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Za marketinske stru¢njake u karticnom poslo-
vanju studentska populacija predstavlja vrlo za-
nimljivivazan trzisni segment. Usluge i proizvodi
koje izdavatelji kartica nude studentima kreiraju
se radi privlacenja korisnika koji ¢e ste¢i na-
vike dugoroc¢nog, lojalnog koristenja odabrane
marke kartice, tj. i nakon zavrsetka akademskog
obrazovanja. U radu je opisano provedeno
izvidajno istrazivanje o karti¢nim proizvodima
namijenjenim studentskoj populaciji u Repu-
blici Hrvatskoj. Istrazivano je koliko su studenti
upoznati s karti¢nim proizvodima kao i navike
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Student population is a very interesting and
important segment of the market to the marke-
ting practitioners involved in card business. The
services and products offered by card issuers to
students are created with a view to attracting
the kind of users who will grow accustomed to a
long-term, loyal use of a chosen card brand, i.e.
beyond the point at which they complete their
academic education. This paper describes the
exploratory research on card products designed
for the student population which was conducted
in the Republic of Croatia. Student awareness of
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pri njihovu koristenju. Isto tako, istrazene su per-
cepcije, misljenja i stavovi studenata o karti¢nim
proizvodima i o privla¢nosti marketinske komu-
nikacije usmjerene ovom specifitcnom trziSnom
segmentu. Rezultati su pokazali da vecina stu-
denata uglavnom posjeduje debitne kartice ba-
naka u kojima imaju tekuce racune. Oni aktivno
koriste kartice, najvise radi podizanja gotovine
na bankomatima, najmanje za kupovinu pu-
tem interneta. KoriStenje kartica ocjenjuju kao
jednostavno, a korisnici kartica poznaju pogod-
nosti koje im se nude. No prisje¢anje studena-
ta na oglase za karti¢ne proizvode upucuje na
zaklju¢ak da izdavatelji kartica ne komuniciraju
sa studentima na nacin koji je njima zanimljiv.

card products and their habits associated with
card use were also examined. Additional areas of
research were student attitudes and perceptions
with regard to card products and to the appeal
of the marketing communications which target
this specific market segment. Results showed
that the majority of students hold debit cards of
the banks in which they have their current ac-
counts. Students use cards actively, most of all
for the purpose of withdrawing cash at automa-
ted teller machines (ATMs) and least of all for In-
ternet purchases. They assess card use as being
simple, and card holders are also aware of the
various benefits provided through it. However,
the recall of advertisements for card products
point to the conclusion that card issuers do not
communicate with students in a manner which
the latter would find appealing.
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1. UVOD

Posljednja dva desetlieca u marketinskoj se
znanstvenoj zajednici i u praksi biljezi sve veci
interes za istrazivanje marketinga u karticnom
poslovanju kao specifitnog podrucja marke-
tinga usluga financijskih institucija. Ovaj rad
razmatra problematiku marketinga karti¢nih
proizvoda namijenjenih studentskoj populaciji
na hrvatskom trzistu, a svrha mu je unapredenje
i nadopunjavanje postojec¢ih spoznaja dostup-
nih u malobrojnim objavljenim znanstvenim ra-
dovima o marketingu u karti¢nom poslovanju u
domacoj marketinskoj bibliografiji.'

lzdavatelji kartica neprekidno traze trziSne pri-
like. Osim $to primjenjuju strategiju trzisne
penetracije, svoje napore usmjeravanju i na
pronalaZzenje novih, dodatnih skupina korisnika
karti¢nih proizvoda i usluga. Upravo stoga danas
su osobama razlic¢ite Zivotne dobi na raspola-
ganju razliciti karti¢ni proizvodi. Isto tako, raste
ponuda karti¢nih proizvoda za osobe razlic¢itih
Zivotnih stilova i afiniteta.

Rad sadrzi kratak, sazet pregled dostupnih teo-
rijskih izvora o marketinskim aktivnostima izda-
vatelja kartica koje se provode na ciljnom trzistu
koje ¢ini studentska populacija. Potom je opi-
sano provedeno preliminarno istraZivanje o na-
vikama koristenja karti¢nih proizvoda studenata
u Hrvatskoj, njihovim misljenjima i stavovima o
karticnom poslovanju opcenito te o njihovim
percepcijama marketinskih komunikacijskih ak-
tivnosti izdavatelja kartica.

2. KARTICNI PROIZVODI
NAMIJENJENI
STUDENTIMA

Mladi ljudi u dobi od 18 do 25 godina razvijaju
svoje stavove o markama, a njihov je utjecaj na
buduce prihva¢anje marki proizvoda i usluga
Cesto presudan. Poduzeca iz razli¢itih djelatnosti,

pa tako i izdavatelji kartica koji uspiju razviti lojal-
nost potrosaca ove dobi, ostvaruju dugoro¢nu
korist. Naime, osobe koje tada postanu korisnici
kreditnih kartica, nastavljaju ih koristiti kad se za-
posle i steknu redovita primanja.2 Caki 12 do 15
godina poslije mnogi od njih koriste svoju prvu
kreditnu karticu.® Prvi susret s osobnim finan-
cijama i znanje kako njima upravljati za studen-
tsku populaciju vrlo su vazni, a kreditne kartice
i razli¢iti paketi financijskih usluga povezanih s

njima mogu biti dobra pocetna opcija.

Ponudom specificnih karti¢nih proizvoda i uslu-
ga izdavatelji kartica studentima pruzaju priliku
da zapocnu samostalno raspolagati svojim finan-
cijskim resursima. lako u razdoblju studiranja ovi
mladi ljudi nisu financijski,zreli’, velik broj njih nakon
nekoliko godina postaju visokoobrazovani korisnici
kreditnih kartica s iznad prosje¢nim primanjima.

Mnogo je ¢imbenika koji obiljezavaju trzisni seg-
ment studentske populacije. Izvori financiranja
su im roditeljska sredstva, stipendije ili honorarni
posao. Sto se ti¢e nacina stanovanja, oni mogu
biti podstanari, stanovatikod roditelja, u vlastitom
stanu ili u studentskom domu. Za neke od njih
studij je prijelazna Zivotna faza u kojoj zapocinju
opremati svoje domove prvim potrepstinama
(od engl. firsts).* Vazan ¢imbenik je jednak Zivotni
ciklus studenata tijekom godine, koji ovisi o
trajanju predavanja, ispitnim rokovima i prazni-
cima. U skladu s time mijenjaju se studentske
potrebe za potrosnjom. Sva navedena obiljeZja,
unato¢ mnogim osobnim ¢imbenicima, utjecu
na ponasanje studenata i segment studentske
populacije ¢ine relativno homogenim.

Sjevernoameri¢kotrziste najrazvijenijeje karticno
trziSte s najduljom tradicijom poslovanja, a SAD
je zemlja u kojoj se rodila ideja o kreditnim kar-
ticama. Nove generacije potrosaca kojima pripa-
dajuistudenti popularno se nazivaju Baby Busters
i za razliku od svojih roditelja, Baby Boomersa, oni
od rodenja Zive u drustvu koje pociva na krediti-
ma - odrastaju s dugovima, a kredite koriste bez
opterecenja.’ Znaci, odrastaju u vremenu koje
obiljezava laka dostupnost kredita i Zivotni stil
trosenja iznad postojecih mogucnosti® Studenti
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¢ine ogromni trzisni segment s velikim bududim
potencijalom. Mnogo trose na modu, putovanja,
kompjutore, zabavu, automobile, kozmetiku,
¢asopise i sportsku odjecu. Stoga je u interesu
financijskih institucija da studenti koriste njihove
karti¢ne proizvode i usluge. Snazno konkurentsko
nadmetanje navelo je izdavatelje kartica da popu-
ste u strogim uvjetima koje je potrebno ispuniti za
dobivanje i koristenje kartica. Tako, primjerice, stu-
denti mogu dobiti karticu bez provjere prethod-
ne kreditne zaduzenosti, bez potvrda o prihodima
ili ¢ak bez pristanka roditelja.” Prema rezultatima
istrazivanja provedenog 2008. godine, americki
student u prosjeku posjeduje 4,6 kreditnih karti-
ca, a ¢ak 50% pripadnika studentske populacije
ima Cetiri i viSe kartica, tj. 39% americkih studenta
svoju prvu karticu pocinju koristiti i prije upisa na
studij® Na samom pocetku studija mogu dobiti
razlicite vrste kreditnih kartica, a zasuti su promo-
cijskim aktivnostima kojima se oglasava bogata
ponuda.’ Osim charge kartica, dostupne su im
i revolving kartice za kupovinu knjiga i opreme
potrebne za studiranje. Zbog toga studenti ¢esto
nekontrolirano ulaze u kreditna zaduzivanja. Po-
slovna strategija izdavatelja kartica, kao i njihova
taktika obasipanja studenata brojnim ponudama,
dovela je do situacije da studenti imaju nekoliko
kreditnih zaduzenja po razli¢itim kreditnim kar-
ticama te postaju prezaduzeni. To je postao oz-
biljan problem koji je u medijima usporedivan s
problemima mladih osoba izazvanim alkoholom
ili promiskuitetnim ponasanjem.'® Provedena su
i istrazivanja na americkim sveucilistima o uzro-
cima takvoga stanja. Rezultati su pokazali da su
studenti premalo educirani o osnovnim karak-
teristikama kartica koje koriste. Nisu upoznati s
limitima s kojima raspolazu, visinama kamatnih
stopa itd."" Isto tako, pokazalo se da (ne)znanje o
financijskom poslovanju i verbalne upute roditelja
imaju utjecaja na visinu duga studenata.'” Posta-
vljeno je i pitanje eti¢nosti izdavatelja kreditnih
kartica pa je na pojedinim sveucilistima i fakulteti-
ma razmatrana mogucnost zabrane nudenja kre-
ditnih kartica.” Pokazalo se da je prijeko potrebna
edukacija studenata koji postaju njihovi korisnici.
Iztog je razloga npr. Visa International organizirala
i provela medijsku kampanju da bi poducila stu-
dente kako koristiti i upravljati svojim kreditnim

linijama, a MasterCard i American Express osmi-
slili su i implementirali interaktivne web stranice
edukativne naravi." Istodobno su pojedini fakul-
teti zapoceli organizirati orijentacijske tecajeve u
kojima se studente poducavalo kako raspolagati
novcem, odnosno kako upravljati dugovima
izazvanim koristenjem kreditnih kartica.” Unatoc
naporima, oko polovice americ¢kih studenata kori-
snika kartica ne podmiruje svoje obveze redovito
(mjesecno) te se izlaze obvezama placanja vrlo
visokih zateznih kamata.'®

U europskim zemljama, ukljucujuci Hrvatsky,
takoder se izdaju razli¢ite kartice namijenjene
studentskoj populaciji. Uglavnom se radi o debit-
nim karticama vezanim uz tekuce racune. Isticu
se Velika Britanija i Irska gdje ¢esto u suradniji sa
sveucilistima banke nude kreditne kartice koje su
po prirodi afinitetne kartice.'” Takve kartice jedin-
stvenog su dizajna, s apliciranim znakom marke
(logom) sveucilista. Studenti koriste financijske
usluge po povoljnijim uvjetima, ostvaruju pogod-
nosti pri kupovini odredenih proizvoda i usluga, a
sveucilista od ukupnog prihoda primaju donacije.
Poput americkih, brojni studenti u zapadnoeurop-
skim zemljama mogu sve svoje troskove na sveu-
¢ilistima podmirivati karticama. Neke europske
zemlje, poput Velike Britanije i Irske, po zaduzivanju
studentske populacije sve su sli¢nije SAD-u.'® Ipak,
za razliku od americ¢kih, kod europskih studenata
na donosenje odluka u podrucju financijskih uslu-
ga jos uvijek velik utjecaj imaju roditelji. Isto tako,
roditelji jos uvijek predstavljaju glavnu financijsku
potporu svojoj djeci za vrijeme studiranja.'

3.ISTRAZIVANJE
O KARTICNIM
PROIZVODIMA
NAMIUJENJENIM
STUDENTIMA NA
HRVATSKOM TRZISTU

|zvidajnim istraZivanjem prikupljeni su poda-
Ci o situaciji na trzistu karticnog poslovanja u
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segmentu studentske populacije. Zeljele su se
utvrditi navike studenata pri koristenju karticnih
proizvoda, upoznati njihova misljenja i stavove o
karti¢nim proizvodima i saznati kako dozivljavaju
nacine na koje ih izdavatelji oglasavaju. Znaci, ci-
ljevi istrazivanja bili su:

1. Utvrditi razinu koristenja kreditnih kartica stu-
dentske populacije Sveucilista u Zagrebu.

2. Istraziti  koliko su studenti upoznati s
postojecim studentskim kreditnim karticama.

3. Spoznati misljenja i stavove studenata o kre-
ditnim karticama te upoznati njihove navike
koristenja kreditnih kartica.

4. Saznatijesu lii ukojoj mjeri studentima jasnei
privla¢ne marketinske komunikacijske poruke
koje im 3alju izdavatelji kartica.

U svrhu ostvarenja ciljeva postavljene su dvije
glavne i Cetiri pomocne hipoteze:

H1: Studenti kao glavno sredstvo placanja kori-
ste gotovinu.

H1a: Ako imaju kreditne kartice, ve¢inom ih
koriste za isplatu gotovine na banko-
matima.

H1b: Studenti smatraju kreditne kartice kori-
snima za kupovinu putem interneta.

H2: Studenti nedovoljno poznaju pogodnosti
koristenja kreditnih kartica.
H2a: Studenti smatraju koristenje kreditnih
kartica kompliciranim.
H2b: Izdavatelji kartica ne komuniciraju
sa studentima na nacin koji je njima
zanimljiv.

3.1. Metodologija istrazivanja

Istrazivanje je provedeno metodom ispitivanja.
Koristen je visokostrukturirani anketni upitnik
koji se sastojao od 21 pitanja (1 dihotomno, 14 s
visestrukim izborom, 1 otvorenog tipa, a u 5 pi-
tanja su koristene ljestvice za mjerenje stavova).
U tri pitanja koristena je Likertova ljestvica (s pet
stupnjeva) kojom su ispitanici na indirektni nacin

izrazavali svoj stupanj slaganja ili neslaganja s
odredenom tvrdnjom. U dva pitanja koristen je
semanticki diferencijal (pitanja su se sastojala
od sedam ljestvica sa sedam stupnjeva na ¢ijim
su se krajnjim polovima nalazili pridjevi suprot-
nog znacenja). Sest pitanja zatvorenog tipa s
viSestrukim odgovorima imalo je i moguénost
dopisivanja jedne stavke kako bi se ispitanici-
ma pruzila moguénost dodatnog izrazavanja, u
slucaju da ponudeni odgovori nisu bili dovoljni
za izrazavanje navike ili misljenja. Kako bi bio $to
blizi kolokvijalnom nacinu izrazavanja, u upit-
niku se za sve vrste karti¢nih proizvoda (debit-
ne, charge, revolving) upotrebljavao zajednicki
pojam “kreditne kartice” koji se inace nepre-
cizno rabi u svakodnevnom Zivotu. Tijekom
istrazivanja vrste karti¢nih proizvoda razlikovale
su se po markama kartica i po sadrzaju na trzistu
ponudenih tzv. studentskih paketa. Upitnik je te-
stiran na uzorku od 20 studenata druge godine
preddiplomskog studija Kinezioloskog fakulte-
ta Sveucilista u Zagrebu, koji nisu sudjelovali u
daljnjem istrazivanju. Utvrdene su poteskoce
pri odgovaranju na dva pitanja, posljedi¢no su
izmijenjene vrijednosti na semantickoj ljestvici i
prosirene upute za odgovaranje. U dva pitanja o
uocljivosti ogladavanja studentskih kartica doda-
na je mogucnost odgovora otvorenog tipa.

Osnovni skup istrazivanja obuhvatio je populaciju
kojoj su zajednicke osobine nastavak Skolovanja
na hrvatskim stru¢nim i sveucilisnim studijima.®
Istrazivanje se provodilo na Ekonomskom, Fi-
lozofskom, Kinezioloskom i Pravhom fakultetu
Sveucilista u Zagrebu. Uzorak studenata bio je
namijeran i izabran je na temelju dostupnosti je-
dinica za ispitivanje. IstraZivanje je obuhvatilo 711
studenata druge, trece i Cetvrte godine. Namjerno
su izostavljeni studenti prve godine zbog pretpo-
stavke da jo$ uvijek nisu dovoljno upoznati sa stu-
dentskim nacinom zivota i karti¢nim proizvodima
namijenjenim studentskoj populaciji.

Sedam upitnika bilo je neispravno, pa je konacan
broj ispitanika na temelju kojih je napravljena ana-
liza 704. U tablicama 1, 2 i 3 prikazane su struk-
ture uzorka prema fakultetima, godini studiranja i
spolu ispitanika. Isto tako, analizom demografskih
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obiljezja ustanovljeno je da najvise ispitanika sta-
nuju kao podstanari ili u studentskom domu, a
glavni su im izvor financijskih sredstava roditelji
koji im daju novac svaki mjesec ili po potrebi.

Tablica 1: Struktura uzorka prema fakultetima

Ekonomski fakultet 203 28,83%

Filozofski fakultet 31 4,40%

Kinezioloski fakultet 330 46,87%

Pravni fakultet 140 19,88%
N=704

Izvor: IstraZivanje

Tablica 2: Struktura uzorka prema godina studi-
ranja

2.godina 217 30,82%
3.godina 330 46,87%
4. godina 157 22,30%
N=704

lzvor: Istrazivanje

Tablica 3: Struktura uzorka prema spolu

Studentice 376 53,40%
Studenti 328 46,59%
N=704

lzvor: Istrazivanje

Istrazivanje je provedeno anketiranjem u pro-
storijama Cetiriju fakulteta Sveucilista u Zagrebu
tijekom akademske godine 2007./2008. Organi-
zirano je u dogovoru s prodekanima za nastavu i
predavacima. Trajalo je oko 20 minuta, a ispitanici
su bili upoznati s prirodom i svrhom istrazivanja.

Samostalno su popunjavali anketne upitnike, a
za uocene nejasnoc¢e mogli su se obratiti anketa-
ru. Prosje¢no vrijeme ispunjavanja upitnika bilo
je 11 minuta.

3.2. Rezultati istrazivanja i
provjera postavljenih
hipoteza

Podacisuobradenipomocu programskog paketa
Microsoft Office Excel 2003. i Statistica 7.0. Rezul-
tati su prezentirani opisno i graficki. Analiza?' se
sastoji od triju dijelova, sukladno trima pravcima
u istrazivanju. U prvom su dijelu obuhvaceni
odgovori ispitanika koji koriste karticu. Zeljelo
se utvrditi koje karti¢ne proizvode studenti kori-
ste, gdje su dobili pristupnicu, njihove navike pri
koristenju karti¢nih proizvoda (nacin, vrijeme i iz-
nos potrosnje), koristenje dodatnih pogodnostii
misljenje o korisnosti dodatnih pogodnosti.

Zatim su analizirani odgovori na pitanja o sta-
vovima o karti¢nim proizvodima opcenito. Od-
govarale su obje grupe ispitanika, studenti koji
koriste i koji ne koriste kartice.

Tre¢i dio analize odnosi se na oglasavanje kartic-
nih proizvoda za studente. Istrazila se razina
upoznatosti obiju grupa studenata s markama
karti¢nih proizvoda na hrvatskom trzistu, zami-
je¢enost oglasa o karti¢nim proizvodima te per-
cepcije o njihovom oglasavanju. Koristene su
varijable: vrijeme, vrsta medija, marke karti¢nih
proizvoda i ocjene njihovih oglasa bez nagla-
savanja odredenog izdavatelja kartica.

3.2.1. Koristenje karticnih proizvoda
namijenjenih studentskoj
populaciji

U istrazivanju su se izdvojile dvije osnovne sku-
pine studenata. Prvu ¢ine korisnici, a drugu oni
koji ne koriste kartice. Od 704 ispitanika, 462
(65,62%) ih je odgovorilo kako koristi jedan ili
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viSe karti¢nih proizvoda kao sredstvo placanja,
a njih 242 (34,38%) ne koristi karti¢ne proizvode
kao sredstvo placanja.

Medu korisnicima kartica njih 68 ih je zaokruzilo
da koristi vise od jedne kartice. Ukupan broj
zaokruzenih kartica iznosi 533.Od toga je 78 (15%)
studentskih Start paketa PBZ-a i American Expres-
sa, 20 (4%) studentskih kartica Diners Cluba, 107
(20%) Studentskih paketa 1 za Sve Zagrebacke
banke, 271 (50%) Maestro ili Visa Electron kartica
neke druge banke i 57 (11%) nekih drugih kartica.

Ispitanici su zamoljeni da navedu gdje odnosno
kako su dosli do pristupnice i potom zatrazili svoju
karticu. Budud¢i da se radilo o pitanju na koje je bilo
moguce dati vise odgovora, korisnici kartica nave-
li su ukupno 488 odgovora. Banke izdavatelji karti-
ca vodece su sa 404 (82,79%) odgovora, a zatim s
daleko manjim udjelom slijede postanska posiljka
na kuénu adresu 56 (11,48%), fakultet 14 (2,87%),
te podjednako prijatelji 7 (1,43%) i 7 (1,43%) web
stranica izdavatelja kartice.

Prema ucestalosti koristenja, medu korisnicima
kartice mogu se izdvojiti tri podskupine. Studen-
ti koji su odgovorili da koriste kartice vise puta
dnevno ili jednom dnevno, spadaju u grupu
Cestih korisnika kartica i zajedno ih ima 28, tj. oko
6%. Ispitanici koji su odgovorili da koriste karticu
nekoliko puta tjedno ili nekoliko puta mjesecno,
njih 333, spadaju u grupu povremenih korisnika
karti¢nih proizvoda i ¢ine oko 72% od ukupnog
broja korisnika kartica. Ispitanici, njih 101, koji su
zaokruzili da koriste kartice jednom mijesecno i
riede od jednom mjesec¢no spadaju u tre¢u grupu
korisnika koji rijetko koriste kartice i ¢ine oko 22%
od ukupnog broja ispitanika koji koriste kartice.

Najvise studenata koristi debitne kartice (njih
261 ili 56,5% koristi Maestro ili Visu Electron kar-
ticu) pa ne iznenaduje da se one najvise koriste
za podizanje gotovine na bankomatima. Drugi
razlog po ucestalosti koristenja jest jednokrat-
na kupovina proizvoda/usluge uz placanje kar-
ticom. Pritom studenti koriste karticu pretezno
za kupovinu odjece i obuce, a zatim za nabavku
prehrambenih proizvoda. Slabije su zastuplje-

ni, redom: knjige i tehnicki proizvodi, putovanja,
posjete kinu i kazalistu. Osim ponudenih katego-
rija, studenti su naj¢esce navodili gorivo, koje se
smjestilo ¢etvrto po rangu kao predmet kupovine
uz placanje karticom. Studenti se koriste s malo
dodatnih pogodnosti koje pruza ovo sredstvo
placanja i u skromnom obimu. Primjerice, po-
puste za studente u prodavaonicama koristi 53
(11,47%) ispitanika, njih 64 (13,85%) kupuje karti-
cama na rate, 30 (6,5%) su korisnici internetskog
bankarstva, a kupovinu proizvoda i/ili usluga pu-
tem interneta obavlja svega 16 (3,5%) ispitanika.

Posljednje pitanje koje se odnosi na navike
koristenja kartica odnosilo se na iznos mjese¢ne
potrosnje.?? Ispitanici ve¢inom potrose do 1000
kuna mjesecno (371 ili 80,3%), odnosno 178 ili
38,5% ispitanika trosi do 500, a njih 193 ili 41,8%
od 500 do 1000 kuna. Od ukupnog broja kori-
snika kartica (462), njih 91 (19,7%) trosi vise od
1000 kuna mjesecno. Zanimljivo je da se ve¢inom
radi o ispitanicima s jednom karticom. Svega 16
(3,5%) korisnika koji imaju vise od jedne kartice
(a takvih je medu korisnicima 68 ili 14,71%), trose
vise od 1000 kuna mjese¢no - sto upucuje na
zakljucak da broj kartica koje studenti posjeduju
ne mora znadi i vecu mjesecnu potrosnju.

Prema rezultatima iz prvog dijela analize proizlazi
davecina studenata posjeduje karti¢ne proizvode,
uglavnom debitne kartice banaka u kojima imaju
otvorene tekuce racune (261 ili 56,5% ispitanika).
S obzirom da 462 ili 65,62% ispitanika koristi ba-
rem jedan karti¢ni proizvod, glavna hipoteza H1
moze se prihvatiti. Njeno prihvacanje poduprto
je rezultatima koji su pokazali da se prva pomocna
hipoteza H1a takoder moze prihvatiti. Filtri-
ranjem odgovora kroz nekoliko pitanja ustano-
vljeno je da studenti koji imaju kartice, koriste ih
najvise za podizanje gotovine na bankomatima.

3.2.2. Stavovi studenata o koristenju
kartica

IstraZivanjem su se Zeljeli saznati stavovi kori-
snika kartica o novim, dodatnim mogucnostima
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koristenja karti¢nih proizvoda i stavovi o uobi-
¢ajenim mogucnostima koristenja kartica. Tablica
4 prikazuje pregled ponudenih tvrdnji, srednju
ocjenu za svaku tvrdnju pojedina¢no uz pripa-
dajuce minimalne i maksimalne ocjene te stan-
dardnu devijaciju. Stupanj Zelje oznacen je ocje-
nama od 1 do 5, pri ¢emu 1 oznacava stav da ispi-
tanik uopce ne Zeli koristiti karticu za ponudenu
mogucnost, a 5 stav kojim ispitanik jako Zeli kori-
stiti karticu za ponudenu mogucnost.

novih mogucnosti koristenja kartica predstavlja
plodno tlo za daljnja istrazivanja studentskih
Zelja i stavova.

Korisnici kartica izrazili su svoje misljenje o kori-
snosti dodatnih pogodnosti i usluga koje im izda-
vatelji kartica nude uz karti¢ne proizvode. Tablica
5 prikazuje srednju, minimalnu i maksimalnu ocje-
nu te standardnu devijaciju za ponudene pogod-

nosti. Stupanj korisnosti oznacen je ocjenama od

Tablica 4: Srednja ocjena, minimalna i maksimalna ocjena te standardna devijacija za mogu¢nosti

za koje jos studenti Zele koristiti kartice

R.br. | Nove mogu¢énosti koriStenja kartica | Ocjena | Min. | Max. Std. dev.
1. | Placanje troskova Clanarine 2,684096 | 1,0000 | 5,0000 1,438092
2. Placanje ¢lanarine u knjiznici 2,138158 | 1,0000 | 5,0000 1,292664
3. Ulaznice za muzeje 2,271930 | 1,0000 | 5,0000 1,311220
4, Kupovina u fakultetskim skriptarnicama 2,660870 | 1,0000 | 5,0000 1,463496
5. Placanje teCajeva i seminara 3,213508 1,0000 | 5,0000 1,391707

lzvor: Istrazivanje

Isto tako, ispitanici su mogli sami upisati 5to bi
jos Zeljeli placati karticama, a trenutacno nije
placanje hrane u studentskim menzama. Cak
je predlozeno da se osmisli co-brand karti¢ni
proizvod koji bi sadrZzavao elemente kreditne ili
debitne kartice i studentske ,iksice”

Rezultati pokazuju da su studenti najvise zain-
teresirani za moguc¢nost placanja tecajeva i se-
minara kreditnim karticama. Visoke vrijednosti
standardnih devijacija pokazuju da su odstu-
panja u misljenjima bila dosta velika. Stoga tema

1 do 5.Tako 1 oznacava stav da pogodnost uopce
nije korisna, 5 da je ponudena pogodnost vrlo ko-
risna. Najvecu ocjenu (4,6) uz najmanju standar-
dnu devijaciju (0,71) dobila je pogodnost podi-
zanja gotovine $to je jos$ jedna potvrda pomocéne
hipoteze H1a. Najmanju ocjenu (3,2) uz najvecu
standardnu devijaciju (1,36) dobila je pogodnost
dozvoljenog minusa po teku¢em ra¢unu. To znaci
da suispitanici vrlo ujednac¢eno odgovarali kad je
rije¢ o korisnosti podizanja gotovine na banko-
matima, a vrlo neujednaceno (mnogo razlicitin
misljenja) kad je rije¢ o dozvoljenom minusu na
teku¢em racunu.

Tablica 5: Srednja ocjena, minimalna i maksimalna ocjena te standardna devijacija za svaku

postojecu pogodnost koristenja kartice

R.br. Pogodnost Ocjena | Min. | Max.  St.dev.
1. Posebni popusti za studente u prodavaonicama  |4,170354 |1,0000 |5,0000 |1,042216
2. Kupovina na rate 4,050773 |1,0000 |5,0000 [0,970622
3. | Podizanje gotovine na bankomatima 4,610503 | 1,0000 |5,0000 |0,717375
4. Kupovina putem interneta 3,571106 | 1,0000 |5,0000 |1,064132
5. Placanje racuna putem internet bankarstva 3,900452 |1,0000 |5,0000 |1,066518
6. | Dozvoljeni minus na teku¢em racunu 3,246085 | 1,0000 |5,0000 |1,364944
7. Besplatna godisnja ¢lanarina 4181208 |1,0000 |5,0000 |0,963833

|zvor: Istrazivanje
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Zatim su analizirani stavovi obiju skupina ispi-
tanika o karti¢cnim proizvodima opcenito kao
o sredstvu placanja koje zamjenjuje gotov no-
vac. Tvrdnje o kojima su ispitanici izrazili svoje
mislienje oblikovane su na temelju postavljenih
hipoteza i oglasivackih poruka u kojima izdava-
telji kartica isticu prednosti koristenja kartica kao
sredstva placanja. Dvije tvrdnje odnosile su se na
pomocne hipoteze o koristenju kartica za podi-
zanje gotovine na bankomatima i o tome koliko
su kartice korisne za kupovinu putem interneta.
Tablica 6 prikazuje srednju ocjenu, minimalnu i
maksimalnu ocjenu te standardnu devijaciju za
tvrdnje o karti¢nim proizvodima kao sredstvu
placanja. Stupnjevi slaganja krecu se od 1 do 5,
od potpunog neslaganja do potpunog slaganja
s tvrdnjom.

Rezultati istrazivanja pokazali su da vrlo malo ko-
risnika kartica, njih svega 14 (3,03%), koristi karti-
cu za internetsku kupovinu. Tvrdnju o korisnosti
kartice za kupovinu putem interneta obje sku-
pine studenta jednako su ocijenile, tj. srednjom
ocjenom 3,4. Ovakva ocjena upucuje na njihovu
nezainteresiranost za konkretni nacin koristenja
kartica pa se predlazu daljnja istraZivanja radi
utvrdivanja Sto je tome razlog.? Zaklju¢no, sto
se ti¢e druge pomocne hipoteze H1b, rezultati
filtrirani kroz pitanja o nacinu koristenja kartica
i pogodnostima pokazali su da ispitanici naj-
manje koriste kartice za kupovinu putem inter-
neta pa ju i kao posebnu pogodnost osrednje,
a u odnosu na druge pogodnosti (tablica 5) lose
ocjenjuju. Studenti dakle ne smatraju kreditne
kartice korisnima za kupovinu putem interneta.

Tablica 6: Srednja ocjena, minimalna i maksimalna ocjena te standardna devijacija za tvrdnje o
karticnim proizvodima kao sredstvu placanja

Studenti koji koriste
kartice
ocjena st. dev.
Kred.rma kartica m| nije potrebna 2749460 | 1301795 10000 | 50000
kad imam gotovinu.
Kreditna kartica je nedostizna
zbog uvjeta koje banke traze od | 2,510823 | 0,969654 71,0000 | 5,0000
studenata.
Kreditna kartica je korisna za 3491342 | 0923853 1,0000 | 50000
kupovanje na internetu.
Kreditnu karticu je dobro imati
radi podizanja gotovine na 4479482 | 0,720082 1,0000 | 5,0000
bankomatu.
Kreditna kartica je korisna jer 3978402 | 0,884919 1,0000 | 50000
mogu kupovati na rate.
Kred|trja kartica pojednostavnjuje 4012959 | 0966901 10000 | 50000
kupovinu.
Kred|tha kartica je prakti¢nija od 3703463 | 161918 10000 | 50000
gotovine.
Kreditnu karticu je dobroimatiu | 553,47 | 850380 1,0000 | 50000
slu¢aju neplaniranih troskova.
Koristenje kreditne kartice
korisno je za razvijanje financijske | 3,323974 | 1,214455 1,0000 | 5,0000
odgovornosti kod mladih osoba.

lzvor: Istrazivanje
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Na temelju ovakvih rezultata, pomocna hipote-
za H1b se odbacuje.

Usporede li se ocjene studenata korisnika kartice
i onih koji to nisu, jasno se vidi da su ocjene ko-
risnika kartica nesto vise, najvjerojatnije upravo
zbog iskustava koje imaju u koristenju kartica. |
ovdje je u objema skupinama ispitanika najvecu
ocjenu dobilo podizanje gotovine na bankoma-
tima.

Pretpostavljeno je da studenti ne poznaju dovolj-
no pogodnosti koristenja kartica, no pokazalo se
(tablica 5) da oni smatraju korisnima pogodnosti
poput popusta u prodavaonicama, kupovine na
rate, podizanje gotovine na bankomatima, be-
splatne ¢lanarine. Dozvoljeni minus na tekucem
racunu dobio je najnizu srednju ocjenu. Studenti
korisnici kartica ne slazu se s tvrdnjom da im kar-
tica nije potrebna kad imaju gotovinu te da je
kartica nedostizna zbog uvjeta koje banke traze
od studenata. Slazu se da ona pojednostavnjuje
kupovinu i da ju je dobro imati u slu¢aju nepla-
niranih troskova (tablica 6). Ovakvi rezultati, sto
se tice studenata koji koriste kartice, odbacuju
hipotezu da studenti ne poznaju dovoljno po-
godnosti koridtenja kartica. Sve prednosti kartica
koje isticu banke kod ove su skupine ispitanika
naisle na pozitivan odgovor. Primjerice, kartica je

prakti¢nija, jednostavnija za koristenje, dobra za
podmirivanje neplaniranih troskova. Istodobno
oni dobro znaju koje su im pogodnosti korisne
(podizanje gotovine, popusti, rate, dobivanje
kartica bez naknade i ¢lanarine), a koje nisu
(dozvoljeni minus na tekuc¢em racunu). Druga
skupina ispitanika, tj. studenti koji ne koriste kar-
tice, ve¢inom nemaju misljenje o prednostima i
pogodnostima (srednje ocjene krecu se od 2,76
do 3,94). Ne znaju pojednostavnjuju li kartice
kupovinu, jesu li prakti¢nije od gotovine, jesu li
korisne za kupovinu putem interneta i podizanje
gotovine na bankomatima. Najmanju srednju
ocjenu dobila je tvrdnja kako su kartice korisne
za razvijanje financijske odgovornosti u mladih
osoba. Ovakvi rezultati upuc¢uju na zakljucak da
studenti koji ne koriste kartice ne poznaju do-
voljno ninjihove pogodnosti.

Isto tako, da bi se provjerila hipoteza H2 iH2a, pro-
vedeno je ispitivanje pomocu semanti¢kog dife-
rencijala (ljestvice sa sedam stupnjeva), na ¢ijim
su se krajevima nalazila dva suprotna pridjeva
kojima se opisivalo kakvo je koristenje karti¢nih
proizvoda opcenito. Ispitanici su zaokruzivanjem
vrijednosti iznosili svoje pozitivne i negativne
stavove (7 najpozitivniji, a T najnegativniji stav).
Tablica 7 sadrZi srednje ocjene, minimalnu i mak-
simalnu ocjenu te standardnu devijaciju.

Tablica 7: Srednja ocjena, minimalna i maksimalna ocjena i standardna devijacija za svaki par suprot-

nih tvrdnji o koristenju karti¢nih proizvoda

Studenti koji
koriste kartice

ocjena | st.dev.
jednostavno # komplicirano | 6,159737 | 1,046443 1 7,0000
povoljno # skupo 4834452 | 1,354075 1,0000 7,0000
prakticno # neprakti¢no 5953642 | 1,084919 1,0000 7,0000
utrendu # zastarjelo 5614350 | 1275234 1,0000 7,0000
zabavno # dosadno 4630872 | 1,388691 1,0000 7,0000
poucno # Stetno 4207127 | 1,386910 1,0000 7,0000
sigurno # nesigurno 4,309735 | 1,569271 1,0000 7,0000

lzvor: Istrazivanje
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Rezultati pokazuju da su obje skupine ispitanika
koriStenje kartica ocijenile pozitivno. Smatraju
ga od umjereno do vrlo jednostavnim, umjereno
prakti¢nim i u trendu. Srednje ocjene ispitanika
koji ne koriste kartice nesto su nize 5to je i razum-
ljiivo s obzirom da nisu upoznati sa svim predno-
stima koristenja kartica. Ova je skupina ispitanika
najlosijom srednjom ocjenom (3,69 — umjereno
nesigurno) ocijenila sigurnost koristenja kartica.
Obje su skupine ispitanika najve¢om srednjom
ocjenom (6,15 — vrlo jednostavno, korisnici karti-
cai557 - umjereno jednostavno, koji ne koriste
kartice) ocijenile jednostavnost koristenja karti-
ca. Time se moze odbaciti pretpostavka da stu-
denti ne koriste kartice jer to smatraju kompli-
ciranim. Visoke vrijednosti standardnih devijacija
pokazuju da postoje velika odstupanja od dobi-
venih vrijednosti. PoZeljna su buduca istraZivanja
koja ¢e omoguciti detaljnije spoznaje.

Prema ovim rezultatima, drugu glavnu H2 i
pomocnu hipotezu H2a treba odbaciti jer obje
skupine ispitanika smatraju koristenje kartica je-
dnostavnim, a korisnici kartica poznaju pogod-
nosti koje im se nude.

3.2.3. Percepcije studenata o
oglasavanju kartica

Sljededi dio istraZivanja odnosi se na oglasavanje
karticnih proizvoda za studente. Zeljelo se
istraziti koliko su oglasi zamije¢eni, pamte li se i
jesu li zanimljivi studentima.

Po pitanju informiranosti studenata o karti¢nim
proizvodima, i korisnika kartica i onih koji to
nisu, dobiveni su sljiede¢i odgovori. Studentima
korisnicima kartica najvise je informacija stizalo
usmenim putem od roditelja i prijatelja, zatim
putem televizijskih spotova, a najmanje radijskim
oglasavanjem. Studenti koji ne koriste karti-
ce najvise informacija o karticnim proizvodima
percipiraju posredstvom televizije i od prijatelja,
znatno manje od roditelja, a i u njihovom slucaju
najmanje putem oglasavanja na radiju. Kod opcije
da upisu neki drugi nacin informiranja, ispitanici

iz obiju skupina uglavnom su navodili banke (ne-
posredne kontakte s djelatnicima u bankama) i
internet. Ovakvi rezultati upuc¢uju na zakljucak da
kod obiju skupina studenata roditelji imaju vaznu
ulogu pri odlucivanju o koristenju kartica. Roditelji
predstavljaju glavnu financijsku podrsku u vrije-
me studiranja, $to potkrepljuje i podatak da 493
studenta (oko 70% svih ispitanika) kao glavniizvor
sredstava navode dzeparac. Rezultati pokazuju da
su i fakulteti koristan kanal komunikacije sa stu-
dentima. Zanimljivo je da je 36 (14,78%) ispitanika
koji ne koriste kartice navelo da je na fakultetu
saznalo o karti¢nim proizvodima za studente.

Prisjecanje ispitanika na oglase za karti¢ne
proizvode namijenjene studentima vrlo je sla-
bo. Cak 148 (61,24%) studenata koji ne koriste i
159 (34,42%) korisnika kartice ne sjeca se kada
je zadnji put vidjelo oglas, iako su se u vrijeme
provodenja istrazivanja odvijale oglasavacke
kampanje barem dvaju izdavatelja kartica za
studente. Najzastupljeniji medu medijima pu-
tem kojih su studenti zadnji put vidjeli oglas za
karti¢ne proizvode za obje skupine ispitanikajesu
televizija i oglasni prostori na fakultetima. Slijede
tiskani mediji i kategorija “drugo’, u kojoj su stu-
denti uglavnom navodili javni prijevoz (tramvaje
i autobuse). Ispitanici su takoder ocjenjivali
obiljeZja oglasa za karti¢ne proizvode namijenje-
ne studentima. U tablici 8 prikazane su srednja,
minimalna i maksimalna ocjena te standardna
devijacija za parove suprotnih pridjeva kojima se
opisuje kakvi su, po misljenju studenata, oglasi
za njima namijenjene karti¢ne proizvode. Ispita-
nici su zaokruZivanjem vrijednosti iznosili svoje
stavove (7 najpozitivniji, a 1 najnegativniji). Sve
ocjene kre¢u se u vrijednostima od 3,9 do 4,5
Sto pokazuje da su studenti indiferentni prema
oglasima (na skali od 7 do 1 ocjena 4 znaci,niti
jedno niti drugo”) putem kojih im izdavatelji na-
stoje predstaviti, pribliziti te ih zainteresirati za
studentske karti¢ne proizvode. S obzirom da je
najvise ispitanika odgovorilo da se ne sjeca kada
je zadnji put vidjelo oglas te da su ravnodusni
prema porukama koje im se salju kroz medije,
potvrdena je druga pomoc¢na hipoteza H2b,
koja pretpostavlja da izdavatelji kartica ne komu-
niciraju sa studentima na njima zanimljiv nacin.
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Tablica 8: Srednja ocjena, minimalna i maksimalna ocjena i standardna devijacija za svaki par suprot-

nih tvrdnji o oglasima za kartice

Studenti koji
koriste kartice
ocjena | st.dev.

zanimljivi # dosadni 4320628 | 1,358411 1,0000 | 7,0000
upadljivi # neupadljivi 4,381818 | 1,363246 1,0000 | 7,0000
poucni # Stetni 4,159453 | 1,139613 1,0000 | 7,0000
moderni # staromodni 4,568182 | 1,194096 1,0000 | 7,0000
razumljivi # nerazumljivi 4544419 | 1,248637 1,0000 | 7,0000
lako se pamte = tesko se 4411765 | 1,308492 1,0000 | 7,0000
pamte
privlacni # neprivlacni 4,295045 | 1,385469 1,0000 | 7,0000

lzvor: Istrazivanje

3.3. Ogranicenja istrazivanja

Za potrebe istrazivanja koristio se uzorak koji su
¢inili ispitanici odabrani na temelju dostupno-
sti. Znaci, posluzili smo se namjernim uzorkom,
ispitanici su izabrani prigodnim, a ne slu¢ajnim
odabirom. Ograni¢enje predstavlja i to $to je
uzorak izabran sa samo cetiri, a ne sa svih fakul-
teta u sastavu Sveucilista u Zagrebu. Valja imati
na umu i da su izostavljena druga sveucilista u
Hrvatskoj. Bez obzira $to na fakultetima na koji-
ma je provedeno istrazivanje studiraju studenti
iz svih krajeva Hrvatske, potrebno je napomenuti
kako bi obuhvacanje veceg broja sveucilista dalo
reprezentativnije rezultate. Prigodan nacin oda-
biranja uzorka rezultirao je i nejednakim broje-
vima ispitanika po fakultetima i godinama. Sto-
ga se veli¢ina i struktura uzorka mogu smatrati
ograni¢enjem, posebice jer se struktura uzorka
nije mogla usporediti sa strukturom svih stude-
nata zagrebackog i ostalih hrvatskih sveucilista.

4.ZAKLJUCAK

Marketinskim = stru¢njacima u karticnom po-
slovanju studentska populacija je zbog svojih

obilieZja zanimljiva ciljna skupina, posebice
zbog ¢injenice da se u tom Zivotnom razdoblju
kreiraju navike buduceg potrosackog ponasanja
za brojne proizvode i usluge. Unato¢ tome, u
ponudi namijenjenoj studentima prevladavaju
financijski paketi i karti¢ni proizvodi oblikovani
na osnovi a priori segmentacije trzista, koja se te-
melji na sociodemografskim obiljezjima. Studen-
ti su najcesce osobe u dobi izmedu 18 25 godi-
na, uglavnom bez stalnih prihodaili s vrlo skrom-
nim prihodima. Financijske institucije - izdavatelji
kartica u ponude za studente uklju¢uju tekuce
racune s debitnim karticama, charge i revolving
kartice s limitiranom potrosnjom te namjenske
kredite za placanje Skolarine, odnosno troskova
studentskog Zivota. U trziSnom natjecanju, Ciji je
cilj pridobivanje sto veceg brojalojalnih korisnika,
ponudaci popustaju u uvjetima za koristenje fi-
nancijskih paketa namijenjenih studentima. Tako
npr. donedavno nezamisliv dozvoljeni minus na
tekucem racunu danas mogu koristiti i studenti.

Provedeno primarno istraZivanje, prikazano
u radu, upucuje na zakljucak da je u svrhu sto
boljeg upoznavanja i razumijevanja potreba i
Zelja studenata te poticanja njihova odlucivanja
o koristenju kartica, potrebno usmjeravanje izda-
vatelja kartica na psihografska obiljeZja kao sto
su misljenja i stavovi studenata, njihove aktivno-
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sti i interesi te kombiniranje tih obiljeZja s a priori
provedenom segmentacijom.

Ponudaci trebaju osmisljavati diferencirane
ponude karti¢nih proizvoda te tako privudi i
dugoro¢no zadrzati svoje korisnike. Isto tako,
studentima je kao specificnom ciljnom trzistu
potrebno prilagodavati kombinacije elemena-
ta eksternog marketinskog miksa. Asortiman
karti¢nih proizvoda, prodajni i komunikacijski ka-
nalite cjenovna strategija za segment studentske
populacije moraju biti sasvim drugaciji u odnosu
na marketinski miks oblikovan za korisnike s re-
dovitim primanjima i/ili onima visoke platezne
modi. Jedino prilagodeni, specificni marketinski
miks moZe biti ucinkovit za izazivanje interesa,
informiranje, prodaju, zadrzavanje i izgradnju
lojalnosti korisnika.

Nadalje, u istraZivanju je takoder uoceno da ro-
ditelji imaju vaznu ulogu u odlucivanju o finan-
cijskim pitanjima studenata, odnosno o koristenju
karti¢nih proizvoda. Stovise, oni predstavljaju gla-
vnu financijsku podrsku studentima za vrijeme
skolovanja (¢ak vise od 70% ispitanika izjavilo je
da dobiva dZeparac). Zbog toga je pri oblikovanju
marketinske strategije za karti¢ne proizvode na-
mijenjene studentima preporucljivo i potrebno
razmatrati misljenja i stavove roditelja koji zajedno
sa studentima odlucuju o koristenju kartica.

Rezultati ovog istraZivanja, uz uvazavanje
ograni¢enja koja se odnose na osnovni skup i
uzorak, daju opcenitu sliku o nacinu koristenja

karticnih proizvoda te misljenjima studentske
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