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SAZETAK:

Bankarski je sustav zbog svoje prirode jedan od vaznijih sustava kako drzavama tako i
industrijama. Utjece na financijske i ekonomske tokove te kroji smjerove u kojima ¢e se
poslovati novcem i Koristiti ga. Bankarstvo je kompleksan i sloZen sustav opskrbe novcem,
sustav poslovanja koje ukljucuje kredite i depozite te sustav koji brine o plathom prometu.
Bankarstvo danas ukljucuje razgranati sustav razli¢itih institucija koje su postale okosnica
svake drzave te jedan od utjecajnijih pokazatelja njenog razvoja. Razgranatost podrazumijeva
vid sredi$nje banke koja svojim odlukama i regulativama donesenima u suradnji s drZzavnim
aparatom daje naputke drugim bankarskim institucijama koje posluju u toj drzavi. Protekom
vremena, bankarstvo je dozivljavalo svoj procvat te je istovremeno bilo podlozno odredenim
promjenama. Internetsko i mobilno bankarstvo smatra se jednim od vaznijih koraka koje je
bankarski sustav poduzeo posebice u doba suvremenog bankarstva. Bankarstvo se razvilo od
sistema koji je po€ivao na pozajmljivanju novaca bogatih pojedinaca trgovcima koji su to
ulagali u razvoj posla, sve do transfera novaca putem nekoliko dodira ili klikova na uredajima
poput mobitela, sto predstavlja ogroman tehnoloski napredak. Bankarstvo je usluzna djelatnost
koja je bazirana na stvaranju povjerenja zadovoljnih klijenata, a Sirenjem broja usluga u svojoj
ponudi banke pokazuju kako su spremne zadovoljiti potrebe svojih korisnika. Internet i mobilno
bankarstvo znacajan su pokazatelj kako i bankarski sustav prati potrebe trzista u vidu ubrzanja

i dostupnosti njihovih usluga.

Internet i mobilno bankarstvo dio su poslovanja Zagrebacke banke d.d. Naime,
Zagrebacka banka d.d. takoder je spoznala vaznost ovakve vrste poslovanja te maksimalno
unaprijedila svoju uslugu. Isto tako, pokazali su kako idu u korak s trendovima te kako su se
prilagodili zahtjevima trzista. Brojne pogodnosti koje daje njihovo bankarstvo putem Interneta
I mobitela zaista je osuvremenilo i unaprijedilo usluge koje pruzaju privatnim i poslovnim

klijentima.

KLJUCNE RIJECI: internet bankarstvo, mobilno bankarstvo, financije, ekonomija,
tehnologija



ABSTRACT:

Because of its importance, the banking system is one of the most significant systems of
countries and industries. It affects finance and economics and it is creating a path for using
money as a business tool. Banking is a very complex system that supplies money. It includes
managing credits, deposits and taking care of the payment transactions. At this current time,
banking includes a branched system of diverse institutions which are a part of the framework
of every country and it is one of the main indicators of the development of a country. This
branched system is in fact a system where a central bank makes decisions and creates
regulations in a partnership with the country, gives instructions to other banking institutions
operating in that country. Troughout the time, banking has blossomed, but at the same time it
has been exposed to certain changes. Mobile banking and e-banking is considered to be one of
the most important steps in the banking system in modern times. From the system having begun
in a way that rich individuals lended money to merchants who used that money to invest in their
business to a system where you just make a few clicks on your smartphone to solve your
banking problems signifies an enourmous technological advancement in the banking system.
Banking is considered to be a service industry which revolves around creating trust and satisfied
customers. One way they do this is by offering a number of services to satisfy the needs of
every customer. E-banking and mobile banking are very important indicators that the banking
system is following the needs of the market with regard to making their services faster and more

available.

E-banking and mobile-banking are one of business transactions in Zagrebacka banka
d.d. Zagrebacka banka d.d. realized the importance of this kind of business and made the most
of their potential to advance their service. Moreover, they have shown that they are keeping
pace with trends and that they have adjusted to market demands. A lot of benefits, which are
offered in e-bankng and mobile banking have modernized and improved services for both

private and business clients.

KEY WORDS: e-banking, mobile banking, finances, economy, technology
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1. UvOD

Bankarstvo je disciplina koja postoji ve¢ dugi niz godina, takoreci stolje¢ima te njegovo
poznavanje koristi brojnim interesnim skupinama. Napretkom tehnologije i brojnim
tehnoloskim dostignu¢ima u suvremeno doba potaknut je novi bankarski smjer, pravac koji
ukljucuje koristenje interneta s dobivanjem usluge. Medutim, kao i svaka druga disciplina i
bankarstvo je moralo prilagoditi svoje tokove inovacijama i novitetima koji su nastali kao
produkt spajanja tehnologije i brojnih znanja te svakako drustvenim, politi¢kim i ekonomskim

odnosno gospodarskim kretanjima.

Mijenjaju se skupine potrosaca i1 korisnika bankarskih usluga koje su iz istih razloga
takoder izmijenjene. Promjenama su se nametnule nove potrebe za razli¢itim uslugama §to je
pokazalo bankarskim institucijama pravac u kojem ¢e se bankarski trendovi kretati u narednom
vremenu. Vazno je istaknuti kako su nove potrebe korisnika usluga dosle iz vise razloga. Jedan
od njih svakako je velika osjetljivost ljudi na vrijeme. Suvremeni nacin zivota ukljucuje veliku
uzurbanost i potrosaci su se navikli dobiti proizvode i usluge vrlo brzo, a brzina nerijetko
podrazumijeva koriStenje internet i mobilnih usluga kao sredstva kojim do toga dolaze. Potreba
za brzim reakcijama promijenila je ponudu i sustav kako u ostalim sektorima tako i u
bankarskom. Koristenjem Interneta i povezanih tehnologija bankarstvu je omoguéeno
unapredenje i kretanje u skladu s vremenom. Potrebe su dodatno razlicite zbog konkurencije.
Kad jedna banka ponudi novosti i mogucnosti kakve dotad nisu bile prisutne na trzistu, logi¢an
je slijed da konkurencija napravi isti ili sli¢ni korak, ili da nastup prema konkurentima podigne
na novu razinu. Uz to, koristenje tehnologije omogucilo je i priblizilo sve pogodnosti banaka
prema mladoj populaciji koja preferira takav sistem. Internet i mobilno bankarstvo dodatno je
prosirilo moguc¢nost potroSaca na poslovnom trzistu. Poslovno okruzenje zahtijeva fleksibilnost
I dostupnost sredstava u svakom trenutku. Upravo takav pristup i takve mogucnosti potrebne
su tvrtkama, kompanijama i korporacijama koje ¢e se pomocu toga moci boriti sa

svakodnevnim pritiscima.

U ovom vidu bankarstva, usluge se koriste tako da su internetske moguénosti zapravo
distribucijski kanal koji potroSacu omogucuje koriStenje usluga koje mu nudi banka ¢iji je ¢lan.
Te moguénosti mogu biti raznolike, a ukljucuju raspon od uobicajenog prijenosa sredstava i
pracenja stanja te podizanja kredita do otvaranja novog tekuceg racuna. Ovo podruéje i ovakav

nacin poslovanja banaka dodatno je zaoStrilo konkurenciju 1 omogucilo pristup raznim



informacijama. Sa svim svojim vrlinama i manama, internetsko i mobilno bankarstvo dio je

svakodnevne razmjene i komunikacije medu brojnim skupinama ljudi.



2. INTERNET I MOBILNO BANKARSTVO

Internetska, odnosno mobilna inafica bankarstva ve¢ je dugi niz godina prisutan oblik
poslovanja i razmjene financijskih sredstava. Njegova definicija, porijeklo i razvoj vrlo su bitni
elementi koji su ga tijekom vremena odredili i oblikovali ulogu kakvu internetsko bankarstvo
ima danas. Medu odredenim skupinama potroSaca koristenje ovakvih sistema jo$ je uvijek
velika nepoznanica, dok je drugima ovo uobic¢ajen i vrlo prihvatljiv na¢in plac¢anja i dobivanja

usluga.

2.1. Definicija internet i mobilnog bankarstva
Bankarstvo kao dio monetarnih financija s vremenom je razvilo svoje dvije nove vrste,
a to su internet i mobilno bankarstvo. Vaznost novih smjerova u potpunosti je jasna, a njihovo

definiranje omogucit ¢e razumijevanje i spoznavanje njihovih moguénosti.

Prije samog definiranja potrebno je smjestiti pojmove elektroni¢kog i internetskog
bankarstva u odredenu skupinu. Elektronicko bankarstvo ili e-bankarstvo definira se kao
automatizirana isporuka bankarskih proizvoda, ali i usluga putem odredenih komunikacijskih
kanala.! Upravo komunikacijski kanali ¢ine razliku prema kojoj je ovaj na¢in pruzanja usluga
specific¢an. Internetsko i mobilno bankarstvo samo su jedno od sastavnica ili dijelova
elektroni¢kog bankarstva. Naime, u tu skupinu ubrajaju se 1 tele bankarstvo, ali ¢ak 1 bankarstvo
putem bankomata te mobilno bankarstvo. Zahvaljuju¢i kombinaciji tehnologije, podataka i
iskustva koje bankarski stru¢njaci posjeduju, razvijene su pretpostavke za koriStenje usluga
elektronickog bankarstva. Pomocu takvog sustava, Korisnici se mogu informirati o svemu
potrebnome, mogu placati racune, kupovati, prodavati, ugovarati primjerice Stednju i kredite te

se savjetovati kao da je rije¢ o boravku u poslovnici i razgovoru sa zaposlenikom banke.

! https://ithandbook.ffiec.gov/it-booklets/e-banking/introduction/definition-of-e-banking.aspx, pristup ostvaren
10. kolovoza, 2019
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Slika 1.: Podjela elektronicke trgovine

Izvor: Chavan, J. (2013.): Internet banking — benefits and challenges in an emerging economy,
str. 20.

Na slici 1. prikazan je dijagram pomocu kojega je izvrSena podjela elektronicke
trgovine. Ovaj tip podjele pomaze u definiranju elektronickog, a posredno internetskog i
mobilnog bankarstva. Pozicioniranjem raznih vidova bankarstva omogucuje se njihovo
razumijevanje u odnosu na veliki sustav unutar kojeg postoje i prema kojem funkcioniraju.

Egzaktnim 1 preciznim definiranjem u potpunosti ¢e se razjasniti o ¢emu je zapravo rijec.



Internet bankarstvo je obavljanje bankarskih aktivnosti putem Interneta koje su se dotad mogle
obavljati ili ugovarati samo posjetom u poslovnici.2 Novosti koje je Internet bankarstvo donijelo
svojom pojavom vrlo su bitne i1 napravile su znacajnu razliku. Ono $to je specifi¢no je da je
buducnost Internet bankarstva u svojim pocecima bila vrlo upitna, prije svega iz sigurnosnih
razloga. Internet bankarstvom, banke su omogucile stalnu prisutnost i mogu¢nost dolaska do
usluga koje im nudi banka. Upravo zbog toga, internetski oblik bankarstva kontinuirano se
razvija i broj njegovih korisnika neprestano raste. Poslovi izmedu banke, klijenta i tre¢e strane

na taj se nadin odvijaju vrlo prakti¢no bez potrebe prisutnosti u prostoriji banke.®

Nakon razvoja internetskog bankarstva, pocela je rasti i potreba za mobilnim
bankarstvom. Ono podrazumijeva razvoj posebnih aplikacija koje ¢e doprinijeti koriStenju
usluga i proizvoda na mobilnim uredajima, to¢nije na pametnim telefonima. Mobilno
bankarstvo kanal je koji je zadnji uspostavljen u elektroni¢koj trgovini. Kako i kod drugih
oblika elektronskog bankarstva tako i kod mobilnog bankarstva postoji mogucnost koristenja
razli¢itih usluga. Ono §to je posebno kod mobilnih aplikacija koje su pokrenute u ove svrhe
Cinjenica je da je mobilna tehnologija jo$ jednom pokazala svoju istaknutu ulogu. Toliko je
vazna i zastupljena da banke za tehnologiju pametnih telefona razvijaju aplikacije, a ovakva
usluga dodatno je naglasila vaznost mobilne tehnologije. Internetsko bankarstvo ima odredenu
ponudu za gradane te za poslovne subjekte, odnosno pravne osobe. Internet bankarstvo
funkcionira kroz dva oblika, a to su on-line bankarski servis te internetski bazirano bankarstvo.
Razlika je u tome §to on-line bankarski servis podrazumijeva softver koji postoji na ra¢unalu
korisnika ili klijenta, dok Internet bazirano bankarstvo zna¢i da je koriStenje Interneta dovoljno.
Dakle, internetski bazirano bankarstvo znaci da je klijent u mogucnosti Koristiti servis bez

obzira gdje se nalazi.

Svaki od ovih oblika naknadno dodanih usluga nosi sa sobom i odredene pogodnosti koje ga
¢ine jo$ privla¢nijim korisnicima banke. Pogodnosti mogu biti sadrzane u Cinjenici da postoje
manje naknade i provizije $to onda posve smanjuje iznose na ra¢unima.* Osim tog direktnog
utjecaja i vidljive prednosti, jednako je bitno §to korisnik ima uvid i moguc¢nost razmotriti svoje

transakcije i aktivnosti na jednom mjestu. Zbog pojacane konkurentnosti na polju mobilnog

2 Milanovi¢, Glavan, Lj., Cibari¢, A. (2015.): Analiza koriStenja internet bankarstva medu studentskom
populacijom u Republici Hrvatskoj, Ekonomski fakultet Sveucilita u Zagrebu, str.69.

3 Panian, Z. (2000.): Elektroni¢ko trgovanje, Sinergija, Zagreb, str.11.

4 Vidovi¢, M. (2014.): Internet bankarstvo — Diplomski rad, Ekonomski fakultet Sveucilista u Splitu, str.18.



bankarstva, korisnik ima mnogo novih pogodnosti koje su banke dale kao dio ponude, stoga

moze birati izmedu razli¢itih moguénosti.

2.2.  Prednosti i mane
Kako i svaki drugi revolucionarni elementi i novosti tako i novosti u bankarstvu imaju
svoje prednosti i mane. Govoreci o tome, bitno je uociti kut iz kojeg bi se prednosti i mane
takvih pojava sagledavale. Naravno, najvaznije je sagledati razne prednosti i mane za gradane

ili pravne osobe koje koriste ovakve oblike poslovanja, ali i za bankarske institucije.

Prednosti su koristenja internetskog bankarstva veci ugled i brze reakcije na trzistu $to
se ti¢e konkurentnosti izmedu banaka.> Naime, banke sada mogu reagirati vrlo brzo u skladu s
potrebama svojih Klijenata i korisnika. Rije¢ je o tome da je, osim smanjenih redova u
poslovnicama, internetskim i mobilnim bankarstvom osigurano smanjenje papirologije, kao i
mogucnost koncentracije na poslove koje smatraju primarnima. Banke su sada postale dostupne
u mobilnim uredajima i racunalima te za veéinu poslova ne postoji ograni¢enje u smislu radnog
vremena i sli¢no. Nadalje, nude¢i odredene pogodnosti svojim korisnicima, bankarstvom putem
Interneta ili mobitela postigli su smanjenje fiksnih troskova, a sli¢no su omoguéili i drugoj
strani, to jest klijentima. Vrlo bitna stavka je da je zahvaljuju¢i popularizaciji Interneta stvoren
prostor za oglaSavanje, marketinske aktivnosti 1 reklamiranje ciljaju¢i prije svega na skupinu
stanovnika mlade zivotne dobi. Upravo takvo oglasavanje dobiva na vaznosti jer je kao i cijela
usluga ovakvog bankarstva stalno dostupna i prisutna. Klijent koriStenjem aplikacije ili
Interneta obavlja transakcije ili primjerice pregledava aktivnosti dok mu istovremeno dolaze
razne obavijesti propagandnog karaktera. Stalna dostupnost banke i informacija omogucuje
priblizavanje banke korisnicima i odstupanje od tradicionalnih svjetonazora bankarskog
sektora. Zahvaljujué¢i takvim raznolikim moguénostima banke se probijaju na trzistu
zadrzavajuéi svoje klijente i osvajajuéi nove.b Ve¢ spomenute nize naknade i provizije, jedan
su od glavnih segmenata kada se sagledavaju prednosti internetskog bankarstva ili mobilne
aplikacije s istim moguénostima. Prilagodba novim kretanjima znacila je ubrzanje koje je
postignuto ne samo radi neprestane dostupnosti nego i radi toga Sto su poslovni procesi sad
mnogo brzi. Gotovo svaki subjekt, bilo privatni ili poslovni, moZe vr3iti transakcije koje su sad

brze. Kako su mnoge banke vrlo brzo uvidjele koristi i prednosti ovakvog oblika bankarstva,

5 Rondevi¢, A. (2006.): Nove usluge bankarskog sektora, ekonomski pregled, str.765.
6 Ronéevié, A. (2006.): Nove usluge bankarskog sektora, ekonomski pregled, str.765.



pocelo je svojevrsno natjecanje izmedu banaka. To je natjecanje rezultiralo proSirivanjem
usluga i pogodnosti koje su, naravno, pozitivna stvar za klijente banaka. Sve navedene prednosti
povecéale su zadovoljstvo klijenata, omogucile njihovu informiranost te su banke i cijeli
bankarski sustav osvjezili svoje forme i donekle promijenile ponekad vrlo negativnu percepciju.
Kao i za fizi¢ku osobu, postoje odredene prednosti i za pravnu osobu ili klijenta. Naime, pravna
osoba ima drugaciji prolaz prometa ili kretanje troskova, stoga je njoj potrebno ponuditi neke
druge oblike usluga pomocu kojih ¢e uistinu moci obavljati svoj posao na zadovoljavajuci
nacin. Za pravnu osobu vazan je konstantni pristup informacijama o cjelokupnom prometu. Isto
tako, pravna osoba moze provoditi kvalitetniju administraciju fondovima jer je svaka
transakcija zabiljezena. Brzina i stalna dostupnost Stede vrijeme i ¢ine ga maksimalno

iskoristivim $to pomaze pravnim osobama pri obavljanju njihovih djelatnosti.

Negativnosti i mane koje posjeduju ovakvi sustavi mogu se sagledati ponajvise iz
prizme sigurnosti. To je prvo, logicno, a i dalje vrlo zastupljeno pitanje kod svih usluga i
razmjena putem Interneta, a naknadno i mobilnih telefona. Naime, generacije korisnika
bankarskih usluga navikle su na odlaske u poslovnice u kojima dobivaju potrebne podatke te u
kojima donose odluke u vezi svog novca. Sustavi na Internetu ili aplikacije na mobitelu ne
ulijevaju toliko sigurnosti koliko to ¢ini ovaj uobicajeni posjet poslovnici. Klijenti banaka
jednostavno nisu spremni prihvatiti rizik od krade kojim bi se zloupotrebljavali njihovi podaci
vezani uz financije §to je samo po sebi osjetljivo pitanje.” Sklonost odlasku u poslovnicu najvise
se moze primijetiti kad je rije¢ o slozenim transakcijama ili nekim vrlo zahtjevnim radnjama
koje ukljucuju potrebna znanja i vjestine. Prilikom koriStenja bankarstva od kuce ili u hodu,
korisnici su prepusteni sami sebi. Kod odlaska u poslovnicu jasno je da ¢e sluZzbenici 1 bankarski
struénjaci bolje poznavati procese, radnje i korake koje treba poduzeti, a 0 svemu potrebnom
modi ¢e razgovarati uzivo. Na taj na¢in sva e se potrebna pitanja rijesiti vrlo efikasno, a klijent
¢e imati vecu sigurnost nego kada to ucini sam. Sljede¢i nedostatak povezuje se s pitanjem
sigurnosti, a ti¢e se privatnosti. S obzirom na to da je rije¢ o novosti za korisnike, jasno je da
su klijenti svjesni kako po tom pitanju nedostaje zakonodavna S§irina koja bi im omogucéila
potpunu zastitu privatnosti, kao Sto je to slucaj kod drugih pravnih grana. Upravo zato Sto je
internetsko i mobilno bankarstvo novo, jasno je da se jo§ uvijek nisu stigle razviti pravne
regulative kojima ¢e se ljudi Stititi od odstupanja. To je jedan od razloga zasto ovaj vid
bankarstva jo$ nije zazivio u punoj mjeri, iako njegova upotreba posljednjih godina raste. Iz

nedostatka pravnih normi koje se jo$ nisu razvile ili nisu razvijene u dovoljnom opsegu, jasno

7 https://analiticar.wordpress.com/2014/05/03/internet-bankarstvo/, pristup ostvaren 10. kolovoza, 2019.godine



je da je pitanje privatnosti vrlo ugrozeno. Izmedu ostalog, internetsko i mobilno bankarstvo sve
su popularniji medu mladom populacijom. To je tako jer su mladi stanovnici vise upuceni u
tehnologiju te je njihovo razumijevanje sli¢nih programa na mnogo vi$oj razini nego kod onih
starije Zivotne dobi.8 Dok u razvijenim drzavama uvodenje noviteta prolazi relativno bezbolno,
u zemljama nizeg zivotnog standarda takav proces uvodenja traje duze jer podrazumijeva
edukacije i detaljno informiranje. U zemljama slabijeg standarda mnogo manji broj ljudi
posjeduje racunala ili mobilne telefone s kojih bi mogli upravljati ovakvim programima, a
internetska povezanost isto tako Cesto nije na najviSoj razini. Iz toga proizlazi i svojevrsni
bojkot ili, moglo bi se reéi, neprihvacanje noviteta kao $to je ovaj. Do toga dolazi jer nije rijec
samo o nepovjerenju u banke i osjecaju nesigurnosti, nego i zbog nepovjerenja u tehnologiju.
Kod najbitnijih dijelova procesa obavljanja neke kompleksne radnje, moze se dogoditi da

tehnologija zakomplicira stvari.

Bankarske institucije takoder mogu prikupiti vazne podatke koji im daju uvid u
prednosti i nedostatke ovakvog pruzanja usluga. Osim onih prednosti i nedostataka koji se mogu

sazeti za korisnike, banke ¢e ovim putem dodatno osjetiti jo§ neke.

Banke smatraju kako je ovakva usluga ne samo kretanje u korak s vremenom, koji ¢e
osigurati konkurentnost, nego i da postoje druge prednosti koje treba iskoristiti. Kako je
internetska distribucija podataka jeftinija za korisnike tako je i za banke, posebice kad se
sagleda broj 1 koli¢ina usluga koje banka ostvaruje samo na dnevnoj pa onda i na mjesecnoj i
godis$njoj razini. Na taj nacin banka moZze prosiriti svoje trziSte jer usluga ovisi o internetskoj
dostupnosti koja se sad nastoji osigurati u svim dijelovima svijeta. Isto tako, bankarske usluge
dostupne su korisnicima u bilo koje vrijeme, tako da je i vremenska pokrivenost pruzanja usluge
iskoriStena maksimalno na ovaj naéin. Po pitanju vremena, bitna je uSteda na vremenu
potrebnom za posjet banci, a s druge strane za bankarske sluzbenike to zna¢i mogucnost rada
na drugim stavkama. Tako se vrijeme na obje strane iskoriStava na najvisoj mogucoj razini.
Dakle, klijenti jednostavno mogu odluciti koristiti internetsko bankarstvo ili mobilnu aplikaciju
u bilo koje doba dana i putem nje izvrSiti ono §to im je potrebno. Banke tako konstantno
dobivaju potrebne podatke o svakom korisniku i ti su podaci lako mjerljivi. Dakle, svaki korak
ili koristenje usluga od strane korisnika vidljivi su bankarima i mogu se vrlo lako sistematizirati
jer sustav to sam ucini. Putem sistema i matematickih izracuna, pomocu kojih programi ili

aplikacije funkcioniraju, olaksano je dobivanje povratnih informacija. Cjelokupna je bankarska

8 https://analiticar.wordpress.com/2014/05/03/internet-bankarstvo/, pristup ostvaren 11.kolovoza, 2019.
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industrija na ovakav nacin pokazala spremnost na odmicanje od pomalo zastarjelih i
tradicionalnih modela poslovanja koji su u nekim drugim granama odavno ukinuti. Na taj nacin,
u inace vrlo zahtjevnu i osporavanu industriju, uvedene su novosti koje ¢e ne samo pruziti
mogucénost razvijanja njihovog poslovanja nego i osvojiti trziste i klijente. Posredno se moze
dogoditi i povecanje povjerenja u bankarski sustav u cijelosti ili barem smanjenje nesigurnosti
u isti.

Negativnosti koriStenja internetskog i mobilnog bankarstva osjecaju se i za banke.
Naime, pitanje sigurnosti koje se namece vrlo je osjetljivog karaktera i zahtijeva od banaka
dodatne napore i oprez prilikom planiranja inovacija kao $§to su mobilno i internetsko
bankarstvo. Banke se po pitanju toga moraju prilagoditi drzavnoj regulaciji u kojoj pruzaju
uslugu. Kako pitanje zaStite privatnosti i osobnih podataka varira tako i banke bez obzira na
pozeljno jednako poslovanje moraju prilagoditi ovakve sisteme. SprjeCavanje prekrSaja, mjere
opreza i sve potrebno, ovisit ¢e i o regulacijskom sustavu koji je sam po sebi sloZzen. Pitanje
koriStenja Interneta takoder je promjenjivo ovisno o trzistu o kojem je rijec. U nekim drzavama
Internet nije dostupan ili je dostupan vrlo slabo, dok u nekim ovakav oblik bankarstva nije
prihvacen iz drugih razloga pa opet moze ostati neiskoriSten. Svaka banka treba iznaci nacine
kako privuc¢i novu skupinu ljudi i kako zainteresirati starije klijente za obnovu i proSirenje
njihovih usluga. Na tom podruéju odvija se velika borba i svaka banka nastoji iskoristiti prostor
jos§ relativno novog bankarstva kako bi proSirila temeljno trZiste ili trZiSnu bazu. Sluzbenici
razgovorom uzivo mogu iskazati i prezentirati novosti ili dati prijeko potrebne ideje kako rijesiti
odredene situacije te tako zainteresirati klijenta. Komunikacija uzivo ¢esto je nezamjenjiva
zbog neverbalnih znakova, a iskustvo bankarskih sluzbenika nerijetko pruza mogucnost
osvajanja i garancije lojalnosti korisnika usluga. Internetskom distribucijom usluge,
komunikacija se odvija na drugaciji na€in. lako nedostaje neverbalna komunikacija, eksperti su
omogucili da se odredeni dijelovi usluge ili novosti naprave primarnima ovisno o transakcijama
koje vrsi klijent. Mreza ne osigurava bliskost u mjeri u kojoj se ona moze ostvariti izravnim
kontaktom klijenta i sluzbenika, ali profesionalnost i dalje ostaje na visokoj razini. Potrebno je
osigurati kompatibilnost izmedu sustava, klijenata, banaka i sluzbenika koji jo$ uvijek odraduje

vrlo komplekse i zahtjevne transakcije i kojim se ljudi u takvim situacijama nerijetko obracaju.

Prednosti i mane ovakvog bankarstva vrlo su vidljive i moglo bi se re¢i ocekivane, ali
takve su se reakcije pokazale i kod vec¢ine drugih novosti koje su se pojavile na trzistu. Jasno je
kako popularnost internetskog 1 mobilnog bankarstva raste proporcionalno s ve¢im brojem

mladih stanovnika i s vi§im Zivotnim standardom prisutnim u pojedinoj drzavi. Iako su
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prednosti i benefiti za korisnike i banke mnogostruki, pozornost treba obratiti i na negativnosti.
Rije¢ je o tome da je utjecaj na razvoj tehnologije tesko ocekivati. Medutim, medusobno
podupiranje i1 stvaranje novih programa i aplikacija razvija potpuno novu i mozebitno

autonomnu granu poslovanja banaka.

2.3.  Vrste usluga
Prilikom upotrebe mobilnog i internetskog bankarstva postoje odredene usluge koje klijenti
mogu upotrebljavati. Te usluge se, ovisno o pruzatelju, odnosno banci, nastoje izjednaciti s
onima koje korisnici mogu ostvarivati i tijekom posjeta bankama. Sveobuhvatnost usluge
dodatno ¢e motivirati klijente na koristenje mobilnog ili internetskog bankarstva te im pruziti
dodatni osjecaj sigurnosti. U narednim godinama ocekuje se porast broja usluga koje ¢e se moci

koristiti kod internetskog i mobilnog bankarstva.

Vrlo bitan i revolucionaran korak kod pojave internetskog bankarstva ponudila je
moguénost placanja racuna elektronickom uplatnicom. Primanje i placanje ra¢una od tada je
moguce bez obzira gdje se osoba nalazi, a smanjuje i nepotrebnu veliku upotrebu papira koja
je dotad bila prisutna te vrlo povoljno utje¢e na ustedu vremena. Sustav internetskog ra¢una
objedinjuje elektroni¢ku arhivu (e-Arhiva), elektronicku obavijest (e-Obavijest), elektronicki
nalog (e-Nalog), elektronicki racun ili e-Radun i elektroni¢ku povratnicu (e-Povratnica).®
Sistem i sve potrebne potvrde dostavljene su korisniku $to je vrlo bitno s obzirom na eventualne
naknadne nepravilnosti. Banke su pruzanjem ove moguc¢nosti dodatno prosirile svoje usluge i

uzele dobar zalog za buduénost.

Internetsko bankarstvo, kao i mobilno, razlikuje se za privatne gradane i obrtnike od
onoga koje se ti¢e poslovanja poduzeca i trgovinskim vrijednosnicama. Na taj se nacin usluge
dijele u tri osnovne skupine ovisno o korisniku usluge i njegovim potrebama. Kao i kod posjeta
bankama nije isto Zeli li korisnik trgovati vrijednosnim papirima ili Zeli aktivirati neku

mogucénost za privatne svrhe ili svrhe svoga poslovanja.

U svakom slucaju, sve tri navedene skupine, ovisno o pruzatelju usluge, mogu obavljati
odredene aktivnosti putem Interneta to jest mobilnog uredaja. Takve aktivnosti odnose se na
mogucnost provjere stanja samog racuna te svih dosadasnjih aktivnosti. U skladu s tim

provjerava se povijest uplata i isplata, placanje ra¢una, kupovine te pregled aktivnosti po pitanju

® Vidovi¢, M. (2014.): Internet bankarstvo — Diplomski rad, Ekonomski fakultet Sveucilista u Splitu, str.15.
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Stednje. Isto tako, stjeCe se uvid u sve vrste vremenskih ograni¢enja i limita po pitanju iznosa
koji se moze potrositi. Velik broj aktivnosti koje mogu ostvariti pravne osobe razlikuje se po
tome Sto takav racun ima uvide u placanje raznih naloga te kretanje prometa koje je nesto
kompleksnijeg karaktera. Bas kao i kod privatnih, i kod pravnih osoba moze se ste¢i uvid u
priljeve i rashode po racunu. Oni se odnose na fiksne troskove i one koji variraju i nemaju neku
stalnost. Ono §to je specificno za usluge koje iskoristavaju dobrobiti tehnologije, a ticu se
pravnih osoba, je da se ovlastenja na koriStenje internetskih i mobilnih racuna definiraju
samostalno. Naime, klijent ima pravo definirati odredenu osobu kao administratora koji ¢e
naknadno definirati sve moguce korisnike, odnosno ljude koji ¢e imati ovlastenja srazmjerna

odluci klijenata i administratora.
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3. RAZVOJ INERNET | MOBILNOG BANKARSTVA

Internet i mobilno bankarstvo razvijali su se i rasli kako je rasla vaznost tehnologije.
Naime, bankarstvo i trgovina idu ruku pod ruku i nerazdvojni su jo§ od samih svojih pocetaka.
Kako su se mijenjali trendovi i potrebe kupovine, placanja proizvoda i usluga koji se mogu
pribaviti s drugog kraja svijeta, tako su i bankari odlucili razvijati sustave kojima ¢e podupirati
1 olakSavati takvu trgovinu. U skladu s ubrzanjem trgovine i kupovine te zaokretima koji su se
posljednjih desetlje¢a dogadali u ovoj krucijalnoj grani za opstanak brojnih poduzeca, a
posljedi¢no i drzava, pojavila se i potreba za promjenom bankarskih tradicionalnih i zastarjelih
obi¢aja. Osim potrosackih navika po pitanju kupovine proizvoda, promijenile su se i zZivotne
navike koje su pokazale koliko je brzina i efikasnost vazna u svakodnevnom funkcioniranju.
Paralelno s promjenama navika potro$aca, rasla je i uznapredovala tehnologija koja je bankama
stvorila temelje za osnivanje ovakvih nimalo jednostavnih, jeftinih i kako se kasnije pokazalo
vaznih programa, odnosno sustava. Svaka inovacija ovakvog oblika sa sobom nosi velik broj
rizika i njena kompleksnost upucuje na to koliko treba biti oprezan. Svaki povijesni dio
internetskog i mobilnog bankarstva koji jo$ uvijek dozivljava temeljne promjene definirao ga

je 1 oblikovao u sustav kakav je danas.

3.1. Poceci Internet i mobilnog bankarstva
Pocetak internetskog bankarstva moze se promatrati iz perspektive razvoja Interneta.
Cestom upotrebom internetskog preglednika pocela se javljati potreba za izvodenjem plaéanja

1 transakcija na temelju internetskih mogucnosti.

Prvi put internetsko bankarstvo upotrijebljeno je 1983. kada je Skotska banka pronasla
nacéin kako omoguciti koristenje bankarskih usluga u Velikoj Britaniji. Taj sustav nazivao se
Homelink i funkcionirao je tako da se baza podataka prikazivala na televizijskom ekranu koji
je bio direktno spojen telefonskom linijom. Kao §to je i danas slucaj, tako je u pocecima sustava
nazvanog Homelink bilo moguce ¢itati i prikazivati cjelokupnu statistiku i podatke vezane uz

racune 1 sli¢no.
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Slika 2.: Tandata TD1400 Prestel System koristen za bankarstvo putem sustava Homelink

Izvor: https://www.finextra.com/newsarticle/25443/uks-first-online-banking-service-

homelink-hits-30, pristup ostvaren 13. kolovoza, 2019.

Na slici 2. prikazano je posebno rac¢unalo kojim se u pocecima odvijalo internetsko
bankarstvo. Ulozena su velika financijska sredstva kako bi se uspje$no postavio ovakav
instrument na kojem su se naknadno instalirali programi potrebni za izvodenje operacija vaznih

za bankarstvo.

U samim pocecima internetskog bankarstva treba istaknuti kako je od pada Berlinskoga zida
1989. u tranzicijskim i razvijenim zemljama doslo do procesa liberalizacije.’® On je sa sobom
uspjesno donio i promjene vazne za bankarski sektor. U to vrijeme, promjene u bankarskome
sektoru odnose se ponajvise na isporuku ili distribuciju proizvoda i usluga. Osim toga, mijenjali
su se obicaji po pitanju radnog vremena i profitabilnosti proizvodnje pa su i takve promjene
imale velik utjecaj na bankarski sektor. Razvoj je u po¢ecima obiljezila i godina 1994. kada je
Stanford Federal Credit Union prvi pokusaj internetskog bankarstva izveo na teritoriju
Sjedinjenih Ameri¢kih DrZzava. Pomaci za konkurencijom bili su potrebni i tada pa je naredne

godine Security First Network odlucila svoje poslovanje temeljiti na Internetu. Specifi¢nost je

10 Rongevi¢, A. (2008.): Nove usluge bankarskoga sektora: razvitak samoposluznog bankarstva u Hrvatskoj,
ekonomski pregled, str.758.
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bila u tome sto nisu postojale fizi¢ke lokacije koje postoje ¢ak i danas nego samo internetski

oblik bankarstva.

Ulaskom u novo stoljece povecala se potreba za regulacijom po pitanju internetskog
bankarstva. U tu svrhu osnovana je FFIEC (Federal Financial Institutions Examination Council)
kao institucija koja propisuje regulaciju i norme te vodi brigu o svim nepravilnostima u
financijskom poslovanju.r* Institucija nastoji svojim radom promaknuti jednakost i
univerzalnost u poslovanju te izjednaciti statuse klijenata po pitanju njihovih prava koliko je
god to moguce. Ovakva regulacijska preokupacija koju ima FFIEC (Federal Financial
Institutions Examination Council) isti¢e vaznost opreza i brige po pitanju sigurnosti i brojnih

nepravilnosti koje se mogu pojaviti prilikom financijskog poslovanja.

Nakon razvoja internetskog bankarstva, posljedi¢no je uslijedio i razvoj mobilnog
bankarstva. Brojne tehnoloske novosti potaknule su razvoj programa i na mobilnim uredajima.
Prvi uspjesni pokusaj bio je kad je tvrtka Apple plasirala svoj mobilni uredaj koji je podrzavao
aplikaciju mobilnog bankarstva 2007. godine, a uzlet pametnih telefona povezanih s
bankarskim uslugama od tada neprestano raste. Ostali pruzatelji telekomunikacijskih usluga
naknadno su lansirali svoje inacice sli¢nih aplikacija i osigurali da i njihovim kupcima bude

dostupno isto.

3.2. Tradicionalno Internet i mobilno bankarstvo

Razvoj bankarstva u svakom je razdoblju svojeg razvoja, a tako i u tradicionalnom
dobivao nove obrise. Prije svega, vazno je da kod tradicionalnog bankarstva postoje
karakteristike decentralizacije te disperzije ili uspostavljanja Siroke mreZe poslovnica.'? Svaka
od tih poslovnica nudi velik broj proizvoda i usluga. Bankarstvo koje se smatra klasi¢énim tako
je prinudilo klijenta da se on prilagodi banci kao ponudacu usluga. Rije€ je o tome kako su se
zbog porasta varijabilnih 1 fiksnih troskova Zeljeli minimizirati neki drugi troskovi. Potraznja
je bila vrlo velika dok su se banke morale koncentrirati i na zaposljavanje odredenog broja

radnika koji bi uspjesno popunio kapacitete.

U bankama su zato razvijali nove stavove i nove moguénosti, a to je strategija za prodaju

prilikom koje se koriste odredene taktike, a to su:

1 https://www.ffiec.gov/about.htm, pristup ostvaren 13.kolovoza, 2019.
12 Rongevié, A. (2008.): Nove usluge bankarskoga sektora: razvitak samoposluznog bankarstva u Hrvatskoj,
ekonomski pregled, str.760.
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1. zaposlenici koji su motivirani i nagradeni za povecanje prodaje,
2. gubljenje trziSnog udjela dolazi zbog slabijih prodajnih napora i

3. kao rezultat pojacanih prodajnih napora pojavljuje se porast profitabilnosti.*®

Banke su pocele odredivati sve povezano s prodajom proizvoda i usluga te su posvetile veliku
paznju krajnjem profitu, odnosno strukturirale su poslovanje na na¢in da se prilagodavaju i idu
svojem krajnjem cilju, a ne osvajanju Kklijenta. Tradicionalne banke izgubile su svoj vazni
polozaj i veliki znacaj u trenucima kada je drzava pocela nametati snazniju regulativu te na taj
nacin direktno utjecala na bankarsko poslovanje. Istovremeno su njihove usluge pocele gubiti

na vrijednosti, odnosno trziste je bivalo sve manje zainteresirano.

Bilo je jasno kako banke moraju izaéi iz svojih strogih okvira te se prilagoditi novim
trziSnim oblicima. Primjerice, klijent je morao postati preokupacija, a njegova prava su
vremenom bivala sve viSe zaSticena. Osim toga, bila je potrebna i modernizacija bankarskih
sustava i usluga koje su pruzali. Bankarski sustav od davnina je funkcionirao gotovo potpuno
odvojeno od drugih sistema i industrija, iako su svi oni ovisili o financijskim sredstvima koje
je regulirao i provodio bankarski sustav. Stoga je koegzistencija bankarskog sustava s ostalima
bila velika i bilo je potrebno prionuti planiranju promjena koje ¢e dugoro¢no mijenjati stroge
okvire u kojima je bankarski sustav postojao. Upravo iz tog razloga, na temelju brojnih novih
prodajnih filozofija koje su se razvijale u to vrijeme, mogu se uvidjeti odredene specifi¢nosti

poput:

1. povecanja trziSnog udjela — samoposluzno bankarstvo koje je privuklo nove klijente,

2. smanjivanje troSkova — paralelno s povec¢anjem trzi$nog udjela stvaraju se nove, jeftinije
usluge koje pomazu bankama na mnogo nacina,

3. masovna komunikacija — internetska komunikacija i poja¢ana komunikacija s
korisnicima,

4. inovacije — unapredenje postojecih usluga i proizvoda te stvaranja i konstruiranje novih
zahvaljujuci upotrebi tehnologije 1

5. razvijanje novih djelatnosti — trgovina raznim vrijednosnicama te osiguranjima.'*

13 Rongevié, A. (2008.): Nove usluge bankarskoga sektora: razvitak samoposluznog bankarstva u Hrvatskoj,
ekonomski pregled, str.760.
14 Rongevié, A. (2008.): Nove usluge bankarskoga sektora: razvitak samoposluznog bankarstva u Hrvatskoj,
ekonomski pregled, str.759.
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Prema tome, zbog novih potreba 1 promjene potroSackih skupina shvaceno je kako bankarski
sektor mora promijeniti svoje uobicajeno poslovanje. Uz to, doSlo je do spoznaje da ce

tehnoloski aspekti preuzeti kontrolu nad ovim sektorom.

3.3.  Moderno Internet i mobilno bankarstvo
Suvremeno bankarstvo te¢e ukorak s tehnologijom. Tehnoloska dostignuéa sada su
gotovo u potpunosti preuzela sve vaznije dijelove poslovanja te su, osim u trgovini i drugim
sektorima, postale jednako vazne i za bankarstvo. Broj banaka i korisnika Interneta u svrhu
bankarstva znatno je drugacija od one koja se pojavljivala u samim poc¢ecima. Naravno, do toga

je doslo i1 zbog razvoja preduvjeta potrebnih za takvu vrstu usluga.

Kao i ostatak poslovanja u suvremeno doba, pojacana je i vaznost klijenata ili potrosaca.
Potrosaci su sad vise informirani nego ikad, a Internet koji omogucuje internetsko i mobilno
bankarstvo omogucuje i dolazenje do informacija o bankama, troSkovima i najboljim uslugama.
Globalizacija je nametnula odredene trendove i ostavila traga i na bankarstvu. Primjerice,
globalna ekonomsko-gospodarska kriza, koja je zahvatila razne dijelove svijeta, doprinijela je
tome da banke moraju prilagoditi svoje ponude i usluge kako bi ostale konkurentne. Banke
nerijetko kombiniraju nekoliko usluga 1 proizvoda, a sve kako bi svoju ponudu ucinile
drugacijom, povoljnijom i dostupnijom za svog potencijalnog Kklijenta. Uz to, banke se sada
nastoje konzultirati s klijentima, osluskivati njihova misljenja i razne potrebe koje imaju. Za
takvu vrstu konzultacija potrebni su $kolovani stru¢njaci koji uspijevaju biti ukorak sa svim
zahtjevima ovog uvelike kompleksnog sektora. Kako bi shvatili svoje klijente 1 omogucili im
Sto bolju uslugu, banke nastoje provesti razna istraZivanja te svojom uslugom 1 vjeStinama

utjecati na njihovu odanost i lojalnost.*®

Moderno bankarstvo moze se prepoznati po centralizaciji, a tezi tome da se stvaraju radna
mjesta za sposobne informati¢ke stru¢njake. Proces u kojem klijenti prelaze na noviji,
internetski i mobilni oblik bankarstva svakako je jos uvijek u oblikovanju, odnosno i dalje traje.
Svjesnost klijenata danas je na vrlo visokom nivou posebice ako se usporeduje s onime u
proslosti. Upravo ta visoka potreba za informiranoscu te Cinjenica da je to sada moguce uciniti
vrlo lako, ljudi, odnosno klijenti banaka i kupci njihovih proizvoda i usluga, odbacit ¢e one koji

to ne ¢ine na njima zadovoljavajuci nacin. Nezadovoljstvo manje skupine klijenata danas moze

15 Rongevié, A. (2008.): Nove usluge bankarskoga sektora: razvitak samoposluznog bankarstva u Hrvatskoj,
ekonomski pregled, str.762.
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poljuljati poslovanje brojnih poduzeca, a banke su vrlo ¢esto na udaru zbog prirode i predmeta
njihovog poslovanja. Cinjenica je da je tehnologija u kombinaciji s brojnim drugim znanjima
financijskih stru¢njaka uspjela redefinirati tokove bankarstva. Potaknula je neSto pozitivniji
imidZ 1 reputaciju cjelokupnog bankarskog sektora. Uz to, pokazalo se uspjeSnim kako se
bankarstvo moze pozitivno mijenjati. O tome dovoljno svjedocCi ¢injenica o rastu broja

korisnika bankarskih usluga, to¢nije on-line bankarstva.

REGIJA 2000. 2001. 2002. 2003. 2004.
Zapadna Europa 18,6 28,0 37,8 47,7 57,9
Sjedinjenje Ameritke 9,9 14,7 17,1 20,4 22,8
Drzave

Japan 2,5 6,5 11,9 19,6 21,8
Azija — Pacifik (bez 2,4 4,4 6,8 9,8 13,8
Japana)

Ostatak svijeta 1,0 1,7 3,1 51 6,1

Tablica 1.: Broj korisnika i razvijanje on-line bankarstva u glavnim regijama u svijetu (mil.

korisnika)

Izvor: Roncevié, A. (2008.): Nove usluge bankarskoga sektora: razvitak samoposluznog bankarstva u

Hrvatskoj, ekonomski pregled, str.761.

Prema tablici 1. vidljivo je kako je broj korisnika porastao tijekom godina u svim regijama
svijeta. Potrosaci i klijenti su tijekom pet uzastopnih godina prihvacali inovaciju i postajali sve
svjesniji njenih prednosti. S vremenom su se odluéili koristiti takvu vrstu usluge. Takvim
uslugama manje banke uspjele su se odrzati na trzistu te se na neki nacin oduprijeti velikim
lancima koji imaju internacionalno poslovanje. Manje su banke zastitile svoj trzi$ni udio i
ukoliko su pametno donijele odredene odluke u vezi ponude i usluga, mogle su ¢ak i preuzeti
dio trzista. lako su investiranja za uspostavljanje on-line bankarstva velika, dobit moze biti

mnogo veca i tako sprijeciti propadanje banaka.

Zatakvu popularizaciju internetskih i mobilnih usluga u bankarstvu vazna je skupina potrosaca.
Potpuno je drugacije predstavljati ovakve nove tehnologije i usluge razlic¢itim skupinama ljudi.
Generacije koje su veliki ljubitelji ovakvih tehnoloskih napredaka su oni koji su s tom

tehnologijom gotovo pa odrasli. Ta skupina potrosaca naziva se milenijalci. To su potrosaci
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rodeni u razdoblju od ranih 1980-ih do 2000-ih godina. Ono $to ih odlikuje je poznavanje
tehnologije 1 vrlo velika privrzenost tehnologiji koja se preslikala i na njihov nacin trgovanja i
kupovanja. Zahvaljujuci tehnologiji kojom se svakodnevno koriste, upoznali su velik broj
stvari vrlo brzo. Tu se jednim dijelom moze uvrstiti i generacija Z, odnosno generacija ljudi
rodenih nakon 1995. godine. To je generacija koja je odrasla zajedno s tehnologijom i ona je u
njihovim zivotima prisutna od najranije dobi. Njihova potrosnja je dosta odmjerena, a vrlo ¢esto
joj prethodi skupljanje veceg broja informacija. Milenijalci, a sada i generacija Z jako se
oslanjaju na digitalne kanale. S obzirom na to da im je tehnologija sastavni dio zivota te da se
njome dobro koriste, tehnoloska dostignu¢a primjenjuju i u bankarstvu. Specifi¢ni su po tome
Sto nisu toliko lojalni klijenti. Ukoliko im se neSto ne svida promijenit ¢e pruzatelja usluga.
Jedan dio takvog razmisljanja proizlazi iz ¢injenice da je trziSte zasi¢eno brojnim pruzateljima
usluga 1 svjesni su da ¢e zamjenu za ono $to Zele naci vrlo brzo i lako. Primjerice, prijasnje
generacije poput Baby boomers generacije ili generacije X za to nisu imale moguénost i zato su
ostajale vjerne jednoj usluzi i poduzecu. Isto tako, generacija milenijalaca sklona je otvarati
vise usluga u jednoj banci i oni su potrosaci s najvise ugovorenih usluga. S obzirom na to da su
relativno nepovijerljivi, radi dostupnosti informacija zele personalizaciju usluga koliko je to
moguce. Osim §to im je bitan personalizirani pristup, vazno im je i brzo kupovati i dobivati
kupljenu robu. Ono $to je vazno za pruzatelje financijskih usluga je, da kao i poduzeca koja
prodaju proizvode, budu svjesni da ova generacija teze stjeCe povjerenje te da su im potrebne
brojne pogodnosti. To za banke moZe biti vrlo riskantno jer moraju odluciti kako 1 gdje popustiti
1 Sto ponuditi potrosacima da bi ih pokusali zadrZati. Pogodnosti su smanjene naknade ili paketi
usluga sto ¢e im olaksati njihovo koristenje. Dakle, vazno je da banke prepoznaju obiljezja
novijih skupina potroSaca kako bi sukladno tome razvijali 1 prilagodavali svoju uslugu, a to ve¢
¢ine odredeno vrijeme. Brojne novosti u poslovanju potrebno je prilagoditi i klijentima koji

nisu pripadnici tih generacija pa to sve treba dovesti u dobru ravnotezu.

3.4. Razvoj u Republici Hrvatskoj
Bankarstvo je jedna od svakako najprofitabilnijih djelatnosti u brojnim zemljama
svijeta, a izuzetak nije ni Hrvatska. Banke razlikuju svoje poslovanje ovisno o drzavi gdje
posluju te su obvezne postivati regulativne norme i zakonodavstvo te sve zakonske mjere koje
donosi drzavni aparat. Hrvatska je imala razvoj specifi¢an za tranzicijske zemlje posebice

nakon dogadaja iz devedesetih godina 20. stoljeca. S obzirom na to da su banke institucije koje
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koriste i vlastiti kapital, ali i kapital svojih klijenata, trebalo je posebice oprezno postupati u

razdoblju krize koja je nastupila samim krajem proslog stoljeca.

Kako je Hrvatska bila sastavni dio Socijalisticke Federativne Republike Jugoslavije bilo je
potrebno razviti sustav koji ¢e odgovarati novoj situaciji u kojoj se Republika Hrvatska nasla.
U tu svrhu osnovana je Hrvatska narodna banka, a ono $to treba napomenuti je djelokrug
Hrvatske narodne banke.'® Osim glavne uloge u vodenju monetarne politike, ova institucija
bavi se jo§ i odrzavanjem stabilnih cijena, izdavanjem hrvatske valute te upravlja
medunarodnim pricuvama Republike Hrvatske. Isto tako, Hrvatska narodna banka izdaje
odobrenja za rad, bavi se pitanjem platnog prometa i elektroni¢kog novca te kreditnim
institucijama. Cilj Hrvatske narodne banke je i obavljanje poslova nadzora i uskladivanje
poslovanja sa zakonima. Banka isto tako obavlja poslove za Republiku Hrvatsku koji joj
pripadaju prema zakonu dok izmedu ostalog donosi i podzakonske propise za stavke iz svoje
nadleZnosti. Hrvatska narodna banka sredi$nja je banka u Republici Hrvatskoj i kao takva je
dio sustava srediSnjih banaka u brojnim zemljama diljem Europe. Institucija sredi$nje banke u
Hrvatskoj obavlja sve poslove vezane uz financije te je u obavljanju svog rada u potpunosti
neovisna i samostalna, a kao takva odreduje i usmjerava monetarnu politiku u vrlo velikom
obujmu. Vaznost monetarne politike velika je za sve zemlje svijeta. Stoga je potrebno imati
instituciju koja ne podlijeze vanjskim pritiscima i koja ¢e imati neovisnost u svakom smislu te
rijeCi. Prije svega, to se odnosi na financijsku, institucionalnu, funkcijsku i osobnu neovisnost.
Hrvatska narodna banka kao visokoprofesionalna institucija ima za cilj posti¢i i odrzavati
stabilnost cijena te pravilno i kvalitetno voditi monetarnu politiku Republike Hrvatske.
Povijesna struktura i dogadaji iz proslosti znacajno su utjecali na profiliranje banaka u

Hrvatskoj.

U razdoblju nakon 1995. godine broj je banaka u Republici Hrvatskoj rastao, a onda se
postepeno smanjivao sve do 2004. godine. Konsolidiranjem politi¢ko-ekonomskog sustava
stabilizirao se i bankarski sektor. Sve do 1998. godine, banke su ve¢inom bile u vlasnistvu
fizi¢kih 1 pravnih osoba iz Hrvatske, a situacija se nakon toga polako mijenja. Naime, tada
dolazi do preuzimanja i spajanja te povecanja broja banaka koje su u vlasniStvu inozemnih
ulagaca. Na smanjivanje broja banaka utjecale su brojne stvari. Jedna od njih svakako je pravna

regulativa, a ulazak stranih investitora samo je dodatno ubrzao taj proces. Banke su

16 https://www.hnb.hr/o-nama/funkcije-i-struktura/uloga, pristup ostvaren 20. kolovoza, 2019.
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unaprjedivale svoje poslovanje i osvajale trzi$ni udio jer su klijenti sada bili ti koji su trazili

bankarske usluge zbog novonastale situacije.

U Hrvatskoj najvise prevladavaju univerzalne banke. Hrvatska je relativno mala zemlja s malim
brojem stanovnika i jo§ uvijek ne postoji potreba da bi se trziSte banaka segmentiralo u toj mjeri
kao u nekim vecim i razvijenijim drzavama. Prema strukturi, hrvatsko bankarsko trziSte moze
se smatrati oligopolnim. To zna¢i da nekoliko poduzeca, u ovom slucaju banaka, egzistira na
trzisStu te je konkurencija jaka jer svaka banka obrac¢a paznju na poteze drugih. Dakle, situacija
je na trziStu takva da ne postoji uredeni sustav poslovnica koje bi bile jednako rasporedene po
cijelom hrvatskom teritoriju. Ono S$to je istaknuto je kako je 2000. godine izjednacen broj

podruZnica s brojem bankomata.’

Kako se stabilizirao broj banaka i kako je porastao broj bankomata doslo je do promjena
u vidu poslovanja. Jedna od najznacajnijih je svakako pad bankarskih naknada i kamatnih stopa,
a uz to rastao je i domaci bruto proizvod. Ta povoljna situacija utjecala je pozitivno i na razvoj
bankarskoga sektora u Hrvatskoj. U tom periodu razvijale su se brojne strategije poslovanja i
prodaje, a uvodili su se i novi proizvodi i usluge. To se odvijalo zahvaljujuéi simbiozi dobrih
unutarnjih i vanjskih ¢imbenika. Razvijanje distribucijske mreze stvorilo je dobre temelje za

poslovanje banaka, a sve ostalo naslanjalo se na tu bazu.

Pitanje kreditnih institucija i svih banaka u Republici Hrvatskoj ureduje Zakon o
kreditnim institucijama (NN 159/13, 19/15, 102/15, 15/18). Taj Zakon je na snazi od 20. veljace
2018. i djeluje u skladu sa Zakonom o bankama koji je pod nadzorom Hrvatske narodne banke.

Zakonom o kreditnim institucijama ureduju se brojna pitanja:

1. uvjeti za osnivanje, poslovanje i prestanak rada kreditnih institucija sa sjedistem u
Republici Hrvatskoj kao i supervizija njihovog poslovanja,

2. uvjeti pod kojima pravne osobe sa sjediStem izvan Republike Hrvatske mogu pruzati
bankovne i/ili financijske usluge u Republici Hrvatskoj te

3. javna objava Hrvatske narodne banke na podrucju supervizije kreditnih institucija i

bonitetne regulative.'®

7 Hrvatska narodna banka, (2000.): Bilten o bankama, godina V
18 https://www.zakon.hr/z/195/Zakon-o-kreditnim-institucijama, pristup ostvaren 20. kolovoza 2019.
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4. PRIMJER ZAGREBACKE BANKE D.D.

Zagrebacka banka d.d. godinama je vodeca banka u Republici Hrvatskoj, a ¢lanica je Uni
Credita, uspjeSne paneuropske komercijalne banke. Osim S§to djeluje u mati¢noj Hrvatskoj,
svoje je poslovanje proSirila i na susjednu Bosnu i Hercegovinu, u njezinu je vlasnistvu
UniCredit banka d.d. Mostar. Njihove su djelatnosti bankarstvo i financijske usluge. Sto se ti¢e
bankarstva, pokrivaju investicijsko bankarstvo, korporativno bankarstvo te bankarstvo za
fizicke osobe. Zagrebacka banka d.d. ima 118 poslovnica, 870 bankomata te 597 000 korisnika
internetskog bankarstva e-zabe, 437 000 korisnika mobilnog bankarstva m-zabe i
3845 zaposlenika.®

Zagrebacka banka d.d. prosirila je svoje usluge na internetsko i mobilno bankarstvo.
Banka nudi on-line bankarstvo u obliku e-zabe kao internetske usluge te m-zabe kao mobilne
usluge. Uz to, specifi¢no je $to Zagrebacka banka d.d. ima moguénost e-poslovnice kao izravne
komunikacije s bankarom Zagrebacke banke d.d. Njihova tehnoloSka povezanost te uspjesni
poslovni rezultati na podru¢ju primjene novih tehnologija osigurale su joj veliki broj novih
klijenata te prosirenje usluga za ve¢ postojece klijente. Prilikom koriStenja tih usluga korisnici
dobivaju potrebne uvide i mogucénosti koje ostvaruju i tijekom posjeta poslovnici. Jedino §to
im je potrebno je da posjeduje preduvjete poput Interneta i autorizacije. Zahvaljujuci tome

postali su vodec¢a banka u Hrvatskoj.

4.1. Internet i mobilne usluge Zagrebacke banke d.d.

Internetsko bankarstvo Zagrebacke banke d.d. naziva se e-zaba. Internetsko bankarstvo
omogucuje ugovaranje razli€itih bankarskih 1 nebankarskih usluga. Ono §to je vazno je da je to
vrlo prakti¢na i stalno dostupna vrsta usluge. Za internetsko poslovanje i vodenje racuna
klijjentu je potreban pristup Internetu, raunalo 1 token (m-token ili fizi€ki token) koji se dobiva
pri ugovaranju on-line bankarstva.?® Naravno, uslugu e-zabe mogu koristiti samo Klijenti
Zagrebacke banke d.d. KoriStenje te usluge ugovoreno je zajedno s korisnikom, odnosno

klijentom banke te sukladno Op¢im uvjetima poslovanja Zagrebacke banke d.d.

19 https://www.zaba.hr/home/o-nama/o-nama/pregled, pristup ostvaren 26. kolovoza, 2019.
20 https://www.zaba.hr/home/e-zaba-internetsko-bankarstvo, pristup ostvaren 20. kolovoza, 2019.
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10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

Mogucénosti koje Zagrebacka banka d.d. pruza svojim korisnicima obuhvacaju:

provjeravanje stanja i prometa na ra¢unima,

mogucénost uvida u promet, transakcije 1 stanja kredita, rata i limita,

ugovaranje naloga za placanja u svim vrstama platnog prometa (U Hrvatskoj i

inozemstvu),

primanje i placanje popunjenih naloga za placanje putem usluge i-Racun (tzv.

predlosci),

kupovanje i prodavanje te konvertiranje inozemnih valuta,

ugovaranje i-Racuna, m-zabe, m-tokena i Financijskog planera,

ugovaranje oro¢ene Stednje uz stimulativnu kamatnu stopu,

savjetovanje s bankarom i obavljanje pojedina¢nih transakcija putem e-poslovnice,
prosljedivanje potvrde primatelju putem elektronicke poste ili na ku¢nu adresu,
trgovanje na svjetskim burzama putem usluge ZB Trader,

kupovanje, prodavanje i prenosenje udjela u ZB Invest fondovima,

ugovaranje trajnog naloga i davanje suglasnosti za izravno terecenje,
ugovaranje i obnavljanje police autoosiguranja,

aktiviranje kartica,

ugovaranje sastanka u poslovnicama te

ugovaranje predodobrenog gotovinskog kredita.
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¢ Zagrebacka banka

lzvor:

UniCredit Group

BRZI IZBORNIK
Racuni - Stanje
Raéuni - Prometi

Flatanja - Predloc

Orotena Stednja - Ugovaranje

Postavke brzog izbornika

E-DOKUMENTI
RACUMI | KARTICE
E-PLACANJA
I-RACUN

M-ZABA

E-BONOVI

TRAJNI NALOZI / IZRAVNA
TERECENJA

STEDNJA, ULAGANJA |
OSIGURANJA

MOJA E-TABA

7B TRADER
FINANCILISK] PLANER

ODJAVA

Rad autora

STANJE

Stanje svih ratuna

Opis rafuna

tekudci raéun

Ziro raéun

oroéena devizna Stednja
devizni racun

Vlasnik

JELEMA PANKRETIC
JELEMA PANKRETIC
JELENA PANKRETIC
JELEMA PANKRETIC

Trebam LY Obavijesti o

Broj raéuna

HR3223600003241955134
HR2423600003116217961

2563774236
HR1023600003241955142

Pravjerite moguénosti koje Vam pruza ugovorena usluga PAKET ZA MLADE.

Maslovnica {7y

Stanje

Stanje

—

Slika 3.: E-zaba za privatne korisnike

Prednost koristenja e-zabe, prikazane na Slici 3., sigurno je usteda vremena i novaca.

Naime, usluzi e-zabe korisnik moze pristupiti uvijek te je time neovisan o radnom vremenu

poslovnica. Ne postoji ¢ekanje u redu i guzve, ve¢ se sve rjeSava puno jednostavnije i

prakti¢nije putem racunala. Uz uStedu vremena, korisnik koriStenjem e-zabe Stedi i novac.

Naknade su mnogo povoljnije te se obavijesti i potrebne informacije dobivaju kompjuterski, a

ne papirologijom kao dosad. U svakom trenutku, korisnik usluge zna §to se dogada s njegovim

racunom, vrlo je pregledno prikazano sve §to mu je potrebno i sve o cemu se zeli jo§ informirati.
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Alagrebac':ka banka

.....

Obavijesti (2, 4) &
MO] BRZI IZBORNIK

FEd sty | Bl e || LB Sl lel -

VALENT PANKRETIC | JELENA PROMET 1.D.0.0.

Dobrodosli u e-zaba poslovno bankarstvo
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:‘f" ':”:'fk' malas Odaberite valutu: 191 HRK KUNA v
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Unesite naziv primatelja/platitelja: ® zadatum: |21.08.2019 A
Unesite poziv na broj odobrenja: braj: godina: |2019
Unesite pogetni datum {dd.mm. :
Novosti kod prijenosa p (i g99a): 21.08.2019 »
novéanih sredstava u Unesite zavrini datum {dd.mm.ggga): |21.05.2019 »
primjeni od 26. lipnja 2017. o
Unesite iznos: vediod ¥ |0,00
Datoteke s opcijom -
Odaberite vrstu prometa: . i 3ni *ni i
skupnog terecenia ratuna = Dug-ovnl I pvntraznl PotraZni Dugovni
platitelja - promjene od @ Prometi po rafunu
27.06.2017.
Izvodi - Platno prometno poslovanje
Promjena izgleda i sadrZaja
rafuna Zagrebacke banke Download Status
d.d. @ IZVADAK BR: 0074 od: 20.08.2019. PDE Camt.053 XML TXT ZIP (TXT) ]
Uputa za popunjavanje @ IZVADAK BR: 0072 od: 17.08.2019. PDE Camt.052 XML TXT ZIP (TXT) ]
naloga osobnih pri
@ IZVADAK BR: 0072 od: 16.08.2019. PDE Camt.052 XML TXT ZIP (TXT) I

Oprez pri provedbi
placanja!

m-zabaPs

m-tokenP5

MojEUfond

Moje postavke

Izvor: Rad autora

Slika 4.: E-zaba za poslovne korisnike

Postoji i e-zaba za poslovne korisnike, prikazana na Slici 4. Ta je usluga namijenjena

tvrtkama, obrtnicima, poduzetnicima te udrugama i ostalim klijentima koji imaju otvoren

transakcijski racun u Zagrebackoj banci d.d. Poslovnim korisnicima pruZa se potpuna kontrola

financijskog poslovanja sa znatno niZim naknadama. Za potrebe poslovnih korisnika takoder je

povezana usluga internetskog i mobilnog bankarstva. Poslovnim korisnicima e-zaba donosi

brojne pogodnosti poput:

1. provjeravanja trenutacnog stanja i prometa transakcijskih racuna, ulaganja, racuna

oro¢enih depozita te udjela u ZB Invest fondovima,

© o N o g bk~ w DN

obavljanje platnoprometnog poslovanja s inozemstvom,
ucitavanje datoteka s nalozima,

provodenje isplate osobnih primanja,

informiranje o iznosu i trajanju okvirnog kredita,

razmjenjivanje kupoprodajnih deviza i zakljucnica,

dostavljanje naloga,

dobivanje informacija o kreditnim parijama, akreditivima i garancijama

provodenje zahtjeva za kupnju, prodaju i zamjenu udjela u ZB Invest fondovima,
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10. redistribucija m-zaba poslovnog bankarstva i preuzimanje aktivacijskih klju¢eva kao i

redistribucija m-tokenaPS-a.?

Ovakva Siroka usluga za poslovne korisnike moze olaksati poslovanje u velikoj mjeri.
Veliki broj transakcija koje obavljaju poslovni subjekti zahtijevaju brzinu, to¢nost i preglednost
Sto brojne banke, a tako i ova, danas nastoje ponuditi svojim poslovnim klijentima. Banka se
na taj nacin integrira sa sustavom poslovnih klijenata. Poslovnim subjektima vazno je i §to
mogu odrediti kada ¢e se i prema kome koji nalog provesti, $to zna¢i da mogu upravljati

prioritetima placanja.

2. rujam 2019. - 18:33 »
e-bankar:

Dobro doéli, kako Vam moZemo pomodi?

Ja:

Dobar dan, zanima me mogu li preko e-poslovnice
prijevremeno zatvoriti presutno prekoracenje po
tekucem raéunu?

e-hankar:

Postovanje gospodo Pankretic. MoZemo Vam zatvoriti
limit presutnog prekoracenja. SlaZete li se da
zatvorimeo presutno prekoradenje po tekucem radunu
3241955134 i limitiramo buduée prekoreéenje na 0,00
lkuna kako se ono nebi ponovno otvaralo te Vam
posaljemo potvrde na e-adresu

jelenads vrb@hotmail.com ?

Unos poruke

/2 R N

L..' chat l I audlo .1 video

Slika 5.: E-poslovnica Zagrebacke banke d.d.

Izvor: Rad autora

Uz e-zabu postoji i e-poslovnica, prikazana na Slici 5. E-poslovnica vrlo je napredna usluga.
Obavlja se putem internetskog bankarstva Zagrebacke banke d.d. Ovo je prva takva poslovnica

u Hrvatskoj te funkcionira putem chata, videopoziva i audiopoziva. Ona se nalazi na e-zabi i

2 https://www.zaba.hr/home/mali-poduzetnici/e-zaba-poslovno-bankarstvo, pristup ostvaren 22. kolovoza, 2019.
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dostupna je svakom korisniku e-zabe. Uz e-poslovnicu brzo i jednostavno dolazi se do podataka
o proizvodima i uslugama banke, a sve putem komunikacije s djelatnikom Zagrebacke banke
d.d.? Klijenti se mogu savjetovati s bankarima te dobiti sve potrebne informacije o svojem
poslovanju. Uz to, mogu provoditi i razne transakcije kao $to su: promjena limita na karticama
te svi ostali zahtjevi vezani za Kartice, aktivaciju racuna i usluga te promjene raznih modela za
korisnike Ugovora o transakcijskom poslovanju, pla¢anje u inozemstvu i prijevremene otplate
obro¢nog plac¢anja. Ovo je joS jedan u nizu kvalitetnih poteza Zagrebacke banke d.d. Time su
svojim korisnicima priblizili i personalizirali uslugu s obzirom da im je stvorena mogucénost
izravnog savjetovanja s bankarskim sluzbenikom. Ova je usluga besplatna i stalno dostupna.

Ovime su zaokruzili cjelokupnu ponudu internetskog bankarstva.

TR

® ——

.. HT MR ¥ \rars 19 LUNE
( '2 , _o
@ Stanja i prometi >
@ Placanja >
Q Kartice >
G Stednia i ulaganja >
@ Osiquranja >
@ Kreditl >
@ Obveze | dugovanja >

\_ y,

Slika 6.: M-zaba

Izvor: http://www.apppicker.com/apps/367809781/mzaba, pristup ostvaren 24. kolovoza,
20109.

22 https://www.zaba.hr/home/e-poslovnica, pristup ostvaren 23. kolovoza, 2019.
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Zagrebacka banka d.d. prepoznala je opseg koriStenja i svakodnevnu vaznost mobilne
tehnologije kod svojih klijenta te se vrlo uspjesno odlucila na kreiranje mobilnog bankarstva.
Mobilni telefoni u simbiozi s internetskom vezom postali su uobicajena praksa za korisnike.
Kako se brojni proizvodi i usluge pretrazuju upravo na internetskim preglednicima dolazi i do
zelje za kupovinom istih. Nastankom mobilnog bankarstva takva trgovina je maksimalno
ubrzana i olakSana. Zagrebacka banka d.d. svoje mobilno bankarstvo uvela je 2007. godine
aplikacijom m-zaba, prikazanom na Slici 6. Klijenti sada mogu poslovati vrlo jednostavno i na
svakom koraku. Velik je broj korisnika zbog prakti¢nosti prihvatio uslugu mobilnog
bankarstva. Broj korisnika i transakcija povecava se iz dana u dan te uz promjenu zivotnih
navika veliki broj ljudi odlu¢uje se na ovaj korak. Zagrebacka banka d.d. u ovom je trenutku
jedina bankarska institucija koja omogucuje otvaranje tekuceg i ziro raCuna te aktivaciju

mobilnog bankarstva bez odlaska u poslovnicu.

gy

| J

Slika 7.: M-foto plati usluga Zagrebacke banke d.d.

Izvor: https://www.zaba.hr/home/m-zaba-mobilno-bankarstvo, pristup ostvaren 02. rujna,
20109.
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Mobilno bankarstvo Zagrebacka banke d.d. fokusirano je na cijeli niz usluga kao Sto su:

1. provjeravanje stanja i prometa racuna, kredita i Stednje,

2. mijenjanje dnevnih limita po karticama i podizanje gotovog novca,

3. placanje i prenosenje gotovog novca na racune u Hrvatskoj,

4. trgovanja udjelima u fondovima ZB Investa i trgovanje ne svjetskim burzama uz ZB
Trade,

ugovoranja gotovinskog, unaprijed odobrenog kredita,

o

6. obnavljanje obveznog autoosiguranja i putnog osiguranja,

7. ugovaranje dopunskog zdravstvenog osiguranja, osiguranaj imovine te privatne
odgovornosti,

8. provjeravanje tecajne liste,

9. slanje potvrde o provedenom placanju putem elektronicke poste ili na kuénu adresu,

10. pronalazenje najblizeg bankomata ili poslovnice u Hrvatskoj,

11. koristenje m-tokenom za ulazak u e-zabu,

12. pla¢anje ra¢una putem m-foto (prikazano na Slici 7.) ili i-Racuna i

13. otkljucavanje aplikacije m-zabe ili aktiviranje na drugom uredaju.

Aplikacija je zaSti¢ena posebnom Sifrom koju zna samo korisnik. U slu¢aju gubitka mobitela,
nakon treCeg pogresnog unosa aplikacija se automatski blokira. Zagrebacka banka d.d. veliku
pozornost daje unapredenju sustava i uskladenosti sa standardima kako bi sigurnost koristenja
mobilnog bankarstva bila na najviSoj mogucoj razini. Aplikacija je vrlo jednostavna za
koristenje te se sve navedene aktivnosti mogu obavljati putem m-zabe. To je vrlo Sirok popis

usluga, ali potvrduje kvalitetne poteze Zagrebacke banke d.d.

Osim §to postoji m-zaba, sada postoji i jedna sasvim nova usluga, a to je m-nov¢anik ili
usluga mobilnog novcanika. Za koriStenje usluge m-novc¢anika potreban je pametni mobilni
telefon s novijim operativnim sustavima i ¢ipom koji omoguc¢ava komunikaciju s terminalima
za plaéanje i bankomatima.?® Uz to, treba imati ugovoreno i aktivirano mobilno bankarstvo te
jednu od kartica kojom ¢e se placati prilikom kupovine. Ova usluga takoder je odobrena samo
klijentima Zagrebacke banke d.d. Najveca prednost ovakve usluge je brzina koristenja koja
proizlazi iz jednostavnosti. Naime, m-nov¢anikom se placa bez fizickog koristenja. Odnosno

dovoljno je otkljucati zaslon mobitela i prisloniti ga na uredaj prilikom kupovine. Odli¢no je 1

2 https://www.zaba.hr/home/m-novcanik, pristup ostvaren 24. kolovoza, 2019.
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to Sto korisnik ne mora imati pristup Internetu, a isto tako ne treba imati pokrenutu aplikaciju

m-zabe.

Dakle, brojne usluge Zagrebacke banke d.d. pokazale su spremnost na prosirenje usluga
i na maksimalno priblizavanje korisnicima. Usluge najvise koristi generacija milenijalaca koji
¢ine polovicu ukupnih korisnika. Kako je ta generacija vrlo vjerna tehnologiji i sklona brzim
rjeSenjima, za njih se usluge Zagrebacke banke d.d. Cine idealnim rjeSenjem. NajceSce se
provjerava stanje racuna te se placaju rezije dok se takoder vrlo ¢esto ugovaraju i proizvodi i

usluge.

4.2. Nacini autorizacije
Kada je rije¢ o internetskom i mobilnom bankarstvu Zagrebacke banke d.d. postoje dvije opcije
autorizacije. Prva je fizicki token Zagrebacke banke. Uz to, postoji i m-token kao besplatna

usluga u m-zabi.

SERIJSKI BROJ

58 - 2185461 - 1
UL SR L )

Slika 8.: Fizicki token Zagrebacke banke d.d.

Izvor: https://security.foi.hr/wiki/index.php/Mobilno_bankarstvo.html, pristup ostvaren 24.
kolovoza, 2019.
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Na Slici 8. prikazan je fizicki token Zagrebacke banke d.d. Token se koristi za
identifikaciju korisnika te za potvrdu izvrSenja transakcija. Token je zastiCen posebnom
lozinkom, a njime se korisnici sluze kad se zele prijaviti u on-line bankarstvo putem Interneta,
odnosno u e-zabu. Isto tako, koristi se u kupovini putem Interneta te za prijavu u sustav e-
Gradana. Osim fizi¢kog tokena postoji i m-token ili mobilni token kao dopuna za cjelokupni
sustav. Razlikuje se od fizickog tokena po tome $to je instaliran na mobilnom uredaju. Mobilni
je token aplikacija na mobitelu koja je po tome konstantno dostupna, a samim time prakti¢nija
nego fiziCki token. I ono S$to je vazno je da imaju istu svrhu, ali da m-token danas moze

funkcionirati samostalno, bez fizickog tokena, a moguce je imati i oba.
-0
o m-token G O

Token serial number
QTP (APPLIL)
MAC (APPLIZ)

DFE (APPLI4)

OO0

%E Scan the QR code

o

Slika 9.: M-token Zagrebacke banke d.d.

Izvor: http://appnaz.com/hr/android/m-zaba-hr.asseco.android.zaba, pristup ostvaren 02. rujna,
2019.
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Na Slici 9. prikazan je m-token Zagrebacke banke d.d. On u potpunosti moze zamijeniti
fizicki token, a osim njega omogucuje i dodatne usluge. Na primjer, mobilni token sluzi za
slanje deviznih doznaka u inozemstvo putem e-zabe. Isto tako, uz pomo¢ mobilnog tokena
mogu se ugovoriti predodobreni gotovinski krediti te se skeniranjem QR koda mogu brzo i
jednostavno potpisivati nalozi u e-zabi. Putem napredne opcije DFE moze se sigurno placati.
M-token je siguran jer se pokre¢e unosom lozinke te je kao i ostale usluge u potpunosti
besplatan za sve klijente Zagrebacke banke d.d. Sigurnost je osigurana na nacin da korisnik
unosi lozinku od maksimalno devet brojeva te ju sam/a moze promijeniti u bilo kojem

trenutku.?*

4.3. Koristenje usluge
Koristenje usluga Zagrebacke banke d.d. ima posebnu proceduru. Internetsko se bankarstvo
moze ugovoriti U bilo kojoj poslovnici s tim da osoba koja to Zeli u¢initi mora imati teku¢i racun
u Zagrebackoj banci d.d. Od tehnic¢kih preduvjeta, klijent mora imati racunalo s pristupom
Internetu. Osim toga, prije koriStenja internetskog bankarstva vazno je da se korisnik prijavi u
e-zabu. To se ¢ini tako da je potrebna identifikacija tokenom, a e-zabi za gradane pristupa se na
internetskoj stranici Zagrebacke banke d.d. Za m-token odabire se ekvivalentna opcija u m-zabi
te se unosi odredena lozinka. Potom se dobiva uvid u serijske brojeve tokena i unose se potrebni

podaci.

Po pitanju usluge vazna je suradnja s tvrtkama Microblink i Asseco SEE. Naime, sada
korisnici mogu otvoriti ziro i tekué¢i racun te aktivirati m-zabu bez odlaska u poslovnicu. Po
tome Zagrebacka banka d.d. u potpunosti predvodi na trziStu s obzirom da su jo$ uvijek jedini

koji su to omogucili.

24 https://www.zaba.hr/home/token, pristup ostvaren 26. kolovoza, 2019.
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5. ZAKLJUCAK

Tehnoloskim napretkom promijenile su se brojne industrije i sustavi, a tako i bankarski
sustav. Osim napretka tehnologije, klju¢nim su se u ovom slucaju pokazale i velike promjene
na trzistu te potpuno drugaciji modeli potroSaca nego Sto je to dosad bio slucaj. Promjenom
naCina kupovanja, trgovine te svakodnevnim koriStenjem interneta banke su bile primorane

promijeniti stvari u svojoj inace tesko promjenjivoj strukturi.

Iz tog razloga financijske i1 bankarske institucije odlucile su unaprijediti i poboljsati
svoje usluge. Iskoristile su naprednu tehnologiju te stvorile internetsko i mobilno bankarstvo.
U takve su korake bila uklju¢ena i poduzeca koja se bave tehnologijama potrebnim za takve

poteze. Osim njih, potrebni su i analiti¢ari i brojni drugi financijski stru¢njaci.

Internetsko i mobilno bankarstvo brojnim se bankama pokazalo kao vrlo dobar potez s
kojim su promaknuli svoje poslovanje. Najvaznije je Sto su zakoracili u potpuno novi svijet te
okrenuli svoje dosadasnje poslovanje u jednom sasvim novom smjeru. Time su osvojili nove
generacije potrosaca koje su odrastale zajedno s tehnologijom, a koje ve¢ sada ¢ine dio
poslovnog svijeta. Izmedu ostalog, prednosti ovakvog nacina poslovanja 1 njima ¢e donijeti
mnogo. Jedna od glavnih stvari je uSteda i vremena i novca te fokusiranje na druge bankarske

poslove.

Zagrebacka banka d.d. na hrvatskom trziStu ima mnogo uspjeha po pitanju internetskog
i mobilnog bankarstva. Ima opciju internetskog i mobilnog bankarstva za privatne i poslovne
subjekte. Naknadno su se razvile usluge e-poslovnice i m-nov¢anika $to je dodatno
populariziralo usluge ove banke te ih uistinu promaknulo na najviSa mjesta po pitanju

bankarskih usluga.
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