se bavila samo ovim pitanjem.
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8. Koje od sljedecih usluga su Vas motivirale za koriStenjem mobilnog bankarstva?
(Odgovore ocijenite ocjenom od 1 do 5 s tim da je ocjena 1 najmanja moguca ocjena, a

ocjena 5 najveca moguéa ocjena)

Broj
Br. | Tvrdnja 1 2 3 4 5 ispitanika
1 | Placanje raduna 4 | 2.72% | 8 | 544% | 10 | 6.80% | 17 | 11.56% | 108 | 73.47% 147
Tl Uvid u stanje — 1 | I ' R |
2 | tekuceg/deviznog/ziro | | | 0,68% | 2 | 1,36% | 6 | 4,08% | 17 | 11,56% | 121 | 82,31%
rauna 147
3 | Uvid u stanje Stednje | 33 | 23,24% | 20 | 14,08% 23 | 1620% | 12| 8.45% | 54 | 38.03% 142

Uvid u stanje
23 | 1565% | 7 | 476% | 23 | 1565% | 15 | 10.20% | 79 | 53.74%
4 | kreditnih kartica 147

5 | Uvid u stanje kredita | 51 | 3542% | 11 | 7,64% | 22 | 1528% | 12 | 833% | 48 | 33.33% 144

Uvid u sve nove
67 | 45.89% | 20 | 13,70% | 22 | 1507% | 6 | 4.11% | 31 | 21.23%
6 | bankovne ponude 146

Tablica 8 Koje od sljedec¢ih usluga su Vas motivirale za kori§tenjem mobilnog bankarstva? [zvorno autorsko djelo.

Koje od sljedecih usluga su Vas motivirale za koristenjem
mobilnog bankarstva?

2 B 4 5 6

Tvrdiya

Gy b
= A 'n

Prosjecna ocjena
to

o —
O A = th It W

Graf 13 Koje od sljedec¢ih usluga su Vas motivirale za kori$tenjem mobilnog bankarstva? [zvorno autorsko djelo.
U tablici se nalazi detaljniji statisticki prikaz dobivenih podataka. Rezultati pokazuju kako je
misljenje ispitanika poprili¢no rasprieno i razli¢ito. Najveca disperzija nalazi se kod tvrdnje Uvid
u sve nove bankovne ponude (66%) i tvrdnje Uvid u stanje kredita (58%), dok je najmanja u tvrdnji

Uvid u stanje tekuéeg/deviznog/Ziro racuna (14%).
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Koje od sljedecih usluga su Vas motivirale za Aritmetic¢ka Standardna "
o . p L Varijanca

koristenjem mobilnog bankarstva sredina devijacija

Plaéanje racuna 4,48 1,023 23

Uvid u stanje tekuéeg/deviznog/Ziro ratuna 4,73 0,665 14

Uvid u stanje Stednje 3,24 1,624 50

Uvid u stanje kreditnih kartica | 3.82 1.508 40

Uvid u stanje kredita 2,97 1,711 58

Uvid u sve nove bankovne ponude 2,41 1,592 66

Tablica 9 Koje od sljedecih usluga su Vas motivirale za koristenjem mobilnog bankarstva? Izvorno autorsko djelo.

U pitanju Koje od sljedeéih usluga su Vas motivirale za koristenjem mobilnog bankarstva?
ispitanici su ocjenjivali ocjenama od 1 (u potpunosti se ne slazem) do 5 (u potpunosti se slaZzem)
Sest razli¢itih tvrdnji s tim da je ocjena 1 najmanja moguca ocjena, a ocjena 5 najveca moguca
ocjena. Najvecu prosjeénu ocjenu 4,73 dobila je tvrdnja Uvid u stanje tekuceg/deviznog/Ziro
racuna na koju je odgovorilo 147 ispitanika. Slijedi tvrdnja Placanje racuna na koju je takoder
odgovorilo 147 ispitanika, a prosje¢na ocjena je 4,73. Isti broj ispitanika ocijenilo je tvrdnju Uvid
u stanje kreditnih kartica s prosjeénom ocjenom 3,82. Prosjecnom ocjenom od 3,24 ocijenjena je
tvrdnja Uvid u stanje Stednje, a nju je ocijenilo 142 ispitanika. NajniZe ocjene dobile su tvrdnje
Uvid u stanje kredita ocijenjena s ocjenom 2,97, a ocijenilo ju je 144 ispitanika 1 tvrdnja Uvid u

sve nove bankovne ponude ocijenjena s ocjenom 2,41, a ocijenilo ju je 146 ispitanika.

Najveéi broj ispitanika, njih 121 odnosno 82,31%, ocijenilo je najvisom ocjenom 5 tvrdnju Uvid
u stanje tekuceg/deviznog/Ziro racuna dok je najmanju ocjenu 1 dobila tvrdnja Uvid u sve nove

bankovne ponude koju je tako ocijenilo 67 ispitanika, odnosno njih 45,89%.

lako je jedna od prednosti novog bankarstva, za razliku od tradicionalnog, upravo personalizirana
usluga i vrlo dobro poznavanje svojih klijenata te iako moZemo pretpostaviti kako vecina ljudi
zapravo Zeli personaliziranu uslugu zanimljivo je kako je najniZzu ocjenu dobila upravo tvrdnja

Uvid u sve nove bankovne ponude.

Za ovo pitanje Cronbach-alpha koeficijent od 0,78 nam govori kako su postavljene varijable dobro

pouzdane:
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Koje od sljedeéih usluga su Vas motivirale za kori§tenjem mobilnog

bankarstva
Cronbach's Cronbach's Alpha Based on Standardized N of
Alpha Items Items
0.78 0,75 6

Tablica 10 Koje od sljedec¢ih usluga su Vas motivirale za koristenjem mobilnog bankarstva? Izvorno autorsko djelo.

Takoder, za sve postavljenje tvrdnje provedena je dodatna provjera razine pouzdanosti:

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 4,48+0,17 uz razinu

pouzdanosti od 95%.

Tablica 11 Pla¢anje racuna. Izvorno autorsko djelo.

Placanje rauna

Aritmetic¢ka sredina 448
Standardna 1,023
devijacija
Medijan SHE0
Mod 3
Razina pouzdanosti 0.17

Uvid u stanje

tekuéeg/deviznog/Ziro rauna

Aritmeti¢ka sredina 4,73
Standardna 0,665
devijacija
Medijan 5,00
Mod 5
Razina pouzdanosti 0.11

Tablica 12 Uvid u stanje tekuéeg/deviznog/Ziro ra¢una. Izvorno autorsko djelo.

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 4,73+0,11 uz razinu

pouzdanosti od 95%.

Uvid u stanje $tednje
Aritmeti¢ka sredina 3.24
Standardna 1,624
devijacija
Medijan 3,00
Mod 3
Razina pouzdanosti 0,27

Tablica 13 Uvid u stanje $tednje. lzvorno autorsko djelo.

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 3,24+0,27 uz razinu

pouzdanosti od 95%.
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Uvid u stanje kreditnih kartica
Aritmeticka sredina | S
Standardna 1,508
devijacija
Medijan 500
Mod 3
Razina pouzdanosti 0.25

Tablica 14 Uvid u stanje kreditnih kartica [zvorno autorsko djelo.

Prosjetna ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 3,82+0,25 uz razinu

pouzdanosti od 95%.

Uvid u stanje kredita
Aritmeticka sredina 2,97
Standardna 1,711
devijacija
Medijan 3,00
Mod 1
Razina pouzdanosti 0.28

Tablica 15 Uvid u stanje kredita. Izvorno autorsko djelo.

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 2,97+0,28 uz razinu

pouzdanosti od 95%.

Uvid u sve nove bankovne
ponude

Aritmeti¢ka sredina 2,41

Standardna 1,592
devijacija
Mediian 2,00
Mod L

Razina pouzdanosti 0.26

Tablica 16 Uvid u sve nove bankovne pdnude. Izvorno autorsko djelo.

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 2,41+0,26 uz razinu

pouzdanosti od 95%.
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9. U kojoj mjeri fizi¢ki odlazite u banku otkad koristite mobilno bankarstvo? (Odaberite jedan

odgovor)
Br. | Tvrdnja
1 Otkad imam mobilno bankarstvo nisam niti jednom imao/la potrebu i¢i u banku 9 6.08%
Otkad imam mobilno bankarstvo u banku sam odlazio/la svega nekoliko puta

) : . o 125 84,46%
2 iskljugivo radi poslova koji se nisu mogli odraditi mobilnim bankarstvom [
| i S —
3 Otkad imam mobilno bankarstvo odlasci u banku su mi se smanjili za vise od 50% 11 7.43%
4 Otkad imam mobilno bankarstvo u jgdnakoj mjeri odlazim u banku kao §to sam i T
5 ()

odlazio/la i prije

Tablica 17 U kojoj mjeri fizicki odlazite u banku otkad koristite mobilno bankarstvo? [zvorno autorsko djelo.

U kojoj myert fizicki odlazite u banku otkad koristite
mobilno bankarstvo?
90.00%
$0.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

10.00%
0.00% L - —

Graf 14 U kojoj mjeri fizi¢ki odlazite u banku otkad koristite mobilno bankarstvo? Izvorno autorsko djelo.

Na pitanje broj 9 U kojoj mjeri fizicki odlazite u banku otkad koristite mobilno bankarstvo?
odgovorilo je 148 ispitanika od Eega je najveci broj, njih 125 ili 84,46% odabralo tvrdnju Otkad
imam mobilno bankarstvo u banku sam odlazio/la svega nekoliko puta iskljucivo radi poslova koji
se nisu mogli odraditi mobilnim bankarstvom. Jedanaest ispitanika odabralo je tvrdnju Otkad imam
mobilno bankarstvo odlasci u banku su mi se smanjili za vise od 50% $to €ini 7,43%. Devet
ispitanika odabralo je tvrdnju Otkad imam mobilno bankarstvo nisam niti jednom imao/la potrebu
i¢i u banku, $to je 6,08%, a samo 3 ispitanika odabrala su tvrdnju Otkad imam mobilno bankarstvo
u jednakoj mjeri odlazim u banku kao Sto sam odlazio/la i prije $to je 2,03% od ukupnog broja

ispitanika.

Zbrojimo li ove rezultate ¢ak 97,97% korisnika odlazi u banku vie od 50% puta manje nego $to

su to ¢inili prije, od njih neki svega nekoliko puta, a neki vise niti ne odlaze. Dobiveni podaci vrlo
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jasno upucuju na jednu od velikih prednosti mobilnog bankarstva, a to je smanjivanje broja

poslevnica i osoblja §to dovodi do sniZavanja troskova banke.

i

10. Ako imate internet bankarstvo, u kojoj mjeri ga koristite otkad imate mobilno bankarstvo?

(Odaberite jedan odgovor) (Ako nikada niste koristili internet bankarstvo preskodite ovo

pitanje)
Br. Tvrdnja

1 Otkad imam mobilno bankarstvo nisam niti jednom koristio/la internet bankarstvo R 28 20,74%
Otkad imam mobilno bankarstvo internet bankarstvo sam koristio/la svega nekoliko pu_ta -

2 o ) i » o 63 46,67%
isklju¢ivo radi poslova koji se nisu mogli odraditi mobilnim bankarstvom
Otkad imam mobilno bankarstvo internet bankarstvo koristim minimalno 50% rjede nego

3 21 15,56%
prije

4 Otkad imam mobilno bankarstvo u jednakoj mjeri koristim Internet bankarstvo kao i prije B 23 17.04%

Tablica 18 Ako imate internet bankarstvo, u kojoj mjeri ga koristite otkad imate mobilno bankarstvo? lzvorno autorsko djelo. '

Ako imate Internet bankarstvo, u Kojoj myjeri ga koristite
otkad nnate mobilno bankarstvo?
50.00%
15.00%
10.00%
35.00%
30.00%
25.00%

20.00%
15.00%
10.00%%
§.00%
0.00%

1 2 3 4

Odgovori ispitanika

Graf 15 Ako imate internet bankarstvo, u kojoj mjeri ga koristite otkad imate mobilno bankarstvo? Izvorno autorsko djelo

Na pitanje Ako imate internet bankarstvo, u kojoj mjeri ga koristite otkad imate mobilno

bankarstvo? odgovorilo je ukupno 135 ispitanika. Najveci broj, njih 63, odabralo je tvrdnju Otkad

imam mobilno bankarstvo internet bankarstvo sam koristio/la svega nekoliko puta iskljucivo radi

poslova koji se nisu mogli odraditi mobilnim bankarstvom §to &ini 46,67% od ukupnog broja

ispitanika. Ostale tvrdnje relativno podjednako su raspodijeljene. Tvrdnju Otkad imam mobilno

bankarstvo nisam niti jednom koristio/la internet bankarstvo odabralo je 28 ispitanika odnosno

20,74%. Tvrdnju Otkad imam mobilno bankarstvo u jednakoj mjeri koristim Internet bankarstvo

kao i prije odabralo je 23 ispitanika, 17,04%. Tvrdnju Otkad imam mobilno bankarstvo internet
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bankarstvo koristim minimalno 50% rjede nego prije odabrao je 21 ispitanik §to iznosi 15,56% od

ukupnog broja ispitanika. ;

Zbrajanjem podataka dolazimo do informacije kako 82,97% ispitanika koriste Internet bankarstvo
minimalno 50% rjede nego prije koristenja mobilnog bankarstva. Ta brojka je visoka i vrlo blizu
postotka koji se ti¢e fizi¢kih odlazaka u banku. Ovi rezultati dodatno ucvrS¢uju tezu kako je
mobilno bankarstvo remetilatka inovacija koja ne samo da modificira i unaprjeduje postojece
stanje nego ga i zamjenjuje. Kada ¢e mobilno bankarstvo omogucavati iste opcije za korisnike kao
i $to to sada nude poslovnice i Internet bankarstvo, moZzemo pretpostaviti da ¢e tada potpuno

prevladati i zamijeniti ove zastarjele bankovne kanale.

11. Uslugu mobilnog bankarstva koristim zato §to: (Ocijenite u kojoj mjeri se slazete sa
sljede¢im tvrdnjama. Odaberite jednu od ponudenih ocjena. Ocjene: 1 - U potpunosti se ne

slazem, S - U potpunosti se slazem)

. Broj
Br. [O 3
r cjena 1 2 3 4 5 ispitanika

U svakom trenutku
1 imam uvid u stanje 0 0,00% 2 1,46% 1 0,73% | 14 | 10.22% | 120 | 87,59% 137
vlastitih ra¢una

Smatram da je mobilno
2 | bankarstvo najsigurniji | 7 5,15% 8 5,88% | 47 | 34,56% | 42 | 30,88% | 32 | 23.53% 136
nadin plac¢anja racuna

Pla¢anje putem
mobilnog bankarstva
mi $tedi vrijeme i
novac

0 0,00% 0 0,00% | 10| 7,30% | 19 | 13.87% | 108 | 78,83% 137

Vazno mi je da je
4 bankovna usluga 1 0,74% 3 221% |20 | 14,71% | 29 | 21,32% | 83 | 61,03% 136
dinamiéna i fleksibilna

Zbog koristenja
mobilnog bankarstva
5 | dobivam 48 | 3529% | 27 | 19.85% | 33 | 24.26% | 8 588% | 20 | 14,71% 136
personalizirane
bankovne ponude

Zelim $to manje fizicki

. 0 0,00% 0 0.00% | 29| 21,32% | 64 | 47,05% | 43 | 31,61% 136
odlaziti u banku

Ljudski kontakt kod
7 | obavljanja bankovnih 33| 24,26% | 26| 19,11% | 35| 25,73% | 35 | 25.73% | 7 5,14% 136
poslova mi nije bitan

Tablica 19 Uslugu mobilnog bankarstva koristim zato $to: 1zvorno autorsko djelo.
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Uslugu mobilnog bankarstva koristim zato $to

6

2 1 5 6 7

Tvrdnja

b

Prosjecna og¢jera

Grat 16 Uslugu mobilnog bankarstva koristim zato §to: 1zvorno autorsko djelo.

U tablici se nalazi detaljniji statisticki prikaz dobivenih podataka. Rezultati pokazuju kako je
misljenje ispitanika poprili¢no raspr$eno i razli¢ito. Najveca disperzija nalazi se kod tvrdnje Zbog
koristenja mobilnog bankarstva dobivam personalizirane bankovne ponude (57%) 1 tvrdnje
Ljudski kontakt kod obavljanja bankovnih poslova mi nije bitan (46%), dok je najmanja u tvrdnji

U svakom trenutku imam wvid u stanje viastitih racuna (10%).

Uslugu mobilnog bankarstva koristim zato to: Arltme.tléka Standardn 4 Varijanca
sredina devijacija
U svakom trenutku 1mevlm uvid u stanje vlastitih 4,84 0,489 10
ratuna
Plac¢anje putem m_obﬂngg bankarstva mi stedi 472 0.593 13
vrijeme i novac _
Vazno mi je da je bankc.)v.na usluga dinamiéna i 44 0.872 20
fleksibilna

Zelim sto manje fizi¢ki odlaziti u banku 4,1 0,723 18

Smatram da je rf}obllnf) b.ankavrstvo najsigurniji 3.62 1,068 30
nacin pla¢anja racuna

Ljudski kontakt kod (?bz?.\/lja.rlja bankovnih 2.68 1239 16
postova mi nije bitan

Zbog korlstenja} rpobllnog bankarstva dobivam 2.45 1,403 57

personalizirane bankovne ponude

Tablica 20 Uslugu mobilnog bankarstva koristim zato §to: Izvorno autorsko djelo.
Ukupno 137 ispitanika odgovorilo je na pitanje broj 11. NajviSu prosjec¢nu ocjenu od 4,84 dobila
je tvrdnja U svakom trenutku imam wvid u stawnje vlastitih racuna koju je ocijenilo svih 137
ispitanika. Tvrdnju Placanje putem mobilnog bankarstva mi §tedi vrijeme i novac prosje¢nom
ocjenom 4,72 ocijenilo je takoder svih 137 ispitanika. Ostale tvrdnje ocijenilo je 136 ispitanika pa
je tako tvrdnja Vazno mi je da je bankovna usluga dinamicna i fleksibilna dobila prosjecnu ocjenu

4,4, tvrdnja Zelim §to manje fizicki odlaziti u banku dobila je ocjenu 4,1, Smatram da je mobilno
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bankarstvo najsigurniji nacin placanja racuna dobila prosjecnu ocjenu 3,62, tvrdnja Zbog
koristenja mobilnog bankarstva dobivam personalizirane bankovne ponude je ocijenjena
prosje¢nom ocjenom 2,45, a tvrdnja Ljudski kontakt kod obavijanja bankovnih poslova mi nije

bitan dobila je ocjenu 2,05.

Najve¢i broj ispitanika, njih 120 odnosno 87,59%, ocijenilo je najviSom ocjenom 5 tvrdnju U
svakom trenutku imam uvid u stanje viastitih racuna dok je najmanju ocjenu 1 dobila tvrdnja Zbog
koristenja mobilnog bankarstva dobivam personalizirane bankovne ponude koju je tako ocijenilo

48 ispitanika, odnosno njih 35,29%.

Dobiveni podaci sukladni su s odabranim tvrdnjama pitanja broj 8 gdje je usluga uvida u stanje
tekuceg/deviznog/Ziro racuna ocijenjena najviSom prosjeénom ocjenom 4,48, dok je faktor
ljudskog kontakta ocijenjen najnizom ocjenom 2,05. Visoku ocjenu dobila je i tvrdnja kako
mobilno bankarstvo $tedi vrijeme i novac. Kada se radi o sigurnosti i fleksibilnosti ispitanici su
viSom ocjenom ocijenili vaznost dinami¢nosti i fleksibilnosti usluge, a niZom ocjenom ocjenjuju
tvrdnju da je bankarska usluga najsigurniji nacin pla¢anja ra¢una. U ovom pitanju nam Cronbach-

alpha koeficijent od 0,65 pokazuje kako su postavljene varijable zadovoljavajuée pouzdane:

Uslugu mobilnog bankarstva koristim zato $to:

SibachsS Cronbach's Alpha Based on Standardized Items bk
Alpha Items

0,65 0,62 7
Tablica 21 Uslugu mobilnog bankarstva koristim zato $to: 1zvorno autorsko djelo.

Za sve tvrdnje pitanja broj 11 provedena je deskriptivna statistika i dodatna provjera razine

pouzdanosti:
U svakom trenutku imam uvid u
stanje vlastitih raduna
Aritmetic¢ka sredina 4,84
Standardna 0,489
devijacija
Medijan 5,00
Mod 2
Razina pouzdanosti 0.08

Tablica 22 U svakom trenutku imam uvid u stanje vlastitih raduna, 1zvorno autorsko djelo.

Prosjeéna ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 4,84+0,08 uz razinu

pouzdanosti od 95%.
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Smatram da je mobilno
bankarstvo najsigurniji na¢in
platanjaratuna
Aritmeticka sredina 3,62
Standardna 1,068
devijacija
Medijan LA
Mod 4
Razina pouzdanosti 0.18

Tablica 23 Smatram da je mobilno bankarstvo najsigumiji nadin plaéahja raduna. [zvorno autorsko djelo.

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 3,62+0,18 uz razinu

pouzdanosti od 95%.

Placanje putem mobilnog

bankarstva mi Stedi vrijeme i
novac
Aritmeticka sredina _4’72
Standardna 0,593
devijacija

Medijan 200

Mod )
Razina pouzdanosti 0,10

Tablica 24 Pla¢anje putem mobilnog bankarstva mi Stedi vrijeme i novac. Izvorno autorsko djelo.

Prosjetna ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 4,72+0,10 uz razinu

pouzdanosti od 95%.

VaZno mi je da je bankovna
usluga dinami¢na i fleksibilna

Aritmeti¢ka sredina 4,40
Standardna 0,872

devijacija
Medijan 5,00
Mod il 3
Razina pouzdanosti 0.15

Tablica 25 Vazno mi je da je bankovna usluga dinami¢na i fleksibilna. [zvorno autorsko djelo.

Prosjetna ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 4,40+0,15 uz razinu

pouzdanosti od 95%.

Zelim 3to manje fizitki odlaziti u banku
Aritmeticka sredina 4,10
Standardna devijacija 0,723
Medijan 4,00

Mod 4
Razina pouzdanosti 0.12

Tablica 26 Z¢lim $to manje fizi¢ki odlaziti u banku. Izvorno autorsko djelo.

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 4,10+0,12 uz razinu

pouzdanosti od 95%.
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Ljudski kontak kod obavljanja bankovnih
poslova mi nije bitan
Aritmetic¢ka sredina 2.68
. 1,239
Standardna devijacija
Medijan 3,00
Mod 3
l Razina pouzdanosti 0.21

Tablica 27 Ljudski kontak kod obavljanja bankovnih poslova'mi nije bitan. Izvorno autorsko djelo.

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 2,68+0,21 uz razinu

pouzdanosti od 95%.

Zbog koristenja mobilnog bankarstva dobivam
personalizirane bankovne ponude
Aritmetic¢ka sredina 2,68

Standardna devijacija_ 5305
Medijan 200

Mod 1
Razina pouzdanosti l 0,24

Tablica 28 Zbog koristenja mobilnog bankarstva dobivam personalizirane bankovne ponude. Izvorno autorsko djelo.

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 2,68+0,24 uz razinu

pouzdanosti od 95%.

12. Kada se radi o sigurnosti koristenja mobilnog bankarstva: (Ocijenite u kojoj mjeri se slaZete
sa sljede¢im tvrdnjama. Odaberite jednu od ponudenih ocjena. Ocjene: 1 - U potpunosti se

ne slazem, 5 - U potpunosti se slazem)
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Ocjena

Broj
ispitanika

Sigurnost
mojih
rauna mi je
na prvom
mjestu i zato
koristim
mobilno
bankarstvo

4,41%

5,15%

48

35,29%

29

21,32%

46

33,82%

136

Bankovne
transakcije
putem
mobilnog
bankarstva
su sigurnije
od
transakcija
putem
internet
bankarstva

30

21.90%

14

10,22%

57

41,61%

15

10,95%

21

15.33%

137

Smatram da
su sve
bankovne
usluge
jednako
sigurne, pa
tako i
mobilno
bankarstvo

2,92%

11

8,03%

36

26,28%

35

25,55%

51

37,23%

137

Sigurnost

kori3tenja
bankovnih
usluga mi

nije toliko
bitna

92

67,65%

8,09%

12,50%

5,88%

5,88%

136

Nisam nikad
razmisljao/la
0 pitanju
sigurnosti
koristenja
mobilnog
bankarstva

67

48,91%

13,14%

25

18,25%

12,41%

7,30%

137

Pri
koristenju
mobilne
aplikacije
Cesto
razmi$ljam
0 sigurnosti

25

18,25%

22

16,06%

46

33,58%

23

16,79%

21

15,33%

137

Vjerujem da
banke
dovoljno
brinu o
sigurnosti
mobilne
aplikaciie

4,38%

5,11%

39

28,47%

35

25,55%

50

36,50%

137

Tablica 29 Kada se radi o sigurnosti koristenja mobilnog bankarstva: Izvorno autorsko djelo.
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Kada se radi o sigumosti koristenja mobilnog bankarstva

1
3.8
3
0“ I I I I
0
| 2 3 4 5 6 7

Tvrdnja

Prosjecna ocjena
— [ )
N — 2N 1 ) n

Graf 17 Kada se radi o sigurnosti koristenja mobilnog bankarstva: [zvorno autorsko djelo.

U tablici se nalazi detaljniji statisticki prikaz dobivenih podataka. Rezultati pokazuju kako je
misljenje ispitanika u ovom pitanju izrazito rasprseno i razli¢ito. Najveca disperzija nalazi se kod
tvrdnje Sigurnost koristenja bankovnih usluga mi nije toliko bitna (71%) i tvrdnje Nisam nikad
razmisljao/la o pitanju sigurnosti koristenja mobilnog bankarstva (62%), dok je najmanja u tvrdnji

Smatram da su sve bankovne usluge jednako sigurne, pa tako i mobilno bankarstvo (28%).

Kada se radi o sigurnosti kori$tenja mobilnog Aritmetitka Standardna

bankarstva sredina devijacija e

Smat.ram da su sve bankane usluge jednako 3.86 1,099 28
sigurne, pa tako i mobilno bankarstvo

Vjerujem da banke. dovoljpo b.r.mu o0 sigurnosti 3.85 L1l 29

mobilne aplikacije
Sigurnost mojih ra¢una mi je na prvom mjestu i 3.75 L1 30
zato koristim mobilno bankarstvo i ’
Pri koristenju mobilne aplikacije &esto 2.95 1297 44

razmi$ljam o sigurnosti

Bankovne transakcije putem mobilnog
bankarstva su sigurnije od transakcija putem 2,88 1,303 45
internet bankarstva

Nisam nikad razmisljao/la o pitanju sigurnosti

kori$tenja mobilnog bankarstva als i .

Sigurnost koristenja bankovnih usluga mi nije
toliko bitna

Tablica 30 Kada se radi o sigurnosti kori§tglja mobilnog bankarstva: Izvorno autorsko djelo

1,74 1,226 71

Na pitanje Kada se radi o sigurnosti koristenja mobilnog bankarstva: odgovorilo je 137 ispitanika.
Od ponudenih tvrdnja najvisu prosjecnu ocjenu 3,86 je dobila tvrdnja Smatram da su sve bankovne
usluge jednako sigurne, pa tako i mobilno bankarstvo koju je ocijenilo svih 137 ispitanika. Tvrdnju
Vierujem da danke dovoljno brinu o sigurnosti mobilne aplikacije ocijenilo je svih 137 ispitanika
prosje¢nom ocjenom 3,85. Sigurnost mojih racuna mi je na prvom mjestu i zato koristim mobilno

bankarstvo 136 ispitanika ocijenilo je ocjenom 3,75. Tvrdnja Pri koristenju mobilne aplikacije
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Cesto razmisljam o sigurnosti dobila je prosjecnu ocjenu 2,95 i na nju je odgovorilo 137 ispitanika.
Ocjenom 2,88 ocijenjena je tvrdnja Bankovne transakcije putem mobilnog bankarstva su sigurnije
od transakcija putem internet bankarstva koju je ocijenilo 137 ispitanika. Najnizim prosje¢nim
ocjenama ocijenjene su tvrdnje Nisam nikad razmisljao/la o pitanju sigurnosti koristenja mobilnog
bankarstva koja je ocijenjena ocjenom 2,16, a ocijenilo ju je 137 ispitanika i Sigurnost koristenja
bankovnih usluga mi nije toliko bitna koja je ocijenjena prosjeénom ocjenom 1,74, a ocijenilo ju

je 136 ispitanika.

Najveci broj ispitanika, njih 51 odnosno 37,23%, ocijenilo je najvisom ocjenom 5 tvrdnju Smatram
da su sve bankovne usluge jednako sigurne, pa tako i mobilno bankarstvo dok je najmanju ocjenu
1 dobila tvrdnja Sigurnost koristenja bankovnih usluga mi nije toliko bitna koju je tako ocijenilo

92 ispitanika, odnosno njih 67,65%.

Cronbach-alpha koeficijent od 0,71 pokazuje kako su postavljene varijable dobro postavljene te

su zbog toga pouzdane:

Kada se radi o sigurnosti kori$tenja mobilnog bankarstva

Saback's Cronbach's Alpha Based on Standardized Items LR
Alpha [tems

0,71 0,71 7
Tablica 31 Kada se radi o sigurnosti koristenja mobilnog bankarstva: Izvorno autorsko djelo.

Iako je vecina ispitanika dala najniZzu ocjenu na tvrdnju da im sigurnost bankovnih usluga nije
bitna, ipak su zanimljivi rezultati koji se ti€u tvrdnje Nisam nikad razmisljao/la o pitanju sigurnosti
koristenja mobilnog bankarstva u kontekstu broja godina ispitanika. Kako raste broj godina tako
se 1 povecava interes za pitanje sigurnosti pa je tako o€igledna razlika u ocjenama osoba do 30

godina starosti i onih iznad 60 godina:

Nisaim nikad razmislhao/la o pitanju sigurnosti koristenja
mobilnog bankarstva.

2.4

[ 39

18-30 60+
Odgovori ispitanika

Graf 18 Nisam nikad razmisljao/la o pitanju sigurnosti koristenja mobilnog bankarstva. [zvorno autorsko djelo.
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Na svakoj od navedenih tvrdnji pitanja broj 12 provedena je dodatna analiza pouzdanosti:

Tablica 32 Sigurnost mojih rauna mi je na prvom mjestu i zato koristim mobilno bankarstvo. [zvorno autorsko djelo.

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 3,75+0,19 uz razinu

pouzdanosti od 95%.

Tablica 33 Bankovne transakcije putem mobilnog bankarstva su sigurnije od transakcija putem internet bankarstva. Izvorno

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 2,88+0,22 uz razinu

pouzdanosti od 95%.

«*Sigurnost mojih ratuna mi je na

prvom mjestu i zato koristim
mobilno bankarstvo

Aritmeticka sredina 3,75

Standardna 1,110

devijacija
Medijan 4,00
Mod 3
Razina pouzdanosti 0.19

Bankovne transakcije putem
mobilnog bankarstva su sigurnije
od transakcija putem internet

bankarstva
Aritmeti¢ka sredina 2,88
Standardna 1,303
devijacija
Medijan 3,00
Mod 3
Razina pouzdanosti 0.22

autorsko djelo.

Smatram da su sve bankovne
usluge jednako sigumne, pa tako i

mobilno bankarstvo
Aritmeti¢ka sredina 3.86
Standardna 1,099
devijacija | |
Medijan 4,00
Mod 3
Razina pouzdanosti 0.19

Tablica 34 Smatram da su sve bankovne usluge jednako sigurne, pa tako i mobilno bankarstvo. Izvorno autorsko djelo.

Prosjeéna ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 3,86+0,19 uz razinu

pouzdanosti od 95%.
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Sigurnost kori$tenja bankovnih
usluga mi nije toliko bitna
Aritmeti¢ka sredina e
Standardna 1,226
devijacija
Medijan 1’% B
Mod !
Razina pouzdanosti 0,21

Tablica 35 Sigurnost koristenja bankovnih usluga mi nije toliko bitna. Izvorno autorsko djelo.

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 1,74+0,21 uz razinu

pouzdanosti od 95%.

Nisam nikad razmi$ljao/la o
pitanju sigurnosti koritenja

mobilnog bankarstva
Aritmeti¢ka sredina 21
Standardna 1,346

devijacija
Medijan 2,00
Mod .

Razina pouzdanosti 0.23

Tablica 36 Nisam nikad razmi$ljao/la o pitanju sigurnosti koristenja mobilﬁog. bankarstva Izvorno autorsko djelo.

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 2,16+0,23 uz razinu

pouzdanosti od 95%.

Pri kori¥tenju mobilne aplikacije
desto razmisljam o sigurnosti
| Aritmeticka sredina 2,95
Standardna 3,000

devijaciia _
Medijan 3,00
Mod

Razina pouzdanosti 0.22

Tablica 37 Pri koristenju mobilne aplikacije ¢esto razmisljam o sigurnosti. Izvorno autorsko djelo.

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 2,95+0,22 uz razinu

pouzdanosti od 95%.

Vjerujem da banke dovoljno
brinu o sigurnosti mobilne
aplikacije

_ Aritmeti¢ka sredina 3,85

Standardna 1,111
devijacija

Medijan 4,00

Mod 5
Razina pouzdanosti 0.19

Fablica 38 Vjerujem da banke dovoljno brinu o sigurnosti mobilne aplikacije. Izvorno autorsko djelo.
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Prosjecna ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 3,85+0,19 uz razinu

pouzdanosti od 95%.

13. Kada se radi o fleksibilnosti koristenja mobilnog bankarstva: (Ocijenite u kojoj mjeri se

slazete sa sljede¢im tvrdnjama. Odaberite jednu od ponudenih ocjena. Ocjene: 1 - U

potpunosti se ne slazem, 5 - U potpunosti se slazem)

Br.

Ocjena

Broj

ispitanika

Vazno mi je dau
svakom trenutku 0-24
mogu saznati stanje

svojih ra¢una

0,00%

1,47%

8.82%

9,56%

109

80.15%

136

Vazno mi je dau
svakom trenutku 0-24
mogu saznati stanje
svoje Stednje/kreditnih

kartica

4,41%

2,94%

23

16,91%

21

15,44%

82

60,29%

136

VaZzno mi jedau
svakom trenutku 0-24
mogu placati svoje
ratune

Vazno mije_da h
prilikom kupnje mogu
na licu mjesta provjeriti
imam li dovoljno

sredstava na radunu

1,46%

2,92%

0,00%

10

5.11%

11

7.30%

8,03%

11,68%

109

79.56%

137

13,14%

97

70,80%

137

Vazno mi je da
prilikom kupnje na licu
mjesta mogu provijeriti
stanje na kreditnoj

kartici

11,68%

7.30%

13,14%

11,68%

77

56,20%

137

Vazno mi je da razne
transakcije (npr.
placanje raduna) mogu
obavljati u situacijama
u kojima bih inade
imao osjeéaj da gubim
vrijeme (npr. javni
prijevoz, ¢ekanje u
¢ekaonici, ¢ekanje u

redu...)

3,68%

2.21%

10,29%

20

14,71%

%4

69,12%

136
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Br. | Ocjena Broj

1 2 ) 3 4 5 ispitanika

Vazno mi je da za
koristenje vecéine

7 1 0,73% | 0 | 0.00% | 6 438% | 19| 13.87% | 111 | 81.02% 137
bankovnih usluga vise

ne moram i¢i u banku

Vazno mi je da za
koristenje vecine

8 | bankovnih usluga ne 5 3.65% | 7 | 5.11% | 34 | 2482% | 23 | 16,79% | 68 | 49.64% 137
moram koristiti

racunalo

Tablica 39 Kada se radi o fleksibilnosti kori§tenja mobilnog bankarstva: lzvorno autorsko djelo.

Kada se radi o fleksibilnosti koristenja mobiinog
bankarstva::

| 2 3 ! s 6 7 8

Tvrdnja

) -
o= A

Prosjecna ocjena
f=3 = [
S 'h = A s A

Graf 19 Kada se radi o fleksibilnosti koristenja mobilnog bankarstva: Izvorno autorsko djelo.
U tablici se nalazi detaljniji statisticki prikaz dobivenih podataka. Rezultati pokazuju kako je
misljenje ispitanika u ovom pitanju takoder rasprSeno i heterogeno. Najveca disperzija nalazi se
kod tvrdnje Vazno mi je da prilikom kupnje na licu mjesta mogu provjeriti stanje na kreditnoj
kartici (36%) i tvrdnje VazZno mi je da za koristenje vecine bankovnih usluga ne moram koristiti
rac¢unalo (28%), dok je najmanja u tvrdnji VazZno mi je da za koristenje vecéine bankovnih usluga

vise ne moram i¢i u banku (13%).
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Kada se radi o fleksibilnosti koristenja Aritmeti¢ka Standardna N R
) ] | ol Varijanca
mobilnog bankarstva sredina devijacija

Vazno mi je da u svakom trenutku 0-24 mogu

] B 4,68 0,696 15
saznati stanje svojih racuna

Vazno mi je da u svakom trenutku 0-24 mogu
] 4,24 1,112 26

saznati stanje svoje Stednje/kreditnih kartica

Vazno mi je da u svakom trenutku 0-24 mogu
) 4,68 0,737 16

placati svoje racune

Vazno mi je da prilikom kupnje mogu na licu

mjesta provjeriti imam li dovoljno sredstava na 4,44 1,035 23
racunu

Vazno mi je da prilikom kupnje na licu mjesta

) o o 3,93 1,431 36
mogu provjeriti stanje na kreditnoj kartici

Vazno mi je da razne transakcije (npr. placanje

rauna) mogu obavljati u situacijama u kojima
bih inace imao osjecaj da gubim vrijeme (npr. 4,43 1,016 23

javni prijevoz, ¢ekanje u ¢ekaonici, ¢ekanje u

redu...)

Vazno mi je da za koriStenje veéine bankovnih

. 4,74 0,607 13
usluga vige ne moram i¢i u banku

Vazno mi je da za koriStenje vecine bankovnih

4,04 1,134 28
usluga ne moram koristiti raéunalo

Tablica 40 Kada se radi o fleksibilnosti koriStenja mobilnog bankarstva: Izvorno autorsko djelo.

Na pitanje Kada se radi o fleksibilnosti koristenja mobilnog bankarstva: odgovorilo je ukupno 137
ispitanika koji su najviSom prosje¢nom ocjenom 4,74 ocijenili tvrdnju Vazno mi je da za koristenje
vecéine bankovnih usluga vise ne moram i¢i u banku koju je ocijenilo svih 137 ispitanika. Sljedece
tvrdnje ocijenjene su najvisim prosjecnim ocjenama 4,68 Vazno mi je da u svakom trenutku 0-24
mogu saznati stanje svojih racuna, ocijenilo 136 ispitanika, i Vazno mi je da u svakom trenutku 0-
24 mogu placati svoje racune, ocijenilo 137 ispitanika. Tvrdnju Vazno mi je da prilikom kupnje
mogu na licu mjesta provjeriti imam li dovoljno sredstava na racunu je ocijenilo 137 ispitanika i
dobila je prosje¢nu ocjenu od 4,44. Nakon nje slijedi tvrdnja VaZno mi je da razne transakcije
(npr. placanje racuna) mogu obavljati u situacijama u kojima bih inace imao osjecaj da gubim
vrijeme (npr. javni prijevoz, cekanje u cekaonici, Cekanje u redu...) s prosjeénom ocjenom 4,43, a

ocijenilo ju je 136 ispitanika. Prosje¢nom ocjenom 4,24 ocijenjena je tvrdnja Vazno mi je da u
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svakom trenutku 0-24 mogu saznati stanje svoje Stednje/kreditnih kartica koju je ocijenilo 136
ispitanika. Na zacelju su tvrdnje Vazno mi je da za koristenje veéine bankovnih usluga ne moram
koristiti racunalo koja je ocijenjena prosjecnom ocjenom 4,04 i tvrdnja VaZno mi je da prilikom
kupnje na licu mjesta mogu provjeriti stanje na kreditnoj kartici ocijenjena prosje¢nom ocjenom

3,93, a na obje je odgovorilo svih 137 ispitanika.

Najvisu ocjenu 5 dobila je tvrdnja Vazno mi je da za koristenje veéine bankovnih usluga vise ne
moram i¢i u banku koju je odabralo 111 ispitanika, njih 81,02%. Najmanju ocjenu 1 odabralo je
16 ispitanika, odnosno njih 11,68%, za tvrdnju Vazno mi je da prilikom kupnje na licu mjesta

mogu provjeriti stanje na kreditnoj kartici.

Podaci ponovno potvrduju kako je korisnicima najvaznije od svega da viSe ne moraju fizic¢ki
odlaziti u banku Sto im $tedi vrijeme i novac, a banci, kako je veé¢ i re€eno, sniZava troskove
poslovanja. Takoder im je vazno da u svakom trenutku mogu saznati stanje svojih bankovnih

racuna i Stednje te obaviti placanja. Najmanje im je vazna provjera stanja svojih kreditnih kartica.

Cronbach-alpha koeficijent od 0,80 pokazuje kako su postavljene varijable dobro pouzdane:

Kada se radi o upravljanju vlastitim financijama

Cronbach's Cronbach's Alpha Based on Standardized N of
Alpha Items Items
0,80 0,81 8

Tablica 41 Kada se radi o fleksibilnosti koridtenja mobilnog bankarstva: [zvorno autorsko djelo.

Na svakoj od navedenih tvrdnji pitanja broj 13 provedena je dodatna deskriptivna statistika i

analiza pouzdanosti:

VaZno mi je da u svakom
trenutku 0-24 mogu saznati stanje
svojih ratuna
Aritmeti¢ka sredina 4,68

Standardna 0,696
devijacija
Medijan I 3,00
Mod >
Razina pouzdanosti 0,12

Tablica 42 Vazno mi je da u svakom trenutku 0-24 mogu saznati stanje §vojih ra¢una. lzvorno autorsko djelo.

Prosje€na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 4,68+0,12 uz razinu

pouzdanosti od 95%.
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Vazno mi je da u svakom
trenutku 0-24 mogu saznati stanje
svoje 3tednje/kreditnih kartica
Aritmeti¢ka sredina 4,24

Standardna 1,112
devijacija
Medijan 2l
Mod )
Razina pouzdanosti 0.19

Tablica 43 Vazno mi je da u svakom trenutku 0-24 mogu saznati stanje svoje $tednje/kreditnih kartica. [zvorno autorsko djelo.

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 4,24+0,19 uz razinu

pouzdanosti od 95%.

VaZno mi je da u svakom
trenutku 0-24 mogu placati svoje
ratune
Aritmeticka sredina 4,68
Standardna 0,737
devijacija
Medijan ey
Mod N )
_Razina pouzdanosti 0,12

Tablica 44 Vazno mi je da u svakom trenutku 0-24 mogu placati svoje radune. Izvorno autorsko djelo.

Prosjena ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 4,68+£0,12 uz razinu

pouzdanosti od 95%.

Vazno mi je da prilikom kupnje
mogu na licu mjesta provjeriti
| imam li dovoljno sredstava na
ratunu
Aritmeti¢ka sredina 4,44
Standardna 1,035
devijacija -
Medijan 50
Mod S
~ Razina pouzdanosti 0,17

Tablica 45 Vazno mi je da prilikom kupnje mogu na licu mjesta provjeriti imam li dovoljno sredstava na radunu.
Izvorno autorsko djelo.

Prosjecna ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 4,44+0,17 uz razinu

pouzdanosti od 95%.
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Vazno mi je da prilikom kupnje
na licu mjesta mogu provjeriti
stanje na kreditnoj kartici
Aritmeti¢ka sredina 3,93

Standardna 1,431
devijacija
Medijan 00
Mod 2
Razina pouzdanosti 0.24

Tablica 46 Vazno mi je da prilikom kupnje na licu mjesta mogu pro\/jeriti stanje na kreditnoj kartici.
Izvorno autorsko djelo.

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 3,93+0,24 uz razinu
pouzdanosti od 95%.

VaZno mi je da razne transakcije
(npr. placanje ra¢una) mogu
obavljati u situacijama u kojima
bih ina¢e imao osjecaj da gubim
vrijeme (npr. javni prijevoz,
&ekanje u ¢ekaonici, Eekanje u

redu...)
Aritmeti¢ka sredina 4,43 __|
Standardna 1,016
devijacija |
Medijan 5,00
Mod 5
Razina pouzdanosti 0.17

Tablica 47 VaZno mi je da razne transakcije (npr. placanje raCuna) mogu obavljati u situacijama u kojima bih ina¢e imao osjecaj
da gubim vrijeme (npr. javni prijevoz, ¢ekanje u ¢ekaonici, ¢ekanje u redu...).
Izvorno autorsko djelo.

Prosjena ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 4,43+0,17 uz razinu
pouzdanosti od 95%.

VaZno mi je da za kori$tenje
vetine bankovnih usluga vi¥e ne
moram i¢i u banku
Aritmetitka sredina | i

Standardna 0,607
devijacija
Medijan | il
Mod >
Razina pouzdanosti | 0,10

Tablica 48 Vazno mi je da za koriStenje veéine bankovnih usluga vi$e ne moram iéi u banku. Izvorno autorsko djelo.

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 4,74+0,10 uz razinu
pouzdanosti od 95%.
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Vazno mi je da za koristenje
vecine bankovnih usluga ne

moram koristiti ratunalo
Aritmeticka sredina A0
Standardna 1,134

devijacija

Medijan 4,00

Mod 5
Razina pouzdanosti 0.19

Fablica 49 Vazno mi je da za koristenje vec¢ine bankovnih usluga ne moram koristiti ratunalo. [zvorno autorsko djelo.

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 4,04+0,19 uz razinu

pouzdanosti od 95%.

14. Kada se radi o upravljanju vlastitim financijama: (Ocijenite u kojoj mjeri s¢ slaZete sa
sljede¢im tvrdnjama. Odaberite jednu od ponudenih ocjena. Ocjene: 1 - U potpunosti se

ne slazem, 5 - U potpunosti se slazem)

Br. | Ocjena Broj
1 2 3 4 5 ispitanika
Otkad imam
mobilno

bankarstvo puno
1 9 | 6.57% | 20 | 14,60% | 42 | 30.66% | 28 | 20.44% | 38 | 27,74% 137
bolje upravljam
vlastitim

financijama

Primijetio/la sam
kako trosim

manje novaca

39}

20 | 21,17% | 28 | 20,44% | 45 | 32.85% | 15 | 10.95% | 20 | 14,60% 137
otkad koristim

mobilno

bankarstvo

Primijetio/la sam
kako troim vise
3 | novaca otkad 35 12593% | 30 | 22.22% | 42 | 31,11% | 16 | 11.85% | 12 | 8.,89% 135
koristim mobilno

bankarstvo

Cinjenica da u
svakom trenutku
0-24 imam uvid u
svoje racune

4 | pozitivno je 13| 9,49% | 25 | 18,25% | 39 | 28,47% | 30 | 21,90% | 30 | 21,90% 137
promijenila moj
nacin troSenja
vlastitih nov¢anih

sredstava
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Ocjena

Broj

ispitanika

U

Cinjenica dau
svakom trenutku
0-24 imam uvid u
stanje svojih
kreditnih kartica
pozitivno je
promijenila moj
nacin koristenja

kreditnih kartica

30

21,90%

25

18,25%

40

29.20%

19

13,87%

23

16,79%

137

Otkad koristim
mobilno
bankarstvo moja
osobna potro$nja
uopce se nije
promijenila u
odnosu na
prija$nju

potro3nju

9.49%

11,68%

33

24,09%

27

19.71%

48

35,04%

137

Primijetio/la sam
kako aZurnije
pladam svoje
ra¢une otkad
imam mobilno

bankarstvo

8,09%

17

12,50%

32

23,53%

30

22,06%

46

33.82%

136

Primijetio/la sam
kako vise $tedim
otkad imam
mobilno

bankarstvo

31

23,13%

31

23,13%

35

26,12%

17

12,69%

20

14.93%

Tablica 50 Kada se radi o upravljanju vlastitim financijama: Izvorno autorsko djelo.
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Kada se radi o upravljanju vlastitim financtjama:

3
2.5
1.5
1
0.5
0

! 2 3 4 s 6 b 8

Tvrdnja

Prosje¢na ocjena
1 ]

Graf 20 Kada se radi o upravljanju vlastitim financijama: [zvorno autorsko djelo.

U tablici se nalazi detaljniji statisti¢ki prikaz dobivenih podataka. Rezultati pokazuju kako je
misljenje ispitanika u ovom pitanju takoder izrazito rasprieno i heterogeno. Najvecéa disperzija
nalazi se kod tvrdnji Primijetio/la sam kako azurnije placam svoje racune otkad imam mobilno
bankarstvo (49%) i Primijetio/la sam kako trosim vise novaca otkad koristim mobilno bankarstvo
(49%), dok je najmanja u tvrdnji Otkad imam mobilno bankarstvo puno bolje upraviljam viastitim

financijama (28%).
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Kada se radi o upravljanju vlastitim Aritmetitka Standardna )
. . L B Varijanca
financijama sredina devijacija
Otkad imam mobilno bankarstvo puno bolje
) - 3,48 1,225 28
upravljam vlastitim financijama
Primijetio/la sam kako tro§im manje novaca
2,77 1,306 47
otkad koristim mobilno bankarstvo
Primijetio/la sam kako tro$im vise novaca
2,56 1,244 49
otkad koristim mobilno bankarstvo
Cinjenica da u svakom trenutku 0-24 imam
uvid u svoje racune pozitivno je promijenila 3,28 1,260 38
moj nacin troSenja vlastitih novéanih sredstava
Cinjenica da u svakom trenutku 0-24 imam
uvid u stanje svojih kreditnih kartica pozitivno
) o o 2,85 1,364 35
je promijenila moj na¢in koristenja kreditnih
kartica
Otkad koristim mobilno bankarstvo moja
osobna potrodnja uopce se nije promijenila u 3,59 1,326 47
odnosu na prija$nju potro$nju
Primijetio/la sam kako aZurnije pla¢am svoje
3,61 1,289 49
rac¢une otkad imam mobilno bankarstvo
Primijetio/la sam kako vi$e $tedim otkad imam
2,73 1,350 38
mobilno bankarstvo

Tablica 51 Kada se radi o upravljanju vlastitim financijama: Izvorno autorsko djelo.

Na posljednje pitanje odgovorilo je ukupno 137 ispitanika. Najvisu prosjeénu ocjenu dobila je
tvrdnja Primijetio/la sam kako azurnije placam svoje racune otkad imam mobilno bankarstvo koju
je ocijenilo 136 ispitanika. Zatim slijedi tvrdnja Otkad koristim mobilno bankarstvo moja osobna
potrosnja uopce se nije promijenila u odnosu na prijasnju potrosnju na koju je odgovorilo 137
ispitanika i dobila je ocjenu 3,59. Nakon nje slijedi tvrdnja Otkad imam mobilno bankarstvo puno
bolje upravljam viastitim financijama koje je dobila ocjenu 3,48, a ocijenilo ju je 137 ispitanika.
Ocjenom 3,28 ocijenjena je tvrdnja Cinjenica da u svakom trenutku 0-24 imam uvid u svoje racune
pozitivno je promijenila moj nacin trosenja vlastitih novéanih sredstava koju je ocijenilo 137
ispitanika. Takoder, svih 137 ispitanika ocijenilo je tvrdnje Cinjenica da u svakom trenutku 0-24

imam uvid u stanje svojih kreditnih kartica pozitivno je promijenila moj nacin koriStenja kreditnih
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kartica, ocjenom 2,85 1 Primijetio/la sam kako trosim manje novaca otkad koristim mobilno
bankarstvo, ocjenom 2,77. Tvrdnja Primijetio/la sam kako vise Stedim otkad imam mobilno
bankarstvo ocijenjena je prosje¢nom ocjenom 2,73, a ocijenilo ju je 134 ispitanika dok je na
samom kraju tvrdnja Primijetio/la sam kako trosim vise novaca otkad koristim mobilno

bankarstvo, ocjenom 2,56, koju je ocijenilo 135 ispitanika.

Najveéi broj ispitanika ocijenio je tvrdnju Otkad koristim mobilno bankarstvo moja osobna
potrosnja uopce se nije promijenila u odnosu na prijasnju potrosnju s ocjenom 5, njih 48 odnosno
35,04%. NajniZu ocjenu dobila je tvrdnja Primijetio/la sam kako trosim vise novaca otkad koristim

mobilno bankarstvo koju je ocjenom je ocijenilo 35 ispitanika, odnosno njih 25,93%.

Dobiveni rezultati ukazuju kako ispitanici nisu promijenili svoje navike troenja te priblizno isto
ocjenjuju da troSe viSe, odnosno manje novaca nego §to su tro$ili prije koristenja mobilnog
bankarstva. Ispitanici u vecoj mjeri smatraju kako im se navike tro$enja nisu znacajno promijenile
koriStenjem mobilnog bankarstva, no aZurnije plac¢aju svoje racune i smatraju kako bolje

upravljaju vlastitim financijama.

Cronbach-alpha koeficijent od 0,72 u ovom pitanju pokazuje prihvatljivu pouzdanost varijabli:

Kada se radi o sigurnosti koriitenja mobilnog bankarstva

Cronbach's Cronbach's Alpha Based on Standardized N of
Alpha Items [tems
0,72 0,72 8

Tablica 52 Kada se radi o upravljanju vlastitim financijama: lzvorno autorsko djelo.

Na svakoj od navedenih tvrdnji pitanja broj 14 provedena je dodatna deskriptivna statistika i

analiza pouzdanosti:

Otkad imam mobilno bankarstvo
puno bolje upravljam vlastitim
financijama
Aritmeti¢ka sredina 3.48

Standardna 1,225
devijacija
Medijan 3,00
Mod 3
Razina pouzdanosti 0.21

Tablica 53 Otkad imam mobilno bankarstvo puno bolje upravljam vlastitim financijama. lzvorno autorsko djelo.

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 3,48+0,21 uz razinu

pouzdanosti od 95%.
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Primijetio/la sam kako tro$im

manje novaca otkad koristim
mobilno bankarstvo

Aritmeti¢ka sredina 2,77

Standardna 1,306

devijacija
Medijan 3,00
Mod 3
Razina pouzdanosti 0.22

Tablica 54 Primijetio/la sam kako tro§im manje novaca otkad koristim mobilnio bankarstvo. Izvorno autorsko djelo.

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 2,77+0,22 uz razinu

pouzdanosti od 95%.
Primijetio/la sam kako troSim
vise novaca otkad koristim
mobilno bankarstvo
_ Aritmeticka sredina 26
Standardna 1,244
devijacija
Medijan 3.00
_ Mod 0
Ruzing pouzdanosti 0.21

Tablica 55 Primijetio/la sam kako trogim vide novaca otkad koristim mobilno bankarstvo. Izvorno autorsko djelo.

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 2,56+0,21 uz razinu

pouzdanosti od 95%.

Cinjenica da u svakom trenutku
0-24 imam uvid u svoje rafune
pozitivno je promijenila moj
nadin trofenja vlastitih novtanih
sredstava

| Aritmeticka sredina 228
Standardna 1,260
devijacija

Medijan 3,00 |
Mod 3
Razina pouzdanosti 0.21

I'ablica 56 Cinjenica da u svakom trenutku 0-24 imam uvid u svoje radune pozitivno je promijenila moj nagin tro%enja vlastitih
novéanih sredstava. Izvorno autorsko djelo.

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 3,28+0,21 uz razinu

pouzdanosti od 95%.
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Cinjenica da u svakom trenutku
0-24 imam uvid u stanje svojih
kreditnih kartica pozitivno je
promijenila moj nadin koritenja

kreditnih kartica
Aritmeti¢ka sredina 2,85
Standardna 1,364
devijacija
Medijan 3,00
Mod 3
Razina pouzdanosti 0,23

Tablica 57 Cinjenica da u svakom trenutku 0-24 imam uvid u stanje svojiF kreditnih kartica pozitivno je promijenila moj nagin
koristenja kreditnih kartica. [zvorno autorsko djelo.

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 2,85+0,23 uz razinu

pouzdanosti od 95%.

Otkad koristim mobilno
bankarstvo moja osobna
potro$nja uopge se nije
promijenila u odnosu na prijas$nju

potro3nju
Aritmeti¢ka sredina 3,59
Standardna 1,326
devijacija
Medijan 4,00
Mod | 3
Razina pouzdanosti 0,22

Tablica 58 Otkad koristim mobilno bankarstvo moja osobna potro$nja uopce se nije promijenila u odnosu na prijadnju potro$nju.
Izvorno autorsko djelo.

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 3,59+0,22 uz razinu

pouzdanosti od 95%.

Primijetio/la sam kako aZurnije
plac¢am svoje ratune otkad imam
mobilno bankarstvo
Aritmeti¢ka sredina 3,61

Standardna 1,289
devijaciia
Medijan 4,00
Mod i
Razina pouzdanosti 0.22

Tablica 59 Primijetio/la sam kako aZurnije plaéam svoje radune otkad imam mobilno bankarstvo. 1zvorno autorsko djelo.

Prosje¢na ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intervalu 3,61+£0,22 uz razinu

pouzdanosti od 95%.
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Primijetio/la sam kako vise
§tedim otkad imam mobilno
bankarstvo
Aritmetic¢ka sredina 2,73
Standardna 1,350
devijacija
Medijan 2300
Mod 3

Razina pouzdanosti 0,23

Tablica 60 Primijetio/la sam kako vi$e $tedim otkad imam mobilno bankarstvo. Izvorno autorsko djelo

Prosjecna ocjena u ukupnom osnovnom skupu se nalazi u intetvalu 2,73+0,23 uz razinu

pouzdanosti od 95%.

6.5. Zakljucéak rezultata istrazivanja

U ovom poglavlju temeljem rezultata istrazivanja opovrgnut ée se ili potvrditi postavljene
hipoteze.
Hipoteza H1: Korisnici mobilnog bankarstva u Hrvatskoj u ve¢ini su osobe mlade od 40
godina.
Hipoteza je potvrdena.
ObrazlozZenje: Ova hipoteza je potvrdena pomocu pitanja broj 2 ,,Koliko imate godina?* te pitanja
broj 6 ,Koristite li usluge mobilnog bankarstva?“. Od ukupno 174 ispitanika njih 21 ne koristi

usluge mobilnog bankarstva, od kojih je 14 osoba, odnosno 66,66%, starije od 40 godina:

Godine Zivota ispitanika koji ne koriste
mobilno bankarstvo

60.00% S e ——
‘ 50.00% —
40.00% ® 1830
| 31-40
0, :
30.00% 24150
20.00% - % 51-60
= 60+
10.00% +——
0.00% + -
Ispitanici koji ne koriste mobilno bankarstvo

Graf 21 Godine Zjvota ispitanika koji ne koriste mobilno bankarstvo. Izvorno autorsko djelo.

Istovremeno u skupini ispitanika koji koriste mobilno bankarstvo njih 60,13%, odnosno 92 osobe,

je mlade od 40. godina Zivota.
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Takoder, na prilozenom grafu je vidljiv pad kori$tenja mobilnog bankarstva s rastom broja godina

«. .ispitanika, odnosno kako raste broj gedina tako se i povecava broj onih koji ne koriste mobilno

bankarstvo:
Usporedba godina Zivota ispitanika i injenice

| koriste 11 111 ne mobilno bankarstvo
120.00% |
100,00% - |
|

80.00% — - - -
#Da ‘
40.00% +— — - - - =Ne |
200% Sl o ‘
0,00)/0 5 2 L & S :

18-30 31-40 41-50 51-60 60+
Broj godina ispitanlka ‘
Graf 22 Usporedba godina Zivota ispitanika i ¢injenice koriste 1i ili ne mobilno bankarstvo Izvorno autorsko djelo.

Pomocna hipoteza HIA: Korisnici mobilne aplikacije ne brinu o sigurnosti nov&anih
transakcija.
Hipoteza je potvrdena.
Obrazlozenje: Prema pitanju broj 12 u kojem su ispitanici ocjenjivali sigurnost koristenja
mobilnog bankarstva moze se zakljuciti kako vjeruju u sigurnost bankarskih usluga opcenito §to
su i potvrdili ocijenivsi najve¢om ocjenom tvrdnju Smatram da su sve bankovne usluge jednako
sigurne, pa tako i mobilno bankarstvo iza koje slijedi tvrdnja Sigurnost mojih racuna mi je na
prvom mjestu i zato koristim mobilno bankarstvo. Takoder su niskom ocjenom ocijenili kako im
sigurnost bankovnih usluga nije toliko bitna.
Takoder, u pitanju broj 11 Uslugu mobilnog bankarstva koristim zato §to: tvrdnja Smatram da je
mobilno bankarstvo najsigurniji nacin placanja racuna je po prosjenoj ocjeni zasjela na 4. od 5
mjesta, a u istom pitanju su bolje ocijenjene tvrdnje U svakom trenutku imam uvid u stanje vlastitih
racuna, Placanje putem mobilnog bankarstva mi Stedi vrijeme i novac, Vazno mije da je bankovna
usluga dinamicna i fleksibilna.
Pomo¢na hipoteza H1A je potvrdena jer je korisnicima mobilnog bankarstva u veini pitanje
sigurnosti manje vazno od ostalih karakteristika mobilnog bankarstva, a osim §to im je manje
vazno smatraju i kako su sve bankarske usluge podjednako sigurne te ni ne dovode u pitanje

sigurnost mobilnog bankarstva.
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Pomocna hipoteza HIB: Sigurnosti i fleksibilnost mobilne aplikacije nisu u pozitivnoj
korelaciji. (
Hipoteza nije potvrdena.
Obrazlozenje: Upotrebom Pearsonovog koeficijenta korelacije provjeren je suodnos triju tvrdnji
pitanja broj 12 koje se tie sigurnosti aplikacija i triju tvrdnji pitanja broj 13 koje se tie
fleksibilnosti aplikacija. Iz oba pitanja su odabrane tvrdnje s najvi§im prosje¢nim ocjenama te one
koje imaju najve¢i broj ocjena 5 (u potpunosti se slaZzem). Dobiveni rezultati pokazuju kako postoji
negativna korelacija samo u ukrStavanju tvrdnje VazZno mi je da u svakom trenutku 0-24 mogu

placati svoje racune 1 tvrdnje Smatram da su sve bankovne usluge jednako sigurne, pa tako i

.....

hipoteza H1B.
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Korelacija pitanja sigurnosti i fleksibilnosti mobilne aplikacije

Vazno mi Sigurnost
jedau Vazno mi | Vazno mi mojih Smatram
svakom jedau jedaza ratuna mi da su sve
trenutku svakom kori$tenje jena bankovne | Vjerujem
0-24 trenutku vecdine prvom usluge da banke
mogu 0-24 bankovnih mjestu i jednako dovoljno
saznati mogu usluga zato sigurne, pa | brinu o
stanje pladati vie ne koristim tako i sigurnosti
svojih svoje moram i¢i mobilno mobilno mobilne
rafuna raune u banku bankarstvo | bankarstvo | aplikacije
Vazno mi Pearson | ,304° 3317 2607 ,3557 271
jedau Correlation
svakom
trenutku 0-
24 mogu
saznati
stanje
svojih
raduna
Vazno mi Pearson ,304* 1 ,276" 0,109 -0,019 0,119
jedau Correlation
svakom
tzrjnm”f)kg‘;o Sig. (2- 0,000 0,001 0,207 0.825 0.166
placati tailed) -
svoje N 136 137 137 137 137 137
radune
Vazno mi Pearson 3317 2767 1 2227 ,266™" ,192°
jedaza Correlation
koristenje
vecine
bankovnih
usluga vige
ne moram
i¢i u banku
Sigurnost Pearson ,2607" 0,109 2227 1 ,448" 947
mojih Correlation
raduna mi
jena :
prvom Slg. (2- 0,002 0,207 0,009 0,000 0,000
mjestu i tailed)
zato N 136 137 137 137 137 137
koristim
mobilno
bankarstvo
Smatram Pearson ,355* -0,019 ,266"° ,448" 1 ,410™
da su sve Correlation
bankovne
j‘:é‘;iﬁo Sig. (2- 0,000 0,825 0,002 0,000 0,000
sigumne, pa tailed)
tako i N 136 137 137 137 137 137
mobilno
bankarstvo
Vjerujem Pearson 2717 0,119 ,192° 947 410 1
da banke Correlation
dovoljno
';’igﬁfn‘(’)sﬁ Sig. (2- 0,001 0,166 0,024 0,000 0,000
mobilne tailed)
aplikacije N 136 137 137 137 137 137

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Tablica 61 Korelacija pitanja sigurnosti i fleksibilnosti mobilne aplikacije. lzvorno autorsko djelo
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Hipoteza H2: Korisnike mobilnog bankarstva prvenstveno motivira moguénost stalnog
upravljanja vlastitih financija.

Hipoteza je potvrdena:

ObrazloZenje: Hipoteza je potvrdena pitanjem broj 11 u kojem su ispitanici najviom prosje¢nom
ocjenom ocijenili tvrdnju U svakom trenutku imam uvid u stanje vlastitih racuna u odnosu na

ostale tvrdnje tog pitanja koje se ticu sigurnosti i fleksibilnosti mobilnog bankarstva.

Uz to ispitanici su u pitanju broj 14 najvi§im prosje¢nim ocjenama ocijenili tvrdnje kako aZurnije
placaju svoje racune otkad imaju mobilno bankarstvo, te iako smatraju da im se osobna potro3nja
nije promijenila na prijaSnju potro$nju ipak visoko ocjenjuju kako puno bolje upravljaju vlastitim
financijama. Jednako tako smatraju kako je ¢injenica da u svakom trenutku imaju uvid u svoje
raCune pozitivno promijenila nacin troSenja vlastitih nov&anih sredstava. NajniZu ocjenu dobila je

tvrdnja da troSe viSe novaca otkad koriste mobilno bankarstvo.

6.6. Ogranicenja istrazivanja
U ovom istraZivanju potrebno je istaknuti nekoliko ograni¢enja.
1. Uzorak

U uzorku ispitanika koji su odgovorili na anketni upitnik osjetan je nesrazmjer u odnosu broja
muskaraca i Zena. Na upitnik je tako odgovorilo 62 muskaraca §to ¢ini 35,63% od ukupnog broja
ispitanika i 112 Zena §to ¢ini 64,37% od ukupnog broja ispitanika. Iako nema dokaza da spol utjece
na kori$tenje mobilne aplikacije ipak je potrebno uzeti u obzir ¢injenicu da je ovaj uzorak u tom

smislu nesrazmjeran.

Takoder, mali je broj onih osoba koje ne koriste mobilno bankarstvo, njih 21 odnosno 12,07%, $to
moze utjecati na zaklju€ak hipoteze H1 u kojoj je dokazana tvrdnja kako je veéina korisnika

mobilnog bankarstva mlada od 40 godina.
2. Koncept sigurnosti koristenja mobilnog bankarstva

Pitanje o percepciji sigurnosti zapravo je pitanje povjerenja korisnika. IstraZivanje na tu temu
provedeno je na Svedskom sveudilistu UMEA 2017. godine te je, izmedu ostalog, zaklju¢eno kako
povjerenje u sigurnost mobilne aplikacije ovisi o samoj banci, njenoj aplikaciji i okruZenju u kojem

se ispitanik nalazi. Takoder su razlu¢ena tri aspekta povjerenja:
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e Povjerenje u institucije — ispitanici smatraju da je obaveza banke da ih zastiti od moguéih
sigurnosnih problema te u tom kontekstu ne brinu o sigurnosti. 1y

e Korisnikova sklonost povjerenju — koliko se uopée ispitanici oslanjaju na usluge mobilnog
bankarstva.

e Povjerenje u tehnologiju — koliko ispitanici opéenito koriste tehnologiju u svom Zivotu i
koliko se na nju oslanjaju. Pretpostavka je da ¢e oni korisnici koji inade koriste visoku

tehnologiju prije imati povjerenje u mobilno bankarstvo. (Agami, Du: 2017, str. 37-40)

Istrazivanje provedeno u ovom radu pokazalo je kako vecina ispitanika ocjenjuje kako su sve
bankovne usluge podjednako sigurne i u tom kontekstu vjeruju mobilnom bankarstvu te im je
faktor sigurnosti manje vazan u odnosu na druge karakteristike mobilnog bankarstva, no ne
odgovara na pitanje znaju li ispitanici dovoljno o sigurnosti mobilnih transakcija, jesu li uopce
svjesni mogucih opasnosti i poteskoca te kakva je njihova percepcija o tome §to je zapravo
sigurnost. U interesu je banaka da radi bolje konkurentnosti na trZistu i bolje kontrole ulaganja u
sigurnost mobilnih aplikacija dobro poznaju potrebe svojih trenutnih i potencijalnih korisnika te
je u tom smislu korisno da se o pitanju percepcije sigurnosti provedu dodatna istrazivanja trzista

mobilnog bankarstva.
3. PotroSacka moc¢ ispitanika

Prilikom dokazivanja hipoteze koja se tice korisni¢kog upravljanja vlastitih financija pokazalo se
kako ispitanici ocjenjuju da puno bolje upravljaju vlastitim financijama iako ocjenjuju kako se
manje slazu s tvrdnjama da vise $tede, troSe vi$e ili manje novaca nego prije koristenja mobilne
aplikacije. Ovakav rezultat mogao bi biti uzrokovan potro$ackom mod¢i ispitanika. Naime, moguée
je da ispitanici imaju ograni¢ene mjeseéne budZzete koji nisu dovoljno fleksibilni u pokrivanju
vlastitih Zivotnih potreba i ne ostavljaju prostor za Stednju i smanjenje tro$enja. No, s obzirom na
to da je najviSe ocijenjena tvrdnja da aZurnije plaéaju svoje obveze otkad imaju mobilno
bankarstvo mozemo zakljuciti da bolje upravljaju svojim financijama u svojim budZetskim
okvirima. S obzirom da u istrazivanje nije ukljueno pitanje potrosacke moéi ispitanika u obzir

treba uzeti i ovo ogranicenje.
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7. ZAKLJUCAK

Glavni predmet ovoga rada je identifikacija obiljeZja korisnika mobilnog bankarstva i njihova
motivacija za koriStenjem mobilnog bankarstva. Ovo pitanje osobito je aktualno posljednjih
desetak godina, od pojave prve mobilne aplikacije, te je predmet brojnih radova i zanimanje
mnogih autora. Kako bi se pravilno pristupilo ovoj temi potrebno je prouciti cjelokupnu povijest
bankarstva i razumjeti aspekte bankarskih politika tijekom povijesti. U radu je zato obradena
povijest bankarstva koja se, kada se radi o samom poslovanju, u svojoj srZi nije mijenjala, no zato
jest promijenila svoje distribucijske i komunikacijske kanale te profesionalizirala i sofisticirala
usluge. Osim bankarstva obradena je i povijest noveca od prapovijesti u kojima novac u danas$njem

obliku nije ni postojao, preko nov¢anica i kovanica, digitalnog novca pa sve do kriptovaluta.

Pojavom novih tehnoloskih rjeSenja banke su morale promijeniti svoj nacin rada i odnos prema
svojim korisnicima, postojeéim i potencijalnim, te uhvatiti korak s vremenom. Kako bi $to
uspjesnije zavladale novim trzi$nim izazovima banke su proSirile svoje tradicionalne kanale te su
se digitalizirale, isprva putem bankomata i kreditnih kartica pa sve do mobilnog bankarstva i
virtualnih poslovnica. Mobilno bankarstvo jedna je od vaznih stepenica tog prelaska banke u
digitalno doba. No, kako bi bilo privlaéno banka mora poznavati svoje potrosace. Jedna od tema
ovog rada je i definicija dana$njeg potroSaca mobilnog bankarstva, odredivanje ciljnog potrosaca

i njegovog ponasanja te je s tim ciljem provedeno i istraZivanje.

Buduénost bankarstva je trenutno neizvjesna. Bankarstvo ¢e sasvim sigurno opstati, no bankarske
usluge viSe nece nuditi samo i isklju¢ivo banke. Ta gospodarska grana otvara svoja vrata i drugim
financijskim institucijama, ali ne samo njima ve¢ i visoko digitaliziranim, umreZenim, globalnim
tvrtkama koje prijete tradicionalnom poimanju bankarstva. Neka istrazivanja pokazuju kako zasad
jos uvijek medu populacijom postoji odredena skepsa prema takvoj vrsti bankarstva i jo§ uvijek
postoji povjerenje u postojece, tradicionalne bankovne institucije, no dolazi novo vrijeme i nove
generacije kojima to povjerenje nece biti toliko jako bitno veé ¢e im biti vaznije da je usluga §to
brza i fleksibilnija. Banke ve¢ danas &eka detaljno preispitivanje svog dosada$njeg nacdina
poslovanja te one svakako moraju biti spremne na promjenu i ponuditi novu dodanu vrijednost

svojih usluga, ovoga puta ne samo kao pratitelji trendova ve¢ kao oni koji trendove postavljaju.
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9. DODACI:

ANKETNI UPITNIK:

Identifikacija obiljezja i motivi korisnika mobilnog bankarstva

Postovani, hvala Vam §to éete sudjelovati anketi za potrebe izrade diplomskog rada na

SveuciliStu Sjever, odjel Odnosi s javnostima.

Upitnik je u potpunosti anoniman i za njegovo ispunjavanje ¢e Vam biti potrebno najvise 7

minuta.

Red. Br. Anketno pitanje

1 Spol
e M
e 7
2 Koliko imate godina
o 1830
e 31-40
o 41-50
e 51-60
e 60+
3 Koji je Vas radni status

e Zaposlen/a

e Nezaposlen/a
e Student/ica

e Mirovina

e Ostalo

4 Stupanj obrazovanja
e Osnovna skola
e Srednja skola

e VSS/Baccalaureate
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VSS

Doktorat, poslijediplomski studij

5 Osobni prihodi

Do 4.000 kn

0Od 4.001 kn do 6.000 kn
Od 6.001 kn do 8.000 kn
Od 8.001 kn do 10.000 kn
Iznad 10.000 kn

6 Koristite li usluge mobilnog bankarstva

Da
Ne

Ako je odgovor na prethodno pitanje NE, molim Vas odaberite razlog zbog kojeg

7 ne koristite mobilno bankarstvo

Ne posjedujem pametni telefon

Nemam povjerenja u mobilno bankarstvo

Postojece mobilno bankarstvo u svojoj banci ne
koristim jer je previse komplicirano

Mobilno bankarstvo ne koristim jer teSko koristim
ekran na dodir/ne vidim dovoljno dobro sitna slova i
brojke

Mobilno bankarstvo ne koristim ve¢ odlazim u banku
iz razloga $to vise vjerujem u osobni kontakt

Nesto drugo, $to:

8 Koje od sljedeéih usluga su vas motivirale za koriStenjem mobilnog bankarstva

Odgovore ocijenite ocjenom od 1 do 5, s time da je ocjena 1 najmanja moguca

ocjena, a ocjena 5 najveéa moguca ocjena

Placanje racuna 1 2 3 4
Uvid u stanje tekuéeg/deviznog/ziro racuna 1 2 3 4
Uvid u stanje Stednje 1 2 3 4
Uvid u stanje kreditnih kartica 1 2 3 4
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Uvid u stanje kredita I 2 3 4 5

Uvid u sve nove bankovne ponude I 2 3 4 5

U kojoj mjeri fizi€ki odlazite u banku otkad koristite mobilno bankarstvo
9 (odaberite jedan odgovor):

e Otkad imam mobilno bankarstvo nisam niti jednom
imao potrebu i¢i u banku

e Otkad imam mobilno bankarstvo u banku sam
odlazio/la svega nekoliko puta iskljucivo radi
poslova koji se nisu mogli odraditi putem mobilnog
bankarstva

e Otkad imam mobilno bankarstvo odlasci u banku su
mi se smanjili za vise od 50%

e Otkad imam mobilno bankarstvo u jednakoj mjeri

odlazim u banku kao $to sam odlazio/la i prije

Ako imate Internet bankarstvo, u kojoj mjeri ga koristite otkad imate mobilno
bankarstvo (odaberite jedan odgovor) (ako nikada niste koristili Internet
10 bankarstvo, preskodite ovo pitanje)
e Otkad imam mobilno bankarstvo nisam niti jednom
koristio Internet bankarstvo
e Otkad imam mobilno bankarstvo Internet bankarstvo
sam koristio/la svega nekoliko puta isklju€ivo radi
poslova koji se nisu mogli odraditi putem mobilnog
bankarstva
e Otkad imam mobilno bankarstvo Internet bankarstvo
koristim minimalno 50% rjede nego prije
e Otkad imam mobilno bankarstvo u jednakoj mjeri

koristim Internet bankarstvo kao i prije

11 Uslugu mobilnog bankarstva koristim zato to:
Ocijenite u kojoj mjeri se slaZete ili ne slaZete sa sljede¢im tvrdnjama. ZaokruZite
jednu od ponudenih ocjena.
Ocjene: 1 - U potpunosti se ne slazem, 5 - U potpunosti se slazem

U svakom trenutku imam uvid u stanje vlastitih racuna 1 2 3 4 5
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12

13

Smatram da je mobilno bankarstvo najsigurniji nacin

placanja raCuna I 2 3 4 5

Placanje putem mobilnog bankarstva mi $tedi vrijeme inovac 1 2 3 4 5
Vazno mi je da je bankovna usluga dinamic¢na i fleksibilna 1 2 3 4 5
Zbog koristenja mobilnog bankarstva dobivam

personalizirane bankovne ponude 1 2 3 4 5
Zelim 3to manje fizi¢ki odlaziti u banku 1 2 3 4 5
Ljudski kontakt kod obavljanja bankovnih poslova mi nije

bitan I 2 3 4 5

Kada se radi o sigurnosti koristenja mobilnog bankarstva:

Ocijenite u kojoj mjeri se slaZete ili ne slazete sa sljede¢im tvrdnjama. ZaokruZite

jednu od ponudenih ocjena.

Ocjene: 1 - U potpunosti se ne slazem, 5 - U potpunosti se slazem

Sigurnost mojih ra¢una mi je na prvom mjestu i zato koristim

mobilno bankarstvo 1 2 3 4 5
Bankovne transakcije putem mobilnog bankarstva su

sigurnije od transakcija putem Internet bankarstva 1 2 3 4 5§
Smatram da su sve bankovne usluge jednako sigurne, pa tako

i mobilno bankarstvo 1 2 3 4 5
Sigurnost koristenja bankovnih usluga mi nije toliko bitna 1 2 3 4 5
Nisam nikad razmisljao/la o pitanju sigurnosti koriStenja

mobilnog bankarstva 1 2 3 4 5
Vjerujem da banke dovoljno brinu o sigurnosti mobilne

aplikacije 1 2 3 4 5
Pri koristenju mobilne aplikacije ¢esto razmisljam o

sigurnosti 1 2 3 4 5

Kada se radi o fleksibilnosti koristenja mobilnog bankarstva:

Ocijenite u kojoj mjeri se slaZete ili ne slazete sa sljedec¢im tvrdnjama. ZaokruZite
jednu od ponudenih ocjena.

Ocjene: 1 - U potpunosti se ne slazem, 5 - U potpunosti se slazem

Vazno mi je da u svakom trenutku 0-24 mogu saznati stanje

svojih racuna I 2 3 4 5§
Vazno mi je da u svakom trenutku 0-24 mogu saznati stanje

svoje Stednje/kreditnih kartica 1 2 3 4 5
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Vazno mi je da u svakom trenutku 0-24 mogu placati svoje

radune 1 2 3 4 5
Vazno mi je da prilikom kupnje mogu na licu mjesta

provjeriti imam li dovoljno sredstava na raCunu 1 2 3 4 5
Vazno mi je da prilikom kupnje na licu mjesta mogu

provjeriti stanje na kreditnoj kartici 1 2 3 4 5
Vazno mi je da razne transakcije (npr. placanje ratuna) mogu

obavljati u situacijama u kojima bih inade imao osjecaj da

gubim vrijeme (npr. javni prijevoz, ¢ekanje u ¢ekaonicli,

¢ekanje uredu...) 1 2 3 4 5
Vazno mi je da za koristenje vecine bankovnih usluga vise ne

moram i¢i u banku 1 2 3 4 5
Vazno mi je da za koristenje vecine bankovnih usluga ne

moram koristiti raunalo 1 2 3 4 5

Kada se radi o upravljanju vlastitim financijama

Ocijenite u kojoj mjeri se slazete ili ne slazete sa sljede¢im tvrdnjama. ZaokruzZite
jednu od ponudenih ocjena.

Ocjene: 1 - U potpunosti se ne slazem, 5 - U potpunosti se slazem

Otkad imam mobilno bankarstvo puno bolje upravljam

vlastitim financijama 1 2 3 4 5
Primijetio/la sam kako tro$im manje novaca otkad koristim

mobilno bankarstvo 1 2 3 4 5
Primijetio/la sam kako tro§im vi$e novaca otkad koristim

mobilno bankarstvo 1 2 3 4 5
Cinjenica da u svakom trenutku 0-24 imam uvid u svoje

radune pozitivno je promijenila moj na¢in trosenja vlastitih

nov¢anih sredstava 1 2 3 4 5
Cinjenica da u svakom trenutku 0-24 imam uvid u stanje

svojih kreditnih kartica pozitivno je promijenila moj nacin

koristenja kreditnih kartica 1 2 3 4 5
Otkad koristim mobilno bankarstvo moja osobna potro$nja

uopée se nije promijenila u odnosu na prijasnju potrosnju 1 2 3 4 5
Primijetio/la sam kako azurnije placam svoje raune otkad

imam mobilno bankarstvo 1 2 3 4 5
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Primijetio/la sam kako vi$e $tedim otkad imam mobilno

bankarstvo I 2 3 4 5
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