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UuvoD

Vedno bolj je moc¢ slediti napredkom danasnje tehnologije, ki nedvomno prinas$ajo moznosti za
boljse Zivljenje. Eden izmed teh je ravno internet, na podlagi katerega se je med drugim razvilo
elektronsko ban¢nistvo. Sodobni nacin Zivljenja ter hiter tehnoloski napredek nam omogocata, da
neprestano i§¢emo nekaj, kar nam hitreje in ceneje prinasa ve¢. Ce bi ljudi vprasali, kaj najbolj
sovrazijo pri vsakodnevnih opravilih, bi ve¢ina najbrz odgovorila, da je to ¢akanje v vrstah. Tega
se zaveda vec€ina bank, zato S0 v svoje poslovanje zacele uveljavljati sisteme za poslovanje na
daljavo. Tovrstna oblika poslovanja ni velika prednost le za uporabnike same, katerim olajsa in
poenostavi opravila, ampak tudi za banke, ki lahko v krajSem ¢asu ponudijo ve¢ opravljenih
storitev. Pojavijo pa se tudi ovire, saj se morajo banke zaradi velike konkurence vedno znova
prilagajati svojim strankam in jim kot posamezna banka ponujati le najboljse, saj imajo tako
vecjo moznost obdrZati svoje komitente.

Namen diplomskega dela je predstaviti podro¢je internetnega ban¢nistva, storitve, ki jih ponuja
ter opredeliti prednosti in slabosti, ki jih ta prinasa. OsredotocCila sem se predvsem na rabo
internetnega banc¢nistva v Sloveniji in Italiji ter se pri opisovanju in primerjanju naslonila zgolj
na fizi¢ne osebe.

Cilj diplomskega dela je ugotoviti, kolik$na je raba internetnega ban¢ni$tva v Sloveniji in Italiji,
katera banka je najbolj ugodna ter katera skupina ljudi s podobnimi karakteristikami, pogosteje
uporablja internetno ban¢nistvo. Med drugim, je tudi cilj ugotoviti morebitne prihodnje novosti,
ki bi si jih uporabniki zeleli, in katere, bi prinasale ve¢je koristi.

Diplomsko delo ima pet poglavij. Prvo poglavje je v celoti namenjeno elektronskemu poslovanju
in elektronskemu banénistvu. Poglavje zajema tudi opredelitev internetnega ban¢nistva, nastanek
le-tega ter opis prednosti in slabosti, ki jih ta prinasa. V drugem poglavju sem predstavila
internetno banc¢nistvo v Sloveniji. Sledi poglavje 0 uporabi interneta ter internetnega banc¢nistva
v Italiji. V ¢etrtem poglavju sem se osredotocCila na primerjavo uporabe internetnega ban¢nistva
v Sloveniji in Italiji. V to poglavje sem vkljucila tudi analizo anket, ki sem jih opravila v obeh
drzavah. Diplomsko delo zaklju¢ujem s povzetkom svojih ugotovitev, pridobljenih z
analiziranjem odgovorov omenjenih anket.

1 ELEKTRONSKO POSLOVANJE

1.1  Elektronsko poslovanje in vrste e-poslovanja

Pojem elektronsko poslovanje izvira iz angleskega izraza electronic commerce (v nadaljevanju e-
commerce), vse bolj pa se uporablja pojem electronic business (v nadaljevanju e-business),
kateri bolj pravilno opredeljuje njegovo vsebino. Prvi izraz se namre¢ bolj uporablja v prevodu
e-trgovanje, drugi pa oznacuje elektronsko poslovanje v najSirSem smislu. Torej bolje receno,
elektronsko poslovanje je Sirsi pojem, Ki med drugim zajema e-trgovanje kot eno izmed mnogih

podvrst. Elektronsko poslovanje se oznacuje kot nekaksno celoto procesov, ki podpira razli¢ne
1



dejavnosti v poslovnem svetu, v to pa so vkljuceni ponudniki storitev, proizvajalci, potrosniki,
skratka vsi, ki v dolo¢enem procesu sodelujejo (Gradisar, 2003, str. 20-21).

Elektronsko poslovanje pomeni »poslovati elektronsko« oziroma Vv elektronski obliki (Jerman -
Blazi¢, 2001, str. 13). Omogoca obdelavo ter izmenjavo podatkov po elektronski poti, med
raCunalniki ne le znotraj doloCene organizacije, ampak tudi SirSe. Prav taka oblika komuniciranja
in poslovanja je za mnoga podjetja pomenila manjSe stroske ter vecjo avtomatizacijo, za
posameznike pa vecje ugodnosti pri opravljanju dolo¢enih storitev. Zasluga za tako spremembo
gre predvsem razvoju interneta in racunalniSkega omrezja ter moznosti zdruZevanja
informacijske in komunikacijske tehnologije. Internet je znizal stroske poslovanja, povecal
ucinkovitost ter omogocil nov in enostaven nacin poslovanja (Jerman - Blazi¢, 2001, str. 14-15).
Na samo odlocitev 0 uvajanju elektronskega poslovanja v posamezni institucijo oziroma podjetje
vplivajo razli¢ni dejavniki, kot so konkurenca, stopnja razvitosti institucije ter okolja in drzave, v
kateri se ta nahaja, sprejemljivost in osvesc¢enost potroSnikov, ustrezna infrastruktura, itd (Gricar
& Pucihar, 2000, str. 209).

NajpomembnejSe dejanje za uspesno poslovanje je medsebojno zaupanje ter zaupanje v sam
sistem, saj bi bilo brez tega poslovanje skorajda nemogoce. Kljub temu je pravni vidik v tej
dejavnosti izrednega pomena. Namre¢ vsaka sklenjena pogodba ali dogovor morata biti pravno
veljavna. Vsaka oblika elektronskega poslovanja je v Sloveniji urejena s sklopom zakonov in
zakonskih predpisov (Groznik & Lindi¢, 2004, str. 6). Za zaupanje komitentov v tak sistem je
potrebna tako pravna ureditev kot zagotavljanje podjetij 0ziroma bank z najvisjo stopnjo varnosti
podatkov (Jerman - Blazi¢, 2001, str. 161).

Glede na akterje, vpletene v elektronsko poslovanje, je le-ta razdeljena na Sest podrocij, in sicer
(glej Prilogo 1): na poslovanje med podjetji (B2B), med podjetji in potro$niki (B2C), samo
potrosniki (C2C), med podjetji in javno oz. drzavno upravo (B2G), med drZzavno upravo in
potro$niki (G2C) ter poslovanje znotraj drzave (G2G) (Groznik, Kovaci¢ & Ribi¢, 2005, str. 55—
56).

Velikokrat je elektronsko poslovanje med podjetji in potrosniki (B2C) opredeljeno kot
najpomembnejSa oblika poslovanja, saj je nam kot potrosnikom najbliZja, vendar ni tako. Po
mnenju veéine analitikov ima namre¢ najpomembnejSi delez elektronskega poslovanja,
poslovanje med podjetji (B2B), ki zajema razlicne oblike poslovanja, od elektronskega
ban¢nistva, povezave med podjetji in dobavitelji ali sodelovanje v spletnih organizacijah
(Groznik & Lindi¢, 2004, str. 2).

Kot sem Ze zgoraj omenila, elektronsko poslovanje predstavlja Sirok pojem, ki obsega vse
poslovne dejavnosti, pri katerih uporabljamo razli¢ne racunalnisSke aplikacije in omrezja. Med te
uvrs¢amo: elektronsko banénistvo, spletno trgovino, elektronsko trgovanje, elektronsko javno
upravo, elektronsko trzenje, delo na daljavo, elektronsko zavarovalnistvo, izobrazevanje na
daljavo, svetovanje na daljavo, racunalnisko podprto skupinsko delo, elektronske avkcije,



elektronsko placevanje, elektronsko zaloznistvo, elektronsko borzno poslovanje, notranje
elektronsko poslovanje, elektronsko ponudbo in elektronski turizem (Toplisek, 1998, str. 5).

1.2  Elektronsko bané¢niStvo in storitve e-banéniStva

Z uvedbo elektronskega poslovanja je zaradi spremenjenega nacina dela oziroma poslovanja
prislo do velikih sprememb. Ze iz vsakdanjega Zivljenja je mo¢ ugotoviti, da sta elektronska
posta ter uporaba racunalnika za medsebojno poslovanje nepogresljiva pri delu, prav tako tudi v
zasebnem zivljenju (Hernaus, 1997, str. 143). Prav zaradi uporabe takih in podobnih aplikacij je
olaj$an prenos znanja, kar omogoca opravljati posle kjerkoli po svetu. Vsemu temu pa sledi
vztrajna rast mobilnosti ljudi, storitev in izdelkov, dematerializacija poslovanja ter spremenjen
na¢in dela. Polega poenostavljenega nacina poslovanja, se banke osredotoc¢ajo predvsem na
dolgorocne odnose s strankami (Jerman - Blazi¢, 2001, str. 17-19).

Bancnistvo je ena izmed panog, katero, v veliki meri, sestavljajo storitve, ki temeljijo predvsem
na informacijah in so le-te predmet vsakodnevne uporabe tako fizi¢nih kot pravnih oseb. Prav te
informacije, transakcije, se belezijo elektronsko in dejansko ni nobene potrebe po uporabi
pisarniSkega materiala (Cetinski, 1999, str. 149). Kot elektronsko poslovanje, pomeni tudi
elektronsko banc¢nistvo sklepanje poslov elektronsko, le da gre v tem primeru za sklepanje
bancnih poslov. Brac¢un (1997, str. 149) opredeljuje elektronsko bancnistvo kot poslovanje strank
z banko, ki je neodvisno od poslovalnic in temelji na informacijski tehnologiji ter elektronskih
medijih. Z uvedbo takega nacina poslovanja so se banke priblizale potrebam in zahtevam
komitentov ter jim omogocile opraviti storitve na bliZji, lazji in preprost nac¢in, z uporabo
razli¢nih medijev (telefon, faks, televizija, avtomati, racunalnik itd.). Zaradi vedno vecjih zahtev
posameznikov, so banke, kot tudi druge ustanove, prisiljene vedno znova raziskovati in svojo
ponudbo $iriti. (Bracun, 1997, str. 149—150; Groznik & Lindi¢, 2004, str. 7)

Obstaja $irsa in ozja razlaga e-banc¢nistva. Prva se nanasa na vse, kar je povezano z elektronskim
poslovanjem, kot na primer telefonsko banc¢ni$tvo, ban¢ni avtomati, avtomatski odzivniki,
poslovanje preko ban¢nih terminalov in mobilnih telefonov. Druga razlaga pa zajema le storitve
virtualnega banc¢nistva s pomocjo spletnih strani, torej le storitve, ki temeljijo na informacijski
tehnologiji ter so hkrati neodvisne od ban¢nih poslovalnic (Sjeklo¢a, 1999, str. 31).

Obisk ban¢nih okenc, prav zaradi uvedbe elektronske oblike poslovanja, vedno bolj upada.
Strankam namre¢ tak nacin opravljanja storitev nudi ve¢je udobje ter razpoloZzljivost, poleg tega
pa Se prihranck Casa. Banke tako razbremenijo svoje delavce, kateri se lahko bolj posvetijo
svojim strankam ter trzenju produktov (Brac¢un, 1997, str. 149). Pogosto se uporablja tudi izraz
direktno ban¢nistvo, kar pomeni, da ima komitent moznost opravljati ban¢ne storitve 24 ur na
dan, 365 dni v letu, s svojega delovnega mesta ali kar od doma, predvsem pa brez prisotnosti
ban¢nega usluzbenca. Zaradi razli¢nih skupin komitentov, ki tako storitev uporabljajo, se
pojavljajo izrazi, kot so ban¢nistvo na daljavo (angl. Telebanking), ban¢nistvo od doma (angl.
Homebanking) ter ban¢nistvo za podjetja (angl. Corporate banking), (Bedjani¢ & Lorenz, 1997,
str. 57; Groznik & Lindi¢, 2004, str. 8).



Banke morajo, ¢e Zelijo biti v prednosti pri razvoju elektronskega bancnistva, upoStevati zelje in
zahteve strank ter tehnoloske zmoznosti. Pri razvoju mora posamezna banka upostevati dolo¢ena
dejstva in si za uspe$no poslovanje postavljati vprasanja, kot so dolgoro¢ni in kratkoro¢ni uéinki
elektronskega banc¢nistva, dolociti ciljno skupino uporabnikov, ugotoviti, kaksno povezavo zeli
banka vzpostaviti s strankami ter kaksna je komunikacijska infrastruktura v Sloveniji. Banka
mora poskrbeti za zaupanje uporabnikov v same storitve ter za najvi§jo stopnjo varnosti.
Ugotoviti morajo, kaksno tehnologijo imajo na razpolago uporabniki ter se zavedati, da si le-ti
zelijo opravljati storitve kadarkoli in kjerkoli ter na kakrSenkoli na¢in (Bracun, 1997, str. 150).

Nenehno napredovanje v tehnologiji prinasa vedno ve¢ novosti in moznosti za boljSo ter
enostavnej$o uporabo storitev. Prav zaradi tega, da bi locili storitve elektronskega ban¢nistva od
zastarelih, nestandardnih in neuporabnih sistemov, morajo le-te ustrezati dolo¢enim Kriterijem.
Po Kovacicu (1997, str. 133) so to neprekinjena dosegljivost 24 ur na dan, sedem dni v tednu,
moznost dostopa kjerkoli ter najpomembnejse, morajo biti varne in popolnoma avtomatizirane.

Zacetek elektronskega bancnistva je zaznamovalo telegrafsko podjetje Western Union Telegraph
Company, ki je leta 1871 omogocilo prenos denarja po vsej drzavi. Po priblizno 80-letih so
iznasli nac¢in magnetnega prepoznavanja (magneti cink character recognition — MICR) znakov
zapisanih s ¢rnilom povezano, ki je povezano z urejanjem in branjem cekov. Leta 1967 je banka
Barclays iz Velike Britanije svojim komitentom ponudila prvi bankomat, kmalu za tem so ji
sledile $e druge banke v ZDA in po svetu (Gup, 2003, str. 132). Kasneje se je pojavila nova
oblika elektronskega bancnistva, in sicer telefonsko bancniStvo, preko katerega je bilo
komitentom omogoceno preveriti svoje stanje, nakazovati sredstva ter placevati poloZnice.
Internet, kot ga poznamo danes, je bil izredno pomemben dejavnik pri razvoju e-ban¢nistva. Leta
1995 je Security National Bank (SFNB) iz Atlante predstavila prvi sistem internetnega
banc¢nistva na svetu in je bila prva popolna virtualna banka (Vresak, 1997, str. 61).

Banke strmijo k nenehnemu zniZevanju stroskov poslovanja, veé¢ji avtomatizaciji, zmanjSanju
vrst na ban¢nem okencu ter zadovoljstvu komitentov, kateri postajajo vedno bolj zahtevni
(Bracun, 1997, str. 150; Sjekloca, 1997, str. 33). Prav z uvedbo elektronskega bancnistva So
lahko mnoge banke obdrzale obstojece ter pridobile nove komitente. Tukaj pa se proces zal ne
konca, saj se morajo banke za svoj ugled in obstoj neprestano bojevati in iskati nove poti za
Sirjenje storitev in uvajati nove, take, ki temeljijo na sodobni tehnologiji (Groznik & Lindic,
2004, str. 7).

Glede na subjekte, ki nastopajo v elektronskem banc¢nistvu, loéimo v grobem tri vrste poslovnih
odnosov, in sicer med bankami, med banko in podjetjem ter banko in posameznikom (Groznik &
Lindic, 2004, str. 8).

V poslovnem odnosu med bankami je najbolj znana storitev SWIFT — The Society for Worldwide
Interbank Financial Telecomunicatio oziroma Druzba za svetovne medbanéne financne
komunikacije, ki deluje ze od leta 1973. 1zoblikovala se je na mednarodni ravni in omogoca hitro
in nemoteno opravljanje transakcij ter komunikacij med bankami v razli¢nih drzavah. To
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aplikacijo uporablja ve¢ kot 9700 finan¢nih institucij v 209-ih drzavah, katere si vsakodnevno
izmenjujejo na milijone poslovnih sporocil. Najpomembnejse pa je, da uporabniki lahko
dostopajo do storitev 24 ur na dan (About Swift, 2011).

Vedno vedji je delez elektronskega poslovanja med bankami in podjetjem oziroma pravnimi
osebami. Do tega je prislo, ko so morala podjetja svoje raune prenesti iz Agencije za placilni
promet (v nadaljevanju APP) na poslovne banke. Omenjena agencija je namre¢ do takrat
temeljila predvsem na elektronskem poslovanju, zato je bila, kot nekak$na zahteva ob odprtju
racuna, moznost uporabe elektronskega ban¢nistva (RIS, 2001; Halcom, 2002).

Razsirjeno je tudi poslovanje bank s fizi¢nimi osebami. Kot smo ze ugotovili zaradi sodobnega
nacina zivljenja ljudje nimajo Casa obiskati ban¢nega okenca ter ¢akati v dolgih vrstah, vendar
kljub temu vsak komitent od svoje banke in njihovih storitev pric¢akuje visoko kvaliteto (Bracun,
1997, str. 150). Poleg tega, si stranke zelijo varno poslovanje, za katero morajo dobro poskrbeti
banke same, Ce Si Zelijo pridobiti zaupanje. Za vse to je potrebna primerna programska oprema,
da zaSciti komitente pred nepooblaséenim dostopom do podatkov in izvajanjem kakrSnihkoli
transakcij (Vresak, 1997, str. 61).

Elektronsko banc¢niStvo zajema paleto razlicnih oblik banénih transakcij. Med storitve e-
bancniStva uvrs¢amo ban¢ne avtomate, placilne kartice, POS terminale, telefonsko bancnistvo,
mobilno banc¢nistvo, informacijske terminale ter internetno banc¢nistvo (Bracun, 1997, str. 149).
Podrobne;jsi opis storitev elektronskega bancnistva se nahaja v Prilogi 2.

1.3 Internetno ban¢niStvo

1.3.1 Nastanek interneta in internetnega banc¢nistva

Zametki interneta segajo v obdobje konec Sestdesetih let in v osemdeseta leta prejSnjega stoletja,
ko so ameriSki znanstveniki zaceli raziskovati, kako bi lahko premagali velike razdalje za
posiljanje podatkov. Leta 1969 je bilo vzpostavljeno ogromno vojasko racunalnisko omreZje
ARPA Net. Iskali so nacin, kako povezati racunalniske sisteme, s katerim bi lazje izmenjavali
znanja ter podatke med raziskovalnimi institucijami. Vzpostavljen je bil sistem, ki je posiljal
informacije, razdeljene na majhne pakete podatkov ter razvit sklad protokolov IP (angl. Internet
Protocol) in TCP (angl. Transmission Control Protocol), ki je omogocal prenos podatkov po
vojaSkem omrezju. Skozi Cas se je velikost interneta povecevala in tako je postal dosegljiv in
uporaben pri vsakodnevnih storitvah. Vedno ve¢ je takih, ki ga vsakodnevno uporablja pri
svojemu delu, prav tako je veliko podjetij, ki prav s pomoc¢jo interneta opravlja velik del svojega
poslovanja. Zaradi velike uporabnosti se je internet neprestano spreminjal in nadgrajeval, zato so
ga, poleg strokovnjakov in znanstvenikov, vedno bolj priceli uporabljati tudi komercialni
uporabniki (Snt, 2011; Internet, 2011).

Internetno banc¢nistvo je ena od oblik elektronskega ban¢nistva, Ki omogoc¢a opravljanje ban¢nih
storitev z raCunalnika ali dlan¢nika oziroma primerne programske opreme, priklju¢ene na
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internet (Vresak, 1997, str 60). Kot Ze zgoraj omenjeno je bila prva banka Security First Network
Bank prisotna pri zacetku razvoja in ponudbi internetnega bancnistva, in sicer leta 1995. Razlog
za uvedbo le-tega so videli predvsem v znizanih transakcijskih stroskih. Po Omanu naj bi prvi
izraCuni kazali na to, da ban¢na transakcija preko interneta stane le en cent, medtem ko so stroski
tradicionalnega poslovanja kar deset krat vecji (Oman, 2002, str. 17-18).

1.3.2 Internetno banénistvo

Velika konkurenca na trgu bancnih storitev, tehnoloske novosti, sodobni nacin Zzivljenja so
pomembni dejavniki, ki so vplivali na spremembo ter uveljavitev takega na¢ina poslovanja.

Sprva so banke internet uporabljale le za informativne namene, kjer so bile objavljene
informacije o bankah ter njihovih storitvah. S ¢asom so zacele le-te iskati nove poti in razvijati
nove storitve, zato so lahko komitenti, nekoliko kasneje, ze spremljali stanja na rac¢unih, narocali
¢eke ter spremljali osnovne podatke o svojem finan¢nem stanju (Vresak, 1997, str. 61). Vedno
vedji uporabi internetnega ban¢niStva so sledile tudi zlorabe le tega s strani nepridipravov, zato je
bilo nujno potrebno uvesti preverjanje uporabnikov, z namenom prepreciti zlorabe in s tem
pridobiti ve¢je zaupanje komitentov. Uporaba takega na¢ina poslovanja se iz dneva v dan veca,
uporabniki pa so vedno bolj zahtevni ter Zzeljni naprednejS$ih storitev, ki bi omogocile Se
enostavnejse in hitrejSe opravljanje vseh vrst poslov. In tukaj se nadaljuje proces, ko si morajo
banke prizadevati za svoj obstoj ter napredovati za zadovoljitev potreb svojih komitentov (E-
banc¢nistvo: Poslovanje iz naslanjaca, 2007).

1.3.3 Prednosti in slabosti internetnega ban¢nistva

Pri uporabi internetnega bancniStva se kazejo prednosti in slabosti tako za banke kot za
komitente. V tem podpoglavju sem nekaj prednosti in slabosti nastela ter jih opisala.

PREDNOSTI ZA KOMITENTE:

e MozZnost upravljati s svojim denarjem kadarkoli in kjerkoli: Ta prednost je za mnoge
komitente, zaradi daljSega delovnega Casa in ostalih obveznosti, zelo pomembna. Komitenti,
niso vezani na urnik poslovalnic, ampak lahko doloceno transakcijo opravijo kadarkoli, od
doma, iz sluzbe, v veCernih ali jutranjih urah. Vse to predstavlja ve¢ svobode pri opravljanju
ban¢nih transakcij ter prihranek casa, kar danes za marsikoga postaja pomembna dobrina.
Edini pogoj za to je omogocen dostop do racunalnika 0ziroma mobitela ter interneta.

¢ Ni ¢akalnih vrst na ban¢nem okencu: Marsikdo je bil velikokrat prisiljen ¢akati v vrsti, da bi
opravil doloceno storitev. Danes s prehodom na e-ban¢nistvo to ni ve¢ potrebno.

e Nizji transakcijski stroski: Za opravljanje ban¢nih storitev preko elektronskega bancniStva
zaraCunavajo bistveno nizje transakcijske stroSke kot pri tradicionalnem nacinu.

e Boljsi pregled nad svojimi financami: Komitenti imajo kadarkoli vpogled v osebni ra¢un, ter,
zaradi sprotnega posodabljanja, ve¢jo moznost planiranja odhodkov, predvsem pa so lahko
brez negotovosti in presenecenj. O vsaki spremembi SO takoj obvesc¢eni. Omogocen je tudi
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boljsi pregled finan¢énih informacij kot so stanja deviznih tecajev, borznih podatkov in
obrestnih mer.

e Zasebnost: Pri poslovanju z internetnim ban¢ni$tvom, za varnost zasebnih podatkov, ni treba
skrbeti, namre¢ se dolo¢eno storitev opravi, ne da bi kdo prisluskoval, za kar pri opravljanju
ban¢nih storitev na banénem okencu ne moremo trditi.

e Enostavna uporaba, ve¢ja preglednost financ ter moZnost narocanja razli¢nih banénih
storitev (E-banc¢nistvo: Internet tudi za banke, 2006; Groznik & Lindi¢, 2004, str. 14).

SLABOSTI ZA KOMITENTE:

¢ Odprtje tekofega racuna: Pogoj za uporabo spletne banke je odprtje tekoCega rac¢una pri
doloceni banki, kar je lahko dolgotrajno.

e Spoznavanje delovanja internetnega ban¢niStva: Sprva je, da komitent lahko sam opravi
vse storitve, potrebno krajse udenje glede same uporabe. Vendar banke svoja navodila
poenostavijo do take ravni, da postane razumljivo za vsakogar.

e Nadgradnja programske opreme: Zaradi sprotnega obnavljanja in poenostavljanja storitev je
vCasih obvezna namestitev kakSne posodobitve, kar je mogoce za nekatere, Ki niso ravno
spretni z racunalnikom, odbijajoce.

e Nepoznane storitve in uporaba: Veliko ljudi namre¢ ne pozna delovanja internetnega
bancnistva ali racunalnika nasploh, zato se za tako vrsto opravljanja storitev ne odloc¢ijo. V to
skupino spadajo predvsem starejsi ljudje, za kar pride do izpada morebitnih uporabnikov.
Veliko je tudi komitentov, ki so navajeni na klasi¢ni nacin poslovanja in ne Zelijo sprememb,
zato se za sodobni nacin sploh ne odlocijo.

e Pomanjkanje osebnega stika: Stevilnim prednostim sledi tudi velika pomanjkljivost. Nekateri
namre¢ ne obiskujejo banke le zaradi tega, ker ne Zzelijo uporabljati internetnega bancnistva,
temvec zato, ker se morda pri opravljanju dolo¢ene ban¢ne storitve zelijo 0sebno posvetovati z
ban¢nim usluzbencem. Sodobni nacin poslovanja vedno bolj prepreuje osebni stik med
komitentom in ban¢nim usluzbencem (Oman, 2002, str. 19).

e Strah pred zlorabami: Banke se trudijo, da bi v ¢im vecji meri zavarovale svoje komitente
pred morebitnimi zlorabami. Zato so se le-te, zaradi velikega Stevila tehni¢nih in pravnih
varoval, zelo zmanjSale (Cetinski, 1999, str. 150; Groznik & Lindi¢, 2004, str 15-16 ).

PREDNOSTI ZA BANKE:

Banka mora biti nenehno v prednosti in konkuren¢na drugim bankam, zato je prisiljena vedno
znova uporabljati nove metode in ponujati nove ter kakovostnejse in enostavnejse storitve.

¢ Obstoj trenutnih komitentov ter pridobitev novih strank

e Ni¢ ve¢ ¢akalnih vrst: Ni ve¢ dolgih vrst pred ban¢nimi okenci, kar pomeni, da so ban¢ni
usluzbenci manj obremenjeni ter se lahko posvetijo bolj kompleksnim vpraSanjem ali
storitvam. Velik plus za banke je, da je potrebno vedno manj usluzbencev ter poslovalnic, s
¢imer zmanjSajo stroske poslovanja.



e Prihranek pri obvestilih: Uporabniki internetnega bancnistva se lahko odlocijo, da ne bodo
veC prejemali obvestil oziroma ban¢nih izpiskov po posti, ampak lahko tekoce transakcije
pregledajo po elektronski poti, kar vodi v manjse stroske poslovanja.

e NiZji stroski: Izvajanje ban¢nih transakcij po elektronski poti, glede na tradicionalen nacin,
vidno zniZa stroske.

e Zaradi manjSega obsega dela imajo moZnost se posvetiti bolj kompleksnim storitvam.

e Boljsa preglednost (Groznik & Lindi¢, 2004, str. 12—13, Bracun, 1997, str. 149).

SLABOSTI ZA BANKE:

e Uvedba takega nacina poslovanja terja velike stro§ke: Ceprav je uvedba in s tem povezana
uporaba internetnega ban¢niStva za komitente bolj ugodna, za banko to predstavlja velik
strosek. Kljub temu se je vecina bank, z namenom si zagotoviti svoj obstoj na trgu, odlocila za
uvedbo le-tega.

e Zaradi obcasnih motenj v delovanju spletnih streznikov, komitenti ne morejo dostopati do
zelenih informacij in storitev.

e Banka mora zagotoviti ustrezen in izobrazen kader.

¢ Kljub zasciti je Se vedno mogoca zloraba ter vdor v sistem, s ¢imer si lahko banka pridobi
nezaupanje komitentov (Groznik & Lindi¢, 2004, str 14-15).

2 INTERNETNO BANCNISTVO V SLOVENIJI

2.1 Raba interneta v Sloveniji

Uporaba interneta je dandanes nepogresljiva. Po zadnjih podatkih, objavljenih na tiskovni
konferenci MOSS — oktober 2011, je mogoce razbrati, da je bilo oktobra 2011 v slovenski
populaciji, stari med 10 in 75 let, kar 76 % oziroma 1.304.301 mese¢nih uporabnikov interneta.
Delez je izracunan glede na podatke iz leta 2009, ko je predstavljalo populacijo, staro med 10 in
75 let, 1.716.594 prebivalcev Slovenije. Stevilo uporabnikov iz leta v leto nara¢a, saj je viden
preskok le teh iz 1,12 mio ali 65 % (2009) na 1,30 mio ali 76 % (2011), (RIS, 2011b).

Veckrat dnevno do interneta dostopa 53,6 % mesecnih uporabnikov interneta, vsak dan 31,0 %,
takih, ki do spletnih strani dostopa le nekaj krat na teden pa 13,2 %. Ostalih 2,2 % internet
redkeje uporablja vendar vsaj enkrat mesec¢no. Tako kot v prejs$njih, je tudi v tokratni raziskavi
prikazana prevlada moskih uporabnikov interneta nad zenskami, saj je bilo v opazovanem
obdobju med temi 52 % moskih ter 48 % zensk (RIS, 2011b). Hkrati pa gre razbrati, da moski iz
leta v leto prezivijo vedno ve¢ ¢asa na internetu, pri Zenskah pa ostaja ¢as uporabe konstanten.
Junija je raziskava pokazala, da v moski v povpre¢ju na internetu prezivi okoli 13 ur, medtem ko
zenska le slabih 10 ur (RIS, 2010).

Leta 2009 je bila povprecna starost mese¢nih uporabnikov interneta 33 let, leta 2011 pa 36 let,
kar kaze na to, da se uporaba interneta povecuje tudi pri starej$ih. Po ugotovitvah je populacija
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prebivalcev Slovenije, starih med 10 in 75 let, razdeljena na tri skupine, in sicer v prvi starostni
skupini (10-24 let) je 27 %, v drugi (25-39 let) 32 % ter v tretji (40-75 let) 41 % mesecnih
uporabnikov. Rednih uporabnikov interneta je najve¢ med mlajSimi osebami, manjsi delez pa v
starostni skupini od 55 do 74 let, vedno ve¢ pa tudi med starejSimi osebami (RIS, 2011b).

Glede na strukturo uporabnikov interneta po izobrazbi, internet najve¢ uporabljajo osebe z
visoko izobrazbo, nekoliko manj osebe s srednjesolsko izobrazbo, najmanj pa osebe z najnizjo
izobrazbo. Splet uporablja 85 % vseh zaposlenih, vendar je vse ve¢ uporabnikov v skupini
upokojencev in brezposelnih (Merjenje obiskanosti spletne strani: Tiskovna konferenca, 2011).

2.2 Internetno ban¢nistvo v Sloveniji

V Sloveniji je ¢edalje ve¢ prebivalcev, ki prisegajo na sodobne ban¢ne poti in njeno uporabo.
Internetno banénistvo je eden izmed pomembnih naéinov poslovanja in tega se banke zelo dobro
zavedajo. Skozi Cas se je razvilo tako za fizine kot za pravne osebe. Uvajanje elektronskega
bancnistva ni tako enostavno, saj temu potrebno nameniti veliko vlaganj, tako v tehnologijo kot
v samo znanje zaposlenih. Leta 1997 je bila SKB, ena izmed takrat obstojecih bank, prva, ki je
med svoje storitve vkljucila tudi internetno banénistvo SKB Net, takrat namenjeno le fiziénim
osebam (Bracun, 1997, str. 151). Zaradi konkurence ter boja za obstoj so ji kmalu zatem sledile
Se druge banke ter svojim komitentom omogocile nov, sodoben nacin poslovanja. V zaéetku
internetno ban¢nistvo ni bilo tako razvito kot je danes. Banke so, da bi ostajale konkuren¢ne
drugim, nenehno iskale nove ideje ter dopolnjevale svojo ponudbo, kar sicer $e vedno pocenjajo.
Ves ta trud je seveda pri¢akovan, saj vsaka banka zeli biti v prednosti ter ponujati le najboljse.
Med drugim lahko izpostavim Banko Koper, katera je, meni osebno, med vsemi najbolj poznana.
Svojim komitentom je zelela ponuditi ve¢ ter jim predstavila nov produkt, in sicer Banko IN. Ta
je julija 2011 dokon¢no nadomestila prejsnji produkt I-Net. Postavili so ji naziv prve prave
banke na spletu v Sloveniji in $irSe (Bizovicar, 2011). Banka IN omogoca, med drugim, moznost
komuniciranja z osebnim ban¢nikom, preko telefona ali spletnega videoklepeta. S takim nac¢inom
poslovanja naj bi obisk poslovalnice, na dolgi rok, za komitente postal skoraj nepotreben (Banka
In — vasa banka na spletu, 2009).

Po pregledu spletnih strani slovenskih bank sem prisla do ugotovitve, da veina svojim
komitentom ponuja storitve internetnega bancniStva. Kot zanimivost sem v Tabeli 1 k vsaki
slovenski banki pripisala naziv produkta, v kolikor ga ta ponuja.



Tabela 1: Ponudba internetnega bancnistva slovenskih bank

Internetno ban¢ni§tvo za Internetno banéni§tvo za
Banka o

fizi¢ne osebe prawne osebe
A BANKA Abanet Abacom
BANKA CELJE NLB Kilik e-ban¢niStvo za p.o.
BANKA KOPER Banka IN I-Net poslovni
BANKA SPARKASSE Net.Stik Net.Stik.Pro
BANKA VOLKSBANK

Volksbank Online - spletna
banka za F.O. *

Volksbank Online - spletna
banka za P.O. *

BANKA BAWAG

/

/

BKS BANK AG BKS Bank Net BKS Bank Net
DELAVSKA HRANILNICA Spletna banka Dh-Plus Spletna banka Dh-Plus
DEZELNA BANKA SLOVENIJE DBS-Net DBS-Pronet
FACTOR BANKA Elektronska banka Elektronska banka
GORENJSKA BANKA E-banka LINK Link C, zbirni center GBK
HRANILNICA LON Osebni e-LON Poslovni e-LON
HYPO ALPE ADRIA BANK Hypo Net Hypo Net poslovni
NOVA KBM Banka@ Net Poslovni Banka@ Net
NLB NLB Klik NLB Proklik
POSTNA BANKA SLOVENIJE PBS.Net Poslovni PBS.Net

PROBANKA

Osebni PROSPLET

Poslovni Prosplet, Prosplet
plus

EuReKab spletna banka, Online

RAIFFEISEN BANKA Raiffeisen Net B@nka

SKB SKB Net PROSKB. Net

UNICREDIT BANKA Online B@anka E-bank, Multicash, Online
B@nka

ZVEZA BANK**

DIBA

/

Legenda: *F.O. (fizicne osebe), P.O. (pravne osebe)

**Zveza bank, Registrirana zadruga z omejenim jamstvom , podruznica Ljubljana

Vir: Prirejeno po spletnih straneh bank, september 2011.

Banke so si, v osnovnih storitvah v okviru internetnega ban¢nistva, dokaj podobne, vendar se
med seboj razlikujejo v bolj kompleksnih storitvah. Poleg placevanja poloZnic, vpogleda v stanje
in promet tako na osebnem kot na var¢evalnem racunu, vezave depozitov, itd., posamezna banka
ponuja tudi druge specifi¢ne storitve. Nekatere na primer ponujajo placilo blaga in storitev preko
internetnega banc¢niStva, Banka Koper omogoca rentno varCevanje ter var¢evanje v vzajemnih
skladih, ureja zavarovalniske storitve, skupaj z NKBM omogocata narocilo posojil preko svoje
spletne banke (Rozman, 2011). Novosti, ki so se v zadnjem Casu pojavile, so poleg moznosti
izvajanja placil z univerzalnim placilnim nalogom znotraj obmocje SEPA, tudi uvedba e-
racunov. Na tako storitev se je potrebno narociti, omogoca pa, da izdajatelj racunov (za vodo,
elektriko, telefon, itd.) ne poslje poloznice v fizi¢ni obliki, ampak neposredno v spletno banko
posameznega uporabnika, kjer se odpre v obliki naloga, komitent pa mora placilo le Se potrditi.

Ta storitev Se ni povsem razvita, saj trenutno banke sodelujejo le z nekaterimi izdajatelji, kar
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pomeni, da komitent ne more opraviti vseh placil na takSen nacin. Prva banka, ki je pri nas
uvedla takSen nacin poslovanja, je bila Abanka. Nova KBM je presenetila s Se enim novim
produktom, in sicer Moj denar, s katerim se je priblizala komitentom na nacin, da si lahko sami
nadzirajo svoje finance. S prikazanimi grafi, v okviru te storitve, namre¢ lahko primerjajo
prihodke in odhodke ter spremljajo statistiko potrosnje po kategorijah v posameznih obdobjih.
Tako lahko ljudje identificirajo nepotrebne stroske in denar raje privarcujejo ali vlozijo v
pomembnejse zadeve (Bizovicar, 2011).

Po zadnjih raziskavah MOSS-a, ki so bile opravljene v septembru 2011, naj bi bilo 43 %
slovenskih spletnih uporabnikov, v starosti med 10 in 75 let, ki do internetnega ban¢nistva
dostopa vsaj enkrat mesecno ali pogosteje. Vzroki za vedno vec¢jo uporabo storitev so predvsem
hitrej$a in lazja dostopnost ter cenovna ugodnost. Tako kot interneta se tudi internetnega
banc¢nistva bolj posluzujejo moski (57 %) kot zenske (43 %). Vecina uporabnikov izhaja iz
skupine delovno aktivnega prebivalstva, saj 75 % spletnih uporabnikov predstavljajo zaposleni
in samozaposleni, ki do internetnega ban¢nistva dostopajo najmanj enkrat na mesec. Po njihovih
podatkih je evidentirana vedno vecja raba tudi pri upokojencih, medtem ko Studentje
predstavljajo nekoliko manjsi delez. Studentje, dijaki oziroma mladina spadajo v eno izmed
najaktivnejSih skupin uporabnikov spleta, vendar zaradi njihovega premozenjskega stanja
redkeje uporabljajo spletne banéne storitve. Ce primerjamo podatke iz MOSS 2009, je bilo 5 %
upokojencev uvrscenih med uporabnike, ki vsaj enkrat mese¢no uporabljajo spletno ban¢nistva,
medtem ko je v letosnjem letu narastlo na 8 % (RIS, 2011a).

Vecina uporabnikov internetnega banc¢nistva, ki tako storitev uporablja mesecno, je starejSih od
25 let, najbolj aktivni pa so uporabniki med 30 in 44 let. Vedno vedji je tudi delez uporabnikov
nad 45. letom starosti (Storitve spletnega ban¢nistva uporablja ze ve¢ kot polovica slovenskih
spletnih uporabnikov, 2010). Sklep zgornjih podatkov je, da v povpre¢ju internetno ban¢nistvo
nekoliko ve¢ uporabljajo moski v starostni skupini med 30 in 44 let in izhajajo iz skupine
delovno aktivnega prebivalstva ter so vi§je izobrazeni.

Priljubljenost storitev, ki jih banke ponujajo svojim komitentom na spletu, ni povsod enaka. To
sledi iz razlicne strukture in potreb komitentov ter ponudbe storitev posamezne institucije.
Najpogostejse storitve, ki jih komitenti opravljajo preko internetnega bancnistva So: pladila,
preverjanje stanja in prometa na osebnem racunu, preverjanje zneska depozita ter zneska Se
neodplacanega posojila oziroma kredita ter preverjanje roc¢nosti dolo¢enih pogodb. Poleg teh
osnovnih storitev je mogoce tudi sklepati depozitne pogodbe, odpirati varCevalne racune, trajne
naloge, oddajanje vlog za povecanje limita na bankomatu, naroCanje vecje vsote gotovine ter
preverjanje stanja na vzajemnih skladih (Bizovicar, 2011).

Vecina bank v svoji paleti storitev ponuja internetno bancniStvo, vendar imajo le-te razli¢ne
tarife za pristop in uporabo. V Prilogi 3 se nahaja tabela Tarife slovenskih bank za uporabo
internetnega banc¢nistva, v kateri so razvidne pristopnine ter mese¢ne Clanarine, Ki so objavljene
na spletnih straneh slovenskih bank. Nekatere med temi omogoc¢ajo Studentom, dijakom ter
osnovnoSolcem nizjo ali brezpla¢no pristopnino kot jo placujejo ostali uporabniki, spet druge

11



banke tudi ostalim skupinam uporabnikov ponujajo brezplacen pristop. Po brskanju po spletnih
straneh slovenskih bank sem ugotovila razlicnost Clanarin, ki jih banke zaracunajo svojim
komitentom. Za Studente ter dijake so nedvomno najbolj ugodne Banka Koper, Banka Sparkasse,
BKS Banka, Hypo Alpe Adria ter NLB, ki jim ne zaracunajo ¢lanarine. Kot sem ze omenila
nekatere banke, poleg studentom in dijakom, tudi ostalim ne zaracunajo pristopnine. Med slednje
spadajo Volksbank, Nova KBM, Probanka, Delavska hranilnica ter Diba (banka na spletu).
Nedvomno pa so najdrazje banke, ki zaraCunavajo pristopnino, Unicredit banka s 40 EUR na
univerzalni paket, A banka z 80 EUR na najboljsi paket ter Banka Koper s 50 EUR na Zlati
paket. Poleg pristopnine nekatere banke zaracunavajo tudi mese¢no Clanarino. Banke, ki v
mojem izboru ponujajo najvisje mese¢ne ¢lanarine so: na prvem mestu Faktor banka s 3,5 EUR,
sledi ji Raiffeisen banka z 1,25 EUR ter Banka Koper z 1 EUR, ki s 1. januarjem 2012 znasa
1,30 EUR. Banke, ki mesecne ¢lanarine ne zara¢unajo, SO Banka Sparkasse, BKS Banka,
Hranilnica Lon ter Unicredit banka.

Poleg pristopnine ter mesecne ¢lanarine banke za svoje storitve zaracunavajo doloc¢ene provizije.
V reviji Vzpon so povzeli ugotovitve Zveze potrosnikov Slovenije (v nadaljevanju ZPS), kjer
navajajo, da pri stroSkih poslovanja prihaja do velikih razlik med bankami ter opozarjajo, da
lahko komitenti z menjavo banke veliko prihranijo. Po mnenju ZPS, provizije predstavljajo
bankam velik vir dohodka, zato se le-te morebiti odlo¢ijo ponuditi placljive storitve, katere so
bile do sedaj brezplacne. Kljub temu, da si banke sledijo pri viSanju provizij, lahko vsak
komitent pri sebi presodi, katera banka je zanj najbolj ugodna ter se posledi¢no odloc¢i za
zamenjavo, ¢e ga pri tej ne zadrzujejo dolo¢ene obveznosti (Velike razlike med bankami ter
visoki prihranki ob zamenjavi, 2011).

Iz Tabele 2 je razvidno, da se stroski poslovanja z osebnim racunom prek ban¢nih okenc med
bankami razlikujejo. Mozno je opaziti, da je najdrazja banka, seveda med opazovanimi, Banka
Koper, najcenejSa pa Delavska hranilnica. V primeru, da se komitent Banke Koper odloc¢i
zamenjati banko ter postati komitent Delavske hranilnice, lahko s tem prihrani priblizno 146
EUR letno, kar lahko za posameznika pomeni velik prihranek (Velike razlike med bankami ter
visoki prihranki ob zamenjavi, 2011).

Tabela 2: Stroski poslovanja z osebnim racunom prek bancnih okenc

; . Postna Dezelna e
Banka Banka |[Unicredit NKBM Banka NLB banka |Probankal banka Hranilnica Dela.vs'ka
Koper | banka Sparkasse N N Lon |hranilnica
Slovenije Slovenije
Stroski poslovanja na letni
ravni (v EUR) 231,30 | 220,40 | 210,09 | 197,88 | 197,16 | 123,33 | 114,56 | 114,34 | 93,12 85,46

Vir: Velike razlike med bankami ter visoki prihranki ob zamenjavi, 2011.

Ker se v diplomskem delu osredotoCam na rabo internetnega bancniStva, sem povzela tudi
stroske poslovanja z osebnim racunom prek spletne banke, ki jih v svojem ¢lanku navaja ZPS. 1z
Tabele 3 je razvidno, da so stroSki ter razlike med stroski bank bistveno manjsi kot pri

tradicionalnem banc¢nistvu. Pa vendar je tudi tukaj moZen prihranek ob morebitni menjavi banke.
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da smo komitenti NKBM ter se odlo¢imo preiti na Delavsko hranilnico, lahko na letni ravni
prihranimo do 60 EUR (Velike razlike med bankami ter visoki prihranki ob zamenjavi, 2011).

Tabela 3: Stroski poslovanja z osebnim racunom prek spletne banke

Banka NKBM Banka NLB SKB Banl_<a probankal BKS Banka | Hranilnica Dela_vs_ka
Koper Celje Sparkasse[ Lon [hranilnica
Stroski poslovanja na letni
ravni (v EUR) 111,45 | 101,70 | 99,12 | 90,72 | 89,61 | 68,36 | 61,40 | 56,04 55,68 | 51,38

Vir: Velike razlike med bankami ter visoki prihranki ob zamenjavi, 2011.

V opazovanje je bila zajeta skupina najdrazjih ter najcenejsih bank. Poleg cenovnih razlik je mo¢
prikazati, da je poslovanje z internetnim ban¢niStvom ugodnejSe kot pri tradicionalnem
bancnistvu.

Kljub vsemu menim, da nas, poleg cenovnih razlik, pri doloceni banki zadrzuje zaupanje v Samo
banko ter njen sistem. Na spletni strani RIS-a (Raba Interneta v Sloveniji) je objavljena raziskava
o0 priljubljenosti bank za internetno banénistvo. Na vrhu lestvice se nahaja NLB z najveéjim
delezem uporabnikov internetnega ban¢nistva (47 %), sledijo ji Abanka (17 %), SKB (10 %),
NKBM (7 %), Banka Celje ter Bank AustriaC (4 %), PBS (3 %), Banka Koper (2 %) in Banka
Zasavje, Volksbank ter Raiffeisen banka (1 %) (RIS, 2011).

3 INTERNETNO BANCNISTVO V ITALLJI

3.1 Raba interneta v Italiji

Na spletni strani Internet World Stats se, poleg podatkov o rabi interneta na svetu, pojavljajo tudi
podatki za Italijo. V tem obdobju je bilo zabelezenih 61 mio prebivalcev Italije, dobrih 30 mio
naj bi internet uporabljalo, kar predstavlja 49,2 % Italijanov (Internet Usage Statistics, 2011).

Ce se osredoto¢imo na ciljno skupino med 14. in 74. letom, ima dostop do interneta priblizno 71
% uporabnikov te populacije. Po zadnjih raziskavah Audiweb Trends, iz maja 2011, kaze, da ima
60,5 % oz. 12,8 mio italijanskih gospodinjstev, z najmanj eno osebo do 74 let, internetni
priklju¢ek. Ce primerjamo s podatki iz marca 2010, lahko opazimo velik preskok v §tevilu
uporabnikov. Ceprav uporaba interneta v Italiji narai¢a, veliko gospodinjstev nima e dovolj
aktivnega stika, saj je pogostost uporabe Se vedno nizka. Dostopnost je namre¢ na vsake 6,3 dni
v delovnem casu in vsake 2,3 dni v Soli, vendar vztrajno raste, Ceprav se od posameznika do
posameznika dostopnost razlikuje. Klju¢nega pomena je, da sta bila do leta 1998 uporaba in
dostop do interneta omejena le na sluzbeno podroéje. Sele z leti je zaGelo nara$cati Stevilo
gospodinjstev, ki je prislo v stik z internetom (60,5 % delle famiglie italiane ha un collegamento
a Internet da casa, 2011; Vignali, 2010).
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3.2 Internetno bancnistvo v Italiji

Zacetki internetnega bancnistva v Italiji segajo v leto 1995, ko so se italijanske banke zacele
pojavljati na internetu. Prva, ki je Zelela testirati nov distribucijski kanal, je bila Cassa di
Risparmio iz Firenc, sledile so ji Banca di Credito iz Trsta, Banca Popolare iz Erturie in Lazia,
Banca di Roma, Cassa Rurale di Molino di Ledro iz Trenta, Banca di Credito Cooperativo di
Faenza iz Ravenne. V petnajstih dneh, od 10. do 26. septembra istega leta, se je na spletu torej
pojavilo Sest bank. To so bile skoraj vse majhne regionalne banke, ki so tako reko¢ Zelele
poskusiti nov nacin ponujanja storitev. Od februarja 1996 je prislo v Italijo do sicer majhne,
ampak konstante rasti internetnega bancnistva in sledil je preskok, ko so operativne spletne strani
prerasle s 36 na 79. Decembra istega leta je preseglo kvoto 100, pet let kasneje pa naj bi po
takratnih ugotovitvah, na spletu obstajalo 479 bank (Carignani, 2004).

Uporaba internetnega ban¢nistva postaja vedno bolj priljubljena povsod v svetu. Uporabniki niso
omejeni z obiskom banc¢nega okenca, ampak lahko dolo¢eno storitev opravijo kadarkoli in v
najkrajSem casu. Banke pa so prisiljene tako vrsto storitev ponujati in so podvrzene iskanju
novih idej. SBA (Servizi Bancari Associati) ter Auriga (podjetje, ki proizvaja programsko
opremo za uporabo internetnega ban¢niStva) sta opravila analizo o rabi internetnega banc¢nistva v
Italiji. Po njihovih podatkih naj bi v zacetku leta 2011 bilo priblizno 30 milijonov ban¢nih
komitentov, od teh naj bi, kar 34 % (en komitent na tri), uporabljalo internetno bané¢nistvo.
Dobrih 10 milijonov Italijanov uporablja internetno ban¢nistvo, od teh je priblizno 80 % takih, ki
se obcasno Se vedno odloc¢i obiskati bancno okence za bolj kompleksne storitve in vpraSanja,
vendar se Stevilo teh obiskov obcutno zmanjSuje. Dva milijona komitentov je najbolj naprednih,
saj vse bancne posle opravijo od doma preko racunalnika oziroma interneta ali bankomata. Okoli
17 milijonov je Se vedno osredotocenih na tradicionalno ban¢nistvo, kar pomeni, da dolocene
ban¢ne storitve opravijo kar v banki ali na bankomatu (E boom per l'internet banking, 2011,
Masci, 2011; 10 milioni di clienti per I internet banking in Italia, 2011).

Internetno ban¢nistvo najve¢ uporabljajo v starostnih skupinah od 25 do 34 let (31 %), sledi
skupina od 35 do 44 let (26 %), nato skupina od 45 do 55 let (20 %), od 55 do 64 let (14 %),
najmanj pa v skupinah od 65 do 74 let (5 %) ter od 18 do 24 let (4 %), (Sempre piu over 55
utilizzano l'internet banking, 2010).

Internetno bancniStvo v Italiji najpogosteje uporablja moski z manj kot 45 leti ter visoko
izobrazen, vendar se vedno bolj ugotavlja prisotnost Zensk. Za primerjavo sem opisala dva
profila, in sicer tip ¢loveka, ki najpogosteje uporablja tradicionalno ban¢nistvo ter drugi tip, ki
uporablja predvsem internetno ban¢nistvo. Prva skupina predstavlja predvsem osebe stare nad 45
(50 %) oziroma 55 leti (26 %), v povpre¢ju s srednjeSolsko izobrazbo. Komitenti obiscejo
ban¢no okence priblizno 2—-3 krat mese¢no, navadno imajo stike le z eno samo banko. V drugo
skupino, kjer je prisotno internetno banc¢nistvo, spadajo nekoliko mlajSe osebe, saj predstavlja
delez uporabnikov mlajsih od 44 let, dobrih 64 %, nekaj manj pa je takih z ve¢ kot 55 let, z
vi§jeSolsko izobrazbo. Po navadi so to prebivalci velikih mest predvsem v severnem predelu
Italije, kjer obisk ni vezan na bogastvo posameznika, vendar se razlikuje od prvega profila v
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vi§je izobrazenih razredih. Ta skupina ne opravlja svojih storitev le preko interneta, vendar
skuSajo v ¢im vec¢ji meri izKkoristiti prednost enostavnejSega poslovanja ter krajSega Casa
potrebnega za to (I profili dei clienti delle banche utilizzatori di sportelo o di internet banking,
2010). V raziskavi so objavili tudi podatke o najpogostejsih transakcijah, opravljenih na spletu.
Na vrhu lestvice so pregledi stanj na racunih, prenosi sredstev, placila poloznic, storitev F24, ki
se ve¢inoma uporablja za placilo davkov ter prispevkov posameznikov in podjetij ter polnjenje
mobilnega racuna. Nastete so le najpogostejSe transakcije italijanskega prebivalstva s pomocjo
internetnega banc¢nistva (E boom per l'internet banking, 2011; Vignali, 2011).

Tudi italijanske banke za svoje storitve aplicirajo razli¢ne provizije oziroma ¢lanarine. Za
primerjavo sem izbrala nekaj italijanskih bank, ki so navedene v Prilogi 4 ter po njihovih
spletnih straneh iskala tarife, ki jih banke zaracunavajo za uporabo internetnega bancnistva.
Nekatere med njimi ¢lanarino zaraCunajo na letni ali mese¢ni ravni. Seveda so tudi take, ki le-te
sploh ne zaracunajo, med te spadajo Banco di Sardegna, Banca di Sassari, BNL, Unicredit banka
ter Banca Generali. To so le banke iz mojega izbora. Nekatere italijanske banke iz tega izbora ne
zaraCunavajo Clanarine za osnovne storitve, ampak le za bolj kompleksne. Med najdrazjimi
bankami so Banca Popolare di Vicenza s tarifami od 120 do 216 EUR letne ¢lanarine za bolj
kompleksne storitve, prav tako Veneto Banca s 120 EUR ter Banca di Imola s tarifami od 43,20
do 99,60 EUR. Med bankami, ki zara¢unavajo mesec¢no ¢lanarino, je med najdrazjimi Banca di
Pescia z 20 EUR ter Banca Popolare Sanfelice z do 15,60 EUR. Ostale banke iz mojega izbora
zaracunavajo nizje tarife od 0 do 10 EUR, in sicer se le-ta visa s kompleksnostjo storitev.

4 PRIMERJAVA PODATKOV MED SLOVENIJO IN ITALIJO

Na spletni strani Internet World Stats je objavljena raziskava, ki vsebuje mednarodne statisti¢ne
podatke o rabi interneta v svetu, glede na svetovna obmod¢ja in glede na posamezne drzave.
Mozno je opaziti, da vzdrzevalci spletne Strani skusajo, kar se da redno, posodabljati podatke,
zadnja posodobitev je bila izvedena 31. marca 2011. Po takratnih podatkih naj bi bilo na svetu
okrog 2 milijardi uporabnikov interneta, kar znasa dobrih 30 % svetovne populacije. V Evropi je
bilo v istem ¢asu priblizno 476 milijonov uporabnikov ali 58,4 % evropskega prebivalstva. Ob
primerjavi podatkov iz leta 2000, je v tem casu vidna velika rast rabe interneta. Takrat je bilo
namre¢ Stevilo uporabnikov v svetu le 361 milijonov, v Evropi pa 105,1 milijon (Internet Usage
Statistics, 2011).

DeleZ uporabnikov tako interneta kot internetnega bancnistva naj bi se od leta 2004 poveceval
vsako leto za nekaj odstotnih toc¢k. Kljub temu je, sode¢ po objavljenih podatkih, mo¢ sklepati,
da kljub precejSnji uporabi internetnega bancénistva v obeh drzavah, le-ti zaostajata za
povpre¢jem celotne Evropske unije (EU 27), (Eurostat, 2011).

Tako Slovenija kot Italija se, na ravni Evropske unije, uvrscata v spodnji del razpredelnice, ob
tem moramo upostevati razlicno velikost ter Stevilo prebivalcev posamezne drzave. Prav velikih
razlik med primerljivima drzavama ni. Podatki, objavljeni na spletni strani Eurostata, kazejo na
to, da v obeh drzavah v vecini internetno bancni§tvo uporabljajo predvsem posamezniki v
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starosti med 25 in 54 leti. Zanimivo pa je, da se, na ravni EU 27, veliko zanimanje za internetno
banc¢nistvo kaze tudi v skupini od 16 do 24 let, kar se ne sklada z delezi le teh v Italiji in
Sloveniji. Omenjeni drzavi v tej skupini mo¢no zaostajata za povprecjem Evropske unije. Tako
kot na drugih spletnih straneh tudi na Eurostatu kazejo podatki, da internetno ban¢ni$tvo v
povprecju uporablja ve¢ moskih kot zensk ter so visje izobrazeni. Kljub izbranim podatkom,
sem zelela, na podlagi svoje ankete, ugotoviti, kaksna je raba internetnega bancniStva v
Sloveniji in Italiji (Eurostat, 2011).

4.1 Analiza ankete o uporabi internetnega banc¢nistva v Sloveniji in Italiji

Za raziskavo uporabe internetnega bancnistva v Sloveniji in Italiji sem uporabila anketni
vprasalnik. Izbrala sem dva nacina anketiranja, in sicer po elektronski posti ter anketiranje, ko
sem vpraSalnike posredovala v fizi¢ni obliki. Prvi nacin je najbolj enostaven ter stroSkovno
gledano, ugoden. Ankete sem preko eclektronske poste poslala izbranim osebam, katerih sem
imela elektronski naslov, s pro$njo, naj anketo posredujejo svojim znancem. S tako vrsto
anketiranja sem bila omejena le na osebe, ki imajo dostop do clektronske poste, zato sem z
drugim nacinom Zelela doseci Se tiste, ki nimajo dostopa do takega nacina komuniciranja ter
bliznje sorodnike.

Vecina vprasanj je zaprtega tipa, saj so bili k tem ponujeni ze vnaprej pripravljeni odgovori, ki
S0 enostavnejSi za pregled ter analizo podatkov. Pri tistih vprasanjih, kjer sem predvidevala, da
ni ustreznega odgovora, ki bi si ga anketiranci zeleli, sem dodala Se moznost »drugo«, kar
predstavlja odprti tip vprasanj. Med slednja spadajo tudi taka, kjer sem anketirancu pustila
moznost, da sam napiSe odgovor na zastavljeno vpraSanje. Ker je cilj primerjati uporabo
internetnega bancnistva v Sloveniji in Italiji, sem vprasalnik sestavila v dveh jezikih. Primera
vprasalnika se nahajata v Prilogah 5 in 6. Ciljna skupina so bili komitenti bank v Sloveniji in
Italiji. Z uporabo elektronske poste sem dosegla predvsem mlaj$o populacijo, zato sem se za
doseg starejse, katera nima dostopa do le-te, odlo¢ila za drugi nacin anketiranja. Po elektronski
posti je bilo poslanih priblizno 95 anket, v fizi¢ni obliki pa posredovanih dobrih 50. Odzivnost
na anketiranje je bila v Sloveniji ve¢ja kot v Italiji, zato je Stevilo pridobljenih anket v Italiji
nekoliko manjsa. Naj izpostavim, da so bile ankete v Sloveniji izvedene pretezno na
Primorskem, v Italiji pa na obmo¢ju Furlanije Julijske krajine. Kot sem ze omenila je v Italiji
najvecji delez uporabnikov interneta ter internetnega banc¢nistva na obmocju severne Italije, Ki je
bogatejsa ter gospodarsko bolj razvita.

V tem podpoglavju se bom osredotocila na pridobljene rezultate ter jih analizirala. V Tabeli 4 je

prikaz $tevila anketiranih, ki internetno ban¢ni$tvo uporabljajo oziroma ne uporabljajo. V obeh
drzavah je bilo skupno Stevilo anketiranih oseb 111.
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Tabela 4: Razvrstitev anketiranih glede na drzavo ter uporabo internetnega bancnistva

UPORABLJAJO | NE UPORABLJAJO Skupaj
DRZAVA/RABA Frekvenca | Odstotek | Frekvenca | Odstotek | Frekvenca | Odstotek
SLOVENUA 50 71 20 29 70 100
ITALUA 20 49 21 51 41 100

Na anketo se je odzvalo 70 oseb v Sloveniji ter 41 v Italiji. Med 70 anketiranimi v Sloveniji
internetno banc¢ni$tvo uporablja 50 oseb oziroma 71 % anketirancev, v ltaliji pa na podlagi
manjSe populacije, 41 oseb, jih uporablja le 20 oziroma 49 %. Tistih, ki so bolj naklonjeni
tradicionalnemu ban¢niStvu, jih je v Sloveniji 20 oziroma 29 %, v Italiji pa 21 oziroma 51 %. Na
podlagi ankete je mo¢ ugotoviti, da je pri nas delez uporabnikov internetnega bancniStva vecji
kot v sosednji drzavi.

V anketi je bilo nekaj takih vpraSanj, ki razkrivajo dolofene demografske znacilnosti
anketirancev (spol, starost). V anketo sem vkljucila tako zenske kot moske vseh starosti. V
Sloveniji je bilo pripravljenih sodelovati 40 Zensk (57 % anketiranih v Sloveniji) ter 30 moskih
(43 % anketiranih v Sloveniji), medtem ko v Italiji 19 zensk (46 % anketiranih v Italiji ) in 23
moskih (54 % anketiranih v Italiji). S tem vprasanjem sem zelela ugotoviti, ali je raba
internetnega banc¢nistva povezana s spolom.

Anketirance sem razdelila v dve skupini, in sicer na uporabnike in ne uporabnike internetnega
bancniStva. Prva skupina, ki internetno bancnistvo uporabljajo, Steje v Sloveniji 50 oseb, od teh
21 moskih (30 % anketiranih v Sloveniji) ter 29 zensk (41 % uporabnikov v Sloveniji), ostalih 20
anketiranih je bolj naklonjenih tradicionalnemu ban¢nistvu, in sicer med temi je 9 moskih (13 %
anketiranih v Sloveniji) ter 11 Zensk (16 % anketiranih v Sloveniji).

V ltaliji je od 41 anketiranih 20 uporabnikov internetnega banc¢nistva od teh 13 moskih (32 %
anketiranih v Italiji) ter 7 Zensk (17 % anketiranih v Italiji), od ostalih 21 je 10 moskih (24 %
anketiranih v Italiji) ter 11 Zensk (27 % anketiranih v Italiji).

Ce primerjam zgolj uporabnike internetnega banénistva, je med 50 uporabniki v Sloveniji, 42 %
moskih ter 58 % Zensk, v Italiji pa med 20 uporabniki, 55 % moskih ter 45 % zensk.

S Slike 1 je razvidno, da v Sloveniji na podlagi Stevila anketiranih, internetno banc¢nistvo
uporablja ve¢ Zensk kot moskih. Kljub temu je pravilno poudariti, da razlika lahko izhaja iz
vecjega Stevila Zensk, sodelujo¢ih v anketi, ki so prevladovale nad moskimi. Glede na Stevilo
anketiranih v Italiji, kjer je sodelovalo ve¢ moskih kot Zensk, lahko s Slike 1 razberemo, da je pri
uporabi internetnega bancnistva opaziti vecji deleZ moskih. Kljub temu, da na podlagi ankete v
Sloveniji internetno banc¢niStvo uporablja ve¢ zensk kot moskih, v Italiji pa ve¢ moskih kot
zensk, ne morem trditi, da je raba le-tega povezana s spolom.
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Slika 1: Delez anketirancev po spolu
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Iz podobnega razloga kot pri prejsnjem vprasanju sem tudi tega zastavila, da bi ugotovila, ali je
raba internetnega ban¢niStva povezana s starostjo anketirancev.

Slika 2: Delez anketirancev po starostnih skupinah
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S Slike 2 je razvidno, da tako Slovenija kot Italija imata med anketiranimi najvecji delez
uporabnikov v starostni skupini med 25 in 35 let, najmanj pa v skupini nad 55 let. Tudi v
starostni skupini do 24 let, je predvsem v Sloveniji, vidna precej velika podpora internetnemu
ban¢nistvu, kar je presenetljivo glede na premoZenjsko stanje mladostnikov. Kljub temu pa se
moramo zavedati, da smo prav mladi tisti, ki imamo zelo velik stik z novo tehnologijo ter z njo
dejansko tudi rastemo. Mogoce je res, da Studentje, dijaki oziroma mladina, ki ni zaposlena,
nima rednih mesecnih prihodkov ter stroskov, vendar kljub temu Ze zdaj zacenja spoznavati
storitve internetnega bancniStva in hkrati uporabljati tiste, ki jih lahko ter zeli opraviti. V
poglavju o opredelitvi internetnega bancnistva v Sloveniji je izpostavljenih nekaj bank, ki so do
Studentov, dijakov prijazne ter jim ne zaraCunavajo ¢lanarine. Osebe, ki internetnemu bancnistvu
posvecajo najmanj pozornosti, spadajo v starostno skupino nad 45 do 55 let ali vec. Razlogi za
njihovo neuporabo so lahko razli¢ni, izhajajo lahko iz Ze dolge navade opravljanja storitev na
bancnem okencu, iz nezaupanja v sodobni sistem zaradi strahu pred zlorabami, neznanja z
upravljanjem racunalnika in podobno. MlajSa generacija se s tehnologijo sooca ze iz delovnih
razlogov in jim je ta nekoliko blizja. Zaradi vedno drazjih dobrin in storitev se zavedajo, da
lahko s takim nac¢inom poslovanja nekaj tudi prihranijo, predvsem je pomemben prosti ¢as, ki ga
je zaradi vedno daljSega delovnega urnika ¢edalje manj.
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Iz grafa na Sliki 3 je razvidno, da je struktura uporabnikov (ne uporabnikov) internetnega
bancnistva v Sloveniji glede na dokonc¢ano izobrazbo sledeca: s poklicno izobrazbo (IV. stopnja)
internetno bancnistvo uporabljajo 3 osebe oziroma 4 % anketiranih (13 oseb oziroma 19 %
anketiranih ne uporablja), s srednjesolsko izobrazbo (V. stopnja) 21 oziroma 30 % (5 oziroma 7
%), z visjesolsko ali univerzitetno izobrazbo 24 oziroma 34 % (2 oz. 3 %) ter z magisterijem ali
doktoratom 2 osebi oziroma 3 % anketiranih ( med ne uporabniki ni bilo nikogar s tako
izobrazbo). Na podlagi anket lahko ugotovimo, da je v Sloveniji najvecji delez uporabnikov z
visokoSolsko oziroma univerzitetno, nekaj manj pa s srednjesolsko izobrazbo.

Med anketiranimi v Italiji ni bilo uporabnikov internetnega bané¢nistva s poklicno izobrazbo (14
oziroma 34 % je ne uporabnikov), s srednjeSolsko izobrazbo so bile 3 osebe oziroma 7 %
anketiranih (nikogar), z visjesolsko ali univerzitetno izobrazbo 15 oziroma 37 % (7 oziroma 17
%) ter 2 osebi oziroma 5 % anketiranih z magisterijem ali doktoratom (nikogar). 1z grafa na Sliki
3 je razvidno, da je v sosednji drzavi najvecji delez uporabnikov v skupini z visjeSolsko ali
univerzitetno izobrazbo.

Slika 3: Delez anketiranih glede na dokoncano izobrazbo
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Glede na rezultate ankete je v obeh drzavah najve¢ uporabnikov v skupini z dokoncano
vi§jeSolsko ali univerzitetno izobrazbo, tisti, ki so bolj naklonjeni tradicionalnemu ban¢nistvu, so
taki s poklicno izobrazbo.

Zanimalo me je tudi, ¢e je raba internetnega ban¢niStva morda povezana z mese¢nimi dohodki
anketirancev, ter ugotovila sledece. Glede na mese¢ne prihodke Steje v Sloveniji skupina do 500
EUR 6 uporabnikov oziroma 9 % anketiranih (3 oziroma 4 % anketiranih je ne uporabnikov),
kjer so vecinoma Studenti, ki imajo manjsi osebni dohodek. V skupini od 500 do 1000 EUR je 15
oseb oziroma 21 % (16 oziroma 23 %), nad 1000 do 2000 EUR je 23 oseb oziroma 33 % (1
oziroma 1 %), nad 2000 EUR pa uporablja 6 oseb ali 9 % anketiranih (nikogar).

Italija ima sledeCo strukturo: do 500 EUR ni nikogar v skupini uporabnikov (2 osebi ali 5 %
anketiranih je ne uporabnikov), od 500 do 1000 EUR 1 oseba oziroma 2 % (4 oziroma 10 %),
nad 1000 do 2000 EUR jih uporablja 11 oseb oziroma 27 % anketiranih (15 oziroma 37 %), nad
2000 EUR je 8 uporabnikov oziroma 19 % anketiranih (nikogar).
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Slika 4: Delez anketiranih glede na mesecne prihodke
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Sode¢ po odgovorih ter prikazu na Sliki 4 je mo¢ ugotoviti, da je v obeh drzavah najvecji delez
uporabnikov z mese¢nim zasluzkom med 1000 in 2000 EUR, v Italiji pa tudi nad 2000 EUR.
Osebe, ki tega ne uporabljajo se jih v Sloveniji najve¢ uvrs¢a v skupino z mese¢nim prihodkom
od 500 do 1000 EUR, v ltaliji pa od 1000 do 2000 EUR. Seveda je potrebno poudariti, da je v
Italiji nekoliko visji standard, zato so tudi mese¢ni zasluzki temu primerni.

Slika 5: Doba poslovanja z internetnim bancnistvom
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Internetno bancnistvo tako v Sloveniji kot Italiji obstaja Ze nekaj let, pa vendar se morda zaradi
skepticnosti ter strahu pred zlorabami niso takoj odlocili za tako vrsto poslovanja. Kljub temu
lahko iz grafa na Sliki 5 razberemo, da najve¢ uporabnikov v obeh drzavah, tako storitev
uporablja vec kot 5 let oziroma od 3 do 5 let.

Cilj ankete je bil tudi ugotoviti, katera je najpogosteje uporabljena spletna aplikacija. VV Sloveniji
najvecji delez anketiranih uporabnikov za svoje poslovanje z banko, uporablja aplikacijo Banko
In Banke Koper, manjsi delez NLB Klik, Abanet ter SKB Net, najmanjsi pa OnlineB@nka
banke Unicredit ter Net.Stik banke Sparkasse (Slika 6). Ponovno moram poudariti, da je bila
anketa izvedena pretezno na Primorskem, zato se kot najpogosteje uporabljena aplikacija
uporablja Banka In.
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Slika 6: Najpogosteje uporabljene aplikacije internetnega bancnistva v Sloveniji
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V Italiji anketiranci za storitve internetnega bancni$tva najpogosteje uporabljajo aplikacijo
Genius Online banke Unicredit, sledi ji @time Bance Popolare di Vicenza, BG Zero
Conto banke Generali ter PasKey Internet Banking banke Antonveneta (Slika 7).

Slika 7: Najpogosteje uporabljene aplikacije internetnega bancnistva v Italiji
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Vedno znova nas presenetijo novosti na podrocju tehnologije. Prav zaradi tega razloga imajo
banke vedno vecje moznosti ponujati svojim komitentom razli¢ne storitve preko internetnega
ban¢nistva. To je eden izmed odprtih tipov vprasanj, kjer sem poleg svojih odgovorov
anketirancem ponudila moznost, da podajo svoje mnenje.

Slika 8: Najpogostejse storitve opravijene z internetnim bancnistvom
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S Slike 8 je razvidno, da so v Sloveniji najpogosteje uporabljene storitve internetnega bancnistva
placevanje poloznic, ker je najbolj enostavno, najhitrejSe in najcenejSe ter vpogled v stanje na
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transakcijskem ali var¢evalnem raCunu. V manjsini so taki, ki s pomoc¢jo aplikacije oddajajo
vlogo za pridobivanje kredita ter podaljSanje limita. V Italiji, poleg prvih dveh omenjenih
storitev, internetno bancnistvo zelo pogosto uporabljajo za polnjenje mobilnega racuna, kar pri
nas ni mogoce. Anketirani, ki imajo moznost dostopa do internetnega banc¢nistva, se na ban¢no
okence obrnejo zelo redko, predvsem zaradi dviga vecjih vsot denarja.

Kot zanimivost je bilo eno izmed vprasanj uporaba racunalnika ali mobilnega telefona pri
storitvah internetnega bancnistva. V zadnjem c¢asu je ena izmed moznosti izbire tudi poslovanje z
mobilnim telefonom. Kljub novosti, vecina anketiranih $e vedno uporablja le racunalnik oziroma
prenosnik. Iz Tabele 5 je razvidno, da le 3 osebe, poleg racunalnika, za storitve internetnega
bancniStva uporabljajo mobilni telefon, kar pomeni, da uporaba le-tega Se ni tako razvita.

Tabela 5: Stevilo oziroma delez uporabnikov racunalnika ali mobilnega telefona za storitve
internetnega bancnistva

5 ) Mobilni
Drz&\;el)/il:; ali Racunalnik telefon
Frekvenca | Odstotek | Frekvenca | Odstotek
Uporabniki v SLO 50 100 3 6
Uporabniki v ITA 20 100 0 0

Anketirani oziroma uporabniki internetnega banénistva so imeli v okviru vprasanj nastetih nekaj
prednosti ter moznost ocenjevanja le teh s stopnjo pomembnosti (nepomembno (vrednost 0),
pomembno (vrednost 1), zelo pomembno (vrednost 2). Ker bi bilo nesmiselno prikazati le
pridobljene rezultate, sem na podlagi podatkov izracunala povpreéno stopnjo pomembnosti za
posamezno prednost.

Slika 9: Povprecna stopnja pomembnosti posameznih prednosti internetnega bancnistva
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S Slike 9 je razvidno, da v Sloveniji namenijo nastetim prednostim v povpre¢ju nekoliko visjo
pomembnost kot v Italiji. Za slovenske uporabnike interneta so v povprecju najpomembnejSe
prednosti internetnega banc¢niStva opravljanje storitev brez ¢akanja v vrstah, dostop do storitev
kjerkoli in kadarkoli ter moznost pla¢evanja racunov. Najmanj pomembne prednosti se jim zdijo
predvsem enostavnost uporabe ter opravljanje storitev brez obiska banke. Za italijanske
uporabnike so, v povprecju, najpomembnejSe prednosti poleg prvih dveh omenjenih pri
slovenskih uporabnikih, $e moznost poslovanja brez obiska banke. V povpre¢ju, najmanj
pomembni se jim zdita zasebnost ter boljsi pregled nad financami. Pri primerjavi mnenj
uporabnikov obeh drzav ni zaslediti velikih razlik. ManjSa odstopanja so pri zasebnosti,
boljSemu pregledu nad financami ter placevanju racunov, kjer Italijani pripisujejo nekoliko
manjSo pomembnost. Kljub skepti¢nosti ljudi ob sprejemu takega poslovanja, se vecina zaveda
prednosti internetnega banc¢nistva in pomembnosti slednjih v danasnjem casu.

Sodoben nacin poslovanja z banko nam prinasa tako prednosti kot slabosti, prav zaradi tega so
morali anketiranci oceniti, kako motece se jim zdi posamezna slabost. To vpraSanje sem
zastavila, da bi ugotovila ali so lahko le-te tako motece, da bi uporabnike odvracale od uporabe
internetnega poslovanja. Slabost so lahko oznacili kot ne moteco (vrednost 0), moteco (vrednost
1) ali zelo moteco (vrednost 2).

Slika 10: Povprecna stopnja pomembnosti posameznih slabosti internetnega bancnistva
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S Slike 10 je razvidno, da tako za slovenske kot italijanske uporabnike interneta, je v povprecju
najbolj moteca slabost internetnega banc¢nistva strah pred zlorabami, najmanj moteca pa odprtje
novega racuna. Ob primerjavi mnenj uporabnikov obeh drzav ni videti posebno velikih razlik.
Manjsa odstopanja so pri pomanjkanju osebnega stika, kar slovenski uporabniki bolj pogresajo
kot italijanski, nasprotno je pri spoznavanju samega delovanja, kar se italijanskim uporabnikom
zdi bolj motece. Skratka, najbolj moteca slabost pri obeh drzavah je strah pred zlorabami. Tak
odgovor smo tudi pri¢akovali, saj se ve€ina drugih slabosti lahko odpravi, vendar se strahu pred
morebitnimi vlomi v ban¢ni racun ali kakSne druge vrste zlorab naSega premoZzenja tezko
znebimo. Kljub vsemu lahko na podlagi odgovorov ugotovimo, da smo, tako v Sloveniji kot v
Italiji, v veliki meri naklonjeni internetnemu banc¢nistvu, saj se zavedamo, da prednosti le tega
presezejo tistih nekaj slabosti, ki jih ta ima.
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Podatki pridobljeni ter aplicirani v grafih na slikah v podpoglavju 4.2 se nahajajo v Prilogi 7.

Nekoliko bolj sem se poglobila v vprasanji o ocenah prednosti oziroma slabosti, saj sem zelela
pokazati, ali med primerljivima drzavama obstaja razlika v povpre¢nih ocenah in ali je ta razlika
statisticno pomembna. Za obdelavo podatkov zadnjih dveh vprasanj sem uporabila statisti¢ni
program SPSS 20.0 za Windows. Pridobljene odgovore sem S$ifrirala ter jih vnesla v omenjeni
statisticni program. Za primerjavo sem uporabila T-test (ang. Indipendent Simples Test), ki je
namenjen primerjavi aritmeti¢nih sredin dveh populacij oziroma preverjanju, ali se aritmeti¢ni
sredini dveh skupin med seboj statisticno pomembno razlikujeta. Prikazi omenjenega preizkusa
se nahajajo v Prilogi 8.

Prva obdelava podatkov, ki se nahaja v Prilogi 8, se nanasa na prednosti, ki jih nudi internetno
banc¢nistvo. Zanimalo me je, ali obstajajo razlike v pomembnosti dolo¢enih prednosti za
posameznike iz primerljivih drzav. Komitenti so odgovore ovrednotili po zgoraj omenjeni
lestvici. Da bi preverila, ali slovenski uporabniki internetnega bancniStva pripisujejo vecjo
pomembnost posamezni prednosti kot italijanski, sem naredila preizkus domneve o razliki med
aritmeticnima sredinama dveh neodvisnih vzorcev (uporabniki v Sloveniji ter uporabniki v
Italiji).

Tabeli 1 in 3 (Priloga 8) sta sestavljeni iz dveh preizkusov, in sicer iz rezultata Levene
preizkusa, ki nakazuje, ali se varianci dveh vzor¢nih skupin med seboj statisticno pomembno
razlikujeta ter rezultata t-preizkusa, ki opredeljuje, ali se aritmeti¢ni sredini dveh vzorénih skupin
med seboj statistiécno pomembno razlikujeta. Ce vrednost prvega preizkusa ni statistiéno
pomembna (Sig ali a je vecja od vrednoti 0,05), pri interpretaciji t-testa upoStevamo le prvo
vrstico (ang. Equal variances assumed) in drugo ignoriramo. V nasprotnem primeru, ¢e je
vrednost statisticno pomembna (Sig ali o je manjSe ali enaka vrednoti 0,05), upostevamo
vrednost v drugi vrstici (ang. Equal variances not assumed). Stolpec Sig. (2-tailed) nam pove, ali
je razlika med aritmeti¢nima sredinama obeh vzorénih skupin statisticno pomembna. Ce je
vrednost v stolpcu Sig. (2-tailed) manjsa ali enaka 0,05, potem so razlike med aritmeticnima
sredinama obeh skupin statistiéno pomembne in hipotezo sprejmemo. V nasprotnem primeru, ¢e
je vrednost vecja od 0,05, razlike niso statisti¢cno pomembne in hipotezo zavrnemo.

Kot Ze zgoraj omenjeno, slovenski uporabniki internetnega banc¢nistva v povpre€ju namenjajo
ve¢ pomembnosti vsaki izmed prednosti kot italijanski uporabniki. Tako za slovenske kot tudi za
italijanske uporabnike je najpomembnejse to, da ni ¢akalnih vrst. Za slovenske anketirance je
najmanj pomembna prednost enostavnost, za italijanske pa zasebnost. S t-testom Zelim ugotoviti,
ali so odstopanja med slovenskimi in italijanskimi uporabniki, statisticno pomembna. Hipoteza,
ki jo preverjam je sledeca: »Prednosti internetnega banc¢niStva so, v povprecju, slovenskim
uporabnikom bolj pomembna kot italijanskim uporabnikom«.

Na osnovi vrednosti t-testa in ravni statistitne pomembnosti lahko ugotovimo, v Katerih
prednostih se aritmeti¢ne sredine med slovenskimi in italijanskimi statisticno pomembno
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razlikujejo. Analiza teh rezultatov kaze, da se pojavlja statisticno pomembna razlika pri
zasebnosti, in sicer v korist slovenskih anketirancev. To pomeni, da je v povprecju slovenskim
uporabnikom bolj pomembna zasebnost internetnega ban¢nistva kot italijanskim uporabnikom
In ta razlika je statisticno pomembna.

(M = 1,75, SE = 0,058) (1)
(M = 1,56, SE = 0,133) (2)
((26,588) = 1,366, p > 0,05) (3)

V povprecju so prednosti internetnega banc¢nistva slovenskim uporabnikom (1) bolj pomembna
kot italijanskim uporabnikom (2), vendar ta razlika ni statisticno pomembna (3). Na podlagi teh
ugotovitev hipotezo »Prednosti internetnega bancniStva so, v povprecju, slovenskim
uporabnikom bolj pomembna kot italijanskim uporabnikom« zavrnemo.

Poleg prednosti so bile, v okviru ankete, nastete tudi morebitne slabosti internetnega banc¢nistva.
Anketiranci so le-te morali oceniti po ze zgoraj omenjeni lestvici.

V povprecju, se slovenskim uporabnikom zdi spoznavanje samega delovanja manj motece kot
italijanskim, ostale slabosti pa bolj motece kot pri primerljivi drzavi, izjema je le pri odprtju
novega racuna, kjer so enakega mnenja. Tako za slovenske kot za italijanske uporabnike je, v
povpre€ju, najmanj moteca slabost odprtje novega raCuna, najbolj moteCa pa strah pred
zlorabami. S t-testom zelim ugotoviti, ali so odstopanja med slovenskimi in italijanskimi
uporabniki statisticno pomembna. Postavljena hipoteza je v tem primeru »Slabosti internetnega
bancnistva se v poprecju slovenskim uporabnikom zdijo bolj moteca kot italijanskim«.

(ME = 0,64; SE = 0,095) (4)
(ME = 0,62; SE = 0,149) (5)
(1(68) = 0,131, o> 0,05) (6)

Prav tako kot pri prednostih je mo¢ tudi pri slabostih, na osnovi vrednosti t-testa in ravni
statistiéne pomembnosti, ugotoviti, v katerih slabostih se aritmeti¢ne sredine med slovenskimi in
italijanskimi uporabniki statisticno pomembno razlikujejo. Analiza teh rezultatov kaze, da se ne
pojavljajo statisticno pomembne razlike v slabostih med slovenskimi in italijanskimi uporabniki.
V povprecju se slabosti internetnega bancnistva slovenskim uporabnikom (4) zdijo bolj motece
kot italijanskim uporabnikom (5), saj se povpre¢ne ocene v obeh drzavah priblizajo vrednosti 1,
kar oznacuje »motece«. Kljub temu, da se slovenskim uporabnikom, v povpre¢ju, zdijo slabosti
bolj motece kot italijanskim, ta razlika ni statisticno pomembna (6). Tako naSo hipotezo
»Slabosti internetnega bancniStva se v poprecju slovenskim uporabnikom zdijo bolj moteca kot
italijanskim« zavrnemo.

25



SKLEP

Informacijska tehnologija je danes zelo pomembna za doseganje konkurenéne prednosti. Razvoj
interneta je veliko pripomogel k uvedbi novih nacinov poslovanja, prav tako k uvedbi
internetnega bancnistva. Ta oblika poslovanja predstavlja prihranek Casa in denarja tako za
banke kot za komitente same. Sodobni nacin zivljenja prinasa izredno malo prostega ¢asa, zato je
ta postal dragocena dobrina. Prav zaradi tega se vedno ve¢ posluzujemo sodobnih metod, ena
izmed teh je ravno uporaba internetnega ban¢nistva.

Cilj diplomskega dela je bil ugotoviti rabo internetnega banc¢nistva v Sloveniji in Italiji. Kljub
podatkom, sem Zelela, na podlagi lastne raziskave, ugotoviti delez ljudi, ki internetno ban¢nistvo
uporablja oziroma ne uporablja. Predvsem me je zanimalo, kateri profil osebe pogosteje
uporablja internetno ban¢nistvo in, ali je primerljiva z Italijo. V anketo o rabi internetnega
banc¢niStva sem zajela komitente bank v Sloveniji in Italiji. V povpredju je bilo v Sloveniji ve¢
anketiranih na obmo¢ju Primorske, v Italiji pa na obmod¢ju Furlanije Julijske krajine. Na podlagi
Stevila anketiranih ter primerjanju odgovorov sem priSla do ugotovitve, da je delez uporabnikov
internetnega banénistva v Sloveniji ve¢ji kot v Italiji. V Sloveniji je kar 71 % anketiranih, ki se
posluzujejo storitev internetnega banénistva, v Italiji pa slabih 50 %. Preostali delez anketiranih,
v posamezni drzavi, Se vedno bolj zaupa tradicionalnemu banc¢nistvu.

Skupino uporabnikov internetnega banc¢nistva, tako v Sloveniji kot v Italiji, predstavlja predvsem
mlajSa populacija z nekoliko vi§jo izobrazbo ter vi§jim mese¢nim prihodkom. Najpogostejsi tip
osebe, ki uporablja internetno bancnisStvo, je oseba v starostni skupini nad 24 do 35 let, bodisi
moski ali zenska z visokoSolsko oziroma univerzitetno izobrazbo, v Sloveniji tudi s
srednjeSolsko izobrazbo ter z mesecnim prihodkom v intervalih od 1000 do 2000 EUR. Pri
primerjavi uporabnikov internetnega banc¢niStva glede na mesecne prihodke posameznikov
moram izpostaviti to, da so v Italiji ti nekoliko visji kot v Sloveniji. Kot Ze omenjeno, se v obeh
drzavah pojavlja najvecji delez uporabnikov internetnega bancnistva v skupini z mese¢nimi
prihodki nad 1000 do 2000 EUR, v Sloveniji takoj za tem sledi skupina s prihodki nad 500 do
1000 EUR, v Italiji pa nad 2000 EUR. Kljub podatku, da so mladostniki pasivni pri uporabi
internetnega bancnistva, lahko izpostavim, da sem v okviru lastne raziskave ugotovila precej
veliko podporo oziroma uporabo internetnega banénistva v skupini do 24 let. Ceprav imamo
mladostniki nekoliko slabSe premozenjsko stanje, nas novosti na tehnoloSkem podro¢ju hitreje
dotaknejo. Ostali, ki internetnega bancniStva ne uporabljajo, so najve¢ moski in zenske v
starostni skupini od 45 do 55 let ali ve¢, S poklicno izobrazbo ter mesecnim prihodkom od 500
do 1000 EUR ali man,j v Italiji pa med 1000 in 2000 EUR.

V povprecju, vecina anketirancev uporablja internetno bancniStvo, za placevanje poloznic ter
vpogled v stanje na transakcijskem rac¢unu, v Italiji pa tudi za polnjenje mobilnega racuna. V
obeh drzavah uporabljajo internetno banc¢nistvo ze dlje ¢asa, in sicer od treh do pet ali vec kot
pet let. V Sloveniji se, kot najpogostejsa aplikacija uporablja, Banka In Banke Koper, v Italiji pa
Genius Online banke Unicredit. Za obisk ban¢nega okenca se odlo¢ijo malokrat, enkrat na mesec
ali manj, predvsem za dvige vecjih vsot denarja 0ziroma pologov ter dvigov iz varCevalnega
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raCuna. Nih¢e izmed anketirancev ni izpostavil, da bi si, v sklopu ponudbe, Zelel dodatno
storitev, tako da je mo¢ sklepati, da so v vecini zadovoljni s ponujenimi storitvami.

Internetno banc¢niStvo prinasa prednosti in slabosti. Uporabnikom, se v povpreéju, zdijo
prednosti internetnega bancnistva zelo pomembne, medtem ko se jim slabostih ne zdijo
nepomembne, vendar niti toliko zelo motece, da bi jih odvrnile od takega na¢ina poslovanja.
Obem skupinam se, v povpre¢ju, zdi najpomembnejSa prednost ta, da ni Cakanja v vrstah,
medtem ko so kot najmanj moteco slabost navedli odprtje novega rac¢una. S t-testom sem
ugotavljala, ali obstajajo razlike med opazovanima skupinama tako v prednostih kot slabostih
ter, ali so te razlike statisticno pomembne. Obe postavljeni hipotezi, sem na podlagi izracunov,
zavrnila.

V Sloveniji se tradicionalnemu ban¢nistvu posveca 29 % anketiranih, v Italiji pa 51 %. Razvidno
je, da so v ltaliji bolj neopredeljeni glede uporabe enega ali drugega nacina poslovanja. V obeh
drzavah se tradicionalnega ban¢niStva posluzuje predvsem starejSa populacija v starostni skupini
nad 45 do 55 let ali ve¢, s poklicno izobrazbo. Ne moremo trditi, da, tako kot v Sloveniji tudi v
Italiji, ban¢no okence obis¢ejo predvsem 0sebe z nizjimi osebnimi dohodki, saj v skupino ki v
sosednji drzavi internetnega ban¢nistva ne uporablja, spadajo osebe, z mesec¢nim dohodkom med
1000 in 2000 EUR, v Sloveniji pa nad 500 do 1000 EUR.

V obeh drzavah je bila ugotovljena prisotnost internetnega ban¢nistva, Ki je dokaj razvito vendar
Se ne toliko, da bi prevladalo nad tradicionalnim ban¢nistvom. Razlogi, ko so nezaupljivost v
varnost takega poslovanja ter pomanjkanje osebnega stika, zavirajo razmah internetnega
bancnistva. Internetno ban¢nistvo bolj sprejema nekoliko mlajsa populacija, ki ima vecji stik s
sodobno tehnologijo. Zaradi tega menim, da bo v prihodnosti vedno ve¢ uporabnikov takega
bancnega poslovanja, saj se vsaka nova generacija hitro seznani z novo tehnologijo ter z njo tudi
raste.
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Priloga 1: Vrste elektronskega poslovanja glede na akterje

Slika 1:Vrste elektronskega poslovanja glede na akterje

7 N B2G
B2C / \\
} i
c2C G2C G2G

Vir: Ministrstvo za javno upravo, Oblike in podrocja elektronskega posiovanja, 2011.




Priloga 2: Podrobnejsi opis storitev elektronskega banénistva

e BANCNI AVTOMATI: Bankomati so samopostrezni terminali, na katerih je mogode
opravljati, poleg izdaje gotovine, Se polog gotovine, hitri dvig oziroma znesek po izbiri, placilo
posebnih poloznic, vpogled v stanje, nakup gsm kartic, itd. Poslovanje je omogoc¢eno kadarkoli,
na razli¢nih lokacijah, kjer so namesceni ban¢ni avtomati. Vsak komitent ima svojo PIN kodo
(Personal Identification Number,) s katero dostopa do storitev ter zmanjSuje moznost zlorabe
kartic v primeru izgube. Ob trikratnem vnosu napacnega gesla, bankomat zadrzi kartico, lastnik
pa jo lahko prevzame le osebno v eni izmed poslovalnic (Automated Teller Machine, 2011,
Kako uporabljati ban¢ne avtomate, 2011). Kljub sistemu bank za samoza$¢ito, mnogi storilci
najdejo nacin, kako preseci to oviro in tako se vedno pride do obcasnih zlorab. Prav zaradi tega
je pomembno, da so uporabniki zelo previdni pri uporabi bankomata predvsem pri vpisu PIN
kode (NLB zaradi »skimminga« blokirala ve¢ banénih kartic, 2011; Prepoznate sumljivo
napravo na bankomatu?, 2011).

e PLACILNE KARTICE: Uporaba teh Kartic iz dneva v dan vedno bolj narai¢a, predvsem
zaradi $tevilnih ugodnosti ter enostavnosti poslovanja, kot npr. takojsnje placilo brez gotovine v
denarnici. Lo¢imo jih glede na izdajatelja ter na funkcijo, ki jo ta opravlja, kot npr. debetna
kartica (takojSnja bremenitev), kreditna kartica (bremenitev z odlogom), med te spadata Se
predpla¢niska in pametna kartica (Begus, 2010).

e POS TERMINALLI (angl. Point Of Sale): POS terminali so name$¢eni na prodajalnih mestih,
kjer je med nacini placila tudi placilna kartica. Ob nakupi Se Kartica vlozi v POS terminal, takrat
se vzpostavi povezava med servisnim centrom in raCunalnikom banke. Nato se sprozi
identifikacija ter placilna sposobnost kupca. Ob morebitnem odstopanju je nakup onemogocen,
saj POS transakcijo zavrne. V nasprotnem primeru pa se izpise potrdilo o nakupu, ki ga komitent
podpise ali potrdi z Ze prej vpisanim geslom (Pos Nation, 2011).

e TELEFONSKO BANCNISTVO: Taka oblika elektronskega banénistva je primerna
predvsem za tiste, ki nimajo racunalnika oziroma dostopa do interneta. Komitent lahko izbira
med poslovanjem preko avtomatskega odzivnika ali z banénim operaterjem. Storitve, ki so na
voljo komitentu, so vpogled v stanje, placevanje poloznic, prenos sredstev, itd. (SKB TEL:
telefonsko banc¢nistvo, 2011).

e MOBILNO BANCNISTVO: Ena izmed sodobnih poti, ki temelji na WAP (Wireless
Application Protocol) — tehnologiji za posredovanje ban¢nih storitev. Wap je skupek tehnologij
in protokolov, s katerim je v mobilni telefoniji omogocen dostop do internetnih vsebin. Nekatere
slovenske banke sicer Ze ponujajo tako vrsto storitev, vendar bolj na osnovni ravni, kar pomeni,
da $e ni idealno razvito (Zakaj mobilno ban¢nistvo caplja za e-ban¢nistvom, 2011).

¢ INFORMACIJSKI TERMINALI: Naprave, ki so namesS¢ene v bancnih poslovalnicah,
komitentu omogocajo opraviti razli¢ne bancne storitve, ki so predvsem informacijske narave.

e BANCNI KIOSKI: Je avtomatizirana vrsta banéne poslovalnice, v kateri se nahaja veé
bankomatov in informacijskih terminalov in brez ban¢nih usluzbencev (Horvat, 2001).

e INTERNETNO BANCNISTVO: Je ena izmed vej elektronskega banénistva, za Katero je
mogoce v tujih jezikih zaslediti ve¢ izrazov, kot e-banking, online banking, home banking ali
virtual banking. Ve¢ o internetnem ban¢ni§tvu pa v poglavju 1.3 na strani 5.
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Priloga 3: Tarife slovenskih bank za uporabo internetnega ban¢nistva

Tabela 1: Tarife slovenskih bank za uporabo internetnega bancnistva (zneski so v EUR)

BANKA PRISTOPNINA MESECNA CLANARINA
A BANKA Narocilo standardnega 20—-80 vsi komitenti 0,42
digitalnega potrdila (SDP)
Brez narocila SDP* 5
BANKA CELJE Ostali 25 vsi komitenti 0,50
Studenti 10,43
BANKA KOPER Studentski paket 0 vsi komitenti 1
Zlati paket 50
Osnovni paket 20
BANKA Udobni racun 19,99 vsi komitenti 0
SPARKASSE Udobni rac¢un plus 9,99
Udobni Studentski rac¢un 0
Pozitivni racun in Zlati raéun 9,99
BANKA Poseduje SDP za F.O. ** 0 vsi komitenti 0,42
VOLKSBANK DP na pametnem kljucku 60
DP za disk 15
BKS BANKA Paket Premium plus, vsi komitenti 0
Premium za dijake, Studente 0
Paket Klasik,Osnovni racun,
Racun za nerezidente 16
DEZELNA BANKA Pristopnina 16,50
SLOVENIJE Aktiviranje uporabe
enkratnih gesel — dijaki,
Studenti 12,10 0
Ostali 25 0,45
GORENJSKA Studenti 8,50 vsi komitenti 0,86
BANKA Ostali 21
HYPO ALPE Studenti 0 vsi komitenti 0,46
ADRIA Ostali 25
HRANILNICA Ima DP 10 vsi komitenti 0
LON Nima DP 20
NOVA KBM - 0 Studenti 0
Ostali 0,40
NLB Dijaki (Prvi racun) 0 Dijaki (Prvi racun) 0
Dijaki, $tudenti (Studentski Dijaki, Studenti
racun) 10,43 (Studentski ra¢un) 0
Ostali 25,50 Ostali 0,65
PBS Studenti, dijaki 10 Studenti, dijaki 0
Ostali 25 Ostali 0,42
PROBANKA - 0 Studenti, dijaki 0,20
Ostali 0,35
UNICREDIT Osnovni paket z vstopnim 40 vsi komitenti 0
BANKA zetonom
DELAVSKA - 0 vsi komitenti 0,42
HRANILNICA
FAKTOR BANKA  Pristopnina 20 vsi komitenti 3,50
RAIFFEISEN Standardni paket 20,86 vsi komitenti 1,25
SKB Studenti, dijaki, $olarji 11,50 Studenti, dijaki, $olarji 0,44
Ostali 23 Ostali 0
DIBA vsi komitenti 0 vsi komitenti 0

Legenda: *SDP (Standardno digitalno potrdilo), ** F.O. (fizicne osebe)
Vir: Prirejeno po spletnih straneh bank, september 2011.
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Priloga 4: Tarife italijanskih bank za uporabo internetnega bancniStva
Tabela: Tarife italijanskih bank za uporabo internetnega bancnistva (vsi zneski so v EUR)

LETNA CLANARINA

MESECNA CLANARINA

BANCA CARIGE Paket Base 3 - -
Trading 6
BANCA CARILO - 1,50 - -
BANCA CREDITO EMILIANC Paket Basic: 0 12
Advanced 5
BANCO GENERALI Paket Base 0 -
Trader 0
BANCA DI IMOLA - - Paket Informative 0
Base 43,20
Trading 99,60
BANCA MARCHE - 1,50 - -
BANCA MONTE DEI Studenti 3 - -
PASCHI DI SIENA Ostali 4
BNL - 0 - -
BANCO DI NAPOLI - - Paket Basic 0
Trading 25
BANCA DI PESCIA - Max. 20 - -
BANCA POPOLARE Paket Informative 1,20-6 - -
SANFELICE Trading 14 -16
BANCA POPOLARE DELL' Paket Basic 0 - -
EMIGLIA ROMAGNA Plus 7,75
BANCA POPOLARE DI - - Paket Free 0
VICENZA Personal 120
Over 216
BANCA POPOLARE DI Paket Informative 2 - -
VERONA Trading Global 3
Universal 10
BANCA POPOLARE DI - 2
MILANO
BANCO SARDEGNA - 0 -
BANCA DI SASSARI Paket Basic, Plus 0 - -
CARIMILO - - Paket
Informative,
Base, Trading 36
INTESA SAN PAOLO - - Paket Basic 0
Trading 25
UBI BANCA Paket Informative 0 - -
Banking 1
Trading 2
Trading Top 3
UNICREDIT - - - 0
VENETO BANCA - - Paket Stella 0
Mitro 120

Vir: Prirejeno po spletnih straneh bank, september 2011.




Priloga 4: Anketni vprasalnik o uporabi internetnega banénistva — Slovenija

ANKETNI VPRASALNIK

RAZISKAVA O UPORABI INTERNETNEGA BANCNISTVA IN SPREJEM
LE TEGA S STRANI KOMITENTOV

Spostovani!

Moje ime je Vanesa Kotiga in sem Studentka Ekonomske fakultete v Ljubljani.

Zakljucujem dodiplomski Studij, V1/2. stopnje, zato Vas prosim za sodelovanje v anketnem

vpraSalniku. Podatki bodo ostali anonimni in uporabljeni izkljuéno za namen moje
raziskovalne naloge. Za sodelovanje se Vam iskreno zahvaljujem in Vas lepo pozdravljam.

Vanesa Kotiga

1. Spol (Obkrozite ustrezen odgovor)

=  MOSKI

= ZENSKI

2. Starost (Obkrozite ustrezno Stevilko)

1 2 3 4 5

do 24 let nad 24 do 35 let |nad 35do45let |nad45do55let |nad55 let

3. lzobrazba (Obkrozite ustrezno stevilko)

Poklicna (1V)

Gimnazijska oz. srednjeSolska (V)

VisokoSolska/Univerzitetna

B WIDN -

Magisterij/Doktorat

4. Mese¢ni zasluzek (plac¢a, pokojnina ...) (Obkrozite ustrezno Stevilko)

1

2 \ 3

4

do 500 EUR

od 500 do 1.000 EUR \ od 1.000 do 2.000 EUR

nad 2.000 EUR

5. Ali uporabljate internetno bané¢nistve? (Obkrozite ustrezen odgovor)

= DA
. NE




6. Katera je vasa referencna (glavna) banka oziroma, katero spletno aplikacijo uporabljate
za internetno bancnistvo? (Banka IN, NLB Klik, Abanet, itd)

7. Kako dostopate do aplikacije internetnega ban¢niStva? (Obkrozite ustrezen odgovor)

Racunalnik (internet)
Mobitel

8. Koliko ¢asa Ze uporabljate internetno bané¢niStve? (Obkrozite ustrezno Stevilko)

1 2 3 4
manj kot 1 leto |od1do3let |od3dob5 let vec¢ kot 5 let

9. Kolikokrat mese¢no obiskujete spletno banko? (Obkrozite ustrezno Stevilko)

1 2 3
1-2 krat 3—4 krat ved kot 4 krat

10. Katere bancne storitve najpogosteje opravite s pomocjo internetnega banc¢nistva?

. Placevanje poloZnic

. Pregled stanja na transakcijskem racunu
. Oddajanje vlog za pridobitev kredita

. Oddajanje vlog za podaljSanje limita

= Drugo:

11. Ali bi Zeleli opravljati Se katere druge storitve preko internetnega ban¢niStva, ki niso
na voljo? Katere?

. DA:
. NE

12. Kolikokrat mesecno se posluZujete tradicionalnih ban¢nih storitev oziroma kolikokrat
obiScete ban¢no okence?

13. Za katere storitve obiséete ban¢éno okence?




14. Prosim, da po pomembnosti ocenite prednosti internetnega bancniStva.
(Vpisite X v ustrezen kvadratek)

PREDNOSTI NEPOMEMBNO SREDNJE ZELO
POMEMBNO POMEMBNO

Dostop do storitev
kjerkoli in kadarkoli

Ni ¢akalnih vrst

Poslovanje brez
obiska banke

Hitrost opravljanja
storitev

Nizji transakcijski
stroski (cene
poslovanja)

Boljsi pregled nad
financami

Zasebnost

Enostavna uporaba

Placevanje racunov
preko interneta

15. Prosim, da ocenite slabosti (po pomembnosti) internetnega banénistva.
(Vpisite X v ustrezen kvadratek)

SLABOSTI NEMOTECE MOTECE ZELO MOTECE

Odprtje racuna pri
doloceni banki

Spoznavanje samega
delovanja

Nadgradnja
programske opreme

Nepoznane storitve
in uporaba

Pomanjkanje
osebnega stika

Strah pred zlorabami




Priloga 5: Anketni vprasalnik o uporabi internetnega banc¢nistva — Italija

IL QUESTIONARIO

USO DELL' INTERNET BANKING

Il mio nome ¢ Vanesa Kotiga e sono studentessa a tempo pieno presso la Facolta di Economia di
Lubiana. Per ultimare lo studio ho bisogno di scrivere la tesi e per questo motivo vi pregherei
cordialmente di partecipare al seguente questionario. | dati rimarranno anonimi e verranno
utilizzati esclusivamente ai fini della presente ricerca. Vi ringrazio moltissimo della vostra
gentile collaborazione.

Vanesa Kotiga

1. Sesso (Scegliete la risposta appropriata)
" M
" F
2. Eta (Scegliete il numero appropriato)
1 2 3 4 5
oltre i 55
finoa 24 anni |dai 24 a35anni |dai 35ai45let |dai45ai55let |anni
3. Educazione (Scegliete il numero appropriato)
1 Professionale
2 Media
2 Superiori/Universita
4 Altro
4. Guadagno mensile (Scegliete il numero appropriato)
1 2 | 3 4
fino a 500 € dai 500 a 1.000 € ‘ dai 1.000 a 2.000 € piu di 2.000 €

5. Siete utente dell’ internet banking? (Scegliete la risposta appropriata)

. Sl
. NO
6

. Quale banca utilizzate per I' internet banking?




7. Come accedete all'applicazione Internet banking? (Scegliete la risposta appropriata)
. PC
. Cellulare
8. Da quanto tempo gia utilizzate 1' Internet banking? (Scegliete il numero appropriato)
1 2 3 4
dapiudi5
meno di 1 anno da la3anni da3ab5anni anni
9. Quante volte al mese uzilizzate I' Internet Banking? (Scegliete il numero appropriato)
1 2 3
1-2 volte 3-4 volte piu di 4 volte

10. Quali sono i servizi bancari da voi piu spesso effettuati (utilizzati) attraverso I' internet
banking?

11. Vi piacerebbe svolgere qualsiasi altro servizio bancario via internet che non sia
disponibile? Quale?

= Sl:
. NO

12. Quante volte al mese usate i servizi bancari tradizionali (allo sportello bancario
Ivisitate la banca)?

13. Per quali servizi usate I" accesso allo sportello bancario (in banca)?




14. Si prega di valutare gli vantaggi dell’ internet banking. (Inserite una X nella casela
appropriata)

VANTAGGI IRRILEVANTE IMPORTANTE MOLTO
IMPORTANTE

Accesso ai servizi
ovunque e in qualsiasi
momento

Senza aspettare il
turno

Effettuare i servizi
senza visitare la banca

Il rapido svolgimento
dei servizi

Costi inferiori delle
transazioni

Un maggiore controllo
delle finanze

Una maggiore privacy

Facile da usare

Il pagamento delle
bollette

15. Si prega di valutare gli svantaggi dell’ internet banking.
(Inserite una X nella casela appropriata)

SVANTAGGI IRRILEVANTE/ | FASTIDIOSO/ MOLTO
MARGINALE SECCANTE FASTIDIOSO

L'apertura di un conto
corrente presso una
banca

Conoscere come
funziona I'nternet
banking

Fare aggiornamento
del software

Servizi e uso
sconosciuto (poche
informazzioni sui
servizi forniti)

Mancanza di contatto
personale

La paura dell'abuso
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Priloga 6: Analiza podatkov, pridobljenih z anketami v Sloveniji in Italiji

Tabela 1: Razvrstitev anketirancev po spolu

— SLOVENUA ITALUA
Anektirani po spolu/Drzava
Frekvenca | Odstotek | Frekvenca | Odstotek
UPORABLIAJO MOSKI 21 30,0 13 32,0
ZENSKE 29 41,0 7 17,0
Skupaj uporabljajo 50 71,0 20 49,0
MOSKI 9 13,0 10 24,0
NE UPORABLJAJIO -
ZENSKE 11 16,0 11 27,0
Skupaj ne uporabljajo 20 29,0 21 51,0
SKUPAJ 70 100,0 41 100,0
Tabela 3: Razvrstitev anketirancev po starosti
- . SLOVENUA ITALIUA
Anketirani po starosti/Drzava
Frekvenca | Odstotek | Frekvenca | Odstotek
do 24 let 13 19,0 2 5,0
nad 24 do 35 let 20 29,0 9 22,0
UPORABLJAJO |nad 35 do 45 let 7 10,0 6 15,0
nad 45 do 55 let 8 11,0 3 7,0
veé kot 55 let 2 3,0 0 0,0
Skupaj uporabljajo 50 72,0 20 49,0
do 24 let 3 4,0 0 0,0
nad 24 do 35 let 3 4,0 1 2,0
NE UPORABLJAJO |nad 35 do 45 let 3 4,0 2 5,0
nad 45 do 55 let 5 7,0 9 22,0
ved kot 55 let 6 9,0 9 22,0
Skupaj ne uporabljajo 20 28,0 21 51,0
SKUPAJ 70 100,0 41 100,0
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Tabela 4: Razvrstitev anketirancev po dokoncani izobrazbi

Anketirani po
.. . SLOVENIJA ITALUJA
dokoncani izobrazbi/
Drzava Frekvenca | Odstotek | Frekvenca | Odstotek
Poklicna 3 4,0 0 0,0
Srednjesolska 21 30,0 3 7,0
UPORABLJAJO - - -
visokoS$olska/univerzitetna 24 34,0 15 37,0
Magisterij/Doktorat 2 3,0 2 5,0
Skupaj uporabljajo 50 71,0 20 49,0
Poklicna 13 19,0 14 34,0
NE Srednjesolska 5 7,0 0 0,0
UPORABLJAJO |visokoSolska/univerzitetna 2 3,0 7 17,0
Magisterij/Doktorat 0,0 0 0,0
Skupaj ne uporabljajo 20 29,0 21 51,0
SKUPAJ 70 100,0 41 100,0
Tabela 5: Razvrstitev anketirancev po mesecnih prihodkih
Anketirani po mesecnih SLOVENUA ITALUJA
prihodkitDrzava Frekvenca | Odstotek | Frekvenca | Odstotek
do 500 EUR 6 9,0 0 0,0
nad 500 do 1000 EUR 15 21,0 1 2,0
UPORABLJAJO |nad 1000 do 2000
EUR 23 33,0 11 27,0
veé kot 2000 EUR 6 9,0 8 20,0
Skupaj uporabljajo 50 72,0 20 49,0
do 500 EUR 3 4,0 2 5,0
NE nad 500 do 1000 EUR 16 23,0 4 10,0
UPORABLIAIO nad 1000 do 2000
EUR 1 1,0 15 37,0
vec kot 2000 EUR 0 0,0 0 0,0
Skupaj ne uporabljajo 20 28,0 21 51,0
SKUPAJ 70 100,0 41 100,0
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Tabela 6: Razvrstitev anketirancev po casu poslovanja z internetnim bancnistvom

Uporabniki po letih SLOVENIJA ITALIUA
poslovanja/ Drzava

Frekvenca | Odstotek | Frekvenca | Odstotek
do 1 leta 10 20,0 3 15,0
nad 1 do 3 let 6 12,0 3 15,0
nad 3 do 5 let 13 26,0 5 25,0
veé kot 5 let 21 42,0 9 45,0
Skupaj 50 100,0 20 100,0

Tabela 7: Najpogosteje uporabljene aplikacije internetnega bancnistva v Sloveniji

Najpogosteje uporabljene SLOVENUA
aplikacije/Drzava Frekvenca Odstotek

Banka IN 28 56,0
Net.Stik 1 2,0

Abanet 7 14,0

SKB Net 5 10,0

NLB Klik 7 14,0

Online B@nka 2 40
Skupaj 50 100,0

Tabela 8: Najpogosteje uporabljene aplikacije internetnega bancnistva v Italiji

. : : — ITALUA
Najpogosteje uporabljene aplikacije/Drzava

Frekvenca | Odstotek
Genius Online 8 40,0
BG Zero Conto Online 4 20,0
PasKey Internet Banking 2 10,0
Accesso @time 6 30,0
Skupaj 20 100,0
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Tabela 9: Ocene uporabnikov za prednosti internetnega bancnistva

SLOVENIJA
Prednosti/Ocene Nepomembno - 0 Pomembno - 1 Zelo pomembno - 2
Frekvenca | Odstotek | Frekvenca | Odstotek | Frekvenca | Odstotek
Dostop do storitev kjerkoli in
kadarkoli 1 2,0 4 8,0 45 90,0
Ni ¢akalnih vrst 0 0,0 3 6,0 47 94,0
Poslovanje brez obiska banke 2 4,0 12 24,0 36 72,0
Hitrejse storitve 0 0,0 14 28,0 36 72,0
Nizji transakcijski stroski 2 4.0 9 18,0 39 78,0
Boljsi pregled nad financami 1 2,0 13 26,0 36 72,0
Zasebnost 2 4,0 10 20,0 38 76,0
Enostavna uporaba 1 2,0 20 40,0 29 58,0
Pladevanje racunov preko interneta 1 2,0 6 12,0 43 86,0
ITALIJA
Prednosti/Ocene Nepomembno - 0 Pomembno - 1 Zelo pomembno - 2
Frekvenca | Odstotek | Frekvenca | Odstotek | Frekvenca | Odstotek
Dostop do storitev kjerkoli in
kadarkoli 1 5,0 4 20,0 15 75,0
Ni ¢akalnih vrst 0 0,0 3 15,0 17 85,0
Poslovanje brez obiska banke 2 10,0 4 20,0 14 70,0
HitrejSe storitve 1 5,0 7 35,0 12 60,0
Nizji transakcijski stroSki 2 10,0 5 25,0 13 65,0
Boljsi pregled nad financami 3 15,0 6 30,0 11 55,0
Zasebnost 4 20,0 6 30,0 10 50,0
Enostavna uporaba 1 5,0 8 40,0 11 55,0
Plagevanje racunov preko interneta 2 10,0 5 25,0 13 65,0

Tabela 10: Povprecne ocene uporabnikov za prednosti internetnega bancnistva

Prednosti/Povprecne ocene po drzavah SLOVENIJA ITALIJA
Dostop do storitev kjerkoli in kadarkoli 1,88 1,70
Ni ¢akalnih vrst 1,94 1,85
Poslovanje brez obiska banke 1,68 1,60
HitrejSe storitve 1,72 1,55
Nizji transakcijski stroski 1,74 1,55
Boljsi pregled nad financami 1,70 1,40
Zasebnost 1,72 1,30
Enostavna uporaba 1,56 1,50
Plac¢evanje racunov preko interneta 1,84 1,55
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Tabela 11: Ocene uporabnikov za slabosti internetnega bancnistva

SLOVENIJA
Slabosti/Ocene Nemotece - 0 Motece - 1 Zelo motece - 2
Frekvenca | Odstotek | Frekvenca | Odstotek | Frekvenca | Odstotek
Odprtje racuna pri doloceni
banki 30 60,0 20 40,0 0 0,0
Spoznavanje samega delovanja 28 56,0 18 36,0 4 8,0
Nadgradnja programske opreme 23 46,0 20 40,0 7 14,0
Nepoznane storitve in uporaba 25 50,0 16 32,0 9 18,0
Pomanjkanje osebnega stika 30 60,0 7 14,0 13 26,0
Strah pred zlorabami 19 38,0 17 34,0 14 28,0
ITALIJA
Slabosti/Ocene Nemotece - 0 Motece - 1 Zelo motece - 2
Frekvenca | Odstotek | Frekvenca | Odstotek | Frekvenca | Odstotek

Odprtje racuna pri doloceni
banki 13 65,0 6 30,0 1 5,0
Spoznavanje samega delovanja 11 55,0 6 30,0 3 15,0
Nadgradnja programske opreme 10 50,0 7 35,0 3 15,0
Nepoznane storitve in uporaba 11 55,0 5 25,0 4 20,0
Pomanjkanje osebnega stika 13 65,0 3 15,0 4 20,0
Strah pred zlorabami 5 25,0 13 65,0 2 10,0

Tabela 12: Povprecne ocene uporabnikov za slabosti internetnega bancnistva

iﬁ:ﬁ:ﬂl Povprecne ocene po SLOVENIJA | ITALIJA
Odprtje racuna pri doloceni banki 0,40 0,40
Spoznavanje samega delovanja 0,52 0,60
Nadgradnja programske opreme 0,68 0,65
Nepoznane storitve in uporaba 0,68 0,65
Pomanjkanje osebnega stika 0,66 0,55
Strah pred zlorabami 0,90 0,85

Povpreéne ocene prednosti in slabosti sem dobila tako, da sem prednosti in slabosti ponderirala
s posamezno vrednostjo, jih sestela ter delila s Stevilom uporabnikov za vsako drzavo posebej.
Pri prednostih sem odgovoru nepomembno pripisala vrednost 0, pomembno 1 ter zelo
pomembno 2. Podobno sem storila pri slabostih. Nemotece oznacila z 0, motece z 1 ter zelo
motece z 2. To sem storila za lazjo predstavo ter primerjavo obeh drzav.
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T-Test

Priloga 7: SPSS rezultati ankete

Tabela 1: SPSS obdelava podatkov za prednosti internetnega bancnistva

Group Statistics

DRZAVA N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
DOSTOP DO STORITEV  |SLOVENIJA 50 1,88 ,385 ,055
KJERKOLI IN
KADARKOLI ITALIJA 20 1,70 571 ,128

. SLOVENIJA 50 1,94 ,240 ,034

NI CARALNIH VRST ITALIJA 20 1,85 ,366 ,082
POSLOVANJE BREZ SLOVENIJA 50 1,68 ,551 ,078
OBISKA BANKE ITALUA 20 1,60 ,681 ,152
HITREJSE STORITVE SLOVENIJA 50 1,72 ,454 ,064

ITALIJA 20 1,55 ,605 ,135
NIZJT TRANSAKCIJSKISLOVENIJA 50 1,74 ,527 ,075
STROSKI ITALIJA 20 1,55 ,686 ,153
BOLJSI PREGLED NAD SLOVENIJA 50 1,70 ,505 ,071
FINANCAMI ITALUA 20 1,40 754 ,169

SLOVENIJA 50 1,72 536 ,076
ZASEBNOST ITALIJA 20 1,30 ,801 ,179

SLOVENIJA 50 1,56 541 ,076
ENOSTAVNA UPORABA ITALIJA 20 1,50 ,607 ,136
PLACEVANJE RACUNOV [SLOVENIJA 50 1,84 422 ,060
PREKO INTERNETA ITALIJA 20 1,55 ,686 ,153
SKUPAJ SLOVENIJA 50 1,7533 ,41043 ,05804

ITALIJA 20 1,5556 ,59344 ,13270
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Independent Samples Test

Levene's Test for t-test for Equality of Means
Equality of Variances
F Sig. t df Sig. (2- Mean Std. Error |95% Confidence Interval of
tailed) Difference Difference the Difference
Lower Upper

DOSTOP DO STORITEV Equal variances assumed 7,495 ,008 1,528 68 ,131 ,180 ,118 -,055 415
KJERKOLI, KADARKOLI Equal variances not assumed 1,296 26,214 ,206 ,180 ,139 -,105 ,465
NI CAKALNIH VRST Equal variances assumed 5,721 ,020 1,210 68 ,230 ,090 ,074 -,058 ,238

Equal variances not assumed 1,015 25,7831 ,320 ,090 ,089 -,092 272
POSLOVANJE BREZ OBISKA [Equal variances assumed 1,408 ,240 ,512 68 ,610 ,080 ,156 -,232 ,392
BANKE Equal variances not assumed ,468 29,486| ,643 ,080 171 -,269 429
HITREJSE STORITVE Equal var!ances assumed 5,923 ,018 1,284 68 ,204 ,170 ,132 -,094 434

Equal variances not assumed 1,136 27,961 ,266 ,170 ,150 -,137 AT
INIZJI TRANSAKCIJSKI Equal variances assumed 4,169 ,045 1,247 68 217 ,190 ,152 -,114 ,494
STROSKI Equal variances not assumed 1,114 28,414 ,275 ,190 171 -,159 539
BOLJSI PREGLED NAD Equal variances assumed 9,606 ,003 1,937 68 ,057 ,300 ,155 -,009 ,609
FINANCAMI Equal variances not assumed 1,639 26,108 ,113 ,300 ,183 -,076 ,676
> ASEBNOST Equal var?ances assumed 9,853 ,003 2,554 68 ,013 ,420 ,164 ,092 ,748

Equal variances not assumed 2,159 26,087| ,040 ,420 ,195 ,020 ,820

Equal variances assumed ,679 413 ,405 68 ,687 ,060 ,148 -,236 ,356
ENOSTAVNA UPORABA .

Equal variances not assumed ,385 31,731 ,703 ,060 ,156 -,257 377
PLACEVANJE RACUNOV  [Equal variances assumed 13,246 ,001 2,150 68 ,035 290 135 ,021 ,559
PREKO INTERNETA Equal variances not assumed 1,761 24,955| ,090 ,290 ,165 -,049 ,629
SKUPAJ Equal variances assumed 5,370 ,024 1,595 68 ,115 ,19778 ,12404 -,04973 ,44529

Equal variances not assumed 1,366 26,588 ,184 ,19778 ,14484 -,09962 ,49517
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Tabela 2: Prikaz razlik v prednostih med slovenskimi in italijanskimi uporabniki ( t-test)

Prednost Vrednost | Stopnje | Raven Aritmeti¢na | Standardna
t-testa (t) | prostost | statisti¢ne sredina napaka
(df) pomembnosti
(poza)
Dostop do storitev 1296 26,214 0,206 0,180 0,139
kjerkoli in kadarkoli '
Ni ¢akalnih vrst 1,015 25,783 0,320 0,090 0,089
Poslovanje brez obiska 0,468 68 0,610 0,080 0,156
Hitrejse storitve 1,136 27,961 0,266 0,170 0,150
NiZji stroski 1,114 28,414 0,275 0,190 0,171
Boljsi pregled nad 1,639 26,108 0,113 0,300 0,183
financami
Zasebnost 2,159 26,087 0,040 0,420 0,195
Enostavnost 0,405 68 0,687 0,060 0,148
Placevanje preko 1,761 24,955 0,090 0,290 0,165
interneta
Aritmetiéna sredina 1,366 26,588 0,184 0,19778 0,14484
prednosti

Tabela 3: SPSS obdelava podatkov za slabosti internetnega bancnistva

Group Statistics

DRZAVA N Mean Std. Deviation | Std. Error Mean
ODPRTJE NOVEGA SLOVENNA 50 ,40 ,495 ,070
RACUNA ITALIJA 20 40 ,598 134
SPOZNAVANJE SLOVENNA 50 ,52 ,646 ,091
DELOVANJA ITALIJA 20 ,60 , 154 ,169
NADGRADNJA SLOVENIJA 50 ,68 713 ,101
PROGRAMSKE OPREME (ITALIJA 20 ,65 ,745 ,167
NEPOZNANE STORITVE |SLOVENIJA 50 ,68 ,768 ,109
IN UPORABA ITALUA 20 ,65 ,813 ,182
POMANJKANJE SLOVENIJA 50 ,66 ,872 ,123
OSEBNEGA STIKA ITALUA 20 ,55 ,826 ,185
STRAH PRED SLOVENNA 50 ,90 ,814 ,115
ZLORABAMI ITALIJA 20 ,85 ,587 ,131
SKUPAJ SLOVENIA 50 ,6400 ,67374 ,09528

ITALIJA 20 ,6167 ,66689 ,14912
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Independent Samples Test

F Sig. t df Sig. (2-1 Mean |Std. Error| 95% Confidence
tailed) |Difference|Difference Interval of the
Difference
Lower Upper
ODPRTJE NOVEGA Equal variances assumed ,830 ,365 ,000 68 1,000 ,000 ,139 -,278 278
RACUNA Equal variances not assumed ,000 29,954 | 1,000 ,000 ,151 -,308 ,308
SPOZNAVANJE Equal variances assumed 1,043 311 -,446 68 ,657 -,080 179 -,438 ,278
DELOVANJA Equal variances not assumed -,417 30,787 ,679 -,080 ,192 -,471 311
NADGRADNJA Equal variances assumed ,078 ,781 ,157 68 ,876 ,030 ,191 -,351 411
PROGRAMSKE OPREME  [Equal variances not assumed ,154 33,694 ,878 ,030 ,195 -,366 426
NEPOZNANE STORITVE IN [Equal variances assumed ,147 ,702 ,145 68 ,885 ,030 ,207 -,382 ,442
UPORABA Equal variances not assumed ,142 33,337 ,888 ,030 212 -,401 ,461
POMANJKANJE Equal variances assumed 671 416 ,484 68 ,630 ,110 ,227 -,343 ,563
OSEBNEGA STIKA Equal variances not assumed ,496 36,874 ,623 ,110 ,222 -,340 ,560
Equal variances assumed 5,410 ,023 ,249 68 ,804 ,050 ,200 -,350 ,450
STRAH PRED ZLORABAMI .
Equal variances not assumed ,286 48,386 776 ,050 ,175 -,301 ,401
SKUPAJ Equal variances assumed 275 ,602 ,131 68 ,896 ,02333| ,17775] -,33136| ,37803
Equal variances not assumed ,132 35,393 ,896 ,02333| ,17696 | -,33577( ,38244
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Tabela 4: Prikaz razlik v slabostih med slovenskimi in italijanskimi uporabniki ( t-test)

Prednost Vrednost | Stopnje | Raven Aritmeti¢na | Standardna
t-testa (t) | prostost | statisti¢ne sredina napaka
(df) pomembnosti
(p oz. )
Odprtje novega racuna 0,000 68 1,000 0,000 0,139
Spoznavanje delovanja -0,446 | 68 0,657 - 0,080 0,179
Nadgradnja programske 0.157 68 0,876 0,030 0,191
opreme
Nepoznane storitve in 0,145 | 68 0,885 0,30 0,207
uporaba
Pomanjkanje osebnega 0,484 68 0,630 0,110 0,227
stika
Strah pred zlorabami 0,286 | 48,386 0,776 0,50 0,175
Aritmetiéna sredina 0,131 68 0,896 0,0233 0,1777

prednosti
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