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Slovaréek slovenskih prevodov tujih izrazov
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1 Uvod

Uporaba storitev elektronskega bancniStva (e-bancnistva) v zadnjem obdobju naras¢a. To
potrjujejo tako interne analize poslovanja bank kot analize drugih opazovalcev tega
podrocja poslovanja bank.

1.1 Opredelitev problematike

Po nekaterih podatkih ima registriran spletni racun celo do 80 % imetnikov ban¢nih
racunov. Vendar pa je ta podatek lahko zelo zavajajo¢. V tem okviru bi utegnil biti bolj
zanimiv in koristen podatek o Stevilu aktivnih uporabnikov spletnega banc¢nistva. Kriteriji
aktivnosti pa so lahko precej subjektivni, zato se utegne neposredna primerjava podatkov
med bankami izkazati za relativno nehvalezno opravilo.

Ne glede na to, velja segment elektronskega in Se posebej spletnega banc¢nistva za dokaj
slabo izkoris€en potencial vseh vidikov poslovanja bank. Aktualnemu zanemarjanju e-
banc¢niStva mnogi pripisujejo obremenjenost bank s prevzemom evra in implementacijo
evropskega kapitalskega sporazuma Basel II. Vendar pa e-banc¢nistvo ni projekt, ki bi
postal aktualen véeraj, lani ali predlani. Ze od sredine devetdesetih let, ko so v Sloveniji
prve banke zacele uvajati tudi spletno banc¢nistvo, predstavlja e-ban¢nistvo komunikacijski
kanal, preko katerega banke in komitenti (lahko) sodelujejo na razli¢nih podrocjih.

Uspeh vpeljave novega komunikacijskega kanala in storitev, ki jih omogoca, je odvisna od
vec faktorjev: od poznavanja potencialnih uporabnikov in njihovih Zelja do promocije nove
resitve, njene enostavnosti, vSecnosti in uporabnosti itd. Zaenkrat daje odnos bank do e-
bancnistva vtis, da se banke tega vse prej kot zavedajo. V prid temu govoré tudi dejstva, da
ponudba storitev e-banc¢niStva vse od njegove vpeljave ni bistveno napredovala, da
promocija storitev ni pretirano intenzivna ter da nekatere uporabniske strani spletnega
banéni§tva niso preveé privlaéne in pregledne. Se en handicap sistemov e-banénistva pa je
neucinkovita integracija in sodelovanje razli¢nih zalednih sistemov bank, zaradi katerega
delujejo sistemi vsak zase, namesto da bi delovali kot univerzalna podpora celotnemu
sistemu ponudbe bank. Vse to pa odseva v (pre)slabem poznavanju obstojecih in
potencialnih uporabnikov.

Na drugi strani lahko kot dodaten motiv za uspesnost in ucinkovitost e-banc¢nistva Stejemo
tudi moZnosti pridobivanja konkuren¢nih prednosti, ki gredo, z vidika e-bancniStva, s
tehnoloskim napredkom ter prednostmi e-bancniStva (predvsem nizanju stroskov in
dostopnost) z roko v roki.

1.2 Namen in cilj dela

Namen diplomskega dela je razSiriti in obogatiti trenutno razumevanje povezave med
storitvami e-bancniStva in moznostmi pridobivanja konkuren¢nih prednosti. Pregled



literature in obstojece ponudbe tujih in domacih bank, analiza rezultatov spletne ankete ter
osebnih intervjujev omogocajo podrobnejSe raziskovanje staliSC¢ uporabnikov in
ponudnikov storitev. Prav na podlagi raziskovanja staliS¢ obeh strani, vkljuCenih v storitve
e-bancnistva, in upoStevanju znacilnosti nekaterih modelov konkurencne prednosti bom
poizkusal izlusCiti tiste smernice, ki bi bankam lahko pomagale do ucinkovitejSega
delovanja in posredovanja storitev e-banc¢nistva in ki bi jih uporabniki lahko prepoznali kot
privlacnejSe in ugodnejse od tradicionalnih pristopov ban¢nih storitev.

Cilj diplomskega dela je natan¢no preuciti staliS¢a uporabnikov in bank do uvajanja novih
storitev e-bancnistva, identificirati dejavnike, ki na ta staliS¢a vplivajo ter oboje zdruziti v
skupek idej in predlogov, ki bi lahko bankam sluzili kot smernice v nadaljnjem nacrtovanju
razvoja lastnih reSitev v okviru e-bancnistva.

1.3 Metode dela

Delo temelji na analizi obstojecih virov ter analizi rezultatov spletne ankete in osebnih
intervjujev z osebami, ki so zadolZzene za podrocje e-bancniStva bank in so sodelovale v
raziskavi. Poleg vrste strokovnih virov (npr. Harvard Business Review, International
Journal of Service Industry Management, Journal of Internet Banking and Commerce ter
razlicni ucbeniki, zborniki konferenc ipd.) sem zajel tudi ve¢ virov poslovne literature,
predvsem virov, ki se ukvarjajo z raziskovanjem uporabe interneta in spletnega bancnistva,
ter biltene in publikacije bank, ki so s svojimi storitvami e-ban¢niStva prisotne na
(svetovnem) trgu. Ker gre za izredno dinami¢no in spreminjajoce se podrocje, sem veliko
gradiva povzel tudi preko interneta.

Glavna kriterija izbire virov sta bila njihova strokovnost ter ¢asovno obdobje, ki ga delo
obravnava. Kakovost in strokovnost med viri sicer niha, vendar je bilo v diplomsko delo
prav zaradi drugacnega pristopa oziroma pogleda na problematiko vkljucenih tudi nekaj
manj strokovnih virov.

Drugi vir pridobivanja podatkov je bila spletna anketa, v kombinaciji z osebnimi intervjuji.
Vsak izmed omenjenih virov je bil usmerjen na svojo populacijo. Spletna anketa na
uporabnike, komitente, intervjuji pa na ponudnike storitev. Pri tem sem poleg staliS¢a bank
iskal tudi mnenja ljudi, ki delujejo v e-poslovanju tudi na drugacen nacin. Na ta na¢in mi je
bil omogocen vpogled v neodvisno staliS¢e o stanju ponudbe storitev na podroc¢ju e-
banc¢nistva. Kljuéni kriteriji pri izbiri sodelujo¢ih bank in posameznikov so bili njihovo
poznavanje problematike, vec€letne izkusnje na podroc¢ju e-bancnistva, vodstveni polozaj v
organizaciji in pripravljenost na aktivno sodelovanje v raziskavi.

1.4  Pregled vsebine

Delo sestavljajo Stirje vsebinski sklopi. Prvi del (poglavje 2) obravnava razvoj in trenutno
stanje ponudbe storitev e-bancniStva v svetovnem merilu, znacilnosti nekaterih modelov



konkuren¢ne prednosti ter podrocje inovacij storitev. Osredoto¢en je na prepoznavanje
najpomembnejsSih lastnosti in moznosti posameznih obravnavanih podrocij, obenem pa s
konkretnimi primeri nakazuje dejansko situacijo v panogi ter podaja nekatere moznosti
resitev, ki izhajajo iz idej posameznih teorij.

Drugi del (poglavje 3) podaja sploSen opis razmer na podroc¢ju e-banc¢nisStva in primerja
nekatere drzave na podlagi dejavnikov, ki utegnejo najbolj vplivati na panogo samo.

Tretji del (poglavji 4 in 5) predstavlja analizo empiri¢nega dela diplomskega dela. Sklop je
namenjen razumevanju odnosa (bodocih) uporabnikov in ponudnikov storitev e-
banc¢nistva. Ta je predvsem podlaga za iskanje tock skupnega interesa in bistvenega
razhajanja med obema stranema, ki sta v tem procesu udelezeni.

Zadnji, Cetrti del (poglavje 6) pa povzema rezultate raziskave in odpira teme, namenjene
nadaljnjemu razmisleku v okviru razvoja e-banc¢nistva v prihodnje.

1.5  Prispevek dela

Delo prispeva k razumevanju polozaja trga storitev e-bancnistva in moznosti pridobivanja
konkuren¢ne prednosti v sklopu e-banc¢niStva. Zaklju¢ni razmislek in predlogi lahko na
podlagi pregleda tovrstne ponudbe v tujini predstavljajo osnutek nekaterih smernic razvoja
storitev e-bancnistva.

2 Elektronsko banc¢nistvo

Obseg bancnih storitev, ki so uporabnikom dostopne preko bancnega okenca ali katerega
drugega elektronskega medija, se je obcutno povecal, odkar so bili v svetu, pred 25 leti,
narejeni prvi previdni koraki v smer elektronskega bancnistva. S splosno uveljavitvijo
interneta in dostopnostjo potrebne tehnologije je elektronsko bancnistvo (e-banc¢nistvo)
nemudoma postalo izjemno zanimivo tako za ponudnike kot tudi za kon¢ne uporabnike
storitev.

Sam termin elektronsko bancnistvo avtorji razli¢no definirajo, za potrebe tega diplomskega
dela pa se bom oprijel definicije, da se elektronsko ban¢niStvo nanasa na vsakrsno bancno
aktivnost ali storitev, ki je dostopna ali izvedljiva z elektronskimi sredstvi (Gup, 2002, str.
131), kot so bankomati, avtomatizirani odzivni centri, digitalni denar, internet, mobilni
telefoni in podobno. S pomocjo teh medijev imajo uporabniki poceni in enostaven dostop
do svojih sredstev, pregledujejo in placujejo racune, prenasajo sredstva in uporabljajo tudi
druge storitve. Kvaliteta, raznovrstnost in cena so klju¢ni parametri elektronske storitve, na
podlagi katerih banke gradijo konkuren¢no strategijo in pozicijo v procesu priblizevanja
komitentom (Welch, 1998, str. 3). E-ban¢niStvo je mogoce ucinkovito uporabljati tako v
osebnem banc¢nistvu (B2C) kot tudi v poslovnem banc¢nistvu (B2B). V obeh primerih igra



veliko vlogo internet. Nekatere institucije nudijo v elektronski obliki zgolj posredovanje
informacij, ne pa tudi moznosti opravljanja transakcij.

Bancni sektorji v razvitih kot tudi razvijajoCih se gospodarstvih ocitno prepoznavajo
pomembnost razvoja informacijske tehnologije za svoj dolgoro¢ni uspeh. Tako denimo
Pollalis (1994) povezuje uspesnost bank z nacrtnim vkljucevanjem novih tehnologij v
njihove strateske nacrte. Eden glavnih motivov, ki spodbuja banke k uporabi novih
tehnologij ni le ohranjanje ucinkovitosti delovanja, temve¢ predvsem doseganje
konkuren¢ne prednosti na trzis¢u (Awamleh, Evans, Mahate, 2003). Banke, ki izkori$¢ajo
nove tehnologije, lahko pridobijo konkuren¢ne prednosti skozi veéji trzni delez,
potros$nikovo zadovoljstvo in ve¢jo uspesnost poslovanja. Peffers in Dos Santos (Dos
Santos, Peffers, 1991) tako ugotavljata, da so banke, ki so prve zacele uporabljati sistem
bankomatov, dobile veliko konkuren¢no prednost in t. i. prednost prvega na trgu (first-
mover advantage), kar je lahko velik faktor v boju za ¢im vecji trzni delez. Trdita tudi, da
ze zelo majhna tehnoloska novost vpliva na Sirok spekter dejavnikov poslovanja. Med
drugim lahko vpliva tudi na spreminjanje odlo¢itvenih procesov in izboljSuje pogajalsko
pozicijo v primerjavi s konkurenti.

Ve¢ kot olitno postaja, da se posamezniki in podjetja vedno pogosteje odlocajo za
upravljanje svojih racunov in drugih poslov preko elektronskih medijev, ki jih ponujajo
banke. Najvecji delez operacij odpade na internet, ki se je izkazal za hiter, zanesljiv in
prilagodljiv medij. Po podatkih raziskave Internet usage in Europe (Internet World Stats,
2007) trenutno priblizno 40 % Evropejcev redno uporablja internet, kar pomeni priblizno
322 milijonov ljudi. Na vrhu te lestvice so skandinavske drzave ter Nizozemska z delezem
uporabnikov med 62 % in 86 %, medtem ko v Sloveniji, po podatkih spletne strani,
internet uporablja okoli 55,5 % ljudi.

Spletno banc¢nistvo denimo omogoca podjetjem, da upravljajo svoje premozenje preko
spletnih poslovalnic, kar znizuje stroske, hkrati pa omogoca upravljanje s sredstvi 24 ur na
dan. Nekatere banke na primer svojim komitentom omogocajo investiranje sredstev preko
noCi v t. i. over night funds, v primeru vecjih koli¢in proste gotovine, kar lahko prinese tudi
velike dobicke. Spet druge posvecajo ve¢ pozornosti ustvarjanju storitev, ki so pisane na
kozo malim podjetjem. Fizi¢nim osebam pa omogoca spletno ban¢nistvo in e-bancnistvo
nasploh, predvsem prihranek casa in denarja, ter sistemati¢en vpogled v premozenje 24 ur
na dan in iz razli¢nih lokacij.

Uveljavljenost uporabe spletnega bancnistva je v Evropi na razli¢nih nivojih. V povprec¢ju
pa okoli 36 % Evropejcev uporablja spletno bancnistvo, kar je znatno manj od povprecja
ZDA, ki znasa okoli 44 %. Stopnja uporabe se spreminja tako z vidika geografskih
dejavnikov (sever — jug) kot tudi demografskih (visina prihodkov) (Deutsche Bank
Research, 2006). Izsledki omenjene raziskave kazejo tudi, da na podlagi enostavne
regresijske analize, BDP drzave statisticno pojasnjuje 80 % variacije uporabe spletnega
bancnistva.



2.1 Storitve e-ban¢niStva

Storitve e-bancniStva so se v zadnjem obdobju mocno razvile in v nekaterih primerih ze
moc¢no odstopajo od storitev tradicionalnega bancniStva. Tako ponudniki vedno vec
pozornosti namenjajo personifikaciji storitev oziroma t. i. tailored ali custom-made
storitvam, ki so prirejene skupinam uporabnikov ali individualnim uporabnikom. Nekateri
avtorji (npr. Gronroos, 1999) denimo locujejo bancne storitve na high-touch in high-tech
storitve, pri ¢emer vsebujejo prve velik delez intenzivne ¢lovekove aktivnosti, medtem ko
druge temeljijo na uporabi avtomatiziranih sistemov, informacijske tehnologije in
podobno. V realnosti storitve niso tako strogo locene in vecina lezi nekje med eno in drugo
skrajnostjo.

Za potrebe prilagajanja storitev posameznim strankam ali skupinam strankam, tako banke
kot druga podjetja velikokrat uporabljajo sistem upravljanja klju¢nih kupcev ali t. i
customer ralationship management (CRM). Vendar pa je CRM (lahko) tudi precej vec.

CRM lahko opredelimo kot poslovno strategijo, s pomoc¢jo katere je mogoce zmanjSevati
stroske in povecati dobickonosnost na ravni celotnega podjetja z utrjevanjem lojalnosti
strank. Pravi CRM namre¢ zdruZzuje informacije iz vseh virov znotraj organizacije (kadar
je mogoce, pa tudi izven nje) z namenom ustvariti enoten pogled in pristop k posamezni
stranki v realnem casu (Destination CRM, 2001). Tak pristop omogoca zaposlenim na
podrogjih, kot so prodaja, podpora uporabnikom, marketing in tudi na ostalih podrocjih, ki
so v stikih s strankami, hitro in ustrezno sprejemanje odlocitev v razli¢nih situacijah: od
navzkrizne prodaje (cross-selling) in dodatne prodaje (up-selling) do trzenjskih in
konkuren¢nih strategij. V sploSnem bi moralo dobro poznavanje strank in potencialnih
strank biti eden klju¢nih elementov strategije podjetja. Le tako bo podjetje veliko lazje
lahko ustvarilo produkt ali storitev, ki bo po meri strank ter bo uspeSen in dobickonosen.
To Se posebej lahko pripiSemo ban¢nemu sektorju. Problematiko uporabe CRM v bankah,
ki so sodelovale v raziskavi, podrobneje opisujem v nadaljevanju.

2.1.1 Razmah interneta

E-banc¢nistvo in razmah interneta silita ban¢niStvo v odmik od tradicionalnih vrednot v
smislu organiziranosti in nacina lastnega dojemanja; pomenita premik od vertikalne
integracije v navidezno (virtual) integracijo (Gup, 2002, str. 131). Banke in ostali
udeleZenci trga se morajo zavedati, da od sedaj delujejo v financno-informacijski panogi in
da meje razvoja, predvsem storitev, Se zdaleC niso zakoli¢ene.

V povezavi s sprejemanjem novih informacijskih tehnologij, kakrSnih se posluzuje e-
banc¢ni§tvo, so prisotne posamezne razlike v potrosnikovem obnaSanju. Tako finski
raziskovalci (Mattila, Karjaluoto, Pento, 2002) na podlagi razli¢nih $tudij (Zmud, 1979)
ugotavljajo, da je tipi¢ni uporabnik e-bancnistva visoko izobraZena, mlada in relativno
dobro situirana oseba, ki dobro obvlada rokovanje z raCunalnikom in internetom. Prav tako



opazajo, da demografski faktorji mocno vplivajo na potrosnikovo dojemanje interneta ter

njegov odnos do njega (Sathye, 1999; Jayawardhena and Foley, 2000; Karjaluoto et al.,

2001). Da se ljudje razlicno odzivamo na ponudbo in uvajanje novih storitev, sicer ni nic¢

novega, predstavlja pa izziv ponudnikom teh storitev, da svoje potencialne stranke, kar se

da dobro vnaprej prepoznajo in poskusajo maksimizirati u¢inek svojega dela.

Prisoten je torej prehod od osnovnih, primarnih ban¢nih funkcij k dopolnitvi le-teh

oziroma vpeljavi novih, inovativnih storitev, ki jih omogoca nova tehnologija. Opredelitev

osnovnih funkcij ban¢nih subjektov je lahko naslednja (de Munck, Stroeken, 2001) :

Denarna provizija — posredniki pridobijo kapital (banke vecinoma preko
depozitov), cigar vrednost dajo nato na kapitalski trg v oblikah finan¢nih
instrumentov, vecinoma posojil. Glavna naloga posrednika je pravilno oceniti
stopnjo tveganja ter upravljanje s tveganjem transakcij.

Posredovanje transakcij — posredniki opravljajo transakcije v obliki placil, nakazil
itd.

Finan¢ne storitve — posredniki nudijo strankam vrsto standardiziranih in/ali
instrumentov po meri, najveckrat v obliki varcevanj, kreditov in investicij.
Informativna in administrativna funkcija — posredniki pripravijo, realizirajo in
upravljajo financ¢ne posle fizi¢nih pravnih oseb.

Svetovalne storitve — posrednik lahko nudi svetovanje v povezavi z vsemi zgoraj
nasStetimi storitvami, ki zagotavlja stranki izbor najprimernejSe finan¢ne storitve.

Nobena izmed zgoraj naStetih funkcij nima lahko prepoznavnega mesta v vrednostni

verigi, saj lahko posrednik vsako od teh funkcij ponudi posamezno ali v povezavi s katero

drugo.

Na vsak nacin e-ban¢nistvo mocno spreminja strukturo in naravo finan¢nih storitev, kar je
zelo ocitno iz naslednjih ugotovitev (SCN Education B.V., 2001, str. 20, 21):

e-ban¢niStvo vodi do nizjih stroSkov in ostrejSo konkurenco med ponudniki
finan¢nih storitev zaradi tehnologije, ki omogoca inovativne storitve, in posledi¢no
zaradi vstopa novih ponudnikov,

internet in sorodni mediji niso zgolj novi kanali za posredovanje uveljavljenih
storitev, temve¢ odpirajo ogromno moznosti za uvajanje povsem novih storitev. S
pomocjo tehnike rudarjenja podatkov lahko institucije ucinkoviteje prepoznavajo
potrebe komitentov in z majhnim ¢loveskim vlozkom ter nizkimi stroski prilagajajo
storitve njihovim zeljam,

z novimi tehnologijami se pojavljajo novi ponudniki, ki prinaSajo nove storitve, ki
presegajo okvir tradicionalnega pojmovanja bancniStva. Pojavljajo se celo
ponudniki nefinan¢nih storitev, ki svojo primarno dejavnost krizajo s finan¢no in


http://www.amazon.com/exec/obidos/search-handle-url/index=books&field-author-exact=SCN%20Education%20B.V.&rank=-relevance%2C%2Bavailability%2C-daterank/104-7107707-3009545

tako ustvarjajo nove trge in storitve (telekomunikacije). Vertikalne integracije
podjetij so vedno bolj pogoste,

e geografske meje in ovire se podirajo, trg finan¢nih storitev postaja vedno bolj
globalen, Se posebej v kombinaciji z liberalnejSimi zakoni in uredbami in

e internet in ostale napredne tehnologije zmanjSujejo ucinke ekonomij obsega v
ponudbi finan¢nih storitev, saj avtomatizirani sistemi nudijo kakovostne storitve ob
nizkih stroSkih, kar omogoca majhnim ponudnikom konkuren¢no nastopanje na
trgu tudi ob skromni ponudbi storitev. Konkurenca se zaostruje tudi z nizanjem
zacetnih, vtopnih (up-front) stroskov, kar odstranjuje ovire pri vstopanju v panogo.

Vsem slavospevom navkljub, pa lahko identificiramo tudi nekaj zadrzkov (Electronic
Banking: The Ultimate Guide to Online Banking, 2001, str. 20, 21) e-banc¢nistva. Vecina se
navezuje na tehni¢ne pripomocke in ravnanje z njimi:

e uporabnik mora posedovati osebni racunalnik in imeti dostop do internetne
povezave,

e internetno bancnistvo je popolnoma odvisno od delovanja spletnih streznikov in
drugih ra¢unalnikov. V primeru njihove okvare je dostop do denarja onemogocen,

e uporabnik mora biti ves$¢ upravljanja z raCunalnikom,

e ob menjavi banke se lahko pojavijo komplikacije ob prenosih gesel in programske
opreme, kar utegne biti Casovno zelo potratno,

e nasploh je uporabnikov denar odvisen od tehni¢nih sredstev.

Ne glede na zgornje trditve pa danes z vedno vecjo gotovostjo lahko ugotavljamo, da so ti
faktorji vedno manj pomembni. Podatek, da v Sloveniji v letu 2007 internet uporablja
preko milijon uporabnikov (Internet World Stats, 2007) v kombinaciji s padanjem cen
strojne in programske racunalniSske opreme, nespornim dviganjem nivoja uporabe osebnih
raCunalnikov in selitev storitev spletnega bancniStva na druge medije (npr. mobilne
naprave), pa vse bolj govori v korist prednostim elektronskega bancnistva.

Ne glede na manjSe pomisleke prevladujejo pozitivne lastnosti e-banc¢niStva. Poleg
prihranka denarja je zelo o€iten tudi prihranek Casa ter bogatejSa izbira ponudnikov
storitev.

2.2 Konkuren¢na prednost in strategije konkurencnosti

Konkuren¢na prednost nekega podjetja v veliki meri dolo¢a njegovo sposobnost ustvarjati
dobicke od kapitala in povezuje njegovo poslovno strategijo s finan¢nimi in kapitalskimi
trgi. V samem bistvu je konkuren¢na prednost tista, ki omogoca podjetju, da prinasa
svojim lastnikom dobicke. Brez konkuren¢ne prednosti ima podjetje zelo omejene
ekonomske moznosti za obstanek, njegova konkurenc¢na prednost je njegov vir zivljenja.
Ustvarjanje trajne konkuren¢ne prednosti je lahko tudi najpomembnejsi cilj vsakega
podjetja in je lahko poslanstvo, kateremu podjetje posveca najve¢ pozornosti.
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2.2.1 Porterjev model konkuren¢ne prednosti

Porterjev  model konkurencne prednosti uci, da je konkurenCna strategija skupek
napadalnih in obrambnih dejanj, katerih cilj je ustvariti nek polozaj v panogi z namenom,
da bi se lahko uspesno kosali s konkuren¢nimi silami in ustvarili vecji dobic¢ek od nalozb
(Porter, 1980).

Michael Porter trdi, da je osnova za nadpovprecno uspesSnost znotraj posamezne panoge
prav trajna konkuren¢na prednost. Po Porterju obstajata dva osnovna pristopa h
konkurenéni prednosti:

e stroskovno vodstvo (cost leadership) in

e diferenciacija proizvoda.
Pristop 1: stroSkovno vodstvo

Stroskovno vodstvo je pogosto dosezeno na podlagi ekonomij obsega. V skladu s
pristopom stroskovnega vodstva podjetje deluje v primeru, ko se odlo¢i postati
postane stroskovni vodja, ne sme zanemariti diferenciacije proizvodov in se zanasati zgolj
na najnizje stroSke v panogi. Na tem mestu velja opozoriti, da utegnejo biti v primeru, ko
se za taktiko stroskovnega vodstva odloc¢i ve¢ podjetij, posledice katastrofalne za vse.

Prav zniZevanje stroSkov poslovanja je bil ob vpeljavi sredstev elektronskega banc¢nistva
eden njegovih klju¢nih ciljev in nalog bank. Za banke naj bi to pomenilo postopno
zmanjSevanje zaposlenih v poslovalnicah in poenoten pristop do strank, za komitente pa
nizje stroske transakcij. Danes na to lahko gledamo z nekaj objektivne kriti¢ne distance. Po
navedbah bank je zaenkrat stroSkovni prihranek zaradi prehoda na elektronsko poslovanje
relativno tezko oceniti. Zacetni vlozki v sisteme elektronskega banc¢nistva so bili ve¢inoma
visoki, tako da se zdi eden od pogojev, ki odlocilno vpliva na upravicenost investicije,
Stevilo opravljenih transakcij v okviru elektronskega ban¢nistva. Dejavnike, ki vplivajo na
obseg transakcij elektronskega banc¢nistva, podrobneje obravnavam v nadaljevanju.

Pristop 2: diferenciacija

Podrocja diferenciacije so lahko: proizvod, distribucija, prodaja, trzenje, storitve in drugo.
Kadar podjetje stremi k temu, da bi ponujalo izdelke ali storitve z edinstvenimi lastnostmi,
ki jih kupci najbolj cenijo, hkrati pa prepoznavajo uporabne lastnosti proizvoda oziroma
storitve, ki jih pri konkurenci ne, se podjetja lahko odlocijo za strategijo diferenciacije
proizvodov oziroma storitev. Navzlic diferenciaciji pa podjetje ne sme zanemariti svoje
stroskovne situacije. Na vseh podrodjih, ki niso predmet diferenciacije, si mora prizadevati
znizevati stroske, kjer pa je diferenciacija prisotna, naj bodo stroski nizji od cenovne
premije, ki jo dobi podjetje od kupcev.



Element diferenciacije storitev elektronskega ban¢nistva v Sloveniji se zaenkrat zdi dokaj
zapostavljen. Ze na podlagi beznega pogleda na ponudbo storitev elektronskega banénistva
lahko ugotovimo, da se ponudba storitev in storitve bank med seboj ne razlikujejo do take
mere, da bi lahko predstavljale odmik od konkurence, ki bi ga komitenti in potencialni
komitenti dojeli kot prednost v primerjavi z drugimi. V Slovenskem prostoru obstajajo
manjSe izjeme, vendar zaenkrat dejavnik diferenciacije ni mogoce Steti kot element, preko
katerega poskusajo banke pridobivati konkuren¢no prednost.

2.2.2 Porterjev model petih konkurencnih sil

Michael Porter (1980) je predstavil koncept, znan kot model petih konkurencnih sil ali
model petih silnic. Koncept vkljucuje odnos med konkurenti znotraj panoge, potencialnimi
konkurenti, dobavitelji, kupci in groznjo nadomestnih resitev. Bistvo tega modela je
identificiranje klju¢nih strukturnih znacilnosti panoge, ki dolo¢ajo mo¢ konkuren¢nih sil in
s tem tudi dobi¢konosnost panoge. Cilj modela je poiskati polozaj v panogi, s katerega se
lahko podjetje najbolje brani pred konkurencnimi silami v panogi in hkrati tudi vpliva
nanje.

Analizo konkuren¢nih sil opravimo tako, da identificiramo pet klju¢nih konkuren¢nih sil:
e nevarnost vstopa novih konkurentov v panogo,
e tekmovalnost med obstojecimi konkurenti,
e nevarnost substitutov,
e pogajalska moc¢ kupcev in

e pogajalska moc¢ dobaviteljev.

Slika 1: Porterjev model petih silnic

Potencialni
konkurenti

Konkurené¢nost

znotraj panoge
[ ] 7\
\ A

\\//

e

Dobavitelji Kupci

Stopnja konkuriranja

Substituti

Vir: Porter, 1980, str. 4.



Koristi modela petih silnic (Porter, 1980):
e model je primerno orodje za analize konkuren¢nosti panog in'

e uporabljamo ga lahko kot podlago za SWOT analizo.

Omejitve modela petih silnic (Porter, 1980):

e ne gre podcenjevati pomembnosti ze obstojecih sil v organizaciji,

e Porter je model zasnoval za analizo posameznih poslovnih strategij. Ne ukvarja se s
sinergijami odvisnostmi znotraj portfelja velikih korporacij,

e model ne obravnava moznosti, da je neka panoga zanimiva za vstop novih
konkurentov zgolj zaradi prisotnosti atraktivnih podjetij v njej in

e vcasih je mogoce ustvariti tudi povsem nov trg, namesto da izbiramo med Ze
obstojecimi (Kim, Mauborgne, 2005).

Z modelom petih silnic je mogoce transparentno analizirati tudi narascajoC vpliv interneta
na razvoj storitev tako elektronskega ban¢nistva kot tudi tradicionalnih oblik bancnistva.

Na splosno pa Porter zavraca pristop nekaterih podjetij, ki so s pomocjo interneta
premaknila srz konkurence od kvalitete, znacilnosti in storitve k ceni. Neprijetna posledica
zniZzevanja cen na racun kvalitete in diferenciacije proizvodov ter storitev spravlja celotno
panogo v polozaj, v katerem vsak izmed udelezencev le s tezavo posluje dobickonosno.

V danaSnjem ¢asu za banke ni ve¢ klju¢no vpraSanje, ali vkljuciti internet v okvir ponudbe
storitev — enostavno ga morajo —, ampak kako ga ¢im bolje izkoristiti. Internet sam po sebi
Se zdale¢ ne predstavlja konkurencne prednosti, je pa lahko mogocno orodje, ki ga je
mogoce pametno izkoristiti v prakticno vsaki panogi in vsaki strategiji.

Nevarnost vstopa novih konkurentov

Vedno $irSa uporaba interneta prinasa nove moznosti opravljanja in posredovanja storitev
ter produktov. Tako se lahko ob dejstvu, da velika vecCina bank in drugih ponudnikov
finan¢nih storitev ze ponuja storitve tudi v elektronski obliki, upraviceno vpraSamo, ali
dostopnost trga, ki ga internet omogoca, zmanjSuje ovire za vstop v panogo bancniStva v
toliksni meri, da se lahko banke, ki svojega pristopa do storitev (elektronskega) ban¢nistva
ne bodo primerno prilagodile novim razmeram, na trgu pocutijo ogrozene. VpraSanje se
torej glasi, ali je z uporabo interneta nevarnost vstopa novih konkurentov vecja v tolik$ni
meri, da bi se morale banke bati izgube lastnih trznih delezev. Odgovor vsekakor ni
enostaven, dejstvo pa je, da uporaba interneta v banc¢niStvu pomeni nove moznosti
dostopanja do trga in strank ter moznost ustvarjanja novih produktov in storitev. Pri tem

' Se posebej v kombinaciji z PEST analizo; PEST analiza je okvir, s pomo¢jo katerega lahko preverjamo
zunanje makro-okolje, v katerem deluje neko podjetje in vkljucuje naslednje Stiri dejavnike: politiéno okolje
(P), gospodarsko okolje (E), socialno (S) in tehnolosko okolje (T). Za potrebe diplomske naloge te analitiCne
tehnike ne bom podrobneje obravnaval.
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lahko premisljen in inovativen pristop zagotovo doprinese h konkurencni prednosti
inovatorjev ter povecuje konkurenc¢ni pritisk na ostale udelezence v panogi.

Pogajalska moc kupcev in dobaviteljev

Glede na specificnost panoge bancniStva (kjer sta kupec in dobavitelj veckrat tudi ista
oseba) bom za potrebe diplomskega dela, elementa pogajalska moc¢ kupcev in pogajalska
moc dobaviteljev obravnaval skupa;.

Pogajalsko mo¢ kupcev (in dobaviteljev) v veliki meri doloCata stopnja konkurence na
strani ponudbe (in povprasevanja) storitev ter dostopnost informacij o le-teh. V ¢asu, ko je
zacetno spoznavanje interneta dokonéno zamenjala uporaba interneta kot orodja za
pridobivanje informacij vseh vrst, se povecuje tudi pogajalska moc¢ kupcev in dobaviteljev.
Ta morda ni neposredna — komitenti se npr. o pogojih kredita (S¢) ne morejo pogajati preko
interneta — zagotovo pa na podlagi koli¢ine informacij komitenti izberejo banko, ki lahko
ponudi ugodnejsi kredit (ali pogoje za depozit) ze na podlagi informativnih izracunov, ki
jih vecCina bank ze ponuja na svojih spletnih straneh. Z vedno boljSim poznavanjem
tehnologije in z dostopom do informacij se tako zmanjsuje tudi pripadnost doloceni banki,
kar zagotovo ni najboljsa vest za kateregakoli bankirja.

Nevarnost substitucije

Zaradi specifi¢nosti ban¢nih storitev je nevarnost substitucije takih storitev nekoliko manj
izrazita kot v nekaterih drugih panogah. Kot sem omenil Ze v enem od prejsnjih poglavij,
je vstop v panogo banc¢nih storitev relativno tezak in nevarnost nastopa novih neposrednih
konkurentov posledi¢no manjsa. Ne glede na to, pa se v ponudbi finan¢nih storitev
pojavljajo nekateri ponudniki, ki predstavljajo posredno konkurenco tradicionalnim
ponudnikom. Eden izmed njih je spletni portal www.prihranim.si, ki omogoca ustvarjanje
zbirnih racunov, na katere uporabnik mese¢no nakazuje sredstva s svojega banc¢nega
racuna, posrednik pa poskrbi, da se sredstva prenesejo na razline racune, v skladu s
potrebami stranke. Namen te storitve je zmanjsati Stevilo potrebnih transakcij na strani
uporabnika (uporabnik opravi zgolj transakcijo prenosa sredstev z ban¢nega ra¢una na
zbirni racun) in tako znizanje stroskov transakcij. Podobni storitvi Paytrust in Bill Junction
sta Ze nekaj ¢asa uveljavljeni v tujini.

Konkurenca znotraj panoge

Z moznostjo dostopa do informacij, na podlagi katerih se je vsak komitent sposoben
odlociti, kateri ponudnik mu lahko ponudi najustreznejSo storitev pod najugodnejSimi
pogoji in internetom, kot kanalom, ki opravljanje storitev (lahko) tudi omogoca, je
povecanje konkurence znotraj panoge prav tako prisotno. Lahko se kaze v nizanju cen
storitev ali diferenciaciji le-teh.
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Iz analize Porterjevega modela petih silnic lahko tako izlus¢imo ugotovitev, ki sem jo
izpostavil ze v zaCetku analize modela: Internet sam po sebi ni konkuren¢na prednost in
kot tak ne more nadomestiti strateSkega delovanja posamezne banke ali kateregakoli
drugega podjetja (Porter, 2001). Ob sploSnem zaostrovanju konkurence v panogi, ki ga
vodi dostopnost informacij, je dovrSena in izpopolnjena poslovna strategija Se vedno jedro
poslovnega uspeha. Tako se bodo banke in druga podjetja vedno znova vracala k temeljem
pridobivanja konkuren¢ne prednosti — inovacijam (diferenciaciji) in znizevanju stroskov ali
obojemu hkrati.

W. Chan Kim in Renée Mauborgne v ¢lanku v reviji Harvard Business Review (2004)
predlagata, naj podjetja, namesto da si konkurirajo na ze obstojecih trgih ali si med seboj
kradejo kupce (Strategija rdeCega ali krvavega oceana), raje razvijajo nove trge, kjer je
konkurenca zaradi premalo prisotnih konkurentov nepomembna. Po mnenju omenjenih
avtorjev ohranjanje visoke produktivnosti na dolgi rok ni mogoce ob konkuriranju na
nasiCenih trgih. Prava priloznost naj bi bila ustvarjanje novih (blue ocean) trgov brez
konkurence.

2.2.3 Strategija modrega (sinjega) oceana

Slika 2: Strategija modrega oceana

Strategija rdeCega oceana Strategija sinjega oceana
Konkurirati na obstojecih trgih Ustvariti trg brez konkurence
Premagati konkurenco Narediti konkurenco nepomembno
Izkori$¢ati obstojeCe povprasevanje Ustvariti in zajeti novo povprasevanje
Narediti izbiro vrednost/stroski Prekiniti/izogniti se izbiri vrednost/stroski
Uskladitev celotnega sistema poslovnih Uskladitev celotnega sistema poslovnih
aktivnosti podjetja z njegovo strategijo aktivnosti podjetja z njegovo strategijo
diferenciacije ali nizkih stroskov diferenciacije in nizkih stroskov

Vir: Kim, Mauborgne, 2005, str. 3.

Seveda konkurence ne moremo zanemariti, vendar pa naj bi po mnenju avtorjev te teorije,
osredotoc¢anje na konkurenco in konkuren¢ne prednosti privedlo do zapostavljanja dveh
pomembne;jSih pogledov na ustvarjanje strategij:

¢ najti in razvijati nove trge (blue oceans) in
e izkoriscati in zavarovati nove trge (zavarovati pred tem, da povprasevanje ne
usahne, in ne v smislu ustvarjanja monopola).

Na novih trgih naj bi bilo bolj smiselno povprasevanje ustvarjati, kot se boriti zanj. Na teh

trgih je obilo priloZnosti za hitro in dobi¢konosno rast. Avtorja tudi navajata dva nacina za
ustvarjanje novih trgov (blue oceans):
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e ustvarjanje povsem novih panog — kot na primer eBay ali betandwin.com in
e pogosto se zgodi, da se modri ocean ustvari znotraj rdecega oceana, kadar eno
izmed podjetij razSiri meje obstojece panoge — e-bancnistvo.

Kljuc¢na ideja tega modela se zdi usmeritev k ustvarjanju novih trgov skozi diferenciacijo
storitev in proizvodov ter nizanjem stroSkov ter s tem posledi¢no izogibanje potencialnim
konkurentom. To filozofijo so nekatere banke Ze uspesno prenesle v prakso. Tako je vec
tujih bank, med njimi belgijski Fortis in ING, Svedska Nordea in drugi s pomocjo
konsolidacije panog ustvarilo in Se ustvarja nabor kombinacij novih storitev, katerim tezko
pripiSemo neposredno konkurenco, in tako iS¢e svojo priloznost v modrem oceanu.
Znacilno pri teh bankah je povezovanje klasi¢nih ban¢nih storitev z zavarovalniskimi,
borzno-posredniskimi (sub-custody) ter ostalimi finan¢nimi storitvami, kot so razli¢ne
oblike korporativnega zastopanja, storitve investicijskih skladov itd. Kot nadgradnja vsega
tega pa to ponujajo tudi v elektronski obliki.

V zadnjem casu se tudi v Sloveniji kaZejo obrisi povezovanja storitev pri posameznih
bankah, predvsem v obliki zavarovanj ter druzb za upravljanje v vzajemnimi skladi.
Nekoliko podrobneje obravnavamo stanje konsolidacije panog v Sloveniji v nadaljevanju.

2.2.4 Ucinek krivulje uéenja (Chase, 2001)

Uc¢inek krivulje ucenja je prvi predstavil Bruce Henderson (svetovalec pri Boston
Consulting Group) leta 1960. Ugotovil je, da obstaja stalno razmerje med stroSki
produkcije in celotno koli¢ino proizvedenih proizvodov. Slednje v bistvu pomeni, da se
stroski neke delovne naloge manjSajo v sorazmerju s Stevilom ponovitve te naloge.
Razli¢ni avtorji ocenjujejo ucinek krivulje u¢enja med 10 % in 30 %, odvisno od panoge.

Ucinek krivulje ucenja je lahko odlocilni faktor pri uresni¢evanju strategije stroskovnega
vodstva. Ce podjetje uspe na novem trgu pridobiti dovolj velik trzni deleZ, ima stroskovno
konkurenc¢no prednost, saj je sposobno proizvajati ceneje kot konkurenca. Pod pogojem, da
se prihranki odrazajo v nizjih cenah kon¢nih proizvodov (in ne neposredno v dobicku
podjetja), je ta konkurenéna prednost tudi trajna. Ce je podjetje sposobno izkoristiti svoje
produkcijske izkusnje’ za povelanje lastnega trznega deleza, lahko pridobi ogromno
konkuren¢no prednost. Posledicno se dogaja, da skuSajo mnoga podjetja hitro pridobiti
velike trzne deleze preko mocnega investiranja in nizkih cen. Izpad prihodka pa skusajo
nadomestiti potem, ko postanejo trzni vodje.

Bruce Henderson (1960) navaja tudi nekaj omejitev strategije, ki temelji na krivulji ucenja:

¢ tudi konkurenti lahko uporabljajo podobne strategije, ker to lahko vodi do
povecanja obsega investicij in zmanjSevanja dobickov za vse,.

2 Production experience — izkusnje, ki jih pridobi skozi proces proizvodnje
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e konkurenti, ki posnemajo proizvodne metode, lahko dosegajo Se nizje proizvodne
stroske, saj jim ni potrebno kriti stroskov razvoja in

e tehnoloski dosezki lahko omogocijo Se boljsi ucinek krivulje ucenja, kar lahko
bistveno pomaga ob kasnejsih vstopih v panogo.

2.3 Inovacije storitev

Inovacije lahko opredelimo kot transformacijo novih znanstvenih in tehnoloskih dosezkov
v nove proizvode ali storitve. Kot po pravilu pa so ti transformacijski procesi neizmerno
zapleteni oziroma kompleksni; ne sledijo namre¢ linearnemu razvoju dogodkov od
raziskav preko razvoja do implementacije (Van Waveren, 2001).

Ekonomski koncept inovacije

Leta 1934 je avstrijski ekonomist Joseph Schumpeter definiral ekonomsko inovacijo kot:

e predstavitev ne¢esa novega ali nove kvalitete Ze obstojece dobrine,

e predstavitev nove metode proizvodnje, ki ni nujno rezultat znanstvenega
raziskovanja,

e odprtje novega trga, na katerem neko podjetje (ali drzava) doslej Se ni bilo
prisotno, ne glede na to, ali je trg obstajal Ze prej,

e pridobitev novih virov strateskih surovin ali polizdelkov, ne glede na to, ali so viri
obstajali ze prej ali pa so na novo odkriti in

e vpeljavo nove organiziranosti v katerikoli gospodarski panogi, kot npr. ustvarjanje
in razbijanje monopolov.

Viri inovacij
Poznamo dva glavna vira inovacij:

e inovacije proizvajalcev (oseba ali podjetje razvije inovacijo z namenom njenega
izkoriS¢anja oz. prodaje, proizvodi R&D oddelkov) in

e inovacije kon¢nih uporabnikov (oseba ali podjetje razvije inovacijo za osebno,
hisno uporabo, ker obstojeCi proizvodi na trgu ne ustrezajo njenim/njegovim
potrebam).

Predvsem Eric von Hippel (2005) prepoznava inovacije kon¢nih uporabnikov kot klju¢ne
in najpomembnejse.

2.3.1 Cilji inovacij
Inovacije v najSirSem okviru so obicajno rezultat potrebe in/ali Zelje po izboljSavi

obstojecih proizvodov, procesov ali storitev. Potreba ali zelja pa inovacijah pa lahko izvira
iz razli¢nih nagibov, npr. nezmoznost ali neuspesnost opravljanja neke dejavnosti in
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podobno. V gospodarstvu se ekonomski subjekti trudijo priti do inovacij na svojih
podroc¢jih z namenom zagotoviti si hitrejSo rast, konkurenéno prednost, dolgorocen obstoj
in drugo.

Programi organizacijskih inovacij so obi¢ajno tesno povezani s cilji posameznih subjektov.
V razvitih gospodarstvih podjetja vlagajo velike deleze svojega dohodka v inovacije, t. j.
izboljSave njihovih procesov, proizvodov in storitev. Velikosti vlozkov se med seboj
razlikujejo glede na sektor gospodarstva in trende.

Ena izmed anket med vecjim Stevilom podjetij je pokazala, da nastanejo motivi za
sistemati¢no delo na podrocju inovacij zaradi Zelje po (Aghion et al, 2005. str. 701-728):

e izboljSanju kakovosti,

e ustvarjanju novih trgov,

e povecanju ponudbe produktov,

e znizevanju stroSkov dela,

e izboljSavah proizvodnih procesov,

e zmanjSevanju porabe materiala,

e zmanjSevanju onesnazevanja okolja,
e zamenjavi proizvoda ali storitve,

e zmanjSevanju porabe energije in

e skladnosti z zakonskimi omejitvami.

Cilji in Zelje seveda variirajo glede na podroc¢je in nacin delovanja podjetij in organizacij
ter njihove usmeritve in zadane cilje.

2.3.2 Inovacije v storitvah

Se do nedavnega je prevladovalo prepridanje, da so storitve pocasnezi s stalii¢a
produktivnosti in tehnologije, Se posebej velja to za podrocje inovacij. Prevlada
proizvodnje, temeljeca na slovesu storitev kot spremljajocih malenkosti (Miles, 1993,
1996) se pocasi koncuje. Oc¢itki, da imajo storitve prenizko raven kapitalske opremljenosti
ter da ne zahtevajo tehni¢nih sposobnosti in spretnosti, postajajo pocasi neutemeljeni.

Zelo malo avtorjev je v preteklosti pravilno predvidelo danasnjo pomembno vlogo
nekaterih panog storitev. Malchup (1962) na primer je bil eden izmed pionirjev, ki so se
ukvarjali s poudarjanjem Siroke in razprSene vloge storitev, vendar mu ni uspelo
identificirati njihove inovativne kapacitete. Njegovo delo sta nadgradila Gershuny in Miles
(1983), ki sta prva prepoznala mozne vplive informacijskih tehnologij na storitve.
Priblizno v istem obdobju pa je Barras (1986) kot prvi razvil teorijo o inovacijah v
storitvah, povratni produkcijski cikel. Dognal je, da proces ucenja v povezavi z
informacijsko tehnologijo vodi do izboljSav v kvaliteti in drugih lastnostih storitev, ter
kon¢no — do novih storitev. Kakorkoli Ze, druga polovica devetdesetih je postregla z vrsto
pronicljivih in naprednih del, ki pripisujejo inovacijam v storitvah in storitvam
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pomembnejSo vlogo kot doslej — tako v teoreticnem (Miles, 2000; Gallouj, 1998;
Weinstein, 1997) kot empiricnem smislu (Sundbo, 2006; Hipp, 1999).

Storitve proti koncu tisoCletja strokovnjaki ne obravnavajo ve¢ kot zgolj pasivne
potrosnike tehnologij drugih panog (Hipp, 1999, str. 163) in tiste, ki le ponizno strezejo
pomembnim gospodarskim sektorjem kot so proizvodnja, gospodinjstva in podobno. Nekaj
kljucnih vrst storitev, Se posebej storitve, ki temeljijo na znanju (Knowledge intensive
business services - KIBS), imajo izredno dinami¢no in vodilno vlogo v novih, na znanju
temeljeCih gospodarstvih (Miles 1993).

2.3.3 Storitve, ki temeljijo na znanju (Knowledge intensive business services)

Se dodaten zagon KIBS sektorju pa daje razvoj interneta, spletnih tehnologij in
visokotehnoloskih storitev. Tista storitvena podjetja, ki so se ob podpori novih oblik
transakcij, temeljeCih na internetu in elektronskemu poslovanju, osredotocila na KIBS,
postajajo vse hitreje novi gonilni konji industrije. Profil storitvenega sektorja se tako
mocno spreminja s prihodom novih pristopov in inovativnih storitvenih proizvodov.

Termin KIBS je kot raznovrstno skupino storitvenih aktivnosti prvi predstavil Miles (1995)
in vkljucuje naslednje sektorje industrije:

e racunovodstvo in poslovodstvo,

e gradbene storitve (arhitektura, raziskovanje, gradbeni inzeniring),
e racCunalniska omrezja,

e oblikovanje,

e okoljevarstvene storitve,

e pravne storitve,

e poslovno svetovanje,

e oglasevanje in trZenje,

e pisarniSke storitve (ne vkljucuje fizicnih aktivnosti kot jr ¢iS¢enje),
e racunalniSko sorodne storitve,

e R&D svetovanje in high-tech butiki,

e programska oprema,

¢ nckatere financ¢ne storitve (npr. borzne storitve in drugi vrednostni papirji),
e tehnicni inZeniring,

e nckatere telekomunikacijske storitve in

e izobrazevanje.

Zgoraj naStete storitvene dejavnosti se mocno zanasajo na strokovno znanje in so same
primarni vir informacij in znanja, ali pa zgolj uporaba njihovega znanja prinasa
posrednisko storitev v proizvodnem procesu strank (npr. telekomunikacije, rac¢unalniske
storitve ipd.) (Boden, Miles, 2000, str. 17). Obenem so zelo pomembne z vidika
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konkurencnosti in so namenjene predvsem podjetjem, saj so na nivoju osebne uporabe
velikokrat predrage, tehni¢no prezahtevne oziroma preprosto — neuporabne.

Kot posebnost KIBS Kox (2002) navaja tri glavne naCine prispevanja k bazi znanja: razvoj
originalnih inovacij (tehnoloskih in ne-tehnoloSkih), razprSenost znanja in delovanja in
izogibanje problema nevidnosti ¢loveskega kapitala (angl. human capital indivisibilities)
(dostopnost KIBS tudi majhnim podjetjem).

Klju¢na predpostavka KIBS je sodelovanje visoko izobraZzene delovne sile in moc¢nih
inovativnih strategij (R&D, izobrazevanje, pridobivanje naprednih tehnologij), kar
omogoca uporabniku izboljSanje njene baze znanja in hkrati omogoca razvoj same KIBS
storitve. Raziskava Windruma in Tomlinsona (1999) je pokazala, da so drzave (v raziskavo
so bile vklju¢ene Velika Britanija, Nizozemska, Nemcija in Japonska), ki spodbujajo
moc¢no povezavo med KIBS in drugimi sektorji gospodarstva, delezne mocnejSega
prelivanja koristi (t. i. spillover efekta) s strani KIBS.

Prav poseben odnos do znanja je tisto, kar razlikuje KIBS od ostalih aktivnosti. So
inovativne v mnogih pogledih, vendar za razliko od inovativnih produkcijskih aktivnosti
olajSujejo inovativnost tudi v drugih panogah. Nekateri avtorji tako imenujejo KIBS tudi
mostovi znanja (Czarnitzki in Spielkamp, 2000), druga infrastruktura znanja (Den Hertog
in Bilderbeek,1998) in, zaradi razprsenosti ucinkov, spodbudne inovacije (Hauknes, 2000).
Vsak lahko najde svoje poimenovanje pozitivnih u¢inkov KIBS, vecina avtorjev pa si je
enotna, da bi ta nova vrsta inovacij morala biti dodana k petim Schumpetrovim vrstam
inovacij.

2.3.4 Sprejemanje inovacij — Zivljenjski cikel sprejemanja nove tehnologije

Krivulja sprejemanja inovacij (Rogers, 1962) je model, ki kategorizira sprejemnike
inovacij v kategorije in temelji na zamisli, da so sprejemanju novih tehnologij in inovacij
nekateri posamezniki bolj naklonjeni kot drugi. Nekateri ta model imenujejo tudi teorija
razprsenosti inovacij (Diffusion of Innovations Theory).

Na podlagi naklonjenosti do sprejemanja tehnologije lahko posameznike razdelimo na
razrede z naslednjimi lastnostmi:

Inovatorji (Innovators) — 2.25 %

Pogumni posamezniki, ki so naklonjeni spremembam, ¢eprav njihovi u¢inki Se niso znani.
Inovatorji so zelo pomembni pri pridobivanju prvih povratnih informacij o nekem novem
produktu ali storitvi.

Zgodnji uporabniki (Early Adopters) — 15 %

Spostovani ljudje, mnenjski voditelji, ki sprejemajo ideje nove tehnologije, vendar z
dolo¢eno mero previdnosti.
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Zgodnja vecina (Early Majority) — 34 %
Premisljeni ljudje, ki sprejemajo ideje nove tehnologije previdno, vendar hitreje kot vecina.

Pozna vecina (Late Majority) — 34 %
Skepti¢ni ljudje, dvomljivei. Nove storitve in produkte uporabljajo Sele, ko jih uporablja
tudi velika vecina drugih.

Pocasnezi (Laggards) — 15 %
Tradicionalisti, ki jim ni mar za ideje novih tehnologij. So zelo kriti¢ni do novih zamisli in

jih sprejmejo le, ¢e postanejo prevladujoce (main stream) ali celo tradicionalne.

Slika 3: Zivljenjski cikel sprejemanja tehnologije

Inovatoriji

Zgodnji uporabniki Zgodnja vecina Pozna vecina Pocasnezi

Vir: Moore, 1991, str. 10.

Ta model je kasneje nadgradil Geoffrey Moore, tako da je krivuljo sprejemanja razdelil na
ve¢ delov.

Moore se je pri tem osredotocil na prepad (the chasm, Slika 4 na strani 19) med skupinama
zgodnji uporabniki (Early Adopters) in zgodnja vecina (Early Majority). Moore razlaga
Sirino prepada med obema skupinama z argumenti kulturne raznolikosti. Po njegovem so
zgodnji sprejemniki tehninih inovacij na levi strani prepada kulturno moc¢no razlikujejo
od zgodnje vecine na desni strani (glej Tabelo 1 na strani 19).

Spoznanja krivulje sprejemanja se nagibajo k temu (Rogers, 1962), da je nesmiselno
poskusati ve€ino potencialnih uporabnikov na hitro prepriati o uporabnosti idej nove
tehnologije, proizvoda ali storitve. V teh okolis¢inah je bolj smiselno najprej prepricevati
inovatorje in zgodnje uporabnike in temu prilagoditi tudi trzenjske strategije.

Spoznanja Mooreove krivulje so lahko uporabna tudi v elektronskem bancnistvu. Tako
lahko Ze samo vpeljavo tehnoloSke novosti v obliki elektronskega banc¢niStva, ki se je v
Sloveniji zgodila v zaCetku 90-ih let prejSnjega stoletja razumemo kot poziv inovatorjem in
zgodnjim uporabnikom k uporabi novih storitev. Glede na Stevilo uporabnikov in nivo
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uporabe storitev elektronskega bancnistva je mogoce trditi, da so se inovatorji in zgodnji

uporabniki odzvali pozivu ter zaceli uporabljati ponujen nabor storitev.

Slika 4: Moorova krivulja sprejemanja inovacij

The
chasm

Ralative %

mapority
pragmatisis

Imers want
technology
and parformanca

Vir: Searls, 2003.

Late majority
consanvatives

Laggards,

SEeplics

Time

Tabela 1: Kulturne razlike med skupinama na obeh straneh prepada

Zgodnji uporabniki (Early adopters)
Vizionarji (Visionaries)

Intuitivni (Intuitive)

Podpirajo revolucijo (Support revolution)
So nasprotovalno nastrojeni (Contrarian)

Odstopajo od ¢rede (Break away from the
pack)

Sledijo svojim nacelom (Follow their own
dictates)

Tvegajo (Take risks)

Motivirajo jih nove priloZnosti (Motivated
by future opportunities)

IS¢ejo nove moznosti (Seek what is possible)

Vir: Moore, 1995, str. 18.

Zgodnja vecina (Early majority)
Pragmatiki (Pragmatists)

Analiti¢ni (Analytic)

Podpirajo razvoj (Support evolution)

So konformisti (Conformist)
Ostajajo v ¢redi (Stay with the herd)

Posvetujejo se s sodelavci (Consult with
colleagues)

Upravljajo s tveganjem (Manage risks)
Motivirajo jih problemi v sedanjosti
(Motivated by present problems)

I8¢ejo, kar je verjetno (Pursue what is
probable)

Vendar, kot kaZejo tudi izsledki spletne ankete, ki je bila opravljena v okviru tega
diplomskega dela, navduSenje inovatorjev pocasi peSa, saj banke vec¢inoma niso uspele
uspesno nadgraditi nabora storitev, ki ga ponujajo v obliki elektronskega banc¢nistva. Na
tem mestu se, v okviru Mooreove krivulje, zdi primerno storitvam elektronskega
bancniStva pomagati na drugo stran prepada k zgodnji in pozni vecini ter tako povecati
obseg opravljanja storitev, ki so sicer na voljo Ze skoraj poldrugo desetletje. To pa ne
pomeni, da razvoj novih storitev ni pomemben, saj so lahko prav diferenciacija in inovacije
storitev gonilo pridobivanja konkuren¢ne prednosti.
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3 Analiza panoge — sploSen opis razmer v panogi

Za mnoge pomeni e-bancniStvo 24-urni dostop do sredstev na transakcijskem ali
varCevalnem racunu preko bankomata ali spletne ban¢ne poslovalnice. Vendar pa je e-
banc¢nistvo lahko mnogo ve¢ kot le to. E-bancniStvo pomeni uporabo racunalnika ali
drugega elektronskega orodja za vrsto drugih aktivnosti: kot nadomestek klasicnim
plac¢ilnim sredstvom, kot so gotovina, ¢eki in druge papirnate oblike placil, kot sredstvo
nepretrgane komunikacije z banko, kot neusahljiv vir informacij, kot sredstvo za
upravljanje premozenja in podobno.

3.1  Uporaba elektronskega banéniStva

Uporaba e-bancniStva se od drzave do drzave zelo razlikuje po delezu posameznih vrst
storitev. Odvisno je od mnogih faktorjev, med drugim tudi od stopnje uporabe interneta
med prebivalstvom ter razvitosti telekomunikacijske infrastrukture posamezne drZave.
Prav tako je tudi raven razvitosti storitev elektronskega bancniStva od drzave do drzave
precej razliéna. Se posebej presenetljivo je dejstvo, da ponudba storitev elektronskega
bancniStva gospodarske velesile ZDA mocno zaostaja za tako evropsko kot japonsko
ravnjo. Vodilne drzave na podrocju elektronskega bancniStva so drzave Beneluksa ter
skandinavske drzave, kjer je uporaba naprednih ban¢nih storitev povsem vsakdanja stvar.
Posebno razvita je Finska, kjer se preko 75 % vseh B2C bancnih transakcij opravi preko
interneta (Nordea, 2007). Po navedbah nekaterih bank uporablja v Sloveniji spletno
bancnistvo vsaj 20 % imetnikov racunov. Podatki variirajo glede na definicijo pojma
aktivnosti uporabnika, saj nekatere banke obravnavajo komitenta kot aktivnega ze, Ce
opravi en sam vpis na tovrstno spletno stran banke (npr. ¢e komitent preveri stanje na
svojem transakcijskem racunu). Vodilne banke na tem podro¢ju so Fortis, ING, Abn Amro,
Nordea in Dexia. Ve€ina teh bank ima podruznice v vseh drzavah zahodne Evrope, trend
pa kaZe na to, da prodirajo tudi na vzhodna trzis¢a. Prihod moc¢nih zahodnih bank na
trzis¢a vzhodne Evrope in Balkana pomeni, da bodo morale domace banke vloziti veliko
napora in sredstev v razvoj novih inovativnih storitev z visoko stopnjo dodane vrednosti, ki
jim bodo prinesle vec¢je dobicke in obstanek na trgu.

3.2 Opis znacilnosti elektronskega banéniStva v Sloveniji

V Sloveniji je led prebila SKB banka in leta 1997 kot prva svojim komitentom ponudila
elektronsko obliko banc¢nih storitev (SKBnet). Sledila ji je vec€ina slovenskih bank, ki so
elektronsko ban¢nistvo ponudile kot komplementarno storitev.

Med najbolj uveljavljene oblike elektronskega bancniStva lahko v Sloveniji Stejemo
spletno bancnistvo, transakcije preko bankomatov in mobilno banc¢nistvo. Vse te oblike je
vecina slovenskih bank bolj ali manj uspeSno vpeljala. Uporabniki lahko v razli¢nih
bankah uporabljajo pakete storitev, ki pa se od banke do banke ne razlikujejo prevec (glej
Tabela 1 v Prilogi 1)
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Banke vecinoma ponujajo storitve, ki se ne razlikujejo od tistih, ki jih lahko opravimo v
poslovalnicah. Med vsemi storitvami elektronskega bancniStva se poleg dviga gotovine z
bankomatov najpogosteje uporabljajo storitve placilnega prometa (Grobeljsek, 2003, str.
29).

Storitve spletne banke za fizi¢ne osebe’:

e vpogled v stanje in promet na racunih, na katerih ima uporabnik pooblastilo,
e prenosi sredstev med racuni,

e placevanje obveznosti s posebno poloznico oz. placilnim nalogom,

e pregled stanja kreditov,

e vpogled v stanje depozitov,

e vloga proSnje za odobritev, povecanje ali podaljSanje limita,

e narocilo za otvoritev, spremembo in ukinitev trajnih nalogov,

e napoved dvigov vecjih zneskov gotovine,

e narocilo tolarske ali devizne vezave sredstev,

e narocilo placila v tuji valuti in

e pregled karti¢nega poslovanja.
Vse proucevane banke ponujajo storitve elektronskega bancnistva ze nekaj let.

Elektronsko ban¢niStvo kot vrsto komunikacijskega kanala so banke vpeljale s podobnimi
cilji — znizanjem stroSkov tako na strani bank kot na strani komitentov, razbremenitvijo
osebja ter dosegljivostjo.

4 Raziskovalni nacrt empiri¢ne raziskave o uporabi in Zeljah
uporabnikov elektronskega banc¢niStva

S pomocjo empiri¢ne raziskave v obliki spletne ankete, ki je bila dostopna vsem
obiskovalcem spletnih strani sodelujo¢ih bank, in osebnih intervjujev z osebjem
sodelujocih bank, sem pridobil vpogled v odnos, pristop bank in (potencialnih) komitentov
bank do obravnavane problematike. Struktura, namen in cilj raziskave so podrobneje
opisani v tem poglavju.

4.1 Namen in cilji raziskave

Kot sem omenil Ze v predhodnih poglavjih, predstavlja vefina posegov v sisteme e-
bancniStva vsake banke, od vzpostavitve sistema naprej, relativno velik finan¢ni zalogaj.
Zato je primarni namen raziskave preuciti moznosti uvajanja novih storitev v sistem e-

3 Zajete so storitve, ki jih ponuja vegina spletnih bank. Vir: spletne strani slovenskih bank in Pe¢ar Karolina,
Varno, udobno in ugodno. Revija Kapital, Ljubljana, maj 2006, str. 53)
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bancnistva skozi prizmo pripravljenosti komitentov, sprejeti nove storitve na eni strani, in
razumevanje in dojemanje te problematike z vidika bank na drugi.

Mnenja komitentov sem poskusal zajeti v spletni anketi, ki je vsebovala dejanske predloge
moznih storitev e-bancniStva. Moznosti izvedbe novih storitev in sooCanje s to
problematiko na strani bank pa sem preveril na podlagi osebnih intervjujev z osebjem
bank.

Cilj raziskave je, da na podlagi rezultatov obeh instrumentov analize podam zakljucke o
moznostih uvajanja novih storitev v sistem e-bancnistva in moznostih razvoja konkuren¢ne
prednosti v tem okviru.

4.2 Raziskovalni hipotezi

Na podlagi teoreticne analize sem kot hipotezi, ki bosta predmet preverjanja v empiriénem
delu naloge, oblikoval naslednji trditvi:
e »Banke ne razvijajo storitev e-bancnistva, ker v njem ne prepoznavajo potenciala
konkuren¢nih prednosti« in
e »Banke ne razpolagajo z zadostnim naborom informacij o komitentih oziroma
obstojece podatke preslabo izkoris¢ajo v namen, da bi komitente bolje spoznale in
jim bile sposobne ponuditi personalizirane storitve« .

Ti vsebinski hipotezi sem poizkusal preveriti s pomocjo osebnih intervjujev, ter izsledke, s
pomocjo analize rezultatov spletne ankete, nadgraditi v konkretne zakljucke.

4.3 Metode zbiranja podatkov

Podatki so bili zbrani s pomocjo spletne ankete in osebnih intervjujev. Obe metodi
podrobneje obravnavam v nadaljevanju poglavja.

4.3.1 Spletna anketa

Del podatkov za raziskavo je bil zbran z vprasalnikom v obliki spletne ankete. Glede na to,
da so bili sedanji uporabniki e-banc¢niStva ciljna populacija pri€ujoce raziskave sem s
pomocjo spletne ankete najlazje zaobjel velik delez uporabnikov. Kljub temu, obstaja
dolocen delez uporabnikov, ki spletnega ban¢nistva ne uporablja in jih anketa ni dosegla.
Vabila k spletni anketi so bila objavljena na spletnih straneh sodelujo¢ih bank. Vprasalnik
je na svojem strezniku gostilo podjetje GFK - Gral Iteo, d.o.o. iz Ljubljane. Ne glede na to,
da so bile v raziskavo neposredno vkljucene le tri banke, je skupno Stevilo odgovorov
zadostovalo, da sem lahko oblikoval zadovoljivo velik vzorec.

Vprasalnik je bil sestavljen iz petih delov, njegova vsebina pa je bila prednostno
osredotoCena na naslednja podro¢ja:
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e razvrS€anje posameznih vrst izdatkov v okviru uporabniskega vmesnika
elektronskega ban¢nistva posameznih bank*,

e storitve povezane z moznostmi razlicnih vrst investicij uporabnikov v okviru
elektronskega bancnistva,

e storitve povezane z zavarovalniskimi posli,

e storitve z zabavnimi vsebinami ter

e socio-demografske znacilnosti sodelujocih.
Na zgoraj nasteta podro¢ja sem se osredotocil na podlagi predhodne analize ponudbe
storitev elektronskega bancniStva vodilnih tujih bank na tem podrodju, ter trendov

konsolidacije panog.

V spletni anketi je enota opazovanja posamezen respondent. V anketi so imeli moznost
sodelovati vsi obiskovalci spletnih strani sodelujocih bank.

Slika 5: Izsek glave vprasalnika

1
Sploh se

ne
strinjam

Zelim, da mi banka v
sodelovanju z
zavarovalnico sama
predlaga vrste
zawvarovanj po moji
meri.

felim, da mi banka v
sodelovanju z
zavarovalnico ponudi
zavarovalno polico s
pogoji po moji meri
{npr. prilagojena
premija, druZinski
popust, kombinacija
veli vrst zavarovanj).

Vir: Spletna anketa.

Odgovori na vecino anketnih vpraSanj so bili pripravljeni na podlagi sedemstopenjske
merske (Likertove) lestvice. Ta anketirancem omogoca, da lahko svoje strinjanje oziroma
nestrinjanje s trditvami ¢im bolj jasno izrazijo. Respondent je moral na vsako trditev
odgovoriti, ali se z njo strinja ali ne. Pri tem je imel na voljo osem moznosti: 1 — sploh se
ne strinjam, 2 — ne strinjam se, 3 — delno se ne strinjam, 4 — niti se ne strinjam niti se
strinjam, 5 — delno se strinjam, 6 — strinjam se, 7 — popolnoma se strinjam ter »nimam
mnenja«. Moznosti odgovorov prikazuje tudi izsek glave vprasalnika (glej Sliko 5, spodaj).

* Moznost razvritanja posameznih vrst izdatkov sem si zamislil kot spremljajo¢o oziroma podporno storitev
k vsem ostalim. Razvrs€anje izdatkov, ki bi ga opravljala banka, uporabnik ali oba, bi banki omogocilo
neposreden vpogled v izdatke komitentov, ¢etudi gre za izdatke, ki jih banka sicer ne bi mogla beleziti. Tako
bi na primer komitenti uporabljali Upravijalca stroskov (Cost manager) tudi za placila, pri katerih
uporabljajo gotovino v ne nepomembnih zneskih in ki so na¢eloma izven dosega ban¢nih analiz. Taka placila
bi bila lahko placila za vse storitve in izdelke, pri katerih je mogoce ob gotovinskem placilu dobiti popust (e.
g. nakupi $portne opreme), nakupi rabljenih izdelkov in placila, ki jih komitent opravi preko druge banke.
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Odgovori na vpraSanja o socio-demografskih znacilnostih respondentov so bili zaprtega
tipa.

Na osnovi pridobljenih podatkov sem lahko konkretno izmeril proucevane vsebinske
vidike, podatke pa obdelal s programskim orodjem SPSS. V analizi sem se osredotocil
predvsem na porazdelitve odgovorov na posamezna vprasanja.

4.3.2 Osebni intervjuji

Drugi del zbiranja primarnih podatkov v moji raziskavi predstavljajo osebni intervjuji s
predstavnikom podjetja Parsek in s predstavniki bank. Intervjuje sem izvedel neposredno
po zakljucku spletne ankete. V fazi dogovarjanja in usklajevanja terminov so vsi
sogovorniki pozdravili dejstvo, da jim bodo teme in okvirna vprasanja poslana vnaprej po
elektronski posti. Tako so imeli sogovorniki moznost, da se vnaprej pripravijo, pogovori pa
so potekali tekoce in so omogocili pridobitev vseh informacij.

Uporabil sem delno strukturiran osebni intervju. Osebni intervju predstavlja izvedbo
ankete v obliki neposrednega sre¢anja z anketirancem. S to obliko pridobivanja podatkov
obi¢ajno dobimo najbolj kakovostne in popolne odgovore. Literatura (Bregar, Ograjensek,
Bavdaz (2005); Saunders, Lewis, Thornhill (2003)) navaja naslednje prednosti in slabosti
osebnega intervjuja:

e Prednosti:
= visoke stopnje odgovorov (anketarja je tezko zavrniti v primerjavi s
telefonskim klicem ali z elektronsko posto),
= velika prilagodljivost (veliko priloznosti za ohranjanje motivacije
anketiranca in dajanje pojasnil, ipd) in
* moznost daljSega spraSevanja (zaradi vzpostavljenega odnosa je
anketiranec pripravljen odgovarjati dalj ¢asa).

S pomoc¢jo vnaprej dolo¢enega vrstnega reda (strukture) vpraSanj sem po eni strani Zelel
zagotoviti ¢im bolj enoten potek vseh intervjujev, obenem pa po drugi strani pustiti
sogovornikom moznost, da katero od tem podrobneje opiSejo, predstavijo ali
problematizirajo.

Tako so sodelujoci odgovorili na domala vsa moja vprasanja. Ves €as intervjujev ni bilo
tezav z ohranjanjem koncentracije in motivacije sogovornikov, kljub temu, da so intervjuji
trajali dlje, kot sem sprva nacrtoval. Prav tako nih¢e od sodelujocih ni Zelel na kakrSenkoli
nacin predcasno koncati pogovora (z izjemo g. Peharca, ki je imel nujen sestanek).

e Slabosti:
» visoki stroski (prevozni stroSki, porabljen cas anketarja in
anketiranca),
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= vypliv anketarjevega nacina anketiranja na porocanje podatkov
(razlike med anketarji v podajanju vpraSanj, pojasnil, obnaSanju ipd.
Vse to lahko povzroc¢a dodatno variabilnost v podatkih, zbranih z
razli¢nimi anketarji) in

= vypliv anketarjeve prisotnosti na porocanje obcutljivih podatkov
(zaradi prisotnosti anketarja je mogoce, da anketiranec prikrije svoja
ekstremna ali druzbeno nesprejemljiva stalisca).

Glede na to, da imajo vse sodelujoCe banke in podjetje Parsek sedez v Ljubljani, nisem
imel tezav s previsokimi stroSki. Variabilnosti zaradi anketarjevega nacina anketiranja ni
bilo, ker sem vse intervjuje opravil sam. Da bi se izognil morebitnim negativnim vplivom
svoje prisotnosti, sem se na intervjuje temeljito pripravil, preucil poslovno ozadje vseh
sodelujo¢ih bank in podjetja, ter potek intervjujev nekajkrat prehodil v svojih mislih.
Obenem sem sogovornikom nedvoumno dal vedeti, da so vsi podatki in informacije, ki jih
bodo posredovali v intervjuju, zaupne narave in, na njihovo zeljo, ne bodo objavljeni v
analizi intervjujev oziroma diplomskem delu. Nekateri izmed njih so to pravico tudi
izkoristili, tako da dolo¢ene informacije niso bile vklju¢ene v analizo intervjujev.

Intervjuji so potekali v prostorih sodelujo¢ih bank oziroma v podjetju Parsek in so bili
snemani. Vsi sodelujoci so dovolili snemanje pogovora in po njihovih besedah jih to ni v
ni¢emer oviralo pri odgovarjanju na moja vprasanja. Pogovori so potekali teko¢e in med
delovnim c¢asom intervjuvancev, kljub temu sam nisem dobil obcutka, da jim je
sodelovanje v raziskavi kakorkoli odve¢ ali obremenjujoce. Veckrat so namre¢ sami
nacenjali teme, ki so bile pomembne za boljse razumevanje ozadja obravnavane tematike.
Zgodilo se je tudi, da so sogovorniki prelozili nekatere opravke, da bi lahko do konca
sodelovali v pogovoru. Intervjuji so trajali med 50 in 65 minut.

4.4 Priprava vprasalnika za spletno anketo
Oblikovanje vprasanj

Vprasanja posameznih sklopov so bila sestavljena na podlagi analize ponudbe slovenskih
in tujih bank, ki sem jo opravil s pomocjo publikacij in spletnih strani bank. Pri tem sem
se, poleg slovenskih, osredotocil predvsem na angleske in skandinavske banke ter banke s
podrocja Beneluksa. Dodatno sem za pripravo vprasanj uporabil tudi metodo prevetritve
mozganov (brainstorminga). Proces iskanja idej s pomocjo brainstorminga je bil pred
pripravo vprasalnika opravljen veckrat. Vsaki¢ na podoben nacin, vendar z razli¢nimi
skupinami sodelujocih. Za namen brainstorminga sem se trudil pridobiti ljudi kar najbolj
razliénih profilov in akademskih znanj. Med sodelujo¢imi so bili ekonomisti, tehni¢ni
strokovnjaki, druzboslovci, Sportniki ter, seveda, oba mentorja. V vsaki izvedbi smo v prvi
fazi zbirali ideje brez posebnih navodil in usmeritev. Poskusali smo zbrati kar najvec ide;j,
pri tem pa smo se izogibali kritikam posameznih idej. V drugi fazi smo poskusali izbrane
ideje razSiriti in nadgraditi. Ves c¢as sem spodbujal sodelujote h kreiranju
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nekonvencionalnih in nenavadnih idej, na podlagi katerih bi lahko v nadaljevanju zgradili
in izoblikovali uspesne in uporabne ideje.

Preverjanje in popravljanje

Na podlagi izbranih idej in zamisli sem oblikoval vprasanja ter jih zbral in uredil v
vprasalniku. Med prvimi se je pojavil problem zaporedja tem in vpraSanj vprasalnika. Po
nasvetu mentorjev sem se odlocil sestaviti vpraSanja po tezavnosti: od manj zahtevnih
(splosnih) do bolj zahtevnih (o finan¢nih storitvah) in nato spet k lazjim (zabavne vsebine
in socio-demografski dejavniki). Vprasalnik sem nato ponudil v odgovarjanje priblizno 20
ljudem. Vse sem spodbudil, da naj mi podajo svoje mnenje in pripombe k vprasalniku.
Nekatere pomisleke in predloge sem nato uposSteval pri nadaljnjem oblikovanju
vprasalnika, porodile pa so se potrebe po vkljucitvi nekaterih vprasanj, ki bi lahko
prispevala pomembne podatke za razumevanje odnosa komitentov do obravnavane
problematike. Tako popravljen vprasalnik je Sel ponovno skozi testno preverjanje, ki pa ni
prineslo bistvenih popravkov.

V sodelovanju s podjetjem GFK Gral Iteo, ki mi je priskocilo na pomo¢ s programiranjem
in z gostovanjem vprasSalnika na svojem strezniku ter s svetovanjem v zvezi z njim, je bila
tako v obdobju med 14. majem in 21. junijem 2007 izpeljana spletna anketa, s katero sem
zelel pridobiti oceno sprejemljivosti vpeljave inovativnih storitev elektronskega ban¢niStva
z vidika fizi¢nih individualnih komitentov.

V priblizno Sestih tednih je v spletni anketi sodelovalo 487 uporabnikov spletnega
bancnistva, ki so odgovarjali na vpraSanja zaprtega tipa.

4.5 Priprava vprasanj za osebni intervju

Primarni cilj osebnih intervjujev je bil pridobiti informacije o razumevanju vloge e-
bancniStva v slovenskih bankah, o spremljanju (tujih) trendov na tem podrocju, odprtosti
za nove ideje in storitve ter spoznati proces kreiranja novih idej in storitev v bankah.

V nasprotju s spletno anketo za pripravo vpraSanj za osebne intervjuje nisem uporabil
metode brainstorminga. Teme in okvirna vpraSanja sem sestavil s pomoc¢jo mentorjev.

Teme intervjuja so vkljucevale naslednja podrocja:

e pricakovanja elektronskega bancnistva in dojemanje elektronskega bancniStva kot
konkuren¢ne prednosti,

¢ dojemanje svetovnih in slovenskih trendov v elektronskem ban¢nistvu,

e proces iskanja inovativnih storitev v sklopu elektronskega banc¢niStva (nacini,
tehnike) v bankah in

e razprava o rezultatih ankete.
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Glede na to, da g. Cehovin ni predstavljal nobene izmed sodelujo¢ih bank, zadnji sklop
vprasanj (razprava o rezultatih ankete) ni bil predmet pogovora. Seznam vpraSanj za
intervju, ki so bila poslana sogovornikom predhodno, lahko bralec najde v Prilogi 2.

4.6 Izbor bank za spletno anketo in izbor sogovornikov za intervjuje

Od vsega zacetka raziskave je bilo navezovanje stikov z bankami, ki bi potencialno
sodelovale v raziskavi, precej ¢asovno potratno opravilo. To je bilo sicer pri¢akovano, saj
imajo odgovorni v bankah obi¢ajno zelo natrpane urnike, hkrati pa, verjamem, nemalo
prosenj Studentov za sodelovanje v razlicnih projektih. Nabor bank, za katere sem si zelel,
da bi sodelovale v moji raziskavi, je bil sprva zelo §irok. Zelel sem, da bi v njej sodelovala
tako najvecja banka v Sloveniji kot tudi druge velike slovenske banke, vsaj ena izmed tujih
bank, ki je prisotna v Sloveniji, ter Banka Koper kot banka z izredno naprednim sistemov
e-bancniStva. Da bi k bankam lahko pristopil na ¢imbolj u€inkovit nacin in potrkal na
prava vrata, sem se po pomo¢ obrnil k znancem, ki bi utegnili imeti kakrSenkoli uporaben
kontakt v teh bankah. Tako sem v procesu iskanja bank, ki bi bile pripravljene sodelovati v
moji raziskavi, pros$nje naslovil na Novo ljubljansko banko, SKB, banko Sparkasse, Banko
Koper, Abanko, Bank Austria Credit Anstalt/Unicredit in Hypo banko. Odzivi bank na
mojo prosnjo za sodelovanje so bili zelo razli¢ni. V nekaterih bankah so na sodelovanje
pristali ob predstavitvi raziskave, v nekaterih so si vzeli ¢as za premislek, v nekaterih pa so
trdili, da podobnih raziskav ne potrebujejo, saj so mnenja, da odgovore na vprasanja iz
ankete ze poznajo. Po Stevilnih usklajevanjih so tako v raziskavi aktivno sodelovale
naslednje banke:

e Abanka,
e Bank Austria Credit Anstalt/Unicredit Bank (BaCa) in
e Hypo Banka.

Skupna znalilnost Hypo banke in BaCa je, da sta na slovenskem trziS€u prisotni
razmeroma kratek ¢as, med tem ko je bila Abanka ena prvih, ki je v Sloveniji vpeljala e-
banc¢nistvo.

Izbor sogovornikov

V wvsaki izmed sodelujocih bank sem za sogovornika Zelel imeti ¢loveka, ki aktivno
sodeluje pri kreiranju novih storitev e-bancnistva, obenem pa ima tudi mo¢ odlo¢anja, ali
bo posamezna ideja implementirana ali ne. Enako velja tudi za sogovornika s podrocja e-
poslovanja. Pri podjetju Parsek je bil g. Cehovin, ki predstavlja idealno kombinacijo
operativnega znanja in izkuSenj s podro¢ja e-poslovanja in e-banc¢niStva ter moznosti
odlocanja na ravni podjetja, takoj pripravljen sodelovati. Na mojo prosnjo po takSnem
sogovorniku so se v posameznih bankah razli¢no odzvali. Sogovornike in njihove polozaje
v banki predstavljam v spodnjem odstavku.
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V intervjujih so sodelovali:

e Abanka — g. Ivo Vasev (vodja oddelka e-poslovanja), g. Sandi Puri¢ (razvojnik), g.
Primoz Dobovsek (analitik) in g. Jure Mugerle (trznik),

e Bank Austria Credit Anstalt — g. Janez DemSar (vodja oddelka elektronskega
bancnistva) in g. Ales Sedej (tehnik),

e Hypo Banka — g. Joze Peharc (prokurist) in ga. Natasa Crnkovi¢ (marketing in PR)
ter

e Parsek Interactive — g. Gasper Cehovin (direktor).

Vsi sodelujoci so po zakljucku intervjujev izrazili pripravljenost za nadaljnje sodelovanje z
menoj oziroma so izrazili podporo takSnim raziskavam.

5 Rezultati empiri¢nega preverjanja o uporabi in Zeljah uporabnikov
elektronskega bancniStva

V tem poglavju bom podrobneje predstavil rezultate spletne ankete in osebnih intervjujev
ter analizo izsledkov.

5.1 Spletna anketa

Spletna anketa kot primarni vir podatkov je bila na spletu objavljena skoraj 6 tednov, do
nje pa je bilo mogoce dostopati preko povezave, ki je bila v obliki vabil objavljena na
spletnih straneh sodelujocih bank.

5.1.1 Znadilnosti vzorca

Frekvenc¢ne porazdelitve vseh odgovorov so priloZene v prilogah (Priloga 3). Na tem mestu
izpostavljam le kljucne rezultate.

Kot v Prilogi 3 prikazuje Tabela 2: »Elektronsko bancniStvo katere banke najpogosteje
uporabljate?«, je bilo skupno Stevilo sodelujocih v anketi 487. Od tega je 94 (19,3%)
sodelujocih odgovorilo, da uporabljajo spletno ban¢niStvo Abanke, 169 (34,7%) in 126
(25,9%) pa jih je odgovorilo, da uporabljajo spletno ban¢niStvo Hypo Banke oziroma
BaCa.

Znacilnosti vzorca v Stevilkah:
e v anketi je sodelovalo ve¢ moskih (61,6%) kakor Zensk,
e med razli¢nimi starostnimi skupinami je bila najStevicnejsa (43,7%) tista, ki so jo

sestavljali sodelujoci, stari med 30 in 39 let,

e najvec sodelujocih (55%) ima vi§jo, visoko ali univerzitetno izobrazbo,
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e najvec sodelujocih je zaposlenih (83,6%) in se dobro spozna na internet (64,5%),

e najvec sodelujocih prihaja iz osrednje slovenske regije (45,2%) in

e med Sestimi dohodkovnimi razredi je bil najStevil¢nejsi (33,9%) Ccetrti, kamor
sodijo sodelujoci s povprecnim mesec¢nim prilivom med 200.000 in 300.000 SIT
(cca. 833 — 1250 EUR).

Zgoraj nastete znacilnosti vzorca so zelo podobne znacilnostim vzorca, do katerega sta pri
svoji raziskavi o uporabi interneta in e-ban¢niStva v letu 2007 prisli druzbi Valicon in
iPROM (Centraliprom, 2007). Znacilnosti vzorca (n = 8.046) te raziskave so prikazane
spodaj.

Najpogostejsi uporabniki e-ban¢nisStva:

e 5o stari med 30 in 50 let,

e o vi§je ali visoko izobrazeni,

e 5o zaposleni,

e imajo visje dohodke in

e prihajajo iz Ljubljane ter vecjih krajev z od 10.000 do 100.000 prebivalci.

Glede na relativno podobnost vzorcev lahko predpostavimo, da je struktura vzorca skladna
s strukturo populacije, ki uporablja e-banc¢nistvo.

Vecina (53,7%) sodelujocih je, gledano v celoti, zadovoljna s ponudbo elektronskega
banc¢niStva svoje banke (Slika 6 na strani 30). Porazdelitev odgovorov govori dokaj
prepricljivo v prid trenutni ponudbi elektronskega bancnistva obravnavanih bank. Ne glede
na to, je na naslednjo trditev »Zelim si ve¢ naprednih storitev v elektronskem banc¢nistvu«
(Slika 7 na strani 30) kar okoli 74 % odstotkov sodelujocih odgovorilo, da se vsaj delno
strinjajo.

Ali si lahko odgovore, kot so prikazani spodaj na Sliki 7 razlagamo, kot poziv bankam, da
so uporabniki pripravljeni na ve¢ naprednih storitev elektronskega bancniStva oziroma, da
se uporabniki pravzaprav ne zavedajo vseh moznosti, ki jih elektronsko banc¢nistvo
omogoca, je na tem mestu tezko reci. Zagotovo pa obstaja neizkoriS¢en prostor, ki bi ga
banke lahko izkoristile, zasledujo¢ svoje primarne cilje — stroSkovno ucinkovitost in
dostopnost strankam.
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Slika 6: Zadovoljstvo s ponudbo elektronskega bancnistva

N=487
Gledano v celoti sem zadovoljen(na) s ponudbo elektronskega banc¢nistva te
(izbrane) banke.
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Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Slika 7: Napredne storitve v elektronskem ban¢nistvu

N=487

Zelim si veé naprednih storitev v elektronskem banénistvu.
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Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Vendarle je potrebno pri taksnih sodbah biti nadvse pazljiv. Izku$nje mojih sogovornikov
pri intervjujih namre¢ kazejo, da se podobnih anket velikokrat udelezuje nezanemarljiv
delez uporabnikov, ki so uporabe interneta ter e-bancnistva (nadpovpre¢no) vesci in bi tako
njihovi odgovori, ki ne odsevajo mnenja vecine uporabnikov, lahko dali napacen vtis o
rezultatih. Interpretacija tega pomisleka je lahko odvisna tudi od tega, kako se posamezna
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banka Zeli pozicionirati na trgu. V primeru, da zeli banka svojim uporabnikom ponuditi
napredne storitve v elektronski obliki, so uporabniki, ki so nadpovprecno vesci uporabe
interneta, verjetno bolj dobrodosli, njthovo mnenje pa bolj pomembno. Ne glede na to,
porazdelitev odgovorov Se vedno zelo nazorno prikazuje trend odgovorov, ki bi moral biti
dovolj jasno sporocilo bankam.

V nadaljevanju tega razdelka bom sistemati¢no predstavil rezultate ankete po posameznih
sklopih.

5.1.2 Razvrscanje stroskov

Podlaga za ta sklop vprasanj je ideja o t. i. Upravijavcu stroskov ali Cost managerju. Sam
pristop k razvr$¢anju stroskov sicer ni nov. Lahko ga najdemo v programskih orodjih
nekaterih ponudnikov programske opreme, med katerimi lahko izpostavim Microsoftov
programski paket MS Money. Ta med drugim omogoca razvrs€anje stroskov glede na
namen (npr. stroski zavarovanj, Solanja, dopusta, pregled poteka kreditov, itd.).

Bistvena novost in dodana vrednost novega pristopa je v tem, da bi programsko opremo za
upravljanje s stroski komitentom prvi¢ ponudile banke in ne ponudniki programske
opreme. Na strani bank bi bila v tem primeru spodbuda zagotovo prisotna, saj bi banke
tako lahko neposredno dostopale do dragocenih podatkov o obnaSanju svojih komitentov,
njihovih potros$niskih navadah ter na podlagi teh podatkov in s pomocjo ustrezne
racunalniske podpore uc¢inkovito prilagajale storitve vsakemu posameznemu komitentu.
Poleg ocitne koristi na strani banke se na strani komitenta utegne prvi¢ pojaviti u¢inek
pozitivne in atraktivne izkuSnje, kakrSne poznamo v programski in strojni opremi npr.
podjetja Apple. Klju¢ne lastnosti tovrstne aplikacije bi morale biti: enostavnost uporabe,
atraktiven in moderen izgled, obCutek varnosti in diskretnosti ter zmanjSevanje stroskov
komitentov.

Tak pristop ima za komitenta Se nekaj pozitivnih lastnosti: (i) omogoca pregledno
razvri€anje stroSkov po zelenih casovnih obdobjih (mesecno, polletno, letno itd.), (ii)
omogoca primerjavo razli¢nih kategorij stroskov skozi Casovna obdobja, (iii) omogoca
nacrtovanje prihodnje porabe po kategorijah in podobno. V bolj idili¢ni varianti ga lahko
obravnavamo tudi kot upravljavca druzinskega proracuna. Na podlagi vnesenih podatkov,
do katerih ima banka dostop, bi banka lahko komitentu neposredno svetovala, kako znizati
posamezne stroske ali pa bi mu olajsala rokovanje z njimi preko trajnikov in podobno.

Ne glede na ugodnosti, ki jih ta storitev prinasa uporabniku, je Upravljavec stroskov
namenjen predvsem banki. Ta lahko s sprotnim spremljanjem na nevsiljiv in nemotec¢
nacin pridobi celo vrsto informacij o potrosniSkem vedenju komitenta. Tako lahko banka
ustvari bazo podatkov s profili posameznih uporabnikov, jih analizira in uporabi kot
podlago za personalizacijo storitev (CRM), ki jih ponuja uporabnikom preko istega
vmesnika pa tudi sicer.
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S tem se banka lahko elegantno izogne nepriljubljenemu izpolnjevanju razli¢nih vrst
obrazcev ob odprtju bancnih racunov, ki povrhu vzbujajo nejevoljo komitentov, ki bi
morali podatke o tem, kako troSijo svoj denar, zaupati kosu papirja in banénemu uradniku.
Ob tem se pojavlja tudi vprasanje, koliko je posameznik sposoben v trenutku, ko je soocen
z vprasalnikom, realno povzeti svoje naravo in vsote svojih izdatkov.

O uporabnosti predlagane resitve lahko sklepamo tudi na podlagi odgovorov sodelujocih v
spletni anketi. Velika veCina je namre¢ na vpraSanja v tem sklopu ankete odgovorila
izrazito v prid ideji o Upravljavcu stroskov. Tako je kar 71,8% sodelujoc¢ih na trditev
»Svoje izdatke bi razvrséal(a) po kategorijah (npr. zavarovanja, druzina, varéevanja ...)«
odgovorilo, da se vsaj delno strinjajo (glej Sliko 1 v Prilogi 4). Glede na to, da so bili
odgovori zelo podobni tudi pri ostalih trditvah v tem sklopu, se zdi, da bi komitenti idejo
dobro sprejeli.

5.1.3 Zavarovalni posli

V spletni anketi sem se odloCil preveriti pripravljenost sodelujo¢ih za sklepanje
zavarovalnih polic in zahtevkov razli¢nih vrst preko e-banc¢niStva. Tako je na trditev
»Zelim, da mi banka v sodelovanju z zavarovalnico sama predlaga vrste zavarovanj po
moji meri (npr. prilagojena premija, druzinski popust, kombinacija ve¢ vrst zavarovanj
...)« 53,3% sodelujocih odgovorilo, da se vsaj delno strinjajo (glej Sliko 2 v Prilogi 5), kar
kaze na to, da se uporabnikom zdi smiselno in uporabno, ¢e jim banka v sodelovanju z
zavarovalnico sama ponudi personalizirano zavarovalno polico. Banka bi seveda ob
dobrem poznavanju komitenta lahko bila sposobna spremljati njegove aktivnosti, ga npr.
opozarjati na skorajsnji potek zavarovalne police, na primerjavo podobnih polic razli¢nih
zavarovalnic, primerjavo izbire zavarovalnih polic komitentov s podobnimi profili itd.

Poleg tega, da si komitenti oc¢itno Zelijo dejanskih predlogov zavarovalnih polic, pa so
ocitno pripravljeni police sklepati tudi preko spleta. Kar 69,2% sodelujocih je namre¢ na
trditev »Zelim si imeti moznost skleniti po¢itnisko zavarovalno polico preko spletnega
bancnistva« odgovorilo, da se vsaj delno strinjajo.

Zanimiv pa je bil odziv na trditev »Zelim si imeti moznost skleniti po¢itnisko zavarovalno
polico preko ban¢nega avtomata«, saj se 47,8% sodelujocih vsaj delno z njo ni strinjalo..
Ob tem je bil tudi relativno visok delez odgovorov »nimam mnenja« (9%). Visok delez teh
odgovorov lahko pripisSemo tudi dejstvu, da ga tako ljudje mnozi¢no ne uporabljajo.
Podobno razvrstitev odgovorov je podala tudi trditev »Zelim si imeti moznost skleniti
avtomobilsko zavarovalno polico preko bancnega avtomata«. Iz teh odgovorov lahko
sklepamo, da ban¢ni avtomati za uporabnike niso tako privla¢ni oziroma ne vzbujajo
tolikSnega (zadostnega) zaupanja, da bi se uporabniki odlocali sklepati zavarovalne police
v tej obliki.
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Iz celote odgovorov v tem sklopu lahko izlu§¢imo dve spoznanji: (i) dobro poznavanje
uporabnika je zelo pomembno, saj mu banka in zavarovalnica le tako lahko prilagodita
posamezno storitev (zavarovalno polico), kar uporabniki pozitivno sprejemajo in (ii)
uporabniki bodo sklepanje zavarovalnih poslov preko spleta o€itno sprejeli, medtem ko je
malo moZnosti, da bi ta storitev zazivela tudi na ban¢nih avtomatih.

5.1.4 Finan¢ni posli

V sklopu Financni posli so sodelujoc¢i odgovarjali na trditve, povezane s potencialnimi
storitvami, ki bi jih bilo mogoce opravljati v okviru e-ban¢nistva. Pri tem mislim predvsem
na sklepanje posojil, transakcije, povezane z nakupom tock vzajemnih skladov, delnic na
borzah, informacijah o trgu nepremicnin, davénih novicah itd.

Odziv na domala vse trditve je bil izredno pozitiven, zato na tem mestu ne bom
predstavljal porazdelitve odgovorov na posamezne trditve. Namesto tega bom v nekaj
tockah strnil mozne zakljucke. Graficni prikaz odgovorov na vsa vpraSanja v tem sklopu je
podrobneje prikazan v Prilogi 6 (Grafikoni v sklopu vprasanj o finan¢nih poslih)

Na dlani je, da si vsak od nas zeli svoje premozenje ¢im bolj oplemenititi. To pa je moc
doseci na veliko nacinov. Eden izmed njih je vsekakor financno svetovanje, ki ga lahko
uporabimo v razli¢nih oblikah. V svojem bistvu financno svetovanje ni ni¢ drugega kot
analiza moznih scenarijev z upostevanjem faktorja tveganja. Ob poznavanju komitentov in
upostevanju njihovih preferenc in visine dohodka, bi banke v sodelovanju s Se nekaterimi
drugimi finan¢nimi institucijami (borzno posredniske hiSe, druzbe za upravljanje ipd.)
morale biti sposobne komitentom predstaviti moznosti oplemenitenja njihovega
premozenja, ki bi bile prirejene njihovemu profilu. Na podlagi odgovorov na trditve v tem
sklopu lahko sklepamo, da so komitenti tak$nim predlogom naklonjeni.

Zelo zanimivo je, da so bili sodelujoci izredno naklonjeni tudi ideji o spletnem svetovalcu.
Ta bi lahko bil na voljo v realnem ¢asu (real time obliki), kjer bi komitent v zelo kratkem
¢asu lahko pridobil doloc¢ene informacije preko chat (klepatalnica) aplikacije.

5.1.5 Zabavne in Koristne vsebine

V predzadnjem sklopu spletne ankete so sodelujo¢i odgovarjali na trditve v povezavi s
storitvami, ki nimajo neposredne povezave z banko, lahko pa predstavljajo precejsSnjo
poenostavitev tovrstnih transakcij za same komitente. Tako sem v ta sklop uvrstil trditve,
povezane z nakupom vstopnic za druzabne prireditve, z vplacili iger na sreco in Sportnih
stav, z nakupi Studentskih bonov in polnjenjem predplacniskih racunov mobilne telefonije.

Povratna informacija s strani sodelujocih bi lahko bila zelo zanimiva za banke in podjetja,

s katerimi bi pri tovrstnih storitvah lahko sodelovala, saj se s tem odpira nov
komunikacijski kanal, preko katerega lahko oboji dostopajo do svojih klientov. Tako so se
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sodelujoci v anketi zelo pozitivno odzvali na predloge o nakupih vstopnic za druzabne
prireditve, nakupih Studentskih bonov ter polnjenja predplacniskih racunov mobilne
telefonije

Se posebej naklonjeni so bili sodelujo¢i, mlaj§i od 25, nakupom §tudentskih bonov preko
spletnega banc¢nistva, saj je kar 81,6% sodelujoc¢ih odgovorilo, da se vsaj delno strinjajo
(glej Slika 13 v Prilogi 7). TakSna porazdelitev je bila sicer v skladu s pricakovanji. Pri tem
pa velja to porazdelitev jemati nekoliko z rezervo, saj je bil vzorec sodelujocih iz te
starostne skupine relativno majhen (49) in kot tak manj zanesljiv.

Po drugi strani pa ponudba storitev povezana s Sportnimi stavami in igrami na sreco ni bila
delezna pozitivnega odziva, saj je kar 59,2% sodelujocih na trditev » Vplacilo iger na sre¢o
preko ban¢nega avtomata se mi zdi uporabna storitev« odgovorilo z odgovori, da se niti
delno ne strinjajo. Se posebej neuporabne se sodelujodim zdijo tovrstne storitve, ki bi jih
lahko opravljali preko ban¢nih avtomatov. Bralec si lahko porazdelitve odgovorov na
trditve v tem sklopu podrobneje ogleda v Prilogi 8 (Grafikoni iz sklopa vprasanj o
zabavnih vsebinah).

5.2 Osebni intervjuji

V naslednjih to¢kah bom povzel stalis¢a sogovornikov do tematik, ki so bile obravnavane
po posameznih sklopih.

5.2.1 Intervju s predstavniki Abanke

S strani Abanke je z menoj ves Cas raziskave zelo intenzivno sodeloval g. Ivo Vasev, ki je
vodja oddelka elektronskega poslovanja v banki. Poleg njega so pri intervjuju sodelovali
tudi nekateri drugi Clani strokovne ekipe, ki sodelujejo pri ustvarjanju ponudbe e-
bancnistva in so navedeni v tocki 4.6.

Pri Abanki vidijo priloZznost pridobiti konkuren¢no prednost preko e-bancniStva v
privlacnosti in koristnosti storitve. Po njihovem mnenju je namre¢ zelo pomembno, na
kakSen nacin komitenti dojemajo storitve e-bancniStva. Te storitve si prizadevajo
predstaviti kot boljSe od tistih, ki jih ponujajo druge banke in udobnejse od storitev, ki jih
lahko komitenti opravijo v poslovalnicah. Primarno vidijo e-ban¢nistvo kot nacin, kako biti
komitentom vedno na voljo. Tak$no ban¢nistvo hkrati tako banki kot komitentom omogoca
stroskovno ucinkovitost, banki pa tudi razbremenitev prodajnega osebja. Poleg tega si
preko prenosa dela poslovanja na e-ban¢niStvo zelijo transakcijski del procesov
avtomatizirati ter povecati transparentnost poslovanja.

Preko povratnih informacij s strani uporabnikov prepoznavajo razliéne mozZnosti

nadaljnjega razvoja e-bancniStva. Tako opazajo, da si komitenti v prihodnje Zelijo
predvsem sklepanja razlicnih vrst pogodb preko spleta ter mobilnost in enostavnost
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uporabe. Zavedajo se tudi, da bi na podlagi bolj dovrSenega analiticnega pristopa k
strankam le-tem lahko ponudili bolj prilagojene storitve in informacije. Menijo tudi, da
njihova baza podatkov vsebuje potrebne podatke o komitentih, vendar bi za dovrSeno
personalizacijo potrebovali nadgraditev velikega dela zalednih sistemov banke, kar pa
pomeni visok finan¢ni vlozek, ¢igar donos je dokaj negotov. Potencialno oviro pri uvajanju
novih in kompleksnejSih storitev e-bancniStva vidijo v restriktivni zakonski regulativi,
odnosu komitentov do banke ter v varnostih zahtevah. Komitenti naj namre¢ ne bi zeleli
banki posvecati prevec pozornosti, zelijo le, da jim je na voljo, ko jo potrebujejo. Obenem
naj bi premalo sredstev vlagali v varnost lastnih osebnih racunalnikov.

V banki tudi redno spremljajo novosti, tako v Sloveniji kot SirSe. Pri nekaterih tujih
ponudnikih e-banc¢nistva opazajo predvsem boljSo razvitost celovitih zalednih sistemov
bank, ki omogocajo interakcijo med vsemi vejami ban¢nih storitev neke banke. Posledi¢no
je preko integriranih in celovitih zalednih sistemov mogoce razviti tudi u¢inkovit CRM
sistem, ki ga v banki zaenkrat pogresajo. Pripravljajo sicer delne segmentacije strank,
vendar jim ta ne omogoca taks$ne personalizacije storitev, kot bi si jo Zeleli.

Banka sodeluje tudi z Zavarovalnico Triglav. G. Vasev pravi: »Sodelovanje bomo v
kratkem nadgradili z moznostjo sklepanja polic prek spletnih strani bank. Moznost
sodelovanja vidimo tudi v enotnem vmesniku na vsebinski in tehnoloski ravni, ki bi
komitentom omogocal ravnanje s sredstvi v banki in zavarovalnici hkrati«.

V prihodnje si zelijo komitentom ponuditi celovito ponudbo storitev e-bancnistva, ki bo
podprta s primernimi zalednimi sistemi, napredna, usklajena s sicerSnjim delovanjem
banke ter prepoznavna navzven.

5.2.2 Intervju s predstavnikoma banke Bank Austria Credit Anstalt/Unicredit

Pri BaCa je z menoj ves Cas priprave raziskave sodeloval g. Janez Demsar, ki je vodja
oddelka e-banc¢nistva. Pogovor z njim in g. Sedejem je bil zelo zanimiv, oba sta v
pogovoru sodelovala z velikim zanimanjem in izrazila pripravljenost za sodelovanje tudi v
prihodnje.

Podobno kot pri Abanki so tudi pri BaCa z uvedbo e-banc¢nistva zeleli pridobiti dodatni
komunikacijski kanal na relaciji banka — komitent, znizati stroske poslovanja tako na strani
banke kot na strani uporabnikov in avtomatizirati zaledne procese. Pri tem e-bancnistva kot
takega ne vidijo kot potencialni vir konkurenéne prednosti. Njihovo stalis¢e je, da je
konkuren¢no prednost mogoce pridobiti s sodelovanjem e-banc¢nistva in ostalih vej banke
na nacin, pri katerem banka kar najvec storitev, ki jih ponuja v tradicionalni obliki, ponudi
tudi v okviru e-banc¢nistva. Pri tem igrajo klju¢no vlogo zaledni sistemi, ki morajo biti
ustrezno prilagojeni celoviti resitvi, ki naj bi jo e-ban¢nistvo ponudilo.
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Trenutne trende vidijo v tem, da banke e-ban¢nistvu dodajajo vedno nove storitve, ki niso
nujno zgolj bancne, e-bancnistvo pa se obravnava kot dvosmerni aktivni komunikacijski
kanal, ki omogoca komunikacijo med komitentom in banko, vedno in povsod. V banki so
implementirali obliko celovitega CRM sistema, ki ga uporablja vedno ve¢ divizij. V kon¢ni
verziji bi si zeleli, da je s pomocjo tega sistema mogoce v vsakem trenutku in na vsakem
terminalu vedeti vse o vsaki stranki. Zavedajo pa se, da je to dolgotrajen proces.

BaCa sodeluje tudi z Zavarovalnico Generali. G. DemsSar meni, da je sodelovanje z
zavarovalnico lahko zelo uspesno, saj komitentom olaj$a poslovanje z obema, hkrati pa so
mu lahko na voljo tudi razli¢ni paketi storitev (ban¢ni kredit in avtomobilsko zavarovanje).

G. Demsar vidi razlog, zakaj se storitve e-ban¢niStva ne nadgrajujejo, v tem, da se bankam
zacetna investicija ob vpeljavi e-banc¢niStva ni ali pa se je slabo obrestovala. Priznava tudi,
da banke v Sloveniji nimajo posebnega interesa vlagati v e-banc¢niStvo, saj so njegovi
ucinki tezko merljivi, vlozki pa visoki. Moznost v prihodnje vidi v interdisciplinarnih
vsebinah, kjer bi razli¢ne institucije zdruzevale svojo ponudbo storitev in tako oblikovale
univerzalno in celovito ponudbo. Ne glede na vse bodo morale banke nadgraditi svoje
informacijske sisteme, kar bo ponovno zahtevalo visok vlozek.

5.2.3 Intervju s predstavnikoma Hypo Banke

Na strani Hypo Banke je bil moj sogovornik g. Joze Peharc, ki je prokurist. E-ban¢nistvo v
Hypo Banki je, bolj kot s tehnoloskega, predstavil z vsebinsko-poslovnega vidika.

Hypo Banka je prisla na slovenski trg kot zadnja poslovna banka. Zaradi takratne relativne
zasiCenosti trga, so zeleli poiskati niSo na tem podroc¢ju. Ciljali so na mlajSo populacijo,
kateri rokovanje z elektroniko in racunalniki ni tuje. Ob tem je bil njihov motiv tudi
omogociti dostop do banc¢nih storitev komitentom, ki imajo na razpolago malo Casa za
opravljanje tovrstnih opravil.

G. Peharc meni, da je danes e-ban¢niStvo nuja in da brez tega ni mogoce dostojno nastopati
na trgu bancnih storitev. Z namenom ucinkovitega pozicioniranja banke izvajajo (delno)
segmentacijo komitentov; glede na starost, dohodek, druzinski status in podobno. Banka
sicer najvecji del svoje pozornosti posveca komitentom s srednjimi in visjimi dohodki, ki
so po njihovem mnenju bolj naklonjeni e-ban¢niStvu in so ga pripravljeni bolj pogosto
uporabljati.

G. Peharc v e-bancnisStvu ne vidi potencialnega vira konkuren¢ne prednosti, ampak prej kot
nacin storitev, ki je dandanes nuja. Ne glede na to, pa bi v banki radi ¢im ve¢ storitev

tradicionalnega banc¢nistva prenesli tudi v e-banc¢nistvo.

Na podlagi povratnih informacij opaza, da komitenti v njihovi ponudbi e-banc¢nistva
pogresajo predvsem urejanje limitov in placevanje v tujino. Smer bodocega razvoja vidi g.
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Peharc v tem, da bodo banke vecino storitev, vklju¢no z odpiranjem racunov, prenosi
kreditov in podobno, zacele ponujati tudi v okviru e-banc¢nistva, kar zaenkrat — tudi zaradi
zakonskih omejitev — §e ni mogoce.

Kot obliko CRM-ja opravlja banka segmentacijo komitentov, kot sem jo omenil v enem od
prejsnjih odstavkov. Kot temeljni problem v delovanju u¢inkovitega CRM sistema vidi g.
Peharc predvsem tezavo v zajemanju podatkov o komitentih, na podlagi katerih bi lahko
izpeljali ustrezno analizo. Kot mozno resitev vidi uveljavitev storitev ban¢nega svetovalca
(v prihodnosti tudi on-line) ali privatnega/osebnega banc¢nika, vendar je doseg takih
svetovalcev in interes banke v tem pogledu $e zelo omejen.

Podobno kot obe drugi banki, ki sta sodelovali v raziskavi, tudi Hypo Banka Ze nekaj ¢asa
sodeluje z zavarovalnico, in sicer z Zavarovalnico Grawe. »Za Hypo Banko je to
sodelovanje izjemno pomembno, koristno in dobickonosno. V njem ima banka vir
neobrestnih prihodkov, dosega pa tudi boljsSo dohodkovno ucinkovitost,« meni g. Peharc.
Tega projekta so se lotili zelo nacrtno in zaenkrat imajo dobre rezultate. Obenem ponuja
banka upravljanje sredstev tudi preko lastnih vzajemnih skladov in vzajemnih skladov
nekaterih druzb za upravljanje. Tovrstnega upravljanja premozenja ali sklepanja pogodb
njihov spletni sistem Hyponet zaenkrat Se ne omogoca, zavedajo pa se, da bo to potrebno
komitentom v kratkem ponuditi.

Meni $e, da ponudba e-banc¢nistva v Sloveniji ni skromna, njihove izkusnje pa kazejo, da je
mlaj$a populacija tista, ki predstavlja segment (potencialnih) komitentov, kateremu velja v
okviru e-bancniStva posvecati najve¢ pozornosti. Izrecno pa je g. Peharc opozoril, da
utegnejo napredne in kompleksnejse storitve e-banc¢niStva na strani komitentov povzrociti
vecje tveganje napacnih poslovnih odlocitev in napacnih vnosov v sistem, kar predstavlja
vecjo nevarnost za banko in komitente kot sama izvedba transakcije in moznost zunanjega
vdora v ra¢unalniski sistem banke.

5.2.4 Skupna stali§¢a bank

Na pogladi analize intervjujev z osebjem sodelujocih bank, lahko izlus¢im nekatere skupne
tocke v stalis¢ih bank do obravnavane problematike:

1. e-bancnistvo kot tako ne more biti vir konkurencne prednosti. Lahko pa pomeni
napredni komunikacijski kanal, preko katerega bi banke lahko povecale dostopnost
in prepoznavnost svojih storitev,

2. stroski implementiranja potrebnih zalednih sistemov so visoki, postopki
implementiranja sistemov pa zapleteni in obsezni,

3. CRM je nujno potreben za omogocanje personalizacije storitev, na podlagi katere
bi banke lahko svojo ponudbo prilagodile vsakemu posameznemu komitentu,

4. ovire naprednejSim storitvam e-banc¢nistva vkljucujejo vprasljivo vrac¢anje vlozenih
sredstev in restriktivna zakonodaja in
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5. sodelovanje bank, zavarovalnic, druzb za upravljanje in drugih institucij je
pomembno Vv zagotavljanju ponudbe interdisciplinarnih storitev, znizevanja
stroSkov in vstopanja na nove trge.

Po navedbah nekaterih sodelujo¢ih bank sklepanje zavarovalnih polic v sklopu e-
banc¢nisStva danes ni ve¢ znanstvena fantastika, ampak storitev, ki se uporabnikom obeta v
ne preveC oddaljeni prihodnosti. Povezovanje bank in zavarovalnic prinasa skupne koristi
obema udelezencema in oblikovanje skupnih racunov je logi¢en korak, ki omogoca
poenostavljeno komuniciranje s strankami.

Med razlikami v pogledih na obravnavano problematiko bi lahko izpostavil, da so pri
Abanki nekoliko bolj naklonjeni uvajanju novih storitev v e-ban¢ni§tvo ter njegovi
promociji. Tako bodo ze v kratkem ponudili sklepanje zavarovalnih polic preko spleta,
medtem ko je ze sedaj mogoce nakupe na spletnih straneh nekaterih trgovcev (do katerih
povezave gosti Abanka na svojih spletnih straneh) opraviti s spletno banko Abanet.

5.2.5 Intervju z g. Gasperjem Cehovinom, direktorjem podjetja Parsek

G. Cehovin je direktor podjetja Parsek, ki je eno izmed vodilnih podjetij na podro&ju
svetovanja in razvoja reSitev za e-poslovanje, vklju¢no z e-bancnistvom. Kot predavatelj
gostuje na domacih in tujih konferencah s tega podrocja.

Za pogovor z njim sem se odlocil z namenom, da problematiko osvetlim z dodatnega
zornega kota. Intervju mi je omogocil pogled na obravnavano problematiko s perspektive
aktivnega udeleZenca na strani ponudbe in razvoja resitev e-banc¢niStva, ki pa ne nastopa v
vlogi bank. Kot ¢lovek z dolgoletnimi izkuSnjami na podrocju e-poslovanja je v pogovoru
nemalokrat ponudil drugacen pristop do problemov in izzivov, s katerimi se sooc¢ajo ljudje,
ki predstavljajo obraz e-bancnistva v odnosu z uporabniki.

Po njegovem mnenju je osnovno poslanstvo e-banc¢niStva predvsem dodatna prodajna pot
ban¢nih storitev. Ob tem velja izpostaviti, da banke to prodajno pot zaenkrat (pre)slabo
trzijo in izkori$¢ajo, saj se kot konzervativne ustanove ne upajo prevzeti vodilne vloge na
podro¢ju e-poslovanja. »Trenutno se gredo banke predvsem e-transakcijstvo in ne e-
ban¢nitva,« meni g. Cehovin in dodaja: »Tako ve¢inoma igrajo vlogo sledilcev trendovx.

G. Cehovin vidi velik potencial v e-banénistvu kot viru konkurenéne prednosti, kjer si
banke med seboj ne konkurirajo s ceno in ostalimi klasi¢énimi vzvodi konkurence, ampak z
uporabniSko izkus$njo storitev banke. Na tem mestu je poudaril pomembnost vSecnega
uporabniSkega vmesnika, ki je atraktiven, moderen in enostaven za uporabo.

V nasprotju z mnenjem banénih strokovnjakov g Cehovin premajhne razsirjenosti uporabe

e-bancniStva ne pripisuje problemu varnosti: »Problem je predvsem v pomanjkanju
uporabnikom prijaznih storitev in enostavnega dostopa ter uporabe ponujenih storitev«. Po
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njegovem mnenju uporabniki storitev e-poslovanja ne uporabljajo storitev, ki so jim tezko
dostopne ali preve¢ komplicirane. Pri e-poslovanju bank pogresa tudi koris¢enje naprednih
komunikacijskih kanalov, kot so spletna klepetalnica, spletno svetovanje in predvsem
uporabniku prijazen vmesnik (angl. front-end).

Za prihodnost g. Cehovin napoveduje premes¢anje velike vedine storitev na splet.
Nedvomno utegne ta proces povzro€iti dolocene tehni¢ne nevsecnosti, a naceloma vsaj s
tega vidika ne bi smelo biti tezav. Kljub temu bodo morale banke svojo racunalnisko
infrastrukturo izboljSati in nadgraditi. Kot mozno nadgradnjo sedanjih sistemov e-
banénitva vidi g. Cehovin tudi v vpeljavi spletnega osebnega banénika ter v izkori§¢anju
spletnih skupnosti in klepetalnic. Nakupni proces na sploh postaja vse bolj kompleksen,
ljudje pridobivajo vse ve¢ podatkov o produktih in nakupnih izku$njah, kar pa lahko
internet moc¢no olajsa.

Naslednjo tezavo pri vpeljavi novih inovativnih storitev e-ban¢nistva vidi g. Cehovin v
tem, da banke ne razumejo strukture vzorca (potencialnih) uporabnikov. »V trenutku, ko so
banke ponudile transakcijski del storitev v elektronski obliki, so osvojile zgodnje
uporabnike (early adopters)«, pri tem se sklicuje na Mooreovo krivuljo. Po njegovem
mnenju bi se banke morale v naslednjem koraku (v sedanjosti) osredotociti na zgodnjo
vecino (early majority), ki predstavlja velik spekter potrosnikov in veliko potencialnih
uporabnikov. Hkrati g. Cehovin meni, da je potrebno poveéati stopnjo interakcije med
banko in uporabnikom ter vpeljati t. i. real time izkusnjo. Obenem je potrebno zagotoviti
personalizacijo storitev in produktov. Kon¢no pa se mora vsaka banka vprasati: kako lahko
izkuSnja vpliva na uporabnikova cutila — spletna banka mora odrazati obcutek, ki ga dobi
¢lovek v pravi banki. Spletna tocka banke mora biti resna stvar, nujen je obCutek varnosti,
prepricljivosti, vendar ne na ra¢un manj zanimive izkusnje.

Kot razloge, zakaj v Sloveniji ni ve¢ naprednih e-banénih storitev, g. Cehovin primarno
navaja pomanjkanje otipljivih rezultatov ter pomanjkanje prihrankov, s katerimi bi banke
financirale nadgradnjo storitev in tehnologije. Meni Se, da je podpora trZzenja nujno
potrebna za uspesnost storitev e-bancnistva, hkrati pa niZzanje cen storitev ter posledi¢no
izboljSanje izkuSnje e-bancnistva.

5.3 Preverba hipotez raziskave

Na podlagi analize odgovorov sogovornikov lahko potrdim hipotezi, ki sem ju predstavil v
tocki 4.3 in ju nadgradim s pomocjo analize rezultatov spletne ankete:

e Banke ne razvijajo storitev e-bancniStva, ker v njem ne prepoznavajo potenciala
konkuren¢nih prednosti.

e Banke razpolagajo z nezadostnim naborom informacij o komitentih oziroma
obstojece podatke preslabo izkoris¢ajo v namen, da bi komitente bolje spoznale in
jim bile sposobne ponuditi personalizirane storitve.
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K prvemu izhodiscu bi dodal naslednje: Analiza ankete je pokazala, da so uporabniki e-
bancnistva pripravljeni sprejeti nove storitve, ki pa bi morale biti enostavne za uporabo in
bi pri tem morale predstavljati pozitivno izkusnjo (user friendly) ter uporabnikom ponuditi
doloceno korist (prihranek). Ob upostevanju katere izmed strategij konkuren¢ne prednosti
in ob nekoliko bolj agresivnem pristopu k promociji e-banc¢nisStva, bi utegnilo Stevilo
transakcij e-banc¢niStva narasti v tolikSni meri, da bi se na raCun povecanega Stevila
(poceni) transakcij sredstva vlozena v razvoj in implementacijo potrebnih sistemov lahko
hitreje vracala. Pri tem je potrebno na e-banc¢nistvo kot moznost prodajne poti, ki (lahko)
omogoca doseganje velikega Stevila uporabnikov z nizkimi variabilnimi stroski na strani
banke, gledati ¢im $irSe in preko e-bancnistva ponuditi kar se da Siroko paleto storitev.

Podlaga za potrditev drugega izhodisca je prevec pasivna (ne)uporaba CRM sistemov. S
celovitim CRM pristopom, bi morale biti banke sposobne prilagoditi svojo ponudbo
produktov in dejavnosti posameznemu komitentu oziroma dolocenemu profilu klienta, ki
ustreza nekemu naboru komitentov s podobnimi lastnostmi. Na podlagi analize odgovorov
spletne ankete tudi ugotavljam, da bi se banke z uvedbo t.i. Urejevalca stroskov lahko
izognile neprijetnemu nadlegovanju komitentov z vprasalniki. S tem bi banka v oceh
komitentov dobila podobo skrbne in zaupanja vredne institucije, ki je sposobna, da za
vsakega posameznika najde pravo storitev ali produkt, se obnasa pro-aktivno in ki ji je
vredno zaupati svoj denar. Z zaupanjem, ki je velikokrat vredno ve¢ od ugodne obrestne
mere, kot glavnim zaveznikom bank, bodo le-te lahko ucinkoviteje $irile paleto ponudbe v
okviru e-bancnistva.

6 Sklep

S pric¢ujocim delom sem poskusal pridobiti vpogled v stanje na trgu storitev e-ban¢nistva v
Sloveniji in SirSe, na podlagi raziskave osvetliti razloge za to ter ponuditi smernice
nadaljnjega razvoja e-ban¢niStva z namenom pridobivanja konkurencne prednosti in
posledi¢no povecevanja donosnosti poslovanja bank.

Kot enega izmed skupnih imenovalcev moram izpostaviti razvoj storitev e-bancnistva, ki je
ne glede na upostevajo¢ model zagotavljanja konkurenéne prednosti absolutno nujen, saj
nas nacin zivljenja, Siroke moznosti upravljanja s premozenjem in tehnoloski napredek
silijo v nepretrgan lov za neCem, kar hitreje in ceneje prinasa vec.

Ob tem ne gre zanemariti dejstva, da je za uspeSen razvoj e-ban¢niStva zelo pomembna
tudi spremljajoca splosna klima v okolju, ki jo sestavljajo dostopnost interneta, stopnja
integriranosti e-uprave, razvitost e-placilnega sistema, razvitost sicerSnjega e-poslovanja in
podobno.

Analiza rezultatov spletne ankete ponuja nekaj zakljuckov, ki so v kombinaciji z analizo
staliS¢ bank lahko pomembna izhodis¢a za razpravo, nadaljnje raziskovanje oziroma lahko
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predstavljajo osnovno podlago nacrtovanja prihodnje ponudbe storitev e-bancniStva. Kot
skupni imenovalec poznavanja mnenja uporabnikov in ponudnikov e-bancniStva lahko na
tem mestu izpostavim zavedanje, da je potrebno ¢im vec storitev ¢im hitreje prenesti v
elektronsko obliko ter jih v primerni obliki ponuditi uporabnikom. Pri tem naj meje tehnike

.....

Analiza rezultatov spletne ankete kaze, da je pripravljenost za uporabo novih inovativnih
storitev med sodelujocimi visoka, saj je priblizno 80% sodelujo¢ih na to vpraSanje
odgovorilo, da se vsaj delno strinjajo. TakSen odziv sicer lahko delno povezemo tudi z
nekaterimi skupnimi znacilnostmi posameznikov, ki so v anketi sodelovali. Ti so ve¢inoma
(64,5%) zelo vesci uporabe interneta in imajo vi§jo, visoko, univerzitetno ali vi§jo stopnjo
izobrazbe (61%).

Pri tem po podatkih spletne ankete ne gre zgolj za ponudbo razli¢nih vrst transakceij preko
e-banc¢nistva. Banke imajo Se veliko manevrskega prostora, da ponudijo komitentom
nekoliko kompleksnejse storitve, kot so sklepanje zavarovalnih polic, sklepanje razlicnih
vrst varcevanj, posojil, ponudba e-svetovanja, moznosti investicij ipd.

Pri tem pa analiza rezultatov spletne ankete in odgovorov sodelujocih v osebnih intervjujih
nakazuje, da utegnejo biti enostavnost uporabe, funkcionalnost in dojemanje koristi na
strani uporabnika storitev e-ban¢nistva kljuéni dejavniki za uspesnost in donosnost storitev
e-banc¢nistva. V okviru spletnega banc¢nistva pri tem nedvomno najvecje breme lezi na
uporabniSkem vmesniku, ki predstavlja obraz banke v razmerju do obstojeCega in
potencialnega uporabnika: bolj ko bo podoba banke vSecna in bo izkuSnja z banko
predstavljala uzitek ter vlivala obCutek varnosti in koristnosti, ve¢ja je verjetnost, da se bo
naklju¢ni obiskovalec odlocil za trajnejSe razmerje s tako podobo banke. Vmesnik torej
mora vsebovati zgoraj nastete dejavnike, ¢e zeli banka na podlagi nizkih variabilnih
stroskov doseci Sirok spekter uporabnikov in vzpostaviti razvejano paleto ponudbe storitev.
Te ugotovitve so v soglasju z ugotovitvami Sathyea (1999), ki je pokazal, da sta
enostavnost uporabe in (stroskovna) koristnost (pa ¢etudi uporabniku le navidezna) storitve
pomembna dejavnika pri sprejemanju novih tehnologij in storitev.

Z vedno vecjim poznavanjem in uporabo interneta komitentov, bodo banke lahko vedno
bolj izkoris¢ale prednosti najrazli¢nejsih informacijskih tehnologij. To pa prinasa tudi
obvezo, da bodo banke vedno bolj poznale potrebe svojih komitentov in jim bodo
sposobne ponuditi ustrezno prilagojene storitve v pravem trenutku in na vsakem mestu,
bodisi v poslovalnici, na spletu, z mobilnimi napravami ipd. Z namenom povecevanja
obsega transakcij bodo banke morale prilagoditi (ali nadgraditi) svoje strategije, svoje
produkte pa oblikovati v skladu s potrebami posameznikov. Pri tem pa jim lahko izdatno
pomagajo celovite reSitve v obliki CRM sistemov. Nenazadnje: ¢e bodo zelele banke
izpolniti enega od osnovnih ciljev vznemirljivosti in koristnosti uporabe e-banc¢nistva,
bodo morale nam, uporabnikom ponuditi ve¢ kot le preverjanje stanja racuna in plac¢evanja
poloznic. In to po ugodnih cenah.
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Z namenom, da bi diplomsko delo lahko ponudilo ¢im bolj inovativne in nekonvencionalne
zamisli reSitev, sem se zavestno odmaknil od problematike zakonodaje na podrocju
finan¢nega in elektronskega poslovanja ter varovanja osebnih podatkov, ki utegnejo biti
pomemben dejavnik pri dejanski implementaciji novih resitev. Obenem sem se osredotocil
le na poslovanje bank s fizicnimi osebami (B2C). Ne glede na to, lahko izsledke te
raziskave uporabimo kot oporo pri nadaljnjem raziskovanju problematike ali snovanju poti
razvoja in prakti¢ne uporabe.
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First movers advantage
Tailored and custome made services
meri

Cross-selling
Up-selling

Cost leadership
Production experience

Relationship

Knowledge intensive business services

Diffusion of innovation theory
Cost manager

Chat

High tech
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upravljanje klju¢nih kupcev
inovatorji

zgodnji uporabniki

zgodnja vecina

pozna vecina

pocasnezi

prednost prvega na trgu
prirejene storitve / storitve po

navzkrizna prodaja
dodatna prodaja

stroskovno vodstvo
izkus$nje pridobljene skozi
proces proizvodnje

odnos

na znanju temeljece storitve
teorija razprSenosti inovacij
upravljalec stroSkov
spletna klepetalnica
Tehnolosko intenzivno
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Priloga 1: Paketi storitev bank

Tabela 1: Vecje banke v Sloveniji in imena njihovih elektronskih storitev

Banka Ime storitve
Abanka - Vipa Abanet

SKB banka, d.d. SKBnet
Skupina Nova Ljubljanska Banka,

d.d.* Klik

Banka Koper, d.d. i-Net (meastral)
Nova Kreditna Banka Maribor, d.d. Bank@net
Gorenjska banka, d.d. link

Unicredit bank / Bank Austria

Creditanstalt, d.d. Online b@nka
Hypo banka, d.d. Hypo net
DezZelna banka Slovenije, d.d. DBS net
Probanka, d.d. Osebni prosplet
Kirtner Sparkasse AG Net.stik
Raiffeisen - Krekova banka, d.d. RaiffeisenNET
PoStna banka Slovenije, d.d. PBS.net

* V skupini NLB so naslednje banke: Banka Celje, Banka Domzale, Banka Zasavje, Koroska

banka in Nova Ljubjanska banka

Vir: Banka Slovenije, 2004, 2004a; Spletne strani bank, 2007




Priloga 2: Teme in okvirna vprasanja osebnih intervjujev

II.

I1I.

IV.

UvOD

E-BANCNISTVO IN PRICAKOVANJA

Zakaj se je vasa banka odlocila vpeljati e-ban¢nistvo? Kaj je bil glavni namen?
Kateri je bil glavni motiv?

Kaksen odziv ste pri¢akovali?

Ste e-ban¢nistvo ze prej spremljali v tujini?

Ali menite, da bi e-banc¢nistvo lahko bilo vir konkuren¢ne prednosti za vaso
banko?

Ce da, v koliksni meri?

Kako ste zadovoljni z odzivom komitentov na vase storitve e-bancnistva?

So komitenti zadovoljni z ravnjo e-ban¢niStva v banki?

TRENDI V E-BANCNISTVU

Katere trende v e-banc¢niStvu opazate? V Sloveniji in tujini.

Kako pogosto izvajate ankete/raziskave o potrebah novih storitev v e-
bancnistvu?

V katero smer, menite, bo Sel razvoj e-ban¢nistva v prihodnje?

Katere banke vidite kot leaderje na tem podro¢ju? Doma in na tujem.

V katero smer nameravate razvijati storitve e-bancnistva?

Koliko zaposlenih deluje pretezno na podrocju e-bancnistva? KakSne so njihove
naloge?

Glede na to, da vasa banka sodeluje z Zavarovalnico/BPH/DZU kak3ne koristi
sodelovanja opazate, ali prepoznavate konkuren¢ne prednosti v tem
sodelovanju?

Kako komitenti sprejemajo vpeljavo novih storitev? Se bojijo, jih ne zanima, so
jih veseli, jih ne potrebujejo?

Ali menite, da so komitenti vase banke pripravljeni na uporabo zahtevnejsih
storitev?

Kaj menite, da je razlog za manj naprednih storitev e-ban¢niStva pri nas?

PROCES IDENTIFIKACIJE POTENCIALNIH NOVIH STORITEV E-
BANCNISVA

Na kaksSen nacin prepoznavate potrebe po vpeljavi novih storitev e-banc¢nistva?
Kako prihajate do novih potencialnih storitev? Na kakSen na¢in? S katero
tehniko?

Kdo odloca o tem vpeljavi novih storitev?

Lahko nastejete nekaj idej, ki ste jih zavrnili?

KOMENTAR REZULTATOV SPLETNE ANKETE



Priloga 3: Frekvencne porazdelitve odgovorov na vsa vprasanja spletne
ankete (SPSS analiza)

Tabela 2: Elektronsko ban¢nistvo katere banke najpogosteje uporabljate?

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
Abanka 94 19,3 19,3 19,3
SKB 10 2,1 2,1 21,4
NLB 69 14,2 14,2 35,5
Hypo 169 34,7 34,7 70,2
Sparkasse 5 1,0 1,0 71,3
Bank Austria Creditanstalt 126 259 25,9 97,1
Banka Koper 5 1,0 1,0 98,2
Drugo: 6 1,2 1,2 99,4
Ne uporabljam 3 ,6 ,6 100,0
Total 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 3: Gledano v celoti sem zadovoljen(na) s ponudbo elektronskega bancniStva te (izbrane)
banke.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 8 1,6 1,6 1,6
2 31 6,4 6,4 8,0
3 53 10,9 10,9 18,9
4 40 8,2 8,2 27,1
5 93 19,1 19,1 46,2
6 117 24,0 24,0 70,2
7 Popolnoma se strinjam 141 29,0 29,0 99,2
Nimam mnenja 4 8 8 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 4: Ponudba elektronskega banc¢nistva te (izbrane) banke je boljsa od konkurence.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 41 8,4 8,4 8,4
2 41 8,4 8,4 16,8
3 46 9,4 9,4 26,3
4 58 11,9 11,9 38,2
5 51 10,5 10,5 48,7
6 58 11,9 11,9 60,6
7 Popolnoma se strinjam 71 14,6 14,6 75,2
Nimam mnenja 121 24,8 24,8 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.



Tabela 5: Ta (izbrana) banka dobro pozna moje financne potrebe.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 23 4,7 4,7 4,7
2 47 9,7 9,7 14,4
3 69 14,2 14,2 28,5
4 82 16,8 16,8 45,4
5 91 18,7 18,7 64,1
6 55 11,3 11,3 75,4
7 Popolnoma se strinjam 83 17,0 17,0 92,4
Nimam mnenja 37 7,6 7,6 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 6: Ta banka dobro prilagaja svojo ponudbo mojim individualnim potrebam.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 31 6,4 6,4 6,4
2 41 8,4 8,4 14,8
3 72 14,8 14,8 29,6
4 80 16,4 16,4 46,0
5 70 14,4 14,4 60,4
6 78 16,0 16,0 76,4
7 Popolnoma se strinjam 80 16,4 16,4 92.8
Nimam mnenja 35 7,2 7,2 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 7: Zelim si ve¢ storitev, ki bi mi olajsale upravljanje s finanénimi sredstvi.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 13 2,7 2,7 2,7
2 19 3,9 3,9 6,6
3 17 3,5 3,5 10,1
4 49 10,1 10,1 20,1
5 43 8,8 8,8 29,0
6 62 12,7 12,7 41,7
7 Popolnoma se strinjam 256 52,6 52,6 94,3
Nimam mnenja 28 5,7 5,7 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.




Tabela 8: Zelim si ve¢ naprednih storitev v elektronskem banéni§tvu.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 11 2,3 2,3 2,3
2 7 1,4 1,4 3,7
3 11 23 2.3 6,0
4 37 7,6 7,6 13,6
5 31 6,4 6,4 19,9
6 66 13,6 13,6 33,5
7 Popolnoma se strinjam 294 60,4 60,4 93,8
Nimam mnenja 30 6,2 6,2 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 9: V okviru elektronskega bancnistva Zelim imeti ve¢jo preglednost nad svojimi izdatki.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 16 33 3,3 33
2 21 4,3 4,3 7,6
3 16 33 3,3 10,9
4 41 8,4 8,4 19,3
5 51 10,5 10,5 29,8
6 65 13,3 13,3 43,1
7 Popolnoma se strinjam 267 54,8 54,8 97,9
Nimam mnenja 10 2,1 2,1 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 10: Svoje izdatke bi razvrscal(a) po kate

gorijah (npr. zavarovanje, druzina, varCevanja, ...).

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 28 5,7 5,7 5,7
2 22 45 45 10,3
3 26 53 53 15,6
4 42 8,6 8,6 24,2
5 59 12,1 12,1 36,3
6 64 13,1 13,1 49,5
7 Popolnoma se strinjam 227 46,6 46,6 96,1
Nimam mnenja 19 3,9 3,9 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.




Tabela 11: Zelim si imeti moZnost dodajanja lastnih kategorij izdatkov.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 27 5,5 5,5 5,5
2 21 43 43 9,9
3 17 3,5 3,5 13,3
4 28 5,7 5,7 19,1
5 66 13,6 13,6 32,6
6 58 11,9 11,9 44,6
7 Popolnoma se strinjam 238 48,9 48,9 93,4
Nimam mnenja 32 6,6 6,6 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 12: Zelim, da mi banka omogo¢a ¢asovno primerjavo izdatkov po kategorijah (npr.
rimerjavo med meseci).

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 13 2,7 2,7 2,7
2 20 4,1 4,1 6,8
3 17 3,5 3,5 10,3
4 25 5,1 5,1 15,4
5 50 10,3 10,3 25,7
6 66 13,6 13,6 39,2
7 Popolnoma se strinjam 280 57,5 57,5 96,7
Nimam mnenja 16 3,3 3,3 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 13: Zelim, da mi banka nudi predloge, kako zmanj$ati meseéne izdatke, za vsako kategorijo
osebe;j.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 58 11,9 11,9 11,9
2 32 6,6 6,6 18,5
3 28 5,7 5,7 24,2
4 55 11,3 11,3 35,5
5 39 8,0 8,0 43,5
6 61 12,5 12,5 56,1
7 Popolnoma se strinjam 195 40,0 40,0 96,1
Nimam mnenja 19 3,9 3,9 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.




Tabela 14: Zelim, da mi banka pokaZe primerjavo mojih izdatkov z izdatki primerljivih

komitentov.
Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 118 24,2 242 24,2
2 32 6,6 6,6 30,8
3 30 6,2 6,2 37,0
4 45 9,2 9,2 46,2
5 ) 8,6 8,6 54,8
6 52 10,7 10,7 65,5
7 Popolnoma se strinjam 142 29,2 29,2 94,7
Nimam mnenja 26 53 5.3 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 15: Zelim, da mi banka v sodelovanju z zavarovalnico sama predlaga vrste zavarovanj po

moji meri.
Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 68 14,0 14,0 14,0
2 37 7,6 7,6 21,6
3 51 10,5 10,5 32,0
4 58 11,9 11,9 43,9
5 65 13,3 13,3 57,3
6 58 11,9 11,9 69,2
7 Popolnoma se strinjam 127 26,1 26,1 95,3
Nimam mnenja 23 4,7 4,7 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 16: Zelim, da mi banka v sodelovanju z zavarovalnico ponudi zavarovalno polico s pogoji

0 moji meri (npr. prilagojena premija, druzinski popust, kombinacija ve¢ vrst zavarovanj).

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 67 13,8 13,8 13,8
2 34 7,0 7,0 20,7
3 49 10,1 10,1 30,8
4 57 11,7 11,7 42,5
5 65 13,3 13,3 55,9
6 59 12,1 12,1 68,0
7 Popolnoma se strinjam 136 27,9 27,9 95,9
Nimam mnenja 20 4,1 4,1 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.




Tabela 17: Zelim, da mi banka v sodelovanju z zavarovalnico ponudi meni prirejeno zavarovalno
olico osebnega zavarovanja.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 73 15,0 15,0 15,0
2 38 7,8 7,8 22,8
3 48 9,9 9,9 32,6
4 63 12,9 12,9 45,6
5 59 12,1 12,1 57,7
6 48 9,9 9,9 67,6
7 Popolnoma se strinjam 130 26,7 26,7 94,3
Nimam mnenja 28 5,7 5,7 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 18: Zelim si imeti moznost izpolniti odikodninski zahtevek (npr. v primeru avtomobilske

nesre¢e, bolezni, ...) preko spletnega ban¢nistva.
Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 34 7,0 7,0 7,0
2 13 2,7 2,7 9,7
3 21 43 43 14,0
4 32 6,6 6,6 20,5
5 57 11,7 11,7 32,2
6 81 16,6 16,6 48,9
7 Popolnoma se strinjam 231 47,4 47,4 96,3
Nimam mnenja 18 3,7 3,7 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 19: Zelim si imeti moznost skleniti avtomobilsko zavarovalno polico preko banénega
avtomata.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 118 24,2 24,2 24,2
2 52 10,7 10,7 34,9
3 40 8,2 8,2 43,1
4 37 7,6 7,6 50,7
5 45 9,2 9,2 60,0
6 32 6,6 6,6 66,5
7 Popolnoma se strinjam 123 253 25,3 91,8
Nimam mnenja 40 8,2 8,2 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.




Tabela 20: Zelim si imeti moznost skleniti po¢itnisko zavarovalno polico preko spletnega

bancnisStva.
Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 48 9,9 9,9 9,9
2 21 43 4,3 14,2
3 30 6,2 6,2 20,3
4 38 7,8 7,8 28,1
5 49 10,1 10,1 38,2
6 59 12,1 12,1 50,3
7 Popolnoma se strinjam 224 46,0 46,0 96,3
Nimam mnenja 18 3,7 3,7 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 21: Zelim si imeti moznost skleniti po¢itnisko zavarovalno polico preko banénega

avtomata.
Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 128 26,3 26,3 26,3
2 63 12,9 12,9 39,2
3 42 8,6 8,6 47,8
4 49 10,1 10,1 57,9
5 40 8,2 8,2 66,1
6 23 4,7 4,7 70,8
7 Popolnoma se strinjam 98 20,1 20,1 91,0
Nimam mnenja 44 9,0 9,0 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 22: Zelim si imeti moZnost izpolniti odikodninski zahtevek (npr. v primeru avtomobilske
nesrece, bolezni, ...) preko spletne

oa ban¢niStva.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 45 9,2 9,2 9,2
2 18 3,7 3,7 12,9
3 25 5,1 5,1 18,1
4 28 5,7 5,7 238
5 56 11,5 11,5 35,3
6 81 16,6 16,6 52,0
7 Popolnoma se strinjam 216 44 4 44 4 96,3
Nimam mnenja 18 3,7 3,7 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.




Tabela 23: V okviru elektronskega ban¢nistva zelim imeti dostop do vec¢ storitev, ki bi omogocale
oplemenitenje mojih financnih sredstev.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 10 2,1 2,1 2,1
2 10 2.1 2,1 4,1
3 21 43 43 8,4
4 34 7,0 7,0 15,4
5 45 9,2 9,2 24,6
6 83 17,0 17,0 41,7
7 Popolnoma se strinjam 261 53,6 53,6 95,3
Nimam mnenja 23 4,7 4,7 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 24: V okviru elektronskega bancnistva zelim imeti moznost nakupa toc¢k vzajemnih
skladov.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 18 3,7 3,7 3,7
2 20 4,1 4,1 7,8
3 34 7,0 7,0 14,8
4 43 8,8 8,8 23,6
5 41 8,4 8,4 32,0
6 68 14,0 14,0 46,0
7 Popolnoma se strinjam 233 47,8 47,8 93,8
Nimam mnenja 30 6,2 6,2 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 25: V okviru elektronskega bancnistva Zelim imeti moznost nakupa delnic na Ljubljanski
borzi.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 23 4,7 4,7 4,7
2 27 5,5 5,5 10,3
3 29 6,0 6,0 16,2
4 38 7,8 7,8 24,0
5 49 10,1 10,1 34,1
6 70 14,4 14,4 48,5
7 Popolnoma se strinjam 215 44,1 44,1 92,6
Nimam mnenja 36 7.4 7,4 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.
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Tabela 26: V okviru elektronskega ban¢nistva zelim imeti moznost nakupa delnic na tujih borzah.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 28 5,7 5,7 5,7
2 33 6,3 6,8 12,5
3 41 8,4 8,4 20,9
4 49 10,1 10,1 31,0
5 38 7.8 7.8 38,8
6 65 13,3 13,3 52,2
7 Popolnoma se strinjam 190 39,0 39,0 91,2
Nimam mnenja 43 8,8 8,8 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 28: V okviru elektronskega ban¢nistva zelim, da mi banka nudi predloge investicij v
nepremicnine po moji meri.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 41 8,4 8,4 8,4
2 33 6,8 6,8 15,2
3 30 6,2 6,2 21,4
4 53 10,9 10,9 32,2
5 51 10,5 10,5 42,7
6 66 13,6 13,6 56,3
7 Popolnoma se strinjam 176 36,1 36,1 92,4
Nimam mnenja 37 7,6 7,6 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 29: Zelim imeti moZnost investiranja v nepremiénine preko elektronskega ban¢nistva.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 37 7.6 7,6 7,6
2 36 7,4 7,4 15,0
3 43 8,8 8,8 23,8
4 54 11,1 11,1 34,9
5 45 9,2 9,2 44,1
6 77 15,8 15,8 60,0
7 Popolnoma se strinjam 148 30,4 30,4 90,3
Nimam mnenja 47 9,7 9,7 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.
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Tabela 30: V okviru elektronskega ban¢nistva zelim imeti individualno prilagojene informacije o

svojem portfelju nalozb.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 18 3,7 3,7 3,7
2 19 3,9 3,9 7,6
3 23 4,7 4,7 12,3
4 27 5,5 5,5 17,9
5 72 14,8 14,8 32,6
6 79 16,2 16,2 48,9
7 Popolnoma se strinjam 197 40,5 40,5 89,3
Nimam mnenja 52 10,7 10,7 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 31:V okviru elektronskega ban¢nistva Zelim imeti individualno prilagojene informacije o

odjetjih in nalozbah, ki me zanimajo.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 18 3,7 3,7 3,7
2 28 5,7 5,7 9,4
3 26 53 5,3 14,8
4 39 8,0 8,0 22,8
5 81 16,6 16,6 39,4
6 80 16,4 16,4 55,9
7 Popolnoma se strinjam 170 34,9 349 90,8
Nimam mnenja 45 9,2 9,2 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 32: V okviru elektronskega banc¢niStva zelim prejemati posamezniku prirejena opozorila o

daveénih spremembah (npr. mozne nove olajSave, spremembe davéne stopnje).

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 8 1,6 1,6 1,6
2 9 1,8 1,8 3,5
3 11 2,3 2,3 5,7
4 24 49 49 10,7
5 46 9,4 9,4 20,1
6 79 16,2 16,2 36,3
7 Popolnoma se strinjam 295 60,6 60,6 96,9
Nimam mnenja 15 3,1 3,1 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.
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Tabela 33: Zelim imeti moZnost sklenitve posojila preko elektronskega bancnistva.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 17 3,5 3,5 3,5
2 12 2,5 2,5 6,0
3 11 23 2.3 8,2
4 26 5,3 53 13,6
5 29 6,0 6,0 19,5
6 75 15,4 15,4 34,9
7 Popolnoma se strinjam 305 62,6 62,6 97,5
Nimam mnenja 12 2,5 2,5 100,0
Total 487 100,0 100,0
Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.
Tabela 34: Zelim imeti ves ¢as na voljo svetovalca dostopnega preko spleta.
Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 20 4,1 4,1 4,1
2 32 6,6 6,6 10,7
3 28 5,7 5,7 16,4
4 55 11,3 11,3 27,7
5 65 13,3 13,3 41,1
6 68 14,0 14,0 55,0
7 Popolnoma se strinjam 201 41,3 413 96,3
Nimam mnenja 18 3,7 3,7 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 35: V okviru elektronskega ban¢nistva zelim, da mi banka posreduje konkretne moznosti
investicij po moji meri. (npr. delnice, obveznice, skladi, stanovanjske sheme)

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 25 5,1 5,1 5,1
2 28 5,7 5,7 10,9
3 26 53 53 16,2
4 48 9,9 9,9 26,1
5 54 11,1 11,1 37,2
6 74 152 152 52,4
7 Popolnoma se strinjam 204 41,9 41,9 94,3
Nimam mnenja 28 5,7 5,7 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.
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Tabela 36: Vplacilo iger na sreco preko spletnega ban¢nistva se mi zdi uporabna storitev.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 136 27,9 27,9 27,9
2 51 10,5 10,5 38,4
3 36 7,4 7,4 45,8
4 47 9,7 9,7 55,4
5 38 7,8 7,8 63,2
6 25 5,1 5,1 68,4
7 Popolnoma se strinjam 100 20,5 20,5 88,9
Nimam mnenja 54 11,1 11,1 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 37: Vplacilo iger na sreco preko bancne

a avtomata se mi zdi uporabna storitev.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 180 37,0 37,0 37,0
2 62 12,7 12,7 49,7
3 43 8,8 8,8 58,5
4 35 7,2 7,2 65,7
5 34 7,0 7,0 72,7
6 20 4,1 4,1 76,8
7 Popolnoma se strinjam 53 10,9 10,9 87,7
Nimam mnenja 60 12,3 12,3 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 38: Polnjenje mobi racuna preko bancnega avtomata se mi zdi uporabna storitev.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 42 8,6 8,6 8,6
2 19 3,9 3.9 12,5
3 28 5,7 5,7 18,3
4 52 10,7 10,7 29,0
5 46 9,4 9,4 38,4
6 47 9,7 9,7 48,0
7 Popolnoma se strinjam 202 41,5 41,5 89,5
Nimam mnenja 51 10,5 10,5 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.
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Tabela 39: Polnjenje mobi racuna

reko spletnega bancnistva se mi zdi uporabna storitev.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 31 6,4 6,4 6,4
2 15 3,1 3,1 9,4
3 22 4,5 4,5 14,0
4 34 7,0 7,0 20,9
5 44 9,0 9,0 30,0
6 59 12,1 12,1 42,1
7 Popolnoma se strinjam 232 47,6 47,6 89,7
Nimam mnenja 50 10,3 10,3 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 40: Vplacilo $portnih stav preko spletne

a ban¢niStva se mi zdi uporabna storitev.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 143 294 294 29.4
2 48 9,9 9,9 39,2
3 37 7,6 7,6 46,8
4 44 9,0 9,0 55,9
5 34 7,0 7,0 62,8
6 30 6,2 6,2 69,0
7 Popolnoma se strinjam 72 14,8 14,8 83,8
Nimam mnenja 79 16,2 16,2 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 41: Vplacilo Sportnih stav preko ban¢nega avtomata se mi zdi uporabna storitev.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 172 35,3 353 35,3
2 50 10,3 10,3 45,6
3 47 9,7 9,7 552
4 53 10,9 10,9 66,1
5 21 43 4,3 70,4
6 17 3,5 3,5 73,9
7 Popolnoma se strinjam 44 9,0 9,0 83,0
Nimam mnenja 33 17,0 17,0 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.
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Tabela 42: Nakup vstopnic za druzabne prireditve preko elektronskega (bankomata in spletnega)
ban¢nistva bi bila zame uporabna resitev.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 27 5,5 5,5 5,5
2 17 3,5 3,5 9,0
3 22 4,5 45 13,6
4 26 53 53 18,9
5 60 12,3 12,3 31,2
6 61 12,5 12,5 43,7
7 Popolnoma se strinjam 257 52,8 52,8 96,5
Nimam mnenja 17 3,5 3,5 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 43: Nakup Studentskih bonov preko ban¢nega avtomata se mi zdi uporabna storitev.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 61 12,5 12,5 12,5
2 21 43 43 16,8
3 21 43 43 21,1
4 30 6,2 6,2 27,3
5 36 7,4 7,4 34,7
6 39 8,0 8,0 42,7
7 Popolnoma se strinjam 158 32,4 32,4 75,2
Nimam mnenja 121 24,8 24,8 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 44: Nakup Studentskih bonov preko spletnega ban¢niStva se mi zdi uporabna storitev.

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
1Sploh se ne strinjam 44 9,0 9,0 9,0
2 17 3,5 3,5 12,5
3 23 4,7 4,7 17,2
4 29 6,0 6,0 23,2
5 35 7,2 7,2 30,4
6 43 8,8 8,8 39,2
7 Popolnoma se strinjam 181 37,2 37,2 76,4
Nimam mnenja 115 23,6 23,6 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.
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Tabela 45: Katerega spola ste?
Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
Moski 300 61,6 61,6 61,6
Zenska 187 38,4 38,4 100,0
Total 487 100,0 100,0
Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.
Tabela 46: Koliko let ste dopolnili?
Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
13-24 49 10,1 10,1 10,1
25-29 131 26,9 26,9 37,0
30-39 213 43,7 43,7 80,7
40-54 74 15,2 15,2 95,9
55-64 18 3,7 3,7 99,6
65 in vet 2 4 4 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 47: Kak$na je vasa najvisja zakljuCena stopnja izobrazbe?

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
Manj kot srednja Sola 2 A A A
Srednja $ola 188 38,6 38,6 39,0
Visja, visoka ali
univerzitetna izobrazba 268 55,0 55,0 94,0
Magisterij ali doktorat 29 6,0 6,0 100,0
Total 487 100,0 100,0
Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.
Tabela 48: Trenutno sem:
Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
Dijak 1 2 2 2
Student 57 11,7 11,7 11,9
Zaposlen 407 83,6 83,6 95,5
Upokojenec 10 2,1 2,1 97,5
Brezposeln 12 2,5 2,5 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.
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Tabela 49: Kako vesci ste uporabe interneta?

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
Delno se spoznam na
internet 12 2,5 2,5 2,5
Spoznam se na internet 161 33,1 33,1 35,5
Dobro se spoznam na
internet 314 64,5 64,5 100,0
Total 487 100,0 100,0
Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.
Tabela 50: Iz katere slovenske regije prihajate?
Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca

Pomurska 9 1,8 1,8 1,8
Podravska 57 11,7 11,7 13,6
Koroska 9 1,8 1,8 15,4
Savinjska 47 9,7 9,7 25,1
Zasavska 17 3,5 3,5 28,5
Spodnjeposavska 6 1,2 1,2 29,8
Jugovzhodna Slovenija 16 3,3 33 33,1
Osrednjeslovenska 220 45,2 452 78,2
Gorenjska 65 13,3 13,3 91,6
Notranjsko-kraska 8 1,6 1,6 93,2
Goriska 15 3,1 3,1 96,3
Obalno-kraska 18 3,7 3,7 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Tabela 51: Koliko znasa vas povprecni mesecni priliv v zadnjem letu v SIT?

Kumulativna
Relativna Veljavna relativna
Frekvenca frekvenca frekvenca frekvenca
Manj kot 50.000 21 4,3 4,3 43
50.001-120.000 35 72 7,2 11,5
120.001-200.000 106 21,8 21,8 333
200.001-300.000 165 33,9 33,9 67,1
300.001-450.000 84 17,2 17,2 84,4
Ve¢ kot 450.000 29 6,0 6,0 90,3
Ne Zelim odgovoriti 47 9,7 9,7 100,0
Total 487 100,0 100,0

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

18



Priloga 4: Grafikon iz sklopa o razvr§¢anju izdatkov

Slika 1: Svoje izdatke bi razvr§cal(a) po kategorijah (npr. zavarovanje, druzina, varevanja,...).

Svoje izdatke bi razvrscal(a) po kategorijah (npr. zavarovanje, druzina,
varcevanja, ...)

N=487

50—

40—

30—

% sodelujocih

20—

10—

[ 1

! ! ! ! ! !

3 4 5 6 7 Nimam
Popolnoma mnenja
se strinjam

!
1Sploh se
ne strinjam

L

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.
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Priloga 5: Grafikon iz sklopa zavarovanj.

Slika 2: Zelim, da mi banka v sodelovanju z zavarovalnico sama predlaga vrste zavarovanj po moji
meri.

Zelim, da mi banka v sodelovanju z zavarovalnico sama predlaga vrste
zavarovanj po moji meri.
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Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.
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Priloga 6: Grafikoni v sklopu vprasanj o finan¢nih poslih

Slika 3: V okviru elektronskega ban¢nistva zelim imeti dostop do ve¢ sredstev, ki bi mi omogocale
oplemenitenje mojih finan¢nih sredstev.

V okviru elektronskega bancnistva zelim imeti dostop do vec¢ storitev, ki bi
omogocale oplemenitenje mojih finanénih sredstev. N=487
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Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Slika 4: V okviru elektronskega ban¢nistva Zelim imeti moznost nakupa delnic na Ljubljanski
borzi.

V okviru elektronskega banénistva zelim imeti moznost nakupa delnic na
Ljubljanski borzi.
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Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.
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Slika 5: V okviru elektronskega ban¢nistva zelim imeti moznost nakupa delnic na tujih borzah.

V okviru elektronskega banc¢nistva zelim imeti moznost nakupa delnic na tujih
borzah.
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Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Slika 6: Zelim imeti moZnost investiranja v nepremicnine preko elektronskega bancnistva.

Zelim imeti moznost investiranja v nepremiénine preko elektronskega
bancénistva.
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Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete. B
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Slika 7: V okviru elektronskega ban¢nistva zelim imeti individualno prilagojene informacije o
svojem portfelju nalozb.

V okviru elektronskega banénistva zelim imeti individualno prilagojene
informacije o svojem portfelju nalozb. N=487
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Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Slika 8: V okviru elektronskega banc¢nistva zelim imeti individualno prilagojene informacije o
odjetjih in naloZbah, ki me zanimajo.

V okviru elektronskega banénistva zelim imeti individualno prilagojene
informacije o podjetjih in nalozbah, ki me zanimajo. N=487
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Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete
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Slika 9: V okviru elektronskega banc¢nistva zelim prejemati posamezniku prirejena opozorila o
dav¢nih spremembah (npr. moZne nove olaj$ave, spremembe davéne stopnje).

V okviru elektronskega banénistva zelim prejemati posamezniku prirejena
opozorila o davénih spremembah (npr. mozne nove olajSave, spremembe
davcéne stopnje).
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Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Slika 10: Zelim imeti moZnost sklenitve posojila preko elektronskega banénistva.

Zelim imeti moznost sklenitve posojila preko elektronskega banénistva.
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Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.
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Slika 11: Zelim imeti ves &as na voljo svetovalca dostopnega preko spleta.

Zelim imeti ves éas na voljo svetovalca dostopnega preko spleta.
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Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Slika 12: V okviru elektronskega bancnistva zelim, da mi banka posreduje konkretne moznosti
investicij po moji meri (npr. delnice, obveznice, skladi, stanovanjske sheme).

V okviru elektronskega banc¢nistva zelim, da mi banka posreduje konkretne
moznosti investicij po moji meri. (npr. delnice, obveznice, skladi,
stanovanjske sheme) N=487
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Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.
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Priloga 7: Grafikon iz sklopa vpraSanj o zabavnih vsebinah.

Slika 13: Nakup Studentskih bonov preko spletnega bancnistva se mi zdi uporabna storitev.

Nakup sStudentskih bonov preko spletnega banéniStva se mi zdi uporabna
storitev. N=49
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Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.
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Priloga 8: Grafikoni iz sklopa vprasSanj o zabavnih vsebinah

Slika 14: Vplacilo iger na sreco preko spletnega bancnistva se mi zdi uporabna storitev.

Vplacilo iger na srec¢o preko spletnega banc¢niStva se mi zdi uporabna
storitev.
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Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Slika 15: Vplacilo iger na sreco preko ban¢nega avtomata se mi zdi uporabna storitev.

Vplacilo iger na sre¢o preko banénega avtomata se mi zdi uporabna storitev.
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Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.
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Slika 16: Polnjenje mobi ra¢una preko ban¢nega avtomata se mi zdi uporabna storitev.

Polnjenje mobi rac¢una preko banénega avtomata se mi zdi uporabna storitev.
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Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Slika 17: Polnjenje mobi racuna preko spletnega ban¢nistva se mi zdi uporabna storitev.

storitev.

Polnjenje mobi racuna preko spletnega bancénistva se mi zdi uporabna
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Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.
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Slika 18: Vplacilo Sportnih stav preko spletnega bancnistva se mi zdi uporabna storitev.

Vplacilo Sportnih stav preko spletnega banénistva se mi zdi uporabna
storitev.

N=487

30—

25—

20—

% sodelujocih

N -
w

1Sploh se
ne strinjam

I !

7 Nimam
Popolnoma mnenja
se strinjam

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Slika 19: Vplacilo $portnih stav preko bancnega avtomata se mi zdi uporabna storitev.

Vplacilo Sportnih stav preko banénega avtomata se mi zdi uporabna storitev.

40—

30—
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% sodelujocih

10—
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w
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L
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Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.
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Slika 20: Nakup vstopnic za druzabne prireditve preko elektronskega (bankomata in spletnega)
ban¢nistva bi bila zame uporabna resitev.

Nakup vstopnic za druzabne prireditve preko elektronskega (bankomata in
spletnega) banénistva bi bila zame uporabna resitev.
N=487
60—
50—
£ 40—
B}
2
3
% 30—
o
(7]
ES
20—
10—
o T T T T T T T T
1Sploh se 2 3 4 5 6 7 Nimam
ne strinjam Popolnoma mnenja
se strinjam

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.

Slika 21: Nakup Studentskih bonov preko ban¢nega avtomata se mi zdi uporabna storitev.

Nakup Studentskih bonov preko banénega avtomata se mi zdi uporabna
storitev.
N=487
40—
30—
=
)
K=
)
S 20
o
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2
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1Sploh se 2 3 4 5 6 7 Nimam
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se strinjam

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.
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Slika 22: Nakup $tudentskih bonov preko spletnega ban¢nistva se mi zdi uporabna storitev.

Nakup studentskih bonov preko spletnega banénistva se mi zdi uporabna
storitev.
N=487
40—
30—
=
o
o
E)
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o
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=
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1Sploh se 2 3 4 5 6 7 Nimam
ne strinjam Popolnoma mnenja
se strinjam

Vir: SPSS analiza rezultatov spletne ankete.
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Priloga 9: Posnetka spletnega vprasalnika

Posnetek vprasalnika iz sklopa vpra$anj o banki.

A GfK - Microsoft Internet Explorer,

Fle Edt View Favortes Tools  Help ,..

°Back = @ ¥ @ @ @ ’OSearch %Favor\tes 6 @v % D ﬁ 4’3

A__d_dr?ss ‘a hittp:fankete ofk.sijwebcatifindzxpopup.php3 V‘| Go L\Tks 2
0 BANKI A

7 Nimam
Popolnoma | mnenja
se strinjam

Gledano v celoti sem
zadovoljen{na) s
ponudbo elektronskega
bantnistva te (izbrane)
hanke.

Ta (izbrana) banka
dobro pozna moje
finanéne potrebe.

Zelim si vet storitey, ki
bi mi olajsale
upravljanje s
financnimi sredstyi.

o
1] pope L e 'j
Vir: Spletni vpraSalnik.
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Posnetek vpraSalnika iz sklopa socio-demografskih vprasanj.
A GfK - Microsoft Internet Explorer

File Edit Miew Favortes Took  Help

Q- O M AG P sroee @ 3 SELUH B

Address ‘a http: /fankete.afk.silwebeatifinde xpopup. phpd

Y8

_ Pornur5ka -

Podravska

Savinjska

_ ZasaVSka -

- Spodnjeposavska

_ B e -

msredngjettnmka

_-

Mnﬂ'«an}skn«

Obalno-kraska

OBCINE IN STATISTICNE REGIJE REPUBLIKE SLOVENIJE, 1. JANUAR 2003
MUNICIPALITIES AND STATISTICAL REGIONS OF THE REPUBLIC OF SLOVENIA, 1 JANUARY 2003

Statisticna regija
Statistical region
Pomurska

3

4 Savinjska

5 Zasavska

6 Spodnjeposavska
(@RS SORS 7 Jugovzhodna Slovenija
8 Osrednjeslovenska
9 Gorenska
10 Notranjsko-kragka
W 11 Goriska
e 12 Obalno-kraska

Links ™
8

Al

Vir: Spletni vprasalnik.
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Priloga 10: Vprasalnik za spletno anketo

Pred vami je vprasalnik, s katerim zelimo izvedeti za vaSe mnenje in vase Zelje o storitvah
elektronskega ban¢nistva. Elektronsko ban¢niStvo obsega storitve na bankomatih in spletno
bancnistvo, vkljuéno z ban¢nimi storitvami preko mobilnega telefona. Z vaso pomocjo bo
banka postala uporabnikom prijaznejSa, dostopnejSa in, najpomembneje, omogocala
donosnejSe ravnanje z vasimi sredstvi.

Vprasalnik je namenjen raziskavi inovativnih storitev v elektronskem bancniStvu.
Raziskava poteka v okviru diplomske naloge Studenta Ekonomske Fakultete, Univerze v
Ljubljani, v sodelovanju z naso banko.

Prosimo vas, da temeljito preberete vprasanja in odgovarjate iskreno. Vsi vasi odgovori so
za nas dragoceni in bomo z njimi ravnali skrbno in zaupno. Rezultati bodo objavljeni le v
zbirni obliki.

e Elektronsko banc¢nistvo katere banke najpogosteje uporabljate?

e O banki
V prvem sklopu vpraSalnika bi radi izvedeli za vase mnenje o ponudbi elektronskega
banc¢nistva (elektronsko banc¢niStvo vkljucuje spletno ban¢niStvo, mobilno bancnistvo in
storitve na bankomatih) v vasi banki. Na vpraSanja odgovarjate tako, da kliknete na krogec,
ki oznacuje ustrezni odgovor.

e (Gledano v celoti sem zadovoljen/na s ponudbo elektronskega bancnistva te
banke.

e Ponudba elektronskega bancniStva te (izbrane) banke je boljsa od

konkurence.

Ta (izbrana) banka dobro pozna moje finan¢ne potrebe.

Ta banka dobro prilagaja svojo ponudbo mojim individualnim potrebam.

Zelim si ve¢ storitev, ki bi mi olajsale upravljanje s finanénimi sredstvi.

Zelim si ve¢ naprednih storitev v elektronskem ban¢nistvu.

e Zdruzevanje in razvr$€anje stroskov
Naslednja vprasanja se nanaSajo na zdruZevanje izdatkov v smiselne kategorije (npr.
zavarovanje, druzina, var¢evanja...). Na vprasanja odgovarjate tako, da kliknete na krogec,
ki oznacuje ustrezni odgovor.

e Zelim imeti ve&jo preglednost nad svojimi izdatki.

e Svoje izdatke bi razvr$€al/a po kategorijah (npr. zavarovanje, druzina,
varéevanja...).

e Zelim si imeti moznost dodajanja lastnih kategorij izdatkov.

e Zelim, da mi banka omogo¢a ¢asovno primerjavo izdatkov po kategorijah
(npr. primerjavo med meseci)

e Zelim, da mi banka nudi predloge, kako zmanjiati mese¢ne izdatke, za
vsako kategorijo posebe;.

e Zelim, da mi banka pokaZe primerjavo mojih izdatkov z izdatki primerljivih

komitentov.
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e Zavarovanje
Naslednja vpraSanja se nanasajo na razli¢ne vrste storitev, povezanih z zavarovanji. Na
vprasanja odgovarjate tako, da kliknete na krogec, ki oznacuje ustrezni odgovor.

Zelim, da mi banka, v sodelovanju z zavarovalnico, sama predlaga vrste
zavarovanj po moji meri.

Zelim, da mi banka v sodelovanju z zavarovalnico ponudi zavarovalno
polico s pogoji po moji meri (npr. prilagojena premija, druzinski popust,
kombinacija veC vrst zavarovanj).

Zelim, da mi banka v sodelovanju z zavarovalnico ponudi meni prirejeno
zavarovalno polico osebnega zavarovanja.

Zelim si imeti moznost skleniti avtomobilsko zavarovalno polico preko
spletnega bancnistva.

Zelim si imeti moznost skleniti avtomobilsko zavarovalno polico preko
ban¢nega avtomata.

Zelim si imeti moznost skleniti poditnisko zavarovalno polico preko
spletnega bancnistva.

Zelim si imel moZnost skleniti poé¢itnisko zavarovalno polico preko
ban¢nega avtomata.

Zelim si imel moZnost izpolniti odikodninski zahtevek (npr. v primeru
avtomobilske nesrece, bolezni...) preko spletnega bancnistva.

e Investicije
Naslednja vprasanja se nanasSajo na storitve, povezane s finan¢nimi posli. Na vprasanja
odgovarjate tako, da kliknete na krogec, ki oznacuje ustrezni odgovor.

Zelim imeti dostop do veé storitev, ki bi omogocale oplemenitenje mojih
finan¢nih sredstev.

e Zelim imeti moznost nakupa to¢k vzajemnih skladov.

e Zelim imeti moZnost nakupa delnic na Ljubljanski borzi.

e Zelim imeti moZnost nakupa delnic na tujih borzah.

e Zelim, da mi banka nudi predloge investicij v nepremi¢nine po moji meri.

e Zelim imeti moznost investiranja v nepremi¢nine preko elektronskega
bancnistva.

e Zelim imeti individualno prilagojene informacije o svojem portfelju nalozb.

e Zelim imeti individualno prilagojene informacije o podjetjih in naloZbah, ki
me zanimajo.

e Zelim prejemati posamezniku prirejena opozorila o davénih spremembah
(npr. moZne nove olajSave, spremembe davéne stopnje).

e Zelim imeti moZnost sklenitve posojila preko elektronskega banénistva.

e Zelim imeti ves as na voljo svetovalca, dostopnega preko spleta

e Zelim, da mi banka posreduje konkretne moznosti investicij po moji meri
(npr. delnice, obveznice, skladi, stanovanjske sheme)

e Zabava

Naslednja vprasanja se nanaSajo na storitve, povezane z zabavnimi vsebinami. Na
vprasanja odgovarjate tako, da kliknete na krogec, ki oznacuje ustrezni odgovor.
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e Vplacilo iger na sreco preko spletnega bancniStva se mi zdi uporabna

storitev.

e Vplacilo iger na sreco preko bancnega avtomata se mi zdi uporabna
storitev.

e Polnjenje mobi racuna preko bancnega avtomata se mi zdi uporabna
storitev.

e Polnjenje mobi rauna preko spletnega bancniStva se mi zdi uporabna
storitev.

e Vplacilo Sportnih stav preko spletnega bancniStva se mi zdi uporabna
storitev.

e Vplacilo Sportnih stav preko ban¢nega avtomata se mi zdi uporabna
storitev.

e  Nakup vstopnic za druzabne prireditve preko elektronskega bancnistva bi
bila zame uporabna resitev.

e  Nakup Studentskih bonov preko bancnega avtomata se mi zdi uporabna
storitev.

e  Nakup Studentskih bonov preko spletnega ban¢niStva se mi zdi uporabna
storitev.

e Se nekaj vprasanj o vas

Za konec bi radi izvedeli Se nekaj podatkov o vas. Na vpraSanja odgovarjate tako, da
kliknete na krogec, ki oznacuje ustrezni odgovor.

o Katerega spola ste?
M

v

V4

. Koliko let ste dopolnili?

manj kot 15,

15-17,

18-24,

25-29,

30-39,

40-54,

55-64,

65+

. Kaksna je vasa najvisja zakljucena stopnja izobrazbe?
Manj kot srednja Sola
Srednja Sola
Visja, visoka ali univerzitetna izobrazba
Magisterij ali doktorat

° Trenutno sem:
o Dijak
° Student

o Zaposlen
o Upokojenec
o Brezposeln
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Kako vesci ste uporabe interneta?
Ne spoznam se na internet

Delno se spoznam na internet
Spoznam se na internet

Dobro se spoznam na internet

Iz katere Slovenske regije prihajate?
Osrednjeslovenska (Ljubljana,...)
Gorenjska (Kranj, Jesenice,..)
Primorska (Koper, Nova Gorica,...)
Notranjska (Postojna,...)

Dolenjska (Novo Mesto,...)
Stajerska (Maribor, Celje,...)
Koroska (Slovenj Gradec,...)
Pomurska (Murska Sobota,...)

Koliko znasa vas povprecni mesecni priliv v zadnjem letu?
Manj kot 50.000

50.001-120.000

120.001-200.000

200.001-300.000

300.001-450.000

vec kot 450.000
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