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Sinopsis V okviru nasega sodelovanja z Novo Ljubljansko
banko (NLB) smo se v poglavju osredotocili na uporabo
digitalnih kanalov, kot sta spletna in mobilna banka, pri starejsih.
V bankah namre¢ opazajo, da je uporaba digitalnega bancnistva
pri starejsih izredno majhna, kar smo z analizo podatkov potrdili
tudi mi. Iz Stevilnih ¢lankov in literature smo ugotovili, kateri so
nekateri izmed glavnih razlogov za podobno situacijo tudi v
tujini. Z namenom, da bi ugotovili, v koliksni meri velja to tudi
za slovensko prebivalstvo, smo izvedli raziskavo v obliki
anketnega vprasalnika, ki smo ga s pomoc¢jo NLB razposlali

njenim komitentom. Zaradi velikega odziva smo lahko odgovore
podrobno analizirali ter predstavili in opisali razloge za Kiuénebesede
neuporabo digitalnih kanalov, ki so znacilni za komitente NLB. Zzljzzzwo
Poleg razlogov so anketiranci v okviru anketnega vprasalnika mobilno
podali tudi doloéene predloge, ki bi jih prepricali v uporabo in ki z?;:;:z:niiB
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Abstract While working with Nova Ljubljanska banka (NLB),
we focused on the usage of digital channels, such as online and
mobile banks, by the elderly. Overall, banks are noticing a very
low usage of digital banking among the elderly, which we
confirmed through the analysis of data as well. By studying
literature on the topic discussed, we identified the most
important reasons for the low usage by seniors around the world.
Our purpose was to assess to what extent this also applies to the
Slovenian population. To do this, we created a survey which we
sent out to the customers of NLB. Due to a very high response
rate, we were able to thoroughly analyze all the answers and
explain the reasons for non-usage amongst the eldetly bank
clients. Additionally, customers were asked to present us with
possible solutions, which would encourage them to start using

digital channels.
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1 Uvod

V preteklih desetletjth so bile najvecje svetovne banke glavni inovatorji, ki so s
pomodjo hitrega tehnoloskega razvoja iz leta v leto spreminjali nacine opravljanja
banc¢nih storitev. Banke so s finané¢nimi inovacijami, kot so bancni avtomati in
POS-terminali, in digitalnimi kanali, kot sta spletna in mobilna banka, v veliki meri
preobrazile svetovni banéni sistem. Ceprav se zdi, da omenjena digitalna kanala
uporabnikom prinasata Stevilne prednosti, pa se banke Se vedno soocajo z
zavracanjem njune uporabe. Slednje je posebej znacilno za specificne starostne
skupine, razlogi za zavracanje pa se med razlicnimi starostnimi skupinami tudi v
veliki meri razlikujejo. V prispevku imamo namen raziskati, kaksni so razlogi za
nizko uporabo digitalnih kanalov med starej$im prebivalstvom in kaksne prednosti

vidijo v njihovi uporabi starejsi, ki spletno/mobilno banko uporabljajo.

Prispevek ima v nadaljevanju pet poglavij. Prvemu, uvodnemu, sledi drugo poglavije,
ki zajema zgodovinski razvoj in splosne znacilnosti digitalizacije v ban¢nistvu. V
tretjem poglavju je predstavljena Nova Ljubljanska banka d.d. (NLB d.d.) in njeni
digitalni kanali. Cetrto poglavje zajema analizo podatkov in opis problema. V petem
poglavju predstavimo anketo in njene rezultate. V Sestem poglavju izpostavimo

glavne ugotovitve raziskave.
2 Zgodovinski razvoj in splosne znacilnosti digitalizacije v banc¢niStvu

Na zacetku je mogoce dobro, da podrobneje opisemo in raz¢lenimo nekaj pojmov,
ki se danes pogosto uporabljajo na podroc¢ju digitalizacije bancnih storitev.
Elektronsko bancnistvo (e-bancnistvo) pomeni opravljanje bancnih ali drugih
financnih storitev po elektronskih trznih poteh. Dandanes mnogi enacijo izraza
e-bancnistvo in spletno bancnistvo, kar lahko veckrat povzroci nekaj zmede. Spletno
banc¢nistvo je naceloma le ena izmed oblik elektronskega bancnistva, ki je v zadnjih
letih pridobila na pomenu. Med druge oblike elektronskega bancnistva sodijo Se na
primer bankomati, telefonsko bancnistvo, placilne kartice in $e aktualnejse mobilno
banéni§tvo. Stevilne izmed nastetih oblik so bile v preteklosti zelo pomembne za
razvoj ponudbe ban¢nih storitev, danes pa ze nekoliko izgubljajo na pomenu ali pa
se sploh ve¢ ne uporabljajo (Mia, Rahman, & Uddin, 2007).
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V razvoju elektronskega bancnistva so imeli bankomati oziroma bancni avtomati
(angl. antomated teller machine) zelo pomembno vlogo, ki se je ohranila do danes. Bili
so namre¢ prva vecja finan¢na tehnologija, ki je omogocala opravljanje banc¢nih
storitev brez stika z ban¢nim usluzbencem. Bankomati so se prvi¢ pojavili v 60. letth
20. stoletja, natancneje leta 1967, ko je banka Barclays v svoji poslovalnici v Londonu
predstavila prvi bankomat. Sprva je vsaka stranka imela identifikacijsko kodo, ki jo
je na bankomatu lahko uporabila za dvig do desetih funtov. Zatem so se bankomati
zaceli §iriti po vsej Evropi in leta 1970 so predstavili nacin identifikacije s kodo PIN
(angl. personal identification number). Dandanes bankomate najdemo povsod, ponujajo
pa nam opravljanje Sirokega nabora storitev, njihova vloga pa je $e danes, v vse bolj

brezgotovinski druzbi, izjemno pomembna (BMA, 2020).

Se ena izmed oblik, ki je pripomogla k razvoju celotnega elektronskega banénistva,
je bilo telefonsko bané¢nistvo. To je postalo izjemno priljubljeno Ze v 80. letih 20.
stoletja, Stevilne banc¢ne institucije pa to obliko storitve ponujajo e danes, a je njeno
uporabo v zadnjih letth v veliki meri izpodrinilo spletno banénistvo, ki bo
podrobneje opisano v nadaljevanju. Telefonsko bancnistvo je v osnovi delovalo
tako, da se je komitent najprej registriral pri banc¢ni instituciji, ta pa mu je pripisala
posebno stevilko stranke. Komitent si je izbral Se geslo za verifikacijo, ki ga je skupaj
s Stevilko stranke moral podati ob klicu na telefonsko stevilko banke. Prva banka, ki
je to storitev ponudila svojim komitentom, je bila Girobank iz Zdruzenega
Kraljestva leta 1984. Danes tudi NLB ponuja storitve telefonskega ban¢nistva, ki jih
imenujejo NLB Teledom. V okviru te storitve so banéni strokovnjaki komitentom
na voljo 24 ur na dan, vse dni v letu. Uporabnik mora ob prijavi placati enkratno
pristojbino, nato pa vsak mesec simboli¢cno uporabnino, opravlja pa lahko sirok
nabor storitev. Storitev NLB Teledom se lahko povezano uporablja tudi s spletno
banko NLB Klik (Telephone banking, 2021), (NLB, b. d.).

Znotraj razvoja elektronskega bancnistva imajo pomembno vlogo tudi
POS-terminali (angl. point of sale terminal) in placilne kartice, ki so druzbo popeljali v
brezgotovinsko placevanje. Ceprav so se sistemi, ki so bili podobni POS-terminalu,
pojavili ze proti koncu 19. in zacetku 20. stoletja, je prvi pravi POS-terminal, leta
1973 razvil IBM (International Business Machines). Ta je imel sicer zelo omejene
zmoznostl, a je vseeno veljal za revolucionarno novo tehnologijo. Prvi POS-sistem,
ki je temeljil na racunalniski tehnologiji, je prav tako razvil IBM in ga na trg plasiral

leta 1985. Kmalu zatem so razvili tudi prvo POS-programsko opremo za grafiko na
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zaslonu za dotik. Racunalniski POS-sistemi, ki so se $irili v 90. letih 20. stoletja, so
od lastnika zahtevali, da je strojno in programsko opremo najprej nalozil, nato pa jo
konstantno nadgrajeval in vzdrzeval. Leta 2002 pa so v Zdruzenem kraljestvu
predstavili prvi POS-sistem, ki je temeljil na oblaku (Sorensen, 2021).

Placilne kartice, kot jih poznamo danes, so se prvi¢ pojavile v 60. letih 20. stoletja.
Leta 1969 je namre¢ IBM razvil in standardiziral kartico z magnetnim trakom, s
katero je verifikacija transakcij potekala elektronsko. Leta 1986 sta se pojavila
mikrocip, ki shranjuje velike koli¢ine podatkov in omogoca verifikacijo na
POS-terminalu, ter PIN | ki potrdi avtentikacijo in s tem transakcijo. Kmalu zatem
je sledila posvojitev EMV-standardov, ki so zagotovili svetovno delovanje transakeij,
opravljenih s karticami s ¢ipi. Standardi, poimenovani po treh najvedjih podjetjih, ki
so takrat procesirala placila (Europay, Mastercard in Visa), so tako izboljsali varnost
uporabnikov. Dodaten napredek pa je pomenilo Se placevanje z dotikom kartice, kar
se je omogocilo s pametnimi placilnimi karticami. Leta 2011 so bile na voljo zZe
Stevilne virtualne denarnice, kot sta Google Wallet in Android Pay, ki omogocata

placilo brez placilnih kartic, torej s pametnim telefonom.

Eden izmed novejsih nacinov kontaktiranja banke, ki ga prav tako lahko uvrstimo
pod elektronsko bancnistvo, so pred kratkim uveljavljeni videoklici. Tako lahko
bancni svetovalci uporabnikom svetujejo v zivo, omogoca pa se opravljanje skoraj

vseh zazelenih storitev.

Ker smo se v okviru nasega projekta v vecji meri osredotocali predvsem na tezave
posvojitve spletne in mobilne banke, bodo razvoj in lastnosti teh dveh oblik

elektronskega banc¢nistva v nadaljevanju tudi nekoliko podrobneje predstavljene.
2.1 Spletno banc¢nistvo

Ze leta 1994 naj bi ustanovitelj podjetia Microsoft, Bill Gates, izjavil: »Banénistvo je
nujno potrebno, banke pa ne.« S tem je najverjetneje dal vedeti, da v prihodnosti
pricakuje tehnoloske spremembe, ki bodo povzrocile upad tradicionalnega
banc¢nistva s poslovalnicami in omogocile opravljanje ban¢nih storitev na daljavo.
Spletno ban¢nistvo predstavlja elektronski placilni sistem, ki omogoca opravljanje
ban¢nih in drugih financnih storitev na spletni strani banke ali druge financne

organizacije.
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Zacetki razvoja spletnega bancnis$tva segajo v 80. leta 20. stoletja, ko so stiri
newyorske banke Citibank, Chase, Chemical in Manufacturers Hanover v nekoliko
omejenem obsegu ponudile prve elektronske financne storitve po videoteksu. Sistem
se je uporabljal za prenasanje informacij v obliki besedila, prikazal pa se je vecinoma
na televiziji. Za razliko od teleteksta, ki omogoca le enosmeren prenos informacij, je
videoteks omogocal interaktivno komunikacijo oziroma dvosmerno prenasanje
informacij. Trendom je kmalu sledila tudi skotska banka Bank of Scotland, ki je ze
leta 1983 clanom organizacije Nottingham Building Society ponudila storitev,
imenovano Homelink. Omogocena storitev je za opravljanje finanénih transakcij in
placevanje racunov uporabljala televizijo in telefon. Banka Stanford Credit Union je
prva naredila preskok na racunalnike, saj je prva ustvarila spletno stran banke, leta
1995 pa je Presidential Savings Bank postala prva banka v ZDA, ki je ponujala
vzpostavitev bancnega racuna na spletu (Gonzalez, 2014), (Sanli & Hobikoglu,
2015).

Danes storitev spletnega banc¢nistva ponujajo prav vse banke, vse bolj priljubljeno
pa postaja tudi med splo$nim prebivalstvom, saj se ljudje vedno bolj zavedajo

stevilnih prednosti, ki jih uporaba spletne banke omogoca.
2.2 Mobilno banc¢nistvo

Razvoj prvega pametnega telefona, ki ga je leta 2007 predstavil Apple, je v nekaj letih
povzrodil prehod z racunalnika, kjer so komitenti uporabljali spletno bancnistvo, na
pametne mobilne telefone, ki omogocajo uporabo aplikacij mobilnih bank. V letih
2011 in 2012 se je uporaba te bancne storitve zacela izjemno hitro $iriti med vsemi
generacijami ban¢nih komitentov, kar je prikazano tudi na primeru komitentov Bank
of America na sliki 1. Vse od leta 2012 se je stevilo uporabnikov mobilne banke
Bank of America iz leta v leto povecevalo in se tako do leta 2020 povecalo z 12

milijonov na 30,78 milijona uporabnikov.
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Slika 1: Stevilo uporabnikov mobilne banke med letoma 2012 in 2020 (Bank of America)
Vir podatkov: Statista Research Department (2022).

Zgodovina mobilnega bancnistva pravzaprav sovpada z zgodovino spletnega
bancnistva, razvoj na tem podrodju pa je pogojen z razvojem pametnih mobilnih
telefonov. Njegovi zacetki sicer segajo ze v leto 1999, ko je mobilno banc¢nistvo
potekalo po SMS-sporocilih. Tovrstne storitve so bile takrat znane kot
SMS-ban¢nistvo, vodilne na tem podrocju pa so bile predvsem evropske banke (CFI,
2020).

Mobilno bancnistvo dandanes ban¢nim komitentom omogoca izvajanje Sirokega
nabora transakcij in drugih storitev. Mnoge izmed teh lahko uporabniki opravljajo
tudi v spletni banki na racunalniku, tiste, ki jih ne morejo, pa predstavljajo
nadgradnjo spletni banki. Med osnovne storitve po navadi spadajo pregled nad
stanjem na racunih, izvajanje razli¢nih vrst transakcij itd. Primer dodatne storitve, ki
je spletna banka po navadi ne ponuja, pa je placevanje racunov s skeniranjem
QR-kode. Kot ukrep za izboljsanje varnosti Stevilne banke uporabljajo obvescanje

uporabnikov o aktivnosti na racunu, najveckrat kar z SMS-sporocili (CFI, 2020).
2.3 Prednosti in slabosti spletnega in mobilnega banc¢niStva

Uporaba digitalnih orodij, kot sta spletna in mobilna banka, lahko ban¢nim
komitentom prinasa Stevilne prednosti in ugodnosti. Kot pri vsakem izdelku pa tudi
v tem primeru obstajajo dolocene slabosti, ki Stevilne potencialne uporabnike
odvracajo od uporabe. Uporaba obeh digitalnih orodij pri komitentih pa prinasa

dolocene prednosti tudi bankam.
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Vecina uporabnikov spletne in mobilne banke bi na vprasanje »Kaj so najvecje prednosti
uporabe digitalnib orodsj, kot sta spletna in mobilna banka?« med prvimi prednostmi
najverjetneje navedla priro¢nost. Uporabniki lahko do svojih banc¢nih racunov
namre¢ dostopajo z racunalnikom (v primeru spletne banke) ali kar s pametnim
mobilnim telefonom (v primeru mobilne banke). Tako lahko pravzaprav kadar koli
in kjer koli dostopajo do svojih racunov in pregledajo stanje, opravljajo transakcije

in druge storitve.

Prednosti uporabe so prav tako nizki stroski in prihranek na casu. Spletno in
mobilno bancniStvo znizata stroske opravljanja storitev tako uporabnikom kot tudi
bankam. Storitve spletnega in mobilnega banc¢nistva se vecinoma ponujajo zastonj
vsem banc¢nim komitentom, opravljanje storitev z omenjenimi orodji pa veckrat
pomeni tudi nizje provizije. Odpravijo pa se tudi vsi transportni stroski, ki bi se
pojavili v primeru, da bi uporabnik za opravljanje storitev moral obiskati
poslovalnico. Po drugi strani lahko banke v veliki meri znizajo svoje stroske z
zmanjSevanjem Stevila nepotrebnih poslovalnic. Stevilnim uporabnikom pa je

pomembna tudi boljsa informiranost, ki jo omogoca uporaba obeh digitalnih orodij.

Seveda pa so z digitalnim banc¢nistvom povezane tudi dolocene slabosti. Glavne
slabosti uporabe spletne in mobilne banke so povezane predvsem z zmogljivostjo
tehnologije. Aplikacije $e vedno niso popolnoma zanesljive, zato obstaja moznost,
da pride do tezav pri opravljanju transakcij ali raznih drugih storitev. V¢asih so lahko
doloc¢ene transakcije nekoliko bolj zapletene in zahtevajo pomo¢ raznih
strokovnjakov, kar lahko onemogoc¢i njihovo opravljanje v spletni ali mobilni banki.
Se ena izmed slabosti poslovanja preko digitalnih kanalov pa je nezmoznost
opravljanja dolocene storitve. Dolocenih banc¢nih storitev namre¢ ne moremo
opravljati preko digitalnih kanalov, ampak moramo Se vedno obiskati poslovalnico.
Prav tako $tevilnim banc¢nim komitentom ni v§e¢ pomanjkanje osebnega stika, saj se
jim zdi opravljanje transakcij ob prisotnosti bancnih strokovnjakov zanesljivejse in
varnejSe. Taksnim posameznikom je poznavanje osebja v lokalni poslovalnici
pogosto izrednega pomena, osebni stik pa omogoca tudi lazje reSevanje raznih
problemov, ki se lahko pojavijo. Ena izmed slabosti, ki je vecini komitentom
najpomembnej$a, pa je varnost. S tem mislimo predvsem varnost opravljanja
transakcij in denarnih sredstev, ki jih imajo komitenti na svojih racunih. Programska

oprema je posebej zavarovana, da omogoca varnost pred potencialnimi napadi, a
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sistem seveda ni popoln, zato v dolocenih primerih Se vedno prihaja do kraje

podatkov ali denarnih sredstev komitentov (Koskosas, 2011).
2.4 Prihodnost — direktno ban¢nistvo in neobanke

Na globalnih banc¢nih trgih so vrsto let dominirale velike ban¢ne institucije, ki so jim
novi potencialni konkurenti le s tezavo konkurirali, saj so banke obvladovale velike
kolicine kapitala, prav tako pa so imele Ze zveste stranke — komitente. Globalna
financna kriza, ki je leta 2008 pretresla svetovno gospodarstvo, pa je s sabo prinesla
tudi dolocene spremembe, saj so banke zelo hitro izgubile zaupanje velikega dela
prebivalstva. To je v kombinaciji z vse vedjim povprasevanjem po digitalizaciji
bancnih storitev odprlo vrata na trg dolocenim finanéno-tehnoloskim podjetjem, v
tem primeru tako imenovanim neobankam. Te so vrsta direktnih bank, ki delujejo

samo na spletu, brez fizi¢nih poslovalnic.

Del procesa digitalizacije je tudi razvoj finanénih tehnologij (angl. fintech), ki
poskusajo izbolj$ati in avtomatizirati izvajanje ter uporabo financnih storitev.
Osnovna ideja novih finan¢nih tehnologij je, da se uporabljajo za pomo¢ podjetjem,
njthovim lastnikom in potro$nikom, da bolje opravljajo svoje finan¢no poslovanje.
S tem se prav tako izboljsa kakovost storitev, ki delujejo s pomocjo specializirane
programske opreme in algoritmov, ki se uporabljajo v racunalnikih in vse bolj tudi v
pametnih telefonih. Beseda fintech je skovanka iz besed, ki samostojno pomenita
»finance« in »tehnologija«. Storitve fintech se poleg financnih storitev, kot jih
ponujajo banke, uporabljajo tudi na podrocju kriptovalut, zavarovalniStva,
investicijskih druzb ipd. Te so za uporabnika dobesedno le »dotik stran« in so vse
bolj priljubljene (Cvetko, 2019).

V medijih je zaslediti, da jih imenujejo kar neobanke (angl. neobanks). To so banke,
ki poslujejo izklju¢no digitalno, v aplikaciji in na internetu. So netradicionalne z
vidika, da nimajo lastnih poslovalnic za uporabnike. Dolocene storitve dviga in
pologa gotovine pa omogocajo s pomocjo drugih organizacij in sistemov. Slonijo
predvsem na negotovinskem poslovanju. Se ve¢, gotovinsko poslovanje celo
omejujejo. Kot primer naj navedemo omejitev dvigov na bankomatih, ki je
zneskovno ali $teviléno do tri dvige na mesec. Ob placilnih storitvah pa ponujajo Se
druge storitve, kot so zavarovanja in trgovanja z vrednostnimi papitji, trgovanje s

kriptovalutami, vodenje racuna v ve¢ valutah ipd. (Cvetko, 2019).
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Ker so neobanke pravzaprav tehnoloska podjetja, imajo v tem pogledu prednost
pred tradicionalnimi bankami. Sploh v zadnjih letih so bile neobanke vodilne
inovatorke na financnih trgih. Kljub temu je vecina tradicionalnih bank Ze zacela
odgovarjati na potencialne groznje novih tehnoloskih konkurentov. V nekaterih
primerih so na trg lansirale svoje digitalne banke ali pa skusajo z uporabo novih
tehnologij ¢im bolj izboljsati uporabnisko izkusnjo njihovih komitentov. Lepa
primera tovrstnih trudov sta na primer spletna in mobilna banka, ki sta danes kljucni

za uspesno poslovanje tradicionalnih bank.

Trenutno je najvecja neobanka na svetu Nubank iz Brazilije, ki je bila ustanovljena
leta 2013, sledita ji Chime iz ZDA in Revolut iz Zdruzenega Kraljestva, ki je poleg
N26 ena izmed najbolj priljubljenih neobank tudi v Sloveniji.

Napovedi nekaterih analistov namigujejo na izjemno hitro rast finanéno-tehnoloskih
neobank. Slika 2 prikazuje napoved, ki pravi, da naj bi se trzna vrednost neobank
povecala s 47,39 milijarde USD na kar 2048,53 milijarde USD do leta 2030. V

koliksni meri so tovrstne napovedi toc¢ne, pa bomo videli v naslednjih letih.
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Slika 2: TrZna vrednost neobank leta 2021 in napovedi do leta 2030
Vir podatkov: Statista Research Department (2022).

Med najbolj priljubljenimi neobankami v Sloveniji sta trenutno Revolut in N26. Kot
je prikazano na sliki 3, se je Stevilo komitentov obeh omenjenih neobank v zadnjih
stirih letih izjemno povecalo, kar nakazuje na vse veéjo priljubljenost tovrstnih

bancnih institucij.
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Slika 3: Rast komitentov neobank Revolut in N26 2018-2021
Vir podatkov: Statista Research Department (2022).

Neobanke se ostedotocajo na izboljsanje storitev tradicionalnih bank in s tem
spodbujajo inovacije na ve¢ podrodjih. Ponujajo personalizirane storitve in dobro
podporo strankam, ki si lahko racun hitro odprejo, uporaba njihovih storitev pa je
cenejsa, s ¢imer izboljsajo izkusnjo strank. Slednjim pomagajo pti nacrtovanju
njihovih financ z obvestili in dodatnimi dosegljivimi podrobnostmi o porabi in
varcevanju denarja. Zaradi delovanja na spletu in boljSe operativne ucinkovitosti
odpravljajo oziroma znizujejo provizije, poleg tega pa so hitro prilagodljive strankam
in novim inovacijam. S svojo transparentnostjo pa skusajo strankam zagotoviti ¢im
ve¢ informacij o svojih dejavnostih in poslovanju, ki so predstavljene v financnih
poro¢ilih, dokumentih, blogih itd. (Hopkinson idr., 2019). Z Revolutom je na primer
mogoce brezplacno placevati v evrskem obmocdju in med valutami pretvarjati po
ugodnem menjalnem tecaju. Kljub temu da neobanke delujejo zgolj na spletu, je
varnost racuna pri njih podobna kot pri klasi¢cnih bankah, v primeru hekerskega
vloma ali izgube telefona pa je mogoce racun in kartice tudi takoj blokirati. N26 in
Revolut ponujata tudi placljive pakete, v katerih nudita Se turisticna in zdravstvena

zavarovanja in se tako §irita na nebancne trge (Savel, 2020).

Vendar lahko kot slabost neobank vzamemo odsotnost fizi¢nih poslovalnic in
banénih usluzbencev ter s tem osebnega stika, sicer pa po navadi ponujajo telefonsko
in spletno podporo s svojimi usluzbenci. Prav tako Se v neobankah zaenkrat ni

mogoce najemati posojil ali varcevati kot pri klasicnih bankah, vendar imata N26 in
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Revolut ze licenco za opravljanje banc¢nih poslov, tako da bo tudi to enkrat v

prihodnosti najbrz mogoce (Savel, 2020).

Neobanke so zelo priljubljene pri dnevnem bancnistvu, k cemur pripomore
predvsem njihov poslovni model, ki temelji na zelo dobti uporabniski izkusnji.
Dodati pa je treba, da ob kompleksnejsih situacijah Se vedno prednjacita osebni stik
in zaupanje. Tako lahko zaklju¢imo, da imajo tudi neobanke svoj maksimalni doseg.
Hkrati pa so tudi tradicionalne banke veliko napora vlozile v model dobre

uporabniske izkusnje in Ze s tem ponovno uspesno konkurirajo neobankam.
3 Nova Ljubljanska Banka d.d. (NLB d.d.)
3.1 Splosno o podjetju

NLB Skupina je najve¢ja bancna in finan¢na skupina v Sloveniji s sedezem v
Ljubljani. NLB d.d. se stratesko usmerja na trge Jugovzhodne Evrope (Srbija, Bosna
in Hercegovina, Severna Makedonija, Crna gora in Kosovo) in pokriva trg z okoli
17 milijoni prebivalcev. Skupina je sestavljena iz mati¢ne druzbe v Sloveniji, devetih
odvisnih clanic v drzavah Jugovzhodne Evrope in ve¢ druzb za pomozne storitve,
kot so na primer upravljanje sredstev, upravljanje nepremicnin in leasing. Decembra
2020 je NLB Skupina opravila zadnji veliki prevzem, prevzela je namred
Komercijalno Banko Beograd in s tem Se dodatno okrepila svoj polozaj v regiji.
Konec leta 2020 je imela NLB Skupina okoli 8800 zaposlenih, od tega 2700 v
Sloveniji. Na dan 31. 12. 2021 je bil najvecji delnicar NLB Skupine Republika
Slovenija s 25-odstotnim delezem in eno delnico (NLB Skupina, 2020).

3.2 Digitalizacija v NLB d.d.

Eden izmed strateskih ciljev NLB Skupine je digitalna preobrazba. Pandemija
covida-19 je ta cilj pospesila. Nove okolis¢ine so vplivale na sprejetje digitalnih
prodajnih poti pri strankah. NLB d.d. je bila Ze pred izbruhom pandemije vodilni
ponudnik digitalnih storitev in inovator na klju¢nih trgih. NLB d.d. tako ponuja
spletno banc¢nistvo NLB Klik in mobilno bané¢nistvo Klikin. Prav tako omogoca
storitev videoklica. S slednjim poskusa digitalno storitev priblizati klasicnemu obisku
poslovalnice. Mobilna denarnica oziroma aplikacija NLB Pay strankam omogoca

brezsticna in enostavna placila s poslovno kartico NLB Mastercard in poslovno
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kartico NLB Maestro na brezsticnih POS-terminalih (v Sloveniji in tujini), mogoca
pa so tudi obrocna placila. Dejavna je tudi pri ponudbi digitalnih izdelkov. Aplikacija
NLB Odkup terjatev strankam omogoca digitalizirano resitev financiranja terjatev
(vkljuéno z moznostjo financiranja obratnih sredstev ter financiranja domacih in
cezmejnih terjatev, tako uvoznih kakor tudi izvoznih). NLB Skupina si z
digitalizacijo prizadeva avtomatizirati postopke. Glavni namen je omogociti hitrejso
in boljSo storitev za stranke in ucinkovitejSe notranje procese z zmanjsanjem
stroskov. V letnem porocilu NLB Skupina navaja, da bo $e naprej veliko vlagala v
IT-infrastrukturo in zmogljivosti, posebej pa se bo osredotocila na izboljsanje
hitrosti. Zeli si tudi povecati zmogljivosti na podro¢jih obdelave podatkov in
modeliranja ter izboljsati tudi ustreznost storitev za stranke (NLB Skupina, 2020).

33 Digitalna transformacija banc¢niStva

Digitalno banc¢nistvo pomeni avtomatizacijo tradicionalnih bancénih storitev.
Bankam omogoca, da lahko svoje izdelke in storitve strankam ponujajo na spletu.
Digitalno bancnistvo zajema digitalizacijo vseh ban¢nih operacij. Z vecjo spletno

prisotnostjo banke nadomescajo fizicno prisotnost poslovalnic.

Tehnologija, danes bolj kot kadar koli prej, vpliva na razvoj financnega sistema in na
prihodnost bank. Tehnoloska podjetja in tudi zagonska podjetja, specializirana v
financni tehnologiji, so zacela ponujati financne storitve, ki so bile v domeni
tradicionalnih bank. Istocasno so stranke, z dobro digitalno pismenostjo, zacele
povprasevati po udobnejsih in na sploh boljsih storitvah na mobilnih napravah.
Pandemija covida-19 je pospesila sprejemanje digitalnih tehnologij na vsch
podrodjih, vkljuéno s finanénimi storitvami. Velike svetovne banke so, da bi ostale
konkuren¢ne in znizale stroske poslovanja, digitalno preobrazbo postavile za

prednostno nalogo.

Digitalno transformacijo banc¢nistva lahko analiziramo v dveh smereh, in sicer v
smeri novih tehnologij in prizadetih storitev. Priljubljene tehnologije, ki se
uporabljajo v banc¢nistvu, so oblak, umetna inteligenca, analitika big data, mobilna
tehnologija in robotski svetovalci. Vse ve¢ bank se seli k tehnologiji v oblaku.
Preizkusajo se aplikacije za sporocanje in klepetalnice z umetno inteligenco, ki
posnemajo cloveski govor. Razvijajo se tudi robotske svetovalne platforme, ki

strankam zagotavljajo financ¢ne resitve. Med storitve, na katere vpliva tehnologija,
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stejemo placila, posojila, upravljanje premozenja in komunikacijo (Liu in Cuevas,

2021).
34 Spletna banka NLB Klik

NLB Klik je spletna banka in ena izmed storitev, ki jo varcevalcem in drugim
komitentom banka NLB d.d. ponuja v okviru osnovnih storitev, kar pomeni, da je
njena uporaba za vse komitente banke NLB d.d. brezplacna. Glavna prednost
uporabe spletne banke v primerjavi s tradicionalnim banénistvom (obisk banénih
poslovalnic) je predvsem izvajanje storitev od doma, s ¢cimer lahko prihranimo cas
in denar. Prav nizji stroski opravljanja storitev veljajo za eno izmed glavnih prednosti
spletnega ban¢nistva. V NLB Kliku lahko uporabnik pregleda stanje ter promet na
vseh osebnih in drugih racunih, za katere je pooblascen, ter med njimi tudi brez
problemov prenasa svoja sredstva. Omogoca tudi navezovanje stikov z banc¢nimi
usluzbenci, ki so na voljo 24 ur na dan po videoklicu ali spletnem klepetu (NLB, b.
d.).

3.5 Mobilna banka NLB Klikin

Mobilna banka NLB Klikin predstavlja nadgradnjo spletne banke, saj omogoca nekaj
dodatnih funkcij, ki jih spletna banka ne ponuja, prav tako pa nam je na voljo kjer
koli, saj imamo aplikacijo Klikin naloZeno na pametnem mobilnem telefonu.
Aplikacija deluje na vseh pametnih mobilnih telefonih, ki uporabljajo operacijske
sisteme 108 ali Android, in novih napravah Huawei. Ena izmed prednosti mobilne
banke v primerjavi s spletno banko je predvsem izvajanje dodatnih storitev. V
mobilni banki lahko tako opravljamo vecinoma vse, kar je omogoceno tudi v spletni
banki, kot je na primer pregled stanja racuna in prometa na vseh racunih in placilnih
karticah. Prav tako imamo lahko pregled varéevanj, depozitov in najetih kreditov.
Dodatne enostavne bancne storitve, ki pa jih spletna banka na primer ne ponuja, so
predvsem placevanje poloznic s skeniranjem QR-kode, lazji prenos denarja drugim
uporabnikom spletne banke (brez dodatnih podatkov) in menjava denarja med
razlicnimi valutami. Obstajajo pa tudi dolocene naprednejSe storitve, med katere
spadajo na primer najemanje hitrih kreditov, narocila za spremembo limitov na
racunih in podpisovanje narocil z digitalnim podpisom. Podobno kot pri spletni
banki je tudi uporaba mobilne banke za vse komitente NLB d.d. popolnoma
brezplacna (NLB, b. d.).
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4 Opis problema

4.1 Analiza podatkov o komitentih ter uporabnikih/neuporabnikih
digitalnih platform

V okviru projekta smo se odlocili prouciti razloge za neuporabo digitalnega
bancnistva med starejsimi s poudarkom na uporabi spletne in/ali mobilne banke ter
tem, katere prednosti in slabosti vidijo komitenti NLB d.d. pri uporabi teh dveh
naprednih digitalnih ban¢nih tehnologi.

Zacetek raziskave smo priceli z (anonimno) analizo podatkov o komitentih, ki so
nam jih iz svojih baz podatkov priskrbeli zaposleni na NLB d.d. Prejeli smo tri sklope
podatkov, vsi pa so bili pridobljeni na dan 31. 3. 2022. V tabeli 1 se nahajajo podatki
o skupnem stevilu vseh komitentov ter stevilu aktivnih komitentov NLB d.d. Aktivni
komitenti so tisti, ki so v zadnjih treh mesecih uporabili katero koli izmed bancnih

storitev.

Tabela 1: Skupno $tevilo vseh komitentov in aktivni komitenti

Starostna  10-19 20-29 30-39
skupina let let let

N . . 85.495 100.25 115.008 | 109.033 | 106.174 | 78.777 | 44.573 | 14.861
komitenti

s 31252 | 78.086 | 93.799 | 107.79 | 102.408 | 99.215 | 72.090 | 38.024 | 9895

komitent
Vir podatkov: interni vir NLB d.d.

40-49
let

50-59
let

60-69
let

70-79
let

80-89
let

90+
let

V tabeli 1 se nahajajo podatki o spletni banki NLB Klik. Tabela 2 prikazuje podatke

o Stevilu:

— aktivnih uporabnikov spletne banke, ki so se v zadnjih treh mesecih

vsaj enkrat prijavili v spletno banko;

— neaktivnih uporabnikov spletne banke, ki imajo aktivirano spletno

banko, vendar se v zadnjih treh mesecih vanjo niso prijavili ter

— komitentov, ki spletne banke nimajo aktivirane.
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Tabela 1: Aktivni in neaktivni uporabniki ter neuporabniki spletne banke Klik

40-49
let

80-89
let

90+
let

50-59
let

60—69
let

70-79
let

Starostna 10-19 20-29 30-39
skupina let let let
Aktivni
Klik
uporabniki
Neaktivni
Klik
uporabniki
Niso Klik
uporabniki
Vir podatkov: interni vir NLB d.d.

V tabeli 3 najdemo iste vrste podatkov kot v prejsnji, le da se podatki o Stevilu
aktivnih in neaktivnih uporabnikov ter neuporabnikov v tem primeru nanasajo na
mobilno banko Klikin.

Tabela 3: Aktivni in neaktivni uporabniki ter neuporabniki mobilne banke Klikin

40-49
let

50-59
let

60-69
let

70-79
let

80-89
let

90+
let

Starostna 10-19 20-29 30-39
skupina let let let
Aktivni
Klikin
uporabniki
Neaktivni

Klikin
uporabniki
Niso Klikin
uporabniki
Vir podatkov: interni vir NLB d.d.

Najprej nas je zanimalo, koliksen delez komitentov predstavlja posamezna starostna
skupina znotraj NLB d.d. Skupno Stevilo vseh komitentov banke (brez otrok, starih
do 10 let) je 707.920. Povpre¢na starost komitenta znasa 50,5 leta. Na sliki 4 so
grafi¢no prikazani delezi starostnih skupin.
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Slika 4: DeleZ komitentov po starostnih skupinah glede na skupno $tevilo komitentov
Vir podatkov: interni vir NLB d.d.

Opazimo lahko, da ima NLB d.d. najve¢ komitentov v starostni skupini 40—49 let in
sicer 16,2 %. Hitro zatem sledi skupina 50-59 let s 15,4 % in starostna skupina 60—
69 let s 15,0 %. Ce sestejemo $tiri najvedje deleze (starost komitentov od 30 do 69
let), lahko opazimo, da ljudje, ki so obicajno v aktivhem delovnem razmerju,
predstavljajo ve¢ kot 60 % vseh komitentov NLB d.d.

S Statisticnega urada Republike Slovenije smo pridobili tudi podatke o starostni

sestavi prebivalcev Republike Slovenije in jih graficno ponazorili na sliki 5 (vir:
stat.si).
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Slika 5: DeleZ prebivalcev po starostnih skupinah glede na skupno §tevilo prebivalcev
Vir podatkov: Statisti¢ni urad Republike Slovenije, 2022.
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Ob hitrem pregledu in primerjavi starostne sestave komitentov NLB d.d. ter
prebivalcev Republike Slovenije vidimo, da sta si sestavi podobni. Izrac¢unali smo,
koliko se v povpre¢ju starostne skupine obeh sestav razlikujejo. Povprecno
absolutno odstopanje oziroma MAD znasa le 1,04 %, zato lahko trdimo, da je
starostna sestava komitentov NLB d.d. dober oziroma reprezentativen vzorec

prebivalstva Republike Slovenije glede starostne sestave.

Raziskavo smo nadaljevali z analiziranjem deleza aktivnih komitentov znotraj

posamezne starostne skupine. Rezultati so graficno predstavljeni na sliki 6.
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Slika 6: DeleZ aktivnih komitentov po starostnih skupinah
Vir podatkov: interni vir NLB d.d.

Opazimo, da je delez aktivnih komitentov pri vseh starostnih skupinah (z izvzemom
najmlajsih in najstarejs$ih komitentov) nad 90 %. Sklepamo lahko torej, da devet od
desetih ljudi redno uporablja bancne storitve za tak ali druga¢en namen. Ta sklep
sploh ni presenetljiv, saj smo ljudje v vecini odvisni od bancnih storitev, ¢e ne

drugace, pa vsaj pri prejemanju place ali pokojnine.

Pri najstnikih je delez aktivnih komitentov najmanjsi izmed vseh starostnih skupin
in znada 58,1 %. Vzrok za to je najbrz, da so jim starsi odprli racun, otroci pa Se ne
potrebujejo toliko bancnih storitev. To skupino bi bilo najbrz zelo zanimivo razdeliti
na dva dela — na otroke do konca osnovne $ole in otroke, ki ze obiskujejo srednjo

Solo. Najbrz bi nam tak nacin raziskave dal ve¢ odgovorov.



I. Ravnak, L. Faleg, L. Krajsek, G. Pastirk: Raglogi za neuporabo digitalnega bancnistva pri

starejsih 7

Majhen delez aktivnih komitentov lahko opazimo tudi pri osebah, starih 90 let in
vec. Delez znasa 66,6 %. Vzroki za majhen delez bi lahko bili, da starej$i enostavno
ve¢ ne uporabljajo banénih storitev iz razliénih razlogov ali pa da enostavno vec ne

zmorejo slediti banénemu razvoju.

Sedaj pa nadaljujmo s predstavitvijo rezultatov, ki predstavljajo fokus nase raziskave
in bodo pomagali opredeliti problem, s katerim se ne srec¢uje samo NLB d.d., temve¢

kar vecina slovenskih in tujih bank.
4.2 Analiza uporabnikov/neuporabnikov spletne banke Klik

V naslednjem graficnem prikazu si lahko ogledamo delez uporabnikov ter deleze
neuporabnikov spletne banke Klik po starostnih skupinah. Zaradi boljse
preglednosti smo aktivne in neaktivne uporabnike na sliki 7 zdruzili v skupno
kategotijo — torej v kategorijo uporabnikov spletne banke, v tabeli 4 pa so uporabniki

ponovno deljeni.
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neuporabnikov
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Slika 7: DeleZ uporabnikov in neuporabnikov spletne banke Klik po starostnih skupinah
Vir podatkov: interni vir NLB d.d.

Zaradi velike kolicine podatkov na zgornjem grafu so prikazani podatki zbrani se v
tabeli 4.
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Tabela 4: DeleZ uporabnikov in neuporabnikov spletne banke Klik po starostnih skupinah

30-39
let

20,7 % 239 % 21,5 % 14,3 % 8,1% 2,3 % 0,5 %

40-49
let

50-59
let

Starostna skupina

Delez aktivnih
Klik uporabnikov
Delez neaktivnih
Klik uporabnikov
Delez Klik
uporabnikov
Delez Klik
neuporabnikov

Vir podatkov: interni vir NLB d.d.

0,8 %

10,7 %

8,3 % 39,1 % 38,3 % 31,4 % 23,1 % 13,4 % 6,6 % 2,1% 0,6 %

9,1% 49,8 % 59,0 % 55,3 % 44,6 % 27,7% 14,8 % 4,4 % 1,1%

90,9% | 502% | 41,0% | 447% | 554% | 723% | 852% | 956% | 98,9 %

1z tabele 4 in slike 7 lahko hitro razberemo, da spletna banka pri vecini komitentov
ni prevec priljubljena. Najvecji delez aktivnih uporabnikov znasa le 23,9 % pri
uporabnikih, starth med 40 in 49 let. Le pri dveh starostnih skupinah je delez
uporabnikov vecji od deleza neuporabnikov (30-39 in 40—49 let). Povprecen delez

uporabnikov spletne banke znasa 29,5 %.

Opazimo lahko trend, da z viSanjem let narasc¢a delez neuporabnikov, ¢e izvzamemo
najstnike (kar pa ni ni¢ narobe, saj se deleza v naslednji kategoriji povsem izenacita,

kar nakazuje, da se najstniki, ko je to potrebno, naucijo uporabljati spletno banko).

1z zgoraj zapisanega bi lahko razbrali, da bi banke morale spletno banko narediti
privlacnejso za vse starostne skupine. Povprecen delez uporabnikov znasa
29,5 %. Predvsem pa moramo izpostaviti problem, ki se pojavlja pri osebah,
starej$ih od 60 let, saj pri teh delez neuporabnikov znasa kar med 72,3 % in 98,9 %.
Ce bi banke Zelele pridobiti uporabnike spletne banke, bi najve¢jo maso lahko
pridobile ravno pri osebah, starejsih od 60 let.

4.3 Analiza uporabnikov/neuporabnikov mobilne banke Klikin

V prej$njem poglavju smo analizirali spletno banko in njene uporabnike. V tem
poglavju pa so predstavljeni rezultati analize uporabnikov in neuporabnikov mobilne
banke Klikin. Zaradi boljse preglednosti so v grafi¢cnem prikazu aktivni in neaktivni

uporabniki ponovno zdruzeni, v tabeli pa loceni.
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Slika 8: DeleZ uporabnikov in neuporabnikov mobilne banke Klikin po starostnih skupinah
Vir podatkov: interni vir NLB d.d.

In $e tabelarni prikaz podatkov:

Tabela 5: DeleZ uporabnikov in neuporabnikov mobilne banke Klikin po starostnih skupinah

50-59
let

60—69
let

Starostna skupina

Delez aktivnih
Klikin 22,1 %
uporabnikov
Delez neaktivnih
Klikin 5,0 % 8,9 % 6,9 % 6,9 % 7,0 % 5,8 % 3,7% 1,3 % 0,3 %
uporabnikov
Delez Klikin
uporabnikov
Delez Klikin
neuporabnikov
Vir podatkov: interni vir NLB d.d.

22% | 69,6% | 60,1% | 459% | 257% | 11,9%

271% | 81,0% | 765% | 67,0% | 529% | 314% | 156% | 43% | 1,0%

72,9 % 19,0 % 23,5% 33,0 % 47,1 % 68,6 % 84,4 % 95,7 % 99,0 %

Hitro opazimo, da je mobilna banka veliko bolj priljubljena kot spletna. Najvecji
delez aktivnih uporabnikov mobilne banke znasa 72,2 %. V nasprotju s spletno
banko je najvecji delez uporabnikov tokrat pri nekoliko mlajsi skupini, to je 20-29 let
(pri spletni banki 40—49 let). Ugotovitev, da je mobilna banka bolj priljubljena,
potrjuje tudi to, da imamo tokrat pet starostnih skupin (spletna banka ima le dve),
kjer je delez uporabnikov vedji od deleza neuporabnikov, ter da je povprecni delez

uporabnikov za 10 % vedji od deleza uporabnikov spletne banke in znasa 39,6 %.

Skoraj poponoma enak, vendar veliko izrazitejsi trend kot pri delezu uporabnikov
spletne banke opazimo tudi pri mobilni banki. Pri najstnikih je ve¢ neuporabnikov
kot uporabnikov (vendar je sedaj ta razlika veliko manjsa). Pri naslednji starostni

skupini (20-29 let) delez uporabnikov moé¢no poskodi (je najvedji od vseh), nato pa
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se z vsako starostno skupino moc¢no zmanjsa (v povprecju za 11,4 %). Najvecjo
razliko med delezema dveh zaporednih skupin opazimo pri prehodu od 50-59 let
do 60-69 let in znasa kar 21,5 %.

Z razliko od spletne banke, kjer smo zapisali, da so delezi uporabnikov v vseh
skupinah majhni in bi banka morala skoraj v celoti prilagoditi spletno banko, pa pri
mobilni tega ne moremo trditi. Glede na zgornji graf lahko zaklju¢imo, da mobilna
banka zelo ustreza mladim in aktivnim ljudem (do 60. leta). Pri starejsih od 60 let pa
je ponovno majhen delez uporabnikov in banka bi se morala posvetiti predvsem

tem.

Za boljso primerjavo med priljubljenostjo spletne in mobilne banke smo na sliki 9
po starostnih skupinah ponazorili deleze uporabnikov ene in druge digitalne banke.

100,0

80,0
£ 60,0
N B DeleZ uporabnikov
8 40.0 spletne banke
Delez uporabnikov
20,0 I mobilne banke

0,0
10-1920-29 3039 40—49 50-59 6069 70—79 8089 90+

Starostna skupina

Slika 9: Primerjava deleZev uporabnikov spletne in mobilne banke
Vir podatkov: interni vir NLB d.d.

Na osnovi tega graficnega prikaza lahko potrdimo Ze zgoraj napisano, da ima

mobilna banka v povprecju vedji delez uporabnikov kot spletna banka.
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4.4 Opredelitev problema

S pomocjo slike 9 smo se v skupini tudi odlo¢ili, na katere starostne skupine se bomo
pri nasi raziskavi osredotocili. Ker lahko vidimo, da delezi uporabnikov po 50. letu
starosti moc¢no upadejo, smo se odlo¢ili, da se bomo potrudili poiskati in doumeti
vzroke za ta pojav. Odlocili smo se povprasati neuporabnike, starejse od 50 let, o
vzrokih za to, da ne uporabljajo mobilne ali spletne banke. Uporabnike pa bomo
sprasevali o uporabniski izkusnji s spletno oziroma mobilno banko, o tem, katere

prednosti vidijo v njuni uporabi, ter o tem, zakaj so ju sploh zaceli uporabljati.

Ta vprasanja bomo s pomocjo orodij NLB d.d. posredovali njenim komitentom. Na
osnovi analiz odgovorov bomo tudi poskusali oblikovati predloge za spremembe
oziroma potrebne aktivnosti za povecanje deleza uporabnikov spletne in mobilne

banke pri osebah, starejsih od 50 let.
5 Anketa

Na podlagi problematike velikega $tevila neuporabnikov med komitenti, starejsimi
od 50 let (vizualno predstavljeno v prejsnjem poglavju), smo z namenom, da bi zbrali

¢im verodostojnejse podatke, s katerimi bi poiskali ustrezno resitev, izvedli anketo.

Zanjo smo se odlocili predvsem zaradi ekonomicnosti izvedbe in casovne
omejenostl. Anketa nam omogoca, da pridobimo veliko Stevilo odgovorov v
razmeroma kratkem casu. Izvedli smo jo s pomocjo spletnih orodij, ki jih ima na
razpolago NLB d.d.. V skupini smo najprej zasnovali osnovno obliko ankete in
vprasanja, ki bi jih Zeleli vkljuciti, ter nato po predlogih NLB d.d. anketni vprasalnik
ustrezno prilagodili.

5.1 Priprava ankete

Pri pripravi ankete smo izhajali iz podatkov, ki smo jih analizirali v prejsnjem
poglaviju, ter iz ze obstojece ankete, ki jo je NLB d.d. v sodelovanju z Mediano
izvedla leta 2020 (NLB, b. d.). Cilj omenjene raziskave je bil prepoznati odnos
splos$ne javnosti (fizicne osebe) do trznih poti oziroma kanalov, po katerih opravlja

bancne storitve.
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Razlika nase ankete je predvsem v tem, da je Mediana svojo raziskavo izvajala na
splosnem prebivalstvu, starem med 18 in 75 let. Ciljna skupina nase raziskave pa so
bili izklju¢no komitenti NLB d.d., starejsi od 60 let.

Anketo smo razdelili na tri sklope za doseganje boljSe ucinkovitosti in zaradi
specificnih vprasanj, usmerjenih izkljuéno na uporabnike in neuporabnike. V prvem
sklopu smo se osredotocili na splosne podatke o uporabi ban¢nih storitev. S tem
smo zeleli pridobiti vpogled v ban¢ne navade komitentov Drugi sklop vprasanj je bil
deljen glede na to, ali je anketiranec uporabnik oziroma neuporabnik spletne ali
mobilne banke. Uporabnike smo sprasevali o njihovi uporabniski izkusnji, o tem,
katere prednosti vidijo v uporabi spletne in mobilne banke glede na tradicionalne
bancne storitve, ter o predlogih za izboljsavo. Pri neuporabnikih pa smo se
osredotodili na vzroke za neuporabo ter moznosti, s katerimi bi jih prepricali v

uporabo. Zadnji sklop pa se je nanasal na socialno-demografske podatke.
5.2 Predstavitev rezultatov

V tem podpoglavju so predstavljeni rezultati analize ankete. Z anketo smo uspeli
doseci 535 komitentov NLB d.d., s ¢imer smo zelo zadovoljni, saj je tako velik
vzorec obicajno reprezentativen in bi lahko hitro z veliko gotovostjo trdili oziroma
posplosili rezultate na celotno ciljno skupino, vendar se moramo ustaviti in najprej
pogledati stevilo odgovorov glede na osnovno kategorizacijo, ki nas zanima — to so
uporabniki in neuporabniki spletne ali mobilne banke. Anketo se je razposlalo na
10.000 elektronskih naslovov, od tega 5000 uporabnikom in 5000 neuporabnikom
spletne ali mobilne banke, kar pomeni, da je bil skupen odstotek odziva 5,35 %. Na

poslano anketo se je odzvalo 8,36 % uporabnikov in 2,34 % neuporabnikov.

V nasi anketi so prevladovali uporabniki spletne ali mobilne banke, saj je od 535
anketirancev le 117 tistih, ki ne uporabljajo niti spletne niti mobilne banke. Vseh
rezultatov zato ne smemo neposredno posplositi, ampak moramo pri tem upostevati
razmerje uporabnikov in neuporabnikov (cca. 4 : 1). Do tega je najverjetneje prislo
zato, ker je NLB d.d. svojim komitentom anketne vprasalnike posiljala po
elektronski posti, zato posameznikov, ki elektronske poste ne uporabljajo tako

pogosto ali pa je sploh nimajo, nismo dosegli v tako velikem obsegu.
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Na anketo je odgovorilo 232 moskih in 230 zenskih ban¢nih komitentov. Kot je
prikazano na sliki 10, spada najve¢ anketirancev v starostno skupino 60-69 let s 172
anketiranci, sledi starostna skupina 50-59 let, kamor spada 168 anketirancev, pri
starostni skupini 70—79 let pa je Ze opazen vedji upad pri anketirancih, ki so se
odzvali na anketo. Anketo je namre¢ resilo le 16 bancnih komitentov, ki spadajo v
starostno skupino 80—89 let. Na anketo ni odgovoril nihée, ki bi ga lahko uvrstili v

starostno skupino 90+ let.

180 168 172

120 110

Stevilo anketirancev
=
S
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50-59 let 60-069 let 70-79 let 80—-89 let 90+ let

Starostna skupina

Slika 10: Stevilo anketirancev glede na starostno skupino
Vir podatkov: interni vir NLB d.d.

Slika 11 prikazuje slovenske regije, iz katerih prihajajo anketiranci, ki so se odzvali
na naSo anketo. Najve¢ jih prihaja iz Osrednjeslovenske regije, kar smo tudi

pricakovali, saj gre za komitente NLB d.d..
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Osrednjeslovenska I 243
Jugovzhodna Slovenija I 49
Posavska N 27
Koroska I 25
Gorenjska 1 16
Savinjska HH 15
Podravska HE 14
Zasavska R 12
Obalno-kraska B 6
Goriska 1 4
Priomorsko-notranjska = 0

0 50 100 150 200 250 300

Stevilo anketirancev

Slika 11: Iz katere regije prihajate?
Vir podatkov: interni vir NLB d.d.

Na sliki 12 so po starostnih skupinah prikazane ocene, ki so jih anketiranci podali o
svojem znanju uporabe racunalnika in drugih mobilnih naprav. Ocene so podane po
sistemu petstopenjske Likertove lestvice, kjer 5 pomeni odli¢no, 1 pa zelo slabo. V
starostni skupini 5059 let je najvec anketirancev svoje znanje ocenilo s 4, sledita pa
ocena 3 in nato Odlicno. Znotraj starostne skupine 60—69 let jih je najvec svoje znanje
ocenilo s 3, nekoliko manj s 4 in $e manj z Odlicno. Podobno so odgovarjali tudi
anketiranci iz starostne skupine 70-79 let, saj jih je najvec svoje znanje ocenilo s 3,
nato pa ponovno sledita oceni 4 in Odlicno. Z. ocenama 2 in 1 oziroma Zelo slabo je
svoje znanje pri vseh starostnih skupinah ocenilo zelo malo $tevilo anketirancev. Na
sliki 13 je prikazana samoocena znanja uporabe racunalnika in drugih naprav glede

na uporabnike in neuporabnike spletnega ali mobilnega ban¢nistva.
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Slika 12: Samoocena znanja uporabe raCunalnika in drugih naprav
Vir podatkov: interni vir NLB d.d.
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Slika 13: Samoocena znanja uporabe racunalnika in drugih naprav glede na uporabnike in
neuporabnike
Vir podatkov: interni vir NLB d.d.
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Kot je razvidno iz slike 14, spletno in mobilno banko uporablja 226 vprasanih,
izklju¢no spletno banko uporablja 112 oseb, izklju¢no mobilno banko pa 72
anketirancev. Skupaj to predstavlja 410 oseb, ki uporabljajo mobilno in/ali spletno
banko. 117 jih ne uporablja niti mobilne niti spletne banke.
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Slika 14: Ali uporabljate spletno/mobilno banko?
Vir podatkov: interni vir NLB d.d.

Slika 15 prikazuje uporabnike spletne in mobilne banke po starostnih skupinah. V
starostni skupini 50—59 let je opazno, da najvec anketiranih uporablja tako spletno
kot mobilno banko. Stevilo tistih, ki uporabljajo obe, po starostnih skupinah upada.
Prav tako je v starostni skupini 50-59 let $tevilo tistih, ki uporabljajo samo mobilno
banko, visje od Stevila tistih, ki uporabljajo samo spletno banko. Ta trend se
spremeni v starostnih skupinah 60—69 let in 70-79 let.

95

100

>

L2 80 72

E

g 41

o

S 4, 3 37

= 16 2

3 20 ’ -

N . 3 2 4
0 R

50-59 let 60—69 let 70-79 let 80-89 let

Starostna skupina

B Nobene B Spletno banko Mobilno banko B Obe

Slika 15: Uporaba spletne/mobilne banke po starostnih skupinah
Vir podatkov: interni vir NLB d.d.
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Slika 16 prikazuje, kje ban¢ni komitenti opravljajo posamezne storitve. »Pregled
stanja« komitenti najraje opravljajo v mobilni banki, za katero se je odlocilo 262
anketirancev, in spletni banki, ki jo je izbralo 241 anketirancev, v nekoliko manjsi
meti pa to stotitev opravljajo v poslovalnicah. »Pregled/tiskanje banc¢nih izpiskov«
se v najvedji meri opravlja v spletni banki, saj je mobilno banko izpostavilo le 97
anketirancev, 60 pa jih je navedlo, da storitev zanje ni relevantna. Ze po visini stolpca
lahko vidimo, da je ta storitev manj priljubljena kot na primer pregled stanja. »Placilo
racunov« se podobno kot »Pregled stanja« vecinoma opravlja v mobilni in spletni
banki. Pri vseh ostalih storitvah, med katere spadajo »Sklenitev hitrega kredita,
»Pregled obstoje¢ega kredita«, »Sprememba limita na racunu« ter »Sklenitev
depozita« in smo jih ponudili anketirancem, pa je opazno, da se velikemu delu
anketirancev zdijo irelevantne, opravljajo pa jih v poslovalnicah ter mobilni in spletni
banki.
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Slika 16: Kje vse opravljate navedene banéne storitve?
Vir podatkov: interni vir NLB d.d.
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Na sliki 17 so navedene najpomembnejse prednosti, ki so jih prepoznali uporabniki
spletne in mobilne banke. Kot je razvidno, predstavlja najvecjo prednost
»Priroc¢nosty, ki jo je izbralo 349 anketirancev, sledijo pa »Hitrost izvedbe storitev,
»Enostavna uporaba«, »Nizji stroski« in »Varen nacin opravljanja storitev«. Pri tem
vprasanju smo anketirancem dali tudi moznost samostojnega odgovora, a se je ta
vecinoma ujemal s ponujenimi odgovori, zato samostojnih odgovorov ne bomo

posebej izpostavljali.
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Prednosti spletne in mobilne banke

Slika 17: Katere so za vas osebno najve&je prednosti uporabe spletne/mobilne banke?
Vir podatkov: interni vir NLB d.d.

Podatke smo analizirali tudi glede na posamezno starostno skupino, da bi ugotovili,
ali med razlicnimi starostnimi skupinami obstajajo dolo¢ene morebitne razlike.
Podatki so prikazani na sliki 18, iz katere lahko razberemo, da predstavlja
»Prirocnost« najpomembnejso prednost v vseh opredeljenih starostnih skupinah. V
starostnih skupinah 50-59 let in 60-69 let je sestava prednosti enaka, saj je na
drugem mestu »Hitrost izvedbe storitev, sledijo pa »Enostavna uporaba«, »Nizji
stroski« in »Varen nacin opravljanja storitev«. V starostni skupini 70-79 pa se
pojavijo dolocene razlike, saj je druga najpomembnejsa prednost »Enostavna
uporaba«, nato pa si po vrsti sledijo »Hitrost izvedbe storiteve, »Nizji stroski« in

»Varen nacin opravljanja storitev«.
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Slika 18: Glavne prednosti spletne/mobilne banke glede na starostno skupino
Vir podatkov: interni vir NLB d.d.

Zadovoljstvo komitentov z uporabo spletne in mobilne banke smo preverjali s
petstopenjsko Likertovo lestvico, pri ¢emer 5 pomeni, da je uporabnik zelo
zadovoljen z uporabo, 1 pa izraza nezadovoljstvo z uporabo spletne ali mobilne

banke. Slika 19 prikazuje mnenja uporabnikov.
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Slika 19: Kako ste na splo§no zadovoljni z uporabo spletne /mobilne banke?
Vir podatkov: interni vir NLB d.d.
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Na vprasanje »A/ se pri uporabi spletne/ mobilne banke srecujete s kaksnimi tesavami?« je
331 anketirancev odgovorilo negativno, 45 uporabnikov pa pozitivno. Anketirani so
lahko izbrali ve¢ ponujenih odgovorov, ki so prikazani na sliki 20. Pri tem vprasanju
smo anketirancem dali moznost, da tudi sami opozorijo na tezave, s katerimi se

srecujejo. Odgovori so bili sledeci:

— uporaba NLB Pay je povezana z zascito zaslona, Cesar pa nocem;

— UPN-a, ustvarjenega v mobilni banki in z vnaprej$njim datumom, ne
vidim nikjer v spletni banki;

— moj racun deluje v Explorerju, ki pa bo kmalu ukinjen — kaj pa zdaj?;

— vidnost limita in sredstev na razpolago;

—  pri uporabi Klika na rac¢unalniku moram 3-krat vnesti OTP oziroma

enkratno geslo — menjala sem ze brskalnik, a je $e vedno enako;

— posnetek zaslona ni mogoc;

— samostojna sklenitev depozitov ni mogoca;

— obcasna blokada gesla;

— vcasih kontakt ni dostopen;

— omejen je znesek placevanja na poloznici v mobilni banki;

— mobilna banka — menjava telefona, spletna banka — slaba
intuitivnost;

— placevanje poloznic na Hrvasko;

— omejitev izpisov in obdobja pregleda;

— ni mogoce zavracati e-racunov;

— manjkajo mi podatki o trajnikih.
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Tezave pri uporabi spletne/mobilne banke

Slika 20: TeZave, s katetimi se steujejo uporabniki spletne /mobilne banke
Vir podatkov: interni vir NLB d.d.

Bancne komitente smo prosili, naj tudi navedejo predloge za izboljsavo spletne in
mobilne banke. Prejete predloge smo zdruzili po vsebini in so predstavljeni v

nadaljevanju po kategorijah.

Sinhronizacija mobilne in spletne banke (predvsem pri placilih)

— Razlika je v prikazu podatkov o nakazilih, ki ¢akajo na izvedbo. Teh, ki so
izvedena mobilno, se ne vidi v spletni aplikaciji.

— V mobilni aplikaciji manjkajo dolocene storitve, na primer skladi in vrednostni
papitji, prav tako so v arhivu placil vidna samo mobilna ali samo spletna placila,
treba pa bi bilo videti vsa placila in mogoce imeti oznako (spletno/mobilno).
Skratka, potrebna je uskladitev obeh aplikacij.

— Manjka moznost zdruzenega prikaza arhiva plac¢il (spletha + mobilna) in
potreben je izbolj$an iskalnik/prikaz/izpis na primer vseh placil dolo¢enemu
prejemniku (po racunu, nazivu ...).

— Placila, ki jih opravim z moznostjo »slikaj in placaj« na telefonu, se ne
sinhronizirajo s Klikom na rac¢unalniku. Za pregled vseh placil je treba slediti

dvema aplikacijama. Vecinoma placujem z moznostjo »slikaj in placaj«, in sicer
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racune, za katere ze imam v Kliku nastavljeno hitro placilo, in tukaj pogresam

to sinhronizacijo.
Potrebna je vedja povezljivost spletne in mobilne banke.
Funkcionalnosti med spletno in mobilno banko niso usklajene.

Pogresam to, da bi lahko imel pregled v obeh bankah za obe banki (placila, ki

so na ¢akanju idr.).

Predlogi izbolj$av mobilne banke

V mobilni banki pogresam dostop do e-racunov.

Pogresam obvestilo o prispetju e-racuna.

Zelim dostop do prejetih e-ra¢unov v mobilni banki.

V mobilni banki ni pregleda »tiskanega« izpiska kartic in vzpostavitve hitrih
placil ali pa tega ne najdem.

Tudi v mobilni banki bi lahko bili izpiski.

Manjkajo mi podatki o trajnikih v mobilni banki.

V mobilni banki pogresam vpogled v Vito in sklade.

Mobilni banki bi bilo treba dodati funkcije spletne banke, da bi obe omogocali
enake storitve.

Plac¢ujem z mobilno banko, z moznostjo »slikaj in placaj«. Racune prejemam po
elektronski posti in jih slikam na zaslonu racunalnika ali jih natisnem in slikam.
Ko pa nisem doma in prejmem racun po elektronski posti, na mobilnem
telefonu te moznosti ne morem uporabiti. Prepisati moram vse podatke in jih
vnesti v mobilni banki, kar je zelo zamudno in zapleteno. Naceloma nisem rada

dolgo v aplikaciji in sem rada temu ¢im manj izpostavljena.
Zelel bi zdruzitev Klikina in NLB Pay.

Trenutno stanje vzajemnih skladov v mobilni banki.

Placila poloznic v vrednosti ve¢ kot 200 eurov v mobilni banki.

Biometricna prijava v mobilno banko.

Splosne funkcionalnosti

Pregled kreditnih kartic za pooblascene osebe.
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— Depozite bi moralo biti mogoce sklepati samostojno, ne pa le oddajati narocila.
Namesto trajanja depozita bi bilo uporabnejse dolo¢iti datum zakljucka, saj tako
odpade preracunavanje.

—  V spletni banki ni mogoce digitalno podpisovati.

—  Moznost placila poloznice v tuji valuti.

— Pogresam moznost osebnega oznacevanja racunov. Primer: Imam vec racunov
in pooblascenih racunov in v pomoc¢ bi mi bilo, ¢e bi te ra¢une lahko locil, na
primer z barvo, ikono, imenom ipd. Ce je to izvedljivo, je ideja dober UX/UI

in bo v pomo¢ uporabnikom.

Varnost

— Potrebne je e vec varnosti, ki pa je uporabniki naj ne ob¢utimo pri delovanju.

—  Skrbi me samo varnost.

Menjava mobilnega telefona

— V primeru, da se mi telefon pokvari ali ga izgubim, se ne morem prijaviti niti v
spletno banko. To je malo neugodno.

— Rad bi, da bi se dalo ob menjavi mobilnega telefona vse urediti brez obiska

poslovalnice.
Splosni predlogi

— Povecati bi bilo treba hitrost.

— Potrebna bi bila takoj$nja ukinitev generatorja OTP in uporabe pametnega
telefona za potrjevanje. Mobilni telefon ni obvezen in je s tem krSena enakost

vseh drzavljanov.
—  Preveckrat se spreminja sistem uporabe.
—  Zelim hitrejsi dostop.

— Zelim nekaksen nacin enostavnejse uporabe mobilne in spletne banke.

Slika 21 prikazuje poznavanje digitalnih kanalov (spletna in mobilna banka) med
neuporabniki. Kot je razvidno iz grafa na sliki, je taksnih, ki Se niso slifali za nobeno

izmed digitalnih oblik bancnistva, le sedem.
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Poznavanje digitalnih ban¢nih orodij

Slika 21: Ceprav ne uporabljate spletne in/ali mobilne banke, nas zanima, ali ju poznate oz.
ste zanju Ze sliSali?
Vir podatkov: interni vir NLB d.d.

Neuporabnike spletne in mobilne banke smo najprej povprasali o tem, kako dobro
poznajo oziroma ali so za katero koli izmed digitalnih oblik bancnistva Ze slisali.
Sedem neuporabnikov ni za spletno ali mobilno banko $e nikoli slisalo, enako $tevilo
pajih je slisalo le za mobilno banko. 59 neuporabnikov je slisalo izkljucno za spletno
banko, 46 pa je slisalo za obe, torej spletno in mobilno banko. Iz rezultatov lahko
sklepamo, da sta obe obliki digitalnega bancnistva dobro poznani tudi med
uporabniki, ki se za neuporabo odloc¢ajo na podlagi drugih razlogov, ki bodo

podrobneje predstavljeni v nadaljevanju.

Med razlogi za neuporabo spletne in mobilne banke so anketiranci izbirali med
odgovori, ki so prikazani na sliki 22. Med razlogi, ki so jih anketiranci lahko navedli

sami, so naslednji:

— Naredila sem napako, pozabila geslo in me ne mika vec.

— Banko imam zato, da ¢uva moj denar, spletna in mobilna banka pa
to odgovornost prenasata na komitenta.

— Rada grem v poslovalnico.
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— Sem iz preteklega stoletja, se pravi bankomat in gotovina, ostalo
opravijo drugi zame.

— Uporabljam storitev Teledom.

—  Za poloznice koristim trajnike ali mi uslugo naredijo otroci.

— Vsak trenutek vem, koliko denarja imam, saj vedno dvigujem
zaokrozen znesek.

—  Bankomat mi zadostuje, poloznice placujem preko trajnika.

— Dozivel sem krajo certifikata, zato sem ukinil spletno banko.

Ne potrebujem, saj sem banéne storitve navajen/-a I

opravljati v poslovalnici

Raje poslujem z gotovino [ N 33
Bojim se, da bom storil/-a napako pri uporabi | I 4
Uporaba ni varna (kraja denatja, osebnih podatkov) | N 20

Ne potrebujem, saj bancne storitve opravljajo zame .
drugi

Ne znam uporabljati (nih¢e me ni naucil) I 5

Bojim se izgube/kraje mobilnega telefona oz. 0

racunalnika

Nikoli nisem poskusil/-a, saj se mi zdi uporaba [t

prezahtevna
Nimam pametnega telefona oz. racunalnika [ NI 7

Poskusil/-a sem, a se mi je zdela uporaba W
prezahtevna I

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Stevilo odgovorov

Slika 1: Zakaj ne uporabljate spletne/mobilne banke?
Vir podatkov: interni vir NLB d.d.

Anketirance smo povprasali tudi o tem, ali bi bili pripravljeni spoznati
spletno/mobilno banko v primeru, da bi jim jo bil nekdo pripravljen predstaviti in
jih pouciti o njuni uporabi. 18 anketirancev se je s tem strinjalo in so odgovorili z
»Da, vsekakor«, kar 57 jih je odgovorilo z »Da, morda«, kar 34 pa jih je moznost

zavrnilo, saj so oznacili »Ne, nikakor ne«.
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Neuporabnike smo povprasali tudi o tem, kako primerni se jim zdijo razlicni nacini
ucenja oziroma spoznavanja digitalnih oblik banc¢nistva. Vsakega od ponujenih
odgovorov so anketiranci lahko ocenili od 1 do 5 glede na to, kako jim je v§ec¢ nacin

ucenja, kar je prikazano na sliki 23.
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Udelezba na | predavanjih =~ Udelezba na . .
. . : clovekom | predstavniko
predavanjih ali spletnih . - .
. . . moje m mlajse Uporabe me
ali delavnicah, | predavanjih o RO .
. . . starosti, ki generacije, ki = naucijo moji
delavnicah, ki jih ali . . R
L .. . ima dobro ima dobre prijatelji in
ki jih organizira delavnicah s o o s
. N . . izkusnjo z izkusnje z sorodniki
organizira obcina ali predstavniko
) . 3 uporabo uporabo
banka Ljudska m banke
0 spletne/mob | spletne/mob
Univerza ; .
ilne banke ilne banke
B 5 - Zelo mi je ve¢ 76 40 67 90 104 97
4 65 44 73 74 89 96
m3 103 112 105 107 106 103
2 56 67 63 53 36 40
B 1 - Sploh mi ni ve¢ 78 109 65 54 51 46

Nacini ucenja oz. spoznavanja

B5-Zelomijevse¢ m4 m3 m2 M- Sploh minivsed

Slika 23: Kako vSe€ bi vam bili naslednji na¢ini u¢enja oz. spoznavanja digitalnih kanalov?
Vir podatkov: interni vir NLB d.d.

V tabeli 6 so po vrsti prikazane moznosti u¢enja uporabe spletne/mobilne banke
glede na povprec¢no priljubljenost nac¢inov. Najbolj priljubljen je nacin ucenja od
prijateljev ali svojcev, najmanj priljubljen pa predavanja in delavnice, ki bi jih

organizirala banka.
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Tabela 6: Priljubljenost naCinov ucenja oz. spoznavanja digitalnih kanalov

Ucenje ena na
Ucenje ena na enas
UdeleZba na ena s &lovekom predstavnikom
spletnih moje starosti, ki mlajse 19) be me
predavanjih ali,  ima dobro generacije, ki  naudijo moji
delavnicah s izkusnjo z ima dobre prijatelji in
predstavnikom uporabo izkusnje z sorodniki
banke spletne/mobiln uporabo
e banke spletne /mobiln
e banke

UdeleZba na
Udelezba na  predavanjih ali
predavanjih ali  delavnicah, ki
delavnicah, ki | jih organizira
jih organizira ob¢ina ali

banka ljudska
univerza

Povprecna
priljubljenost

Vir podatkov: interni vir NLB d.d.

6 Ugotovitve in sklep

Glede na podatke iz grafa na sliki 4 se je na anketni vprasalnik odzvalo najvec
komitentov v starostnih skupinah 50-59 in 60-69 let. V naslednjih starostnih
skupinah stevilo odgovorov upada, iz starostne skupine 90+ pa nismo prejeli
nobenega odgovora. Ceprav nismo imeli podatka o tem, od kod prihaja najvec
komitentov NLB d.d., predpostavljamo, da ima banka najve¢ komitentov v okolici
Ljubljane, kjer ima tudi sedez in najve¢ poslovalnic. Tu vidimo potencial v tem, da
lahko banka s pomocjo spletne in mobilne banke pridobi tudi komitente iz regij, kjer
banénih poslovalnic ni tako veliko. Na anketo je odgovorilo 230 Zensk in 232
moskih, ostali pa se glede spola niso opredelili.

Uporabniki spletne/mobilne banke se v vedji meti ne soocajo s tezavami, imajo pa
stevilne predloge za izboljsavo, ki so predstavljeni v prejsnjem poglavju. Kot najvecje
prednosti uporabe spletnega in mobilnega bancnistva so prepoznali prirocnost, saj
jim omogoca dostop do bancnega rac¢una kjer koli in kadar koli. Izpostavili so tudi
pomen hitrosti in enostavnosti uporabe, z delovanjem spletne in mobilne banke pa

so zadovoljni.

V pogovoru s predstavniki NLB d.d. so ti veckrat izpostavili, da gre pri problemu
nizke uporabe spletne in mobilne banke pri starejsih (mi smo jih opredelili kot 50+)
za prehoden problem. To prikazujeta tudi slika 8 in slika 9, saj v starostnih skupinah,
mlajsih od 50 let, velika vecina komitentov uporablja spletno ali mobilno banko.
Najvec¢ neuporabnikov je svoje znanje uporabe racunalnika in drugih naprav ocenilo
s 3 ali ve¢ — tako neznanje oziroma neuporaba tehnologije ne predstavlja tako

velikega problema, kot smo si to sprva predstavljali. Starejse od 50 let bo banki tezko
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prepricati v uporabo digitalnih kanalov, saj glavni vzroki za neuporabo izhajajo iz
navade po opravljanju ban¢nih storitev v poslovalnici in poslovanja z gotovino. Ti
komitenti so izpostavili tudi problem varnosti oziroma nezaupanje v varno uporabo
in strah pred tem, da bi naredili napako. Neuporabnike smo povprasali tudi o tem,
kako bi sami najraje spoznavali spletno in mobilno banko. Pri tem smo ugotovili, da
jim je najbolj vSe¢ ucenje od sorodnikov ali prijateljev in ucenje ena na ena s
predstavnikom mlajse generacije ter predstavnikom njihove starosti. Nekoliko manj
priljubljene pa so skupne delavnice in predavanja, ki jih v zivo ali na spletu
organizirajo banke ali druge organizacije. Iz tega lahko sklepamo, da bi bil za ucenje

in spoznavanje primernejsi bolj oseben pristop.

Banka NLB d.d. je na podro¢ju ponujanja digitalnih kanalov ze zelo digitalizirana.
Glede na odgovore v anketi smo mnenja, da so ban¢ni digitalni kanali dobro poznani
tudi med neuporabniki. Dodatnih predlogov za spodbujanje komitentov za uporabo
spletne/mobilne banke nimamo, saj menimo, da so glavni razlogi v navadah ljudi,
na katere banka tezko vpliva. Obstaja moznost, da bodo te posameznike v
prihodnosti v uporabo prisilili globalni trendi na podrocju digitalnega placevanja in

posledi¢no zmanjsanje Stevila poslovalnic.
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