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SAZETAK

Rad se sastoji od teorijskog i istrazivatkog dijela. U teorijskom je dijelu objaSnjena
bihevioralna ekonomija — njen pojam, nastanak, razvoj i primjena. PruZzen je uvid u glavne
ideje do kojih je bihevioralna ekonomija dosla proucavajuéi na¢in na koji ljudi donose odluke.
Te ideje su heuristike i anomalije. Takoder se govori o njenoj buduénosti koju predstavlja
neuroekonomija. Kao svaka disciplina, i bihevioralna ekonomija podlozna je kritikama koje
su takoder iznesene. Dana je definicija banke te su navedeni njeni poslovi i usluge. U
istrazivackom dijelu su se preispitale pretpostavke bihevioralne ekonomije, ali i kako ljudi

dozivljavaju pojedine bankarske segmente.

Na temelju teorijskog i istrazivackog dijela opisano je kako i zaSto je vazno da banke
primjenjuju bihevioralnu ekonomiju, u prilog ¢emu ide ¢injenica da u novije vrijeme dolazi

do porasta broja bihevioralnih banaka. Na kraju je izveden sveobuhvatan zaklju¢ak Rada.

Kljuéne rijeci: bihevioralna ekonomija, heuristike, anomalije, neuroekonomija, banka,
bankarske usluge



SUMMARY

This paper consists of a theoretical and a research part. The theoretical part explains
behavioral economics — its concept, origin, development and application. It provides an
insight into the main ideas that behavioral economics has come up with by studying the way
people make decisions. These ideas are heuristics and anomalies. This part also talks about
future of bihevioral economics which is represented by neuroeconomics. Like any discipline,
behavioral economics is subject to criticism that have also been listed and explained. The
definition of a bank is given and its operations and services are listed. In the research part, the
assumptions of behavioral economics were re-examined and also how people perceive certan

bank segments.

Based on the theoretical and research part, it is described how and why it is important for
banks to apply behavioral economics, which is supported by the fact that in recent times there
has been an increase in number of behavioral banks. At the end comprehensive conclusion of

the thesis was made.

Key words: behavioral economics, heuristics, anomalies, neuroeconomics, banks, banking

services



1. UVOD

Covjek, potrosaé. Bi¢e od kojega sve kreée i oko kojega se sve vrti. Zivot je satkan od bezbroj
sitnica koje ¢ine cjelinu, koje ¢ine samog Govjeka. Cemu ljudi teZe, i na koji naéin to isto Zele
ostvariti. Koja je njihova zivotna prica, zasto se ponasaju na odredeni nacin? O Covjeku kao
potrosacu napisane su mnoge knjige koje govore kako se ponasa i §to sve moze utjecati na
njegovo ponaSanje. Medutim, nije bilo previSe rijeci o tome zasto se zapravo ponasa na nacin

na koji se ponasa.

Svaka akcija koju ljudi poduzimaju i svaka njihova odluka uvjetovana je njihovim emocijama,
stavovima i uvjerenjima c¢ijeg su utjecaja uglavnom svjesni. No, dosada$nja istrazivanja
pokazala su da ¢ovjek nije u potpunosti racionalno bice, zbog ¢ega se zna dogoditi da izmedu
onoga Sto misli i radi dolazi do disproporcije. Stoga njegovo ponaSanje nije uvijek

predvidljivo.

Posebice do disproporcija u ponaSaju dolazi kada je u pitanju nesto osnovno i emocionalno
nabijeno, kao S§to je upravljanje novcem, gdje velina ponavlja iste pogreske iznova.
Financijska pitanja izazivaju razne emocije, od uzbudenja, sre¢e do straha. Donijeti vaznu
financijsku odluku nije lako. Zbog kognitivnih pristranosti averzija prema riziku se mijenja
ovisno o tome radi li se o dobitku ili gubitku. Stoga je bitno da svaki Covjek osvijesti
disproporcije koje se javljaju u njegovom ponasanju, a o kojima saznanja pruza bihevioralna

ekonomija.

Gospodarstvo ne bi funkcioniralo bez banaka, a one bez konzumenata svojih usluga —
klijenata. Veza izmedu banke i klijenta bi se trebala temeljiti na razumijevanju klijenata, tko
Su oni zaista i zasto se ponaSaju na nacin na koji se ponasaju. Kako i zasto donose odredene
odluke. Zato je vazno da banke primijene principe bihevioralne ekonomije u svojem
poslovanju, §to bi znacilo da pridaju pozornost psihologiji klijenata jer bi ih tako bolje
razumjele pa bi mogle kreirati bolje usluge na temelju kojih bi klijenti donosili racionalnije
financijske odluke.

1.1. Predmet i cilj Rada
Predmet Rada je teorijska analiza bihevioralne ekonomije i banaka te nacina na koje banke
uvode bihevioralnu ekonomiju u svoje usluge. Posebna pozornost se posvetila najvaznijem

podrucju istrazivanja bihevioralne ekonomije, heuristikama.



Provest ¢e se i1 primarno istrazivanje putem anketnog upitnika kojim ¢e se utvrditi Sto je
klijentima bitno kod banaka, ali i ponasaju li se u skladu s neoklasi¢nom ili bihevioralnom

ekonomijom kada je u pitanju novac.

Svrha Rada je prikazati modele i pojmove bihevioralne ekonomije pomocu kojih se nastoji

razumjeti kako pojedinci donose odluke vezane za potro$nju.

U skladu s predmetom i svrhom, cilj Rada je objasniti utjecaje na odluke potrosaca vezano za
usluge banaka te Sto sve te odluke predstavljaju. Ovaj rad pruza moguénost lakSeg
razumijevanja psihologije potro$aca, odnosno bihevioralnog odluc¢ivanja. Sami klijenti mogu
postati svjesni disproporcija u svom ponasanju te ga na taj nacin poboljsati, a i banke mogu

dobiti smjernice za kreiranje boljih usluga.

1.2. Sadrzaj i struktura Rada
Rad je koncipiran u Sest poglavlja koja su medusobno povezana uz nadopunu s popisom
tablica i grafikona te prilozima. Uz standardni uvodni dio i zakljucak sastoji se jo$ i od

teorijskog i empirijskog dijela.

U ,,Sazetku® je tema objas$njena kroz nekoliko recenica (na hrvatskom i engleskom jeziku) i

Spomenute su najvaznije ¢injenice te je dan popis klju¢nih rijeci.

U prvom, uvodnom poglavlju, utvrduje se i opisuje predmet, svrha i cilj Rada, istrazivacka

pitanja i metodologija istraZivanja.

U drugom poglavlju Rada pod nazivom ,Bihevioralna ekonomija“ definira se pojam
bihevioralne ekonomije 1 podrucje istraZivanja, povijesni kontekst nastanka i razvoja. Navode

se i osnovne ideje bihevioralne ekonomije, kao i njezina buduénost, ali i kritike.

Trece poglavlje orijentira se na banke, njihovu definiciju te podjelu bankarskih poslova i

usluga.

Cetvrto poglavlje pod nazivom ,,Primjena bihevioralne ekonomije* prikazuje koliko je $iroka

njezina primjena, kao i kako i zaSto se primjenjuje u bankama.

U petom je poglavlju predstavljena analiza anketnog upitnika, dan je opis analiziranih
podataka te metode njihove obrade.

Sesto, posljednje poglavlje, predstavlja zakljuéak koji donosi zavrina misljenja o predmetu

Rada.



1.3. Istrazivacka pitanja
U skladu s predmetom i ciljem Rada, postavit ¢e se istrazivacka pitanja pomocu kojih ¢e se

donijeti odredeni zakljucci.
P1: Zasto bi banke trebale biti zainteresirane za bihevioralnu ekonomiju?

Da bi dobile $to bolji uvid u ponasanje potrosaca, njihove potrebe ali i Zelje, banke trebaju biti
zainteresirane za bihevioralnu ekonomiju. Bihevioralna ekonomija pruza okvir koji pomaze u
procjeni potrosacevih reakcija u razli¢itim situacijama ¢ime ujedno ukazuje i kako dovesti
potrosaca do toga da izabere odredenu banku, proizvod i, konac¢no, financijski povoljniji
ishod. Osim $to pomaze banci razumjeti postojeCe i potencijalne Kklijente, pomaze joj i u
razumijevanju potreba vlastitih zaposlenika slijedom ¢ega ih lakSe zadrzava, a i privlaci nove

po potrebi.
P2: Koje su klju¢ne sastavnice bihevioralne ekonomije koje koriste banke?

Kljuéne sastavnice bihevioralne ekonomije koje koriste banke su saznanja o ljudskoj
ograni¢enoj racionalnosti, heuristikama, anomalijama, poticajima i socijalnim utjecajima koji
djeluju na postojece i potencijalne klijente. Banke sve vise razmisljaju u smjeru toga da svaka
njihova informacija koju klijent vidi automatski postaje klijentov dozivljaj stvarnosti, a ne
njezin pravi odraz, $to zna¢i da joj klijenti pripisuju osobine o kojima banka nije ni
razmi$ljala te na taj naCin moZe imati drugacije djelovanje od onog koje je banka zapravo
planirala postic¢i. Isto tako, mnoge banke koriste saznanja iz bihevioralne ekonomije a da toga
nisu ni svjesne. Uglavnom se to dogada na podru¢ju oglasavanja, no bitno je ta saznanja
prenijeti i na druga podrucja kako bi se s klijentom koji je zainteresiran ostvario dugorocan

odnos lojalnosti.

P3: Kako bankovni marketinski stru¢njaci koriste bihevioralnu ekonomiju koja
im pruza vrijedne uvide pomazZuc¢i im da identificiraju ponaSanje i prilagode se

iracionalnim pristranostima kupaca i emocionalnim zahtjevima i potrebama?

Bankovni marketinski struénjaci koriste bihevioralnu ekonomiju tako §to na temelju
prikupljenih podataka koji identificiraju ponasanje i iracionalne pristranosti kupaca te njihove
emocionalne zahtjeve i potrebe uvrstavaju ta saznanja kako u same proizvode i usluge, tako i
u prezentaciju istih, kako bi ih ucinili privla¢nijima potencijalnim klijentima. Takoder, taj im
naCin omogucava 1 zadrzavanje postoje¢ih klijenata. Prilikom prezentacije odredenog

proizvoda/ usluge mogu se obratiti klijentu navodeci koliko je dugo u njihovoj banci (¢ime se
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stvara prisnost), da mu se nudi posebna ponuda dostupna samo nekolicini i na samo odredeno
vrijeme (tako da se osje¢a posebno i da ne moze dugo odgadati pristanak), navesti kako su
drugi Klijenti kojima je isti proizvod/ usluga ponudena reagirali u broj¢anom vidu - postaviti
sidro (npr. kredit od 10.000,00 kuna, a ve¢ina klijenata je uzela kredit od 7.000,00 kuna).
Kratkoro¢no se takvim poticajima klijenti mogu izmanipulirati da pristanu na nesto Sto nije
dobro za njih, medutim dugorocno, oni ¢e shvatiti da su izmanipulirani S§to nikako nece
dovesti do njihove lojalnosti prema banci. Stoga sve navedeno mora biti istinito. Cilj
bankovnih marketinskih stru¢njaka jest zainteresirati klijenta za ponudu, uciniti ga aktivnijim
i pruziti mu potrebne informacije na nacéin Kkoji je razumljiv, ¢ime ¢e povecati prodaju
postojec¢ih proizvoda i usluga bez da moraju raditi preinake na tim istim proizvodima/

uslugama.

P4: Kakve bi podatke o ponasanju klijenata banke trebale prikupiti kako bi

Lhatjerale“ potrosace da koriste odredene bankovne usluge?

Istrazivanje klijentovih navika, identificiranje koraka koje klijenti poduzimaju u svom
bankarskom putovanju, te kako vanjski utjecaji kao Sto su socijalni trendovi utjeu na njihovo
donosenje odluka su podatci o ponasanju klijenata koje bi banke trebale prikupiti kako bi
,hatjerale® potroSace da koriste odredene bankovne usluge. Na taj nacin klijentima se moZze
ponuditi personalizirano iskustvo, ali i dobiti uvid u to §to je ljudima bitno i za §to su spremni

izdvojiti novac, a za $to ne.

1.4. Metode istrazivanja

Da bi se ostvario cilj i dokazale ili opovrgnule istrazivacke pretpostavke ovog diplomskog
rada, potrebno je prikupiti adekvatne informacije 1 podatke, a za njihovo prikupljanje koristeni
su razli€iti izvori i metode. Budu¢i da se Rad sastoji od empirijskog i teorijskog dijela, za
empirijski dio Rada koristit ¢e se metoda primarnog istrazivanja (field research), dok ¢e se za

teorijski dio koristiti metoda sekundarnog istrazivanja (desk research).

Kao primarni izvor podataka koristen je anketni upitnik koji je bio u potpunosti anoniman i
dobrovoljan. Detaljna interpretacija i analiza rezultata nalazi se u diplomskom radu kao

posebno poglavlje.

Kao sekundarni izvor podataka koriStena je domaca 1 inozemna znanstveno-strucna literatura,

knjige, stru¢ni Casopisi, ¢lanci i publikacije.

Za potrebe Rada koristit ¢e se razliCite istrazivacke metode:



e Metoda indukcije (induktivna metoda) u kojoj se na temelju analize pojedinacnih
Cinjenica 1 saznanja dolazi do uopc¢avanja i formiranja zakonitosti, odnosno od
zapazanja konkretnih pojedinacnih slucajeva dolazi se do op¢ih zakljucaka.

e Metode dedukcije (deduktivna metoda) koja omogucuje da se na temelju opcih
sudova, odnosno op¢ih logickih obiljezja izmedu pojmova, izvedu pojedinacni sudovi,
zakljucci i tvrdnje.

e Metoda sinteze: postupak znanstvenog istrazivanja putem kojeg se jednostavniji
dijelovi povezuju u jedinstvenu cjelinu u kojoj su njezini dijelovi uzajamno povezani.

e Metoda apstrakcije kojom se odvajaju nebitni, a isticu bitni elementi i osobine
odredenog predmeta ili pojave istrazivanja.

e Metoda generalizacije kojom se na temelju jednog posebnog pojma, dolazi do opéeg
zakljucka (pojma) koji je po stupnju visi od ostalih pojedinacnih.

e Metoda dokazivanja: postupak utvrdivanja istinitosti pojedinih stavova na temelju
znanstvenih €injenica ili na temelju ranije utvrdenih istinitih stavova. Svrha je utvrditi
to¢nost neke spoznaje, stava ili teorije.

e Metoda klasifikacije koja se odnosi na raspodjelu skupine predmeta, raspodjelu niza
srodnih pojava i sl.

e Metoda deskripcije: postupak jednostavnog opisivanja ili ocrtavanja ¢injenica, ali bez
znanstvenog tumacenja 1 objasnjavanja.

e Metoda kompilacije: postupak preuzimanja tudih rezultata znanstvenoistrazivackog

rada, odnosno tudih opazanja, stavova, zakljucaka i spoznaja.

Primjenom svih navedenih metoda moze se sveobuhvatno sagledati problem koji je istrazen i

obraden ovim Radom.

1.5. Doprinos Rada
Analizom i sintezom svih relevantnih prikupljenih podataka dobivenih iz primarnih i

sekundarnih izvora te koriStenjem razli€itih istrazivackih metoda donijet ¢e se zakljucak o

primjeni bihevioralne ekonomije kako u kreiranju, tako i u koristenju bankarskih usluga.

Diplomski rad ¢e koristiti osobama koje proucavaju kako bihevioralnu ekonomiju, tako i
modernizaciju bankarskog poslovanja. Bihevioralna ekonomija ukazuje na to $to utjee na
ekonomske odluke ljudi, a koje isti svakodnevno donose. Svaka odluka uvjetovana je

emocijama, stavovima i uvjerenjima pojedinaca te ukljucuje posljedice koje se Cesto ne mogu



predvidjeti. Posebno je vazno obratiti paznju na financijske odluke jer one mogu imati veliki

utjecaj na buduénost pojedinca, njegove obitelji i Sire zajednice.



2. BIHEVIORALNA EKONOMIJA

Psiholoski procesi igraju vaznu ulogu u kreiranju, a samim time, i razumijevanju ekonomskog

ponasanja pojedinaca. Te psiholoske procese proucava bihevioralna ekonomija.

2.1. Pojam i podrudje istrazivanja

Sam pojam bihevioralne ekonomije prvenstveno se odnosi na podrucje donoSenja odluka
glede potrosnje, Stednje, ulaganja i zaduzivanja te se na taj nafin nadopunjava analizom
meduodnosa konacnog ponasanja, kao u sluc¢aju potrosenog i ustedenog novca, investicija,
cijena 1 ostalih pojmova koji su usko povezani s ekonomskim podru¢jem, ¢ine¢i zajedno
osnovnu domenu tradicionalne ekonomije. ,,Mnoge psiholoske teorije pokusale su objasniti
ponaSanje pojedinaca proucavajué¢i njihovu osobnost 1 misSljenje kao temeljne uzroke
ponaSanja. Medutim, bihevioralna istrazivanja ne polaze od takvih pretpostavki. Predmet
proucavanja bihevioralnih istrazivanja jest sam ¢in ponaSanja Ciji oblik 1 promjena
objasnjavaju odnos s dogadajima u stvarnom svijetu.“? Radi se o kombinaciji psihologije i
ekonomije koja istrazuje granice ljudske racionalnosti kako u trziSnom svijetu, tako i u
svakodnevnom zivotu. Kako navodi Osman, psihologija je uglavnhom fokusirana na
razumijevanje ponasanja ¢ovjeka u sebi i za sebe, dok je bihevioralna ekonomija usmjerena
na razumijevanje ponaSanja aktera na trzistu i njihovih postupaka, koji se susrecu s odredenim
ekonomskim pojavama. Pokazujuéi da klasi¢na ekonomska teorija pri opisivanju ponasanja
ljudi nema jasna objaSnjenja za aksiome koji upucuju na djelovanje potroSackog uma u
trenutku donoSenja odluke, bihevioralna ekonomija doZivjela je svoj procvat. Empirijskim 1
eksperimentalnim metodama suprotstavila se dosadasnjim predvidanjima neogranic¢ene

racionalnosti.®

Bihevioralna ekonomija istice vaznost razumijevanja zasto se ljudi ponaSaju na odredeni
nacin. ,,Ona je, dakle, disciplina koja se bavi procesima odlu¢ivanja stvarnih ljudi. Ti procesi
stoga moraju odrazavati ljudska ogranicenja: manjkavosti u znanju, dostupnom vremenu ili

kognitivnim sposobnostima za donosenje idealne odluke.**

! Osman, M. (2015). Behavioral Economics: Where Is It Heading?, Psychology 6, Queen Mary University of
London, London, Uk, pp 1115

% Horonitz, M. (2013). Psihologija ekonomskog ponaganja — priru¢nik o osnovama bihevioralne ekonomije,
Edunova, Skola informatike i menadZmenta, str. 2

® Mullainathan, S. and Thaler, R. H. (2000). Behavioral Economics, National Bureau of Economic Research, No.
7948, str. 3

* Polsek, D., Bovan, K. (2014). Uvod u bihevioralnu ekonomiju, Institut druitvenih znanosti Ivan Pilar, Zagreb,
str. 13



»Realnost je da su ljudi mnogo manje racionalni u donoSenju odluka negoli $to to
tradicionalna ekonomija pretpostavlja. Iracionalno ponasanje nije slucajno ni besmisleno, ono
je sustavno i predvidljivo. Bihevioralna ekonomija temelji se na istinskom ponasanju ljudi, a
ne na idejama o tome kako bi se ljudi trebali ponasati. Nadalje, ona priznaje ljudske
nedostatke te pokazuje na koje se sve nacine odriCemo vlastitih ideala. Bihevioralna
ekonomija izrazava uvjerenje da su ljudi osjetljivi na nevazne utjecaje iz svoje neposredne
okoline, na beznacajne osjecaje te druge oblike iracionalnosti. Zahvaljuju¢i svojim oc¢ima,
usima, osjetilima njuha i1 dodira te nasem umu, filtriramo ono §to vidimo i o Cemu
odlu¢ujemo. Svaka informacija je nas dozivljaj stvarnosti, a ne pravi odraz. Prirodan nacin na
koji donosimo odluke ograni¢en je kvalitetom i precizno$¢u alata koje nam je priroda
podarila. Pogreske koje ¢inimo pruzaju nam mogucnost da se stvari poboljSaju tako da
razvijemo nove strategije, naCine i metode koji ¢e nam pomoc¢i da u buduénosti mudrije

e 5
odluc¢ujemo.*

Osim istrazivanja razli¢itih nacina obrade informacija unutar ljudskog uma, bihevioralna
ekonomija je usmjerena i na to kako ljudi reagiraju na odluke ostalih pojedinaca i grupa.
,Istrazivanja pokazuju kako su ekonomske odluke ljudi drustvene i na njih utjeCe odnos
vlastitog ishoda s ishodima drugih pojedinaca. Nadalje, drustveni utjecaj na ekonomske
odluke nije vidljiv samo u izravnim usporedbama vlastitog ishoda s tudim ishodima, nego se
moze otkriti i na vecoj razini kroz utjecaj normi. Norme pravednosti i jednakosti utjeu na
ocekivanja 1 ponaéanja.“6 »Nadalje, norme koje se uobicajeno nalaze unutar drustva i koje
govore koja su prihvatljiva ponasanja, odnosno koja ponasanja drugi odobravaju a koja ne,
nazivaju se propisuju¢e norme. Ljudi te norme slijede iz druStvenih razloga kao Sto su
izgradnja 1 odrzavanje meduljudskih odnosa. No, osim propisuju¢ih normi, ono §to drugi
pojedinci rade u odredenim situacijama takoder utjece na ljudsko ponasanje. Dozivljaj ljudi o

tome kako se vec¢ina drugih ljudi ponasa u odredenoj situaciji predstavlja obicajne norme.*’

Bihevioralni pristup se fokusira na predrasude i heuristike koje se dokazuju eksperimentima.
Heuristike predstavljaju jedno od najvaznijih podru¢ja bihevioralne ekonomije, dokazujuéi da

pojedinci ¢ine sustavne pogreske pri donoSenju odluka. Prema neoklasi¢noj ekonomskoj

® Ariely, D. (2009). Predvidljivo iracionalni, Nevidljive sile koje upravljaju nagim odlukama, Knjigoteka, str.
291-295

® Lukavac, M., Zeli¢, M. (2018). Bihevioralni pristup ekonomiji — objasnjenje trzisnih neefikasnosti s naglaskom
na financijsko trziste, Sveuciliste u Zaru, Odjel za ekonomiju, Zadar, str. 3

" Miller, J., Amit, E., Posten, AC. (2016). Encyclopedia of Global Bioethics, Chapter Behavioral Economics,
Springer, Cham, str. 2-3
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teoriji, pojedinac ¢e intenzivno traziti rjeSenja i kalkulirati sve dostupne podatke kako bi
doSao do optimalnog rezultata, odnosno donio odluku koja ¢e donijeti najviSe koristi uz
najmanje troSkove. Pojedini autori smatraju da se moguce pogreske pojedinaca mogu
sprijeciti ,,gurkanjem*, odnosno poticanjem na donosenje ispravne odluke. Ovaj pristup se u
literaturi moze pronaci pod nazivom libertarijanski paternalizam. To se glediSte suprotstavlja
moralu i suvremenoj metodologiji individualizma, gdje se pretpostavlja da jedino pojedinac

moze znati §to mu je u najboljem interesu.

Same heuristike bit ¢e objasnjene detaljnije u daljnjem dijelu Rada.

2.2. Povijesni kontekst nastanka i razvoja

Podrucje bihevioralne ekonomije nije novo, samo mu se u novije vrijeme pristupilo s veCom
paznjom i predanos¢u. Kad se ekonomija prvi put pojavila kao zasebno polje studija,
psihologija kao disciplina nije postojala. Mnogi ekonomisti su bili psiholozi svog vremena.
Adam Smith, poznat po svom konceptu nevidljive ruke i knjizi Bogatstvo naroda, napisao je i
knjigu Teorija moralnih osjecaja u kojoj pokusava utvrditi izvore moralnih sudova, moralnog
odobravanja i neodobravanja.® On je bio jedan od prvih koji je priznao da ekonomsko

odlu¢ivanje ljudi nije savrSeno i da na njega utjecu vrijednosti poput poStenja i pravde.

Odgovor na Smithov koncept nevidljive ruke dao je britanski ekonomist, John Maynard
Keynes koji je u svom djelu Opcéa teorija zaposlenosti, kamate i novca iz 1936. godine kreirao
koncept svojevrsnog iracionalnog subjekta uvodeci pojam animal spirits (Zivotinjski porivi)
koji vladaju ljudskim ponasanjem i ekonomskim odlukama pojedinaca. ,,MoZda animal spirit
treba shvatiti kao prirodni ¢ovjekov nagon da se krece, djeluje, donosi odluke 1 ulazi u rizik, te
onda na temelju svojih uspjeha zadovoljno nastavlja ili na neuspjesima uci. Taj spontani
optimizam ide prije samog razumskog zaklju¢ivanja i1 kalkulacija, iako mozda ponekad
pretpostavlja iracionalno postupanje, bez tog spontanog optimizma ne bi bilo ni dobrih ni
losih odluka.“® Keynes - ova rasprava o o&ekivanjima u Opcoj teoriji zaposlenosti, kamata i
novca sadrzi mnoge teme koje su pola stolje¢a kasnije reafirmirane u okviru bihevioralne

ekonomije.’?

& Camerer, C. F., Loewenstein, G. & Rabin, M. (2004). Advances in Behavioral Economics, New Jersey,
Princeton University Press, str. 5

° Dragojevi¢ Mijatovié, A. (2013). Keynesov animals pirit, Filozofska istraZivanja, Vol. 32., No. 3-4, str. 558
0 Polsek, D. & Bovan, K. (2014). Uvod u bihevioralnu ekonomiju, Ch. Bihevioralne financije, Zagreb, str. 10
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Od 50-ih godina proslog stolje¢a istrazivalo se normativno tumacenje teorije odlucivanja, a
neki znanstvenici su pribjegli pozitivistickom pristupu promatranjem i eksperimentiranjem
kako bi shvatili kako se odluke doista donose.** , Koncept ograni¢ene racionalnosti razvio je
Herbert Simon koji tvrdi da kognitivne sposobnosti donositelja odluka nisu uvijek dovoljne za
pronalazenje optimalnih rjeSenja za stvarne probleme. Naglasio je kako su pojedinci
ogranieni u svojem znanju o njihovom okruZenju i raunalnim sposobnostima. Stovige,
tvrdio je kako se suocavaju s troSkovima pretrazivanja kako bi dobili sofisticirane informacije
da bi ostvarili optimalna pravila odlu¢ivanja. Simon je tvrdio kako je zbog tih limita
ograni¢ena racionalnost kod agenata koji koriste jednostavno, ali razumno pravilo palca za
svoje odluke kada su nesigurni, to¢niji i realniji opis ljudskog ponaSanja nego savrSena
racionalnost s potpuno optimalnim pravilima odlu¢ivanja. Simonov rad je bio temeljna

komponenta razvoja bihevioralne ekonomije kao neovisnog polja.«'?

Utemeljiteljima bihevioralne ekonomije smatraju se trojica akademskih stru¢njaka od kojih su
dvojica po struci psiholozi, Daniel Kahneman i Amos Tversky, te ekonomist Richard Thaler
koji je 2017. godine osvojio Nobelovu nagradu za ekonomiju zbog iznimnog doprinosa u
podru¢ju bihevioralne ekonomije. Kahneman i Tversky su svojim jednostavnim
eksperimentima ostvarili pravu revoluciju u istrazivanjima 0 razumijevanju odstupanja od
zakonitosti glede donoSenja odluka. Pokazali su kako ljudi uobicajeno, a ponekad i
predvidljivo, grijeSe u zaklju¢ivanju i odlu¢ivanju, te potvrdili da ljudi u uvjetima
neizvjesnosti u kojima ishodi nisu sigurni, ve¢ samo vjerojatni, donose krive zakljucke 1
odluke, ¢ak i kad su im pruZene sve vazne i potrebne informacije.”* Daniel Kahneman je
2002. godine osvojio Nobelovu nagradu iz ekonomije zbog velikog doprinosa na podrucju
bihevioralne ekonomije. Time je potvrdio da je psihologija neizostavna disciplina u
predvidanjima i1 objaSnjenjima ponaSanja ljudi u donoSenju ekonomskih odluka pod uvjetima

rizika.*

1 Sorropago, C. (2014). Behavioral Finance and Agent Based Model: the new evolving discipline of quantitative
behavioral finance?, University Sapienza of Rome, Rome, Italy, str. 8

12 Zeli¢, M. (2017). Bihevioralna ekonomija i efikasnost financijskih trzista, Sveugilidte u Zadru, Odjel za
ekonomiju, Zadar, str. 16

13 Bejakovié, P. (2015). Prikaz knjige: Darko Pol3ek i Kosta Bovan (ur.): Uvod u bihevioralnu ekonomiju,
Politi¢ke analize, Vol. 6, No. 21, Zagreb, str. 56

“ Hrast, S. (2015). Prospekti bihevioralne ekonomije, Sveugiliite u Rijeci, Ekonomski fakultet, Rijeka, str. 25
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2.3. Osnovne ideje bihevioralne ekonomije

Teorija odlucivanja bavi se prouc¢avanjem procesa i problema odlucivanja te se u njezinim
okvirima razlikuju dvije teorije: normativna i deskriptivha (bihevioralna). Prva se bavi
konceptom racionalnosti i logikom donoSenja odluka, onakvima kakve bi trebale biti. Druga
se bavi otkrivanjem ovih koncepata u praksi, onakvima kakvi oni jesu. Osnovni koncept
normativne teorije jest koncept savrSeno racionalnog donosioca odluka koji je sposoban
precizno formulirati problem i skup alternativa (akcija) kojima ga moze rijeSiti u cilju
maksimizacije svoje dobrobiti (blagostanja). Nasuprot njoj, deskriptivna teorija odlu¢ivanja

promatra donosioca odluka te nastoji opisati na¢in na koji se odluke zaista donose.

Bihevioralna ekonomija se od tradicionalnog pristupa razlikuje na dva nacina. Kao prvo, ona
ne pretpostavlja da su ljudi dobri u maksimiziranju te ne smatra da im je to jedini cilj.
Umjesto toga, smatra da ljudi imaju psiholoske pristranosti, ograni¢ene kognitivne resurse te
da brinu o drugim vrijednostima, poput pravednosti, Sto zapravo moze potkopati njihove
pokusSaje maksimiziranja korisnosti. Druga se razlika ogleda u tome da se tradicionalno
ekonomsko istrazivanje bazira na teorijskim modelima, dok se bihevioralna ekonomija oslanja

na empirijske alate za testiranje hipoteza.

2.3.1. Heuristike
Ljudi ne donose uvijek idealne odluke, u odluke unose subjektivne razloge te se samo

djelomi¢no ponaSaju racionalno. Veéi dio ponasanja je emocionalan i iracionalan te treba
uzeti u obzir ograni¢enja ljudskog uma i okolinu u kojoj um djeluje. Izmedu ostalog, ljudi
pogresno procjenjuju vjerojatnosti, traze i1 interpretiraju informacije u skladu s postoje¢im
vjerovanjima, neucéinkovito testiraju hipoteze, pokazuju neprimjerene stupnjeve sigurnosti u
uvjerenja 1 mnogo drugoga. Koriste¢i se heuristickim procesiranjem, ljudi se orijentiraju na
mali broj informacija koje im omoguéuju donoSenje odluka. Odlucivanje u uvjetima
ogranicene racionalnosti Cesto se provodi zbog nedostatka informacija, vremena i
nemogucénosti bivanja racionalnim u potpunosti. Tada se donose zadovoljavajuce odluke,

odnosno dovoljno dobre pod danim uvjetima.

Osnovna ideja koja se temelji na mnogim ranim istrazivanjima Kahnemama i Tverskog jest da
ljudi Cesto ne mogu u potpunosti analizirati situacije koje ukljuCuju ekonomske 1
probabilisticke procjene te se u takvim situacijama prosudbe ljudi oslanjaju na odredene

precace ili heuristike, koji su ponekad sustavno pristrani. Heuristike se moZze definirati kao
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pojednostavljeni na¢in donosenja odluka primjenom opcéeg pravila u odredenim situacijama.
Heuristicke metode koriste se da bi se ubrzao proces pronalazenja zadovoljavajucih rjesenja
kada je iscrpno pretrazivanje neprakticno. Primjeri te metode ukljucuju ,,pravilo palca® (tj.
provizorno pravilo), uopéeno nagadanje, intuitivni sud ili zdrav razum.”® Svaka heuristika

dolazi s karakteristi¢nim pristranostima koje nastaju u posebnim okolnostima.®
Neke od najvaznijih heuristika:
1. Sidrenje i prilagodba

Ovaj princip svakako je jedan od onih koji privlace najviSe paznje mnogih istraziva¢a na
podrucju bihevioralne ekonomije. Radi se o pojavi prema kojoj Cesto dolazi do pogreSke u
zakljucivanju jer prve informacije igraju klju¢nu ulogu te onemogucuju mijenjanje pogleda na
nove.'” Ono §to treba razumjeti kod ovog heuristitkog principa jest to da ispitanici sidro
poimaju kao nagovjestaj prave vrijednosti, iako znaju (jer im se kaze ili demonstrira) da su
vrijednosti slu¢ajno odabrane. Medutim, ovakve situacije se mogu razumjeti. Kada nesto ne
znamo ili nismo sigurni u vlastiti odgovor, trazimo sugestiju koja bi nam pomogla i koja bi
nas usmjerila. Inicijalno izlaganje broju zapravo nam sluzi kao referentna tocka, iako sasvim

sigurno to ne treba biti, te utjee na nase sljedece rasudivanje.

Kako bi procijenili vrijednost neke opcije, pojedinci ¢e vjerojatno poceti s vrijedno$éu
poznate opcije ili ,,sidra®, a zatim se prilagoditi kako bi nadoknadili relevantne razlike u
karakteristikama poznate i nepoznate stavke.'® lako je prilagodba iz poznatog sidra koristan
pristup izradi prosudbe, eksperimentalni dokazi upucuju na to da se ljudi Cesto ne uspijevaju

prilagoditi dovoljno daleko od pocetnog sidra.

Pristranost nedovoljne prilagodbe javlja se kad je prilagodba znatno manja nego Sto bi trebala
biti jer je zapocela u pocetnoj vrijednosti. Kahneman i Tversky u svom radu prikazali su
klasicnu demonstraciju efekta usidrenja i nedovoljne prilagodbe. Ispitanicima su pokazali
kolo sre¢e s brojevima od 0 do 100 1 upitali ih je li broj africkih drzava u Ujedinjenim

narodima ve¢i ili manji od broja na kojem se kolo zaustavilo. Nakon toga su upitani koji je

5 polsek, D., Bovan, K. (2014). Uvod u bihevioralnu ekonomiju, Institut drustvenih znanosti Ivan Pilar, Zagreb,
str. 51

18 Angner, E. & Loewenstein, G. (2012). Behavioral Economics, Handbook of the Philosophy of Science, Vol. 5,
str. 31

" Horonitz, M. op. cit., p. 20. Citirano u: Petz, B. et. al. (2000). Psihologijski rje¢nik, Naklada Slap,
Jastrebarsko, p. 368-369

18 Korobkin, R. & Guthrie, C. (2004). Heuristics and Biases at the Bargaining Table, Marquette Law Review,
Vol. 87, No. 4, str. 799
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tocan broj. lako se kolo sre¢e oc€ito slucajno zaustavljalo na bilo kojem broju, ono je snazno
utjecalo na pokusaje ispitanika. Kako su Kahneman i Tversky interpretirali, ¢ini se da su se
ispitanici ,,usidrili na broj na kolu srece, a zatim prilagodili za sve ostalo §to su mislili ili

znali, ali nedovoljno.*®
2. Raspolozivost, dostupnost

Postoje situacije u kojima ljudi procjenjuju ucestalost vrste ili vjerojatnost dogadaja pomocu
lako¢e kojom im ti slucajevi ili pojave dolaze na um, odnosno koliko ih se lako prisjecaju.
Raspolozivost znaci da ljudi imaju tendenciju procijeniti vjerojatnost dogadaja na temelju
proslog dogadaja, a ne stvarnog prikupljanja podataka.’® Poput svake druge heuristike,
zamjenjuje jedno pitanje drugim: Zzelite procijeniti veli¢inu kategorije ili u¢estalost dogadaja,
ali govorite o dojmu lako¢e kojom su vam odredeni slucajevi pali na pamet. Ljudi Kkoji
pokazuju tu predrasudu percipiraju jednostavnije mogucnosti s vecom vjerojatnoséu
nastanka, od onih koje je teze zamisliti. Raspolozivost se temelji na dostupnim i raspolozivim

informacijama, a ne nuzno na onim koje su kompletne i objektivne.

U demonstraciji pristranosti zbog ponovljivosti slu¢ajeva subjektima su dani popisi poznatih
liénosti oba spola i nakon toga su zamoljeni da procijene je li pojedini popis sadrzavao vise
imena muskaraca ili Zena. U nekim popisima muskarci su bili relativno poznatiji od Zena, a u
drugima su Zene bile relativno poznatije od musSkaraca. U svakom popisu ispitanici su

pogresno ocijenili da je spol koji je imao viSe poznatih li¢nosti bio brojniji.

Raspolozivost je koristan trag za procjenu ucestalosti ili vjerojatnosti jer se ljudi lakSe 1 brze
prisje¢aju slucajeva koji obuhvacaju veéi broj pojedinaca ili dogadaja. Misli koje su
emocionalno nabijene, dolaze prve, a to dodatno pojacava osjecaj straha. Dramati¢an dogadaj
privremeno povecava dostupnost svoje kategorije. Pad zrakoplova koji privuce pozornost
medija privremeno ¢e promijeniti na§ odnos prema sigurnosti letenja. Na naSu percepciju
ucestalosti dogadaja definitivno utjecu mediji 1 medijska izvjes¢a. Odredene teme posebno su
naglaSene 1 daje im se poprilican medijski prostor. Na neki nacin, mediji 1 novosti koje
primamo oblikuju naSu stvarnost i ono §to smatramo vaznim. Tako neobi¢ni dogadaji privlace

pretjeranu paznju 1 sukladno tome percipiraju se drugacije.

19 Camerer, C. F., Loewenstein, G. & Rabin, M., op. cit., str. 13
% 7Zhang, Y. & Zheng, X. (2015). A study oft he investment behavior based on behavioral finance, European
Journal of Business and Economics, Vol. 10, No. 1, str. 2
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Nadalje, nedavna pojava ¢e biti relativno dostupnija od ranijih. Osobna iskustva, slike i
zivopisni primjeri dostupniji su od incidenata koji su se dogodili drugim ljudima, bilo da su
izrazeni rijeCima ili statistickim podatcima. Sudska pogreska koja utjece na nas potkopat ¢e

vjeru u institucije pravne drzave vise nego vrlo sli¢an incident o kojem smo ¢itali u novinama.
3. Reprezentativnost

Reprezentativnost je heuristika koja se koristi kad ljudi procjenjuju vjerojatnost na temelju
onoga koliko dobro ona predstavlja ili koliko sli¢i stereotipu s kojim su upoznati. Sto vise
sli¢i stereotipu, smatra se da je veca vjerojatnost da se U njega uklapa. Reprezentativnost se
obi¢no koristi kad se od pojedinca trazi da prosudi vjerojatnost da objekt ili dogadaj pripada

odredenoj klasi ili procesu.

Ovdje se najcesce kao primjer navodi vjerojatnost ishoda pismo/ glava pri bacanju novcica.
Ljudi znaju da je vjerojatnost ovog ishoda uvijek 50% : 50%. Medutim, kada nekoliko puta
zaredom nov¢i¢ padne na glavu — ljudi postanu uvjereni da ¢e sljedeci put pasti na pismo. Oni
oc¢ekuju da ¢e se nizovi ,,ispraviti“. Osim toga, ljudi su skloni pojedinim pojavama pridavati
odredeno znacenje radi vremenskog slijeda, iako to zapravo ne mora biti povezano jedno s
drugim. Na primjer, zamislite da kockar cijelu vecer dobiva dobre karte, moze mu pasti na
pamet da je za taj izlazak obukao novu kosulju. Te time zakljucuje da mu ta nova kosulja

donosi srecu.

Valja re¢i da kada se ljudima predstave samo temeljni omjeri, oni u pravilu odabiru
racionalno. Medutim, kada se pojavi moguénost procjenjivanja putem reprezentativnosti,
temeljni omjeri su baceni u drugu stranu. Prethodne vrijednosti potpuno su zanemarene kada

se uvede opis, ¢ak i kada je taj opis potpuno neinformativan.?*

2.3.2. Anomalije
Pojam anomalije se cesto koristi u literaturi bihevioralne ekonomije kako bi se

okarakterizirale nepravilnosti u ekonomiji. Anomalije predstavljaju suprotnost izmedu

standardnih teorija odlucivanja 1 izvjeS¢a o ponasanju subjekata, odnosno razliku izmedu

2! Kahneman i Tversky, Sudenje u uvjetima neizvjesnosti, Uvod u bihevioralnu ekonomiju, str. 60
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ponasanja koje je opisano pomoc¢u modela ili teorije 1 stvarnog promatranog ponasanja.

Dakle, anomalije su empirijski rezultati koji nisu u skladu s postoje¢im teorijama.??

Podru¢ja koja su bila marginalizirana tradicionalnom ekonomskom teorijom, bihevioralna
ekonomija okuplja u koherentnu cjelinu i stavlja ih u srediSte svojih istrazivanja. Problem

anomalija sistematiziran je zbog preklapajucih istrazivanja koja is‘[raiuju:23
e prirodu anomalija,
e podrucja u kojima se anomalije pojavljuju,
e ulogu i znacenja anomalija.

Ekonomske anomalije i paradoksi otkriveni psihologijom mogu se podijeliti na nekoliko
pristupa. ,,Prvi se fokusira na kognitivna ograni¢enja koja uzrokuju anomalije. Drugi se sastoji
od pokusaja da se anomalije uklope s ekonomskim teorijama te da ih se pretvori u ,,redovite*
dogadaje. Postoji 1 treci, Cesto zanemareni, pristup koji predlaze analizu podrazaja i reakcija

.. . .. 24
ispitanika na anomalije.*

K10z istrazivanja i brojne eksperimente utvrdeno je postojanje brojnih anomalija, odstupanja
od takozvanog racionalnog odlucivanja. Anomalije su ve¢inom medusobno povezane i Cesto

uvjetuju jedna drugu.“25

Bihevioralne anomalije imaju znacajnu ulogu u globalnim gospodarskim procesima te mnogi
istrazivaci prepoznaju potrebu dubinske analize tih fenomena. Mnogi znanstvenici tvrde da su
anomalije iznimno znacajne za razumijevanje ponaSanja trziSta, institucija, poduzeca,

. . . . ey 2
poslodavaca, menadzera, investitora 1 politiCara. ®

Pretpostavka financija i ekonomije jest da su trgovci i investitori dovoljno racionalni te da su
svjesni prave vrijednosti neke imovine i da ¢e se nagoditi ili platiti za to prema tim
vrijednostima. Zanimljiva anomalija pod nazivom Prokletstvo pobjednika objasnjava

tendenciju da najbolja ponuda na odredenoj aukciji Cesto zna prekoraliti pravu vrijednost

22 Schwert, W. G. (2003). Anomalies and market efficiency, Handbook oft he Economics of Finance, Vol. 1, str.
940

% Brzezicka, J. & Wisniewski, R. (2014). Homo oeconomicus and behavioral economics, Contemporary
Economics, Vol. 8, No. 4, str. 356

* Frey, B. & Stutzer, A. (2007). Economics and Psychology: Developments and Issues, Economics and
Psychology, Vol. 1, str. 5

% Kapor, P. (2016). Efikasnost finansijskih trzista, Casopis za ekonomiju i trzine komunikacije, Vol. 6, No. 1,
str. 72

% Brzezicka, J. & Wisniewski, R., op. cit., str. 357
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kupljena predmeta, potvrdujuci time da se stvarnost i teorija razlikuju. Teorije zasnovane na
racionalnosti pretpostavljaju da svi sudionici aukcije imaju sve relevantne informacije vezano
za predmet aukcije prema kojima rade procjenu njene vrijednosti. Prema tome ne bi trebalo
do¢i do razlika u odredivanju cijene. Postoje dva primarna faktora koja potkopavaju
racionalni proces ponude na aukciji: broj ponudada i agresivnost nadmetanja. Sto je vise
ponudaca ukljuceno u proces, to je nadmetanje agresivnije kako bi se druge odvratilo od
nadmetanja. Slijedom toga, povecanje agresivnosti povecat ¢e vjerojatnost da ¢e najbolja
ponuda prekoraciti stvarnu vrijednost samog predmeta nadmetanja. Na taj nacin pobjednik
aukcije moze platiti viSe od stvarne vrijednosti predmeta aukcije, ¢ime ¢e se iako je pobjednik

osjecati kao gubitnik.

2.4. Buduénost bihevioralne ekonomije
Sve Sira primjena bihevioralne ekonomije na razna podrucja i sve vecéa interdisciplinarnost
izmedu psihologije i ekonomije potaknula je brojna istrazivanja koja su dovela do zanimljivih

otkri¢a 1 novih smjerova u bihevioralnoj ekonomiji.

Neuroekonomija - poddisciplina bihevioralne ekonomije, kao relativno mlado znanstveno
polje, istrazuje neurolosku pozadinu ljudskog donoSenja odluka. Neuroznanstvena istrazivanja
pruzaju dublje objasnjenje ljudskog odlucivanja, a njihova objasnjenja se primjenjuju na
ekonomiju. Tako dobiveni podatci predstavljaju izvor za nove teorije, ali i preispitivanje

starih.

Glavni cilj neuroekonomije jest razumijevanje psiholoskog i ziv€anog mehanizma koji su
osnova za donoSenje odluka. To se radi provodenjem jednostavnih eksperimenata gdje se od

pojedinaca trazi odlucivanje o0 alternativnim ishodima pod vrlo kontroliranim uvjetima.

Ovo podrudje rezultat je zajedni¢ke suradnje neuroznanstvenika, psihologa i ekonomista. Svi
se oni u sustini bave ljudskim ponaSanjem, a ukoliko se ono Zeli razumjeti treba u¢i u sam
epicentar zbivanja, mozak. Neuroznanost je puna otkri¢a zbog napretka u tehnikama snimanja
koje omogucuju preciznije vremensko 1 prostorno lociranje aktivnosti mozga.
Neuroznanstveni podaci mogu pokazati kako se kognitivne aktivnosti za koje se smatra da su
ekvivalentne u ekonomskoj teoriji zapravo razlikuju ili kako aktivnosti koje se smatraju
razli¢itima mogu biti jednake. Tim podatcima se mogu izbjec¢i godine ili desetlje¢a rasprava

koje je tesko rijesiti drugim vrstama eksperimenata. Neuroekonomisti su ve¢ proveli studije u
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kojima se mozak subjekta skenira dok se bavi glavnim zada¢ama bihevioralne ekonomije, kao
Sto je odlucivanje pod rizikom, te tradicionalnijim ponaSanjem poput odlucivanja o kupnji
dobara. Studije su opéenito dosle do sli¢nih zakljucaka, odnosno da se donosenje odluka moze
razumjeti, ne kao alat provodenja postojeéih sklonosti, nego kao rjeSenje interakcije, a ¢esto i

konkurencije, izmedu razlicitih specijaliziranih neuronskih sustava.?’

Neuroekonomija ne obuhvac¢a samo empirijski rad koriStenjem metoda neuroznanosti, ve¢ i
uvoz znanja iz neuroznanosti kako bi se procistili ekonomski bihevioristicki modeli. Mozda je
najvaznija spoznaja ta da ponaSanje proizlazi iz interakcija viSestrukih interaktivnih
specijaliziranih neuronskih sustava. ,,Jedan od modela koji su znanstvenici osmislili jest
dvostupanjski model ovisnosti koji pretpostavlja da mozak moze djelovati u jednom od dva
nacina rada, hladnom ili vruéem. U hladnom nacinu osoba donosi zdrave, promisljene odluke
sa Sirokom, dugoro¢nom perspektivom. U vru¢em nacinu, na odlucivanje osobe utjeu
emocije i motivacijski pogoni. Koji ¢e se nacin aktivirati ovisi o uvjetima okoline, §to pak
moze ovisiti o proSlom ponaSanju. Dok su starija istraZivanja viSe usmjerena na kognitivne
tipove pogreSaka, poput pristranosti i uokvirivanja, nova istrazivanja privlae paznju
pruzajuci nove dokaze kako emocije i vanjski utjecaji mogu narusiti odluéivanje jer se ljudi

mogu ponasati samodestruktivno u zaru trenutka.“?®

2.5. Kritike bihevioralne ekonomije

Heuristike, anomalije te iracionalnost pri donoSenju odluka koju su uo€ili znanstvenici, poput
Daniela Kahnemana, Amosa Tverskyja, Richarda Thalera i ostalih, potaknule su razvoj
bihevioralne ekonomije. Svaka disciplina podlozna je kritikama neistomisljenika, pa tako i
bihevioralna ekonomija. Medutim, od pocetaka istraZivanja na kojima se ona temelji mnogi
kriti¢ari su osporavali njezinu vaznost i korist za ekonomiju i drustvo. ,Najées¢a kritika
upucena bihevioralnoj ekonomiji jest ta da nudi pretjerano pesimisticku procjenu prosjecne
sposobnosti osobe da donese dobre 1 ucinkovite prosudbe. KritiCari smatraju da ljudi nisu
toliko sustavno manjkavi te da je njihovo razmisljanje opisano heuristikama pristrano i
«29

pogresno. Osim toga, kritizira se 1 sve Sira primjena bihevioralne ekonomije i heuristika.

Primjerice, ,kod politickih implikacija bihevioralne ekonomije postoji opasnost od

2T Camerer, C. F., Loewenstein, G. & Rabin, M., op. cit., str. 44

% Ibid, str. 49

# Gilovich, T. & Griffin, D. (2002). Heuristics and biases: The psychology of intuitive judgment, Heuristics and
Biasis: Then and Now, Cambridge university press, str. 8
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pojavljivanja previSe vladinih propisa pod krinkom paternalistiCke zaStite iracionalnih
gradana. Pretjerani paternalizam moZze smanjiti poticaje za poboljSanjem kognitivnih
sposobnosti 1 volje, odnosno potrosaci mogu biti gori kad vlada intervenira kako bi izlijecila

ono Sto percipira kao iracionalno ponasanj e. %0

Bihevioralna ekonomija se uvelike oslanja na studije koje se provode u laboratoriju jer ova
metoda omogucuje kontroliranje nezavisnih varijabli. Medutim, neki kritiari smatraju kako
se upravo zbog toga klju¢ni nalazi bihevioralne ekonomije mogu primijeniti samo pod
umjetnim uvjetima laboratorija, a ne na terenu, odnosno u stvarnom svijetu. Nedavne studije
bihevioralne ekonomije su to opovrgnule jer ukljuuju terenske eksperimente i podatke
stvarnih trziSnih transakcija.31 ,»JOS jedna kritika vezana za laboratorijske eksperimente jest
odbacivanje prezentiranih rezultata kao pukih laboratorijskih radoznalosti, odnosno
pokazivanja da ljudi ne mogu lako rijesiti lukav zadatak rijeCima. Ova kritika se ne obazire na
to da upravo postojanje pristranin sudova u stvarnom svijetu motivira heuristike i

pristranosti.*

Postoje kriti¢ari Kkoji tvrde da je bihevioralna ekonomija preduboko ukorijenjena u
neoklasi¢nu teoriju da bi mogla biti samostalno podruéje te da iako je neoklasi¢na teorija
manjkava, prili¢no to¢no predstavlja stanje i akcije na trzistu. ** Oni smatraju da racionalnost
dominira na trziStu jer ¢e ljudi koji se ponasaju iracionalno ionako na kraju izaci s trzista. Uz
to, nema sumnje da ljudi mogu nauciti iz svojih pogresaka i poboljSati svoje razmisljanje 1
donosenje odluka. Nadalje, smatraju da bihevioralna ekonomija samo identificira nedostatke
neoklasicne ekonomske teorije, ali da ne pruza adekvatnu zamjenu. Ovi kriti¢ari pogresno
shvac¢aju svrhu bihevioralne ekonomije, jer je njena svrha poboljsati a ne ukloniti neoklasi¢nu
ekonomsku teoriju, pruzanjem realisti¢nijeg uvida u ljudsko ponaanje.* Na tu kritiku se
nastavlja kritika kako bihevioralna ekonomija nije jedinstvena teorija, ve¢ je zbirka alata ili

ideja, s ¢ime se zapravo i sami bihevioralni ekonomisti slazu. Razvoj bihevioralne ekonomije,

% Stucke, M. E. (2010). Money, Is That What | Want: Competition Policy and the Role of Behavioral
Economics, Santa Clara Law Review, Vol. 50, No. 3, str. 920

*! Etzioni, A. (2011). Behavioral Economics: Toward a New Paradigm, Ameican Behavioral Scientist, Vol. 55,
No. 8, str. 1101

% Gilovich, T. & Griffin, D., op. cit., str. 11

% Ibid, str. 6

% Stucke, M. E., op. cit., str. 919
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nasuprot ujedinjenju, otiSao je u smjeru povecane specijalizacije, a bihevioralni pristup poceo

se nagiroko koristiti za rje$avanje razligitih pitanja.*

Kritizira se i neuroekonomija jer se ,,ne moze znati u kojem ¢e se smjeru i do koje razine
neuroznanost, a time i neuroekonomija razviti, no valja imati na umu kako danas ve¢ raSireno
vjerovanje o postojanju fizicke podloge tih psihickih procesa i mogucénosti njihovog
identificiranja, ukljuCujuci i one najintimnije, na temelju snimki mozdane aktivnosti, nad

kojom ne postoji potpuna kontrola, ima odredene posljedice.*

% Illiashenko, P. (2017). Behavioral Finance, History and Fondations, Visbyk oft he National Bank of Ukraine,
str. 40

% Jeli¢, N. (2014). Bihevioralna ekonomija, neuroekonomija, neuromarketing, JAHR, Vol. 5, No. 9, str. 198 -
199
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3. BANKA

Svaka zemlja svojim propisima o bankarskom poslovanju donosi svoje tumacenje pojma
banke, ali 1 njene vrste te regulira ulogu i nacin poslovanja. Definicija, vrste i nacin
poslovanja banaka u Republici Hrvatskoj definirani su Zakonom o kreditnim institucijama.
Banke cine glavninu financijskog sustava svake zemlje i bez njih gospodarstvo ne bi

funkcioniralo.

3.1. Pojmovno odredenje
Banka je nastala i razvila se kao kreditna organizacija koja uz nize (pasivne) kamate prikuplja

.- v . " . . . ey 7
raspoloZiva novéana sredstva te ih, uz vise (aktivne) kamate, posuduje (plasira) na trziste.?

Zakon o kreditnim institucijama definira banku kao financijsku instituciju koja je od Hrvatske
narodne banke dobila odobrenje za rad i koja je osnovana kao dioni¢ko drustvo sa sjediStem u

Republici Hrvatskoj.®

Banka se moze definirati 1 kao financijska institucija koja nudi najveci broj financijskih
usluga, posebno kredite, Stednju i usluge placanja, i provodi najveci broj financijskih funkcija

od bilo kojeg poduzeca u gospodarstvu.

Banke predstavljaju financijske institucije koje osiguravaju likvidnost gospodarstva i brinu se
za opskrbu trzista kapitalom. ,,Svojim posredovanjem izmedu suficitarnih sektora (uglavnom
gradana) 1 deficitarnih sektora (uglavnom poduzeca 1 drzave) omogucuju prijenos kupovne
moc¢i, te povecanje proizvodnje, potrosnje, odnosno blagostanja. 1z tog razloga banke imaju
veliki zna€aj unutar financijskog sustava jer njihovo stanje izravno utjeCe na stanje

financijskog trziSta i gospodarstva uopée.“39

%7 Europska sredisnja banka, http://www.ecb.int/press/key/date/2012/html/sp120907.en.html, pristupljeno:
15.05.2021.

% Zakon o kreditnim institucijama, NN 117/08

% Jurman, A.(2006) : Povijest bankarstva u Hrvatskoj, Ekonomski fakultet Rijeka, str.62.
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3.2. Pojam i podjela bankarskih poslova
Banka je institucija koja prima nov¢ane depozite od najsire javnosti te je to jedna od temeljnih
odrednica banaka. Primanje depozita, odobravanje kredita i obavljanje platnog prometa

razlikuje banke od nebankovnih financijskih institucija.
U bankarstvu postoje tri temeljne podjele bankarskih poslova i to prema*:
a) bilan¢no-analitickom nacelu
b) nacelu rocnosti
¢) nacelu funkcionalnosti

Podjela bankarskih poslova po bilan¢no-analitickom nacelu je najprikladnija jer se proteze od
samih pocetaka bankarstva pa do danas kada se govori o najsuvremenijim bankarskim
poslovima. Najvazniji kriterij za razlikovanje pojedinih poslova jest uloga banke u poslu.

Banka se u odredenom poslu moze javiti kao duznik, vjerovnik ili posrednik.
Prema ovom nacelu bankarski poslovi se dijele na:

e aktivne (kreditne) — banka se pojavljuje kao vjerovnik, dok je duznik korisnik kredita
od kojeg banka naplacuje kamate

e pasivne (mobilizacijske) — banke se pojavljuju kao duznici

e neutralne (posrednicke, komisijske) — banka nije ni duznik ni vjerovnik, ve¢ je
posrednik, punomoc¢nik ili jamac komitenta, a kao naknadu za obavljanje tih poslova

banci se placaju troskovi i odredena provizija.
Kada je rije¢ o nacelu rocnosti, poslovi se dijele na:

e kratkoro¢ne —do 1 godine

e dugorocne — preko 1 godine.
Prema nacelu funkcionalnosti, dijele se na:

e poslove mobilizacije i koncentracije nov€anih sredstava
e kreditne poslove

e usluzne poslove — financijsko posredovanje

0 Leko, V., Stojanovié, A. (2018). Financijske institucije i trzista, Ekonomski fakultet, Zagreb
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e vlastite poslove — oni poslovi koje banka obavlja u svoje ime i za svoj racun, a cilj je
ostvarenje profita
e kontrolne, upravne i administrativne - podrazumijevaju kontrolu koja je nuzna za

potrebe uprave (drzavnih organa). NajéeScée su u funkciji sredi$nje banke.

Banka ima ulogu financijskog posrednika, a rezultat njezinog posredovanja su mobilizacija
Stednje 1 alokacija resursa. Korist od ove dvije funkcije imaju subjekti koji svoj novac polazu

u banku, ali i oni koji nov¢ana sredstva posuduju od banke.

3.3. Bankarske usluge
Postoji Siroka lepeza bankarskih usluga. Najvaznija bi bila financijsko posredovanje koje
predstavlja srz poslovanja svake banke, a podrazumijeva primanje depozita ili drugih

povratnih sredstava od javnosti i odobravanje kredita iz tih sredstava, za svoj ra¢un.*!

Takoder vazna bankarska usluga jest i usluga platnog prometa koja podrazumijeva sve vrste
pla¢anja izmedu razli¢itih subjekata (osoba) temeljem medusobnog pravnog osnova.
Obuhvaca sva plac¢anja u gotovini (kovanice i novcanice) putem blagajni banke, kao i
bezgotovinska placanja. Ovdje spada i kupoprodaja deviza, odnosno mjenjacki poslovi. U
suvremenim trZiSnim gospodarstvima bezgotovinsko placanje je dominantni oblik
placanja te je najceSce, osim u izuzetnim sluc¢ajevima, izmedu pravnih osoba i pravnih
osoba i fizi¢kih osoba zabranjeno placanje u gotovini ¢ime se postize transparentnost svih

novcanih transakcija, $to ima fiskalne i druge ucinke.

Medu ostale usluge koje banke nude spadaju: najam sigurnosnih sefova, izdavanje garancija
ili drugih jamstava, usluge osiguranja, usluge kupoprodaje vrijednosnih papira, usluge
investicijskog bankarstva, financijski najam (leasing), otkup potrazivanja s regresom ili bez
njega (factoring), upravljanje imovinom Kklijenata i savjetovanje u vezi s tim, karti¢no
poslovanje, brokerske usluge, usluge financijskog savjetovanja, usluge samoposluznog

bankarstva (bankomat, digitalno bankarstvo, usluge preko SMS-a) i mnoge druge.

#! Zakon.hr, Zakon o kreditnim institucijama, https://www.zakon.hr/z/195/Zakon-o-kreditnim-institucijama,
pristupljeno: 15. 5. 2021.
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3.4. Trendovi u modernom bankarstvu
Tehnologija u bankarstvu u danasnje vrijeme ima sve veci znacaj u poslovanju banaka iz

razloga Sto se danas sve transakcije mogu provesti putem interneta i bankomata zbog cega

klijenti viSe ne moraju ¢ekati u poslovnicama, u dugim redovima, kako bi platili jedan racun

ili podignuli novac. U sredistu svih modernih bankarskih trendova uvijek je jedna osoba,

klijent i njegovo zadovoljstvo.

Trendovi u modernom bankarstvu:

a)

b)

Elektroni¢ko bankarstvo: razvojem internetskih tehnologija bankarski sektor dosao je
na ideju internet bankarstva. Osim $to internet bankarstvo svojim prednostima uvelike
pomaze radu banaka (npr. smanjuje troSak zaposlenika), ono osigurava izvrSenje
usluga klijentima na svakom mjestu i u svako vrijeme

Kvaliteta u bankarstvu: znacajni pokazatelji kvalitete usluga koje pruzaju banke mjeri
se vremenom cekanja klijenata na pruzanje Zeljene usluge, te brojem stranaka koje
odustaju od ulaska u banku zbog dugih redova. Nezadovoljan klijent najlosiji je
rezultat rada i djelovanja banaka.*? Veliki trud se ulaZe u poboljsanje kvalitete usluga,
koja podrazumijeva profesionalnost i komunikativnost osoblja s kojima klijenti dolaze
u kontakt davanjem to¢nih i jasnih informacija. Jedna od bitnih zada¢a menadzmenta u
bankarstvu jest uocavanje nezadovoljstva klijenata i upravljanje kvalitetom i ugradnja
kvalitete u sve pore poslovanja u svrhu zadovoljenja potreba klijenata i postizanja
misije i vizije same organizacije, $to je u danaSnjim uvjetima gotovo nemoguce bez
koriStenja adekvatnih alata i1 tehnika za identificiranje postoje¢ih nedostataka i
eliminiranje budugih.*®

Upravljanje bankarskom strategijom: razumjeti sadasnje i buduce potrebe klijenata i
znati ih ispuniti 1 nastojati nadmasiti njihova ocekivanja, zadatak je svake uspjeSne
ekonomije. Zbog toga banke u razvijenim ekonomijama nastoje organizacijski,
tehnoloski i informaticki preorijentirati svoje poslovanje na nain da je u sredisStu

poslovanja klijent.

“2 Severovi¢, K., Zajdala, N., Cvetkovi¢ Sostari¢, B. (2009). Konceptualni model kao alat za upravljanje
kvalitetom bankarskih usluga, Ekonomski vjesnik, 22(1), str. 160

“ Muller, J., Sri¢a, V. (2005). Upravljanje odnosom s klijentima: primjenom CRM poslove strategije do
povecanja konkurentnosti, Delfin — razvoj managementa, Zagreb, str. 119
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4. PRIMJENA BIHEVIORALNE EKONOMIJE

Bihevioralna ekonomija sastoji se od grupe pristupa kojima nastoji proSiriti standardni
ekonomski okvir, uzimaju¢i u obzir relevantne znacajke ljudskog ponaSanja, koje mu
nedostaju. To zahtijeva posudivanje alata i metoda iz drugih drustvenih znanosti, osobito iz
psihologije i sociologije. U sredistu bihevioralne ekonomije jest uvjerenje da ¢e poboljsati

razumijevanje ekonomije, a naglasak je na dobro dokumentiranim empirijskim nalazima.*

Bihevioralna ekonomija ima Siroku primjenu, od poslovnog sektora u upravljanju financijama
i poslovanjem organizacija, promatranja ponasanja potrosaca, Stednje i slicno, do primjene u
zdravstvenom i pravnom sustavu. Alati i metode bihevioralne ekonomije prilagodljivi su

raznim situacijama u kojima su glavni ¢imbenici neizvjesnost i rizik.

Odlucivanje u financijskom sektoru zahtijeva suoCavanje s brojnim rizicima i1 raznim
alternativama cije ishode donositelji odluka Cesto ne znaju. Stoga su se alati bihevioralne
ekonomije pokazali korisnima za razumijevanje postupaka investitora 1 menadZera. ,,U
standardnim financijskim ravnoteznim modelima pretpostavlja se da ulagaci brinu samo 0
rizicima imovine ako oni utjeCu na marginalnu korisnost potrosnje, te da koriste javno
dostupne informacije kako bi prognozirali povrat na investicije §to je tocnije moguce.
Medutim, pojavile su se mnoge anomalije koje su pokazale da to nije uvijek tako. Stovise,
utjecaj bihevioralne ekonomije na financije je potaknuo razvoj teorije bihevioralnih

financija.“*

Psihologiju potrosaca iz perspektive bihevioralne ekonomije karakterizira izravno mjerenje
ponasanja potrosaca kroz longitudinalne studije. Naglasak u ovom istrazivatkom podrucju
jest, prvenstveno, na onome S$to potroSaci rade u vremenu tijekom kojeg traje potraga,
stjecanje, koriStenje i raspodjela dobara i usluga, te sekundarno, na neizravnom mjerenju

ponasanja potro§aca, primjerice njihova stava, namjere ili naklonosti.*®

Nadalje, bihevioralna ekonomija moze dati bolja predvidanja o u¢incima postojecih politika.
Inkorporiranjem alata bihevioralne ekonomije u neoklasi¢éne modele moze se dobiti bolje
predvidanje o ucincima ekonomskih poticaja kao $to su mirovinske Stednje, subvencije ili

porez na dohodak. Takoder, generira nove socijalne implikacije. ,,Bihevioralne pristranosti

*“ Diamond, P. & Vartiainen, H. (2007). Behavioral Economics and Its Applications, Princeton University Press,
New Jersey, str. 5

% Camerer, C. F., Loewenstein, G. & Rabin, M., op. cit., str. 41

“® Diclemente, D. F. & Hantula, D. A. (2003). Applied behavioral economics and consumer choice, Journal of
Economic Psychology, Vol. 24, No. 5, str. 593
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Cesto stvaraju razlike izmedu dobrobiti iz perspektive politiCara i dobrobiti iz perspektive
korisnika odnosno donositelja odluke. Racunanje tih razlika poboljSava predvidanja o
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socijalnim posljedicama politika.“"" Mnogi smatraju da na taj nacin politicari vrSe kontrolu

nad ljudima i prisiljavaju ih na izbore koje oni sami inace ne bi donijeli.

Gotovo svaka radnja koju ljudi poduzimaju i gotovo svaka odluka koju donose ukljucuje
posljedice koje ne mogu predvidjeti. Da bi shvatili kako se ljudi ponasaju u neizvjesnom
svijetu i donijeli preporuke kako bi zakon trebao pokusati oblikovati takvo ponasanje, pravni
struénjaci moraju, C¢ak 1 implicitno, Kkoristiti model ili teoriju odlu¢ivanja. Samo
razumijevanjem vjerojatne reakcije ljudi na pravila i zakone, pravni stru¢njaci, suci,
zakonodavci 1 regulatori mogu obraditi pravila koja poticu pozeljno ponasanje i obeshrabriti
nepozeljno ponasanje.*® Iako su analize zakona i pravnog ponasanja temeljene na racionalnim
izborima godinama bile enormno utjecajne, pravni stru¢njaci poceli su ispitivati mudrost
oslanjanja na njih zbog postojanja mnogih vjerodostojnijih eksperimentalnih dokaza da
pojedinci Cesto djeluju na iracionalan nacin. Uvidjeli su da ljudi drugacije reagiraju na
pojedine zakone od onoga kako je prvotno zamisljeno, ¢ime su ti zakoni okarakterizirani kao
nedoreceni, jer nisu proizvodili zeljene ucinke. Potaknuti ovim dokazima, znanstvenici su
poceli koristiti alternativnu teoriju odlugivanja — prospektnu teoriju.*® Prospektna teorija se
koristi kako bi se opisalo ponaSanje stranaka, odvjetnika i sudaca, za ispitivanje granica
razumne osobe, identificiranje uvjeta pod kojima e tvrtke vjerojatnije usvojiti rizi€ne

strategije, a pojedinci donijeti rizi¢ne investicijske odluke.”

Siroka primjena bihevioralne ekonomije u raznim podrugjima moguéa je zbog prilagodljivosti
njezinih brojnih metoda. Osim toga, nudi nove nacine za postizanje optimalne politike

koriste¢i metode analogne onima u neoklasiénim modelima.*

4.1. Primjena bihevioralne ekonomije u bankama
Bihevioralna ekonomija predstavlja vazan izvor znanja koji se moze primijeniti unutar

banaka. U danaSnje vrijeme banke prikupljaju puno podataka o svojim klijentima, medutim
sam pristup tim podatcima nije dovoljan da bi se banke medusobno razlikovale i privukle

nove klijente te zadrzale postojece, kao ni da bi time utjecale na ponaSanje klijenata. Ljudi

“7 Chetty, R. (2015). Behavioral Economics and Public Policy: A Pragmatic Perspective, The American
Economic Review, Vol. 105, No. 5, str. 2

“8 Guthrie, C. (2002-2003). Prospect Theory, Risk Preference & the Law, Horthwestern University Law Review,
Vol. 97, No. 3, str. 5

“Ibid, str. 6

*% Ibid, str. 75

*! Chetty, R., op. cit., str. 1
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osje¢aju emocionalnu povezanost prema novcu. Cak i kada misle da donose potpuno
racionalnu odluku, emocije su uvijek ukljucene. Zbog toga bi banke trebale biti svjesne

klijentovih osjecaja kako bi im mogle pomo¢i da donesu bolje financijske odluke.

Kada ljudi donose vazne odluke, kao $to je na primjer ugovaranje kredita za kupnju kuce,
imaju mnogo dvojbi, pitanja i nedovoljno informacija. Takve odluke sadrze mnogo
nevidljivih emocija i unutarnjih pristranosti — sumnje, brige, uzbudenje, zbunjenost, strah od
gubitka. Ako banke mogu razumjeti sve te emocije koje se dogadaju unutar njihovih klijenata
I kako oni na njih reagiraju, mogu klijentu dati dobar, koristan savjet. Kada pokazu klijentu da
ga razumiju, te mu olakSaju sam proces, na primjer, kupnje kuce, on ¢e se vise vezati uz samu
banku. Saznat ¢e kako najbolje otplatiti kredit, Sto ¢e biti korisno kako njemu, tako 1 samoj

banci.

Iracionalno ponaSanje je ucestalije kada se radi o ne€em osnovnom, i emocionalno nabijenom,
kao $to je upravljanje novcem, gdje vecina ponavlja iste pogreske iznova. Na koji nacin
klijenti opravdavaju potrosnju, zasto Stede ili kako planiraju buducnost, $to ih dovodi do toga
da previSe troSe? Sve su to pitanja koja bi si banka trebala postaviti kako bi na temelju tih

saznanja mogla kreirati nove usluge koje su klijentima potrebne.

U trenutku kada se donosi financijska odluka, ona utje¢e na to $to smo u buduénosti s tim
istim novcem potencijalno mogli u€initi. Isto tako, ljudi donose bolje odluke za buducnost
nego za sadasnjost. Zbog toga vecina i radi planove kada ¢e krenuti u teretanu, kada ¢e poceti
zdravije jesti, odbaciti poroke. Svi znaju §to je dobro 1 pozeljno, ali takve su odluke uglavnom
teSke te za njih treba vremena. Vremena treba kako za donijeti odluku, tako 1 za provesti je u
djelo. Isto je 1 sa Stednjom. Ljudi zele Stedjeti jer shvacaju da je to korisno, ali mnogima je

teSko provesti tu Zelju u djelo jer Zivimo u svijetu gdje svi Zele sve odmah.

Zbog vaznosti svega navedenog, u svijetu se osniva sve vise bihevioralnih banaka. Jedna od
prvih je Discovery Bank. Ona svojim klijentima nudi aplikaciju naziva Vitality Money koja
procjenjuje financijski status klijenata i pomaze im da si postave ciljeve. Aplikacija prati
klijentov napredak prema ostvarenju tjednih ciljeva i podnosi izvjestaje, kako bi klijenti mogli
vidjeti svoj napredak. Klijenti koji ostvare tjedne ciljeve dobivaju bodove koji im pomazu da
dodu na vise razine. Sto je razina veéa, to su nagrade bolje. Nagrade su raznolike, od popusta
na proizvode bankinih partnera — kao $to su hrana ili avionske karte, do vec¢ih kamata na
depozite i manjih kamata na kredite. Na taj nacin, banka utjece na ponasanje ljudi te ga nastoji

promijeniti, kako bi cijelo drustvo od toga imalo koristi.
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5. ANALIZA ANKETNOG UPITNIKA

5.1. Opis analiziranih podataka
Primarni podatci za ovo istrazivanje prikupljeni su putem internetske ankete koja je

elektroni¢ki proslijedena potencijalnim ispitanicima. Istrazivanje se provodilo tijekom
kolovoza. Anketa je sadrzavala 15 pitanja od kojih 3 pitanja otpadaju na nezavisne varijable,
5 je vezano za banke, 5 za bihevioralnu ekonomiju te 2 koja su kombinacija kako tematike
koja se ti¢e banki i bihevioralne ekonomije, tako i opcenitog pogleda ispitanika na novac,
Stednju i slicno. Poslana je potencijalnim ispitanicima putem elektroni¢ke poste i drustvenih
mreza. Tijekom zadanog roka pristiglo je 135 ispunjenih anketnih obrazaca. Kako se radi o
samoinicijativno odabranom uzorku (self-selected sample), ispitanici su samoinicijativno
pristupili ispunjavanju ankete. Znatan odaziv ispitanika djelomi¢no se pripisuje ¢injenici da su
pojedini ispitanici bili motivirani pomo¢i autorici ovog rada. Medu ispitanicima bilo je

62,22% zena i 37,78% muskaraca. Ispitanici pripadaju dobnoj skupini od 18 do 65 godina.

5.2. Metode obrade podataka
Podatci prikupljeni anketom obradeni su racunalnim programom Microsoft Excel,

kori$tenjem Pivot tablice.

5.3. Analiza rezultata anketnog upitnika
Nezavisne varijable sadrzane su u pitanjima od 1 do 3: spol, starost ispitanika i stru¢na

sprema. Analiza ovih varijabli pokazuje karakteristike dobivenog uzorka.
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Grafikon 1. Razdioba ispitanika prema dobi

Dob ispitanika (n = 135)

11% 0% 16%

m18-25
29% m26-35
36-55

W56 - 65

44%

Izvor: Vlastito istrazivanje autorice

Razdioba broja ispitanika prema dobi nalazi se u grafikonu 1. Vidljivo je da je veéina
ispitanika (44 %) bila u dobnoj skupini 26 — 35 godina. Nakon te dobne skupine, druga po
broju pristiglih odgovora je ona 36 — 55 godina. Najmanje ispitanika pripada dobnoj skupini
56 — 65 godina. Zrela populacija je bile spremnija odgovoriti na postavljena pitanja. Njoj je

internet i dostupniji, a i sama tema ih vise zanima nego pripadnike starije i mlade dobi.

Tablica 1. Razdioba ispitanika prema stru¢noj spremi i spolu

cF:t?rZe:nganja Zene Muskarci Ukupno
Osnovna

Skola 9 2
Srednja Skola | 27 39 66
Visa 1 visoka

struCna 24 12 36
sprema

Magistar / ica

struke ili | 24 24
znanosti

Ukupno 84 51 135

Izvor: Vlastito istraZivanje autorice

U tablici 1 nalaze se podatci o razdiobi ispitanika prema spolu i stru¢noj spremi (n=135). Na

anketu je odgovorilo 84 zena te 51 muskarac. Najveci broj ispitanika, gotovo polovica (48,89
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%) ima zavrSenu srednju Skolu. Zanimljivo je vidjeti da su zene zastupljene u svim razinama

obrazovanja, od osnovne $kole do magisterija, dok muskarci nisu.

Na temelju iznesenih podataka o0 nezavisnim varijablama vidljivo je da su glavna obiljezja

uzorka sljedeca:
1. zrela populacija
2. veca zastupljenost zena

3. najviSe onih sa srednjom $kolom, a najmanje s nizom spremom od srednje

Grafikon 2. Razdioba odgovora ispitanika na pitanje ,,Sto Vam je bitno pri dono$enju odluke

u kojoj ¢ete banci postati klijent?*

Kriteriji koji utjecu na odabir banke
(n =135)

Marketing aktivnosti banke | 0

Preporuka bliznjih (¢lanova obitelji,
prijatelja)
Usluga (pristupacnost i ljubaznost
osoblja)
Ponuda banke (kao i blizina poslovnica i
bankomata)

ImidZ banke (lider na trzistu)

0 20 40 60 80 100 120 140

Izvor: Vlastito istrazivanje autorice

Na pitanje ,,Sto Vam je bitno pri donosenju odluke u kojoj éete banci postati klijent? 91,11
% ispitanika je odgovorilo ponuda, a 51,11 % pristupacnost i ljubaznost osoblja. Banke ulazu
znatna sredstva u marketing aktivnosti, medutim nitko od ispitanika nije odgovorio da su mu
one bitne pri odabiru banke. Stoga bi banke trebale razmisliti o svojim marketinSkim

aktivnostima.
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Tablica 2. Razdioba odgovora ispitanika na pitanje ,,Smatrate li da banka u kojoj ste klijent

zadovoljava sve vase bankarske potrebe?* prema dobi

Odgovori na pitanje ,,Smatrate li da banka u
Dob kojoj ste klijent zadovoljava sve vase
bankarske potrebe?
Da Ne Ukupno
18 - 25 13 8 21
26 - 35 37 23 60
36 - 55 31 8 39
56 - 65 15 15
Ukupno 96 39 135

Izvor: Vlastito istrazivanje autorice

Iz tablice mozemo iscitati da 71,11 % ispitanika smatra da banka u kojoj su Kklijenti
zadovoljava sve njihove bankarske potrebe. Iako se veéina u svim dobnim skupinama (osim
jedne) slaze da banke zadovoljavaju sve njihove bankarske potrebe, ipak je bilo i onih koji to
ne smatraju. Nitko od ispitanika u dobnoj skupini 56 — 65 godina nije odgovorio da ne smatra
da banka u kojoj su klijenti zadovoljava sve njihove bankarske proizvode. Ovo je pokazatelj

da mladi prate trendove i zele Sirok spektar proizvoda i usluga.

Tablica 3. Razdioba odgovora ispitanika na pitanje ,,Ukoliko imate profil na drustvenim
mrezama pratite li na njima objave banke u kojoj ste klijent? Ukoliko nemate, provjeravate li
aktivno ima li banka u ponudi neku novu uslugu/ proizvod koji bi Vam mogao zamijeniti

postojeci? prema spolu

Odgovori na pitanje ,,Ukoliko imate profil na drustvenim
mrezama pratite li na njima objave banke u kojoj ste

spol klijent? Ukoliko nemate, provjeravate li aktivno ima li
banka u ponudi neku novu uslugu/ proizvod koji bi Vam
mogao zamijeniti postojeci?*
Da Ne Ukupno

Zena 22 62 84

Muskarac 23 28 51

Ukupno 45 90 135

Izvor: Vlastito istraZivanje autorice

Iz tablice 3 mozemo zakljuciti da ispitanici ne prate ponudu banke. Za samu ponudu
zainteresiraju se tek kada im je potrebna. Od 135 ispitanika samo 33,33 % se izjasnilo da

aktivno prate ponudu banke. To je zanimljivo jer postoje ispitanici koji smatraju da banka u
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kojoj su Klijenti ne zadovoljava njihove potrebe, a opet, ne provjeravaju aktivno ima li banka
u ponudi neku novu uslugu/ proizvod koji bi im mogao zamijeniti postoje¢u kojom nisu

zadovoljni.

Tablica 4. Razdioba odgovora ispitanika na pitanje ,,Smatrate li da bi se banke trebale svojim
uslugama vise pribliziti klijentima, personalizirati ponudu, tj. imati personalizirani pristup

prema klijentima?‘ prema razini obrazovanja

Odgovori na pitanje ,,.Smatrate li da bi se banke
Razina trebale svojim uslugama vise pribliziti klijentima,
obrazovania personalizirati ponudu, tj. imati personalizirani
I pristup prema klijentima?“
Da Ne Ukupno
Osnovna
skola d >
Srednja Skola | 53 13 66
Visa i1 visoka
stru¢na 28 8 36
sprema
Magistar/-ica
struke ili | 24 24
znanosti
Ukupno 114 21 135

Izvor: Vlastito istrazivanje autorice

Iz tablice 4 mozemo vidjeti da 84,44 % ispitanika smatra da bi banke trebale personalizirati
ponudu. Medu ispitanicima sa srednjom §kolom i viSom i visokom stru¢nom spremom bilo je
onih, iako u manjini, koji su rekli da to ne smatraju, dok svi sa zavr§enom osnovnom skolom i

magisterijem smatraju da bi banke trebale personalizirati ponudu.
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Grafikon 3. Razdioba odgovora ispitanika na pitanje ,,Ako ste na prethodno pitanje odgovorili

potvrdno, odaberite zasto tako smatrate.*

Razlozi za personalizaciju ponude
banke (n = 135)

18% 20%

M bolje razumijevanje
ponude

M |laksa odluka oko
ponude

usteda na vremenu

38%

Izvor: Vlastito istrazivanje autorice

51 ispitanik je odgovorio da smatra kako bi banke trebale personalizirati ponudu zato $to bi
tada dobili samo ponude koje su im potrebne (ne bi bilo prevelikog zbunjujuceg izbora) te bi
lakse donijeli odluku, odnosno, lakSe bi se odluéili za odredenu ponudu. Upravo to $to je
najvise ispitanika odabralo ovaj razlog pokazuje da kada su suoceni s previse izbora ljudi
Cesto odustanu i1 ne odaberu nista. Ta je pojava u bihevioralnoj ekonomiji poznata pod
nazivom paraliza izbora. 24 ispitanika su odgovorila nesto trece, s time da tu treba pribrojiti i

ispitanike koji ne smatraju da bi banka trebala personalizirati ponudu.
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Grafikon 4. Razdioba odgovora ispitanika na pitanje ,,Oznacite koliko se slazete s navedenim

tvrdnjama“
Slaganje s navedenim tvrdnjama (n = 135)
Hl m2 m3
104
95
84
56 62 59
47
5 38 35 38 38
6 23 28 7
3
Sudjelujem u Volio / voljela bih Zivim u skladu sa Imam iskustva u Imam iskustva u Imam plan kako
anketama koje mi  kada bi me banka svojim $tednji novca posudivanju trositi novac
salje banka poticala na financijskim novca
Stednju mogucnostima

Izvor: Vlastito istrazivanje autorice

Na pitanje ,,Oznacite koliko se slazete sa navedenim tvrdnjama“ ispitanici su trebali rangirati
navedene tvrdnje od 1 (= ne slazem se) do 3 (= slazem se). Ispostavilo se da 77,04 %
ispitanika nikada ne sudjeluje u anketama koje im Salje banka. NajviSe ispitanika, njih 41,48
% bi voljelo kada bi ih banke poticale na Stednju. Vecina ispitanika zivi u skladu sa svojim
financijskim mogucénostima. Najvise ispitanika (45,93 %) je odgovorilo da imaju iskustva sa
Stednjom. 70,37 % ispitanika nema iskustva u posudivanju novca. 43,07 % ispitanika ima plan
po kojem troSe novac. Iz ovih rezultata moze se is¢itati da ispitanici uglavnom imaju iskustva
sa Stednjom i ne posuduju novac te imaju odreden plan kako novac trositi pa zive u skladu sa
svojim financijskim moguénostima. Zanimljivo je vidjeti da bi voljeli da ih banke poticu na
Stednju ¢ime pokazuju da shvacaju njenu vaznost, ali s druge strane, kada je banci potrebna
pomo¢ nisu tu za nju. Banke Salju ankete kako bi mogle kreirati bolju ponudu klijentima, a

klijenti iako Zele bolju ponudu, ne Zele odvojiti par minuta za ispunjavanje iste.
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Tablica 5. Razdioba odgovora ispitanika na pitanje ,,Vodite li se pri odlukama isklju¢ivo

srcem, isklju¢ivo razumom ili oboje?* prema dobi

Odgovori na pitanje ,,Vodite li se pri odlukama iskljucivo
Dob srcem, isklju¢ivo razumom ili oboje?*
Iskljucivo Iskljucivo .
Sa oboje Ukupno
razumom Srcem
18 - 25 12 2 7 21
26 - 35 13 1 46 60
36 - 55 8 31 39
56 - 65 14 1 15
Ukupno 47 3 85 135

Izvor: Vlastito istrazivanje autorice

62,96 % ispitanika odgovorilo je da se pri odlukama vode i srcem i razumom. Naravno da to
ovisi i 0 kakvoj je odluci rije¢, ali kod veéine odluka je tako. Svojevrsno iznenadenje
predstavlja odgovor trojice ispitanika koji su rekli da se pri odlukama vode isklju¢ivo srcem.
Zanimljivo je vidjeti da je veéina pripadnika najmlade i najstarije dobne skupine odgovorila
da se pri odlukama vode isklju¢ivo razumom. Ovaj rezultat ide u prilog tvrdnjama
bihevioralne ekonomije da su ljudi bi¢a koja se pri odlukama vode i emocijama, a ne strojevi

koji samo imaju za cilj maksimiziranje koristi.

Grafikon 5. Razdioba odgovora ispitanika na pitanje ,,Reket i loptica kostaju 100,50 kn. Reket
je 100 kn skuplji od loptice. Koliko kosta loptica?* prema godinama

Razum i intuicija prema
spolu (n = 135)
m0,25 m0,5
51
39
21
15
i . I i
18- 25 26-35 36-55 56-65

Izvor: Vlastito istraZivanje autorice
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Kao §to se moze isCitati iz grafikona, ¢ak 93,33 % ispitanika je odgovorilo da loptica kosta
0,50 kuna. Zanimljivo je vidjeti da jedini to¢ni odgovori pripadaju dobnoj skupini 26 — 35
godina. Opc¢eprihvaéeno vjerovanje jest da je sve $to ¢inimo rezultat temeljitog i detaljnog
promisljanja gdje razum dolazi kao vrhovni autoritet i ¢imbenik koji je odgovoran za
donosenje odluka. Razum je nadlezan za kompleksne zadatke dok intuicija nudi rjeSenja bez
napora slozene procedure razmis$ljanja. Intuicija predstavlja suprotnost razumu. Ona je sve
ono S§to on nije. Brza, automatska, ne zahtijeva trud, asocijativna je i tesko ju je kontrolirati.
Ovdje se moze vidjeti kako joj se velika vecina ljudi ne moze oteti jer ona snazno priziva
odgovor koji je privlacan, ali i pogresan. ,,Postavlja se pitanje koliko strogo razum nadzire
prijedloge koje nam nudi intuicija. S tek nekoliko sekundi mentalnog rada mogao se izbjeci
pogresan odgovor.“>?> Samo je devet ispitanika promislilo o odgovoru dok su svi ostali

automatski odgovorili na postavljeno pitanje.

Tablica 6. Razdioba odgovora ispitanika na pitanje ,,Zamislite situaciju da ste krenuli na tecaj
koji se placa mjeseCno te svaki mjesec mozete odustati od njega. Upravo ste platili za

nadolazeé¢i mjesec, medutim, shvatili ste da od te¢aja nemate koristi. Kako c¢ete postupiti?*

prema spolu

Odgovori na pitanje ,,Zamislite situaciju da ste krenuli na tecaj koji
se placa mjesecno te svaki mjesec moZete odustati od njega. Upravo
ste platili za nadolaze¢i mjesec, medutim, shvatili ste da od tecaja

Spol nemate koristi. Kako ¢ete postupiti?“

P I¢i ¢u na tecaj joS taj | Odmah ¢u odustati
mjesec za koji sam | od teCaja bez obzira
. . 9 . | Ukupno

platio/-la pa ¢u|na to $to sam veé
odustati platio/-la

Zena 50 34 84

Muskarac 34 17 ol

Ukupno 84 51 135

Izvor: Vlastito istrazivanje autorice

Na navedeno pitanje 59,52 % zZena 1 66,67 % muskaraca, dakle sveukupno 62,22 % ispitanika
se izjasnilo da ¢e nastaviti i¢i na tecaj joS taj mjesec za koji su platili pa ¢e tek onda odustati.
Naime, kada bi ljudi zaista samo gledali maksimizaciju koristi, ve¢ina ispitanika bi odgovorila

da nece nastaviti i¢i na teCaj. Objasnjenje toga je jednostavno. Vecina smatra da ce, ako

%2 polsek, D., Bovan, K. (2014). Uvod u bihevioralnu ekonomiju, Institut drustvenih znanosti Ivan Pilar, Zagreb,
str. 340
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odmah odustanu od tecaja, izgubiti novac jer ga nisu iskoristili. S obzirom na to da su
ispitanici ionako odlucili odustati od tecaja, ukoliko nastave dalje, neminovno ¢e potrositi
dodatni novac na prijevoz, hranu i slicno. Na taj nacin, pokusavajuci iskoristiti ve¢ potroseni

novac ljudi trose dodatno.

Tablica 7. Razdioba odgovora ispitanika na pitanje ,,Linda ima 31 godinu, neudana je,
otvorena i vrlo pametna. Studirala je filozofiju. Kao studentica ozbiljno se bavila pitanjima
diskriminacije i drustvene pravde te je sudjelovala u protunuklearnim prosvjedima. Sto mislite

koja je od ovih opcija vjerojatnija?‘ prema razini obrazovanja

Odgovori na pitanje ,,Linda ima 31 godinu, neudata je, otvorena i
vrlo pametna. Studirala je filozofiju. Kao studentica ozbiljno se
bavila pitanjima diskriminacije i drustvene pravde te je sudjelovala
u protunuklearnim prosvjedima. Sto mislite koja je od ovih opcija
Razina obrazovanja | vjerojatnija?“

Linda je bankovna
Linda je bankovna | sluzbenica i aktivna
v ey Ukupno
sluzbenica u feministickom
pokretu
Osnovna skola 7 2 9
Srednja Skola 20 46 66
Visa i visoka stru¢na 8 28 36
sprema
!\/_Iaglstar /_ ica struke 4 20 24
ili znanosti
Ukupno 39 96 135

Izvor: Vlastito istraZivanje autorice

Cak 71,11 % ispitanika je odgovorilo da je vjerojatnija tvrdnja da je Linda i bankovna
sluzbenica i da je aktivna u feministickom pokretu. Zanimljivo je vidjeti da kako razina
obrazovanja raste, to je postotak to¢nih odgovora manji. Iako je sasvim logi¢no da je
vjerojatnije da je Linda samo jedno, a ne oboje, mnogi su upravo zbog njezinoga opisa
zakljucili da je oboje. Time je potvrdeno da kada se pojavi moguénost procjenjivanja putem
reprezentativnosti, temeljni omjeri su baceni u drugu stranu. Prethodne vrijednosti potpuno su

zanemarene kada se uvede opis.
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Grafikon 6. Razdioba odgovora ispitanika na pitanje ,,Kladili ste se s prijateljem u 1.000,00
kn. Jednu okladu ste dobili, a drugu izgubili. Koju biste od ponudenih opcija izabrali?* po

spolu

Averzija prema gubitku po spolu
br. 1 (n = 135)

M 800, 00 kn M riskirati sa 50 % za dobitak 1.000, 00 kn

72

12

Muskarac Zena

Averzija prema gubitku po spolu
br. 2 (n = 135)

m 800, 00 kn M riskirati sa 50 % za gubitak 1.000, 00 kn

48

Muskarac Zena

Izvor: Vlastito istrazivanje autorice

Razlog zbog kojeg se ljudima svida ideja da dobiju 1.000,00 kuna, a ne svida ideja da isto
toliko izgube nije u tome §to bi ti iznosi mogli promijeniti koli¢inu njihove imovine, ve¢ je u
ljudskoj prirodi da vole pobjedivati i da ne vole gubiti. Isto tako je posve sigurno da vise mrze
gubiti nego §to vole pobjedivati®. Upravo je iz te ideje nastao pojam averzija prema gubitku.
Na gornjem grafu mozemo uoditi da ¢e i Zene i muskarci prije odabrati siguran dobitak nego

moguénost da potencijalno ne dobiju niSta. S druge strane, radije ¢e riskirati s 50 % $ansi da

%3Kahneman, D. (2013). Misliti brzo i sporo, , Zagreb, Mozaik knjiga, str. 309
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izgube 1.000,00 kn jer to nije 100 % Sansi da ¢e izgubiti 800,00 kn. Postoji 50 % Sansi da
prezive tu nezahvalnu okladu neokrznuti. Objasnjenje takvog odabira, trazenje rizika, odraz je
objasnjenja odbojnosti prema gubitku kako je ve¢ konstatirano u bihevioralnoj ekonomiji.

Siguran gubitak se teSko podnosi 1 upravo nas on navodi na preuzimanje rizika.

Grafikon 7. Razdioba odgovora ispitanika na pitanje ,,Oznacite koliko se slazete s navedenim

tvrdnjama“

Slaganje s navedenim tvrdnjama
(n =135)

ml m2 3

Vrijednost koju  Sama usluga mi Volim rizik Kada nesto Covid kriza me Vise volim
pridajem je bitna koliko i kupim ¢esto  je potaknula na placati
novcanim proizvod razmisljam Stednju kreditnim

ishodima ili jesam li mogao karticama nego
potrosnji nije / la proéi bolje gotovinom

pod utjecajem

Izvor: Vlastito istraZivanje autorice

Kod pitanja ,,Oznacite koliko se slazete s navedenim tvrdnjama‘ ispitanici su trebali rangirati
odgovore u skladu s 1 (= ne slazem se) do 3 (= slazem se). Vecina (37,04 %) ispitanika je
neutralna kada je u pitanju tvrdnja da vrijednost koju pridaju nov€anim ishodima ili potrosnji
nije pod utjecajem faktora raspolozenja, prethodnog iskustva, osje¢aja drugih 1 sli¢no. Ipak,
vise ih se sa tom tvrdnjom slaze nego $to se ne slaze. 62,96 % ispitanika je odgovorilo da im
je usluga bitna koliko i proizvod. 65,19 % ispitanika je odgovorilo da ne voli rizik, a ¢ak
22,96 % njih je neutralno prema njemu. Najvise, 43,70 % ispitanika se izjasnilo da kada nesto
kupe Cesto razmisljaju jesu li mogli pro¢i bolje (da su malo pric¢ekali, da su negdje drugdje
kupili ili da su nesto drugo kupili). Najvise ispitanika, 57,04 %, Covid kriza nije potaknula na
Stednju, dok je samo 10,37 % potaknula. lako su odgovori gotovo jednako podijeljeni, vecina

ispitanika je ipak odgovorila da vise vole placati kreditnim karticama nego gotovinom.
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Iz ve¢ navedenih objaSnjenja mozemo zakljuciti da dosta ljudi primjecuje da na njihove
kupovne odluke utjece raspolozenje, jer da nije tako ne bi postojala impulzivna kupnja. U tom
slu¢aju vecina ljudi ne bi odgovorila da Cesto preispituju svoje odluke kada je potrosnja u
pitanju. Ocekivano, ljudi ne vole rizik. Sama usluga im je bitna kao i proizvod, Sto ide u
prilog istrazivanjima bihevioralne ekonomije, jer da se ljudi vode isklju¢ivo razumom i da im
je bitno samo maksimizirati korist, ne bi im bilo bitno kakva je usluga, ve¢ samo cijena
odredenog proizvoda ili usluge. Pretpostavka da ljudi $tede u vrijeme krize se nije potvrdila
jer je vecina ispitanika odgovorila da ih Covid kriza nije potaknula na Stednju. Mozda je na
ovakav odgovor ispitanika utjecalo to S$to vecina i inacCe Stedi. Sukladno tvrdnjama iz
bihevioralne ekonomije, veéina ljudi voli placati kreditnim karticama. Razlog tome je taj da se
na taj nacin povecava vrijeme izmedu konzumiranja i placanja koje dospijeva kasnije ¢ime se

izbjegava, makar prividno, bol pla¢anja.
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6. ZAKLJUCAK

Bihevioralna ekonomija je pruzila nova saznanja o tome kako ljudi donose ekonomske

odluke. Od tih saznanja koristi mogu imati pojedinci, ali i razne organizacije, pa i drzave.

Ustvrdila je postojanje raznih pristranosti, heuristika, kojima se ljudi koriste prilikom
prosudivanja u uvjetima neizvjesnosti. Jedna od njih je sidrenje koje podrazumijeva pojavu
prema kojoj ¢esto dolazi do zabluda u rasudivanju jer prve informacije igraju klju¢nu ulogu
bududéi da sluze kao referentna tocka te onemoguéuju mijenjanje pogleda na nove informacije.
Druga heuristika je raspolozivost do koje dolazi kada se vjerojatnost dogadaja ili ucestalost
vrste procjenjuje pomocu lakoce kojom ti slucajevi ili pojave dolaze na um. Treca bitna
heuristika je reprezentativnost koja se koristi kada ljudi procjenjuju vjerojatnost na temelju
onoga koliko dobro ona predstavlja ili koliko sli¢i stereotipu s kojim su upoznati. Sto vise
sli¢i stereotipu, smatra se da je veca vjerojatnost da se u njega uklapa. Heuristike su mentalni
precaci pa njihovo dublje razumijevanje moze dovesti do pravilnijeg prosudivanja.
Bihevioralna je ekonomija prepoznala i postojanje anomalija poput prokletstva pobjednika
koja govori kako se pobjednik aukcije ako je platio za predmet aukcije vise od stvarne

vrijednosti osjeca kao gubitnik.

Buduénost bihevioralne ekonomije predstavlja neuroekonomija koja istraZzuje neurolosku
pozadinu ljudskog donoSenja odluka. Ova poddisciplina bihevioralne ekonomije suocena je s
mnogim kritikama jer se na temelju snimki mozdane aktivnosti mogu dobiti najintimnija
saznanja o pojedincima ¢ime se naruSava njihova privatnost 1 koja se kasnije mogu
zloupotrijebiti. Osim ove, zanimljiva kritika se veZze uz politicke aplikacije bihevioralne
ekonomije gdje zbog opasnosti od pojavljivanja previse vladinih propisa moze do¢i do
pretjeranog paternalizma koji bi tada mogao smanjiti poticaje za poboljSanjem kognitivnih

sposobnosti pojedinaca.

Banka se moze definirati kao financijska institucija koja nudi najveci broj financijskih usluga,
posebno kredite, Stednju 1 usluge placanja, te provodi najveci broj financijskih funkcija od
bilo kojeg poduzeca u gospodarstvu. Banke ¢ine glavninu financijskog sustava svake zemlje i

bez njih gospodarstvo ne bi funkcioniralo.
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Postoji Siroka lepeza bankarskih usluga od kojih su najvaznije financijsko posredovanje i
platni promet. Ostale usluge podrazumijevaju najam sigurnosnih sefova, usluge osiguranja,

kupoprodaje vrijednosnih papira, investicijskog bankarstva i mnoge druge.

Banke prikupljaju puno podataka o klijentima, medutim sam pristup tim podatcima nije
dovoljan da bi se utjecalo na njihovo ponasanje. Veza izmedu banke i klijenta bi se trebala
temeljiti na razumijevanju klijenata, tko su oni zaista i zasto se ponasaju na nac¢in na koji se
ponasaju. Ljudi osjecaju emocionalnu povezanost prema novcu. Cak i kada misle da donose
potpuno racionalnu odluku, emocije su uvijek uklju¢ene. Zbog toga bi banke trebale biti
svjesne klijentovih osje¢aja kako bi mogle kreirati usluge pomocu kojih ¢e utjecati na njih
tako da donesu bolje financijske odluke od ¢ega ¢e u konacnici koristi imati svi: banke,

klijenti te drustvo u cjelini.

Navedeni rezultati ankete daju jasan potvrdan odgovor na pitanje bi li 1 zaSto banke trebale
biti zainteresirane za bihevioralnu ekonomiju. Klju¢ne sastavnice bihevioralne ekonomije, kao
Sto su heuristike, podrucje su kojim se banke neupitno trebaju baviti na na¢in da klijentima
olaksaju kako izbor, tako i samu ponudu pokusavaju¢i ju $to je vise mogucée prilagoditi
svakom klijentu. Da bi to postigle, banke moraju prikupiti §to viSe podataka o tome tko su
zapravo njihovi klijenti, Sto ih veseli, Sto th zanima, §to th pokrec¢e. Banke trebaju svojim
klijentima poslati puno zanimljivije ankete kako bi ih klijenti imali Zelje ispuniti, ali 1 1z kojih
bi mogle saznati puno viSe o psihologiji pojedinaca ¢ime bi im ponudile kvalitetniju uslugu na

obostrano zadovoljstvo.

Anketnim upitnikom nastojalo se preispitati $to je ispitanicima bitno kod banaka, kao i
pretpostavke bihevioralne ekonomije. Ispostavilo se da je najvazniji kriterij za odabir banke
njezina ponuda §to ukljucuje i blizinu poslovnica i bankomata, a kriterij koji nitko od 135
ispitanika nije odabrao su marketing aktivnosti banke. Ve¢ina smatra da banke u kojoj su
klijenti zadovoljavaju sve njihove bankarske potrebe, kao i da bi banke trebale personalizirati
svoju ponudu jer bi tako dobili samo ponude koje su im potrebne pa ne bi bilo zbunjujuéeg
izbora te bi im se bilo lakSe odluciti za odredenu uslugu $to ide u prilog pretpostavci
bihevioralne ekonomije da previse izbora dovodi do paralize izbora, odnosno da klijent moze
odustati od toga da prihvati bilo koju ponudu. Klijenti ne sudjeluju u anketama koje im Salju
banke iako to one rade kako bi poboljsale svoju ponudu, ne provjeravaju aktivno njenu
ponudu, te bi voljeli kada bi ih banka poticala na $tednju. Zive u skladu sa svojim

financijskim mogucnostima, imaju iskustva u Stednji te imaju plan kako troSiti novac. Pri
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odlukama se vode razumom i srcem te im je usluga bitna koliko i sam proizvod S§to ide u
prilog tvrdnjama bihevioralne ekonomije da su ljudi bi¢a koja ne gledaju iskljucivo kako
maksimizirati korist jer da je tako ne bi im bilo bitno kakva je usluga ve¢ sama cijena
proizvoda. Cak 93, 33 % ispitanika odgovara instinktivno na pitanje, a 71,11 % ispitanika pri

donosenju odluke podlijeze reprezentativnosti.
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PRILOZI

Anketni upitnik

Postovane/-i, molim Vas da izdvojite par minuta i ispunite anketni upitnik u svrhu

istrazivanja za potrebe izrade specijalistickog diplomskog rada iz kolegija Menadzment

banaka. Svi odgovori su anonimni i bit ¢e koriSteni isklju¢ivo u svrhu istrazivanja.

Unaprijed zahvaljujem!
*QObavezno

1. Vas spol je: *

o Zensko

o Musko

2. Vasa dob je: *

o 18-25
o 26-35
o 36-55
o 56-65

o 661vise

3. Vasa razina obrazovanja je: *

o Osnovna skola

o Srednja Skola

o Visai visoka strucna sprema

o Magistar/-ica struke ili znanosti

o Doktor/-ica znanosti
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4. Sto Vam je bitno pri donosenju odluke u kojoj éete banci postati klijent?

(Moguce je odabrati viSe odgovora) *

o Imidz banke (lider na trzistu)

o Ponuda banke (kao i blizina poslovnica i bankomata)
o Usluga (pristupacnost 1 ljubaznost osoblja)

o Preporuka bliznjih (¢lanova obitelji, prijatelja)

o Marketing aktivnosti

5. Smatrate li da banka u kojoj ste klijent zadovoljava sve vaSe bankarske potrebe? *

o Da

o Ne

6. Ukoliko imate profil na dru$tvenim mreZama, pratite li na njima objave banke u

kojoj ste klijent? Ukoliko nemate, provjeravate li aktivno ima li banka u ponudi neku

novu uslugu / proizvod koji bi Vam mogao zamijeniti postojec¢e? *

o Da

o Ne

7. Smatrate li da bi se banke trebale svojim uslugama viSe pribliziti klijentima,

personalizirati ponudu, tj. imati personalizirani pristup prema klijentima? *

o Da

o Ne

8. Ukoliko ste na prethodno pitanje odgovorili potvrdno, objasnite zasto to smatrate. *

o Zato §to bih dobio/-la samo ponude koje su mi potrebne (ne bi bilo prevelikog,
zbunjujuceg izbora) te bih bolje razumio ponudu

o Zato $to bih dobio/-la samo ponude koje su mi potrebne (ne bi bilo prevelikog,
zbunjujuceg izbora) te bih lakse donio/la odluku, lakse bih se odlucio za neku

o Zato §to bih dobio/-la samo ponude koje su mi potrebne (ne bi bilo prevelikog,
zbunjujuceg izbora) ¢ime bih ustedio na vremenu

o Nesto trece
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9. Oznacite koliko se slaZzete s navedenim tvrdnjama

(pri ¢emu je: 1 - ne slaZzem se, 3 — slaZem se) *

o Sudjelujem u anketama koje mi $alje banka

o Volio/ voljela bih kada bi me banka poticala na Stednju
o Zivim u skladu sa svojim financijskim moguénostima
o Imam iskustva u Stednji novca

o Imam iskustva u posudivanju novca

R T e e
N NN N NN
w W W W w w

o Imam plan kako trositi novac

10. Vodite li se pri odlukama iskljucivo srcem, razumom ili sa oboje? *

o Iskljucivo srcem
o Iskljuc¢ivo razumom

o Saoboje

11. Reket i loptica koStaju 100,50 kn. Reket je 100,00 kn skuplji od loptice.

Koliko kosta loptica? *

—

Vas odgovor

12. Zamislite situaciju da ste krenuli na tecaj koji se placa mjese¢no te svaki mjesec
moZete odustati od njega. Upravo ste platili za nadolazeéi mjesec, medutim, shvatili ste

da od te¢aja nemate koristi. Kako ¢ete postupiti? *

o I¢i ¢u na tecaj jos taj mjesec za koji sam platio-/la pa ¢u odustati

o Odustati ¢u odmah od tecaja bez obzira na to §to sam ve¢ platio/la
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13. Linda ima 31 godinu, neudana je, otvorena i vrlo pametna. Studirala je filozofiju.
Kao studentica, ozbiljno se bavila pitanjima diskriminacije i druStvene pravde te je
sudjelovala u protunuklearnim prosvjedima.

Sto mislite koja je od ovih opcija vjerojatnija? *

o Linda je bankovna sluzbenica

o Linda je bankovna sluzbenica i aktivna je u feministickom pokretu

14. Kladili ste se s prijateljem u 1.000,00 kn. On je izgubio okladu.

Ponudio Vam je dvije opcije, koju ¢ete odabrati? *

o Dobiti 800,00 kn
o Riskirati s 50 % Sanse za dobitak 1.000,00 kn
Kladili ste se s prijateljem u 1.000,00 kn. Vi ste izgubili okladu.

Koju biste opciju voljeli da prijatelj odabere? *

o Da mu date 800,00 kn
o Dariskiras 50 % $anse za dobitak 1.000,00 kn

15.0znacite koliko se slaZete s navedenim tvrdnjama

(pri ¢emu je: 1 - ne slaZem se, 3 — slazem se). *

o Vrijednost koju pridajem nov€anim ishodima ili potro$nji nije pod utjecajem faktora
raspoloZenja, prethodnog iskustva, osjecaja drugih i sl. 1 2 3

o Sama usluga mi je bitna koliko i proizvod 1 2 3

o Kada nesto kupim Cesto razmis§ljam jesam li mogao/-la pro¢i bolje (da sam malo

pri¢ekao/-la, da sam negdje drugdje kupio/-la, da sam nesto drugo kupio/-1a)

1 2 3
o Covid kriza me je potaknula na Stednju 1 2 3
o Vise volim placati kreditnim karticama nego gotovinom 1 2 3
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Zivotopis

OSOBNE INFORMACIJE  Feltrin Ivana

@ Mali Banovac, Mali Banovac 3A, 34 550 Pakrac (Hrvatska)

@ +385993370336

= heygio.f@gmail.com

Spol Zensko | Datum rodenja 28/04/1990 | Drzavljanstvo hrvatsko

RADNO ISKUSTVO

OBRAZOVANIE |
OSPOSOBLJAVANJE

2016. - ... Medunarodno Sveuciliste Libertas, Zagreb (Hrvatska)

Diplomski studij bankarstva, osiguranja i financija

2013-2016. Medunarodno Sveuciliste Libertas, Zagreb (Hrvatska)
Preddiplomski studij poslovne ekonomije

2009.-2013. Pravni fakultet, Zagreb (Hrvatska)

2005. — 2009. X VL jezitna gimnazija, Zagreb (Hrvatska)

OSOBNE VJESTINE

Materinski jezik  Hrvatski
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Ostali jezici RAZUMIJEVANJE GOVOR PISANJE

Govorna Govorna

Slusanje Citanje ) . .
interakcija | produkcija
Engleski C1l C1l B2 C1 C1
Talijanski A2 B1 A2 A2 B1

Stupnjevi: Al i A2: Pocetnik - B1 i B2: Samostalni korisnik - C1 i C2:
Iskusni korisnik

Zajedni¢ki europski referentni okvir za jezike

Komunikacijske, drustvene, - komunikativna i drustvena;
organizacijske,  _ timski duh;

prezentacijske, raunalne a1 tivnost, odgovornost, kreativnost:

vjestine 1 kompetencije L A o
- dobre organizacijske sposobnosti 1 osjecaj za prioritete;
- temeljitost i preciznost u radu;

- poznavanije rada u MS Office-u;

- predanost poslu te spremnost na kontinuirano ucenje i razvoj.

Vozacka dozvola B

DODATNE
INFORMACIE

Priznanja i nagrade  Voda Sestero¢lanog tima na Google Online Marketing Challengeu
Uvjerenje o zavrSenoj edukaciji za poduzetnike od strane

Virtualnog zenskog poduzetnickog centra
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