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1. UvOD

Cinjenica je da je razvoj tehnologije i interneta doveo do zna¢ajnih promjena u
svakodnevnom zivotu i poslovanju. Sve se vise koriste beneficije koje je tehnologija
omogucila, a ponekad se ¢ini da ¢e tehnologija zamijeniti ljudski kontakt. To je ponajvise

vidljivo u podru¢jima kao $to su trgovina, marketing i bankarstvo.

Tehnologija u bankarstvu u danasnje vrijeme ima sve ve¢i znacaj u poslovanju banaka iz
razloga §to se danas sve transakcije mogu provesti putem interneta i bankomata dok
Klijenti vise ne moraju ¢ekati duge redove u bankama kako bi platili racun ili podignuli
novac. U cilju smanjenja troSkova, povecanja lojalnosti te ukupnog zadovoljstvo klijenata,
kontinuirani napredak tehnologije primorao je banke na uvodenje novih oblika distribucije
proizvoda i usluga (Peevers, 2011.; Staresini¢, 2019). Razvoj elektroni¢kih kanala
znacajno je promijenio poslovanje banaka, a fizi¢ka interakcija izmedu djelatnika i klijenta
postaje manje vazna. Razvojem internetskog bankarstva pojavile su se i potpuno virtualne
banke koje svoje cjelokupno poslovanje obavljaju putem elektronicke komunikacije

(Jayawardhena i sur., 2000.; Staresini¢, 2019.) .

Cilj ovoga rada objasniti razvoj i utjecaj tehnologije na ponudu bankarskih usluga te
utvrditi upoznatost 1 zadovoljstvo gradana Republike Hrvatske s uslugama internet 1
mobilnog bankarstva. Na pocetku ¢e se definirati pojam elektroni¢kog bankarstva de ¢e se
objasniti povezanost izmedu elektroni¢kog, internet i mobilnog bankarstva. Zatim ¢e biti
reCeno nesSto vise o internet bankarstvu i1 njegovu razvoju kroz povijest u svijetu 1 u
Hrvatskoj. Nadalje, definirat ¢e se mobilno bankarstvo te ¢e kroz kraca potpoglavlja biti
predstavljene njegove karakteristike, kao §to su distribucija proizvoda, upravljanje
odnosima s klijentima te kvaliteta 1 sigurnost usluge. Na kraju ¢e biti predstavljeno
istrazivanje o koriStenju internet 1 mobilnog bankarstva u Republici Hrvatskoj te ¢e na

temelju svega navedenog biti donesen zakljucak.



2. MATERIJAL | METODE

U posljednjih nekoliko godina tradicionalno bankarstvo se suocava s novim izazovima u
poslovanju kao Sto su konstantan napredak tehnologije koji sve vise mijenja tradicionalan
nacin poslovanja banaka sa klijentima te sve ucestalije koriStenje mobilnih uredaja koje

mijenja ponasanje klijenata.

Prilikom pisanja ovog rada koristena je dostupna strucna i znanstvena literatura te
standardne metode analize, istrazivanja i deskripcije, a s ciljem utvrdivanja upoznatosti i
zadovoljstva gradana Republike Hrvatske s uslugama internet i mobilnog bankarstva

provedeno je istrazivanje koriStenja internet i mobilnog bankarstva u Republici Hrvatskoj.

U svrhu ovog istrazivanja koristen je anketni upitnik sastavljen od 12 pitanja proveden u
Google aplikaciji Google obrasci. U anketi je sudjelovalo 94 ispitanika sa podrucja
Republike Hrvatske, a istrazivanje se provodilo u vremenskom razdoblju od srpnja 2020.

do kolovoza 2020. godine.



3. ELEKTRONICKO BANKARSTVO

Zahvaljujué¢i informacijsko-komunikacijskoj tehnologiji, danas je moguce bankovne
transakecije ili placati racune bez napustanja vlastitog doma te tako izbje¢i mucno ¢ekanje u
redu u poslovnicama banke. Uz takav sustav bankarstva, koji se smatra modernim i s
brojnim pogodnostima, pojavljuju se pojmovi elektroni¢ko ili e-bankarstvo, online
bankarstvo, internet bankarstvo te mobilno ili m-bankarstvo (Zeki¢-Susac i Kapetanovié,
2013.).

Od tih pojmova, najsiri je elektronic¢ko ili e-bankarstvo koje se prema FFIEC (Federal
Financial Institutions Examination Council, 2003.). definira kao automatizirana isporuka
novih i tradicionalnih bankarskih proizvoda i usluga izravno klijentima putem
elektronickih, interaktivnih komunikacijskih kanala. Drugim rije¢ima, elektroni¢ko je
bankarstvo op¢i pojam za procese kojima korisnik moze obavljati bankarske transakcije
elektronickim putem bez posjeCivanja institucije nadlezne za transakciju. Elektronicke
usluge, za razliku od ostalih kanala distribucije, zahtijevaju hardversku infrastrukturu
klijenta da bi ih klijent mogao koristiti (racunalo, mobitel, PDA, telefon). Sukladno tome,
elektronicke usluge ukljucuju telefonsko bankarstvo, internetsko bankarstvo, mobilno
bankarstvo i SMS usluge (Striskovi¢, 2013.).

Cesto dolazi do izjednadavanja pojmova e-bankarstva i internet bankarstva, §to nije tono.
Vazno je naglasiti da internet bankarstvo predstavlja samo jednu od nekolicine usluga koje
nudi elektronicko bankarstvo. E-bankarstvo dio je sustava elektroni¢ke trgovine, a
obuhvaca internet bankarstvo, telefonsko bankarstvo, te druge elektroni¢ko distribucijske

kanale, kao §to je ve¢ reCeno ranije (Chavan, 2013.).

Razlog upustanja banaka u elektronsko bankarstvo najce$é¢e je nastojanje da zadrze
postojece klijente, ali i da pridobiju nove. Sve izrazeniji zahtjevi klijenata za jeftinijim
uslugama, jednostavnijim dolaskom do usluga i sve veée znanje o informatickoj tehnologiji
i moguénostima koje ona pruza u pojednostavljenju obavljanja redovitih aktivnosti i ustede
vremena, smatraju se najces¢im vanjski faktorima za uvodenje elektronickog bankarstva
(Striskovic, 2013.).



4. INTERNET BANKARSTVO

U posljednja dva desetljeca u bankarstvu su se dogodile brojne transformacije kao
posljedica politickih, gospodarskih i demografskih promjena, a posebice kao posljedica
tehnoloskih inovacija. Tradicionalan nacin obavljanja bankarskih poslova sve vise
zamjenjuje pokretno bankarstvo koje obuhvaca koriStenje mobilne tehnologije 1 interneta
za obavljanje financijskih transakcija. Internet se smatra vrlo pogodnim, gotovo idealnim
distribucijskim kanalom za bankarske usluge upravo zbog svojih specifi¢nih karakteristika
kao §to su brzina, dostupnost, prilagodljivost i niska cijena (Ivancan, 2015.). Internet
bankarstvo najjednostavnije se moze definirati kao obavljanje bankarskih aktivnosti putem

interneta (Ibok i Ikoh, 2013.).

Online bankarstvo (eng. online banking) predstavlja bankarstvo putem neke od javnih
mreza. Ako se radi 0 internet mrezi, tada online bankarstvo postaje internet bankarstvo.
Provodi se putem preglednika za pristup sigurnom web mjestu banke na kojem klijent
moze pregledavati aktivnost na svom racunu ili vrsiti razliCite transakcije. Online
bankarstvo standardno omogucava uvid u stanja raCuna, prijenos novca izmedu racuna,
izvrSavanje pologa na racun, kupovanje deviza i druge aktivnosti jednostavno klikom misa.
Postoje online banke koje svoje poslovanje obavljaju isklju¢ivo putem interneta, bez
fizickih poslovnica, dok fizicke banke mogu takoder ponuditi uslugu online bankarstva

svojim klijentima na njihov zahtjev (Zekic¢-Susac i Kapetanovi¢, 2013.).

Usluge koje omogucuje sustav online bankarstva dijele se na opce, koje su zajednicke svim
bankama, specifi¢ne, koje ovise 0 aplikacijama pojedine banke i usluge specifi¢ne za
online bankarstvo. Opc¢e usluge online bankarstva ukljucuju transakcijske usluge (npr.
prijenos s jednog na drugi racun, placanje racuna, prijenos u drugu banku, podnoSenje
zahtjeva za kredit, zahtjeva za otvaranje raCuna, izdavanje kreditne Kkartice i dr.),
predstavljanje i placanje elektronickog racuna (e-racuna), prijenos novca s klijentovog
tekuceg ili Stednog ra¢una na racun drugog klijenta, kupovinu ili prodaju investicijskih
fondova te zahtjeve za kredite i kreditne transakcije. U ne transakcijske usluge ubrajaju se
radnje kao Sto su provjere, pregled stranica, izjave, chat i dr., zatim administracija
financijske ustanove (administracija poslovanja s klijentima) te administracija izmedu
financijskih ustanova. Usluge specificne za pojedinu banku uklju¢uju potporu za vise
korisnika koji imaju razli¢ite razine ovlasti , proces odobravanja transakcija te ZiCani

prijenos novca izmedu banaka. Najvaznija usluga specifi¢na za online bankarstvo jest
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osobna potpora za financijsko upravljanje (npr. uvoz podataka u softver za osobno vodenje
racuna, pri ¢emu neke banke omogucuju povezano nadgledanje racuna iz vise financijskih

institucija na jednom mjestu) (Zeki¢-Susac i Kapetanovic, 2013.).

Prema Roncevicu (2006.) postoje dva stajaliSta promatranja prednosti i nedostataka
internet bankarstva, a to su stajaliSte klijenta i stajaliSte banke. Gledano sa stajalista banke,
prednosti koje pruza internet bankarstvo jesu poboljsani ugled na trziStu, smanjenje
transakcijskih troSkova, brze i bolje reakcije na promjene u okruzenju, ve¢i prodor na

trziSte te koriStenje interneta u svrhu oglaSavanja i prodaje novih financijskih proizvoda.

Budué¢i da nude sirok asortiman usluga koje su dostupne u svako vrijeme, banke putem
usluga internet bankarstva imaju mogucnost upravljanja odnosima s klijentima, a kako su
usluge koje nude standardizirane, mogu ih nuditi usluge po nizoj cijeni. Medutim,
standardizirane usluge za banku mogu biti nedostatak jednako koliko i prednost jer je bez

osobnog kontakta tesko odgovoriti na Zelje i potrebe zahtjevnijih klijenata.

Osim toga, nedostatke predstavlja i niska informaticka pismenost i problemi do kojih
moze doc¢i pri samom obavljanju transakcije zbog pogreske u softveru i gubitku podataka o
obavljenoj transakciji. Osim toga, banka ne moze u potpunosti jam¢iti za sigurnost usluga
internet bankarstva jer ona u velikoj mjeri ovisi 0 dobavlja¢ima i pruzateljima

telekomunikacijskih usluga.

Kada su u pitanju prednosti sa stajalista klijenta, najveca bi svakako bila nepostojanje
vremenskog i prostornog ograni¢enja, odnosno dostupnost internet bankarstva u svako
vrijeme i na svakom mjestu gdje je moguc¢ pristup internetu. Nadalje, prednosti za klijenta
takoder su nizi troskovi bankarskih usluga, povecanje zadovoljstva zbog ustede vremena,
brzina obavljanja transakcije, kontinuirani pristup informacijama te bolje administriranje

fondovima.

Od nedostataka internet bankarstva sa stajalista klijenta kao najvazniji se moze izdvojiti
nedostatak sigurnosti pri obavljanju transakcija. Iako banke danas ulazu velike koliine
vremena, novca i ljudskih resursa u podizanje i ocuvanje informacijske sigurnosti, klijenti
su Cesto skepti¢ni oko uporabe internet bankarstva jer nisu spremni prihvatiti rizik od krade

I zloupotrebe podataka (Roncevi¢, 2006.).



4.1. Razvoj internet bankarstva

Ideja o0 internet bankarstvu pocela se razvijati 1980-ih godina kada su bankarske
organizacije u Europi i Americi pocele s eksperimentalnim projektima pod nazivom

“ku¢no bankarstvo” koje se odvijalo uz koristenje telefona i faks uredaja.

Prvu uslugu internet bankarstva pruzila je Skotska banka koja je korisnicima Nottingham
Building Society mreze (NBS10) 1983. ponudila na koristenje internet bankarski servis u
Velikoj Britaniji (Zeki¢-Susac i Kapetanovi¢, 2013.). Njegovo je ime bilo Homelink, a
njegova je uporaba bila omoguéena pomocu televizora i telefona gdje su se na televizoru
preko telefonske linije trazili i listali podatci iz baze podatke.. Kako je ovo bio prvi internet
bankarski servis moze se re¢i da se zasniva na Homelink-u. Ta je usluga moze smatrati
temeljem internet bankarstva kakvog se danas poznajemo, a ujedno je bila i osnova za
daljnji razvoj koncepta e-bankarstva. Budu¢i da sustav internet bankarstva u to vrijeme nije
dovoljno razvijen, postojala su ograni¢enja u vidu broja transakcija i funkcija koje su
Klijenti mogli obavljati. Razvoj e-bankarstva u danasnjem obliku kada je financijska
institucija Stanford Federal Credit Union ponudila prvu uslugu internet bankarstva u SAD-
u (Br¢i¢, 2018.).

Naredne 1995. godine u Pinevilleu osnovana je Security First Network Bank (SFNB),
odnosno prva banka koja je svoje poslovanje temeljila iskljuc¢ivo putem interneta. Njeno je
sjediste bilo u Atlanti, u SAD-u. Nije postojala ni jedna SFNB poslovnica s fizi¢kim
ograncima, bile su dostupne samo online. Inicijalno je osnovana kao Stedna banka zajedno
sa softverskom tvrtkom u potpunom vlasnistvu (Security First Technologies). Iste se
godine dogodio nagli razvoj informacijske tehnologije koja je bila nuzna za daljnji
napredak internet bankarstva gdje su korisnici sve visSe poceli uvidati prednosti istog. Kako
bi se podigla razina informiranosti korisnika, poboljsala sigurnost prilikom prijave, ali i
smanjila moguénost novonastalih rizika, 2005. godine doneseni su novi zakoni i regulative
od strane FFIEC (Federal Financial Institutions Examination Council, 2003.). Takoder se
otvara sve viSe banaka koje posluju samo preko interneta (nemaju fizicke poslovnice).
Neke od tih banaka su: ING Direct, PC Financial (Kanada), First Direct (Velika Britanija)
itd. S gledista tehnoloskih dostignuc¢a 2007. godine razvio se sustav internet bankarstva
putem pametnih telefona kada je tvrtka Apple uspjesno lansirala svoj Iphone s aplikacijom
za kori$tenje internet bankarstva. Tada se dogodio veliki skok internet bankarstva u svijetu

gdje ono postaje mnogo pristupaCnije te se smanjuje vrijeme Cekanja i guzve u
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poslovnicama. Prema podatcima Online Baking Reporta u Sjedinjenim Ameri¢kim
Drzavama, u travnju 1996. godine zabiljezeno je milijun korisnika internet bankarstva, dok
je naredne godine, odnosno 1997. godine zabiljeZzen porast sa milijun na 4,2 milijuna
korisnika. Cetiri godine nakon, ¢ak 19 milijuna ameri¢kih domacinstava koristi neki oblik

internet bankarstva (Br¢i¢, 2018.).

U Hrvatsku je e-bankarstvo doslo relativno brzo, no s nekoliko godina zaostatka u odnosu
na Europu i Sjedinjene Americke Drzave. Prva banka koja je uvela internet bankarstvo bila
je Varazdinska banka i to 1997. godine. Nakon dvije godine na uvodenje takve vrste usluge
odlucila se i Medimurska banka, godinu kasnije to su ucinile i Privredna banka Zagreb i
Raiffeisen banka, a nedugo zatim i Zagrebacka banka. Do 2013. godine sve su vodece

banke na trzistu imale uvedeno internet bankarstvo (Zeki¢-Susac i Kapetanovi¢, 2013.).

Krajem 2001. godine u Republici Hrvatskoj je uveden Zakona o platnom prometu koji je
omogucio nagli razvoj internet bankarstva. Banke su to uvidjele i nastojale su §to bolje
iskoristiti takvu situaciju i privuci korisnike na koriStenje usluga internet bankarstva.
Medutim, naredne je godine u Republici Hrvatskoj samo 1% populacije koristilo usluge
internet bankarstva. Razlog tako malom broju korisnika najvise se pripisuje tome da je

internet bankarstvo kao usluga tek nedavno pasirana na hrvatsko trziste (Br¢i¢, 2018.).

Stopa koriStenja mobilnog bankarstva u stalnom je porastu, a rast uporabe mobilnih
telefona kao instrumenta placanja na prodajnim mjestima raste joS brze. JuZna Koreja
prednjaci u koriStenju mobilnog bankarstva pri ¢emu je 2013. godine imala 115%
penetracije korisnika mobilnog bankarstva u odnosu na populaciju odraslih. U SAD-u i
Europi posljednjih je godina takoder zabiljezen snazan rast. U SAD-u 87% odrasle
populacije koristi mobilni telefon, a 71% mobilnih telefona su pametni uredaji. Od
vlasnika mobilnih telefona koji imaju bankovni rac¢un 2014. godine njih 39% koristilo je

mobilno bankarstvo (Staresini¢, 2019.).

Krajem 2013. godine u Hrvatskoj 1,14 milijuna klijenata imalo je ugovorenu uslugu
internetskog bankarstva, dok je 431,5 tisu¢a imalo uslugu mobilnog bankarstva. Moze se
zakljuciti kako je broj korisnika mobilnog bankarstva u Hrvatskoj u stalnom porastu te
kako je te s znacaj koji za banke ima poslovanje sa klijentima putem navedenog kanala sve

veci (Staresini¢, 2019.).

Paralelno s razvojem informacijske tehnologije nastavno posljednjoj industrijskoj

revoluciji odvija se snaZan proces digitalizacije koji podrazumijeva pretvorbu materijala



odnosno informacije u digitalni oblik. Digitalizacija je svim sudionicima gospodarstva
omogucila smanjenje troskova, porast kapaciteta, online pohranu podataka, napredne
analitike i1 posljedi¢no uzrokovala redefiniranje konkurentskih prednosti. Pove¢anjem broja
sudionika koji prepoznaju njezine koristi, digitalizacija nastavlja transformaciju
gospodarstva. Digitalna tehnologija povecava efikasnost procesa arhiviranja, olakSava
pristup podacima, restrukturira distribucijske kanale, omoguéava derivaciju informacija
koje dosad nisu bile dostupne i posljedi¢no raste kvaliteta usluge krajnjim Kkorisnicima
(Mili¢ i sur., 2017). Osim toga, digitalizacija omogucava personalizaciju usluge i rast
kvalitete iskustva korisnika. Moze se re¢i kako su upravo lakoc¢a u primjeni digitalizacije
odnosno tehnoloska rjeSenja postala znak kvalitete poslovanja banaka (Malik i Gulati,
2013.; Staresini¢, 2019.).



5. MOBILNO BANKARSTVO

Mobilno se bankarstvo najjednostavnije moze definirati kao bankarstvo koje se ostvaruje
pristupanjem bankovnim uslugama putem mobilnog telefona, pri cemu se obicno koristi
prilagodena inaCica aplikacije e-bankarstva koja podrzava reduciranu funkcionalnost
preglednika raspolozivu na veéini telefona (koji imaju pristup WAP mrezi) (Zeki¢-Susac i

Kapetanovi¢, 2013.).

Usluga mobilnog bankarstva namijenjena je svima koji zele brzo i jednostavno pristupiti
svojim racunima u banci putem svojih pametnih telefona, bez obzira na vrijeme i mjesto
gdje se nalaze. Da bi klijenti mogli koristiti usluge mobilnog bankarstva, potrebni su
osnovni preduvjeti koji se moraju zadovoljiti, a to su da korisnik banke mora imati otvoren
teku¢i racun u odgovarajucoj valuti; na mobilnom uredaju mora biti osigurana podrSka za
JAVA-u u verziji MIDP 2.0.; minimalno 200 KB raspolozive memorije na mobitelu ili

memorijskoj kartici mobitela te pristup internetu putem mobilnog uredaja.

Prednosti koriStenja mobilnog bankarstva su brojne. Jedna od najvaznijih je potpuna
neovisnost o lokaciji $to znaci da je pristup vlastitom bankovnom racunu i obavljanje
transakcija moguce na bilo kojem mjestu i u bilo koje vrijeme. Ostale prednosti svakako su
visoka razina sigurnosti, jednostavnost koristenja, moguénost kontrole svih transakcija,
usSteda vremena te raznolikost usluga. U nedostatke koriStenja mobilnog bankarstva mogu
se ubrojiti problem identifikacije, sigurnost i privatnost podataka te brzina i dostupnost

mobilnih telekomunikacijskih mreza (Zeki¢-Susac i Kapetanovi¢, 2013.).

Mobilno se bankarstvo moze klasificirati u tri osnovne grupe usluga, a to su SMS
bankarstvo, mobilni web preglednik te bankarske aplikacije za pametne telefone (Bhatt
2016.).

U SMS (eng. Short Message Service) bankarstvu Klijentima je omoguceno obavljanje
ograni¢enog broja usluga putem mobilnog telefona koristenjem sustava SMS poruka
kojima bi klijent bi bio u mogucnosti imati uvid u stanje svog racuna te dobivati povratnu
informaciju u vidu upozorenja banke o istom. Ova je usluga prikladna za sve osobe koje ne
posjeduju pametne telefone, a Zele koristiti usluge mobilnog bankarstva. O naplati ove

usluge banke odluc¢uju individualno.



Koristenjem mobilnog web preglednika za usluge internet bankarstva klijentima je
omogucéen odlazak na modificirane verzije bankarskih web stranica. U tom slucaju za

pristup web preglednicima banaka klijent snosi troSkove samo prema svom operateru.

Bankarske aplikacije za pametne telefone naj¢es$¢i su nacin koriStenja usluge mobilnog
bankarstva. Opcije koje vecina aplikacija nudi su: provjeravanje stanja i prometa na
teku¢im, deviznim i ziroratunima, kupnja GSM bonova, provjeravanje kunskih i deviznih
oro¢enja, placanje racuna skeniranjem 2D bar koda, prijenos sredstava s jednog racuna na
drugi, ugovaranje izravnog tereCenja odnosno trajnog naloga za placanje i slicno (Bhatt

2016.).

5.1. Distribucija proizvoda i usluga putem mobilnog bankarstva

Distribucijski kanal mobilnog bankarstva omogucuje pristup gotovo svim proizvodima i
uslugama koje klijent moze koristiti odlaskom u poslovnicu. lako fizi¢ki kontakt s
predstavnikom banke u poslovnici ima dimenziju usluge koju je teSko stimulirati putem
mobilnog bankarstva, komunikacija putem internet ima svoje prednosti u odnosu na
tradicionalno bankarstvo (nije potrebno do¢i na fizicku lokaciju, nema ¢ekanja, privatnost,
nemogucénost pogreske kao rezultat ljudskog faktora i sl.). Na pocetku razvoja mobilnog
bankarstva znacajan nedostatak komunikacije putem interneta bilo je upravo financijsko

savjetovanje klijenta.

Kako bi omogucile efekt financijskog savjetovanja putem interneta, neke su banke
ponudile razli¢ite funkcionalnosti unutar programskih rjesenja, kao npr. da klijent
koristenjem kalkulatora za izraCun kredita i depozita te financijski planer moze gotovo
samostalno upravljati osobnim financijama, neovisno osnovnom obrazovanju i struci.
Osim toga, mobilno bankarstvo postaje i kanal komunikacije za efikasno pruzanje razlicitih
komplementarnih proizvod i usluga. Tako banka putem mobilnog bankarstva moze
ponuditi razli¢ite police osiguranja (obvezno auto osiguranje, osiguranje imovine,
osiguranje od privatne odgovornosti, putno osiguranje, dopunsko zdravstveno) odnosno
putem ve¢ postojece infrastrukture, pri cemu jedini¢ni trosak transakcije ostaje zanemariv,
direktno pristupa velikom broju klijenata. Nije potrebno odrzavati samostalnu mrezu

posrednika izmedu osiguravaju¢eg drustva 1 klijenata, ve¢ infrastruktura banke

10



omogucavaju jednostavno ugovaranje polica osiguranja. Pri tome reputacija banke

garantira poStivanje prava i obveza koje iz njih proizlaze (Staresini¢, 2019.).

Prikupljanje depozita i odobravanje kredita smatra osnovnom poslovnom aktivnosti
banaka. Medutim, zbog sloZenosti procesa to je rijetko ili nikako integrirano u mobilno
bankarstvo banaka Republike Hrvatske. Samo 4/28 (14,2%) banaka putem mobilnog
bankarstva nudi opciju ugovaranja depozita, a samo 39 od ukupno 28 banaka u RH samo
najve¢a banka (prema udjelu aktive) putem mobilnog bankarstva distribuira proizvode
osiguranja 1/28 (3,57%) banaka ima mogucnost odobravanja gotovinskog kredita.
Gotovinski krediti putem mobilnog bankarstva podrazumijevaju realizaciju manjih iznosa
novca bez javnog biljeznika, donosenja i ovjere dokumentacije u poslovnicu koji banka
moze odobriti putem mobilnog bankarstva u svega nekoliko minuta. Prema regulativi
Europske unije i Republike Hrvatske, za autorizaciju kredita bez odlaska u poslovnicu
koristi se napredni elektronicki potpis jednake pravne snage vlastoru¢nog. S obzirom na
elektronicki potpis, putem mobilnog bankarstva mogucée je odobriti gotovinski kredita
manjeg iznosa, ali hipotekarni ili investicijski kredit nije moguce realizirati putem
mobilnog bankarstva niti jedne Hrvatske banke. Unato¢ tomu §to mobilno nudi moguénost
upravljanja gotovo svim aspektima financija klijenta, na trzistu banaka Republike Hrvatske
nije bez ograniCenja i jo§ uvijek ne predstavlja potpuni ekvivalent tradicionalnog

bankarstva (Staresini¢, 2019.).

5.2. Upravljanje odnosima s klijentima kroz mobilno bankarstvo

Prilikom upravljanja odnosima s klijentima banke nailaze na brojne izazove, ali dosadaSnja
iskustva banaka su pokazala kako samo 20% zahtjeva nadilazi osnovne operacije banke
(provedba placanja, objasnjenje transakcija, tehnicki problemi, zahtjevi za podacima

banke, policama osiguranja, op¢e informacije o proizvodima i uslugama).

Mobilno bankarstvo osigurava gotovo neograni¢enu dostupnost i aktivnost banke na velik
broj zahtjeva Klijenata svakodnevno i cjelodnevno ¢ime raste operativna efikasnost,
zadovoljstvo klijenata te se iskoriStavaju komercijalne prilike za banke. Osim toga,
mobilno bankarstvo omoguéuje klijentima da samostalno rjeSavaju veéinu svojih potreba te

nudi dodatne moguc¢nosti kao §to su modifikacija limita potrosnje, privremenu blokadu
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racuna zametnutih kartica ili ugovaranje proizvoda na zahtjev putem mobilnog uredaja, a

koje u okviru tradicionalnog bankarstva nisu dostupne (Staresini¢, 2019.).

Klijent moZe upravljati svojim financijama gotovo potpuno autonomno. Medutim, ukoliko
zeli ili mu je potrebno, savjetodavni agent mu je kontinuirano dostupan. Direktna
komunikacija s agentom najceS¢e se povezuje s prigovorima, koji zahtijevaju rezoluciju
banke bez identifikacije krivca. Zahvaljuju¢i digitalizaciji komunikacije, klijent moze
ostvariti interakciju sa sustavima umjetne inteligencije (Al) koji koriste NLP i NLG, a
putem pisane komunikacije mogu rjesavati opc¢e i specifi¢ne zahtjeve klijenata. Unato¢
brojnim prednostima, sustav umjetne inteligencije u takvim se situacijama cesto ocjenjuje

kao uzrok nastanka visoke razine stresa za klijenta (EFMA, 2017.).

5.3.  Mjerenje kvalitete mobilnog bankarstva

Kvaliteta mobilnog bankarstva Cesto se dovodi u vezu s reputacijom same banke, a
reputacija u  bankarstvu ima posebnu vaznost jer je bankovna usluga uglavnom
"neopipljiva", a izvrSavanje financijskih transakcija temelji se na povjerenju izmedu
razli¢itih dionika. Zbog specificnosti bankarske usluge, reputacija u bankarstvu ima
strateSku vaznost. Na bankovnom se trziStu nalazi veliki broj banaka sli¢ne trZiSne
vrijednost te ne postoje nuzno izrazena razlikovana svojstva, a reputacija moze biti klju€an
element diferencijacije. Najvaznije odrednice  korporativne reputacije jedu
vjerodostojnost, odgovornost, pouzdanost i povjerenje (Fombrun i sur., 1997.; Staresinic,
2019.),

Kao i svaka usluga osnazena IT tehnologijom, i mobilno bankarstvo ima svoje rizike koji
mogu biti menadzerske, tehnoloSke i bihevioralne prirode, odnosno mogu biti povezani s
Klijentima kao korisnicima, programskim rjeSenjima, mobilnim uredajem, bankom ili
pruzateljem usluga. Uzrok rizika moze biti nedostatak integriteta izvora komunikacije,
manjak povjerenja izmedu banke i klijenata, neadekvatna autentifikacija i nedostupnost u
smislu prekida tijekom komunikacije unutar mreze. Kvaliteta mobilnog bankarstva moze
se promatrati kroz faktore sigurnosti, jednostavnosti koriStenja i dostupnosti usluge
(Kumar, Kumar, Shareef, 2017; Staresini¢, 2019.).
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Sigurnost usluge mobilnog bankarstva je od kljune vaznosti za korisnike. Najces¢i
problemi vezani uz povredu sigurnosti jesu problemi povezani s gubitkom i kradom
uredaja te s napadom zlonamjernih programa unutar uredaja ili aplikacije. Kako ne bi
narusile svoju reputacije, banke ulazu velike napore u oCuvanju sigurnosti svojih sustava te
ulazu u razvoj sigurnosnih sustava najnovije tehnologije. Edukacijom Kkorisnika,
automatizacijom i pravnim okvirom, vjerojatnost zloupotrebe dovodi se do minimuma, ali
ga nije moguce U potpunosti eliminirati. O sigurnosti usluge mobilnog bankarstva vise ¢e

biti rije¢ u narednom potpoglavlju.

Jednostavnost koriStenja servisa koji upravljaju financijama jo$ je jedan vazan element
kada je u pitanju kvaliteta mobilnog bankarstva. S ciljem povecavanja jednostavnosti
koristenja usluge i zadovoljstva klijenta, banke uzimaju u obzir povratne informacije
Klijenata. Drugim rije¢ima, banke uvazavaju misljenja svojih klijenata kako bi unaprijedili
svoje usluge na nacin da njihova ponuda Sto viSe opcija na $to pregledniji nacin koji bi

klijentima ustedio vrijeme.

Broji su faktori koji utje¢u na dostupnost usluge mobilnog bankarstva. Neki od njih su
isporuka elektricne energije, pokrivenost mobilne mreze, nedostupnost Sirokopojasne
komunikacije, cijene internet usluga i dr. Osim dostupnosti financijskih usluga, vazna
karakteristika kvalitete mobilnog bankarstva je dostupnost sustava podrske (Staresinié,
2019.).

5.4.  Sigurnost usluge mobilnog bankarstva

Kao $to je ranije receno, sigurnost usluge mobilnog bankarstva u isto vrijeme predstavlja i
prednost 1 nedostatak. Drugim rije¢ima, dostupnost financija putem mobilnih uredaja
istovremeno predstavlja i visoku razinu pogodnosti i rizik. Zbog svoje Siroke upotrebe
pametni telefoni su Cesta meta hakera. Svaki od telefona koji se koristi mobilnim

bankarstvom predstavlja ulaz u informacijsku mrezu banke (Staresini¢, 2019.).

Usprkos velikom napretku u tehnologiji primjenama metode detekcije zloupotrebe, i dalje
dolazi do instaliranja zlonamjernog programa koji prikuplja korisni¢ka imena i lozinke
korisnika, prikupljanja podataka za potrebe autentifikacije putem elektronic¢kih poruka

maskiranih kao da dolaze od strane pruzatelja usluga, identifikacija korisnika i lozinke uz
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pomo¢ presretanja nesigurne veze na lokacijama javne bezi¢ne mreze. Svake godine
incidenti koji su povezani sa sve sofisticiranijim napadima stvaraju visoke troSkove u
poslovanju kreditnih institucija (EFMA, 2017.).

Sigurnost mobilnog bankarstva regulira se na temelju Zakona o kreditnim institucijama,
Zakona o platnom prometu, Zakona o elektronickom potpisu, Zakona o elektronic¢koj
trgovini, Zakona o elektroni¢koj ispravi, Zakona o zastiti osobnih podataka te svih drugih
Uredaba, propisa i odluka koje iz njih proizlaze. Takoder, Hrvatska narodna banka
prilikom nadzora i kontrole daje naputke i smjernice radi povecanja sigurnosti

elektronickog poslovanja banke (Staresini¢, 2019.).

Provedena istrazivanja dokazala su kako je sigurnost i percepcija sigurnosti primarni
nedostatak internet bankarstva. Razina znanja klijenata o tehnologijama koje se koriste u
internet bankarstvu nije adekvatna te u strahu od otudenja imovine i osjetljivih informacija
klijenti ¢esto odbijaju koristiti navedeni oblik komunikacije s bankom (Milanovi¢ Glavan i
Cibari¢, 2015.).

U pocetku su alati i tehnike koji naruSavaju sigurnost bili usmjereni na osobna racunala, ali
su do danas modificirani i specijalizirani upravo za mobilno bankarstvo. Primjerice, putem
aplikacije i online ra¢una vlasnika postoji moguénost brisanja svih podataka koji se nalaze
na uredaju, a prijava je moguéa putem bilo kojeg web preglednika. Medutim, bez
otvaranja operativnog sustava mobilnog uredaja, opcije hakera su ogranicene. Kreditne
institucije i banke ulazu velike napore kako bi unaprijedili sigurnost aplikacija mobilnog
bankarstva, a istovremeno educiraju klijente o tome kako svojim ponasanjem mogu
pridonositi izloZenosti rizicima mobilnog bankarstva. Neotvaranje operativnog sustava,
instalacija sigurnosnih zastitnih programa te izbjegavanje javnih mreza za slanje osjetljivih

informacija smanjuje vjerojatnost hakiranja (Staresini¢, 2019.).

Tako rizici postoje, istrazivanje percepcije o sigurnosti mobilnog bankarstva pokazalo je da
klijenti smatraju da su banke ucinile dovoljno da ih zastite od rizika mobilnog bankarstva,
a isto smatraju sigurnijim od upotrebe osobnog racunala iako ne znaju §to banke zapravo

rade (Crosman, 2014.).
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6. REZULTATI | RASPRAVA

Kao §to je ranije receno, u svrhu ovog istrazivanja koriSten je anketni upitnik sastavljen od
12 pitanja. Sva pitanja u upitniku bila su zatvorenog oblika, odnosno ispitanicima su
ponudeni moguc¢i odgovori. Upitnik se sastojao od 2 dihotomna pitanja koja imaju
ponudena 2 odgovora, a u preostalim pitanjima ispitanicima je ponuden viSestruki izbor.
Pri izradi upitnika je koriStena Google aplikacija Google obrasci, a u istrazivanju je
sudjelovalo 94 osobe, od kojih 74 Zena i 20 muskaraca. Od ukupnog broja ispitanika, 72
ispitane osobe dobi su od 18 do 25 godina, 20 je osoba dobi od 25 do 35 godina i 2 su
osobe dobi od 35 do 45 godina.

35-45 podina I 2

2579 El:rdina - 20
e El:rdina _ 2

Graf 1. Prikaz broja ispitanika po starosnoj dobi

Po pitanju prosjecnog mjesecnog dohotka, 21 ispitana osoba odgovorila je da nema
primanja, 21 ispitana osoba ima primanja do 1.000,00 kn, 45 ispitanih osoba odgovorilo je
da ima primanja do 5.000,00 kn te je 7 ispitanih osoba odgovorilo da ima vise od 5.000,00

kn primanja.

Istrazivanje je pokazalo kako vecina ispitanika ima otvoren racun u PBZ banci, njih ¢ak
60. U Zagrebackoj banci racun ima otvoreno 12 ispitanika, u Erste banci 9 ispitanika, u
Addico banci i HPB- u po 4 ispitanika, 3 ispitanika u OTP- u te po 1 ispitanik u Sparkasse
i RBA banci.

15



B HPB

B PBZ

B RBA

B ERSTE

B ZABA

B ADDICO

m ZAGREBACKA
W 5PARKASSE

oTP

Graf 2. Prikaz banaka u kojima ispitanici imaju otvoren racun

Sljede¢e pitanje glasilo je Koliko cesto odlazite u poslovnicu banke? 73 ispitanika
odgovorilo je nekoliko puta godisnje, 10 ispitanika nikad, 8 ispitanika jednom godisnje te

troje ispitanika nekoliko puta mjesecno.

Na pitanje Koristite li internet i mobilno bankarstvo? 31 ispitanik odgovorio je da koristi
oboje, 43 ispitanika odgovorila su da koriste mobilno bankarstvo, 3 ispitanika odgovorila
su da koriste internet bankarstvo, a 17 ispitanika odgovorilo je da ne koristi ni internet ni

mobilno bankarstvo.
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Graf 3. Prikaz koristenja mobilnog i internet bankarstva
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Od 17 ispitanika koji su se izjasnili da ne koriste ni internet ni mobilno bankarstvo, dvoje
ih je kao razlog navelo ne pokrivaju sve usluge, Cetvero je reklo nemam tehnickih uvjeta,
petero nemam uvijek pristup internetu, osmero misli bankovne operacije u poslovnici su
sigurnije, dvoje smatra da im to nije potrebno, jedan ispitanik se izjasnio sa planiram i
jedan sa skupo je. Od istih 17 ispitanika, na pitanje Ukoliko se otklone nedostaci i potvrde
Vasa ocekivanja (koja ste naveli u prethodnoj sekciji pitanja), biste li koristili internet i

mobilno bankarstvo? 12 se izjasnilo da bi koristilo, a 5 ne bi.

Sljedece pitanje glasilo je Koje usluge internet bankarstva koristite? te su ispitanici mogli
oznacditi jedan ili visSe odgovora. Kupnja bonova za mobitel oznacilo je 30 ispitanika,
kupnja putem interneta oznacilo je 43 ispitanika, placanje racuna 46 ispitanika, otvaranje
| placanje e-racuna 8 ispitanika, transakcija novca 48 ispitanika, medunarodno placanje
15 ispitanika, 1 je ispitanik oznacio je pregled uplata i isplata te je 6 ispitanika oznacilo da

ne koristi niti jednu od ponudenih usluga.

Na pitanje Koliko Ccesto koristite usluge internet i mobilnog bankarstva? 4 ispitanika
odgovorilo je nekoliko puta dnevno, 29 ispitanika odgovorilo, nekoliko puta tjedno, 40
ispitanika odgovorila su nekoliko puta mjesecno, jedan ispitanik odgovorio je nekoliko

puta godisnje i 17 ispitanika odgovorilo je nikada.

Od usluga mobilnog bankarstva 24 ispitanika izjasnilo se da koristi m-token, 42 ispitanika
odgovorila su da mobilno bankarstvo koriste za kupnju bonova za mobitel, 57 ispitanika
koristi mobilno bankarstvo za placanje racuna, 60 ispitanika koristi uslugu transakcije
novca, 64 ispitanika koristi uslugu pregleda stanja i prometa po racunu te 10 ispitanika ne

koristi niti jednu od ponudenih usluga.

Kao najvaznije faktore internet i mobilnog bankarstva 83 ispitanika oznacdilo je brzinu i
usStedu vremena, 80 ispitanika vaznim je smatralo dostupnost 24h na dan, 77 ispitanika kao
vazan faktor oznalilo je preglednost stanja racuna, 36 ispitanika oznacilo je povoljnije

naknade za plac¢anje racuna, a 67 ispitanika oznacilo je prakti¢nost placanja.
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7. ZAKLJUCAK

Kao posljedica razvoja interneta i tehnologije, sustavima poslovne inteligencije i
inovativnih strategija upravljanja rizicima, poslovanje banaka znacajno je izmijenjeno.
Mobilno bankarstvo pocelo se razvijati kao jedan od klju¢nih oblika virtualnog bankarstva
pri ¢emu se uz pomo¢ mobilne internetske tehnologije omogucio fleksibilan pristup
bankovnim uslugama. U odnosu na internet bankarstvo, mobilna dimenzija tehnologije
omogucava stalnu dostupnost, obavljanje transakcije u kratkom roku, jednostavnost

koristenja i personalizaciju (Asfour i sur. 2014.; Staresini¢, 2019.).

Za banke je vazno zauzeti poziciju na trziStu digitalnih komunikacija, odnosno imati
odredenu strategiju. Strategija mora uzeti u obzir potrebe korisnika, tehni¢ka i regulatorna
ograni¢enja, a banka postavlja kriterije preuzimanja rizika te uzima u obzir odstupanja koja
su rezultat ekonomskih ciklusa. Dobro postavljena strategija podrazumijeva i adekvatne
ljudske resurse. Razvoj informaticke infrastrukture ima zadacu smanjiti koncentraciju
klijenata na zaposlenika banke, ali osobni kontakt i dalje ostaje vazan element bankarske
industrije (Staresini¢, 2019.).

Provedeno istrazivanje pokazalo kako je PBZ ,,najpopularnija“ banka u Hrvatskoj te ¢ak
64% ispitanika ondje ima otvoren racun. Vidljivo je da je mobilno i internet bankarstvo
utjecalo na ustedu vremena te 78% ispitanika u poslovnicu banke odlazi samo nekoliko
puta godis$nje. 33% ispitanika izjasnilo se da koristi i internet i mobilno bankarstvo, a jo$
46% koristi mobilno bankarstvo, §to je ukupno 89% ispitanika, Sto ukazuje na veliku
koriStenost tih usluga. Ispitanici koji su se izjasnili da ne koriste ni internet ni mobilno
bankarstvo kao glavni razlog toga naveli su sigurnost bankovnih operacija u poslovnici. Na
temelju istrazivanja takoder se moze zakljuéiti da su transakcija novca i usluga pregleda
stanja 1 prometa po racunu najkoriStenije usluge, a brzina i uSteda vremena najvazZniji

faktori internet i mobilnog bankarstva.

Iz svega navedenog moze se zakljuciti kako vaznost internet i mobilnog bankarstva u
Republici Hrvatskoj sve vise raste te ¢e u buduénosti mobilni kanal komunikacije s
bankom biti vazan element stjecanja konkurentske prednosti na financijskom trzistu
Republike Hrvatske. Snazan utjecaj na prihvacanje usluge elektronickog bankarstva imaju
percipirana korisnost, jednostavnost koriStenja, sigurnost i povjerljivost podataka imaju

snazan (Jahangir i sur. 2007.; StareSini¢, 2019). Za povecanje broja korisnika usluge
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mobilnih plac¢anja klju¢no je unaprjedenje i1 podizanje razine sigurnosti mobilnih placanja

te primjena suvremenih i naprednih tehnologija.
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