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Zadovoljstvo bankarskim proizvodima i uslugama medu studentskom populacijom

SAZETAK

U svakoj drzavi bankarstvo ima i zauzima znac¢ajnu ulogu u financijskom sektoru. Gotovo svaka
fizi¢ka i pravna osoba svakodnevno koristi neki bankarski proizvod ili neku bankarsku usluga.
Uslijed stalnih trzi$nih promjena mijenjaju se i o¢ekivanja svih korisnika bankarskih proizvoda
i usluga te je od iznimnog znacaja pracenje, kako njihovih potreba tako i njihovog zadovoljstva,
jer je zadovoljan korisnik garant dugoro¢ne stabilnosti i odrzivosti trziSnog polozaja svake
banke. Uvodenje novih inovativnijih i kvalitetnijih bankarskih proizvoda i usluga ili
poboljSanje postoje¢ih u odnosu na konkurenciju osiguravaju zadrZavanje postojecih i
akviziciju potencijalnih novih klijenata. U zavrsnom radu analizirana je bankarska ponuda te je
ispitano zadovoljstvo koriStenjem proizvoda i usluga koje pruzaju hrvatske banke medu

studentskom populacijom kao specificnom kategorijom bankarskih klijenata.

Kljuéne rije¢i: banke, studenti, zadovoljstvo korisnika



Student satisfaction with banking products and services

ABSTRACT

In every country, banking plays an important role in the financial sector. Almost every natural
and legal person uses a banking product or service on a daily basis. As a result of constant
market changes, the expectations of all users of banking products and services are also
changing, and it is extremely important to monitor both their needs and their satisfaction,
because a satisfied user is the guarantee of the long-term stability and sustainability of a bank's
market position. The introduction of new, innovative and better quality banking products and
services or the improvement of existing products and services compared to the competition
ensure the retention of existing customers and the acquisition of potential new customers. In
the final paper, the banking offer was analyzed and the satisfaction with the use of the products
and services offered by Croatian banks among the student population as a special category of
bank customers was examined.

Keywords: banks, students, customer satisfaction
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1. UVOD

Bankarstvo je ekonomska znanstvena disciplina koja objasnjava aspekte monetarnih ¢cimbenika
I monetarnih transakcija u gospodarstvu te istrazuje poslovanje banaka kao znacajnih institucija
financijskog i ekonomskog sustava. Banke predstavljaju klju¢nu ulogu u ekonomskom sustavu
time Sto omogucuju tok novca, podrzavaju poslovne aktivnosti te pruzaju sigurnost i likvidnost
svojim klijentima.

Predmet istrazivanja ovog zavr$nog rada je analiza zadovoljstva bankarskim proizvodima i
uslugama medu studentskom populacijom. Cilj ovog rada je analizirati proizvode i usluge
hrvatskih banaka koje su namijenjene studentskoj populaciji te utvrditi njihovo zadovoljstvo.
U radu su postavljene dvije hipoteze.

H1: Sve banke u Republici Hrvatskoj posjeduju ponude i usluge namijenjene studentskoj
populaciji.

H2: Studentska populacija zadovoljna je ponudom bankarskih proizvoda i usluga koje pruzaju
hrvatske banke.

Sama struktura zavr$nog rada sastoji se od pet poglavlja. Prvo poglavlje je uvod te ukratko
predstavlja ono §to je kroz zavr$ni rad analizirano. Nakon uvoda, prikazano je pojmovno
odredenje te uloga banka u financijskom sustavu koji se temelji na pojmu, razvoju te znacaju
bankarstva. U ovom poglavlju prikazane su i1 funkcije banka, vrste banka te nacela 1 principi
bankarskog poslovanja. Nakon toga, predstavljene su vrste bankarskih poslova prema bilan¢no-
analitickom nacelu gdje su opisani pasivni bankarski poslovi, aktivni bankarski poslovi,
posrednicki bankarski poslovi te vlastiti bankarski poslovi. Zatim slijedi analiza ponude i usluga
Hrvatskih banka namijenjenih studentskoj populaciji pri ¢emu ¢e biti rije¢ o dostupnosti i
obuhvatu financijskih usluga u studentski paketima te ponudi i dostupnosti kreditima za
obrazovanje. U ovom poglavlju su ujedno prikazani i rezultati anketnog istrazivanja. Nakon

navedenog donose se op¢i 1 pojedinacni zakljucci na zadanu temu.



2. POJMOVNO ODREDENJE I ULOGA BANAKA U FINANCIJSKOM
SUSTAVU

Banka predstavlja instituciju koja se bavi prikupljanjem sredstava, plasiranjem sredstava te
pruzanjem financijskih usluga. Institucije kojima je glavna uloga posredovanje izmedu
novcanih te kreditnih poslova u financijskom sustavu, a postoje kako bi olaksale kontakte
izmedu financijski suficitarnih 1 deficitarnih subjekata u ulozi posrednika. Kada je rije¢ o
financijskom sustavu ono predstavlja skup institucija, instrumenata i mehanizama putem kojih
se ostvaruje mobilizacija, koncentracija, transfer i alokacija financijskih resursa i novcane
Stednje drustva (Gregurek & Vidakovi¢, 2011).

Pojam ,,banke* koristimo da bi obuhvatili ne samo komercijalne banke nego i druge institucije
kao Sto su Stedionice, Stedno-kreditne zadruge i dr. Glavni razlog naSeg interesa za banke je

njihova vazna uloga u procesu ponude novca (Marici¢, 2020).

2.1. Pojam, razvoj i znacaj bankarstva

Kako bi se razumjelo bankarstvo njegov razvoj i znacaj potrebno ga je prvo definirati.
Bankarstvo (engl. banking) predstavlja poslovanje koje obuhvaca drzanje depozita i
posudivanje novca. Funkcioniranje suvremenog bankarstva zasnovano je na kreditu, a sustav
kredita mogu¢ je uglavnom zbog razvoja bankovnog sustava. Bankari posluju sa svojim dugom
i dugom drugih ljudi. Bankovni sustav sastoji se od centralne banke, poslovnih banaka, te

Stednih i drugih financijskih institucija (Baleti¢, 1995).

Pojava i1 razvoj bankarstva vezana je za pojavu novca, a preteCe bankarskog poslovanja
nalazimo u Srednjoj Aziji (Sumerani) 3.500 g.pr.Kr. Prve banke najvjerojatnije su bili hramovi,
a depoziti zito, plemeniti metali, poljoprivredni proizvodi i ostala dobra. Babilonsko carstvo
dovodi do pozajmljivanja novca uz pla¢anje kamate, bankarskog posla koji postoji i danas. Do
Hmurabijeva zakonika (1955. do 1913. pr. Kr.) koji donosi preciznu razradu odobravanja
kredita, bankarstvo je ve¢ bilo razvijeno te je u samom Zakoniku objavljeno poglavlje o
bankarskim poslovima. Daljnji razvoj bankarstva vidljiv je u Anti¢koj Grckoj, bankarstvo
postaje slozenije provode se razne financijske transakcije poput davanja zajmova i primanja
depozita. Pravo kovanja novca imali su gradovi, male drzave te hramovi. Zatim dolazi do
Rimskog carstva gdje su se usavrsili administrativni aspekti bankarstva te uvodenja vece

regulacije nad financijskim institucijama. Nakon dolaska napla¢ivanja kamata na zajmove I



depozite bankarstvo postaje sve razvijenije i konkurentnije. No, nakon propasti rimskog carstva
dolazi do stagnacije te je razvoj bankarstva zaustavljen 476. godine. Razvojem trgovine
ponovno dolazi i do razvoja bankarstva. Razvojem bankarstva u Europi i civilizacije u nastaju
prve banke Banca di Genova (1320.), Casa di Sant Georio (1401.), Monte Paschi di Siena

(1492.) i dr. U 15. i 16. st. Osnovano je preko stotinu banaka u Veneciji i Genovi. Krajem 17.
stoljeca pojavljuje se Bank of England, a za vrijeme 18. st. po¢inje obavljati poslove koji su
danas povezani sa sredisnjom bankom, dolazi do pojave obveznica . U Engleskoj pocetkom 19.
stolje¢a dolazi do temelja modernog bankarstva, banke se osnivaju kao dioni¢ka drustva s
izrazito visokim kapitalom. Danas u 21. st. bankarstvo karakterizira visoka razina digitalizacije,
tehnoloSkih inovacija te promjena u nainu poslovanja, vremenom bankarstvo sve vise

napreduje i unaprjeduje svoje poslovanje. (Gregurek & Vidakovié¢, 2011)

2.2. Funkcije banaka

Kroz povijest banke su stalno prosirivale svoju djelatnost, svoje funkcije i poslove, kako bi
razvijale uvijek nove, ali ne napustajuci i stare. Najstarija funkcija banke bila je Cuvanje pologa,
nakon nje se razvila funkcija mjenjaca, zatim funkcija emisije novca, funkcija posredovanja u
placanjima, kreditna funkcija, funkcija financiranja drzave, kreditiranja procesa druStvene
reprodukcije, funkcija zajednickih ulaganja te funkcija udruzivanja sredstava. Danas banke
takoder obavljaju manje ili viSe sve navedene funkcije, no u suvremenom bankarstvu najvise
se isticu funkcija kreiranja novca i funkcija financijskog posredovanja. Financijsko
posredovanje predstavlja proces putem kojeg institucije olakSavaju protok novca izmedu
Stedisa i investitora ili zajmoprimaca. Funkcija rizika takoder je jedna od funkcija banaka kojom
se utvrduje, mjeri odnosno procjenjuje, ovladava 1 prati rizik ukljucujuci i1 izvjesce o riziku

(Kujavié, 1988).

2.3. Vrste banaka

Ovisno o privrednim i bankovnim sustavima u pojedinim zemljama i razdobljima osnivane su,
poslovale su, postojale ili jo§ uvijek postoje razlicite vrste banaka. Prema obiljezjima njihove
djelatnosti najvazniji tipovi banaka su: univerzalne banke, specijalizirane banke i depozitne
banke. Razli¢ita (drugacija) obiljezja djelatnosti u vecini zemalja imaju emisione banke,

hipotekarne banke i Stedionice, a posebno osiguravajuce financijske institucije (Kujavi¢, 1988).



Prema vrstama i prirodi izvora sredstava razlikujemo:
e Sredi$nje banke — javne ustanove koje upravljaju valutom i nadziru ponudu novca,
odnosno koli¢inu novca u optjecaju u Hrvatskoj je to Hrvatska narodna banka
e Poslovne banke — bave se pozajmljivanjem novcanih sredstava, kratkoro¢nim
financiranjem proizvodnje i prometa
e Razvojne banke — financiraju postojece i nove projekte osiguravajuci sredstva za kapital
te povecanje kapitala, prikuplja dugoro¢na sredstva te ih plasira u dugorocne kredite.
Najpoznatija razvojna banka u Hrvatskoj je Hrvatska banka za obnovu i razvitak
(HBOR)
Vrste banaka takoder se mogu podijeliti i prema S$irini poslovanja te usmjerenosti prema
komitentima, a razlikujemo univerzalne te specijalizirane banke. Kada govorimo o
univerzalnim bankama znacajno je da pruzaju veéinu bankarskih usluga. Prednost univerzalnih
banka u tome je §to i U razdobljima lose konjunkture mogu vise ili manje kompenzirati lose
poslove koje ne mogu propustiti. Kada je rije¢ o negativnim te lo§im stranama ovih banka
navodi se odsustvo specijalizacije te siroko podruéje djelovanje koje povecava rizik poslovanja
i troskova. Specijalizacija u bankarstvu poznata je jo$ iz rane povijesti, ona donosi izuzetne
prednosti u odnosu na konkurenciju. Bankovno poslovanje na nacelima specijalizacije
omogucéuje bankama smanjiti rizik, kvalitetno osigurati izvor sredstva, sveobuhvatnije
razumjeti potrebe klijenata. U ovu grupu banka najées¢e pripadaju razvojne banke i
investicijske banke (Srb & Mati¢, 2002).
Osim navedenih, vrste banka mogu se podijeliti 1 prema grupama usporedivih znacajki, a toj
grupi pripadaju velike, srednje te male banke. U velike banke svrstavamo one banke Cija je
imovina vece od 5% ukupne imovine svih banaka, srednje banke su one banke ¢ija je imovina
veca od 1% 1 manja od 5% ukupne imovine svih banaka, a male banke su one banke ¢ija je

imovina manja od 1% ukupne imovine svih banka (HNB, 2011).

2.4. Nacela i principi bankarskog poslovanja

Svaka banka nastoji uspjesno 1 eticki provoditi svoje poslovanje koje je nezamislivo bez
pridrzavanja odredenih nacela i principa.
Cetiri su temeljna principa bankarskog poslovanja:

v Nacelo urednog poslovanja,

v" Nacelo likvidnosti,



v Nacelo sigurnosti i u¢inkovitosti ulaganja,

v Nacelo rentabilnosti.
Nacelo urednog poslovanja podrazumijeva profesionalnost, stru¢nost, dobre poslovne obicaje,
poslovnost i dobre poslovne uzance. Urednost u poslovanju i poslovnost sastavni su dijelovi
poslovne politike svake banke, vazno je ne samo za banke nego i za njihove klijente.
Likvidnost banke je sposobnost da banka udovoljava svim svojim obvezama iz svih svojih
poslova. Uskladivanjem odnosa izmedu njenih plasmana i dugovanja prema opsegu i roku te
formiranjem odgovarajucih likviditetnih rezervi banka postize likvidnost.
Nacelo likvidnosti uklju¢uje u mjerenje novca ona sredstva koja su vrlo likvidna, tj. ona
sredstva koje ljudi mogu pretvoriti u novac brzo, bez gubitka nominalne vrijednosti dolara i uz
malo troSkova
Nacelo sigurnosti i ué¢inkovitosti ulaganja bitan je princip u bankarstvu, odnosi se na sigurnost
banke da njeni poslovi budu izvrSeni sukladno ugovorima, $to ujedno podrazumijeva i uredno
vracanje kredita. Banka kroz poslovanje mora imati na¢in kako osigurati §to veéi povrat
plasiranih sredstava. Problem koji nastaje pri povratku plasmana u veéini slucajeva vezan je uz
kreditni rizik, a kontrola kreditnog rizika od nuzne je osnove za poslovanje banke. Nacelo
rentabilnosti za cilj ima maksimiziranje dobiti uz kratkoro¢nu i dugoroénu sigurnost. Temeljno
je nacelo bankarskog poslovanja od pocela bankarskih poslova. Svaki gospodarski subjekt
nastoji ostvariti sto vecu zaradu, a rentabilno poslovanje istovremeno je sigurno i racionalno
(Bozina, 2008).



3. VRSTE BANKARSKIH POSLOVA

Bankarski poslovi prema bilan¢no-analitiCkom nacelu temelje se na pretpostavci da se u
bankarskom poslu banka javlja ili kao duznik, ili kao vjerovnik, ili kao Cisti posrednik. Po

bilan¢no-analitickom nacelu bankarski poslovi dijele se na:

e Pasivne bankarske poslove,
e Aktivne bankarske poslove,
e Posrednicke bankarske poslove,

e Vlastite bankarske poslove.

3.1. Pasivni bankarski poslovi

Pasivni bankarski poslovi jedni su od bitnijih bankarskih poslova. Vezani su uz pocetke
bankarskog poslovanja jer je primanje nov¢anih depozita jedan od najstarijih poslova banke.
Kroz ove poslove banka prikuplja i disperzira depozitni potencijal, koji najéesée nastaje kroz
depozite nositelja ekonomske aktivnosti, razli¢ite nemonetarne financijske oblike sektora,
tekuce place zaposlenika, mirovine i sli¢na druga primanja.

Pasivni bankarski poslovi dijele se prema kriteriju ro¢nosti, a oni mogu biti kratkoro¢ni i
dugoro¢ni. Kratkoro¢ni pasivni poslovi obuhvacaju primanje depozita, emisije novcanica,
zaduzivanje kod drugih banaka, emisije kratkoro¢nih vrijednosnica te eskont vlastitih mjenica.
Kratkoro€ni pasivni poslovi vazni su u ro¢noj transformaciji bilance banke i1 odrzavanje njene
likvidnosti. Osim kratkoro¢nih pasivnih poslova postoje i dugoro¢ni pasivni poslovi Koji
predstavljaju oblike prikupljanja dugoro¢nih financijskih viSkova kroz dugoro¢ne financijske
oblike u tim poslovima dolazi do izrazaja banaka u ulozi mobilnosti Stednje. Dugorocne
pasivne poslove €ine emisija vlasnic¢kih i dugoro¢nih duZzni¢kih vrijednosnica, dugoro¢ni

depoziti te dugoroc¢ni primljeni krediti. (BoZina, 2008).

3.2. Aktivni bankarski poslovi

Aktivni bankarski poslovi zajedno s pasivnim bankarskim poslovima ¢ine sustinu bankarskog
poslovanja. Kod ovih poslova banka se javlja kao vjerovnik te na svoj ulog naplacuje kamate,
primjerice odobreni krediti trgovackim drustvima. Razvoj ekonomije snazno je vezan uz razvoj

bankarskog kredita. Te kroz sustav bezgotovinskog plac¢anja, banka odobrava vece iznose
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kredita od depozita te time nastaje depozitno-kreditni multiplikacijski tijek kojim banka ima
velik utjecaj na reguliranje poslovanja klijenata. Kao i pasivni bankarski poslovi, aktivni
bankarski poslovi takoder se dijele prema kriteriju ro¢nosti. Kratkoro¢ni aktivni bankarski
poslovi bave se odobravanjem kratkoro¢nih kredita na bazi tudih dugoro¢nih sredstava, ovi
poslovi se odnose na potrazivanja i knjize se u aktivi bilance. To su primjerice eskontni i
lombardni krediti te ovi poslovi ¢ine glavne bankarske poslove kojim banka aktivira prikupljeni
financijski potencijal. Dugoro¢ni aktivni poslovi su poslovi gdje banka za potrebe svojih
klijenata angazira tuda i vlastita sredstva na duzi vremenski rok. To su hipotekarni, gradevinski,
investicijski, stambeni kredit i ostali. Kod dugoro¢nog kreditiranja nije stvar samo o vrsti
kredita koji su odobreni na dulji rok, nego o vrsti kredita koji se svojim posebitostima i
funkcijama odvajaju od kratkoro¢nog bankarskog kreditiranja. Za razliku od kratkoro¢nog
kreditiranja kod kojeg se radi o nastanku nove koli¢ine novca u optjecaju, kod dugorocnog

kreditiranja rijeC je o poslovima koji posreduju u mobilnosti Stednje (Bozina, 2008).

3.3. Posrednicki bankarski poslovi

Posredni¢ki (neutralni) bankarski poslovi su poslovi u kojima banka nastupa kao komisionar te
obavlja usluge svojih komitenata. Najstariji su oblik bankarskih poslova (mijenjanje novca).

Kod ovih poslova banka se ne javlja ni kao vjerovnik niti duznik ve¢ u ulozi posrednika koji za
svoje klijente obavlja odredeni posrednicki posao uz proviziju ili drugu naknadu. Posrednicki
ili neutralni poslovi povezani su s razvojem robnog i financijskog prometa koji je donio
obavljanje raznih posrednickih poslova bankama na trzistu, §to upucuje na usku povezanost
izmedu posredniC¢kih te pasivnih 1 aktivnih bankarskih poslova. Neki od posrednickih
bankarskih poslova jesu posredovanje u plathom prometu, kupovanje i posredovanje kod
vrijednosnih papira, Cuvanje i upravljanje vrijednostima te ostali, preuzimanje jamstva,

otvaranje akreditiva i izdavanje kreditnih pisama 1 sli¢no (BoZina, 2008).

3.4. Vlastiti bankarski poslovi

Vlastiti bankarski poslovi su svi oni poslovi koji banka obavlja u svoje ime 1 za svoj raun s
ciljem ostvarivanja profita. U takve poslove ubrajamo one novijeg datuma, a kao rezultat su
razvoj trzista i trziSnih gospodarstava te opcenito globalizacije. Takvim poslovima pripadaju
arbitrazni poslovi, kod kojih banka koristi razlike u tecajevima vrijednosnica kupujuéi ih na

jednoj burzi za nizu cijenu te ih istodobno prodaje na drugoj po viSoj cijeni. Burzovne
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Spekulacije, nastaju kada banka kupi vrijednosnice na burzi kako bi ih kasnije prodala u
trenutku vec¢eg notiranja te osnivanje industrijskih poduzeca ili pak sudjelovanje u dionicarskim
drustvima pri kojem banka ulaze kapital kako bi zaradila iz poslovanja tog trgovackog drustva

(Bozina, 2008).



4. ANALIZA PONUDE | USLUGA HRVATSKIH BANAKA
NAMJENJENIH STUDENTSKOJ POPULACIJI

Odlaskom na fakultet studenti se susrecu sa samostalnijim na¢inom zivota. Osim vece slobode
i intenzivnog drustvenog Zivota klju¢no je za svakog studenta posti¢i financijsku samostalnost.
Kako bi ostvarili tu samostalnost 1 u¢inkovito upravljali financijskim izazovima, neizbjezno je

koriStenje bankarskih usluga.

Banke u Republici Hrvatskoj nude brojne usluge za studente, od studentskih paketa, besplatnog
otvaranja i vodenja studentskog tekuceg, ziro i deviznog racuna, besplatnog internet i mobilnog
bankarstvo te brojne druge pogodnosti za studente koje ¢e biti analizirane u daljnjem

razmatranju ovog zavrsnog rada.
4.1. Dostupnost i obuhvat financijskih usluga u paketima
U Hrvatskoj banke nude razlic¢ite usluge te pakete za studentsku populaciju. U daljnjem

razmatranju i tabli¢nim putem prikazat ¢e se koje banke u Republici Hrvatskoj posjeduju te
nude usluge namijenjene studentskoj populaciji.

Tablica 1. Dostupnost financijskih usluga u paketima za studente u Republici Hrvatskoj

Naziv banke Dostupnost usluga za studente
Addiko Bank d.d. v
Agram banka d.d. v

Banka Kovanica d.d =

BKS Bank AG, Glavna podruZnica

Hrvatska v
Croatia banka d.d. v
Erste&Steiermérkische Bank d.d. v
Hrvatska postanska banka d.d. v

Imex banka d.d. -

Istarska kreditna banka Umag d.d. v
J&T banka d.d. v
Karlovacka banka d.d. -

KentBank d.d. v



Naziv banke Dostupnost usluga za studente
OTP banka d.d. v
Partner banka d.d. -

Podravska banka d.d. v
Privredna banka Zagreb d.d. v
Raiffeisenbank Austria d.d. v

Samoborska banka d.d. -

Slatinska banka d.d. -
Zagrebacka banka v

Izvor: (Samostalna izrada autora na temelju sluzbenih stranica banaka, 2024)

Iz prikazane tablice vidljivo je kako ne nude sve banke u Republici Hrvatskoj ponudu i usluge
namijenjene studentskoj populaciji. U Hrvatskoj je dostupno dvadeset banka od toga sedam

banka u svom poslovanju nema dostupnu ponudu za studentsku populaciju.

U daljnjem tekstu odabrane su tri banke na kojima ¢e se razmotriti dostupnost i obuhvat

financijskih usluga u paketima.

Za prvo razmatranje uzet ¢e se OTP banka. OTP banka d.d. je moderna banka sa Sirokom
ponudom financijskih proizvoda i usluga na hrvatskom trzistu. Kada se govori o uslugama za
studente OTP banka studentima ili srednjoskolcima starijim od 15 godina omogucuje besplatno
ugovaranje i koriStenje paketa pod nazivom OTP Indeks. Ovaj paket banka je osmislila u
suradnji sa studentima uzimaju¢i u obzir njihovu Zelju za samostalno$éu i financijskim

problemima sa kojima se susrecu.
OTP Indeks studentima nudi:

besplatno otvaranje i vodenje studentskog tekuéeg, deviznog i ziro racuna
besplatno koriStenje ra¢una od strane opunomocenika
besplatna upisnina i ¢lanarina za Visa web prepaid karticu

vodenje tekucih i deviznih racuna OTP Dinamik $tednja uz 50% popusta

AN NN NN

besplatni online kreditni transferi putem mbaking-a prema svim ra¢unima unutar i izvan
banke

v' eksterne uplate na racune bez naplate naknade
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Osim navedenih pogodnosti OTP banka nudi program vjernosti pod imenom OTPetica,

Jedinstveni program vjernosti koji donosi zabavno iskustvo te atraktivne nagrade i popuste

potpuno besplatno skupljajuéi bodove na aplikaciji. (OTP banka, 2024)

Kako otvoriti paket online za samo 15 minuta?

[, - @ (5 @ [ « JEN
= =
—l
Popuni online zahtjev Pripremi osobnu iskaznicu i Zapocni video poziv s agentom Ugovor ti stiZe elektronickom
potvrdu o studiranju * postom

* Potvrdu o studiranju moZes preuzeti putem sustava e-Gradani

Tehnicki preduvjeti

+ kvalitetna internetska veza +” mikrofonikamera (720p) + dovoljno osvjetljenje v/ mobilni uredaj

Otvori e-Indeks paket

Slika 1. Prikaz online otvaranja OPT Indeks paketa (OTP banka, 2024.)

Privredna banka Zagreb (PBZ) hrvatska banka koja pruza usluge fizickim i pravnim osobama.

Kada su u pitanju studenti PBZ banka nudi razne pogodnosti. PBZ Indeks plus studentski paket

je paket usluga koji je kreiran posebno za potrebe tijekom studiranja. smo kreirali posebno za

tvoje potrebe tijekom studiranja.

PBZ Indeks plus studentski paket obuhvaca slijedece usluge:

v
v

transakcijski Ziro raun u eurima

transakcijski tekuc¢i raCun u eurima 1 stranoj valuti

dostavu izvatka/obavijesti elektronickim putem po transakcijskom teku¢em
ra¢unu u eurima,

trajni nalog za prijenos sredstava sa Ziro ra¢una u eurima na tekuéi racun u
eurima

On-line bankarstvo [PBZ digitalno bankarstvo],

kreditnu karticu izdavatelja PBZ Card d.o.0. Visa Student s limitom potrosnje u

visini 270 EUR za jednokratnu kupnju ili na rate (PBZ banka, 2024)
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PBZ Indeks plus studentski paket mogu ugovoriti svi redovni i izvanredni studenti drzavljani

Republike Hrvatske s prebivalistem u RH, do 27 godina starosti. (PBZ banka, 2024)

Nadalje, prikazat ¢e se ponuda i usluga Zagrebacke banke uz dvije navedene takoder jedna od
popularnijih banka medu studentskom populacijom. Kada je u pitanju Zagrebacka banka paket
za mlade mogu ugovoriti/aktivirati sve osobe do 29 godina. Paket se ugovara putem Ugovora
o transakcijskom poslovanju (osim ako se ugovara na ime maloljetne poslovno nesposobne

osobe).
Studentski paket Zagrebacke banke sadrzi:

v" tekuéi ra¢un u eurima s debitnom karticom

ziroraun u eurima s debitnom karticom

v

v'on-line bankarstvo: m-zabu i e-zabu

v’ dostupnost bankara putem e-poslovnice
v

podizanje gotovog novca debitnim karticama tekuceg racuna u eurima i ziro racuna u

eurima na bankomatima UniCredit Grupe u inozemstvu, bez naknade

<

bez naknade za obradu zahtjeva kod podizanja studentskih kredita

v Tekuéi ra¢un u eurima s debitnom karticom, dopusteno prekoracenje do 150 EUR bez
redovnog prihoda, obro¢no pla¢anje do 150 EUR bez redovnog prihoda, kupovina on-
line, uz token

v Mastercard Student kartica - kreditna kartica za mlade s limitom do 250 EUR, koja se

odobrava samo uz potvrdu statusa studenta, kupovina on-line i na rate bez kamata i

naknada (Zagrebacka banka, 2024)

Pregledom ponude i usluga triju banka ne uocavaju se znatne razlike u ponudi izmedu
studentskih paketa. Svaka od navedene banke pruZa besplatno otvaranje i vodenje racuna,
te odredene pogodnosti poput on-line bankarstva te kreditnih kartica. Osim izabranih banka

za detaljniju analizu ostale banke takoder nude sve pogodnosti studentskih paketa.

4.2. Ponuda i dostupnost kredita za obrazovanje

Krediti za obrazovanje su posebna vrsta kredita namijenjena pokrivanju troskova obrazovanja,
kao Sto su Skolarine, knjige, smjestaj i drugi sli¢ni troSkovi. Ovi krediti omogucavaju
studentima da se usredotoCe na svoje obrazovanje bez potrebe da brinu o financijskim

pitanjima.
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Glavne karakteristike kredita za obrazovanje jesu niska kamatna stopa, fleksibilnost otplate te
pokrivanje razlicitih troskova. Vecina Hrvatskih banaka nudi studentima moguc¢nost otvaranja
kredita za obrazovanje. Za primjer razmotrit ¢e se ponuda i dostupnost kredita za obrazovanje

na bankama koje u svojoj ponudi nude kredit za obrazovanje.

OTP banka d.d. nudi studentski gotovinski kredit namijenjen studentima na preddiplomskim,
diplomskim i poslijediplomskim studijima, sa statusom redovnog ili izvanrednog studenta koji

studiraju i na drzavnim i na privatnim fakultetima, ukljucujuéi i studente koji su na studiju u

inozemstvu (OTP banka, 2024).

Privredna banka Zagreb d.d. u svojoj ponudi predstavlja Educa studentski kredit za redovne ili
izvanredne studente ¢iji korisnik treba biti student koji nije zaposlen, te mora imati kreditno

sposobnog solidarnog duznika (PBZ banka, 2024).

Zagrebacka banka d.d. smatra kako je Skolovanje vijek pametna investicija te zato nude
studentske kredite koji obuhvacaju studentske kredite za financiranje Skolovanja te kredit za

financiranje troskova Zivota za vrijeme studiranja (Zagrebacka banka, 2024).

Erste&Steiermarkische Bank d.d. nudi Erste kredit za obrazovanje namijenjen je za financiranje
troskova Skolarine i Skolovanja, strucnih edukacija i teajeva, privatnih Skola i vrti¢a uz fiksnu
kamatnu stopu tijekom cijelog razdoblja otplate. Takoder omoguéuju izracun kredita putem

vlastitog kalkulatora dostupnog na njihovoj web stranici. (Erste banka, 2024).

Hrvatska poStanska banka d.d. u svojoj ponudi kredita za obrazovanje nudi kredit koji se moZe
koristit za troSkove upisa u privatnu srednju $kolu ili gimnaziju te za troskove preddiplomskog,
diplomskog i/ili poslijediplomskog studija u zemlji ili inozemstvu i za troskove kupnje
studentske literature ili za troSkove dodatnog obrazovanja. Kako bi se ostvarilo pravo na kredit
potrebno je podnijeti zahtjev za kredit te priloziti presliku vazece osobne iskaznice korisnika
kredita i ostalih sudionika u kreditnom poslu i sve potrebne dokumente potrebne za utvrdivanje
kreditne sposobnosti (HPB, 2024).

Croatia banka d.d. posjeduje kredit za obrazovanje kako bi se financiralo Skolovanje te zivot za
vrijeme studiranja/Skolovanja financiranje smjestaja, placanje uc¢enickih ili studijskih putovanja
i nabavke udzbenika ili opreme. Korisnici kredita mogu biti studenti svih preddiplomskih,

diplomskih 1 poslijediplomskih studija ili specijalistickih studija u RH ili inozemstvu, odnosno
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roditelji/staratelji uCenika privatnih srednjih Skola za koje se placa Skolarina (Croatia Banka,
2024).

Krediti za obrazovanje mogu biti od velike pomo¢i za studente koji se Zele posvetiti da se
svojim studijama bez dodatnog stresa i financijskih briga. Vazno je pazljivo razmotriti sve

opcije i izabrati onu koja najbolje odgovara studentskim potrebama i mogu¢nostima.

4.2.1. Moguc¢i iznosi i nacini otplate
U ovom poglavlju razmotrit ¢e se moguénost iznosa te nacin otplate kredita za obrazovanje.
Tablicnim putem prikazat ¢e se usporedba izmedu iznosa 1 nacina otplate studentskih kredita

svih banka u Republici Hrvatskoj.

Tablica 2. Moguc¢i iznos i na¢in otplate kredita za obrazovanje

Naziv banke Najveci moguci Nacin otplate
iznos kredita

Addiko Bank d.d. Nema u ponudi -

Agram banka d.d. Nema u ponudi -

Banka Kovanica d.d Nema u ponudi -

BKS Bank AG, Glavna podruZnica Nema u ponudi -

Hrvatska

Croatia banka d.d. 20.000,00 Nakon zavrSetka skolovanja

Erste&Steierméarkische Bank d.d. 40.000,00 -

Hrvatska poStanska banka d.d. 20.000,00 Otplata u mJ: eseCnim

anuitetima

Imex banka d.d. Nema u ponudi -

Istarska kreditna banka Umag d.d. Nema u ponudi -

J&T banka d.d. Nema u ponudi -

Karlovac¢ka banka d.d. Nema u ponudi -

KentBank d.d. Nema u ponudi -

OTP banka d.d. 20.000,00 Otplata u mjesecnim

anuitetima

Partner banka d.d. Nema u ponudi -

Podravska banka d.d. Nema u ponudi -

Privredna banka Zagreb d.d. 40.000,00 U jednakim mjese¢nim
anuitetima ili ratama

Raiffeisenbank Austria d.d. Nema u ponudi -

Samoborska banka d.d. Nema u ponudi -

Slatinska banka d.d. Nema u ponudi -

Zagrebacka banka 20.000,00 Otplata nakon zavrSetka

Skolovanja
Izvor: (Samostalna izrada autora na temelju podataka Hrvatske Narodne banke, dostupno na:
https://www.hnb.hr/informativna-lista-ponude-kredita-potrosacima), prikupljeno 02.09.2024.
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Iz prilozene tablice vidljivo je kako od dvadeset banaka u Republici Hrvatskoj samo njih Sest
nudi kredit za obrazovanje. Od njih Sest ve¢ina nudi nacin otplate u mjese¢nim anuitetima za
razliku od Zagrebacke banke d.d. i Croatia banke d.d. koje nude otplatu nakon zavrsetka
Skolovanja. Za Erste banku nisu pronadeni trazeni podatci o nacinu otplate. Navedene banke
nude razli¢ite najveée moguce iznose kredita. Croatia banka d.d., Hrvatska poStanska banka
d.d., Zagrebacka banka d.d. te OTP banka d.d. svojim klijentima nudi najve¢i moguci iznos
kredita od 20.000,00 eura. Erste&Steierméarkische Bank d.d. i Privredna banka Zagreb d.d. nude

nesto veci iznos za razliku od ostalih Cetiri, a on iznosi 40.000,00 eura.

4.2.2. Rok otplate kredita za obrazovanje

Rok otplate kredita za obrazovanje ovisi o politici banke ili financijske institucije, kao i 0
specificnim uvjetima pojedinog kredita. Na rok otplate utjeCu brojni ¢imbenici, ukljucujuci
iznos kredita, politiku banke te vrstu obrazovanja za koju se kredit koristi. Ve¢ina banaka za
studentski krediti nudi pocek (engl. Grace speriod), a on predstavlja period tokom kojeg
zajmoprimac moze odloziti izvrSenje svoje financijske obveze i ne mora otplacivat kredit. Ovaj

period obicno traje dok student ne zavrsi svoje obrazovanje.

Tablica 3. Rok otplate kredita za obrazovanje

Naziv banke Rok otplate
Croatia banka d.d. 84 mjeseci
Erste&Steiermirkische Bank d.d. 120 mjeseci
Hrvatska postanska banka d.d 96 mjeseci
OTP banka d.d. 84 mjeseci
Privredna banka Zagreb d.d. 120 mjeseci
Zagrebacka banka d.d. 120 mjeseci

Izvor: (Samostalna izrada autora na temelju podataka Hrvatske Narodne banke, dostupno na:
https://www.hnb.hr/informativna-lista-ponude-kredita-potrosacima), prikupljeno 02.09.2024.

Iz prilozene tablice moze se uvidjet kako Croatia banka d.d. te OTP banka d.d. nude najkraci
rok povrata od 84 mjeseca. Zatim ih slijedi Hrvatska poStanska banka d.d. koja svojim
klijentima omogucava rok povrata od 96 mjeseci. Najduzi rok povrata od ¢ak 120 mjeseci nude

Erste&Steiermarkische Bank d.d., Privredna banka Zagreb d.d. te Zagrebacka banka d.d.
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4.2.3 Vrste i visina kamatnih stopa

Kamatna stopa predstavlja iznos koji zaymodavac naplacuje za upotrebu imovine (npr. novca)
izrazen u postotku glavnice. Posudena imovina moze ukljucivati novac, robu Siroke potroSnje
ili materijalnu imovinu, poput vozila ili zgrade. Primjenjuju se na ve¢inu pozajmljivanja i
zaduzivanja. Obi¢no se izracunava primjenom kamatne stope na dobiveni ili uloZzeni iznos
sredstava, pri ¢emu se primjenjuju razli¢ite metode obracuna kamata. Visina kamatne stope
ovisi 0 vrsti kredita ili depozita, roka na koji se sredstva odobravaju ili ulazu. Kamatne stope
mogu biti fiksne i promjenjive. Osim toga, potrebno je obratiti pozornost na razliku izmedu

nominalne i efektivne kamatne stope. (HNB, 2024)

Hrvatske banke za studentsku populaciju nude razlicite vrste i visinu kamatne stope kredita za
obrazovanje. U daljnjem razmatranju prikazat ¢e se visina kamatnih stopa kredita za

obrazovanje na bankama koje omoguc¢uju kredit za obrazovanje.

Tablica 4. Prikaz visine kamatne stopa kredita za obrazovanje Hrvatskih banaka

NAZIV BANKE VISINA KAMATNE EFEKTIVNA
STOPE KAMATNA STOPA
CROATIA BANKA D.D. 4,75% 5,54%
ERSTE&STEIERMARKISCHE 4,19% 4,27%
BANK D.D.
HRVATSKA POSTANSKA 5,50% 5,66%
BANKA D.D
OTP BANKA D.D. 3,99% 4,10%
PRIVREDNA BANKA 3,40% 3,45%
ZAGREB D.D.
ZAGREBACKA BANKA D.D. 4,50% 4,80%

Izvor: (Samostalna izrada autora na temelju podataka sluzbenih stranica banaka, 2024).

Kada je u pitanju Privredna banka Zagreb visina kamatne stope iznosi 3,40% dok je visina
efektivne kamatne stope 3,46%. Nesto viSu kamatnu stopu primjenjuje OTP banka. Nominalan
iznos kamatne stope koje pruza ova banka je 4,49% dok je efektivna kamatna stopa 4.59%.
Hrvatska postanska banka primjenjuje najvecu godi$nju kamatnu stopu od 5,50% te efektivnu

od 5,68% te je fiksna za cijeli period otplate. Kamatna stopa Zagrebacke banke iznosi 4,50 %
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godisnje fiksno te za vrijeme koriStenja i poc¢eka placa se kamata na iskoriStena sredstva u visini
redovne kamatne stope. Erste banka studentima nudi fiksnu kamatnu stopu od 4,19% te
efektivnu od 4,27%.

4.3. Rezultati anketnog istraZivanja zadovoljstva bankarskim proizvodima u uslugama

medu studentskom populacijom

Zadovoljstvo bankarskim proizvodima i uslugama medu studentskom populacijom istrazeno je
I provedeno putem drustvenih mreza u Google Forms obliku 26. lipnja 2024. godine te je bilo
dobrovoljno i anonimno. Cilj istrazivanja bio je prikazati razinu zadovoljstva i obuhvat
koriStenja proizvoda i usluga koje studentima u Republici Hrvatskoj nude banke kod kojih

imaju otvoren racun.

U istrazivanju je sudjelovalo 61 ispitanik, odnosno student, a anketa se sastoji od 9 pitanja od
kojih se 3 pitanja odnose na obiljeZja ispitanika te ostalih 6 na pitanja vezana uz banku i

zadovoljstvo njenih proizvoda i usluga.
Ogranicenje istrazivanja ocituje se prema:

e malom i nereprezentativnhom uzorku §to ograni¢ava generalizaciju rezultata,

e vremenska ogranicenost i nemoguénost obuhvacanja dublje analize,

e istrazivanje je segmentirano samo na studentsku populaciju,

e U istrazivanju je sudjelovao 61 ispitanik, odnosno student od 19. do 27. godine,
e prevladava Zenska populacija,

e mogucénost neiskrenih odgovora,

e istrazivanje je provedeno na podrucju Osjecko-baranjske Zupanije.

Graf 1. Spolna struktura

@ Zenski
@ Muski
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Izvor: Samostalno istrazivanje autora putem online ankete

Graf 2. Prikaz godina ispitanika

8 (13,1 %)

6 (9,8 %) 6(9,8%) 6(9,8%)

5(8,2 %)
3(4,9 %)

1(1,6%) 1(1,6%)

19 20 21 22 23 24 25 26 27 30

Izvor: Samostalno istrazivanje autora putem online ankete

Graf 3. Razina studija ispitanika

® Prijediplomski studij
@ Diplomski studij
@ Integrirani studij

Izvor: Samostalno istrazivanje autora putem online ankete

1z triju prikazanih grafickih prikaza vezanih za obiljezja studenata vidljivo je kako je u anketi

vecinski sudjelovala zenska populacija. Najveci broj ispitanika ima 22 i 23 godine. Kada je rije¢

o razini studija moze se uociti kako su ispitanici podijeljeni na prijediplomskom i diplomskom

studiju.

18



Graf 4. Prikaz banka u kojoj ispitanici imaju otvoren racun

@ Privredna banka Zagreb (PBZ)
@ Hrvatska postanska banka (HPB)
Zagrebacka banka (ZABA)
@ Raiffeisenbank (RBA)
__— @ Addiko

@ Erste banka
® oTP
® Podravska

Izvor: Samostalno istrazivanje autora putem online ankete

Slijede¢i graf prikazuje zastupljenost banaka, odnosno broj studenata u kojoj banci imaju
otvoren racun. UoCava se kako najveci broj studenta ima otvoren racun u Privrednoj banci
Zagreb, zatim slijedi Zagrebacka te OTP banka. Nesto manje studenata koristi usluge Addiko,
Raiffeisenbank te Podravske banke. 1z grafickog prikaza moZze se zakljuciti kako je Privredna

banka Zagreb najpopularniji odabir studenata.

Graf 5. Razlozi odabira odredene banke

@ Preporuka prijatelja
@ Netko u obitelji je korisnik navedene
banke

@ Vidio/la sam na reklamama
@ Istrazivanjem na internetu

@ Bankomat je bio najblize studentskom
domu

@ Zbog stipendije

Izvor: Samostalno istrazivanje autora putem online ankete

Peto pitanje u anketi vezano je za odabir odredene banke izmedu studenata te razlozi odabira
iste. Postavljeni su slijedec¢i ponudeni odgovori. Preko preporuke prijatelja, netko u obitelji je
korisnik navedene banke, preko reklame te dodani odgovori od strane ispitanika poput onog da

je bankomat najblize studentskom domu, zbog stipendije te istrazivanja na internetu. Uocljivo
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ja kako najvise studenata ¢ak 86,9% odlucilo je odabrati odredenu banku jer je netko u obitelji

korisnik navedene banke.

Graf 6. Prikaz utjecaja ispitanika na odabir banke

@ Blizina bankarske poslovnice
@ Pogodnosti studentskog paketa
@ Niski troskovi poslovanja

@ Drustveni status banke

Izvor: Samostalno istrazivanje autora putem online ankete

Slijedeci graficki prikaz prikazuje $to je najviSe utjecalo na odabir studenata odredene banke.
A rezultati pokazuju da su pogodnosti studentskog paketa upravo ono §to najvise utjece u kojoj
banci ¢e student otvoriti svoj racun. Iz prijasnjeg razmatranja vidljivo je kako svaka Hrvatska
banka nudi razlicite te vrlo kvalitetne usluge za studente. Blizina bankarske poslovnice jos jedan

je vodeci odgovor §to nam ukazuje da je lokacija banke bitna za studenta pri izboru banke.

Drustveni status pak ima najmanji utjecaj pri odabiru banke.

Graf 7. Najbitnije karakteristike pri odabiru banke

Lokacija poslovnice 27 (44,3 %)

Dostupnost poslovnice 33 (54,1 %)

Radno vrijeme 10 (16,4 %)

Osoblje 19 (31,1 %)

Brzina usluge 42 (68,9 %)

Kvaliteta usluga koje banka nudi 51 (83,6 %)

internat bankarstvo 1(1,6 %)

Izvor: Samostalno istrazivanje autora putem online ankete
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Iz slijedeceg grafickog prikaza vidljive su najbitnije karakteristike banke medu studentskom
populacijom. Studenti smatraju kako je kvaliteta usluga koje banka nudi ipak najbitnija pri
odabiru banke, njih 83, 6% slaze se s tim odgovorom. Takoder brzina usluge te dostupnost
poslovnice bitna su karakteristika pri odluci o otvaranju ra¢una u bankama. Radno vrijeme i

osoblje pak nemaju znatan utjecaj pri odabiru banke

Graf 8. Poznavanje pogodnosti studentskog paketa

® D=
® Ne

Izvor: Samostalno istrazivanje autora putem online ankete

Koliko su ispitanici, odnosno studenti upoznati s pogodnostima studentskog paketa koje
pruzaju banke uocljivo je na gore navedenom grafickom prikazu. 77% ispitanika tvrdi kako je

upoznato sa pogodnostima studentskih paketa dok njih 23% posto nije upoznato s istim.

Graf 9. Prikaz zadovoljstva odabranom bankom

@ Zadovoljan/na

@ Priliéno Zadovoljan/na
Nezadovoljan/na

@ Priliéno nezadovolina/a
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Izvor: Samostalno istrazivanje autora putem online ankete

Zadnje pitanje te ono najvaznije odnosi se na zadovoljstvo odabranom bankom medu
studentskom populacijom. Dobiveni odgovori ukazuju na to kako su €ak njih 41% prili¢no
zadovoljni svojim odabirom banke. 49,2% je zadovoljno odabirom dok njih samo 8,9% je

nezadovoljno, a 1,6% prilicno nezadovoljno.

Ovim anketnim istrazivanjem moze se zakljuciti kako su studenti izrazito zadovoljni ponudom

1 uslugama koje pruzaju banke u Republici Hrvatskoj.
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5. ZAKLJUCAK

Bankarstvo danas ima klju¢nu ulogu u ekonomskom sustavu jer omoguéava tok novca,
podrzava poslovne aktivnosti te osigurava sigurnost i likvidnost financijskim sredstvima
klijenata. Zbog toga je bankarstvo od iznimnog znacaja za sve gradane, ukljucujuéi i studentsku
populaciju. Zadovoljstvo korisnika bankarskim uslugama i proizvodima kljuéni je segment
uspjesnog poslovanja svake banke jer izravno utjee na njezine poslovne rezultate. Kroz
kontinuirano unaprjedenje i poboljSanje kvalitete svojih usluga, banke jacaju svoje poslovanje
i privlace veci broj potencijalnih klijenata. Zadovoljstvo bankarskim uslugama stoga je kljucno
za razumijevanje nacina na koji banke mogu unaprijediti svoje usluge i odnos s klijentima, a

takoder je vazno za zadrzavanje postojecih klijenata 1 izgradnju dugoro¢nih odnosa.

U ovom zavr$nom radu prikazana je ponuda i usluge banaka te je analizirano zadovoljstvo
studentske populacije istim. Iz postavljenih hipoteza na pocetku rada dolazi se do zakljucka da
svaka banka ne pruza jednaku razinu kvalitete usluga i studentskih pogodnosti namijenjenih
studentima. Rezultati ankete pokazuju da je studentska populacija u Hrvatskoj uglavnom

zadovoljna ponudom i uslugama koje banke pruzaju, ali postoje i podrucja za poboljSanje.

Zadovoljstvo studenata bankarskim uslugama klju¢no je za izgradnju dugoro¢nih odnosa
izmedu banaka i ove specificne skupine korisnika. Studenti imaju jedinstvene potrebe i
ocekivanja od bankarskih usluga, koja ukljucuju fleksibilne pogodnosti, pristupa¢ne naknade i
korisnicki servis prilagoden njihovom nacinu Zivota. Stoga, svaka banka nastoji prilagoditi i

unaprijediti svoje usluge kako bi bolje odgovorila na potrebe studentske populacije.
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Prilozi — anketni upitnik

Postovani/Postovana,

pred Vama se nalazi upitnik kreiran u svrhu provodenja istraZivanja zavrSnog rada. IstraZivanje

se provodi na temu "Zadovoljstvo bankarskim proizvodima i uslugama medu studentskom

populacijom".

Cilj ovog istrazZivanja je utvrditi zadovoljstvo studenata bankarskim proizvodima i uslugama.

Upitnik je anoniman, a rezultati se koriste isklju¢ivo u svrhu pisanja zavrsnog rada.

Unaprijed Vam zahvaljujem na sudjelovanju!

Molim Vas oznacite svoj spol

- Zenski

- Muski
Koliko imate godina?
Na kojoj ste razini studija?

- Prijediplomski studij
- Diplomski studij

- Integrirani studij
U kojoj banci imate otvoren racun?

- Privredna banka Zagreb (PBZ)

- Hrvatska postanska banka (HPB)
- Zagrebacka banka (ZABA)

- Raiffeisenbank (RBA)

- Addiko

- Erste banka

- OTP

- Podravska
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Zasto ste se odlucili bas za tu banku?

- Preporuka prijatelja

- Netko u obitelji je korisnik navedene banke
- Vidio/la sam na reklamama

- IstraZzivanjem na internetu

- Bankomat je bio najblize studentskom domu

- Zbog stipendije
Sto je najvise utjecalo na Va$ odabir banke?

- Blizina bankarske poslovnice
- Pogodnosti studentskog paketa
- Niski troskovi poslovanja

- Drustveni status banke
Oznacite najbitnije karakteristike pri odabiru banke

- Lokacija poslovnice

- Dostupnost poslovnice

- Radno vrijeme

- Osoblje

- Brzina usluge

- Kvaliteta usluga koje banka nudi

- Internat bankarstvo
Jeste li upoznati s pogodnostima studentskog paketa?

- Da
- Ne

Razina zadovoljstva odabranom bankom.

- Zadovoljan/na
- Prili¢no zadovoljan/na
- Nezadovoljan/na

- Prili¢cno nezadovoljan/na
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