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Ovo istrazivanje sproveo je CEED Consulting doo u saradnji sa Centralnom bankom Crne Gore i
Programom Ujedinjenih nacija za razvoj, a u okviru projekta ,,Ubrzanje digitalnog upravljanja u
Crnoj Gori“ koji sprovodi i finansira UNDP. Sadrzaj ovog istraZivanja iskljuciva je odgovornost
autora i ni na koji nacin ne odrazava stavove CBCG ili UNDP-a. Svi pojmovi u ovom izvjestaju
navedeni u muskom rodu odnose se na iste pojmove u Zenskom rodu i obrnuto. Sva prava
zadrZana. Kratki izvodi iz ove publikacije mogu se nepromijenjeni reprodukovati bez odobrenja
autora, pod uslovom da se navede izvor.
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uvoD

U saradnji sa Programom za razvoj Ujedinjenih nacija (UNDP) i Centralnom bankom Crne Gore, istraZivacka
agencija CEED Consulting doo iz Podgorice, realizovala je istrazivanje “ Digitalne bankarske i platne usluge
u Crnoj Gori - perspektive korisnika®.

Sprovedeno kvantitativno istraZivanje je imalo za cilj da sagleda koliko su gradani i kompanije u Crnoj Gori
upoznati sa online bankarstvom, kao i da se utvrdi stepen zadovoljstva koris¢enjem online bankarstva.

Prvi dio istraZivanja je sproveden na uzorku od 1020 gradana u sva tri regiona i to: centralni region 49,4%
(Podgorica, Niksi¢, Danilovgrad, Tuzi i Cetinje), juzni region 23,5% (Ulcinj, Bar, Budva, Kotor, Tivat i Herceg
Novi) i sjeverni region 27,1% (Berane, Bijelo Polje, Gusinje, Kolasin, Mojkovac, Petnjica, Plav, Pljevlja,
PluZine, RoZaje, Savnik i Zabljak). Vecina ispitanika je iz gradskih naselja (71,6%).

Drugi dio istraZivanja sproveden je na uzorku od 311 kompanija u centralnom, juznom i sjevernom
regionu. Obuhvacdeni su sljedeci sektori: Poljoprivreda, Sumarstvo i ribarstvo (sektor A); Vadenje ruda i
kamena (sektor B); Preradivacka industrija (sektor C); Snabdijevanje elektricnom energijom, gasom, parom
i klimatizacija (sektor D); Snabdijevanje vodom, upravljanje otpadnim vodama, kontrolisanje procesa
uklanjanja otpada i slicne aktivnosti (sektor E); Gradevinarstvo (sektor F); Trgovina na veliko i trgovina na
malo i popravka motornih vozila i motocikala (sektor G); Saobradaj i skladistenje (sektor H); Usluge
smjestaja i ishrane (sektor 1); Informisanje i komunikacije (sektor J); Finansijske djelatnosti i djelatnost
osiguranja (sektor K); Poslovanje nekretninama (sektor L); Struc¢ne, naucne i tehnicke djelatnosti (sektor
M); Administrativne i pomocne usluzne djelatnosti (sektor N); Obrazovanje (sektor P); Zdrastvena i
socijalna zastita (sektor Q); Umjetnost, zabava | rekreacija (sektor R) i Ostale usluzne djelatnosti (sektor S).
Kada se posmatra veli¢ina kompanije, obuhvacene su sljedeée kategorije: mikro preduzeéa — do 10
zaposlenih (76,8%); mala preduzec¢a — od 10 do 49 zaposlenih (19,6%); srednja preduzeca — od 50 do 249
zaposlenih (2,9%) i velika preduzeca — viSe od 250 zaposlenih (0,6%).

Rezultati ovog istraZivanja treba da posluze kao osnov za buducde aktivnosti, kako bi se unaprijedio i ubrzao
razvoj online bankarstva u Crnoj Gori.
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CILJ | METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Za potrebe projekta ,Digitalne bankarske i platne usluge u Crnoj Gori-perspektive korisnika“ sprovedeno
je kvantitativno istraZivanje sa gradanima i biznisima o navikama, zadovoljstvu i stepenu koriséenja online
bankarstva. IstraZivanje je sprovedeno na reprezentativnom uzorku na nacin da se osigura pouzdana
analiza proporcionalne zastupljenosti svih navedenih kategorija. Imajuci u vidu sveukupnu situaciju
uzrokovanu pandemijom COVID-19, anketiranje je obavljeno putem CATI metode (Internetski telefonski
intervju uz pomoc¢ racunara) i putem interneta, slanjem upitnika na ciljane adrese e-poste.

Prikupljanje podataka na terenu je realizovano tokom decembra 2021. godine. Za rad na terenu, CEED
Consuliting (u nastavku CEED) je angaZovao 28 stalnih saradnika (anketara) na nacin da rade u svojim
sredinama i 2 saradnika koji su, kod istraZivanja sa biznis zajednicom, svakodnevno pozivali kompanije kako
bi ponudili moguénost online anketiranja. Kreirani su upitnici koji su nudili pitanja otvorenog i zatvorenog
tipa (primjerci upitnika dati su u prilogu). Ispitanicima koji su obuhvaceni istraZivanjem je garantovana
anonimnost, $to je doprinijelo dobijanju iskrenijih i tacnijih podataka koji su obradeni u ovom lzvjestaju.

Kvantitativno istraZivanje sa gradanima realizovano je na uzorku od 1020 ispitanika, i to 504 ispitanika iz
centralnog regiona, 276 ispitanika iz sjevernog regiona i 240 ispitanika iz juznog regiona. NajviSe ispitanika
obuhvacenih istrazivanjem je iz gradskih naselja (730), dok je iz seoskih naselja anketirano 290 ispitanika.
Polna struktura ispitanika je nesto vise u korist Zena - anketirano je 544 Zena i 476 muskaraca. Posmatrano
po starosti ispitanika, od 15 do 24 godine anketirano je 192 ispitanika, od 24 do 34 godine 244 ispitanika,
od 35 do 44 godine 184 ispitanika, od 45 do 54 godine 160 ispitanika, od 55 do 64 godine 141 ispitanik i 99
ispitanika starijih od 65 godina.

Tabela 1: Struktura ispitanika po regionu, tipu naselja, polu i starosti ispitanika

Sjever 276 27,1%
Centar 504 49,4%
Jug 240 23,5%
Gradsko naselje 730 71,6%
Seosko naselje 290 28,4%
POL
Musko 476 46,7%
Zensko 544 53,3%
S o
15-24 godine 192 18,8%
25 -34 godine 244 23,9%
35-44 godine 184 18,0%
45-54 godine 160 15,7%
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55-64 godine 141 13,8%
65+ 99 9,7%
PNQ D20 00,0%

U okviru kvantitativnog istraZivanja sa biznisma anketirano je 311 kompanija i to: u centralnom regionu
171 kompanija (Podgorica, Niksi¢, Danilovgrad, Tuzi i Cetinje), u juznom regionu 103 kompanije (Ulcinj,
Bar, Budva, Kotor, Tivat i Herceg Novi) i u sjevernom regionu 37 kompanija (Berane, Bijelo Polje, Gusinje,
Kolagin, Mojkovac, Petnjica, Plav, Pljevlja, Pluzine, RoZaje, Savnik i Zabljak). Iz sektora usluge smjestaja i
hrane i zabava i rekreacije anketirano je 66 kompanija, iz ostalih usluznih djelatnosti 64 kompanije, iz
sektora trgovine na veliko i trgovina na malo i popravka motornih vozila i motocikala 57 kompanija, 31
gradevinska kompanija, 28 kompanija iz sektora poljoprivrede i preradivacke industrije, 26 kompanija iz
saobracaja i snabdijevanja vodom i elektricnom energijom, 20 kompanija iz sektora obrazovanja, nauke,
kulture, informisanja, zdravstva i socijalne zastite i 19 kompanija iz sektora administrativne, strucne,
finansijske djelatnosti, informisanje i komunikacija i poslovanje sa nekretninama. Od ukupnog broja
anketiranih, kada posmatramo veli¢inu kompanije po broju zaposlenih, 239 kompanija su mikro preduzeca
i imaju do 10 zaposlenih, 61 kompanija su mala preduzeca i imaju od 10 do 49 zaposlenih, 9 je srednjih
preduzeca od 50 do 249 zaposlenih i 2 velika preduzeéa — preko 250 zaposlenih.

Tabela 2: Struktura ispitanika po regionu, sektoru i veli¢ini kompanije

Sjeverni region 37 11,9%
Centralni region 171 55,0%
Juzni region 103 33,1%
T  aon

Administrativne, stru¢ne, finansijske, informisanje i komunikacija i poslovanje 19 6,1%
sa nekretninama

Proizvodnja, preradivacka industrija, vadenje rude i kamena, poljoprivreda, )8 9,0%
Sumarstvo i ribarstvo

Saobracaj, skladistenje, snabdijevanje vodom i elektricnom energijom 26 8,4%
Gradevinarstvo 31 10,0%
Obrazovanje, nauka, kultura, informisanje, zdravstvo i socijalna zastita 20 6,4%
Trgovina na veliko i trgovina na malo i popravka motornih vozila i motocikala 57 18,3%
Usluge smjestaja i hrane, zabava i rekreacija 66 21,2%
Ostale usluzne djelatnosti 64 20,6%
Mikro preduzeca (1-9) 239 76,8%
Mala preduzeéa (10-49) 61 19,6%
Srednja preduzeca (50-249) 9 2,9%
Velika preduzeca (250+) 2 0,6%
UKUPNO 311 100,0%
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Unos podataka uraden je u Microsoft Excel-u, a obrada podataka sa potrebnim logickim kontrolama
uradena je u SPSS programu (Statisticki paket za drustvene nauke koji sluZi za obradu i analizu podataka).
U skladu sa ciljevima projekta, analitiari CEED Consulting tima izvrsili su analizu podataka i pripremili
zakljucke. Uzimajuci u obzir nacin na koji je uzorak kreiran, kao i primijenjenu metodologiju, CEED smatra
da se prezentirani nalazi mogu tretirati kao validni pokazatelji misljenja opste javnosti i biznis sektora o

online bankarstvu u Crnoj Gori.
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DEMOGRAFSKE KARAKTERISTIKE ISPITANIKA

Prvi dio kvantitativnog istraZivanja na temu ,Digitalne bankarske i platne usluge u Crnoj Gori - perspektive
korisnika” realizovan je sa gradanima u 24 crnogorske opstine na uzorku od 1020 gradana starijih od 15
godina. Velic¢ina i struktura uzorka definisana je na nacin da reprezentuje stavove i ocijeni zadovoljstvo na
regionalnom nivou uzimajuci u obzir tip naselja i pol ispitanika na osnovu zvanicnih podataka Uprave za
statistiku Crne Gore (MONSTAT).

Regionalno posmatrano, 49,4% ispitanika je iz centralnog regiona (Podgorica sa gradskom opstinom
Golubovci, Niksi¢, Danilovgrad, Cetinje i Tuzi), 23,5% ispitanika je iz juznog regiona (Ulcinj, Bar, Budva,
Kotor, Tivat, Herceg Novi), dok je 27,1% ispitanika iz sjevernog regiona (Bijelo Polje, Berane, Plav, RoZaje,
Andrijevica, Gusinje, Petnjica, Pljevlja, Kolagin, Mojkovac, Zabljak, Savnik, PluZine). Ne$to manje od treéine
ispitanika je iz seoskih podrucja, dok je 71,6% iz gradskih sredina.

Grafik 1: Struktura ispitanika po regionu (%) Grafik 2: Struktura ispitanika po tipu naselja
(%)

49.4%
Centar

Polna struktura ispitanika u gotovo svim starosnim dobima je uravnotezena. Na ukupnom uzorku
ukljuceno je 53,3% ispitanika Zenskog pola i 46,7% ispitanika muskog pola. Starosna struktura je takva da
je 18,8% ispitanika starosti od 15 do 24 godine, 23,9% starosti od 25 do 34 godine, 18,0% od 35 do 44
godine, 15,7% od 45 do 54 godine, 13,8% od 55 do 64 godine i 9,7% ispitanika starijih od 65 godina. Kada
su u pitanju ispitanici stariji od 65 godina, kao i starosne grupe od 25 do 34 i od 35 do 44 godine, ima
neznatno vise Zena u odnosu na muskarce.
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Grafik 3: Struktura ispitanika po starosti i polu (%)

15-24 godine 25-34 godine 35-44 godine 45-54 godine 55-64 godine 65+
M Mugki @ Zenski

Svaki drugi ispitanik kao najvedi stepen svog obrazovanja navodi fakultet ili postdiplomske studije; 42,9%
ispitanika zavrsilo je srednju ili neku viSu skolu dok je 6,9% ispitanika bez obrazovanja ili sa zavrSenom
osnovnom skolom.

Grafik 4: Najvedi stepen zavrSenog obrazovanja (%)

M Bez skole i osnovna skola
M Srednja i visa Skola

14 Fakultet i postidplomske studije

Skoro trecina ispitanika radi u privatnom sektoru, dok svaki peti ispitanik je zaposlen u drzavnom sektoru.
Nezaposleno je 9,7% ispitanika, samozaposleno je 8,4%, dok je u uzorak uklju¢eno i 10,3% penzionera i
13,5% studenata.
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Grafik 5: Zanimanje ispitanika (%)
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REZULTATI KVANTITATIVNOG ISTRAZIVANJA

IstraZivanje je pokazalo da se sa osnovama bankarstva i vodenjem li¢nih finansija tokom svog obrazovanja
upoznalo 22,1% ispitanika, od cega je vecina sa zavrsenim fakultetom ili postdiplomskim studijama.
Djelimi¢no je sa osnovama bankarstva i vodenjem finansija upoznato 41,4% ispitanika, dok 36,6% nije
imalo prilike da se tokom svog obrazovanja upozna sa ovom temom. Svi ispitanici Ciji je naveci stepen
obrazovanja osnovna skola ili su bez zavrSene skole naveli su da nijesu imali prilike da se upoznaju sa
osnovama bankarstva i vodenja li¢nih finansija tokom svog obrazovanja.

Grafik 6: Da li ste imali prilike da se upoznate sa osnovama bankarstva i vodenja li¢nih finansija tokom
svog obrazovanja? (%)

Da Djelimi¢no Ne
M Bez Skole i osnovna skola M Srednja i visa Skola L4 Fakultet i postidplomske studije
Vrlo mali procenat ispitanika nema pametni telefon (6,0%) i pristup internetu (4,3%) dok racun u banci
nema 15,7% ispitanika. Od ukupnog broja ispitanika koji nemaju racun u banci, 44,4% ispitanika je sa
sjevera, posmatrano po tipu naselja, 38,7% je iz seoskih podrudija, i ve¢inom su Zene (56,9%). Sa druge
strane, od ukupnog broja onih koji nemaju otvoren rac¢un u banci, tre¢ina su mladi do 25 godina, dok 34,4%
su stariji do 55 godina.

Grafik 7: Da li imate pametni telefon, pristup internetu i racun u banci? (%)

L 60 =
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Svega 11,3% ispitanika planira da otvori racun u banci u narednih 12 mjeseci, 53,1% nije sigurno, dok 35,6%
ispitanika sigurno nece otvoriti racun u banci u narednih 12 mjeseci. Vise od 40% ispitanika koji nemaju
racun u banci smatra da im nije potreban, dok 39,4% kao razlog za to $to nemaju racun navode da nemaju
stalna primanja.

Grafik 8: Zasto nemate racun u banci? (%)
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primanja vremena da ga su skupe na kuénu adresu
otvorim

Svaki treci ispitanik bi se, u slu¢aju da mu zatrebaju bankarske usluge, prvo obratio prijateljima i clanovima
porodice. U odabiru banke Zene se odlucuju na osnovu servisa koje banka nudi, dok sa druge strane
muskarci bi birali poslovnicu najblizu mjestu stanovanja.

Grafik 9: Kada bi Vam zatrebale bankarske usluge kome biste se obratili? (%)

Prijateljima/clanovima porodice 32,5

U najblizu poslovnicu blizu mjesta stanovanja
(presudna je blizina)

N
(o))

5,

Banci koja ima najpovoljnije servise (najniZe provizije
. . . 24,4
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Ispitujuci postojece navike, rezultati pokazuju da vecdina gradana koji koriste bankarske usluge imaju
otvoren racun samo u jednoj banci (67,9%); skoro svaki trec¢i ima racun u dvije banke, dok svega 4,0%
gradana ima otvoren racun u 3 ili viSe banaka. Posmatrano po tipu naselja, znacajno je veci procenat
gradana iz gradskih sredina koji imaju otvoren racun u dvije ili viSe banaka (74,0%) dok se stanovnici iz
seoskih sredina najc¢esée opredjeljuju za racun u jednoj banci. Muskarci vise preferiraju da imaju racune u
dvije ili viSe banaka od Zena (53,5%), dok se Zene c¢esée opredjeljuju da imaju racun u samo jednoj banci.
Da imaju racun u jednoj ili dvije banke vise je izrazeno kod ispitanika starosti od 25 do 34 godine, dok za
racun u tri ili viSe banaka najviSe se opredjeljuju gradani starosti od 35 do 44 godine (41,9%).

Kada su u pitanju bankarske usluge, gradani se najvise odlucuju za koris¢enje bankomata (58,0%), u banku
Cesto odlazi 51,7% ispitanika, platnim karticama se koristi 43,7%, dok svaki peti gradanin koristi
elektronsko ili mobilno bakarstvo (e-Banking/m-Banking).
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Grafik 10: U koliko banaka imate otvoren Grafik 11: Na koji nacin najcesce koristite bankarske
racun? (%) usluge? (%)
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Najceséi razlozi zbog kojih gradani odlaze u poslovnicu banke su podizanje gotovine (39,8%) i obavljanje
transakcija (32,8%). Pored navedenih, drugi razlozi zbog kojih gradani odlaze u poslovnicu banke su:
informisanje, u slucaju isteka kartice, u slucaju reklamacija ili nekih drugh problema, zbog obnavljanja
ugovora ili uzimanja potvrda, i sl. U poslovnicu ne ide 12,6% ispitanika.

Grafik 12: Koji je najceséi razlog zbog kojeg odlazite u poslovnicu banku? (%)
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Online bankarstvo ne koristi 67,9% ispitanika, sto je viSe izraZzeno kod ispitanika iz seoskih u odnosu na
ispitanike iz gradskih sredina. Regionalno posmatrano, online bankarstvo se najmanje koristi u sjevernom
regionu (20,9%).

Najceséi razlozi zbog kojih ispitanici ne koriste online bankarstvo su Sto ne poznaju dovoljno mogucénosti

online bankarstva (37,0%) i cesce se opredjeljuju da posao zavrse u direktnom kontaktu sa ljudima nego
elektronskim putem (34,1%).
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Grafik 13: Razlozi zbog kojih ne koristite online bankarstvo (%) (Mogucnost do tri odgovora, n=584)
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Sa druge strane, online bankarstvo koristi 32,1% ispitanika, i to viSe u gradskim (33,9%) nego u seoskim
podrucijima (27,2%). Online bankarstvo najvise koristi populacija od 25 do 54 godine (72,8%), sto je
posebno izrazeno kod mladih starosti od 25 do 34 godine (38,0%). Najcesci razlozi zbog koji se koristi online
bankarstvo su usteda vremena (74,6%) i dostupnost 24/7 (62,0%).

Grafik 14: Razlozi zbog kojih koristite online bankarstvo (%) (Mogucnost do tri odgovora, n=276)
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Najcesdéi vidovi pladanja su pla¢anje upotrebom platne kartice koje koristi 97,1% ispitanika i placanje putem
elektronskog ili mobilnog bankarstva (e-Banking/m-Banking) koje koristi 93,8% ispitanika. Pladanje
gotovinom u poslovnici banke koristi 73,6% ispitanika, dok se za pla¢anje putem elektronskog (digitalnog)
novcanika opredjeljuje 53,6% ispitanika.
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Grafik 15: Koris¢enje najcescih nacina pla¢anja u ukupnom broju transakcija (%)
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Dalje, ispitanici su upitani da procentualno procijene uc¢esce definisanih nacina pla¢anja u ukupnom broju
platnih transakcija. Ukupan zbir navedenih transakcija je trebao da bude 100%, pa je npr. ucesce placanja
gotovinom u poslovnici banke 60%, ucescée pla¢anja platnom karticom 30%, ucesée placanja e-bankingom
10% i ucesce digitalnog novcanika 0%.

Kada je u pitanju plac¢anje gotovinom u poslovnici banke, vise od polovine ispitanika (52,7%) ovu uslugu
koristi do 20% u ukupnom broju svojih platnih transakcija, a najveci broj ispitanika naveo je da plac¢anje
gotovinom u poslovnici banke koristi 10% u ukupnom broju svojih transakcija. Ako posmatramo placanja
upotrebom platne kartice, 31,7% ispitanika navelo je da ovaj nacin plac¢anja koristi u prosjeku od 21 do
40%, odnosno 31,2% ispitanika navelo je ovaj nacin pla¢anja koristi od 41% do 60% svojih transakcija.
Najveci broj ispitanika rekalo je da pla¢anje upotrebom platne kartice koristi u 50% svojih transakcija.

Elektronsko ili mobilno bankarstvo (e-Banking/m-Banking) svaki drugi ispitanik koristi do 20% u ukupnom
broju svojih transakcija, dok je najvedi broj ispitanika naveo da ovu vrstu placanja koristi u 20% svojih
transakcija. Najmanji broj ispitanika koristi elektronski (digitalni) novcanik. Sa druge strane, da je ovaj vid
placanja malo zastupljen govori i ¢injenica da od ukupnog broja onih koji ga koriste, 73,6% upotrebljava
elektronski novcanik u najvise 20% svojih ukupnih transakcija. Najveci broj ispitanika navelo je da ovaj vidi
placanja koristi u svega 10% svojih ukupnih transakcija.

Grafik 16: Upotreba najceséih vidova pla¢anja u ukupnom broju platnih transakcija (%)
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Skoro svaki tredi ispitanik elektronsko ili mobilno bankarstvo mjeseéno koristi za upravljanje licnim
finansijama. Dalje, na mjese¢nom nivou, 28,6% ispitanika mjesecno e-Banking/m-Banking koristi za
Stednju dok 45,7% ispitanika ovaj vid placanja na mjese¢nom nivou koristi za online kupovinu. Za promjenu
limita na kartici elektronsko ili mobilno bankarstvo 22,1% ispitanika mjesecno koristi, dok 21,4% ispitanika
koristi godiSnje. Za provjeru stanja na racunu ovaj vid usluge najveci broj ispitanika (42,8%) koristi na
nedjeljnom nivou, dok za transakcije ka inostranstvu i transakcije u zemlji najveci broj ispitanika koristi e-
Banking/m-Banking na mjesenom nivou (27,9%; 42,4%). NajviSe ispitanika (45,7%) je navelo da
elektronsko ili mobilno bankarstvo ne koristi za promjenu limita na kartici, 45,3% za Stednju, 43,1% za
transkacije ka inostranstvu, 23,6% za upravljanje licnim finansijama, 9,8% za online kupovinu, dok po 7,6%
ispitanika ne koristi elektronsko ili mobilno bankarstvo za transakcije u zemlji i provjeru stanja na racunu.

Grafik 17: Koliko ¢esto koristite e-Banking/m-Banking za navedene potrebe (%)
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Vedina ispitanika (61,8%) se ne slaze sa izjavom da ,Kada ne bi postojala mogucnost odlaska u poslovnicu
ne bih otvorio/la ra¢un u banci.”, dok 8,0% ispitanika nije moglo da procijeni. Sa druge strane, 64,6%
ispitanika se slaze sa izjavom da ,Kada bi sve usluge mogao/la da zavrsim online, nikada ne bih ni

posjetio/la banku.”, a 6,9% ispitanika nije imalo stav o ovoj izjavi. Takode, da su usluge online bankarstva
povoljnije od pruZanja usluga na tradicionalan nacin u poslovnici banke smatra 59,7% ispitanika, dok 13,8%
ispitanika nije moglo da procijeni.

Tabela 3: Ocjena navedenih izjava (%), (n=276)

Kada ne bi postojala Kada bih sve bankarske = Usluge online bankarstva
mogucénost odlaska u usluge mogla da zavrSim  su povoljnije od pruzanja
poslovnicu, ne bih online, nikada ne bih usluga na tradicionalan

otvorio/la racun u banci. posjetio/la banku. nacin, u poslovnici banke.
1 - Aposlutno se ne slazem 40.6 8.2 7.1
2 21.3 8.9 7.1
Ne slazem se (1+2) 61.8 17.1 14.3
Niti se slazem niti se ne slazem (3) 24.0 18.3 26.1
Slazem se (4+5) 14.2 64.6 59.7
4 8.3 21.8 20.2
5 - Aposlutno se slazem 5.9 42.8 39.5
Ne mogu da ocijenim 8.0 6.9 13.8

Prosjecna ocjena na skalido 1 do 5
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Vedina ispitanika (64,5%) upoznata je samo sa uslugama koje su predmet njihovog interesovanja, dok
26,4% ispitanika zna sve usluge koje nudi njihova primarna banka. Upitani u kojoj mjeri ponuda online
usluga utice na njihov izbor banke, 62,9% gradana se sloZilo da im je to odlucujuci faktor, dok za 27,5%
isptanika to uopste nije vazno.

Grafik 18: Da li znate koje pakete usluga nudi Vasa Grafik 19: U kojoj mjeri ponuda online usluga
primarna banka? (%) uti¢e na Vas izbor banke? (%)
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Od ukupnog broja ispitanika koji koriste online bankarstvo, 46,4% ispitanika navelo je da su u velikoj mjeri
povecali upotrebu online bankarskih usluga i moblinog placanja u vrijeme pandemije COVID-19, dok je
46,0% ispitanika navelo da jeste povecalo upotrebu ali ne znacajno. Svega 3,1% ispitanika navelo je da
nakon pandemije nece nastaviti isti reZzim koriséenja online bankarstva vec¢ se se vratiti na ,staro”.

Grafik 20: Da li ste povecali upotrebu online Grafik 21: Da li ¢ete nakon pandemije COVID-19
bankarskih usluga i mobilnog pla¢anja u nastaviti isti rezim koirs¢enja online bankarstva? (%)
vrijeme pandemije COVID-19? (%)

Ne, vra¢am se na “staro”, 3,1%

Da, i viSe jer i banke
46.0%, razvijaju online usluge,
Da, ali ne 65,9%

46.4%, znacajno
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31,0%
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Svaki tredi ispitanik (36,6%) naveo je da bi mu u buduénosti najvisSe koristilo uvodenje instant placanja,
odnosno plac¢anje i prenos sredstava izmedu banaka odmah i 24/7, skoro svaki ¢etvrti ispitanik (23,3%)
smatra da bi mu koristilo da preko online aplikacije odradi zahtjev za kredit, dok svaki peti ispitanik (19,7%)
smatra da bi mu bilo korisno da moZe da prenese novac na racun primaoca na osnovu njegovog broja
telefona.

Grafik 22: Koje digitalne servise biste Zeljeli da u buducnosti budu ponudeni? (%)
(Mogucnost do dva odgovora, n=860)
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neki drugi provajder novc¢anih doznaka

Finansijski savjetnik

Iniciranje placanja usluge na osnovu QR koda

Ne mogu da procijenim/ne koristim il
Najvedéi motivi da ispitanici pocnu koristiti ili viSe koristiti online bankarske servise su: jednostavnost u
upotrebi online bankarstva (27,3%), nizi troskovi (22,6%) i bolja upoznatost sa moguénostima (19,5%). Ne

treba zanemariti ni podatak da ¢ak 17,6% ispitanika smatra da bi im motiv bio veca sigurnost i novi servisi
u ponudi 10,3%.

Grafik 23: Motivi za koris¢enje online bankarskih servisa (%)
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Svaki drugi ispitanik nije mogao da procijeni da li bi imao povjerenja u posrednike u pla¢anju kao Sto su
npr. IT kompanije, koji bi bili licencirani i kontrolisani od strane Centralne Banke Crne Gore. Ako
posmatramo one koji su imali jasan stav, viSe je gradana koji ne bi imali povjerenja u posrednike (28,8%)
nego oni koji bi ukazali svoje povjerenje posrednicima u pla¢anju (20,8%).

Rezultati istrazivanja pokazali su da su gradani slabo informisani o znacenju termina ,FinTech”, ,Otvoreno
bankarstvo” i, Mobilni novc¢anik”. Sa terminom ,,FinTech” upoznat je svaki deseti gradanin. Svaki Cetvrti je
Cuo, ali nije siguran o ¢emu se tacno radi, dok ¢ak 65,0% ispitanika nije upoznato sa FinTech-om. Skoro
polovina gradana (45,7%) nije Culo za ,,Otvoreno bankarstvo“, 34,7% je Culo, ali nijesu sigurni o cemu se
radi, dok skoro svaki peti ispitanik (19,7%) zna Sta je otvoreno bankarstvo. Termin ,,Mobilni nov¢anik”
poznat je 36,3% ispitanika, dok je 30,2% ispitanika je Culo, ali nije sigurno o ¢emu se radi.

Grafik 24: Edukacija i informisanje — poznavanje odredenih termina (%)
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Vise od polovine gradana (55,5%) prilikom koris¢enja bankarskih usluga ili u slucaju problema se
opredjeljuju za Call centar banke. Dalje, gradani se najcesce javljaju osobama iz okruzenja (22,0%), dok se
za kao tredi vid komunikacije gradani opredjeljuju za chat/e-mail koji se nalazi na sajtu banke (14,0%).

Grafik 25: Obracanje za pomo¢ (%)
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Putem chat/e-mail koji se nalazi na sajtu banke
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O mogucénostima i konkretnoj upotrebi bankarskih servisa gradani se najvise informisu na Salterima banke
(28,5%), zatim posjetom web sajtovima banaka, a 18,3% preko porodice i prijatelja. Da im nijesu potrebne
informacije o upotrebi bankarskih servisa smatra 0,9% gradana.

Grafik 26: Nacin informisanja u vezi mogucnosti i konkretne upotrebe bankarskih servisa, %
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Svaki Cetvrti ispitanik ne zna kojoj instituciji gradani najvise vjeruju kada je u pitanji finansijska edukacija,
dok 13,8% ispitanika smatra da gradani nemaju povjerenja ni u jednu finansijsku insitituciju. Sa druge
strane, najvece povjerenje od strane gradana kada je u pitanju finansijska edukacija ima Centralna banka
Crne Gore 26,9%, zatim komercijalne banke 18,1%, Vlada i resorna ministarstva 7,3%, Centar za zastitu
potrosaca 6,6%, a NVO i druge nezavisne obrazovne institucije 2,2%.

Grafik 27: Institucije kojim gradani najviSe vjeruju kada je u pitanju finansijska edukacija (%)
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DEMOGRAFSKE KARAKTERISTIKE ISPITANIKA

“"

Drugi dio istrazivanja na temu ,Digitalne bankarske i platne usluge u Crnoj Gori - perspektive korisnika
sproveden je sa predstavnicima 311 kompanija u Crnoj Gori. Veli¢ina i struktura uzorka biznis zajednice
definisana je na nacin da reprezentuje stavove i ocijeni zadovoljstvo na regionalnom nivou, uzimajudéi u
obzir veli¢inu kompanija i sektor djelatnosti na osnovu zvanic¢nih podatka Uprave za statistiku Crne Gore
(MONSTAT).

IstraZzivanje je sprovedeno u 23 opstine u tri regiona, gdje uzorak ¢ini: 11,9% kompanija iz sjevernog regiona
(Berane, Bijelo Polje, Gusinje, Kolasin, Mojkovac, Petnjica, Plav, Pljevlja, Pluzine, RoZaje, Savnik i Zabljak),
iz centralnog regiona 55,0% (Cetinje, Danilovgrad, Niksi¢, Podgorica i Tuzi) i 33,1% kompanija iz juznog
regiona (Bar, Budva, Herceg Novi, Kotor, Tivat i Ulcinj).

U skladu sa strukturom privrede, realizovani uzorak obuhvatio je: 76,8% mikro preduzeca (1 - 9 zaposlenih),
19,6% malih preduzeca (10 - 49 zaposlenih), 2,9% srednjih preduzeca (50 - 249 zaposlenih) i0,6% velikih
preduzeca (preko 250 zaposlenih).

Grafik 28: Struktura ispitanika po regionu (%) Grafik 29: Struktura kompanija po veli¢ini (%)
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Najvece ucesce u strukturi anketiranih biznisa ¢ine djelatnosti: usluge smjestaja i hrane, zabava i rekreacija
(21,2%), ostale usluzne djelatnosti (20,6%), trgovina na veliko i trgovina na malo i popravka motornih vozila
i motocikala (18,3%), gradevinarstvo (10,0%), dok su ostale djelatnosti uzele ucesce ispod 10,0%.

Navedeni podaci ukazuju da veli¢ina uzorka i obuhvat obezbjeduju visok nivo pouzdanosti.
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Grafik 30: Struktura kompanija po djelatnostma koje obavljaju (%)
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Medu ispitanicima, najvedi broj anketiranih su muskarci 64,6%, dok su Zene uzele ucesce sa 35,4%. Prema
dobijenim rezultatima, dominira ucesce u strukturi zaposlenih sa srednjim obrazovanjem i viSom Skolom
(51,8%), dok lica sa visokim obrazovanjem (fakultet i postdiplomske studije) Cine 48,2%. Najveci broj
anketiranih su vlasnici kompanija 47,6%, menadzZeri 23,5%, direktori 21,2%, racunovode i administrativni

radnici po 3,9%.

Grafik 31: Pozicija u kompaniji (%)
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REZULTATI KVANTITATIVNOG ISTRAZIVANJA

Ispitujuéi postojece navike medu biznisima, rezultati pokazuju da 47,6% kompanija ima otvoren racun
jednoj banci, dok rac¢un u dvije banke ima nesto vise od trecine (35,7%). Regionalno posmatrano, 84,8%
biznisa iz centralnog regiona ima otvoren racun u jednoj ili dvije banke (48,0%, odnosno 36,8%
respektivno). Primijetno je da skoro petina kompanija (ukupno 19,4%) iz primorskih opstina imaju racune
u tri (12,6%) ili 4 i vise banaka (6,8%) Sto je neznatno veci procenat nego u odnosu na druge regije. Naime,
na sjeveru 10,8% biznisa ima otvorene racune u tri banke, a racune u Cetiri i viSe banaka posjeduje 5,4%.
Kompanije iz centralne regije (9,9%) imaju racune u tri banke, dok u Cetiri i viSe banaka ima 5,3%.

Grafik 32: U koliko banaka kompanija ima racun? (%)
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Rezultati pokazuju da vise od polovine mikro preduzeca (57,3%) ima otvoren nacun kod jedne banke,
odnosno 36,8% ima otvoren racun kod dvije banke dva ra¢una u banci. Nesto vise od dvije tre¢ine malih
preduzeca, koji imaju od 10 do 49 zaposlenih, posluju sa racunima u dvije ili tri banke (36,1%, odnosno
32,8%). Dva od tri srednja preduzeda (ukupno 66,6%) imaju otvoren racun u tri i viSe banaka, dok velika
preduzeca koja imaju preko 250 zaposlenih, posluju sa racunima kod Cetiri i vise od Cetiri banke (100,0%).

Grafik 33: Posmatrajuci po veliini preduzeca (%)
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Za koriséenje elektronskog ili mobilnog bakarstva (e-Banking/m-Banking) odluduje se skoro svaka treca
kompanija (32,5%). Nesto vise od polovine ispitanika i dalje preferira odlazak u poslovnicu (55,6%) dok se
za koris¢enje bankomata odlucuje 11,9%.

Grafik 34: Najcesci nacin koris¢enja bankarskih usluga (%)
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Najcesdéi razlog zbog kojeg predstavnici biznis zajednice posjecuju banke je obavljanje transakcija (64,3%)
ili apliciranje za kredit (15,1%), dok tek svaki deseti odlazi da bi podigao gotovinu. Preostali broj ili odlazi iz
drugih razloga ili ne posjecuje banke.

Grafik 35: Najcesci razlog zbog kojeg odlazite u poslovnicu banke (%)
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Online bankarstvo ne koristi 54,7% ispitanika. Ovaj vid poslovanja sa bankama vise preferiraju mala
(72,1%), srednja (66,7%) i velika preduzeéa (100,0%). Kod mikro preduzeca je drugacija slika i tek nesto
viSe od trecine (37,2%) koristi ovaj nacin poslovanja.
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Grafik 36: Da li koristite online bankarstvo? Posmatrano po velicini (%)
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Medu najc¢eséim razlozima zbog kojih ne koriste ovaj nacin poslovanja sa bankama je taj Sto predstavnicima
biznisa i dalje viSe odgovara da posao zavrse u direktnom kontaktu sa ljudima nego elektronskim putem
(71,2%) ili je u pitanju nedovoljno poznavanje mogucénosti online bankarstva (28,8%).

Grafik 37: Razlozi zbog kojih ne koristite online bankarstvo? (%) (Mogucnost do tri odgovora, n=170)
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Ispitanici koji koriste online bankarstvo kao najcesée razloge navode stalnu dostupnost 24/7 (59,6%) i
ustedu vremena (58,2%).
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Grafik 38: Online bankarstvo koristimo zbog? (%) (Mogucnost do dva odgovora, n=141)
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Najceséi vidovi placanja su putem elektronskog ili mobilnog bankarstva (e-Banking/m-Banking) koje koristi
97,9% ispitanika, placanje upotrebom biznis platne kartice koristi 90,1%, nalogom za pladanje u poslovnici
banke koristi 80,9% ispitanika, dok elektronski (digitalni) nov¢anik koristi nesto vise od polovine (53,2%)
ispitanika.

Grafik 39: Koris¢enje najceséih nacina plac¢anja u ukupnom broju platnih transakcija (%) (n=141)
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Kada je u pitanju placéanje nalogom za placanje u poslovnici banke, u ukupnom broju svojih platnih
transakcija, 71,9% korisnika koristi ovu uslugu do 20% ucesca, a najvedi broj ispitanika naveo je da ovaj vid
plac¢anja koristi u prosjeku 10% u odnosu na ukupan broj svojih transakcija. Ako posmatramo plaéanja
upotrebom biznis platne kartice, 34,6% ispitanika navelo je da ovaj vid pla¢anja koristi u prosjeku do 20%,
dok 37,0% ispitanika navelo je da ovaj nacin pla¢anja koristi od 21 do 40% u odnosu na ukupan broj platnih
transakcija. Kao najc¢es¢i odgovor je da ovaj nacin plac¢anja koristi u 20% svojih transakcija.

Placanje putem elektronskog ili mobilnog bankarstao (e-Banking/m-Banking) skoro svaki treéi ispitanik
koristi do 20% u ukupnom broju svojih transakcija, dok 27,5% je izjavilo da ovaj vid pla¢anja koristi u
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prosjeku od 41 do 60%. Najveéi broj predstavnika je naveo da ovu vrstu placanja koristi u 20% svojih
transakcija. Najmaniji broj ispitanika koristi placanje putem elektronskog (digitalnog) novcanika. Ovaj vid
je zastupljen u prosjeku do 20% ucescéa u odnosu na ukupan broj transakcija. Od ukupnog broja ispitanika,
94,7% njih upotrebljava elektronski (digitalni) novcanik u najvise 20% u odnosu na ukupan broj svih platnih
transakcija koje obavljaju.

Grafik 40: Upotreba najcescih vidova pla¢anja u ukupnom broju platnih transakcija (%), (n=141)
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Na dnevnom nivou najéesce se koristi e-Banking/m-Banking radi obavljanja transakcija u zemlji. Nesto vise
od trecine (34,8%) ispitanika elektronsko ili mobilno bankarstvo nedjeljno koristi za provjeru stanja na
racunu. Na mjeseénom nivou 37,6% ispitanika e-Banking/m-Banking koristi za obavljanje transakcija ka
inostranstvu, dok godisnje 31,2% ispitanika ovaj vid pladanja koristi za promjenu limita na kartici. Kako su
ispitanici naveli, medu 57,4% predstavnika biznisa, ovu uslugu uslugu ne koriste za Stednju, niti za
promjenu limita na kartici (41,1%).

Grafik 41: Koliko Cesto koristite e-Banking/m-Banking za navedene potrebe? (%)
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Medu ispitanicima koji su izjavili da koriste online bankarstvo, 61,0% se slaze sa izjavom da "Kada bismo
sve bankarske usluge, koje su nam potrebne mogli da zavrsimo online, nikada ne bismo posjetili banku",
dok se petina (20,6%) ne slaZze sa ovom izjavom a 2,1% nije moglo da ocijeni.

Povodom izjave da , Usluge online bankarstva su povoljnije od pruZanja usluga na tradicionalan nacin, u
poslovnici banke", 70,9% ispitanika se slaze a 4,3% ispitanika ima suprotno misljenje, dok 5,7% ispitanika
nije imalo stav o ovoj izjavi.
Tabela 4: Ocjene navedenih izjava (%), (n=141)
"Kada bismo sve bankarske
usluge, koje su nam potrebne
mogli da zavrsimo online,
nikada ne bismo posjetili

"Usluge online bankarstva su
povoljnije od pruzanja usluga na

tradicionalan nacin, u poslovnici

banku" banke
1 - Apsolutno se ne slazem 1.4 3.5
2 19.1 0.7
Ne slazem se (1+2) 20.6 4.3
Niti se slaZem, niti se ne slazem (3) 16.3 19.1
Slazem se (4+5) 61.0 70.9
4 135 24.1
5 - Apsolutno se slazem 47.5 46.8
Ne mogu da ocijenim 2.1 5.7
Prosjecne ocjena na skali od 1 do 5 \ 3.88 4.16 \

Nesto viSe od polovine predstavnika biznisa (58,9%) upoznato je samo sa uslugama koje su predmet
njihovog interesovanja, dok 36,2% ispitanika upoznato je sa svim uslugama koje nudi njihova primarna
banka. Upitani u kojoj mjeri ponuda online usluga uti¢e na njihov izbor banke 35,8% predstavnika biznisa
se sloZilo da im je to odlucujuci faktor, dok na njihov izbor za 62,7% ispitanika, djelimi¢no utice.

Grafik 42: Da li znate koje pakete usluga nudi Grafik 43: U kojoj mjeri ponuda online usluga utice
Vasa primarna banka? (%) na Vas izbor banke? (%)

Nije mi bitna, 1.5%

Djelimi¢no,
62,7%
Znam samo
usluge koj

me
interesuju
58,9%

Odlucujuci
faktor,
35,8%

30 |



Digitalne bankarske i platne usluge u Crnoj Gori - perspektive korisnika

Od ukupnog broja biznis zajednica nesto vise od polovine (53,7%) koje koriste online bankarstvo navelo je
da su za vrijeme pandemije COVID-19 u velikoj mjeri povecali upotrebu online bankarskih usluga i moblinog
plac¢anja, dok je 39,6% navelo da je povecalo upotrebu, ali ne znacajno. Da ¢e i nakon pandemije COVID-
19 sigurno nastaviti isti rezim, navelo je skoro dvije trecine ispitanih (63,2%). Ohrabrujuéi podaci ukazuju
da ce preostali broj ispitanika (36,8%) koristiti i viSe jer i banke razvijaju online usluge.

Grafik 44: U vrijeme pandemije COVID-19, da li Grafik 45: Da li ¢ete i nakon pandemije COVID-19
ste povecali upotreba online bankarskih usluga i nastaviti isti rezim koris¢enja online bankarstva? (%)
mobilnog plaéanja? (%)

Da, i vise jer i banke
razvijaju online
usluge, 36,8%

. -]
Da, ali ne Da. u
’

znacajno velikoj
39,6% mjeri Da si
53,7% a, sigurno,

63,2%

Kada su bududa ocekivanja i potrebe korisnika, rezultati pokazuju da nesto vise od trecine (36,0%) navodi
da bi u buduénosti najvise koristilo da se preko online aplikacije odradi zahtjev za kredit. U neSto manjem
procentu (32,5%) voljeli bi da u ponudi postoji jedinstvena aplikacija za upravljanje svim racunima u
razli¢itim bankama. Medu najzastupljenijim odgovorima (32,2%) predstavnici kompanija su naveli da bi u
ponudi bila korisna instant placanja (pla¢anje i prenos sredstava izmedu banaka odmah i 24/7), dok skoro
svaki peti ispitanik (18,3%) smatra da bi mu bilo korisno da moZe da prenese novac na racun primaoca na
osnovu njegovog broja telefona, kao i da se preko online aplikacije produzi dozvoljeno prekoracenje na
racunu (18,0%).
Grafik 46: U buducénosti, koje digitalne servise bi Vasa kompanija voljela da vidi u ponudi? (%)
(Mogucnost do dva odgovora, n=311)
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Najvedi motivi da kompanije pocnu koristiti vise online bankarske servise su: nizi troskovi (34,7%), bolja
upoznatost sa mogucnostima (19,6%) i jednostavnost koris¢enja u upotrebi online servisa (18,3%). Ne
treba zanemariti podatak da skoro Cetvrtina smatra da su potrebni novi (inovativni) servisi u ponudi
(15,8%) i veca sigurnost (11,6%).

Grafik 47: Motivi da se koriste ili da viSe koriste online bankarski servisi (%)
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Skoro svaki drugi predstavnik biznis zajednica (45,0%) nije mogao da procjeni da li bi imao povjerenja u
posrednike u plac¢anju (treca lica koja nisu banke, naj¢esée IT kompanija), koji bi bili licencirani i kontrolisani
od strane Centralne Banke Crne Gore (CBCG). Povjerenje bi ukazalo 28,9%, dok suprotno misljenje dijeli
26,0%.

Ne tako visok stepen informisanosti o datim terminima ukazuje da su u budu¢em periodu potrebne
intezivnije edukacije. Naime, za termin ,FinTech” polovina predstavnika biznisa je upoznata ili je ¢ula, ali
nije sigurna Sta znaci, dok 48,2% nije upoznato sa ovim terminom. Sa pojmom , Otvoreno bankarstvo”
upoznato je 35,7% ili je Culo, ali nije sigurno (37,6%). Termin ,,Mobilni novéanik” poznat je 41,8% ispitanika,

dok 31,5% su Culi ali nisu sigurni u pravo znacenje.

Grafik 48: Edukacija i informisanje - poznavanje odredenih teremina (%)
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Da je prvi kontakt Call centar banke prilikom koriséenja online bankarskih usluga ili u sluc¢aju problema,
potvrduje podatak od 59,2% ispitanika. Drugi naj¢es¢i nacin je komuniciranje preko chat-a ili e-mail
adrese koji se nalazi na sajtu banke (18,0%). Kao tredi izbor je obracanje osobi iz neposrednog okruzZenja
(17,7%).

Grafik 49: Obracanje za pomo¢ (%)
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U vezi mogucénosti i konkretne upotrebe online bankarskih servisa, svaki tre¢i (33,4%) predstavnik
kompanija najcescée se informise na Salteru banke ili preko call centra (27,7%). U nesto nizem procentu
(18,6%) ispitanici su izjavili da posjecuju internet stranicu banke. Ispod 10,0% je onih koji su izjavili da se
informisu preko medija, drustvenih mreza, porodice, prijatelja ili su upoznati od ranije sa svim detaljima.

Grafik 50: Kako se informisSete u vezi mogucnosti i konkretne upotrebe online bankarskih servisa? (%)
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ZAKLJUCCI

Na osnovu sprovedenog istraZivanja ,Digitalne bankarske i platne usluge u Crnoj Gori - perspektive
korisnika“ i analize dobijenih rezultata, projektni tim izdvojio je sljedece zakljucke:

v’ lako je moZda oéekivano da svaki gradanin u Crnoj Gori ima otvoren Ziro raéun kod neke od
banaka i dalje postoji odredeni broj onih koji ga nemaju (15,7%), dok svaki drugi medu njima
smatra da mu nije potreban. To je najviSe izrazeno kod mlade (do 25 godina) i starije populacije
(55 godina i vise) cemu govori u prilog i ¢injenica da kao najc¢esci razlog zbog kojeg nemaju racun
u banci isticu da nemaju stalna primanja. Sa druge strane, veci je procenat gradana na sjeveru i u
seoskim podrucjima koji nemaju Ziro racune, sto je i ocekivano s obzirom da je u sjevernom regionu
veca nezaposlenost i da se ljudi za Zivot na selu veéinom opredjeljuju zbog bavljenja
poljoprivredom gdje nemaju stalna primanja.

v' Kod kompanija u Crnoj Gori, u skladu sa rastom i razvojem svog poslovanja, javlja se potreba za
otvaranjem veceg broja racuna kod komercijalnih banaka. Mikro preduzeéa dominantno posluju
sa racunom u jednoj (57,3%) ili dvije banke (36,8%), dok se mala i srednja preduzeéa cesce
opredjeljuju za racun u dvije ili vise banaka. Sve velike kompanije imaju Cetiri ili vise racuna u
razlic¢itim bankama. Sa druge strane, gradani se najcesce opredjeljuju za posjedovanje racuna u
jednoj banci (67,9%).

v' 0 online bankarstvu se govori veé dosta dugo i prisutne su odredene promjene, medutim te
promjene se odvijaju veoma sporo. Online bankarstvo koristi 32,1% gradana i 45,3% kompanija.
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Najceséi razlozi zbog koji se koristi online bankarstvo su usteda vremena i dostupnost 24/7. Sa

druge strane, najceséi razlozi zbog kojih se ne koristi ovaj nacun obavljanja transakcija su S$to
gradani nijesu dovoljno upuéeni sa mogucnostima online bankarstva i ¢es¢e se opredjeljuju da
transakcije zavrse u direktnom kontaktu.

v' Gradani i kompanije imaju sve veéu moguénost koriséenja elektronskog ili mobilnog
bankarstva, ali i dalje su izraZene navike kod kompanija da se transakcije ve¢cinom obavljaju
odlaskom u poslovnice, dok se gradani najcesce opredjeljuju za koris¢enje bankomata. Tome u
prilog govori i podatak da svega 32,5% kompanija odnosno 20,1% gradana, naj¢eSée koristi
elektronsko ili mobilno bankarstvo za obavljanje svojih bankarskih usluga.

v" Na dnevnom nivou, elektronsko i mobilno bankarstvo kompanije veéinom koriste za obavljanje
transakcija u zemlji (78,0%) dok gradani ovu uslugu najviSe koriste za provjeru stanja na racunu
(22,1%). Gradani na mjesecnom nivou e-Banking/m-Banking najviSe koriste za online kupovinu
(45,7%).

v Vecina gradana i kompanija (u prosjeku oko 60,0%) slaZu se da, kada bi sve bankarske usluge mogli
da zavrse online, nikada ne bi posjetili banku. Medu njima, ucestalo je misljenje da su usluge online
bankarstva povoljnije od pruzanja usluga na tradicionalan nacin u poslovnici banke (59,7% gradani,
70,9% kompanije).

v' Gradani i kompanije upoznati su sa uslugama koje nude banke, medutim veéina njih prepoznaje
samo one usluge koje su predmet njihovog lichog interesovanja. Prilikom izbora banke, ponuda
online usluga za gradane je dominantno odlucujuci faktor (62,9%), dok za veéinu kompanija
ponuda online usluga djelimic¢no uti¢e na njihov izbor (62,7%).

v' Pandemija COVID-19 je u svakodnevnom Zivotu i poslovanju izazvala mnoge promjene i
nametnula potrebu da se gradani i kompanije u Crnoj Gori sve vise okrecu ka online bankarstvu.
Skoro svi koji su bili ukljuceni u istraZivanje su naveli da su upotrebu online bankarstva za vrijeme
pandemije povecali (gradani 92,4%; kompanije 93,3%). Ohrabrujuéi je podatak da sve kompanije i
vecina gradana (96,9%) planira da i nakon pandemije COVID-19 nastavi isti rezim koriséenja online
bankarstva. Motiv da poc¢nu koristiti ili da viSe koriste online servise gradani i kompanije vide u
jednostavnosti koriséenja i nizim troskovima.

v U buduénosti, najveéu $ansu za dalji razvoj i koriséenje online usluga gradani i kompanije
prepoznaju u moguénosti da se pla¢anja i prenos sredstava izmedu banaka obavljaju odmah i 24/7
(instant placanja), da se zahtjevi za kredit obraduju preko online aplikacije, da se razvije
jedinstvena aplikacija za upravljanje svim racunima u razli¢itim bankama i da postoji moguc¢nost
da se prenos sredstava na racun primaoca vrsi na osnovu njegovog broja telefona.

v' Gradani i kompanije jos uvijek nemaju dovoljno razvijenu svijest i povjerenje u posrednike u
placanju kao sto su npr. IT kompanije, koji bi bile licencirane i kontrolisane od strane Centralne
banke Crne Gore. IstraZivanje je pokazalo da bi svega 20,8% gradana i 28,9% kompanija svoje
povjerenje ukazalo posrednicima u plac¢anju.

v Ne tako visok stepen informisanosti o terminima kao $to su ,,FinTech”, ,,Otvoreno bankarstvo” i
»Mobilni novcéanik” ukazuju da su u buduéem periodu potrebne intezivnije edukacije. Za
,FinTech” Culo je tek 10,1% gradana i 21,2% kompanija, sa terminom ,Otvoreno bankarstvo”
upoznato je 19,7% gradana i 35,7% kompanija, dok je za ,,Mobilni nov¢anik” ¢ulo 36,3% gradana i
41,8% kompanija.
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v

v

Najvece povjerenje u slucaju problema korisnici imaju u Call centar banke. Rezultati su pokazali
da vise od polovine gradana (55,5%) i kompanija (59,2%) prilikom nedoumica u kori$¢enju online
bankarskih usluga ili drugih problema pozivaju Call Centar.

Najvece povjerenje, kada je u pitanju finansijska edukacija, gradani imaju u Centralnu banku
Crne Gore (26,9%). Medutim, veliki broj gradana ne zna kome bi ukazali svoje povjerenje (25,0%)
ili nemaju povjerenja ni u jednu finansijsku instituciju (13,8%).
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ANEKSI

Upitnik za gradane

A. DEMOGRAFSKE KARAKTERISTIKE ISPITANIKA/CE

Opstina:

Tip naselja:
a. Gradsko naselje
b. Seosko naselje

Pol ispitanika/ce
a. Muski
b. Zenski

Starost ispitanika/ce
a. 15-24 godine

b. 25-34 godine
c. 35-44 godine
d. 45-54 godine
e. 55-64 godine
f. 65+

Najvedci zavrseni stepen obrazovanja:
a. Bezskole i osnovna skola
b. Srednjaivisa skola
c. Fakultet i postidplomske studije

Zanimanje:

Student/kinja

Zaposlen/a u drzavhom sektoru
Zaposlen/a u privatnom sektoru
Samozaposlen/a

Penzioner/ka
Poljoprivrednik/ca

Domadin/ca

Nezaposlen/a

Sm 0 o0 Ty

7. Tokom svog obrazovanja, da li ste imali prilike da se upoznate sa osnovama bankarstva i

vodenja licnih finansija?

a. Da
b. Djelimi¢no
c. Ne

8. Daliimate:
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DA NE

a. Pametan telefon

b. Pristup internetu

c. Racun u banci

=2 Ako ispitanik nema rac¢un u banci, preci na pitanje 9.
=2 Ako ispitanik odgovori da ima racun u banci, preci na pitanje 12.

9. Ukoliko nemate racun u banci, molimo Vas navedite zasto ne?
a. Nisam punoljetan/a

Nije mi potreban

Nemam stalna primanja

Bankarske usluge su skupe

Nisam imao/la vremena da ga otvorim

Neki drugi odgovor, navesti

~0oo0T

10. Da li planirate da otvorite racun u banci u narednih 12 mjeseci?

a. Da
b. Mozda
c. Ne

11. Kada bi Vam zatrebale bankarske usluge, kome biste se obratili?
a. U najblizu poslovnicu blizu mjesta stanovanja (presudna je blizina)
b. Imam u vidu banku sa kojom Zelim da saradujem (imidz banke je presudan)
c. Pogledao/la bih internet prezentacije banaka i servise koje nude
d. Banci koja ima najpovoljnije servise (najnize provizije /najmanje kamatne stop i sl.)
e. Prijateljima/¢lanovima porodice
= Zahvaliti se na ucescu ispitanicima koji nemaju racun u banci.

B. MAPIRANIJE POSTOJECIH NAVIKA

12. U koliko banaka imate racun?
a. 1
b. 2
c. 3
d. 4iviseod4
13. Na koji nacin najcesce koristite bankarske usluge?
a. Odlaskom u poslovnicu
b. Bankomat

c. Platne kartice
d. e-Banking (elektronsko bankarstvo) /m-Banking (mobilno bankarstvo)

14. Koji je najcesci razlog zbog kojeg odlazite u poslovnicu banke?
a. Obavljanje transakcija (pla¢anje racuna za rezije i sl)
b. Podizanje gotovine
c. Stednja
d. Provjera stanja na racunu

38 |



Digitalne bankarske i platne usluge u Crnoj Gori - perspektive korisnika

e.

f.

g.

Apliciranje za kredit
Ne idem u poslovnicu
Neki drugi odgovor, navesti

C. ONLINE BANKARSTVO

15. Da li koristite online bankarstvo?

a.
b.

Da - Predi na pitanje 17
Ne =2 Predi na pitanje 16

16. Koji su razlozi zbog kojih ne koristite online bankarstvo? (Mogucéa do tri odgovora)

a.
b.

R S

Nedovoljno poznavanje mogucénosti online bankarstva

Nemam dovoljno tehnickih znanja da koristim online usluge/Strah da ne pogrijeSim

Vise mi odgovara da zavrsim posao u direktnom kontaktu sa ljudima, nego elektronskim
putem

Pokusao/la sam da koristim, ali se nijesam snasao/la

Ne osje¢am potrebnu sigurnost
Zbog provizije
Neki drugi odgovor, navesti =2 predi na pitanje 25

17. Online bankarstvo koristim zbog? (Moguce do tri odgovora)

a.

@m0 oo0T

Ustede vremena
Dostupnost 24/7
Bankarske transakcije su jednostavne
Jednostavan uvid u stanje na racunu

Troskovi transakcija su nizi

Sigurnost

Neki drugi odgovor, navesti

18. Kao najcesci vidovi placanja su placanje gotovinom u poslovnici banke, placanje upotrebom
platne kartice, putem e-bankinga (elektronsko bankarstvo) / m-bankinga (mobilno bankarstvo),
putem elektronskog (digitalnog) novcanika. Molimo Vas da procijenite uces¢e svakog od
navedenih nacina plaéanja u ukupnom broju platnih transakcija koje obavite tokom mjesec
dana. Ukupan zbir navedenih procenata treba da bude 100% Npr. u¢e$cée placanja gotovinom u
poslovnici banci - 60%, ucesée pla¢anja platnom karticom 30%, ucesée pla¢anja e-bankingom 10%,
elektronskog (digitalnog) novcanika - 0%

a.
b.
C.
d.

Pla¢anje gotovinom u poslovnici banke

Upotrebom platne kartice

E-banking (elektronsko bankarstvo) / m-banking (mobilno bankarstvo)
Elektronski (digitalni) novcanik

19. Ukoliko ste oznaéili da koristite m/e-banking, molimo Vas navedite koliko ¢esto koristite m/e-
banking za sljedece potrebe:

Vrsta usluge Dnevno | Nedeljno | Mjeseéno | Godisnje | Ne koristim uslugu

a. Transkacije u zemlji
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Transkacije ka inostranstvu

Provjera stanja na racunu

Promjena limita na kartici

Online kupovina

Stednja

@ >0 |ol0 o

Upravljanje licnim finansijama

20. Molimo Vas ocijenite sljedece izjave sa ocjenama 1 do 5, pri cemu 1 oznacava apsolutno se ne
slaZzem, i 5 oznacava — apsolutno se slazem; 99 — ne mogu da ocijenim.
1 (2|3 |4|5]| 99

a. Kada ne bi postojala mogucénost odlaska u poslovnicu, ne bih
otvorio/la ra¢un u banci

b. Kada bih sve bankarske usluge mogla da zavrSim online, nikada ne
bih posjetio/la banku.

c. Usluge online bankarstva su povoljnije od pruzanja usluga na
tradicionalan nacin, u poslovnici banke.

21. Da li znate koji paket online usluga nudi Vasa primarna banka?

a. Da, znam sve usluge =2 predi na pitanje 22
b. Znam samo usluge koje me interesuju = preci na pitanje 22
¢. Neznam =2 predi na pitanje 23

22. U kojoj mjeri ponuda online usluga utice na Vas izbor banke?
a. Odlucujudi faktor
b. Djelimi¢no
c. Nije mi bitna

23. U vrijeme pandemije COVID-19, da li ste povecali upotrebu bankarskih usluga i mobilnog
pla¢anja?
a. Da, uvelikoj mjeri
b. Da, ali ne znacajno
c. Ne =2 predi na pitanje 25

24. Da li ¢ete i nakon pandemije COVID-19, nastaviti isti reZim koriS¢enja online bankarstva?
d. Da, sigurno
e. Da,iviSe jeribanke razvijaju online usluge
f. Ne, vra¢am se na “staro”

D. OCEKIVANJA | POTREBE KORISNIKA

25. U buducnosti, koje digitalne servise biste voljeli da budu ponudeni? (Mogucnost dva odgovora)
a. Instant pla¢anje (Pladanje i prenos sredstava izmedu banaka odmah i 24/7)
b. Da se preko online aplikacije odradi zahtjev za kredit
c. Dase preko online aplikacije povecéa dozvoljeno prekoracenje na racunu
d. Prenos novca na racun primaoca na osnovu njegovog broja telefona (bez znanja broja
racuna)
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e. Da se u sklopu aplikacije moze koristiti i Western Union ili neki drugi provajder novcanih
doznaka

Finansijski savjetnik

Programi lojalnosti (povracaj novca, popusti, nagradni poeni...)

Jedinstvenu aplikaciju za upravljanje svim mojim racunima u razli¢itim bankama
Iniciranje plac¢anja usluge na osnovu QR koda

Neki drugi odgovor, navesti

e

—

26. Sta bi Vas motivisalo da po¢nete da koristite ili da vise koristite online bankarske servise?
a. Bolja upoznatost sa moguénostima

Jednostavnost koriséenja online servisa

Veda sigurnost

Nizi troSkovi

Novi (inovativni) servisi u ponudi

Neki drugi odgovor, navesti

"m0 o0 T

27. Da li biste imali povjerenja u posrednike u placanju (treca lica koja nisu banke, najcesce IT
kompanija), koji bi bili licencirani i kontrolisani od strane CBCG?
a. Da
b. Ne
c. Ne mogu da procijenim

E. EDUKACIA | INFORMISANJE

28. Da li poznajete znacenje sljededih termina:
Naziv termina Da Cuo/la sam, ali nisam siguran/a Ne

a. FinTech
b. Otvoreno bankarstvo

c. Mobilni novcanik

29. Prilikom koriS¢enja online bankarskih usluga ili u slucaju problema, kome se obracate za

pomoc?
a. Osobiiz neposrednog okruzenja
b. Pozivam Call centar banke
c. Pozivam banku putem Viber/WhatsApp-a
d. PiSem na chat/e-mail, koji se nalazi na sajtu banke
e. Nekidrugi odgovor, navesti

30. Kako se informiSete u vezi mogucénosti i konkretne upotrebe bankarskih servisa?
a. Mediji (televizija, novine, radio)

Porodica i prijatelji

Drustvene mreze/Internet pretrazivaci

Na Salteru banke

Preko call centra

Posjetom web sajtu banke

Neki drugi odgovor, navesti

@m0 oo0T
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31. Kojoj instituciji biste najvise vjerovali kada je u pitanju Vasa finansijska edukacija?
a. Centralna banka

b. Vlada / Ministarstvo

c. Centar za zastitu potrosaca

d. NVO / nezavisne obrazovne institucije
e. Bankama

f. Neznam

g. Nijednoj

Upitnik za biznise

‘ F. OSNOVNE INFORMACIE O PREDUZECU

1. U kojoj opstini je registrovano Vase preduzecde:

2. Koja je glavna djelatnost, koju Vase preduzeée obavlja? (Napomena: Bez obzira na
registraciju)
a. Poljoprivreda, Sumarstvo i ribarstvo

b. Vadenje rudaikamena

c. Preradivacka industrija

d. Snabdijevanje elektricnom energijom, gasom, parom i klimatizacija

e. Snabdijevanje vodom, upravljanje otpadnim vodama, kontrolisanje procesa
uklanjanja otpada i slicne aktivnosti

f. Gradevinarstvo

g. Trgovina na veliko i trgovina na malo i popravka motornih vozila i motocikala

h. Saobracaji skladistenje

i. Usluge smjestajaiishrane

j- Informisanje i komunikacije

k. Finansijske djelatnosti i djelatnost osiguranja

I. Poslovanje nekretninama

m. Strucne, naucne i tehnicke djelatnosti

n. Administrativne i pomoc¢ne usluzne djelatnosti

0. Obrazovanje

p. Zdrastvena isocijalna zastita

d. Umjetnost, zabava | rekreacija

r. Ostale usluzne djelatnosti

3. Velic¢ina preduzeca:
a. Mikro (do 9 zaposlenih)
b. Malo (10 do 49 zaposlenih)
c. Srednje (50 do 249 zaposlenih)
d. Veliko (preko 250 zaposlenih)

42 |



Digitalne bankarske i platne usluge u Crnoj Gori - perspektive korisnika

4. Pol ispitanik/ce:
a. Muski
b. Zenski

5. Koja je Vasa pozicija u preduzecu?

6. Vase obrazovanje:
d. Bez skole i osnovna skola
e. Srednjaivisa skola
f.  Fakultet i postidplomske studije

G. MAPIRANJE POSTOJECIH NAVIKA

7. U koliko banaka preduzecée ima racun?

e. 1
f. 2
g 3
h. 4iviSeod4

8. Na koji nacin najcesce koristite bankarske usluge?
e. Odlaskom u poslovnicu
f. Bankomat
g. e-Banking (elektronsko bankarstvo)/m-Banking (mobilno bankarstvo)

9. Koji je najées¢i razlog zbog kojeg odlazite u poslovnicu banke?
h. Obavljanje transakcija

i. Podizanje gotovine

j. Stednja

k. Provjera stanja na racunu

I.  Apliciranje za kredit

m. Ne idem u poslovnicu

n. Neki drugi odgovor, navesti

H. ONLINE BANKARSTVO

10. Da li koristite online bankarstvo?
a. Da = Predi na pitanje 12
b. Ne - Predi na pitanje 11

11. Koji su razlozi zbog kojih ne koristite online bankarstvo? (Mogucda tri odgovora)
a. Nedovoljno poznavanje moguénosti online bankarstva

b. Nemam dovoljno tehnickih znanja da koristim online usluge/Strah da ne pogrijesim

c. Vise mi odgovara da zavrS$im posao u direkthom kontaktu sa ljudima, nego
elektronskim putem

d. Pokusao/la sam da koristim, ali se nijesam snasao/la

e. Ne osje¢am potrebnu sigurnost
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f.  Neki drugi odgovor, navesti =2 predi na pitanje 20

12. Online bankarstvo koristimo zbog? (Moguce dva odgovora)
h. Ustede vremena
i. Dostupnost 24/7
j.  Bankarske transakcije su jednostavne
k. Jednostavan uvid u stanje na racunu
I.  Troskovi transakcija su nizi
m. Sigurnost
n. Neki drugi odgovor, navesti

13. Kao najcesci vidovi pla¢anja su placanje gotovinom u poslovnici banke, placanje upotrebom
platne kartice, putem e-bankinga (elektronsko bankarstvo) / m-bankinga (mobilno
bankarstvo), putem elektronskog (digitalnog) novcanika. Molimo Vas da procijenite ucesée
svakog od navedenih nacina pla¢anja u ukupnom broju platnih transakcija koje obavite
tokom mjesec dana. Ukupan zbir navedenih procenata treba da bude 100% Npr. ucesée
pla¢anja gotovinom u poslovnici banci - 60%, ucesce placanja platnom karticom 30%, ucesce
placanja e-bankingom 10%, elektronskog (digitalnog) novcanika - 0%

a. Nalogom za pladanje u poslovnici banke

b. Bankomat

c. Upotrebom biznis platne kartice

d. E-banking (elektronsko bankarstvo)/ m-banking (mobilno bankarstvo)

e. Elektronski (digitalni) novcanik

14. Ukoliko ste oznacili da koristite m/e-banking, molimo Vas navedite koliko ¢esto koristite
m/e-banking za sljedeée potrebe:
Vrsta usluge Dnevno | Nedeljno | Mjeseéno | Godisnje | Ne koristim uslugu

a. Transkacije u zemlji
b. Transkacije ka inostranstvu
c. Provjera stanja racuna
d. Promjena limita na kartici
e. Online kupovina
f. Stednja

15. Molimo Vas ocijenite sljedece izjave sa ocjenama 1 do 5, pri cemu 1 oznacava apsolutno se
ne slaZzem, i 5 oznacava — apsolutno se slazem; 99 — ne mogu da ocijenim.

1123 4|5]| 99

a. Kada bismo sve bankarske usluge, koje su nam potrebne mogli da
zavrsimo online, nikada ne bismo posjetili banku.
b. Usluge online bankarstva su povoljnije od pruzanja usluga na

tradicionalan nacin, u poslovnici banke.

16. Da li znate koji paket online usluga nudi Vasa primarna banka?
d. Da, znam sve usluge =2 predi na pitanje 17
e. Znam samo usluge koje me interesuju =2 predi na pitanje 17
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f. Neznam -2 predi na pitanje 20

17. U kojoj mjeri ponuda online usluga utice na Vas izbor banke?
d. Odlucujudi faktor
e. Djelimi¢no
f.  Nije mi bitna

18. U vrijeme pandemije COVID-19, da li ste povecali upotreba online bankarskih usluga i
mobilnog pla¢anja?
g. Da, u velikoj mjeri
h. Da, ali ne znacajno
i. Ne - predi na pitanje 20

19. Da li ¢ete i nakon pandemije COVID-19, nastaviti isti rezim koris¢enja online bankarstva?
j. Da, sigurno
k. Da, iviSe jer i banke razvijaju online usluge
I.  Ne, vratam se na “staro”

1. OCEKIVANJA | POTREBE KORISNIKA

20. U buduénosti, koje digitalne servise bi Vase preduzece voljelo da vidi u ponudi? (Mogucnost
dva odgovora)
Instant plac¢anje (Pla¢anje i prenos sredstava izmedu banaka odmah i 24/7)
Da se preko online aplikacije odradi zahtjev za kredit
. Da se preko online aplikacije produZi dozvoljeno prekoracenje na racunu
Prenos novca na racun primaoca na osnovu njegovog broja telefona (bez znanja broja
racuna)
o. Jedinstvenu aplikaciju za upravljanje svim racunima u razli¢itim bankama
p. Finansijski savjetnik
q
r

23 -

Iniciranje placanja usluge na osnovu QR koda
Neki drugi odgovor, navesti

21. Sta bi Vas motivisalo da poénete da koristite ili da vi$e koristite online bankarske servise?
g. Bolja upoznatost sa mogucnostima
h. Jednostavnost koriséenja online servisa
i. Veca sigurnost
j. Nizi troskovi
k. Novi (inovativni) servisi u ponudi
I.  Neki drugi odgovor, navesti

22. Da li biste imali povjerenja u posrednike u pla¢anju (treca lica koja nisu banke, najcesce IT
kompanija), koji bi bili licencirani i kontrolisani od strane CBCG?
d. Da
e. Ne
f. Ne mogu da procijenim.
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23. Da li poznajete znacenje sljedecih termina:

Naziv termina Da Cuo/la sam, ali nisam siguran/a Ne

a.

FinTech

b. Otvoreno bankarstvo

C.

Mobilni novcanik

24. Prilikom koriS¢enja online bankarskih usluga ili u slucaju problema, kome se obracate za
pomoc?
f. Osobi iz neposrednog okruzenja
g. Pozivam Call centar banke
h. Pozivam banku putem Viber/WhatsApp-a
i. PiSem na chat/e-mail, koji se nalazi na sajtu banke
j. Neki drugi odgovor, navesti

25. Kako se informiSete u vezi moguénosti i konkretne upotrebe online bankarskih servisa?
h. Mediji (televizija, novine, radio)
i. Porodicai prijatelji
j.  Drustvene mreZe/Internet pretrazivaci
k. Na Salteru banke
I.  Preko call centra
m. Posjetom web sajtu banke
n. Neki drugi odgovor, navesti
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