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SaZetak

U ovom radu je opisano istrazivanje uspjes$nosti primjene e-learninga u bankarstvu. Dosadasnje
iskustvo s e-learningom, opc¢enito zadovoljstvo e-learningom, zadovoljstvo elementima e-
learninga, on-line podrskom, prihvatljivost prakticiranja e-learninga za zaposlenike poslovnica,
kao i zahtjevnost osiguranja redovnog rada poslovnica, ukazuju na moguénost implementiranja
e-learninga ne samo kao obrazovnog vec¢ i svakodnevnog poslovnog procesa.

Uvod

E-learning, opc¢enito, karakteriziraju fleksibilan sadrzaj gradiva, fleksibilna brzina ucenja,
fleksibilna lokacija i vrijeme (bilo kad, bilo gdje), te mjesavina individualnog uéenja, u¢enja u
grupi i uz mentore. U usporedbi s klasi¢cnom nastavom u ucionici, u slu¢aju virtualnog okruzenja
ostvaruje se kra¢a nastava, a proces uc¢enja moguce je ponavljati te interaktivnim multimedijskim
sadrzajima pristupati nakon zavrSetka formalnog dijela edukacije. Dobro osmisljena e-nastava
ukljucuje interaktivne sadrzaje, koristi simulacije radnih okruzenja kao i druge e-learning resurse
za komunikaciju i kolaboraciju (online chat i instant messaging, webcasting - video and audio
conferencing). E-nastava organizira virtualne razrede, a samo administriranje obavlja se unutar
upravljackog sustava za ucenje (LMS - Learning Management System). LMS je sastavljen od
standardiziranih modula za ucenje povezanih sa postoje¢im informatickim sustavom unutar
organizacije ili putem web portala za ucenje. LMS softverski upravlja svim elementima nastave
evidentiraju¢i pri tom parametre potrebne za praCenje procesa. Pomocu tih parametara
kontinuirano se prati napredak svakog pojedinog djelatnika ili grupe kao cjeline $to na kraju
obrazovnog procesa rezultira pouzdanim podacima za procjenu uspjeha. Djelatnik pristupa
sustavu sa svojeg racunala i ukljuuje se u proces nastave u vrijeme kada to njemu najvise
odgovara. Prema programu nastave pristupa odgovaraju¢em modulu za ucenje dok LMS sve
nadzire: vrijeme pristupa modulu, uspjesnost u nastavi, sveukupno utroseno vrijeme ucenja kao i
finalni rezultat. Tako nastala baza podataka dostupna je na uvid i analizu voditelju projekta,

mentoru nastave ili upravi. Sustav prati sve polaznike unutar predvidenog vremena, te



omoguc¢ava komunikaciju izmedu polaznika pojedinacno, jednog prema svima i1 svih medusobno
uz istovremeni pristup arhivu prijasnjih nastavnih jedinica i uradaka prijasnjih polaznika. [1]

Najbolja praksa spaja prednosti ucioni¢ke nastave i nastave u virtualnom okruzenju i
stoga se slucaju e-learninga koristi hibridni model. Iskustva veéine cost-benefit analiza e-
learninga se odnose, s jedne strane, na smanjenje troskova na strani davatelja usluge, S obzirom
na troskove ucionice, predavaca, polaznickih materijala i s druge strane na smanjenje troskova na
strani korisnika. [2]

Glavni cilj rada je istraziti utjecaj e-learninga, kao jedne od metoda usavrSavanja i
stjecanja znanja, na rad zaposlenika u bankarskom sektoru. U svrhu kontinuiranog poboljSanja e-
learning sustava, kako s obrazovnog aspekta tako i s aspekta davatelja usluge koji realizira
informati¢ku potporu, provedena se istrazivanja zadovoljstva korisnika usluge i njihovih
ostvarenih rezultata.

Glavne testirane hipoteze bile su:

e zaposlenici prihvacaju e-learning kao prihvatljiviji oblik edukacije u odnosu na
klasi¢nu nastavu u uéionici;

e voditelji, kao dio upravne strukture u bankarskom sustavu, procjenjuju e-learning
kao model edukacije koji direktno utjece na poboljSanje poslovanja.

Rad pocinje objasnjenjem metodologije, koja obuhvaca uzorak i anketu, dok je glavni dio
rada posvecen rezultatima koji se odnose na obiljezja, strukturu i provedbu e-learninga kao

modela edukacije u bankarskom poslovnom sustavu.

Metodologija istrazivanja prihvatljivosti e-learninga za djelatnike u

bankarskom sektoru

Nakon implementacije e-learning-a u okviru bankarskog sektora od strane King-ICT
tvrtke, provedeno je akcijsko istrazivanje €ije je cilj bio u $to kraCem roku do¢i do podataka koji
bi sluzili kao polazna osnova za moguca pobolj$anja i nadogradnju provedenog sustava. [3]

S obzirom na metodoloski pristup, provedeno je kvantitativno istrazivanje na uzorku Koji
se sastojao od polaznika e-learninga koji su djelatnici unutar poslovnice u bankarskom sustavu i
voditelja poslovnica unutar bankarskog sustava. Koristena je metoda ankete, a dobiveni podaci

analizirani su putem izracuna srednje vrijednosti, prosjeka i postotaka. Potom je provedeno i



kvalitativno istrazivanje, a podaci su deskriptivno obradeni. Anketa za djelatnike je obuhvatila
278 ispitanika, a na anketu za voditelje je odgovaralo 34 voditelja poslovnica.

U kategoriji djelatnika ispitivani su: dosada$nje iskustvo s e-learningom, opcenito
zadovoljstvo e-learningom, zadovoljstvo elementima e-learninga, zadovoljstvo elementima pilot
e-teCaja, te zadovoljstvo s on-line podrskom. Od voditelja poslovnice trazila se procjena
prihvatljivosti ovakvog ucenja za djelatnike poslovnice, zatim procjena zahtjevnosti organizacije
osiguranja redovnog poslovanja u slu¢aju klasi¢ne ucioni¢ke edukacije s jedne strane i edukacije
putem e-learninga s druge strane. Od voditelja se osim toga trazilo da iskazu svoje zadovoljstvo
dobivenom koli¢inom informacija kao 1 zadovoljstvo s korisnoS¢u dobivenih informacija s
obzirom na daljnji transfer steCenog znanja djelatnicima. Ispitanici su mogli napisati i svoj
osobni stav ili istaknuti problematiku koja nije implicitno navedena u anketi.

Opseg istrazivanja kao i broj ispitanika, s obzirom na svoju veli¢inu, omogucio je poopc¢avanje
rezultata na poslovnice u bankarskom sektoru zahvaljujuéi pored ostalog i primjerenom stupnju

njihove objektivnosti i tocnosti.

Analiza rezultata obrade podataka dobivenih anketom provedenom medu

djelatnicima u bankarskom sektoru

S obzirom da e-learning zahtjeva od korisnika odredena znanja i vjestine kako bi se mogli
njime koristiti, poznavanje tih vjestina jedan je od nezaobilaznih ¢imbenika koji utjeu na
uspjesnost provodenja e-learninga kao modela usavr$avanja ili stjecanja novih znanja, konkretno
u poslovnicama u bankarskom sektoru. U kategoriji ankete za djelatnike na pitanje o
dosadasnjem iskustvu 12% ispitanika je odgovorilo da ve¢ ima iskustva s e-learningom, dok je
za 88% ispitanika pilot projekt bilo prvo iskustvo s takvim nac¢inom ucenja (Slika 1.).

Slika 1. Dosadasnje iskustvo s e-learningom



Takva situacija ukazuje na e-learning kao novi oblik edukacije u ispitivanom okruzju, iz
cega proizlazi neminovnost ulaganja dodatnog napora u svladavanju popratnih tehnoloskih
karakteristika ovakvog oblika edukacije — kao $§to su na primjer rad sa softwareskom
aplikacijom, zatim istovremeno obavljanje svakodnevnih aktivnosti uz ucenje. Istrazujuci
opc¢enito zadovoljstvo polaznika dosli smo do uglavnom pozitivnog stava s obzirom na tezinu
svladavanja novog oblika ucenja, a 1 veéina polaznika uspjesno obavlja svoj posao uz
istovremeno usvajanje novih i potrebnih znanja.

S obzirom da je na pitanje o opéenitom zadovoljstvu e-learningom svega 9% ispitanika
izrazilo svoje nezadovoljstvo, mozemo zakljuciti da vodecéa struktura Sa pozicije reorganizacije
poslovnih procesa raspolaze sa sigurnim pokazateljima uspjesnosti uvodenja e-learninga kao
jedne od radnih aktivnosti. Skala odgovora je bila od 1-4, gdje 1 znaci u potpunosti loSe, a 4 u
potpunosti dobro (Slika 2). Srednja vrijednost zadovoljstva e-learningom iznosi 3,27.

Slika 2. Opcenito zadovoljstvo e-learningom
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Uzimajuéi u obzir hipermedijske i multimedijske moguénosti web tehnologije u prikazu
obrazovnih sadrzaja, moguce je edukaciju napraviti istovremeno korisnom i zanimljivom, a s
druge strane prevelika vizualizacija moze ponekad biti naporna i odvlaciti pozornost od teme
predavanja. Nadalje, svaki polaznik moze prema sebi prilagoditi brzinu usvajanja novog gradiva
te mu nije neugodno ako nije nesto shvatio istovremeno s ostalim sudionicima, dok moguénost
samotestiranja kao samokontrola rezultata edukacije utjeCe na podizanje samopouzdanja te
ujedno sluzi kao motivacija za daljnje ucenje. Moguénost dobivanja odgovora ili rjeSenja
problema koji ispitanik ne zna sam rijesiti, ne samo da rezultira efikasnijim poslovanjem, ve¢
ujedno i stvara osjecaj sigurnosti kod ispitanika te se na taj nacin kreira zadovoljan, obrazovan i
motiviran djelatnik koji samopouzdano odgovara na sve poslovne izazove.

Zato smo dalje ispitanike pitali o zadovoljstvu razli¢itim elementima e-learninga [3], a
rezultati istrazivanja su vidljivi u slijede¢em prikazu (slika 3) srednjih vrijednosti svih odgovora.

Slika 3. Zadovoljstvo elementima e-learninga
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Objektivan prikaz sadrzaja, neovisan o predavacu te stalna dostupnost e-sadrzaja dva su
elementa s kojima su ispitanici najviSe zadovoljni. Slijede svakodnevna kontinuirana on-line
podrska, moguénost vjezbanja putem samotestiranja [2] te prikaz sadrzaja na zanimljiv i
dinamican nacin. (Vidi Sliku 3.) S obzirom da su najvise ocijenjeni upravo oni elementi Kkoji
direktno utjecu na poboljSanje poslovanja, pokazuje se da djelatnici s jedne strane imaju koristan
alat za pomo¢ u svakodnevnom poslu, dok voditelji, s druge strane, razvijaju organizaciju koja
stalno uci, a nova znanja koja se odmah primjenjuju rezultiraju modernim i uspjeSnim
poslovanjem koje je u trendu sa najnovijim tehnoloskim i sadrzajnim dostignu¢ima koja se
koriste u svijetu.

Nakon opcenitog zadovoljstva s elementima e-learninga, pitali smo o zadovoljstvu
konkretnim e-tecajem iz pilot projekta (Slika 4), na temelju ¢ega voditelji mogu dati preporuku
za modifikaciju pojedinog e-tecaja kako bi njegove komponente vise odgovarale o¢ekivanjima i
potrebama djelatnika i na taj nacin utjecale na kvalitetu poslovanja.

Slijedi prikaz srednjih vrijednosti odgovora.

Slika 4. Zadovoljstvo elementima e-tecaja
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Svi elementi su ocijenjeni iznad prosjecnom ocCjenom (iznad 2,5). Jasnoca i1 jednostavnost
prikaza, korisnost sadrzaja u svakodnevnom radu, dizajn tecaja i interaktivni prikaz na samom su
vrhu skale iz ¢ega je vidljivo da polaznici nisu imali znacajnijih problema u koristenju konkretne
programske aplikacije pomoc¢u koje je provedena edukacija, kao ni u percipiranju sadrzajne
koncepcije i strukture.

Procjena zadovoljstva korisnika usluge e-learninga s kontinuiranom on-line podr§kom
prikazana je na slici 5. Od 39% ispitanika koji su zatrazili on-line podrsku 85% ispitanika je
istom 1 zadovoljno, §to pokazuje da je vecini djelatnika olakSano obavljanje svakodnevnog posla.
Srednja vrijednost zadovoljstva na skali od 1-4 iznosi 3,25.

Iskazano zadovoljstvo on-line podr§kom govori o ucinkovitosti trenutatnog rjeSavanja
poslovnih problema koriStenjem ovakve tehnologije, Sto za voditelje osim nove kvalitete u

poslovanju znaci i ostvarivanje vremenske ustede. [8]

Slika 5. Zadovoljstvo s on-line podrskom
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Analiza ankete koja se odnosi na voditelje pokazala je da je e-learning kao oblik u¢enja u
okviru radnog vremena koristan i poZeljan i za voditelje i za djelatnike.

Voditelji uglavnom e-mailom dobivaju informacije o e-learningu, bilo da je e-mail
upucen od strane ,retail tima, od strane odjela za upravljanje ljudskim resursima ili od
nadredene osobe. Razinom i detaljno$¢u obavijeStenosti o e-learning edukaciji u potpunosti je
zadovoljno 50% voditelja, uglavnom zadovoljno je 44% voditelja, dok nezadovoljnih uopce
nema. E-learning omogucuje voditeljima odabir i sadrzajnu kategorizaciju s obzirom na

poslovnu problematiku na koju se obrazovanje zaposlenika odnosi, te uvid u vremenski okvir



potreban za svladavanje odredenog edukacijskog programa. Voditelji su izrazili zadovoljstvo
obavljanjem upravljackih aktivnosti uz istovremeno odvijanje procesa e-learninga. Istaknuli su
korisnost e-learninga s obzirom na metode i tehnike planiranja posla, na upravljanje rizicima, na
upravljanje rokovima i troskovima, na upravljanje kvalitetom, na upravljanje komunikacijom, na
pracenje napretka, te openito na vodenje tima.

Statisticka obrada podataka ankete koja je obuhvatila kategoriju voditelja poslovnica
pokazala je, izmedu ostalog, procjenu prihvatljivosti ucenja putem racunala za djelatnike
poslovnice bankarskog sektora. Cak 85% voditelja smatra da je e-learning u poslovnicama
prihvatljiv djelatnicima (vidi sliku 6), pa je za oc¢ekivati donoSenje odluka u smislu raSirenijeg
koristenja e-learninga u bankarskom poslovanju.

Slika 6. Procjena prihvatljivosti e-learninga djelatnicima poslovnica
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Stav voditelja prema stupnju zahtjevnosti organizacije osiguranja redovnog poslovanja u
slu¢aju klasi¢ne ucioni¢ke edukacije i edukacije putem e-learninga prikazan je na slici 7. Cak je
71% voditelja odgovorilo da je u slucaju klasi¢ne edukacije zahtjevno organizirati rad
poslovnice, a svega je 17% odgovorilo isto za slucaj e-learning edukacije. Osiguranje zamjene u
slucaju kad djelatnik uci izvan radnog mjesta, bilo da putuje ili odlazi u ucionicu u istom gradu,
zahtijeva organizaciju zamjene ili kasnije nadoknade nerealiziranog posla za jedan ili viSe dana,
dok je za zamjenu kad se uéi u poslovnici dovoljno osigurati zamjenu na pola sata ili sat dnevno,
ovisno o dogovorenom periodu svladavanja sadrzaja putem e-uCenja. Srednja vrijednost
zahtjevnosti osiguranja redovnog rada poslovnice u slucaju klasicne edukacije na skali od 1-5,
gdje 1 znaci iznimno zahtjevno, a 5 nimalo zahtjevno, iznosi 2,21, a u slucaju e-learning
edukacije iznosi 3,68 — sto je statisticki znacajna razlika.

Slika 7. Ocjena zahtjevnosti osiguranja redovnog rada poslovnice kod e-learninga i kod

ucionicke edukacije (voditelji)
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Rasprava

E-learning nesumnjivo moze biti vode¢i oblik obrazovanja tijekom Zzivotnog ciklusa
poslovnih procesa u bankarskom sektoru. U ovom slucaju se ne radi o fundamentalnom
obrazovanju i stjecanju zvanja prije bilo kakvog zaposljavanja, pa ga mozemo promatrati kao
dodatno usavrSavanje. Ne moze se zanemariti optere¢enje djelatnika svakodnevnim poslovnim
obavezama, ali zahvaljuju¢i moguénostima koje e-learning pruza u smislu simulacija konkretnog
problemskog zadatka koji je mozda upravo trenuta¢ni goruci problem zaposlenika, ovakav oblik
ucenja ne predstavlja dodatni napor ve¢ naprotiv — sredstvo rjeSavanja svakodnevnih poslovnih
zadataka.[4] Stavise, na taj na¢in e-learning postaje sastavnim dijelom poslovanja i moze se
ukljuciti kako u cjelokupno upravljanje projektima, tako i1 u upravljanje rizicima na projektu ili u
diseminaciju rezultata projekta.

S druge strane, od posebne je vaznosti vrijednost sadrzaja i onoga $to se na ovaj nacin
poducava tako da se prednosti koje e-learning ima s tehnoloskog aspekta mogu iskoristiti kao brz
odziv na nove tematske zahtjeve 1 potrebe. Na taj se nacin u poslovnice bankarskog sektora
mogu brzo implementirati nova poslovna znanja, ne iziskujuéi pri tom velika materijalna
ulaganja. U tom slucaju, organizacija koja stalno uci 1 organizacija u drustvu znanja, dobiva svoj
pravi smisao.

Medutim, sve to dolazi do izrazaja jedino u slu¢aju dobrog upravljanje e-learningom, jer

sve su to stvari koje nas mogu, ako ih koristimo na pravi nacin, u€initi troskovno i opéenito



djelotvornijima, dok tehnologija sama po sebi — ukoliko se rabi na krivi nacin — ne mozZe nista.
[5]

E-learning u Sirem kontekstu predstavlja uvodenje novih tehnologija u poslovanje, pa se u
tom smislu ne mogu zanemariti ni prednosti ni nedostaci koje sa sobom povlac¢i. Dodatni napor
koji se ulaze pri samom upoznavanju s oblikom ovakvog ucenja pojavljuje se samo u pocetku.
Nadalje, s obzirom da polaznici pristupaju obrazovnim sadrzajima on-line, nema direktnog
kontakta s nastavnikom, a niti s ostalim polaznicima, pa ne mora biti neugodno postaviti pitanje
za koje bi mozda drugi polaznici procijenili kao nesto $to se mora znati. On-line edukacija
iziskuje vrlo mnogo truda i sredstava u oblikovanje sustava koji ¢e biti jednostavan za uporabu,
a ne smije se zanemariti ni koristenje odgovarajucih pedagoskih metoda, kao i ni odgovarajucih
nacéina prezentacije sadrzaja. Istaknimo jo§ neke od prednosti ovakvog nacina ucenja kao §to su
veca aktivnost polaznika U rjeSavanju problema i usmjeravanje polaznika na samostalno trazenje
izvora informacija. [7]

Upravna struktura u bankarskom sustavu odgovorna je za uvodenje nove tehnologije,
novog poslovnog procesa ili bilo kakve druge vece promjene, a to je ¢esto popra¢eno odredenom
dozom straha od novog. Voditelji ¢e ostvariti ve¢u sigurnost u svim upravljackim aktivnostima
ako imaju u svakom trenutku kompletan uvid kako u poslovne aktivnosti tako i razinu poslovnog
znanja djelatnika te pomocu toga mogu unaprijed predvidjeti kako ¢e se nositi s postavljenim
poslovnim zadacima, a isto tako mogu lakSe predvidjeli probleme i rizike te se pripremiti na
njihovo rjeSavanje.

S aspekta voditelja, uvodenjem e-learninga dolazi do reorganizacije poslovnih procesa
tako da se pojedini procesi odvijaju kvalitetnije 1 brZze, a samo upravljanje je olakSano zbog
dodatne moguénosti lakSeg odredivanje vjerojatnosti pojave riziénih dogadaja i mogucih
dodatnih troskova. Trenuta¢na dostupnost novih znanja i informacija djelatnicima poboljSava
rezultate njihova rada, a voditeljima omogucuje brzo identificiranje novih poslovnih moguénosti,
te olakSava donoSenje odluka [6].

Na opce zadovoljstvo zaposlenika e-learningom, kao i njegovim komponentama, te u
konacnici rezultatima e-learninga, moZe se utjecati izvrsnoS¢u upravljackih vjestina prilikom
njegove implementacije i provedbe.

E-learning u bankarstvu kao oblik organizacije koja stalno uci, u trenutku kad su e-

bankarstvo i e-placanje postali jedan od uobicajenih na¢ina poslovanja, mozemo promatrati kao



normalan slijed poslovnog razvoja. Izvrsnu podlogu sve raSirenijoj primjeni e-learninga u
bankarstvu ¢ini informaticka tehnologija koja u suvremenoj banci pokriva svaki dio poslovanja,

od obi¢nih poslovnih aktivnosti pa sve do potpore odlucivanju.

Zakljucci

Istrazivanje o uspjeSnosti koriStenja e-learninga provedenom medu djelatnicima |
njihovim voditeljima u bankarskom sektoru, pokazalo je dobre rezultate. S jedne strane,
upravljacka struktura je dobila alat za ostvarivanje boljih poslovnih rezultata uz manje troska, a s
druge strane zaposlenici usavr$avaju svoje vjestine uz usStedu i vremena i novca — steCenim
znanjima promptno djeluju u radnom okruzenju ostvarujuci pri tom bolje poslovne rezultate.

Prilikom uvodenja e-learninga kao metode usavrsavanja i stjecanja novih znanja i vjestina
u bankarskom sektoru, treba prije svega iskoristiti mogu¢nost fleksibilnog sadrzaja gradiva i
odmah ga prilagodavati trenutacnim (ili budu¢im) zahtjevima i potrebama. Klju¢na prednost tog
rjesenja je da zaposlenici mogu obavljati kriti¢ne radne zadatke i u slobodnim trenucima uciti, u
mjeri u kojoj im to radni proces dopusta. U slucaju velikih bankarskih sustava, model e-learninga
pruza standardiziran te vremenski i financijski prihvatljiv okvir za obuku velikog broja
zaposlenika.

S obzirom na fleksibilnu brzinu ucenja, te fleksibilnu lokaciju i vrijeme, otvara se
slobodan prostor prodoru najnovijih dostignu¢a iz odredenog podru¢ja i njihova direktna
primjena na konkretne poslovne probleme. E-learning omogucava pristup udaljenim korisnicima,
kojima je iz financijski ili bilo kojih drugih razloga neprihvatljivo putovanje do mjesta obuke.

Simulacije kao i druge e-learning resurse (online chat i instant messaging, webcasting -
video and audio conferencing), treba iskoristiti upravo na onim elementima koji se u poslovanju
pojavljuju kao iznenadni problem koji iziskuje promptno rjeSenje ili s druge strane ostvaruju
evidentne materijalne ustede.

E-learning u bankarstvu uz dobro planiranje i jasno odredene ciljeve omoguéava kreiranje

moderne i ué¢inkovite radne sredine.
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