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SAZETAK

NFC je tehnologija koja mobilnim uredajima omoguéuje razmjenu podataka na malim
udaljenostima, obi¢no nekoliko centimetara. Danas se NFC tehnologija nalazi skoro pa na
svakome mobilnom uredaju; iako je mnogi potroSaci povezuju samo s beskontaktnim
placanjem, to je samo jedna od njezinih mnogih moguénosti. NFC se moze koristiti i za bezi¢ni

prijenos podataka s mobitela na mobitel.

Cilj rada je bio istraziti odabrane ¢cimbenike NFC mobilnog plac¢anja (percipiranu lako¢u
koristenja, percipiranu korisnost, subjektivne norme, kompatibilnost, zadovoljstvo, rizik
privatnosti i financijski rizik) koji bi trebali doprinijeti stvaranju lojalnosti prema trgovcima
koji posjeduju mogucnost placanja NFC-om na svojim prodajnim mjestima. lako NFC
tehnologija postoji ve¢ duze vrijeme na trzistu (od 1980. godina), moze se primijetiti nedostatak
istrazivanja na podru¢ju NFC mobilnog placanja, te izrazito malo istrazivanja koja pokuSavaju
otkriti ¢cimbenike relevantne za NFC mobilna placanja kod generacije Z u stvaranju lojalnosti
prema trgovcima. Pripadnici generacije Z Zele brzinu placanja te odli¢no korisni¢ko iskustvo.

Sto bolje korisni¢ko iskustvo imaju, to je veéa $ansa da ée razviti lojalnost trgovcu.

Istrazivanje na uzorku od 120 ispitanika, od kojih 102 aktivno upotrebljava NFC
tehnologiju, pokazuje kako bi ispitanici prije odabrali prodavaonicu koja ima mogu¢nost NFC
plac¢anja. Drugim rijecima, bit ¢e lojalni trgovcima koji nude ovu moguénost. Treba napomenuti
da su i oni ispitanici koji rjede upotrebljavaju NFC mobilno placanje izjavili da ¢e se u bliskoj
buducnosti nastojati $to ¢eS¢e njime sluziti. Zbog toga trgovci trebaju shvatiti da za postizanje
lojalnosti vise nije dovoljno sniziti cijene. Potrebno je puno vise da bi se zadovoljile potrebe

generacije Z.

Kljuéne rijedi: generacija Z, NFC mobilno plac¢anje, lojalnost, korisni¢ko iskustvo, informacije



ABSTRACT

NFC is a technology that enables mobile devices to exchange data over small distances,
usually a few centimetres. Today, NFC technology is found on almost every mobile device,
although many consumers associate it only with contactless payment, but that is only one of its
many possibilities. NFC can also be used for wireless data transfer from mobile phone to
another mobile phone. The aim was to investigate selected factors of NFC mobile payment
(perceived ease of use, perceived usefulness, subjective norms, compatibility, satisfaction,
privacy risk and financial risk) that could contribute to the creation of loyalty towards retailers
that have the ability to pay with NFC at their points of sale. Although NFC technology has been
on the market for a long time (since 1980), a lack of research in the NFC mobile payment
segment can be noticed, and extremely little research that tries to discover the factors relevant
to NFC mobile payments among Generation Z in creating loyalty towards retailers. Members
of Generation Z want payment speed and a great user experience. The better customer

experience they have, the greater the chance they will develop loyalty to the retailer.

Research on a sample of 120 respondents, of which 102 respondents actively use NFC
technology, shows that the respondents would rather choose a retailer that has the option of
NFC payment. In other words, they would be loyal to retailers with NFC payment option. It
should also be noted that even those respondents who use NFC mobile payment less, often
stated that they will try to use it as often as possible in the near future. Because of this, marketers
need to understand that lowering prices is no longer enough to achieve loyalty. Much more is

needed to meet the needs of Generation Z.

Keywords: Generation Z, NFC mobile payment, loyalty, user experience, information
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1.UvOD

1.1. Predmet i cilj rada

NFC je tehnologija koja mobilnim uredajima omogucuje razmjenu podataka na malim
udaljenostima, pri ¢emu je uglavnom rije¢ o nekoliko centimetara. Ovom tehnologijom danas
raspolaze gotovo svaki mobitel. lako mnogi potrosati NFC povezuju iskljucivo s
beskontaktnim pla¢anjem, to je samo jedna od brojnih moguénosti ove tehnologije. Izmedu
ostalog, moze se rabiti i u svrhu bezi¢nog prijenosa podataka s jednog mobitela na drugi. Unato¢
tomu $to na trziStu postoji od osamdesetih godina proslog stoljeca, primjetan je nedostatak
istrazivanja o NFC mobilnom pla¢anju opéenito, a osobito onih koja ispituju ¢imbenike

relevantne za razvoj lojalnosti trgovcima u ovom kontekstu kod generacije Z.

Pregledom dostupne literature uoceno je kako odredeni ¢imbenici NFC mobilnog pla¢anja
mogu povecati lojalnost potrosaca (Alt i Agardi, 2022.). Ipak, treba imati na umu da se NFC
tehnologija konstantno razvija, te se u buduénosti moze oc¢ekivati porast kako broja korisnika,
tako i prodavaonica koje je implementiraju, izmedu ostalog i zato §to je podrzava sve vise

pametnih telefona na trzistu.

Predmet rada je uloga ¢imbenika NFC mobilnog placanja u stvaranju lojalnosti
trgovcima kod generacije Z. Cilj rada je bio istraziti odabrane ¢imbenike NFC mobilnog
placanja: percipiranu lako¢u uporabe, percipiranu korisnost, subjektivne norme,
kompatibilnost, zadovoljstvo, rizik privatnosti i financijski rizik, koji bi trebali doprinijeti
stvaranju lojalnosti onim trgovcima koji nude moguénost placanja NFC-om u svojim

trgovinama.

1.2. Metode istraZivanja i izvori podataka

Sukladno postavljenom cilju, provedeno je kvantitativno istrazivanje, te su prikupljeni
primarni podaci, koriStenjem anketnog upitnika koji je sadrzavao ljestvice za mjerenje
¢imbenika NFC mobilnog plac¢anja i lojalnosti (prema Alt i Agardi, 2022.). Ispunilo ga je 129
punoljetnih ispitanika koji su ¢inili prigodni, namjerni uzorak korisnika NFC mobilnog

placanja i pripadnika generacije Z. Istrazivanjem se nastojalo utvrditi ulogu ¢imbenika NFC



mobilnog plac¢anja u stvaranju lojalnosti trgovcima koji nude ovu moguénost placanja u

svojim trgovinama kod punoljetnih pripadnika generacije Z.

Za izradu pregleda literature koriSteni su sekundarni podaci. Na temelju pregleda
literature i rezultata istrazivanja pruzen je dublji uvid u moguc¢nosti implementacije i uporabe

NFC mobilnog plac¢anja u trgovinama, te koncept lojalnosti.

1.3. Sadrzaj i struktura rada

Rad sadrzi Sest cjelina. U prvoj cjelini, to jest Uvodu, prikazan je kratki osvrt na NFC
tehnologiju, njezine zacetke, vaznost te ¢imbenike relevantne za ovaj rad. Druga cjelina
posvecena je generaciji Z kao novoj vrsti potrosaca. Podijeljena je na tri podcjeline, u kojima
se, na temelju pregleda literature, analiziraju kupovne navike i motivacija pripadnika generacije
Z. Sljedeca cjelina bavi se NFC-om kao vrstom mobilne tehnologije i mobilnog placanja te
sadrzi sedam podcjelina. Osim same definicije i opisa osnovnih znacajki NFC mobilnog
placanja, pruza detaljniji uvid u nastanak NFC tehnologije, sigurnost i moguénosti uporabe, kao
i pregled ostalih vrsta mobilnog pla¢anja. Cetvrta je cjelina usredoto¢ena na definiciju, vrste i
mjerenje lojalnosti, uz naglasak na lojalnost kao rezultat mobilnog placanja. Peta je cjelina
posvecena analizi istraZivanja provedenog u svrhu ovog diplomskog rada, a konac¢ni zakljuc¢ak

nosi Sesta 1 posljednja cjelina. Na kraju rada nalaze se literatura, popis slika i grafikona.



2.GENERACIJA Z KAO NOVA GENERACIJA POTROSACA

2.1. Pojmovno definiranje generacije Z

Pripadnici generacije Z osobe su rodene u razdoblju od sredine devedesetih godina proslog
stolje¢a do pocetka drugog desetljeca 21. stolje¢a. Drugim rijeCima, generacija Z pojavljuje se

u desetlje¢u nakon pojave svjetske mreze (engl. world wide web) (Wood, 2013.).

Pripadnici spomenute generacije opisani su kao visoko inovativni, puni razumijevanja
jedni za druge, uz visoku razinu energije i motiviranosti za promjene u svijetu (Seemiller i
Grace, 2016.). Budu¢i da su odrasli u digitalnoj eri, moze se re¢i da zive u dvjema stvarnostima,

pravoj i virtualnoj, pa ih se naziva i digitalnim urodenicima (eng. digital natives).

Kako vecinu vremena provode online, o¢ekuju da ¢e sve potrebne informacije pronaéi
iznimno brzo, $to se uglavnom i dogada. Ipak, zbog tolikog priljeva informacija, ¢esto ih ne
mogu detaljno prouciti i procijeniti, ve¢ sve ostaje na povrsnom pregledavanju. Osim toga,
pripadnici ove generacije optereceni su vjerovanjem da oni sami, ali i svi ostali, moraju biti §to

aktivniji, upravo u svrhu $to brzeg informiranja (Seemiller i Grace, 2016.).

Generacija Z, sluzeéi se razliitim mobilnim uredajima, komentira stvarnost i svoju
okolinu. Pritom izrazava svoje misljenje i stavove koriste¢i se Twitterom, blogovima i
internetskim forumima, dijeli fotografije (Instagram, Pinterest, Snapchat) i videozapise
(YouTube, Instagram), a za sve spomenute aktivnosti ¢esto rabi i Facebook. Pripadnici ove
generacije nisu pasivni korisnici internetskog sadrzaja, ve¢ ga nastoje stvarati 1 kontrolirati

(Dolot, 2018.).

Osim §to vole pretrazivati internet, rado provode vrijeme na drustvenim medijima.
Seemiller i Grace (2016.) isti¢u kako su najaktivniji na Facebooku, Instagramu i Twitteru.
Navedene mreZe koriste im u svrhu pronalaska i filtriranja razlicitih informacija koje im daju
jasniju sliku o svijetu. Facebookom se uglavnom koriste pri komunikaciji s obitelji i rodbinom,
dok se Twitterom i Instagramom sluze u svrhu komunikacije s prijateljima (Seemiller i Grace,
2016.). Uz navedeno, vaznu ulogu u svakodnevici generacije Z ima i YouTube. Budu¢i da je
videozapis multimedijski sadrZaj, generaciji Z omogucava vise od pukog €itanja i pruza potpuni
virtualni doZivljaj. Pokazalo se da ta generacija Zeli uciti sluze¢i se vidnim, slu$nim i jezicnim

strategijama, opet u svrhu prikupljanja §to vece koli¢ine informacija (Seemiller i Grace, 2016.).



Istrazivanja su pokazala da se mozak pripadnika generacije Z strukturalno razlikuje od
mozga prosjecnog ¢ovjeka koji pripada nekoj drugoj generaciji, pri ¢emu za to nisu odgovorni
genetski ¢imbenici, ve¢ utjecaj vanjskog okruzenja odnosno okoline (Cilliers, 2017.). Rothman
(2016.) istice razlike u dijelovima mozga koji kontroliraju osjetilo vida, navode¢i kako su ti
dijelovi kod pripadnika generacije Z znatno razvijeniji u odnosu na prosjecnog covjeka,
vjerojatno zbog stalne izloZenosti slozenim vidnim podrazajima, kao $to su moderno obradene
fotografije (Rothman, 2016.). S obzirom na vrijeme koje provode online, svakodnevno imaju
mnostvo prilika za uklju¢ivanje u razliite oblike komunikacije. Podaci kazuju da pripadnici
generacije Z mjesecno izmijene oko 3000 poruka, Sto u prosjeku iznosi 100 poruka dnevno.
Unato¢ Cinjenici da uglavnom komuniciraju sluzeéi se razlicitim uredajima, 83 % njih i dalje
cijeni komunikaciju uzivo (Seemiller i Grace, 2016.). Zaklju¢no, Seemiller i Grace (2016.)
navode da je jedna od glavnih osobitosti ove generacije to Sto Zele znati $to viSe o drugima, pri

¢emu preferiraju da drugi znaju $§to manje o njima.

2.2. Motivacijski ¢imbenici generacije Z

Jedan od glavnih motivacijskih ¢imbenika generacije Z je brzina. Osim §to cijene brzinu
kad je u pitanju pronalaZenje informacija, isti stav pokazuju prema ostalim podrucjima Zivota
(Seemiller i Grace, 2016.). Kako prenose Bulut i Maraba (2018.), vole imati moguénost
upravljanja svojim vremenom, zbog ¢ega ne preferiraju trajne karijere na istim polozajima i
fiksno radno vrijeme. Pokazalo se da im je iznimno vazna i zarada, kao i samopobolj$anje. Zele
se zaposliti u poduzeéima koja im pruzaju mogucnost napretka, zadovoljavajuée prihode i
dinami¢nost, zbog ¢ega cijene radna mjesta koja nude fleksibilno radno vrijeme (Bulut i
Maraba, 2018.).

Kad su u pitanju stavovi generacije Z prema obrazovanju, ve¢ina smatra kako odlazak
na fakultet nema presudnu vaznost. Bulut i Maraba (2018.) jo§ dodaju kako pripadnici
generacije Z cesto odabiru zaradivati online te pohadaju razlicite tecajeve kako bi mogli raditi
na projektima koji ih zanimaju i birati poslove koji ih ispunjavaju. Maksimalnu u¢inkovitost
postizu samo ako rade ono §to zaista Zele; kad nisu zadovoljni na radnom mjestu i dobiju
zadatak koji im nije zanimljiv, gube volju za radom, motivaciju, ne Zele suradivati s kolegama,

a radno im okruZenje postaje opterecenje (Bulut i Maraba, 2018.).



Ako pripadnik generacije Z primijeti da poduzece u kojem je zaposlen nudi prilike za
dodatni razvoj vjestina i znanja, vjerojatno ¢e u svojem radu biti u¢inkovitiji. Zato je vazno da
poduzeéa redovito nude odgovarajuée programe obuke generaciji Z, kako bi ih dodatno
motivirali (Cho i sur., 2018.). Istrazivanje koje su proveli Seemiller i Grace (2016.) pokazalo je
da prilika za napredak znacajno motivira cak 75 % pripadnika generacije Z, $to je jos jedan od
pokazatelja njihove stalne zudnje za postignuéem (Seemiller i Grace, 2016.). Osim toga, Dolot
(2018.) istice iznimnu vaznost povratne informacije. Uz navedeno, kako bi bili jo§ uspjesniji i
motiviraniji, pripadnicima generacije Z potrebna je povratna informacija (Dolot, 2018.). U
istrazivanju koje su proveli Seemiller i Grace (2016.) utvrdeno je kako je 75 % generacije Z
motivirano kada dobije priliku za daljnji napredak odnosno rast, bilo u poslovnom ili privatnom
zivotu. Upravo ti rezultati pokazuju kako generacija Z zudi za postignu¢ima kako bi bila bolja

od svojih vr8njaka. (Seemiller i Grace, 2016.).

Ovo se takoder moze povezati s ubrzanim zivotom koji zive; internet im pruza
moguénost da u svakom trenutku komentiraju sadrzaj odnosno daju povratnu informaciju, te
isto o¢ekuju od ostalih, kako bi mogli napredovati (Seemiller i Grace, 2016.). Dolot (2018.) jo§
istice kako su, zbog nedostatka iskustva, orijentirani prema ucenju, ali i skloni napraviti
pogresku. Upravo u takvim situacijama nuzna im je povratna informacija kako bi mogli

poboljsati svoju izvedbu i biti motivirani za dalje (Dolot, 2018.).

2.3. Kupovne navike generacije Z

Pripadnici generacije Z s trgovcima komuniciraju sluze¢i se pametnim uredajima i
tehnologijama (npr. mobitelima, racunalima, razli¢itim aplikacijama), kako bi svoje iskustvo
kupovine u€inili personaliziranim, brZzim 1 lak§im (Agrawal, 2023.). Iznimno im je vaZna brzina
transakcije, a svoju omiljenu marku najée$¢e pomno istrazuju online, prije nego Sto odluce

kupiti proizvod (Agrawal, 2023.).

S obzirom na stalno sluzenje internetom, generacija Z vrlo je svjesna cijene proizvoda
koji planira kupiti (Seemiller i Grace, 2016.), te se trudi pronaci §to kvalitetniji proizvod po §to
nizoj cijeni, $to predstavlja izazov poduze¢ima. Ayuni (2018.) navodi da ¢e pripadnici ove
generacije rijetko traziti marke koje im nisu poznate, pa poduzeca moraju ulagati znacajne

koli¢ine resursa u vidljivost kako bi ih generacija Z prepoznala (Ayuni, 2018.).



Agrawal (2023.) je identificirao pet jedinstvenih obiljezja generacije Z u kontekstu
online kupovine. Pripadnici ove generacije daju prednost online kupovini primarno zbog
udobnosti; osim $to kupovinu mogu obaviti u svojem domu, proizvode mogu proucavati bez
ikakvog ometanja, a vrijeme pregledavanja je potpuno neogranic¢eno. Jos jedno od obiljezja
generacije Z je visoka razina povjerenja u recenzije, ocjene i opc¢enito povratne informacije
drugih kupaca. Kao trece obiljezje Agrawal (2023.) navodi spremnost generacije Z na
pretrazivanje drugih, slicnih proizvoda u svrhu usporedivanja cijena, ili primjerice potragu za
razli¢itim ponudama istog proizvoda. Osim toga, pripadnici ove generacije ne promisljaju o
tome kako ¢e kupljeni proizvod vrednovati njihova okolina. Na koncu, generacija Z ne zuri
kupiti proizvod koji se istice veoma niskom cijenom jer su svjesni rizika koje nosi internetska

trgovina (Agrawal 2023.).

Da bi generacija Z razvila kupovnu naviku, potrebno je zadovoljiti nekoliko uvjeta. Prvi
je internetska stranica. Halik i Nugroho (2022.) naglasavaju da se ¢ak 99.34 % pripadnika
generacije Z koristi internetom svaki dan, a 82.1 % se internetom sluzi u svrhu prikupljanja
informacija o kupnji; zato im je vazno da internetske stranice koje posjecuju budu kvalitetne,
imaju atraktivan dizajn, raspored teksta, fotografije i detaljan opis proizvoda. Razvidno je,
dakle, koliko generacija Z cijeni cjelokupno korisnicko iskustvo. Ako poduzece ima dobru
internetsku stranicu koja se brzo ucitava, moguénost placanja online i pruza kvalitetnu e-uslugu,
generacija Z stvorit ¢e kupovne navike i poduzece ¢e ih pridobiti kao svoje potrosace (Halik i

Nugroho, 2022.).

Kad svi opisani kriteriji budu zadovoljeni, generacija Z odlucit ¢e se za kupnju.
Pripadnici ove generacije najéesce kupuju odjeéu i obucu, $to uglavnom ¢ine online (Halik i
Nugroho, 2022.). Kad su u pitanju ostali proizvodi, pokazalo se da 30.4 % pripadnika te
generacije tako voli kupovati elektronske uredaje kao $to su mobiteli, laptopi ili pametni satovi,
a jedna od tri osobe online ¢e kupiti 1 nakit (apptus.com, 2023.). U kupnju u prodavaonicu

odlaze po kuéanske potrepstine i farmaceutske proizvode (Taletovic i sur., 2022.).

Osim interneta opc¢enito, vaznu ulogu u odabiru proizvoda kod generacije Z imaju
drustveni mediji, pri ¢emu veliku ulogu imaju oglasi koje pronalaze dok pretrazuju odredenu
marku. Nerijetko koriste zajednice poput Marketplacea na Facebooku i Instagramu kako bi
pronasli i1 kupili neki proizvod (Taletovi¢ i sur., 2022.). Stoga je vazno da poduzeéa ne
zapostave ni ovaj oblik oglasavanja, budu¢i da tako mogu povecati interes generacije Z za svoj

proizvod (Halik i Nugroho, 2022.).



Treba naglasiti da su, unato¢ ubrzanom nacinu zivota, i dalje prili¢no oprezni pri kupnji i vole

isprobati proizvod prije kona¢ne odluke (Taletovi¢ i sur., 2022.).



3. NFC KAO VRSTA MOBILNE TEHNOLOGIJE I MOBILNOG PLACANJA

3.1. Pojmovno definiranje i razvoj usluga mobilnog pla¢anja

Posljednjih desetlje¢a nacini pla¢anja znacajno su se promijenili, a transakcije noveem
ili kreditnim karticama postupno su zamijenile razliCite vrste mobilnog plac¢anja. Taj se prijelaz
dogodio zbog razli¢itih promjena u gospodarstvu, tehnoloskog napretka u informatickoj

infrastrukturi, ali i pojavom i $irenjem drustvenih medija (De Luna i sur., 2018.).

Mobilni platni sustavi brzo su se prilagodili poslovnim i privatnim uvjetima kako bi
olaksali transakcije na bilo kojem mjestu i u bilo koje vrijeme (De Luna i sur., 2018.). Buduc¢i
da je zivot bez mobitela danas nezamisliv, potrosaci su brzo prihvatili novi nacin plac¢anja. O

nastanku i razvitku mobilnog plac¢anja detaljnije ¢e se govoriti u daljnjem tekstu.

Slika 1 Povijest novca i oblika plac¢anja od 1945., ©Jan de Meester “Mobilni novéanici” 2010., Olswang Digitalni novac,

2010.
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Izvor: Lerner, T. (2013). Mobile payment, Wiesbaden: Springer. 12., preuzeto s
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Na Slici 1 prikazan je razvoj nacina placanja od 1945. do 2004. godine. RFID
tehnologija prvi se put koristila na kraju Drugog svjetskog rata, uporabom radara. Godine 1958.

Americka je banka predstavila prvu kreditnu karticu. Zbog te inovacije poduzece IBM je na


https://link.springer.com/content/pdf/10.1007/978-3-658-03251-7.pdf

kartice dodalo magnetsku traku, kako bi karticu bilo moguce provuci kroz POS uredaj (Lerner,
2013.).

Godine 1980. poduze¢a SONY i NXP predstavili sui NFC tehnologiju, koja ¢e kasnijih
godina postati jedan od moguéih nacina placanja u prodavaonicama (Lerner, 2013.). Po¢etkom
1992. godine dogodio se znac¢ajan tehnoloski napredak, NOKIA je poslala prvu SMS poruku.
Pet godina kasnije izvrSena je prva transakcija SMS-om u Finskoj na Coca-Cola aparatu, kada

je NOKIA izvrsila prvu transakciju SMS porukom (Dahlberg i sur., 2015.).

Godine 2004. poduze¢e NTT DoCoMO postalo je prvi proizvodac koji je ugradio FeliCa
tehnologiju u mobilne uredaje kako bi napravio prve mobilne novéanike. Nedugo poslije toga
u mobilne se uredaje pocela postavljati i NFC tehnologija, koja je omogucila beskontaktno

izvrSavanje transakcija uporabom POS uredaja (Lerner, 2013.).

3.2. Vrste mobilnog pla¢anja

Liébana-Cabanillas (2012.) mobilno plac¢anje opisuje kao poslovnu aktivnost pri kojoj
se rabi elektronicki uredaj spojen na mobilnu mrezu, §to omogucava uspjeSan zavrSetak
financijskog prijenosa. Mobilno placanje klasificira se prema dvama modelima; 1) blizini (eng.
proximity model) i 2) poslovhom modelu (eng. business model) (De Luna i sur., 2018.).
Proximity model odnosi se na fizi¢ku prisutnost korisnika i njegovog mobitela. Rijec je, dakle,
o modelu u okviru kojeg korisnik pla¢a uslugu rabeci svoj mobitel u prodavaonici, tako da ga
prisloni uz POS uredaj. Business model odnosi se na razli¢ite potroSacke odnose, kao $to su
potroSa¢ prema potrosacu (C2C) ili odnosi izmedu poduzeca i potrosaca (B2C), u kontekstu

vrSenja uplata mobilnim uredajima odnosno internetom (De Luna i sur., 2018.).

U skladu s tim, tri su najznacajnije vrste mobilnog placanja; SMS, NFC i QR kod.
Plac¢anje SMS-om zahtijeva komunikacijski protokol koji omogucava razmjenu tekstualnih
poruka izmedu dvaju mobilnih uredaja. Ovaj nacin placanja najcesce se rabi u nekim africkim
drzavama jer veliki dio te populacije nema pristup internetu, pametnim uredajima ili bankama.
Uporaba gotovine je uobicajena, ali 1 rizicna, zbog krade. Iako se pla¢anje SMS-om c¢ini

sigurnijim, pojavile su se odredene teskoce po pitanju zastite potrosaca (De Luna i sur, 2018.).

S obzirom na veliki broj mobilnih uredaja i aplikacija, znacajno se ¢e$¢e rabi NFC i QR

tehnologija. Za razliku od pla¢anja SMS-om, placanje NFC-om i QR kodom moze se vrsiti u



svim poslovnicama koje imaju odgovaraju¢e POS uredaje. Kupac treba prisloniti mobitel na

uredaj ili kamerom oditati kod i transakcija e biti dovrSena (Lerner, 2013.).

Obje opisane tehnologije privukle su veliku pozornost u svijetu, a osobito NFC,
primarno zato §to je metoda prijenosa podataka vrlo jednostavna, a funkcije su ove tehnologije
neograni¢ene, buduéi da se moze integrirati u mnoge znacajke uredaja (De Luna i sur., 2018.).
Ugradnjom namjenskog ¢ipa, NFC je moguce implementirati u bilo koji mobitel, S§to otvara
Sirok raspon novih usluga za korisnike, ali 1 funkcija uredaja. Tako se NFC mozZe rabiti u svrhu
placanja racuna, ali 1 drugih aktivnosti, primjerice provjere cjenika u restoranu, pri ¢emu je

veoma jednostavna za koriStenje.

Prednost je i $to se temelji na otvorenim standardima, odnosno korisnici nemaju
dodatnih troskova pri uporabi, ne placaju proviziju, zbog ¢ega im je ova tehnologija jo$

privla¢nija (De Luna i sur., 2018.).

Druga spomenuta tehnologija, QR kod, ukljucuje sustave koji za pohranu koriste
matri¢ni tockasti ili dvodimenzionalni bar kdd, koji je mogucée ispisati ili prikazati na zaslonu
te ocitati posebnim cCitatem u svrhu dobivanja viSe informacija u odnosu na klasi¢ni
tradicionalni bar kod. S QR kodom uglavnom su povezane razli¢ite internetske adrese, lokacije

ili brojevi rauna na koje se moze izvrsiti uplata, donacija i sliéno (De Luna i sur., 2018.).

Opcenito ogledano, mobilno plac¢anje jedna je od usluga s najbrze rastu¢im brojem
korisnika diljem svijeta (Bojjagani i sur., 2021.), §to je razumljivo s obzirom na mno$tvo
mogucénosti koje nudi, od placanja komunalnih naknada do internetske kupovine. Postaje
zamjetno dominantan oblik placanja, a generacija Z prihvatila ga je veoma brzo, odbacivsi

pritom alternativne mogucnosti kao $to su kreditne kartice (Bojjagani i sur., 2021.).

3.3. Pojmovno definiranje NFC-a kao mobilnog plaéanja

Timalsina i sur. (2012., str. 203.) NFC tehnologiju definiraju kao ,,bezi¢nu tehnologiju
koja pruza moguénost intuitivno jasnog, jednostavnog i sigurnog prijenosa podataka izmedu
elektroni¢kih uredaja, na udaljenosti od cCetiri do deset centimetara. Temelji se na radio
frekvencijskoj, to jest RFID tehnologiji. NFC tehnologija veoma je popularna medu
korisnicima pametnih uredaja jer je kompatibilna s ve¢ postojeim, Cesto rabljenim

tehnologijama, kao Sto su RFID, pametne 1 beskontaktne kartice*.
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Ok i suradnici (2010.) isticu tri na¢ina rada NFC tehnologije: peer to peer (korisnik

korisniku), ¢ita¢/pisac i emulacija kartice.

1.) Peer to peer nacin rada odnosi se prijenos i razmjenu podataka, pri ¢emu se najcesce

misli upravo na NFC mobilno plac¢anje i uporabu POS uredaja.

2.) Cita¢/pisa¢ nadin rada podrazumijeva moguénost ¢itanja podataka s NFC oznake.
Mobilni uredaj kojemu je aktivirana NFC tehnologija djeluje kao inicijator; kad ga se priblizi
NFC oznaci, ¢ita podatke koje sadrzi 1 vodi na internetsku stranicu, fotografiju ili drugi sadrzaj

s kojim je oznaka povezana.

3.) Emulacija kartice opisuje sposobnost NFC uredaja da ima funkciju digitalnog
novcanika, u kojemu su pohranjeni podaci s kartica i koji omogucava vrsenje transakcija (Ok 1

sur., 2010.).

Beskontaktne transakcije na POS uredajima omogucavaju NFC ¢&ipovi ugradeni u
mobilne uredaje. Ipak, mobilni uredaji ne moraju nuzno imati ugradenu NFC tehnologiju.
Dodatne su opcije NFC SIM kartica ili NFC mikro SD kartica, koje je moguce postaviti u
uredaj. Tada se on moze rabiti za NFC placanje. Treba napomenuti da se, na uredajima
opremljenima NFC tehnologijom, ona moze aktivirati na razli¢ite nacine. Prvi je nacin ,,touch
and go“, zatim ,,touch and confirm*, ,touch and connect* te ,,touch and explore* (Ok i sur.,
2010).

1.) ,,Touch and go* funkcionira tako da od korisnika zahtijeva da se sa svojim NFC

kupiti kartu skenirajuéi uredaj u koji je ugradena NFC tehnologija.

2.) ,,Touch and confirm* funkcionira tako da korisnik mora potvrditi interakciju unosom
lozinke ili prihva¢anjem placanja.

3.) ,,Touch and connect“ omogucava korisniku prijenos podataka izmedu dvaju

pametnih telefona s NFC tehnologijom.

4.) ,,Touch and explore* omogucava korisniku da istrazi NFC tehnologiju i sve
mogucénosti koje su dosle s njom (Ok i sur., 2010.). U svrhu stjecanja boljeg korisnickog
iskustva, NFC tehnologija moze emulirati postojece kreditne kartice. Time se mobilni

uredaj korisnika pretvara u digitalni nov¢anik (Timalsina i sur., 2012.).
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Uza sve navedeno, tehnologija svojim korisnicima pruza jo§ velik broj usluga.
Primjerice, NFC-om potrosaci mogu platiti hranu, ulaznicu za kino ili muzej, skenirati plakat
ili fotografiju. Personalizirana je jer se prilagodava individualnim potrebama korisnika i

moguce je sluZiti se njome u raznim interaktivnim oblicima (Pourghomi i Ghinea, 2013.).

3.4. Sigurnost NFC-a kod mobilnog pla¢anja

Kad je rije¢ o sigurnosti NFC-a, temeljno je pitanje mogu li osobni podaci pohranjeni
na uredajima procuriti tijekom uporabe i tako uciniti korisnika metom zlonamjernih napada i
krade. Korisnici koji su podatke o svojem bankovnom ra¢unu spremili u digitalni nov¢anik
mogu postati zrtve napada hakera u bilo koje vrijeme i na bilo kojem mjestu. Kako bi se to
sprijeéilo, razvijena je NFC ,,touch and confirm* znacajka (Ok i sur., 2010.). Primjerice, Google
1 Apple novcanici rabe spomenutu opciju, te poslije pla¢anja traZe potvrdu korisnika unosenjem
lozinke i tako poveéavaju razinu sigurnosti. Visa Paywave, s druge strane, rabi ,,touch and go*;
u tom slucaju korisnici samo prislanjaju svoj mobitel na POS uredaj i transakcija je obavljena,
bez trazenja potvrde ili nekog oblika identifikacije, Sto moze korisnike dovesti u opasnost

(Singh i sur., 2018.).

Nekoliko je razli¢itih oblika ugroze kad je u pitanju sigurnost NFC-a; prisluskivanje (eng.
Eavesdropping), kloniranje karata (eng. Ticket Cloning), lazni napad (eng. Spoofing), fising,
(eng. Phishing), oste¢enje podataka (eng. Data Corruption), izmjena podataka (eng. Data
modification) i umetanje podataka (eng. Data insertion) (Singh i sur., 2018). Prema Singh i sur.
(2018.):

1.) Eavesdropping omogucava napadacima da ,,prisluskuju* komunikaciju izmedu NFC
uredaja 1 POS uredaja. ,,Prisluskivanje* je moguce ako korisnik rabi NFC na mjestima
koja nisu sigurna i tako olakSava napadacima pristup svojim podacima (Singh 1 sur.,

2018.).

2.) Dosta teSkoca stvara i Ticket cloning, odnosno kloniranje ulaznica. Buduéi da se
NFC tehnologija ¢esto rabi u prodaji digitalnih ulaznica, kloniranje tih ulaznica veliki
je problem trgovcima zbog krivotvorenja i preprodaje, a moze se dogoditi ako su

ulaznice kopirane i podijeljene drugima prije provjere (Singh i sur., 2018.).
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3.) Ranije opisane usluge koje nudi NFC koriste i hakeri; ¢esto podmecu krivotvoreni
sadrzaj, i to tako da se korisnik, kad skenira sadrzaj, povezuje s internetskom stranicom
lazne domene, §to se naziva Spoofing i jedan je od najces$¢ih oblika krade podataka
(Singh i sur., 2018.).

4.) Phishing je tehnika krade podataka koju je lako izvesti ako su NFC oznake ili ¢ipovi
zamijenjeni nekim drugim oznakama. NajceS¢e se izvodi druStvenim inZenjeringom;
napadac laznim NFC oznakama pokusava prevariti korisnika, navode¢i ga da upotrijebi
NFC mobilno pla¢anje kako bi dobio pristup njegovim osobnim podacima, brojevima

kartica i sli¢no (Singh i sur., 2018.).

5.) Data corruption, odnosno osteCenje podataka, dogada se kad podatke, koji se
prenose NFC-om, izmijeni napada¢. To moze uciniti tako da postavi softver u POS
uredaj ili mobitel. Taj se softver aktivira svaki put kad korisnik rabi uslugu mobilnog
placanja te se tako oStecuju podaci, a napadac dobiva uvid u aktivnosti potrosaca (Singh

i sur., 2018.).

6.) Data modification podrazumijeva manipulaciju podacima te izmjenu stvarnih i
to¢nih podataka u netocne, $to osobito dolazi do izrazaja tijekom transakcija NFC
mobilnim pla¢anjem. Da bi se ovakav napad dogodio, napada¢i moraju biti stru¢ni u
podrucju bezi¢nih 1 radiokomunikacija, kako bi presjekli transakciju 1 izmijenili podatke

(Singh i sur., 2018.).

7.) Proces tijekom kojeg napada¢, dok traje razmjena podataka izmedu NFC uredaja,
ubacuje nezeljene podatke, zove se Data insertion. Podaci se ubacuju u obliku poruka,
koje mogu izgledati, primjerice, poput trazenja potvrde za neku transakciju. Kad
potroSac potvrdi transakciju, napada¢ moze uspostaviti komunikaciju s uredajem i dobiti

uvid u osobne podatke potrosaca (Singh i sur., 2018.).

3.5. Prednosti i nedostaci NFC-a kao mobilnog pla¢anja

Temeljna je prednost NFC tehnologije jednostavnost koristenja. Korisnici ne moraju

imati prethodnog znanja o tehnologiji, ve¢ je jedino §to trebaju prisloniti svoj mobitel na POS

uredaj (Ok i sur., 2010.). lako su ranije opisani brojni oblici ugroze sigurnosti pri uporabi NFC-

a, treba naglasiti da mogucnost takvih napada znacajno ograni¢ava jo§ jedna prednost ove
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tehnologije, a to je domet prijenosa podataka. Ok i suradnici (2010.) naglasavaju da je domet
NFC tehnologije toliko kratak da se komunikacija prekida ¢im se uredaji odvoje jedan od

drugoga, $to jamc¢i sigurnost koristenja (OK i sur., 2010.).

Vazno je napomenuti da je NFC tehnologija znacajno nadmocénija i od Bluetooth
tehnologije jer ne zahtijeva posebne korake za postavljanje i uparivanje. Jo$ jedna od prednosti
je korist; potreba za novCanikom postala je proslost, sve kartice moguce je pohraniti u mobilni

uredaj, koji time postaje digitalni nov¢anik (Sajid i Haddara, 2016.).

Zbog svih opisanih prednosti NFC tehnologija potroSa¢ima omoguéava da napuste
uporabu gotovine ili kreditnih kartica te uz to nudi brze provodenje transakcije (Pham i Ho,
2015.). Navedeno ide znacajno u korist generaciji Z, koja zivi iznimno ubrzanim Zivotom
(Seemiller i Grace, 2016.). Nadalje, NFC mobilno pla¢anje ubrzavanjem transakcija smanjit ¢e

redove na blagajnama, $to bi moglo znacajno pomo¢i maloprodaji (Pham i Ho, 2015.).

NFC tehnologija pruza visoku razinu sigurnosti svojim korisnicima, tako Sto im
omogucava da transakcije zaStite lozinkom ili otiskom prsta. Kada je rije¢ o digitalnom
novcaniku, u slucaju krade korisnik jednostavno moze uputiti poziv sluzbi za korisnike te tako

zakljucati sve aktivnosti na uredaju i blokirati sve transakcije (Sajid i Haddara, 2016.).

Mobilnost je takoder vazna prednost; vecina potrosa¢a mobitel uvijek nosi sa sobom, a
sada, zahvaljujuéi kvalitetnoj infrastrukturi ¢itaca NFC tehnologije, mogu platiti mobitelom
bilo kad 1 bilo gdje. U okviru opisane prednosti osobito se istice ¢injenica da tehnologija ostaje

aktivna Cak i ako je mobitel iskljucen (Sajid i Haddara, 2016.).

S druge strane, NFC mobilno pla¢anje moze se suociti s raznim poslovnim preprekama i
tehni¢kim izazovima Jedan od nedostatka je to $to, da bi se aktivirao NFC, mobitel mora imati
posebno prilagodenu aplikaciju kojom se moze pristupiti NFC oznakama. Osim toga, domet
tehnologije je od cCetiri do deset centimetara, dakle informacije nije moguce poslati ako su
uredaji udaljeni. lako zbog navedenih nedostataka ova tehnologija nije primjenjiva u svakoj

situaciji, kad su uvjeti za uporabu ispunjeni, veoma je u¢inkovita (Larke, 2022.).
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3.6. Cimbenici NFC mobilnog pla¢anja

Radi boljeg razumijevanja NFC tehnologije i mobilnog plac¢anja, u daljnjem tekstu bit
¢e 1 detaljno opisani neki od ¢imbenika koji su veoma vazni kad je u pitanju uporaba NFC-a;
konkretnije, percipirana lako¢a koriStenja, percipirana korisnost, subjektivne norme,

kompatibilnost, zadovoljstvo i rizik privatnosti, koje su identificirali (Alt i Agardi, 2022.).

Prvi je ¢imbenik percipirana lakoca koristenja. Buduc¢i da se danas uporaba mobilnog plac¢anja
smatra jednim od laksih na¢ina za izvrSavanje transakcija, Alrawad i sur. (2023.) iznenadeni su
razinom prihvacanja ove tehnologije, koja je manja nego Sto su ocekivali. Navode kako bi jedan
od uzroka ove pojave mogla biti neopremljenost trgovaca i trgovina potrebnom tehnoloskom

infrastrukturom, $to onda ograni¢ava moguc¢nosti placanja za potrosace (Alrawad i sur., 2023.).

Li i suradnici (2012.) kao najvazniji ¢imbenik, koji odreduje namjeru potrosaca da se uopcée
koristi uslugom mobilnog placanja, izdvajaju kompatibilnost. Ako se NFC mobilno plaé¢anje ne
moze dobro integrirati u svakodnevni zivot, to ¢e znacajno utjecati na kona¢nu potroSacevu

odluku o tome hoce li se ili nece koristiti ovom uslugom (Li i sur., 2012.).

Venkatesh i Davis (2000.) isti¢u subjektivne norme, koje definiraju kao percepciju potroSacu
bliskih i vaznih ljudi koji bi mu preporucili da se koristi ili ne koristi nekim sustavima ili
proizvodima. Drugim rijeima, osobe bliske potroSacu koje mobilno pla¢anje smatraju
korisnim, rado ¢e ga preporuditi drugoj osobi, §to moze utjecati na odluku o prihvacanju 1
koristenju (Alt i Agardi, 2021.). Subjektivne norme kao ¢imbenik najvise dolaze do izrazaja
kada su u pitanju potrosaci koji imaju malo ili uopée nemaju iskustva u mobilnom placanju,
zbog toga $to ¢e se oni najprije osloniti na preporuke bliskih osoba (Alt i Agardi, 2021.). Ako
¢lanovi obitelji ili prijatelji osobe preferiraju odredenu tehnologiju, ona ¢e razviti sliéno

misljenje (Schmidthuber i sur., 2020.).

Nadalje, percipirana korist ¢imbenik je koji naglasava Davis (1989.) rano u literaturi, a definira
je kao vjerovanje osobe da bi koriStenje nekog sustava ili tehnologije poboljsalo njezinu
izvedbu. Percipirana se korist pokazala vaznim ¢imbenikom koji pozitivno utjece na namjeru

koristenja NFC mobilnim placanjem (Alt i Agardi, 2021.).

Na zadovoljstvo Venkatesh (2015.) gleda kao na jedan oblik motivacije koji ¢e osoba osjetiti
kad se koristi ili upoznaje s novom tehnologijom. Prethodna istrazivanja pokazala su da

zadovoljstvo kao motivacija moZe imati pozitivan u¢inak na sluzenje NFC tehnologijom. Kad
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korisnici po¢nu neku novu tehnologiju smatrati zabavnom i uzbudljivom, strah od uporabe nove
tehnologije ¢e nestati i korisnici ¢e je prihvatiti kao dio svoje svakodnevice. Ova pojava,

dakako, dovodi do ¢es¢e uporabe NFC mobilnog plac¢anja (Lieebana-Cabanillas i sur., 2022.).

Alt i Agardi (2021.) smatraju da je rizik privatnosti potencijalno izlaganje privatnih podataka
kao §to su telefonski brojevi, brojevi socijalnog osiguranja, pin kodovi, mjesta potrosnje i zapisa
0 kupnji. Drugim rije¢ima, taj rizik odnosi se na percepciju potencijalnog gubitka privatnih
podataka pri uporabi NFC mobilnog placanja koristenjem POS uredaja, §to moze negativno

utjecati na zelju za uporabom ove tehnologije (Alt i Agardi, 2021.).

3.7. Trendovi u implementaciji NFC tehnologije

Svijet posljednjih nekoliko godina prolazi kroz ¢etvrtu industrijsku revoluciju, koja se
¢esto naziva industrija 4.0, pametna industrija, napredna proizvodnja ili IoT (eng. Internet of
Things) (Schwab, 2017.). Sve vise se razvija NFC tehnologija, nosiva tehnologije, pametno
povezivanje s uredajima, racunarstvo u oblaku, AR i koristenje big data. Nadalje, taj razvoj
nastoji unaprijediti sva podrucja ljudskog zivota, ukljucujuéi podrucje proizvodnje ili opskrbe
(Biiytikozkan i Goger, 2018.).

Osim u mobilnom pla¢anju, mnoStvo je trendova u kojima bi mogla zazivjeti NFC
tehnologija. Prvi je prijedlog implementacija NFC tehnologije u putnicki promet
(Brumercikova i Bukova, 2020.). Kako je ranije navedeno, jedna od moguénosti NFC
tehnologije je emulacija kartica (Ok i sur., 2010.), $to se moze primijeniti i na putni¢ki promet.
Putnici se tada viSe ne bi sluzili obi¢nim kartama, ve¢ onima koje su pohranjene u mobitelu, a

NFC-om bi potvrdivali kartu po ulasku u prijevozno sredstvo (Brumerickova i Bukova, 2020.).

Jo$ jedno vazno podrucje u koje se moze uvesti NFC tehnologija je medicina. Rijec je,
naime, o pametnim antenama koje su ugradene u medicinske uredaje, te se pomocu njih moze
povezati bezi¢no kako bi korisnici mogli dobiti to¢ne podatke o unosu tvari u SVoj organizam.
Drugim rije¢ima, Korisnici koji, na primjer, imaju problema sa Se¢erom, pomocu NFC
tehnologije mogli bi mjeriti koli¢inu inzulina koja im je potrebna (Cecil i sur., 2013.). Na slici

2. prikazan je primjer takve upotrebe NFC tehnologije.
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Slika 2 Mjerenje razine punjenja inzulinskog uloska u brizgalici za samo injektiranje pametnim telefonom s NFC-om pomocu
novo razvijenog sustava.

Izvor: Cecil, S., Bammer, M., Schmid, G., Lamedschwandner, K., i Oberleitner, A. (2013). Smart NFC-sensors for healthcare
applications and further development trends. e & i Elektrotechnik und Informationstechnik, 7(130), 197.
https.//www.infona.pl/resource/bwmetal.element.springer-f29943a8-2c0d-3949-8fd6-3b886c2c29ea

Na Slici 2 vidi se kako ¢e izgledati uporaba NFC tehnologije u medicinske svrhe. Prikazan je
medicinski uredaj koji sadrzi odredenu dozu inzulina. Informacije o dozi korisnik moze dobiti
koriste¢i se NFC tehnologijom, odnosno skeniraju¢i uredaj. Uporaba NFC tehnologije moze
znacajno pomoc¢i medicini, zbog ¢ega opravdano privlaci pozornost stru¢njaka (Cecil i sur.,

2013.).

Zanimljiv primjer primjene NFC tehnologije je biljeZzenje dolaznosti studenata na

predavanje (Chiang i sur., 2022.) prikazan na slici 3.
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Slika 3 Primjer biljeZenja dolaznosti studenata na nastavu koristenjem NFC tehnologije

. [ 1. Priadie 3 oo oo 5a ]
!

[ 2. Dobgie mformacie o predavaniu |
!

Omaka NFC omaka ]

(=]
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[ 1. Prijav ke sedpriadfcse ]
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1
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Prafasorv ureds)

Izvor: Chiang, T. W., Yang, C. Y., Chiou, G. J., Lin, F. Y. S., Lin, Y. N., Shen, V. R., ... i Lin, C. Y. (2022).
Development and evaluation of an attendance tracking system using smartphones with GPS and NFC. Applied
Artificial Intelligence, 36(1),1122. https://www.tandfonline.com/doi/pdf/10.1080/08839514.2022.2083796

U prikazanom primjeru, studenti i profesori trebali bi preuzeti i instalirati aplikaciju. Za
registraciju bi trebali koristiti vlastitu identifikacijsku karticu ili studentsku iskaznicu. Uredaj
moze procitati informacije s €ipova, a sustav provjeriti identifikaciju korisnika (Chiang i sur.,
2022.). Tada se od studenata trazi da NFC-om zabiljeze svoje prisustvo na satu, a podaci se
automatski prenose na popis studenata i dolazaka u bazi podataka. Nakon prijenosa, mobiteli
studenata neprekidno azuriraju njihove lokacije, dok profesor sa svojeg uredaja moze pratiti

njihov status tijekom trajanja predavanja (Chiang i sur., 2022.).
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4. LOJALNOST POTROSACA

4.1. Pojmovno definiranje lojalnosti potrosaca

Jos davne 1980. godine lojalnost potrosaca bila je na umu vecine marketinskih
stru¢njaka i brojne poduzeca su ulagala milijune dolara kako bi stvorila kvalitetne programe
lojalnosti za svoje potroSace (Pitta, 2006.). Jedan od temeljnih motiva za to je zadrzavanje
kupaca, zbog sve veceg broja konkurentskih tvrtki (Liang, 2008.). Lojalnost kao konstrukt
izazvala je veliki interes marketinSkih stru¢njaka, a posljednjih se godina osobito istice porast

interesa za razvoj lojalnosti trgovcima (Reddy, 2011.).

Lojalnost kupaca najjednostavnije je opisati kao namjeru ponovne kupnje proizvoda i
usluga, Sto 1 jest krajnji cilj industrije. Drugim rije¢ima, uz povecanu vjerojatnost ponovne
kupnje, lojalni ¢e kupac, naime, proizvode ili usluge poduzeca preporuditi svojim prijateljima i
obitelji, §to trajno ide u korist poslovanju (Bose i Rao, 2011.). Krumay i Brandtweiner (2010.)
objasnjavaju kako lojalni potrosa¢i imaju prednost pred ostalima jer su dobro upoznati s
obiljezjima poduzeca kojem su lojalni, §to im olak$ava kupovinu, te isticu kako lojalnost
potroSaca smatraju uspjehom poduzeéa jer se lojalni potroSaci uvijek vrac¢aju odabranom

trgovcu (Krumay i Brandtweiner 2010.).

Vrlo je vazno odrzati potrosaca zadovoljnim. Da bi to ostvarilo, poduzeée svojom
ponudom vrijednosti i uslugama mora jamciti da ¢e zadovoljiti potrosaceve potrebe.
Zadovoljstvo potrosaca moze se smatrati kljuénim elementom za postizanje lojalnosti, tvrdi
Khan (2013.). Lojalnost se ne smije poistovjecivati sa zadovoljstvom Kkorisnika. lako se
lojalnost zaista gradi na zadovoljstvu, poduze¢a mogu imati zadovoljne korisnike koji ipak nisu
lojalni (Oracle Corporation, 2005.). Lojalnost je vise od puke ponovne kupnje; netko tko kupuje
u odredenoj prodavaonici moze to €initi i iz navike, a ne nuzno zato §to joj je lojalan. Lojalnost

potrosaca ocituje se, dakle, ne samo kao ponasanje, ve¢ i kao stav (Khan, 2013.).

Vazno je razumjeti lojalnost potrosaca jer je ona temelj za buducu prodaju novih proizvoda
(Khan, 2013.). Potrosac¢ koji je lojalan nekoj prodavaonici odnosno trgovcu s povjerenjem ¢e

kupiti i isprobati i nove proizvode koje taj trgovac nudi.
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4.2. Vrste lojalnosti potrosaca

Na trzistu je konkurencija svakog dana sve veca, pa svako poduzecée nastoji privuci

lojalne potrosace, kako bi osiguralo uspjeh poslovanja. Podaci o stupnju lojalnosti potrosaca

pokazatelji su koji poduze¢ima mogu dati uvid u to koliko dobro ili lose zadovoljavaju potrebe

svojih potrosaca. Vazno je, dakle, razumjeti kako potrosa¢i razmisljaju, kako bi poduzeca

napravila prave korake prema razvoju njihove lojalnosti (Fedotova i sur., 2019.).

Prije samog odabira strategije razvijanja lojalnosti potrosaca, valja znati koje vrste

lojalnosti postoje. Fedotova i sur. (2019.) izdvajaju devet.

1)

2)

3)

4)

5)

Stvarna lojalnost (eng. true loyalty) lojalnost je u kojoj je visoka razina bihevioralne i
ponasajne lojalnosti poduzecu. Upravo to je vrsta lojalnosti kojoj poduzeca teze;
lojalnost apsolutno lojalnih potroSaca stabilna je i najmanje su osjetljivi na cjenovne
promjene kod konkurentskih poduzeéa. Takve je potrosace najlakse zadrzati (Fedotova
i sur., 2019.).

Aktivna je lojalnost specifi¢na jer se ostvaruje tako $to se potroSa¢ emocionalno
povezuje s poduzeéem. Zato bi poduzeéa trebala ulagati u razlicite aktivnosti kojima ¢e
pobuditi pozitivne emocije potrosaca (Fedotova i sur., 2019.).

Latentna lojalnost (eng. latent loyalty) je lojalnost kod koje ¢e potrosaci, unato¢
odredenoj razini lojalnosti nekom poduzeéu, kupuju i kod konkurencije. Neki od razloga
za kupnju u konkurentskoj prodavaonici su razlike u cijeni, promjene u prihodima
potroSaca i sli¢no. Kako bi poduzeca potpuno pridobila ovakve potrosace, trebala bi,
primjerice, spustiti cijene, jer bi tako kod skriveno lojalnih potrosaca mogli razviti
apsolutnu lojalnost (Fedotova i sur., 2019.).

Projicirana lojalnost (eng. projected loyalty) javlja se kad visoka razina potro$nje usluga
1 proizvoda kod potrosaca dovodi do porasta razine privrzenosti poduzecu. Ovo je jos
jedna od vrsta lojalnosti koja je povoljna za poduzeca jer ovakvi potrosaci lako postaju
apsolutno lojalni (Fedotova i sur., 2019.).

Neutralna lojalnost (eng. neutral loyalty) ocituje se kad kupac ima pozitivan stav prema
poduzecu, ali srednje razine. Potrosac je zainteresiran za interakciju s poduzeéem ili
prodavaonicom, a zadatak poduzeca je zadrzati njegov interes. To moze Ciniti,
primjerice, razvojem posebnih, promotivnih ponuda, i tako pospjesiti razvoj apsolutne

lojalnosti (Fedotova i sur., 2019.).
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6) Temeljna lojalnost (eng. basic loyalty) rezultira relativno niskom potro$njom proizvoda
I usluga. U takvoj situaciji poduzecée treba saznati uzrok ovakve lojalnosti i provesti
programe usmjerene prema pobolj$anju percepcije potrosaca (Fedotova i sur., 2019.).

7) Lazna lojalnost (eng. spurious loyalty). U ovakvoj situaciji potroSa¢ nije emocionalno
vezan za poduzece te ¢e kupovati proizvode samo u slucaju sezonskih popusta, iz
navike, ili zbog nedostatka znanja o ponudi konkurencije. Konkretnije, ako pronade
dobru alternativu, brzo i lako ¢e promijeniti poduzece ili prodavaonicu. U ovom slucaju
poduzece treba nastojati razviti naviku potrosaca i potaknuti razvoj aktivne lojalnosti
(Fedotova i sur., 2019.).

8) Ultimativnu lojalnost (eng. ultimate loyalty) obiljezava srednja razina bihevioralne
lojalnosti uz nisku razinu ponasajne lojalnosti. Ova vrsta lojalnosti nije pozeljna za
poduzeca jer vodi do pojave lazne lojalnosti. To je osobito vazno znati jer prosjecna
razina ponasajne lojalnosti moze zavarati. PotroSa¢ moze biti zainteresiran za popuste i
bonuse koje poduzece nudi, ali bez emocionalne povezanosti zapravo ostaje ravnodusan
prema poduzecu i odlazi konkurenciji ako mu se ukaze prilika (Fedotova i sur., 2019.).

9) Bez lojalnosti (eng. no loyalty) jam¢i minimalno do nikakvo zadrzavanje potrosaca.
Poduzec¢a bi u ovom slucaju trebala ili odbiti ovaj dio potrosaca ili poduzeti posebne

mjere za razvoj aktivne lojalnosti (Fedotova i sur., 2019.).

4.3. Pregled istraZivanja lojalnost kod koriStenja usluga mobilnog pla¢anja

Aplikacije za mobilno placanje, kao Sto su PayPal, Apple Pay, Android Pay, AliPay
Wallet i druge, postale su glavni pokreta¢ gospodarskog rasta u globalnom gospodarstvu
(Olivieraisur., 2016.). Prema eMarketer (2018.), svjetsko trziste aplikacija za mobilno placanje
dosegnulo je 24 trilijjuna ameri¢kih dolara. Upravo zbog toga pojavio se ogroman trZiSni
potencijal u stvaranju aplikacija za mobilno placanje, kako bi poduze¢a mogla steci
konkurentsku prednost u mobilnoj eri (Lu i sur., 2011.). Uspon mobilne tehnologije, posebice
mobilnog interneta, znacajno je promijenio ponaSanje potroSaca. Pri tome su mobilne usluge
poput bankarstva, mobilnog placanja i slanja poruka postale prihvacene i dobile vazno mjesto

u svakodnevnom nacinu zivota.

Mobilno placanje postalo je osnovni kanal za obavljanje financijskih transakcija (Yuan
i sur., 2020.), stoga je i ekonomski znacaj lojalnosti uslugama mobilnog placanja tema koja

privlaci sve vise znanstvenika. Provedena su brojna istrazivanja na ovom podrucju, od nacina
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placanja, prodavaonica koje imaju aplikaciju, bankarstva, ali i drustvenih medija (Yuan i sur.,
2020.). Potrosaceva percepcija 0 uslugama mobilnog placanja prediktor je lojalnosti (Zhou,
2010.).

Dosadasnja istrazivanja lojalnosti su pruzila zanimljive rezultate. Gledajuci na lojalnost
mobilnom plac¢anju, Zhou (2010.) je ustanovio kako su za uspjesno izvrSenje pla¢anja vazni
kvaliteta informacija te sigurnost i protok frekvencija kako bi pla¢anje poslo jednostavno.
Drugim rije¢ima, potrebno je imati kvalitetne 1 sigurne uredaje kako bi mobilno plac¢anje bilo

Sto uspjesnije (Zhou, 2010.).

Odluka korisnika da se sluzi aplikacijama za mobilno pla¢anje ne temelji se samo na
ucestalosti uporabe takvih aplikacija opc€enito, ve¢ vaznu ulogu ima imidz poduzeca koje
aplikacija predstavlja. Primjerice, kad bi postojala moguénost plac¢anja aplikacijom Starbucks
ili KFC, korisnici bi takvu mogucnost vjerojatno brzo i rado prihvatili, jer su lojalni spomenutim

markama, $to bi, naravno, i$lo u korist samom poduze¢u (Gong i sur., 2020.).

Nadalje, Thakurova (2018.) navodi da korisnik, kako bi razvio lojalnost mobilnom
plac¢anju, mora imati iskustvo s uslugom, plac¢anje preko mobilnom aplikacijom korisniku mora
biti intuitivno te mora biti zadovoljan. Kao dodatne ¢imbenike koji imaju ulogu u razvoju
lojalnosti Gross (2018.) navodi drustvenu vrijednost, povjerenje u trgovca i zadovoljstvo.
Mobilno pla¢anje moze poboljsati potrosacevo iskustvo kupovine na razne nacine. Prvo, moze
uciniti kupovinu ugodnom. Nadalje, mobilnom je aplikacijom mogucée puno brze pronaci
potreban proizvod, a kupci nerijetko, kad koriste ovaj nacin plac¢anja, mogu ostvariti i dodatne
popuste (Hayashi i Bradford, 2014.). Uz to, integracija digitalnih kupona za mobilno placanje
moze znacajno skratiti vrijeme ¢ekanja u redu na blagajni. Dodatno, kuponi 1 popusti kao
nagrade za sluZzenje mobilnim pla¢anjem bili bi motivator i prednost ovakve prakse za kupce;
trgovci bi mogli, primjerice, za svoje proizvode dati popuste samo ako kupac koristi mobilno
placanje, Sto bi njemu bilo vidljivo u aplikaciji (Hayashi 1 Bradford, 2014.). Vjeruje se da ¢e
mobilno placanje dodatno napredovati u buducnosti, osobito zbog porasta potraznje. Paznju
koju potrosac¢i poklanjaju ovom nacinu placanja trgovci ¢e moci iskoristiti kako bi kod njih

razvili lojalnost i tako pospjesili svoje poslovanje (Hayashi i Bradford, 2014.).

Kako je danas dostupan sve veci broj aplikacija za mobilno plac¢anje, postoji moguénost
da ¢e kod potrosaca do¢i do preopterecenosti informacijama pri trazenju odgovarajuce

aplikacije. Kako bi se ta moguc¢nost smanjila, razvijaju se potporne strategije kao Sto su
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prilagodba i preporuka, $to potrosa¢ima olakSava obradu informacija pri odabiru aplikacije,

zadovoljava njihove potrebe i na koncu pogoduje razvoju lojalnosti (Gong i sur., 2020.).

Lojalnost i1 odrzavanje odnosa s potroSa¢ima iznimno je vazno u kontekstu povecanja
broja dostupnih aplikacija za mobilno placanje, jer potrosa¢ danas vrlo brzo i lako moze
promijeniti pruZatelja usluga mobilnog placanja (Gong i sur., 2020.). Sto se poduzeée vise trudi
odrzati lojalnost svojih korisnika, to je manje vjerojatno da ¢e oni odabrati aplikaciju

konkurentskog poduzeca (Gong i sur., 2020.).
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5. ISTRAZIVANJE ULOGE CIMBENIKA NFC MOBILNOG PLACANJA U
STVARANJU LOJALNOSTI GENERACIJE Z PREMA TRGOVCIMA

5.1. Predmet i cilj istraZivanja

Predmet istrazivanja bila je uloga ¢imbenika NFC mobilnog plac¢anja u stvaranju
lojalnosti generacije Z prema trgovcima, pri ¢emu je osam glavnih ¢imbenika: percipirana
lakoca koriStenja, percipirana korisnost, subjektivne norme, kompatibilnost, zadovoljstvo, rizik
privatnosti, financijski rizik, namjena koristenja, namjena lojalnosti. Istrazivanje je nadogradnja

postojeceg istrazivanja (Alt i Agardi, 2022.).

Cilj istrazivanja bio je otkriti ulogu ¢imbenika NFC mobilnog placanja u Stvaranju
lojalnosti generacije Z prema trgovcima. Osim toga, nastojala su se ispitati i odredena obiljezja
koristenja NFC tehnologijom, odnosno koliko ¢esto i na kojim mjestima, to jest u kojim

poslovnicama, ispitanici koriste ovu tehnologiju.

5.2. Metodologija istrazivanja

Za potrebe rada prikupljeni su primarni podaci provedbom jednokratnog kvantitativnog
istrazivanja, odnosno distribucijom anketnog upitnika. U istraZivanju je sudjelovalo 129
punoljetnih osoba, koje su ¢inile prigodni, namjerni uzorak. Uzorak je prosiren izvan generacije
Z na generaciju Y zbog poveéanje uzroka. Istrazivanje se provodilo od 17.05 do 12.07. 2023.

godine.

Upitnik je bio u digitalnoj formi, na Google Forms platformi. Sadrzavao je ukupno 39
Cestica. Bio je podijeljen na drustvenim mrezama Instagram i WhatsApp, a ispunjavanje je bilo
anonimno i dobrovoljno. Ispitanici su na pitanja odgovarali koristenjem Likertove ljestvice od
pet stupnjeva. Tvrdnje su mjerile ¢cimbenike NFC mobilnog plac¢anja koji doprinose razvoju
lojalnosti generacije Z trgovcima; percipiranu lakocu koristenja, percipiranu Korisnost,
subjektivne norme, kompatibilnost, zadovoljstvo, rizik privatnosti, financijski rizik, namjenu
koristenja i namjenu lojalnosti. Navedeni ¢imbenici preuzeti su iz istrazivanja Alt i Agardi

(2022.) te su prevedeni na hrvatski jezik i prilagodeni istrazivanju.
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5.3. Rezultati istraZivanja i interpretacija

U nastavku ¢e biti izneseni rezultati istrazivanja.

S obzirom na spol, najveci postotak ispitanika bile su Zene (65.7 %) dok je muskaraca

bilo manje (34.3 %), a dio ispitanika se nije Zelio izjasniti o spolu (Grafikon 4).

Grafikon 1. Spol ispitanika

@ Muski
@ Zenski
@ Ostalo
@ Ne Zelim se izjasniti

Izvor: IstraZivanje

S obzirom na dob ispitanika, najveé¢im dijelom oni su pripadnici generacije Z, odnosno oni koji
imaju 20-29 godina (73.5 %) i oni koji imaju 18 i 19 godina (8.8 %). Uz to, nesto manje od 11
% ispitanika bilo je u dobi 30-39 godina.

Grafikon 2. Dob ispitanika

@ do 19 godina

@ od 20 - 29 godina
@ od 30 - 39 godina
@ od 40 - 49 godina
@ od 50 - 59 godina
@ 60 godina i vise

Izvor: IstraZivanje
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Grafikon 3. Stupanj obrazovanja ispitanika

@ Zavréena osnovna gkola
® Zavriena srednja $kola
) Zavrdena visa skola

@ Zavrsen fakultet

Izvor: IstraZivanje

Sto se ti¢e stupnja obrazovanja, najveéi postotak ispitanika (53.9 %) ima zavrSen
fakultet, slijede ispitanici koji su zavrsili srednjoskolsko obrazovanje (36.3 %), neSto manje
ispitanika zavrsilo je visu $kolu (8.8 %), a najmanje je ispitanika koji su zavrsili samo osnovnu

skolu (1 %).

Grafikon 4. Ukupni mjesecni prihodi ispitanika

@ Do 300 eura (do 2.260,00 kn)

@ Od 301 do 600 eura (od 2.261 do 4.520
kn)

@ 0Od 601 do 900 eura (od 4.521 do 6.781
kn)

@ Od 901 do 1200 eura (od 6.782 do 9.0...

@ Od 1201 do 1500 eura (od 9.042 do 1...

@ Od 1500 do 1800 eura (od 11.302 do...

@ Vise od 1801 eura (vise od 13.563kn)

@ Ne Zelim odgovoriti

Izvor: IstraZivanje

1z Grafikona 6 vidljivo je da ukupni mjese¢ni prihodi kucanstva prili€no variraju. Ipak, najveéi
udio ispitanika ima prihode veée od 1801 €. Slijedi 15.7 % ispitanika ¢iji su prihodi od 901 €

do 1200 €. Moze se primijetiti da jedan dio ispitanika nije Zelio odgovoriti na ovo pitanje.
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Kako je ranije navedeno, istrazivanjem se nastojalo utvrditi mogu li odredeni ¢imbenici NFC
pla¢anja doprinijeti razvoju lojalnosti trgovcima kod generacije Z. Ispitani ¢imbenici su:
percipirana lako¢a koriStenja, percipirana korist, subjektivne norme, kompatibilnost,

zadovoljstvo, rizik privatnosti, financijski rizik.

Prvi dio upitnika sadrzavao je uvodna pitanja, kao Sto je: Jeste li ikada koristili NFC

mobilno placanje na prodajnom mjestu?

Od ukupnog broja ispitanika koji su pristupili ispunjavanju anketnog upitnika (129), 102
osobe izjavile su da se aktivno sluze NFC tehnologijom, dok se ostatak ispitanika njome ne
koristi. ITako je primarni cilj bio istraziti mogucénost stvaranja lojalnosti trgovcima kod
generacije Z ako oni prihvac¢aju NFC tehnologiju, namjera je uz to bila i saznati jesu li ispitanici

s tom tehnologijom upoznati, koliko se ¢esto i za koje iznose njome sluze.

Grafikon 5. Uporaba NFC mobilnog placanja na prodajnom mjestu

@ Jesam
@ Nisam

Izvor: IstraZivanje
Iz navedenog grafikona razvidno je da je vecina ispitanika upoznata s i aktivno se sluzi NFC
tehnologijom, ali postotak ispitanika koji su na ovo pitanje odgovorili nije¢no i dalje je

razmjerno velik (gotovo 21 %).
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Grafikon 6. Ucestalost uporabe NFC mobilnog placanja

@ Nekoliko puta dnevno
@ Nekoliko puta tiedno
Jednom mjesecno

@ Rijetko

lzvor: IstrazZivanje

Od ukupnog broja ispitanika koji se sluze NFC tehnologijom (102), najveci udio
ispitanika je koristio nekoliko puta tjedno (38.2 %). Sli¢an je broj ispitanika koji se NFC-om
sluzi rijetko (29.4 %) , a najmanje ispitanika izjavilo je da se ovom tehnologijom sluzi jednom
mjesecno (8.8 %). Kad je u pitanju najvisa razina ucestalosti koristenja (nekoliko puta tjedno),

tu je opciju odabralo 24 odnosno 23.5 % ispitanika.

Trece se pitanje odnosilo na uporabu NFC mobilnog pla¢anja u poslovnicama. Namjera
je bila ispitati u kojim poslovnicama potrosaci, to jest pripadnici generacije Z, najcesée rabe
NFC mobilno placanje. Utvrdeno je da najveéi udio ispitanika NFC rabi u Konzumu (78.4 %),
zatim u Lidlu (66.7 %), Zari (59. 9 %), slijede Kaufland (52 %) i H&M (47.1 %) i na kraju
Interspar (44.1 %). Jo$ neki od odgovora koje su ispitanici upisivali bili su: Gdje god mogu,
Gdje god je moguce, Svugdje gdje mozZe, Svaki ducan koji ima beskontaktno placanje,
Dubravica, Mlinar. 1z ovih rezultata moguce je zakljuciti da NFC mobilno plac¢anje popularno

medu pripadnicima generacije Z koji ga koriste te ga koriste na viSe prodajnih mjesta.

Cetvrto se pitanje odnosilo na novéane iznose plaéanja za koje ispitanici koriste NFC
placanje. Najveci udio ispitanika koristi NFC za iznose 1 €-50 € (67.6 %). Nesto manje
ispitanika koristi NFC za iznose 51 €-100 € (17.6 %), zatim iznose 101 €-150 € (7.8 %) te 250
€ 1 vise (5.9 %), a najmanje ispitanika NFC Koristi za iznose 151 €-200 € (svega 1 %).
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Percipirana lakoéa KkoriStenja mjerena je s Cetiri varijable, ¢ije su

standardna devijacija te interpretacija prikazane u Tablici 1.

Tablica 1. Rezultati po tvrdnjama za percipiranu lakocu koristenja

srednje vrijednosti i

mobilnim pla¢anjem
na POS aparatima je

jednostavna.

Tvrdnja Srednja vrijednost Standardna Interpretacija
devijacija

Lako je  postati 4.61 0.81

vjest/a u korisStenju

placanje na POS tvrdnjom

aparatu trgovaca.

KoriStenje NFC 4.47 0.88 Ispitanici se slazu

mobilnog placanja s navedenom

na POS aparatima tvrdnjom

kod trgovaca je jasno

i razumljivo.

Jednostavno se 4.56 0.84 Ispitanici se slazu

mogu pratiti koraci s navedenom

pri uporabi NFC tvrdnjom

mobilnog placanja

na POS aparatu.

Interakcija s NFC 4.53 0.86 Ispitanici se slazu

S navedenom

tvrdnjom

Izvor: Istrazivanje

N=102
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Grafikon 7. Lakoca koristenja NFC mobilnog placanja

Lako je postati vjest/a u koristenju NFC mobilnog plaéanje na POS aparatu trgovaca.
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40

20

17 (16.7%
2 (zl%) 1(1%) { )

0 |
1 2 3 4 5

Izvor: IstraZivanje

Da se vjeStina uporabe NFC tehnologije moZze lako usvojiti smatra ¢ak 74.5 %, odnosno najveci
dio ispitanika. lako najmanji, jedan dio (2 %) ispitanika se suo¢ava s odredenim potesko¢ama

pri uporabi mobilnog plac¢anja (Grafikon 7).

Grafikon 8. Razumijevanje uporabe NFC mobilnog placanja kod trgovaca

Koristenje NFC mobilnog plaéanja na POS aparatima kod trgovaca je jasno i razumljivo.
102 responses

80

60 65 (63.7%)

40

20 25 (24.5%)
3 (2"9%’ 0(0%)
|
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1 2 3 4 5

9 (8.8%)

Izvor: IstraZivanje

Najveéi udio ispitanika (63.7 %) slaze se s tvrdnjom kako je uporaba NFC mobilnog plac¢anja
na POS uredajima u trgovinama jasna i razumljiva, dok potpuno suprotno misljenje ima manji
broj ispitanika (2.9 %) (Grafikon 8). Vazno je, dakle, da trgovci budu educirani kako bi mogli

pomoci svojim potrosacima pri uporabi NFC mobilnog placanja.
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Grafikon 9. Koraci pri uporabi NFC mobilnog plaéanja

Jednostavno se mogu pratiti pratiti keraci pri uporabi NFC mobilnog pla¢anja na POS aparatu.
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40

20

2(2%) 1(1%)
| 8 (7.8%)

Izvor: IstraZivanje
Nadalje, na Grafikonu 9 vidljivo je da se 71.6 % ispitanika u potpunosti slozilo s

tvrdnjom da se koraci za uporabu NFC mobilnog plac¢anja mogu lako pratiti, a samo 2 %

ispitanika opre¢nog je misljenja.

Jednako kao i ranije, najveci udio ispitanika interakciju s NFC mobilnih plac¢anjem na

POS uredajima smatra jednostavnom (67.6 %), dok se mali dio ipak ne slaze s tom tvrdnjom
(2.9 %).

Grafikon 10. Jednostavnost interakcije s NFC mobilnim placanjem na POS aparatima

Interakcija s NFC mobilnim placanjem na POS aparatima je jednostavna.
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0 ( b)
40
20 25 (24.5%)
3 (2.9%) 1(1%)
0 _* ‘
1 2

Izvor: IstraZivanje
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Percipirana korisnost mjerena je s tri tvrdnje (Tablica 2).

Tablica 2. Rezultati po tvrdnjama za percipiranu korisnost

Tvrdnja Srednja vrijednost | Standardna Interpretacija
devijacija

NFC mobilno 4.68 0.88 Ispitanici se slazu s

plac¢anje na POS-u je navedenom

korisna metoda tvrdnjom

placanja.

Koristenje NFC 4.63 0.86 Ispitanici se slazu s

mobilnog placanja navedenom

na POS-u tvrdnjom

pojednostavljuje

nacin placanja.

NFC mobilno 4.47 0.92 Ispitanici se slazu s

placanje na POS-u navedenom

omogucuje brze tvrdnjom

koriStenje mobilne

aplikacije.

Izvor: Istrazivanje

N=102
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Od 102 ispitanika koji redovito upotrebljavaju NFC mobilno placanje, 83.3 % smatra
ga korisnim. Mali broj ispitanika (oko 4 %) ne slaze se s tom tvrdnjom i moze se zakljuciti da

vjeruju kako postoje i korisnije metode placanja (Grafikon 11).

Grafikon 11. Korisnost NFC mobilnog placanja

NFC mobilno pla¢anje na POS-u je korisna metoda plac¢anja.
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Izvor: IstraZivanje
Da NFC mobilno pla¢anje pojednostavljuje nacin placanja vjeruje 78. 4 % ispitanika.

Potpuno je opre¢nog misljenja 2.9 % ispitanika (Grafikon 12).

Grafikon 12. NFC mobilno plac¢anje pojednostavljuje nacin placanja

Koristenje NFC mobilnog plaéanja na POS-u pojednostavljuje nacin placanja.
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Izvor: IstraZivanje
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Od ispitanika koji se sluze NFC mobilnim pla¢anjem, njih 65.7 % u potpunosti se slaze

da NFC mobilno plac¢anje na POS-u omogucava brze koristenje mobilne aplikacije. Dosljedno

nizak postotak ispitanika (2.9 %) nije se slozio s ovom tvrdnjom (Grafikon 13).

Grafikon 13. NFC mobilno plac¢anje omogucuje na POS brZe koristenje mobilne aplikacije

NFC mobilno plac¢anje na POS-u omogucuije brze koristenje mobilne aplikacije.
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Izvor: IstraZivanje

22 (21.6%)

67 (65.7%)

Nadalje, subjektivne norme mjerene su s tri tvrdnje prikazane u Tablici 3.

Tablica 3. Rezultati po tvrdnjama za subjektivne norme

Tvrdnja Srednja vrijednost | Standardna Interpretacija
devijacija
Bliske osobe bi mi 3.76 1.26 Ispitanici su u
preporucile prosjeku vrlo blizu
koriStenje NFC slaganja s
mobilnog placanja navedenom
kod trgovaca na POS tvrdnjom.
aparatima.
Bliske osobe 4 1.26 Ispitanici su vrlo
smatraju NFC blizu slaganja s
mobilno pla¢anje na navedenom
POS aparatima kod tvrdnjom.
trgovaca korisnim.
Bliske 0sobe 4 1.09 Ispitanici su vrlo
smatraju koriStenje blizu slaganja s
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NFC
placanja
trgovaca
aparatima

idejom.

mobilnog navedenom

kod tvrdnjom.
na POS
dobrom

Izvor: Istrazivanje

N=102

Iz Grafikona 14 vidljivo je da ispitanici imaju relativno razli¢ita misljenja o tvrdnji koja se

odnosila na preporuke bliskih osoba. Ovaj put postotak ispitanika koji se nimalo ne slaze s

tvrdnjom nesto je visi (gotovo 8 %), a slicnog je misljenja jos 8.8 % ispitanika. Ipak, odgovori

ispitanika prevagnuli su prema pozitivnima, odnosno, vecina ispitanika ipak smatra da bi im

bliske osobe preporucile NFC, dok otprilike 20 % nije sigurno.

Grafikon 14. Preporuka bliskih osoba za uporabu NFC mobilnog placanja

Bliske osobe bi mi preporucile koristenje NFC mobilnog pla¢anja kod trgovaca na POS aparatima.
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8 (7.8%)

Izvor: IstraZivanje
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Ispitanici se uglavnom se ili u potpunosti slazu s tvrdnjom da njima bliske osobe NFC
mobilno plac¢anje smatraju korisnim (Grafikon 15). Dosljedno visok postotak ispitanika misli
da njima bliske osobe uporabu NFC mobilnog plac¢anja smatraju dobrom idejom. Manji je dio

neodlucan (oko 16 %) (Grafikon 16).

Grafikon 15. Bliske osobe smatraju NFC mobilno placanje korisnim

Bliske osohe smatraju NFC mobilno plac¢anje na POS aparatima kod trgovaca korisnim.
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Izvor: IstraZivanje

Grafikon 16. Bliske osobe smatraju NFC mobilno placanje dobrom idejom

Bliske osobe smatraju koristenje NFC mobilnog pla¢anja kod trgovaca na POS aparatima dobrom
idejom.
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Izvor: IstraZivanje
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Sljedeca varijabla je bila kompatibilnost, koja je mjerena s tri tvrdnje. Rezultati su prikazani u
Tablica 4.

Tablica 4. Rezultati po tvrdnjama za kompatibilnost

Tvrdnja Srednja vrijednost | Standardna Interpretacija
devijacija

Koristenje NFC 4.34 1.01 Ispitanici se slazu s

mobilnog placanja navedenom

kod trgovaca na tvrdnjom.

POS aparatu uklapa

se u moj zivotni stil.

Koristenje NFC 4.32 1.04 Ispitanici se slazu s
mobilnog placanja navedenom
kod trgovaca na POS tvrdnjom

aparatu, u skladu je s
na¢inom na koji
volim kupovati

proizvode i usluge.

Vise bi cijenio 3.95 1.13 Ispitanici su vrlo
korisStenje NFC-a za blizu slaganja s
placanja u odnosu na navedenom
druge vrste sustava tvrdnjom.
placanja kod

trgovca.

Izvor: Istrazivanje

N=102
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Detaljnije, distribucija odgovora po tvrdnjama je prikazana na Grafikonima 17, 18 i 19.

Grafikon 17. Uklapanje NFC mobilnog placanja u Zivotni stil

Koristenje NFC mobilnog placanja kod trgovaca na POS aparatu uklapa se u moj zivotni stil.
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Izvor: IstraZivanje

Na Grafikonu 17 vidljivo je da se 61.8 % ispitanika u potpunosti slaze s tvrdnjom i

smatra kako se NFC mobilno plac¢anje uklapa u njihov Zivotni stil, a razmjerno nizak postotak

ispitanika se ne slaze.

Nadalje, na Grafikonu 18 vidljivo je da 59.8 % ispitanika smatra kako je NFC mobilno

placanje u skladu s na¢inom na koji vole kupovati proizvode i usluge. Manji broj ispitanika

smatra da NFC tehnologija nije u skladu s njihovim na¢inom kupovanja proizvoda i usluga.

Grafikon 18. Koristenje NFC mobilnog placanja kod trgovca na POS aparatu je u skladu s nacinom na koji volim kupovati

proizvode i usluge

Koristenje NFC mobilnog placanja kod trgovaca na POS aparatu, u skladu je s nainom na koji volim

kupovati proizvode i usluge.
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Izvor: IstraZivanje
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Manje od polovice ispitanika (41.2 %) daje prednost NFC mobilnom plac¢anju pred
ostalim vrstama placanja. Ipak, jos uvijek je manji broj onih koji jednako ili vise cijene neke

druge vrste plac¢anja dok je 22. 5 % ispitanika neutralnog stava.

Grafikon 19. Cijenjene NFC mobilnog placanja u odnosu na druge vrste

Vise bi cijenio koristenje NFC-a za pla¢anja u odnosu na druge vrste sustava pla¢anja kod trgovca.
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Izvor: IstraZivanje

Kod mjerenja varijable zadovoljstva koristene su tri tvrdnje (Tablica 5).

Tablica 5. Rezultati po tvrdnjama za zadovoljstvo

Tvrdnja Srednja vrijednost | Standardna Interpretacija
devijacija

Koristenje NFC 4 1.03 Ispitanici su slazu

mobilnog placanja s navedenom

na POS aparatima je tvrdnjom.

zabavno.

Koristenje NFC 4.17 0.97 Ispitanici se slazu s

mobilnog placanja navedenom

na POS aparatima je tvrdnjom.

ugodno.

Koristenje NFC 3.42 1.25 Ispitanici su u niti

mobilnog placanja slazu niti ne slazu

na POS aparatima je s navedenom

izuzetno uzbudljivo. tvrdnjom.

Izvor: Istrazivanje

N=102
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Broj ispitanika koji cijene mobilno placanje vise od ostalih vrsta placanja jednak je broju
ispitanika koji ga smatraju zabavnim (41.2 %). Dosljedno malen broj ispitanika nije takvog
stava (oko 7 %). Treba primijetiti da je ¢ak 26.5 % ispitanika neutralno odgovorilo na ovo
pitanje (Grafikon 20).

Grafikon 20. Zabava koristenja NFC tehnologije

Koristenje NFC mobilnog plac¢anja na POS aparatima je zabavno.
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Nesto manje od polovine ispitanika NFC mobilno pla¢anje smatra ugodnim, i odgovori
ispitanika relativno su pozitivno orijentirani. Jedan dio ispitanika (oko 6 %) ipak se ne osjeca

ugodno rabec¢i ovu moguénost.

Grafikon 21. ugodaj upotrebljavanja NFC tehnologije

Koristenje NFC mobilnog plac¢anja na POS aparatima je ugodno.
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lzvor: IstraZivanje
Iz grafickog prikaza 22 vidljivo je da je najvise ispitanika neutralno kad je u pitanju
uzbudljivost sluzenja NFC mobilnim pla¢anjem. U odnosu na dosadasnje odgovore, razmjerno
visok broj ispitanika odgovara negativno, odnosno ne dozivljava uzbudenje pri koriStenju ovom

uslugom (21 ispitanik), sto navodi na zakljucak da tehnologija, iako jest korisna, nije odve¢
uzbudljiva za korisnike.
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Koristenje NFC mobilnog plac¢anja na POS aparatima je izuzetno uzbudljivo.
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Grafikon 22. Uzbudenje pri uporabi NFC mobilnog placanja

13 (12.7%)
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Izvor: IstraZivanje

29 (28.4%)

Kod mjerenja varijable rizik privatnosti koristene su tri tvrdnje (Tablica 6).

Tablica 6. Rezultati po tvrdnjama za rizik privatnosti

mobilnog plac¢anja

informacije 0

Tvrdnja Srednja vrijednost | Standardna Interpretacija
devijacija

Privatni podaci kod 2.69 1.18 Ispitanici se u

koriStenja NFC prosjeku niti slazu

mobilnog placanja niti ne slazu s

na POS aparatima navedenom

mogu se tvrdnjom

zloupotrijebiti,

neprikladno

podijeliti ili prodati.

Kod koristenja NFC 2.65 1.12 Ispitanici se u

mobilnog placanja, prosjeku niti slazu

osobni podaci se niti ne slazu s

mogu lako presresti navedenom

od strane drugih tvrdnjom

osoba.

Kod koristenja NFC 3.5 1.19 Ispitanici su u niti

slazu niti ne slazu
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placanju mogu se s navedenom
lako skupljati, pratiti tvrdnjom

te analizirati.

Izvor: Istrazivanje
N=102

Najveci broj ispitanika neutralno je odgovorio na pitanje o zlouporabi podataka. Dio
ispitanika uglavnom smatra da se podaci ne mogu zloupotrijebiti. Manji dio ispitanika smatra
da bi se podaci mogli zloupotrijebiti (Grafikon 23). Ovakva distribucija odgovora moze
ukazivati na razlike u poznavanju tehnologije medu ispitanicima, $to posljedi¢no moze imati

utjecaj na stavove o sluzenju njome.

Grafikon 23. Zlouporaba privatnih podataka nakon koristenja NFC mobilnog placanja na POS aparatu

Privatni podaci kod koristenja NFC mobilnog placanja na POS aparatima mogu se zloupotrijebiti,
neprikladno podijeliti ili prodati.
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Sli¢ni su rezultati i u pogledu odgovara na tvrdnju o presretanju osobnih podataka. lako
visoki postotak ispitanika vjeruje u sigurnost pri koristenju NFC mobilnim placanjem, dio
ispitanika nije siguran (Grafikon 24). Manji dio ispitanika vjeruje da se osobni podaci mogu

presresti kod koristenja NFC placanja.
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Grafikon 24. Presretanje osobnih podataka koristenjem NFC mobilnog placanja

Kod koristenja NFC mobilnog placanja, osobni podaci se mogu lako presresti od strane drugih
osoba.
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Grafikon 25. skupljanje informacija o placanju kod koristenja NFC mobilnog placanja

Kod koristenja NFC mobilnog pla¢anja informacije o pla¢anju mogu se lako skupljati, pratiti te
analizirati.
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Izvor: IstraZivanje

Sukladno Grafikonu 25, vidljivo je da ispitanici smatraju da se podaci pla¢anju mogu
biti sakupljeni, praceni i analizirani, dok je najveéi dio i dalje neutralan. Manji broj ispitanika

ne smatra da je to moguce.
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Financijski rizik mjeren je s Cetiri tvrdnje.

Tablica 7. Rezultati po tvrdnjama za financijski rizik

mobilnog placanja
na POS aparatima
moze uzrokovati

financijski problem.

Tvrdnja Srednja vrijednost | Standardna Interpretacija
devijacija

Uporaba NFC 2.12 1.13 Ispitanici se u

mobilnog placanja prosjeku ne slazu s

na POS aparatima navedenom

uzrokovala bi tvrdnjom.

otkrivanje glavnog

raCuna 1 zaporki

korisnika.

Uporaba NFC 2 1 Ispitanici u

mobilnog placanja prosijeku ne slazu

na POS aparatima s navedenom

omogucila bi tvrdnjom.

trgovcima da

nepotrebno naplate

vecl 1znos.

Nemarna  uporaba 2.58 1.26 Ispitanici se u

NFC mobilnog prosjeku niti slazu

placanja na POS niti ne slazu s

aparatima dovela bi navedenom

do  iznenadujuceg tvrdnjom.

gubitka.

Uporaba NFC 2.40 1.2 Ispitanici se u

prosjeku naginju
neslaganju s
navedenom

tvrdnjom.

Izvor: Istrazivanje

N=102
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Odgovori ispitanika na tvrdnju o otkrivanju glavnog racuna i zaporki su otkrili kako
najveci broj ispitanika smatra da njihov racun i zaporka nisu ugrozeni pri uporabi mobilnog

placanja. Nesto manji broj ispitanika se ne slaze (Grafikon 26).

Grafikon 26. Otkrivanje glavnog racuna uporabom NFC mobilnog placanja

Uporaba NFC mobilnog placanja na POS aparatima uzrokovala bi otkrivanje glavnog racuna i

zaporki korisnika.
102 responses

40
38 (37.3%)

30
29 (28.4%)

24 (23.5%)

CLES) 5 (4.9%)

Izvor: IstraZivanje 1

Graficki prikaz 27 ukazuje na dosljedno povjerenje korisnika koji ne vjeruju da ée
trgovci naplatiti veéi iznos zbog koriStenja NFC mobilnog placanja. Treba, ipak, napomenuti
da je dosljedno visok i broj neutralnih odgovora (23.5 %). Nekolicina ispitanika smatra da bi
uporaba NFC mobilnog placanja omogucila trgovcima da ih financijski zakinu (oko 6 %)
(Grafikon 27).

Grafikon 27. Nepotrebno naplacivanja veceg iznosa od strane trgovca pri upotrebi NFC mobilnog placanja

Uporaba NFC mobilnog placanja na POS aparatima omogucéila bi trgoveima da nepotrebno naplate
veciiznos.
102 responses

40

38 (37.3%)

0,
20 34 (33.3%)

o
20 24 (23.5%)

3 (2.9%)

Izvor: IstraZivanje
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Grafikon 28. Nemarna uporaba NFC mobilnog plaéanja

Nemarna uporaba NFC mobilnog pla¢anja na POS aparatima dovela bi do iznenadujuc¢eg gubitka.

102 responses

30

i 27 (26.5%)
5%

24 (23.5%)

20
18 (17.6%)

4(3.9%)

Izvor: IstraZivanje

Na Grafikonu 28 vidljivo je da se gotovo jednak broj ispitanika nimalo ne slaze da
nemarna upotreba moze dovesti do iznenadujuceg gubitka, zatim, da smatraju da moze dovesti

do gubitka. Navedeno pokazuje da su ispitanici podijeljeni oko ovog pitanja.

Na grafikonu 29 vidi se kako je najveci broj ispitanika 32.4 % odgovorio neutralno, dok
se, odmah iza njih, 39.4 % ispitanika nikako ne slaze s navedenom tvrdnjom. Ipak postoji manji

broj ispitanika, odnosno njih 6.9 %, koji se u potpunosti slazu s navedenom tvrdnjom.

Grafikon 29. Financijski problem uzrokovan NFC mobilnim placanjem

Uporaba NFC mobilnog pla¢anja na POS aparatima moze uzrokovati financijski problem.

102 responses

40

30 33 (32.4%)
30 (20.4%)

20 23 (22.5%)

10
9 (8.8%)
7 (6.9%)

Izvor: IstraZivanje
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Namjena KkoriStenja mjerena je s Cetiri tvrdnje (Tablica 8).Tablica 8. Rezultati po tvrdnjama

za namjeru koristenja

Tvrdnja Srednja vrijednost | Standardna Interpretacija
devijacija

Ako mi se pruzi 4.28 1.11 Ispitanici se slazu s

prilika upotrijebit ¢u navedenom

NFC mobilno tvrdnjom.

placanje na

maloprodajnim

mjestima.

U bliskoj buduénosti 4.25 1.17 Ispitanici se slazu s
namjeravam Koristiti navedenom
NFC mobilno tvrdnjom.
placanje na

maloprodajnim

mjestima.

Otvoren sam ideji 4.37 1.07 Ispitanici se slazu s
koriStenja NFC navedenom
mobilnog placanja tvrdnjom.

maloprodajnim

mjestima u bliskoj

buduénosti.

Namjeravam 4.32 1.11 Ispitanici se slazu s
koristiti NFC navedenom
mobilno placanje na tvrdnjom.

maloprodajnim
mjestima kada mi se

za to pruzi prilika.

Izvor: Istrazivanje
N=102

Cini se da, unato¢ ranije opisanim nesigurnostima, veéina ispitanika ipak rabi NFC mobilno
placanje (oko 66 %) na maloprodajnim mjestima ako za to imaju priliku. Ostalih je, kako se

vidi, razmjerno manje (Grafikon 30).
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Grafikon 30. Upotrebljavanje NFC mobilnog plaéanja

Ako mi se pruzi prilika upotrijebit ¢u NFC mobilno plac¢anje na maloprodajnim mjestima.

102 responses
80

0 67 (65.7%)

40

20
19 (18.6%)
2 (zl%)

1 2 3 4 5

Izvor: IstraZivanje

Relativno sli¢ne odgovore ispitanici daju kad je u pitanju koristenje ove usluge u buduénosti.
Oko 75 % uglavnom namjerava koristiti NFC, a otprilike Cetvrtina ispitanika neutralna je ili
odgovara negativno (Grafikon 31). Uzevsi u obzir ranije opisane graficke prikaze, razlog tomu

mogla bi biti i nedovoljna informiranost, kao i neiskustvo.

Grafikon 31. Namjera koristenja NFC mobilnog plac¢anja u bliskoj buduénosti

U bliskoj buduénosti namjeravam koristiti NFC mobilno pla¢anje na maloprodajnim mjestima.
102 responses

80
60
40

20

15 (14.7%) 0 (6%
g o

Izvor: IstraZivanje
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Grafikon 32. Otvorenost ideji koristenja NFC mobilnog placanja

Otvoren sam ideji koristenja NFC mobilnog pla¢anja maloprodajnim mjestima u bliskoj buduénosti.

102 responses

80

68 (66.7%)

60

40

20

13 (12.7%) 14 (13.7%)

4(3.9%) 3 (219%)

1 2 3 4 5

Izvor: IstraZivanje

Grafikon 32 donekle potvrduje ranije navedeno, vecina ispitanika otvorena je ideji uporabe
NFC mobilnog placanja u buduc¢nosti. Sli¢no potvrduju i rezultati prikazani na Grafikonu 33.
Od 102 ispitanika njih 68.6 % ispitanika se slozilo s navedenom tvrdnjom, odnosno
namjeravaju rabiti NFC mobilno pla¢anje na maloprodajnim mjestima kad im se za to pruzi

prilika. Manji broj ispitanika suprotnog je misljenja.

Grafikon 33. Namjena koristenja NFC mobilnog placanja kada se pruZi prilika

Namjeravam koristiti NFC mobilno plac¢anje na maloprodajnim mjestima kada mi se za to pruzi
prilika.

102 responses

80

70 (68.6%)

60

40

20

16 (15.7%)

2 (2%)
| 8 (7.8%)

Izvor: IstraZivanje
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Naposljetku, namjera lojalnosti je mjerena s tri tvrdnje (Tablica 9).

Tablica 9. Rezultati po tvrdnjama za namjeru lojalnosti

istoj trgovini Kkoja
nudi

NFC

mogucnost
mobilnog

placanja.

Tvrdnja Srednja vrijednost | Standardna Interpretacija
devijacija
Prije bih odabrao 3.23 1.39 Ispitanici se u
trgovca koji nudi prosjeku niti slazu
mogucnost NFC niti ne slazu s
placanja nego onoga navedenom
koji to nema. tvrdnjom.
Prijatelju bi 3.84 1.25 Ispitanici su u
preporucio trgovca prosjeku vrlo blizu
koji ima mogucnost slaganju s
NFC mobilnog navedenom
placanja. tvrdnjom.
Dalje bi kupovao u 4.25 0.93 Ispitanici se slazu s

navedenom

tvrdnjom.

Izvor: Istrazivanje

N=102
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Podijeljenost odgovora ispitanika na pitanje o odabiru trgovca koji nudi moguénost NFC
placanja ukazuje na to da dostupnost usluge mobilnog plac¢anja ipak jo$ uvijek nije izrazen
kriterij. Najve¢i je dio ispitanika neutralan, nesto vise od 30 % ne bi prednost dalo trgovcu koji
nudi NFC mobilno placanje, a dok 27.5 % bi dalo prednost trgovcu koji nudi NFC placanje
(Grafikon 34).

Grafikon 34. Odabir trgovca koji nudi mogucnost NFC mobilnog placanja

Prije bih odabrao trgovca koji nudi mogucnost NFC plac¢anja nego onoga koji to nema.
102 responses

40

30 31 (30.4%)
28 (27.5%)

20

15 (14.7%) 16 (15.7%)
" 12 (11.8%)

Izvor: IstraZivanje

Kao $to je prikazano na Grafikonu 35, najve¢i dio ispitanika bi preporucio trgovca koji
ima mogu¢nost NFC plac¢anja. Nakon toga, slijede neutralnih (22.5 %), a najmanje je ispitanika

koji ne bi preporucili prijateljima trgovca koji nudi ovu moguénost.

Grafikon 235. Preporuka trgovca koji ima NFC mobilno placanje

Prijatelju bi preporucio trgovca koji ima moguénost NFC mobilnog pla¢anja.

102 responses

60

40 43 (42.2%)

20 23 (22.5%)

21 (20.6%)

7 (6.9%)

Izvor: IstraZivanje Na kraju, vecina ispitanika planira i dalje kupovati u prodavaonicama koje imaju mogucnost NFC plac¢anja
(Grafikon 36).
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Grafikon 36. Ponovljena kupnja u istoj trgovini koja nudi mogucnost NFC placanja

Dalje bi kupovao u istoj trgovini koja nudi moguénost NFC mobilnog pla¢anja.
102 responses

60
55 (53.9%)

40

25 (24.5%)

20 20 (19.6%)

1(1%) 1(1%)

Izvor: IstraZivanje

5.4. Ogranicenja i preporuke za buduca istrazivanja

Dobivene rezultate treba interpretirati imaju¢i na umu nekoliko ograni¢enja ovog
istrazivanja. Prvo, tesko je bilo pronaci ispitanike generacije Z koji se sluze ovom tehnologijom,
zbog Cega nisu svi ispitanici bili pripadnici generacije Z. Samim time znacajno je otezano

generaliziranje ovih rezultata na pripadnike te generacije.

Nadalje, ispitanici su bili neujednaceni po spolu, odnosno u istraZivanju su ve¢inom
sudjelovale zene. Buduc¢i da je upitnik bio distribuiran online, autor rada i istrazivanja nije imao
nikakvu kontrolu nad istrazivatkom situacijom, tako da je moguce da su zamor,
nezainteresiranost i drugi ¢imbenici mogli utjecati na odgovore ispitanika. Uz to, prikazani su
rezultati deskriptivni, te se ne donose zakljucci o uzro¢nosti ili povezanosti varijabli. Ipak, s
obzirom na to da je istrazivanja ovog tipa malo, a NFC je tehnologija u razvoju, ovaj rad moze

biti dobar temelj budu¢im istraZivanjima na ovu temu.

S obzirom na dobivene rezultate, predlaze se detaljnije istrazivanje informiranosti
generacije Z o NFC mobilnom plac¢anju. Osim toga, kvalitativno istrazivanje moglo bi dati
dobar uvid u razloge zbog kojih potrosaci prihvaéaju ili odbijaju sluziti se NFC-om, ucestalost

koriStenja, preferencije o vrstama placanja i sli¢no.

S obzirom na to da u ovom istrazivanju nisu sudjelovali samo pripadnici generacije Z,

moguce je da je generacijski jaz odgovoran za varijabilitet odgovora. Zanimljivo bi bilo
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provjeriti preferencije ispitanika 0 NFC placanju i lojalnosti s obzirom na dob i pripadnost

odradenoj generacijskoj kohorti.
6. ZAKLJUCAK

S obzirom na koli¢inu informacija koje su dostupne online, generacija Z prili¢no je
vjesta u pronalazenju informacija, pri ¢emu ponekad dobiva povrsinski uvid u ono $to se dogada
oko njih. lako su veoma aktivni na drustvenim medijima, tesko je dobiti njihovu lojalnost.
Popust u trgovini nije dovoljan da bi pripadnika generacije Z ucinio lojalnima. U kontekstu
kupnje putem interneta oekuju da poduzece ima brza internetsku stranica, dobro korisnicko

iskustvo, te o¢ekuju da u §to manje klikova dodu do Zeljenog proizvoda.

NFC tehnologija danas pruza mno$tvo mogucnosti, kao §to je skeniranje plakata,
uporaba za medicinske uredaje i sli¢no. Kod koristenja NFC-a za mobilno pla¢anje vazan je
element sigurnost jer su potrosaci i dalje pomalo skepti¢ni zbog slucajeva krade podataka,

zaporki i otkrivanja glavnih racuna.

Istrazivanje u diplomskom radu pokazalo je da pripadnici generacije Z imaju veoma
pozitivan stav prema uporabi NFC mobilnog placanja jer smatraju kako je to vrlo korisna
metoda koja pojednostavljuje plaéanje na POS uredajima. Cak i kad je rije¢ o samom koristenju
navedene tehnologije, vec¢ina ispitanika smatra da je tehnologija veoma intuitivna i jednostavna
za uporabu. Nadalje, vecina ispitanika pozitivno je reagirala na ¢injenicu da bi im bliske osobe
preporucile upotrebu NFC mobilnog placanja u prodavaonicama. Veoma je vazno istaknuti
kako se vecina ispitanika sloZila da se uporaba NFC mobilnog plac¢anja uklapa u njihov Zivotni
stil te kako je to u skladu s njthovim na¢inom kupovanja proizvoda kod trgovaca. Uporaba NFC
mobilnog placanja kod velike vecine ispitanika je zabavan i zadovoljavajuci proces kupnje.
Kada je rijec o riziku privatnosti kod uporabe NFC mobilnog placanja, vecina ispitanika bila je
neutralnog razmisljanja. Sto se ti¢e financijskog rizika, ispitanici su u velikoj veéini odgovarali
negativno odnosno da se ne slazu s tvrdnjama poput mogucénosti otkrivanja glavnih zaporkai ili
tvrdnjom da ¢e, ako rabe NFC mobilno placanje, do¢i do prekomjerne potrosnje na njihovim
raCunima, §to pokazuje kako ispitanici imaju povjerenja u sigurnost uporabe NFC placanja.
Takoder, nisu se slagali s tvrdnjama kako bi postojala Sansa da trgovei mogu naplatiti iznos
vedi od stvarno potrosenog ako koriste NFC mobilno placanje, pokazujuéi ovime kako imaju
povjerenje u trgovce. Nadalje kada je rije¢ o namjeni upotrebe, velika vecina ispitanika jasno
se slozila i pozitivno odgovorila na tvrdnje kako imaju namjeru koristiti NFC mobilno placanje

u buduénosti te kako su otvoreni ideji uporabe navedene tehnologije. Na koncu svega kada je
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rije¢ o namjeni lojalnosti, iako je veliki dio ispitanika ostao neutralan, treba napomenuti da bi

ispitanici u velikoj veéini predlagali svojim prijateljima trgovce koji imaju takve mogucnosti.

S obzirom na rezultate istrazivanja moze se zakljuciti kako NFC tehnologija nije

nepoznata generaciji Z, te se moze ocekivati da Ce ta vrsta placanja biti jo$ vise prihvaéena u

buduénosti.
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PRILOG 1. ANKETNI UPITNIK

Uloga ¢imbenika NFC mobilnog plac¢anja u stvaranju lojalnosti generacije
Z prema trgovcima

Postovani,

pred Vama se nalazi anketni upitnik za istrazivanje u svrhu izrade diplomskog rada na stru¢nom
specijalistickom studiju Digitalni marketing na Ekonomskom fakultetu u Zagrebu.

Anketni upitnik je u potpunosti anoniman i dobrovoljan te Vam je za njegovo ispunjavanje
potrebno do 10 minuta.

Dobiveni podaci ¢e biti prikazani skupno, a ne pojedinacno.
Unaprijed hvala na izdvojenom vremenu.

Tomislav Mati¢

Student

1.Jeste li ikada koristili NFC mobilno pla¢anje na maloprodajnom mjestu?

a) Jesam
b) Nisam

2.Koliko ¢esto koristite NFC mobilno plac¢anje?

a) Nekoliko puta dnevno
b) Nekoliko puta tjedno
c) Jednom mjesecno

d) Rijetko

3.U kojim sve prodavaonicama koristite NFC mobilno pla¢anje?

a) Konzum
b) Kaufland
c) Interspar
d) Lidl
e) Zara
f) H&M
g) Drugo...
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4 NFC mobilno plac¢anje koristim kada imam iznos od:

a) 1€-50€

b) 51€-100€
c) 101€- 150€
d) 151€-200€
e) 250€ pa dalje

5. Na ljestvici od 1 do 5, pri ¢emu ,,1* znaci da se uopce se ne slazete, a ,,5° da se u potpunosti
slazete, izrazite VaSe slaganje/neslaganje sa sljede¢im tvrdnjama.

aparatu trgovaca.

Percipirana lakoc¢a koristenja Niti se
Uopce se Ne slazem . U
. Slazem )
ne slazem i G e potpunosti
slazem se e se slazem
slazem
Lako je postati vjest/a u koristenju
NFC mobilnog pla¢anje na POS
1 2 3 4 5

Koristenje NFC mobilnog plac¢anja na
POS aparatima kod trgovaca je jasno i
razumljivo.

Jednostavno se mogu pratiti koraci pri
uporabi NFC mobilnog placanja na
POS aparatu.

Interakcija s NFC mobilnim
pla¢anjem na POS aparatima je
jednostavna.
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Niti se
Ne 2 u
Uopée se ) slazem | gjazem )
. slazem potpunosti
Percipirana korisnost ne slazem - nitisene | € o
slazem
NFC mobilno pla¢anje na POS-u je
korisna metoda placanja. 1 2 3 4 5
Koristenje NFC mobilnog plac¢anja na
POS-u pojednostavljuje nacin placanja.
NFC mobilno plac¢anje na POS-u
omogucuje brze koriStenje mobilne
aplikacije.
Subjektivne norme Niti se
Uopce se Ne slazem . U
. Slaze .
ne slazem i am m se potpunosti
slazem se . se slazem
slazem
Bliske osobe bi mi preporudile
koriStenje NFC mobilnog placanja
1 2 3 4 5

kod trgovaca na POS aparatima.

Bliske osobe smatraju NFC mobilno
plac¢anje na POS aparatima kod
trgovaca korisnim.

Bliske osobe smatraju koristenje
NFC mobilnog pla¢anja kod trgovaca
na POS aparatima dobrom idejom.
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Kompatibilnost Niti se
Uopde se Ne slazem 5 U
. Slaze
ne slazem itilse m se potpunost
slazem se e i se slazem
slazem
Koristenje NFC mobilnog plac¢anja
kod trgovaca na POS aparatu uklapa
se u moj zZivotni stil. 1 2 3 4 >
Koristenje NFC mobilnog placanja
kod trgovaca na POS aparatu, u
skladu je s nac¢inom na koji volim
kupovati proizvode i usluge.
Vise bi cijenio koristenje NFC-a za
placanja u odnosu na druge vrste
sustava placanja kod trgovca.
Zadovoljstvo Niti se
Uopce se Ne slazem . U
‘ Slazem ;
ne slazem i G e potpunosti
slazem se . se slazem
slazem
Koristenje NFC mobilnog pla¢anja na
POS aparatima je zabavno. 1 2 3 4 5

Koristenje NFC mobilnog placanja na
POS aparatima je ugodno.

Koristenje NFC mobilnog pla¢anja na
POS aparatima je veoma zabavno.
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Rizik privatnosti Niti se
Uopce se Ne slazem . U
) Slaze .
ne slazem S o n se potpunosti
slazem se e se slazem
slazem
Privatni podaci kod koriStenja NFC
mobilnog pla¢anja na POS aparatima
mogu se zloupotrijebiti, neprikladno 1 2 3 4 5
podijeliti ili prodati.
Kod koristenja NFC mobilnog
plac¢anja osobnim podacima lako se
mogu presresti od strane drugih
osoba.
Kod koristenja NFC mobilnog
placanja informacije o placanju mogu
se lako skupljati, pratiti te analizirati.
Financijski rizik Niti se
Uopdée se Ne slazem . U
. Slaze
ne slazem A G 0 se potpunost
slazem se - i se slazem
slazem
Uporaba NFC mobilnog pla¢anja na
POS aparatima uzrokovala bi
otkrivanje glavnog racuna i zaporki 1 2 3 4 5

korisnika.

Uporaba NFC mobilnog placanja na
POS aparatima omogucila bi
trgovcima da nepotrebno naplate
vedi 1znos.

Nemarna uporaba NFC mobilnog
placanja na POS aparatima dovela bi
do iznenadujuceg gubitka.
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Uporaba NFC mobilnog placanja na
POS aparatima moze uzrokovati
financijski problem.

Namjera uporabe Niti se
Uopée se | Ne slazem 5 U
. Slaze .
ne slazem it 5 m se potpunosti
slazem se e se slazem
slazem
Ako mi se pruzi prilika upotrijebit ¢u
NFC mobilno plac¢anje na
1 2 3 4 5

maloprodajnim mjestima.

U bliskoj buduénosti namjeravam
koristiti NFC mobilno pla¢anje na
maloprodajnim mjestima.

Otvoren sam ideji koristenja NFC
mobilnog pla¢anja maloprodajnim
mjestima u bliskoj buduénosti.

Namjeravam koristiti NFC mobilno
placanje na maloprodajnim mjestima
kada mi se za to pruzi prilika.
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Namjera lojalnosti

Niti se
slazem

Uopcese | Ne . u
. Slazem )
nev slazem S s e potpuvnostl
slazem se A se slazem
slazem
Prije bih odabrao trgovca koji nudi
mogucé¢nost NFC plac¢anja nego
g P ! & 1 2 3 4 5

onoga koji to nema.

Prijatelju bi preporucio trgovca koji
ima mogu¢nost NFC mobilnog
placanja.

Dalje bi kupovao u istoj trgovini
koja nudi moguénost NFC
mobilnog placanja.
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6.0znacite vas spol

a) Muski
b) Zenski
c) Ostalo
d) Ne Zelim se izjasniti

7. Dobna skupina

a) do 19 godina

b) od 20 - 29 godina
c) od 30 -39 godina
d) od 40 - 49 godina
e) od 50— 59 godina
f) 60 godina i vise

8.Vase zanimanje
a) student/ica
b) zaposlen/a
c) nezaposlen/a
d) umirovljen/a

9. Vas zavrSen stupanj obrazovanja:
a) zavrSena osnovna $kola
b) zavrSena srednja skola
C) zavrSena visa Skola
d) zavrsen fakultet

12. Ukupni mjesecni prihodi (placa, mirovina i slicno) Vaseg kucanstva:
a) do 300 eura (do 2.260,00 kn)
b) od 301 do 600 eura (od 2.261 do 4.520 kn)
¢) od 601 do 900 eura (od 4.521 do 6.781 kn)
d) od 901 do 1200 eura (od 6.782 do 9.041 kn)
e) od 1201 do 1500 eura (od 9.042 do 11.301 kn)
f) od 1500 do 1800 eura (od 11.302 do 13.562 kn)
g) viSe od 1801 eura (vise od 13.563 kn)
h) ne zelim odgovoriti
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